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I1SO 9001:2000 KALITE YONETIM SiSTEMININ
KOBI’LERIN PERFORMANSLARI UZERINE ETKIiLERI

Emre ASLAN
OZET

Rekabetin hizla arttig1r giiniimiizde firmalarin {izerinde 6nemle durmalar1 gereken
konulardan birisi kalitedir. Miisterilerin degisen istek ve ihtiya¢larina siirekli cevap
verebilecek kalitede {iriin ve hizmet sunabilmenin yolu, bu iirlin ve hizmetlerin
iretildigi sistemin kalitesini saglamaktir. Bunun da giliniimiizde en yaygin olarak

kullanilan yontemi ISO 9000 Kalite Y 6netim Sistemi standartlarini uygulamaktir.

Son yillarda ISO 9001 belgesi edinen ve edinmek i¢in bagvuran firma sayisindaki artis,
belgenin firmalarin performansina etki edip etmedigi sorusunu akla getirmektedir. Bu
calismanin amact ISO 9001 belgeli firmalarla, belge sahibi olmayan firmalar arasinda
performans agisindan fark olup olmadigini incelemektir. Belgenin performansa etkisini
belirleyebilmek icin, firmalardaki kalite uygulamalari ve firmalarin belge alma
nedenleri de dikkate almmustir. Caligmanin uygulamasi Tiirkiye ¢apindaki KOBI’lerden
ornekleme yoluyla firmalar secilerek yapilmistir. Belgeli ve belgesiz firmalar arasinda,
tek yonlii varyans analizi (One-Way Anova) ile performans ve kalite uygulamalari
acisindan farkliliklar incelenmistir. Ayrica kalite uygulamalari ile performans arasindaki

korelasyona bakilmistir.

Sonucta ankete cevap veren belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir. Belgenin performansa dogrudan bir
etkisinin olmadig1 ifade edilebilir. Belgeli firmalarin kalite uygulamalarinin,
belgesizlerden daha yiiksek oldugu, 0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunarak belirlenmistir. Ancak, belgeli firmalarin kalite
uygulamalarinin yiiksek olmasi, performanslarinin da yiiksek olacagi anlamina
gelmemektedir. Firmalarin belge alma nedenleri de performanslarini etkilemektedir;
icsel nedenlerle belge alan firmalarin performanslari digsal nedenlerle alanlara gore
kismen daha yiiksek bulunmustur. Bu bulgu belgeli firmalarin performanslari ile
belgesizlerin performanslar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamasinin bir nedeni

olarak gosterilebilir.

Anahtar Kelimeler : ISO 9000, kalite yonetim sistemi, performans, KOBI
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THE EFFECT OF ISO 9001:2000 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
ON PERFORMANCES OF SMES
Emre ASLAN
ABSTRACT

Quality is one of the important subjects that firms must focus on, in today’s increasing
competitive environment. Quality of system must be provided, for supplying goods and
services that meets the quality of wants and needs of customers that changes
continuously. The most common method for this is applying ISO 9000 Quality

Management System standards.

Increasing number of firms that has been ISO 9001 certified and planning to be certified
last years, has made it essential to ask whether there is an effect of certification on
performance. The aim of this study is examining whether there is a difference between
ISO 9001 certified and non-certified firms according to performance. In order to
determine the effect of certification on performance, firms’ quality practices and
motivations for certification have been considered. Application of the study is done by
selecting samples from the SMEs within Turkey. The differences between certified and
non-certified firms according to performance and qulity practices are examined by
analysis of variance (One-Way Anova). Also correlation between quality practices and

performance has been analyzed.

As a result, no statistically significant difference has been found between certified and
non-certified firms according to performance. It can be said that there is no direct effect
of certification to performance. Also it has been stated that, quality practices of certified
firms is higher than non-certified by finding a statistically significant difference, in the
0,01 level of significance. However, higher quality practices of certified firms doesn’t
necessarily mean higher performances. Motivations for certification also effects
performance; it is found that firms internally motivated for certification have partly
higher performance than firms externally motivated. And this result may be a reason for
not finding a significant difference between the performances of certified and non-

certified firms.

Key Words : ISO 9000, quality management system, performance, SME
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GIRIiS

Kalite, firmalarin giinlimiizde rekabet edebilmeleri i¢in iizerinde 6nemle durmalari
gereken bir konudur. Geg¢miste sadece tiretici bakis agisiyla, mutlak olarak en iyi
anlaminda ele alman kalite kavramina, artik daha genis bir bakis acisiyla, amaca,
kullanima, misterilerin istek ve beklentilerine uygunluk olarak bakilmaktadir. Bu
anlamda firmalarin de kalite kavramina yaklasimlari, {iriiniin belli sartlar1 karsilamasinin
yaninda, miisteri istek ve beklentilerinin her gecen giin degistigini dikkate alan bir

yonetim anlayisi seklinde olmalidir.

Kalite, bir iiriinii stirekli ayn1 standartlar altinda iiretebilmekle degil, degisen kosullar
altinda degisen beklentileri siirekli karsilayabilmekle saglanabilir. Bunun i¢in de
kaliteye sistematik bir sekilde yaklasilmali, iiriin kalitesinden ¢ok sistem kalitesi
tizerinde durulmalidir. Kaliteli {iriin veya hizmeti saglamak ve bunu degisen kosullar
altinda siirekli gelistirmek icin gerekli faaliyetler belirlenip, buna dayanan bir sistem
olusturuldugunda, bu sistemden ¢ikan iiriin veya hizmetlerin de siirekli kaliteli olmasi

saglanabilir.

Bu sekilde bir sistem olusturabilmek i¢in firmalar Toplam Kalite Yonetimi, Alt1 Sigma,
EFQM, ISO 9000 gibi kalite gelistirme sistemlerini benimsemektedirler. Bunlar
arasinda gilinlimiizde en yaygin olarak kullanilan yontem ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemi standartlaridir. Bu standart, firmalarin yasal sartlar1 ve miisteri sartlarin siirekli
karsilamay1 sistematik bir hale getirebilmesi i¢cin uygulamalar dnermektedir. Kalite
yonetim sistemi; liretim silireci Oncesinde, tedarikgileri degerlendirme asamasindan
baslayip, firma i¢indeki siireglerin tanimlanmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi,
stirecin gerekli goriilen yerlerinde sartlarin karsilanip karsilanmadigina dair 6l¢timlerin
yapilmasi, yapilan islerin kayitlarinin tutulmasi, miisterilerin sikayetlerini ve geri
bildirimlerini 6grenmeye yonelik iletisim kurulmasi, tiim bu toplanan bilgilerin analiz

edilmesi, kalite yOnetim sisteminin daha etkin olmasi igin iyilestirilmesi ve bu



dongiinlin siirekli devam etmesi esasina dayanmaktadir. Bu yonleriyle ISO 9000
standartlari, kalite anlayisina siirekli ve diizenli bir bakis agis1 getirmesi agisindan

Onemlidir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi standardini uygulayan firmalar, hem bunu
miisterilerine bildirme, hem de sistemlerinin disaridan denetgiler tarafindan
denetlenmesi amaciyla bunu belgelemek istemekte ve belgelendirme kuruluslarindan
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi edinmektedirler. Son yillarda biiyiik kiiciik
pek ¢ok firmanin; rekabet baskisi, miisteri istekleri, lirtin kalitesi ve siire¢ gelistirme gibi
cesitli nedenlerle belge sahibi olmak istemesi, belgeye bir popiilarite kazandirmistir.

Belge sahibi firma sayis1 da her gecen giin artmaktadir.

Belgeyi edinen ve edinmek isteyen firma sayisi1 artarken, bu firmalarin bu standardi tam
olarak uygulaylp uygulamadiklari, belge almadaki motivasyonlari, ve belgenin

firmalarin performansina etkisinin olup olmadig1 merak konusudur.

Tiirkiye’de pek fazla olmamakla birlikte, yurtdisinda kalite yonetim sistemlerinin
firmalarin performanslarina etkilerini inceleyen pek ¢ok ¢alisma yapilmistir. ISO 9001
belgesinin performansa etkisi olup olmadigina dair bir goriis birligi yoktur. Performansa
etkisinin oldugunu savunanlarin yaninda, herhangi bir etkisinin olmadigini ifade eden
pek ¢ok aragtirma da mevcuttur. Bu calismalarin hemen hemen hepsinin ortak yoniiyse,

bu konuda daha fazla ¢aligmaya ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmeleridir.

Normal sartlarda belgenin firmadaki kalite anlayisini ve sistemini, bunun da firmanin
faaliyet ve biitlinsel performansini arttirmasi beklenmektedir. Fakat belge ve performans
iligkisine etki eden baska faktorlerin varli§i, her belge sahibi firmanin yiiksek
performans gostermesini beklemeyi miimkiin kilmamaktadir. Belgeli firmalarin belge
alma nedenleri, belgenin gerekliliklerini yerine getirip getirmedikleri, {ist yonetimin

destegi gibi pek ¢ok faktor belgenin performansa etkisini yonlendirmektedir.

Bu calismanin amaci ISO 9001 belgesinin KOBI’lerin performanslarina etkisini
incelemektir. ISO 9001 belgesi ve performans arasinda iliski kurulurken, belge alma
nedenleri ve belgeden bagimsiz olarak firmadaki kalite sistemi uygulamalari bu iliskiyi
etkileyen faktorler olarak dikkate alinmistir. Tiirkiye’de bu konuda yapilmis

caligmalarin azligi, ayrica literatlirdeki ¢alismalarin goriis birliginde olmamasi ve daha



fazla arastirmaya ihtiya¢ oldugunun belirtilmesi arastirmanin Onemini ortaya

koymaktadir.

KOBI’lerin Tiirkiye’de ve diinyada tiim firmalar igindeki yeri, toplam istihdam, yatirim
ve yaratilan katma deger icindeki payr dikkate alindiginda onemleri fark edilecektir.
KOBI’lerin ekonomideki yeri ve onemi agisindan arastirma bu firmalar iizerinde
yapilmustir. Ayrica son yillarda kiiciik 6lgekli firmalarin ISO 9001 belgesi edinme

egilimlerindeki artis, calismani KOBI’ler iizerinde yapilmasinin bagka bir nedenidir.

Calisma giris ve sonug disinda {i¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde genel olarak
kalite kavrami, ISO 9000 standartlari, ISO 9001 kalite yonetim sistemi ve boliimiin alt

bashig1 olarak da KOBI’lerde ISO 9000 uygulamalarma yer verilmistir.

Ikinci béliimde ISO 9000 ve performans iliskisi kurulmaya calisilmistir. Bu amagla
oncelikle performans ve performans dlgiimleri ele alinmistir. Sonrasinda ISO 9000 ve
performans arasindaki iligki anlatilmis ve bu iliskiye etki eden faktorlere yer verilmistir.
Ayrica literatiirdeki ¢aligmalar belli bir smiflamaya tabi tutulup, {izerlerinde

durulmustur.

Ucgiincii boliim, onceki iki bdliimde olusturulan teorik alt yapry1 kapsayacak sekilde,
Tiirkiye’deki KOBI’ler iizerinde yapilan arastirmadan olusmaktadir. Bu béliimde de
arastirmanin yontemi, kullanilan model ve hipotezler agiklanmis, toplanan verilerin
analizi sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Analizde belgeli ve belgesiz
firmalar arasinda performans ve kalite uygulamalari acisindan anlamli bir farklilik olup
olmadigina tek yonlii varyans analizi ile bakilmistir. Firmalarin belge alma nedenleri ve

kalite sistemi uygulamalar1 da belge performans iligkisinde dikkate alinmustir.

Sonu¢ kisminda ise bulgular ¢er¢evesinde genel yorumlara yer verilmis, literatiirdeki

diger ¢alismalarla karsilastirma yapilmistir.



BOLUM I
1 IS0 9000 KALITE YONETIM SISTEMi STANDARTLARI

ISO 9000 tiim diinyada iiretim veya hizmet sektoriinde faaliyet gosteren, 6zel ya da
kamu kurulusu olan pek cok orgiit tarafindan kullanilan bir kalite yOnetim sistemi
standardidir. Faaliyetlerini miisterilerinin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda, belli bir
diizende yiiriitmek, yonetmek ve iyilestirmek isteyen pek ¢ok kurulus tarafindan tercih
edilmektedir. Bu standartlarin amaci, kuruluslarin sundugu {iriin ve hizmetlerin
kalitesini siirekli olarak saglayabilmek i¢in, bu iiriin ve hizmetlerin {iretildigi sistemlerin
kalitesini temin etmektir. ISO 9000 standartlarini ele almadan Once, kalite kavrami

tizerinde kisaca durmakta fayda vardir.

1.1 KALITE

Gliniimiizde, giderek artan rekabet karsisinda, firmalarin rakiplerinin dniine gecebilmek
ya da onlardan geri kalmamak i¢in iizerinde 6nemle durmalar1 gereken konulardan birisi
de kalitedir. Miisterilerin ihtiyaglarim1 anlamak, buna uygun mamuller iiretmek,
hizmetler vermek ve bunu siirekli yapilabilir hale getirmek i¢in firmalarin bu konuya

sistematik bir sekilde yaklagmalar1 gerekmektedir.

Kalite, eskiden sadece hata orami gibi iirlin odakli kriterlerle Olgiiliirken, artik
miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilamak olarak tanimlanmaktadir. Bugiin

hicbir firma kalitenin 6nemini goz ardi edemez. (Withers; Ebrahimpour 2001, 139).

Amerikan Kalite Dernegi (ASQ — American Society for Quality) kaliteyi “bir iiriin ya
da hizmetin belirli veya gizli ihtiyaglar karsilayabilme kabiliyetine dayanan 6zellikleri

ve karakteristiklerinin tamami” seklinde tanimlamaktadir (ASQ 2007).

Kalite, bu konuda uzman c¢esitli bilim adamlar1 ve yazarlar tarafindan amaca, kullanima,

sartlara, musteri istek ve ihtiyaglarina uygunluk olarak tarif edilmistir.



Bu tanimlara ragmen kaliteyi tek bir bakis acisiyla ifade etmek miimkiin degildir. Genel

itibariyle, kullamima, amaca, sartlara uygunluk olan kalite, tiiketici ve iiretici

perspektifinden farkli olarak degerlendirilir. (Bkz. Sekil 1.1)

Kalite

Uretici
Perspektifinden

TUketici
Perspektifinden

Uygunluk Kalitesi
-Sartlara uygunluk
-Maliyet

Uretim

Tasanm Kalitesi
-Kalite karakteristikleri
-Fiyat

Pazarlama

\ 4
Tlketici

kullanimina
uygunluk

A 4

Sekil 1.1 Uretici ve Tiiketici Perspektifinden Kalite
Kaynak: Russell, R.S.; B.W. Taylor; Operations Management, Fourth Edition, Prentice

Hall, New Jersey 2003, p.618.

Tiiketici bakis acisindan, kalite karakteristiklerinin ne derece iiriine yansitildigini ifade

eden tasarim kalitesi Oonem tasimaktadir. Miisterilerin iirtinlerde aradiklar1 kalite

karakteristiklerini Garvin kalitenin boyutlar1 olarak su sekilde ifade etmistir (Forker;

Vickery; Droge 1996, 46):

- Performans: Bir {irliniin temel ¢aligma karakteristikleri.

- Ogzellikler: Uriiniin temel ¢alisma karakteristiklerine ilave 6zellikleri.

- Giivenilirlik: Belirlenmis bir zaman periyodunda iiriiniin ariza yapma olasilig1.

- Uygunluk: Bir {riiniin tasarim ve c¢alisma karakteristiklerinin 6nceden

belirlenmis standartlar1 kargilamasi.

- Dayaniklilik: Bir {iriiniin 6mrii doluncaya kadar kullanilabilmesi.

- Servis yetenegi: Tamir imkaninin kolayligi, hizi, servisin yetkinligi ve nezaketi.

- Estetik: Bir iiriiniin bes duyuya cazip gelmesi.

- Algilanan kalite: Bir {irliniin niteliklerine dayanan itibari, imajt.

Uretici  perspektifinden  bakildiginda

ise  tuketicilerin  istedikleri  tasarim

karakteristiklerin iiretim siireci tarafindan ne 6l¢iide karsilandigini ifade eden uygunluk

kalitesi 6nem tasir. Uygunluk kalitesini saglamak; iiretim siirecinin tasarimi, makine,



ekipman, teknoloji, kullanilan malzeme, ¢alisanlarin egitimi, kalite kontrol tekniklerinin

kullanimi gibi bir takim faktoérlere baghdir (Russell; Taylor 2003, 617).

Miisterilerin sartlarini karsilamayir amacglayan firmalarin bu sartlart siirekli olarak
karsilayabilmeleri siireclerini uygun sekilde diizenlemelerine baglidir. Firmalarin,
tirliniin kalitesinden cok, bu {iriinii siirekli, tutarli, kabul edilebilir kalitede iiretecek
sistemi kurmak {izerinde durmalar1 gerekir. Bu sayede kaliteyi ve kaliteli iiriinii siirecin
basindan itibaren giivence altina almig olacaklardir. Yani firmalar aslinda {irliniin

kalitesini degil, o iiriinii lireten sistemin kalitesini yoneteceklerdir.

Isletmelerde kalite anlayisiin tarihsel gelisimi kalite muayene, kontrol, giivence ve
yonetim olarak dort asamada ele alinabilir (Efil 2006, 21-24): Muayene anlayisi, liretim
siireci sonunda, tiiketiciye kalitesiz mamul gitmemesi i¢in, nihai mamullerin
uygunlugunun denetimi esasina dayanmaktadir. Bu anlayis miisteriyi korumugsa da
iretici i¢in sikint1 yaratmistir. Sonrasinda gelen kalite kontrol anlayisi, slireg sonundaki
muayenenin siire¢ i¢inde kontrol halini almasidir. Bu sayede kalitesizlik siirecin daha
erken asamalarinda tespit edilebilmistir. Fakat bu durumda da, daha erken farkina
varilabilmesine ragmen, kalitesiz {irlinler firmalara ek maliyet getirmektedir. Kaliteli
tirlinler tiretebilen firmalarin, miisterilerine bu konuda glivence vermek istemeleriyle
kalite giivence anlayis1 gelismistir. Bu iirlin odakli anlayista firmalarin kaliteli iirlin
tiretmesi digaridan iiclincli sahislar tarafindan da denetlenmektedir. Son olarak gelisen
kalite yonetim anlayisi ise kalitenin lriine degil sisteme odaklanarak saglanabilecegi,
kaliteli iirtinlerin kaliteli sistemlerden ¢ikacagi esasina dayanmaktadir. Dolayisiyla
sistem ve basindan sonuna kadar sistemi olusturan prosesler kontrol altinda tutulursa, bu

sistemin ¢iktilar1 da siirekli arzu edilen uygunlukta olabilir.

1.2 KALITE YONETIM PRENSIPLERI

Bir kurulusu basarili bir sekilde yonetmek icin, kurulusu sistematik ve seffaf bir sekilde
kontrol etmek gerekmektedir. Bir kurulusun yonetilmesi, diger yonetim sistemleri
yaninda kalite yonetimini de icerir (TSE 2004, 1). Kalite anlayisinin gelisimi
cercevesinde nihai olarak varilan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisi, uzun vadede
miisterinin tatmin olmasini, basarmayi, kendi personeli ve toplum i¢in avantajlar elde
etmeyi amaclayan, kalite iizerine yogunlagmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir

yonetim bi¢imidir. TKY sadece kaliteye hakim olma kavrami degil, ayn1 zamanda bir



yonetim diisiincesi ve felsefesidir (Efil 1999, 42-43). TKY anlayis1 altinda bazi kalite
yonetim prensipleri tanimlanmistir. Bunlar genel olarak sekiz baslik altinda

siniflandirilabilir.

1.2.1 Miisteri Odakhhk

Kaliteyi saglayabilmek icin miisterinin ne istedigini bilmek, iiriin ve hizmetlerle de bu
istekleri karsilamak gereklidir. Kalite yonetimi, miisterilerin ihtiyaglarim1 tam olarak
belirleyebilmek i¢in onlarla yakin iliskiler i¢inde olmayi ve ihtiyaglarinin ne derece
karsilandigina dair geri bildirim edinmeyi gerektirir. Bir firmanin performansinin en
onemli Olciisii, gelecekteki basarisinin veya basarisizliginin gostergesi olan miisteri
memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetini arttirabilmek i¢in de miisteri sikayetleri
oncelikli olarak ele alinmalidir (Zhang; Waszink; Wijngaard 2000, 736). Bir firmanin,
miisterilerinin mevcut ve ortaya ¢ikan istek ve beklentilerini karsilamasi, miisterilerle
iligkilerini iyi yOnetmesi ve miisterilerin memnuniyetini Ol¢lip gelistirmesi uzun

donemli basari i¢in bir gerekliliktir (Samson; Terziovski 1999, 396).

1.2.2 Liderlik

Ust ydnetimin, liderligi ve katilimiyla stratejik bir yon belirlemesi ve liderlik sistemi
olusturmasi gereklidir (Brah; Tee; Rao 2002, 359). TKY literatiirinde iizerinde agirlikla
durulan bir nokta iist yonetimin katiliminin hayati énemidir. Ust yonetim katiliminin
eksikligi TKY ¢abalarinin basarisiz olmasinin nedenlerinden birisidir. Ust ydnetimin
kaliteye katilimi, sadece kalite yonetimi ve iyilestirme siirecine dahil olmalariyla degil,
ayni zamanda bu siirece ¢alisanlarin katilmini tesvik etmeleriyle gergeklesir (Zhang;

Waszink; Wijngaard 2000, 732).

1.2.3 Cahsanlarin Katilim

Kalitenin saglanmasi, iirlinlin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir boliimde
calisan herkesin sorumlulugundadir. Kalite olgusunun 6nemi firma igindeki tiim
calisanlar tarafindan benimsenmelidir. Kalite ¢aligmalarina herkesin katiliminin
saglanmasi kaliteyi arttirmakla beraber ¢alisanlarin motivasyonunun da artmasini saglar
(Efil 1999, 144-145). Calisanlar kalite iyilestirme faaliyetlerine kisisel olarak katilmakla
yeni bilgiler kazanir, kalite disiplininin faydalarini goriir ve kalite problemlerini ¢ozerek

basar1 duygusu elde eder. Katilim, calisanlarin kisisel yeteneklerini gelistirmelerini,



kendilerine saygilarinin artmasini saglamasinin yaninda firma c¢apinda kalite kiiltiiriiniin

olugmasina da katkida bulunur (Zhang; Waszink; Wijngaard 2000, 735).

1.2.4 Proses Yaklasimi

Faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olarak yonetildiginde, ongoriilen bir sonuca
daha verimli olarak ulasilir (TSE 2004, 1). Proses yaklagiminin ardindaki temel fikir,
kuruluglarin birbirleriyle iligkili proseslerden olustugu ve bu proseslerdeki gelismenin
performansin gelismesine temel olacagidir. (Samson; Terziovski 1999, 397). Bir
firmanin faaliyetlerini nasil ylriittiiglinii agiklamak i¢in firmanin siire¢lerini tanimlamak
gerekir. Her siirec i¢in ayr1 ayr1 hedefler belirlenip, siirecler yiiriitiiliip sonra siireglerin
performanslarinin hedeflerle karsilastirilmast hedeflere ulasilmasina yardimci olur
(Biazzo; Bernardi 2003, 151-153). “Bir sonraki proses miisterimizdir” anlayisi
kapsaminda mamuliin veya hizmetin ilk anda dogru olarak yapilmasini saglamak i¢in
iretim zinciri i¢inde yer alan her boliimiin ve her kisinin satict — miisteri iligkisi i¢cinde
calismasi gerekir. Kalitede miitkemmellik ancak bu zincir iginde yer alan her birimin

kendine diisen gorevi en iyi sekilde gergeklestirmesiyle saglanir (Efil 1999, 139-140).

1.2.5 Yonetimde Sistem Yaklasim

Bir orgiitiin etkinligi ve etkililigi ancak cok tepeden bakilirsa gerceklestirilebilir.
Siireglerin ve aralarindaki iligkilerin tanimlanmasindan sonra bunlarin ydnetimi tepe
yonetiminin gorevidir (Ludwig-Becker 1999, 209). Proseslerin ve aralarindaki
iligkilerin, etkilesimlerin, firmanin i¢ ve dis ¢cevresindeki diger tiim faktorlerin bir sistem
olarak algilanmasi gerekir. Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak
tanimlanmasi, anlasilmast ve yonetilmesi, hedeflerin gergeklestirilmesinde kurulusun

etkinligine ve verimliligine katkida bulunur (TSE 2004, 1).

1.2.6 Siirekli Iyilestirme

Firmalarin kars1 karsiya kaldigi sartlar siirekli degismektedir. Degisen sartlara uyum
saglayabilmek icin diizenli olarak toplanip analiz edilen bilgiler, sistemi iyilestirme
aract olarak kullanilmali ve bu siirekli hale getirilmelidir. Siirekli iyilestirme
uygulamasinda Shewart ya da Deming dongiisii adiyla anilan Planla - Uygula - Kontrol

Et - Onlem Al (PUKO) dongiisii genel calisma gergevesi olarak kullanilir. Bu déngii,



siire¢c lyilestirme c¢alismalarinin asla son bulmayacagi diisiincesinin kurulusta

yerlestirilmesine yardimci olabilecek bir yontemdir (Efil 1999, 177).

1.2.7 Karar Almada Gercekci Yaklasim

Kararlar sezgilere degil bilgilere dayanarak verilmelidir. Bunun i¢in de diizenli bir kayit
tutma, bilgi toplama, ve bunlar1 analiz etme sistemi kurulmalidir. Siireclerin ¢iktilari,
miisterilerin memnuniyeti, tedarikgilerin {irlin saglama yetenegi siirekli olarak izlenmeli,
kararlar bunlardan elde edilen bilgiler dogrultusunda verilmelidir. Kalitenin
stirdiirilmesi, firmanin tirtinlerinin {iretildigi siirecler hakkinda gecerli verilerin siirekli
olarak elde edilmesiyle miimkiindiir. Calisanlar, tedarik¢iler, miisteriler gibi farkh
kanallardan elde edilen veriler kalitenin siirdiiriilmesinde dnemlidir. Bu verilerin analizi
yOneticinin kalite yonetiminde etkin kararlar alabilmesini saglar (Rao; Ragu-Nathan;

Solis 1997 337).

1.2.8 Karsiikh Yarar Saglayan Tedarikgi fliskileri

Tedarikgilerden alinan malzemeler genellikle kalite problemlerinin en biiyiikk kaynagi
oldugu i¢in tedarikgilerin kalite yonetimi 6nemli bir konudur. Eger kuruluslar iyi bir
tedarikei kalite yonetimi izlerlerse, tedarikgileriyle uzun dénemli bir isbirligi iligkisine
girerler. Kuruluslarin, tedarik¢ilerinin kalite faaliyetlerine katilip, performanslariyla
ilgili detayli bilgiye sahip olmalari, diizenli kalite denetimi yapip liriin kalitesini
tedarik¢i se¢iminde en Onemli faktor olarak gormeleri gerekir (Zhang; Waszink;

Wijngaard 2000, 733).

1.3 ISO 9000 STANDARTLARI

ISO 9000 standartlar1, bir kalite sistemi benimsemek, is ¢evresine ve nihai miisteriye
kalite giivencesi vermek ve sifir hatali {iriin iiretmek isteyen kurumlara standartlar
olusturmay1 amaglayarak, 1987°de cikarilmistir. ISO 9000 bir {irliniin, siirecin ya da
hizmetin Onceden belirlenmis, genel kabul gormiis standartlar1 karsiladigini temin
etmeyi amaclayan, belirli is prosediirleri ve kurallar biitiiniinden olusan bir kalite
sistemidir. ISO 9000 serisi, ya da bagka bir deyisle “Kalite Yonetim Sistemi
Standartlar1”, {irlin ve hizmetlerin tasarim, lretim ve dagitimini tutarli ve yeterli bir
kalite seviyesinde yapmaya yetkin olan ireticiler tarafindan karsilanmasi gereken

sartlar1 gostermektedir (Tsekouras; Dimara; Skuras 2002, 827). En yalin anlatimiyla
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ISO 9000 iiretim ve hizmet sektorlerinde kalite giivencesini saglamak i¢in olusturulmus
kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 standardi, bir firmanin kalite sistemini
calistirmasini, geligtirmesini ve belgelemesini istemektedir. ISO 9000, sahip olunan
kalite diizeyinin elde edilmesi sirasinda uygulanan islemlerin kayit altinda oldugunu ve
ongoriilen islem akislarinin uygulandigini gostermektedir (Tanyel 2000, 9). ISO 9000
standartlar1 bir kurulusun {iriin veya hizmetlerini {iretirken belirli iyi-dokiimante edilmis
prosediirleri takip etmesini saglamaktadir. Bu prosediirler, kurulustaki islerin nasil
yapilacagin tarif etmekte, boylece iiriin ve hizmetlerin miisteri sartlarina uygunlugunu

garanti altina almaktadir (Singels; Ruel; Water 2001, 63).

ISO 9000 bir iirlin standard1 degildir. Kaliteyi saglama siirecindeki temel katma degerin
yonetimine odaklanmaktadir. Bir firmanin kaliteyle iliskili siireclerin yonetiminde
yapmast gerekenler icin sartlart belirlemektedir (Briscoe; Fawcett; Todd 2005, 311).
Kaliteli bir iiriin garanti etmemekte, sadece, bir firmanin kalitenin yonetildigi bir dizi
proseslere sahip oldugunu temin etmektedir (Wayhan; Kirche; Khumawala 2002, 217).
Belgelendirmenin tek anlami, bagimsiz bir denetci tarafindan kurulusta genel normlara
gore bir kalite sisteminin uygulandiginin tasdik edilmesidir (Martinez-Cota; Martinez-
Lorente 2003, 1179). Miisterilere, tedarik¢ilerinin tutarli bir yonetim siireci oldugu
giivencesini vermektedir. Uriin kalitesini tesvik eder ama tek basima giivence veremez

(Terziovski; Samson; Dow 1997, 1).

ISO 9000 belgesi bir kurulusun {iriin ya da hizmet kalitesinin diger kuruluslarinkinden
daha kaliteli oldugunun garantisini vermemektedir. Yani ISO 9000 belgeli kuruluslar
otomatik olarak kaliteli iirlin sahibi degildirdirler. Aslinda belgeli bir kurulusun iiriin ya
da hizmetleri ¢ok da iyi bir kalitede degil de sabit bir kalitede olabilir. Boyle bir
kurulus, sirf iiriin veya hizmetleri prosediirlere uygun iiretildigi icin ISO 9000 belgesine
sahip olabilmektedir. Bu nedenle ISO 9000 bir kurulusun {iriin ve hizmetlerinin yiiksek
kalitede olmasinin degil tutarl bir kalitede olmasinin giivencesini vermektedir. (Singels;

Ruel; Water 2001, 62).

Kalite yOnetim sistemi yaklasimi, kuruluslari, miisteri sikayetlerini analiz etmeye,
miisteri tarafindan kabul edilebilir iiriinlerin elde edilmesine yardimci olacak prosesleri
tanimlamaya ve bu prosesleri kontrol altinda tutmaya tesvik etmektedir. Bir kalite

yonetim sistemi, miisteri ve diger ilgili taraflarin memnuniyetlerinin artirilmasi
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olasiliginin yiikseltilmesi amaciyla gergeklestirilen siirekli iyilestirme icin cergeve
saglamaktadir. Bu cergeve, kurulusa ve kurulusun miisterilerine, sartlar1 karsilayan

tirtinlerin siirekli olarak saglanabilecegine dair giiven verir (TSE 2004, 2).

ISO 9000, sistemdeki prosesleri dokiimante eder ve bu dokiimanlara ne kadar
uyduklarim1 6lger (Stevenson; Barnes 2001, 46). ISO 9000’in ardindaki temel prensip
miisteri ihtiyaglarini siirekli bir dongii icinde resmen tanimlamak, bunlar1 karsilamak
icin planlar yapmak, sonrasinda karsilanip karsilanmadigini kontrol etmek, sapmalar
tespit edildiginde de bu sapmalar1 diizeltmek icin harekete gegmektir. Hem kalite
giivence hem de kalite kontrol unsurlar1 igermektedir. Kalite kontrol, degiskenligin
izlenmesi ve elimine edilmesi iizerine odaklanan tekniklerden olusur, kalite glivence ise
kalite kontroliin yiiriitilmesine ve degiskenligin ortaya ¢iktigt durumlarda belirtilen

islerin gelistirilmesine isaret eder (Schenkel 2004, 1167-1158).

ISO 9000 bir kurulusun islerinin siirecler agindan olustugu gorisii {izerinde
durmaktadir. “Kaliteli iiriin” ile ifade edilmek istenen, sadece fiziksel olarak triiniin
kalitesi degil, kalitenin genis anlamiyla “miisteri ihtiyaglarini karsilama”, “kullanima
uygunluk”tur. Sadece liriin degil, zamaninda teslimat, dogru paketleme, dogru belgeler
ve daha pek cok sey “kaliteli {iriin”e dahil olmaktadir. En 1yi iirlin bile olsa, teslimati
gecikmisse, yanlis pakette, eksik belgeli ise faydasi yoktur. Dolayisiyla “kaliteli tirlin™
icin bu siirecler agmin tanimlanmasi, analiz edilmesi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi

gerekmektedir (Tague 1994, 24).

1.3.1 ISO ve TSE

Biiyiik firmalar genellikle tedarikgilerin iiretim ve kalitesini denetlemek igin
denetgilerini gonderirler. Fakat bu sekilde ikinci parti denetciler kullanmanin iki
dezavantaji vardir. Birincisi, aym tedarik¢iyi denetleyen ¢ok fazla alici olmasi ve
kaynak israfi, ikincisi ise, 6zellikle yabanci tedarik¢iler s6z konusu oldugunda kiiltiirel
farkliliklar ve mesafelerin denetimi zor ve maliyetli yapmasidir. Bu sikintilar1 asmanin
bir yolu uluslararasi bir kurulusun tedarik¢iler tarafindan uygulanan ve iiglincii parti
kuruluglar tarafindan kolayca denetlenen standartlar gelistirmesidir. Dolayisiyla
Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO — International Organization for Standardization),

bir tedarik¢inin siirekli olarak aymi kalitede iiriin ve hizmetlerin tasarim, tliretim ve
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dagitimim1  yapabildigini gosteren ISO 9000 standartlar1 serisini  gelistirmistir
(Ragothaman; Korte 1999, 60).

ISO diinyanin en biiylik standart iireticisidir. Kuruluslar, hiikiimetler ve toplumlar
tarafindan ihtiyag duyulan uluslararasi standartlar1 tanimlayan, bunlar1 kullanima
gecirecek sektorlerle ortak calisan, seffaf prosediirleri uygulamaya koyan ve bunlarin

diinya ¢apinda uygulanmasini saglayan bir sivil toplum kurulusudur (ISO 2006a).

“International Organization for Standardizationin her dilde farkli kisaltmalar1 olacag:
icin (Ingilice “IOS”, Fransizca “OIN”) Yunanca esit anlamina gelen “isos”
kelimesinden tiiretilen bir kisaltmaya karar verilmis, hangi iilke, hangi dil olursa olsun

orgiitiin kisa ismi ISO olarak kabul edilmistir (ISO 2006a).

1946°da 25 iilkeden delegeler tarafindan Londra’da, amaci “endiistriyel standartlarin
uluslararas1 koordinasyonunu ve birlestirilmesini yiiriitmek™ olan uluslararas1 bir
orgiitlin kurulmasina karar verilmistir. Bu yeni orgiit 23 Subat 1947°de resmi olarak
faaliyete gecmis, o tarihten giiniimiize 16000’den fazla standart yayinlamigtir. Sistem,
merkezi sekreterligi Isvigre, Cenevre’de olup, her iilkede bir iiyesi olmak iizere 157
tilkede ulusal standartlar enstitiisii olan bir agdir. ISO’nun is programi tarim ve insaat
gibi geleneksel faaliyetler igin standartlardan makine miihendisligine, medikal
aletlerden en yeni enformasyon teknolojilerine kadar degiskenlik gosterir. ISO 9000 ve
ISO 14000 ISO’nun en ¢ok bilinen standartlaridir. ISO 9000 firmalar ararasi
anlagsmalarda kalite gereklilikleri i¢in uluslararasi bir referans haline gelmistir. (ISO

2006a)

TSE (Tiirk Standardlar Enstitiisii) ISO’nun Tiirkiye’deki tiye organidir. TSE; her tiirlii
madde ve mamiiller ile usul ve hizmet standardlarini yapmak amaciyla 18.11.1960

tarihinde Bagbakanliga bagli olarak kurulmustur (TSE 2006a)

Tiirk Standardlart Enstitiisii her tlirlii standardi hazirlamak ve hazirlatmakla gorevlidir.
Enstitii bilinyesinde veya hari¢te hazirlanan standartlar1 tetkik edip uygun buldugu
takdirde Tiirk Standardlar1 olarak kabul eder. Kabul edilen standardlari yayimlar ve
ihtiyari olarak uygulanmalarini tesvik eder. Mecburi olarak uygulanmasinda fayda
gordiigii standartlar ilgili bakanligin onayina sunar. Standartlar konusunda her tiirlii

bilimsel teknik incelemeler ve arastirmalarda bulunur, uluslararasi ve yabanci standard
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kurumlari ile iliskiler kurar ve isbirligi yapar. Universiteler ve diger bilimsel ve teknik
kurum ve kuruluslarla isbirligi saglar. Standartlarla ilgili arastirmalar yapmak ve
standardlarin uygulanmasini kontrol etmek icin laboratuarlar kurar. Standartlara uygun
ve kaliteli tiretimi tesvik edecek c¢aligmalar yapar ve bunlarla ilgili belgeleri diizenler.
Metroloji ve kalibrasyon ile ilgili arastirma ve gelistirme ¢aligmalarin1 yapar ve gerekli

laboratuarlar1 kurar (TSE 2006a).

1.3.2 IS0 9000 Standartlarinin Tarihsel Gelisimi ve Revizyonlar

ISO 9000 Standartlarinin tarihsel gelisimi asagidaki gibidir (TSE 2006b):

1963°de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

1968’de AQAP Standardlari(NATO tiiyesi tlilkelerde)

- 1979°da BS 5750(ingiltere’de)

- 1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

- 1988’de EN 29000 standardlari(CEN tarafindan)

- 1988’de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
- 1991°de TS-EN-ISO 9000

- 1994°de ISO tarafindan revize edildi.(9001/9002/9003:1994)

- 1996°da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

- 2000°de ISO tarfindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.

Kalite sistemleri i¢cinde en ¢ok bilinen ve kullanilan standart ISO 9000 serisidir. Serinin
farklr iilkelerde bazi farkli isimleri olsa da, kalite giivencesinde uluslararasi bir dil
haline gelmistir. ISO 9000’in orijini MIL-Q-9858 ve baz1 Amerikan askeri standartlar
ve AQAP-1 gibi NATO standartlaridir (Gustafsson; Klefsjo; Berggren et al. 2001, 232).
I1k ticari kalite ydnetim standardi olan 1979°da Ingiliz Standartlar Enstitiisiiniin (British
Standards Institute) BS 5750 standardi1 1987°de kiiciik birka¢ degisiklikle ISO 9000
uluslararas1 standardina doniistiiriilmiistiir. Bu uluslararas1 standart 1994’te tekrar
giincellenmistir fakat bu biiylik degisikliklerin 2000 yilina ertelendigi kiigiik bir
degisikliktir. ISO 9000:2000 Aralik 2000’de yeniden yayinlanmistir. Bu revizyon
kapsamli degisiklikler icermektedir (Boulter; Bendell 2002, 37).

ISO 9000, kalite yonetim standartlarinin jenerik ismidir. ISO 9000 standartlar1 ailesinin
1994 versiyonuna gore firmalar faaliyetlerinin dogasina goére ISO 9001, 9002 veya 9003
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belgeleri alabilmekte idiler. Fakat, 2000 versiyonunda firmalar sadece ISO 9001 altinda
belge alabilmektedirler (Quazi; Jacobs 2004, 515).

2000 revizyonundan once, ISO 9000 serisi 9000°den 9004’e¢ kadar siralanmis bes
standarttan olugmaktaydi. ISO 9000, kalite yonetim ve kalite giivence standartlarinin
taslagin1 ¢izmekte, temel kalite kavramlar1 i¢in anahtar terimleri tanimlamakta ve ISO
9001, 9002 ve 9003’lin kullanim1 ve uyarlanmasi hakkinda rehberlik etmekteydi. ISO
9001 bir belgelendirme standardi ve serideki en yaygin olaniydi. Tasarim, gelistirme,
tiretim, kurulum ve hizmet faaliyetleri i¢in bir kalite glivence modelinin detaylarini
saglamaktaydi. ISO 9002 sadece iiretim ve kurulum hizmetlerinde bulunan firmalar
icin, liretim ve kurulum sirasindaki problemleri dnleme, ortaya ¢ikarma ve diizeltme
konulartyla ilgiliydi. ISO 9003 test ve son muayene faaliyetleri gergeklestiren firmalar
icin, son muayene sirasindaki problemlerin ortaya ¢ikarilmasi ve kontrolii konulartyla
ilgiliydi. ISO 9004 ise bir kalite sisteminin gelistirilmesi ve uygulamasina rehberlik

edecek nitelikteydi (Ragothaman; Korte 1999, 60).

Sekil 1.2°den ISO 9000 belgelerinin (ISO 9001/2/3:1994) 2000 yilina kadarki seyrine
bakildiginda her yil artisint devam ettirdigi goriilmektedir. Standartlarin 1989°da
Avrupa Toplulugu’nda kabul gérmesi tiim diinyadaki kuruluslar tarafindan genel kabul

gérmesine hiz kazandirmistir (Withers; Ebrahimpour 2000, 431).

450.000
400.000 ~
350.000 -
300.000 274847 —
250.000 223.299 -
200.000 - 162.701
150.000 127.349 -
100.000 ~ 70.364

46.571

50.000 -

o L

1993 Eylil 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000
Haziran Aralik Aralik Aralik Aralik Aralik Aralik

408.631

343.643

Sekil 1.2 Diinya Capinda Toplam ISO 9000 Sertifikas1 (Eyliil 1993 — Aralik 2000)
Kaynak : ISO; The ISO Survey of ISO 9000 and ISO 14001 Certificates, 1SO,
Switzerland 2002, p.3’den uyarlanarak alinmistir.
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Yiirlirliikteki standartlarin belirli araliklarla goézden gecirilerek revize edilmelerinin
temel amaci, yeni kavramlara ve ihtiyaclara yer verebilmek, s6z konusu standartlarin
kullanimlarin1 kolaylagtirmak ve yayginlastirmak, tiim bunlara bagli olarak firmalarin
verimliliklerini gelistirmek ve tiiketicilerin memnuniyetini saglamaktir (Tanyel 2000,
16). Tablo 1.1’de standartlarin 1994 ve 2000 yillarindaki karsilastirilmasi
goriilmektedir. ISO 9001:2000 standardi su genel degisiklikleri igermektedir
(Terziovski; Power; Sohal 2003, 582):

- Hizmet sektoriiyle ilgisinin arttirilmas.

- Biiylik uygulama esnekligi. ISO 9001 ‘ne’ yapilacagi konusunu iyice
tanimlarken, ‘nasil’ yapilacagi konusunda serbesti tanimistir.

- ISO 9001:2000, ISO 9001 ve stirekli iyilestirme gibi gelismis kalite yonetim

uygulamalar1 arasinda koprii kurmay1 amaglamaktadir.

Tablo 1.1 ISO 9000 1994 — 2000

1SO 9000:1994

ISO 9000 | Kullanim i¢in kalite yonetim ve giivence standartlari

ISO 9001 | Tasarim, gelistirme, liretim, kurulum ve hizmette kalite giivencesi i¢in
kalite sistemleri modeli

ISO 9002 | Uretim ve kurulumda kalite giivencesi icin kalite sistemleri modeli

ISO 9003 | Nihai muayene ve testte kalite giivencesi icin kalite sistemleri modeli
ISO 9004 | Kalite yonetimi ve kalite sistem elemanlari rehberi

2000 Y1 Revizyonu

ISO 9000 | Kalite esaslar1 ve tanimlari

ISO 9001 | Kalite Yonetim Sistemleri (Eski ISO 9001/9002/9003 standartlarini tek
bir belgede birlestiriyor.)

ISO 9004 | Performans gelistirme icin kalite yonetim sistemi rehberi

Kaynak: Stevenson, T.H.; F.C. Barnes; “Fourteen Years of ISO 9000: Impact,
Criticisms, Costs and Benefits”, Business Horizons, Vol.11, No.3, 2001, p. 46.

2000 revizyonunun, kalite yonetim prensiplerine dayanan birgok yeni yoni vardir.
Miisterilerin ve kullanicilarin ihtiyaglar1 degistikge, siirekli performans gelistirmeye
odakli, miisteri memnuniyetine daha gii¢lii vurgu yapan, siirece yonelik bir yaklasim

ortaya ¢ikmistir (McAdam; Fulton 2002, 339).

Sekil 1.3’den ISO 9001:2000 belgesinin diinyadaki gelisimine bakildiginda, 2001
yilindan beri hizla arttigi gézlenmektedir. ISO 9000’in 1994 versiyonu 2000 yilinda
408.000’e ulagsmist1. 2000 revizyonuyla birlikte 5 yil iginde 776.000°e ulagsmasiyla eski

versiyonuna gore daha hizli bir artis gosterdigi anlagilmaktadir.
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Sekil 1.3 Diinya Capinda Toplam ISO 9001:2000 Belgesi (Aralik 2001- Aralik 2005)
Kaynak: ISO; The ISO Survey of Certifications — 2005, ISO, Switzerland 2006b, p.5.
ISO 9001 belgesinin 2001-2005 yillar1 arasinda Tiirkiye’deki gelisimi Sekil 1.4’de
goriilebilir. 2001 yilinda sadece 72 belgeli kurulus varken, her yil katlanarak 2005
yilinda 10929’a cikmistir. 2001 yilindaki belge sayisinin azliginin bir nedeni 2000

revizyonu olsa da 5 yilda belge sayisindaki artig dikkate deger goriinmektedir.

12000 10929
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6000 - 5009

4000 3248

2000 911

72 ,—l
0

2001 Aralik 2002 Aralik 2003 Aralik 2004 Aralik 2005 Aralik

Sekil 1.4 ISO 9001:2000 Belgesinde Tiirkiye’nin Durumu

Kaynak: ISO; The ISO Survey of Certifications — 2005, ISO, Switzerland 2006b,
p.-14°deki tablodaki bilgilerden olusturulmustur.

2005 yilinda yeni bir revizyon yapilmis olsa da uygulamaya heniiz yansimamaistir.

Revizyon sadece ISO 9000:2005 Temel Esaslar ve Terimler’de yapilmis olup,
belgelendirme hala ISO 9001:2000 olarak devam etmektedir (ISO 2006c¢).
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1.3.3 2000 Revizyonunun Getirdigi Yenilikler
1.3.3.1 Proses Yaklasim

ISO 9001:2000, birbirleriyle iligkili prosesleri tanimlamayi, prosesler arasi iletisimi
saglamayi, proseslere yeterli kaynak ayirmayi, proseslerin planlanan sonuclarini ve
performansini izlemeyi ve analiz etmeyi gerektirmektedir (Tsim; Yeung; Leung 2002,

247-248).

Proses yaklasiminin avantaji, hem prosesler sistemi dahilindeki bireysel prosesler arasi
baglanti, hem de bunlarin bilesimi ve etkilesimleri {izerinde siirekli bir kontrol

saglamasidir (TSE 2001, 1).

ISO 9000:2000 standardinda yer alan Sekil 1.5’deki genel hatlariyla ele alinan bu
model, kullanilabilecek tek model degildir. Firmalar kendi faaliyetlerine uygun bir

proses modeli gelistirebilirler.

Kalite Yonetim Sisteminin

Sirekli Iyilestirimesi  /\_

R Yoénetim Misgteriler
Sorumlulugu (ve diger
ilgili
taraflar)
Musteriler
(ve diger Kaynak Olgme, analiz [¢|----- +{ Memnuniyet
ilgili Yonetimi ve iyilestirme
taraflar)
ﬁw' : — Cikti
Sartlar > Urin Urin >
Gergeklestirme

——b» Katma Dedger Faaliyetleri
------ » Bilgi Akisi

Sekil 1.5 Proses Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli
Kaynak: TSE; TS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Esaslar ve
Terimler ve Tarifler, Ankara Mart 2004, s.3.
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1.3.3.2 Basitlestirilmis Dokiimantasyon Sartlar

2000 revizyonunun temel amagclarindan birisi de, standardi daha anlasilabilir hale
getirmektir. 1994 versiyonundaki 18 dokiimante edilmis prosediir 6’ya diistiriilmiistiir.
Bu da kuruluslara sistem dokiimantasyonu konusunda biiyiikk bir inisiyatif

kazandirmaktadir (Bas 2003b, 3).

Standartta Madde 4.2°de verilen nota gore dokiimantasyonun igerigi; kurulusun
biliylikliigii ve faaliyetlerinin 06zelligi, proseslerinin karmasikligi ve aralarindaki
etkilesim, personelin yeterliligi konularina gore bir kurulustan digerine farklilik gosterir

(TSE 2001, 4).

1.3.3.3 Ust Yonetimin Rolii

ISO 9001:2000°de, iist yonetimin sistem i¢indeki rolii ve sorumluluklarinda belirgin bir
artis gbze carpmaktadir (Bag 2003b, 4). Standardin 2000 versiyonunda, {ist yonetim
kalite politikas1 ve hedeflerinin belirlenmesi, kalite yOnetim sisteminin bu hedefleri
gergeklestirmedeki etkinliginin ve firma performansinin gézden gegirilmesi, ¢calisanlarla
iletisim yoluyla kalitenin 6neminin anlatilmasi1 ve gerekli kaynaklarin saglanmasindan
sorumludur (Tsim; Yeung; Leung 2002, 247). Kalite ¢abalarinin baslangici ve tiim
etkinliklerin diirtiicii etmeni, kalite politikas1 ve iist yOnetimin bu politikay1
siirdiirmedeki kararliligidir. Ust yonetimin amaglar belirlemesi, bunlara ulasmay1

planlamasi1 ve gereken kaynaklar1 saglamasi gerekir (Esin 2002, 41).

1.3.3.4 Miisteri Odakhhk

Standardin 2000 versiyonundaki temel fikir, uygunsuzlugun oOnlenmesi ve siirekli
tyilestirmeyi kapsayan kalite yonetim sisteminin etkin bir sekilde kullanilmasi sonucu
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu nedenle miisterilerin memnuniyetinin ve
memnuniyetsizliginin Ol¢iilmesi kalite yOnetiminin etkin bir sekilde yliriitiilmesinin
belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Tsim; Yeung; Leung 2002, 248). ISO
9001:2000°de kurulusun misteri tatmini ile ilgili bilgiyi izlemesi sart kosulmaktadir.
Kurulusun temel amaci miisteri ihtiyaclarini karsilamak oldugundan, miisteri tatmini ile
ilgili elde edilen bilgi, kalite yonetim sisteminin en 6nemli performans gdstergesi olarak
degerlendirilmektedir. Kurulusun miisteri tatminini izlemesi sart kogsulmus, fakat bunun

hangi yontemler yapilacagi kurulusa birakilmistir (Bas 2003b, 4-5).
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1.3.3.5 Siirekli Tyilestirme

ISO 9001:1994 sadece diizeltici ve Onleyici faaliyetleri gerekli gérmekte, fakat siirekli
iyilestirmenin 6nemini géz ardi ediyor goriinmekteydi. Ayrica diizeltici ve Onleyici
faaliyetler birbirlerinden net olarak ayrilmamisti. 2000 revizyonuda diizeltici ve onleyici
faaliyetler net olarak tanimlanmistir. Ayrica siirekli iyilestirme kavrami, iirlin veya
hizmetin siirekli gelistirilmesi olarak degil, kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli

arttirtlmasi anlaminda ele alinmaktadir (Tsim; Yeung; Leung 2002, 249).

Yukarida bahsedilenler disinda personelin egitiminin yeterliligi ve uygulamada taninan
esneklik 2000 revizyonunun getirdigi diger yeniliklerdir. Personelin egitim almis olmasi
tek basina yeterli olmayip, bu egitim sonucunda personelin istenilen 6zellikleri kazanip
kazanmadiginin belirlenmesi gereklidir. Uygulama konusunda ise kuruluslar standardin

kendi faaliyetlerine uymayan kisimlarini hari¢ tutabilmektedirler (Bas 2003b, 6).

ISO 9000 standartlar1 2000 revizyonu Oncesinde adindan da anlasilacag: lizere kalite
giivenceye odakli ve daha dar kapsamliydi. 2000 revizyonuyla birlikte standart, toplam

kalite felsefesine daha yaklagsmis ve kalite yonetim sistemi adini almistir.

Literatiirdeki yaygin goriis ISO 9000°in TKY’ye geciste bir basamak oldugudur. Genel
goriise gore ISO 9000 bir sonug degil, kalite konusunda bir siiregtir. Belge alan
firmalarin bunu bir sonu¢ olarak gormemesi, toplam kalite felsefesiyle kalite
yolculuguna devam etmesi gerekir. Fakat bu yaygin goriise ragmen 6nce ISO 9000
belgesinin mi yoksa TKY felsefesi ve metodunun mu olmasi gerektigi konusunda

tartismalar da vardir (Terziovski; Samson; Dow 1997, 4).

ISO 9000’in ve TKY nin performansa etkisini inceleyen bazi ¢aligmalarda TKY nin
ISO 9000°e gore performansa etkisinin daha fazla oldugu ifade edilmektedir (Zhang
2000; Mann; Kehoe 1994, 39). ISO 9000 ve TKY ’nin birbirinin tamamlayicist oldugu,
birlikte uygulanmalarinin basar1 sagladigi ifade edildigi gibi (Magd; Curry 2003), ikisini
birlikte uygulayan firmalarin, sadece ISO 9000 veya sadece TKY uygulayan
firmalardan daha iyi olmadiklarini ifade eden calismalar da vardir (Martinez-Lorente;

Martinez-Costa 2004, 260).
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1.3.4 Belgelendirme

Kaliteyi gelistirmek ve yonetmek i¢in pek ¢ok yontem oldugu halde, digerlerine oranla
cok baskin ikisi ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi
(TKY)dir. TKY ye ilgi duraganken ISO 9000 standardi belgelendirmesi son yillarda
hizli bir sekilde artmaktadir (Heras; Casadesus; Dick 2002, 72). ISO 9000 standartlarini
uygulayan firmalar ISO 9001 adi altinda belge edinebilmektedirler. ISO her yi1l diizenli
olarak diinya ¢apinda belge sahibi firmalarin istatistigini tutmaktadir. 2005 y1li itibariyle
diinyadaki en ¢ok ISO 9001 belgeli kurulusa sahip ilk 10 iilkesi Sekil 1.6’daki gibidir.
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Sekil 1.6 ISO 9001:2000 Belgesinde Diinyadaki ilk 10 Ulke

Kaynak: ISO; The ISO Survey of Certifications — 2005, ISO, Switzerland 2006b,
p.-8’den uyarlanarak alinmustir.

Aslinda belgelendirme bir gereklilik degildir. Standartlar, belgelendirme olmaksizin
kurulusun kendi ve misterileri yararina uygulanabilir. Bununla beraber binlerce kurulug
uygunluga dair bagimsiz bir denetimin ve onaylamanin kurulusa deger katacaginin

algilanacagini diistindiigiinden belgelendirmeyi tercih etmektedir (ISO 2006b, 2).

Miisterilerine giivence verebilmek i¢cin ISO 9000 standartlarini uygulayan kuruluslar
sartlar1 karsilayabilecegini teyit ettirirler. Akreditasyon veya belgelendirme bu amaca
hizmet eder. Ug tip belgelendirme vardir: Birinci-parti belgelendirme (firma icindeki
kaynaklar tarafindan dogrulama), ikinci parti belgelendirme (satin alici tarafindan
dogrulama) ve tligiincii parti belgelendirme (bagimsiz bir belgelendirme kurulusu veya
standartlar kurumu tarafindan dogrulama). Uciincii-parti belgelendirme en ¢ok kabul

edilen belgelendirme seklidir (Mo; Chan 1997, 135).
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Belgelendirme siireci bir firmanin kalite sistemini tayin eder. ISO 9000 standartlar1 bir
firmanin islerini nasil siirdiirecegini ya da bu kalite unsurlarini nasil uygulayacagini
belirtmemektedir. Sadece kaliteli bir iiriin {iretilmesi i¢in dikkate alinmasi gereken
onemli unsurlart tanimlamaktadir. Uygun goren firmalar prosediirlerini “kalite el
kitabi”nda dokiimante edebilmektedirler. Kalite el kitab1 orgiitiin her bir unsuru igin
kalite politikas1 ifadesini, organizasyonu, sorumluluklar1 ve prosediirleri igerir ve tarif
eder. Bir aktivitenin amacini ve kapsamini; hangi isin, kim tarafindan, ne zaman, nerede
ve nasil yapilacagini, hangi ekipmanlar ve belgelerin kullanilacagini; ayrintili sekilde
tarif eder. Kalite el kitabi, is talimatlari, 6zel prosediirler, formlar, kayitlar, muayene,
test ve kalite planlarin1 icermelidir. Dokiimantasyonun ve siire¢ uygulamalarinin
tamamlanmas1 firmay1 denetgi tarafindan yerinde denetime hazir hale getirir. Denetci
firmanin ISO 9000 serisi standartlarina uygunlugunu degerlendirir. Eger kurulusun
siire¢ sistemi basvurulan standardi karsiliyorsa firma belgeyi alir. Burada
belgelendirilen iirlin degil, silire¢ sistemidir. Belgelendirme siireci kurulusun
biiyiikliigiine ve amacma bagl olarak 6-12 ay arasinda bir zaman alabilmektedir

(Docking; Dowen 1999, 149).

ISO 9000 belgelendirme maliyeti ise genel itibariyle dort ana kalemden olusur: Zaman,
egitim, danismanlik ve belgelendirmenin kendisi. Belgelendirme i¢in gereken zaman,;
firmanin biiyiikligii, karmagikligi, mevcut is kalitesi, yonetimin katilim derecesi gibi
bir¢ok faktore baglidir. ISO 9000 koordinatorii, iist yoneticiler ve takim liderlerinden
olusan bir grubunun seminerleri, dokiimantasyonun hazirlanmasi, kontroli ve
calisanlarin egitimleri vardir. Siirece yardimci olmasi i¢in danismanlhiga bagvurmak da
maliyetleri arttirmaktadir. Danigmana belgelendirme siirecinin herhangi bir agamasinda
ya da siirecin basindan sonuna kadar bagvurulabilir. Belgelendirmenin kendi maliyetleri

de oldukga yiiksektir. (Stevenson; Barnes 2001, 48).

1.4 IS0 9001:2000 KALITE YONETIM SISTEMI — SARTLAR

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar, genel itibariyle yonetimin
sorumlulugu, kaynak yonetimi, iiriin gergeklestirme, ol¢me, analiz ve iyilestirme ana
basliklarindan olusmaktadir. Bu kisimda standardin biitiin maddeleri lizerinde durmak

yerine, basliklar altindaki maddeler kisaca agiklanacaktir.
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1.4.1 Kalite Yonetim Sistemi
1.4.1.1 Genel Sartlar

Kalite yonetim sisteminin olusturulmasi ic¢in Oncelikle prosesler ve kurulustaki
uygulamalari, proseslerin siras1 ve birbirleri ile etkilesimleri belirlenmeli, proseslerin
etkin bir sekilde yiiriitiilmesi icin gereken kaynak ve bilgi hazir bulundurulmali,
prosesler izlenip, 6l¢iiliip, analiz edilmeli, planlanmig sonuglara ulasmak ve prosesleri

sirekli iyilestirmek i¢in gerekli faaliyetler uygulanmalidir.

1.4.1.2 Dokiimantasyon Sartlar:

Kalite yonetim sistemi ¢ergevesinde belirlenen biitiin faaliyetler ve bunlarin nasil, ne
sekilde yapilacagr dokiimante edilmelidir. Dokiimantasyonun igerigi kurulusun

biiylikliigii, proseslerin karmasiklig1 gibi etkenlere gore degisiklik gosterebilmektedir.

Kalite el kitabi, kalite yonetim sistemini, onun proseslerini ve bu prosesler arasindaki
etkilesimi tanimlamaktadir. Proseslerin tanimlanmasi, dokiimante edilmis prosediirlerin
el kitabina dahil edilmesi ya da bunlara atifta bulunulmasi suretiyle yapilabilir. El kitab1
kalite yoOnetim sisteminin nasil ¢alistifini gdstermeli ve sistemin anlasilmasini

kolaylastirmalidir (Bas 2003b, 35-36).

1.4.2 Yonetimin Sorumlulugu

Yonetimin Sorumlulugu basghgi altinda, yonetimin yapmasi gereken, yapilmasini
saglamas1 gereken ve denetlemesi gereken isler siralanmaktadir. Kalite politikasinin
olusturulmas1 (Madde 5.1) ve kurulusun amacina uygunlugunun saglanmasi (Madde
5.3), kalite politikas ile tutarh kalite hedeflerinin olusturulmasinin saglanmasi (Madde
5.4.1), kurulus i¢indeki yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi ve dagitilmasinin
saglanmas1 (Madde 5.5.1), kalite yonetim sistemiyle ilgili degisik birimler arasinda
iletisimin saglanmas1 (Madde 5.5.3) ve kalite yonetim sistemi ile ilgili tim faaliyetlerin

gbozden gegirilmesi (Madde 5.6) yonetimin sorumluluklari arasindadir.

1.4.2.1 Yonetimin Taahhiidii

Ust yonetim, kalite ydnetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin
stirekli 1iyilestirilmesi i¢in; mevzuat sartlart ve misteri ihtiyaglarmi karsilamanin

onemini duyurmali, kalite politikas1 ve hedeflerini belirlemeli, gézden gecirme
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toplantilarin1 yapmali, ve ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 saglamalidir (Bas 2003b, 45; TSE
2001, 5).

1.4.2.2 Miisteri Odakhhik

Giderek artan rekabetin baskis1 firmalar1 “yaptigini satan” olmaktan ¢ikarip “satilabileni
yapan” hale getirmektedir. Miisteri odaklilik “kaliteyi miisteri belirler” deyimiyle 6zdes
olarak ifade edilmektedir (Simsek 2004, 135). Firmalar kazaclarint miisteri
memnuniyetinden elde ettiklerine gore misterilerinin profilini, {rtinle ilgili
beklentilerini, sikayetlerini ¢esitli analizlerle tespit edip gereklerini yerine

getirmelidirler (Sale 2004, 76).

1.4.2.3 Kalite Politikasi

Kalite politikasina olan gereksinimin baslica nedeni, kurulusun kalite uygulamalarinda,
anlam, yorum, uygulama birligi saglamaktir. Kalite politikasi, en genel anlamda, bir
kurulusun kalite konusundaki genel egiliminin ve anlayiginin iist yonetim tarafindan

resmen belirtilmesidir (Esin 2002, 94-95).

Kalite politikast kurulusun amacina uygun olmalidir. Kurulusun amacini
gerceklestirmesi, miisteri ihtiyaglarim1 karsilamasini gerektirdiginden, kalite politikasi
da misteri ihtiyaglarim1 karsilamalidir. Hedeflerin  olusturulmasi ve goézden
gecirilmesine temel teskil etmelidir (Bas 2003b, 49-50). Tiim dokiimantasyon yapisi
kalite politikasinin igerigine ve ¢ergevesine uygun olarak hazirlanmalidir. Kalite

politikasinin tiim personel tarafindan anlasilmis olmasi saglanmalidir (Sale 2004, 77).

1.4.2.4 Planlama

Kalite hedefleri hem kalite politikas1 ile tutarli, hem de ol¢iilebilir olmalidir. Farkli
fonksiyon ve seviyelerdeki hedefler birbirleri ile gelismemelidir. Uriin igin gereken
sartlar kalite hedeflerinin konusu olabilir, her siirecin ¢iktisinin karsilamasi gereken

sartlar belirlenebilir.

Ust yoénetim tiim birimleri de igine alacak sekilde kalite hedeflerini belirlemelidir.
Hedeflerin belirlenmesinde; faaliyette bulunulan pazar hakkindaki arastirma verileri,
faaliyet alanindaki diger firmalar ve iiriinleri hakkindaki bilgiler, firmanin kendi faaliyet

ve finansal giiclinii belirleyen raporlar, personel tarafindan getirilen goriis ve Oneriler,
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onceki yillar da dahil olmak iizere kullanilan kaynaklar ve ileriki yillarda kullanilmas1

tahmin edilen kaynak tiirleri ve miktarlari gibi bilgiler kullanilabilir (Sale 2004, 77-78).

Kalite yonetim sisteminin planlanmasinin, kalite el kitabinin hazirlanmasi ile yapilacagi
sOylenebilir. El kitabinda, sistemi olusturan prosesler ve sistemi uygulamak i¢in gerekli
metot ve araglar tanimlanmalidir. Ayrica degisiklikler, sistem biitiinliigii bozulmadan
uygulanmalidir. Sistemdeki degisiklikler, kurulusun yeniden yapilanmasi, yeni teknoloji
girisi, liretim hacminin 6nemli dl¢iide artmasi vb. nedenlerden kaynaklanabilecegi gibi

deger saglamayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmas: sonucu da olabilir (Bas 2003b, 57).

1.4.2.5 Sorumluluk, Yetki ve iletisim

Ust yonetim, firmada gorevli personelin yetki ve sorumluluklarmin tanimlanmasini ve

ilgili kisilere iletimini saglamalidir.

Ust yodnetimin atayacagl yonetim temsilcisi, kalite yonetim sisteminin ISO 9001
sartlarina uygun olarak olusturulmasini, uygulanmasini ve siirdiiriilmesini saglar, tist
yonetime kalite yOnetim sisteminin isleyisi hakkinda bilgi verir, kalite ile ilgili
konularda diger kuruluslarla iliskileri yiiriitir (Bas 2003b, 60). Yonetim temsilcisi
ayrica firma i¢inde bir miisteri temsilcisi gibi c¢alisarak miisteri sartlarinin yerine

getirilmesini ve miisterinin memnun edilmesi bilincinin firma i¢inde olugsmasini saglar

(Sale 2004, 80).

I¢ iletisim maddesinin hareket noktas1 yazili olmayan ve siirekli aksakliklara yol agan
sOzIi iletisimi asgari seviyeye indirgemektir (Sale 2004, 80). Tiim firmalarda i¢ iletisim
belli bir sekilde yiiriitiilmektedir. Fakat firma i¢i iletisimin belli kurallara oturtulmasi
iletisimin etkinligini arttiracaktir. Bu sekilde iist yonetimden alt kademelere giden is
emirleri, birimlerden giden raporlar vs. icin belli bir yontem kullanilacak, bu da

iletisimin etkinligini arttiracaktir.

1.4.2.6 Yonetimin Gozden Gecirmesi

Kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve siirekli iyilestirilmesinin
taahhlidi ve bunun kanitlarla ortaya konmasi {iist yonetimin sorumlulugundadir.
Bunlarin yaninda yonetimin sistemi planlanmis araliklarla gézden gecirip, degisiklik

ihtiyaclarini ve 1iyilestirme firsatlarint degerlendirmesi gerekir. Gozden gegirme
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sonucunda kalite yOnetim sisteminin, proseslerin ve {riinlin iyilestirilmesi saglanir,

kaynak ihtiyaglar1 belirlenir.

1.4.3 Kaynak Yonetimi

Kaynak Yonetimi baslig1 altinda, kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, siirdiiriilmesi,
stirekli 1yilestirilmesi ve miisteri tatmininin saglanmasi i¢in gereken kaynaklarin
belirlenmesi ve saglanmasinin gerekliligine deginilmistir. Bu kaynaklar, insan
kaynaklar1 (Madde 6.2), bina, makine, tesis (Madde 6.3) olabilir. Bunlar gereken yerde

gerekli miktarda, istenilen niteliklerde saglanmalidir.

1.4.3.1 Kaynaklarin Saglanmasi

Ust yonetimin gorevi, kalite yonetim sistemini uygulamak ve iyilestirmek icin gerekli
faaliyetleri belirlemek ve bu faaliyetlerin yerine getirilmesi i¢in ihtiyag duyulan
kaynaklar1 temin etmektir. Kurulus, yillik biitcede, bu faaliyetlerin finanse edilmesini

garanti altina almalidir (Bas 2003b, 72).

1.4.3.2 insan Kaynaklan

Insan kaynaklarinin istenilen niteliklerde olabilmesi icin egitilmesi Snem arzetmektedir.
Ozellikle {iriin kalitesini etkileyen ¢alisanlar egitilmeli, bilinglendirilmeli, yaptig1 islerin

nihai tiriine ve firmanin kalite sistemine katkisinin farkinda olmasi saglanmalidir.

Nihai iriinde emegi olan her personelin kendilerinden siirekli daha i1yi yapmalar
beklenen prosesler konusunda bilgili, tecriibeli ve yetkin olmasi gerekir, bu da ancak
egitim faaliyetlerine gerekli 6nemin verilmesiyle miimkiindiir. Egitim verilmeden 6nce
mevcut durum tespit edilmeli, belirlenen seviyeye gore ihtiya¢ duyulan egitimin uygun
kisiler tarafindan verilmesi saglanmalidir. Bu egitimlerden personelin ne derece

faydalandig da tespit edilmelidir (Sale 2004, 103).

1.4.33 Altyap

Kurulus, iirtin sartlarina uygunlugu saglamak i¢in gerekli olan altyapiy1 belirlemeli,
olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Altyapi; bina, tesis, yazilim, donanim gibi

proses techizatlari, ulastirma, iletisim gibi destek hizmetlerini kapsar.
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Altyapt konusundaki diizenlemeler; kalite yonetim sistemi c¢alismalarindan ziyade,
firmada iirline yonelik olarak uygulanan proseslerin daha kolay, etkin ve ucuz hale

getirilmesi maksadi ile ele alinmistir (Sale 2004, 117).

1.4.3.4 Cahisma Ortam

Gerekli altyapryinin yaninda kurulus uygun ¢alisma ortamini da saglamalidir. Calisma
ortamu sicaklik, giiriiltii, hijyen, rutubet, temizlik, 151k gibi fiziksel faktorlerin yaninda
calisma yoOntemleri, giivenlik kurallari/onlemleri gibi  yonetsel faktorleri de

kapsamaktadir (Bas 2003b, 82).

1.4.4 Uriin Gerceklestirme

Uriin Gergeklestirme basligi altinda iiriin veya hizmetin etkin bir sekilde saglanmasi i¢in
gereken konulara yer verilmistir. Planlama (Madde 7.1), miisteri ile iletisim kurularak
miisteri sartlarinin  belirlenmesi (Madde 7.2), gereken tasarim ve gelistirme
faaliyetlerinin yapilmasi (Madde 7.3), sartlar1 karsilayan hammadde ve malzemelerin
tedarik¢ilerden satin alinmasi (Madde 7.4), iiretim ve hizmetlerin saglanmasi faaliyetleri
(Madde 7.5) ve izleme, 6l¢lim cihazlarinin kontrolii (Madde 7.6) iiriin gerceklestirme

cercevesinde yapilan islerdir.

1.4.4.1 Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

Bu madde firmadaki en somut islemler olan iiretim ve iiretim prosesi planlama
faaliyetlerini diizenleyen, son derece &nemli bir konudur. Uriin gergeklestirme
konusunda yapilmas: gereken, Oncelikle yapilacak tiim prosesleri adim adim

tanimlamak, ardindan da gergeklestirme faaliyetlerinde bulunmaktir (Sale 2004, 118).

Uriin igin kalite hedeflerinin belirlenmesi, proseslerin, dokiimanlar1 olusturulmasi, {iriin
icin dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney faaliyetleri, {iriin kabulii i¢in
kriterler, gerceklestirme sonucunda ortaya ¢ikan {iriiniin sartlar1 karsiladigina dair

kayitlar iiriin gerceklestirme planlamasi kapsaminda yapilmasi gereken faaliyetlerdir.

1.4.4.2 Miisteri ile iliskili Prosesler

Miisterinin beklentilerini karsilamak i¢in miisteri ile iletisim kurulmasi ve miisteri
sartlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Miisteri isteklerini karsilamak veya miisterinin

beklentilerini agsmak maksadi i¢in Oncelikle miisterinin beklentileri ¢ok iyi sekilde
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formel bir sistemle tespit edilmelidir. Yeni bir iiriiniin teklif asamasindan 6nce veya
tiretimi devam eden bir {iriiniin s6zlesme kosullarinda 6nemli bir degisiklik meydana
geldiginde miisteri beklentileri tim yonleri ile tespit edilip dokiimante edilmelidir.
Firmanin {irtin hakkindaki bilgileri, siparigleri, siparislerin ele alinig sekli, teslimatlari,
miisteri sikayetlerini kapsayan tiim miisteri ile iletisim faaliyetlerini diizenleyen bir

calisma icinde bulunmasi gerekir (Sale 2004, 121).

Miisteri tatmini standartta yer alan, yonetimin taahhiidii, planlama, kalite politikasi,
kalite hedefleri ve daha bir¢ok maddenin temel unsurudur. Ayrica miisteri ihtiyaglarinin

karsilanmasi, kalite yonetim sisteminin temel amacidir (Bag 2003b, 90).

Firmanin iiriin sartlarini, yani {iriiniin tasimasi gereken Ozellikleri, miisteri ve yasal
gereklilikler cergevesinde belirlemelidir. Sadece iiriinlin firma i¢i siireclerdeki sartlar
degil, miisteriye teslimi ve sonrasindaki sartlar da buna dahildir. Uriine bagh sartlarin
belirlenmesinden sonra goézden gecirilmesi (Madde 7.2.2) gerekir. Gozden gecirme
sirasinda firmanin sartlar ve bu sartlar1 saglayip saglayamayacagi konusunda miisteri ile
tam bir mutabakat saglamis olmasi1 gerekir. Miisteri sartlarin1 ve bu sartlardaki olasi
degisiklikleri, miisterinin sikayetlerini 6grenmek i¢in de misteri ile belli bir iletisim

yonteminin olmasi gerekir (Madde 7.2.3).

1.4.4.3 Tasarim ve Gelistirme

Standart, tasarim ve gelistirme konusunda da belli bir yolun izlenmesini dnermektedir.
Tasarim ve gelistirmenin planlanmasinda (Madde 7.3.1), tasarim ve gelistirme
asamalari, her asamadaki yapilacak isler, sorumluluklar ve yetkiler belirlenir.
Gelistirilen iiriiniin kargilamasi gereken fonksiyonel ozellikler, yasal ve mevzuat
sartlari, Onceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgiler tasarim ve gelistirme
asamasinda kullanihir (Madde 7.3.2). Belli asamalarda tasarim ve gelistirme
faaliyetlerinin planlandig1 gibi gidip gitmedigi kontrol edilir (Madde 7.3.4), sonuglarin
girdi sartlarin1 sagladig1 dogrulanir (Madde 7.3.5). Tasarim ve gelistirmede degisiklige
gidilecegi durumlarda, degisiklikler dogrulanmali, gegerli kilinmali, parcalar ve iirlin

tizerindeki etkisi degerlendirilmeli ve ilgili kayitlar tutulmalidir (Madde 7.3.7).
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1.4.4.4 Satin Alma

Tedarik¢iye ve satin alinan iiriine uygulanacak kontrol tipi ve igerigi, satin alinan
tiriiniin, bir sonraki iirlin gergeklestirme basamagina ve nihai {iriine etkisine bagli olarak
degisecektir. Eger satin alinan iiriin, iirlin ger¢eklesmesi ya da nihai {iriin i¢in biiylk
oneme sahipse, siki bir kontrol yapilmasi gerekecektir. Satin alinan {iriiniin dneminin

nispeten daha az oldugu durumlarda ise daha esnek bir kontrol yeterli olacaktir.

Kuruluslarin tedarikgileri segcerken géz oniine almasi gereken temel faktor, tedarik¢inin
istenen sartlardaki iirtinii saglama yeterliligi olmalidir. Bunun igin, istenen sartlarda
iiriin saglama yeterliligini tanimlayan kriterler olusturulmali ve bu kriterler, tedarik¢i
se¢imi, degerlendirilmesi ve tekrar degerlendirilmesine esas teskil etmelidir (Bas 2003b,
117-118). Tedarik¢i se¢imi ve degerlendirmedeki temel beklenti, tedarik¢i firmanin
iirlinli; kalite, maliyet ve zaman agisindan uygun kosullarda iiretebilme yetenegi ve

kapasitesidir (Sale 2004, 146).

Firma satin alinan iirliniin 6zelliklerini sahip olmas1 gereken ozelliklerini formel olarak
belirleyerek bu dokiimanlar ¢ercevesinde tedarik etmelidir (Sale 2004, 146). Satin
alinan iirliniin belirlenen sartlar1 karsiladigindan emin olmak igin; %100 kontrol, kabul
orneklemesi, tedarik¢inin tesislerinde dogrulama ya da bunlarin bir kombinasyonu
uygulanabilecegi gibi, gosterdikleri performansa gore tedarikgileri sertifikalandirma ve
yalnizca sertifikali tedarikgilerle calisma yoluna da gidilebilir. Hangi yontemin
kullanildigindan ziyade, yontemin etkin bir sekilde uygulanip uygulanmadigi énemlidir.
Bu nedenle yontem belirlenirken kurulusun imkan ve kabiliyetleri gz oniine alinmali
ve ne kadar iyi olursa olsun uygulanamayacak bir yontem tercih edilmemelidir (Bas

2003b, 123).

Tedarikg¢ilerden alinan malzemelerin iiretici firmanin satislarindaki pay1 ve iriinle ilgili
problemler i¢indeki pay1 biiyliktiir, yani bir kurulusun kalite sonuglarinin neredeyse
yarisi tedarikgilerin elindedir. Bu nedenle tedarikgilerin kalitesini belgelendirme satin
alict  firmalar arasinda Onemli bir wuygulama haline gelmistir. Tedarikei
belgelendirmesinin net sonucu kalitenin giivence altina alinmasi isini kaynagina yani
tedarikciye devretmesidir. Etkin sekilde yiiriitiildiigiinde tedarik¢i belgelendirmesi
alman partilerin muayene edilme ihtiyacint ortadan kaldirir (Briscoe; Fawcett; Todd

2005, 311-313).
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1.4.4.5 Uretim ve Hizmetin Saglanmasi

Firma, iirlin ve hizmet saglama proseslerini, pek ¢ok faktdrii géz Oniine alarak kontrol
etmelidir. Bunun i¢in Oncelikle, ilgilenilen prosesin, her bir asamasinda elde edilecek
ciktilarin ozellikleri belirlenmelidir. Bu bilgi, {iriinlin uygunlugunu kontrol etmek i¢in
kullanilacaktir. Firma ayrica, her bir ¢ikt1 i¢in kabul edilebilirilik kriterlerini belirlemeli,
izleme ve Olgiimlerini bu kriterlere gore yapmalidir (Bag 2003b, 126). Bu kabul
edilebilirlik kriterlerine gore yapilan kontroller konu hakkinda bilgi sahibi olan personel

tarafindan uygun donanim, techizat ile yapilmalidir (Sale 2004, 148).

Prosesin sonucunda kabul edilebilir ¢iktilarin elde edilebilmesi i¢in, prosesin yeterliligi
onemlidir. Ciktilarin kontrol edilemedigi veya ancak kullanimdan sonra kontroliiniin
miimkiin oldugu durumlarda, prosesin hata yapma olasiligt minimuma indirilmeye

calisilmalidir. Dolayisiyla ¢iktilarin da sartlar1 karsilama kabiliyeti arttirilmis olacaktir.

Proses gecerli kilindiktan sonra, bu gegerlilik korunmalidir. Kullanilan prosediir, metot,
donanim ve malzemelerde degisiklik yapilmasi, ise yeni personel alinmasi gibi firma igi
faktorler ile pazar sartlarinin degismesi, miisteri ihtiyaglarmin farklilagmasi, mevzuat
degisiklikleri gibi firma dis1 faktorler tekrar gegerli kilmay1 gerektirebilir. Bunun i¢in
kurulus, gecerli kilmanin tekrarlanmasini gerektirecek kosullar1 tanimlamalidir (Bas
2003b, 130-131). Proseslerin gecerli kilinmasi, hatali iiriinlerin bulunup diizeltici
Onlemlerin alinmasindan ¢ok, prosesin bastan itibaren hata yapma olasiliginin
azaltilmasi, yani ortaya cikabilecek hatalarin ¢ikmadan 6nce Onlenmesi anlaminda

Onemlidir.

Firma iirlinii ve {riiniin kendisini olusturan tiim parcalarini kendi kontroliine gegtigi ilk
andan misteriye ulasana kadar muhafaza etmelidir (Sale 2004, 177). Tanimlama,
tasima, ambalajlama, depolama, koruma muhafaza kapsamindadir. Bu kapsamda
standartta yer almasa da; tanimlama i¢in kullanilacak etiket ve isaretlerin okunabilir ve
anlagilir olmasi, tasimanin uygun ara¢ ve yontemler kullanilarak yapilmasi,
ambalajlamanin iiriinii her tirli dis etkiden koruyacak nitelikte olmasi, {irlinii
bozulmasina yol agabilecek etkilerden koruyacak depolama sartlarinin saglanmasi

onemlidir (Bas 2003b, 137).
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1.4.4.6 izleme ve Ol¢cme Cihazlarimin Kontrolii

Firma {irlinlin aranan Ozellikleri, kriterleri karsilamasini izleme ve Olgme ile
saglayacaktir. Olgiimde {iriine, prosese ve dlgiilecek dzellige gore degisiklik gosteren
izleme ve Ol¢lim cihazlar1 kullanilir. Fakat bu cihazlarin da dogru sonug¢ verdiginden

emin olunmasi i¢in diizenli araliklarla kalibre edilmesi gerekmektedir.

1.4.5 Ol¢me, Analiz ve yilestirme

Olgme, Analiz ve lyilestirme baslhigi altinda, proseslerin, iiriiniin, miisteri
memnuniyetinin ve kalite yonetim sisteminin izlenmesi ve Olclilmesi (Madde 8.2),
uygun olmayan iiriiniin kontrolii (Madde 8.3), cesitli kaynaklardan toplanan verilerin
analizi (Madde 8.4) ve diizeltici ve Onleyici faaliyetlerle iiriinlerin, proseslerin ve kalite

sisteminin siirekli iyilestirilmesinden (Madde 8.5) bahsedilmektedir.

1.4.5.1 Genel

Izmele, 6lgme, analiz ve iyilestirme prosesleri; proseslerin ve iiriinlerin uygunlugunu
saglamak, kalite yOnetim sisteminin uygunlugunu saglamak ve etkinligini siirekli

tyilestirmek icin planlanmali ve uygulanmalidir.

1.4.5.2 lizleme ve Olcme

Bu maddenin dilinin genel igerikli olmasi, kurulusa uygulama i¢in biiyiik bir esneklik ve
inisiyatif saglamaktadir. Madde kurulusun {iiriin gergeklestirmede kullanacagi prosesler
hakkinda diisiinmesini ve gerekli izleme, 6lgme, analiz ve gelistirme proseslerini sart
kogsmakla birlikte, bunun nasil yapilacagini kurulusa birakmistir. Dolayisiyla nelerin
izlenecegi ve Olgiilecegi, izleme ve Olglimiin nasil yapilacagi, hangi analizlerin
uygulanacagi, elde edilen sonuglarin nasil kullanilacag: gibi kararlari vermek tamamen

kurulugun sorumlulugundadir (Bas 2003b, 145-146).

Pratikte ¢ok sayida kurulug bilgi toplar, bazilar1 elde edilen bilginin ne anlama geldigini
ogrenmek i¢in ¢aba sarfeder ve pek azi bu bilgiyi iyilestirme, gelistirme vb. amaglar igin
kullanir. Dolayistyla, bilginin toplanmasinin yeterli olmadigi, bunun etkin bir sekilde

kullanilmas1 gerektigi sdylenebilir (Bas 2003, 148).

Firmanin miisteri sartlarin1 belirlenmesinin ve karsilanmasinin 6nemi kadar, bunlarin

misteri tarafindan algilanip algilanmadigi da Onemlidir. Dolayisiyla firma
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miisterilerinin memnuniyetini de sistematik bir sekilde O6lgmelidir. Bunu anket,
miisterilerle dogrudan iletisim, miisteri sikayetlerinin elde edilmesi gibi yollarla
yapabilir. Fakat bu bilgilerin analiz edilip, bir geri besleme, iirlin ve siirecleri diizeltme

araci olarak kullanmasi gerekmektedir.

I¢ tetkik faaliyetleri; kurulusun, dokiimante edilmis prosediirlere uygun calisip
calismadigimi dogrulamak, dokiimante edilmis prosediirlerin ve bunlara uygun olarak
yapilan faaliyetlerin etkinligini tespit etmek, kalite yonetim sistemindeki zayif noktalari,
uygunsuzluklar1 ve iyilestirmeye acgik alanlar1 belirlemek ve personelin iyilestirme
faaliyetlerine katkisin1 saglamak amaciyla ilgili prosediirlere uygun olarak, planl
araliklarla, gerekli yetkiye sahip, egitilmis personel tarafindan yerine getirilir ve

raporlanir (Bas 2003b, 151).

Uriinler ve prosesler etkin bir sekilde izlenilip, dlgiilmelidir. Proseslerin yeterlilikleri
kontrol edilmeli, planlanan sonuglar1 saglamadigi durumlarda diizeltici tedbirler
alinmaldir. Uriinlerin de, iiretim prosesinin uygun asamalarinda, sartlar1 saglayip
saglamadig1 kontrol edilmeli, uygunsuz durumlar i¢in diizeltici tedbirler alinmalidir.

Tiim bu izleme ve 6lgme faaliyetlerinin kayitlari tutulmalidir.

Uriinlerin izlenmesi ve ol¢iilmesi, kabul muayenesinden, iiriin dagitimina kadar,
hammadde, yedek parca, tamamlayici malzeme ve {riinlerle ilgili tiim 6l¢iim

faaliyetlerini icerir (Bas 2003, 160).

1.4.5.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Uygun olmayan iiriin tespit edildiginde, tanimlanmali, yanlighkla kullaniminin ve
teslimatinin Oniine gegilmelidir. Daha sonra bu uygunsuzlugun kaynag: arastirilmali,
buna neden olan her ne ise (makine, malzeme, metot, ¢alisan ...) bulunup gerekli 6nlem
alinmalidir. Tespit edilen uygunsuz iriiniin yeniden islenerek uygunsuzlugunun

giderildigi durumlarda yeniden islenen iiriinler tekrar dogrulamaya tabi tutulmalidir.

1.4.5.4 Veri Analizi

Firma oOl¢iim ve izleme faaliyetleri sonucunda miisteriler, iirlin sartlarina uygunluk,
proses ve lriinlerin 6zellikleri, egilimleri ve tedarik¢iler ile ilgili diizenli olarak tuttugu
kayitlardan elde ettigi verileri analiz etmeli ve kalite yonetim sisteminin etkinligini

arttiracak sekilde kullanmalidir.
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Istatistiki metotlarin kullanildig1 veriler; miisteri memnuniyeti seviyesini, iiriinlerin
beklentileri karsilayabilme seviyesini, personelin performansini, kullanilan makinalarin
verimini, proseslerin etkinligini, tedarik¢ilerin performanslarini icermelidir (Sale 2004,

196).

1.4.5.5 Tyilestirme

Siirekli iyilestirme, kalite yonetim sisteminin etkinligini arttirmaya yonelik sistematik
bir yaklasimdir. Miisteri memnuniyeti, iiriinler, prosesler ve tedarik¢iler ile ilgili diizenli
olarak toplanan bilgilerin analizi sonucunda, tespit edilen uygunsuzluklar hesaba
katilarak ve bunlar icin diizeltmeler yapilip tekrar meydana gelmemesi i¢in 6nlemler
alinarak, triinde, siireclerde ve kalite yonetim sisteminde iyilesme saglanir. Stirekli
iyilestirme, uygunsuzluklarin tekrarini 6nlemek seklinde diizeltici faaliyetler olabilecegi
gibi, uygunsuzluklar ortaya ¢ikmadan once gerekli dnlemleri almak seklinde onleyici

faaliyetler de olabilir.

1.5 KOBI’LER VE ISO 9000 KALIiTE YONETIM SiSTEMIi
1.5.1 KOBIi Tamm

Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler (KOBI) fabrikalardan el sanatkarligina,
ticarethanelerden hizmet birimlerine kadar ¢ok ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren
kuruluglar1 kapsamaktadir. Geleneksel yoOntemlerle ¢alisan firmalardan modern
firmalara, bagimsiz calisan firmalardan uydu sirketlere kadar c¢ok genis bir
yelpazededirler. (Akgemci 2001, 65). Dolayisiyla KOBI’lerin, herkesin kabul ettigi, her
yerde, her zaman gegerli olan bir tanimi yoktur. Bu sekilde tek bir tanim yerine, farkl
amaclara gore farkli tanimlarin yapilmasi daha uygundur (Miiftiioglu 1991, 102).
KOBI’lere yonelik ¢alisan kurumlarin her biri kendine gére bazi tanimlar
yapabilmektedir. Tanimlardaki sinirlar, genellikle iilke ekonomilerinin biiyiikliigiine
bagl olarak degismekte, KOBI deyimi, hukuki olmaktan ¢ok ekonomik bir anlam
tagtyabilmektedir. (Akgemci 2001, 8).

KOBI’lere hizmet veren her kurum ve kurulus farkli bir KOBI tanimindan hareket
etmektedir. Bu nedenle uygulamada farkliliklar olusmakta, KOBI’lerin bir kismi bazi
uygulamalarin i¢inde yer alirken, diger bazi uygulamalarin disinda kalabilmektedir.

Ayrica farkli tanimlar KOBI’lere yonelik istatistiklerin farkli sonuglar vermesine yol
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agmaktadir. Bazi KOBI tanimlarindaki diger bir sorun da sadece “imalat sanayii”
firmalarin1 kapsama almasidir. Dolayisiyla diger sektorlerde faaliyet gosteren tiim
firmalar, esnaf ve sanatkarlar kapsam disinda kalmakta; mevcut devlet tesviklerinden

yararlanamama durumu ile kars1 kargiya kalabilmektedir (Yilmaz 2003, 1).

KOBI’lerin tanmimini yapabilmek igin, onlar1 diger firmalardan ayiran nitel ve nicel

ozellikleri tizerinde durmak gerekir.

1.5.2 KOBI’lerin Ozellikleri

KOBI’leri diger firmalardan, 6zellikle biiyiik firmalardan ayiran bazi nitel ve nicel
ozellikleri vardir. Firma sahibinin girisimci bir karaktere sahip olmasi, ayni zamanda
yonetici olmasi, risk iistlenmesi, ¢alisanlarla yakin iliskiler i¢inde olmasi, isi ile
0zdeslesmesi; ayrica firma yapisindaki finansman, pazarlama gibi birimlerin ve bu
konularda uzman kisilerin olmamasi, firmalarin genellikle siparise dayali ve emek
yogun bir yapida calismalar1 KOBI’lerin ayredici nitel 6zellikleri olarak sayilabilir

(Miiftiioglu 1991, 45-73).

Bu nitel o6zelliklerinin yaninda kiiciik ve orta Olgekli firmalarin belirlenmesinde
kullanilan, onerilen veya alternatif olarak deginilen nicel Olgiitlerin bazilar1 sunlardir

(Miiftiioglu 1991, 77-78):

- Istihdam edilen personel sayis1 - Kullanilan hacim

- Ucret toplami veya isgiicii - Kullanilan malzeme miktari
maliyeti toplami - Toplam sermaye

- Sabit varliklar - Ozsermaye

- Sabit varliklarin degeri - Calisma sermayesi

- Makine sayis1 - lIsletme kapasitesi

- Makine parki degeri - Satis tutar

- Yillik amortisman tutar1 - Kar hacmi

- Kullanilan alan - Odenen vergi tutari

Nicel olgiitler firmanin sadece bir boyutunu yansitabilmektedir. Firmanin tiimi
hakkinda bilgi verebilmesi igin birka¢ Olciitiin birlikte kullanilmasi gerekir. Fakat
uygulamada genellikle sadece bir 6l¢iit kullanilmaktadir. Nicel Olgiitlerin birbirinden

bagimsiz olmamasi, aralarinda iliskiler olmasi da tek bir dlgiit kullanilmasin1 makul hale
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getirmektedir. Bu durumda asgari sayida hatta tek nicel Olgiit kullanilmali ve bu 6lgiit
parasal degerden ziyade fiziksel degerlere dayanmalidir. Ayrica firmanin o6lgek
biiylikliigiinii temsil etmeli, Olciilebilmeli ve Olgiilmesi maliyetli olmamalidir

(Miiftiioglu 1991, 79-84).

Bu ifade edilen kriterlere gore istihdam edilen personel sayisi birinci derecede nicel
Olciit olarak kabul edilirken, firmanin makine park: degeri ve firmanin satis tutar: ikinci

derecede nicel dlgiit olarak kabul edilmektedir (Miiftiioglu 1991, 98).

Ulkelerin ekonomik biiyiikliigii KOBI tanimindaki {ist sinirlar1 yukariya ¢ekmektedir.
Ornegin Avrupa Birligi’nde KOBI’ler i¢in kabul edilen iist sinir 250 ¢alisan iken,
ABD’de bu 1500 calisana kadar ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’de KOSGEB, Halk Bankasi, Eximbank, Hazine Miistesarligi, Dig Ticaret
Miistesarligi, Devlet Planlama Teskilati, Tiirkiye Istatistik Kurumu gibi kurumlarin
farkli amagclarla yapilmis farkli KOBI tanimlar1 vardir. Fakat Bakanlar Kurulunca
19.10.2005 tarihinde alinan kararla yiiriirlige konulan “Kiiclik ve Orta Biiyiikliikteki
Isletmelerin Tanimu, Nitelikleri ve Siniflandirilmas: Hakkinda Yonetmelik” ile tek bir
tanim benimsenmistir. Bu yonetmelikte KOBI’ler “ikiyiizelli kisiden az yilik ¢alisan
istihdam eden ve yullik net satis hasilati ya da mali bilangosu yirmibes milyon Yeni Tiirk
Lirasint asmayan, mikro isletme, kiiciik isletme ve orta biiyiikliikteki isletme olarak
siniflandirilan ve kisaca KOBI olarak adlandirilan ekonomik birimler” olarak

tanimlanmustir.
Bu yonetmelige gore;

- On kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati ya da mali
bilangosu bir milyon Yeni Tiirk Lirasi’n1 agsmayan ¢ok kiigiik dlcekli igletmeler
mikro isletme,

- Elli kisiden az yillik ¢alisan isttihdam eden ve yillik net satis hasilat1 ya da mali
bilangosu bes milyon Yeni Tiirk Lirasin1 agmayan isletmeler kiigiik isletme,

- Ikiyiizelli kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilat1 ya da
mali bilangosu yirmibes milyon Yeni Tiirk Lirasin1 agsmayan isletmeler orta

biiyiikliikteki isletmedir.
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1.5.3 KOBIi’lerin Onemi

KOBI’ler, ekonomik ve sosyal sistemlere pek ¢ok bakimdan fayda saglamakta ve bu
bakimdan 6nem arzetmektedirler. Gelir dagiliminda denge saglayip, bolgesel istihdama
katkida bulunmaktadirlar. Uretim ve sanayilesmenin farkli bolgelere yayilmasini;
kullanilmayan isgiicii, hammadde ve finansman kaynaklarinin daha kii¢iik yatirimlarla
isletilmesini saglamaktadirlar. Emek yogun calistiklarindan ve nitelikli isgiicline ihtiyag
duyduklarindan, bir¢ok kalifiye elemanin yetismesine de katkida bulunmaktadirlar.
Kiictik birikimler ve aile birikimlerinin dogrudan yatirimlara yansitilmasini saglar, uzun

donemde de biiyiik endiistrilerin girdilerini ve ara mallarini saglama durumuna gelirler

(Akgemci 2001, 18-19).

1.5.4 Tiirkiye’de ve Diinya’da KOBI’ler

Devlet Istatistik Enstitiisii’niin (yeni adiyla TUIK-Tiirkiye Istatistik Kurumu) 2002
Genel Sanayi ve Isyerleri Sayimi’na gére Tiirkiye’de 10°dan az is¢i ¢alistiran mikro
Olcekli 1.657.271 firmanin payr %96,32, 10-49 is¢i calistiran 53.246 firmanin payi
%3,09, 50-250 isci ¢alistiran 8271 firmanin payi ise %0,48’dir. Bu durumda 250°den az
isci calistiran 1.718.788 KOBI’nin pay: tiim firmalar icindeki payr %99,89°dur (DIE
2003, 10). Bu rakamlar imalatla beraber madencilik, insaat, ticaret, ulastirma, egitim,

saglik gibi tiim sektorleri kapsamaktadir.

Tablo 1.2 Secilmis Bazi Ulke Ekonomilerinde KOBI’lerin Yeri

Ulke Tiim Toplam Toplam | Katma Toplam | Toplam
Isletmeler | istihdam | Yatirnm | Deger Ihracat | Kredilerden
Icindeki | icindeki |icindeki | icindeki | icindeki | Aldig
Yeri (%) | Yeri (%) | Yeri (%) | Yeri (%) | Pay1 (%) | Pay (%)
ABD 97,2 50,4 38,0 36,2 32,0 42,7
Almanya 99,8 64,0 44,0 49,0 31,1 35,0
Hindistan 98,6 63,2 27,8 50,0 40,0 15,3
Japonya 99,4 81,4 40,0 52,0 38,0 50,0
Ingiltere 96,0 36,0 29,5 25,1 22,2 27,2
G. Kore 97,8 61,9 35,7 34,5 20,2 46,8
Fransa 99,9 49.4 45,0 54,0 23,0 48,0
Italya 97,0 56,0 36,9 53,0 - -
Tiirkiye 98,8 45,6 6,5 37,7 8,0 3,0-4,0

Kaynak: Akgemci, Tahir; KOBI’lerin Temel Sorunlari ve Saglanan Destekler,
KOSGEB Yayini, Ankara 2001, s.17.

Gelismis iilkelerde de KOBI’lerin tiim firmalar icindeki orani Tiirkiye ile benzer sekilde

yiiksektir. Fakat Tablo 1.2°den de gériildiigii iizere, KOBI’lerin tiim isletmeler i¢indeki
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orani benzesirken, toplam istihdam igindeki pay, toplam yatirim i¢indeki pay, toplam
ihracat icindeki pay ve toplam kredilerden aldig1 pay agisindan Tiirkiye’deki KOBI’ler
diger tlkelerin ¢ok gerisinde kalmaktadir. Bu durum, gerek Tiirkiye’nin ekonomik

yapisindan, gerekse KOBI’lerin bazi alanlardaki sorunlarindan kaynaklanmaktadur.

1.5.5 KOBI’lerin Sorunlari

KOBI’ler ile ilgili ¢alismalarda sorunlar genel olarak ydnetim, tedarik, iiretim,
pazarlama, ihracat, finans, insan kaynaklari, ar-ge ve bilgi noksanlig1 bagliklart altinda
incelenmektedir (Miiftiioglu 1991; Akgemci 2001; Atik; Sezer 2001; Uygun; Kazan
2002; Yilmaz 2003, Yelkikalan; Ener 2001; Yelkikalan; Kalmis 2001).

KOBI’lerde firma sahiplerinin ayn1 zamanda y&netici ve girisimci olmas1 ve genellikle
mithendis, teknisyen, usta gibi teknik kokenli olmalar1 iiretimde basarili olmalarina
ragmen, pazarlama, finansman gibi konularda yetersiz kalmalarina neden olmaktadir
(Miiftiotiglu 1991, 175-188). Planlama ve karar verme konularinda yoneticilerin
bilimsel degil de sezgisel yontemleri kullanmalar1 ve bilgi eksikligi de sorunlara neden

olmaktadir (Akgemci 2001, 22-25).

Biiytik firmalarin siparis hacmine ulasamamalari, miktar iskontosu i¢in biiyiik miktarda
hammadde, malzeme siparisi vermeleri durumunda da stok maliyetlerinin artmasi
KOBI’lerin sorunlar1 arasindadir (Akgemci 2001, 26-27). Genellikle emek yogun ve
siparise dayali calismalari, diisiik teknoloji kullanimindan kaynaklanan verimlilik ve

kalite distikliigii tiretim sorunlari arasinda gosterilmektedir (Uygun; Kazan 2002, 9).

Biirokratik engeller, tesviklerin yetersizligi, finansman yetersizligi, kalite diisiikliigii,
yanls fiyatlama KOBI’lerin ihracat yapamamalarma veya bu konuda sorun
yasamalarina neden olmaktadir (Akgemci 2001, 30-31). Yetersiz pazarlama anlayisi,
yetersiz piyasa arastirmasi, pazarlarmin smirli ve dar olmasi KOBI’lerin pazarlama

konusunda sorun yasamalarina neden olmaktadir (Miiftiioglu 1991, 67).

Finansman, KOBI’lerin kurulus asamasindan baslayp sonrasindaki faaliyetlerinde
devam eden en biiyiik sorunudur (Yilmaz 2003, 5). KOBI’lerin finansman konusunda
yeterli bilgiye sahip olmamalari, sermaye piyasasina girememeleri, kredi almada yeterli
teminatlarinin olmamasi, alabilecekleri kredi hacminin diisiik, kredi maliyetinin yiiksek

olmasi temel finansal sorunlarindandir (Akgemci 2001, 31-33; Miiftiioglu 1991, 62).
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KOBI’lerde, biiyiik firmalarin tersine, alt seviyede ¢alisan personelin nitelikli olmas1
gerekliligi, nitelikli eleman bulunmasinin zorlugu, bulunmasi halinde yiiksek iicret
vermenin sadece maliyet olarak algilanmasi insan kaynaklari konusundaki sorunlardir

(Miiftiioglu 1991, 253).

KOBI’lerin biiyiik firmalarm kitle iiretimindeki verimliligine ulagsmalar1 imkansizdir.
Dolayisiyla biiyiik firmalarin  yapamadiklarim1  yapmaya c¢alismali, yenilikleri
aramalidirlar (Miiftiioglu 1991, 199-205). Fakat Tiirkiye’de KOBI’lerin genel olarak
teknoloji diizeyleri diisiiktiir ve teknolojik gelismeleri tek baslarina takip edebilmeleri
oldukca zordur. Disaridan teknoloji ithal etmeleri de maliyetinden dolayr miimkiin

olmamaktadir (Yelkikalan; Ener 2001, 231).

KOBI’ler yukarida bahsedilen bazi sorunlarin1 avantaj olarak da kullanabilirler. Kiigiik
olmalar1 ve smirli bir pazara hitap etmeleri hem ¢aliganlarla hem de miisterilerle yakin
iliskiler igine girebilmelerini saglar. Ayni1 zamanda bliyiik firmalara gore iiretim ve
pazarlama konusunda daha esnek olabilmeleri, miisterilerin isteklerine uyarlanmis

tiretim ve hizmet arzedebilmeleri avantajl taraflaridir.

KOBI’lerin, esnek ve miisteri tercihleri dogrultusunda iiretim yapabilme olanaklarina
sahip olabilmeleri, rekabet ortaminda faaliyet gosterebilme sanslarini artirmaktadir.
Ancak kiiresel rekabet ortamina uyum saglayabilmek i¢in bazi1 6zelliklere sahip olmalari
gerekir. Bunlar, kalite, maliyet ve hizdir. Firmalar, miisteri tercihleri dogrultusunda
kaliteli iirtinleri, diisiik maliyetle tiretip, miisterilerin istedigi yerde ve zamanda sunmak
suretiyle basarili olabilmektedir. Bunun da yolu, verimlilik temelinde, kaliteli ve

maliyet etkin bicimde faaliyet gostermekten gecer. (Yelkikalan; Kalmig 2001, 386).

KOBI’lerin sorunlarini asmak igin kalite, maliyet ve hiz etkenleri ¢ercevesinde yeniden
yapilanmalar1 gerekir. Kaliteye ve verimlilife onem vermeleri pek ¢ok darbogazi
asmalarina, rekabet edebilmelerine yardimci olacaktir. Kalite, miisteri memnuniyeti ve
rekabet¢i basar1 icin gereklidir. Kaynak kisiti, kalite bilgisi eksikligi gibi konular
KOBI’leri kalite konusunda dezavantajli bir duruma diisiirse de, standart bir kalite
programi kullanilip, kalite uygulamalar1 gelistirilerek bu sorun asilabilir (Briscoe;

Fawcett; Todd 2005, 309).
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1.5.6 KOBI’lerde ISO 9000 Uygulamalari

Firmalarda Olgek biiyiidiik¢ce faaliyetlerin karmasiklastii, yonetiminin zorlastigi bir
gergektir. Dolayisiyla biiyiik firmalarin daha formel sekilde yapilanmalari, yonetimin
yetkisini alt kademelere devrettigi, herkesin sorumlulugunun ve yetkisinin net olarak
belli oldugu bir sistem benimsemeleri gerekmektedir. Kiigiikk ve orta biiytikliikteki
firmalarda ise nispeten daha informel bir yap1 vardir. Yetki ve sorumluluklar daha az
belirgindir. Dolayisiyla, ISO 9000 standartlari, kalite yOonetim sisteminin yaninda
firmalara daha formel bir yap1 kazandirma araci olarak ele alindiginda, KOBI’lerin bu

standarda biiyiik firmalardan daha fazla ihtiya¢ duyduklari iddia edilebilir.

Kiiciik firmalarda calisan sayisi az oldugu i¢in kalite seviyesini arttirmada her bir
calisanin katkist dnemli olmaktadir. Bu firmalarda yakin iliskilerden dolay1 dogal bir
bilgi akis1 olmasi1 da kalite iyilestirme konusunda avantaj saglamaktadir (Gustafsson;

Klefsjo; Berggren et al. 2001, 243).

ISO 9000’in firmalara etkilerini konu alan ¢alismalarda bu konuda KOBI’lere yonelik
yapilmis calismalarin azligindan bahsedilmekte, KOBI’lerin énemine vurgu yapilmakta
ve ekonomilerdeki onemli yerlerinden dolay1r bu firmalara yonelik de caligmalarin

yapilmasi 6nerilmektedir (Briscoe; Fawcett; Todd 2005, 309; Sharma 2005, 170).

Bir yonetim sistemi standardi olarak ISO 9000 firmalara kalite sistemlerini kurup,
siirdiirmelerini saglayan genel bir model sunmaktadir. ISO 9000’in jenerik bir standart
olmasi, ayni standardin biiytikliigiline, {iriinline, ve sektoriine bakilmaksizin her kurulusa
uygulanabildigini belirtir. Yani kiiciik firmalar da ISO 9000 kalite yonetim sistemlerini
uygulayabilmektedirler. (Briscoe; Fawcett; Todd 2005, 310).

1.5.6.1 KOBI’lere Saglayacag Faydalar

Kalite standardin1 kurmak ve bir firmanin kalite sistemini belgelendirmek 6nemli bir
yonetim zamani ve ¢abasininin yaninda, firmanin Olgegine gore ciddi bir kaynak
ayrilmasini da gerektirir. Bu yiizden kiigiik firmalardaki yoneticiler kendilerine “Neden

ISO 9000 belgesi edinelim?” diye sormalidirlar.

KOBI’lerde kalite konusunda saglanacak gelismeler firmaya pek ¢ok agidan yansiyarak,

pek cok sorunu agmasina katkida bulunabilir:



39

ISO 9000 belgesi isletmecilik anlayisi, tirtin gelistirme, fiyat, pazarlama gibi konularda
KOBI’lere yardimci1 olarak kiiresel rekabette bir yol agabilecektir (Ozel 1998).
Yoneticilerin ve g¢alisanlarin kalite yonetim sisteminin kurulum siirecine daha fazla
katilimiyla, sistemin daha fazla kullanimiyla gelismeler saglanmasi miimkiindiir
(Gustafsson; Klefsjo; Berggren et al. 2001, 232). Ancak ydnetimin temel ISO 9000
uygulamalarin1  benimsemesi kritik Oneme sahiptir. Firmada kalite kiiltiiriinii
yerlestirmek, uygulamalar1 firma ihtiyaclarina uygun hale getirmek, ¢alisanlarin da ISO
9000 uygulmalarin1i benimsemesini saglamak basarty1 getirecektir (Briscoe; Fawcett;
Todd 2005, 309). Miisteri memnuniyetinin ve kalitede stirekliligin saglanmasi, firma
icindeki belirsizliklerin kalkarak sistematik diizen kurulmasi, her islemin kaydi
tutuldugu icin kisilere bagimliligin azalmasi ISO 9000’ in KOBI’lere saglayacag diger
faydalardir (Tanyel 2000, 41-43).

1.5.6.2 KOBI’lerin ISO 9000’e Gegiste Sorunlar1

ISO 9000 kalite yonetim sistemleri, her ne kadar KOBI’lerin ¢cogu problemine ¢dziim
olabilirse de, sistemin kurulmasi ve uygulanmasi sirasinda biiyiik firmalara gére daha

¢ok sorunla karsilagabilirler.

KOBI’lerin finansal kaynak sorunlar1 ISO 9000’e gegiste de en biiyiik sorun olarak
ortaya cikmaktadir. KOBI’lerin biiyiik firmalarin aksine, belgelendirme siirecine
yardimci olacak para ve kaynaklari ¢ok smirlidir (Karapetrovic; Rajamani; Willborn
1997, 31). Finansal kaynak eksikligi kiiclik firmalarin kalite iyilestirme faaliyetlerini
uygulamada geride kalmalarina neden olmaktadir (Gustafsson; Klefsjo; Berggren et al.
2001, 234). Firmanin mevcut kalite uygulamalarina bagli olarak belgelendirme
stirecinin iki yil veya daha fazla siirmesi ve bu siirede gerekli kaynaklarin tahsisi kii¢iik
hatta orta 6l¢ekli firmalar bile zorlayabilir (Puderbach; Brown 1998, 1696). Bu nedenle
KOBI’ler oncelikle belge edinmenin fayda maliyet analizini yapmalidirlar. Ayrica
Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi'nin
(KOSGEB) desteklerinden, TSE’nin egitim ve belgelendirme hizmetlerinde KOBI’lere
sagladig1 indirimlerden faydalanilmasi belgelendirme siirecindeki maliyetlerini kismen

azaltabilir.

Yoneticilerin standardi anlamamasi, gerekli katilimi gostermemesi ve dnem vermemesi,

belgenin getirdigi kirtasiye yiikii, insan kaynaklarinin gerek say1 gerekse bilgi ve
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tecriibe acisindan yetersizligi ISO 9000 uygulamalari sirasinda KOBI’lerin
karsilastiklar1 sorunlar arasindadir (Karapetrovic; Rajamani; Willborn 1997, 24; Brown;
Wiele; Loughton 1998, 283). Bunlarin disinda tiim ¢alisanlarin  katiliminin
saglanamamasi, sistem kurulmasi sirasinda danigmanlik, egitim gibi kalite altyapisini
olusturacak konularin yarattig1 isyiikiine hazirlikli olmamak, yeterli egitim diizeyine
ulasamamak KOBI’lerin kalite ydnetim sistemi kurma sirasinda karsilastiklar1 sorunlar

arasindadir (Tanyel 2000, 41-43).

KOBI’lerin ISO 9000 belgesi almak istemelerinin &nemli nedenlerinden birisi
tedarik¢isi durumunda olduklar1 biiyiik firmalarin bu konudaki baskisidir. Belge sahibi
biiylik firmalar tedarik¢ilerinin de belgeli olmasini istediklerinden, tedarik zincirinde
asagiya dogru kiiciik firmalarin da belge sahibi olma egilimleri artmaktadir (Gustafsson;
Klefsjo; Berggren et al. 2001, 234; Atherton; Austin 1996, 25; Boulter; Bendell 2002,
38; McAdam; McKeown 1999, 229; Brown; Wiele; Loughton 1998, 273). Ancak bu
durum, disaridan bir baski ile belge almaya neden oldugu icin, biiylik firmayla
iligkilerin devami diginda bir fayda saglamayacagi, hatta kiigiik firmanin biirokrasisini
ve maliyetini arttiracagi diisiincesiyle elestirilmekte ve bir sorun olarak ortaya

cikmaktadir (Boulter; Bendell 2002, 38).



BOLUM 11
2 1SO 9000 VE PERFORMANS

2.1 PERFORMANS

Performans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin; o isle
amaclanan ve planlanan hedefe yonelik olarak, bellirlenmis bir zaman diliminde ya da
birim zaman igerisinde, amaclanan ve hedeflenen noktaya ne kadar varabildiginin,
baska bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel ve nitel olarak anlatimidir. Firmanin
nihai amaci Orgiitsel performansi, yani firmanin bir biitiin olarak performansini

maksimize etmektir (Bas; Artar 1991, 13-15).

Performans genel anlamda amagli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde edileni,
nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavramdir. Performans bir etkinligin sonucunda
belirlenir, dolayisiyla performansin belirlenmesi i¢in bu etkinligin degerlendirilmesi
gerekir. Bir firmanin performansi ise belirli bir zaman sonucundaki ¢iktis1 ya da
calisma sonucudur. Bu sonu¢ firma amacinin veya gorevinin yerine getirilme derecesi
olarak diisiiniilmelidir. Bu durumda performans, firma amaglarinin gergeklestirilmesi
icin gosterilen tiim c¢abalarin degerlendirilmesi olarak da tanimlanabilir (Akal 2005,

17).

1980’lere kadar kar, yatirimlarin getirisi gibi finansal gostergelerin hakim oldugu bir
performans anlayis1 varken, sonraki yillarda kiiresel rekabetin etkisiyle kalite, esneklik,
zaman ve teslimat gibi kavramlar Oncelik kazanmaya baslamig, boylece geleneksel

performans anlayis1 da degismistir (Ghalayini; Noble 1996, 63).

Performans kavrami asagidaki boyutlariyla tanimlanmaktadir (Akal 2005, 34-63; Bas;
Artar 1991, 18-64):
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- Etkenlik: FEtkenlik, Orgiitlerin tanimlanmis amaglarina ulagmak amaciyla
gergeklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda bu amaglara ulasma derecesini belirleyen
bir performans boyutudur.

- Verim ve girdilerden yararlanma: Bir firmanin {irlin ya da hizmet iiretme siireci
icinde iiretim kaynaklarindan ne dilizeyde yararlandigini ya da bu iiretim
kaynaklarini nasil kullandigin1 gdsteren bir performans boyutudur.

- Verimlilik: Miimkiin olan en diisiik kaynak harcamasi ile en yiliksek sonuca
ulagsmaktir. Orgiitsel performansin fiziksel bir l¢iimiidiir.

- Ekonomiklik: Satis hasilati ile bu satis hasilatinin olugsmasini saglayan mal ve
hizmetlerin maliyeti arasindaki iligkidir.

- Kalite: Kalite, kaynaklarin verimli kullanimin1 saglayan, iirlin ve hizmetlere
kullanim uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun iiretim ve hizmet
anlayisini egemen kilan ve boylece firmalarin kamusal sorumluluklarini da olumlu
olarak gerceklestirmelerine olanak hazirlayan bir performans boyutudur.

- Yenilik: Uriin iizerinde yapilan yenilikler, iiretim siireci {izerinde yapilan yenilikler,
mevcut lirlinler i¢in yeni kullanim olanaklar1 veya yeni pazarlari kapsar.

- Calisma yasaminin kalitesi: Orgiit calisanlarinin iicret, fiziksel ¢alisma kosullari,
orgiit kiiltiirt, liderlik, isbirligi ortami, iletisim, bagimsizik, bilgi ve beceri
gelistirme, isle biitlinlesme, tanima-takdir ve planlama, sorun ¢ézme, karar almaya
katilim gibi ¢ok c¢esitli sistem olgularina karsi olusan davranis bigimlerini ve
diisiincelerini agiklayan bir kavramdir.

- Karlilik ve biitceye uygunluk: Kar ve karlilik firmada toplam gelirler ve toplam
maliyetler arasinda kurulan bir iligkidir. Biitgeye uygunluk ise planlanan degerlere

gore hareket etmek ve fiili degerlerin planlanana yakin olmasini saglamaktir.

2.1.1 Performansin Ol¢iimii

Firmalar amaglari1 ve hedeflerini gerceklestirdiklerinde, iiretim siireglerini
degerlendirmek, kontrol etmek ve gelistirmek igin performans Olgiileri kullanirlar.
Performans 6l¢limii firma ¢apinda yapilabilecegi gibi fabrika, departman, takim ve birey

bazinda karsilastirma i¢in de kullanilir (Ghalayini; Noble 1996, 63).

Performans Ol¢lim sistemi firmadaki faaliyetlerin  yOnetimine, kontroliine,
planlanmasima ve gergeklestirilmesine yardimcit olan faydali bilgileri saglayan

performans Olgiileri kiimesidir. Performans Olglim sisteminden elde edilen bilgiler
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eksiksiz, ilgili, zamanli ve ihtiya¢ duyanlar tarafindan kolayca ulasilir olmalidir. Dahasi,
performans dlgiileri firmadaki farkl: siireglerin verimliligini etkileyen 6nemli faktorleri
yansitacak sekilde tasarlanmalidir (Tangen 2005, 46). Performans Ol¢lim sistemi, kalite
gelistirme siireclerinin firmaya etkilerine nicel bir bakis acisi getirmesinin yaninda

gelisme siirecinin kendisine de motivasyon saglamaktadir (Najmi; Kehoe 2001, 170).

Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde performans 6l¢iisii olarak kullanilan kriterlerin
finansal ve finansal olmayan seklinde ikiye ayrildigi goriilmektedir. Baz1 ¢aligmalarda
finansal olgiiler kullanilirken (Lima; Resende; Hasenclever 2000, 144; Sharma 2005,
152-153; Wayhan, Kirche, Khumawala 2002, 220; Tsekouras; Dimara; Skuras 2002,
834; Naser; Karbhari; Mokhtar 2004, 511; Heras; Casadesus; Dick 2002, 76; Beirao;
Cabral 2002, 472), bazilarinda sadece finansal olmayan Olgiiler (Elmuti; Kathawala
1997, 54; Samson; Terziovski 1999, 397) bazilarinda ise hem finansal hem de finansal
olmayan 6lgiiler (Yeung; Lee; Chan 2003, 549; Zhang 2000, 135; Terziovski; Samson;
Dow 1997, 9-10; Naveh, Marcus 2005, 1; Mann; Kehoe 1994, 32; Rahman 2001, 43;
Singels; Ruel; Water 2001, 65-66) kullanilmistir.

Finansal gostergeler, performans 6l¢iimlerinde ¢ok eskiden beri yaygin olarak kullanilan
tipik gostergelerdir. Bu gostergeler finansal raporlardan (gelir tablolari, bilangolar),
muhasebe kayitlarindan saglanan verileri kullanan gostergelerdir. Teknik gdstergeler,
yani finansal olmayan gostergeler, firmalarda performansin tiim boyutlar1 ile
Olciilmesine olanak saglarlar. Bu gostergeler firmada en iist diizeyden en alt diizeylere
kadar etkinliklerin, iiretim kaynaklarinin, birimlerin ve c¢alisanlarin performanslarinin

Olctilmesinde kullanilabilmektedir (Akal 2005, 176-178).

Geleneksel maliyet muhasebesi verilerini temel alan performans Ol¢lim sistemleri
bugiliniin pazar ortaminda bir firmanin rekabetci kalabilmesi icin gereken bilgi
zenginligini saglayamamaktadir. Finansal gostergeler, firmanin ge¢misi hakkinda bilgi
vermekte, simdiye kadar ne durumda oldugunu gostermektedir (Najmi; Kehoe 2001,
162). Finansal 6l¢iilerin kesin ve objektif olmalar1 gibi bir avantaji olsa da; {iriin/hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, ¢alisan morali gibi daha az somut faktorleri gz ardi
etmesi ve gecikmeli gostergeler olmasi eksik yanlaridir (Parker 2000, 63). Tablo 2.1°de

geleneksel finansal Olgiitler ve yeni finansal olmayan 6lgiitler karsilastirilmistir.
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Tablo 2.1 Geleneksel ve Yeni Performans Olgiilerinin Karsilastirilmasi

Geleneksel Performans Olgiileri Yeni Performans Olgiileri

Gecmis geleneksel muhasebe sistemine dayanir | Firma stratejisine dayanir

Genellikle finansal olgiiler Genellikle finansal olmayan 6Slciiler

Orta ve iist yoneticiler icin tasarlanir Tim caliganlar i¢in tasarlanir

Gecikmeli 6lgiiler (haftalik veya aylik) Zamaninda olgiiler (saatlik veya giinliik)

Zor, kafa karigtiric1 ve yanlig yonlendirici Basit, dogru, kullanimi kolay

Fabrika diizeyinde kullanilmaz Fabrika diizeyinde sik¢a kullanilir

Sabit bir formati vardir Sabit bir formati yoktur (ihtiyaca gore degisir)
Farkl yerlerde degismez Farkli yerlere gore degisir

Zamanla degismez Zamanla ihtiyaglar degistik¢e degisir
Performansi izlemek i¢in kullanilir Performansi gelistirmek i¢in kullanilir
Siirekli gelisimi engeller Siirekli geligimin basarilmasina yardimei olur

Kaynak: Ghalayini, A.M.; J.S. Noble; “The Changing Basis of Performance
Measurement”, International Journal of Operations & Production Management, Vol.16,
No.8, 1996, p.68.

Finansal kriterler her ne kadar performans dl¢limiinde objektiflik saglasa da tek basina
firmanin sadece finansal performansin1 yansitabilir, yani biitlin olarak firma
performansin1 6lgmek icin yeterli degildir. Firma giinliik faaliyetlerinde, miisteri
memnuniyetinde 1yi performans gostermeye baslamig, fakat bu durum heniiz finansal
gostergelere yansimamis olabilir. Bunda finansal gdstergelerin gecikmeli olmasinin da
payt vardir. Etkin bir performans 6l¢iimii i¢in finansal kriterlerin yaninda finansal

olmayan kriterler de kullanilmalidir (Ilkay; Aslan 2006, 72).

Uriin kalitesi, hatalar, ¢alisan memnuniyeti gibi finansal olmayan kriterlerin, firmadaki
kisi ya da kisiler tarafindan cevaplandigindan, objektiflikten yoksun olacagi ifade
edilmektedir (Sharma 2005, 152). Burada performans 6l¢iimiinde sdyle bir sorun ortaya
cikmaktadir. Finansal Ol¢iitler objektif ama yetersiz, finansal olmayan dlgiitler ise yeterli

ama subjektiftir.

Finansal performans verilerinin elde edilebilirliginin zorluguna yonelik bir goriis de su

sekildedir (Lopez 2005, 153):

“Cevap verenlerin karlilik, yatirnmlarin karliligi vs. gibi konular hakkinda bilgi vermede
tereddiit etmeleri sasirtict degildir. Bu durumun 6niine gegmek i¢in veri toplamada daha dolaylt
bir yaklasim tercih edilmelidir. Kisilere dogrudan firma performanslarinin objektif 6lgiilerini
sorup kesin rakamlar istemek yerine karlilik, kar marj1 vs. konularinda firmalarin “ne kadar iyi”

performans gosterdigi sorulmalidir.”

Ozellikle finansal konularda satislar, karlilik vs. gibi objektif olgiiler sorulup net

rakamlar istendik¢e firmalardan cevap almanin giiclestigi bir gergektir. Eger biiyiik
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Olcekli, finansal verilerini diizenli bir sekilde ilan eden ve bu verilerin ¢esitli yollardan
kolayca elde edilebildigi firmalara yonelik caligmalar yapiliyorsa, objektif kriterler,
kesin rakamlar bulunabilir. Ama &zellikle kiigiik ve orta biiyiikliikte firmalara yonelik
calisiliyorsa bu bilgileri edinmek zordur. Dolayisiyla firmanin objektif Ol¢iilerini de,
firmadaki kisilerden edinmek gerekmektedir. Bu sorulara dogrudan yanit almak
giiclestigi i¢in dolayli yoldan sorulmalidir. Yani sonu¢ olarak firmalarin finansal ve

finansal olmayan 6l¢iileri i¢in subjektif 6l¢iileri kullanmak tek alternatiftir.

Performans ile ilgili kriterler firmadaki ilgili kisiye sorulacak, dolayisiyla subjektif
cevaplarla algilanan performans Olciilecektir. Fakat subjektif kriterler ne derece
giivenilirdir? Bu konuda Bontis; Keow; Richardson (2000); Dess; Robinson (1984);
Pearce (1987); Caruana; Pitt (1997); Chin; Pun; Chan (2002) kaynaklarindan aktaran
Naktiyok; Kiigiik (2003, 53) soyle demektedir:

“Isletme performansini belirlemenin en uygun yontemi objektif dlgiimdiir. Bununla birlikte
performansi 6lgmek ve gergek performans verilerini elde etmek pek miimkiin degildir. Gergek
performans verilerini ¢esitli yaymlardan (ticari ve diger yayinlar) elde etmek, uygulanabilir bir
alternatif olarak goériilmemektedir. Bu nedenle arastirmacilar, orgiit performansiin subjektif
alg1 Slgiisiiniin performans 6l¢giimii i¢in giivenilir ara¢ olacagini 6nermektedirler. Ciinkii yapilan
arastirmalarda firma performansinin algilanan 6lgilimiiniin, objektif performans o6l¢limiiniin
uygun bir ikamesi oldugu, performansin objektif 6l¢iimii ile algilanan 6l¢iim arasinda 6nemli bir

korelasyonun oldugu goriilmiistiir.”

Dolayisiyla tek alternatif olan subjektif kriterlerle algilanan performansin 6l¢iilmesinin,

firmanin performansi hakkinda bilgi elde edebilmek i¢in yeterli oldugu sdylenebilir.

Sadece finansal kriterlerle firma performansini 6l¢en bazi ¢alismalarda, performansin
etkinlik, verimlilik, pazar pay1 gibi finansal olmayan kriterlere gore de Olciilmesinin
uygun olacagi ifade edilmektedir (Lima; Resende; Hasenclever 2000, 147; Wayhan,
Kirche, Khumawala 2002, 229)

Firmalarin birbiri ile iligkili pek ¢ok degiskeni igeren karmasik bir diizen olmalarindan
dolay1 farkli sektorlerde calisan farkli firmalarda bu degiskenler ve iliskileri farklilik
gostermektedir. Bu nedenle tiim degismeleri ve iliskileri igeren genel amagli, standart

gostergelerin  ve modellerin gelistirilmesi olduk¢a zordur. Ancak yine de g¢esitli
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varsayimlar ve basitlestirmelerle degisik modeller gelistirilmektedir (Akal 2005, 363-
364).

Firmalar arasinda es Olglim yapilabilmesinin miimkiin olmasi ic¢in performans
Ol¢iimiinde kullanilan kriterler olabildigince genel olmali, farkli sektorlerdeki firmalara
hitap etmeli, fazla ayrintiya inmemelidir. Ustelik KOBI’lere yonelik ve farkli sektorlerin
dahil edildigi bir arastirma yapidig1 diisiiniildiiglinde performans kriterlerinde detaya
inmek sakincalidir. Her firma o kritere gore 6l¢clim yapmiyor olabilir, o kriter o sektorde
kullanilmiyor olabilir. Bu ylizden miimkiin oldugunca genel, farkli sektorlere hitap eden

performans kriterleri olusturulmaya caligilmalidir.

2.1.2  Performans Ol¢iim Metotlar

Performans 6l¢lim metotlari, aslinda firmalarin ne durumda olduklarini, amaglarina ne
derece ulastiklarim1i ve eksik taraflarimi goriip, gelisebilmeleri igin, firma bazinda
kullanilanilmak i¢in gelistirilmis yontemlerdir. Genellikle firmalarda performans: takip
etmek ve gelistirmek i¢in kullanilirlar. Fakat literatlirde pek ¢ok ¢alismada kullanildig:
tizere, performans Ol¢iim sisteminin ana hatlart kullanilip, kriterleri genellestirilerek,

firmalar arasi karsilastirmalarin yapilabilecegi sekilde diizenlenebilmektedirler.

Finansal ve finansal olmayan Olciileri entegre bir sekilde kullanan gesitli performans
Olcim metotlart vardir. Dengelenmis Skor Kart1 (BSC, Balanced Scorecard) (Kaplan;
Norton, 1992), Performans piramidi modeli (PPS, Performance Pyramid System)
(Laitinen, 2002, 72), hizmet sektorii icin performans Olgiim sistemi (PMSSI,
Performance Measurement System for Service Industries) (Laitinen, 2002, 73), stirekli
iyilesme icin performans gosterge sistemi (PISCI, Perfromance Indicator System for

Continuous Improvement) (Azofra; Prieto; Santidrian 2003, 370) bunlardan bazilardir.

2.2 ISO 9000 - PERFORMANS ILiSKIiSi

ISO 9000 — Performans iligkisi konusunda literatiirde bir goriis birligi yoktur. Belgenin
performanst olumlu etkiledigine dair goriisler oldugu gibi herhangi bir etkisinin
olmadigini ifade eden c¢aligmalar da vardir. Belgenin herhangi bir faydasinin olmadigin

ifade eden bazi aragtirmalarda belgeye yonelik elestiriler su sekildedir.

Belgelendirme siirecinde firmalarin baz1 zayif uygulamalar1 sistematiklestirip onlara

bagl kalma riski (Terziovski; Power; Sohal 2003, 581), belgelendirme kuruluslari
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arasinda bir standart olmamasindan dolayi, farkli belgelendirme kuruluslarina bagvuran
firmalarin yapmalar1 gereken is miktarlariin da ¢ok farkli olabilmesi (Stevenson;
Barnes 2001, 47), firma i¢i sistemi katilastirmasi, esnekligi azaltmasi, firma ici
biirokrasi ve kirtasiyeciligi asir1 sekilde arttirmasi (Tanyel 2000, 25) standarda yapilan

bazi elestirilerdir.

Acaba ISO 9000 gercekten faydasiz midir, yoksa bu durum uygulamadaki hatalardan

veya yanlis beklentilerden mi kaynaklanmaktadir?

Firmalarin ISO 9000’den fayda saglamalari i¢in Oncelikle standardi gecici bir ¢éziim
olarak degil, katilim ve siirekli caba gerektiren uzun vadeli bir yatirim olarak gérmeleri
gereklidir (McAdam; McKeown 1999, 232). Belgelendirme, kisa vadede, maliyetli,
zaman alic1 ve zorlayicidir. Yarar saglanabilir fakat uzun vadeli bir goriis gerekmektedir

(Stevenson; Barnes 2001, 50).

Belgenin sunulus ve uygulanis tazindaki problemler (Conti 2004, 666), standardin kagit
tizerinde kalmasi ve kisa vadeli yanlis beklentiler (Tsekouras; Dimara; Skuras 2002,
838) ISO 9000 belgesinin performansi etkilememesine veya etkisinin anlasilmamasina
neden olmaktadir. Belgenin edinilmesi fakat gerekliliklerinin yerine getirilmemesinin
firmaya bir fayda saglamasi elbette beklenemez. Belge edinilip, uygulamaya
baslandiktan sonra da kisa vadede firmanin finansal gostergelerinde bir iyilesme
beklenmemelidir. Bu yanlis beklentiler belgenin faydasiz oldugu yanilgisina neden

olmaktadir.

Ayrica ISO 9000°den saglanacak faydalar tamamen firmanin belgeyi nasil kullanmak
istedigiyle alakalidir. Eger sadece bir belge alma ve reklam amacglaniyorsa, dokiimanlar
ve prosediirler normal is siireglerine zarar verecek ve performansin gelistirilmesine

katkida bulunmayacaktir (Sun 2000, 177).

Maalesef, belli pazarlarda rekabet edebilmede gereken ISO 9000 igin harcanan ¢aba
genellikle amacindan sapmakta, orgiitler ISO 9000 ve toplam kalite arasindaki
baglantiy1 kaybetmektedir. Bu durumda belgelendirme i¢in harcanan ¢aba biirokratik bir
alistirmaya, bir kirtasiye kovalamacasina doniismektedir. Standardin kendisi degil,
harfleri takip edilir ve sonugta ¢ok az kalite gelismesi saglanir; standardin gergcek amaci

ve yararlar1 kaybolur (Tague 1994, 24).
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Tim firmalar i¢in ayni olan ISO 9000 “standard”1 nasil olur da firmalara rekabetci
avantaj kazandirabilir? Standartlagsma i¢in firmalar arasinda tek tiplik yaratmak gibi
genel Onyargilar, uygulamadaki 6nemli farkliliklar1 hesaba katmadiklar1 i¢in gegersiz
olmustur. Uygulamadaki farkliliklar bir firmanin bir baskasindan daha fazla yarar
saglamasina imkan tanimakta; firmalar1 benzer yapmak i¢in tasarlanan ISO 9000 gibi
kopya edilebilen bir standart, farklilastirma ile sonucglanabilmekte ve bu sekilde
rekabetci avantaj i¢in temel saglayan farkliliklar olusmaktadir (Naveh; Marcus 2005,
24). Bir kurulusun kalite sistemi kurulusun amaglarindan, iirlinlinden, hizmetinden ve
kurulusa 6zgii uygulamalardan etkilenir. Bu nedenle, kalite sistemi bir kurulustan

digerine farklilik gosterir (Terziovski; Power; Sohal 2003, 580).

Firmalar ISO 9000 belgelendirmesinin ve uygulamasimnin gereklerini yapmak
zorundayken, potansiyel rekabetci avantaj elde etmek i¢in de uygulamadan maksimum
fayday1 elde etmeye c¢alismalidirlar. Bu baglamda, standart sadece bir aragtir, her
kurulusun kendi stratejisini olusturmasi gerekir (Ofori; Gang 2001, 150). Bir firma ISO
9000’1 toplam kalite felsefesi, insan kaynaklar1 ve stratejik yonetim ile birlestirmelidir
(Sun 2000, 177). ISO 9000, kalite sistemini gelistirmek isteyen rekabete¢i firmalar igin
bulunmaz bir aractir. Belgenin ger¢ek degeri firmanin stratejik yoni ile tutarli hale

getirildiginde elde edilecektir (Curkovic; Pagel 1999, 65).

Naveh, Marcus (2005, 1-5) ISO 9000 standardinin performansa etkisi {izerine yaptiklar
calismada, ISO 9000’1 kurulum ve kullanim olarak iki kisimda; performansi ise, faaliyet
performansi ve firma performansi olarak iki kisimda incelemislerdir. Kurduklar1 modele
gore de ISO 9000’in kurulumu, kullanimiyla pozitif iliskili, kullanimi faaliyet
performansiyla pozitif iliskili, faaliyet performans: ise firma performansi ile pozitif
iligkilidir. ISO 9000’in kurulum asamasini i¢csel entegrasyon ve dissal koordinasyon
olarak iki bdliime ayirmuslardir. Igsel entegrasyon firmanin faaliyetlerinin standart ile
uyumunu, yani eski is yapma yontemleriyle standardin gereklilikleri arasindaki uyumu;
dissal koordinasyon ise standardin firma dis1 etkenlerle uyumunu, yani miisterilerin ya
da tedarikgilerin istekleriyle uyumu ifade etmektedir. ISO 9000’in kullanim asamasi da
giinliik uygulamalar ve degisim katalizérii olarak iki bolimde incelenmistir. ISO 9000
gibi bir kalite sisteminin uzun vadede kurulusun performansina etkisinin olabilmesi i¢in
kurulum yeterli degildir. Bir yandan giinliik uygulamalarda kullanilmali, diger yandan

da degisimi hizlandirmalidir. Giinliik uygulamalar standardin, kurulusun giinliik rutin
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islerine doniistiigli noktalardaki diizenli uygulamalardir. Kurulus giinliik kullanimin
otesine de gecebilmelidir. ISO 9000 bir firmanin is yapis tarzin1 yeniden diisiindtigi bir

baslangi¢ noktasi ve yenilik i¢in bir yol olmalidir.

Kalite iizerine artan bir vurgu yapan kalite yonetim sistemi sayesinde, kabul edilebilir
tirlinleri iiretmek i¢in harcanan daha fazla zaman; daha az yeniden isleme, 1skarta, artik
malzeme, daha az israf ve artan kalite ile sonuclanir. Bu gelismeler maliyetleri diisiirtir,
gelisen lriin kalitesi, zamaninda teslimat ve azalan miisteri sikayetlerine bagli olarak
satiglar artar. Biitlin bu kalite yararlari somut olarak kendini gostermese bile kalite
belgesine sahip olmanin satis imkanlarini, hacmini ve karlilig1 arttirmasi, yani ISO 9000
belgesi sahibi firmalarin iistiin performans gostermeleri beklenebilir (Naveh; Marcus

2005, 11; Heras; Dick; Casadesus 2002, 776).

Genelde ISO 9000 ile performans arasinda yukarida ifade edilen sekilde bir neden sonug
iliskisi kurulur. Yani ISO 9000 kalite yonetim sisteminin firmanin performansini
arttiracagi, dolayisiyla belgeli firmalarin performanslarinin belgesizlerden daha yiiksek
oldugu. Fakat bu neden sonug iliskisinin tam tersinin de gecerli olabilecegi, yani
performansi yiiksek firmalarin ISO 9000 belgesini takip etme egiliminde olabilecekleri

ihtimalini de sorgulamak gerekir.

400 ISO 9001 belgeli ve 400 belgesiz firma ilizerinde yapilan bir arastirma sonucunda
belgeli firmalarin belgesizlere gore finansal acidan (satiglardaki biiytime ve karlilik) ¢ok
daha {stiin performans gosterdikleri tespit edilmistir. Fakat belgeli firmalarin
belgelendirme oncesindeki ve sonrasindaki performanslar1 karsilastirildiginda aralarinda
bir fark gozlenememistir, yani belgeli firmalarin belgelendirme Oncesinde de
performanslar1 belgesizlere gore yiiksektir. Burada ISO 9000 belgesi ile performans
arasindaki neden sonug iliskisi iizerinde durmak gerekir. Bu durumda “ISO 9001
belgesi firmalarin performansini arttirtyor” demek yerine iistiin performansh firmalarin
ISO 9001 belgesi alma egiliminde olup olmadiklarini diistinmek gerekir. Arastirmadaki
bulgulara gore de istlin performans gosteren firmalarin ISO 9001 belgesi alma
egiliminde olduklari sonucuna varilmistir. Bunun i¢in de su nedenler siralanmigtir

(Heras; Dick; Casadesus 2002, 788):

- ISO 9001 belgesinin maliyetli olmasi ve bu yiizden daha karli firmalarin belge

alma egilimlerinin daha fazla olmasi.
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- Belgeli firmalarin daha oncesinden de ISO 9000 disinda kalite yonetim

sistemlerinin olma ihtimali.

Bahsi gecen c¢aligmada belgeli firmalarin performansi belgesizlerden daha yiiksek
cikmig; Ustlin performansa sahip firmalarin, belgelendirmeden oOnce de iistiin
performansa sahip olduklar1 belirtilerek; belgeli firmalarin {istlin performans
gosterdikleri degil, listlin performansli firmalarin belge aldiklar1 sonucuna varilmistir.
Fakat belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans agisindan bir fark bulamayan
calismalarin sayisinin da azimsanamayacagini belirtmek gerekir. Ayrica, bu sekilde ters
bir neden sonug¢ iligkisi c¢ercevesinde firmalarin belgelendirmeden Onceki
performanslariyla sonraki performanslari arasinda fark bulan ¢alismalar agiklanilmakta

zorlanilir.

ISO 9001 belgesi ve performans arasinda dogrudan kurulan bir neden sonug iligkisinin
aciklama giicii zayif olacaktir. Belgelendirmenin performansi arttiracagi varsayilsa bile,
performansi arttiracak olan aslinda belge degil, belgeye bagl olarak firmada gelisecek

olan kalite uygulamalari, siiregler, yani firmanin faaliyetlerindeki degisimlerdir.

Bu nedenle ISO 9001 belgesi ve performans arasinda iliski kurulurken, buna etki edecek
belge alma nedenleri, kalite uygulamalar1 gibi karmasik degiskenler de dikkate
almmalidir. Kalite belgesinin sagladigi iddia edilen kalitenin artmasi ve israf edilen
malzemenin azalmasiyla diisen maliyetler, algilanan kalitenin yiikselmesiyle artan pazar
payt gibi genel yararlari destekleyen tutarli kanitlar bulunabilmesi icin belge-

performans iligkisine etki eden faktorlerin de hesaba katilmasi gerekir (Dick 2000, 368).

2.2.1 IS0 9000 — Performans iliskisine Etki Eden Faktorler

ISO 9001 belgesi tek basina performansi arttirmaz. Firmalarin performanslart arasindaki
farklar1 incelerken, belgenin disindaki diger faktorlere de bakmak gerekir. Belgeli
firmalarin belge edinme nedenleri, belge edinmedeki motivasyon kaynaklari
performanslarini etkileyebilir. Belgeli ya da belgesiz firmalardaki kalite kiiltlirii ve
kalite uygulamalar1 bir bagka faktordiir. Belgelendirme asamasinda alinan danigmanlik,
ist yonetimin destegi, tutumu, calisanlarin tutumu, firma biytlikligl, belgeye sahip
olma siiresi, belge almadan onceki beklentiler, belge almadaki isteklilik, firmanin

stratejik yonelimi, belge almada erken davranmasi veya ge¢ kalmasi belge-performans
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iliskisini etkileyen diger faktorlerdir (Buttle 1997, 943; Terziovski; Power; Sohal 2003,
592; Dimara; Skuras; Tsekouras ve d. 2004, 85; Naveh; Marcus; Moon 2004, 1843;
Sharma 2005, 167).

ISO 9000 — Performans iliskisine etki eden faktorlerin tamamini bir arastirmada ele
almak arastirmanin kisitlarindan dolayr miimkiin degildir. Tezin aragtirmasinda da bu
iliskiye etki eden faktorlerden belge alma nedenleri ve kalite uygulamalar1 ele

alindigindan bunlar lizerinde daha ayrintili durulacaktir.

2.2.1.1 Belge Alma Nedenleri

Belgeli firmalarin biiyiik ¢ogunlugu, belgeyi edinme nedenleri soruldugunda kaliteyi
arttirmak ve miisterilerini memnun etmek ic¢in aldiklarimi iddia etmektedirler. Fakat
maalesef “gercek” nedenleri her zaman bunlar degildir. Dig baski, rakiplerin belgeli
olmasi, reklam ihtiyaclar1 ¢ogu firmanin ISO 9001 belgesi edinmesinin ardinda yatan

gercek nedenlerdir (Gotzamani; Tsiotras 2002, 151).

1990’larin ortalarinda belgesiz kuruluslarin bazi ihalelere katilamamasi, ISO 9001
belgesinin kalite olarak algilanmasinin artig1 ve miisteriler tarafindan benimsenmesi gibi
gelismelerle, belgesiz firmalar belgeye ihtiyaglart olup olmadig1 {izerine fazlaca
diisiinmeden rakiplerinin belgeli olmasindan dolay1 iizerlerinde belge alma baskisi

hissettmiglerdir (Naveh; Marcus; Moon 2004, 1846).

ISO 9000’in faydalar1 igsel ve digsal olarak ikiye ayrilabilir: I¢sel yararlar kurulusun i¢
fonksiyonlariyla alakalidir; iiretkenlikte artis, etkinlikte iyilesme, maliyetlerde ve israfta
azalma, daha iyi yonetim kontrolii, acik¢a tanimlanmis gorevler ve sorumluluklar,
calisanlarin motivasyonlarinda artis gibi. Digsal yararlar ise kurulusun g¢evresiyle iliskili
yararlardir; rekabetci avantaj, satiglarda ve pazar payinda artig, yeni pazarlara girme
imkani, miisteri iliskilerini koruma, yeni miisteriler bulma, artan miisteri memnuniyeti,
firma gilivenilirliginde ve {iniinde artis gibi (Singels; Ruel; Water 2001, 63). Bu
baglamda belge alma nedenleri de igsel yararlar elde etmeye yonelik ve dissal yararlar
elde etmeye yonelik; yani kisaca i¢sel nedenler ve digsal nedenler olarak ikiye

ayrilabilir.

Belge ile performans arasindaki iliskiyi inceleyen pek ¢ok calismada, belge alma

nedenleri bu iliskiyi etkileyen bir faktdr olarak dikkate alinmistir. Bu c¢alismalarin
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hepsinde de i¢sel nedenlere gore belge alan firmalarin faydalarinin, performanslarinin;
dissal nedenlere gore belge alan firmalara gore daha yiiksek oldugu ifade edilmistir
(Brown; Wiele; Loughton 1998, 284; Withers; Ebrahimpour 2000, 440; Huarng; Horng;
Chen 1999, 1009; Terziovski; Power; Sohal 2003, 594; Martinez-Cota; Martinez-
Lorente 2003, 1181; Gotzamani; Tsiotras 2002, 166; Leung; Chan; Lee 1999, 675;
Atherton; Austin 1996, 25; Escanciano; Fernandez; Vazquez 2001, 492; Jones; Arndt;
Kustin 1997, 658).

ISO 9001 belgesi eger sadece miisterilerden gelen dis baskiya karsi bir hareket ise,
kalite sisteminden gelen yararlarin algilanmasi daha gii¢ olacaktir (Brown; Wiele;
Loughton 1998, 284). Belgeyi miisteri isteklerinden dolay: alan firmalarin da daha az
fayda sagladig1 tespit edilmistir (Leung; Chan; Lee 1999, 675). Firmalar, ISO 9001
belgesinden, miisterilerine gosterecek basit bir kagit par¢asindan daha fazlasini elde
etmeyi amacladiklarinda, performanslarini arttiracak faydalar saglayabilirler (Martinez-
Cota; Martinez-Lorente 2003, 1181). ISO 9001 belgelendirmesi i¢in motivasyon ve
olgun bir kalite kiiltiirii belgeden saglanacak faydalarin onemli gostergeleridir
(Terziovski; Power; Sohal 2003, 594). Ayrica, belgeyi dissal nedenlerle edinen firmalar,
belgelendirme sonrasinda standardin asil amaci olan kalite ve is siireclerini gelistirmekle
ilgilenmeyebilmekte, fakat igsel nedenlerle edinen firmalar zaten siirekli kalite
tyilestirme ile ilgilendikleri i¢in faydalarini daha rahat gorebilmektedirler (Escanciano;

Fernandez; Vazquez 2001, 492).

2.2.1.2 Kalite Uygulamalar:

ISO 9001 belgesi ve firma performansi arasindaki iliskideki kilit nokta kalite
uygulamalaridir. Firmanin performansini arttiracak olan belge degil, belgeye bagh
olarak gelisen uygulamalardir. ISO 9000 standardi esasen firmadaki kalite
uygulamalarini, is siireglerini gelistirmeye yoneliktir. Her ne kadar belgeyi alma
nedenleri belgenin kullanimini, dolayisiyla kalite uygulamalarini etkilese de, yine de
ISO 9001 belgesinin firmdaki kalite uygulamalarini, bunun da firma performansini

etkilemesi beklenebilir.

ISO 9001 belgesinin firmalardaki kalite uygulamalarina etkisini inceleyen caligmalarda
belgeli firmalardaki kalite uygulamalari, belgesiz firmalara goére daha yiiksek

bulunmustur (Rao; Ragu-Nathan; Solis 1997, 342; Gupta 2000, 451). Fakat bunun
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tersine rastlamak da miimkiindiir. Bir arastirmada ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda TKY’nin 6 kritik faktoriinii uygulama bakimindan farklilik bulunamamistir

(Rahman 2001, 38).

Amaci firmadaki kalite uygulamalarini, firmanin is siireclerini gelistirmek olan bir
standardin, bunu yapamamasi nasil yorumlanabilir? ISO 9001 belgesinin dogal olarak
firmadaki kalite uygulamalarin1 gelistirmesi beklenir. Belgenin kalite uygulamalarinda
herhangi bir gelisme saglamamasinin muhtemel nedenleri sunlar olabilir: Digsal
nedenlerle belge alan firmalar, sadece belgeyi almaya odaklandiklarindan, belgenin
icerigi ve gereklilikleri ile, dolayisiyla kalite uygulamalari ile ilgilenmiyor olabilirler.
Bu da belgenin kalite uygulamalarina bir etkisinin olmadig1 goriintiisiinii veriyor
olabilir. Diger muhtemel nedeni ise belgesiz firmalarin ISO 9000 disinda bir kalite
sistemi uyguluyor olmalari ihtimalidir. Bu durumda da, belgeli ve belgesiz firmalardaki

kalite uygulamalar1 arasinda fark bulunamayabilir.

Tanyel (2000, 23) belgenin hangi yararlar1 nasil saglayacagini su sekilde siralamistir.
Uygun kaynaklarin, egitimin, talimatlarin, dogru c¢evre kosullari, motivasyon ve
kontrollerin saglanmasi personelin isini bir defada ve dogru olarak yapmasini saglar.
Personelin yapilacak isi dogru se¢mesine yardim edecek prosediirler, standartlar ve
talimatlarin 6nceden planlanarak ilan edilmesi dogru gorevleri belirlemek i¢in gerekli
araclart temin eder ve dogru sonuglari verecek sekilde belirler. Kalite el kitab,
yontemler, is talimatlart gibi belgelerle siirekli gozden gecirilen ve yenilenen
uygulamalar kurulusun deneyimlerini diizenli bir bicimde belgelendirerek, personelin
gelismesini ve egitilmesini saglar. Ilgili personele kendi islerini kontrol etmek igin
araglarin verilmesi i akisinda gereksiz kargasay1 onler. Uygunsuzluklarin ve sapmalarin
belirlenmesi ve diizeltici-onleyici ¢aligmalarin yapilmasi ile tirlin ve hizmet kalitesinde
tutarlilik saglanir, is tanimlari, yetkinin dagitilmast ve her kilit personelin
sorumluluklarinin belirtilmesi, gorev ve sorumluluklara aciklik kazandirir. Tim temel
islemlerin kayitlarinin tutulmasi, kurulusun iirin ve hizmet kalitesini belirleyen tiim
islemlerin kontrol altinda oldugunu gdsteren nesnel verileri denetgilere ve miisteri

temsilcilerine saglar.

ISO 9000 standardinin firmalara saglayacagi i¢sel gelisim, bir iirtinle ilgili biitiin firma

faaliyetlerinin stirekli bir planlama, kontrol ve dokiimantasyon dongiisii i¢inde olmasini



54

gerektirir. Bu dongii, 6l¢iim ve test aletlerinin diizenli kalibrasyonunu siirdiiriir, kalite
standardin1 karsilamayan iriinlerin sevkiyatini Onler, miisteriden geri donen iiriin

sayisini azaltir. (Wilson; Walsh; Needy 2003, 3).

Kalite kontrolii ile geligsen, rakiplerinkine gdre daha iyi iiriin kalitesi, daha iyi siire¢
denetimi, etkin bir kalite yonetimi firmanin i¢ siireclerinde hatalari ve yeniden
islemeleri azaltacak, maliyetleri diislirecek, satislar ve rekabet¢i avantaj artacak ve tiim

bunlar daha iyi performans olarak sonuglanacaktir (Heras; Dick; Casadesus 2002, 776).

2.2.1.3 Diger Faktorler

Belge alma nedenleri ve kalite uygulamalar1 arastirmada kullanilan ISO 9001 belgesi ve
performans iliskisindeki modele dahil edildiginden iizerlerinde daha fazla durulmustur.
Fakat ISO 9000 ve performans iliskisine etki eden pek ¢ok faktor vardir. Bunlardan

literatiirde karsilasilan bazilar1 asagida verilmistir.

- Belge almadan oénceki beklentilerin ve belgeyi almadaki istekliligin; belge-
performans iliskisini etkiledigi ifade edilmektedir. ISO 9001 belgeli 1220 firma
iizerinde yapilan bir arastirmada firmalarin belge almadan 6nceki beklentileri,
belge almadaki isteklilik dereceleri ve belgeden memnuniyetleri arasinda yapilan
ikili korelasyon analizinde, degiskenler arasinda 6nemli iligskiler bulunmustur.
Yani beklentiler ve memnuniyet, beklentiler ve isteklilik, memnuniyet ve
isteklilik arasinda onemli bir iliski vardir. Belgeden memnuniyet ve saglanan
yararlar arasinda da 6nemli bir korelasyon bulunmustur (Buttle 1997, 943).

- Belgeye sahip olma siiresi de belge-performans iliskisini etkileyebilmektedir.
Belgeye daha uzun siiredir sahip olan firmalarin daha iyi performans
gostermeleri beklenebilir. Bir aragtirmada belgeye sahip olma siiresi ile malzeme
israfinin azalmasi arasinda pozitif iliski bulunmustur, bu da belgeli firmalarin
orgiitsel 6grenme siirecinden gegctiklerini gostermektedir (Terziovski; Power;
Sohal 2003, 592).

- Firmalarin stratejik yonelimi de belge-performans iligkisini etkileyebilir. ISO
9001 belgeli firmalarin belgelendirme Oncesindeki ve sonrasindaki
performanslarinin karsilastirildigi bir aragtirmada performanslar arasinda bir fark
bulunamamistir. Fakat, firmalarin stratejik yonelimleri dikkate alindiginda

(maliyet liderligi, pazar farklilagtirma, odaklanma) finansal performanslarinda
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farklilik tespit edilmistir. Maliyet liderligi stratejisini takip eden firmalarin
karliliginda daha fazla artis bulunurken, pazar farklilagtirmasi stratejisini
uygulayan firmalarin satislarinda ve O0zsermayelerinde daha fazla artig tespit
edilmigtir (Dimara; Skuras; Tsekouras ve d. 2004, 85).

- Belge almada rakiplere gore erken davranma veya ge¢ kalmanin belge-
performans iligkisine etkisi arastirilmistir. Literatiirdeki erken davranan
firmalarin gercekten bir ihtiyactan hareketle belge aldiklari, gec¢ kalanlarin ise
rakiplerinin gerisinde kalmama ve miisteri beklentileri nedenleriyle belge
aldiklar1  konusundaki goriislerden hareketle, erken davrananlarin geg
kalanlardan daha {istiin performans gdsterecegi hipotezi kurulmus, fakat
durumun bodyle olmadigi tespit edilmistir. Buna gerekce olarak ise 6grenme
gosterilmigtir. Erken davranan firmalar kendi tecriibelerinden &grenip
performanslarin1 gelistirirken, ge¢ kalanlar bagkalariin tecriibelerinden de
yararlanip Ogrenerek performanslarini gelistirmektedirler (Naveh; Marcus;
Moon 2004, 1843).

- Firmalarin belge almadan onceki performanslart da belgelendirme sonrasi

performanslarina etki edebilir (Sharma 2005, 167).

2.3 LITERATUR iINCELEMESI

Literatiirde ISO 9000 uygulamalarinin firmalara faydalari veya firma performansina
etkileri konulu pek ¢ok calisma mevcuttur. Fakat bu ¢alismalar arasinda fikir birligi
yoktur. Kimi belgenin faydali oldugunu, firmalarin performansini arttirdigini one
stirerken, kimi de belgenin herhangi bir faydasinin veya firmalarin performanslarina bir
etkisinin bulunmadigini ifade etmektedir. Bir kismi1 da ¢ok sinirlt bir faydasinin oldugu

sonucuna varmistir.
2.3.1 Vaka Analizleri
Literatiirdeki calismalardan bir kismi istatistiksel bir ¢alisma olmayip sadece bir tek

firmadaki kalite yonetimi uygulamasini ele alan vaka analizleridir.

Vaka analizleri basar1 hikayelerini tasvir etmede ideal bir yontem olsa da kalite
belgelendirmesinin performansi arttiracagina dair kanit saglamaz, sadece bunun

miimkiin olabildigini gosterirler (Heras; Casadesus; Dick 2002, 72).
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ISO 9000 uygulamaya baslayan bir hastanenin sagladig1 faydalar1 (Staines 2000), belge
edinen bir tibbi laboratuarin 5 yil i¢inde miisteri sikayetlerindeki ciddi diisiisti (Barak;
Younes; Froom 2003), belgeli bir firmadaki ¢alisanlarin verimliliginin, iiriin kalitesinin,

ihracat satiglarinin artisin1 (Elmuti; Kathawala 1997) ifade eden ¢aligmalar bu tiirdendir.

2.3.2 Tammlayici Istatistik Calismalar1

Birden ¢ok firma iizerinde belgenin faydalarina yonelik yapilmis ¢alismalarin da bir
kism1 sadece belgeli firmalara, dogrudan faydalarin soruldugu tarzda ¢alismalardir. Bu
caligmalarin eksik tarafi sadece belgeli firmalar ilizerinde yapilmasi, belgesiz firmalarla
karsilagtirma imkan1 vermemeleri ve belgenin faydalarinin firmalara dogrudan

sorulmasidir.

Tanimlayici istatistikler de neden-sonu¢ baglantilar1 gosteremedikleri ve kalite
belgelendirmesi ile firma performansi arasinda zayif kanitlar sunduklart igin

problemlidir (Heras; Casadesus; Dick 2002, 72).

Bu sekilde yapilmis caligmalarda belgenin sik rastlanilan faydalar1 sunlardir:
Dokiimantasyonda gelisme, kalite bilincinde gelisme, iiriin kalitesinin algisinda gelisme,
sorumluluklarin netlesmesi (Skrabec; Ragu-Nathan; Rao et al. 1997, 27); firmanin
kurumsal imajin1 giiclendirmesi, faaliyet prosediirlerini iyilestirmesi, rekabet yetenegini
arttirmasi, tUretkenligi arttirmaya yardimci olmasi, calisanlar arasindaki iletisimi
arttirmasi, israf edilen malzemeyi azaltmasi, faaliyet maliyetlerini diisiirmesi (Ofori;
Gang 2001, 153); is prosediirlerinin tanim ve standardizasyonunda gelisme, is¢ilerin
sorumluluk ve yiikiimliiliikklerinin taniminda gelisme, firmanin kalite giivenilirliginde
artig, ise daha iyi katilim, miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilme, yeni pazarlara
girig, miisteri iliskilerinde gelisme, miisteri hizmetlerinde gelisme (Casadesus; Gimenez
2000, 434-440); artan etkinlik, daha iyi yonetim kontrolii, artan miisteri memnuniyeti,
prosediir problemlerinin farkindaligin artmasi, mevcut miisterileri elde tutma, yeni
miisteriler kazanma, miisteriler tarafindan kalite denetimine ihtiyacin azalmasi,
tiretkenlik artist (Mezher; Ramadan 1999, 112); i¢ ve dis iletisiminde gelisme, rekabet
giicliniin artmasi, iiriin ve hizmet kalitesinde gelisme, firma imajinda gelisme (Withers;
Ebrahimpour 2001, 148); daha sistematik kayit tutma, i¢ performans degerleme
sisteminde gelisim, firmanin artan rekabetciligi, faaliyetlerde siirekli gelisim

(Dissanayaka; Kumaraswamy; Karim et al. 2001, 37) azalan miisteri sikayetleri, artan
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verimlilik, azalan maliyetler, artan satiglar, firma {izerinde daha iyi kontrol (McAdam;

McKeown 1999, 237).

2.3.3 Performansa Etkisi Uzerine Calismalar

Diger tiirdeki caligmalar ise, firmalara dogrudan dogruya belgenin faydasinin olup
olmadigint sormayip, performansa iliskin sorular sorarak belge ile bir neden-sonug
iligkisi kurmaya calisan, belgeli ve belgesiz firmalar arasinda veya firmalarin
belgelendirmeden o©nceki ve sonraki durumlart arasinda karsilastirma yapan
arastirmalardir. Sadece ISO 9000 belgesi ile performans arasindaki iligkiyi inceleyen
calismalar oldugu gibi, TKY ve kalite uygulamalari ile performans arasindaki iliskiyi

inceleyen ¢aligmalar da vardir.

2.3.3.1 Performansi Olumlu Etkiledigine Dair Goriisler

ISO 9000 belgesinin finansal performansa etkisini inceleyen bir ¢alismada, belge ile
finansal performanstaki ilerleme arasinda baglanti olduguna dair kanitlar bulmustur.
Belgenin, kar marjinda, satiglardaki artista ve hisse basina kazangta belirgin gelismelerle

baglantili oldugunu belirtmistir (Sharma 2005, 167).

Ismail; Baradie; Hashmi (1998, 519) ISO 9000 belgesine sahip firmalar ile belgesi
olmayan firmalarin performanslar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulmuslardir.

146 firma lzerinde yapilan bir arastirmada ISO 9000 belgeli firmalarin belgesiz
firmalara gore daha iyi performans gosterdikleri tespit edilmistir. Belgeli firmalardan da
borsada islem goérmeyenlerin, islem gorenlere gore daha iyi dokiimantasyon
prosediirleri, daha yiiksek algilanan iiriin kalitesi ve calisanlar arasinda daha etkin

iletisim gergeklestirdikleri belirtilmistir (Chow-Chua; Goh; Wan 2003, 936).

ISO 9000 belgesinin firmalarin finansal performansina etkisi iizerine yapilan bir
arastirmada, belgeli firmalarin belgesiz firmalara gore daha iyi performans

gosterdiklerini ifade edilmistir (Naser; Karbhari; Mokhtar 2004, 509).

ISO 9000 belgesinin Amerika’daki firmalarin gelirlerine ve net karlarina etkisini
inceleyen bir ¢alismada, firmalarin belgelendirmeden 6nceki durumlariyla,

belgelendirmeden sonraki durumlar1 karsilastirilmis; sonugta ortalama gelirin ve



58

ortalama net karin belgeden dnceki duruma gore daha hizli bir oranda arttigini tespit

edilmistir (Puderbach; Brown 1998, 1698).

ISO 9000 belgesinin firmalarin borsa degerine etkisini inceleyen bir c¢alismada,
piyasanin kiigiik firmalarin belgelendirmesine olumlu tepki verdigi, fakat biiylik
firmalarin belgelendirmesine tepki vermedigini tespit edilmis, bu da iki sebebe
baglanmustir. 11k olarak, bilyiik ve iyi bilinen firmalarin harici bir kalite gdstergesine
ithtiya¢c duymamalari, yatirimeilarin ISO 9000 belgesini bu firmalar i¢in is yapmanin bir
geregi olarak gormeleri ve buna ekstra prim vermemeleri; kiiclik, bilinmeyen firmalar
icinse ISO 9000 belgesinin firmanin kalitesinin ve yonetiminin kaliteye uzun vadeli
katiliminin gostergesi olarak algilanmasidir. Ikinci neden ise yatirimeilarm ISO 9000°in
biiyiikk firmalar i¢cin fayda ve maliyetinin asag1 yukari esit oldugunu, kiiclik firmalar
icinse uzun vadede faydalarin maliyetinden fazla olacagini diistinmeleridir (Docking;

Dowen 1999, 156).

ISO 9000’in finansal performansa etkileri iizerine yapilan bir arastirmada, smnirh
orneklemle hem belgenin firmalarin borsadaki hisse senedi degeri iizerindeki etkileri,
hem de yillik agiklanan finansal tablolarindaki bazi oranlara gore performanslari
incelenmistir. Sonugta borsanin belgelendirmeye pozitif tepki verdigine dair bazi
kanitlar bulunmustur. Hisse senedi degerlerinin belgelendirmeden 15 giin 6ncesinden 9
giin sonrasima kadar pozitif bir egilim gosterdigi ifade edilmektedir. Ayrica finansal
oranlarina gore bakilan performanslarinda (satislarin varliklara orani, faaliyet karinin
satiglara orani, net karin satiglara orani, net karin varliklara orani, net karin 6zsermayeye
orani) belgelendirmeden 1 yil sonrasina kadar diisiis, takip eden yillarda ise yilikselme
gozlenmistir. Buradan da ISO 9000 belgelendirmesinin genellikle yiiksek maliyetli
oldugu, fakat uzun vadede faydalarin maliyetleri gectigi, belgelendirmenin uzun vadeli

bir yatirim olarak goriilmesi gerektigi sonucuna varilmistir (Beirao; Cabral 2002, 473).

Borsanin ISO 9000 belgelendirmesine tepkisini inceleyen bir c¢alismada, belgeli
firmalarin belgelerini aldiklarin1 duyurduklar: giiniin 3 giin 6ncesinden 3 giin sonrasina
kadar hisse senedi degerleri incelenmis ve belgelendirmenin duyuruldugu giin
firmalarin hisse senetlerinde anormal hareketler gozlemlenmistir, yani piyasa

belgelendirmeye pozitif tepki vermektedir (Nicolau; Sellers 2002, 639).
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ISO 9000’in firmalarin finansal gostergelerine etkisini inceleyen bir c¢alismanin
sonucunda, belgeli firmalarin belgelendirmeden 1 yil O6nce kontrol grubuna gore
(belgesiz firmalar) kazang oranlar1 %20 fazlayken, belgelendirmeden 2 yil sonra belgeli
firmalarin belgesizlere gore kazang oranlarinin %35 fazla oldugunu tespit edilmistir.
Yani belgeli firmalarin hem belgelendirme 6ncesindeki hallerine gére hem de belgesiz
firmalara gore kazang orani kriteri ile dl¢iilen performanslarinda bir artis s6z konusudur.
Fakat bu artisin igsel nedenlerden degil, satislarin artisindan yani digsal nedenlerden

kaynaklandig1 da ifade edilmektedir (Haversjo 2000, 51).

230 belgeli imalat firmasi ilizerinde yapilan bir arastirmanin sonucunda firmalardaki
kalite uygulamalarinin, biitiinsel firma performansi iizerine pozitif etkilerinin bulundugu

ifade edilmektedir (Eroglu 2004, 88).

ISO 9000 ve TKY 'nin performansa etkisini inceleyen bir ¢calismada ISO 9000 belgeli
firmalarin hatal iirlinlerin ve miisteri sikayetlerinin azaltilmasi, karlilik, tiretkenlik gibi
konularda daha iyi performans gosterdikleri tespit edilmistir. Fakat pazardaki pozisyon
ve rekabetcilik konularinda ¢ok az etkisinin oldugu; c¢alisan memnuniyeti ve cevre

korumasi konularinda ise hig etkisinin olmadig1 belirlenmistir (Sun 2000, 177).

TKY’ nin performansa etkilerini inceleyen bir ¢alismada, TKY’nin {i¢ faktoriiniin
(liderlik, insan kaynaklari yonetimi, miisteri odaklilik) performans ile belirgin bir
sekilde pozitif iligkisinin oldugu ifade edilmektedir. Diger ii¢ faktdriin (stratejik
planlama, siire¢ yonetimi, enformasyon ve analiz) performans ile bir iligkisi tespit

edilememistir (Samson; Terziovski 1999, 403)

Naktiyok; Kiigiik (2003, 61) TKY ’ye iliskin kriterlerle performans degiskenleri arasinda
anlaml ve pozitif yonli bir iligki bulmuslar, bu durumu, orgiitlerin TKYye verdikleri

onemdeki artig/azalisin, performanslarini arttirip/azalttig1 seklinde yorumlamislardir.

2.3.3.2 Performansa Etkisinin Cok Sinirh Olduguna Dair Goriisler

ISO 9000’in; satiglardaki ve Ozsermayedeki artisa gore Olgiilen finansal biiylime
performansia etkisinin olmadigi, briit kara goére Olgiilen karlilik performansina
etkisinin olmadigi, varliklarin karliligina gore olgiilen karlilik performansina ise ¢ok

sinirlt bir etkisinin oldugu belirtilmistir (Wayhan; Kirche; Khumawala 2002, 228).
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Baska bir arastirmada 13 performans kriterinden sadece nakit akisi bakimindan belgeli
ve belgesiz firmalar arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Genel olarak belgenin
orgiitsel performansa anlamli bir pozitif etkisinin olmadig: ifade edilmistir (Terziovski,

Samson; Dow 1997, 10).

Naveh; Marcus (2005, 1) kurduklar1 modele gére ISO 9000’in kurulumu, kullanimiyla
pozitif iligkili, kullanimi faaliyet performansiyla pozitif iligkili, faaliyet performansi ise
firma performansi ile pozitif iligkilidir. Aragtirmanin sonucunda, ISO 9000 standardinin
kurulmasinin faaliyet performansini gelistirdigi, fakat bu sonucun daha iyi firma

performansi anlamina gelmesinin gerekmedigi bildirilmistir.

Tiirkiye’de 500 biiyiik imalat firmasi iizerinde yapilan bir ¢alisma sonucunda, kalite
iyilestirme faaliyetleri ile firma performansi arasinda bir iliskinin oldugu, fakat siddeti

ile ilgili giiclii bir destek bulunamadig: ifade edilmektedir (Sarikaya; Altunisik 2004).

2.3.3.3 Performansi Etkilemedigine Dair Goriisler

ISO 9000 belgeli firmalarin finansal dlgiitlere gore dlciilen performanslarinin, belgesiz
kontrol grubu firmalar ile karsilagtirildigi bir calismada iki grup arasinda farkl

performans seviyeleri gdzlenememistir (Lima; Resende; Hasenclever 2000, 147).

Bagka bir arastirmada finansal kriterlere gére yapilan performans 6l¢iimiinde ISO 9000
uygulanmasinin firma performansia bir etkisi bulunamamistir (Tsekouras; Dimara;

Skuras 2002, 827).

Ispanya’da borsada islem goren 30 Ispanyol firmasi iizerinde yapilan bir ¢alismada,
firmalarin hisse senetlerindeki hareketler ISO 9000 belgesine sahip olduklarim
duyurduklar1 giiniin 3 giin 6ncesinden, 3 giin sonrasina kadar incelenmistir. Yatirimcilar
eger ISO 9000 belgesinin firmaya yarar saglayacagini diigiiniirlerse, firmanin belgeyi
alis tarihinde bu bilgi hizla yayilacak ve firmanin degeri artacaktir. Sonugta piyasanin
ISO 9000 belgelendirmesini pozitif olarak degerlendirdigine dair acik bir kanit
bulunamamistir (Martinez-Cota; Martinez-Lorente 2003, 1179).

ISO 9000 belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans agisindan bir fark

bulunmadigr sonucunu ifade eden bir ¢aligmada, belgenin tek basina performansi
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arttirmada bir neden olamayacagina, belge alma nedeninin performansla 6nemli 6l¢iide

iligkili olduguna deginilmistir (Singels; Ruel; Water 2001, 73).

ISO 9000’in finansal bir perspektifle firmalarin hisse senetlerine etkisini inceleyen bir
calismada, firmalarin belgelendirmeyi duyurduklarindan iki hafta 6ncesinden baslayip,
iki hafta sonrasina kadar hisse senedi fiyatlarindaki farkliliklar incelenmis, fakat
piyasanin ISO 9000 belgelendirmesine herhangi bir tepkisi tespit edilememistir. Bu da
piyasanin belge kazanma sonucuna degil belge edinme siirecine deger vermesine
baglanmistir. Ayrica ISO 9000 belgeli firmalarin hisse senedi performanslari
incelendiginde, piyasa ortalamasia gore daha diisiik bir performans gézlemlenmistir

(Aarts; Vos 2001, 190).

4 farkli iilkeden (ABD, Meksika, Hindistan, Cin) 500 firma iizerinde yapilan bir
aragtirmada ISO 9000 belgeli firmalarla belgesi olmayan firmalarin kalite yonetimi
uygulamalar1 ve kalite sonug¢lari bakimindan arasinda 6nemli bir fark oldugu ortaya
konmustur (Rao; Ragu-Nathan; Solis 1997, 342). Fakat bu caligmay1 temel alarak
Singapur’daki firmalar iizerinde yapilan bir arastirmada, Rao ve digerlerinin
bulgularinin tersine belgeli ve belgesiz firmalar arasinda kalite yonetimi uygulamalari
ve kalite sonuglari bakimindan herhangi bir fark bulunamamistir (Quazi; Hong; Meng

2002, 53).

Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismada, ISO 9000 belgesinin firmalarin performanslarina
etkileri iki sekilde 6l¢iilmiistiir. 1999-2000 déneminde IMKB’de islem goren firmalarin
ISO 9000 belgesini aldiklarin1 duyurduklarindan 45 giin 6ncesinden 45 gilin sonrasina
kadar hisse senedi degerleri incelenmis ve piyasanin ISO 9000 belgesine pozitif tepki
vermedigi tespit edilmistir. Bunun olasi nedenleri yatirimcilarin ISO 9000’1 bir
gereklilik olarak gordiikleri, bu ylizden de ekstra bir deger vermemis olabilecekleri, ISO
9000 belgelendirmesinin duyurulmasmin IMKB’deki yogun bilgi akist arasinda
kaybolmus olabilecegi, belge alinmasi bilgisinin duyurudan 6nce yatirimcilar tarafindan
Ogrenilmis olabilecegi, ve yatirimcilarin belgenin maliyetinin faydalarindan daha agir
basacagin1 diisiinebilecekleri seklinde siralanmistir. Diger yontemde ise firmalarin
cesitli finansal oranlart hesaplanmig fakat buna gore de ISO 9000 belgesinin firmalarin

finansal performansina pozitif bir etkisi tespit edilememistir (Kasapgopur 2000, 34-35).



BOLUM I11

3 IS0 9001:2000 KALITE YONETIM SIiSTEMININ TURKIYE’DEKI
KOBI’LERIN PERFORMANSLARINA ETKIiSiNi BERIRLEMEYE
YONELIK ARASTIRMA

3.1 ARASTIRMANIN YONTEMIi
3.1.1 Arastirmanin Amaci

Arastrmanin  amact  ISO  9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin KOBI’lerin
performanslarina etkisini incelemektir. Bu etkiyi incelemeye yonelik olarak oncelikle
belgeli ve belgesiz firmalar arasindaki performans farkliliklarina bakilmistir. Daha sonra
belge ve performans iliskisine etki eden kalite uygulmalar1 ve belge alma nedenleri

incelenmistir.

3.1.2 Model

ISO 9001
Belgesi

- Var
- Yok
- Bagvuru asamasinda

Kalite
Uygulamalari

»  Performans

Belge Alma Hs + - Finansal
Nedenleri IR - Firma igi
- Ust Y6netim Liderligi - Musteri
- Migteri Odakhlik - Yenili/Ogrenme

- Kalite Sistem Prosesleri
- Insan Kaynaklari Uyg.

- Icsel nedenler - Tedarikgi iligkileri
- Digsal nedenler - Siire¢ Kontrol ve Gelistirme

Sekil 3.1 Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin modeline gore (Sekil 3.1) ISO 9001 belgesi firmalardaki kalite

uygulamalarin1 ve firma performansini olumlu etkilemektedir. Belge alma nedenleri de
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firmalardaki kalite uygulamalarina ve firma performansina etki etmektedir. Ayrica

kalite uygulamalar1 firma performansini etkilemektedir.

3.1.3 Hipotezler

H;: ISO 9001 belgeli firmalarin performansi belgesiz firmalardan daha ytiksektir.

H;: ISO 9001 belgeli firmalarda kalite uygulamalari belgesiz firmalardan daha
yiiksektir.

H;: Icsel nedenlerle belge alan firmalarda kalite uygulamalar1 dissal nedenlerle belge

alan firmalara gore daha ytiksektir.

Hy: Igsel nedenlerle belge alan firmalarm performansi dissal nedenlerle belge alan

firmalardan daha yiiksektir.
Hs: Kalite uygulamalari ve performans arasinda iligki vardir.

H; hipotezinde belge sahibi firmalar ile belgesi olmayan firmalarin performanslari
arasinda farklilik ¢ikmasi beklenmektedir. Belge sahibi firmalarin performanslarinin
belgesizlerden yliksek ¢ikmasi ve bu farkliligin da anlamli olmasi durumunda hipotez
kabul edilmis olacaktir. Aksi takdirde belgeli firmalarin performanslarinin yiiksek
citkmamasinin nedenlerine inmek gerekecektir. Nedenlerine inebilmek icin de diger

hipotezlerin test edilmesi gerekmektedir.

Firmalarin performanslarin1 gelistirecek olan, ISO 9001 belgesi degil, bu belgeye baglh
olarak firmada gelismesi beklenen uygulamalardir. Dolayisiyla belge sahibi olan fakat
bunun gerekliliklerini yerine getirmeyen firmalarin performanslarinin yiiksek olmasi
beklenemez. Belgenin firmadaki kalite uygulamalarina etkisini belirleyebilmek icin de
H, hipotezinde belgeli ve belgesiz firmalar arasinda kalite uygulamalar1 agisindan
farkliliga bakilmaktadir. Belgeli firmalardaki kalite uygulamalarinin belgesizlerden

daha yiiksek ¢ikmasi beklenmektedir.

Belgeli ve belgesiz firmalarin kalite uygulamalar1 arsinda fark bulunamamasi
durumunda firmalarin belge alma nedenlerini sorgulamak gerekir. Buna gore bir
firmanin belge alma nedeni, firmadaki kalite uygulamalarini etkilemektedir. I¢sel fayda

saglamaya yonelik olarak yani i¢sel nedenlerle belge alan firmalarin kalite
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uygulamalarinin ve buna baglh olarak performanslarinin gelismesi beklenmektedir.
Disgsal fayda saglamaya yonelik olarak yani dissal nedenlerle belge alan firmalarda ise
kalite uygulamalar1 ve performansin ig¢sel nedenlerle alanlara gore daha az gelismesi
beklenmektedir. Kisacast H; ve Hy hipotezlerinde belgeyi firmanin kalite sisteminin
etkinligini, 1is siireclerini gelistirmek gibi nedenlerle alan firmalarin kalite
uygulamalarinin ve performanslarinin; belgeyi miisteri istekleri, rekabet baskisi gibi
nedenlerle alan firmalarin kalite uygulamalar1 ve performanslarindan daha yiiksek

olmas1 beklenmektedir.

Kalite uygulamalar1 gelisen firmalarin performanslarinda da bir gelisme olup
olmayacagimi belirleyebilmek i¢in firmalarin kalite uygulamalar1 ve performanslari
arasindaki iliskiye bakmak gerekmektedir. Hs hipotezinde kalite uygulamalar1 ve

performans arasinda pozitif iligki bulunmasi1 beklenmektedir.
3.1.4 Veri Toplama

Verilerin toplanmasinda yapilandirilmis anket teknigi kullanilmistir. Anketler internet
tizerinden web destekli veri tabani uygulamasiyla gergeklestirilmistir. Anketlerin
cevaplanmasi, e-posta i¢inden verilen bir web sayfasi baglantisiyla firmalarin anket
formuna yonlendirilmesi ve cevaplarin aninda veri tabanmma kaydedilmesiyle

saglanmustir.

Anket ii¢ bolimden olusmaktadir. ilk béliimde firmalardaki kalite uygulamalari
seviyesini Olgmeye yonelik 24 ifade, ikinci boliimde firmalarin performanslarini
dlgmeye yonelik 20 ifade vardir. Ugiincii ve son boliimde ise firma bilgileri agirlikli 10

soru sorulmustur. (Bkz. EK 1, 5.97)

Birinci ve ikinci bolimdeki ifadelerde 5°1i Likert dlgegi (Kesinlikle katilmiyorum,

katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir.
3.1.4.1 Kalite Uygulamalar Ol¢egi

Anketin ilk boliimii firmalarin kalite uygulamalar1 algilarin1 6lgmeye yoneliktir. Bu
béliimde alt1 baslik altinda toplanan 24 ifade vardir. Ifadeler literatiirdeki ¢alismalardan
(Anderson; Sohal 1999, 869; Badri; Davis; Davis 1995, 53; Jeng 1998, 136; Lee;
Leung; Chan 1999, 91; Sila; Ebrahimpour 2005, 1148; Yeung; Lee; Chan 2003, 562) ve

standarttaki maddelerinin uygulamasinin kontrol listelerinden (Bas 2003b) derlenmis,
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ISO 9000’e bagli olarak firmalarda gelismesi beklenen kalite uygulamalarina yonelik

olarak hazirlanmistir.

Tablo 3.1 Kalite Uygulamalar1 Olgegi, ifadeleri ve I¢sel Tutarlilig

Cronbach
Ortalama Alpha
Ust Yonetimin Liderligi 4,18 0,8455

Firmamizda iist yonetim kalite ile ilgili faaliyetler i¢in gereken kaynaklar saglar.
Firmamizda iist yonetimin olusturdugu bir kalite politikamiz vardir.
Firmamizda kalite politikasi ¢ercevesinde birimler bazinda dlgiilebilir kalite
hedefleri olusturulmustur.
Ust yonetim, kalite ile ilgili faaliyetleri diizenli araliklarla gdzden gegirir.
Miisteri Odaklilik 435 0,7996
Firmamiz, miisteri sartlarinin, istek ve ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigi
hakkindaki miisteri algilamas: ile ilgili bilgi toplar.
Firmamizda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi saglamak i¢in miigterilerden
edinilen bilgiler sikayetler, geri bildirimler incelenir.
Firmamizda, miisterilerden toplanan bilgiler ve gelen sikayetler, {iriin ve siiregleri
iyilestirme araci olarak kullanilir.
Kalite Sistem Prosesleri 4,11 0,8337
Firmamizda kalite hedeflerine ne derece ulasildig1 kontrol edilir.
Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglari elde etme yetenegine sahip olup
olmadig: aragtirilir.
Firmamizda iiriinlerin uygun / yeterli olmasina dair kriterler belirlenmistir.
Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan iiriinler, yanliglikla kullanimini veya
teslimatini 6nlemek i¢in tanimlanir ve "sartlara uygun" olarak belirlenen
tirlinlerden ayr1 tutulur.
Firmamizda tiriinlerin, siire¢lerin uygunlugunun izlenmesi sonucunda gereken
kayitlar tutulmaktadir.
Insan Kaynaklari Uygulamalary 4,06 0,8150
Firmamizda yapilan islerin igerigi net olarak tanimlanmustir.
Firmamizda ¢aliganlarin yetki ve sorumluluklari net olarak tanimlanmustir.
Firmamizda, iiriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan personel; egitim ve
deneyim yoniinden yeterlidir.
Tedarikci Iliskileri 4,03 0,7978
Firmamizda tedarikgileri se¢gme, degerlendirme ve tekrar degerlendirme igin
kriterler olusturulmustur.
Firmamizda satin alinacak tiriinler (hammadde, malzeme vs.) igin kriterler
belirlenmistir.
Firmamizda, satin alinan triiniin belirlenen sartlar1 karsilamasini teyit etmek igin
iirtintin kabulii sirasinda muayene ve diger gerekli kontroller uygulanir.
Siire¢ Kontrol ve Gelistirme 3,93 0,9043
Firmamizda iiriin veya siirecin uygunlugunu saglamak i¢in gerekli izleme ve
6l¢me cihazlar1 mevcuttur.
Firmamizda hassas 6l¢iimlerde kalibreli 6l¢iim cihazlar1 kullanilir, bu cihazlarin
kalibrasyonlar1 zamaninda yaptirilir.
Firmamiz, {irlin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak igin tiriin
karakteristiklerini izler ve Olger.
Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan ¢ikan ve diger ilgili kaynaklardan
(miisterilerden, tedarikgilerden) elde edilen bilgiler analiz edilir.
Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve yonetimin gézden gegirmesi sonucu
elde edilen bilgiler kalite sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in
kullanilir.
Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini gidermek ve tekrarmi 6nlemek
icin diizeltici ve Onleyici tedbirler alir.
Genel Ortalama 4,09 0,9516

* (1) Kesinlikle Katilmiyorum ... (5) Kesinlikle Katiliyorum
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Kalite uygulamalar1 dlgeginin igsel tutarlih@ yiiksek ¢ikmustir. (o = 0,9516) Olgek
yiiksek derecede giivenilirdir. Olgegin alt bagliklarinin giivenilirlik degerleri de Tablo
3.1’de goriilmektedir. En diisiik a degerleri ile tedarikgi iliskileri ve miisteri odaklilik alt
basliklarinda bulunmustur (a = 0,7978, a = 0,7996), fakat bu degerler de oldukca
giivenilirdir. Diger alt basliklar yiiksek derecede giivenilir ¢gikmistir.,

3.1.4.2 Performans Olcegi

Anketin ikinci bolimii firmalarin algilanan performansini d6lgmeye yoneliktir. Bu
boliimde doért bashk altinda 20 ifade kullamilmistir. Bu boliimde KOBI’lerden cevap
almanin giicliigli dikkate alinarak, sorular “Yillik cironuz ne kadardir?” gibi kesin
cevaplar istenen sekilde dogrudan sorulmamis, bunun yerine “Firmamiz ciro yoniinden
iyl durumdadir” seklindeki dolayli ifadelere katilma dereceleri istenmistir. Bu sekilde
elde edilen verilerin ne derece objektif olacag: tartisilabilir. Ancak hem performans
Olcimiinli bagka sekilde yapmanin giicliigli, hem de algilanan performansla objektif
performans arasinda 6nemli bir korelasyon olmasi ve algilanan performansin, objektif
performansin uygun bir ikamesi olmasi (Naktiyok; Kiiciik 2003, 53) nedenlerinden

dolay1 performansin algisal olarak 6l¢timii makul gosterilebilir.

Performans o6l¢iimiinde finansal ve finansal olmayan kriterler birlikte kullanilmistir.
Belirlenen kriterlere cergeve olmast acisindan Dengelenmis Skor Karti yontemi

(Kaplan; Norton 1992) tercih edilmistir.

Dengelenmis Skor Kart1 daha 6nce yapilmis islerin sonuglarini anlatan finansal Slgiileri
ve bu Olciilerin tamamlayicist olarak da gelecekteki finansal performansin habercisi
olan, miisteri memnuniyeti, i¢ siiregler ve orgiitin yenilik ve 6grenme aktiviteleri

tizerine olan operasyonel 6l¢iileri icermektedir (Kaplan; Norton 1992, 71).

Dengelenmis Skor Kart1 dort temel soruya cevap verir (Kaplan; Norton 1992, 71):

Miisteriler bizi nasil goriiyor? (Miisteri Perspektifi)

Ne iizerine odaklaniyoz? (Firma I¢i Perspektif)

Gelismeye ve deger yaratmaya devam edebilir miyiz? (Yenilik ve Ogrenme

Perspektifi)

Hissedarlarimiza nasil bakiyoruz? (Finansal Perspektif)
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Dengelenmis Skor Karti bir sablon olarak diisiiniilmelidir, ihtiya¢ duyuldugunda yeni
boyutlar ve kriterler eklenilip, ihtiya¢ duyulmayanlar ¢ikartilabilmelidir. Zaten dengeli
bir sekilde olmasi demek sadece bir boyuta baglh kalmadan, farkli boyutlardan,

perspektiflerden firma performansina bakabilmek anlamina gelmektedir.

Bu ¢alismada da Dengelenmis Skor Kart1 sadece performans 6lgiim sistemine ¢ergeve
olmas1 agisindan tercih edilmistir. Bu yontemin dortlii perspektifi sablon olarak alinmas,
bu perspektifler dogrultusunda literatiirdeki farkli calismalardan (Augustyn; Pheby
2000, 383; Mann; Kehoe 1994, 33; Najmi; Kehoe 2001, 166; Naveh; Marcus 2005, 11;
Sila; Ebrahimpour 2005, 1153; Singels; Reul; Water 2001, 66; Sun 2000, 172;
Terziovski; Samson 2000, 147; Terziovski; Samson; Dow 1997, 14; Yeung; Lee; Chan
2003, 565; Zhang 2000, 135) degisik sektorlere hitap edebilecek, genel kriterler

toplanmustir.

Tablo 3.2 Performans Olgegi, Ifadeleri ve Igsel Tutarlilig

Cronbach
Ortalama Alpha
Finansal Kriterler 3,38 0,8527

Firmamiz karlilik yoniinden iyi durumdadir.

Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir.

Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir.

Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir.

Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir.

Firma I¢i Kriterler 3,69 0,7841
Firmamizda hata, israf ve yeniden islemenin neden oldugu maliyetler diisiiktiir.

Firmamizda kapasite kullanimi orani yiiksektir.

Firmamizda kusurlu {iriin oran1 diistiktiir.

Firmamizda siparisten {irlin teslimatina gegen siire diistiktiir.

Firmamizda ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri yiiksektir.

Miisteri Kriterleri 4,18 0,8727
Miisterilerden gelen sikayet sayis1 diistiktiir.

Miisterilerin firmamizdan memnuniyet diizeyi yiiksektir.

Miisteriden geri donen iiriin sayis1 diisiiktiir.

Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak gergeklestirir.

Firmamizda teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii yiiksektir.

Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 3,71 0,8638
Firmamizin piyasaya yeni iiriin siirme konusunda basarisi yiiksektir.

Firmamizin rekabetci pozisyonu (rakipleri arasindaki durumu) iyidir.

Firmamizda ¢aliganlara isleriyle ilgili diizenli egitimler verilir.

Firmamizda egitimlerin geri doniisii yiiksektir.

Firmamizda yeni yontem uygulamalari sonucu zaman ve maliyet tasarrufu

saglanmaktadir.

Genel Ortalama 3,74 0,9193

* (1) Kesinlikle Katilmiyorum ... (5) Kesinlikle Katiltyorum

Tablo 3.2°de goriildiigii lizere performans 6lgeginin igsel tutarliligi yiiksek ¢ikmustir.

(o = 0,9193) Olgek yiiksek derecede giivenilirdir. En diisiik o degeri firma ici kriterler
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alt baghginda bulunmustur (o = 0,7841), fakat bu deger de yiiksek derecede
giivenilirdir. Diger alt basliklar yiiksek derecede giivenilir ¢ikmustir.

3.1.5 Anakiitle ve Orneklem
3.1.5.1 Anakiitle

Aragtirmanin anakiitlesi Tiirkiye’deki tim KOBI’lerdir. Tiirkiye’deki tiim KOBI’lerin
iletisim bilgilerine ulasmak miimkiin degildir. Yine de miimkiin olan en ¢ok sayiya
ulasmanin yolu Sanayi ve Ticaret Bakanligina bagl Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayi
Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi’nin (KOSGEB) Kiigiik ve Orta Olgekli
Isletmeler Bilgi Ag1 (KOBINET) veritabamidir. Bu veritabanindan firmanim bulundugu
sehre, cirosuna, personel sayisina ve statiisiine gore arama yapmak miimkiindiir.
Veritabanina kayith firmalarin her birinin adresine, telefon numarasina, ¢ogunun fax
numarasina ulasmak miimkiindiir. Bu firmalara KOBINET web sitesi iizerinden e-posta

gondermek de miimkiindiir. KOBINET web sitesinden (www.kobinet.org.tr) 06.10.2006

tarihinde alinan bilgiye gore veritabanina 250’den az calisan1 olan 21404 firma
kayitlidir. Arastirmada herhangi bir sektdor ayrimina gidilmediginden bu sayi

arastirmanin anakiitlesini olusturmaktadir.
3.1.5.2 Orneklem

%95 giiven araliginda %35 Ornekleme hatasi ile 25.000°lik ana kiitlede 6rneklemin
homojen oldugu durum i¢in (p=0,8; q=0,2) 244 firma, 6rneklemin homojen olmadigi

durum i¢in (p=0,5; g=0,5) 378 firma se¢ilmesi uygundur (Bas 2003a, 46).

Bu 378 firmanin 21404 KOBI arasindan secimi de onemlidir. Oncelikle illerdeki
KOBI’ler Istatistiki Bolge Birimleri Siiflandirmasma (DIE 2004, 403) gore yeniden
diizenlenmistir. KOBI’lerden bilgi almanin ve onlara web tabanli anket uygulamanin
giicligli, bu nedenle geri doniis oranmnin diisiik olacagi diisiiniilerek 1000 firma
belirlenmis ve belirlenen firmalara anket génderilmesi planlanmustir. Segilen 1000 firma
KOBI’lerin Diizey II bolgelerindeki dagilmma gore agirhiklandirilarak tabakali
ornekleme yoluna gidilmistir. Buna gore her bdlgeden kag¢ firmanin secilecegi

belirlenmistir. (Tablo 3.3)

Bolge icindeki firmalarin se¢ciminde ise tesadiifi 6rnekleme yoluna gidilmistir. Tesadiifi

sayilar tablosundan yararlanilarak her bolgedeki secilecek firma sayisi kadar bolgenin
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anakiitlesinden kii¢iik olmak kosuluyla tesadiifi say1 belirlenmis ve bu siradaki firmalar

secilmistir.

Tesadiifi olarak secilen firmalardan bir kismimin e-posta adreslerine KOBINET sitesi
tizerinden ulagilabilmistir. E-posta adresine ulagilamayan firmalar ise telefon ile
aranarak arastirmadan bahsedilmis ve e-posta adresleri istenmistir. Bazi firmalara
iletisim bilgilerinin, telefon numaralarinin degismesinden dolay1 ulasilamamustir.
Toplamda 892 firmaya e-posta 19.03.2007 ve 09.04.2007 tarihleri arasinda 4 kez
tekrarlanmigtir. 117 firmaya e-posta adreslerindeki sorunlardan dolayr ulagilamamus,
geriye kalan 775 firmadan ise tekrarlanan e-postalara ragmen ancak 279’u anketi
doldurmustur. Bu anketlerden 24t eksik veya hatali dolduruldugundan
degerlendirmeye alinmamig, 255’1 kullanilabilir veri olarak analiz edilmistir. Bu 255

firmanin bolgelere gore dagilimi da Tablo 3.3’de goriilmektedir.

Tablo 3.3 Diizey II (Nuts II) Istatistiki Bélge Birimlerine Gére KOBI’lerin, Orneklem
Hacminin ve Cevap Alinan Firma Sayisinin Dagilimi

Anket

.. . . Cevap
. KOBI Orneklem gonderilmesi alinan

Kod Iller o .1 1.-.. Pplanlanan
sayis1  bityiikliigii firma firma
sayis1 SayIst
TR10 Istanbul 6779 120 317 72
TR21 Edirne, Kirklareli, Tekirdag 174 3 8 3
TR22 Balikesir, Canakkale 220 4 10 4
TR31 Izmir 1585 28 74 18
TR32 Aydin, Denizli, Mugla 1008 18 47 7
TR33 Afyon, Manisa, Kiitahya, Usak 583 10 27 5
TR41 Bilecik, Bursa, Eskisehir 1185 21 55 26
TR42 Bolu, Diizce, Kocaeli, Sakarya, Yalova 819 14 38 7
TR51 Ankara 2567 45 120 30
TR52 Karaman, Konya 883 16 41 9
TR61 Antalya, Burdur, Isparta 421 7 20 6
TR62 Adana, Mersin 753 13 35 15
TR63 Hatay, Kahramanmaras, Osmaniye 392 7 18 6
TR71 Aksaray, Kirikkale, Kirsehir, Nevsehir, Nigde 184 3 9 1
TR72 Kayseri, Sivas, Yozgat 690 12 32 13
TR81 Bartin, Karabiik, Zonguldak 281 5 13 3
TR82 Cankiri, Kastamonu, Sinop 93 2 4 2
TR83 Amasya, Corum, Samsun, Tokat 604 11 28 6
TR90 Artvin,Giresun,Glimiishane,Ordu,Rize, Trabzon 491 9 23 6
TRA1 Bayburt, Erzincan, Erzurum 146 3 7 1
TRA2 Agri, Ardahan, Kars, Igdir 14 0 1 0
TRB1 Bingol, Tunceli, Elaz1g, Malatya 548 10 26 3
TRB2 Bitlis, Hakkari, Mus, Van 116 2 5 0
TRC1 Adiyaman, Gaziantep, Kilis 637 11 30 12
TRC2 Diyarbakir, Sanlurfa 193 3 9 0
TRC3 Batman, Mardin, Siirt, Sirnak 38 1 2 0

Toplam Say1 21404 378 1000 255
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3.1.6 Firmalarmn Dagilim

Anketi cevaplayan firmalarin sektorel dagilimi Tablo 3.4’te gdsterilmistir. Makine,
techizat alaninda calisan firmalar %17,6 ile ilk sirada gelmekte, bunu %11,8 ile metal
sanayi / metal isleri sektorii takip etmektedir. Hizmet sektorii i¢inde medya, reklam,
mimari proje, nakliye-tagimacilik, bilisim, bilgisayar, yazilim, internet; “diger” secenegi
dahilinde endiistriyel havalandirma, endiistriyel sogutma, madencilik, tibbi cihaz, enerji,

kauguk alanlarinda ¢aligan firmalar vardir.

Tablo 3.4 Cevaplayan Firmalarin Sektorel Dagilimi

n=255

1 (%0)
Gida 22 8,6
Metal Sanayi / metal isleri 30 11,8
Makine, techizat 45 17,6
Tekstil 22 8,6
Elektrik, elektronik 24 9,4
Insaat, yap ve iiriinleri 23 9,0
Kimya / petrol 13 5,1
Plastik, kagit, ambalaj 14 5,5
Otomotiv ve otmtv. yan sanayi 21 8,2
Mobilya, agag¢ isleri, ahsap tirtinler 18 7,1
Hizmet 15 5.9
Diger 8 3,1

Firmalarin ¢alisan sayisina gore dagilimi Tablo 3.5’te verilmistir. Mikro 6lg¢ekli firmalar
%40,8’lik bir oranla ilk sirada gelmektedir. Kiigiik 6l¢ekli firmalarin oran1 %33,3, orta

Olcekli firmalarin orani ise %25,9’dur.

Tablo 3.5 Firmalarin Calisan Sayisina gore Dagilimi

n=255
@ (%)
1-9 calisan 104 40,8
10-49 caligsan 85 33,3
50-249 c¢alisan 66 25,9

Tablo 3.6’da goriildiigl iizere anketi cevaplayan firmalarin %43,5’1 ISO 9001:2000
belgesi sahibi, %13,7’si belgeye basvuru asamasindadir. %42,7 si ise belge sahibi
degildir. ISO 9001 belgesi olmayan ve basvuru asamasinda olan bazi firmalarin

kendilerinin gelistirdigi kalite uygulamalari, bazilarinin ise TSE, TSE yeterlilik, iiriin
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tescil belgeleri, CE isareti gibi {iriin belgeleri, Tarim Koyisleri Bakanligi iiretim izni

belgesi ve kendi is alanlarinda bazi akreditasyon belgeleri bulunmaktadir.

Tablo 3.6 Firmalarin Belge Durumu

n=2355
@ (%)
ISO 9001 belgeli 111 43,5
ISO 9001 belgesiz 109 42,7
Bagvuru asamasinda 35 13,7

Belge sahibi firmalarin kag yildir belge sahibi olduklar1 Tablo 3.7’de verilmistir.

Tablo 3.7 Firmalarin Ka¢ Yildir Belge Sahibi Oldugu

n=109

@ (%)
1 yi1ldan az 10 9,2
1yl 16 14,7
2 yil 20 18,3
3yil 18 16,5
4 yil 9 8,3
5 yil veya daha fazla 36 33

Belge sahibi ve basvuru asamasindaki firmalarin %31,9’u ISO 9001 belgesini TSE’den
almig ya da almaktayken, %68,1’i TSE disinda ICR (International Certification
Registrar), UKAS (United Kingdom Accreditation Service), BVQI (Bureau Veritas
Quality International), TUV, WCS, SGS, AQA, RoyalCert gibi belgelendirme
kuruluglarindan almis ya da almaktadirlar. (Tablo 3.8)

Tablo 3.8 Belgelendirme Kurulusu

n=135
@ (%)
TSE 43 31,9
Diger 92 68,1

Belge sahibi ve basvuru asamasindaki firmalardan %75,2’si belgelendirme c¢aligsmalari
sirasinda disaridan danismanlik hizmeti almis ya da almaktayken, %24,8’1 almamis ya

da almamaktadir. (Tablo 3.9)
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Tablo 3.9 Danismanlik Hizmeti

n=137
@ (7o)
Danigmanlik hizmeti almis/aliyor 103 75,2
Danigsmanlik hizmeti almamig/almiyor 34 24,8

3.1.7 Verilerin Analizi

Anketlerden elde edilen veriler SPSS 10.0 for Windows istatistik paket programinda
analiz edilmistir. Hipotezlerin testinde firmalar arasi1 performans ve kalite uygulamalari
seviyeleri farkliliklarini belirleyebilmek icin tek yonlii varyans analizi testi (One-Way
Anova) uygulanmigtir. Kalite uygulamasi seviyesi ve performans arasindaki iliskinin

belirlenmesinde Pearson Korelasyon testi kullanilmigtir.

3.2 BULGULAR

3.2.1 IS0 9001 Belgeli ve Belgesiz Firmalar Arasindaki Farklihklara fliskin
Bulgular

ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans ve kalite uygulamalari
acisindan farkliliklar incelenmistir. Bagvuru agsamasindaki firmalarin, belgeli ve belgesiz
firmalardan farkli ozellikler gostermeleri muhtemeldir. Zira bu firmalar heniiz belge
sahibi olmadiklari, bu asama sonucunda belge almalar1 da kesin olmadig1 i¢in belgeli
gibi dikkate almmamazlar. Basvuru asamasinda olmalarindan kaynaklanan kalite
uygulamalarindaki gelismeler, belgesiz firmalardan ayrilmalarina neden olur,
dolayistyla belgesiz firmalar gibi dikkate alinmalar1 da miimkiin degildir. Firmalarin
basvuru asamasinda olmalari, farkli uygulamalar sergilemelerine, bu da kalite
uygulamalar1 ve performans sonuglarmin tutarli olmamasina neden olmaktadir. Bu

yilizden bu kisimdaki analizlerde basvuru asamasindaki firmalar dikkate alinmamustir.

3.2.1.1 Performans Acisindan Farkhhklar

ISO 9001 belgeli firmalarin performanslarinin belgesizlerden daha yiiksek oldugu
hipotezinin (H,) testinde tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Belgeli ve belgesiz
firmalarin performans kriterleri ortalamalar1 arasindaki farkliliklar incelenmistir. (Tablo

3.10)

Performansin genel ortalamasi acisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda anlamli

bir farklilik bulunamamistir. H; hipotezi red edilmistir. Dort baslik altinda toplanan
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performans kriterlerinden sadece finansal kriterler acisindan belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmustir. Firma
ici kriterler, miisteri kriterleri, yenilik ve 6grenme kriterleri agisindan anlamli bir
farklilik ¢ikmamustir. Sadece yenilik ve 6grenme kriterleri basligi altinda firmanin
rekabet¢i pozisyonu agisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda 0.05 anlamlilik

diizeyinde istatistiksel olarak anlaml bir fark ¢ikmistir.

Tablo 3.10 ISO 9001 Belgeli ve Belgesiz Firmalar Arasinda
Performans Ac¢isindan Farkliliklar
Belgeli  Belgesiz

Ortalama Ortalama p
(n=111) (n=109)

Finansal Kriterler 3,51 3,22 0,009%**
Karlilik 3,54 3,47 0,629
Ciro 3,63 3,26 0,006**
Pazar pay1 3,62 3,20 0,002*%*
Alacaklarin devir hizi 3,33 2,98 0,026*
Stok devir hizi 3,43 3,18 0,081
Firma Ici Kriterler 3.66 3.71 0,608
Hata, israf ve yeniden islemenin neden oldugu maliyetler 3,39 3,51 0,409
Kapasite kullanimi orani 3,54 3,47 0,653
Kusurlu tirtin orani 3,89 3,89 0,954
Siparisten {iriin teslimatina gegen siire 3,78 3,88 0,412
Calisanlarin memnuniyet diizeyleri 3,70 3,78 0,495
Miisteri Kriterleri 4,16 4,19 0.795
Miisterilerden gelen sikayet sayisi 4,14 4,15 0,897
Miisterilerin memnuniyet diizeyi 423 422 0,878
Miisteriden geri donen iiriin sayisi 426 425 0,964
Zamaninda ve tam teslimatlari 4,09 423 0,175
Teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii 4,10 4,08 0,824
Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 3.74 3.62 0,278
Piyasaya yeni {irlin sirme basarist 3,73 3,68 0,713
Rekabetci pozisyonu 4,07 3,79 0,018%*
Calisanlarin igleriyle ilgili diizenli egitimleri 3,71 3,47 0,097
Egitimlerin geri doniisii 3,56 3,44 0,395
Yeni yontem uygulamalari sonucu zaman ve maliyet tasarrufu 3,64 3,73 0,517
Genel Ortalama 3,77 3,68 0,308

* p<0,05 ** p<0,01

3.2.1.2 Kalite Uygulamalar1 A¢isindan Farkhhklar

Kalite uygulamalarimin ISO 9001 belgeli firmalarda, belgesiz firmalardan daha yiiksek
oldugu hipotezinin (H;) testinde tek yonlii varyans analizi kullanilmigtir. Bagvuru
asamasindaki firmalar analize dahil edilmemis, belgeli ve belgesiz firmalar arasinda

kalite uygulamalar1 ortalamalar1 agisindan farkliliklar incelenmistir. (Tablo 3.11)
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Tablo 3.11 ISO 9001 Belgeli ve Belgesiz Firmalar Arasinda
Kalite Uygulamalar1 Ac¢isindan Farkliliklar
Belgeli  Belgesiz

Ortalama Ortalama p
(n=111) (n=109)

Ust Yonetimin Liderligi 4,32 4,04 0,004
Ust yénetimin kalite faaliyetlerine kaynak saglamasi 4,45 4,15 0,005**
Ust yonetimin olusturdugu kalite politikasi 4,46 4,19 0,012*
Birimler bazinda 6l¢iilebilir kalite hedefleri 421 3,77 0,000%**
Ust yonetimin gdzden gegirmesi 4,15 4,06 0,449
Miisteri Odaklilik 4.40 432 0,394
Miisteri memnuniyeti ile ilgili bilgi toplama 4,27 4,13 0,212
Miisterilerden edinilen bilgilerin incelenmesi 4,46 441 0,576
Bilgilerin iiriin ve siiregleri iyilestirme araci olarak kullanilmasi 445 443 0,774
Kalite Sistem Prosesleri 426 3.94 0,000**
Kalite hedeflerine ne derece ulasildiginin kontrolii 4,16 4,04 0,303
Proseslerin yeterliligi 4,01 3,81 0,094
Uriinlerin uygunluk/yeterlilik kriterleri 4,34 4,00 0,001 **
Uygun olmayan {iriinlerin ayri1 tutulmasi 4,45 4,10 0,001**
Uygunlugun izlenmesi sonucunda kayit tutukmasi 4,33 3,76 0,000**
Insan Kaynaklari Uygulamalar 4,11 4,02 0,339
Islerin igeriginin net olarak tanimlanmasi 4,26 4,14 0,286
Calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin net olarak tanimlanmasi 4,13 4,07 0,594
Personelin egitim, beceri yoniinden yeterliligi 3,94 3,84 0,385
Tedarikgi Iliskileri 421 3.82 0.000**
Tedarik¢i se¢me, degerlendirme kriterleri 4,13 3,78 0,005%**
Satin alinan triinler igin kriterler 4,30 3,94 0,001**
Uriin kabulii sirasinda muayene ve kontrol 4,20 3,73 0,000%**
Siire¢c Kontrol ve Gelistirme 428 3,58 0,000**
[zleme ve 6l¢me cihazlart 428 3,31 0,000%**
Cihazlarmn kalibrasyonu 4,36 3,10 0,000%**
Uriinlerin izlenmesi/ol¢iilmesi 4,30 3,44 0,000%**
Bilgilerin analizi 4,18 3,56 0,000%*
Bilgilerin kalite etkinligini siirekli iyilestrmede kullanilmasi 4,18 3,83 0,006**
Diizeltici ve Onleyici faaliyetler 4,37 4,22 0,183
Genel Ortalama 4,27 3,91 0,000**

* p<0,05 ** p<0,01

Kalite uygulamalar1 genel ortalamasi agisindan ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. H,
hipotezi kabul edilmistir. Alt1 baslik altinda toplanan kalite uygulamalarindan {ist
yonetimin liderligi, kalite sistem prosesleri, tedarik¢i iligkileri ve siire¢ kontrol-
gelistirme bagliklar1 agisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda 0.01 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark cikmistir. Miisteri odaklilik ve insan

kaynaklar1 uygulamalar1 basliklari agisindan ise anlamli bir farklilik ¢itkmamustir.

3.2.2 Belge Alma Nedenlerine iliskin Bulgular

Belge alma nedenlerinin kalite uygulamalarina ve performansa etkisi incelenmistir.

Firmalar kalite sistemlerini gelistirmek, kurumsallagmayi1 saglamak, is siire¢lerini
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gelistirmek gibi igsel nedenlerle; miisteri isteklerini karsilamak, belgeli rakiplerden geri
kalmamak gibi digsal nedenlerle ya da hem ic¢sel hem digsal nedenlerin karigimiyla

belge almak istemektedirler.

100 90 80 70 60 50 60 70 80 90 100
1 l l I I 1 I I l l 1
1 I | | | 1 | I | | 1
100 90 80 70 60 S0 40 30 20 10 0
T¢sel Nedenler Icsel ve Digsal Nedenler Dagsal Nedenler

Esit Agnhikta

Sekil 3.2 ISO 9001 Belgesi Edinme Nedenlerini Belirlemeye Yonelik Olgek

Firmalarin belge alma nedenlerini belirleyebilmek i¢in Sekil 3.2°deki gibi bir 6lcek
gelistirilmistir. Buna goére tamamen icsel nedenlerle belge alan firmalar soldaki 100
secenegini, tamamen digsal nedenlerle belge alan firmalar sagdaki 100 segenegini, igsel
ve digsal nedenleri esit agirlikta olan firmalar ortadaki 50 secenegini isaretleyeceklerdir.
Igsel ve dissal nedenler farkli agirhiktaysa ilgili secenek isaretlenebilecektir. Ornegin
soldaki 70 secenegi i¢sel nedenler %70, dissal nedenler %30 agirlikta demektir.
Firmalarin doldurdugu segeneklerin analizde kullanilan degerleri ise Ol¢egin alt
kismindaki sayilardir. Yani tamamen igsel nedenler ‘100’ degerini alirken, tamamen

dissal nedenler ‘0’ degerini almaktadir.

Veriler analiz edilirken, 60 ve yukaris1 deger alan firmalar i¢sel nedenlerin agirlikta
oldugu, 40 ve asagis1 deger alan firmalar ise dissal nedenlerin agirlikta oldugu firmalar
olarak iki gruba ayrilmistir. Analizde bu iki grup arasindaki farklilik incelenmistir. 50
degerini alan, yani i¢sel ve digsal nedenlerin esit agirlikta oldugu firmalar analize dahil

edilmemistir.

Firmalarin belge alma nedenleri ayrica bir soruda sorulmustur. Fakat bu soru, dlgege

verilen cevaplar teyit etmek i¢in kullanilmustir.

3.2.2.1 Kalite Uygulamalar:1 A¢isindan Farkhhklar

I¢sel nedenlerle belge alan firmalarda kalite uygulamalarinin, digsal nedenle belge alan
firmalardan daha yiiksek oldugu hipotezinin (Hj3) testinde tek yonlii varyans analizi
kullanilmigtir. Basvuru asamasindaki firmalar analize dahil edilmemis, sadece belgeli
firmalar incelenmistir. igsel fayda saglamaya yonelik olarak, yani i¢sel nedenlerle belge

alan firmalardaki kalite uygulamalarinin; digsal fayda saglamaya yonelik, yani digsal
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nedenlerle belge alan firmalardaki kalite uygulamalarindan yiiksek olmasi

beklenmektedir. Farkliliklar Tablo 3.12’de verilmistir.

Tablo 3.12 I¢sel ve Digsal Nedenlerle Belge Edinen Firmalar Arasinda

Kalite Uygulamalar1 A¢isindan Farkliliklar

Icsel  Dissal p
(n=38) (n=26)

Ust Yonetimin Liderligi 445 4,13 0,065
Ust yonetimin kalite faaliyetlerine kaynak saglamasi 4,57 4,34 0,156
Ust yonetimin olusturdugu kalite politikasi 4,57 4,30 0,110
Birimler bazinda 6l¢iilebilir kalite hedefleri 431 411 0,369
Ust yonetimin gozden gecirmesi 4,34 3,76  0,016*
Miisteri Odaklilik 4.43 4,20 0,148
Miisteri memnuniyeti ile ilgili bilgi toplama 4,42 4,07 0,069
Miisterilerden edinilen bilgilerin incelenmesi 4,47 4,19 0,149
Bilgilerin iiriin ve siiregleri iyilestirme araci olarak kullanilmasi 4,39 4,34 0,765
Kalite Sistem Prosesleri 4,29 4,13 0,271
Kalite hedeflerine ne derece ulasildiginin kontrolii 4,34 3,80 0,005**
Proseslerin yeterliligi 4,00 3,88 0,611
Uriinlerin uygunluk/yeterlilik kriterleri 4,42 4,19 0,164
Uygun olmayan {iriinlerin ayr1 tutulmasi 4,39 4,53 0,342
Uygunlugun izlenmesi sonucunda kayit tutukmasi 4,31 426 0,804
Insan Kaynaklari Uygulamalart 4,22 3,87 0,053
Islerin igeriginin net olarak tanimlanmast 431 4,03 0,164
Caliganlarin yetki ve sorumluluklarinin net olarak tanimlanmasi 428 3,80 0,039*
Personelin egitim, beceri yoniinden yeterliligi 4,07 3,76 0,141
Tedarikci Iliskileri 4,33 3,98 0,052
Tedarik¢i se¢me, degerlendirme kriterleri 4,28 3,76  0,014*
Satin alinan iiriinler i¢in kriterler 4,36 4,11 0,168
Uriin kabulii sirasinda muayene ve kontrol 4,34 4,07 0,190
Siirec Kontrol ve Gelistirme 4,37 423 0,366
Izleme ve 6l¢cme cihazlar 4,44 4,26 0,322
Cihazlarm kalibrasyonu 4,39 4,53 0,382
Uriinlerin izlenmesi/6lciilmesi 431 4,38 0,691
Bilgilerin analizi 423 4,03 0,335
Bilgilerin kalite etkinligini siirekli iyilestirmede kullanilmasi 4,34 3,92 0,041%*
Diizeltici ve dnleyici faaliyetler 4,50 426 0,187
Genel Ortalama 4,35 4,11 0,094

* p<0,05 ** p<0,01

Kalite uygulamalar1 genel ortalamasi agisindan igsel ve digsal nedenlerle belge alan

firmalar arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik bulunamamigstir. Hs

hipotezi red edilmistir. Alt1 baglik altinda toplanan kalite uygulamalarindan higbir baglik

icin i¢sel ve digsal nedenler arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Sadece iist

yonetimin gozden gegirmesi, calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin net olarak

tanimlanmasi, tedarik¢i se¢me-degerlendirme kriterleri ve toplanan bilgilerin kalite

etkinligini siirekli iyilestirmede kullanilmasi kriterleri agisindan 0.05 anlamlilik

diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmistir. Ayrica kalite hedeflerine ne
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derece ulasildiginin kontrolii agisindan 0.01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak

anlaml bir fark ¢ikmastir.

3.2.2.2 Performans Acisindan Farkhhklar

Igsel nedenlerle belge alan firmalarin performanslarmin, dissal nedenle belge alan

firmalardan daha yiiksek oldugu hipotezinin (H4) testinde tek yonlii varyans analizi

kullanilmigtir. Bagvuru asamasindaki firmalar analize dahil edilmemis, sadece belgeli

firmalar incelenmistir. i¢sel fayda saglamaya yonelik olarak, yani i¢sel nedenlerle belge

alan firmalarin performanslarinin; digsal fayda saglamaya yonelik, yani digsal

nedenlerle belge alan firmalarin performanslarindan yiiksek olmasi beklenmektedir.

Farkliliklar Tablo 3.13’te verilmistir.

Tablo 3.13 Igsel ve Dissal Nedenlerle Belge Edinen Firmalar Arasinda
Performans Acisindan Farkliliklar

Icsel Dissal p
(n=38) (n=26)

Finansal Kriterler 3.52 343 0,638
Karlilik 3,47 3,46 0,959
Ciro 3,57 3,50 0,745
Pazar pay1 3,65 3,69 0,889
Alacaklarin devir hizi 3,39 3,03 0,217
Stok devir hizi 3,52 3,46 0,797
Firma I¢i Kriterler 3.78 346  0,038*
Hata, israf ve yeniden iglemenin neden oldugu maliyetler 3,60 3,00 0,016%*
Kapasite kullanimi orani 3,50 3,38 0,614
Kusurlu iiriin orani 4,02 3,73 0,183
Siparisten {irlin teslimatina gegen siire 3,97 3,73 0,251
Caliganlarin memnuniyet diizeyleri 3,81 3,50 0,147
Miisteri Kriterleri 4,26 3.93 0,012*
Miisterilerden gelen sikayet sayisi 4,23 3,88 0,007**
Miisterilerin memnuniyet diizeyi 428 4,07 0,123
Miisteriden geri donen {iriin sayisi 4,31 3,92 0,012%*
Zamaninda ve tam teslimatlar 426 3,84 0,028*
Teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii 4,23 3,92 0,124
Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 3.82 3,62 0,273
Piyasaya yeni iiriin siirme basarist 3,68 3,80 0,584
Rekabetgi pozisyonu 4,13 4,07 0,785
Calisanlarin isleriyle ilgili diizenli egitimleri 3,86 3,57 0,244
Egitimlerin geri doniisii 3,63 3,42 0,380
Yeni yontem uygulamalar1 sonucu zaman ve maliyet tasarrufu 3,81 3,23 0,017*
Genel Ortalama 3,85 3,61 0,077

* p<0,05 ** p<0,01

Performans genel ortalamasi agisindan igsel ve digsal nedenlerle belge alan firmalar

arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik bulunamamistir. Hy4 hipotezi red

edilmistir. Dort baslik altinda toplanan performans kriterlerinden firma i¢i kriterler ve
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miisteri kriterleri acisindan igsel ve digsal nedenlerle belge alan firmalar arasinda 0.05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmistir. Bu bagliklarin alt
kriterleri disinda yeni yontem uygulamalar1 sonucu zaman ve maliyet tasarrufu kriteri

acisindan 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmuistir.

3.2.3 Kalite Uygulamalari - Performans iliskisi Bulgular

Kalite uygulamalar1 ve performans arasinda iliski oldugu hipotezinin (Hs) testinde
Pearson korelasyon analizi kullanilmistir. Kalite uygulamalar1 yiiksek olan firmalarin
performanslariin da yiiksek olmasi, diisiik olan firmalarin performanslarinin da diisiik
olmasi, yani kalite uygulamalar1 azalip arttik¢a, performansin da buna bagl olarak
azalip artmasi, aralarinda pozitif iligki olmasi beklenmektedir. Analizde kalite
uygulamalar1 6lgeginin genel ortalama degerleri ile performans 6lgeginin ortalamasi ve

diger performans kriterleri arasindaki korelasyona bakilmistir. (Tablo 3.14)

Tablo 3.14 Kalite Uygulamalarinin Performans Kriterleri ile Korelasyonu

n=255
r Peitt
Finansal Kriterler 0,334 0,000%*
Karlilik 0,250 0,001 **
Ciro 0,201 0,000%*
Pazar pay1 0,235 0,000%*
Alacaklarin devir hizi 0,305 0,000%*
Stok devir hiz1 0,328 0,000%*
Firma Ici Kriterler 0,496 0,000%**
Hata, israf ve yeniden iglemenin neden oldugu maliyetler 0,343 0,000**
Kapasite kullanimi orani 0,271 0,000%**
Kusurlu iiriin orani 0,490 0,000%**
Siparisten {irlin teslimatina gegen siire 0,318 0,000**
Caliganlarin memnuniyet diizeyleri 0,416 0,000%**
Miisteri Kriterler 0,599 0,000%*
Miisterilerden gelen sikayet sayisi 0,530 0,000%*
Miisterilerin memnuniyet diizeyi 0,523 0,000%**
Miisteriden geri donen iiriin say1s1 0,500 0,000%**
Zamaninda ve tam teslimatlari 0,426 0,000%**
Teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii 0,479 0,000%**
Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 0,667 0,000%**
Piyasaya yeni iiriin siirme basarist 0,480 0,000**
Rekabet¢i pozisyonu 0,423 0,000%**
Calisanlarin igleriyle ilgili diizenli egitimleri 0,618 0,000**
Egitimlerin geri doniisii 0,619 0,000%**
Yeni yontem uygulamalar1 sonucu zaman ve maliyet tasarrufu 0,530 0,000**
Genel Ortalama 0,643 0,000%*

% n<0,01

Kalite uygulamalar1 Olgegi ortalamasi ile performans o6lgegi ortalamasi arasinda

korelasyon analizi sonucuna gore Hs hipotezi 0,01 anlamhilik diizeyinde kabul



79

edilmistir. Korelasyon katsayisi r = 0,643 bulunmustur. Bu da kalite uygulamalan ile
performans arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Yani kalite
uygulamalarmin artmasiyla birlikte performansin da artmasi beklenebilir. Olceklerin
ortalamalar1 arasindaki korelasyon disinda, kalite uygulamalar1 6lgegi ortalamasi ile
performansin her bir kriteri arasinda da pozitif korelasyon bulunmustur. iliskinin
kuvveti baz1 performans kriterleri i¢in diislik, bazilar1 icin yliksek olsa da her bir

performans kriteri ile kalite uygulamalar1 ortalamasi arasinda anlamli iliski vardir.
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Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin arttig1 giiniimiizde, miisterilerin degisen ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilayabilecek kalitede {iriin ve hizmetler sunabilmek ve bunu siirekli
yapilabilir hale getirmek, firmalarin rakiplerinden geri kalmamak i¢in uymalar1 gereken
bir kural gibidir. Uriin ve hizmet kalitesini saglamanin yolu da, onlar1 ortaya cikaran

sistemin kalitesinden ge¢gmektedir.

Gilintimiizde bir kurulusta kalite sistemi kurmanin en yaygin olarak kullanilan yontemi
ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi standartlaridir. Bu standart, firmalarin yasal sartlar
ve miisteri sartlarim siirekli karsilamay1 sistematik bir hale getirebilmek i¢in yapilmasi
gerekenleri belirlemektedir. Kalite yonetim sistemi, tedarikgilerin degerlendirilmesinden
baslayip, firma i¢indeki siire¢lerin tanimlanmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi,
stirecin gerekli goriilen yerlerinde sartlarin karsilanip karsilanmadigini belirleyebilmek
icin Ol¢limlerin yapilmasi, yapilan iglerin kayitlarinin tutulmasi, miisteri sikayetlerini ve
geri bildirimlerini 6grenmeye yonelik iletisim kurulmasi, toplanan bilgilerin analiz
edilmesi, analiz sonuglarinin sistemin etkinligini arttirmak i¢in kullanilmasi ve bu

dongiiniin siirekli devam etmesi esasina dayanmaktadir.

Kalite sistemi kurmak i¢in ISO 9000 standartlarin1 uygulayan firmalar hem bunu
miisterilerine bildirme, hem de kalite sistemlerinin disaridan denetgiler tarafindan
kontrol edilmesi amaciyla sistemlerini belgelemek istemekte ve belgelendirme

kurusluslarindan ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi edinmektedirler.

Son yillarda ISO 9001 belgesi sahibi olan ve olmak i¢in basvuran firma sayisinda artig
gozlenmektedir. Eskiden ISO 9000 biiyiik 6l¢ekli firmalar ile anilirken, artik orta hatta
kiictik olcekli firmalarin da kalite sistem belgesi alma konusunda ataga ge¢meleriyle
belgeli firma sayisi hizla artmaktadir. Belgeye talep bu denli artarken, belge sahibi
firmalarin, standardi tam olarak uygulayip uygulamadiklari, belge alma nedenleri ve

belge sahibi olmanin performanslarina etkisinin olup olmadigi merak konusudur.

ISO 9001 belgesinin firma performansina etkisi konusunda literatiirde bir goriis birligi
yoktur. Performansa etkisinin oldugunu ifade eden calismalar oldugu gibi, herhangi bir

etkisinin bulunmadigin1 ifade eden arastirmalar da vardir. Bu ¢alismalarin ¢ogunun
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ortak 6zelligiyse, bu konuda daha fazla ¢alisma yapilmasina ihtiya¢ duyuldugunu ifade

etmeleridir.

ISO 9000 ile firma performansi iliskisini belirleyebilmek i¢in, bu iliskiye etki eden
faktorleri dikkate almak gerekir. Firmalarin belge alma nedenleri, kalite uygulamalari,
belgelendirme asamasinda alinan danismanlik, {ist yOnetimin destedi, calisanlarin
tutumu, firma biiyiikligi, belgeye sahip olunan siire, belge almadaki isteklilik, firmanin
stratejik yonelimi gibi pek ¢ok faktor belge — performans iligkisini etkilemektedir. Bu
tezin modelinde bu iliskiye etki eden faktorler olarak belge alma nedenleri ve kalite

uygulamalar dikkate alinmistir.

Arastirmanin modelinde ilk olarak belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans
acisindan anlamli bir farklilik olup olmadigina bakilmis, fakat genel performans
ortalamast ac¢isindan anlamli  bir farklililk bulunamamistir. Performansin  alt
basliklarindan ise, finansal performans agisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda
0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Aslinda
beklenen, belgeli firmalarin Oncelikle firma ici siire¢lerde ve miisteri kriterlerinde
belgesizlere gore bir gelisme gostermesi, bu gelismelerin de finansal gostergelere
yansimasidir. Yani belgeli firmalarin finansal performanstaki gelismelerinden daha
fazla firma i¢i ve miisteri kriterlerine gore Olgiilen performanslarinin belgesizlerden
daha yiiksek olmasi beklenmistir. Fakat durum tam tersidir. Finansal kriterlere
bakildiginda 6zellikle ciro ve pazar pay1 kriterleri agisindan belgeli firmalarin daha iyi
durumda olduklar1 goriilmektedir. Bu durum belgenin reklam ve satislar1 arttirma
amagch kullanilmasindan kaynaklaniyor olabilir. Literatiirde belgenin performansa etkisi
konusunda goriis birligi olmadig1 i¢in buradaki bulgularin herhangi bir goriisle

oOrtiistiigiinii veya celistigini sdylemek giictiir.

ISO 9001 belgesinin firma performansina etkisinin olmamasinin nedenlerine inebilmek
icin Oncelikle belgenin firmadaki kalite uygulamalarina bir etkisinin olup olmadigina,
ayrica kalite uygulamalart ile performans arasinda iliski olup olmadigina bakmak
gerekir. Belgeli firmalarin belge alma nedenlerini de kalite uygulamalarint ve

performanslarini etkileyen bir faktor olarak dikkate almak gerekir.

Belgeli ve belgesiz firmalar arasinda kalite uygulamalar1 genel ortalamasi agisindan

0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Yani ankete
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katilan ISO 9001 belgeli firmalarin kalite uygulamlar1 belgesiz firmalardan daha
yiiksektir. Bu durum literatiirdeki bazi ¢aligmalar ile ortiismektedir (Chow-Chua; Goh;
Wan 2003, 936; Rao; Ragu-Nathan; Solis 1997, 342; Gupta 2000, 451). Ayrica test
edilen kalite uygulamalar1 ve performans arasinda giiclii sayilabilecek korelasyon
bulunmustur (r = 0,643). Kalite uygulamalar1 ve performans arasinda iliski bulunmus,
ayrica belgeli firmalarin kalite uygulamalar1 belgesiz firmalardan 0,01 anlamlilik
diizeyinde yiiksek bulunmus olmasina ragmen belgeli ve belgesiz firmalar arasinda
performans agisindan anlamli bir fark bulunamamistir. Bu durum belgeli firmalarin
kalite uygulamalarinin belgesizlerden daha yiiksek oldugu, fakat bu farkin
performanslar1 etkileyecek derecede olmadigi seklinde aciklanabilir. Ayrica kalite
uygulamalarinin alt basliklar1 incelendiginde, belgeli ve belgesiz firmalar arasinda {ist
yonetimin liderligi, kalite sistem prosesleri, tedarikei iligkileri ve siire¢ kontrol —
gelistirme bagliklar1 acisindan anlamli bir fark bulunmasina ragmen; miisteri odaklilik
ve insan kaynaklar1 uygulamalar1 basliklar1 ag¢isindan anlamli bir farklilik bulunamamis

olmasi belge - performans iliskisini etkileyebilir.

Belge alma nedenleri de belgeli firmalarin performansini etkileyen bir faktordiir.
Literatiirdeki ¢alismalarda ic¢sel nedenlerle belge alan firmalarin faydalarinin,
performanslarinin digsal nedenlerle belge alan firmalara gére daha yiiksek oldugu ifade
edilmektedir (Brown; Wiele; Loughton 1998, 284; Withers; Ebrahimpour 2000, 440;
Huarng; Horng; Chen 1999, 1009; Terziovski; Power; Sohal 2003, 594; Martinez-Cota;
Martinez-Lorente 2003, 1181; Gotzamani; Tsiotras 2002, 166; Leung; Chan; Lee 1999,
675; Atherton; Austin 1996, 25; Escanciano; Fernandez; Vazquez 2001, 492; Jones;
Arndt; Kustin 1997, 658). Performans genel ortalamasi agisindan i¢sel nedenlerle belge
alan firmalarla digsal nedenlerle belge alan firmalar arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamissa da p degerinin yaklasik bir deger
olmast (p=0,077) ve performansin bazi alt basliklar1 agisindan anlamli farkliliklar
bulunmas1 belge alma nedenlerinin performansa etkisi olabilecegi ihtimalini
giiclendirmektedir. Performansin alt bagliklar1 olan firma i¢i kriterler ve miisteri
kriterleri agisindan igsel ve dissal nedenlerle belge alan firmalar arasinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde anlamhi bir fark bulunmustur. Bu performans kriterleri acisindan igsel ve
dissal nedenlerle belge alan firmalar arasinda farklilik bulunmasi, yine bu kriterler

acisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda farklilik bulunamamasini agiklamaktadir.
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Zira dissal nedenlerle belge alan firmalarin bu kriterler agisindan performanslari,
belgesiz firmalara yaklasmakta, bu da belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans
acisindan fark yokmus gibi gériinmesine neden olmaktadir. Bu bulgular da literatiirdeki

yaygin goris ile ortlismektedir.

Sonug olarak, ISO 9001 belgesi ile firma performansi arasinda dogrudan bir iligki
kurmaya ¢alisan hipotez red edilmistir. Belge ve performans arasinda dogrudan iligki
kurmaya calisan bir modelin agiklayict giicii zayif olmaktadir. Belgenin performansa
etkisinin olmamasinin nedeni olarak belgenin kalite uygulamalarina etkisine
bakildiginda, belgeli firmalarin kalite uygulamalarinin belgesizlerden daha yiiksek
oldugu bulunmustur. Kalite uygulamalar1 ile de performans arasinda iliski vardir.
Ancak, belgeli firmalarin kalite uygulamalarinin yiiksek olmasi, performanslarinin da
yiiksek olacagi anlamina gelmemektedir. Ayrica firmalarin belge alma nedelerinin
performanslarina kismen etkisinin oldugu belirlenmistir. Belgeli ve belgesiz firmalarin
performanslar1 arasinda fark bulunamamasinin diger nedeni olarak da belge alma

nedenleri belirlenmistir.

Bu tezin arastirmasinda belge alma nedenleri ve firmalarin kalite uygulamalari, belge —
performans iligkisine etki eden faktorler olarak dikkate alinmistir. Fakat bu iliskiye etki
eden belgelendirme asamasinda alinan danigmanlik, {ist yonetimin destegi, ¢alisanlarin
tutumu, firma biiyiikligi, belgeye sahip olunan siire, belge almadaki isteklilik, firmanin
stratejik yonelimi gibi daha pek ¢ok faktor vardir. Bu faktorleri de dikkate alan

modellerin belge ile performans arasindaki iliskiyi a¢iklama giicii artacaktir.
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EK 1: ANKET FORMU

Sayin Isletme/Fabrika Miidiirii/ Y etkilisi;
Bu anket "Kalite Uygulamalarmin KOBI'lerin Performanslar1 Uzerindeki Etkisi" konulu
bir Yiiksek Lisans tezinin arastirma asamasinda veri toplamak amaciyla hazirlanmistir.
Verdiginiz bilgilerin gizliligi korunacak, sadece bilimsel amagli kullanilacak ve
sonuclar arzu eden kuruluslarla paylasilacaktir. Sorularin dogru bir sekilde
cevaplanmasi aragtirmanin saglig1 agisindan son derece dnemlidir. Degerli zamaninizi
ayirarak, anketi cevapladiginiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederim.
Emre ASLAN
Aragtirma Gorevlisi
Gaziosmanpasa Universitesi
[IBF Isletme Boliimii
TOKAT
0(356) 252 16 16/ 2441
emreas@gop.edu.tr

I. BOLUM

Asagidaki ifadelere ne 6lctude katildiginizi belirtiniz.

Firmamizda iist yonetim kalite ile ilgili faaliyetler i¢in
gereken kaynaklar saglar.

O | O | Kesinlikle Katilmiyorum
O | O | Kesinlikle Katiliyorum

O | O | Katiliyorum

Firmamizda iist yonetimin olusturdugu bir kalite
politikamiz vardir.

Firmamizda kalite politikasi ¢ercevesinde birimler
bazinda 6lg¢iilebilir kalite hedefleri olusturulmustur.

o
o
o

O | O | © | O | Katilmiyorum
@) @) o © | Kararsizim

Ust yonetim, firmamzin kalite ile ilgili faaliyetlerini
diizenli araliklarla gézden gegirir.

Firmamiz, miisteri sartlarinin, istek ve ihtiyaglarinin
5 | karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamast | O
ile ilgili bilgi toplar.

o
o
o
o

Firmamizda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
6 | saglamak i¢cin miisterilerden edinilen bilgiler sikayetler, | O | O | O | O | O
geri bildirimler incelenir.

Firmamizda, miisterilerden toplanan bilgiler ve gelen

7 | sikayetler, {iriin ve siirecleri iyilestirme araci olarak O|l0|0|0)|O0
kullanilir.
] Firmamizda kalite hedeflerine ne derece ulasildigi ololololo

kontrol edilir.

Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglari elde etme
9 | yetenegine sahip olup olmadig: (proseslerin yeterliligi) O|lO0|O0O]0O|O
aragtirilir.
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1. BOLUM (DEVAM)

Asagidaki ifadelere ne 6lcude katildiginizi belirtiniz.

10

Firmamizda iirtinlerin uygun / yeterli olup olmadigina
dair kriterler belirlenmistir.

O | Kesinlikle Katilmiyorum

O | Katilmiyorum

O | Kararsizim

O | Katiliyorum

O | Kesinlikle Katiliyorum

11

Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan triinler,
yanlislikla kullanimini veya teslimatini 6nlemek i¢in
tanimlanir ve "sartlara uygun" olarak belirlenen
tiriinlerden ayr1 tutulur.

12

Firmamizda iirlinlerin, siire¢lerin uygunlugunun
izlenmesi sonucunda gereken kayitlar tutulmaktadir.

13

Firmamizda yapilan islerin igerigi net olarak
tanimlanmistir.

14

Firmamizda ¢alisanlarin yetki ve sorumluluklar1 net
olarak tanimlanmustir.

15

Firmamizda, iiriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan
personel; egitim, 6grenim, beceri ve deneyim yoniinden
yeterlidir.

16

Firmamizda tedarik¢ileri se¢me, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme icin kriterler olusturulmustur.

17

Firmamizda satin alinacak iirlinler (hammadde,
malzeme vs.) i¢in Kriterler belirlenmistir.

18

Firmamizda, satin alinan iirtiniin belirlenen sartlari
karsilamasini teyit etmek icin iiriiniin kabulii sirasinda
muayene ve diger gerekli kontroller uygulanir.

19

Firmamizda iiriin veya prosesin uygunlugunu saglamak
i¢cin gerekli izleme ve 6lgme cihazlar1 mevcuttur.

20

Firmamizda 6lgme techizati, belirli araliklarla veya
kullanimdan once kalibre edilir veya dogrulanir.

21

Firmamiz, {iriin sartlarinin yerine getirildigini
dogrulamak icin iiriin karakteristiklerini izler ve 6lger.

22

Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan ¢ikan ve
diger ilgili kaynaklardan (miisterilerden,
tedarik¢ilerden) elde edilen bilgiler analiz edilir.

23

Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve yonetimin
gbzden gegirmesi sonucu elde edilen bilgiler kalite
sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in kullanilir.

24

Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini
gidermek ve tekrarini 6nlemek i¢in diizeltici ve dnleyici
tedbirler alir.
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II. BOLUM

Asagidaki ifadelere ne 6lcude katildiginizi belirtiniz.

Firmamiz karlilik yoniinden iyi durumdadir.

Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir.

Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir.

Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir.

Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir.

Firmamizda hata, israf ve yeniden islemenin neden
oldugu maliyetler diisiiktiir.

Firmamizda kapasite kullanimi1 orani yiiksektir.

Firmamizda kusurlu tiriin oran1 distiktiir.

O |0 O (| |WwW|N|—

Firmamizda siparisten {iriin teslimatina gegen siire
diistiktiir.

10

Firmamizda ¢aliganlarin memnuniyet diizeyleri
yluksektir.

11

Miisterilerden gelen sikayet sayis1 diistiktiir.

12

Miisterilerin firmamizdan memnuniyet diizeyi yiiksektir.

13

Miisteriden geri donen iirlin sayis1 diisiiktiir.

14

Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak
gerceklestirir.

O |O|0|0] © | O |00 O |O|0|0|0|0O] Kesinlikle Katilmiyorum

O |O|0|0] © | © |00 O |O|0|0|0|0]| Katiliyorum
O |O|0|0] ©O | O |00 O |O|0|0|0|0O] Kesinlikle Katiliyorum

15

Firmamizda teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii
yiiksektir.

o

o
o

16

Firmamizin piyasaya yeni iiriin siirme konusunda
basarisi yiiksektir.

o

o
o

17

Firmamizin rekabet¢i pozisyonu (rakipleri arasindaki
durumu) iyidir.

o

o
o

18

Firmamizda ¢alisanlara isleriyle ilgili diizenli egitimler
verilir.

19

Firmamizda egitimlerin geri doniisii yiiksektir.

20

Firmamizda yeni yontem uygulamalar1 sonucu zaman
ve maliyet tasarrufu saglanmaktadir.

o |0 O

O |00 | O | O | O | O [OQO O | O |00 O 00000 Katilmiyorum

o |O O @) @) @) O |O|0|0] O O |O|0] O |[O|0|0|0|0O| Kararsizim

o |0 O
o |0 O

III

.BOLUM

1. Firmanizin bulundugu sehir ...l

2. Firmanizin faaliyet alan1 nedir?

O Tarimsal Uriin O Gida O Deri Sanayi
O Makine, techizat O Kagit Sanayi O Tekstil
O Insaat O Kimya / petrol O Plastik / ambalaj

O Mobilya O Orman iirtinleri O Hizmet

O Metal Sanayi
O Elektrik, elektronik
O Otomotiv

O Diger
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3. Firmanizdaki c¢alisan sayisi
O 1-9 calisan O 10-49 ¢alisan 0O 50-99 ¢alisan O 100-149 calisan
O 150-199 ¢alisan O 200-249 calisan O 250 veya daha fazla ¢alisan

4. Firmanizda ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistem Belgesi var mi1?
O Var O Yok O Bagvuru asamasinda
ISO 9001 diginda bagka bir kalite belgeniz veya kalite uygulamaniz var ise belirtiniz

4. soruya cevabiniz “Yok” ise dogrudan 10. soruya gegebilirsiniz.

5. ISO 9001:2000 belgesini hangi nedenlerle aldiginizi (basvuru asamasindaysaniz
almak istediginizi) asagidaki sekilde belirtiniz.

Tamamen ic¢sel nedenlerle aliyorsaniz sol taraftaki %100 segenegini, tamamen digsal nedenlerle
aliyorsaniz sag taraftaki %100 segenegini, her iki neden esit dnemde ise ortadaki %50 segenegini, eger
nedenler farkli agirhiga sahip ise uygun secenegi isaretleyiniz. Ornegin %70 igsel nedenler, dissal
nedenlerin agirligi %30 demektir.

100 90 80 70 60 60 70 80 90 100

O O O O O O O O O O

Icsel Nedenler

(Siireg iyilestirme, kalite
sistemi etkinligini
arttirma, kurumsallagma..)

Dissal Nedenler
(Miisteri istekleri, rekabet
baskisi, reklam amagli ...)

6. ISO 9001: 2000 belgesini hangi neden(ler)le aldiginiz1 (bagvuru asamasindaysaniz
almak istediginizi) belirtiniz. (Birden ¢ok secenek isaretleyebilirsiniz.)

O Is siireclerini iyilestirmek icin O Rekabet baskisindan dolay1

O Etkin bir kalite sistemi kurmak i¢in O Reklam amach

O Firma performansini iyilestirmek icin O Firma imaj1 i¢in

O Kurumsallagmak i¢in O Miisterilerden gelen isteklerden dolay1
O Pazar payini arttirmak i¢in ODiger ...coovvvviiiiinnnnn.

7.1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistem Belgesine ne kadar siiredir sahipsiniz?
O 1 yildan az O1yil 02yl O3yl
O4wyl O 5 yil veya daha fazla siiredir

8. Kalite Yonetim Sistem Belgesini hangi kurulustan aldimiz? (Basvuru
asamasindaysaniz hangi kurulustan aliyorsunuz?)

O TSE ODiger .........cc.......

9. Belgelendirme caligmalar1 sirasinda disaridan danigmanlik hizmeti aldiniz mi?
(Basvuru asamasindaysaniz aliyor musunuz?)

O Evet O Hayir

10. isletmedeki goreviniz = .....................

Sonuglardan haberdar olmak i¢in liitfen e-mail adresinizi yaziniz. ...........................

Anketle ilgili diger goriislerinizi litfen belirtiniz. ...,
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