H.U. iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 24, Say1 2, 2006, s. 67-83

IS0 9001: 2000 KALIiTE YONETIM SISTEMININ
KAYSERI BOLGESINDEKI KOBiI’LERIN
PERFORMANSLARINA ETKILERi UZERINE BiR
ARASTIRMA
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Emre ASLAN™

Oz

ISO 9001 bir kurulusun miisteri ve uygulanabilir yasal sartlari
kargilayarak, miisteri tatminini arttirmak i¢in kullanabilecegi bir kalite
yonetim sistemi i¢in sartlart belirlemektedir, ayni zamanda bir kurulusun
toplam performansini iyilestirmek i¢in kalite yonetim sisteminin kullanilmasi
ve uygulanmasinda yonetime yol goéstermektedir. Bu bakimdan, ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi Belgeli kuruluslarin bu belgeye sahip olmayan
kuruluglara gore performanslarinin ne durumda oldugu merak konusudur.
Kayseri bolgesindeki KOBI’ler iizerinde uygulanan anket sonucunda belgeli
ve belgesiz kuruluslar arasinda performansin bazi kriterleri agisindan anlamli
farkliliklar bulunmustur. Belge, firmalarin finansal perforini, yenilik ve
O0grenme performanslart ile miisteri memnuniyeti kriterlerinden bazilarinin
gelistirilmesine katkida bulunmustur. Belgenin tedarik¢i performansinin
iyilestirilmesine p=0.05 anlamlilik diizeyinde bir katkisinin olmadig1 ve firma
ici performansa ise herhangi bir katkisinin olmadigi tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: ISO 9001: 2000, performans, Kayseri, kobi.
Abstract

A Research on The Effect of ISO 9001:2000 Quality
Management System on SME's Performances in Kayseri Region

ISO 9001 determines the requirements of a quality management system
for an organization to use for increasing customer satisfaction by meeting
customer and legal requirements. It also guides managers to use and practice
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quality management system for improving total performance. In this regard, it
is interesting how ISO 9001 Quality Management System certified
organizations perform in comparison with non-certified organizations. As a
result of a survey of SME’s in Kayseri region, significant differences were
found between ISO-certified and non-certified firms according to some
criteria’s of performance. Certification has contributed to improve firms’
financial performance and innovation and learning performance. Also has
contributed to improve some of the criteria’s of customer satisfaction.
Certification has not contributed to improve supplier performance at p=0.05
significance level and it has no contributions to improve internal business
performance.

Keywords: 1SO 9001: 2000, performance, Kayseri, SME.

GIRiS

Kiiciik ve orta bilyiikliikteki isletmeler (KOBI) bolgesel gelismislik
farkliliklarin1  ortadan kaldirmada, miilkiyeti tabana yaymada, istihdam
yaratmada Onemli bir gii¢ olarak kabul edilmektedir. Sadece geri kalmis
iilkelerde degil, Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde ve gelismis iilkelerde de
sayl, istihdam ve katma deger bakimindan KOBI’ler énemli bir yere sahiptir
(Akgemci, 2001: 18). Tiirkiye’de KOBI’ler sanayi yapisi icerisinde onemli bir
paya sahiptir. 2000 yilinda 250’ye kadar galisami olan KOBI’ler tim
isletmelerin %99.6’sim1 olusturmus, toplam istihdamda %63.8, katma degerde
ise %36 paya sahip olmustur (KOSGEB, 2003: 2). A.B.D., Almanya, Japonya,
Ingiltere, Fransa gibi gelismis iilkelere bakildiginda da KOBI’lerin tiim
isletmeler i¢indeki pay1 %96 ile %99.8 arasinda degismektedir (Akgemci, 2001:
18).

Ekonomide bu kadar énemli yere sahip olmalari ve KOBI’lerin son
yillarda kalite iyilestirme ve bunu belgelendirme faaliyetlerine baslamalar
nedeniyle, ¢alisma bu isletmeler tizerinde yapilmistir. Sharma (2005) ISO 9000
belgesinin finansal performansa etkilerini arastirdig1 ¢alismasinda bulgularmin
KOBI’lere genellenemez olduguna ve diinya ekonomisindeki biiyiik roliinden
dolay1 ileride bu kuruluslara yonelik c¢alismalar yapilmasiin gerekliligine
deginmektedir.

Calismanin ana amaci, ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin
Kayseri ve c¢evresindeki KOBI’lerin performanslar1 iizerinde etkili olup
olmadigim tespit etmektir. Calismada ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistem
belgeli kuruluslarla bu belgeye sahip olmayan kuruluslarin performanslar
karsilastirilmis, belgenin Kayseri bolgesindeki KOBI’lerin performanslarini
iyilestirmeleri lizerinde etkili olup olmadig tespit edilmeye ¢aligilmustir.
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ISO 9000 standartlar1 Uluslararast Standartlar Orgiitii (International
Standardization Organization—ISO) tarafindan ilk kez 1987 yilinda
yaymlanmistir. ISO 9000, bir kalite yoOnetim sistemi olusturulmasi igin
izlenmesi gereken yolu gosteren ve olusturulmus kalite sistemlerini de
degerlendirmekte kullanilan, kalite yonetimi ve kalite giivencesi sistemi ile ilgili
standartlardir. ISO 9000 standartlari, {iriin/hizmet kalitesinden ziyade sistem
tizerinde odaklanarak kaliteli {irlin ve hizmet liretmeyi garanti altina alan bir
kalite yonetim sistemi kurmay1 hedeflemektedir. Uygulamada yasanan
problemlerin ¢dziimii i¢in 1994 yilinda ISO 9000 standardinda kii¢iik ¢apli bir
giincellestirme revizyonu yapilmistir. Bundan sonraki 2000 yili revizyonu
standartta kapsamli degisikliklere neden olmustur. ISO 9000: 2000 standartlar
15 Aralik 2000°de yaymlanarak vyiriirliige girmistir. ISO 9000: 2000
standartlar1 is hayatinin giincel ihtiyaglarina, kalite yonetim prensiplerine ve
ISO 9000: 1994’1 uygulayan kuruluslara uygulanan anket sonuglarina gore
diizenlenmisgtir.

ISO 9000: 2000 standartlar serisi asagidaki standartlardan olusmaktadir:

- ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar

- ISO 9001: 2000 Kalite YoOnetim Sistemleri — Sartlar

- ISO 9004:2000 Kalite YoOnetim Sistemleri—Performans
Iyilestirmeleri i¢in Kilavuz

ISO 9001: 2000 serideki tek belgelendirme standardi olmustur. ISO 9001:
2000 bir kurulusun miisteri ve yasal sartlar1 karsilayarak, miigteri tatminini
arttirmak i¢in kullanabilecegi bir kalite yOnetim sistemi igin sartlari
belirlemektedir. Bu standart, bir kurulusun miisteri ihtiyaglarini, yasal sartlar1 ve
kendi ihtiyaglarin1 karsilamadaki yetenegini degerlendirmede, kurulusun
kendisi, belgelendirme kuruluslar1 ve diger kuruluslar tarafindan kullanilabilir.

ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi hem igletmelere hem de
miisterilere ¢esitli yararlar saglamakla birlikte, yapilan ¢aligmalarda daha ¢ok
isletmelere olan yararlari incelenmistir. Bu agidan bakildiginda, isletmelere olan
yararlari; igsel ve digsal yararlar olarak iki grupta incelenebilir. Isletmelere
sagladigi icsel yararlar: Maliyetlerde diisiis, fire oranlarinda azalis, yeni {iriin
gelistirme, daha iyi personel motivasyonu, daha iyi firma ici iletisim, boliimler
aras1 isbirligi, problemleri tespit edebilme konusunda iyilesme, iyilesen
dokiimantasyon ve kalite bilincinin olusmasidir. Isletmelere sagladigi digsal
yararlar ise: Miisteri sikayetlerinde azalis, satislar ve pazar payinda artis,
miisteri sayisinda artig, miisteri iliskilerinde iyilesme, algilanan kalitede
iyilesme ve miisteri tatmini, rekabet avantaji, iyilesen firma imaji ve dis
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pazarlara agilma firsatidir (Casadesus vd., 2001; Douglas vd., 2003; Giindogdu
ve Giinay, 2003; Magd ve Curry, 2003; Williams, 2004; Yahya ve Goh, 2001).

Belgeye sahip kuruluslar bu yararlar1 sagliyorlarsa, performanslarinda
belgeye sahip olmayan kuruluslara gore bir fark olmasi beklenir. Arastirmanin
temel sorusu ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sisteminin, Kayseri bolgesindeki
KOBI’lerin performanslarina gergekten de bir etkisinin olup olmadigidir. Bu
soruya aranan yanitla literatiirdeki bir eksiklik giderilmeye caligilacaktir.

I. LITERATUR iNCELEMESI
1.1. ISO 9000 ve Performans

Tiirkiye’de ISO 9000 serisi standartlarin isletmelerin performanslart
tizerine etkilerini inceleyen bir arastirmaya rastlanamamistir. Tiirkiye’deki ISO
9000 calismalar1 daha ¢ok isletmelerdeki uygulamalari, sagladigi faydalar1 ve
2000 revizyonunun getirdikleri iizerinedir. Ancak, dogrudan ISO 9000
belgesinin etkisini ortaya koymasa da, kalite iyilestirme faaliyetlerinin isletme
performansina etkileri lizerine ¢alismalar yapilmistir. (bkz. Naktiyok ve Kiigiik,
2003; Sarikaya ve Altunigik, 2004). Naktiyok ve Kiigiik (2003) ¢alismalarinda,
toplam kalite yonetimine iligkin basar1 faktorleriyle orgiitsel performans
arasinda giiclii bir iliskinin bulundugunu; Sarikaya ve Altumisik (2004) ise
siddeti ile ilgili giiclii bir destek bulamamakla birlikte kalite iyilestirme
faaliyetleri ile isletme performansi arasinda bir iliski oldugunu ifade
etmektedirler.

Yabanci literatiirde daha ¢ok ISO 9000 kullanilma nedenleri ve belgenin
algilanan faydalar1 iizerine olmakla birlikte, ISO 9000’in performansa etkisi
konusunda da c¢alismalar vardir.

ISO 9000 belgesinin kurulusa ve kurulusun performansina bir katkisinin
olup olmadigt konusunda kesin bir gorlis yoktur. Belgenin firmaya ve
performansina katkida bulundugunu ifade eden arastirmalar olmakla birlikte
(McAdam ve McKeown, 1999; Mahadevappa ve Kohreshwar, 2004; Barak vd.,
2003; Rao vd., 1997; Ismail vd., 1998; Sharma, 2005) herhangi bir katkisinin
olmadigimi savunan arastirmalar da vardir (Terziovski vd., 1997; Martinez-
Costa ve Martinez-Lorente, 2003; Lima vd., 2000; Tsekouras vd., 2002). Bazi
caligmalarda ise belgenin, performansin sadece bazi kriterleri acisindan ¢ok
siirli etkisinin oldugu ifade edilmektedir (Naveh ve Marcus, 2005; Wayhan
vd., 2002).
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Rao vd. (1997) belge sahibi kuruluslarin belgeye sahip olmayan ve
basvuru asamasindaki kuruluslardan liderlik, kalite giivence, tedarikei iliskileri
gibi kalite yonetimi uygulamalarinda belirgin farkliliklar gosterdigini tespit
etmislerdir. Ismail vd. (1998) arastirmalarinda, ISO 9000 belgeli kuruluslarin,
belgeye sahip olmayan kuruluslara gore daha iyi performans gosterdigini ve
istatistiksel olarak aralarinda belirgin bir fark oldugunu tespit etmistir. McAdam
ve McKeown (1999) Kuzey Irlanda’da 108 firma iizerinde yaptiklari
aragtirmada belgenin miisteri sikayetlerinde ve maliyetlerde azalma, verimlilikte
ve satiglarda artis ve isletme lizerinde daha iyi kontrol sagladigimi ifade
etmektedirler. Barak vd. (2003) ISO 9000 belgesi alan bir tibbi laboratuar
tizerinde yaptiklar1 arastirmada 5 yil i¢cinde miisteri sikayetlerinde 6nemli bir
azalma tespit etmislerdir. Mahadevappa ve Kohreshwar (2004) 16 ISO 9000
belgeli kurulugsdan 56 yoénetici {lizerinde yaptiklari ¢alismada, ISO 9000
standartlarinin uygulamada kuruluslara yardimci oldugu ve kalite performansini
gelistirmeye katki sagladigini tespit etmistir. Sharma (2005) ¢alismasinda ISO
9000 belgesinin finansal performanstaki ilerleme (kar marjinda, satiglarda, hisse
basina kazancta artis) ile baglantili olduguna dair kanitlar bulmustur.

Terziovski vd. (1997) caligmalarinda ISO 9000 belgesinin orgiitsel
performans ile belirgin bir pozitif iliskisini bulamamigtir. Lima vd. (2000) ISO
9000 belgeli ve belgesiz firmalar1 karsilagtirmis ve performanslar1 arasinda bir
fark bulamamiglardir. Tsekouras vd. (2002) ISO 9000 uygulanmasinin firma
performansina (karliliktaki artis, 6z sermayenin karliliginda artis gibi finansal
oranlar) bir etkisini bulamamistir. Martinez-Costa ve Martinez-Lorente (2003)
Ispanya’da 30 biiyiik firmamin hisse senetlerindeki hareketi incelemigler ve
belgenin menkul kiymet piyasasinda firmanin hisse senedine bir etkisinin
olmadigini, yani belgeye sahip olmanin yatirnmcilar tarafindan firmanin
degerini artiracagi yoniinde algilanmadigini tespit etmislerdir.

Wayhan vd. (2002) ISO 9000 belgesinin finansal performansa etkisi
lizerine yaptiklar1 c¢alismada, belgenin satislardaki, 6z sermaye, briit kar
kriterlerine etkisinin olmadigini, varhilarin karliligina ise ¢ok sinirh bir etkisinin
oldugunu tespit etmiglerdir. Naveh ve Marcus (2005) ISO 9000 uygulanmasinin
faaliyet performansinda gelisme sagladigini, fakat bu sonucun firma
performansinda bir iyilesme anlamina gelmedigini bildirmistir.

1.2. Performans

Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde performans Olgiisii olarak
kullanilan kriterlerin finansal ve finansal olmayan olarak ikiye ayrildig
goriilmektedir. Baz1 c¢aligmalarda firmanin performans: sadece finansal
kriterlerle olgiiliirken (Tsekouras vd., 2002; Wayhan vd., 2002 Sharma, 2005)
bazilarinda finansal olmayan kriterler kullanilmig (Samson ve Terziovski, 1999;
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Terziovski vd. 2003), bazilarinda ise hem finansal hem de finansal olmayan
kriterler bir arada kullamilmistir (Terziovski vd., 1997; Zhang, 2000; Yeung,
2003; Naveh ve Marcus, 2005).

Belgenin sadece finansal performansa etkisini 6lgen ¢aligmalarda da,
ileriki ¢aligmalarda finansal olmayan kriterlerin de kullanilmasi tavsiye
edilmistir (Tsekouras vd., 2002; Wayhan vd., 2002). Uriin kalitesi, pazar pay1
gibi faaliyet performans Olgiileri, sonug olarak finansal performansa etki eden
faktorlere odaklanip daha genis bir kavrami tanmimlamaktadir. (Tsekouras vd.,
2002). Finansal kriterler gegmise odakli olmalar1 ve giincel deger yaratma
faaliyetlerini  yansitamamalarindan  dolayr  pek  ¢oklar1  tarafindan
elestirilmektedir (Kaplan ve Norton, 1992). Finansal kriterler her ne kadar
performans Ol¢iimiinde objektiflik saglasa da tek basina firmanin sadece
finansal performansini yansitabilir, yani biitiin olarak firma performansim
6lemek icin yetersiz kalmaktadir. Her ne kadar performansin nihai gostergesi
finansal veriler olsa da, sadece finansal kriterler tiim firma performansi igin
yeterli degildir. Firma giinliik faaliyetlerinde, miisteri memnuniyetinde iyi
performans gostermeye baslamig, fakat bu durum heniiz finansal gostergelere
yansimamis olabilir. Finansal gostergeler performansi gecikmeli olarak gosterir.
Etkin bir performans Ol¢liimii i¢in hem finansal hem de finansal olmayan
kriterler performans 6l¢limiine dahil edilmelidir.

Finansal ve finansal olmayan Oolgiileri bir arada barindiran gesitli
performans 6l¢lim metotlar1 vardir. Dengelenmis Skor Karti (BSC, Balanced
Scorecard) (Kaplan ve Norton, 1992), Performans piramidi modeli (PPS,
Performance Pyramid System) (Laitinen, 2002), hizmet sektorii i¢in performans
Ol¢iim sistemi (PMSSI, Performance Measurement System for Service
Industries) (Laitinen, 2002), siirekli iyilesme i¢in performans gosterge sistemi
(PISCI, Perfromance Indicator System for Continuous Improvement) (Azofra
vd., 2003) bunlardan bazilardir.

Dengelenmis skor karti (Kaplan ve Norton, 1992) firmaya 4 onemli
perspektiften bakar:  Finansal Perspektif, Firma Ici Perspektif, Miisteri
Perspektifi, Yenilik ve Ogrenme Perspektifi.

Bu model uzun vadeli stratejik planlar1 kisa vadeli dlgiilebilir amaglarla
birlestirmektedir. Finansal perspektif firmanin ge¢misteki durumu, firma ici ve
miisteri perspektifi simdiki durumu, yenilik ve 6grenme perspektifi ise gelecegi
ile ilgili bilgi vermektedir (Landin ve Nilsson, 2001). Dengelenmis skor karti,
gegmisteki faaliyetlerin sonucu olan finansal oOlgiilerin yaninda, miisteri
memnuniyeti, firma i¢i siirecler ve firmanin yenilik ve gelisim aktivitelerinden
olusan faaliyet dlciilerini igerir (Kaplan ve Norton, 1992).
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II. METODOLOJI
IL.1. Veri Toplama ve Orneklem

Aragtirmada veri toplamak icin yapilandirilmis anket teknigi
kullanilmistir.  Anketler internet iizerinden web destekli veri tabani
uygulamasiyla gerceklestirilmistir. Anketlerin cevaplanmasi, e-posta iginden
verilen bir anket formu baglantisiyla, cevaplarin aninda veri tabanina
kaydedilmesiyle saglanmistir. Anket iki ana boliimden olugmaktadir. ilk
boliimde firmalarin performanslarinin 6lgiilmesine, ikinci boéliimde ise firma
bilgilerine dair sorular yer almaktadir.

Arastirmanin evreni Kayseri bolgesinde faaliyet gosteren KOBI’lerdir.
Kayseri ve ¢evresindeki KOBI’lerin iletisim bilgileri KOSGEB Kayseri Isletme
Gelistirme Merkezi’'nden alinmistir. KOSGEB’den edinilen listede agirlikl
Kayseri olmak iizere Kirsehir, Nevsehir Nigde, Sivas ve Yozgat’tan farkl
sektorlerden 1948 firma mevcuttur. ISO 9001: 2000 KYS iiretim ya da hizmet
ayirt etmeksizin her sektorde uygulanabildigi i¢in herhangi bir sektdr ayrimina
gidilmemistir. Anketler 22 Eylil-25 Ekim 2005 tarihleri arasinda
uygulanmustir. Bu firmalarin ig¢inden sadece e-posta bilgileri olan 608 firmaya
e-posta gonderilmistir. Bu 608 firmadan 239’una e-posta adreslerindeki
sorunlardan dolayr ulagilamamistir. Geriye kalan e-posta adreslerinde sorun
olmayan 369 firmaya bir ay boyunca birer hafta arayla 4 defa e-posta gonderilip
anketi cevaplamalar istenmistir. Bu siire sonunda, KOBI’ler iizerinde yapilan
aragtirmalarda sikca rastlanan firmalarin anketleri doldurma ve disartya bilgi
verme konusunda isteksiz davranmalar1 sebebiyle, ancak 39 firmadan geri
donds saglanmistir.

Bu firmalarin calisan sayisina gore dagilimi Tablo 1°deki gibidir.
KOSGEB, DIE, DPT’nin farkli amaglarla yapilmis farkli KOBI tanimlari
vardir. 1.1.2005 tarihinden itibaren Avrupa Birligi’nin tanimina gore calisan
sayist 1-10 arasinda, yillik cirosu 2 milyon €’dan az olan isletmeler ¢ok kiiciik,
calisan sayist 10-50 arasinda yillik cirosu 10 milyon €’dan az olanlar kiigtik,
calisan sayist 50-250 arasinda, yillik cirosu 50 milyon €’den az kuruluslar da
orta biiyiikliikkte isletmeler olarak kabul edilmektedir. Ankete cevap veren
isletmelerin cogunlukla “kiigiik” sinifina girdigi goriilmektedir.
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Tablo-1: Cahisan Sayisi

n=239
) (%)
1-9 kisi 8 20.5
10-49 kisi 18 46.2
50-250 kisi 13 33.3

Bu firmalarin sektorlere gore dagilimi Tablo 2°de verilmistir.

Tablo-2: Faaliyet Gosterilen Sektor

n=39

(/) (%)
Gida 1 2.6
Makine Techizat 4 10.3
Metal 5 12.8
Tekstil 1 2.6
Elektrik Elektronik 4 10.3
Tasa topraga dayali 1 2.6
Ambalaj 1 2.6
Kimya & Tlag 2 5.1
Ahsap & Mobilya 9 23.1
Otomotiv 1 2.6
Plastik 3 7.7
Deri 2 5.1
Hizmet 3 7.7
Diger 2 5.1

Tablo 3’te goriildiigii gibi ankete cevap veren kuruluslardan 20°si ISO
9001 belgesine sahiptir. 12’sinin belgesi yoktur, 6’s1 ise bagvuru asamasindadir.
Performans agisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasindaki farka bakilirken
basvuru asamasindaki firmalar da “belgesiz” olarak degerlendirilmistir.

Tablo-3: Firmalarin Belge Durumu

n=39
(@) (%)
ISO belgeli firmalar 20 52.6
ISO belgesiz firmalar 12 31.6

Basvuru asamasindaki firmalar 6 15.8
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Belgeye sahip firmalarin belgeye sahip olduklar: siireye gore dagilimlar
Tablo 4°deki gibidir.

Tablo-4: Belgeye Sahip Olunan Siire

n=20
(@) (%)
1 yildan az 6 30
1-2 y1l aras1 4 20
2-3 yil arast 3 15
3-4 y1l aras1 2 10
4 yildan fazla 4 20

Belgeli firmalarin 8’i TSE’den 12’si ise baska kuruluslardan belgelidir.
Bunlar arasinda BVQI, QS Tiirk, American System Registrar, TUV gibi
kuruluslar vardir. Belgeli 20 firmadan sadece 2’si belgelendirme sirasinda
danigmanlik hizmeti almadigini belirtmistir.

I1.2. Performans Ol¢iimii

Anketin ilk bolimiinde firmalarin performanslari ile ilgili ifadelere yer
verilmistir. Performans Ol¢limiinde literatiirde en sik rastlanan performans
Olciisii olarak Dengelenmis Skor Karti metodu temel olarak alinmistir. Kaplan
ve Norton bu 4 perspektifin dar bir ceket degil, bir sablon oldugunu, dérdiiniin
de gerekli ve yeterli olduguna dair matematiksel bir teoremin olmadigin
sOylemistir (Laitinen, 2002). Yani bu sablon sartlara gore degisebilen esneklige
sahiptir. Performans Olgiisii olarak finansal, firma ici, miisteri, yenilik ve
ogrenme perspektifleri ¢ercevesinde literatiirdeki performans olgiimii ile ilgili
makalelerden performans kriterleri derlenerek ifadeler hazirlanmistir (Azofra
vd, 2003; Kaplan ve Norton, 1992; Laitinen, 2002; Landin ve Nilsson, 2001,
McAdam ve McKeown, 1999; Samson ve Terziovski, 1999; Terziovski vd.,
1997; Terziovski vd., 2003; Zhang, 2000). Calismamizda yapilan performans
Olclimiinde bu dortlii perspektife ilaveten tedarikei faktorleri de kullanilmistir.
Bunun nedeni, ISO 9001 Standardinin 7.4.1 Satin alma prosesi maddesinin
ikinci paragrafinda “Kurulus tedarikgileri ihtiyaglarma uygun iriinleri saglama
yeterliliklerini ~ dikkate alarak degerlendirmeli ve se¢melidir. Sec¢me,
degerlendirme ve tekrar degerlendirme kriterleri belirlenmelidir.” sartimin yer
almasidir. Belgeli kuruluslarin bu sartt yerine getirme zorunluluklarinin
tedarik¢i performansini etkilemesi beklenmektedir.

Finansal faktorlerin performansa etkisinin 6l¢iimiinde; net satis, net kar
ve satis miktari; firma i¢i faktorlerin performansa etkisini 6lgmede; hatali iiriin
orani, hata, israf, yeniden iglemenin neden oldugu maliyet, girdi kontroliinde,
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iretim siireci esnasinda ve son muayenede tespit edilen hatali {iriin sayisi,
igyerinde yasanan kaza sayisi ve ise devamsizlik kriterleri; miisteri faktoriiniin
performansa etkisini 6l¢mede; sikayet sayisi, zamaninda yapilamayan teslimat
sayisi, miisteri kaybi, pazar payi, yeniden siparis veren miisteri sayisi, liriin ve
stirecte yapilan diizeltici faaliyetler kriterleri; yenilik ve 6grenme faktorlerinin
performansa etkisinin 6l¢iimiinde; yeni iirlin satiglarinin toplam satiglara orani,
yeni {irlin gelistirmeye ayrilan kaynak miktari, c¢alisan memnuniyeti,
calisanlarin egitimine ayrilan zaman ve kaynak, calisanlar/boliimler arasi
iletisim ve c¢aliganlardan gelen Oneri sayisi, yeni {rlin sayisi, miisteri
memnuniyetini  6lgme amaghi c¢alisma kriterleri; tedarik¢i  faktoriiniin
performansa etkisinin Olglimiinde ise tedarikgilerle iliskiler, tedarikg¢i
performans1 ve tedarik siiresi kriterleri kullamilmistir. Tedarik siiresi,
tedarikgilerle iligkiler, tedarik¢i kalitesi gibi kriterler bagka arastirmalarda da
performans Olgiimiinde kullanilmistir (Bkz. Azofra vd, 2003; Samson ve
Terziovski, 1999; Terziovski vd, 2003). Tedarik¢i performansi kriterinde
standart, tedarikcileri degerlendirme kriterlerini belirlemeyi firmalara
birakmustir. Tedarik¢i performansini 6lgmede kullanilan kriterler genel olarak
kurulusun istedigi 6zelliklerdeki tiriiniin, istedigi zamanda, istedigi miktarda ve
uygun fiyata saglanmasmma dayalidir. Anketi cevaplayan kuruluslarin
tedarikgilerini bu yonde degerlendirmeleri beklenmistir.

Ankette firmalara 6rnegin “Son bir yilda miisterilerin reddettigi iiriin
sayisinda Onceki yillara gére ne yonde bir degisme olmustur?” seklinde sorular
sorulmus, ‘¢ok artti’dan ‘cok azaldi’ya kadar 5°li Olcekte cevaplamalari
istenmistir. Sorularin kolay cevaplanmasi ve cevaplarin karsilagtirilabilir olmasi
acisindan performans kriterlerinin ‘son 1 y1l’ goz 6niine alinarak cevaplanmasi
istenmistir. Performans 6lglimiinde kullanilan kriterler giivenilirlik testine tabi
tutulmustur. Olgegin i¢sel tutarlilig1 (Cronbach’s Alpha) 0,8860 ¢ikmustir.

11.3. Hipotezler

Hipotezler = performans  Ol¢iimiinde  kullanilan  metoda  gore
olusturulmustur. Performans 6lgiimiinde kullanilan kriterler 5 ana baslik altinda
toplanmustir. Analizde her bir bashik altinda toplanan kriterlerin ortalamasi
alinarak yeni bir kriter olusturulmustur. Hipotezler de her bir kriter i¢in ayr1 ayr
degil, sadece performans Olgiimiinde kullanilan ana bagliklar i¢in (finansal
faktorler, firma igi faktorler, miisteri memnuniyeti faktorleri, yenilik ve
ogrenme faktorleri, tedarikgi faktorleri) kurulmustur.

1. HI: ISO 9001: 2000 KYS belgeli ve belgesiz firmalarin finansal
faktorlere gore dlgiilen performanslar arasinda fark vardir (m, # m,).
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2. H2: ISO 9001: 2000 KYS belgeli ve belgesiz firmalarin firma igi
faktorlere gore Ol¢iilen performanslari arasinda fark vardir (m; # m,).

3. H3: ISO 9001: 2000 KYS belgeli ve belgesiz firmalarin miisteri
memnuniyeti faktorlerine gore Olgiilen performanslar arasinda fark vardir
(my#my).

4. H4: ISO 9001: 2000 KYS belgeli ve belgesiz firmalarin yenilik ve
Ogrenme faktorlerine gore dlgiilen performanslari arasinda fark vardir (m; # m,).

5. H5: ISO 9001: 2000 KYS belgeli ve belgesiz firmalarin tedarikg¢i
faktorlerine gore Olgiilen performanslart arasinda fark vardir (m, # m,).

I1.4. Analiz

Verilerin  analizinde SPSS 10.0 istatistiksel analiz  programi
kullanilmigtir. Her bir performans faktorii i¢in ISO 9001 belgeli firmalarm
ortalamalar1 ile belgesiz firmalarin ortalamalar karsilastirilmis, aralarindaki
fark 0.05 anlamlilik diizeyinde t-testi ile belirlenmeye c¢alisilmistir. Her bir
performans faktorii agisindan farka bakildigi gibi finansal, firma igi, miisteri
memnuniyeti, yenilik ve Ogrenme ve tedarik¢i basliklar1 altinda toplanan
faktorlerin ortalamalar1 alinarak yeni faktorler olusturulmus ve bunlar agisindan
da farkliliklar test edilmistir.

III. BULGULAR

Tablo 5’de ISO 9001 KYS belgeli firmalar ile belgesiz firmalar
arasindaki performans kriterleri karsilagtirilmisgtir,

Finansal faktorler altinda toplanan kriterlerden net satiglar ve satis miktari
kriterleri agisindan 0.05 anlamlilik diizeyinde belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmistir. Net kar kriteri agisindan
belgeli ve belgesiz firmalar arasinda fark olma olasiligi 0.05 anlamlilik
diizeyinin {izerindedir, istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamigtir. Finansal
faktorlerin ortalamasina bakildiginda belgeli ve belgesiz firmalar arasinda 0.05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmustir, yani HI
hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo-5: ISO Belgeli ve ISO Belgesiz Firmalar Arasindaki Farklihiklar

Belgeli Fir. Belgesiz Fir.
Ortalamasit m;  Ortalamasi m, t p
(n=20) (n=18)
Finansal Faktérler
Net satiglar 3.65 2.66 3.089 0.004*
Net kar 3.25 2.58 1.929 0.062
Satig miktar1 3.65 2.88 2.422 0.021*
Ortalama 3.51 2.68 2.940 0.006*
Firma Ici Faktérler
Hatali iiriin oran1 2.00 2.38 -1.401 0.170
Hata, israf, yeniden isleme maliyeti 1.95 2.23 -1.206 0.236
Miisterilerin reddettigi lirlin sayisi 1.65 2.44 -2.554 0.015*
Girdi kontroliinde tespit edilen hatali iiriin 2.15 2.56 -1.498 0.143
Uretim siirecinde tespit edilen hatali iiriin 1.85 2.28 -1.438 0.159
Son muayenede tespit edilen hatali iiriin 1.75 2.11 -1.437 0.159
Isyerinde yasanan kaza sayisi 2.00 2.28 -0.912 0.368
Ise devamsizlik 2.60 2.77 -0.621 0.538
Ortalama 1.99 2.36 -1.925 0.062
Miisteri Memnuniyeti Faktorleri
Sikayet sayis1 1.95 2.11 -0.631 0.532
Zamaninda yapilamayan teslimat sayisi 2.25 2.55 -0.913 0.367
Miisteri kayb1 2.15 2.16 -0.590 0.953
Firmanin pazar pay1 3.75 2.77 3.132 0.003*
Yeniden siparis veren miisteri sayist 3.85 2.94 3.109 0.004*
Miisteri sikayetlerini dikkate alarak {iriin ve 3.68 3.00 2.507 0.017*
siirecte yapilan diizeltici faaliyetler
Ortalama 2.17 2.67 -2.610 0.013*
Yenilik ve Ogrenme Faktirleri
Yeni {irlin satiglari/Toplam satislar 3.78 3.16 2.527 0.016*
Yeni iirlin gelistirmeye ayrilan kaynak 3.73 3.05 1.949 0.061
Calisanlarin memnuniyeti 3.65 3.05 2.265 0.030*
Calisan egitimine ayrilan zaman ve kaynak 3.55 3.05 1.670 0.104
Calisanlar/boliimler arasi iletisim 3.60 3.22 1.648 0.108
Calisanlardan gelen Oneri sayis1 3.73 3.22 2.030 0.050*
Ortalama 3.67 3.12 2.921 0.006*
Tedarikgi faktorleri
Tedarikgilerle iliskiler 3.80 2.88 3.674 0.001*
Tedarik¢i performansi 3.75 2.94 2.879 0.007*
Tedarik siiresi 2.95 3.44 -1.455 0.154
Ortalama 3.50 3.09 1.980 0.055

*p<0.05
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Firma i¢i faktorler bashigi altindaki kriterlerden sadece miisterilerin
reddettigi tirlin sayist 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.
Diger kriterlerin hi¢birisi 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
degildir. Firma i¢i faktorlerin ortalamasina bakildiginda p=0.062 ile 0.05
anlamlilik diizeyinde belgeli ve belgesiz firmalar arasinda istatistiksel olarak
fark bulunamamstir, H2 hipotezi reddedilmistir.

Miisteri memnuniyeti faktorlerinden pazar payi, yeniden siparis veren
miigteri sayisi, miisteri sikayetlerini dikkate alarak {iriin ve siirecte yapilan
diizeltici faaliyetler kriterleri agisindan belgeli ve belgesiz firmalar arasinda
0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.
Miisteri memnuniyeti faktorlerinin ortalamasinda belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark ¢ikmustir,
H3 hipotezi kabul edilmistir.

Yenilik ve 0grenme faktorlerindeki kriterlerden; yeni {irlin satiglarinin
toplam satislara orani, ¢alisanlarin memnuniyeti ve ¢alisanlardan gelen Oneri
sayist kriterleri 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir.
Ortalamaya bakildiginda p=0.006 degeri ile 0.05 anlamlhilik diizeyinde
istatistiksel olarak belgeli ve belgesiz firmalar arasinda anlamli bir fark
¢ikmustir, H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tedarikgi faktorlerinden tedarikgilerle iliskiler ve tedarik¢i performansi
kriterleri a¢isindan 0.05 anlamlilik diizeyinde belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark c¢ikmugtir. Tedarik¢i faktorleri
ortalamasinda p = 0.055 degeri ¢ikmustir, yani 0.05 anlamlilik diizeyinde fark
bulunamamustir, ama p = 0.10 anlamlilik diizeyinde belgeli ve belgesiz firmalar
arasinda fark vardir. H5 hipotezi p = 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.
H35 hipotezi p = 0.10 anlamlilik diizeyinde kabul edilebilir.

SONUC

Bu ¢alismada ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgeli kuruluslarin,
belgesiz kuruluglara gore performanslarinin ne durumda oldugu arastirtlmistir.
Calisma Kayseri bolgesindeki KOBI’lere yonelik yapilmistir. Bazi performans
kriterleri agisindan ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar arasinda fark
bulunmustur.

Belgeli ve belgesiz firmalarin performanslar1 arasindaki farka
performansin ana bagliklar1 altinda bakildiginda; ISO 9001 belgesinin firmalarin
finansal performansini miisteri memnuniyeti performansmi ve yenilik ve
O0grenme performansini iyilestirmesine katkida bulundugu soOylenebilir.
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Belgenin tedarik¢i performansina bir katkida bulunup bulunmadigina dair kesin
bir sonuca varillamamis, firma i¢i performansa ise herhangi bir katkisinin
olmadig tespit edilmistir.

Net satiglar, satis miktari, miisterilerin reddettigi iirlin sayisi, firmanin
pazar payi, yeniden siparis veren miisteri sayisi, miisteri sikayetlerini dikkate
alarak {iriin ve siirecte yapilan diizeltici faaliyetler, yeni iiriin satislarinin toplam
satiglara orani, g¢aliganlarin memnuniyeti, calisanlardan gelen Oneri sayisi,
tedarikgilerle iligkiler, tedarik¢i performansi kriterlerinde ISO 9001 belgeli ve
belgesiz firmalar arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bu da belgeli firmalarin
bu kriterler agisindan belgesiz firmalara goére daha iyi durumda olduklarini
gostermektedir. Bu bulgular Rao vd. (1997), Ismail vd. (1998), McAdam ve
McKeown (1999), Mahadevappa ve Kohreshwar’in (2004) arastirmalarinin
bulgulartyla ortiismektedir.

Belgeli kuruluglarin, standardin bir gerekliligi olarak miisteri odakl
olmasi, misteri memnuniyetini siirekli olarak izlemesi ve Ol¢mesi, miisteri
sikayetlerini de dikkate alarak sagladigi bilgileri siirekli iyilestirmede bir girdi
olarak kullanilmasi sonucu, iiriin ve siirecte yapilan diizeltici faaliyetlerde
gelisme saglanmis olabilir. Buna bagli olarak miisterilerin reddettigi iriin
sayisinda azalma, yeniden siparis veren miisteri sayisinda artma, dolayisiyla da
pazar payimnda, satis miktarinda ve net satislarda artma saglanmis olmasi
muhtemeldir. Calisanlarin memnuniyeti, onlardan gelen oneri sayisi ve yeni
iirlin satiglarinin toplam satiglara orani, standardin yetki ve sorumluluklar1 kesin
olarak belli etmesine ve tasarim ve {irlin gelistirmeye verdigi Oneme
baglanabilir. Tedarikgilerle iliskiler ve tedarik¢i performansindaki gelismeler
ise belgeli firmalarin girdi kalitesini arttirmak igin tedarik¢ilerinden kalite
yonetimi sistemi kurmalarini istemelerine, tedarikgilerini degerlendirirken ve
secerken belli kriterler kullanmalarina baglanabilir.

Sonu¢ olarak her ne kadar belgeli firmalarin belgesizlere gore
performansin bazi kriterlerinde daha iyi olduklar1 tespit edilmis olsa da, diger
bazi kriterler i¢in aralarinda bir fark olmamasi ve de Orneklem hacminin
yetersizligi bu konuda kesin bir yargiya varmayir miimkiin kilmamaktadir.
Literatiirde ISO 9000 belgesinin kurulusa ve kurulusun performansina katkisina
dair yapilmis arastirmalarda da goriis birligi yoktur. Katkisinin oldugunu
savunanlar oldugu gibi, herhangi bir katkisinin olmadigin1 savunanlar da vardir.
Bu da bu konu iizerinde daha fazla arastirma yapilmasi gerekliligini ortaya
koymaktadir. ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar arasindaki farka bakmanin
yaninda, belgeli firmalarin belgenin gerekliliklerini yerine getirme dereceleri ve
bunun performans ile iliskisine bakmak, belgenin performansa etkisini
incelemede daha iyi bir ydntem olabilir. ileride boyle bir galisma yapilmasi da
yararl olacaktir.
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