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UZERINDEKI ETKISININ INCELENMESIi: ERZURUM iLINDE BiR UYGULAMA

Dilsad GUZEL! Tuba SIMSEK?

Oz

Isletmenin ISO 9001 sertifikasina sahip olmasi, tiim {iriin ve hizmetlerinin miisteri taleplerini
karsilayacak belirli bir yetenege sahip oldugu anlamma gelir. ISO 9001'in benimsenmesinin operasyonel
performansi iyilestirdigini, siirekli iyilestirme kiiltiiriinii olusturdugunu, israfi azalttigin1 ve boylece tirtin/hizmet
kalitesini arttirdign goriilmektedir. ISO 9001, kontrol yonetimini artirmasinin ve kalite bilincinin yani sira
hizmetleri iyilestirmesinden dolay tiriin kalitesi i¢inde yararlidir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci ise, imalatgt
KOBI’lerde kalite yonetim sisteminin isletme performans, iiriin kalitesi ve operasyonel performans iizerindeki
etkisini ve iriin kalitesinin isletme performansi iizerindeki etkisini ayni zamanda operasyonel performansin
isletme performansi ve iiriin kalitesi {izerindeki etkisini arastirmaktir. Bu dogrultuda olusturulan 44 anket,
Erzurum’daki KOBI’lerde ¢alisan iist diizey yoneticilere yiiz yiize olarak uygulanmistir. SPSS 20.00 paket
programi yardimiyla elde edilen verilere frekans analizi, giivenilirlik analizi ve regresyon analizi yapilmis ve
sonuglar yorumlanmuistir.
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INVESTIGATION OF THE EFFECT OF QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM ON BUSINESS PERFORMANCE, PRODUCT QUALITY AND
OPERATIONAL PERFORMANCE IN MANUFACTURING SMES: AN

APPLICATION IN ERZURUM PROVINCE

Abstract

The fact that the business is 1SO 9001 certified means that all of its products and services have a certain
ability to meet customer demands. It is seen that the adoption of ISO 9001 improves operational performance,
creates a culture of continuous improvement, reduces waste and thus increases product/service quality. 1ISO 9001
is beneficial for product quality as it increases control management and improves quality awareness as well as
services. In this direction, the purpose of the study is to investigate the effect of the quality management system
on business performance, product quality and operational performance in manufacturing SMEs, the effect of
product quality on business performance, and the effect of operational performance on business performance and
product quality. 44 questionnaires created in this direction were applied face-to-face to senior managers working
in SMEs in Erzurum. Frequency analysis, reliability analysis and regression analysis were performed on the data
obtained with the help of SPSS 20.00 package program and the results were interpreted.
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Giris

Uluslararas1 Kalite Yonetim Sisteminin (KYS) uygulanmasi, bir isletmenin pazara
girisi ve basarisi i¢in temel olarak 6n kosulu temsil etmektedir. KYS, rekabet gliclerini veya
daha kaliteli bir iiriinii gelistirmek i¢in isletmeler tarafindan goniillii olarak benimsenmektedir
(Kafetzopoulos vd., 2015). ISO 9001 isletmelerin kalite seviyesini korumak i¢in saglam bir
kalite sistemi kurmasina yardimci olmayir amaglamaktadir (Lin ve Chai, 2012). Bununla
birlikte, sertifika almak ve ISO 9001 standardina bagl kalmak igin bir isletmenin yiiksek bir
orgiitsel zaman, ¢aba ve kaynak yatirimi yapmasi gerekmektedir (Kafetzopoulos vd., 2015).

Isletmelerin  ¢ogu, performanslarmi gelistirmeye ve iyilestirmeye yénelik
calismalarinda KYS’den yararlanmaktadirlar. Isletmelerin amaci kalite sistemlerini
uygulayarak hizmetlerin ve iiriinlerin kalitesini iyilestirmek bununla birlikte katilimc1 yonetim
anlayisini benimseyerek siiregleri iyilestirmektir (Carlopio ve Gardner, 1996). ISO 9001
standardin1 uygulayan ve gelistiren isletmeler; diger rakiplerine gore daha iyi siire¢ kontrolii
ve uriin kalitesi gergeklestirebilmektedirler. Hem isletmelerin gelecekteki hedefleri i¢in hem
de miisterilerin ve ¢alisanlarin memnuniyetleri igin isletme performansi yiiksek bir 6neme
sahiptir. Isletme performansinda yasanilabilecek diisiisiin ve artisgin onceden tahmin ediliyor
olmas: isletmeler icin gecerli, etkin bir performans yonetimi saglayacaktir. Isletme
performansinin diismesi veya artmasi durumunda bu diisiise veya artisa sebep olan etkenlerin
anlasilabilmesi i¢in isletme performansini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi biiyiik 6nem
arz etmektedir (Giilduran ve Pergin, 2020). Bunlarin sonucunda kalite sistemlerinin etkili bir
bicimde uygulanmasi, isletmenin i¢ siireglerinde hatalar1 ve maliyetleri azaltmakta, karlilig
ve satiglar1 arttirmaktadir. Bu sebeple ISO 9001 belgesi olan isletmelerin diger isletmelere
gore performanslarmin daha yiiksek olmasi beklenmektedir (Heras vd., 2002). KOBI’ler ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemini etkin bir bigimde siirdiirdiigiinde ve sartlara uygun sekilde
olusturdugunda, isletme performansini ve verimliligi artirmaktadir; bdylece rakiplerine gore
ustiinliik firsatlar1 yakalayabilmektedirler. Ayrica zaman ve maliyet kayiplart da
Onlenebilecegi i¢in artan is verimligi daha yiiksek miisteri memnuniyetine sebep olacaktir.

1. IS0 9001 ETKINLIGIi

ISO 9001 etkinligi, 6ngoriilen kalite hedeflerinin ve amaglarinin karsilanma derecesini
ifade etmektedir. ISO 9001 standardi, siirekli iyilestirmeyi, miisteri ihtiyaclarini karsilamayi,
hizmet ve iriinlerde uygunsuzluklart Onleyerek miisteri memnuniyetini saglamay1
amaglamaktadir (Kafetzopoulos vd., 2015). Isletmenin ISO 9001 sertifikasina sahip olmasi,
tiim {irlin ve hizmetlerin miisteri taleplerini karsilamasini saglayacak belirli bir yetenege sahip
oldugu anlamina gelir. ISO 9001 kalite yonetim sisteminin amaci, miisterilere kaliteli {iriin ve
hizmetler sunmanin sistematik bir yolunu ifade etmektedir (Ratnasingam, vd., 2013). 1SO
sertifikas1 diinya ¢apinda uygulanmasina ragmen, ISO sertifikasin1 almak zaman alic1, kiilfetli
ve pahahdir (Meki¢, 2017).

ISO 9001 belgesini kullanmak, KOBT’lere iiriinlerin giivenilirligi diger isletmelere
gore daha yiliksek olmasi ile artan miisteri memnuniyeti, artan is verimliligi, sistem
ihtiyaglarinin karsilanmasi ile birlikte maliyetlerin diismesi, diinya pazari igin erisim imkani
vermesi, Kkalite siireclerinde giivenlilik ve iriinlerin elde edilmesi gibi faydalar
saglayabilmektedir (ikiz ve Donen, 2023). Sonug olarak, ISO 9001 etkinligi, bir isletmenin
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gergekten bir miisteri memnuniyetine ne dl¢iide ulastigini ifade etmektedir. Ayrica isletmenin
uygunsuzluklar1 ne kadar engelledigini ve iyilestirmenin ne kadar siirekli oldugunu
aciklamaktadir (Meki¢, 2017).

1.1. Miisteri Memnuniyeti Odakhhg:

ISO 9001 standardinin 6nemli bir 6zelligi Miisteri memnuniyeti odakliligidir (Gazzoli
vd., 2013). Miisteri odaklilik kavramiin ilk olarak Levitt (1960) tarafindan olusturuldugu
belirtilmektedir. Jarideh (2016), miisteri odakliligin, miisteri bilgisini ve diizenli olarak
kendilerine iistiin deger yaratma becerisini ima ettigini ileri stirmektedir. Baska bir ¢calismada
Lee vd. (2011), misteri odakliligi, iletisim personelinin, misterilerin ihtiyaglarin
incelemelerine, uygun siparis kararlar1 vermelerine yardimci olmalarina, misteri ihtiyaglarini
karsilayan hizmetler sunmalarina ve yiiksek basingli satis yaklasimlarini kullanmaktan
kacinmalarina yardimcit olma istegi olarak tanimlamaktadir. Lee vd. (2013), miisteri
odakliligini, calisanlarin is sorumluluklarinin bir parcast olarak tiiketici gereksinimlerini
karsilama egilimi olarak tanimlamistir (Brown vd., 2002). Miisteri odaklilik isletmenin
tiiketici gereksinimlerini belirleme, anlama, degerlendirme ve bu ihtiyaglara yanit verme
yetenegi ve istekliligi olarak da tanimlanmaktadir (Aburayya vd., 2020).

Brady ve Cronin (2001), miisteri odakliliginin dogrudan miisterilerin ¢alisanlarin
performans hizmetlerine iliskin degerlendirmeleriyle ilgili oldugunu sdylerken, Chow vd.
(2006), miisteri odakliliginin giiclii bir hizmet kalitesinin temel 0Ozelligi oldugunu
savunmustur. Dolayisiyla, miisteri odakli bir i kiiltiirii yaratmanin, giderek artan rekabetci
hale gelen hizmet odakli bir pazarda basarili operasyonlar i¢in 6nemli oldugu goriilmektedir
(Lee vd., 2013).—Hizmet personelinin performans: genellikle tek basina bir hizmetin ana
unsurunu olusturdugundan, hizmet personelinin miisteri odakliligi genellikle isletmelerin
basarisinin ana belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Hennig-Thurau, 2004). Miisterilerle
ilgili stireglerde siirekli iyilestirmeler yaparak ayni zamanda hizmette de ve iriin kalitesini
artirip rekabet avantaji elde etmektedirler (Rusjan ve Alic, 2010).

1.2. Siirekli Iyilestirme

Siirekli iyilestirme, kalite yonetim sistemlerinde bulunan standartlarin iyilestirilerek
isletme icin kazang, getiri ve yarar gibi fayda saglayacak degisikliklerin olusturulma
siirecinde devamli ve siirekli olarak ¢aba verilmesini gerektiren bir yaklasimdir (Giildogan,
2022). Isletmelerin giiniimiizde, Kalite gelistirme ve siirekli iyilestirmeye yonelik gayretleri
ile dogru orantili olarak rakipleri karsisinda {stiinlik kurdugu goriilmektedir. Kalite
iyilestirme islerinin yapilmasi sonucunda, ¢aliganlarin ve miisterilerin memnuniyet diizeyinin
artmasi bu sonucun en iy1 gostergesidir (Giildogan, 2022).

ISO 9001 standardinin 6nemli bir ozelligi, siirekli iyilestirmeye ve miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilamaya ayni zamanda isletmelerin belirli bir amaca ulagmalarina yardimci
olabilecek kalite yonetim ilkelerini tanitarak onlarin memnuniyetini saglamaya daha fazla
onem vermesidir. ISO 9001 standardinda miisteri odaklilik, siire¢ odaklilik ve siirekli
iyilestirme gibi gereklilikler vurgulanmakta ve dolayisiyla daha fazla fayda saglamasi
beklenmektedir (Magd, 2008). Arizalar1 tespit etmek, onlemek ve diizeltmek igin kaliteli
araglarin kullanimi da dahil olmak {izere siirekli iyilestirme kiiltiirliniin olusturulmasi ve
operasyonel kontroliin siirekli iyilestirilmesi gibi gelismis kalite yonetiminin miisterilerle ilgili
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siireglerde siirekli iyilestirmeler yaparak hizmette ve iiriin kalitesinde rekabet avantaji
olusturmasi beklenmektedir (Rusjan ve Alic, 2010).

1.3. Uygunsuzlugun Onlenmesi

ISO 9001 standardinin ‘“‘uygunsuzluklarin Onlenmesi” s6z konusu oldugunda
uygunsuzluk, bir iriin kalite 6zelliginin seviyesindeki Onceden belirlenmis arzu edilen
seviyeden sapma olarak tanimlanmaktadir. Uygunsuzluk ayrica bir iiriin veya hizmete
aktarilan ve miisteri tarafindan dogrudan veya dolayli olarak gézlemlenebilen herhangi bir
siire¢ hatasidir (Kafetzopoulos vd., 2015). Uygunsuzluk ayrica bir iirlin veya hizmete
aktarilan ve miisteri tarafindan dogrudan veya dolayli olarak gézlemlenebilen herhangi bir
stire¢ hatasidir (Kafetzopoulos vd., 2015).

ISO'ya gore ISO 9001 standards;

a) Misteri gereksinimlerini izleyerek ve karsilayarak miisteri memnuniyetine
odaklanmay1,

b) KYS'yi siirekli iyilestirmeyi ve

¢) Uriin ve hizmetlerde uygunsuzluklari 6nlemeyi amaglar (Kafetzopoulos ve
Gotzamani, 2014).

Siiregleri, triin/hizmet Kalitesini ve isletme i¢i is ortamini siirekli iyilestirerek;
miisterileri memnun etmeye giiclii bir sekilde odaklanmak ve uygunsuzluklarin dnlenmesini
en lst diizeye ¢ikararak ve uygunsuzluklarin tespitini en aza indirerek; bir hizmet isletmesi,
ISO 9001 etkinligini artirmaktadir (Psomas vd., 2013).

2. URUN KALITESI

Kalite yonetim sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanmasi, iiriin kalitesinin
yiikselmesine, iscilik ve verimliligin iyilesmesine, firenin azalmasina ve karin artmasina
katkida bulunabilir (Bubshait ve Al-Atig, 1999). isletmeler ISO sertifikas1 almak igin en
onemli nedenin kalite endiseleri oldugunu belirtmektedirler. Diger nedenlerden birincisi iiriin
kalitesini iyilestirmek, ikincisi ise hizmet kalitesini artirmaktir. ISO 9001 belgelendirmesinin
en onemli nedenlerinden ve en acil olanlarindan birisi de disaridan motive edilen miisteri
ihtiyaclaridir (Withers ve Ebrahimpour 2000). Uriin kalitesinin genellikle rekabet avantajinin
gelisimine katkida bulundugu disiiniildigiinden, miisteri gereksinimlerini karsilamak igin
0zel olarak tasarlanmig iriinlerin tasarimi ve {iretimi, kalite performansini artirmalidir (Dunk,
2002). Bir kalite yonetim sisteminin temel amaci, iriin ve siire¢ kalitesini yonetmek igin
altyap1 saglamaktir. Cok sayida arastirma, 1SO 9001 belgesinin {iriin kalitesinin iyilestirilmesi
tizerinde olumlu ve ayni zamanda 6nemli bir etkisi oldugunu gostermistir (Kafetzopoulos ve
Gotzamani, 2014). Poksinska vd. (2003), ISO 9001 belgeli isletmelerin, belge sahibi olmayan
isletmelerle karsilastirildiginda, teslimat giivenilirligi, Uiriin kalitesi, miisteri duyarliligi ve
yenilik¢ilik agisindan gelismis performans sergiledigini ifade etmistir (Blessner vd., 2013).
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3. ISLETME PERFORMANSI

Isletme performans: isletme amagclarmin sonuca ulastirilabilmesi igin gosterilen
gayretlerin degerlendirilmesi olarak tanimlanabilmektedir (Giildogan, 2022). Modern y6netim
anlayisina gore isletme performansi, bir isletmenin basarisini, bagka bir deyisle isletmenin
amaglarina ulasabilme seviyesini gosteren ¢ok boyutlu bir ifade olarak tanimlanmaktadir
(Mistepe, 1998). ISO 9001 belgesinin, kalite sonuglarinin, miisteri memnuniyetinin ve igletme
performansinin 1iyilestirilmesiyle kalite yOnetim sistemlerinin verimliligini ve etkinligini
artirmak i¢in Oonemli bir ara¢ olarak kabul edilmektedir (Al-Refaie vd., 2012). ISO 9001,
kurumsal rekabet giiciinii etkilemeye ve bunun sonucunda da is performansini iyilestirmeye
yardimctr olmaktadir. ISO 9001 kalite yonetim sisteminin uygulamasinin igletme
performansini olumsuz etkileyen unsurlar1 en aza indirmeyi hedefledigi fark edilebilir. Bu
alanda yapilan ¢alismalarda ISO 9001 sertifikasyonunun isletme performansi tizerinde 6nemli
faydalart goriilmiistir bu da isletmenin performansi ile amaglarina ulagsmasina yardimci
olmaktadir (Adigiizel ve Aydinli, 2016).

Gilinlimiizde isletmeler artan rekabette yeni yontemler ic¢in performanslarini
gelistirmek  zorundadirlar.  Isletmelerin  performanslarii  gelistirebilmeleri  ve
iyilestirebilmeleri i¢in, rakiplerine kiyasla daha farkli 6zelliklere ve yeni yontemlere sahip
olmalar1 gerektigini bilmelidirler (Jiménez-Jiménez ve Sanz-Valle, 2011). Artan rekabetin
etkisiyle isletmeler hizmet ve iiriin tiretiminde kendilerini ilk basta analiz ederler. Bir sonraki
asamada ise rakipleri ile kendilerini kiyaslarlar. Karsilagtirma siirecinde isletmeler, teslim
hizi, maliyet, kalite gibi isletme performanslarini agiklayan isaretlerin takibini yapip, rakip
isletmeler ile performanslarini bu alanlara gore karsilagtirirlar ve bu karsilastirma sonucunda
isletme performansini arttirmaya calisirlar. Toplam isletme performanslarini isletmelerin bu
sebeple 6lgmeleri gerekmektedir (Demir ve Taskin, 2008). Bir isletmenin performansi, belli
bir zaman sonucundaki ¢iktis1 ya da ¢aligmasinin sonucudur. Bu ¢ikan sonug, isletmedeki
belli bir gorevin yerine getirilme derecesi ya da isletmenin amacina ulagmasi olarak
algilanmalidir. Performans, isletme hedeflerinin iyilestirilmesi ve gosterilen gayretlerin
gelistirilmesi igin degerlendirilmesidir (Akal, 2002). Isletme performansi, bir érgiitiin amag ve
hedefleri dogrultusunda basarisinin ve amaglarina ne Ol¢iide ulastiginin degerlendirilme
siirecidir. Degerlendirme siirecleri nitel (6rgiit kiiltiirli, sadakat vb.) veya nicel (karlilik, satig
miktart vb.) olabilir. Bir kurumda yeniligin desteklenmesi, teknoloji ile uyumlu calisilmasi,
ortak degerlere dayal kiiltiirel yonetimin saglanmasi, entelektiiel sermayenin desteklenmesi
gibi stirecler isletme performansini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica iiretim yetenekleri,
iretim ve rekabet stratejisi de isletme performansini etkilemektedir (Kurnug ve Giizel, 2019).
Isletme performansinda, isletmeler miisterilerine verimlilikte artis, satislarda iyilesme, pazar
pay1 artisi, miisteri sikayetlerinde azalma ve nihayetinde is biliylimesi gibi dahili faydalar elde
edebilen kaliteli hizmetler sunmaktadirlar (Jyoti ve Sharma, 2012).

4. OPERASYONEL PERFORMANS

ISO 9001'in uygulanmasinin operasyonel performansin iyilestirilmesi agisindan
faydal1 oldugu tespit edilmistir. Operasyonel performans, {iriin kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve iiretkenlik gibi isletmenin i¢ operasyonlari ile ilgilidir (Nurcahyo vd., 2021). Uygulama
cabalarin1 yonlendiren en 6nemli faktorlerin hem i¢ hem de dis motivasyonlu kuruluslar i¢in
dis koordinasyon ve i¢ entegrasyon oldugu tespit edilmistir. Kalite yonetimi uygulamalarinin
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daha yiiksek diizeyde uygulandigi isletmelerde, operasyonel performanslarini iyilestirme
olasiliginin daha yiiksek oldugu goriilmiistir. Sousa ve Voss (2002), kalite yonetimi
uygulamalarnin, isletmelerin kalitesi (iirtin ve i¢ siireg) ve operasyonel performansi
iizerindeki etkisinin 6nemli ve olumlu oldugunu ifade etmistir (Kebede Adem ve Virdi, 2021).
Isletmenin operasyonel performansi, dongii siiresi, iiretkenlik, atik azaltma ve mevzuata
uygunluk gibi etkinlik, verimlilik ve g¢evresel sorumlulugun gostergeleridir. Ayrica,
operasyonel performansin genellikle c¢esitli performans boyutlarinin bir birlesimi olarak
olgiildiigti riin/stire¢ kalitesi ve envanter performans: agisindan bir isletmenin ig
operasyonlariin performansini yansittigi belirtilmektedir (Alfredo ve Nurcahyo, 2018). ISO
9001 sertifikasinin isletmenin operasyonel performansi iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu
ve kalite performansini iyilestirdigi goriilmektedir (Martin, 2017).

5.YONTEM
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alisma, imalatc1 KOBI’lerde kalite yonetim sisteminin isletme performans, iiriin
kalitesi ve operasyonel performans tizerindeki etkisini ve iiriin kalitesinin isletme performansi
tizerindeki etkisini ayni zamanda operasyonel performansin isletme performansi ve iriin
kalitesi tizerindeki etkisini aragtirmay1 amaglamaktadir.

5.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Erzurum’daki KOBI’lerde calisan 44 miidiir, ydnetici ve operasyon
miidiirleri gibi iist diizey calisanlar1 olusturmaktadir Erzurum ili Biiyiik Sehir statiisiindedir,
genel evrenin {ilkemizde 1SO 9001 belgesine sahip olan tiim isletmelerden olusturdugu
diisiiniildigiinde Erzurum arastirma evreni i¢in genel evreni temsil etme sansi agisindan
bircok sehre gore avantajli durumdadir. Arastirma 6rneklemini ise evrende nitelendirilen ve
goniillii olarak ¢aligmaya katilmak isteyen ve arastirma dahilinde hazirlanan anket formunu
cevaplandiran 44 {st diizey calisanlar olusturmaktadir. Arastirmada evrenin tamamina
ulasmak zaman ve maliyet acisindan zorluklar arz ettigi i¢in Ornekleme yoluna gidilmistir.
Ornekleme tekniklerinden kolay ornekleme teknigi kullanilmigtir. Orneklem hesaplama
tablosu ile drneklem biiylikligli hesaplanarak 70 isletmede {ist diizey c¢alisanlarindan olusan
caligma evreninin o= .05 anlamlilik ve %35 yanilma pay: ile 6rneklem sayist 44 isletmede
calisan iist diizey yoneticiler olarak belirlenmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).

5.3. Arastirmanin Veri Toplama ve Analizi

Bu ¢alismada, KOBI’lerde kalite yonetim sisteminin isletme performansi, iiriin kalitesi
ve operasyonel performans iizerindeki etkisi ve iriin Kkalitesinin isletme performansi
tizerindeki etkisi ayn1 zamanda operasyonel performansin isletme performansi ve iiriin kalitesi
tizerindeki etkisi tespit edilmeye ¢aligilmistir. Detayli literatiir taramasi yapilarak anket formu
hazirlanmistir. 1SO 9001 Etkinligi, Uriin kalitesi, Isletme performansi ve Operasyonel
performans degiskenleri i¢in Kafetzopoulos ve Gotzamani tarafindan 2014 yilinda gelistirilen
Olcekler kullanilmistir. Mayis- Haziran 2023 doneminde TSE VE KOSGEB’den elde edilmis
Erzurum’da ISO 9001 belgesine sahip toplam 70 tane isletmenin oldugu tespit edilmistir.
Ancak bu isletmelerin bazilar1 anketi doldurmak istemediklerinden dolay1 toplam 44
isletmeye birebir yiiz yilize anket uygulanmistir. Bundan dolayr arastirmanin hedefine
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ulasabilmesi ve dogru bilgilerin elde edilebilmesi i¢in her iist diizey yoneticiyle ile birlikte
birebir yliz ylize goriisiilerek anket formu doldurtulmustur. SPSS 20.0 paket programi
kullanilarak elde edilen verilere frekans analizi, giivenilirlik analizi ve regresyon analizi
yapilmis ve sonuglar yorumlanmaistir.

5.4. Arastirmada Kullamlan Model, Hipotezler ve Olgekler,

Arastirmaya yoOnelik detayli literatiir taramasi yapilarak, aragtirmanin hedefine
uygun olan 6lgekler belirlenip asagida Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Olcek ismi Soru Sayisi Kaynak

ISO 9001 Etkinligi 15
Siirekli iyilestirme 6
Miisteri memnuniyeti odakliligi 5

Uygunsuzlugun énlenmesi 4 Kafetzopoulos ve Gotzamani, 2014
Uriin kalitesi 5
Isletme performansi 6
Operasyonel performans 10

Imalatg1 KOBI’lerde Kalite Yonetim Sisteminin Isletme Performansi, Uriin kalitesi ve
Operasyonel performans Uzerindeki Etkisini belirlemek i¢in yapilan aragtirmanin modeli
asagida Sekil 1°de verilmistir.

URUN KALITESI Frg
= — N
ISO 9001 ETKINLIGI w y \
P He
H3
\

- SUREKLI IYILESTIRME ISLETME
PERFORMANSI|

- MUSTERI MEMNUNIYETI ODAKLILIGH

- UYGUNSUZLUGUN ONLENMESI
A
OPERASYONEL L
PERFORMANS

Sekil 1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin modelinden yola c¢ikarak olusturulan arastirma hipotezleri asagidaki
gibidir;

H1: ISO 9001'in etkinligi, iiriin kalitesini etkiler.

H2: 1SO 9001'in etkinligi, operasyonel performansini etkiler.
H3: 1SO 9001'in etkinligi, isletme performansini etkiler.

H4: Uriin Kalitesi, isletme performansini etkiler.

H5: Operasyonel performans, isletme performansini etkiler.

H6: Operasyonel performans, iiriin kalitesini etkiler.
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5.4. Arastirmanin Yontemi

Anket formu yedi boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde miisteri memnuniyeti
odaklilik ile ilgili bes soruya, Ikinci béliimde uygunsuzlugun énlenmesi ile ilgili dort soruya,
Ucgiincii boliimde siirekli iyilestirme ile ilgili alt: soruya, Dérdiincii boliimde iiriin kalitesi ile
ilgili bes soruya, Besinci boliimde isletme performansi ile ilgili alt1 soruya, Altinc1 boliimde
operasyonel performans ile ilgili on soru soruya yer verilmistir. Anketin yedinci boliimiinde
katilimcilarin - demografik o6zellikleri ile 1ilgili sorulara yer verilmistir. Aragtirma
degiskenlerine iliskin sorular 5°li Likert dlgegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Tamamen
Katiliyorum) ile 6l¢tilmiistiir.

6. BULGULAR
6.1.Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmada uygulanan anketlerin sonucunda SPSS 20.00 paket programi kullanilarak
elde edilen veriler analiz edilmistir. Katilimecilarin demografik o6zellikleri yapilan frekans
analizi sonucunda Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans =44 Yiizde %
18-24 0 0
25-31 5 114
Yas 32-38 16 36,4
39-44 16 36,4
45 ve lizeri 7 15,9
Kadin 16 36,4
Cinsiyet Erkek 28 63,6
Lise ve alt1 3 6,8
Egitim Durumu Universite mezunu 34 77,3
Lisansiisti 6 13,6
Doktora 1 2,3
Ust Kademe Yonetici 23 52,3
Isletmedeki Gorevi Genel Miidiir 3 6,8
Isletme Sahibi 5 11,4
Genel Mudir Yardimeist 1 2,3
Bolim Mudiiri 12 27,3
8500 TL ve Alt1 0 0
Aylik Gelir 8501- 14000 TL 2 4,5
14001-20000 TL 20 45,5
20001 TL ve Uzeri 22 50,0
11-50 14 31,8
Caligsan Sayist 51-100 16 36,4
101-250 14 31,8
Belgeye sahip oldugu y1l 3 Yildan Az 4 9,1
3 Yildan Fazla 40 90,9
Yiyecek ve Icecekler 14 31,8
Tarmm Uriinleri 2 45
Makine ve Ekipman 2 4,5
Sektor Metal Uriinleri 1 2,3
Plastik, Kimyasal Ilgili Uriinler 2 45
Tlag-Kozmetik 2 45
Tekstil, giyim, ayakkab: 1 2,3
Cesitli Endiistriyel Uriinler 2 4,5
Otomotiv 11 25,0
imalat 7 15,9
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Tablo 2’de gorildigi gibi, katihimcilarin demografik 6zelliklerinin dagilimi su
sekildedir: Katilimcilarin, %36,4°1 32-38 yas ve 39-44 araliginda, %63,6’s1 erkek , %77,3’i
iiniversite mezunu ve %50 ise 20001 TL ve iizeri aylik gelire sahip, %52,3’i {ist kademe
yoneticisi bireylerden olugmaktadir., isletmelerin %36,4’i 51-100 c¢alisan sayisina sahip,
isletmelerin %90,9’u 3 yildan fazladir ISO 9001 belgesine sahip isletmelerden olugmaktadir.
Katilimcilarin 6lgek ifadelerine katilim diizeyleri Tablo 3°te verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Olgek ifadelerine Katilim Diizeyleri

Ortalama | Standart Sapma
Miisteri memnuniyeti odaklihk
Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine iliskin isletme bilgileri. 4,32 674
fsletmenin miisteri gereksinimlerine ve beklentilerine odaklanmast. 4,34 ,608
isletmenin, iiriinlerle ilgili olarak miisteri gereksinimlerini kargilama giivencesi 4,52 ,590
Miisteri memnuniyetini artiran isletme faaliyetleri. 4,52 ,664
Miisterinin algilanan {iriin degeri anlayis. 4,23 ,831
Uygunsuzlugun dnlenmesi
Isletmenin verimli iiriin ve siireg tasarimi 4,39 122
Denetim sonuglarina goére tiriiniin spesifikasyonlara uygunlugu 4,36 ,750
Kaliteli isleme, depolama, paketleme ve teslimat yoluyla azaltilmis uygunsuzluk ¢ozim| 4,14 ,824
sorunlari 4,50 ,665
Uretim adimlarinda iiriin ve prosediir kontrolii
Siirekli iyilestirme 430
Kalite yonetim sisteminin iyilestirme alanlarinin belirlenmesi 4'18 ,668
§ﬁrek1i kalite iyilestirme igin etkili bir plan ¢izmek 4'23 ,815
Olgiilii ve agik hedefler belirleme 4'19 774
Kalite sisteminin siirekli iyilestirilmesini destekleyen organizasyon yapisini gelistirmek 4' 19 ,756
Prosediirlerin ve tiriinlerin siirekli izlenmesi ve iyilestirilmesi siiregleri 4’ 20 ,756
Calisanlarin ¢aligmalarmin siirekli iyilestirilmesi ’ ,795
Uriin kalitesi 459 54
Uriiniin rakiplerle karsilagtirildifinda algilanan kalitesi 4’ 80 ' 408
\Uriin giivenilirligi ' !
P 4,75 ,438
\Uriiniin genel performansi
e - 4,66 479
Uriiniin dayaniklihg 464 487
[Uriiniin sirket dzelliklerine uygunlugu ' '
lisletme performansi
isletmenin karlihg 3,90 754
isletmenin finansal sonuglari 4,00 ,610
sletmenin net kar marji 3,89 ,689
isletmenin son ii¢ yildaki satis biiyiimesi 4,09 ,709
sletmenin son ii¢ y1ldaki pazar biiyiimesi 3,95 ,806
Isletmenin nakit akisi 3,93 728
Operasyonel performans
isletmenin iiretkenligi 434 526
Isletmenin verimliligi 4,36 487
isletmenin Siireg etkinligi 4,52 ,505
lisletmenin rekabet avantaji 4,64 ,487
isletmenin yeni i¢ ve dis pazarlara erisim yetenegi 4,41 497
isletme ici is ortamindaki iletisim diizeyi 4,41 ,542
Stirekli degisen kosullarda isletmenin esnekligi ve basarili tepkileri 4,59 497
Isletmenin fiiriinleri miisterilere zamaninda ve dogru miktarda teslim etmesi 4,57 ,501
Isletmenin tedarik, iiretim ve satis maliyetleri 4,14 734
sletme, pazara ana rakiplerinden daha hizli yeni iiriinler sunar. 4,55 ,548

Tablo 3’te goriildiigii gibi, Miisteri memnuniyeti odaklilik O6l¢eginde en yiiksek
ortalamaya sahip ifadeler 4,52 ortalamasi ile “isletmenin, triinlerle ilgili olarak miisteri
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gereksinimlerini  karsilama gilivencesi.” Ve “miisteri memnuniyetini artiran isletme
faaliyetleri.” Ifadeleridir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 4,23 ortalama ile
“miisterinin algilanan iirlin degeri anlayis1.” ifadesidir.

Uygunsuzlugun onlenmesi Ol¢eginde, en yiliksek ortalamaya sahip ifade 4,50
ortalamasi ile “Uretim adimlarinda iiriin ve prosediir kontrolii” ifadesidir. Olgekteki en diisiik
ortalamaya sahip ifade ise 4,14 ortalama ile “Kaliteli isleme, depolama, paketleme ve teslimat
yoluyla azaltilmis uygunsuzluk ¢6ziim sorunlar1” ifadesidir.

Siirekli iyilestirme olgeginde, en yiiksek ortalamaya sahip ifade 4,30 ortalamasi ile
“Kalite ydnetim sisteminin iyilestirme alanlarmin belirlenmesi” ifadesidir. Olgekteki en diisiik
ortalamaya sahip ifade ise 4,18 ortalama ile “Siirekli kalite iyilestirme igin etkili bir plan
cizmek” ifadesidir.

Uriin kalitesi olgeginde, en yiiksek ortalamaya sahip ifade 4,80 ortalamast ile “Uriin
giivenilirligi” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 4,59 ortalama ile
“Uriiniin rakiplerle karsilastirildiginda algilanan kalitesi” ifadesidir.

Isletme performans: dlceginde, en yiiksek ortalamaya sahip ifade 4,09 ortalamasi ile
“Isletmenin son ii¢ yildaki satis biiyiimesi” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip
ifade ise 3,89 ortalama ile “Isletmenin net kar marji” ifadesidir. Operasyonel performans
dlgeginde ise, en yiiksek ortalamaya sahip ifade 4,64 ortalamasi ile “Isletmenin  rekabet
avantaji” ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 4,14 ortalama ile
“Isletmenin tedarik, {iretim ve satig maliyetleri” ifadesidir.

6.2. Arastirmada Kullamilan Olgeklerin Giivenilirliklerinin Belirlenmesi

Arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirliklerinin belirlenmesi igin gilivenilirlik
analizi yapilmis ve bunun sonucunda Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Glivenilirlik Analiz Sonuglari

Olcekler Cronbach’s Alpha
Stirekli iyilestirme ,969
Miisteri memnuniyeti odaklilig1 ,854
Uygunsuzlugun énlenmesi ,892
Uriin kalitesi ,941
Isletme performanst 918
Operasyonel performans ,870

Tablo 4’te arastirmada kullanilan 6lgeklerin Cronbach Alpha degerleri verilmistir. Bu
degerlerin en az 0,70 ve ilizerinde bir degere sahip olmasi beklenmektedir. Giivenilirlik testi
neticesinde oranlarin beklenilen seviye ve iizerinde olmasi, galisma Olgeginin gilivenilir
oldugunu ispatlamaktadir (islamoglu ve Alniagik, 2014: 283).

6.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmadaki hipotezlerin test edilmesi i¢in degiskenler arasinda regresyon analizi
yapilmistir. ISO 9001 etkinliginin, tiriin kalitesi tizerindeki etkisinin belirlenmesi igin yapilan
regresyon analizinin sonucu Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. 1SO 9001 Etkinliginin Uriin Kalitesi Uzerindeki Etkisi
R R? Diizenlenmis R? Tahmini Standart Hata Sig. D.Watson
,672 ,451 ,451 ,35327 000 1,880
Bagimsiz Degisken: ISO 9001 etkinligi
Bagimli Degisken: Uriin kalitesi

B Standart Hata Std.Beta t Sig.
Sabit 2,883 ,402 7,165 ,000
ISO 9001 etkinligi ,419 ,093 ,572 4,520 |,000
Bagimli degisken: Uriin kalitesi

Tablo 5’te goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin aciklayici giicii =451 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda ISO 9001 etkinligi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken
olan iiriin kalitesini agiklayabilme orani %45,1 seklinde bulunmustur. Modelde yer alan
degiskenlerden 1SO 9001 etkinligi bagimsiz degiskeninin p degeri 0.000 (p<0.05)’dir. Bu
nedenle, ISO 9001'in etkinligi, {iriin kalitesini etkiler hipotezi olan H1 hipotezi kabul
edilmistir. 1ISO 9001 etkinliginin, operasyonel performans tizerindeki etkisinin belirlenmesi
icin yapilan regresyon analizinin sonucu Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. 1SO 9001 etkinliginin, Operasyonel Performans Uzerindeki Etkisi

R R? Diizenlenmis R? Tahmini Standart Hata Sig. | D.Watson
,676 457 444 43352 ,000 1,695

Bagimsiz Degisken: ISO 9001 etkinligi

Bagimli Degisken: operasyonel performans

B Standart Hata | Std.Beta t Sig.
Sabit 2,628 ,309 8,493 ,000
ISO 9001 etkinligi 424 ,071 ,676 5,949 ,000

Bagimli degisken: operasyonel performansi

Tablo 6’da goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin agiklayic1 giicii =457 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda ISO 9001'in etkinligi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken
olan operasyonel performansini agiklayabilme oran1 %45,7 seklinde bulunmustur. Modelde
yer alan degiskenlerden ISO 9001 etkinligi bagimsiz degiskeninin p degeri 0.000
(p<0.05)’dir. Bu nedenle, ISO 9001 etkinliginin, operasyonel performansi etkiler hipotezi
olan H2 hipotezi kabul edilmistir. ISO 9001'in etkinligi, isletme performans: tizerindeki
etkisinin belirlenmesi igin yapilan regresyon analizinin sonucu Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. ISO 9001etkinliginin, isletme Performansi Uzerindeki Etkisi

R R? IDiizenlenmis R? Tahmini Standart Hata Sig. D.Watson
,656 ,430 430 ,48204 ,041 1525

Bagimsiz Degisken: ISO 9001 etkinligi
Bagimli Degisken: Isletme performans:

B Standart Hata Std.Beta Sig.
Sabit 2,575 ,663 ,884 ,000
1SO 9001 etkinligi 321 ,153 ,309 ,105 ,041

Bagimli degisken: Isletme performansi
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Tablo 7’de goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin aciklayici giicii =430 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda ISO 9001'in etkinligi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken
olan isletme performansini agiklayabilme oranm1 %43 seklinde bulunmustur. Modelde yer alan
degiskenlerden ISO 9001'in etkinligi bagimsiz degiskeninin p degeri 0.041 (p<0.05)’dir. Bu
nedenle, ISO 9001'in etkinligi, isletme performansini etkiler hipotezi olan H3 hipotezi kabul
edilmistir. Uriin kalitesinin, Isletme performansi iizerindeki etkisinin belirlenmesi igin yapilan
regresyon analizinin sonucu Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Uriin Kalitesinin, Isletme Performans: Uzerindeki Etkisi

R R> | Diizenlenmis R? Tahmini Standart Hata |  Sig. D.Watson
,204 ,042 | ,019 ,59910 ,184 1,089
Bagimsiz Degisken: Uriin kalitesi
Bagimli Degisken: Isletme performansi

B Standart Hata | Std.Beta Sig.
Sabit 2,600 1,010 ,575 ,014
Uriin kalitesi ,290 ,215 ,204 ,350 ,184
Bagimli degisken: Isletme performansi

Tablo 8’de goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin agiklayici giicii =,042 olarak bulunmustur.
Bunun sonucunda iriin kalitesi bagimsiz degiskeninin bagimli degisken olan isletme
performansin1  agiklayabilme oran1 %4,2 seklinde bulunmustur. Modelde yer alan
degiskenlerden Uriin kalitesi bagimsiz degiskeninin p degeri 0.184 (p>0.05)’dir. Bu nedenle,
uriin kalitesi, isletme performansini etkiler hipotezi olan H4 hipotezi reddedilmistir.
Operasyonel Performansin, isletme performansi etkisinin belirlenmesi igin yapilan regresyon
analizinin sonucu Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Operasyonel Performansin, isletme Performansi Uzerindeki Etkisi

R R? Diizenlenmis R? | Tahmini Standart Hata | Sig. D.Watson

,457 ,209 ,190 ,54438 ,002 1,154
Bagimsiz Degisken: Operasyonel Performans
Bagimli Degisken: isletme performansi

B Standart Hata |Std.Beta t Sig.
Sabit ,583 1,018 ,573 ,570
Operasyonel Performans |, 758 ,228 457 3,328 ,002

Bagimli degisken: Isletme performansi

Tablo 9’da goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin agiklayic1 giicii =209 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda operasyonel performans bagimsiz degiskeninin bagimli
degisken olan isletme performansini agiklayabilme oram1 %?20,9 seklinde bulunmustur.
Modelde yer alan degiskenlerden operasyonel performans bagimsiz degiskeninin p degeri
0.002 (p<0.05)’dir. Bu nedenle, operasyonel performans, isletme performansimi etkiler
hipotezi olan H5 hipotezi kabul edilmistir. Operasyonel performans, iiriin kalitesi tizerindeki
etkisinin belirlenmesi igin yapilan regresyon analizinin sonucu Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10. Operasyonel Performans, Uriin Kalitesi Uzerindeki Etkisi

R R? Diizenlenmis R*? | Tahmini Standart Hata Sig. D.Watson
,615 ,378 ,363 ,33967 ,000 2,023
Bagimsiz Degisken: Operasyonel Performans
Bagimh Degisken Uriin Kalitesi
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B Standart Hata Std.Beta t Sig.

Sabit 1,488 ,635 2,344 ,024

Operasyonel Performans ,718 ,142 ,615 5,053 ,000
Bagimli degisken: Uriin Kalitesi

Tablo 10°da goriildiigii gibi, R? degeri yani modelin agiklayici giicii =378 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda operasyonel bagimsiz degigskeninin bagimli degisken olan
uriin  kalitesini agiklayabilme oran1 %37,8 seklinde bulunmustur. Modelde yer alan
degiskenlerden operasyonel bagimsiz degiskeninin p degeri 0.000 (p<0.05)’dir. Bu nedenle,
operasyonel performans, iiriin kalitesini etkiler hipotezi olan H6 hipotezi kabul edilmistir.
Aragtirma Hipotezlerinin kabul durumu Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Hipotezlerin Kabul Durumu

Hipotezler P degeri Kabul Durumu
H1: 1SO 9001'in etkinligi, tiriin kalitesini etkiler ,000 Kabul
H2: 1SO 9001'in etkinligi, operasyonel performansini etkiler ,000 Kabul
H3: ISO 9001'in etkinligi, isletme performansini etkiler ,041 Kabul
H4: Uriin kalitesi, isletme performansini etkiler ,184 Red
H5: Operasyonel performans, isletme performansini etkiler ,000 Kabul
H6: Operasyonel performans, iiriin kalitesini etkiler ,000 Kabul

SONUC VE TARTISMA

ISO 9001 etkinligine ulasma diizeyi isletmeden isletmeye farklilik gostermektedir.
ISO 9001 etkili bir sekilde uygulamak, isletme rakipleri karsisinda avantaj saglayacak
degerli ve benzersiz kalite uygulamalar1 olusturma firsatt vermektedir. ISO 9001 etkinlik
diizeyini en ist diizeye ¢ikarmak, bir igletmeyi rakiplerinden ayirir ve gelismis iriin
kalitesine, operasyonel performansa yol agar. Bu sebeple, bir isletmenin rekabet avantajini
saglayabilmesi i¢in, ISO 9001 hedeflerini ve amaglarini gergeklestirme diizeylerini
yiikseltmeye odaklanmas1 gerekmektedir. ISO 9001 standardi, gii¢lii bir arag ve yoneticiler
icin isletme performansinin iyilestirilecegine dayali olarak kalite prosediirleri ve istikrarli
dahili siiregler gelistirme firsati olarak goriilebilir. Bu sebeple ¢alisma, kaynak tahsis etmek,
strateji segcmek ve isletmelerinin operasyonel performansini iyilestirmek isteyen iretim
isletmelerinin yoneticileri i¢in ¢ikarimlar sunmaktadir. Bu ¢alismadaki dogrulanmis model,
yoneticilere ISO 9001'1 yiikseltecek unsurlarin artirilmasi ve gereksiz uygulamalardan
vazgegilmesi i¢in karar vermede yardimci olmaktadir. KYS uygulamalarindan daha biiytik
avantajlar elde etmek i¢in yoneticiler, ISO 9001 hedeflerinin gerceklestirilme derecesini
dogrudan artiran kalite uygulamalarina odaklanmalidir. Bu hedeflere ulasilmasi, isletme
performansi, tiriin kalitesi ve operasyonel performansinin iyilestirilmesinde, gelistirilmesinde
kilit faktordiir. Giiniimiizde isletmelerdeki yiiksek rekabet ve isletmelerin bu rekabete ragmen
hayatta kalabilmeleri igin eksik yanlarini belirlemeleri ve gii¢lii olduklar yerlerde kalitelerini
diger rakip isletmelere gore daha fazla artirabilmeleri i¢in bu yonde calismalar yapmalari
gerekli hale gelmistir. Arastirmanin amaci, imalatgt KOBI’lerde kalite yonetim sisteminin
isletme performansi, triin kalitesi ve operasyonel performans ftizerindeki etkisini
belirlemektir.

Calismanin bu amaci ve modeli dogrultusunda elde edilen hipotez sonuglari
degerlendirildiginde, ISO 9001'in etkinligi, iiriin kalitesini etkilemektedir H1 hipotezi kabul
edilmistir. Yani ISO 9001 etkinligi ne kadar artarsa iiriin kalitesi de o dogrultuda artmaktadir.
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ISO 9001'in etkinligi, operasyonel performansini etkiler H2 hipotezi de kabul edilmistir. ISO
9001 etkinligi {iriin kalitesini artirmaya ilaveten operasyonel performansi ile de ilgilidir. 1ISO
9001'in etkinligi, isletme performansini etkiler H3 hipotezinin kabul edilmis olmasi, ISO
9001'in etkinliginin isletme performansindan gectigini gdstermektedir. Uriin kalitesi, isletme
performansini etkiler H4 hipotezi kabul reddedilmistir. Uriin kalitesinin artmasi isletme
performansinin artmasi ile dogru orantili olmadig: tespit edilmistir. Operasyonel performans,
isletme performansi etkilemektedir HS hipotezi kabul edilmistir. Dolayisiyla operasyonel
performansin artmasi isletme performansini da o dogrultuda arttiracaktir. Operasyonel
Performans, iiriin kalitesini etkilemektedir H6 hipotezi kabul edilmistir. Bu demektir ki
operasyonel performansin artmasi iiriin kalitesini de o dogrultuda arttiracaktir. Yapilan benzer
arastirmalara bakildiginda, elde edilen sonuglar arasinda benzerlikler gézlemlenmektedir.
Yapilan c¢aligmalara bakildiginda ¢ogunlugun ISO 9001 Etkinliginin alt boyutlarinin bazi
demografik degiskenlerle arasindaki etkileri incelemektedir. Bu arastirma da ise ISO 9001
etkinligi boyutlarinin ilgili degiskenlere olan etkisine odaklanilmaktadir.

Bu arastirmanin sonuglari, kalite yonetimi icin teorik bir temel saglamakta ve ISO
9001 uygulamasinin bir isletmenin performansina, {iriin Kkalitesine ve operasyonel
performansina katkisi incelenmektedir. Bu aragtirma, ISO 9001 etkinliginin tanimini verir,
birbiriyle baglantili iic boyutu, standardin amaclarini tanimlar. Bu arastirmada sunulan
kanitlar, ISO 9001 etkinligi, finansal ve pazarlama Onlemleri dahil olmak {iizere, imalat
isletmelerinin isletme performansi iizerinde, ISO 9001 standardinin etkinlik diizeyi, {iriin
kalitesine ve operasyonel performansa katkida bulunurken, operasyonel performansin igletme
performansina ve {iriin kalitesi performansina bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Ayrica, bu
aragtirma, Uriin kalitesine katkiyr agiklamak i¢in operasyonel performansinin ve isletme
performansinin dikkate alinmasi gerektigini gostermektedir. Yapilan ¢alismalar ve elde edilen
sonuglar sonucunda gelecek g¢alismalar i¢in, isletmelerin 1ISO 9001 sertifikasyonunu daha
dogrudan etkileyebilecek kusurlu iirlin oranlari, fire oranlari, envanter seviyeleri, teslimat
performans1 ve tedarik siireleri gibi diger isletme performansi olgiitleri de incelenebilir.
Gelecekteki arastirmalar, ISO 9001 etkinliginin bu tiir dnlemleri iizerindeki etkisini ve
dolayisiyla isletme performansi tizerindeki nedensel etkisini de arastirabilir. Son olarak, her
isletmeden tek bir katilimci araciligiyla toplanan verileri, yalnizca bir ISO 9001 etkinligi
deneyimini ve isletmelerin performansinin genis degiskenlerini temsil eder. Bu bazi
yanlisliklara yol acabileceginden, gelecekteki arastirmalar, arastirma bulgularinin
giivenilirligini artirmak amaciyla her katilimci kurulustan birden ¢ok yanitlayicidan cevap
alimmaya c¢alisilmalidir. Yapilan caligmalar il bazli olarak kiyaslanabilir. Arastirmanin en
onemli kisit1 yalnizca Erzurum’da bulunan KOBI’lerde ¢alisan iist diizey yoneticileri kapstyor
olmasidir. Arastirma farkl illerde de bu kapsamda yapilabilir. Calismanin boyutlar1 boylelikle
genisletilebilir. ilaveten nicel ve nitel arastirmalarla farkli noktalara da 1sik tutulmasi
nedeniyle ISO 9001 etkinligini etkileyen farkli degiskenlerin analiz edilmesi de faydali
olabilir. Boylece hem uygulamaya ve hem de literatiire 6nemli faydalar saglanabilir.

227



Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,  Yil: 13, Say1: 2

DUSOBED/JDUISS

Duzce University Journal of Social Sciences, Vol: 13, Issue: 2

Kaynak¢a

Aburayya, A., Marzouqi, A., Alawadhi, D., Abdouli, F. & Taryam, M. (2020). An empirical
investigation of the effect of employees’ customer orientation on customer loyalty
through the mediating role of customer satisfaction and service quality. Management
Science Letters, 10(10), 2147-2158.

Adigiizel, O. & Aydinli, C. (2016). ISO 9001 Kalite yonetim sisteminin bilisim sektdriinde
faaliyet goOsteren firmalarin isletme performans: iizerine etkileri: Ankara ili

ornegi. Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 12(2),
365-383.

AkKal, Z. (1992). Isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi. Ankara: MPM Yayinlari

Alfredo, E.I. & Nurcahyo, R. (2018, March). The impact of 1SO 9001, ISO 14001, and
OHSAS 18001 certification on manufacturing industry operational performance.
in Proceedings of The International Conference on Industrial Engineering and
Operations Management Bandung (pp. 6-8).

Al-Refaie, A., Ghnaimat, O., & Li, M.H. (2012). Effects of ISO 9001 certification and KAAE
on performance of Jordanian Firms. Jordan Journal of Mechanical and Industrial
Engineering, 6(1), 45-53.

Blessner, P., Mazzuchi, T.A. & Sarkani, S. (2013). ISO 9000 Impact on product quality in a
defense procurement environment. The TQM Journal, 25(3), 295-308.

Brady, M.K. & Cronin Jr, J.J. (2001). Customer orientation: effects on customer service
perceptions and outcome behaviors. Journal of Service Research, 3(3), 241-251.

Brown, T.J., Mowen, J.C., Donavan, D.T., & Licata, J.W. (2002). The customer orientation of
service workers: personality trait effects on self-and supervisor performance
ratings. Journal of Marketing Research, 39(1), 110-119.

Bubshait, A.A. & Al-Atiqg, T.H. (1999). 1SO 9000 Quality standards in construction. Journal
of Management in Engineering, 15(6), 41-46.

Carlopio, J. & Gardner, D. (1996). Employee affective reactions to organizational quality
efforts. International Journal of Quality Science, 1(3), 39-49.

Chow, LH.S.,, Lo, T. W.C.,, Sha, Z.,, & Hong, J. (2006). The impact of developmental
experience, empowerment, and organizational support on catering service staff
performance. International Journal of Hospitality Management, 25(3), 478-495.

Demir, A.S. & Taskin, H. (2008). Isletme performansi 6lgme modellerinin karsilastirilmas:

kuantum performansi, maddi olmayan varliklarin izlenmesi, performans prizmasi ve
skandia kilavuzu modelleri. Journal of Yasar University, 3(11), 1695-1709.

228



Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,  Yil: 13, Say1: 2

DUSOBED/JDUISS Duzce University Journal of Social Sciences, Vol: 13, Issue: 2

Dunk, A.S. (2002). Product quality, environmental accounting and quality
performance. Accounting, Auditing & Accountability Journal, 15(5), 719-732.

Gazzoli, G., Hancer, M. & Kim, B. (2013). Explaining why employee-customer orientation

influences customers' perceptions of the service encounter. Journal of Service
Management, 24(4), 382-400.

Giildogan, A. (2022). ISO 9001 kalite yonetim sistemine sahip olan isletmelerde siirekli
tyilestirmenin iiretim performansi ve isletme performansina etkisi: konya organize
sanayi bolgesinde bir aragtirma. Doktora tezi, Necmettin Erbakan Universitesi, Konya.

Giilduran, C.A. ve Per¢in, N.S. (2020). Bes biiyiik kisilik 6zelliginin sanal kaytarma davranisi
ve is performanst tlizerindeki etkisi: otel isletmelerinde bir arastirma. Diizce
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 10(1), 37-56

Hennig-Thurau, T. (2004). Customer orientation of service employees: its impact on customer
satisfaction, commitment, and retention. International Journal of Service Industry
Management, 15(5), 460-478.

Heras, I., Casadesus, M. & Dick, G.P. (2002). ISO 9000 certification and the bottom line: a
comparative study of the profitability of Basque Region Companies. Managerial
Auditing Journal, 17(1/2), 72-78.

Ikiz, A.K. & Dénen, F. (2023). Kiiciik ve orta 6lcekli isletmelerde 1s0 9001: 2015 kalite
yonetim sistemi uygulamalarimin degerlendirilmesi: Kayseri ili 6rnegi. Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 25(1), 93-133.

Islamoglu, A.H. & Almacik, U. (2014). Sosyal bilimlerde arastirma yéntemleri. 4. Baski,
Istanbul: Beta Yayinlari.

Jarideh, N. (2016). The investigation of effect of customer orientation and staff service-
oriented on quality of service, customer satisfaction and loyalty in hyperstar
stores. International Journal of Science and Research, 5(3), 1837-1841.

Jiménez-Jiménez, D. & Sanz-Valle, R. (2011). Innovation, organizational learning, and
performance. Journal of Business Research, 64(4), 408-417.

Jyoti, J., & Sharma, J. (2012). Impact of market orientation on business performance: role of
employee satisfaction and customer satisfaction. Vision, 16(4), 297-313.

Kafetzopoulos, D.P. & Gotzamani, K.D. (2014). Critical factors, food quality management
and organizational performance. Food Control, 40, 1-11.

Kafetzopoulos, D.P., Psomas, E.L. & Gotzamani, K.D. (2015). The impact of quality
management systems on the performance of manufacturing firms. International
Journal of Quality & Reliability Management, 32(4), 381-399.

229



Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,  Yil: 13, Say1: 2

DUSOBED/JDUISS

Duzce University Journal of Social Sciences, Vol: 13, Issue: 2

Kebede Adem, M. & Virdi, S.S. (2021). The effect of TQM practices on operational
performance: an empirical analysis of ISO 9001: 2008 certified manufacturing
organizations in ethiopia. The TQM Journal, 33(2), 407-440.

Kurnug, M., & Giizel, D. (2022). An investigation of the effect of social media marketing and
mnovation on  firm  performance  with the technology  acceptance
model. Sosyoekonomi, 30(54), 145-163.

Lee, C.K,, Song, H.J., Lee, H.M., Lee, S. & Bernhard, B.J. (2013). The impact of CSR on
casino employees’ organizational trust, job satisfaction, and customer orientation: an
empirical examination of responsible gambling strategies. International Journal of
Hospitality Management, 33, 406-415.

Lee, Y.K.,, Son, M\H. & Lee, D.J. (2011). Do emotions play a mediating role in the
relationship between owner leadership styles and manager customer orientation, and
performance in service environment?. International Journal of Hospitality
Management, 30(4), 942-952.

Levitt, T. (1960). Marketing Myopia. Harvard Business Review.

Lin, C. & Chai, K.W. (2012). Exploration of the key evolutionary operational improvement
activities. Industrial Management & Data Systems, 112(7), 1123-1141.

Magd, H.A. (2008). 1ISO 9001: 2000 in the Egyptian manufacturing sector: perceptions and
perspectives. International Journal of Quality & Reliability Management, 25(2), 173-
200.

Martin, A. (2017). 1SO 9001 Impact on operational performance. International Journal of
Recent Advances in Multidisciplinary Research, 4(3), 2407-2415.

Meki¢, E. (2017). Effects of ISO 9001 effectiveness on financial performance of exporting
companies: review and a proposed model. Sochi Journal of Economy, 11(1), 10-16.

Mistepe, M.U. (1998). Orman diriinleri sanayinde Oriis A.S.’nin  performans
gostergeleri. Verimlilik Dergisi, 109.

Nurcahyo, R. & Habiburrahman, M. (2021). Relationship between ISO 9001: 2015 and
operational and business performance of manufacturing industries in a developing
country (Indonesia). Heliyon, 7(1).

Poksinska, B., Jorn Dahlgaard, J. & Eklund, J. A. (2003). Implementing ISO 14000 in
Sweden: motives, benefits and comparisons with 1ISO 9000. International Journal of
Quality & Reliability Management, 20(5), 585-606.

Psomas, E. L., Pantouvakis, A., & Kafetzopoulos, D. P. (2013). The Impact Of ISO 9001
effectiveness on the performance of service companies. Managing Service Quality: An
International Journal, 23(2), 149-164.

230



Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,  Yil: 13, Say1: 2

DUSOBED/JDUISS Duzce University Journal of Social Sciences, Vol: 13, Issue: 2

Ratnasingam, J., Yoon, C.Y. & Ioras, F. (2013). The efects of ISO 9001 quality management
system on innovation and management capacities in the Malaysian furniture sector. in:
Bulletin of The Transilvania University of Brasov, Series Il: Forestry, Wood Industry,
Agricultural Food Engineering, 6, 63—70.

Rusjan, B. & Ali¢, M. (2010). Capitalising on ISO 9001 benefits for strategic
results. International Journal of Quality & Reliability Management, 27(7), 756-778.

Sousa, R. & Voss, C. A. (2002). Quality management re-visited: a reflective review and
agenda for future research. Journal of Operations Management, 20(1), 91-109.

Withers, B. & Ebrahimpour, M. (2000). Does ISO 9000 certification affect the dimensions of
quality used for competitive advantage?. European Management Journal, 18(4), 431-
443.

Yazicioglu, Y. & Erdogan, S. (2004). Spss uygulamalr bilimsel arastirma yontemleri. Ankara:
Detay Yaycilik

231



