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URETIM SEKTORUNDE FAALIYET GOSTEREN KOBIiLERDE ISO
9000°’NiN ETKIiLi UYGULAMASI iCIN KRiTiK BASARI FAKTORLERI

Adnan KALKAN’
Ozlem CETINKAYA BOZKURT"
Oz
1SO 9000 biitiin diinyada kalite konusunda igletmeler tarafindan en ¢ok uygulanan
stratejilerden biridir. 1ISO 9000, Tiirkiye 'nin de icinde bulundugu gelismekte olan bir¢ok
lilkede onemli konulardan biri olmustur. Bugiine kadar KOBI’lerde ISO 9000 Kalite
Yénetim Sistemi’nin basaril bir sekilde uygulanmasi, kritik basart faktorleri ve uygulama
sorunlari ile ilgili ¢ok az sayida ¢alisma yayimlannustir. Bu ¢alismamn amaci, Tiirkiye 'de
iiretim sektoriinde faaliyet gosteren KOBI'lerde I1SO 9000 standardinin etkili uygulanmasi
icin kritik basar faktorlerinin aragtirimasidur.

Bu ¢alisma, Tiirkiye'de iiretim yapan isletmeler arasindan segilen ISO 9000
sertifikali 246 KOBI'den olusan bir érneklemde vyiiriitiilmiistiir. Veriler, her bir drnek
isletmede kaliteden sorumlu yoneticilere yapilan anket ile elde edilmistir. 1ISO 9000 nin
etkili uygulanabilmesi i¢in kritik basart faktorleri onemlilikleri bakimindan basit
tammlayict istatistik ile degerlendirilmistir.

Bu ¢alisma, iiretim sektoriinde faaliyet gosteren ve 1SO 9000 standardin etkili bir
sekilde uygulamak isteyen KOBI ler icin pratik bir rehberdir.

Anahtar Kelimeler: ISO 9000, Kiiciik ve Orta Olcekli Isletmeler, Kritik Basar:
Faktorleri.

CRITICAL SUCCESS FACTORS FOR EFFECTIVE IMPLEMENTATION OF ISO
9000 IN SME’S OPERATING IN MANUFACTURING SECTOR

Abstract

1SO 9000 for quality is one of the most applicable strategies by businesses all over
the world. ISO 9000 has been one of important issues in many developing countries
including Turkey. Up to now less study is published on the successful use of I1SO 9000
Quality Management System, critical success factors and application problems in SME's.
The purpose of this study is to investigate the critical success factors for the effective
implementation of ISO 9000 standard in small and medium-sized enterprises (SME'’s)
operating in the manufacturing sector in Turkey.

This empirical study has been carried out with a sample of 246 1SO 9000-certified
SME'’s selected from enterprises operating in manufacturing sector in Turkey. Data were
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obtained by a questionnaire survey of the managers responsible for quality in each of the
sample SME’s. Critical success factors for the effective implementation of 1SO 9000 were
assessed for importance by simple descriptive statistics.

This study provides practical guidance for SME’s operating in manufacturing
sector and seeking to implement the ISO 9000 standard effectively.

Keywords: ISO 9000, Small and Medium-Sized Enterprises, Critical Success
Factors.

GIRIS

Pazarin kiiresellesmesi ve isletmelerin artan karsilikli bagimliligi, giderek
daha rekabetci bir pazara yol agnustir. Kiiciik ve orta dlcekli isletmeler (KOBI)
artan bu rekabetten bagimsiz degildir. KOBI’ler icin de, rekabet giiciinii arttirmak
artik bir zorunluluk olmustur. Artan rekabet kosullarinda hayatta kalabilmek i¢in
isletmeler performanslarimi gelistirmelidir. Bunun igin de igletmeler kalite iizerine
odaklanarak tiim siireclerini siirekli iyilestirmelidir. Bunu saglamak da daimi bir
caba sarf etmeyi ve bu konuda bilingli olmay1 gerektirmektedir. Kiiresellesme ile
birlikte rekabetin artmasi sonucunda standart kuruluslari, kalite konusunda kalite
giivence ve ISO 9000 serisi kalite yonetim sistemi standartlarini gelistirmislerdir.

ISO 9000, siirekli kaliteli tiriin ve hizmet tasarlamak, tiretmek ve sunmak
icin isletmelerin kabiliyetini degerlendiren bir sistemdir. Bu nedenle, ISO 9000
sertifikalt isletmelerin sayist giderek artmaktadir. ISO 9000 standartlari,
miisterilere kaliteli {iriin ve hizmet sunmanin yani sira bunlarin gergeklestirilmesini
saglayan mevcut siiregler icin de giiclii bir temel saglamaktadir (Lewis vd., 2005:
559).

ISO 9000 standardiin isletme performansi tizerindeki etkilerini analiz
etmeden ve kritik basar1 faktorlerini belirlemeden, isletme performansini
gelistirmeleri igin firmalara ISO 9000’in bir arag olarak Onerilip onerilemeyecegi
sorusunu cevaplandirmak zor olacaktir.

Bu galismanin amaci, segilen orneklem kapsaminda imalat sektoriinde
faaliyet gdsteren KOBI’lerde ISO 9000 standardinin etkin bir sekilde uygulanmasi
icin kritik basar1 faktorlerini ve bunlarin 6nemini ortaya koymaktir. Bdylece
KOBI’ler bu faktorler iizerine odaklanarak ydnetim sistemlerini uygulamada
basarili olma avantajini elde edeceklerdir.

Bu c¢alismada ele alinan kritik basar1 faktorleri, ISO 9000°nin etkinligine
katkilar1 bakimindan oOnemlilik sirasina gore degerlendirilmis ve azalan Onem
sirasina gore ortaya konulmustur.
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KAVRAMSAL CERCEVE
ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi

Gilinlimiizde uluslararasi ticaretin artmasiyla birlikte {irlin ve hizmet
degisimini  hizlandirmak, entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik
faaliyetlerde isbirligini gelistirmek amaglariyla 23 Subat 1947 tarihinde
Uluslararas1 Standartlar Kurumu (International Organization for Standardization)
kurulmustur. ISO kalite alanina yonelik ilk standardini, ISO 9000 standartlar serisi
olarak ilk defa 1987 yilinda gelistirmistir. ISO 9000 yonetim standardi, kurulusa
yonetim sistemlerini kurmak ve igletmek amaciyla bir 6rnek model gostermektedir.
ISO 9000 standartlari, bir kalite sistemi benimsemek, is ¢evresine ve nihai
miisteriye kalite glivencesi vermek ve sifir hatali iiriin iiretmek isteyen kurumlara
standartlar olusturmay1 amaglamaktadir. ISO 9000 serisi, ya da bagka bir deyisle
“Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1”, iiriin ve hizmetlerin tasarim, lretim ve
dagitimini tutarli ve yeterli bir kalite seviyesinde yapmaya yetkin olan {ireticiler
tarafindan karsilanmasi gereken sartlar1 gostermektedir (Tsekouras vd., 2002: 827).
Kisaca ISO 9000 iiretim ve hizmet sektorlerinde kalite glivencesini saglamak i¢in
olusturulmus kapsamli bir standartlar biitiiniidiir. ISO 9000, sistemdeki siirecleri
dokiimante eder ve firmalarin bu dokiimanlara ne kadar uyduklarini 6lger
(Stevenson ve Barnes, 2001: 46).

ISO 9000 serisi standartlar1 {ilkemizde TSE tarafindan TS 6000 serisi
standartlar1 olarak ilk defa 1988 yilinda yayinlanmistir. Bu standartlar, 1991 yilinda
icerigi degistirilmeden sadece ¢evirisi iyilestirilerek ISO 9000 serisi standartlara
uyum agisindan TS-ISO 9000 serisi standartlar olarak degistirilmistir. Ulkemizde
ilk ISO 9000 belgesi 1990 yilinda TSE tarafindan verilmistir (Y1ildirim, 2006: 12).

ISO verilerine gore, Tiirkiye’de ISO 9000 belgesine sahip isletme sayisi
Ocak 1993’de 26 iken, Eyliil 1993’te 65, Haziran 1994’te 106, Mart 1995°te 270,
Aralik 1995°te 434, Aralik 1996’da 606, Aralik 1997°de 1284, Aralik 1998’de
1.607 ve Aralik 1999’da 1.672 olmustur. Bu say1 26 Eyliil 2000 tarihi itibariyle
Kal-Der verilerine gore ise 2.414’diir. Kal-Der verilerine gore bu belgelerin
1.363’1 yani % 56,5’u TSE tarafindan geri kalan 974’1 yani % 40,4’ diger
belgelendirme kuruluslar tarafindan verilmistir (Yildirim, 2006: 12).

KOSGEB Yararlanict Durum Tespit Formu (YDTF) dolduran
KOBI’lerden 11.697’sinin sahip oldugu belge sayismin toplami 15.790’dir. Bu
isletmelerden ISO 9000 sertifikasina sahip olanlarin oram1 % 7,35’dir (yaklasik
1.160 firma) (2008-2012 KOSGEB Stratejik Plani, 2006: 42).

Sistem Yaklasimi, Toplam Kalite ve ISO Standartlar1 Arasindaki Iliski

Sistem yaklasimi esas itibariyle, yonetim siirecinde bir diisiince seklidir.
Yonetimde sistem yaklasimi kargilikli iligkili siireclerin  bir sistem gibi
tamimlanmasi, anlasilmasi ve idare edilmesi, kurulusun hedeflerine ulagsmasinda
etkililigin ve etkinligin saglanmasinda yardimci olur.
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Proses yaklagiminin ardindaki temel fikir, kuruluslarin birbirleriyle iliskili
proseslerden olustugu ve bu proseslerdeki gelismenin performansin gelismesine
temel olacagidir (Samson ve Terziovski, 1999: 397). Proseslerin ve aralarindaki
iligkilerin, etkilesimlerin, firmanin i¢ ve dis ¢evresindeki diger tiim faktorlerin bir
sistem olarak algilanmas1 gerekir. Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak
tanimlanmasi, anlasilmast ve yonetilmesi, hedeflerin gergeklestirilmesinde
kurulusun etkinligine ve verimliligine katkida bulunur (TSE, 2004, 1). Sistem
yaklasiminda her bir prosesi veya onun bireysel etkisini anlamak degil, tim
prosesleri yonetmek ve biitiinii anlamak asil hedeftir.

Bir orgiitiin  etkinligi ve etkililii ancak c¢ok tepeden bakilirsa
gergeklestirilebilir.  Siireglerin ve aralarindaki iligkilerin tanimlanmasindan sonra
bunlarin yonetimi tepe yonetiminin gorevidir (Ludwig-Becker, 1999: 209).

Toplam Kalite ve ISO standartlar1 arasindaki iligkileri 6zetlemek gerekirse;

1) ISO 9000 standardi toplam kalite yonetiminde lider olarak adlandirilan
gorevi yonetim temsilcisi olarak tamimlar. Yonetim temsilcisi kurulusun
vizyonunun, hedeflerinin tiim c¢alisanlarca anlagilmasindan sorumlu
tutulmakla beraber, her diizeydeki liderlerin kurulusu amaglarina ulagtirmasi
icin faaliyetlerine de firsat verir.

2) Toplam Kalitede etkinligi, verimliligi ve siirekliligi saglayabilmek icin
oncelikle kaliteye etki eden faktorler tanimlanir. Toplam kalitenin basariya
ulasabilmesi i¢in énemli unsurlardan biri de ¢alisanlara yetki ve sorumluluk
verilmesidir. Clnkii ¢alisanlara yetki ve sorumluluk verildiginde,
cesaretlendirildiginde, motive edildiginde, kendi kendilerine bir seyler
yapma ve bunu kontrol ederek sorumlulugunu {istiine alma firsati
tanindiginda, ¢alisanlar faaliyetlerinde biitiin bilgi, kabiliyet ve otoritelerini
kullanabilirler. ISO 9000 standartlar1 bu konuda sartlar ortaya koymaz,
ancak tesvik eder. Toplam kalite yonetimi daha ¢ok denetimleri ¢alisanlarin
kendilerinin gergeklestirmesini 6ngdriir. Oysa ISO 9000 uygulamada kalite
profesyonellerinin 6nciiliigiinde bir isleyis ve denetim ile gerceklesmektedir.

3) ISO 9000 standartlari, iriiniin kalitesini dogrudan ya da dolayli olarak
etkileyen siire¢lerde etkin kontrol mekanizmalar1 olusturmak, bu yolla
hatalar1 azaltmak, verimliligi artirmak hedeflerini gilider. Toplam kalite
yonetimi ise kalite teminini tam anlammyla saglayarak tiim faaliyetlerde
hatalar1 ve gereksiz kayiplarin sifira indirilmesini, mutlu, tiretken bir ortami
ve milkemmel bir bilgi organizasyonunu olusturarak sirket hedeflerine
ulagilmasini amaglar.

4) Kaliteye yapilan vurgu kuruluslarmn  toplam kalite  yOnetimini
benimsemelerine yol agmistir. Dahasi kuruluslar ve miisterileri ISO 9000
standartlarinin gelistirilmesiyle kalitenin dig taninmasini da talep etmislerdir.
ISO 9000 giiniimiiz is diinyasinda yadsinamayacak bir egilimi temsil
etmektedir. Gergekte rekabetgi olmak ve kalite sistemlerini gelistirmek
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isteyen firmalara ISO 9000 standardinin kullanimi, ¢ok daha genis bir sistem
olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kurulmasinda bir basamak olarak
tavsiye edilmektedir. Bu goriisiin temeli ISO 9000’ nin TKY nin énemli bir
parcast olmasi ve iki yaklagimin bir arada uygulanmasmin organizasyonel
basartya ve rekabet avantajina yol agmasi gerceklerine dayanmaktadir.
Aciktir ki iki yaklasim da bir digerini tamamlamaya meyillidir. Once 1SO
9000, kurulus ¢alismalarimin dengesini saglamak ve tutarliligini olusturmak
icin hayata gecirilebilir. Daha sonra baslatilacak TKY uygulamalari
calisanlarmm motivasyonunu ve operasyonel etkinligi arttirabilir. Boylece
kurulusun toplam basarisina ve performans artisina katki saglayabilir (Magd
ve Curry, 2003: 252-253).

5) ISO 9000’in kendisi bir son degildir, sadece kaliteye giden sonsuz yoldaki
ilk adimdir. Bir sonraki adim ise TKY uygulamasidir. ISO 9000 ile TKY yi
entegre etmek ise list ve orta kademe yoneticilerin ac¢ik bir duyarlilikla bu
yeni felsefeye destek taahhiitlerini gerektirmektedir (Mahadevappa ve
Kotreshwar, 2004: 295-304).

Toplam kalite yonetimi prensipleri ve ISO 9000 kalite yonetim prensipleri
incelendiginde, 2000 yili revizyonunun toplam kalite anlayisma dogru biiyiik bir
hamle yapmis oldugu goriiliir. Proses yaklasimu, siirekli iyilestirme, faaliyetlerin
hem etkili hem de etkin gergeklestirilmesi, miisteri odaklilik, iist yonetimin rol ve
sorumluluklarindaki artig, liderlik, ¢aliganlarin katilimi, yOnetimde sistem
yaklagimi, verilere ve gergeklere dayali karar verme, tedarikgilerle karsilikli
faydaya dayal iliski gibi ISO 9000:2000 yenilikleri ve kalite yonetim prensipleri,
Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de vazgecilmez 6geleridir.

Toplam kalite yonetimi anlayisi ile ISO 9000 standartlar1 arasindaki fark
uygulayicilarin  bakis ac¢isinda yatmaktadir. Eger kuruluglar, ISO 9000
standartlarin1 ne kadar belge amacgli veya belli konularda faydalanilabilecek bir
standart olarak goriirse, o kadar toplam kalite felsefesinden uzaklagmig olur. Bunun
yaninda ISO 9001’1 ve hatta ISO 9004°i gercek ve tim faaliyetleri ile
biitiinlestiren, calisanlarm insancil oOzelliklerinin isletme ortamina alinmasini
saglayan, kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirimi benimseyen, her faaliyetin
daha da iyilestirilebilecek ve gelistirilebilecek olduguna inanan, gerek i¢ gerekse
dis miisterilerin tatminine dayali 6nceliklerle ¢alisan, ISO 9000 standartlarini amag
degil arag¢ gorerek mitkemmelligi hedefleyen kuruluslar igin, ISO 9000 standartlari
ile Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin herhangi bir farki yoktur. Her konuda
oldugu gibi burada da 6nemli olan benimsemek ve inanmaktir.

Tiirkiye’de KOBI’ler

Bugiin artik Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin (KOBI) tiim
diinyada ekonomik performansa katkilari 6nemli olarak kabul edilmektedir.
Avrupa Birligi'ne (AB) gore; KOBI’ler, 500°den az calisam olan isletmelerde
bulunan isgiiciiniin % 70’ine sahip olmakla endiistriyel ve ticari alt yapiya hakim
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durumdadir. Ancak KOBI’lerin énemi AB ile smirli degildir. Japon ekonomisinde
de KOBI’lerin agirhig kendini gostermektedir. ABD’deki yaklasik % 35°lik oranin
aksine Japonya’da iiretimdeki istihdami yaklasik % 75’i KOBI’lerdedir (Lo ve
Humphreys, 2000: 248).

Ekonomik kalkinmada KOBI’lerin rekabet giiciiniin yiikseltilmesi, anahtar
etkenlerdendir. Ekonominin yaninda sosyal kalkinmada da KOBI’lerin 6nemi
yadsimamaz boyuttadir. Ulkemizdeki KOBI’ler genis bir alana yayildiklari igin
bolgesel farkliliklarin giderilmesinde, miilkiyetin genis tabana yayilmasinda,
istihdam yaratilmasinda ve Ozellikle demokratik yasamin desteklenmesinde de
biiyiik 6nem tasimaktadir.

Tiirkiye’de 1963 yilindan beri uygulanan 5 yillik kalkinma plam
donemlerinde “sanayiye dayali biiyiime” temel amag¢ olmustur. Ote yandan
benimsenen sanayilesme stratejileri ve uygulanan ekonomi politikalar1 1980 yili
oncesi ve sonrasinda biiylik farkliliklar arz etmistir. 1980 yilina kadar benimsenen
sanayi politikasinda ithal ikamesi esas iken, 1980 yilindan sonra ihracata yonelik
sanayilesme ve serbest piyasa ekonomisi ilkelerinin gelistirilmesi benimsenmistir.
Bu yonde kaydedilen gelisme 2001 krizi ile kesintiye ugramis ancak, krizin
ardindan baslayan iyilesme ile birlikte, 2002 yilindan itibaren imalat sanayi
yatiriminda, iretiminde ve ihracatinda 6nemli artislar yasanmustir (2008-2012
KOSGEB Stratejik Plani, 2006: 35).

1980 yilindan itibaren gergeklestirilen reformlar, ozel sektoriin
dinamizminin artirtlmasina énemli katki saglamis ve Tiirkiye ekonomisinin i¢ ve
dis etkilere karst uyum yetenegini artirmigtir. Boylece, son yillardaki endiistriyel
biiyiimenin kaynagim &zel sektoriin yatirimlar: ve dinamizmi olusturmustur. Ozel
sektor icinde KOBI’ler énemli bir yer tutmaktadir. Ulkemizde, KOBI’ler tiim
isletmelerin % 99,9’unu, istihdamin % 81,48’ini olusturmakta iken, KOBI’lerin
yatirimlardaki pay1 % 26,5, ihracattaki pay1 ise % 16,6’da kalmaktadir (2008-2012
KOSGEB Stratejik Plani, 2006: 35).

Teknoloji iiretimi ve modern teknolojilerin kullanimindaki yetersizlik,
nitelikli isgilicii eksikligi, katma degeri yiiksek iiriinlerde sinirli iiretim yetenegi,
bilgiye erisimde yasanilan zorluklar, kayit disilik ve basta Cin olmak iizere maliyet
avantajli lilkelerin ihracat¢i sanayi isletmelerinin pazarda 6nemli pay elde etmesi
gibi sorunlar imalat sektoriinde faaliyet gosteren KOBI’lerin gelismesini
engellemeye devam etmektedir (2008-2012 KOSGEB Stratejik Plani, 2006: 35).

~ TUIK’in 2002 yili Genel Sanayi isyeri Saymmma (GSIS) gére toplam
KOBI sayis1 1.880.879 olup, imalat sanayinde faaliyet gdsteren KOBI sayisi ise
272.513’tlir. Tiim isletmeler i¢inde imalat sanayinin pay1 % 14,49’dur.

Calisan sayis1 yogunlugu, 1-9 arasi is¢i (% 96,32 ve 1.813.726) caligtiran
mikro 6l¢ekli isletmelerdedir. Kiigiik ve orta dlgekli imalat sanayi igsletmeleri i¢inde
1-9 ¢alisanlt mikro 6l¢ekli isletmelerin (% 90,27 ve 246.011) daha yogun oldugu
goriilmektedir. Toplam isletme sayis1 ve istihdamdaki biiyiik paylarindan dolay1
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KOBI’ler Tiirkiye ekonomisinde onemli bir role sahiptir (2008-2012 KOSGEB
Stratejik Plani, 2006: 38-40).

KOBI’lerde ISO 9000

Bugiin iireticiler, sadece daha genis bir iiriin yelpazesini degil, dncelikli
olarak Uriin kalitesini goz Oniine almalidir. Ciinkii iiretim sektoriindeki artan
rekabet nedeni ile bugiiniin is diinyasinda kalite ¢ok 6nemlidir.

Artan sayida birgok isletme; verimliligini, rekabet giiciinii ve miisteri
memnuniyetini arttrmak i¢in kalite yOnetim sistemini benimsemekte ve
gelistirmektedir. Bir¢ok isletmede, kalite yonetim sistemi ISO 9001:2000 veya ISO
9001:2008 versiyonu kapsaminda belgelendirme ile kurulmustur. ISO 9000
standardinin amaci, her sektor ve olgekteki isletmelere kaliteli iirlin ve hizmetleri
tasarlamak, liretmek ve dagitmak icin igletme kabiliyetini arttirarak etkili bir kalite
yonetim standardi uygulamak ve isletmek igin yardimci olmaktir. Standard;
prosediirler, kontroller ve bir kalite yoOnetim sistemi i¢in dokiimantasyon
konusunda bir isletmeye hatalarin1 tammlamak, faaliyetlerini kolaylagtirmak ve
tutarl bir kalite diizeyi yakalamasina yardimci olmak igin bir kilavuz olmaktadir.

ISO 9000 standardinin terminoloji ve genel 6zellikleri hem iiretim hem de
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletme tiirleri tarafindan kullanilabilir olsa da,
baslangicta standart kapsaminda belgelendirmelerin ¢ogu iiretim firmalarindan
gelmistir. Uretim isletmeleri; sadece standart uygulama agisindan degil, aym
zamanda “Toplam Kalite Yonetimi” ve “Siirekli lyilestirme” konularinin
benimsenmesinde de hizmet sektdriinii geride birakmistir. Sonug olarak iiretim
sektoriindeki isletmeler tarafindan ISO 9000 belgesinin alinmasi hizla artmaya
baslamistir (Psomas vd., 2010: 440-441).

KOBI’lerin kaynak eksikligi sorunu ile birlikte daha biiyiik
organizasyonlar ile rekabet ettikleri igin ISO 9000’i basarili bir sekilde
uygulamalar1 daha zordur. Boulter vd. (2000) yaptiklar1 1.000’den fazla Ingiltere
merkezli KOBI arastirmasinda, KOBI’lerin ISO 9000 standartlarma uymak igin
yapmast gereken degisikliklerin farkinda olmadiklarini tespit etmistir. Bu
degisiklikleri bilseler bile; arastirma kapsaminda yer alan KOBI’lerin % 90’1, ISO
9000’1 gelistirme becerilerinin olmadigina inanmakta ve dis destege ihtiyag
duymaktadir (Mulhaney vd., 2004: 325-326).

ISO 9000 i¢in Kritik Basar1 Faktorleri

Eger bir isletmede ISO 9000 sistemi etkin olarak uygulanirsa; o isletmenin
irliin ve hizmet Kkalitesinde iyilesmeler, ¢alisanlarm katilimlari saglanmasi ile
isgbren motivasyonunda artiglar, kalitede saglanacak iyilesmeler sonucu
verimlilikte artiglar gergeklestirilebilecektir. Bdylece o isletmenin performansi
iyilesebilecek ve siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglanabilecektir. Gergekte,
ISO 9000 dogru anlasilir ve uygulanirsa yani sadece bir pazarlama ve tanitim araci
olarak kullanilmazsa, standardi benimseyen herhangi bir isletme tarafindan 6nemli
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icsel ve digsal faydalar elde edilecektir. Ancak bir isletmede Kalite Yonetim
Sisteminin (KYS) uygulanmas1 daima istenilen sonucu vermez. Bu ise genellikle
sistemin etkin uygulanmamasindan kaynaklanmaktadir.

Birgok faktor ISO 9000 gibi bir kalite standardinin uygulanmasi {izerinde
bir etkiye sahip olabilir. Bu nedenle bir kalite standardinin etkin uygulanmasim
saglayan kritik faktorlerin belirlenmesine ihtiya¢ vardir. Bu kritik faktorlerin
arastirilmasi ve tanimlanmasi gerekmektedir.

Genel olarak, "kritik basar1 faktorleri" bir 6rgiitiin tiim gdrevlerinin ve/veya
bir sistemin etkin yonetimini ve uygulamalarmi saglamak icin inceleme ve
smiflandirma gerektiren onemli unsurlar olarak tanimlanabilir. Augustyn ve
Pheby’a gore (2000), ISO 9000°nin etkinligi, isletmenin belirlenmis kritik basar
faktorlerine olan yaklagimina baglhidir. Literatiir gozden gegirildiginde, iginde
bulunulan sektdrden bagimsiz olarak herhangi bir isletmede ISO 9000’nin
basariyla uygulanabilmesinde 6nemli olarak tamimlanabilecek ¢ok sayida faktor
goriilmektedir (Psomas vd., 2010: 441-442).

Psomas vd. (2010) yaptiklari ¢alismada isletmelerde ISO 9000’in etkin bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in kritik basar1 faktorlerini ve bunlarin 6nem derecelerini
belirlemislerdir. Azalan Onem sirasma gore bu faktorler; isletmenin ig
motivasyonu, isletmenin niteligi, caliganlarin niteligi, kalite sisteminin gerekleri ve
dis ¢evrenin niteligidir (Psomas vd., 2010: 453).

ISO 9000 konusunda yapilan caligmalarda; kalite ydnetim sisteminin
basariyla kurulabilmesi ve uygulanabilmesi i¢in {ist yonetimin katilimi ve destegi,
takim ¢alismasi ve sirket genelinde ISO 9000 tanitimi gibi bazi kritik faktorler yer
almistir. Low ve Omar’da (1997), Singapur’da ingaat sektoriinde ISO 9000 nin
kurulmas: ve belgelendirilmesi igin {ist yonetimin katiliminin ve desteginin en
onemli faktor oldugunu belirtmistir. Calismada belirtilen diger 6nemli faktorler,
kalite yonetiminin teknik ve sosyal yonlerinin es zamanh kullanimi ve verimli
iligkilerdir. Benzer sekilde, Cheng ve Tummala (1998), Hong Kong ve Cin
isletmelerinde ISO 9000 kalite sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasinda ve ISO
9000 belgelendirilmesinin basarilmasinda ¢alisanlarin katilimimin kritik oldugunu
ifade etmislerdir. Cheng ve Tummala, isletmede calisan insanlarin tutum ve
davraniglarmin ISO 9000°nin belgelendirilmesi ve siirekliliginin saglanmasinda
kritik oldugunu vurgulamistir (Wahid ve Corner, 2009: 885).

Ayrica Wahid ve Corner, ISO 9000’nin st yoOnetimin taahhiidiine,
calisanlara, 6diil sistemine, takim c¢alismasina, siireglerin siirekli iyilestirilmesine,
ISO 9000°nin iyi anlasilmasina, performans dl¢iimiine ve iletisime bagh oldugunu
belirtmislerdir (Wahid ve Corner, 2009: 889).

Gustav (1995), caligmasinda ISO 9000°nin uygulanmasmda ve adapte
edilmesinde temel bilesenler olarak bes yapisal faktérden bahsetmistir. Bu
faktorler; miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri, ¢evre, kiiltiir, gorev karakteristikleri
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(gorevlerin karmagsikligt ve Ongoriilebilirligi) ve ISO 9000’nin gerekleridir
(Johannsen, 1995: 237-238).

Siireclerin siirekli iyilestirilmesi, insan ve sistemler, 6diil sistemi, takim
caligmasi, performans dl¢limii ve iletisimin tamami ISO 9000°nin basarili sonuglar
ve slrdirilebilir bir kalite yonetim sistemi igin kritik basar1 faktorleridir
(Kazilitinas, 2010: 80).

Hong Kong ingaat sektoriinde ISO 9000 uygulamalarinda elde edilen
basari, stratejik karar verme ve kalite konusunda iist yonetimin taahhiidii ve
kararlarin etkin uygulanmasi gibi bir¢ok faktére baglidir. Bu isletmelerin basarilart
genellikle ISO 9000 gercevesinde siirekli iyilestirme ve tiim seviyelerde kalite igin
yoOnetim taahhiidiinii slirdiirme ve gelistirme yetenegi ile karakterize edilir. ISO
9000°de iist yonetimin taahhiidii, sorunlara daha iyi ¢6ziimler iireten ve ¢alisanlarin
etkin teknik becerilerini belirleyen ve uygulayan daha iyi bir isletme performansini
ortaya c¢ikartabilir. Ayn1 zamanda, sirket genelinde ortak amaglar1 degistirmeye,
takim ¢aligmasi, egitim ve geleneksel kiiltiirii degistirmeye karsi direnci azaltabilir.
Pun vd. gore; yiiksek katilimli organizasyonlar, hi¢ bitmeyen siirekli iyilestirmeye
ve giiglendirilmis bir kiiltiire sahip olabilir (Chin ve Choi, 2003: 608).

Augustyn ve Pheby (2000: 386) da, Ingiltere’deki turizm sektdriinde ISO

9000 standardinin basarili uygulamalarinda tespit ettikleri kritik bagar1 faktorlerini
tamimlamislardir. Bu faktorler;

e Ust yonetimin katilimi ve destegi

o Sikayetlerin izlenmesi i¢in resmi bir sistem

o Siirekli iyilestirme i¢in firsatlar aramak

e ¢ ve dis miisteri odaklilik

o Personelin ISO 9000°¢e kars1 olumlu tutumu

o Hata dnleme, egitim, etkin bilgi toplama ve yayma sistemine odaklanmak

o Uzun bir kalite taahhiidii gelenegi

e ISO 9000’i ¢calisanlara agik bir sekilde sunmak bi¢ciminde siralanmaktadir.

Yapilan c¢alismalarda ISO 9000’nin siirdiiriilmesi i¢in {i¢ kritik basari
faktorii tanimlanmistir. Bunlar; yonetimin taahhiidii, takim g¢aligmasi ve sirket
biitiiniinde ISO 9000’nin taninmasidir. Egitim, daima engelleri kirmak igin bir
anahtardir. ISO 9000 sistemi egitim ve takim ¢aligmasini gerektirmektedir (Chin,
vd., 2000: 95).

Uygulamada isletmelere yardimci olan en onemli faktorler; {ist yonetimin
destegi, iyi yapilandirilmig sistem prosediirleri, i¢ denetimciler, ana sirketin
yardimi ve ¢alisanlarin motivasyonu ve katilimidir (Magd ve Ahmed, 2007: 3).
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ISO 9000 Uygulamalarinda Karsilasilan Engeller

Isletmelerin bircogu, ISO 9000 belgelendirme siirecinde ve sonrasinda bir
takim sorunlarla karsilasmaktadir. Ozellikle, yonetim ve liderlik eksikligi ISO
9000’nin basariyla uygulanmasinda énemli bir engel olarak tanimlanmustir. Benzer
sekilde Bhuiyan ve Alam (2005: 199); calisanlarin degisime direnci, kaynak
kisitlar1 ve galigsanlarin birgogunun kaliteyi tam olarak algilayamamasi ile birlikte,
egitim ve yonetim desteginin eksikligini ISO 9000’nin basariyla uygulanmasinda
onemli engeller olarak tanimlamislardir.

Zeng vd. (2007: 244), ISO 9000’nin etkin bir sekilde uygulanmasinda
temel engellerin; sadece belgelendirme i¢in kisa siireli bir motivasyon, standarttan
asir1 beklenti, belge almak igin ihtiya¢ duyulan zorunlu gereksinim (yani, Kalite
Yonetim Sistemine goniillii bir katilimin olmamasi) ve sadece belgelendirilmis
olmak i¢in diger isletmeleri takip etme oldugu sonucuna varmustir.

Magd (2008: 173) ISO 9000’nin etkili uygulanmasi i¢in iist ydnetim
taahhiidiiniin yetersiz olmasini, nitelikli personel eksikligini, kalite konularinda
yetersiz egitimi, finansal kaynaklarin eksikligini ve personelin yetki ve
sorumluluklarini belirlemedeki basarisizligi 6nemli engeller olarak tammlamistir.

Bunlara ek olarak, Cheng vd. (2007: 60) {ist yonetim taahhiidiiniin
eksikligini, ¢alisanlarm degisime direncini ve yetersiz egitim ve destegi de ISO
9000’nin basarili uygulamasi i¢in goriilen engeller olarak tanimlamisgtir.

Park vd. (2007: 32) ISO 9000’nin uygulanmasinda karsilasilan engelleri
bes gruba ayirmistir:
1) Sirket politikas1 ve kiiltiirel alt yapz,
2) 1SO 9000 gerekleri,
3) ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin etkileri,
4) Belgelendirme kurulusu,
5) Miisteri politikast.
Chow-Chua vd. (2003: 936) dokiimanlar iizerinde uygun kontrol

saglamadaki basarisizligi, personel i¢in yetki ve sorumlulugu tanimlamadaki
basarisizligi ve yetersiz egitimi vurgulamustir.

Angelogiannopoulos vd. (2007: 1077) mevsimlik ¢alisanlarin egitim
eksikligi, kaynaklarin yetersizligi (finansal ve insan), altyapr eksikligi, KYS
uygulamasina iggiicii taahhiidiiniin kazanilmasindaki basarisizligi ve ISO 9000
deneyim ve bilgi eksikligini bu tiir engellere drnek olarak vermistir.

Heras vd. (2008: 272) basarili bir ISO 9000 sertifikas1 i¢in ortaya ¢ikan
engeller arasinda asagidakileri belirlemistir;

o Scktorlin ozellikleri (kaynak eksikligi, kalite yonetim bilgisinin eksikligi,
sektordeki sertifika baskisinin eksikligi)
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e Liderlik ve motivasyon eksikligi (hem yoneticiler hem de calisanlar
arasinda)

e Uygulama problemleri (uygulama ve sertifika maliyetleri, ilave biirokrasi,
uygulamalarin distan yonetilmesi)

Bazi arastirmaci ve uygulayicilar basarisizliklarin ¢ogunun, iist yonetimin
katiliminin eksikliginden ve ISO 9000 standardinin sartlarinin anlasilamamasindan
kaynaklandigin1 ortaya koymuslardir. Bir bagka 6nemli basarisizlik, etkin bir i¢
diizeltici 6nlemlerin olmamasidir (Chin vd., 2000: 89).

ISO 9000 uygulamalarinda karsilasilan engeller arasinda en Gnemli
problem, isletmelerin ISO 9000’nin sartlarina uymak igin eski sistemlerini
degistirme ihtiyacidir. Ikinci en &nemli problem, calisanlarm ISO 9000’nin
tanitimina direncidir. Calisanlar degisime karsi direng egilimindedir. Ciinkii isletme
calisanlar1 ISO 9000’nin fonksiyonlar1 ve etkilerinden korkmaktadir. Ugiincii en
yiiksek dereceli problem, tiim boliimler tarafindan standardin  Gneminin
anlagilamamasidir (Magd ve Ahmed, 2007: 4).

ISO 9000 icin Motivasyon

Yukarida bahsedilen birgok kritik basar1 faktorleri ve engelleri arasinda
ISO 9000 i¢in motivasyon, literatiirde basarili uygulamalar i¢in 6nemli bir unsur
olarak tespit edilmistir. Gotzamani vd. (2007: 388) ISO 9000’nin basarili bir
sekilde uygulanmasinin; bir isletmenin dis baskilar sonucu degil, kalitesini
iyilestirmek amaciyla ISO 9000’i istemesine bagli olduguna dikkat ¢ekmistir.
Gotzamani ve Tsiotras (2002: 151), ISO 9000 standardini1 uygulama ve isletmenin
ISO 9000°den sagladigi toplam faydalarin derecesini belirlemede motivasyonun
onemli bir faktor oldugunu belirlemistir. Ayn1 sekilde, Feng vd. (2008: 22) dis
nedenler i¢in ISO 9000 sertifikasi alan isletmelerin basarisiz olma (veya ¢ok az
fayda elde etme) ihtimali oldugunu, halbuki ISO 9000’1 {iriin ve hizmet kalitesini
iyilestirmek olarak goren isletmelerin ISO 9000’den biiyiik faydalar elde ettiklerini
tespit etmistir.

Williams (2004: 74) ISO 9000 igin gerekli ilk yatirimin basarili geri
doniisiiniin; miisteri taleplerini, kalite iyilestirmesini, daha biiyiilk bir pazarlama
stratejisinin parcgasmni, rakiplerin baskisimi ve hiikiimetin diizenlemelerini ve
sartlarini igeren bir ISO 9000 i¢in bir igletmeyi harekete gegiren motiflere bagh
oldugunu tespit etmistir. Terziovski ve Power (2007: 141); ISO 900 igin
motivasyon faktorlerinin siirekli iyilestirme stratejisini, i3 performansini
iyilestirmeyi, atiklarin azaltilmasini, g¢evresel faktorlere tepkiyi ve miisteri ve
rakiplerin baskisina tepkiyi igerdigini belirtmislerdir. Lundmark ve Westelius
(2006: 1021); ISO 9000 i¢in motivasyon olarak bir kalite sisteminin etkinligini
iyilestirmeyi, miisteri memnuniyetinin basarilmasini, yabanci ortaklar/rakiplerin
baskisini, pazar paymi arttirmak i¢in bir istegi, dis sartlar1 ve hiikiimetin taleplerini
karsilamay1 6nermistir.
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Zaramdini (2007: 472) ISO 9000 i¢in motivasyonlardan tiiretilen faydalar
arasinda bir korelasyon bulmustur. Bu motifler asagidakiler ig¢in bir istek
icermektedir.

o Prosediirleri ve siiregleri iyilestirmek,

e Uriin ve/veya hizmet kalitesini arttirmak,

e Verimlilik ve/veya etkinligi iyilestirmek,

o Olaylari, retleri ve sikdyetleri azaltmak,

e Orgiitiin imaj1 ve rekabet avantajin1 arttirmak.

ISO 9000°’nin faydalar1 igsel ve digsal kategorilerde siniflandirilabilir.
Digsal faydalar pazarlama ve promosyon yonleri, miisteri memnuniyeti ve pazar
pay1 konusunda iyilestirmeler ile iligkili iken; i¢sel faydalar orgiitsel iyilestirmeler,
odiil sistemi, takim ¢aligmasi, performans 6l¢iimii ve iletisim ve siirekli iyilestirme
ile ilgilidir. Digsal bir motivasyon faktérii olarak, ISO 9000 g¢ogunlukla bir
pazarlama araci olarak kullanilmaktadir. ISO 9000 i¢in miisteri baskisi da en
onemli motivasyon faktorlerinden biridir (Kazilitinas, 2010: 78).

Magd (2008), Misir imalat sektoriinde ISO 9000 uygulamalarimi analiz
etmis ve Misirhi tiretim isletmelerinin ISO 9000’nin farkinda olduklarini ve ISO
9000’nin igletmeleri ile ilgili oldugunu diistindiiklerini belirtmistir. ISO 9000 i¢in
ana motivasyon, kalite sisteminin etkinligini gelistirmek ve miisteri memnuniyetini
saglamaktir. ISO 9000 uygulamalarindan algilanan hayati faydalar, gelistirilmis
dokiimantasyon ve kalite yOnetim sisteminin etkinliginin iyilestirilmesidir
(Kazilitinas, 2010: 80).

ISO 9000 standardinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in kritik basari
faktorleri konusunda ozellikle KOBI’lerde daha fazla arastrma yapmak
gerekmektedir. Bu sayede, kalite standardinin etkin uygulanabilmesi i¢in dikkat
gerektiren daha genis kritik alanlarin belirlenmesi saglanacaktir.

METODOLOJI

Bu ¢alismada Tiirkiye’de imalat sektdriinde faaliyet gosteren ve ISO 9000
sertifikali isletmelerden toplanan arastirma verileri analiz edilmistir.

Literatiir arastirmalarindan, ISO 9000 uygulamalar1 i¢in muhtemel kritik
basar1 faktorlerinin ¢ok c¢esitli oldugu goriilmektedir. Ciinkii isletmeler faaliyette
bulunduklari sektdrlere gore farkli hareket etmektedir. Herhangi bir faktoriin 6nemi
isletmenin tiiriine gore farkli olacaktir. Bu sebeple, bu alanda cesitli sektorlerin
ihtiyaglarini yansitacak bir arastirmaya ihtiya¢ duyulmustur. Bu ¢ercevede, yapilan
calisma ile imalat sektdriinde faaliyet gosteren KOBI’lerde kritik basar1 faktorleri
ve bunlarin 6nem dereceleri arastirilmustir.

Bu ¢alisma, ISO 900 i¢in yapilan onceki bir ¢ok ¢alisma ile uyumlu bir
metodoloji ¢ergevesinde yiiriitiilmiistiir. Anket ile toplanan arastirma verileri i¢in
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nicel yontemler ve tanimlayici istatistik kullanilmistir. Bu ¢aligmada Psomas vd.
(2010) tarafindan hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren KOBI’lerde ISO 9000’ nin
etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in kritik basar1 faktorlerini ve bunlarm 6nem
derecelerini belirlemek i¢in yapilan ¢aligmada kullanilan 6lgekten yararlanilmigtir.

Olgek, iki béliimden olusmaktadir. Birinci béliimde isletmelerin profili ile
ilgili bes soru yer almaktadir. Toplam yirmi iki sorudan olusan ikinci bdliimde ise
ISO 9000°nin etkin bir sekilde uygulanmasinda bir dizi kritik basar1 faktorleri ve
bunlarin 6nemi konusunda goriisler yer almaktadir. Katilimcilara bu goriislere
katilma veya katilmama derecelerini belirtmeleri, bes segenekli Likert tipi (1:
Kesinlikle katilmiyorum; ... 5: Kesinlikle katiliyorum) o6lgek kullanilarak
sorulmustur.

Cahsmanmn Simirlar:

Bu arastirmanin bulgulari, ¢alismada kullanilan 6rnek niteligi tarafindan
siirhidir. Cahsma oldukga kiigiik arastirma 6rneklemiyle, dzellikle KOBI’lerin
genel kategori i¢indeki alt ornekleriyle (yani “mikro”, “kiigiik” ve “orta” dlgekli
isletmeler) sinirlidir. Bu nedenle; gelecekte yapilacak caligmalara, 6zel sektordeki
KOBI imalat isletmelerinin daha genis bir drneklemini kullanarak kritik basar
faktorlerini daha iyi analiz etmeleri onerilir.

Sonug olarak, kamu iiretim sektdriinde de ISO 9000’nin etkin bir sekilde
uygulanmasi igin kritik faktorlerin incelenmesi degerli olacaktir.

Orneklem

ISO 9000 uygulamalarinda kritik basar1 faktorlerini arastirmak igin,
Tiirkiye’de ISO 9000 sertifikali imalat sektoriinde faaliyet gosteren KOBI’lerden
olusan orneklemde bir arastirma anketi kullanilmistir. Arastirma popiildsyonunu,
Tiirkiye’de imalat sektoriinde faaliyet gosteren ISO 9000 sertifikali KOBI’ler
olusturmaktadir.

KOSGEB veri tabanina kayitli (KOSGEB Veri Tabani, 2007) KOBI’lerden
11.697’sinin sahip oldugu belge sayisinin toplami 15.790°dir. Bu isletmelerden
ISO 9000 sertifikasina sahip olanlarm oranm1 % 7,35°dir. Bu orana kars1 gelen KOBI
sayis1 yaklasik 1.160°dir (2008-2012 KOSGEB Stratejik Plani, 2006: 42).

Tirkiye’de imalat sektdriinde faaliyet gosteren ISO 9000 sertifikali toplam
246 KOBI 6rneklem olarak belirlenmistir. Bu érneklem, arastirma popiilasyonunun
yaklasik % 21,2 sine (246/1.160) karsilik gelmektedir. Aragtirma anketi makul bir
yanit orani saglamak igin arastirmacilar tarafindan kalite yonetiminden sorumlu
yoneticilere elden dagitilmis ve toplanmustir. KOBI’lerin kalite yonetiminden
sorumlu yoneticileri ile yiiz ylize goriismeler yapilarak anket sorularmna cevap
aranmustir. On degerlendirme sonucunda kullanilabilir yanit oram1 % 93,9 olarak
(231 firma) gergeklesmistir. Yanit orami basarilidir. Ciinkii Saunders vd. (1997)
dagitim ve toplama yonteminin yanit oraninin % 30-50 arasinda olmasini
Oonermistir (Magd ve Ahmed, 2007: 2).
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Veri Analizi

ISO 9000’nin etkili uygulamasi i¢in kritik basari faktorlerin nispi
Oonemlerini belirlemede “¢ festi” ve “Mean” kullanilmustir,

SPSS programu ile yapilan “Eksik Veri Analizi” (Missing Value Analysis)
sonucu herhangi bir veri i¢in, % 5’ten daha biiylik bir oranda eksik deger
¢ikmamustir. Bu sonuca dayanarak daha duyarhi 6l¢timler yapabilmek i¢in; eksik
veriler “Seriler Ortalamasi” (Series Mean) metodu kullanilarak ortadan
kaldirilmig, serinin ortalamasi alinarak bos olan verilerin yerlerine bu degerler
konulmustur.

Z puan (-3, +3) hesaplanarak ¢ok yonlii u¢ degerlere ve “Mahalanobis
Uzakligi” (Mahalanobis D?) hesaplanarak da tek yonli ug degerlere sahip
katilimcilar veri setinden c¢ikarilmistir. Cikarma sonucu veri setinde yer alan
katilimcr sayis1 246’dan 231°¢ diismiistiir.

Kolmogorov-Smirnov  testi ile verilerin normal dagilima uyup
uymadiklarina bakilmustir.

Tablo 1: Kolmogorov-Smirnov Testi

N 231
Normal Parametreler *° Ort. 3,9906
Std. Deviation ,44554

Mutlak ,065

Pozitif ,046

Negatif -065

Kolmogorov-Smirnov Z 995

Asymp. Sig.(2 tailed) 276

“ Test dagilimi normal °. Verilerden hesaplanan

Kolmogorov-Smirnov testi sonucu “p = ,276” degerinin 0,05’in {izerinde
oldugu tespit edilmistir. Bu c¢ergevede verilerin normal dagilima uyduklari
gOrilmistiir.

BULGULAR

Orneklem, cesitli sektorlerde imalat yapan KOBI’leri (gida, makine, insaat,
tekstil, mobilya ve aga¢ isleri, dokim) igermektedir. ISO 9000 standardini
uygulayan KOBI’ler faaliyet alanlarina gére asagidaki gibi siniflandirilmigtir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan KOBI’lerin Faaliyet Alanlar1

Faaliyet Alam f %
Gida 74 32,0
Makine 62 26,8
Insaat 50 21,6
Tekstil 12 5,2
Mobilya ve agag isleri 11 4,8
Dékiim 3 1,3
Diger 19 8,3
Toplam 231 100
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Arastirmaya konu olan KOBI’lerin ¢ogunlugu (% 32) gida sektdriinde
faaliyet gostermektedir. Bunu sirasiyla, Makine (% 26,8) ve insaat (% 21,6)
sektorleri takip etmektedir.

Avrupa Komisyonunun (Avrupa Komisyonu, 2006) tanimna gére (Oneri
2003/361/EC), KOBI’ler calisan sayisina gore asagidaki gibi kategorize edilmistir:
e Mikro igletmeler (10’dan az galisani olan): Katilimcilarin % 6,1°1;
o Kiigiik isletmeler (10°dan fazla, 50°den az c¢alisan1 olan): Katilimcilarin %
30,7’si;
e Orta Olgekli isletmeler (50°dan fazla, 250°den az calisan1 olan):
Katilimeilarin % 62,3°1.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan KOBI’lerin Calisan Sayisi

Caligan Sayist f %
10°dan az 14 6,1
11-50 71 30,7
51-250 144 62,3

~ ISO 9000 standardini uygulama siiresi bakimindan aragtirmaya katilan
KOBTI’ler asagidaki gibi siniflandirilmistir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan KOBI’lerin ISO 9000’i Uygulama Siiresi

Uygulama Siiresi f %
3 yildan az 56 24,2
3-5 il 73 31,6
6-8 yil 43 18,6
8 yildan fazla 54 23,4

Arastirmaya konu olan KOBI’lerin % 31,6’s1 3-5 yil arasinda ISO 9000’
uyguladiklarini belirtmislerdir. KOBI’lerin % 24,2’si 3 yildan az, % 23,4’ii ise 8
yildan fazla siiredir ISO 9000’1 uyguladiklarini ifade etmislerdir.

Arastirmaya katilan KOBI’lerin ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’nden
sorumlu yoneticilerinin yarisindan fazlasi (% 68) tiniversite mezunu ve % 7,41 bir
yiiksek lisans ya da doktora derecesine sahiptir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan KOBI Kalite Yoneticilerinin Egitim Diizeyi

Uygulama Siiresi F %
Tlkégretim 3 13
Orta 6gretim 15 6,5
On lisans 34 14,7
Lisans 157 68,0
Yiiksek Lisans/Doktora 17 7,4

Arastirmaya katilan KOBI’ler, sektorlerindeki deneyim siiresi bakimindan
asagidaki gibi gruplandirilmigtir.
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Tablo 6: Arastirmaya Katilan KOBI’lerin Sektdrdeki Deneyim Siiresi

Uygulama Siiresi f %

5 yildan az 19 82
5-15 il 78 33,8
16-25 yil 39 16,9
25 yildan fazla 93 40,3

Arastirmaya konu olan KOBI’lerin % 40,3’i 25 yildan fazla siire
sektordeki faaliyetlerini siirdiirdiiklerini belirtmiglerdir. KOBI’lerin % 33,8’1
sektorde 5-15 yil arasinda faaliyetlerini devam ettirdiklerini ifade etmislerdir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren KOBI’lerde ISO 9000’nin etkili bir
sekilde uygulanabilmesini saglayan kritik basar1 faktorlerini belirlemek igin,
Psomas vd. (2010) tarafindan Varimax rotasyon kullanan EFA uygulanmistir ve
bes kritik basar1 faktorii belirlenmistir (Kaiser-Meyer-Olkin = 0,844; Bartlett’in
kiiresellik testi = 1516,564; p = 0,000; MSA > 0,620; 6z deger > 1; kiimiilatif
varyans = % 69,06). Kritik faktorlerin yiikleri temel alinarak yapilar belirlenmistir.
Bu yapilarin giivenirligi Psomas vd. tarafindan Cronbach alfa katsayisi ile test
edilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir (Psomas vd., 2010: 448):

e Sirketin i¢ motivasyonu (0,923);
Calisanlarin niteligi (0,906);
Sirketin niteligi (0,839);

Kalite sisteminin gerekleri (0,780);

Dis ¢evrenin niteligi (0,682).

Bu degerlerin hepsi, en diisik 0,682 degerinin bile Cronbach alfa
katsayisinin siirlart (0,6-0,7) icinde olmasi nedeni ile kabul edilebilir iyi bir
giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2005).

Ortalamalar tizerinden yapilan one-sample t-testi sonucunda Tablo 7°de yer
alan sonuglara ulasilmistir. Tablo-7; 1-5 0Olgeginde onemliliklerinin ortalama
degerine gore biiyiikten kiigiige dogru ISO 9000°nin etkin bir sekilde uygulanmasi
icin kritik basar1 faktorlerini sunmaktadir. Katilimcilar oOnerilen faktorlerden
bazilarinin (sirketin i¢ motivasyonu ve ¢alisanlarin niteligi) biylik oneme sahip
oldugunu (M.V. = 4,01 - 5), baz1 faktorlerin de (sirketin niteligi, dis ¢evrenin
niteligi ve kalite sisteminin gerekleri) daha az 6neme sahip oldugunu (M.V. = 3,56
- 5) belirtmiglerdir.

Tablo 7: ISO 9000°nin Etkin Uygulanmasini Etkileyen Kritik Basari
Faktorleri

Olc¢iilen Degiskenler Sig. M.V. S.D. t
Sirketin I¢ Motivasyonu ,000 4,2948 ,47649 41,300
Calisanlarin Niteligi ,000 | 4,0111 ,56478 | 27,209
Sirketin Niteligi ,000 | 3,9066 | ,76948 17,907
Duis Cevrenin Niteligi ,000 | 3,7810 | ,80693 14,709
Kalite Sisteminin Gerekleri ,000 | 3,5684 | ,77516 11,144
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Kritik basar1 faktorlerinin ortalama degerleri 3,56 ile 4,29 arasinda
degismektedir ki bu da biitiin faktdrlerin ISO 9000°nin etkinligi konusunda 6nemli
kabul edildigini gostermektedir. “Sirketin i¢ motivasyonu” (4,2948) ve
“Calganlarin niteligi” (4,0111), ISO 9000’nin etkin uygulanmasinda en 6nemli
faktorler oldugu kabul edilmektedir. “Sirketin niteligi” (3,9066) ve “Dis ¢evrenin
niteligi” (3,7810) faktorleri daha az oOnemlidir. “Kalite sisteminin gerekleri”
(3,5684) ise en az 6nemdedir.

DEGERLENDIRME VE SONUC

Arastirmadan elde edilen sonuglar; arastirilan imalat sektoriinde faaliyet
gosteren KOBI’lerin biiyiik 6lgiide ISO 9000 standardi uygulamalarmi
belgelendirerek geleneksel yonetim uygulamalarindan kalite odakli ydnetim
anlayisma gecis yapmaya calistiklarini ortaya koymaktadir. Katilimecilarin %
73,6s1 ii¢ yildan daha fazla bir siiredir ISO 9000 standardi belgesine sahip ve bu
standardi uygulamaya c¢alismaktadir. Bu bulgu, Tirkiye’de imalat sektoriinde
faaliyet gosteren KOBI’lerde ISO 9000 standardinin hizli bir sekilde yayildigin
gostermektedir.

Bu calismaya katilan KOBI’lerin biiyilk ¢ogunlugunun (%75.,4), 1SO
9000°nin kurulmasi, uygulanmasi ve siirekliliginin saglanmasi ¢alismalarini daha
cok lisans ve lisansiistii egitim almis ¢alisanlarina biraktiklar: goriilmiistiir.

KOBI’ler ile ilgili bu calismanmn bulgular, kiiciik firmalarda kalite
sertifikas1 konusunda 6nceki ¢aligmalari bulgulart ile benzerliklere ve farkliliklara
sahiptir. Lee vd. (2009) KOBI’ler ile ilgili yaptiklar1 calismalarda, KOBI’lerin ISO
9000 standardini kendilerine uyumlastirmadaki tecriibelerini ortalama olarak 4 yil
bulmustur ki bu siire, bu ¢alismada tespit edilen siireden (% 23,41 sekiz yildan
fazla; % 18,6s1 6-8 yil; % 31,67s1 3-5 y1l; ve % 24,2’si 3 yildan daha az) nispeten
daha azdir.

Bu calismada incelenen imalat sektoriinde faaliyet gosteren KOBI’lerde
ISO 9000 standardinin etkin uygulanmasi i¢in kullanilan kritik basar1 faktorleri,
Psomas vd. (2010) tarafindan tanimlanan faktoérlerdir.

Psomas vd. (2010) {ist yonetimin destegi ve bagliligi, siirekli iyilestirme,
miisteri odaklilik, maliyet ve hatalarin azaltilmasi, verimlilik ve etkinligi arttirma
unsurlarimi ISO 9000’nin etkin uygulanmasinda en Onemli faktor (sirketin ic
motivasyonu) olarak tammlamislardir. Uretim teknolojisi, alt yap:1 ve ekipmani
ikinci onemli faktdr (sirketin niteligi) olarak belirlemislerdir. Ugiincii olarak
calisanlarm egitimi, kaliteye bagliligi ve katilimi, ¢aliganlara ISO 9000’in agik bir
sekilde anlatilmasi, degisiklikleri kabulii ve olumlu tutumlarinin 6nemine dikkat
cekmislerdir. Bu unsurlar, “calisanlarin niteligi” faktoriine karsilik gelmektedir.
Bunlara ek; olarak mali kaynaklar, dokiimantasyon ve ISO 9000’1 uygulamaya
baslama zamammnin (kalite sisteminin gerekleri) Onemine deginmislerdir. Son
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olarak; miisteri ve rakiplerin baskisi, devlet yetkililerinin katilimi (dis ¢evrenin
niteligi) lizerinde durmuslardir.

Bu caligma ile KOBI’lerde ISO 9000 nin etkin bir sekilde uygulanabilmesi
icin hesaba katilmasi gereken bes kritik basar1 faktorii, azalan 6nem sirasma gore
belirlenmeye calisilmistir. Bu faktorler; sirketin i¢ motivasyonu, calisanlarin
niteligi, sirketin niteligi, dis ¢evrenin niteligi ve kalite sisteminin gerekleridir. Buna
gore imalat sektoriinde faaliyet gosteren KOBI’lerde etkin bir ISO 9000’nin
kurulabilmesi, igletilebilmesi ve siirdiiriilebilmesi igin bu bes faktore odaklanilmasi
gerekmektedir. Bu faktorler tarafindan sunulan her bir unsur dikkate alindiginda
asagidaki hususlara ihtiya¢ duyulacaktir:

e Standardi uygulamak i¢in dogru nedenler (&zellikle sirketin kendi ig
cevresini gelistirmesi igin bir isteklilik),

o Kalite standardin1 uygulamaya aktif olarak katilan egitimli ¢aliganlar,
e Uygun alt yap1, olanaklar ve teghizat (modern, gelismis teknolojiye uygun),
o Sirketin yer aldig1 dis pazarm niteliklerinin farkinda olmak,

o Finansal kaynaklar, zaman ve gerekli dokiimantasyon bakimindan sistemin
uygulanmasi i¢in dogru kosullar.

Bu kritik basar1 faktorleri dikkate alinirsa, ISO 9000 standardinin daha
etkin uygulanmas1 miimkiin olacaktir. ISO 9000 prensiplerine gore daha giiglii bir
Kalite Yonetim Sistemini (KYS) uygulamak isteyen bir firmanin kalite yoneticisi
yukarida tanimlanan bes kritik basar1 faktorlerine odaklanmalidir.

Kalite yoneticisi ilk olarak, standardi uygulamadaki istekliligin dis odakh
olmasindan ziyade i¢ odakli olmasini saglamalidir. Bu odaklilik, tiim
organizasyonun kalite odakli bir kiiltiire gecisini saglayacak bir orgiit kiiltiirlinii
degistirme lizerine olmalidir. Kalite yoneticisi sirketin teknolojik kaynaklarmni,
araclarmi ve olanaklarini modernlestirmeyi de amaglamalidir. Organizasyonun alt
yapisina ve kiiltliriine verilecek dnem, bir KYS’nin etkin uygulanmasinda giiglii bir
i¢c ¢evrenin yaratilmasini saglayacaktir.

Bir kalite yoneticisinin iizerine odaklanmasi gereken bir sonraki konu insan
kaynaklarinin gelistirilmesidir. Bu g¢er¢evede amag, kalite prosediirlerine bagh
kalacak ve kalite konularinda karar alici olarak yetkilendirilecek personelin
egitimli bir isgiicli olarak gelistirilmesidir.

Kalite yoneticisi tarafindan dikkat edilmesi gereken bir diger konu,
isletmenin faaliyette oldugu “dis ¢evrenin niteligi” olmalidir. Kalite yOneticisi
organizasyon i¢inde dokiimantasyona, zaman ve finansal kaynaklara da dikkat
etmelidir.

Ozet olarak; bir isletmenin kalite yoneticisi, kalite standardimin asgari
gereklerini yerine getirmenin yetersiz oldugunun farkinda olmalidir. ISO 9000
uygulamasimin etkinligi, yukarida belirtilen biitiin kritik faktérlere odaklanmayi
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gerektirmektedir. Eger kalite yoneticisi bu faktorleri dikkate almada basarisiz
olursa, o isletme ISO 9000’e dayali bir KYS’nin kazanimlarimi elde edemeyecektir.

Bu calisma kiiglik bir aragtirma o6rnegi ile smurli kalmigtir. Bu nedenle
kritik basar1 faktorlerini belirlemede gelecekte yapilacak c¢aligmalar i¢in daha
biiyiik kapsamda ve orneklemde, daha ¢ok ve daha farkli sektorlerde faaliyet
gosteren KOBI’lerin ele alimasi, daha ileri analiz ve tekniklerin uygulanmasi bu
konuya olan katkiy1 arttiracaktir.

KAYNAKCA

Angelogiannopoulos, D., Drossinos, H. ve Athanasopoulos, P. (2007).
Implementation of a quality management system according to the ISO 9000 family
in a Greek small-sized winery: a case study. Food Control, 18 (9): 1077-1085.

Augustyn, M. M. ve Pheby, J. D. (2000). ISO 9000 and performance of
small tourism enterprises: a focus on Westons Cider Company. Managing Service
Quality, 10 (6): 374-388.

Bhuiyan, N. ve Alam, N. (2005). An investigation into issues related to the
latest version of ISO 9000. Total Quality Management, 16 (2): 199-213.

Cheng, M., Andrew, D. ve Moore, D. (2007). Implementing a new
performance management system within a project-based organization,
International Journal of Productivity and Performance Management, 56(1): 60-75.

Chin, Kwai-S. ve Choi, T. W. (2003). Construction in Hong Kong: success
factors for ISO 9000 implementation. Journal of Constructions Engineering and
Management, 129 (6): 599-609.

Chin, Kwai-S., Poon, Gary K. K. ve Pun, Kit-F. (2000). The critical
maintenance issues of the ISO 9000 system: Hong Kong manufacturing industries'
perspective. Work Study, 49 (3): 89-99.

Chow-Chua, C., Goh, M. ve Wan, T. (2003). Does ISO 9000 certification
improve business performance?. International Journal of Quality and Reliability
Management, 20 (8): 936-953.

Feng, M., Terziovski, M. ve Samson, D. (2008). Relationship of ISO
9001:2000 quality system certification with operational and business performance.
Journal of Manufacturing Technology Management, 19 (1): 22-37.

Gotzamani, K. ve Tsiotras, G. (2002). The true motives behind ISO 9000
certification. Their effect on the overall certification benefits and long-term
contribution towards TQM. International Journal of Quality and Reliability
Management, 19 (2): 151-1609.

123



Kalkan, A., Cetinkava Bozkurt, O. DEU SBE Dergisi, Cilt: 14, Sayi: 3

Gotzamani, K., Tsiotras, G., Nicolaou, M., Nicolaides, A. ve Hadjiadamou,
V. (2007). The contribution to excellence of ISO 9001: the case of certified
organizations in Cyprus. The TOM Magazine, 19 (5): 388-402.

Heras, I., Cilleruelo, E. ve Iradi, J. (2008). ISO 9001 and residential homes
for the elderly: a Delphi study, Managing Service Quality, 18 (3): 272-288.

Johannsen, C. G. (1995). Application of the ISO 9000 standards of quality
management in professional services: an information sector case. Total Quality
Management & Business Excellence, 6 (3): 231-242.

Kazilitinas, A. (2010). Impacts of different factors on the implementation
of quality management systems and performance outcomes. Issues of Business and
Law, 2010 (2): 75-92.

KOSGEB, (2006). 2008-2012 KOSGEB Stratejik Plani.

Lewis, W. G., Pun, K. F. ve Lalla, T. R. M. (2005). An AHP-based study
of TQM benefits in ISO 9001 Certified SMEs in Trinidad and Tobago. The TOM
Magazine, 17 (6): 558-572.

Lo, V. ve Humphreys, P. (2000). Project management benchmarks for
SME’s implementing ISO 9000. Benchmarking: An International Journal, 7 (4):
247-259.

Ludwig-Becker, M. (1999). Quality management principles as top team
performance practices: ISO 9000 criteria re-interpreted. Team Performance
Management, 5 (7): 207-211.

Lundmark, E. ve Westelius, A. (2006). Effects of quality management
according to ISO 9000: A Swedish study of the transit to ISO 9000:2000. Total
Quality Management and Business Excellence, 17 (8): 1021-1042.

Magd, H. A. E. ve Ahmed, A. M. (2007). ISO 9001: 2000: certification
experiences in Egyptian manufacturing industry. http://www.bm.nsysu.edu.tw/
tutorial/iylu/12th%20ICIT/02-10.pdf (4.10.2012).

Magd, H. ve Curry, A. (2003). ISO 9000 and TQM: are they
complementary or contradictory to each other?, The TOM Magazine, 15 (4): 244-
256.

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

Mahadevappa, B., Kotreshwar, G. (2004). Quality Management Practices
in Indian ISO 9000 Certified Companies: an Empirical Evaluation. Total Quality
Management, 15 (3): 295-305.

124



Uretim Sektoriinde Faalivet... DEU Journal of GSSS, Vol: 14, Issue: 3

Mulhaney, A., Sheehan, J. ve Hughes, J. (2004). Using ISO 9000 to drive
continual improvement in a SME. The TOM Magazine, 16 (5): 325-330.

Park, D. J., Kim, H. G., Kang, B. H. ve Jung, H. S. (2007). Business values
of ISO 9000:2000 to Korean shipbuilding machinery manufacturing enterprises.
International Journal of Quality and Reliability Management, 24 (1): 32-48.

Psomas, E. L., Fotopoulos, C. V. ve Kafetzopoulos, D. P. (2010). Critical
Factors for Effective Implementation of ISO 9001 in SME Service Companies.
Managing Service Quality, 20 (5): 440-457.

Samson, D., Terziovski, M. (1999). The Relationship between Quality

Management Practices and Operational Performance. Journal of Operations
Management, 17 (4): 393-4009.

Stevenson, T. H. ve Barnes, F. C. (2001). Fourteen years of ISO 9000:
impact, criticisms, costs and benefits. Business Horizons, 44 (3): 45-51.

TSE, (2004). TS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel
Esaslar ve Terimler ve Tarifler, Ankara.

Terziovski, M. ve Power, D. (2007). Increasing ISO 9000 certification
benefits: a continuous improvement approach. International Journal of Quality and
Reliability Management, 24 (2): 141-163.

Tsekouras, K., Dimara, E. ve Skuras, D. (2002). Adoption of a Quality
Assurance Scheme and Its Effects on Firm Performance: A Study of Greek Firms
Implementing ISO 9000, Total Quality Management, 13 (6): 827-841.

Wahid, R. A. ve Corner, J. (2009). Critical Success Factors and Problems
in ISO 9000 Maintenance, International Journal of Quality and Reliability
Management, 26 (9): 881-893.

Williams, J. A. (2004). The impact of motivating factors on
implementation of ISO 9001: 2000 registration process. Management Research
News, 27 (1/2): 74-84.

Yildirim, M. C. (2006). ISO 9000:2000 kalite yonetim standardina gegis.
KalDer  Forum, Temmuz-Agustos-Eyliil, http://www.kalder.org.tr/preview
content.asp?contID=694&templD=1&regID=2, (27.12.2010).

Zaramdini, W. (2007). An empirical study of the motives and benefits of
ISO 9000 certification: the UAE experience. International Journal of Quality and
Reliability Management, 24 (5): 472-491.

Zeng, S., Tian, P. ve Tam, S. (2007). Overcoming barriers to sustainable
implementation of the ISO 9001 system. Managerial Auditing Journal, 22 (3):
244-254,

125



