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Ozet

Bu bildiride 1SO 9001 belgeli KOBerin performanslarindafirmanin bulundgu bélgenin sosyo-ekonomik
gelismislik siralamasi, faaliyet alani, ne kadar suredigége sahip oldgu ve belgelendirme sirasinda damanlik
hizmeti alinip alinmagh faktorleri bakimindan bir farklihik olup olmagliincelenmgtir. Anket yardimiyla 111 ISO
9001 belgeli KOBnin verilileri elde edilip tek yonlii varyans analiile analiz edilmtir. Sonugta dagmanlik
hizmetinin performansa etkisi tespit ediftim. Sektoriin kismen etkisinin olgu, firmanin bulundgu bdlgenin
sosyo-ekonomik galimisligi ve ne kadar siiredir belgeye sahip @aiun ise herhangi bir etkisinin olmgdtespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: I1SO 9001, Performans Analidstatistiksel Analiz, Varyans Analizi

Analysis Of Performance Diversities Of ISO 9001 Ceficated SMES’ In Terms Of Some Factors

Abstract

In this proceeding, it is analysed that whetheiifier@nce exists between the performance of ISO19€¢rtified
SMEs' according to the factors; socio-economic ustabf the firm’'s region, sector, time since cectfion,
consultancy service taken during the certificagi@niod. Data from 111 ISO 9001 certified SMEs wathgred by
survey and analysed by one-way Anova. As a reanlgffect of consultancy service to performance aetermined.
Also determined that sector has partial effectsicseconomic status of the firm’s region and tirives certification
have no effects.

Keywords: ISO 9001, Performance Analysis, Statistical Anialy8nova

GIRiS

ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi (KYS) son gutla kalite sistemi gelirmek icin kullanilan sistemler
arasinda en yaygin olarak kullanilanidir. Bu kadalahyayillmasinda belgenin asil amaci olan firmigalde sistemi
olusturmaktan ¢ok; mgieri baskilari, firma imaji, reklam gibi nedenlegtkisi gdsterilip elgtiriimekte, bir yandan da
belgeli firmalarin belgesizlerden daha iyi olup abiklari merak edilmektedir. 1ISO 9001-performanskii
konusunda pek ¢ok cafna yapilmasina ganen, bu ¢abmalar arasinda goégibirligi yoktur. Belgenin performansi
olumlu etkiledgine dair gorgler oldusu gibi herhangi bir etkisinin olmagini ifade eden pek ¢ok ¢gina da vardir.
ISO 9001 KYS ile sletme performansi arasindakisKi incelenirken, buna etki eden faktorleri de ditkalmak
gerekmektedir. Bga belge alma nedenleri ve kalite uygulamalari @liieere; firmalarin belgeye sahip ofdusire,
belgelendirme sirasinda demanlik hizmeti alip almag, stratejik yonelimi, rakiplere gore erken davrangec
kalma gibi faktorler bu ilikiyi etkileyebilir. Ozellikle 1ISO 9001 belgeli veelgesiz firmalar arasinda performans
bakimindan herhangi bir farklilik gézlenemgdilurumlarda, bunun nedenlerine inebilmek igin k&ldgrmalarda
performans farklifina neden olabilecek gigkenleri ele almak gerekir. Clnkl belgeli firmalaperformanslari
arasinda farklifa neden olabilecek bir etken, belgeli ve belgesimdlar arasinda performans bakimindan farkllik
gozlenememesine neden olabilir. Bu bildiride beld@linalarin performanslarina etki edebilgcedistinilen,
firmanin bulundgu bélgenin sosyo-ekonomik gghiis-lik siralamasi, faaliyet alani, ne kadar suredilgbye sahip
oldugu ve belgelendirme sirasinda danmanlik hizmeti alinip alinmagh gibi faktorler ele alinngtir.

Literatir incelemesi

Kalite yonetimi uygulayan firmalarda sektér, belgegahip olunan siire ve dsumnanlik hizmetinin performansa
etkisine dair literatlirde rastlanan gedalar gagida verilmitir. Gelismislik diizeyinin performansa etkisine gleen
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bir calsmaya rastla-nilamastir. Toplam Kalite Yénetimi (TKY) uygulayan hizmete Uretim sektorle-rindeki
firmalar arasinda kalite performansi bakimindaklfigklar inceleyen bir cabmada sektdrler arasinda anlamli bir
farkhihk bulunamamytir (Prajogo, 2005). ISO 9000'in kalite uygulamatar ve sonuglarina etkisini inceleyerskea
bir cals-mada; imalat, hizmet ve gaat seklinde ayrilan sektérler arasinda kalite uygulasral farkliliklarina
bakiimstir. Belgeli firmalar icinde imalat ve hizmet sekiddeki firmalar arasinda veri analizi kriteri aggan,
imalat ve igaat sektdrindeki firmalar arasinda ise veri analzitedarik¢i kalitesi kriterleri acisindan anlamli
farkliik bulunmutur (Quazi ve d., 2002). Bér bir calsmada plastik, kimya, elektrik/ elektronik gibi rdleici
sektorlerin dger sektdrlere oranla kalite uygulamalari ve pertmmagcisindan daha yiksek sonuglar gogiefdie
edilmektedir (Ismail ve d., 1998). Belge edinmedeibalanlar ile onlar takip edenler arasinda penfois acisindan
bir fark olup olmadiini inceleyen bir cagmada 6nculer ve takipgiler ara-sinda performansirsgan herhangi bir
fark bulunamanstir (Naveh ve d., 2004). Bla bir aratirmada ne kadar suredir belgeye sahip olgadun firma
performan-sina olmasa da israfin azalmasina ethékigu tespit edilmj, bu da orgitlerin grenme sirecinden
gectikleri seklinde yorumlanmtir (Terziovski ve d., 2003). Firma 06zelliklerinifKY uygulayan firmalarin
performansina etkisini inceleyen bir gtremada, uzun siredir TKY uygulayan firmalar iles&istredir uygulayanlar
arasinda performans acisindan anlamli bir farkbukunamamtir (Hendricks ve Singhal, 2001). faridan alinan
dangmanlik hizmetinin kalite uygulamalarina etkisi kesnnda bazi calmalara rastlanilmgtir. Her ne kadar
dansmanlik hizmetinin énemli oldtu vurgulansa da, kiigiik ve orta buyiikliktgletmeler (KOB) lizerine yapilny
bir aragtirmada, dyaridan dagmanlik hizmeti almy olan firmalarda kalite geliminin zayif kaldg ifade
edilmektedir (Huarng, 1998). Bazi demanlik firmalarinin dgrudan belge almaya odaklagdive firmanin
calsanlarinin katihmi olmadan dokiimanlari hazirigadiade edilmekte, bunun da firmaya bir fayd&laeayac#i
belirtiimektedir (Taylor, 1995).

YONTEM

Arastirmanin amaci 1SO 9001 belgeli KORrin performanslarinda farklilik olup olmagnin bazi faktorler
bakimindan incelenmesidir. Ulke ekonomisindeki geyltoplam istihdam ve yaratilan katmageeicindeki paylari
gibi etkenler ve son yillarda ISO 9001 belgesi editKOB sayisindaki hizli agy calsmanin bu firmalar tizerinde
yapiimasinin esas nedenleridir. K@Brin bulundusu ilin sosyo-ekonomik gafinislik durumu, faaliyet gostergi
sektdr, belgeye ne kadar siredir sahip gldwe belgelendirme sirecinde damanlik hizmeti alip almadi
degiskenleri performansa etki eden faktorler olarakatiemstir. Hipotezler:

Hy: Firmanin bulundgu ilin sosyo-ekonomik gejimislik siralamasina gore ISO 9001 belgeli firmalarin
performanslari arasinda farklilik vardir. Sosyorekmik olarak gelimis bolgelerde temel ve teknolojik altyap,
kalifiye isguict, sektorel kimelenmeler gibi rekabet guciniilegén faktdrlerin daha fazla bulung&eabunun da bu
bolgedeki KOB'lerin performanslarina yansiyagadisiinilmektedir. Sosyo-ekonomik getiislik siralamasinda
DPT’nin ‘Illerin ve Bolgelerin Sosyo-Ekonomik Ggriislik Siralamasi Arglirmasi” (DPT, 2003) kullaniingtir.

Ho: Sektorlere gore 1SO 9001 belgesine sahip firrmal@erformanslarinda farklilik vardir. ISO 9001 KYfer
sektdrde uygulanabilen bir standart olsa da, bektdslerin daha rekabetci, dinamik bir yapisi olmaszilarinin ise
daha durgan olmasi performanslarinda farkidineden olabilir.

Hs: Belgeye ne kadar siredir sahip olugdia gore belgeli firmalarin performanslarinda féukivardir. 1ISO 9001
KYS belgesine daha uzun siredir sahip olan firnmalatandardin gerektirgli uygulamalar konusunda daha fazla
tecribe sahibi olaga ayrica surekli iyilgtirme ilkesi gergi, performanslarinin da daha yiksek olmasi bekléineb
KOBT'ler belgeye sahip olma siirelerine gore 3 yildane3 yildan fazlaeklinde 2 gruba ayrilngiir.

H,: Belgenin alinmasi sirecinde dananlik hizmeti alan ve almayan 1ISO 9001 belgeinéitarin performanslarinda
farklilik vardir. Belgelendirme sirecinde dgmanlik hizmeti alan firmalarin bu hizmetten neater faydalandiklar
ve bunun firma performansina ne derece yagsi@imemli bir bilgidir. Belgenin alinmasi sirecindangmanlik
hizmeti alan firmalarin KYS’ni daha etkin ve bilinbir sekilde kurup, uygulayip ve surekflni saslayabilecekleri
dUstinulebilir. Bu nedenle, dagmanlik hizmeti alan firmalarin performanslariniil&aomayanlara gére daha yiiksek
olmasi beklenebilir.

Verilerin toplanmasinda yapilandirilgnanket tekrgi kullaniimistir. Anketler internet tGzerinden web destekli veri
tabani uygulamasiyla gercefdieilmistir. Anketlerin cevaplanmasi, e-posta icinden ‘egrilbir web sayfasi
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baglantisiyla firmalarin anket formuna yonlendiriimese cevaplarin aninda veri tabanina kaydedilmesiyle
sgglanmsstir. 1ki boliimden olgan anketin ilk bolimiinde performansi élgmeye ydn20 ifade yer almgtir. Tkinci
bélimde ise firma bilgilerini edinmeye yonelik 1@rg sorulmgtur. Performans o6lgnde 5'li Likert Ol¢esi
kullanilmistir (1.Kesinlikle Katilmiyorum ... 5.Kesinlikle Katyorum). Performans o6lge firmalarin algilanan
performansini élgmeye yoneliktir. Belirlenen perfams kriterlerine gergeve olmasi agisindan Dengéle@kor
Karti (Balanced Scorecard) (Kaplan ve Norton, 19@2%ih edilmitir. Bu yontemin dortli perspektifi (ngteri
perspektifi, firma i¢i perspektif, yenilik vegéenme perspektifi, finansal perspektif) performafel acilardan
bakmayi sglamistir. Bu dortlii perspektif altina literatiirdeki farklalsmalardan dgisik sektdrlere hitap edebilecek,
genel kriterler toplanmgtir. Yapilan givenilirlik analizinde performans éinin i¢sel tutarlilg yiksek c¢ikmytir
(0=0,9193). Bu olggin guvenilirliginin yiksek oldgunu gdstermektedir. Performans @igele finansal kriterler
bashgl altinda karlilik, ciro, pazar payi, alacaklarevit hizi, stok devir hizi; firma ici kriterler blag altinda hata,
israf ve yenidenslemenin neden oldiu maliyetler, kapasite kullanim orani, kusurlu Urdmani, sipagten Griin
teslimatina gecen sire, galnlarin memnuniyet duzeyleri; mtéri kriterleri bghg altinda migterilerden gelen
sikayet sayisi, mgierilerin memnuniyet diizeyi, ngieriden geri dénen Uriin sayisi, zamaninda ve talmigt, teknik
servisin cevap verebilme hizi-glcl; yenilik vgrénme kriterleri bgligl altinda ise piyasaya yeni urin sirme
basarisi, rekabetci pozisyon, ¢anlarin sleriyle ilgili duzenli esitimleri, egitimlerin geri dongu, yeni yontem
uygulamalari sonucu zaman ve maliyet tasarrufeieiti kullaniimstir.

Arastirmanin anakiitlesi Tirkiye capindaki KOBrdir. Bu firmalarin tamamina wenak miimkin dgildir.
Mumkiin olan en ¢ok saylya gtaanin yolu KOSGEB'e ki KOBINET veritabanidir. Bu veritabanindan firmanin
bulundigu sehre, cirosu-na, personel sayisina ve statlsine akama yapilabilmektedir. Veritabanina kayith
firmalarin telefon, fax, e-posta adresi gibi gt bilgilerine ulailabilmektedir. 06.10.2006 tarihinde veritabanina
kayitll 250'den az c¢ajani olan 21404 firma bulunmaktadir. 25000’'lik bimakitlede %95 gliven arginda %5
ornekleme hatasi ile drneklemin homojen @lawdurum igin 244, homojen olmadidurum icin 378 firma secilmesi
uygundur (Bg, 2003). KOH'lerden cevap almanin gugi disiinilerek 1000 firmaya e-posta génderilmesi
planlanmstir. Firmalar 6ncelikleistatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmasina gore géler bazinda grliklan-
dirlarak tabakali 6rnekleme yoluna gidilnbolgeler icinde ise tesadiifi olarak secifimi KOBI'lere birer hafta
arayla 4 kez e-posta gonderijmive sonucgta 279 geri dopisaglanmstir. 24 anket eksik veya hatali
dolduruldgundan dgerlendirmeye alinmartir. Geriye kalan 255 KOBden 1SO 9001 KYS belgesi sahibi olan
111 tanesi agtirmanin drneklemini okturmaktadir. Verilerin analizinde SPSS 13.0 for Wdws istatistik paket
programi kullaniimgtir. Hipotezler tek yonli varyans analizi ile (oway anova) test edilrtir.

BULGULAR

Sosyo-ekonomik geaimislik siralamasina gére gruplandirignillerde yer alan 1SO 9001 belgeli firmalar arasind
performans bakimindan istatistiksel olarak anldoinlfarklilik bulunamamgtir (Tablo 1). H hipotezi red edilnsiir.

Tablo 1: Sosyo-Ekonomik Geinislige Gore GruplandiriimilSO 9001 Belgeli Firmalar Arasinda Performans BakdanFarklilik

1.Derece 2.Derece 3.Derece p
(n=65) (n=35) (n=11)
Finansal Kriterler 3,53 3,44 3,56 0,814
Firmalci Kriterler 3,56 3,82 3,70 0,135
Musteri Kriterleri 4,12 4,27 4,07 0,348
Yenilik ve Osrenme Kriterleri 3,66 3,93 3,65 0,200
Performans Ortalamasi 3,72 3,87 3,75 0,404

Sektorlere gore gruplandirilgilSO 9001 belgeli firmalar arasinda performansimeyeortalamasi bakimindan
anlamli bir farkhlik bulunamanrgtir (Tablo 2). H hipotezi red edilnstir. Fakat performansin alt flasi olan firma ici
kriterler bakimindan 0,05 anlamlilik diizeyinde amiiebir farklilik bulunmutur. Scheffe testi ile bu farklgin hangi
sektorler arasinda olguna bakilmgtir: Gida ile otomotiv ve hizmet; metal ile makiteghizat ve kimya/petrol;
makine/techizat ile elektrik/elektronik; elektrilé&tronik ile kimya/petrol ve hizmet; kimya/petrdle mobilya
sektérleri arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde, gldamakine/techizat ve kimya/petrol sektorleri arala ise 0,01
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bakimindan en yiiksek ortalamaya, kimya/petrol sékige en diiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 2: Sektorlere Gore 1ISO 9001 Belgeli Firmalaas\nda
Performans Bakimindan Farklliklar

Gida Metal Makine Tekstil _EW  Insaat-
Elktrnk  yapi
(n=13) (n=20) (n=23) (n=5) (n=11) (n=5)
Finansal Kriterler 3,61 3,57 3,38 3,24 3,70 3,00
Firmalici Kriterler 4,01 3,83 3,43 3,52 3,98 3,48
Musteri Kriterleri 4,24 4,24 4,05 4,00 4,50 4,20
Yenilik ve Osrenme 4,01 3,88 3,47 3,44 4,01 3,20
Performans Ort. 3,97 3,88 3,58 3,55 4,05 3,47
Kimya/  Plastik/ Otomotiv.  Mobilya .
. Hizmet p
pet. ambalaj yan.san. ahsap
(n=6) (n=4) (n=13) (n=6) (n=5)
Finansal Kriterler 3,40 3,56 3,76 3,3/ 0,769
Firmaici Kriterler 3,75 3,52 3,90 3,32 0,042*
Musteri Kriterleri 4,05 4,03 4,40 3,76 0,276
Yenilik ve Osrenme 4,00 3,73 4,13 3,6¢ 0,185
Performans Ort. 3,80 3,71 4,05 3,52 0,118

*p<0,05

ISO 9001 belgesine sahip olduklari sureye gorelgnapriims firmalar arasinda performans bakimindan istatistik
olarak anlamli bir farklilik bulunamastir (Tablo 3). H hipotezi red edilngtir.

Tablo 3: ISO 9001 Belgesine 3 yildan Az ve Fazlee8iirSahip Olan Firmalar Arasinda Performans BakdliamrFarkhliklar

3 yilldan az 3 yildan fazla p
(n=46) (n=63)
Finansal Kriterler 3,49 3,55 0,674
Firmaligi Kriterler 3,67 3,66 0,925
Musteri Kriterleri 4,16 4,18 0,912
Yenilik ve Gsrenme Kriterleri 3,65 3,83 0,200
Performans Ortalamasi 3,74 3,80 0,544

Belgelendirme gamasinda dagsmanlik hizmeti alip almamalarina gére gruplandmg-firmalar arasinda performans

bakimindan 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistikskdrak anlamli bir farklilik bulunmgur (Tablo 4). H hipotezi
kabul edilmitir. Performansin alt aklari olan finansal ve firma i¢i kriterler agisian dargmanlik hizmeti almy ve
almams olan ISO 9001 belgeli firmalar arasinda 0,05 ahldadizeyinde anlamli farkliliklar bulunngtur. Tablo
4'te gorulecgi Uzere dammanlik hizmeti almy olan firmalarin performansi, damanlik hizmeti almangi

olanlardan ylksek c¢ikstir.

Tablo 4: Belgelendirme samasinda Dagmanlik Hizmeti Alinip Alinmadiina Gére Belgeli Firmar Arasinda Performans Baki
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(n=84) (n=24)
Finansal Kriterler 3,59 3,21
Firmalci Kriterler 3,73 3,41
Musteri Kriterleri 4,21 4,03
Yenilik ve Osrenme Kriterleri 3,78 3,63
Performans Ortalamasi 3,83 3,57
* p<0,05
SONUC

Bu calsmada I1SO 9001 belgeli KARerin performanslarinda, firmanin faaliyet gosigidilin sosyo-ekonomik
gelismislik siralamasina, sektore, belgeye ne kadar siredlip olundguna ve belgenin alinmasi sirecinde
dangmanlik hizmeti alip almagdina goére farklilik olup olmagdi incelenmitir.

Bu faktérlerden, sadecesdridan alinan dagmanlk hizmetinin firma performansi Uzerinde bikiginin oldusu
tespit edilmgtir. Literatiirde dargmanlik hizmetinin dnemi belirtilse de, sadece glaana bgli kalmanin sakincasi
vurgulanmstir. KOBI'nin faaliyet gosterdii ilin sosyo-ekonomik gejimislik diizeyi, sektor, belgeye sahip olunan
siire bakimlarindan I1SO 9001 belgeli KD&in performanslari arasinda istatistiksel olamiamli bir farkhlik
bulunamamgtir. 1SO 9001 belgesine daha uzun siredir safsip fitmalarin hem edindikleri tecriibe hem de siirekl
iyilestirme ilkesi gergi daha ustin performans gostermeleri beklenmesigraen sonucun bgekilde bulunmasina
sebep olarak 1ISO 90021’in firmalar tarafindan alggia faydalarinin zamanla azalmasi (Casadesus \epé&taovic
2005) gosterilebilir. Literattrdeki camalarin sonuglari da uzun siredir belge sahibi nimaerformansa etkisi
olmadgl yoniindedir. Faaliyet alani faktérinde ise perfamsin genel ortalamasina goére anlamli bir farkhlik
bulunamamasina genen firma ici kriterler bakimindan anlamli bir fahik bulunmutur. Gida ve elektrik/elektronik
sektorleri dger sektorlere gore One cikmaktadir. Bu durum iseabretGi sektorlerin kalite uygulamalari ve
performans acisindan gdirlerine goére daha ylksek sonuclar gosterebilme@sraail ve d., 1998) tganabilir.
ileride yapilacak ISO 9001 belgesinin performan&isiekonusundaki agairmalarda da bu faktorlerin goz 6niinde
bulundurulmasinda yarar olgu disunilmekte ve dnerilmektedir.
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