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ISO 9001 BELGESININ OPERASYONEL PERFORMANS UZERINDEKI ETKILERI:
CAY iSLETMELERi UZERINE BiR ARASTIRMA

Arzu TUYGUN TOKLU'

OZET

Amag: 1SO 9000, iiriin ve hizmetlerin tehlikesiz, giivenilir ve kaliteli olmasini hedeflemektedir. isletmeler
icin atik ve kusurlari en aza indirerek ve verimliligi artirarak maliyetleri azaltan stratejik bir aractir. Bu
arastirmanin amaci, ISO 9001 kalite sistem belgesinin cay sanayinde operasyonel performansa etkilerini
arastirmaktir.

Yéntem: Arastirmanin evrenini, Turkiye'nin Dogu Karadeniz Bélgesi'nde faaliyet gdsteren cay fabrikalari
olusturmaktadir. Veriler Hopa, Arhavi, Findikli, Ardesen ve Pazarilcelerinde faaliyet gosteren fabrikalarda
kolayda 6rnekleme yontemi ile secilen calisanlarla yapilan yiz ylize anketlerle elde edilmistir. Verilerin
analizinde SPSS v23 istatistik programi ve SmartPLS yapisal esitlik programindan yararlaniimistir.
Bulgular: 1SO 9001 standartlarinin calisanlar tarafindan i¢csellestirilmesi, is stireclerinin gelistiriimesine
etki etmektedir. Is siireclerinin gelistiriimesinin de operasyonel performans ile dissal ve i¢sel faydalar
tizerinde etkili oldugu bulunmustur. ilave olarak dissal ve icsel faydalarin da operasyonel performans
Uzerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin sonugclari ISO 9001 standartlarinin calisanlarca
i¢csellestiriimesinin is slreclerinin, dissal ve i¢csel faydalarin ve operasyonel performansin gelismesinde
etkilerini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ozgiinliik: Cay, diinyada sudan sonra tiiketilen ikinci biiylik icecektir. Tiirkiye diinyada kisi basi cay
tiketiminde birinci, kuru cay uretiminde altinci ve ¢ay tarimi yapilan alanda yedinci siradadir. Bu ¢alisma
oneminden dolay! sektdriin operasyonel performansinin gelismesine katki sunmayi amaclamaktadir.
Olusturulan model literattire katki saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: 1ISO 9001, i¢csellestirme, s Siireclerini Gelistirme, Operasyonel Performans.

IMPACTS of ISO 9001 CERTIFICATION on OPERATIONAL PERFORMANCE:
A RESEARCH on TEA PRODUCING ENTERPRISES

ABSTRACT

Purpose: ISO 9000 aims to ensure that products and services are safe, reliable and good quality. It
is a strategic tool for businesses that reduces costs by minimizing waste and failures and increasing
efficiency. This research aims to investigate the impacts of ISO 9001 quality system certificate on
operational performance in the tea industry.

Methodology: The research population is tea producing enterprises operating in the Eastern Black
Sea region in Turkey. The data were obtained through face-to-face surveys conducted with employees
selected by convenience sampling method in plants operating in the districts of Hopa, Arhavi, Findikli,
Ardesen and Pazar. SPSS v23 statistics program and SmartPLS structural equation program were used
for the analysis of sil data.

Findings: The internalization of ISO 9001 standards by employees impacts the process improvements. It
has been found that the process improvements are also effective on operational performance together
with external and internal benefits. In addition, it has been determined that external and internal
benefits have an impact on operational performance. The results of the research reveal the impacts of
internalizing ISO 9001 standards by employees on the development of business processes, external and
internal benefits, and operational performance.

Originality: Tea is the second top beverage consumed in the world after water. Turkey ranks the first
in per capita consumption of tea, the sixth in dried tea production and the seventh in the area of tea
cultivation in the world. This study aims to contribute to the improvement of the operational performance
of the sector due to its importance. The proposed model will contribute to the literature.
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1. GIRIS

ISO 9000 ailesi, bir kalite yonetim sistemi olarak yaygin sekilde taninmakta, diinyadaki biylk ve
kiiciik sirketler arasinda tercihi gittikce artmaktadir. Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (International
Organization for Standardization-ISO) tarafindan belirlenen uluslararasi standartlar, triin ve hizmetlerin
tehlikesiz, giivenilir ve kaliteli olmasini hedefler. isletmelerin atik ve hatalarini en aza indirip verimliligi
artirarak maliyetleri azaltan stratejik araclar olarak tanimlanir. isletmelerin atik ve hatalarini en aza
indirip verimliligi artirarak maliyetleri azaltan stratejik araclar olarak tanimlanan uluslararasi standartlar,
isletmelerin yeni pazarlara erisimine, gelismekte olan Ulkelerin dlinyayla bitlinlesmesine, serbest ve
adil kirresel ticaretin kolaylasmasina yardimci olur (ISO, 2020). Bu anlamda ISO 9000 standart serisi,
orgut kaynaklarinin ve sureclerinin yeterli yonetimi yoluyla trlin kalitesini artirmayi amaclayan bir kalite
yonetim sistemini gelistirmede genel bir uygulama olarak kabul edilir (Franceschini ve digerleri, 2006).

ISO 9000 sertifikasi, kalite yonetim sistemlerini tanittik¢a, daha az gelismis Ulkelerde kalite bilincine
sahip olmayan isletmeler hem uluslararasi pazarlarda rekabet edebilmek hem de ISO sertifikali isletmeler
tarafindan uretilen Urlinlere yonelik talep artisiyla kendi pazarlarinda ithal drlinlerle rekabet edebilmek
icin 1ISO 9000 sertifikasi almak zorunda kalmistir. Baslangicta, blytk kuruluslar, tedarikcilerinin 1ISO
9000 sertifikali olmasini istediginden kiiclik ve orta dlcekli isletmeler icin sertifikasyon bir ihtiya¢ olarak
ortaya ¢cikmis, giinimiuzde ise ISO 9000 sertifikasi neredeyse bir zorunluluk halini almistir (Fatima, 2014).

ISO 9001: 2015 tanimladigi kalite yonetim sistemi icin kistaslari belirler. ISO’ya (2020) gore, faaliyet
alanina bakilmaksizin irili ufakli herhangi bir kurulus tarafindan kullanilabilen bu sertifika 170’ten fazla
Ulkede bir milyondan fazla sirket ve kurulusta bulunmaktadir. Bu standart, gicli bir sekilde musteriye
odaklanmayi, Ust yonetimin motivasyonu ve taahhutleri, stire¢ yaklasimi ve surekli iyilestirmeyi iceren
bir dizi kalite yonetim ilkelerini icerir. ISO 9001: 2015’in kullanimi, musterilerin tutarh ve kaliteli trilin ve
hizmetler almasini saglayarak bir¢cok isletmeye avantaj saglamaktadir. ISO Survey Raporu’na (2018) gore,
diinyada tanimlanan 40 sektdrde 1.180.965 yerde 878.664 adet ISO 9001: 2015 sertifikasi bulunurken
Turkiye’de 9865 yerde 7988 adet ISO 9001: 2015 sertifikasinin bulundugu belirtiimektedir. Dinya
capinda artan kullanim ISO 9007in basarisinin acik bir géstergesi olarak deJerlendiriimektedir.

Standartlarin savunuculari, iyilestirilmis operasyonel verimlilik, artinlmis musteri memnuniyeti, pazar
payinda artis, maliyet tasarrufu, rekabet avantaji, daha yliksek algilanan kalite, artan gelir ve isletme geliri
gibi avantajlara vurgu yapmaktadir (Douglas ve digerleri, 2003; Corbett ve digerleri, 2005; Bhuiyan ve
Alam, 2005). isletmelerin, giivenilir bilgiye sahip olmayan veya tedarikgi firsatciigindan korkan degisim
ortaklariyla ortaya cikabilecek sorunlari azaltmak icin de bu tir sertifikalar bir arag olarak kullandiklar
kavramsallastinimistir (King ve digerleri, 2005). Burada sertifikasyonun, belirli tiiketici pazarlarina hitap
etmeleri ve tedarikcilerin Urinleri ayirt etmeleri icin bir yol (Carter ve Cachelin, 2018), ayni zamanda
tUketicilere bir Uriin veya sirecin dogrulanmis standartlarn karsiladigini gosteren bir isaret (Grunert ve
Aachmann, 2016) oldugu belirtiimektedir. ISO 9001, son birka¢ on yilda ortaya cikan en dnemli kalite
guvence programlarindan biri olarak kabul edilmektedir (Djofack ve Camacho, 2017).

Yapilan arastirmalar (Dimara ve digerleri, 2004; Terlaak ve King, 2006; Boiral ve Amara, 2009) ISO
9000 sertifikasinin isletme performansina olumlu etkisinin oldugunu sdylemekte ancak bunun yaninda
bazi arastirmalar (Bayati ve Taghavi, 2007; Dunu ve Ayokanmbi, 2008; Karapetrovic ve digerleri, 2010)
ise herhangi bir etkisinin olmadigini belirtmektedir. ilave olarak, sertifikasyon siirecinin, isletmeler icin
finansal performanslarinda gercek bir kazan¢ olmadan pahali ve zaman alici oldugu seklinde de elestiriler
vardir (Joubert, 1998; Stevenson ve Barnes, 2001). Bunun nedeni, kalite kavraminin uzun bir yolculugu
beraberinde getirdigi gerceginden hareketle, blylk olclide ISO 9000 uygulamasinin kalite odakli bir
ortam olusturmada ve kuruluslarin kalite seviyelerini belgelemede ilk adim olmasi, ayni zamanda Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) felsefesini benimsemeye yonelik ilk adimi temsil etmesidir (Martinez-Costa ve
digerleri, 2009; Kakouris ve Sfakianaki, 2018).
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Tipik olarak, ISO 9001 ile ilgili arastirmalarin cogunun 6zellikli sektorlerde ve daha kesin olarak imalat
ve hizmet sektoriinde oldugu belirtilmektedir (Alonso-Almeida ve digerleri, 2013). Bu calismada cay
sektoriinde ISO 9001 kalite sertifikasinin cay imalati yapan fabrikalarda isletmelerin operasyonel
performansina etkisi arastinlmistir. Burada cay sektoriinliin secilmesinin bircok nedeni mevcuttur.
Oncelikle sektériin bdlge ve iilke ekonomisiicin anlami biiyiiktiir. CAYKUR Cay Sektdrii Raporu’na (CCSR,
2018) gore cay, diinyada sudan sonra tiiketilen ikinci blyuk icecektir. Tirkiye, dliinyada cay tiketimde
2016 yilina gore kisi basina 3,5 kg ile diinyada 1. siradadir. Yine Tirkiye dinyada 2017 yilina gore kuru
cay uretiminde 6. ve 82.000 hektarlik caylik alan ile de 7. siradadir. Cay, Turkiye’de Dogu Karadeniz
Bolgesi’nde yetistiriimekte ve bolgeicin kalkinmada en dnemlideger ureticisidurumundadir. Bunaragmen
FAO’nun Turkiye ile ilgili dis ticaret istatistiklerine gore, son yillarda cay ithalatindaki artislarla birlikte
sektorde cari acik verilmeye baslandigi gorlilmektedir (Tuygun Toklu, 2021). Operasyonel performanstaki
iyilesmenin bolge ve llke ekonomisine katkisi anlaml olacaktir. Literatirdeki calismalar genellikle nitel
olmakla birlikte nicel calismalarin sektorler bazinda yeterli diizeyde olmadigi da gorlilmektedir. Cayin bu
anlamda incelenmesi bu kapsamda yapilan ilk calismalar arasinda olabilir. Yapilacak ilave calismalarla
sektordeki kalitenin sorgulanmasina, streclerin iyilestiriimesine, inovasyonun arttirlmasina, firelerin
azaltilmasina ve boylece rekabete hazirlik yapilarak katma degeri ylksek urilinlerle, hem yurt ici hem de
yurt disi pazarlarina etkin ve verimli erisimin énciligu saglanabilir.

Calismanin bundan sonraki bdélimlerinde oOncelikle teorik temel ve hipotez gelistirme bolimu
bulunmaktadir. Bu kapsamda ic¢sellestirme, is slreclerinin gelistiriimesi dissal faydalar, i¢csel faydalar
ve operasyonel performans incelenmekte, hipotezler olusturulmaktadir. Arastirmada izlenen yol ve
yontemler metodoloji boliminde verilmektedir. Sonu¢ kisminda modelin analizleri ve hipotezlerin
sinanmasi incelenmektedir. Tartisma kisminda ise elde edilen sonuclar 6nerilerle degerlendiriimektedir.

2. TEORIK TEMEL ve HIPOTEZ GELISTIRME

ISO 9000 ailesi, bir kurulusta kalite yonetim sisteminin uygulanmasi icin temel gereksinimleri tanimlayan
bir dizi standarttan olusur. Uluslararasi Standartlar Orgiitii (ISO) tarafindan tesvik edilen bu standartlar,
imalat veya hizmet (6zel veya kamu) sektorlindeki herhangi bir kliclik, orta veya biyik isletmelere
uygulanabilir (Franceschini ve digerleri, 2018). Bir degisim ortami olusturuldugunda, ISO 9000 sertifikasi,
etkin bir sekilde uygulandigi kurumun kurumsal performansina katkida bulunabilir ve kaliteli bir 6rgtitin
temelini olusturabilir (Feng ve digerleri, 2007). ISO 9001 sertifikasi ile gelismis finansal performans
arasinda bir iliski vardir ve hatta ISO 9000 sertifikasi Uretkenligi, tGrin kalitesini ve is yasam kalitesini
artirir (Corbett ve digerleri, 2005).

ISO 9000 uygulayan isletmeler, kalite glivence programlarinin trtin tasarimi siirecini optimize etmesini,
uriin kalitesini iyilestirmesini, tedarikgilerle iyi iliskiler kurmasini ve halka acik bir imaj olusturmasini
beklemektedir. ISO 9000, 6rgit ve calisma proseddirleri ile birlikte standartlarini da gelistirir. ISO 9000,
gelistirilmis dlizeltici eylem surecleriyle daha iyi calisma performansi saglar. Literatiirde belgelendirmenin
yaygin olarak bildirilen bir yarari, artan verimlilik ve daha yuksek operasyonel verimliliktir (Mak ve Kong,
2014). Bu calisma kapsaminda oncelikle ISO 9000 kalite sisteminin i¢csellestirilmesi, is siureclerinin
gelistiriimesi, dissal ve i¢csel faydalar ve operasyonel performans incelenmektedir.

icsellestirme, 6zellikle acik bilgileri alma ve onu &rtiik bilgiye déniistiirme, daha sonra amaca uygulamay!
temsil eden ISO 9000 standartlarinin incelenmesi ile ilgilidir (Knight ve Liesch, 2002). ISO 9000
standartlarinin i¢sellestirmesi acik olan bilginin séylenmeden anlasilan bilgiye donusturilmesi surecidir
(Cai ve Jun, 2018). i¢csellestirme temel uygulamalarin giinliik kullanimlarinda y&neticiler ve karar vericiler
tarafindan benimsenmesi ile ilgili oldugundan ISO 9000’in basarli bir sekilde uygulanabilmesi icin
calisanlarin dncelikle standartlar acik bir sekilde anlamalari ve giinlik uygulamalarinda bu standartlara
uymalari gerekir (Naveh ve Marcus, 2005).

ISO 9000 standartlarinin yiuksek diizeyde i¢sellestiriimesi, bir isletmenin glnlik faaliyetlerinde 1ISO
9000’in temel uygulamalarinin etkin kullanimina iyi bir sekilde yansir. Bu da stratejik kalite yonetimini
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tesvik eder ve kolaylastiriimis operasyonlar ile sirekli sirecg iyilestirmeler saglanir (Nair ve Prajogo,
20009; Ataseven ve digerleri, 2014).

ISO 9000 igsellestirme sirecinde; dokiimantasyon, slire¢ iyilestirme, egitim ve denetim gibi dort ana
unsur tanimlanir (Cai ve Jun, 2018). icsellestirilmis prosedirler, érgiitsel gérevlerle ilgili calisanlarin
davranislarini sekillendirir, onlara kilavuzluk eder ve onlari yonlendirir, bu da kalifiye, motive ve kendine
glvenen calisanlar seklinde ortaya ¢ikan insan sermayesinin olusmasina yardimci olur (Ataseven ve
digerleri, 2014).

ISO 9001, isletmelerin belirli basarilari i¢in bir ara¢ olmasina ragmen bazi isletmeler icin adil bir hedef
olarak da belirlenebilir. Ancak sistem etkin bir sekilde calistirimadiginda, muhtemelen isletmeler icin bir
maliyet ve birokrasi haline gelir (Yeloglu ve Yumak, 2016).

ISO 9000’i benimsemede i¢sel ve yonetsel motivasyon genellikle isletmenin performansinda olumlu bir
etkiye sahiptir (Boiral ve Amara, 2009). Burada siire¢ yonetimi ISO 9000 standartlarinin merkezinde yer
alir ve kalite sisteminin temel uygulamasidir. ISO 9000 standartlarinin temel amaclarindan biri, isletim
sistemlerinde etkin ve verimli bir sekilde kaliteli tGriin veya hizmetler elde edilebilecek yeteneklere
sahip kilit stirecleri tanimlama, tasarlama, kurma ve sirekli iyilestirme konusuna rehberlik saglamasidir
(Ataseven ve digerleri, 2014). Burada, calisanlarin katimi ve is gliclinin egitim 6gretimi, ISO 9000
standartlarinin sorunsuz uygulanmasini tesvik icin stirec iyilestirme arayisinda kritik bir rol oynar (Huarng
ve digerleri, 1999).

ISO 9000 sertifikali isletmelerde, calisanlarin sertifikasyon sureciyle kalite yonetimine ilgisinin ve
baghliginin daha arttigi iddia edilmektedir (Anderson ve digerleri, 1999). Olumlu degisiklikler cogunlukla
gerceklesir cunkl sireg iyilestirme her zaman o6rglt icinde kalifiye insan gtict ile kolaylasan cesitli
derecelerdeki yenilikleri icerir (Subramaniam ve Youndt, 2005). Calisanlar, uzmanlik, kisisel bilgi ve
yeteneklere sahip olmalari nedeniyle given duyduklarinda calisma sureclerini gelistirir ve bu da
isletmelerde sireclerin etkinliginde ve verimliliginde olumlu katkilar seklinde ortaya cikar (Hasgall ve
Shoham, 2008).

Diger bir yonu ile ISO 9000 standartlarini uygulayan bir isletme, potansiyel musterilerine Urin ve
hizmetlerinde sirekliiyilestirmeyi amaclayan diizenli ve yapilandiriimis bir siire¢ yonetim sistemine sahip
olduklarini bildirir (Starke ve digerleri, 2012). Bir isletme sertifika ile i¢sel ve dissal faydalar kapsaminda
paydaslarina, diger bir ifade ile calisanlarina, pazara, tedarikcilerine ve tiiketicilerine ylksek kaliteli Griin
ve hizmetler sundugunu belirtmektedir. Bunlar da operasyonel performansin gelisimine katki sunar.

ISO 9001 standartlarini uygulamanin nihai amacinin, hem dis musterilerin hem de potansiyel musterilerin
talebini karsilamak oldugu yaygin olarak kabul edilir (Douglas ve digerleri, 2003). Burada isletmenin
icindeki ve disindaki (kurumlar arasi) kalite performansina beraber odaklanmasinin rekabetci farklilasma
icin kilit bir strateji oldugu gorilmektedir.

ISO 9000 uygulamasinin ardinda yatan nedenler, doJasi geredi ondan kaynaklanmasi beklenen
faydalarin 6nemli ve olumlu bir 6n gorduricd olmasidir. Yani ISO 9001 uygulamasinin basarisi tamamen
sertifikasyonu ilk etapta kabul etme nedenlerine baghdir. Burada en dogru nedenler daha iyi performans
ve faydalar getirecegi olgusudur (Corbett ve digerleri, 2005). Uygulamaya neden olan gtdiler ve
bundan elde edilen faydalar arasindaki glicli iliski genis dlclide destek bulmaktadir. Burada icsel glidi
ISO 9001'in basarili bir sekilde uygulanmasini etkileyen dnemli bir parametredir (Psomas ve digerleri,
2010). Ancak ISO 9001 uygulamasinin arkasindaki gtidiilerin musteri talebi gibi dissal olmasi durumunda,
uygulama icin olumsuz bir etki de beklenebilir (Kakouris ve Sfakianaki, 2018). Burada isletmeleri ISO
9000 belgesi almaya iten glidilerden birinin misterilerden gelen dis baskilar oldugu da bir gercektir
(Terziovski ve digerleri, 2002).
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Dissal faydalar; misteri memnuniyetinde iyilesme, pazar payinda iyilesme, satislarin artmasi ve imajdaki
gelisme gibi unsurlariicerir. Ticari faydalar acisindan, genellikle ISO 9000 sertifikasinin firmalarin rekabet
gucunid ve genel performansini artirdigina inanilmaktadir (Douglas ve digerleri, 2003; Yeung ve Mok,
2005). En yaygin iddialardan biri, ISO 9000’in yaygin tanitim gibi pazarlama avantajlarina yol agcmasi
ve sirket itibarini gliclendirmesidir (Singels ve digerleri, 2001). Kalite yonetimi uygulamalari, tedarik
zincirindeki iliskiler icin de cok fazla yardim ve destek saglar (El Mokadem, 2016).

ISO 9000 sertifikasinin i¢sel faydalari; daha iyi belgelemeyi, daha iyi ic iletisim ve esgidim, bireyleri
iletisim kurmaya zorladigi icin de ofisteki morali iyilestirmeyi ve calisanlarda kalite bilincini arttirmayi
icerir. Calsanlar, isletmelerinin kliresel orgit standartlarina uyumundan gurur duyarlar ve bdylece
calismak icin daha motive olurlar (Mak ve Kong, 2014). Literatirde en c¢ok analiz edilen i¢ faydalar
arasinda kalite bilincinde iyilesme, verimlilikte iyilesme, hata ve kusur azalimi ile dokiimantasyon
prosedirlerinde iyilesme sayilabilir (Kakouris ve Sfakianaki, 2018). Ayrica ISO 9000 sertifikali isletmeler,
personel egitimine 6nem verir ve boylece personel devir hizi daha da dustktir (Callan, 1992).

Ancak ISO 9001 uygulamasina iliskin maliyet ve zaman, 6Ozellikle beklenen cirolara kiyasla kicuk
isletmeler icin endise verici konulardir, blytk isletmeler ISO 9007i, maliyet azaltma, tretim verimliligi
ve iyilestirilmis sirecler gibi icsel nedenlerle benimser (Sun ve Cheng, 2002). Sertifikali isletmeleri
sertifikall olmayanlardan ayiran degdiskenler, daha yuksek fiyat talebi ve satis hacmini artirabilme
yetenegi (Anderson ve digerleri, 1999) iken, son yillarda sertifikasyon, paydaslar arasindaki iliskilerde
mutlaka saglanmasi gereken bir sarttir. Kisaca, ISO 9000’in is performansini etkiledigi, ortaya ¢ikardigi
icsel ve dissal faydalardan memnuniyet duyuldugu ifade edilmektedir (Santos ve Escanciano, 2002).

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, dengeli puan kartindaki (balanced scorecard) dort grubun (msteriler,
surecler, calisanlar ve finansal performans) timini etkilediginden ISO 9000’in benimsenmesi stratejik
bir karardir (Rusjan ve Alic, 2010). Sertifikasyon temeldeki bir yonetim sisteminin varligini ortaya cikarir
ve bu tir sistemler performans iyilestirmelerle iliskilidir (King ve digerleri, 2005). ISO 9000 sertifikasi
ile operasyonel performans arasindaki bu pozitif iliski Kuzey Amerika’daki halka acik 695 imalat
isletmesinde yapilan arastirma ile de dogrulanmistir (Lo ve digerleri, 2007). ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi uygulamalarinin digerlerinde oldugu gibi gida isletmelerinde de operasyonel performansa
olumlu etkileri vardir (Adiglizel ve Aydinli, 2016).

ISO 9001 sertifikas! ile performans arasindaki anlamli bir pozitif iliskiye olan destegin yuksekligine
ragmen, celiskili bulgular da mevcuttur. Burada sertifikali isletmelerin, ISO 9000’i uygulamadan daha
az karli olacagi kesin degildir (Sampaio ve digerleri, 2012). Diger taraftan, ne ISO 9000 ne de Toplam
Kalite Yonetimi, is performansini dogrudan etkilemeseler de kurumsal rekabet glictini artirdigi ve bunun
da iyilestirilmis is performansina yol acti§i goriilmistiir (Han ve digerleri, 2007). ilave olarak, ISO 9000
uygulamasi operasyonel performansi artirirken, otomatik olarak iyilestirilmis is performansina da yol
acmaz (Naveh ve Marcus, 2005). Ayrica, kalite yonetimi kavramlarinin blylk isletmelerde kiicuklere
gore daha fazla uygulandigi bunun da blytlklerin klicliklere kiyasla daha iyi kalite performansi elde
ettigi de belirtilmektedir (Kuo ve digerleri, 2009).

Yukarida verilen teorik temel Uzerine, ISO 9000 standartlarinin calisanlar nezdinde i¢sellestiriimesi
isletmedeki mevcut is siireclerinin gelistiriimesini etkileyebilecektir. is siireclerinin gelistiriimesi hem
operasyonel performansi hem de dissal ve i¢sel faydalar etkileyebilecektir. Benzer sekilde bu dissal ve
icsel faydalar da operasyonel performansa olumlu etki sunabilecektir. Buna gore arastirmanin hipotezleri
asagidaki sekilde ifade edilebilir.

H,: ISO 9000 kalite yonetim sisteminin i¢sellestiriimesi is stireclerinin gelistiriimesini etkiler.
H,: is siireclerinin gelistirilmesi dissal faydalari etkiler.

H,: is siireclerinin gelistirilmesi operasyonel performansi etkiler.

H,: is siireclerinin gelistiriimesi icsel faydalar etkiler.
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H_: Dissal faydalar operasyonel performansi etkiler.
H,: icsel faydalar operasyonel performansi etkiler.

Hipotezlere gore arastirmanin modeli de Sekil Tdeki gibi olusturulabilir. Model asagidaki metodoloji
kullanilarak test edilmistir.

Dissal Faydalar

Operasyonel
Performans

i¢sellestirme Is
Stireglerinin
Gelistirilmesi

igsel Faydalar

Sekil 1. Arastirma Modeli
3. METODOLOJi

Arastirmanin dlcekleri i¢in literatiirde konu ile ilgili gecmiste yapilmis arastirmalardan yararlaniimistir.
icsellestirme icin Arauz ve Suzuki (2004), Briscoe ve digerleri (2005), Naveh ve Marcus (2005) tarafindan
olusturulan, Nair ve Prajogo (2009) tarafindan kullanilan 8lgek uyarlanmistir. is siireclerinin gelistiriimesi
icin Ataseven ve digerlerinin. (2014) tarafindan tanimlanan olgcek uyarlanmistir. Dissal ve i¢sel faydalar
icin Sampaio ve digerleri (2009) tarafindan tanimlanan; Denton ve Maatgi (2016) tarafindan kullanilan
Olcek uyarlanmistir. Operasyonel performans icin Naveh ve digerleri (2004) tarafindan olusturulan;
Huo ve digerleri (2014) tarafindan kullanilan dlgek uyarlanmistir. Ek 1, arastirmada kullanilan dlgekleri
vermektedir. Anketlerde 6lgekler icin 5’li Likert’in kullanimi tercih edilmistir. Burada hi¢ katilmiyorum 1,
tamamen katiliyorum ise 5 seklinde sayisallastiriimistir.

Bu Olceklere dayanilarak arastirmanin anket formu hazirlanmistir. Formun oncelikle anlasilabilirliginin
test edilebilmesi icin 8 katiimci Uzerinde deneme anketi yapilmistir. Elde edilen geri besleme bilgileri
kullanilarak anket formuna son sekli verilmistir. Arastirmanin evrenini Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet
gOsteren 6zel ya da kamu olmak Ulzere tUm cay isleyen fabrikalar olusturmustur. Arastirmanin verileri,
Artvin’in Hopa ve Arhavi; Rize’nin Findikli, Ardesen ve Pazar ilcelerinde faaliyet gosteren fabrikalarda
ilgili cesitli kademelerdeki calisanlara, yonetimlerin izinleri dahilinde anketlerle ylz ylze anket teknigi
uygulanarak elde edilmistir. 2-20 Aralik 2019 tarihleri arasinda gerceklestirilen anketlere 101 katihmci
dahil olmus, bunlarin 7 tanesi eksik, hatali bilgi oldugundan dolayisiyla elenerek toplam 94 anket iceren
veri seti ile analizler gergeklestirilmistir. Verilerin analizinde SPSS v23 istatistik programi demografik
karakteristiklerin hesaplanmasinda kullaniimistir. Etkilerin sinanmasinda kullanilan yapisal esitlik
modellemesi i¢cin de SmartPLS programindan yararlaniimistir. Parametrik olmayan bu program ozellikle
kicuk orneklem boyutlarinda kullanilabildiginden (Hair ve digerleri, 2014) arastirmacilar tarafindan tercih
edilebilmektedir. Orneklem boyutunun yeterliliginde Hair ve digerlerinin (2014) en az on kati kural (ten
times rule) uygulanmis (Toklu ve Ustaahmetoglu, 2016) ve kosulun saglandigi bulunmustur. Buna gore
analizler tamamlanarak asagidaki sekilde sonuclar elde edilmistir.
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4. SONUGLAR

Cizelge 1 katihmcilarin demografik 6zelliklerini tanimsal istatistik seklinde 6zetlemektedir.

Cizelge 1. Katilimcilari Tamimlayici Istatistikler

Demografik Nitelikler Frekans %
Cinsiyet Kadin 28 29,8
Erkek 66 70,2
Yas 21-30 22 234
31-40 34 36,2
>40 38 40,4
isletmedeki Calisma 0-3 14 14,9
Saresi 4410 26 277
11-20 24 25,5
>20 30 31,9
Egitim Durumu Yiuksekokul 12 12,8
Universite 82 872

isletmedeki Konumu isci 2 21
Muhendis 46 48,9
Orta kademe yonetici 34 36,2
Ust kademe yonetici 12 12,8
Kurum Sahipligi Kamu 62 66,0
Ozel 32 34,0

Katihmcilarin %29,8’i kadinlardan, kalan %70,2’si erkeklerden olusmaktadir. %23,4’l 21-30 yas araliginda,
%36,2’si 31-40 yas araliginda ve %40,4’U0 de 40 yas uzerindedir. %14,9'u 0-3 yil arasinda; %27,7’si 4-10
yil arasinda; %25,5’i 11-20 yil arasinda; %31,9’u da 20 yilin Gzerinde calisma tecribesine sahiptir. Egitim
durumuna gére, %12,8’i yiiksekokul mezunu iken, %87,2’si {iniversite mezunudur. isletmedeki konumuna
gore, %2,1i isci; %48,9’'u muhendis, %36,2’si orta kademe yodnetici ve %12,8’i de list kademe yoneticidir.
Katilimcilarin %66’s1 kamu sektoriinde iken %34l 6zel sektorde calismaktadir.

Arastirma modelinin analizi, 6lciim modelinin ve yapisal modelin arastirnimasini gerektirir. Olgiim
modelinin amaci, gdzlemlenen ve gizil degiskenler arasindaki iliskiyi incelemektir, yapisal model ise gizil
degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Yapilar analiz icin hem guivenilir hem de gecerli olmalidir
(Toklu ve Oztiirk Kiiciik, 2017).

Yapisal modelde gizil degiskenlerin glvenilirliginin ve gecerliliginin saptanmasi gereklidir. Hem madde
guvenilirligi hem de kompozit glvenilirlik tatmin edici sayisal degerlere sahip olmaldir. Yakinsak ve
ayriksak gecerlilikler yapisal modelin durumunun kontrol edilmesinde gereklidir. Her dis yukin karesi,
madde givenilirligi icin hesaplanir. Tercih edilen esik degeri 0,70°dir, ancak 0,40 ve Ustl degerler kesifsel
arastirmalar icin de uygundur (Hulland, 1999). Her bir maddenin degeri kosulu yerine getirdiginden,
model glvenilir olarak kabul edilir. Cronbach’in Alfa katsayisi ve kompozit gluvenilirligi de 0,70 esik
degerinin Uzerindedir, bu da kompozit glvenilirliklerin i¢ tutarllik acisindan gticlt ve saglikli oldugu
anlamina gelir. Yakinsak ve ayriksak gecerlilikler modelin gecerliligi icin esastir. AVE (Average Variance
Extracted) degeri, 0,5 esik degerinden daha yliksek olmasi gereken yakinsak gecerlilik icin hesaplanir
(Bagozzi ve Yi, 1998). Modelin AVE degerleri bu kosulu yerine getirmektedir. Cizelge 2’de madde yukleri
ve guvenilirlikleri, Cronbach’in Alfa katsayisi, kompozit gtvenilirlik ve AVE degerleri gosterilmektedir.
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Cizelge 2. Olciim Modelinin Degerlendirilmesi

Gizil Degisken Madde Faktor Yuki Madde Giivenilirligi | Cronbach Alpha Kompozit Giivenilirlik AVE

icsellestirme ICS, 0,840 0,706 0,898 0,929 0,767
(ICS) ICS, 0,900 0,810
ICS, 0,885 0,783
ICS, 0,877 0,769

is Streclerinin ISG, 0,925 0,856 0,889 0,923 0,751
(?Seg?””'meg ISG, 0797 0635
ISG, 0,862 0,743
ISG, 0,878 0,771

Digsal Faydalar DF, 0,859 0,738 0,918 0,938 0,753
(DF) DF, 0,888 0,789
DF, 0,891 0,794
DF, 0,821 0,674
DF, 0,878 0,771

icsel Faydalar IF, 0,843 0,71 0,925 0,944 0,770
(IF) IF, 0,888 0,789
IF, 0,890 0,792
IF, 0,863 0,745
IF, 0,904 0,817

Operasyonel OPF, 0,895 0,801 0,838 0,903 0,756
(ngs)rmans OFF, 0,866 0,750
OPF, 0,846 0,716

Modelin ayriksak gecerliligini kontrol etmek icin Fornell ve Larcker (1981) Analizinin de uygulanmasi
gerekir. Kalin yazi tipindeki capraz degerler AVEnin karekdkind gosterir. Caprazdaki her degerin
karsiliginda bulunan satir ve stitundaki degerlerden daha buyuk olmasi gerekir (Toklu, 2019). Cizelge 3,
analizin sonucunu 6zetlemekte ve son sttun ise degiskenlerin ayriksak gecerliligi saglayip saglamadigini
dogrulamaktadir.

Cizelge 3. Fornell-Larcker Analizi

DF ICS ISG IF OPF Evet/Hayir
DF 0,868 Evet
ICS 0,831 | 0,876 Evet
ISG | 0,855 | 0,810 | 0,867 Evet
IF 0,860 | 0,792 0,753 0,878 Evet
OPF | 0,853 0,781 0,824 | 0,822 | 0,869 Evet

is siireclerinin gelistiriimesindeki (ISG) degisimi, icsellestirme (ICS) R2 = 0,656 (R? Adjusted = 0,652)
degeri ile aciklamaktadir. Dissal faydalardaki (DF) degisimi, is slireclerinin gelistiriimesi (ISG) R? = 0,731
(R? Adjusted = 0,728) degeriile aciklamaktadir. icsel faydalardaki (IF) degisimi, is siireclerinin gelistirilmesi
(ISG) R? = 0,567 (R? Adjusted = 0,562) dederi ile aciklamaktadir. Operasyonel performanstaki (OPF)
degisimi ise dissal faydalar (DF), is slreclerinin gelistiriimesi (ISG) ve i¢sel faydalar (IF) olmak Ulzere
R? = 0,787 (R? Adjusted = 0,780) degeri ile aciklamaktadir.
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2 etki boyutlari incelendiginde, is gelistirme siireclerinin gelistirimesinde i¢sellestirmenin 1,908 degeriyle
etkili oldugu, dissal faydalar tizerinde is gelistirme siireclerinin 2,721 degeriyle etkili oldugu, i¢sel faydalar
Uzerinde is gelistirme sireclerinin 1,307 degeriyle etkili oldugu bulunmustur. Diger taraftan operasyonel
performans Uzerinde dissal faydalarin 0,067; i¢sel faydalarin 0,124 ve is slreclerinin gelistiriimesinin
0,137 degeriyle sinirl etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu sonuclar yapisal modelin yeterli agiklayici
guce sahip oldugunu gostermektedir.

T istatistigi, modeldeki yollarin ya da iliskilerin istatistiksel anlamliligi icin kullaniimaktadir. Buna goére,
icsellestirme (ICS) ile is slireclerinin gelistirilmesi (ISG) arasindaki yol (t = 30,974; p <0,01) degeri ile
anlamlidir. is siireclerinin gelistiriimesi (ISG) ile dissal faydalar (DF) arasindaki yol (t = 31,680; p <0,01)
degeri ile anlamhidir. is siireclerinin gelistiriimesi (ISG) ile operasyonel performans (OPF) arasindaki yol
(t = 3,181; p <0,01) degeri ile anlamhdir. is stireclerinin gelistiriimesi (ISG) ile i¢sel faydalar (IF) arasindaki
yol (t = 16,555; p <0,01) degeri ile anlamhdir. Dissal faydalar (DF) ile operasyonel performans (OPF)
arasindaki yol (t = 2,221; p <0,05) degeri ile anlamlidir. i¢sel faydalar (IF) ile operasyonel performans
(OPF) arasindaki yol (t = 2,730; p <0,01) degeri ile anlamlidir. Buna gore tiim hipotezler desteklenmistir.
Cizelge 4 arastirmanin hipotezleri ve sonugclarini 6zetlemektedir.

Cizelge 4. Hipotez Sonuclari

Hipotez stdp | Ornek Ortalamasi | Standart Hata | tistatistigi | p Degerleri Sonug

H,: ICS—>ISG 0,810 0,812 0,026 30,974 0,000 Desteklendi
H,: ISG->DF 0,855 0,856 0,027 31,680 0,000 Desteklendi
H,: ISG->OPF | 0,331 0,329 0,04 37181 0,002 Desteklendi
H,: ISG-IF 0,753 0,756 0,045 16,555 0,000 Desteklendi
H.: DF>OPF | 0,297 0,287 0134 2,221 0,027 Desteklendi
H,: IF>OPF 0,318 0,330 onz 2,730 0,007 Desteklendi

Sekil 2, bu sonuclar temelinde yeniden diizenlenen yapisal modeli gostermektedir.

Dissal Faydalar

0,810 (0,000)
1CS >

0,331 (0,002)

Is
Siireglerinin
Gelistirilmesi

Operasyonel
Performans

igsellestirme
R*=0.567

igsel Faydalar

Sekil 2. Yapisal Model Sonuclari

5. TARTISMA

Bu arastirmada ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamasinin cay isletmelerindeki operasyonel
performansa etkisi incelenmistir. Bu amacgla olusturulan modelle, isletmelerin sahip oldugu ISO
9001 kalite yonetim sisteminin i¢sellestiriimesinin is sireclerinin gelistiriimesine etkisinin yaninda is
sureclerinin gelistiriimesinin, isletmenin dissal faydalarina, i¢sel faydalarina ve bunlarin da operasyonel
performansa etkisi arastiriimistir.
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icsellestirme, acik olan bilginin séylenmeden anlasilan bilgiye déniistiiriilmesi ve daha sonra amaca
uygulanmasi siirecidir. Icsellestirme ile giinliik faaliyetlerde standartlarin temel uygulamalari etkin
kullanilarak stratejik kalite yonetimi tesvik edilir ve bdylece kolaylastiriimis operasyonlar ile siireclerde
siirekli iyilesme saglanir. icsellestirme, is siireclerinin gelistiriimesinde etkili bulunmustur. Bu bulgu
literatlirde Nair ve Prajogo (2009) ve Ataseven ve digerleri (2014) ile uyumludur. Kalite sistemleri
Uzerine yeterince egitim verilmedigi durumlarda icsellestirme gerceklesmeyebilir. Yapilan bazi
calismalarda ISO 9000 sistemi bir biirokrasi ve ilave is yukl olarak tanimlanabilmektedir. Teknolojinin
gelismesi ile sistemlerin dijital ortamlarda tanimlanarak akilli yazilimlarla tekrar eden is yUki ortadan
kaldirilabilmektedir. Burada isletmeler, hem standardin gerektirdigi kayitlari tutarken hem de mevcut
kayit aliskanliklarina devam etmeleri durumunda zaman ve enerji kaybina, calisanlarin kalite yonetim
sistemine yonelik olumsuz bakis acisina ve verimsizlie neden olabilmektedir. Gerekli yatirimlarin
yapilarak kaynaklarin etkin kullanimi saglanabilir.

Siirec yonetimi ve sirekli iyilestirme I1SO 9000 kalite ydnetiminin temel unsurudur. Is siireclerinin
gelistiriimesi isletmelere i¢sel ve dissal faydanin yaninda performans olarak doner. Arastirmada is
siireclerinin gelistiriimesinin icsel faydalara etkisi oldugu bulunmustur. ilave olarak icsel faydalarin da
operasyonel performansi etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgu literatlir (Kakouris ve Sfakianaki, 2018;
Sun ve Cheng, 2002) ile uyumludur. Uluslararasi standartlarla belirlenmis prosedirlere gore yapilan
isler calisan motivasyonunu artirdigi gibi hata, kusur gibi olumsuzluklari da azaltmaktadir. Is siireclerinin
gelistiriimesinin dissal faydalara etkisi ortaya cikarilmistir. ilave olarak, dissal faydalarin da operasyonel
performansi etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgu literatlirde Douglas ve digerleri (2003), El Mokadem
(2016) ile uyumludur.

Digertaraftan, degiskenlerdekidistk faktorytiklerinden dolayi analizden ¢ikarilan sorularincelendiginde
onemli gorllen bazi ayrintilar mevcuttur. ISO 9000’in disa yonelik faydalarinda musteri iliskilerinde
iyilesmeler ve musteri memnuniyeti daha ¢ok pazarlama ile iliskili oldugundan fabrikada calisanlara
yogunlasilamadigi ya da is tanimlarinin kapsami disindaki faaliyetler arasinda olabilir. Fabrikalarin ve
pazarlama birimlerinin kesin bir sekilde ayrn yerlesim yerlerinde bullunmasi bunda etkili olabilir. ISO
9000’in ice yonelik faydalari incelendiginde de 6nemli sorularin analiz disi kaldigi gorilmektedir.
Uriin hata oranindaki azalmalar, teslim siiresindeki iyilesmeler, dahili organizasyonda iyilesmeler,
uygunsuzluklarin azalmasi, miusterilerin sikayetlerinde azalma, rekabet avantajinda gelismeler, ve
personel motivasyonunda iyilesme gibi konular kalite yonetim sisteminin ana konulardir. Bunlar ¢ok
blyulk orgultlerin kendiicinde uzmanlasmalarinin olumsuz bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis olabilir. Burada
bu konularin merkezi bolimlerce takip edilmesi, bilgi aktariminin tGretim yerlerine iletilememesi ve yetki
devrenin yetirince olmamasi bunda etkili olabilir. Daha kulicuk esnek yapili rgilitlerde sonu¢ daha farkli
olabilirdi. Benzer durum operasyonel performans élceginde de gériimektedir. Uriin performansi, riinde
inovasyon ve fiyat rekabeti performansta ana unsurlar arasindadir. Bu temel konularin isletme icinde
glindem teskil etmemesi anlamini ortaya cikarabilir ki bu da kalite yonetim sisteminden beklenilen
performansin ortaya konulamamasi anlamina gelir. Kisi basina verilen yillik egitim saati insan kaynaklari
biriminin performansinda onemli bir parametredir. Diger egitimlerin yaninda kalite egitimlerinin de
oncelenmesi gerekliligi ortadadir. Bilgi diizeyinin artirilmasi, yetki devrinin saglanmasi 6rgute baglhhga ve
performansa olumlu yonde katki sunacaktir. Tedarik zincirindeki elemanlarla yapilan ortak calismalarda
kalite yonetim sisteminin varligi imaj ve memnuniyet baglaminda olumlu sonuclar ortaya ¢ikarmasa
da en azindan temel gereksinimleri karsilamada bir zorunluluktur. ISO 9000 sistemi kalitenin glivence
altinda olmasini sagladigindan arti bir deger sunmaktadir.

is stireclerinin gelistiriimesinin operasyonel performansi etkiledigi bulunmustur. Bu bulgu literatiirde
Rusjan ve Alic (2010), King ve digerleri (2005) ile uyumludur. ISO 9000 kalite yonetim sistemi, Toplam
Kalite Yonetimine yonelik bir yolculuk oldugundan bitiin bu sitemlerin temel amaci, slreclerin
iyilestirilmesi ile operasyonel performansin gelistiriimesidir. Bu surekli iyilestirmeyle firelerin azaltiimasi
ve ciktilarin artirilmasi saglanabilir.
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is stireclerinin gelistirimesindeki degisimi, icsellestirme %65,2 ile aciklamaktadir. Bu oran, calisanlarin
kalite yonetim sistemini i¢sellestirebilmesi icin daha fazla egitim ve uygulama yapilmasinin gerekliligini
gbstermektedir. is sireclerinin gelistirimesi, dissal faydalardaki degisimi %73,1 ve icsel faydalardaki
degisimiise %56,7 ile aciklamaktadir. Benzer sekilde, operasyonel performanstaki degisimiis siireclerinin
gelistiriimesiile dissal ve icsel faydalar %78,7 gibi yuksek bir oranla aciklamaktadir. Bu bulgular, temelinde
sureclerin gelistiriimesiile birlikte isletmenin inovasyon kabiliyetine odaklanmasi, dissal ve i¢csel faydalara
vurgu yapmasl ve bu degiskenler icin farkindaliklarin gelistiriimesine yodnelik cabalarin arttiriimasi
performans hedeflerinin gelismesine katki saglayacaktir. Butlin bunlarin gerceklestiriimesinde kurulan
sistemin etkinliginin yaninda yetkin insan kaynaginin dnemi de ortadadir.

Turkiye, diinyada sayil cay Ureticileri arasinda olan bir tilkedir. Dinyada en cok cay tiiketilen tilke olmakla
birlikte Gretim verimliligi ve ihracatta daha dniinde almasigereken 6nemlimesafeler oldugu gortlmektedir.
FAO kayitlarina gore Turkiye’de cay sektorlinde son yillarda ihracatin ithalati karsilayamamasi, bir
baska ifadeyle diger tarim Urlinlerinde oldudu gibi cayda da cari aglk verilmesi sektorliin dikkatlice
takip edilmesini gerektirmektedir. Caylik alanlarin islahi, tarimda ve islemede yapilacak gelismeler ile
konumun gug¢lendirilmesi gerekmektedir. Son yillarda yapilan ¢alismalar mevcut olmakla birlikte daha
fazla arastirma ve gelistirmelerin ihtiyac oldugu muhakkaktir. Dogu Karadeniz, kendine 6zgl cografik
ve demografik yapisi nedeni ile daha fazla gelisme potansiyeline sahip bir bolgedir. Kalite sistemleri ve
cevre standartlarina uyumun saglanmasi ve paydaslarda farkindaligin ytikseltiimesi ile caydaki kalitenin
artisina onculik edilebilir. Kalite bilincinin her alanda gelistiriimesi diinyayla bitiinlesmeye yardimci
olabilir. Dinyanin 6nemli cay ureticileri ve ihracatcilari olan Cin, Sri Lanka ve Hindistan gibi tlkeleri takip
edebilmenin 6n kosulu kalite sistemlerine yapilacak yatinm ve isletmelerin buna uyum becerileridir.
isletmelerde 1SO 9000 kalite giivence sisteminin gelistiriimesine ve belgelendirilmesine yapilacak
yatirnimlar, Toplam Kalite Yonetimine yonelmede ilk adimi olusturacaktir.

Bu arastirmanin belirli sinirlari mevcuttur. isletmeler finansal durumlanni ticari sir olarak saklamayi
veya paylasmamayi tercih ettiklerinden arastirma sadece operasyonel performans ile sinirlandiriimistir
ve belirli sayidaki isletme ve katilimci ile yapilmistir. Arastirmanin evrenini sadece cay isleyen 6zel ve
kamu Uretim isletmeleri olusturmustur. Oysaki sektdrde paketleme ticaretinde faaliyet gosteren bircok
isletme de bulunmaktadir. ISO 9000 ile ilgili farkli degiskenlerin performans lzerindeki etkileri sonraki
arastirmalara konu olabilir. Sektor, 6nemine istinaden daha fazla arastirma yapilmayi hak etmektedir.
Bunun yaninda diger tim sektorlerdeki kliclik ya da blyuk isletmeler lizerine yapilacak calismalarla
ISO 9000 kalite yonetim sisteminin farkl yonlerle incelenerek kalite farkindahgi ve gelisimine katki
sunulabilir.
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Ek 1. Arastirmanin Degiskeni ve Maddeleri
ISO 9000 Sisteminin isletmede icsellestiriimesi

ICS,. ISO 9000’in uygulanma sirecinde tiim calisanlara toplam kalite anlayisi ve ISO 9000’in gerekKlilikleri
konusunda egitim verilmistir

*ICS,,. Sirketimizin kalite politikasi, amaglari ve proseddrleri tim galisanlara acik¢a anlatiimistir

ICS,. Kalite y&netimi icin kalite politikasi ve proseddrleri acik¢a belgelenmis ve sirekli olarak gtincellenmistir

ICS,. ISO 9000 gerekliliklerine gore belgelenmis prosedirlere uygun sekilde glnlik uygulamalarimiza daima
devam ediyoruz

ICS,. Duzenli olarak i¢ denetim yapiimakta ve bunun sonuglari stirecleri iyilestirmede temel olarak kullanilmaktadir

is Siireclerinin Gelistirilmesi

ISG,. islemlerin gerceklestiriime seklinde tutarlilik arttirildi.
ISG,. Proseslerin sesli 6l¢ciiml ve kontroli icin sistemi kuruldu.

ISG,. Diizeltici ve iyilestirici islem mekanizmasi kuruldu.

ISG,. Teknik &zelliklere uygun olarak gelistirilmis islem yetenegi saglandi.

ISO 9000’in Disa Yonelik Faydalari

DF.. Yeni pazarlara erisim saglandi.

DF.. Kurumsal imajda gelisme saglandi.

DF,. Pazar payinda iyilesme saglandi.

DF,. Bir pazarlama araci olarak ISO 9000 sertifikasi kullaniimaya baslandi.
*DF,. Misteri iligskilerinde iyilesmeler saglandi.

*DF . Migteri memnuniyeti saglandi.

DF,. Misteri iletisiminde iyilesmeler saglandi.

1
2
3

ISO 9000’in ice Yonelik Faydalari

IF,. Verimlilikte iyilesmeler sagland.

*IF . Urlin hata oraninda azalmalar saglandi.

IF,. Kalite farkindaliginda iyilesmeler saglandi.
IF,. Personel sorumluluklarinin ve ytktmliliklerinin tanimi yapildi.
*IF,. Teslim sdresinde iyilesmeler saglandi.

*IF. Dahili organizasyonda iyilesmeler saglandi.
*IF, Uygunsuzluklarin azalmasi sagland.

*IF,. Mlsterilerin sikdyetlerinde azalma saglandi.
IF,. Dahili iletisimde iyilesmeler sagland.

IF,,- Urlin kalitesinde iyilesmeler saglandi.

*IF,, Rekabet avantajinda gelismeler saglandi.
*IF,,. Personel motivasyonunda iyilesme saglandi.

Operasyonel Performans

*OPF, Uriin performansi gelisti.

OPF,. Marka imaji artt.

*OPF,. Urtinde inovasyon (yenilik) saglandi.

OPF,. Maliyet etkinligi saglandi.

*OPF,. Fiyat rekabeti saglandi.

OPF,. Zamaninda teslimat gerceklesmeye basladi.
*Duslik faktor ylkinden dolayr analizden cikarilmistir.
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