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Ozet: Kalite glivence sistemini uygulayan hizmet isletmelerinde, hizmet
kalitesinin artirilmasi, is streglerinin iyilestirilmesi ve orgitsel performans
dizeylerinin etkili ve verimli bir sekilde yikseltilmesi sistemin odak noktasini
olusturmaktadir. Hizmeti kullananlarin en 6nemli araglarindan biride kalite
glivence sistemi uygulamalaridir. Bu calismanin temel amaci, kalite glivence
sistemi uygulamalarinin is slirecleri lizerine olan iliskinin belirlenmesi, is
sireclerinin de gliniimiiz orgit ve isletmelerinin basarisinin temel gostergesi
olan, orglitsel performans Uzerindeki baglantinin ortaya konmasidir. Yapilan
¢alisma sonucunda kalite glivence sistemi uygulamalarinin, is siiregleri ve
orgutsel performans ile iliskili oldugu gorilmustir. Buna gore kalite glivence
sistemi uygulamalari ile is sliregleri arasinda ve is stireglerindeki iyilesme ile
orgitsel performans arasinda pozitif yonla bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sézciikler: Kalite, Kalite Giivence Sistemi, Siireg, is Siirecleri, Orgiitsel
Performans .
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performance levels are the focal point of the system effectively and efficiently
increase. One of the most important tools of service users is the quality
assurance system applications. The main purpose of this study, the relevant on
the determination of the quality assurance system, applications, business
processes, business processes, which is the main indicator of the success of
today's organizations and businesses, to demonstrate the relevant on
organizational performance.

As a result of the study quality assurance system, applications, business
processes, and organizational performance is associated with. Accordingly, the
quality assurance system, applications and business processes and business
process improvement is a positive relation between organizational
performance have been identified.

Keywords: Quality, Quality Assurance System, Process, Business Process,
Organizational Performance.

JELL : L25, M54, M11
I. TEORIK CERCEVE

Bilgi cagini yasadigimiz gliniimiizde fiyat, tek basina rekabet unsuru olmaktan
¢ctkmis, dnemini bliylk Olctde yitirmistir. Glinimiizde rekabet ortaminin
belirleyici unsuru kalite 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Boylelikle fiyat ve kalite
politikalarinin belirlenmesinde temel kosul olan ilk seferde kalite, kalite
glvence sistemleri, mlsteri memnuniyeti, 6rglitsel performans gibi kavramlar
ortaya c¢ikmis ve hizla yayginlasmaya baslamistir.

Kamu kurumlarinda hizmet Gretimi kapsaminda kalite glivence sistemi
uygulamalari 6zellikle son zamanlarda hiz kazanmistir. Kamu- vatandas
iliskisinde stirekli glindemde olan “devlet mi vatandas icin vatandas mi devlet
icin?” ikilemi, devletin, kaliteli hizmet anlayisina ulasmasiyla ortadan kalkmistir.
Rekabetin neredeyse hi¢ yasanmadigi kamu sektérleri, hizmet tretiminde
kaliteyi 6n plana alarak vatandasa karsi gérev ve sorumluluklarini, ¢ok daha
uygun kosullarda yerine getirmeye baslamistir.

Ticaret ve Sanayi Odalari da bir kamu kurumu niteligindeki meslek kurulusu
olarak kalite glivence sistemi uygulamalarindan uzak kalmamis ve yasalarin
kendilerine verdigi gorevleri yerine getirirken, kaliteli hizmet anlayisini
benimsemistir.

Bu arastirmanin amaci; yonetim anlayisinda ortaya ¢ikan gelismelere paralel
olarak Ticaret ve Sanayi Odasi’'nda kalite kavraminin 6ne ¢ikmasi siirecinde,
kalite glivence sistemi uygulamalarinin is stiregleri ve orgiitsel performans
Gzerindeki iligkilerini saptamaktir.
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KALITE GUVENCE SISTEMI VE iS SURECLERI KAVRAMLARI

vy

S6zclk anlamiyla kalite “bir seyin iyi veya kotli olma 6zelligi, niteligi” dir. Genel
anlamda kalite bir Griin veya hizmetin belirlenen gereksinimleri karsilamasi,
misteri beklentilerini yerine getirmesi, amaca, kullanima ve ihtiyaclara
uygunlugu seklinde tanimlamaktadir.Kalite glivencesi, bir triin ya da hizmetin
kalite konusunda belirlenen istekleri karsilamak amaciyla yeterli gliveni
saglamasi icin, gereken planli ve sistematik faaliyetlerin buttintdur (Vural vd.,
2006: 100).

s stireci ise, bir ya da birkag cesit girdinin alinip, bunlardan miisteri icin deger
yaratacak bir ¢iktinin olusturuldugu faaliyetlerin bitiintidiir. Ornegin ; bir
siparis alinirken girdi olarak siparis alinir ve siparis edilen mallarin musteriye
teslim edilmesi, stirecin yarattig1 degerdir (Karapinar, 1998:31). Ayrica is slireci,
pazarin beklentilerini karsilamak lizere ve fonksiyonlar boyunca galisan
birbiriyle alakali etkinlikler serisidir (Varoglu, 1998:31).

Baska bir tanimda is siirecleri;

* Temel strecler,

* Dis misteriyi memnun etmeye odaklanan siregler,

* Destek suregler,

* ¢ misteriyi memnun etmeye yonelik siiregler,

* YOnetim sirecleri,

* Temel ve destek siiregleri ydonetmeye ve is planlarini yapmaya yonelik
suregler, olarak siniflandirmistir (Menadal,2008: 462).

ORGUTSEL PERFORMANS KAVRAMI VE KAPSAMI

Orgiitsel performans, érgiitsel verimliligin dlciilmesinde kullanilan élgiim ve
denetim sistemlerinden olusan bir bltlindur. Baska bir tanima gore ise 6rgitsel
performans, belirli bir donem sonunda elde edilen ¢ikti / sonuca goére isletme
amacinin ya da gorevinin yerine getirilme derecisidir. Yani kavram, isletme
amaclarinin gergeklestirilmesi icin harcanan gabalar olarak anlagiimaktadir.

Orgiitsel performans, farkl faktérlerin belirledigi bir basari gdstergesi olarak bir
bitiini ifade eder. Orgiitsel performans sadece organizasyonu degil, maddi ve
beseri faktorlerden olusan biitlindir. Bir organizasyonu olusturan insan
kaynaklari hammadde, arag-gerec ve techizatlar, sermaye ile bunlari amaglar
dogrultusunda en uygun sekilde kullanarak yénetimin amaglarina ulasmak
orgutsel performansin temel gostergesidir.
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KONUNUN ONEMI

Musteri, tim isletme faaliyetlerinin odak noktasinda yer almaktadir. Misteriyi
memnun etmeyen bir isletme ayakta kalamaz. Bunun yaninda is siliregleri ve
hizmet kalitesi, misteri memnuniyetinin belirleyicisi oldugundan, kalite
glvence sistemleri ile kalite iyilestirme ¢alismalari ve hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi 6nem arz etmektedir. Kalite glivence sistemi uygulamalari, is
surecleri ve orgltsel performans arasindaki iliskinin belirlenmesi, 6rgit
verimliligi ve kaynaklarin etkin kullanimi, is stireglerinin misteri beklentilerine
uygun olarak tasarlanmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve bunun sonucunda
musteri memnuniyetinin saglanmasi bakimindan énemlidir.

Arastirma kapsamina giren hizmetlerde kalite glivence sistemi uygulamalarinin
is strecleri ve orgltsel performans iliskisinin belirlenmesinin hizmet
sunumundaki zayifliklara isik tutmasi ve bu zayifliklarin giderilmesine yol
gosterici olmasi beklenmektedir. Ayrica s6z konusu bulgular bu konuda
yapilabilecek yeni arastirmalara 1sik tutacaktir.

Son olarak bu konuda yapilacak ¢alismalarin, is piyasasina yol gosterici olmasi
konunun énemini bir kat daha artirmaktadir. Bu konuda yapilan ¢alismalardan
birinde Dalbay ve Biger (2002) kalite glivence sistemleri ile is stiregleri ve
misteri memnuniyetini incelemislerdir. Bu ¢calismada kalite glivence yonetimi
dokiimantasyonunun yayinlanarak uygulamanin baslamasi ile musteri
memnuniyet algilamalarinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik oldugu
ortaya ¢cikmistir. Bu artista, misteri odaklilik, strekli iyilestirme gibi toplam
kalite yonetimi ilkelerine gore yurutilen 1SO-9000:2008 kalite glivence
yonetimi uygulamasinin etkisi oldugu belirtilmektedir.

Ozer ve digerleri (2011), kalite giivencesinin, bir iniversitenin kendi
sorumlulugunda oldugunu, kalite glivencesinin, yiksekogretim kurumlarinin
amacglari ve stratejilerine ulasmak icin 6lcmeye dayal bir i¢c denetim sistemi
saglamadigini ifade etmislerdir. Aysolmaz ve digerleri (2011), bir kamu
kurumunda gerceklestirilen is siireci, modelleme ¢alismasi, slireglerin
modellenmesiyle ulasilan siireg iyilestirme ve performans yonetimi altyapisi
olusturma faaliyetlerini agiklamis, bu faaliyetlerden edinilen yararlari
sunmuslardir. Bu yararlarin saglanabilmesi i¢in kamu kurumlarinda is
sureglerinin analiz edilerek iyilestirilmesi, tanimli hale getirilmesi, is stiregleriyle
uyumlu altyapilarin ve siireglerin degisen ihtiyaglara uyumunu saglamak igin
kolay bakiminin yapilabilecegi bir yapinin olusturulmasi gerektigi belirlenmistir.

Baska bir arastirmada ise Rosemann (2001), is streglerinin iyilestirme
asamasinin, projenin en yaratici asamasi oldugunu ifade etmistir. Erdil ve
digerleri (2004) ise; 6rgltsel performansa etki eden faktorler dikkate aldiklari
calismada, is zenginlestirme, personel secim sireci, performans degerleme
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siireci ve insan kaynaklari ydnetimi (iKY) performansinin 6rgiit performansina
olumlu etkiler yaptigi ortaya koymuslardir. Bunun yaninda, yenilikgilik ve
kaliteli Griin Gretme gibi niteliklerin de 6rgitsel performansi olumlu sekilde
etkiledigi belirlenmistir.

Il. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI

Bu arastirmanin temel amaci, kalite glivence sistemlerinin ile is sliregleri ve
orgitsel performans arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bunun icin kalite glivence
sistemi uygulamalarinin is siiregleri iliskisi incelenecek, 6rglitsel performans
faktorlerinin dGnem diizeyi belirlenerek, is stireglerindeki iyilesmenin ve orgutsel
performans ile iliski ortaya konacaktir.

Arastirma Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasinda gergeklesmistir. Arastirma
kapsaminda kurumda goérev yapan farkli kademelerdeki 48 galisan ile ylizylize
anket calismasi yapilmistir. Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasina kayitli
isyerlerine yonelik hizmetler sunulmaktadir.

Mdsteri memnuniyeti acisindan hizmet kalitesi ve is stirecleri 6nem arz
etmektedir. Bu arastirma kapsaminda Ticaret ve Sanayi Odasi ¢alisanlari ile
gorustllerek, kalite glivence sistemi uygulamalarinin is stirecleri ve orgitsel
performans iliskisi incelenmistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak birinci elden veri toplama da en ¢ok
basvurulan yontem olan anket teknigi kullaniimistir. Arastirmada kalite
glvence sistemi uygulamalarinin is slirecleri iliskisini temsil eden olgusal veriler
Orgitin insan kaynaklarindan gortisme yoluyla toplanmistir. Erzurum Ticaret
ve Sanayi Odasinda lyelere sunulan 22 hizmetin Kalite Glivence Sitemine
uygun olarak ylratalmesinin is srecleri Gizerine sonuglari arastiriimistir.

Ayrica, 6rglitsel performans konusunda literatiirdeki veri toplama araglari
arastirmaci tarafindan gelistirilerek, kapsamli bir anket formu olusturulmustur.
Gelistirilen bu veri toplama araci kullanilarak, Erzurum Ticaret ve Sanayi
Odasinda 48 kisi ile yiiz ylize anket ¢alismasi yapilmistir.

Verilerin analizinde SPSS 20 “Statistical PacketforSocialScience” paket
programi kullanilmis, arastirmadan elde edilen bilgilerin analizinde parametrik
ve parametrik olmayan testlerden yararlaniimistir. Ayrica Kalite Glivence
Sistemi uygulamalari ile is stregleri arasindaki iliskiyi belirlemek icin korelasyon
analizinden yararlaniimistir.

Olgegin giivenirlilik testleri Cronbach Alpha, (i¢ Giivenirlik) katsayisi
hesaplanmis ve sonuglar kalite glivence sistemi 0,984, 6rgiitsel performans
0,888 olarak bulunmustur. Sonucun sosyal bilimlerde kabul edilen 0,70
glvenilirlik oranindan yiksek ¢iktigl, bu anlamda yapilan ¢alismanin glivenilir
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oldugu soylenebilir ve buna gore arastirmada kullanilan 6lcegin i¢ tutarlilik
orani istatistiksel olarak kabul géren bir dlizeydir (Blyukoztiirk, 2010).

Ill. MODEL ve HiPOTEZLER
Arastirmaya ait hipotezler asagida belirtilmistir.

H;: Kalite glivence sistemi uygulamalari ile 6rgitsel performans arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H,: Kalite glivence sistemi uygulamalariile is stirecleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir.

H3: is siiregleri ile drgiitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski vardir.

IV. BULGULAR

Arastirmaya konu olan kurumda calisanlara ait birtakim 6zellikleri
tanimlayabilmek amaciyla ¢esitli sorulara iliskin frekans dagilimlari
incelenmistir. Oncelikli olarak érnek karakteristiklerini tanimlayabilmek
amaciyla demografik degiskenlere iliskin frekans dagilimlari incelenmistir.

Tablo 1. Katiimcilarin Yas Gruplarina iliskin Frekans Analizi

Yag Dagilimi F %

16-25 8 16.7
26-35 17 35.4
36-45 17 35.4
46-55 6 12.5
Toplam 48 100

Tablo 1'den gérilecegi arastirmada yer alan katilimcilarin yas gruplarina gore
dagilimi su sekilde gergeklesmistir: Katiimcilarin %16,7 si 16-25, %35,4 (in 26-
35, %35,4 in 36-45 ve %12,5 in 46 ve (zeri yas araligindadir.

Tablo 2 ise katimcilarin cinsiyetleri bakimindan dagilimini vermektedir.

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet Gruplarina iliskin Frekans Analizi

Cinsiyet Dagihmi F %

Erkek 34 70.8
Bayan 14 29.2
Toplam 48 100

Tablo 2’de gorildiigu lizere arastirmada cevaplayanlar cinsiyetleri agisindan
incelendiginde, erkeklerin gogunlukta oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin
%70,8" i erkek %29,2 si bayandir.
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Arastirma kapsaminda katilimcilarin egitim dizeyleride incelenmistir. Tablo 3
ise katihmcilarin egitim dizeyleri bakimindan dagihimini vermektedir.

Tablo 3. Katiimcilarin Egitim Diizeyine iliskin Frekans Analizi

Egitim Diizeyi F %

Ortadgretim 11 22.9
Onlisans 26 54.2
Lisans 11 22.9
Toplam 48 100

Anket katihmcilarinin egitim diizeylerinin incelenmesinin sebebi, egitim
dizeylerinin kalite glivence sistemleri ile is slirecleri ve 6rgiitsel performansa
dair hizmetlerin degerlendirilmesindeki etkisinin arastiriimasidir.

Katilimcilarin egitim dizeylerini 6lgmek amaciyla sorulmus sorulara verdikleri
cevaplara gore gerceklestirilmis frekans analizi sonuglari incelendiginde
c¢ogunlugunun 6n lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Arastirmada yer alan
katilimcilarin %22,9’ u ortadgretim, %54,2" si 6n lisans ve %22,9’ u ise lisans
diizeyinde 6grenime sahiptir.

Tablo 4 ise katilimcilarin hizmet siiresi bakimindan dagilimini vermektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Hizmet Siiresi Gruplarina iliskin Frekans Analizi

levmet Siiresi E %

Dagilimi

1-5 12 25

6-10 8 16.7
11-15 13 27.1
16-20 9 18.8
21ve + 6 125
Toplam 48 100

Arastirmada katihmcilarin toplam hizmet siiresi dagilimi bakimindan
incelendiginde %27,1 ile 11-15 yil arasi hizmet sliresine sahip olanlarin ilk
sirada yer aldiklari goriilmektedir. %25 ile 1-5 yil arasi hizmet siiresine sahip
olanlar ise ikinci sirada yer almaktadir.

Uglincii sirada ise, % 18,7 ile 1620 yil hizmet siiresine sahip olanlar izlemekte,
dordinci siray1 % 17,4 ile 6-10 yil hizmet slresine sahip olanlar, son sirayi ise
% 11,8 ile 21 ve lizeri hizmet siiresine sahip olanlar olusturmaktadir.
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Tablo 5. Kalite Giivence Sistemlerinin is Siireglerine Etkisi

Kalite Glivence Sisteminin Amaglari Hizmet Kalitesi Kalite Glvence Sistemlerinin
Yararlari
) isgd
_ isleri Erisebilirligi _ o soren
Hizmet Sunumu . . . L . Hizmette Isglict Memnuniyetini
. Basitlestirip, Islem Sdresini (Hizmete - ST
| I ve Dokiimanlari . . Esnekligi Verimliligini ve Calisanlarin
Uygulamalar Maliyetleri Kisalttr. Ulasmayi) X
Standartlastirdi Yayginlastirdi. Artirdi. Motivasyonu
Azaltti. Kolaylastird
Artirdi.
0oOrt. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS Ort. SS
. o . 4.08 0.82 4.45 4.50 0.74 4.41 4.39 0.96
1. Rayig Tespit Islemleri 4.145 1.091 3 0 3 0.824 0 3 6 0.871 5 1 4.303 0.883
Z.U‘I'Ut[]n ve Alkol Piyasa5| . 4.062 0.976 4.04 0.79 4.45 0.770 4.29 0.84 433 0.877 4.18 1.04 4.229 0.950
Diizenleme Kurulu Islemleri 1 7 8 1 9 3 7 4
) 4.16 0.80 4.45 4.36 0.76 433 4.14 1.05
3. Sigorta Acenteligi Islemleri 4.395 0.939 0.824 0.833 4.187 0.937
6 7 8 1 4 3 5 1
. . . 4.12 0.93 4.39 431 0.86 4.22 4.08 1.02
4. Ekspertiz Raporu Islemleri 4.312 1.034 5 6 5 0.818 9 ) 9 0.950 3 7 4.229 0.881
5.. Dis Tlca.ret Servisi Belge Talebi 4.437 0.822 4.27 0.89 4.25 0.910 4.40 0.79 4.18 0.981 3.97 1.12 4.270 0.791
Hizmetleri 0 2 0 4 8 7 9 0
X . 4.12 0.94 4.29 4.27 0.91 4.08 4.14 1.01
6. Belge Hizmetleri 4.361 0.791 7 6 1 0.824 0 6 3 1.107 5 0 4.145 0.798
: 4.25 0.66 4.29 4.45 0.65 4.18 4.29 1.03
. i 4.354 0.933 0.898 0.959 4.208 0.874
7. Tek Kayit Kurulus Islemleri 0 3 1 3 0 7 1 0
) 4.06 0.83 434 4.29 0.95 4.16 4.14 1.03
.Si i 4.354 0.933 0.866 0.907 4.083 0.963
8. Sirket Kurulus Islemleri N 5 0 7 3 6 5 1
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Tablo 5 (Devam). Kalite Giivence Sistemlerinin is Siireglerine Etkisi

o, Sube Tescll lemier oo | ogp | 410 [ 083 [ 425 [ [ 435 [ 075 [ 400 | [ 416 | 1ot | . [ o
. Sube Tescili islemleri . . 4 1 0 . 4 ; o . . ; . .
ok . st | o7r0 | 416 | 088 | 425 | [ 429 | 071 | 397 | 7| 404 | 106 | , oo | ogos
. Kooperatir Islemlieri . . 6 3 0 . 1 3 9 . 2 2 i R
N 427 | 093 | 4.14 420 | 1.00 | 4.10 400 | 1.08
11. Giraklik Kayit lle ligili Islemler 4.625 0.815 0 9 5 1.071 3 9 4 1.036 0 34 4.125 1.064
12. Anonim Sirket ve Limited 435 | 063 | 435 445 | 071 | 4.68 462 | 070
sirket Yetkili Degisikligi islemleri | 708 | 0581 | 4 5 P A 3 7 | 098 | 3 | 4604 | 0.676
13. Anonim Sirket ve Limited 425 | 067 | 4.29 441 | 064 | 450 445 | 0.82
Sirket Sube Kapans Islemleri 4145 | o618 | N o oms | T ) o | oes2 | L | 4sa | oeso

14. Borglanma islemlerinden

; ) 4.458 0.742 | 4.229 | 0.904 | 4.312 | 0.803 | 4.291 | 0.713 | 4500 | 0.618 | 4.479 | 0.714 | 4.460 0.654
Vazgegme Islemleri

15. Hisse Durum Belgesi 4.541 0.682 4.229 | 0.881 | 4.270 0.892 4.125 | 0.936 | 4.404 0.798 4.208 | 0.742 4.312 0.803
16. Gazete Mah. Belgesi 4.595 0.648 | 4.250 | 0.862 | 4.375 0.761 4.270 | 0.892 | 4.354 0.837 4.187 | 0.816 4.166 0.907
17. Faaliyet Belgesi ve ihale Durum 4.270

Belgesi Y gest o 4.520 0.683 4.229 | 0.721 | 4.291 0.849 4.104 | 1.015 | 4.312 0.803 4.187 | 0.816 0.818
18. Resmi Yazigmalar ile ilgili

islemler 4.361 0.735 | 4.312 | 0.719 | 4.145 0.945 4.083 | 1.007 | 4.083 0.871 4.166 | 0.907 4.166 0.833

20. is Makinesi Tescili ile ilgili
islemler

21.A i i imi .
. nonim Slrkue't.ve'“l_.lm.lted . 4.250 1.000 | 4.145 | 0.824 | 4.041 0.944 4.145 | 1.129 | 4.104 0.972 4.083 | 0.963 4.291 0.824
Sirket Adres Degisikligi Hizmetleri

4.229 0.972 | 4.208 | 0.849 | 3.979 0.956 4.062 | 1.118 | 4.062 1.060 4.041 | 1.009 4.229 0.881

22. Sicil Tasdiknamesi ile ilgili

islemler 4.437 0.987 | 4.125 | 0.936 | 4.020 | 1.081 | 4.166 | 1.098 | 4.083 1.007 | 4.144 | 0.967 | 4.333 0.907
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Arastirma kapsaminda kalite glivence sistemi uygulamalarinin is stregler iliskisi
anket sorulari ile 6lgilmis asagidaki sonuglara ulasiimistir.

Tablo 5.incelendiginde,

e Hizmet Sunumu ve Dokiimanlarin Standartlasmasi,

e isleri Basitlestirip Maliyetlerin Azalmasi,
e islem siiresinin Kisalmasi,
e Erisilebilirligi (Hizmete Ulasmay1) Kolaylastirmasi,

e isgéren Memnuniyetini ve Calisanlarin Motivasyonunu Artirmasi,

e isglicii Verimliligini Artirmasi,

e Hizmette Esnekligi Yayginlastirmasi ile ilgili verilere incelendiginde,
yargilarda 4,21 in lizerinde yuksek dizey katilim gostererek “tamamen
katiliyorum” segeneginde yogunlasan yanitlar vermislerdir. Kalite Glivence
Sistemi uygulamalari yukarida verilen is ve islemler de yiiksek diizeyde
etkili olmustur.

Tablo 6’ da ise is slrecleri ile 6rglitsel performans arasindaki iliskinin dagilimini
vermektedir.

Tablo 6. Kalite Giivence Sistemlerinin is Siireclerine Etkisini iceren KMO
and Bartlett's Test Tablosu

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
. ,691
Sampling Adequacy.
Bartletts'!’est Approx. Chi- 884,267
of Sphericity Square
df 231
Sig. ,000

Yapilan analiz sonucuna gore tabloda da gosterildigi gibi KMO 0,691 olarak
bulunmustur. KMO’nin 0,50’den biyilk olmasi 6rneklem bayaklGgiiniin uygun
veya yeterli oldugunu gostermektedir. Tabloda gorildigl Gzere BartlettSig.
degeri 0,05’de kiiglik oldugu icin yapilan ¢alismaya faktor analizi uygulanabilir.

Tablo 7. Kalite Giivence Sistemlerine Gore Yiiriitilen is Siireglerinin Faktor Yiikleri

1. Kalite Giivence Sisteminin Amaglari 1 2 3
Rayi¢ Tespit islemleri 0,689
Tiitlin ve Alkol Piyasasi Diizenleme islemeleri 0,711
Sigorta Acenteligi islemleri 0,756
Ekspertiz Raporu islemleri 0,842
Dis Ticaret Servisi Belge Talebi Hizmetleri 0,791
Belge Hizmetleri 0,713
Tek Kayit Kurulus islemleri 0,689
Sirket Kurulus islemleri 0,697
Sube Tescil islemleri 0,755
Kooperatif islemleri 0,796
Ciraklik Kayit ile ilgili islemler 0,763
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Tablo 7 (Devam). Kalite Giivence Sistemlerine Gére Yiritiilen is Streglerinin Faktdr Yiikleri

Il. Hizmet Kalitesi

A.s. ve Ltd. Sirket Sube Kapanis islemleri 0,452

Borglanma islemlerinden Vazgecme islemleri 0,512

Hisse Durum Belgesi 0,610

Fatura Odeme ile ilgili islemler 0,647

is Makinesi Tescili ile ilgili islemler 0,810

A.s. ve Ltd. Sirket Adres Degisikligi islemleri 0,906

Sicil Tasdiknamesi ile ilgili islemler 0,675

111. Kalite Giivence Sisteminin Yararlari

A.S. ve Ltd. Sirket Yetkili Degisikligi islemleri 0,401
Gazete Mabh. Belgesi 0,727
Faaliyet Belgesi ve ihale Durum Belgesi 0,861
Resmi Yazismalar ile ilgili islemler 0,851

Analize tabi tutulan 22 maddenin her biri kendi aralarinda ve 6lgek toplam
puanlariile tutarh bir sonug ortaya koymasi nedeni ile tiim maddelere faktor
analizi yapilmistir. Faktor analizinin uygunlugunun sinanmasi icin Bartlett
Sinamasi ve Kaisler-Mayer-Olkin (KMO) 6lcitiine bakilmistir.

Bartlett Sinama Degeri 884,264,p (Sig.) 0,000 olarak hesaplanmistir. KMO
degeri 0,691 olarak tespit edilmistir. Bu degerin 0,60’ dan blylk olmasi
orneklem buylkliginiin yeterli oldugunu gostermektedir. Aciklayici faktor
analizi sonucunda 3 faktor elde edilmistir. Faktorler, icerdigi ifadelerin faktor
ylklerinin buylkligl ve anlamlan dikkate alinarak isimlendirilmistir.

Tablo 8. Kalite Giivence Sistemleri Olgegi

Kalite Giivence Sistemi Uygulamalan Ortalama Standart

Sapma
Hizmet sunumu ve dokiimanlari standartlagtirmaktadir. 4.70 0.9133
isleri basitlestirip, maliyetleri azaltmaktadir. 4.37 0.7098
islem siiresini kisaltmaktadir. 4.45 0.8785
Erigebilirligi (hizmete ulagmayi) kolaylastirmaktadir. 4.50 0.8861
Hizmette esnekligi yayginlagtirmaktadir. 4.68 0.8910
isglic verimliligini artirmaktadir. 4.62 0.9242
is géren memnuniyetini ve ¢alisanlarin motivasyonunu 4.60 0.8528
artirmaktadir.

islemlerin kalite glivence sistemine gore yiriitiilmesi “Hizmet Sunumu ve
Dokiimanlari Standartlastirdig1” ifadesinin 6nem diizeyi 4,70 ile yiksek
cikmistir.

“Isleri Basitlestirip, Maliyetleri Azalttigi” ifadesinin agirlikli ortalamasi ( 4.37),
“Islem Suresini Kisalttig” ifadesinin agirlikh ortalamasi (4.45), “Erisilebilirligi
(Hizmete Ulasmayi) ifadesinin agirlikli ortalamasi (4.50 ), “Hizmette Esnekligi
Yayginlastirdig)” ifadesinin agirlikl ortalamasi (4.68), “isgiicii Verimliligini
Artirdig)” ifadesinin agirlikh ortalamasi (4.62 ), “is Géren Memnuniyetini ve
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Calisanlarin Motivasyonunu Artirdigl” ifadesinin agirlikh ortalamasi (4.60 )
yuksek ¢ikmustir.

Bu verilerden hareketle kalite glivence sistemi uygulamalarinin hizmet
sunumunu standartlastirma, is stireclerini basitlestirme ve islem siiresini
kisaltma gibi konularda iyilestirme sagladigi séylenebilir.

Tablo 9. Orgiitsel Performans Olgegine iliskin istatistikler

Yargilar Min Maksi. Ort. SS.
1. Misteri iligkileri Sayisi Artmaktadir. 3.00 5.00 4.6875 0.55183
2. Hizmet Siresi Kisalmigtir. 2.00 5.00 4.3750 0.73296
3. Hizmet lyilestirilmistir. 3.00 5.00 4.4583 0.71335
4.Mdusteri Taleplerine Gore Alternatif 2.00 5.00 4.3404 0.75977
Hizmetler Sunulmaktadir.
5. igsel Siireglerimizde Maliyetlerin 2.00 5.00 4.2917 0.87418
Disiriilmesi Onemli Bir Hedeftir.
6. Misteri Memnuniyet Orani Artar. 2.00 5.00 4.1458 1.01036
7. Musteri Sayisinda Olumlu Bir Artis 2.00 5.00 4.3333 0.83369
Gorulmustar.
8. Maliyetler Azalmistir. 2.00 5.00 4.3333 0.90703
9. Is Giicli Etkinligine Katki Saglamistir. 2.00 5.00 4.2917 0.89819
10. Uygun Olmayan Hizmetin 1.00 5.00 4.2917 1.03056
Diizeltilmesine Olanak Tanimistir.
11. Oneri-Odiil Sistemi Gelistirilmistir. 1.00 5.00 3.9167 1.30194
12.isgéren Performans Olgme Sistemi 1.00 5.00 3.5625 1.38235
Saglanmistir.
13. Orgiitsel Yenilikler Artmistir. 1.00 5.00 3.6458 1.22890
14. Hizmet Performans ve 1.00 5.00 3.9167 0.98571
Guvenilirliginde Artis Olmustur.
15. Prosediirler ve Standartlar Bir arada 1.00 5.00 3.9792 0.91068
Degerlendirilmistir.
16. Etkin Hizmet Sunumuna Katki 3.00 5.00 4.2500 0.83793
Saglamistir.
17. Yeni Hizmet Gelistirme Sikhigi 3.00 5.00 4.3333 0.80776
Artmigtir.
18. ihtiya¢ Duyulan Malzemenin 2.00 5.00 4.1250 0.98121
Maliyetleri Azalmistir.
19. Kapasite Kullanim Orani Artmistir. 2.00 5.00 4.0625 0.93185
20. Hizmet Sunma Hizi Artmistir. 2.00 5.00 4.1042 0.92804

Olgege iliskin betimleyici istatistikler tablosu incelendiginde katihmcilarin
yargilar icerisinde en yiiksek katilim gosterdikleri yarginin 4,168 yanit
ortalamasi ile “Miisteri iliskileri Sayisi Artmaktadir.” olarak sekillendigi
gorilirken, en disik katilim dizeyine sahip yargi ise 3,56 yanit ortalamasi ile
“is Géren Performans Olgme Sistemi Saglanmistir.” biciminde sekillenmistir.

Bunun yaninda katilimcilarin verdigi yanitlar incelendiginde:
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* Hizmet siiresi kisalmistir.

* Hizmet iyilesmistir.

* Msteri taleplerine gore alternatif hizmetler sunar.

* [¢sel siireclerimizde maliyetlerin diisiiriilmesi &nemli bir hedeftir.
* Msteri sayisinda olumlu bir artis gorilmastir.

* Maliyetler azalmistir.

* s glicli etkinligine katki saglamistir.

* Uygun olmayan hizmetin diizeltilmesine olanak tanimistir.

* Etkin hizmet sunumuna katki saglanmistir.

* Yeni hizmet gelistirme sikligi artmistir.

Yargilarina da 4,21 in (izerinde ylksek diizey katilim gostererek “tamamen
katilyorum” seceneginde yogunlasan yanitlar vermislerdir. S6z konusu yargilar
hakkinda yiiksek diizey olumlu gorise sahiptirler.

Tablo 10. Olceklerle Genel Degerlendirme Tablosu

Min. Maks. Ort. SS.

Orgiitsel performans 2.95 5.00 4.1726 53996
Hizmet Sunumunu ve Dokiimanlari 3.00 5.00 4.3923 51896
Standartlastirdi.

isleri Basitlestirip Maliyetleri Azaltti. 3.00 5.00 4.1995 54826
islem Siresini Kisaltti. 2.68 5.00 4.2632 54628
Erigilebilirligi (Hizmete Ulagmayi Kolaylastiy  3.00 5.00 4.2670 56519
is géren Memnuniyetini ve Calisanlarin 3.00 5.00 4.2513 53776
Motivasyonunu Artirdi.

isglict Verimliligini Artird. 2.00 5.00 4.1902 64366
Hizmette Esnekligi Yayginlastirdi. 3.09 5.00 4.2298 49345

Tablodaki bilgilere gore orgiitsel performans diizeyinin 4,17 yanit ortalamasi ile
ylksek sayilabilecek bir seviyede oldugu séylenebilir. Kalite glivence sistemi
uygulamalari incelendiginde ise “Hizmet Sunumunu ve Dokiimanlari
Standartlastirmasi” en etkili stireg olarak ortaya cikmistir. 4,19 yanit ortalamasi
ile “isglict verimliliginin artmas|” ise en az etkili olan siirec olarak
belirlenmistir.
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Tablo 11.Coklu Korelasyon Tablosu

Orgiitsel
Performans
. . Korelasyon 0.529
Hizmet Sunumunu ve Dokiimanlari
P 0.000
Standartlastirma
N 48
isleri Basitlestirip Malivetleri Korelasyon 0.333°
sleri Basitlestirip Maliyetleri P 0.021
Azaltma
N 48
. L Korelasyon 0.345
Islem Siiresini Kisaltma ve Zaman
! p 0.016
Kaybini Onleme
N 48
e Korelasyon 0390
Erigilebilirligi (Hizmete Ulagmayi)
p 0.006
Kolaylastirma
N 48
is géren Memnuniyetini ve Korelasyon 0.446
Calisanlarin p 0.001
Motivasyonunu Artirma N 48
Korelasyon 0.352°
isglict Verimliligini Artirma p 0.014
N 48
Korelasyon 0419
Hizmette Esnekligi Yayginlastirma p 0.003
N 48

Kalite glivence sistemlerinin alt boyutlariile is slirecleri ve 6rglitsel performans
arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigini belirlemek amaciyla gelistirilen alt
hipotezlere iliskin veriler korelasyon analiz teknigi yardimiyla test edilmistir.

Tablo 1.0Icekler Arasi iliski Tablosu

Kalite Giivence Orgiitsel is Siirecleri
Sistemleri Performans ¥ ¢
r=1 r=0,898 r=0,912
Kalite Giivence ! !
sistemleri p <0,05 p<0,05 p <0,05
Orgiitsel r=0,898 r=1 r=0,743
Performans p < 0,05 p<0,05 p < 0,05
is Siirecleri r=0,912 r=0,743 r=1
§ Sreg p<0,05 p<0,05 p<0,05

Kalite glivence sistemi ve orgltsel performansa iliskisi r = 0,898 ile 1’ e yakin
citkmistir. Gugll ve dogru yonli bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir. Boylece;

“H,: Kalite glivence sistemi uygulamalari ile 6rglitsel performans arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilir.
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Kalite glivence sistemi ve is sliregleri arasindaki iliski r = 0,912 ile 1’ e yakin
citkmistir. Gugll ve dogru yonli bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel
olarak anlaml bir iliski vardir. Boylece;

“H,: Kalite glivence sistemi uygulamalari ile is stirecleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilir.

Orgiitsel performans ve is siiregleri iliskisi de r = 0,743 ile 1’ e yakin ¢cikmistir.
Gucll ve dogru yonli bir iliski vardir. Ayrica p < 0,05 olup istatistiksel olarak
anlamli bir iligki vardir. Boylece;

“H,: is siirecleri ile drgiitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski vardir.” hipotezi kabul edilir.

V. TARTISMA

Tsekouras ve digerleri (2010), arastirmalarinda 143 sirket tespit etmis ve 1SO
9000 uygulamalarinin Yunan imalat ve hizmet isletmeleri tizerine etkisini
incelemistir. 1ISO 9000 kalite glivence sistemi uygulayan bu isletmelerde,
sireclerde iyilesme saglanmis, uzun vadede yararli bir ydonetim modeli oldugu
ortaya konmustur(Tsekouras ve digerleri, 2010). Kalite glivence sistemi
uygulamalari ile isletme performansi dogru yonli olup, yapilan arastirmaile
paraleldir.

Semiz ve Bozdemir (2009), da arastirmalarinda otomotiv yetkili servislerinde
ISO 9001:2000 KGS uygulamalarin etkilerini tespit etmeyi amaglamaktadir. is
sureclerini tanimlama, servislerde verimliligi artirma, personelin gorev
alanlarini belirleme ve musteri memnuniyeti gibi temel hedeflerde
iyilesmelerin gozlemlenmesi, belgenin gecerliligi agisindan 6nemli bir
sonugtur(Semiz ve Bozdemir,2009). S6z konusu arastirmacilarin, arastirma
raporlari ile yaptigimiz calismada elde ettigimiz degerler paralellik arz
etmektedir.

Naktiyok ve Kigik (2003), yaptiklari arastirmada, toplam kalite yonetimi kritik
faktorlerinin 6rgitsel performans lizerine etkilerini 6lgmustir(Naktiyok ve
Kiiglik,2003). Calisma sonucunda toplam kalite yénetimine iliskin tim
kriterlerle isletmelerin performans gostergeleri arasinda anlamli bir iliski
gdzlenmistir. Ozellikle liderlik ve insan kaynaklari ydnetimi kriterleri agisindan
bu etkinin glicti daha fazladir.

Beutler (2011), de yaptigi calismasinda klinikler de hizmet sunumunun kalitesi
ve etkinligini degerlendirmek icin kalite glivence sistemi uygulamalarina
basvurmustur. Kalite glivence sistemi uygulamalari ile kliniklerdeki problem
durumlari tespit edilmis, kurumlara sorunlari ¢gzmede kalite glivence sistemi
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uygulamalari arastirilmistir (Beutler,2011). Sonug olarak hizmet sunumunun
kalitesini ve etkinligini artirdig1 séylenmistir.

Yapilan galisma ile bulgular paraleldir. Yine prosedirler azaltiimali, etkin kaynak
kullanimina 6nem verilmelidir. Arastirma sonucu yaptigimiz arastirma ile
uyumluluk gostermistir.

VI. SONUC VE ONERILER

Yukarida belirtilen tablolarda ankete katilimcilarin kalite glivence sistemleri, is
suregleri ve orgltsel performans arasindaki iliski incelenmistir. Ticaret ve
Sanayi Odasi blinyesinde yapilan islemlerin kalite glivence sistemi ¢ergevesinde
yapilmasinin, hizmet sunumu ve dokiimanlari standartlastirdigi, isleri
basitlestirip maliyeti azalttigl, islem siiresini kisaltip, zaman kaybini 6nledigi,
erisilebilirligi kolaylastirdigi, hizmette esnekligi yayginlastirdig, is giici
verimliligini artirdigi ve is goren memnuniyeti ile ¢alisanlarin motivasyonunu
artirdigi belirlenmistir. Yani kalite glivence sistemi uygulamalari is siireglerinde
iyilesme saglamistir.

is stireclerindeki iyilesme ile 6rgiitsel performans iliskisi de incelenmistir. is
sureglerindeki iyilesmeler basliklar halinde degerlendirilmistir.

Hizmet sunumunu ve dokiimanlari standartlastirma ile 6rgiitsel performans
arasinda r =0,529 ve ( p < 0,05) olup anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir. S6z
konusu iliski pozitif yonll ve orta siddettedir. Hizmet sunumunu ve
dokimanlari standartlastirma diizeyi arttikca 6rgiitsel performans diizeyi de
artmaktadir. Benzer bicimde hizmet sunumunu ve dokimanlari
standartlastirma dizeyi arttikca 6rgitsel performans dizeyinde artis meydana
gelmektedir.

isleri basitlestirip maliyeti azaltma ile 6rgiitsel performans arasinda r= 0,333 ve
( p <0,05) olup dogru yonlu fakat disiik dizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir.
isleri basitlestirip maliyeti azaltma diizeyi arttikca 6rgiitsel performans diizeyi
de artmaktadir. Benzer bigimde isleri basitlestirip maliyeti azaltma diizeyi
arttikca orgltsel performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

islem siiresini kisaltma ve zaman kaybini énleme ile érgiitsel performans
arasinda r= 0,345 ve (p < 0,05) olup dogru yonli fakat diisiik dizeyde bir iliski
oldugu belirlenmistir. islem siiresini kisaltma diizeyi arttik¢a drgiitsel
performans diizeyi de artmaktadir. Benzer bicimde islem siiresini kisaltma
diizeyi arttikga orglitsel performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Erisilebilirligi kolaylastirma ile 6rgltsel performans arasinda r=0,390 ve ( p <
0,05) olup dogru yoénlii fakat distk diizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir.
Erisilebilirligi kolaylastirma diizeyi arttikga 6rgiitsel performans diizeyi de
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artmaktadir. Benzer bicimde erisilebilirligi kolaylastirma diizeyi arttikca
orgitsel performans diizeyinde artis meydana gelmektedir.

Hizmette esnekligi yayginlastirma ile 6rgiitsel performans arasinda r= 0,419 ve
( p <0,05) olup anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. S6z konusu iliski pozitif
yonli ve orta siddettedir. Hizmette esnekligi yayginlastirma diizeyi arttikca
orgitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer bicimde hizmette esnekligi
yayginlastirma dizeyi arttikca orgitsel performans diizeyinde artis meydana
gelmektedir.

isglicti verimliligini artirma ile érgiitsel performans arasinda r=0,352 ve (p <
0,05) olup dogru yonli fakat duslik dizeyde bir iliski oldugu belirlenmistir.
isglicti verimliligi arttikca drgiitsel performans diizeyi de artmaktadir. Benzer
bicimde isglicli verimliligi arttikca orgitsel performans diizeyinde artis
meydana gelmektedir.

is gdren memnuniyetini ve calisanlarin motivasyonunu artirma ile érgiitsel
performans arasinda r= 0,446 ve ( p < 0,05) olup anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir. S6z konusu iliski pozitif yonlii ve orta siddettedir.is gdren
memnuniyetini ve ¢alisanlarin motivasyonunu arttikca orgitsel performans
diizeyi de artmaktadir. Benzer bicimde is goren memnuniyetini ve ¢alisanlarin
motivasyonunu artirma dizeyi arttikca 6rgltsel performans diizeyinde artis
meydana gelmektedir.

Bu analiz sonucunda is slreglerindeki iyilesme ile 6rgilit performansi arasinda
iliski vardir biciminde kurulan hipotezimiz kabul edilmistir.

Arastirmanin esas konusu olan, kalite glivence sistemi uygulamalarinin, is
suregleri ve orgutsel performans lizerinde etkisi olup olmadiginin belirlenmesi
amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda tim degiskenlerin anlamli ve
etkili olduklari belirlenmis olmakla birlikte en fazla etkili olan degiskenin hizmet
sunumu ve dokiimanlari standartlastirmasi oldugu gorilmustr.

Bu bulgular 1s18inda asagidaki 6neriler paylasilabilir.

Kalite glivence sistemi uygulamalari ile 6rglitsel performansi artirmaya yonelik
alinacak 6nlemler, uygulamalar, olusturulacak standartlar ile isgéren ve
musteri memnuniyeti ylkseltilebilecek, sonug olarak 6rgtitsel performans ve
verimlilik dizeyi artirilabilecektir.

Yine kalite glivence sistemi uygulamalari ile sliregler ve hizmetler
iyilestirilebilecek, kusur, hata, israf en aza indirilebilecek, zamani iyi kullanma
ve etkinlik saglanabilecek, buda kurumdaki orgiitsel performansin artiriimasini
saglayacaktir. Boylece kalite glivence sistemi uygulamalari ile gelecekte ortaya
¢ikabilecek olumsuz davranislarin da dniine gecilerek, ihtiya¢ duyulan rekabet
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glci elde edilmis olacaktir. Tim bunlarin sonucunda da misteri memnuniyeti
saglanacaktir.

Kalite glivence sistemi uygulamalarinin isleri basitlestirip maliyetleri azaltmasi
arasinda olumlu etkileri saptanmistir.Ancak bu noktada daha fazla verimlilik
icin kurumun gelisimine ve etkinligine katki saglanmasi noktasinda kurum
yoneticilerine ¢ok fazla gorev dismektedir. Ayrica kalite glivence sistemi
uygulamalariile islem siiresinin kisalmasi ile iliskili oldugu goérilmustdr.
Uygulamalarin islem siiresinin kisalmasina olumlu katkilar yaptig
gdzlemlenmistir. ic denetim, diizeltici faaliyetler, calisan sikdyet ve isteklerine
daha fazla 6nem verilmelidir.

Bu baglamda erisebilirligin kolaylastiriimasi ile kalite glivence sistemi
uygulamalari arasinda iliskinin oldugu gorilmustdr. Erisilebilirlige olumlu
katkilar saglamasinda kalite glivence sistemi uygulamalari beklenen sonucu
vermistir. Ancak tiim calisanlar standart sireclerin kalite glivence sistemi
uygulamalari ile uyumlastiriimasinda egitilmelidir.

Yonetimin etkili olabilmesi igin seffaflik ilkesi dahilinde hareket etmesi
gerekmektedir. Kalite glivence sistemi uygulamalarinin, isglct verimliligi ile
iliskili oldugu tespit edilmistir. Bu iliski olumlu bir iliski olup, daha etkili bir
yonetim icin sosyal ve psikolojik odakl girisimlerde bulunulmasi
gerekmektedir.

Hizmette esnekligin yayginlastirilmasi ile kalite glivence sistemi uygulamalari
arasinda iliski vardir. Bu iliski beklendigi gibi olumludur. Ancak kurum icerisinde
yapilan degisikliklerin calisanlarin timiine statd ayrimi yapmaksizin bilgiler
verilmesi ile daha yapici sonuglar verecektir.
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