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OZET

Endiistri devriminden bugiine kadar igletmelerin evriminin ve gelisiminin
izlenmesi sonucunda {irin ve hizmet kalitesine iliskin ¢egitli kavramlar ve
yaklagimlar gelistirilmistir. Bu geligmeler iirtiniin niteliklerini, tiretim yontemlerini ve
yonetim felsefelerini onemli &lgiide etkilemistir. Ortaya c¢ikan bu yaklagimlar
cercevesinde olusturulan sistemler arasinda en etkililerinden ve isletme yOnetimi
konusunda rehber niteliginde olan ISO 9001 KYS standartlar1 ve Toplam Kalite
Yonetim felsefesidir.

Ulkemizde 1990'L: yillarda uygulamasi artmaya baglayan KYS'leri bir ¢ok
KOBI yonetimini standartlagtirmaya yoneltmis ve bu gabalar sonucunda ISO 9001
kalite giivence belgesi sahibi olmaya baslamislardir.

Iste bu calismada "ISO 9001 KYS' belgesi olan KOBI sayisimn Cukurova
bolgesinde artmasimin belge sahibi firmalara ne gibi etkileri olmustur?" sorusu ile
parelel olarak, ISO 9001 KYS standart maddelerinin igletme performansim etkileyip
etkilemedigi, ozellikle Cukurova bolgesinde bu belgeye sahip firmalarin bu yonetim
sistemini kurduktan sonra isletme basar gistergelerindeki degisim olup olmadifinin,
belge alan firmalarla, belgesi olmayan firmalar arasindaki bagari farkliliklarinin olup

olmadigi konulan ele alinmisgtir.

ISO 9001 KYSnin isletme performansina etkisini uygulama alaninda da test
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edebilmek icin Cukurova Bolgesinde (Mersin, Adana) KOBIl'lerden 6mekleme

yontemiyle segilen 87 firmanin yoneticilerine anket uygulanmistir.

Aragtirma sonuglari SPSS 21.0 programinda analiz edilmistir. Bagimsiz
Orneklem t testi uygulanmigtir. p < 0,05 giivenilirlik dl¢iitline gore miisteri tatmini,
personel basarisi, toplumsal beklentileri karsilama, yenilie yatkinlik, maliyet
{istiinliigii ve kurulusun genel basarisi agilanndan KYS belgesi sahibi firmalarn

performansinin daha iyi oldugu gorilmiistiir.

Buna karsilik finansal bagan, uygulamada esneklik, firiin teslimindeki hiz ve
iiriin veya hizmet kalitesi agilarindan belge sahibi olanlarla halen bu belgeyi almamig

firmalar arasinda 6nemli sayilabilecek bir fark olmadig tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yénetimi, KOBI ISO 9001
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THE EFFECTS OF ISO 9001 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
ON PERFORMANCES OF CUKUROVA SMES

(M. Sc. Thesis)
HATICE iGDE
TOROS UNIVERSITY
SOCIAL SCIENCE INSTITUTE
2018
ABSTRACT

From the industrial revolution to the present day, various concepts and
approaches which are relating product and service quality have been developed as a
result of monitoring the evolution and development of businesses. These
developments have significantly influenced the qualities of products, production
methods and management philosophies. The most effective system among these
emerging approaches and which can be seen as a guide about business management
are ISO 9001 Quality Management System standards and the philosophy of Total
Quality Management.

Quality Management Systems, which siarted to increase in the 1990s in our
country, have directed many SME managements to standardize and as a result they

have become ISO 9001 quality assurance certificate.

This study started with the question "What are the effects of the increasing
number of SMES which has ISO 9001 Quality Management System Certificate in
Cukurova region to related firms?”. On the other hand, whether the ISO 9001 Quality
Management System standard affects the performance of the company or not,
especially in the Cukurova region, how these firms changed their business success
after establishing this management sysicm and is there a difference in success between
the companies with and without the documentary questions have taken part in this

study.
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In order to test the effect of ISO 9001 Quality Management System on the
performance of companies a questionnaire was conducted with the managers of 87
firms selected by sampling method from Small and Medium Scale Enterprises in
Cukurova Region (Mersin, Adana).

The results of the research were analyzed in the SPSS 21.0 program and
independent sample t test was applied. According to p < 0,05 reliability measure; firms
with a Quality Management System certificate seem to outperform in terms of
customer satisfaction, staff success, meeting social expectations, innovation, cost

superiority and overall success of the establishment.

Key Words: Quality, Total Quality Management, SME. ISO 9001
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GIRIS

Bir orgiitiin basarnli olmasi igin bircok fakttre ihtiyag vardir. Bunlardan en
onemlisi miisteriye sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi ve bu kaliteyi her sunumda
saglayabilecek yonetim sistemini kurmus olmasidir. Bu sebeple ticaret var oldugundan
beri tiim isletmeler en iist kalite degerlerine ulasmay1 saglayacak sistemleri kurma
cabasi i¢inde olmuslardir. Diinya ticaret sartlari gelisirken 6nemli bir kavram haline
doniisen kalite kavrami incelenmis, gelistirilmig ve zamanla bir yonetim felsefesine
doniismiistiir. Ozellikle giiniimiizde diinya pazarindan pay almay1 planlayan, ihracata
yonelen Tiirk isletmelerinin bu pazarda rekabet edebilmeleri igin, siirekli kaliteyi
saglamalan ve bunu sistematik bir hale getirmeleri zorunlu olmustur. Artik isletmelerin
tirettigi iiriin ve hizmet, bu sonuglari ortaya ¢ikaran tiim siireclerin, yontemlerin,
islemlerin ve araglarin objektif &l¢ii ve degerlerle standartlar olusturarak, pazar payi
artiran, kapasiteyi ve kin gelistiren, etkinligi ve verimliligi siirekli gelistiren bir

sisteme doniistiirmeleri gerekmektedir.

Kalite felsefesi her iiretim girdisini hi¢ israf etmeden en iist diizeyde verimlilik
ve karhilik igeren ¢iktiya ulagmayr hedeflemistir. Zamanla gelisen kalite kavramlan
yonetim sekillerine yansidik¢a isletme basarisim onemli oOlgiide etkilemigstir. Bu
¢alismalarin neticesinde iirtin ve hizmeti olusturan siireglerin ve yontemlerin nasil
uygulanacagi ile ilgili galigmalar ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) ve Toplam
Kalite Yénetimi (TKY) standartlarim olusturmugtur. Basariya ulagsmayi hedefleyen
firmalar bu standartlari benimsemekte ve yonetim sistemlerini bu dogrultuda
sekillendirmektedir. Son zamanlarda giderek artan ISO 9001 belgelendirme iste§inin
nihai amaca yani isletme performansina olumlu bir katkisinin olup olmadigi sorusunu

diistindtirmektedir.

Yapilan literatiir aragtirmalarinda 1SO 9001 belgesinin isletme performansina
etkisi olup olmadigmna dair net bir sonug ortaya ¢ikmadigi goriilmiistiir. Tamamen
standardi esas alan uygulama c¢aligmalarinda, esasen igletme performansina olumlu
yonde bir etkisinin olmas1 beklenmektedir. Ciinkii standart yillarin tecriibesinin sonucu
olusan isletme ve miisteri beklentilerini kargilamak tizere kaliteyl tammlayan, kontrol

eden ve siirekliligini saglamayi hedef alarak diizenlenmistir.
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Genel olarak direkt bu sonuclara ulasilamadigi gériilmiis ve bunun sebepleri
aragtirilmistir. Bu galigmalar sonucunda da uygulama kaynakh eksikliklerin oldugu,
isletmenin belgelendirmeyi uygulama amach degil de, reklam, pazarlama, zorunluluk
gibi sebeplerle almasi sebebiyle olumlu etkinin goriilemedigi gibi sonuglara ulagildig
goriilmiistiir.

Bu dogrultuda daha once yapilan ¢aligmalar incelendifinde, ISO 9001 KYS
Standartlar1 ile Performans kriterleri arasinda kapsamli bir ¢alismamn eksik oldugu,
performans kriterlerinin netlestirilmesi, gelistirilmesi ve ISO 9001 Kalite Yonetim
Standardma dayandirilmas: gerektigi degerlendirilmigtir. Bu nedenle standarda dayali
performans kriterleri modeli gelistirilmeye ¢alisilmastir.

Bu calisma giris, degerlendirmeler, Sonug, ozet olmak iizere bes bdliimden

olugmaktadir.

Birinci boliim kalite kavrami, kalitenin gelisimi, TKY felsefesi, ve ISO 9001
KYS standardinin performansa etkisi tartisilmigtir.

ikinci boliimde ise KOBI Tammi, ozellikleri, avantajlar, dezavantajlari,
Cukurovadaki KOBI'lerin durumu, ISO 9001 uygulamalari ve daha once yapilan
uygulama sonuglar1 aragtirlmigtir. Buradan hareketle KOBllerin performansina etki

ettigini diisiiniinel sorunlar simiflandinlmgtir.

Uciincii Béliimde performans kavrami, performans Olgtim yontemleri
incelenmistir. Orhan C6mlek'in hazirlamis oldugu doktora tezinde EFQM, Deming,
Malcolm 6z degerleme modelleri ve Dengeli Performans Kart1 modelleri ile biitiinlesik
bir modelin olusturuldugu gérillmiigtiir. Bu tezde bu model gelistirilerek, ISO 9001
standart maddeleri ile karsilagtinlmis ve standarda dayali bir performans 6l¢iim modeli

lizerinden aragtirma yapilmugtir.

Dérdiincii bslmiinde ISO 9001 KYS'in Cukurova KOBI’lerinin performansina
olan etkisi aragtmlmistir. Aragtirmanin yontemi, hipotezleri, kullamlan model

aciklanmus, bu dogrultuda olugan veriler incelenmis, analiz edilmigtir.

Besinci bolimde degerlendirmeler, &6zet ve sonu¢ yer almaktadir.
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Degerlendirmeler boliimiinde, ISO 9001 KYS standart maddelerinin Performans
kriterlerini karsilayan boliimleri eglestirilmis ve bir tablo olusturulmustur.

Ozet ve sonu¢ kisminda ise arastirma ve bulgular 6zetlenmis, elde edilen
sonuclar ve bulgular cergevesinde genel yorumlara yer verilmig, Onerilerde

bulunulmustur.




BIRINCI BOLUM

KALITE YONETIM SiSTEMI iLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

1. KALITE YONETIM SIiSTEMI iLE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR
1.1. Kalite Kavrami

Uriin ve hizmet sunumu var oldugundan beri, sunulan kigiyi memnun etme
cabasi, yapilan faaliyetin basaris1 ve devamlilig icin belirleyici kriter olmustur. Bu
kriterler kalite kosullarimi olusturmaktadir. Kalite kosullarimi siirekli saglayan bir
sistem olusturma c¢abasi yiizyillardir siirmektedir. Bu siiregte kalite kavramu
degerlendirilmis, ¢esitli tanimlar {iretilmis, tarihsel siirecte gelistirilmis, kaliteyi

etkileyen faktorler incelenmistir.

Kalite, insanin iiriin ve hizmete ihtiyag duydugu tarihten beri var olan bir
kavramdir. Gelisen toplum ve igletme degerleri ile 6zellikle 1900'li yillarda kalite ve
giivenlikle ilgili deger artirma ve tiiketici beklentilerine cevap verme g¢alismalar

yapilmis ve kalite anlayis1 bir felsefeye dontigmiistiir.

Kalite tammmlama caligmalari 1950°li yillarda baglayan miikemmele ulagma
calismalan ile baglamigtir. Literatiirdeki tanimlar incelendiginde; Juran’in kullanima
uygunluk, Crosby’nin sartlara uygunluk olarak tammladifim goriilmektedir (Acar,
2014:4). Taguchi, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldufu minimal zarar
olarak; Ishikawa, en ekonomik, en kullamigh ve miisteriyi daima tatmin eden kaliteli
{iriinii geligtirmek, tasartmimi yapmak, tiretmek ve satis sonrasi servisleri vermek olarak

tamimlamustir (Aslan, 2007: 3).

Amerikan Standartlar1 Enstitiisii; miikemmeli arayigin sistematik bir yaklagimi,
bir mal veya hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin tiimii, Japon Standartlar1 Enstitiisii ise {iriin veya hizmeti ekonomik
bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir liretim sistemi olarak

tamimlamakiadir (Yilmaz, 2003:4).

Kalite aslinda insanin beklentilerine gore degismektedir. Insan beklentisine

uygun veya beklentisinin tizerinde bir {iriin ya da hizmetle karsilastifinda bu {iriin veya
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hizmeti kaliteli olarak degerlendirmektedir. Giiniimiizde miisteri beklentileri giderek
artmakta ve beklentilerin tespiti de oldukga zorlagsmaktadir. Bu sebeple iiriin veya
hizmetin olusacak asgari beklentileri karsilamasi gerekmektedir. Bu kapsamda iiriin
veya hizmetin igerigi, performansi, dayamkliligi, giivenilirlifi, estetigi, iirtin hizmet
sonrasi servis gibi alanlarda beklenen standart 6zellikleri karsilamasi ve beklenen

dzelliklerin Stesine gegmesi kalite beklentilerini olusturmaktadir.

Bu tamimlamalarda kalite genel bir anlamla tamimlanmaya ¢alisilmistir. Ticaret
hayati gelisirken kalite tanimi da hem iiretici hem de tiiketici yoniinden farkli anlamlar
da kazanmugtir. Uretici yoniinden kalite; her seferinde belirlenen kriterlere uygun ve
hizmeti saglayan, tam zamaninda {ireten, minimum hata ve fire ile en yiiksek
verimlilikte iiretimi saglamak olarak tamimlanmaktadir. Tiiketici yoniinden kalite;
tiikketicinin sahip olmak istedigi iiriinden bekledigi &zellikleri kargilama yeterliligi
olarak tammlanmaktadir ( Cekirge, 2009: 2-3).

Garvin kalitenin boyutlarmi; iiriin 6zelligi, giivenilirligi, belirlenen standarda
uygunlugu, performansi, dayanikliligi, servis kosullarinin iyiligi, bes duyuya cazip
gelen estetik goriintiisii olarak ifade etmistir (Aktaran: Aysal, 2015:158). Yani tiiketici
icin kalite kavrami gerceklesen iiretimin sonuglarinin algilattif1 kalitedir. Bu kapsamda
iiretici firmalarin tiiketicinin kalite ihtiyacim kargilamak icin tiiketicilerin beklentilerini
olusturan iiretim kosullanm saglamalann biiyiik ©nem tasgimaktadir. Tiiketici
beklentilerine uyum i¢in gereken tiim iiretim siirecinin planlanmasi, uygun makine,
techizat, ekipman ve teknolojinin saglanmasi, 6&zellikle insan kaynaklarmin
planlanmasi, egitimi ve kalite i¢in rgiitlenmesi siirdiiriilebilir kaliteyi saglayacaktir.
Yapilan bu islemlerinin belirlenen kriterleri kargilama yeterlilifinin tiim {iretim
siiregleri i¢inde de kontrol edilmesi geregi kalite kontrol kavramm gelistirmistir

(Cekirge, 2009: 4-5).

Bu noktadan sonra isletmenin temel kalite anlayigt driin kalitesine
odaklanmaktan ¢ok iiretim siirecinin giivenilirligini saglamak olacaktir. Ciinkil siirecin
basindan beri planlanan kalite anlayigi ile her zaman aymi kalitede {iriin veya hizmeti

olusturan siire¢ giivence altina alinmig olacakfir.

Insanlik tarihinde iirim ve hizmet olgular hayata gectigi andan itibaren kalite




kavramindan bahsetmek miimkiindiir. Zaman iginde, toplumsal ihtiyaclar, yonetim
anlayislar kalite kavraminda gelisme ve degismeye neden olmustur. Insanlik tarihini |
inceledipimizde genel cergevede kalite kavramum dort ayn domem olarak

inceleyebiliriz:

!
i3
Endiistri devrimi o6ncesi, kiiciik at6lyelerde yapilan iiretimin, {iretimi yapan i

ustanin sorumlulugunda oldugu operatér kalite yénetimi, (Y1lmaz, 2003: 10).

Endiistri devrimiyle birlikte takim tezgahlari kullamilmasi, iiriin yapilarinin
karmasiklagmastyla ve gok sayida ustanin istthdamiyla kalite sorumlulugunun iireten
kisiye devredilmesi ile bu dénemde Taylorizmin planla, uygula, gor yaklagimina,
Shewhart'in harekete ge¢ kavrami katilmigtir (Yilmaz, 2003:11-14).

R e |

Ikinci Diinya Savasindan sonra ekonomisini toparlamak amaciyla Japonya

Amerikali Juran ve Deming'in kalite felsefesini benimsemistir. Deming'in planla,

uygula, kontrol et, nlem al (PUKO) dongiisii bir siire¢ igindeki iyilestirmeleri hayata
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gecirmek i¢in geligtirilen bir yontemdir (Aslan, 2007: 8-9). Ikinci Diinya Savasi

sonrasinda Japonya'da istatiksel kalite uygulamasi ile TK'Yne gecis siireci baglamugtir.

1980°1i yillarda ise bu sistemin kiiresel bir akim haline gelmesiyle igletme bazinda
kalite yonetimi uygulanmaya baglanmigtir. Bu dénemde siireg yonetiminin geligtirilmesi
icin ¢aligmalarda bulunulmus ozellikle, alti sigma ve yalin tretim modelleri gibi

yontemler kullanilmaya baglanmuigtir. Miisteri memnuniyeti i¢in istatistiksel veri ve

tekniklerden yararlanan bu yaklagimlar, artan rekabetgi piyasada mevcut miigteriyi
korumay1 ve yeni miigterilere ulagmay1 zorunlu hale getirmektedir (Akkaya. vd, 2014:
503-523).

1.2. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Ticaret hayatimn ve isletmelerin gelisiminde kaliteyi etkileyen en &nemli

faktoriin miisteri oldugu tespit edilmistir. Kalite beklentisi olan miigteri ihtiyag ve olasi
beklentilerine en uygun sartlarda, en diisiik maliyetle, tam zamaninda hizmet ya da
iiriin beklemektedir. Benzeri iiriin ve hizmet sunanlarin ¢ogaldig1, rekabet¢i sartlarin \
giderek yogunlastign piyasada sadik miisteriye ulasmak igin miisteri beklentilerini en
fist diizeyde karsilamak &ncelik haline gelmistir. Bu rekabet kosullar1 da miigteri kalite
beklentisinin artmasina sebep olmaktadir. Miigteri sadakati artik kalite kogullanyla
dogru orantih hale gelmistir. Isletme sahipleri bu miisteri isteklerini anlamali, siirekli

degisen ihtiyaclarim, pazar degigkenlerini iyi analiz etmeli, miisteride olusan kalite
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algisim etkileyen faktorleri kontrol eden bir sistem kurmalidir. Bu sistem sonuglari

isletme performansim yiikseltecektir.

Kaliteyi etkileyen faktérlerin 9M kurali olarak agiklandiga goriilmiigtiir. 9M
Asagida aciklamalar olan Ingilizce kelimelerin bag harfleri ile olusmus ve literatiirde

kaliteyi etkileyen 9M olarak yerini almistir (Kayaalp, 2007:8-9).

Markets (Pazar): Isletmenin iginde bulundugu pazardan pay alabilmesi dncelikle
dogru hedef kitlesini tespit etmesi, bu miisteri gurubunu iyi tanimasi, tiim 6zelliklerini
iyi biliyor olmasina baglidir. Miisterisini iyi tantyan kuruluglar, bu miisterilerin
ihtiyaclarim tespit edebilir ve bu ihtiyaglara cevap verebilecek iirlin ve hizmete

yonelerek pazar paylarim artirabilirler (Erertem, 2001:18-19).

Money (Para): Rekabetin artmasi kérlilifin diismesine sebep olmaktadir. Giderek
rakiplerin artmast ile kuruluglarin karliliklarinin diistiiii goriilmektedir. Rekabet
sartlarindan dolay fiyat yiikseltemeyen isletmeler, maliyetleri diisiirme yolunu se¢gmek
zorunda kalmaktadir. Maliyeti diigiirmenin en iyi yolu daha az para harcayarak iyi
iiretim yapilmasini saglamaktir. Bu sebeple kuruluslar hurda, yeniden isleme, iiriin
verimsizligi gibi kalitesizligin maliyetlerini kontrol altinda tutarak en diisiik seviyeye
cekmek zorundalardir (Alict, 2007: 31-36).

Management (Yonetim): Bir sirketin belirledigi amaca ulasmasim saglamak i¢in
gosterdigi tim faaliyetlerin diizenlenmesini, birbiri ile iligkilerinin belirlenmesi,
organize edilerek ortak amaca yonlendirilmesi siirecine yonetim denir (Cankaya,
2007:11). Tammdan da anlagilacagi gibi yonetim tiim sistemin kalitesini etkiler. Tiim
stirecleri aym mesafede izleyebilen ve gelistiren bir yonetim anlayisi tiim sisteminde

kalitesini yiikseltecektir.

Man (Insan): Giniimiizdeki yogun rekabet sartlarinda igletmelerin basarili
olmalarim1 ve siirdiiriilebilirliklerini saglayacak en onemli unsurlardan birisi de insan
kaynaklandir. Yetenekli, aidiyet duygusu yiiksek, isletmeye bagli personel istihdam
etmek Onemli sorunlardan birini olusturmaktadir. Hizla geligsen teknoloji, hizli bilgiye
ulasmay1 kolaylastirmig, dolayisiyla giiniimiiz calisanlarinin nitelikleri ve egitim
seviyeleri yilkselmistir. Geligen teknoloji ile isletmelerde artik donanimlhi insan giiciine
ihtiya¢ duyulmaktadir (Dogan ve Demiral, 2008: 145-166).

Motivation (Motivasyon): Pazara beklenen kalitede bir iirlin veya hizmet
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sunabilmek, miisteri beklentilerine cevap verebilmek i¢in tiim ¢alisanlarinda aym duygu
ile kaliteli iiriin iiretmek konusunda motive edilmeleri gerekmektedir. Personel gelirinin,
isletmeye katacagi deger kargisinda siirdiiriilebilir oldugunun farkinda olmas:
saglanmahdir. Calisanlarin kurumda istihdaminin siirekliliginin saglanmasi, ¢aliganin
yaraticillik ve yenilik¢ilik ozelliklerinin isletmeye katilmasi, verimliliklerinin artmasi

icin motive edilmeleri isletme bagarisim artiracaktir (Oriicii ve Kanbur, 2008:85-97).

Material (Malzeme): Teknoloji, pazar gelistikge miisteri istek ve beklentilerinde
olusan artis, kuruluslar1 6zellikleri daha yiiksek, ¢esitlendirilmis malzeme kullanimina
yonlendirmektedir. Bu sebeple satinalma maliyetleri yiikselen kuruluslar, kuruluslar
artitk daha hizhi islem yapan malzemeleriyle iretim siirelerinide kisaltmaktadir
(Cankaya, 2007:11).

Machine and Mechanization (Makine ve Techizat): Kuruluslar rekabetten
dolay1 kar elde edebilmek igin kar seviyesini artirmaktan cok iiretim maliyetlerini
diigtirmek zorunda kalmiglar ve bu dogrultuda iretim sistemini diizenlemeye
odaklanmislardir. En yilksek kaliteye, en hizli ve verimli ulasim yo6ntemlerini
uygulamak i¢in makine ve techizati degerlendirmek, verimliliklerini yiikseltmek,
teknolojik gelisimlere uyumlu hale getirmek biiyilk ©nem tagimaya baslamistir
(Cankaya, 2007: 11)

Modern Information Method (Modern Bilgi Metodlar:): Enformasyon ve
bilgisayar teknolojisinin gelismesi ile bilginin toplanmasi, gelistirilmesi ve yayilmasi
¢ok kolaylagmistir. Boylece miigteri iligkileri yonetimi yazilimlan, kurumsal kaynak
programalart ile artik iiriin prosesindeki makinelerin kontrolinden saiilan iiriiniin
miisteri takibine kadar bilgi kontrolii yapilabilir. Bu sayede bu kontrollerin sonuglarina
gbre iyilestirmeler yapilmakta ve iiretim verimliligi arttirilabilmektedir (Cankaya,

2007:11).

Mounting Product Requirments (Uretim Parametreleri Olusturma):
Teknoloji, miihendislik tasarim ve ¢aligmalarnin gelismesiyle toz, titregim, nem gibi
faktorler 6nem kazanmus ve olasi risklere karsi sistemi korumak igin iiretim

parametreleri olugturulmaya baglanmigtir. (Cankaya, 2007: 11).
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1.3. Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi

Zaman iginde gelisen kalite beklentisi, artan rekabet karsisinda yiiksek
performans beklentisi, orgiitleri milkemmele ulasma yoluna itmistir. Bu dogrultuda
kalite bir yonetim anlayisina déniigmiistiir. Orgiitlerde siirdiiriilebilir kaliteyi saglayan,
gelismeyi ve siirekli iyilesmeyi hedefleyen, tam miisteri memnuniyetini odak alan,
pazarlama, Uretim, servis, mithendislik fonksiyonlari en ekonomik seviyede

saglayan, performansi artirmay1 amaglayan bir anlayistir. (Cankaya, 2007: 12)

Tarihi gelisim i¢inde, oOneri sistemleri, ekip caligmalan, siireg yOnetim
uygulamalarn, bu dogrultuda gelisgen ISO 9000 KYS'leri ile Toplam KYS'lerinin

gelismesini saglamigtir.

1.4. Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri

Bir kurulusta siirdiiriilebilir bagarili bir yonetim i¢in, yonetimin belli bir sistem
ve metodla yiiriitiilmesi gerekmektedir. Kalite yonetim prensibi, miisteri beklentilerini
siirekli karsilayabilmek, isletme performansimi gelistirmek amaciyla, tiim
organizasyonu yonetmek ve ydnlendirmek i¢in kullanilan temel kural ve inanglardir.

(Aslan, 2007: 6)

Bu kurallardan biri Miisteri odakhlik yaklasimidir. Bu yaklagim TKY'nin temel
felsefesidir. TKY'nin asil hedefi; miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve bu

beklentilerin iizerine ¢ikmak icin ¢aba gostermektir (Oztiirk, 2014: 7).

TKY'de liderlik ¢ok 6nemli bir faktordiir. TKY, giderek artan rekabet ve miisteri
beklentilerinin  getirdigi degisim ihtiyacindan dogmustur. Bu sebeple bir
organizasyonun basarist degisimi etkin bir gsekilde yonetebilmeye baglidir.
Degisimlerin organizasyonlar en gok zorlayan tarafi degisimin kendisi degil, degisim
sirasindaki gecislerin yonetimidir. Bunu da ancak bir lider basarabilir. Toplam kalite
sisteminde liderlik degisimin yonetilmesidir. Liderler degisimden c¢ekinmeyen,
degisimi y6netebilen, degisime grup ic¢i tiim bireylerin katihmim saglayan kisiler
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olmalidir (Deliveli, 2010: 41-42).

Calisanlarin motivasyonu, is tatmini, &diillendirilmesi verimliligi artiran esas
faktorlerdir. Insana deger verilmesi, saygi, sevgi, takdir gérme ve igbirligi, kalite ve
verimlilik unsurlarinin belirleyicisidir (Pekel, 2001: 72-82). Cahsanlarim katilim
KYS'in temel kurallarindandir (Coban, 2004: 96).

Belirli bir girdinin, kaynaklarin kullanilmas: ile gergeklestirilen faaliyetlerin
sonucunda son kullanict igin belirli bir dizi faydal ¢iktiya doniistiiriilmesi agamalarinin
biitiinii siire¢ kavramini ifade eder (Gokgen, 2006: 54). Kuruluglar rekabet ortaminda
basaril1 olabilmek igin tiim siiregleri etkin bir sekilde yonetmelidir.

Yonetimde sistem yaklasim endiistri devriminden sonra gelisen bir kavramdir.
Her orgiit belirledigi amaglara ulasmamn, en lmzh ve en verimli yontemini geligtirmek
zorundadir. Bunu saglayabilmek i¢in de tiim siiregleri, tiim girdileri ve bilgiyi izleyen
ve kontrol eden bir sistem olusturulmahdir. Her sistemin bir amac1 vardir ve bu amaca
ulasabilmek igin plan ve diizenli ¢aligmaya ihtiyag vardir. Bu sebeple sistemin
opelerinin iyi tamimlanmasi, birbiri ile iligkilerinin belirlenmesi, gerceveleri ve
sinirlarmin, parametrelerinin, girdi, ¢ikti ve geri bildirimlerinin, hiyerarsik yapimnm

belirlenmesi gerekmektedir (Okay, 1999:6).

Kalite iyilestirilme potansiyeli olan her geyi kapsar. Temel kalite anlayiglarindan
biride siirekli iyilestirmedir. Global amaglara ulagabilmek igin tiim siire¢lerin devamli
ve titizlikle caligilmas1 gerekir. Amag gerceklestikten sonra yerine daha yiiksek
standartta iiriin, daha iyi servis hedefleyen yeni amaglar olugturulur. Burada kilit nokta
depisen sartlara hemen uyum saglanmasidir. Boylece nitelik ve miisteri memnuniyeti

saglanir (Tiirk, 1999: 199-214).

Kararlarin verilere dayali olarak belirlenmesi, yanlhs karar alma, hata yapma
olastligim en aza indirmektedir, bu da kurulusun etkinligini arttirir. Kurulus hisleri ve
icgiidiileri ile karar almamali, kararlar gercek verilere dayanmalidir. Var olan
gercekleri tespit etmek, gercekler dogrultusunda hedef olusturmak, bu hedeflere
ulagilip ulagilmadigini analiz etmek dogru karar vermeye yonlendirir. Verilere dayah

karar verme yaklasmmiin uygulanmas: temel kalite y&netim prensiplerindendir
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(Kayalioglu, 2003:33-34).

Miisteri bilgi ve teknolojilerinin sik kullamlmaya baglanmasi ile birlikte
firmalar arasindaki isbirligi artmigtir. Karsihkli yarar saglayan tedarikei iliskileri
kapsaminda tedarik zinciri ydnetimi gelismistir. Tedarik zinciri; hammaddeden tiretime
dogru, iiretici, toptanci ve tiiketici arasindaki bilgi ve paramn yonetilmesini saglar.
Tedarik¢iler kurum ici kaynak ve servisleri sagladigindan tiriin kalitesine etkileri
yiiksektir. Kurumlarn maksimum yarar saglamasi hedeflere ulagiimasini kolaylagtirir.
Karsilikli yarar ise her iki tarafinda yaraticihik yeteneginin geligtirir. Her iki tarafin iyi

olmas: her iki taraf i¢in ve miisteri memnuniyeti i¢in avantajdir (Pasaoglu, 2011: 30).

1.5. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistem Standartlar

ISO; 1947 yilinda kurulan ve yaptig1 standardizasyon caligmalari sonucu

sanayiye, ticarete ve tiiketicilere katkilar saglayan organizasyondur.

ISO 9000 Standartlan Serisi, bir kalite sistem standardi olup, bir kurulusun
miisterilerinin taleplerini en iyi sekilde karsilayabilmesi ve yliksek performans
ciktilarma ulasmak igin kurmasi gereken KYS'mi tammlamakta ve sistemin
dokiimantasyonu, kontrolii ve siirekliliginin saglanmasi i¢in gerekli olan sartlari
icermektedir. ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisinin kullammi, kurulug yonetiminin
iyilesmesini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢dziilmesini,
verimliligin, kazancin ve sayginligin artmasin saglar (Kiilet, 2005: 328-338).

Kalite yonetimi icin genel bir gergeve saglamasi, kuruluslar arasinda giiven
ortami yaratmasi, proseslerin yonetilmesiyle iriin/hizmet kalitesinin saflanmasi,
devam ettirilmesi ve iyilestirilmesi, miigteriye iiriin ve hizmetlerin tutarhlinin

giiveninin verilmesi bu standardin amacini olugturmaktadir.

ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi, organizasyonlarin miigteri memnuniyetinin
artirilmasina yonelik olarak KYS'nin kurulmas: ve gelistirilmesi konusunda rehberlik
eden ve ISO tarafindan yayimlanmig olan bir standartlar biitiiniidiir.

ISO 9001 ise KYSmin kurulmasi esnasinda uygulanmasi gereken sartlar

tammlayan ve belgelendirmeye esas teskil eden standarttir. Bununla birlikte, ISO
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(ISO)nun yayimlamis oldugu kilavuz standartlar da vardir. ISO 9000 ve kilavuz
standartlar, ISO 9000 serisi olarak adlandinlmaktadir (Ilkay ve Varinli, 2005: 2-3).

Standart ilk olarak 1987 wyilinda Kalite Giivence Sistem Standardi olarak
yayinlanmistir. Bu asamada standart 3 alt standarttan olusmustur. ISO 9001, ISO 9002,
ISO 9003. Kurumlar faaliyet kapsamlar1 dogrultusunda bu 3 standarttan birisini
uygulayarak, denetime girmistir. Standardin bu versiyonu, agirhkli olarak dogru

{iretim ve hata yakalama konularina odaklanmistir.

Standart ilk olarak 1994 yilinda revizyona ugramis ve yeniden Kalite Giivence
Sistem Standard: olarak yaymlanmistir. Yine ISO 9001, 9002, 9003 alt standarttan
olusmustur. Standardin bu versiyonu, énceki versiyondaki konulara ilave olarak hata

onleme konusuna da odaklanmstir.

Zamanin gelisimi ile de@isen miisteri beklentileri ile beklenen performans
gostergeleri dogrultusunda, 2000 yilinda revize edilen ISO 9000: 2000 versiyonunda
en onemli degisiklik Kalite Giivence Sistemi kavramimin yerini KYSnin almig
olmasidir. Kalite Giivence faaliyetlerini igeren bir kalite yonetiminiden soz
edilmektedir. Etkinlik ve siirekli iyilestirme kavramlari ile katma deger saglayacak bir
sistem kurmay1 saglamaktadir (Adigiizel ve Aydinh, 2012: 53).

2008 yilinda sistemi daha netlestirmek, yoruma agik durumlarmn diizeltilmesi
amaciyla yeniden revize edilmistir. Bu revizyonla ISO: 9001,9002,9003 standarlan
birlestirilmistir. 8 temel kalite yonetimi ilkesi ile yayinlanmistir. Kiigiik isletmelerin ve
hizmet sektériiniin uygulamasi kolay hale gelmis, 6z degerlendirmeye ve siirekli
iyilestirme siirecini esas alan bir yaklagim getirilmigtir. PUKO déngiisii, siire¢ odakli
bir yap1 uygulamaya ¢alisilmistir. Insan kaynaklarina énem verilmis, ¢evre ydnetim

sistemi ile uyumlulugu artirlmigtir (Acar, 2014: 20-21).

Degismeyen tek gercek, firmalarin bagariya ulagmak igin miisterilerin artan
isteklerine uyum saglamak zorunda olduklaridir. ISO ilk yazildig1 andan itibaren her
zaman miigteri odakh olmug ve ISO 9001:2015 degisikligi ile de bunun siirekliligini

saglamustir.
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ISO her bes yilda bir standartlar1 gézden gegirmekte, ihtiyaclar dogrultusunda
revize etmekte ve ilgili taraflar i¢in kullamgh hale getirmektedir. Kuruluslarin
karsilastif1 zorluklarin yillar iginde farklilik gdstermesi, kiiresellesmeye paralel olarak
tedarik zincirindeki faaliyetlerin daha karmagik hale gelmesi, kuruluslarin ig yapma
metotlarinin degismesi, miisterilerin ve ilgili tim taraflarin beklentilerinin artmasi,
bilgi erisiminin kolaylagsmasi ve giiniimiiz toplumunun sesinin daha giiclii ¢ikmasi
revizyon ihtiyacimi giindeme getirmistir. Bu gergevede ISO 9001 KYS standardi, ISO
tarafindan Eyliil 2015°te yayimlanmus; Tiirk Standartlan1 Enstitiisti tarafindan ise Ocak
2016°da Tiirk Standard: (TS EN 9001:2015) olarak yayimlanmustir.

ISO 9000: 2008 standartlar1t KYS'nin 8 temel prensibine dayanmaktadir (TS EN
9001: 2008).

2008 versiyonu;

0. Giris

1. Kapsam

2. Atif Yapilan Standart ve/veya Dokiimanlar

3. Terimler ve Tarifler

4. KYS

5. Yénetim Sorumlulugu

6. Kaynak Yonetimi

7. Uriin Gergeklestirme

8. Olgme, analiz ve iyilestirme maddelerinden olugmaktadir.

2015 versiyonu ile on maddeye ¢ikmis, performans degerlendirme, organizasyon
kapsami, lideriik, planlama,-destek, operasyon ve iyilestirme maddeleri standarda
girmistir. Zorunlu sartlar azaltilarak esnek bir yap: olusturulmus, risk tabanh, proses ve
stratejik yaklagimi, diger standartlar ile uyumlu bir standart olusturulmugtur. Ayrica
uygulamanin her safthasinda PUKO déngiisii uygulanabilecektir.

Temel standart maddeleri asagidaki gibi yapilanmustir.
0. Giris
1. Kapsam
2. Atif Yapilan Standart ve/veya Dokiimaniar
3. Terimler ve Tarifler
4. Organizasyonun Kapsam (Igerigi)
v Kurulusun ve Onun Cergevesinin Anlagilmasi
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v llgililerin Ihtiyaglarinin Ve Beklentilerinin Anlasilmas:
v" KYS'nin Kapsaminin Tespit Edilmesi
v KYS ve Onun Siiregleri

5. Liderlik
v" Liderlik ve Yonetimin Taahhiitii
v" Kalite Politikast
v Roller, Sorumluluklar ve Yetkiler
6. Planlama
v" Riskleri Ve Firsatlann Yonelik Faaliyetler
v' Kalite Hedefleri Ve Bunlara Ulasmak I¢in Planlama
v" Degisikliklerin Planlanmasi
7. Destek
v Kaynaklar, Farkindalik, Yetkinlik, iletisim ve Dokiimante edilmis bilgi
8. Operasyon
v' Islemsel Planlama ve Kontrol
Uriin ve Hizmetler igin Gereklilikler
Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Geligtirilmesi
Disaridan Temin Edilen Uriin ve Hizmetin Kontrolii

Uretim ve Hizmet Temini

AR NEE N NN

Uriin ve Hizmetlerin Serbest Birakilmasi
v" Uygun Olmayan Ciktilarn Kontrolii
9, Performans Degerlendirme
v' Izleme, Olcme, Analiz Ve Degerlendirme,
v" I¢ Denetim
v Yonetim Gozden Gegirme
10. lyilestirme
v Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet ve siirekli iyilestirme standardin temel
seklini olugturmaktadir.
Yeni versiyon ile;
Hizmet sunan kuriluslar icin daha uygulanabilir yapi, Proses yaklagimi ve buna
iliskin taleplerin daha belirgin olarak tanimlanmasi saglanmus,
Risk tabanli yaklagim, stratejik yaklagtm, PUKO dongiisiiniin sistemin her
safhasinda uygulanabilmesi, liderlik vurgusunun belirginlesmesi, risk ve firsat
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yonetimi eklenmigtir. Diger yonetim sistemi standartlan ile entegrasyonu saglayan
Yiiksek Seviye Yapisi (High Level Structure) iizerine kurulmus olup, yonetiminin
kolaylastirilmasi hedeflenmistir.

2015 versiyonu ile KYS Prensiplerinin sekiz temel prensibi dogrultusunda ve
isletme performansma etki eden diger alanlarda da standart kapsamina girmigtir.
Performans kriterleri ile ISO 9001 KYS standart maddelerinin kargilagtirilmas:
degerlendirmeler boliimiinde yapilmisgtir.

Standart Eylil 2015 tarihinde yayinlanmigtir. Belgeli firmalar standardin
yayimnlanma tarihinden itibaren 3 yil igerisinde yeni revizyona gegis yapacaktir. 14

Eyliil 2018'den itibaren eski standartlar tamamen uygulamadan kaldirlacaktir.

ISO 9001 belgesi ¢ok sayida miisteri tarafindan istenmektedir. Sadece bu belge
onemli bir pazar avantaji saglamaktadir. Ancak bu fayda daha dnce de deginildigi gibi
kisa vadelidir. ISO 9001 pazar avantaji disinda, kurulusa stirekli iyilegtirme
mekanizmasi ve disiplini kazandirir. Ancak belgenin almmasi kusursuzlugun
saglandig1 anlamina gelmez. ISO9001 belgeli bir kurulugta her problem bir iyilestirme
firsati olarak goriilir. Problemin ¢ziimiinden Onemlisi onun bir daha

tekrarlanmamasini saglamaktir.

Ulkemizde 720 kurulusa uygulanan bir aragtirma sonucunda ISO 9001 yararlan
dis ve ig yararlar olarak ikiye ayrilmigtir. Bu dogrultuda bu uygulamanm kurulug imaj,
miisteri memnuniyeti, rekabet giicii, miigteri sayisinin artmasi, siirdiiriilebilir tedarikci
iligkilerini gelismesi gibi dig yararlari gériilmiigtiir. Etkin bir y6netim sistemi, kiiltiirel
gelisim, sistematik yapi,yonetimin etkinligi, standardizasyon, verimlilik ve etkinligin
gelismesi, maliyetlerin azalmasi, kalite bilinci ve kurumsallagsma baglangicinin

saglanmasi gibi 6nemli i¢ faydalannin da oldugu goriilmistiir (Kilig, 2010: 36).

15




IKINCI BOLUM
KUCUK VE ORTA OLCEKLI iSLETMELER VE ISO 9001 KALITE YONETIM
SISTEMI UYGULAMALARI

2. KUCUK VE ORTA OLCEKLi ISLETMELER VE ISO 9001 KALITE
YONETIM SiSTEMI UYGULAMALARI

2.1. KOBI Tanim

KOBI’lerin iilkenin ekonomik kalkinmasinda onemi bityiiktiir. Ozellikle
iilkemizde isletmelerin biiyikk bir ¢ogunlugunun KOBI’lerden olustugu dikkate
alinirsa, KOBI'lerin katma degeri yiiksek iiriinler iiretmesi, verimliligindeki artis,
ekonomik kalkinmanin hizla gelismesini saglayacaktir. KOBI'lerin hizmet ve {iriin
tirettikleri siireclerin perforsmanlarinin yiikselmesiyle toplumsal refah, saglikli sanayi
ve kentlesme saglanacaktir (Olmez, 2006: 6).

Bu dogrultudan hareketle yapugimz aragtirmada, KOBI kavrammi,
ozelliklerini, iilkemizdeki ve bolgemizdeki durumunu, sorunlarimi iyi anlamak,
performanslarin1 yiikseltmeye, siirdiiriilebilir gelisimin saglanmasina yonelik hareket

ve tedbirlerin dogru tespitine yoneltecektir.

Diinyanin birgok iilkesinde ve Tiirkiye'de genellesmis bir KOBI tammi
bulunmaktadir. Ancak iilkeler ve sektérler arasindaki farkliliklar nedeniyle ortak
tanimlamay1 zorlastirmaktadir. KOBI tammlan iilkeden iilkeye, sektdrden sekidre,
bilgeden bolgeye degismektedir. Her iilke kendi ekonomik yapisina uygun olarak
tamimlamaktadir.

ABD’de KOBI igin resmi bir tammlama yoktur. Ancak Amerikan Kongresinin
1953 tarihli kiiciikk isletme kanunu, kiigiik igletme sahipli§i ve yonetimi bagimsiz,
faaliyet gosterdigi alanda hakim giicii buluninayan igletme olarak tanimlamaktadir
(Kalkan, 2010: 31).

Fransa'da genel bir kabulle yillik cirosu 200 milyon frang: gegmeyen ve ¢aligan
sayis1 500°ti asmayan isletmeler KOBI'ler olarak tammlanmaktadir. Fransa'da
KOBI'lerin ¢ogunlugu ihracat yapmamaktadir (Sarisoy, 2006:25).
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Japonya'da ise KOBI tanimi is¢i sayisma ve yatirilan sermaye tutarma gore
yapilmaktadir. Bu {iilkede isletmelerin biiyiikliiklerine gore simflandinlmasinda bir
sektér ayrimi yapilmaktadir. Imalat sanayinde 300°den az ig¢i sayisi ve sermaye tutari
100 milyon yen’den az, Toptan ticarette 100°den az is¢i sayist ve sermaye tutart 30
milyon yen’den az, Perakende ticaret ve hizmet isletmelerinde is¢i sayisi 50°den az ve
sermaye tutari 30 milyon yen’den az olan isletmeleri KOBI olarak tanimlamaktadir
(Acar, 2014: 62-63).

Ulkemizde; KOBI ve isletme tammlan ve smiflandirma ile ilgili degisiklik 4
Kasim 2012 tarihinde 2012/3834 sayili Bakanlar Kurulu Karari eki degisiklik
yonetmeligi ile Resmi Gazetede yayinlanmistir. Bu dogrultuda; bir ve daha fazla tiizel
ya da gergek kisiye ait olan, ekonomik faaliyette bulunan girisim ve birimler, en fazla
250 kisi istihdam eden, yillik net hasilat: ya da bilangosu 40.000.000 TL yi gegmeyen
isletmeler KOBI olarak tammlanmaktadir. Bu kararla istihdam sayilar , yillik satis ve
bilango degerlerine gére KOBI'ler mikro, kiigiik ve orta biiyiiklikte igletme olarak
simiflandirilma kosullar Tablo 1'de smmiflandinlmgtir.

Tablo 2. 1. Kobi Kriterlen

Tamm Kriteri |  Mikro Isletme |

Yillik Calisan .- = 59 one
Sayisi

Yilbk Net Satig| <1~
Hasilati (Milyon TL) =

Yillik Bilanco =
Degeri (Milyon TL)

Kaynak: 2012/3834 Resmi Gazetesinden derlenmistir.
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2.2 KOBIi’lerin Ozellikleri;

KOBI'ler, kiiciik sermayelerle hzlica kurulabilen, bu yatinmla Uretim ve
istihdam saglayabilen genellikle sahis igletmelerden olusurlar. Bu sebeple ydnetimde
isletme sahibi sahis tarafindan yiiriitiiliir. Biiyiik firmalarda oldugu gibi bir yonetimin
denetimi s6z konusu degildir. Isletme sahibi tamamen bagimsiz kararlar alabilir.
Kiigiik olgekleri sebebiyle tiikketim ihtiyaglar1 degisikliklerine hizla uyum saglar ve
ekonomik dalgalanmalardan az etkilenir, gelir dagiliminin dengesizligini en aza indirir.
Biiyiik sanayinin tedariklerine destek olur. Bélgesel, sosyal ve politik denge unsurudur.
(Degirmencioglu, 2006: 7)

2015 yihnda KOSGEB tarafindan yayinlanan KOBI Stratejileri ve Eylem
Planinda, Avrupa Birliginin KOBI'leri Avrupa ekonomisinin en 6nemli unsuru olarak
degerlendirdigi, 2013'te Avrupa birliginde de 21,5 milyon KOBI'nin faaliyette
bulundugu, 100 isletmeden 99 unun KOBI oldugu goriilmiistiir. Her Avrupa birligi
caligamnin tigte ikisini KOBI'lerin istihdam ettigi, katma degerin %58 ini iirettikleri ve
bu katma degerin Avrupa birliginde gayrisafi yurt i¢i hasilamin %28 ini olusturdugu
goriilmiigtiir.

Yapilan aragtirmada Tiirkiye Istatistik kurumu (TUIK) (Say:: 21864 19 Kasim
2015) verileri incelendiginde 2013 yilinda 2.695,131 girisim faaliyetinin %99,8'inin
KOBI'lerden olustugu ve istihdamin %74,2'sini sagladigi goriilmistiir. Gorildiigi
iizere KOBI'lerin basan veya basarisizhifi iilkemiz ekonomisi {izerinde olduk¢a dnem

arz etmektedir.

Yine TUIK verilerine gore 2014 yili KOBI'lerin ihracattan aldiklari paymn % 56,4
oldugu, ancak KOBI'lerin diisiik teknoloji ile caligtigs, 1-19 kisi arasinda personel
istihdam eden KOBI’lerin %64'i, 20-49 kisi istihdam eden KOBI'lerde %54, 50-249
kisi istihdam eden KOBI'lerde %50'sinin  diisiik teknoloji ile calistigi, 2012-2014
yillannda yenilikcilik faaliyetinde bulunan 10-249 istihdama sahip KOBI'lerin de
meveudun %50,8 oldugu, yine aym dénemde %37 iiriin ve/veya proses yenileyen
KOBIi'lerin oldugu goriilmiistiir. Yillik Sanayi ve Hizmet Istatistikleri 2012 sonuglarina
gore; KOBI’lerin Tiirkiye Ekonomisindeki Pay: toplam ekonomik gostergelere
sagladiklan katki paylar1 Tablo 2'de gosterilmistir.
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Tablo 2. 2. KOBI'lerin Tiirkiye Ekonomisindeki Payi

— TS
e e ey T

Katma Deper (Faktor Maliyeti) =~ % 53,9 ;
 Briit Yatrm g % 53,2

Istihdam Say;t =~ i PR T

Mﬁ]wvé}:{izmet?\'];mlm e e L %65,5

Kaynak Yilhik Sanay1 ve lemet Istatlstlklen 2012 yili Veﬁlerinden derleﬁiﬁistir.

2.3 Cukurova KOBI’lerinin Durumu;

2009 yilinda yaymlanan Cukurova Kalkinma Ajansi Mevcut Durum Analizi
incelendiginde Cukurova bélgesinde de durum Tiirkiye Genelinden ¢ok farkli degildir.
Istihdama gore imalat sanayindeki isletmelerin %99 KOBI ve KOBllerin %94 ii de
mikro Slgekli igletmelerden olugsmaktadir.

KOBI niteligindeki sanayi iiretiminin ¢ogu kurumsallasmamis aile isletmeleri

yonetiminde ve merdiven alt1 iiretim sekliyle yapilmaktadir.

KOBI niteliginde olmayan 250 kisi iizerinde istthdamm olan firmalar sanayi
tiretiminin biiyitk bir kismim olusturmaktadir. Istanbul Sanayi Odasmn “Tiirkiye’nin
500 Biiyiik Sanayi Kurulusu” 2009 listesinde Adana’dan 11, Mersinden 1 igletme yer
alabilmigtir. Sanayi iiretiminin %99' unu iireten KOBI'lerin maalesef yiiksek
gelirden pay almadigi, bunun sebebinin de kayit dis1 ekonomi, profesyonel olmayar:
yonetim, diisiik yenilikgilik kapasitesinden kaynaklandifi, bu durumunda bélgenin
rekabet giiciinii disiirdiigii goriilmektedir (Cukurova Kalkinma Ajansi Meveut Durum
Analizi, 2011).
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2.4. KOBI'lerin Avantajlar

Kobi'lerin avantajli yonleri incelenmis ve asagida maddelenmistir (Olmez, 2006:

6-9).

v Calisan istihdaminin biiyiik bir kismim saglayan KOBI'ler, bolgesel istihdama
katki saglamakta ve gelir dagilimin1 dengede tutmaktadr.

v Sanayi iiretiminin biiyilkk kismim saglamakta, kiiciik yatinmlarla hammadde,
sermaye ve iggiiciiniin isletilmesini saglamaktadir.

v’ Sahsi ve ailevi birikimleri yatimma doniigtirmekte, biiyiik sanayi girdilerini
saglamaktadir. Nitelikli isgiiciiniin gelistirilmesine katki saglamaktadir. Avantajlan
asagidaki gibi siralanabilir.

v" Genellikle isletme yonetimi tek kisi oldugundan, Hem igletmenin Sahibi hem de
yoneticisi oldugundan hizli ve bagimsiz karar verilebilmektedir.

v KOBI'ler, tiiketici ihtiyaglarindaki degisiklikleri kisa siirede algilayip, bunlara
kisa siirede cevap verebilmekiedir.

v' Miisteri ile direkt iliskide bulunmalari sebebiyle onlarin {iriin ile ilgili isteklerini
kisa siirede cevaplayabilmektedir.

v" Teknolojik yeniliklere kolayca adapte olabilmektedir.

v’ Yoneticiler, c¢alisanlarla yakin iligki i¢inde bulunmalarindan ¢aliganlarin
performanslarimi dogrudan etkileyebilmektedir.

v Is sahibi ile ¢aligan, i sahibi ile miigteri, ¢aligan ile miigteri arasinda samimi ve
yakin bir iligki vardir. Bu durum miisteri ve galisanin isletmeye baglilik duymasin:
saglamaktadir.

v' Is organizasyonu basit ve kolay yapilabilmektedir. Giinlik is degisiklikleri
hizlica uygulanabilmektedir.

v’ Kararlar ¢opu zaman caliganlarla birlikte wverildigi icin basar1 olasihif
yiikselmektedir.

v" Bir personel istihdam etmek i¢in gerekli olan yatirim harcamasi azdir.

v Siirekli gelisim ve yeniligin hizli ve kolay uygulanabilecegi dinamik bir yapisi
vardir.

v KOBI'lerin faaliyet gosterdikleri yorede, bolgenin ihtiyacim da dikkate alarak
modemn teknolojiler yerine ara teknolojileri kullanmalari, hem o bdlgenin kalkinmasina

hem de ¢evrenin korunmasina yardimei olmaktadir (Olmez, 2006:6-9).
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2.5. KOBIi'lerin Dezavantajlar

v' Karar verme, planlama konular verilere dayanmadan daha ¢ok isletme sahibinin
ongorii ve sezgilerine dayanarak yiriitiilmektedir.

v" Bilimsel ydntemlerin uygulanmadip verilerin dlgiilemedigi alanlarda saglikl bir
plan yapmak ve igletmeyi bagariya gotiiren kararlar almak oldukga zordur. Bu sebeple
alman kararlar isletmenin devamlilig1 igin de risk icerebilmektedir.

v' KOBI isletmelerinde genellikle uzman personel istihdam edilememekte, genelde
igsletme sahibinin bilgisi ve tecriibesi on plana ¢ikmakta, bu da bilginin yerini,
tecriibenin almasina neden olmaktadir

v Genellikle iiretim egitimi odakli, usta, teknisyen, milhendis gibi teknik
deneyimlerle girisgimlerde bulunduklarindan iiretim konusunda baganl fakat diger
yonetim fonksiyonlarinda ¢ogunlukla bagarisiz olmaktadir.

v KOBI’lerin tam olarak tamimlanamamasindan kaynaklanan eksiklik nedeniyle,
kiiciik ve orta biiyiikliikteki igletmelere tanminan kredi olanaklarindan daha gok biiyiik
isletmeler ~ yararlanmaktadir. Bu da KOBI’lerin teknolojik transferlerini
gerceklestirememelerine neden olmaktadir,

v’ Biiyiik igletmelere oranla miisterileriyle olan iliskileri daha yakin olan KOBI'ler,
miisteri istekleri dogrultusunda yapmalan gereken teknolojik degisiklikler igin,
yeterince para ve zaman aywamamakta ve bu degisiklikleri hayata gecirebilmekte
oldukga zorlanmaktadir.

v KOBI’ler finansal yonden, diisiik sermaye/borg oranmna sahip olduklari igin
biiyiik isletmelere oranla daha zayif bir yaptya sahiptir.

v KOBI’ler devlet ihalelerinde biiyiik isletmelere nazaran daha zayif bir
durumdadirlar. Ciinkii ihaleden haberleri olmayabilir ya da yapilacak isin nitelifine
gore teknolojileri, kapasiteleri o is i¢in yetmemektedir.

v" KOBI’lerde iiretim esnek bir yapiya sahiptir. Tiiketicilerin isteklerine gore
iiretime yon verilebilmektedir. Bu yiizden iretimde farkhi girdiler kullanilmakta,
dolayistyla bilyiik miktarda, bir girdiden alim yapilamamakta ve biiyiik isletmelere
gore indirimlerden daha az oranda yararlanmaktadir.

v" KOBI’lerde genellikle ayn bir pazarlama boliimii bulunmamaktadir. Bu durumda
da ozellikle KOBI’lerin yurt disina ihracat yapmalar agisindan $nemli sorunlar
yasanmakta, rekabetin ¢ok daha cetin olarak kendini hissettirdii giiniimiizde bu
aksakliklar ve sorunlar isletmeyi giic durumda birakmaktadir.
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v" KOBI’lerin ihracat pazarlara girmeleri; dil bilen eleman istihdam edememeleri,
yabanci iilke mevzuatina vakif olamamalan, ihracat konusunda uzman
calistiramamalar1 gibi nedenlerle, biiyiik isletmelere oranla daha zordur.

v KOBI’ler ihracat tesvik ve gelistirme programlarindan g¢ogunlukla
yararlanamamakta, aym zamanda i¢ piyasada goriilen bir talep daralmasindan da en

fazla etkilenen kesim olmaktadirlar. (Olmez, 2006:6-9)

2.6 KOBi’lerde ISO 9001 Uygulamalar

Isletmeler biiyiidiikge yapilan faaliyetler ve isletme yonetimi zorlagmaktadir. Bu
nedenle biiyiik isletmelerin daha bigimsel sekilde yapilanmalari, ¢aliganlarin
sorumluluk ve yetkilerinin belli oldugu bir sistem benimsemeleri gerekmektedir.
Kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmelerde ise durum bunun tersidir. Caliganlarin yetki
ve sorumluluklan fazla belirgin degildir. Bu nedenle ISO 9001 standartlar,
isletmelere KYS ile birlikte daha gekilsel bir yapi kazandirma araci olarak
degerlendirildiginde, KOBI'lerin bu standarda daha gok ihtiyag duyduklari sonucu
dogabilir. Kiigiik isletmelerde galigan her bireyin Kalite seviyesini artirmadaki rolil ve
bu isletmelerde birebir iligkiler nedeniyle bilgi alis veriéi olmasi kalite iyilestirme
konusunda isletmelere arti saglar (Goger, 2011: 57).

ISO 9001 ile ilgili KOBI'lere yonelik ¢alismalar yeterli miktarda degildir.
KOBI'lerin iilke ekonomilerindeki yeri sebebiyle bu igletmelere yonelik daha fazla
calisma yapilmalidir.

Bir igletmenin kalite standardim kurmasi, kalite sistemiyle ilgili belgelerin
almasy, iiriin gelistirme, fiyatlama, pazarlama ve igletmeciligin dogru yapilmas: gibi
durumlarinda fayda saglar. Aym zamanda igletmelerde miigteri memnuniyetinin
saglanmasi, kalite konusunda siirekliligin saglanmasi, isletmede sistematik bir diizen
kurulmasi, kisilere bagimhligin azalmasi standardin KOBI'lere saglayacagi diger
faydalardir (Midilli, 2011:102-103). KOBI'ler ISO 9001 KYS'lerine gecislerinde
zaman zaman finansal kaynak sorunlan, yoneticilerin standardi tam olarak
anlayamamalan, ¢alisanlarin gerekli katilim gosterememeleri, belgenin ¢ etirdifi evrak
yiikii, insan kaynaklari boliimlerinin bilgi ve deneyim agisindan yeiersizlifi gibi

sorunlar yasamaktadirlar (Demir, 2006: 153-157).
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Bazi KOBIl'lerin ISO 9001 belgesi almak istemelerindeki sebeplerden birisi
tedarik¢i olduklan bilyilk firmalarin bu konuda kendilerine baski yapmasidir.
Dolayisiyla tedarik zincirindeki kiiciik firmalarinda belge sahibi olma yoénelimleri
artmaktadir.

2.7 KOBI'lerde Yapilan ISO 9001 Uygulamalari Aragtirma Sonuglar

Daha once yapilan aragtirmalarda ISO 9001 KYS uygulamakta olan isletmelerin
performansinin yiikseldigi y6niinde goriisler oldugu gibi, performansi etkilemedigine

dair de gériislerin oldugu asagidaki incelemede goriilmustiir.

v ISO 9001 KYS'min bilisim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarn isletme
performansi iizerine etkileri incelenmis ve ana hipotez olan “ISO 9001 KYS'nin
isletme performansi iizerine pozitif bir etkisi vardu” hipotezinin kabul edildigi
gorilmiistiir. (Adigiizel ve Aydinli, 2016: 377-380) Bu aragtirmanin sadece Ankara’da
ve sadece bilisim sektériinde uygulanmasi arastirmayi kisith hale getirmistir. Ayrica
performans gostergeleri iginde finansal verilerin yer almamasi da ISO 9001 KYS'nin
tam anlamiyla performansa etkisi olup olmadigi konusunda yeterli bilgi
vermemektedir.

v/ 2005 Yilinda ISO 9001:2000 Revizyonunun Getirdigi Yenilikler Ve KOBI'lere
Yansimalan konusunda 53 KOBI ile anketler ve saha galigmalari yapilmig ve yapilan
caligmalar sonucunda KOBI'lerde ISO 9001 KYS'nin, isletmelerin sahip olduklari
miisterilerinin istefi veya sirf tamtim necdeniyle belge almak isteyecekleri aym
zamanda teknolojik geligsimin sinirlt olmasi, altyapr sikintis, nitelikli eleman eksikligi
gibi sikintilar nedeniyle olumlu etki gdstermeyecegi seklindeki goriisiin ¢iirtitiildiigii
tespit edilmistir (Beskese ve Kiilanci, 2005).

v KOBI’lerdeki TKY uygulamalarinin kurumsallagma iizerindeki etkilerini
inceleyen bir aragtirmada, KOBI'lerin ayakta kalma sebeplerinden biri olan
kurumsallagmanin Snemine dikkat g¢ekilmeye g¢ahgilmigtir. TKY'nin Isletmeler
tarafindan nasil ve hangi amaglarla uygulandigi kurumsallasmayla olumlu anlamda
baglantili bulunmugtur. TKY igletmelerde uzun vadeli iyilesmeyi amaglamakta
oldugundan buna bagh olarak kurumsallasmada ayn1 amacin pargasidir. Sonug olarak
Toplam Kalite uygulamalan igletmelerin yasam stirelerinin uzamasinda, isletmelerin
diger kusaklara aktanlmasmin saglanmasinda 6nemli bir etkendir (Aksoy, Cabuk,
2006: 55-56).
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v KOBI'lerde Siire¢ Yonetimi Uygulamalari ile imalat yapan isletmelere uygulanan
anket ve yiiz yiize goriismeler sonucuna gére; 1SO9001 KYS belgesine sahip olan
isletmelerin standartlar dogrultusunda sistemli bir ¢aligma aliskanlig1 kazandig: tespit
edilmistir. Aym zamanda isletmelerde siire¢ yonetimi uygulamalarimn baslamasiyla
birlikte yillara gore bir oranlama yapildiginda isletmelerde yapilan hatalarda gozle
goriilir bir sekilde disiisler yasandifi, misteri ve siire¢ ¢iktilanmin sonuglan
degerlendirildiginde ise hatn sayilir bir iyilestirme oldugu goriilmektedir (Yilmazer ve
Sarialtin 2011: 182-183).

v Izmir ilinde 6 kamu hastenesinde galisan toplam 803 kisi ile yapilan anketlerin
sonucunda, Hasta giivenligi kiiltiiriiniin olugsmasinda ISO 9001 KY'S olumlu bir etkisi
bulundugu tespit edilmistir (Cakir, 2007:152-203).

v' Bir tekstil isletmesinin ISO 9002:1994 yo6netim sisteminden ISO 9001:2000
KYS'ne gegis, kurma ¢aligmalari, uygulama yontem ve sonuglan incelenmistir.
Yapilan anket sonuglarinda miigteri memnuniyetinin ve pazardaki konumunun artig
gosterdigi tespit edilmistir. Aragtirmaci ISO 9001:2000 KYS'lerini uygulayan
firmalarm diinya rekabetinde bagariya ulasacafi sonucuna varmistir (Kayalioglu,
2003:90-130).

v Toplam KYS perspektifindeki igsel pazarlama analizi ile ilgili aragtirma
sonuglar1 incelenmigtir. Aragtirma sonucunda isletmeler kiiresel rekabet ortaminda
siirekliligini devam ettirebilmesinin en dnemli nedenlerden biri Toplam KYS oldugu
belirtilmistir. TKY standartlara uygun sekilde gorev ve sorumluluklarin yerine
getirilmesi ve i tatminine 6nem verilmesi i¢in igsel pazarlama yaklagimindan da
faydalamlmistir. Toplam kalite yonetim anlayist ile isveren ve ¢alisanlarin mutlulugu
ve motivasyonu saglanmistir. TKY kapsaminda galiganlarin yeteneklerine dayali adil
bir iicret dagilimi yapilmigtir. Bunun sonucunda i¢ miigteri tatmini agisindan daha
olumlu sonuglar vermistir. TKY, tiim ¢alisanlari ve boliimler miisteri kapsaminda
incelenmektedir. Bu yaklasim, igsel miisteriler ile hizmet islemlerinin kalitesini
arttirmanin isletmenin dissal miisterilerle hizmet iglemlerini pozitif bir sekilde
etkilemistir (Coban, 2004: 96).

v ileri Imalat Teknolojileri Ve TKY Arasindaki Iliskiler Ve Bir Alan
Arastirmasinda, Ankara 1. Organize Sanayi Bolgesindeki iiretim yapan, Ileri Teknoloji
kullanan, ISO belgesine sahip, arastirmaya katilan 30 firma anket sonuglarinda; Isletme
de biiyiik oranda teknoloji yonetimi ve ileri imalat teknolojileri uygulamalarinin TKY

uygulamalarim kolaylastirdigmi, olumlu etkilendigini gostermektedir. Ileri imalat
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teknolojileri TK Y'nin bir igletmede basarili bir sekilde uygulanabilmesinde etken bir
rol oynarken Ileri imalat teknolojilerin kendisi de isletmelerin rekabet iistiinliigii
saglamasinda etkisi oldugu belirtilmistir (Aydogan, 2004:43).

v" 100 den az personeli olan 274 isletme ile yapilan anket sonucunda; TKY
uygulanan isletmelerde kalite ve faaliyet sonuglari faktdriine orta diizeyde &nem
verdikleri belirtilmistir. TKY'ne iliskin kriterlerle performans degiskeni arasinda
anlamli ve olumlu yonde iliski oldugu gozlemlenmistir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003:60).

v" Ankara'da bulunun Akreditasyon kuruluslarina mulakat teknigi ile yapilan
arastirma sonucunda 2005 yili belgelendirmenin énceki yila gore iki kat arttigi, bunun
sebebininde bu yil yiiriirlige giren Kamu Thale Yasasinda Kalite Belgesi
zorunlulugunun getirildigi oldugu ortaya ¢ikmigtir. Bu kapsamda igletmelerin kalite
belgesini igletme basarisi icin degil zorunlu sartlar, miisteri istegi, ihalelere katilmak,
ihracat yapmak amagh almak oldugu bu sebeple isletmelerin basar igin uygulama
yapmadiklari goriilmiistiir (Yumak, 2014: 80-84).

v ISO 9001 KYSnin KOBI'lerin performansma etkisinin incelendigi bir
aragtirmada belgeli ve belgesiz firmalarin performanslan arasinda genel performans
ortalamasi dogrultusunda anlamli bir farklilik bulunmamagtir. Bu arastirmada 6zellikle
ISO 9001 KYS belgelendirilmis firmalarin ciro ve pazar paymin belgesiz firmalara
gore daha yiiksek oldupu goriilmiistiir. Isletme performans: ile finansal kriterler
arasindaki bu olumlu farkin, bu belgeyi alan firmalarin daha ¢ok reklam ve pazarlama
amacina sahip olduklar1 ve ISO 9001 KYS belgesinin performansa etkisinin firmalarin
belgeyi edinme amaglarina gore degistigi goriisii olugsmustur (Aslan, 2007: 81-83).

v" Tiirkiye’de 500 biiyiik firmada yapilan ¢aligmada, kalite iyilestirme ile igletme
performans1 arasmda bir iligki gozlemlenmis, fakat derecesi belirlenemedigi
goriilmiistiir (Aslan, 2007; 60).

v 30 borsada islem géren Ispanyol firmasinda 1ISO 9001 belgesinin isletmelerin
piyasa deger olumlu etkisine dair bir kanit bulunamamagtir. ABD, Meksika, Hindistan,
Cin de yer alan 500 firma iizerinde yapilan arastirmada ISO 9001 belgesine sahip olan
ve olmaya firmalarin kalite sonuglarinda 6nemli fark oldugu goériilmiistiir (Aslan, 2007;
60-61).

Daha once yapilan aragtrma sonuclan incelendifinde, performansa olumlu
etkisinin oldugu yada hi¢ etkisi olmadig: gibi sonuclara ulasildigi, bu sorunun

cevabimin firmamn standardi uygulama sekline bagh oldugu gézlemlenmektedir.
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2.8. KOBI Sorunlarimin Siniflandirilmas:

ikinci bolimden itibaren yapilan bu incelemeler neticesinde; isletme
performansim etkiledigini gordiglimiiz ortak KOBI sorunlarinin simflandirilmas:
gerckmistir.

2.8.1. Kurulug sorunlar:

v’ Isletme kurulmadan 6nce yeterli bir fizibilite ¢aligmasinm yapilmamasi

v Isletme yonetimi konusunda egitim alinmamig olmasi

v’ Bilisim ve teknoloji alt yapisinsin yeterli olmamasi

v Organizasyonda gérev alacaklarin, gérevlerinin tanimlanmamig olmasi, gevreden
tamidik ve akrabalardan personel segimi yapilmasi,

v’ Biitce planlamasinin, maliyet hesaplarinin yeterince yapilmamig olmast,

v Yatiim maliyeti, yatirimi kargilama siiresi, iiriin ve hizmetin basabas noktas
hesaplarinin yapilmamasi,

v Ciro elde edebilmek kaygisiyla net maliyetler hesaplanmadan satis fiyatlan
belirlenmesi,

v Yetersiz sermaye ile ise baglanmasi gibi sorunlar sebebiyle igletme iriin ve
hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligini saglayamamaktadar.

Bu sorunlar sebebiyle kurumsal alt yap1 ihmal edilmektedir. Herhangi bir plan

dahilinde bityiimeyen KOBI'lerde igletme yonetimi karmagik bir hale doniigiir ve

isletmenin siirdiiriilebilirligi ve karlilig1 beklenen degerlere ulagsamaz.
2.8.2.Vizyon, politika, hedef planlama sorunlary

v’ Mevcut durum analizinin yapilamamasi, kaynaklarm ve risklerin yeterince
goriilememesi sebebiyle dogru planlanmanin yapilamarnasi,

v Yonetimin igletme amaglarmi, vizyon misyon ve politikalannin belirlememesi ve
calisanlarin ortak amaca yonlendirilmesinin saglanmamist

v’ Amaclara ve vizyona ulagmak icin belirlenmis, somut, saysal, siire igeren,
objektif ve ulagilabilir hedeflerin belirlenmemis olmasi,

v' Gergeklestirilmek istenen hedefler ile ilgili eylem planlarimin yapilmamig olmasi,
zaman iginde hedeflere ulagilip ulasilmadifnin kontrol edilmemisi sebebiyle yeterli
diizeltici ve onleyici tedbirlerin alinamamasi,

v Kurumsal c¢ercevenin belirlenememesi ozellikle aile sirketlerinin  gelecek
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kusaklara devir planlarinin olmamasz,

v" Planlama yapilirken gevresel faktorler, sektorel ve teknolojik gelisimler, tegvik
ve hibe politikalan, devlet politikalar1 degerlendirilememesi gibi sorunlar sebebiyle
kuruluslarin gelecek kusaklara taginmas: tesadiiften ibaret olmaktadir (Karacibioglu,
2007: 59-60).

2.8.3. Orgiit sisteminin kurulmasi ve organize edilmesinde olusan

sorunlar

v’ Isletmenin tiim kaynaklar1 (Personel, makine techizat, sermaye) sadece isletme
sahibi tarafindan yonetilmeye ¢alisiimaktadir.

v’ Isletmenin {iretim, satinalma, satig, finans gibi tiim fonksiyonlan sadece igletme
sahibi tarafindan yonetilmeye ¢alisgilmaktadir.

v Mikro o6lgekli KOBI'lerde ozellikle parasal islemlerin basinda isletme sahibi
kalmakta, bu sebeple daha énemli olan ydnetimin asli gorevlerini ( kaynak saglamak,
pazar olusturmak, hedef belirlemek vb.) ihmal etmektedir.

v" Kurum organizasyon semalari, ¢alisanlarin net gorev tammlan yapilmamaktadir.
Profesyonel yoneticiler yerine gevrenin referansiyla tamdik veya akrabalar tercih
edilmektedir.

v' Net tammlanamayan gorevler nedeniyle, gérev karmasasi yasanmakta, personel

performans takibi yapilamamaktadir (Karacibioglu, 2007: 58-59).
2.8.4. Hiyerarsik sistem ve liderlik sorunlarn

Isletmenin amaglarina tiim personelin odaklanmasim saglamak igletme
performansim yiikseltecektir.

v KOBIi'lerde yonetim isletme sahibi ve aile sirketi iiyelerindedir. Isletme
sahibinin ve aile iiyelerinin yeterli yonetim bilgisinin ve y6netim becerisinin olmamasi,

v Amir olarak tamimlanmus kisilerin lider 6zelligi tasimamast,

v Isletmelerde sadece ceza verilmeye yonelik bir yapinin olugmast,

v' Personel performansimin  somut verilere dayanmadan, amir veya igletme
sahibinin bakis acisiyla degerlendirilmesi, bir performans yonetim sistemi
kurulamadifindan, kamera ile takip. baskin gibi motivasyonu diigiiren izleme
yontemlerinin olugturulmast,

v" Alinan kararlara dahil edilmeyen personelde geligime kars: olusan direng isletme

performansim diigiirmektedir (Serinkan ve Cabbar, 2008: 6-7).
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2.8.5. Siiregler arasi koordinasyon sorunlari

v KOBl'lerde is performansi somut verilerle takip edilemediginden, basarili
personelin diglanmasi, kisiler arasi ¢cekisme yasanmaktadir.

v Verimli ve etkin bir ¢alisma i¢in kurulusta biz duygusunu gelistirecek faaliyetler,
ortak amaclara yoneltecek ekip ¢aligmalar, kalite ¢emberleri yapilmamaktadir. Bu
calismalarin yapilmamasi ortak kararlar alinmamasi, boliimler arasi fikir aligverisi
toplu sinerji olusturacaktir.

v' Béliimler aras1 rotasyonun saglanmamasi, personelin ayrnlmas: durumunda isi
yapabilecek kigilerin olmamasi, kigilerin is 6gretme egiliminde olmamasi, bilgi

saklanmasi gibi konular igletme performansini diigiirmektedir.

v" Kurumsallasma ve KYS'leri kurulurken iyi koordinasyonun saglanamamasi

sistemin kurulamamasindaki en biiyiik etkenlerden biridir.
2.8.6. Yetersiz denetim sorunlamn

v' Denetimlerin isletme sahibi veya aile iiyeleri tarafindan ani baskinlar geklinde
yapiliyor olmasi,

v' Profesyonel denetim yapilmamasi, denetimin uzmanlar tarafindan yapilmamasi,

v Denetimin hata, eksik ve yanlig yakalamaya odaklanarak baskin edasiyla
yapilmasi, bu sebeple hata yapanin diizeltmek yerine saklamasina, isletme sahiplerine
ve amirlerine karg: giivensizlige yol agmaktadir.

v’ Diizenli bir denetim plamnin olmamasi, nelerin denetlenmesi gerektiginin
bilinmemesi gibi nedenlerle yanlig yapilan veya hi¢ yapilmayan denetim, igletme hata
ve kacaklarinin tespit edilememesine ve diizeltilememesine neden olmaktadir

(Karacibioglu, 2007: 62-63).
2.8.7. Insan kaynaklarmn gelistirilmesinde olusan sorunlar

v' Personel ise alimirken yeterli incelemelerin yapilmamis olmasi, yetkinliginin test
edilmemesi,

v Alinan personel icin oryantasyon g¢alismasimn olmamasi, kurulusun yeterince
tanitilmamisi, ama¢ ve vizyonun anlatilmamasi, amirinin yamna verilerek kend:
kendine zaman i¢inde gelismesinin beklenmesi,

v Mevcut personelle ilgili bir egitim planinin olmamasi, igletmenin en gozde
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personellerinin egitime gonderilmesi,

v" Kariyer planlamasimin olmamasi sebebiyle kendini gelistirmek isteyen personelin
umutsuzlagmasi, bu sebeple bagka planlara yonelmesi

v Somut performans kriterlerinin olmamasi, 6diill ve ceza sisteminin bir kriter
dogrultusunda yapilmamasi,

v' Personel ihtiyag ve beklentilerinin yeterince degerlendirilmemesi gibi sebeplerle
kalifiye personel yetistirilememekte veya elde tutulamamaktadir (Karacibioglu,
2007:61-62).

2.8.8.PEST ( Politik, Ekonomik, Sosyal, Teknolojik) faktérlere uyum

konusunda olusan sorunlar

v Yonetim basarisi gevresel faktorlerin, miigteri beklentilerinin, ekonomik, politik,
teknolojik gelismelerin ve pazardaki degisimlerin izlenmesine baghdir. Hedefleri ve
stratejik planlarin bu dogrultuda gelistirilmesi gerekmektedir. KOBI y6neticileri
genellikle ig islere yoneldikleri igin dig analizler ihmal etmektedir.

v’ Pazar, rakiplerin durumu, iriinlerdeki geligim, tiiketici beklentileri yeterince
arastirilmadan isletme yiiriitiilmeye ¢aligilmaktadir.

v" Dis gevre kosullarm takip edecek bir sistematik mevcut degildir.

v Sivil toplum kuruluslar: ile baglarmin olmasi, kendi meslek odalarinda faaliyet
gostermemeler,

v" Haksiz rekabet konusunun yaygilagmasi, etik degerlerin ikinci plana atilmasi,
personelin kanuni gartlara uygun calistimlmamasi, hemsehri calistirma gibi bolgesel,
irksal, dinsel ayrimlarin yapiimasi dolayisiyia genel is ahlakinin olusmamasina ve
gelismemesine yol agmakta bu durum toplumsal ¢ikti performansim digiirmekiedir

(Karacibioglu, 2007: 69-79).
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UCUNCU BOLUM

PERFORMANS VE PERFORMANS OLCUM YONTEMLERI

3. PERFORMANS VE PERFORMANS OLCUM YONTEMLERI
3.1 Genel

ISO 9001 KYS'leri miisteri memnuniyetini stirekli saglayan, dolayisiyla isletme
performansmin gelismesi dogrultusunda sistem kurulmasina hizmet etmektedir. Daha

onceki bélimlerde incelendigi lizere Tiirkiyede ve Cukurova bolgesinde ISO 9001

belge alan firma sayis1 giderek artmaktadir. Belgenin pazarlama avantaji sagladifi
bilinmekle birlikte, ancak belgeyi saglayan sistemin etkin olarak uygulanmasi isletme

performansimin geligmesi ve siirekliliginin saglanmast hususunda faydali olabilir.

Bu sebeple ISO 9001 yénetim sistemini uygulayan firmalarin performanslarina
etkileri incelenmektedir. Ulkemizde biiyiik isletmelerle KOBI'ler arasinda verimlilik
farklari olduk¢a yiiksektir. KOBI'lerin performans artigimin disiik  oldugu
goriilmektedir. Verimlilik sorunlarimin  temelinde kurumsallasma diizeylerinin
diisiikliigii, yonetisim siirecinin yetersizligi, gelencksel yonetim yapisi, ortaklik
kiiltiiriiniin ~ olmamasi, Arastirma, gelistirme, inovasyon faaliyetlerine agirlik
verilmemesi, personelin gelisme imkanin olmamasi gibi sebepler yer almaktadir.

(Demit, 2012: 65-67)

2002'den beri istikrarli bir biiyime donemine giren Tirkiye ekonomisinde,
verimlilik artislarmin biiyiime performansinda yeri olduke¢a azdir. Bu sebeplerle siirekli

verimliligi artirmak fiilkemizin ©ncelikli hedeflerinden biri olmustur. Verimlilik

odaginda sanayinin doniigiimiinii hizlandirmak, biiyiime performansmi siirdiiriilebilir
kilmak, ileri teknoloji ve katma degeri artirmak amaciyla Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanlig Verimlilik Genel Miidiirliigii tarafindan verimlilik Stratejisi ve Eylem Plam
(2015-2018) yaymlanmistir. Bu eylem plandaki genel gergeve asagida gosterilmisgtir.
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Tablo 3. 3. Verimlilik Stratejisi ve Eylem Plami Genel Cercevesi

VERIMLILIK STRATEISH WE EYLEM PLANI GENEL CERCEVES

Kaynak: Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhg: Verimlilik Genel Miidiirliigii Verimlilik
Stratejisi ve Eylem Plani (2015-2018)

Bu genel gerceveden de anlagilacag: iizere performans olgiim y&ntemlerinin
yayginlastirilmas1 ve KOBI'letin kendi performanslanm izleyerek gelistirmesi

hedeflenmektedir.

3.2. Performans

Performans, Fransizca kokenli bir kelimedir. Tiirk Dil Kurumuna gére;
1. Yapilan ig, uygulama, icraat

2. Herhangi bir olay1 veya durumu bagarma istegi ve giicii

3. Kisinin yapabilecegi en iyi derece.

4. Herhangi bir eseri, oyunu, isi vb.ni ortaya koyarken gosterilen bagar olarak

tammlanmalktadir.

Performans, herhangi bir grevin geregi olarak onceden belirlenen standartlara
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uygun davramglarin gésterilmesi ve beklenen amaglara yaklagsma derecesi, dzetle
hedeflenen isin hedeflenen zamanda ve hedeflenen seviyede yapilabilme 6l¢iistidiir. Bu
olgii nicel yada nitel olabilmektedir. Performans bireysel olarak degerlendirilebilecegi
gibi, aymi sonuglara ulagmay: hedefleyen bir gurup veya orgiit i¢inde degerlendirilebilir
(Mayatiirk , 2011: 64).

Isletmeler her zaman hedeflerine ulagmak ister, bu sebeple &rgiitsel performansi
en iist diizeyde saglamak iizere gaba harcarlar. Yonetimin asli gorevlerinden biri kurum

performansim artirmaktir. Drucker yonetimin ti¢ sorumlulugu olarak,

Kurum performansini artirmak,
Caligmay1 tiretken ve basarili kilmak,

Sosyal etkileri ve sosyal sorumluluklari yonetmek seklinde agiklamistir. (Drucker,
2012: 17)

Biiyiimek i¢in biitiinsel performans gerekir. Beklenen sonuglara ulagilmis ise
yitksek performans sergilenmistir. Ancak performans, bireysel, ¢evresel, drgiitsel birgok
faktdre baglidir. Calisamin yetenekleri, bu yetenekleri gosterme istegi, drgiitsel kosullar,
politikalar, isletme igi cevresel kosullar yiiksek performansa ulagilmasim etkileyen

faktorlerdir.

Bireysel performans bireyin yetenek ve is yapma istegine yani motivasyonuna
bagli ortaya gikar. Orgiitsel performans, mali sonuglar, pazardaki pay, satislar, miisteri

memnuniyeti, verimlilik, etkinlik gibi yonetsel sonuglan kapsar (Drucker, 2012: 20-21).

Isletmelerin basarisi biiyiik 6lgiide elindeki insan giiciiniin etkin ve verimli bir
sekilde kullanmilmasina bagh olmaktadir. Bireysel performans, orgiitsel performans ve
rekabetini  etkilemektedir. Dolayisiyla bu performansin  beklenen sonuglarimin
belirlenmesi ve bu sonuglara ne kadar ulasildiginin degerlendirilmesini yapmak gerekir.
Hatta bu performansin artinlmasi iyi bir yoneticinin alaninda olmalidir. Drucker
Liderlik ve ydnetim caligmasinda bu konuyu Performans Rubhu olarak aciklamigtir.
Yiiksek performans ruhuna sahip orgiitler, dogru seyi yapmaya ve yaptirmaya adanmig
yoneticilere sahiptir. Yoneticilerin amaci yiiksek performans sahibi orgiitler yaratmak

olmalidir (Drucker,2012:21).




Tiim bu degerlendirmeler dogrultusunda;

Performans degerlendirmesi, bir 6rgiitiin belirledigi amag ve hedeflerine ulagmasi
icin gerekli olan tiim parametrelerini belirlemesi ve bu parametreleri olusturan verileri

toplama, dlgme ve degerlendirme stirecidir.

Performans y®netim sistemi, insan kaynaklart yonetiminin stratejik bir birim
olarak yer almasmmin 6ngoriilmesiyle gelistirilmistir. Bu sistem, ¢aliganlarn
potansiyellerini agifa ¢ikaracak sekilde motive edilerek, onlardan daha etkin sonuglar
alinmasim saglayan sistematik bir yonetim yaklasmmidir. Performans y6netimi
siirecinde; oncelikle organizasyonun, boliimlerin ve g¢aliganlarin dénem bagmndaki
hedefleri tizerinde anlasilir. B&ylece, ¢alisanlar ile yoneticiler karsilikli olarak hem is
sonuglarnin hem de is iliskilerinin geligtirilmesi yoniinde ¢aba harcarlar. Dénem
sonunda ise hedeflenenler ile gerceklesenler degerlendirilir ve sapmalar veya

iyilestirmeler ortaya konmus olur (Giiler, 2006: 60-61).

Orgiitlerde performans degerlendirme sisteminin olusturulmasina ydnelik ilgi her
ne kadar son yillarda gozle goriilir bir artig gosterse de galiganlarin formal olarak
degerlendirilme siireci yiizyillardir devam etmektedir. Insanla degerlendirme ve
karsilastirma arasindaki iligki nedeniyle, insamin bilincine erdigi andan itibaren

performans degerlendirmenin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Sistematil ve belli kurallan uygulamak suretiyle yapilan performans
deperlendirmelerin ise ilk defa kimin tarafindan uygulandigi tam olarak bilinmemekle
beraber, performans degerlendirmenin sistematik gelisiminden bahsederken endiistri
devriminden giiniimiize kadar gegen siireyi esas almak uygun olacaktir (Mayatiirk,

2011: 188)

Performans kavrami asagidaki boyutlaniyla tammlanmaktadir (Mayatiirk,
2011:72-78).

Etkenlik: Etkenlik, yararli ¢iktilarin iiretilmesi i¢in kullanilan is¢ilik, hammadde
ve malzeme, disardan saglanan fayda ve hizmetler gibi kaynaklarin ne denli etken

kullanildigini anlatan bir kavramdir.
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Verimlilik: Yonetim siirecinde verimligin saglanmasinda; yonetimin tird,
planlama, orgiitleme, koordinasyon, uzmanhk ve is boliimii zaman kayiplarinin
onlenmesi moral, denetim, egitim, galisma yerinin fiziksel kosullan gibi etkenler rol

oynamaktadir.

Esneklik: Organizasyonun piyasadaki degisikliklere hizli ve etkili gekilde uyum
saglayabilmesiyle ilgili bir kavramdir.

Ekonomiklik: Ekonomiklik en az masrafla girdi kaynaklarin1 uygun kalitede elde
etme olarak tammlanmaktadir.

Kalite: Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

Yenilik: Yenilikte temel nokta, yapilan yenilik ve degisimlerin katma deger

yaratmis olmasi ve bulunan iirtin/hizmetin ticarilestirilebilmesidir.

Cahsma yasammn kalitesi: Orgiit yapisi geregi ¢alisanlarm davrams, diigtince
motivasyonlarmi etkileyen kavramdir. Orgiit yapisi, maas, fiziksel calisma ortam,
kiiltiir, ekip ortamu, iletigim, karar almaya katilim, deger gibi unsurlarla ¢aligma yasam

kalitesini belirler.

Karhlik ve biitceye uygunluk: Karlihk &rgiitiin toplam gelirler ile toplam
giderler arasmndaki fark olarak tanimlanir. Biitgeye uyguniuk gergeklesen deBerlerin,
planlanan degerlere uygun seyretmesinin saglanmasidir (Mayatiirk, 2011:72-78).

3.3 Performans Olciim Yontemleri

Bir sistemin belirlenen bir zaman icerisinde ortaya gikardigi sonuglar ve bu
sonuglarin isletme amag ve hedeflerine ulasma derecesi sistem performansint belirler.
Bu baglamda isletme performansi, igletme amaglarmin gergeklestirilmesi i¢in gosterilen

tiim ¢abalarin degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir (Aslan, 2007:41).

Bu sebeple, galisanlarin amaglar ile énceliklerinin neler oldugu, bu konuda neler

yapilmas: gerektigi ve yapilan iglerin boliimlerine ve organizasyonun amaglarina yaptig

34




katkinin belirlenmesi gerekir. Bu dogrultuda organizasyon amaglariyla, bireysel
amagclan entegre eden etkin bir performans olglimiine ihtiyag duyulmaktadir. Tiim
performans kriterlerinin objektif olarak 6l¢gmek miimkiindiir. Ancak s6z konusu dl¢iitler

yine de insan yargisma bagh oldugundan hatali 6l¢iime neden olabilmektedir.

Olgme islemi, herhangi bir varligin veya olaym olgiilmek istenen dzelliginin, bu
ozelligin dlciilmesine yarayan bir 6lgek ile aslina uygun olarak betimlenmesidir.
Degerlendirme islemi ise bir karar verme iglemi olup, lgmeden ayrilir. Degerlendirme
isleminde, 6lgme sonuclar1 alimir, dlgiitle karsilastinlir ve lgme sonucunun, &lgiitle
belirlenen kosulu karsilayip kargilamadifina bakilir. Performans olgiitleri; orgiit
faaliyetlerinin planlanmasimi, yonetimini, kontroliinii gergeklesmeye ve siirekli

gelisimine yardimei olmaktadir (Aslan, 2007:44-45).

Orgiitlerin belli donemlerde kendi performansim, belirlenen bir 6l¢iim modeline
gore degerlendirmesi gerekmektedir. Bu sekilde yapilan 6z degerleme ile orgiitler
basarilh olduklari alanlar, iyilestirilmesi gereken alanlari, paydaslarmn memnuniyet
seviyesini tespit eder. Faaliyetlerini bu dogrultuda diizenler, siirekli ve sistematik bir

sekilde gozden gegirir. (Comlek, 2009: 5)

Genelllikle performans 6lgiitlerinin finansal ve finansal olmayan kriterler olarak
aynldign goriilmektedir. Baz cahiymalarda finansal dlgiitlerin kullamldigi, bazilarinda
finansal olmayan dlgiitlerin, bazilarinda ise her ikisinin de birlikte kullanildig
goriilmiigtiir. ( Aslan, 2007: 43-46)

Finansal olgiitler daha ¢ok muhasebeden saglanan gelir tablosu ve bilangolardan
iiretilen gostergelerdir. Bu veriler firmamn gegmis dénemini degerlendirmekiedir. 1980
li yillardan itibaren bu verilerin eksiklikleri tartisilmaya baglanmig ve finansal olmayan
teknik  gostergclerde  performans  Olgiitlerinde 1990 h  yillardan  itibaren
degerlendirilmeye baslanmuistir.  Teknik gostergeler orgitiin tiim siireglerindeki
etkinliklerinin, kaynaklarinin, personellerinin ve birimlerinin performanslarinin

dlgiilmesine olanak saglar (Comlek , 2009: 52).

Bu yaklagimlarda g6z oOniine alinarak, performans gostergelerin ii¢ alanda

degerlendigi goriilmektedir. Bu gostergeler Tablo 4 te gosterilmigtir.
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Tablo 3. 4. Performans Gostergeleri

FINANSAL PERFORMANS Biiyiime, Karlilik !
GOSTERGELERI |
FINANSAL OLMAYAN PERFORMANS Miigteri, Caligsan, Toplumsal
GOSTERGELERI Sonuglar
URETIM PERFORMANS GOSTERGELERI Etkililik, Verimlilik, Teslimat
Hizi, Yenilik, Maliyet, Kalite,
Esneklik

RTINS

Kaynak: Comlek, 2009: 57

Isletmelerin siirdiiriilebilir basariy1 saglamak ve bunu kontrol altinda tutmak igin

kabul gérmiis modellerden yararlanmasr fayda saglayacaktir.

B A T T ey

Literatiir incelendifinde pek ¢ok ©z degerlendirme ve performans o6lglim

sisteminin oldufunu gérmek mimkiindiir. Bu yontemlerden bazilan asagida

incelenmigtir.

Yatirnmn Geri Doniis Oramn (ROI): Projenin parasal degeridir. Igletmenin
basarisiin ige yatirlan para ve harcamaya oranla ne kadar kazandirdigina bakilmasidir
(Yiregir ve Nakiboglu 2007: 549).

Sink ve Tuttle Modeli: Bir organizasyonun karmagik i¢ iliskilerinin performansi,
etkinlik, verimlilik, kalitc, iiretkenlik, is yasam kalitesi, yenilik ve karlilik kriteri ile

ifade edilir (Yiiregir ve Nakiboglu 2007: 551).

Marka Degerleme: Organizasyonun markasinin, organizasyona faydasimin

degerlendirilmesidir. Marka degerleme 6znel bir kavramdir. Marka degerleme varolan
markalara bir deger bigmek ve marka degerini hatasiz bir sekilde hesaplamak 6zellikle
iist kademe yOnetimin alacag karalarda hayati 6nem tagimaktadir. Marka degerleme
yontemiyle igletmeler diger igletmelerle karsilastirmalar yapabilir ve bunun sonucunda

tutarli ve 6lgiilebilir deger olugturabilirler (Yiiregir ve Nakiboglu 2007: 551).

Miisteri Defer Analizi: Misteriye sunulan iriiniin  giivenirliginden,

cekiciliginden ve diger biitiin 6zelliklerinden herhangi bir azaltmaya gitmeden iiriinii

36



daha diisiik bir fiyatla iiretebilme ¢abasidir. Miisteri deger analizi isletmelerin ‘benim
miisterimin degeri ne’ sorusuna cevap bulmak igin tasarlanmis sistematik bir siiregtir.
Bu sebeplerle tiim igletme stratejileri miisterilere baghdir ve miisteri gekmek ve tutmak
icin gerekli 6zen gosterilmelidir (Yiiregir ve Nakiboglu 2007: 551).

Paydas Deger Analizi: Organizasyonun, hedef alinan grubun, faaliyetten yarar
saglayacak olanlann ve potansiyel karsitlarin belirlenmesi, tanimlanmasi ve bu
taraflarin tamamimin konu hakkinda ne diisiindiigiiniin 6grenilmesi bunun sonucunda
ortaya bir fikrin ¢ikmasi igin yapilan analizdir ve dort asamadan olugur. Ilgili tiim
paydaslann belirlenmesi, paydaslarin simflandinlmasi, segilen paydaglarin analizlerinin

yapilmasi ve dnceliklerin belirlenmesi seklindedir (Yiiregir ve Nakiboglu 2007: 551).

Faaliyet Tabanh Maliyetlendirme: Gelencksel maliyet sistemlerinin genel
giderlerin yansitilmasinda dogru sonuglar vermemesi, aym zamanda stratejik kararlar
almak ve bu kararlar dogrultusunda hareket etmek nedeniyle getirilmis bir sistemdir.
ABC, maliyete neden olan esas etkinlikleri tanimlayacak siireg ve is akiglarin belirleme
de yardimeci olur. Bunun sonucunda yoneticilere stratejik kararlari daha dogru bir
sekilde aldinr. ABC sistemi, temel alanlardaki degil, igletmedeki faaliyet maliyetleri ve
bu maliyetlerin 6zel iriin {iretimiyle iliskileri ile ilgilenir. Esas olarak, ABC,
organizasyondaki endirek maliyetleri analiz etmek ve bu maliyetlere neden olan
faaliyetleri bulmaktadir. Bu faaliyetlere maliyet dagiticis1 denmektedir ve iiriinlere
eklenen genel giderleri dagitirken kullanilir. Bu sayede peleneksel maliyet dagitimina
oranla daha dofru maliyet tammlamalar1 gerceklestirilic. ABC, geleneksel maliyet
sisteminden hacme bagli olmayan genel iiretim giderlerine bakisiyla ayrilir (Yiiregir ve

Nakiboglu 2007: 552).

Ekonomik Katma Deger (EVA): Isletmenin toplam sermayesinin getirisi ile bu
sermayenin maliyeti arasindaki farki inceler. Bu farkin pozitif olmasi igletmenin
degerleme dénemi iginde paydasin lehine bir deger yarattif, negatif olmasi durumunda
ise isletmeye yatirilan sermaye degerinin diistiigiinii gdstermektedir. EVA degere dayal
bir performans o6lgiim modeli olarak, bir isletmede deger yaratma anlayiginin
yerlestirilmesi ve uygulanmasi agisindan énemli bir Slgiittiir (Yiiregir ve Nakiboglu
2007: 553).
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Performans Pramidi: Isletmedeki her bir bolim, fonksiyon ve is merkezi
isletmenin vizyonuna ulasabilmesi i¢in performans &zelliklerini bilmeli, anlamali ve
yonetmelidir. Miigteri oncelikleri temel alinarak olusturulan stratejik hedefler yukardan
asapirya dogru, performans dlgiitleri ise agafidan yukari dogru modele yerlestirilir.
isletmenin performans piramidi isletmenin vizyonunun tanimlanmasi ile baglar.
Ardindan bu tanimlama birimlere yonelik ikinci diizey amaglara doniistiiriiliir. Bu
amaglar pazarlama ve finansal &lgiitlerdir. Bu pazarlama ve finansal Olgiitlere
ulasabilmek igin, miisteri tatmini, esneklik ve iiretkenlik i¢in temel ol¢itler tamimlanir.
Tanimlanan bu 6lgiitler operasyonel &lgiitler haline getirilir ve piramidin temeli olan
kalite, teslimat, dongii zamam, atik &lgiitleri olarak tanimlamir (Yiiregir ve Nakiboglu
2007: 553).

Performans Prizmasi: Isletmelerin performans sorunlarina ¢oziim olarak
onerilen, ¢ok boyutlu bir 6lgiim metodudur. Performans prizmasi 5 boyutlu bir
modeldir. Modelin en iist ve en alt yonleri paydag memnuniyeti ve paydas katkilar,
diger ii¢ yonii ise stratejiler, islemler ve yetkinlik boyutlaridir. Performans prizmasi
paydaglarina genis bir bakis agisiyla bakmaktadir. [lk olarak paydaslarin ihtiyag ve
istekleri tanimlanir ardindan bunlara uygun stratejiler diizenlenir (Yiiregir ve Nakiboglu

2007:554).

Kurumsal Performans Karnesi; Literatirde Balanced Scorecard, Bagan
Karnesi, Dengeli Degerleme Karti, Dengeli Skor Karti, Dengeli Performans
Degerlendirme Tablosu, Dengeli Puan Cetveli gibi isimlerle de anilmaktadir (Kugu ve
Kirly, 2013:302).

Finansal performans dlgiitlerinin tek bagma yeterli olmamasi dolayisiyla finansal
olmayan &lgiitleri de igeren biitiinlesik sistemler gelistirilmistir. Bunlardan en yaygin
olanm1 Kurumsal Performans Karnesi Renaissance Damgmanlik sirketinden David P.
Norton ile Robert S. Kaplan'in 12 sirket yoneticisiyle birlikte ¢caligmalari sonucu ortaya
¢ikan bir yontemdir. Geleneksel finansal ve fiziksel degerleri, gelecege yonelik miisteri
odaklilig1, insan, sistem, gibi fiziksel olmayan boyutlarin dlgiilmesini ve gelistirilmesini

saglayan dinamik bir modeldir (Baynal ve Karasakal 2008:2).

Performans 6lciitleri; finansal, miisteri, igletme igi siirecler ve geligim boyutlarn
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olarak dort ana kriterden olusmaktadir. Bu model miigteri ve hissedar beklentileri ile i¢
siiregler, 6grenme, biiylime ve gelisim performans olgiitleri arasinda dengeyi temsil
eder. (Baynal ve Karasakal 2008: 4) Bu performans dlgiim boyutlan kapsaminda
belirlenen amaglar, kullanilan dlgiitler, hedefler ile gergeklesen verileri igeren tablolar

aracilifryla yapilmaktadir (Uygur, 2009:148).

DEMING Modeli: W.E Deming Japonya’nin Ikinci Diinya Savast sonrasinda
endiistriyel ve KYS'leri alanlarinda geligmesinde biiyiik rol oynamigtir. Deming bilimsel
ve klasik yonetim anlayislanina karst ¢ikarak, insan faktdriiniin Onemine afifta
bulunmustur. Kalitede saglanan iyilesmenin giderleri azaltacagim ve verimliligi
artirarak pazar paymm da artacagini savunmugtur. Bu katkilardan dolayi, Deming'in
Japonya’ya katkisimi gostermek ve kalite kontroliiniin iyilestirilmesini saglamak
amaciyla Deming 6diili verilmeye baglanmigtir. Deming uygulama 6dili, Deming
bireysel 6diilii ve fabrika kalite kontrol 6diilii olarak fice ayrilir. Bunlarnin diginda alt
kategoriler de vardir. Deming Uygulama 6diiliiniin esas amaci, igletmelerinde kalite
kontrol mekanizmasim basariyla uygulayan firmalari 6diillendirmek ve bu basarilarin

devamlilipim saglamaktir.

Modelin genel yapis: siireg analizleri, istatistiksel metodlar ve kalite gemberleri
gibi tekniklerin uygulanmasi lizerinedir. Deming modeli Kalite olgusunu dogrudan
yonetimle iligkilendirir. Yonetimin, ¢alisanlar arasinda bu olguyla ilgili bir farkindalik
yaratmasi ve bazi kontrol noktalarinda bunun belirtilmesi sarttir. Deming modelinin 10

temel kriteri vardir ve bunlarin her biri 10 puandir (Cémlek, 2009: 9-10).

MALCOLM BALDRIDGE Miikemmellik Modeli: ABD’nin {iretkenlik, {iriin
kalitesi, siire¢ yonetimi gibi konularda rakipleri tarafindan geride birakildifs igin; kalite,
liderlik, rekabet etme, miisteri memnuniyeti, kurum performansi, siirekli gelisme
konularinda atilimlar yapmak amaciyla olusturulmugtur. Bu model Kuzey Amerika'da
faaliyet gosteren kurumlar tarafindan kullamlmakta ve yerel kalite kalite &dil
modellerine esin kaynag1 olmaktadir. Is, saglik, egitim sektorlerine yoneliktir. Modelin
amaci kalite bilincini, dogru kalite sistemleri igin ne yapilmasi gerektigini, Amerikan
si-ketlerinin kalite bagarilarim ve bu basarili sirketlerin rol model olmasim ve rekabet
giiciinii tespit etmektedir. Baldrige modeli yedi gesit kategoriye ayrilir ve ondokuz alt
kategoriden olugur. Model ortaya ¢ikmasinin ardindan alti yil sonra revize edilmistir.
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Miisterinin belirledigi kalite, liderlik, stirekli gelisme, pazar, siireg yonetimi, planlama,
caliganlanin katilimi, sonuglara yonelme, 6lgme, stratejik planlama gibi kavramlara
dayanir. Bu kavramlar yerine getirildiginde is mitkemmelligi ortaya ¢ikacaktir (Comlek,
2009: 13-14). |

EFQM Miikemmellik Modeli: EFQM 1988 yilinda Avrupa'da ondort liye
tarafindan kurulmusg, kar amaci tagimayan bir vakiftir. Amaci Avrupadaki kuruluglarin
stirdiiriilebilir miikemmelligini saglayabilmek i¢in itici gii¢ olmaktir. EFQM’in sahibi
oldugu EFQM Miikemmellik Modeli ise 1991 yilinda Toplam KYS'nin baz1 eksiklikleri
sonucu ortaya ¢ikmus bolgesel bir modeldir. Bu model miisteri tatmini, ¢aliganlarin
tatmini, politika ve stratejiler, calisanlarin, kaynaklarin ve stratejilerin uygun bir liderlik
anlayisiyla yonlendirilmesi, bu sekilde is sonuglarinda mitkkemmellige ulasilabilecegini
vurgulamaktadir. Ayrica model kuruluslarin bagarili olabilmesi igin uygun ydnetim
sisteminin nasil olmasi gerektigi iizerinde de durmaktadir. Modelin temel amaci
sonuglarin analiz edilmesi ve analiz edilen sonuglarina dayanarak nerelerde diizeltmeler
yapilacagmin belirlenmesidir. Model siirekli gelismekte ve giincellenmektedir. Modelin
performansla ilgili kismu siirdiiriilebilir miikemmelligi ger¢eklestirmek i¢in birden fazla
yaklagimin olabilecegi, performansa, miisterilere, ¢calisanlara yansiyan sonuglar; uygun
¢alismalarla yonlendirilmesi ile saglanabilir. EFQM Modeli dokuz ana kriter ve 320 alt
kriterden kurulmustur. Bu kriterlerden 5°i girdi, 4’ii Sonug’tur (Yiicel, 2015: 49).

Liderlik, Insan kaynaklari, Politika ve Strateji, Isbirligi ve Kaynaklar girdi olarak
degerlendirilir, calisanlar, miisteriler, toplumlar ile ilgili sonugclar, temel performans
sonuclart ise ¢iktilar olarak degerlendirilir. Girdi organizasyonunun isleyisiyle
ilgilenirken, ¢iktilar organizasyonun ortaya koydugu sonuglar ve bunlarin él¢timii ile
ilgilidir. Tim bu performans 6l¢tim yontemleri incelendiginde; kiiresellesen diinyadaki
cetin rekabet kosullarina uyum saglayabilen orgiitler; ancak amaglarmma ulasma
derecelerini 6lgen, girdi, siireg ve c¢iktilannin performanslarimi planlayan, dlgen ve
gelistirebilen sistemlerle olugacaktir. Tarihsel siirecte de bu dogrultuda performans

dlgiim yontemlerinin gelistigi goriilmektedir.

Performans gostergelerindeki bagar1 ve orgiit amacina ulagsmasi ig¢in bilimsel bir
performans degerleme sisteminin kullamimasi gereklidir. Orgiitlerin siirdiiriilebilir

performansi saglamalari igin litaratiir arastirmasinda gordiigiimii temel modelleri baz
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alarak bir sistem kurmalan gerekmektedir. Birgok performans 6lgiim ve 6zdegerleme
modellerinin oldugu gériilmektedir. Incelenen bir aragtirmada diinyada kabul gérmiis
Deming Modeli, Malcolm Modeli, EFQM Miikemmellik Modeli ve Dengeli Performans
Kart1 Modellerinden yola gikilarak biitiinlesik bir modelin olugturuldugu ve test edildigi
goriilmiigtiir. Bu model Tablo 5'te gosterilmisgtir.

Karlhilik, verimlilik ve etkililik 6lgiitlerini temel alan bir model gelistirilmistir. Girdi
ve ¢ikt1 kalemleri birlestirilmistir. Tiim bu modellerin kargilagtinilmasi sonucu olusan yeni
model isletmede degerlendirilebilecek kriterlerin biiyik ¢ogunlugunu &lgebilecek

seviyededir.

Tablo 3. 5. Performans Olgiim Yontemleri

| E | e | Demmeotek | PRESET

| Girdi Degiskernders.

| Laderhik N b ¥

| Stratejik planlama N \ y ¥

| Masteri odaklilik W y S y
Rakip odaklhlk W N - i
Deprfiniar aeps ¥ N § .
koordinasyon 5
Persone] Yonstoms ¥ ] Y y Y
Kaynak Venetuni % f §
Paydas Yoneliod ¥ - - P
Bilon Yenetim: ¥ N ¥ ¢
enilk Yometims [ % e Y i
Stieg Yonetind R - i
£kl Dudishenleri:
Miistert Somuglar v " ¥ il
Personel Sonuclan y 5 y i v
Toplmaa] Bonuglar [ % - Yy ¥ “
Temel perforns
Gﬁsrerge?erf
Fromnsal Bovd - f + - Y
Yenilik ve - : y ¥
Ofrenme Boyu |
Operasvone] Bovut - - , \ §

Kaynak: Comlek. 2009: 72

41




DORDUNCU BOLUM
ISO 9001 KALITE YONETIM SISTEMININ CUKUROVA KOBI’LERININ
PERFORMANSLARINA ETKIiSIiNi BELIRLEMEYE YONELIK ARASTIRMA

4.1SO 9001 KALITE YONETIM SISTEMININ CUKUROVA KOBI’LERININ
PERFORMANSLARINA ETKISIiNi BELIRLEMEYE YONELIK ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci ISO 9001:2008 KYS'nin Cukurova KOBI’lerinin isletme
basarisina etkisini incelemektir. Cukurova’da gesitli sektorlerde faaliyet gdsteren
KOBl'lere yapilan anket g¢aligmalariyla ISO 9001 KYS olan isletmelerin bu
isletmelerin basar1 gdstergelerine etkisi olup olmadig: arastinilmig, ISO 9001 standart
maddeleri ile performans kriterlerini eslestiren modelimiz hipotezlerle test edilmistir.

Cukurova Bilgesinde % 99'unun KOBI, % 94'iniin de mikro dlgekli igletme
oldugu goriilmektedir. Bolgedeki KOBIl'leri biiyiik oranda aile sirketleri
olusturmaktadir. Cogunlukla kiigiik 6lgekli ve kurumsallasmamis, merdiven alt1 diretim
yapilar goriilmektedir.

Malesef bu yapilardan olusan % 99 KOBI'lerin iirettigi katma deger diisiik
olmakta ve rekabet giicii azalmaktadir. Ve bu bolgemizde girisimcilik kiiltiiriiniin de
giderek zayifladip goriilmektedir (RIS Adana, 2017: 72) Salt firma say1si girisimeilik
igin yeterli bir gosterge olarak goriilmemeli ve agilan firmalarin nitelikleri,
faaliyetlerinin stirdiiriilebilirlikleri ve ortalama yasam siirelerine iligkin veriler
toplanarak analiz edilmelidir. Diger taraftan, Denizli, Kayseri ve Gaziantep gibi yeni
sanayi odaklar ile kargilagtmldiginda koklii bir sanayi ve ticaret gegmisi olan
Cukurova Boélgesinde girigimeilik kiiltiiriiniin  6zellikle son yillarda zayifladig
goriilmektedir. Bu gergevede girisimeilik kiiltiiriintin bélgede tekrar canlandirilmasi ve
girisimeilik igin uygun ortam ve araglarin yaratilmasi Snemli goriilmektedir.
Tiirkiye’deki gelismis bolgelerde one ¢ikan ve gelismiglik endeksindeki siralamalan
etkileyen inovasyon kapasitesi konusunda bolgenin oldukga peri kaldifi da
bilinmektedir. Bolgede yapilan patent, faydali model, endiistriyel tasanm ve marka
bagvuru sayilar diger bolgelere gore yetersizdir. Bu gostergeler agisindan Tiirkiye’deki
Diizey 2 bolgeler iarasinda 9 ve 10. siralara sahip olan bolgenin rekabet giicii her gegen

giin gerilemektedir. Birgok rekabetgilik araghirmasinda da bdlgenin endeks degerleri
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yine aym nedenle potansiyeline kiyasla alt seviyelerdedir. (Cukurova Kalkinma Ajanst
Mevcut Durum Analizi, 2011)

Yapilan bu ¢alismanin Cukurova Bolgesindeki KOBI'lerin sahip olduklan ISO

9001 KYS belgelerinin isletme performansina etkisinin 6l¢iilmesi amaglanmisgtir.

4.2. Arastirmanin Hipotezleri

H; : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluglarda, miisteri ¢ikt: performans: ytiksektir.

(Bu hipotezi dlgmek icin anketimizde 72-79. sorular arasmda 8 soru yer
almaktadir.)

H:z : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, personel cikti performansi
yiiksektir.

(Bu hipotezi olgmek i¢in anketimizde 80-85. sorular arasinda 6 soru yer
almaktadir.)

Hs : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, toplumsal ¢ikti performansi
yiiksektir.

(Bu hipotezi odlgmek igin anketimizde 86-91. sorular arasinda 6 soru yer
almaktadir.)

Ha : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, finansal performans: yiiksektir.

(Bu hipotezi dlgmek i¢in anketimizde 92-100. sorular arasinda 9 soru yer
almaktadir.)

Hs : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, esneklik performans: yiiksektir.

(Bu hipotezi 6lgmek igin anketimizde 101-102. sorular arasinda 2 soru yer
almaktadir.)

Hs : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, teslimat hiz performans: yiiksektir.

(Bu hipotezi 6lgmek igin anketimizde 103-105. sorular arasinda 3 soru yer
almaktadir.)

H7 : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, yenilik performans: yiiksektir.

(Bu hipotezi 6lgmek igin anketimizde 106-111. sorular arasinda 6 soru yer
almaktadir.)

Hs : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluglarda, maliyet avantaj: yiiksekitir.

(Bu hipotezi 6lgmek igin anketimizde 112-115. sorular arasinda 4 soru yer

almaktadir.)
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Ho : ISO 9001 KYS uygulayan kuruluslarda, firiin/hizmet kalite performansi
yiiksektir.
(Bu hipotezi 6lgmek igin anketimizde 116-118. sorular arasinda 3 soru yer
almaktadir.)
Hio : ISO 9001 Kalite Giivence Yonetim Sistem Belgesi olan kuruluslarda
performans yiiksektir.
(Bu hipotezi 6lgmek i¢in anketimizde yer alan tiim sorular degerlendirilmistir.)

4.3. Aragtirmanin Modeli ve Veri Toplama

Arastirmada tarama modeli uygulanmigtir. ISO 9001 KYS belgesi sahibi olan ve
olmayan firmalarin girdi ve ¢ikt1 performanslar incelenmigtir.

Verilerin toplanmasinda anket teknigi kullamlmistir. Anket Tablo: 17
Performans- Standard iligskisi tablosundan yararlamlarak hazirlanmis ve 118 sorudan
olusmustur. Ik 71 soru girdi performansi degiskenlerini, 72-118 aras1 sorular ¢ikti
performanst  degigkenlerini olusturmaktadir. Ankette likert tutum Olgekleri
kullanilmistir. Ankete katilanlarin, anketi 1- Kesinlikle Katilmiyorum 2- Katilmiyorum
3- Kararsizim 4- Katiiyorum 5- Kesinlikle Katiliyorum seklinde cevaplamalar
istenmistir. Anket Cukurova bolgesinde ISO 9001 KYS belgesine sahip 44 isletmenin
sahibi ve/veya iist diizey yonetisi olan 76 kisi tarafindan, ISO 9001 KYS belgesine
sahip olmayan 43 isletmenin sahibi ve/veya list diizey yoneticisi olan 71 kisiye internet
{izerinden gonderilmistir. Bazi cevaplar internet izerinden gelmis, bazilan ile ylizylize
goriisiilerek anketlerin tamamlanmasi saglanmastir.

4.4. Evren ve Orneklem

ISO 9001 KYS'nin isletmeler iizerinde ¢esitli alanlarda etkisini aragtirmak igin
Cukurova Bélgesinde faaliyet gosteren bu belgeye sahip 44 isletmeden toplam 76 kisi
ve bu belgeye sahip olmayan 43 igletmeden toplam 71 kisi ile goriisiilmiis ve kalite
anketi uygulanmistir.

4.5. Istatistiksel Analiz

Anketimizde elde edilen metinsel veriler kodlanarak sayisallagtinildi ve SPSS 21.0
programina aktarildi. Istatistiksel ¢oziimlemelere gegilmeden ISO 9001 belgesinin
isletmelerin ¢esitli performanslarini belirlemede kullanilan sorularin giivenirlik ve
gegerlilik analizleri yapildi. Yapilan giivenirlik ve gegerlilik analizine gore veriler
giivenilir ve gegerli oldugu goriilmiis ve ¢oziimlemelere gegildi.
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Olgegimizde yer alan alt boyutlarin puanlar1 ve genel toplam puanlari arasindaki
farklilig1 gidermek igin her puan 100 liik sisteme uygun hale getirilmisgtir.

Almman puan

Bunun i¢in Puan = *100 formila kullanilmigtir.

Boyutun alabilecegi en yiiksek puan

Omegin boyutta alinan puan 40 olsun. O boyutta alinabilecek en yiiksek puan 60 olsun.
100'iik sisteme g¢evirirsek Puan= 40/60*100=66,67 olarak buluruz.

Sonug olarak farkli madde sayisina ve puanlamasina sahip boyutlar arasindaki bu
farklilig1 puanlan 100'lik sisteme ¢evirerek ortadan kaldinlmigtir. Aym zamanda yorum
kolaylig saglanmstir, Elde edilen puanlarin normal dagilima yakin oldugu goriilmiis ve
ilgili analizlerde parametrik y6ntemlerin kullamlmasina karar verilmigtir. Bunun i¢in
gruplarimiz bagimsiz oldugundan (KYS belgesi olan ve olmayan) bagimsiz dreklem t
testi uygulanmistir. Tiim istatistiksel hesaplamalarda anlamhilik diizeyi p<,05 olarak
kabul edilmis ve uygulanan sonuglar bu dogrultuda degerlendirilmistir. Bu degerler
arastirma dogrultusunda uygun tablolarla agiklanmistir.

4.6. Gegerlilik ve Giivenirlik

Tablo 4. 6. Cronbach Alfa Degeri

Cronbach alfa | Hotelling T F P
0,986 1919,273 154,42 |0

Olgegimiz i¢ giivenilirlik agisindan incelendiginde Cronbach alfa katsayis1 0,986
bulunmus olup yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugu goriildii. Soru istatistikleri
ortalama ve standart hata agisindan birbirine benzer belirtici istatistiklere sahip
oldugundan farkli faktérlere egilimin olmadig1 ve dolayisiyla faktér analizine ihtiyacin
ortadan kalkti1 belirlenmistir. Olgekten cikarildiginda giivenirlik katsayisim artiran
higbir madde yoktur. Yani 6lgekten cikarilmast gereken soru yoktur. Oleegin bilimsel
calismalara uygun giiglii bir 6lgek oldugu ve dlgegi olusturan sorularin homojen ve

birbiri ile iliskili oldugu goriildi (Hotelling t*=154,42; p<0.001).




4.7. Hipotezlerin Analizi

H;: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, miisteri ¢ikti performansi
yiiksektir.

Tablo 4. 7. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluslarda Miisteri Cikt1 Performansi

MUSTERI Levene t testi
CIKTI N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 85,5 2,268

0,189 0,671 3.8 0,002
ISO YOK 71 80,75 2,712

P <0,05 Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=0,189; p=0,671) t testi sonuglarindan
equal varyans t testi sonuglart kullamlmugtir. t testi analizine gore ISO 9001 KYS
belgesine sahip isletmelerle, belge sahibi olmayan isletmeler arasinda anlamalr bir fark
oldugu goriilmiistiir. ISO 9001 KYS belgesine sahip olanlarin, sahip olmayan firmalara
gore miisteri ¢ikti performansimn daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

(t=3.8; p=0,002). Yani ISO 9002 KYS belge sahibi kuruluslarda miisteri ¢ikti
performansi daba yiiksektir. Hi hipotezi kabul edilmigtir.

Hy: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, personel gikti performansi
yiiksektir.

Tablo 4. 8. [SO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Personel Performansi

PERSONEL Levene t testi
CIKTI N Ortalama | S.S. F P t P
1SO VAR 76 83,83 |1472
0202 |0,663 |5312 0
1SO YOK 71 7833 |2,066
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu igin (F=0,202; p=0,663) t testi sonuglarmdan equal
varyans t testi sonuglari kullamlmistir. ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerle,
belge sahibi olmayan isletmeler arasinda anlamali bir fark oldufu goriilmiistiir. ISO
9001 KYS belge sahibi kuruluglarda personel ¢ikti performansinin ciddi derecede arttig
soylenilebilir. Hz hipotezi kabul edilmistir.
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Hs: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, toplumsal cikti performansi
yiiksektir.

Tablo 4. 9. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluslarda Toplumsal Cikt1 Performansi

TOPLUMSAL Levene t testi
CIKTI N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 85,67 1,751
0,87 0,373 2,902 0,016
1ISO YOK 71 83 1,414
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=0,87; p=0,373) t testi sonuglarindan equal
varyans t testi sonuglant kullanilmigtir. ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerle,
belge sahibi olmayan igletmeler arasinda anlamali bir fark oldugu goriilmiistiir.
(t=2,902; p=0,016). Bu belge sahibi kuruluslarda toplumsal ¢ikti performansinim
yitkseldigi goriillmektedir. H3 hipotezi kabul edilmistir.

Hs: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, finansal performansi
yiiksektir.

Table 4. 10. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluslarda Finansal Performans:

) Levene t testi
FINANSAL
N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 78,44 1,944
10,689 0,419 0,22 0,829
ISO YOK 71 78,22 2,333
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=0,689; p=0,419) t testi sonuglarindan equal varyans t
testi sonuclart kullamlmstir. ISO 9001 KYS belge sahibi ve belge sahibi olmayan
kuruluglar arasinda finansal performans agisindan anlaml bir fark goriilmemistir
(t=0,22; p=0,829). Bu belgeye sahip olmanin ya da olmamanin finansal performansa
etkisinin olmadig anlagilmaktadir. Hq hipotezi reddedilmisgtir.
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Hs: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, esneklik performans:
yiiksektir.

Tablo 4. 11. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Esneklik Performansi

i Levene t testi
ESNEKLIK
N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 82 1,414
0,54 0,61 2,236 0,155
ISO YOK 71 798.5 0,707
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=0,54; p=0,61) t testi sonuglarindan equal varyans
t testi sonuglari kullanilmigtir. Aym sekilde ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda

esneklik performansi agisindan dikkate deger herhangi bir fark gorlinmemektedir

(t=2,236; p=0,155). Hs hipotezi reddedilmistir.

Hs: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, teslimat hiz performansi
yiiksektir.

Tablo 4. 12. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Teslimat Hizi

TESLIMAT Levene t testi
HIZI N Ortalama | S.S. F p t |P
ISO VAR 76 81,33 0,577
04 |0,561 2 |0,116
ISO YOK 71 80 1
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu icin (F=0,4; p=0,561) { testi sonuglarindan equal varyans
t testi sonuglar1 kullamlmigtir. Teslimat hizi performans: agisindan isletmeler
deperlendirildiginde ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglar ile belge sahibi olmayan
kuruluslar arasinda herhangi bir fark tespit edilememistir(t=2; p=0,116). Bu belgeye
sahip olman isletmeye teslimat hizi agisindan bir katkisi yoktur. He hipotezi

reddedilmigtir.
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H7: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, yenilik performansi yiiksektir.

Tablo 4. 13. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Yenilik Performansi

o Levene t testi
YENILIK
N Ortalama | S.5. F p t P
[SO VAR 76 81,5 1,871
3,064 0,111 3,299 0,008
ISO YOK 71 75,33 4,179

P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=3,064; p=0,111) t testi sonu¢larindan equal
varyans t testi sonuglar1 kullamlmigtir. ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerle,
belge sahibi olmayan isletmeler arasinda anlamali bir fark oldugu goriilmiigtiir.
(t=3,299; p=0,008). Yani ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda yenilik performansi
daha yiiksektir. H7 hipotezi kabul edilmistir.

Hs: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, maliyet avantaji yiiksektir.

Tablo 4. 14. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Maliyet Avantaji

MALIYET Levene t testi
AVANTAI N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 75,75 1,5

0,3 0,604 7,519 0,000
ISO YOK 71 68 1,414

P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu igin (F=0,3; p=0,604) t testi sonuglarmdan equal varyans
t testi sonuglart kullamlmigstir. ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerle, belge sahibi
olmayan isletmeler arasinda anlamali bir fark oldugu goriilmiistiir. (t=7,519; p=0,0001).
Yani ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda maliyet avantaji performansi daha
yiiksektir. Hg hipotezi kabul edilmistir.
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Ho: ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, iiriin/hizmet kalite performansi
yiiksektir.

Tablo 4. 15. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluglarda Uriin-Hizmet Kalitesi

URUN/HIZMET Levene t testi
KALITESI N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 80,67 2,082
1,22 0,331 2,357 0,078
YOK 71 75 3,606
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu igin (F=1,22; p=0,331) t testi sonuglanindan equal
varyans t testi sonuglar1 kullamilmigtir. ISO 9001 KYS belgesine sahip isletmelerle,
belge sahibi olmayan isletmeler arasinda anlamali bir fark goriilmemistir. (t2,357;
p=0,078). Uriin ve hizmet kalitesi yoniinden bu belgeye sahip isletmelerin performansi
yiiksek olmadig1 gorillmektedir. Ho hipotezi reddedilmistir.

Hio: ISO 9001 KYS belgesi olan kuruluslarda performans yiiksektir.

Tablo 4. 16. ISO 9001 KYS Belge Sahibi Kuruluslarda Kurulug Performansi

Levene t testi
GENEL
N Ortalama | S.S. F P t P
ISO VAR 76 478,41 6,105
0,058 0,81 3,721 0,001
1ISO YOK 71 445,1 6,564 ‘
P <0,05

Varyanslar tiirdes oldugu i¢in (F=0,058; p=0,81) t testi sonuglarindan equal
varyans t testi sonuglari kullanilmugtir. ISO 9001 KYS belgesi olan 6lgek toplam puan
ortalamalar arasinda 33,309 puanlik fark istatistiksel agidan ¢ok giiclii bir anlamlilifa
sahiptir (t=3,721; p=0,0001). Bu belgeye sahip isletmelerde ciddi anlamda performans
yiiksekligi goriilmektedir. Hio hipotezi kabul edilmistir.
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BESINCI BOLUM
DEGERLENDIRMELER, OZET VE SONUC
DEGERLENDIRMELER, OZET VE SONUC
Degerlendirmeler

ISO 9001 KYS isletmelerin siirdiiriilebilir bagariy: saglamalari amaciyla,
standartlar olusturmustur. Bu dogrultuda standartlar uygulanirsa isletme performansina

etkisi olacaktir.

Literatiir aragtirmalarinda ISO 9001 sistemiminin performansa katkisi konusunda
bir goriis birligi yoktur. Belgelendirme firmalarimin farkli olmasi, farkli uygulama
yontemleri kullanmalari, bazilarinin firma igi biirokrasiyi artirmasi ve esnekligi
azaltmast uygulamayr  basansizlagtirmaktadir.  Belgelendirmenin ~ uygulama
devamliligimn olmamasi, sistemin kapit iizerinde kalmasi, kisa siirede degisim

beklentisi performansa etkisinin anlagilmamigina sebep olmaktadir.

Yapilan aragtirmalarda bu sistemin performansa etkisinin olup olmamasinin
belge almaya konu olan ihtiyagla dogrudan alakali oldugu goriilmistiir. Reklam,
hukuki zorunluluklar dolayisiyla belgelendirme amaglaniyorsa isletme performansina
olumlu bir etki gérmek miimkiin olmayacaktir. ISO 9001 KYS'nin temel amacimn
disina sapmasi tabiki performansa etkisine yonelik bir sonug gostermeyecektir. ISO
9001 KYS maddeleri her ne kadar standart olsa da, orgiitlerin amacindan,
hedeflerinden, kiiltiiriinden, iiriin° ve hizmet yapisindan etkilenir, her Orgiitte farkh

farkli sonuclar vermektedir.

Yapilan aragtirmalarda genellikle sadece reklam amagch sistem kurmaya yonelik
belge alan orgiitlerin performansa etkileri goriilmemesine ragmen, yine de reklam,
marka degeri ve tammirlik agisindan katkis1 goriilmiistiir. Orgiit performansma etkisini
tespil etmek igin, dncelikle ISO 9001 KYS standardinin performans dlgiim modellerine
katkisinin ne kadar ortiistiigiinii incelemek gerekmektedir.

ISO 9001:2015 versiyonu yeni yaymlandifi ve heniiz uygulama ornekleri
olugsmadig i¢in, su anda uygulamada olan ve hali hazirdaki igletmelerin kalite giivence

yonetim sistemleri 2008 versiyonu olmasi sebebiyle ISO 9001:2008 KYS Standardinin
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ana basliklar incelenmistir.

Tablo 5'te ki Performans 6l¢iim yontemlerini olusturan girdi ve ¢ikti performans
degerlendirme kriterleri ile ISO 9001 KYS standardi maddelerinin karsilagtirmasi
yapilmustir. Bu karsilagtirma agagida yapilmus, performans kriterleri ile bu performansi
sagladip1 diisiiniilen standardin maddeleri bir tabloya doéniistiiriilmiigtiir. (Tablo: 17
Performans Standard Iligkisi Tablosu)

Oncelikle performans ¢iktilarina etki eden performans girdilerini (liderlik, miisteri
odakhilik, stratejik planlama, rakip odaklilik, departmanlar aras1 koordinasyon, personel
yonetimi, kaynak yonetimi, paydas yonetimi, bilgi yonetimi, yenilik yonetimi, siireg
yonetimi ve performans yonetimi) ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi maddelerinin

kapsayip kapsamadifi incelenmistir.

Arkasindan performans ¢iktilanmi (miisteri sonuglan, personel sonuglam,
toplumsal sonuglar, finansal sonuglar, esneklik, teslimat hizi, yenilik, maliyet avantaji,
kalite) ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi (ICS 03.120.10 TURK STANDARDI TS
EN ISO 9001/Mart 2009) maddelerinin kapsayip kapsamadig1 incelenmis ve Cukurova

bolgesinde yapilan arastirma ile test edilmigtir.

Liderlik; ISO 9001: 2008 standardinin 5.1 maddesinde yonetimin sorumlulugu
kapsaminda yonetimin taahhiidii maddesinde; kurulus iist yénetimi kalite ydnetim
standardinin olusturuldugu, etkin uygulandiim ve stirekli iyilestirildigine yonelik
taahhiitlerde bulunmalidir.

Ust yonetim, miisteri ve standart sartlarmin 6nemini iletmeli, kalite politikasim
olusturmali, kalite hedeflerinin olugturulmasini saglamali, sistemin gbzden gegirilmesini

saglamali ve kurulus kaynaklarini giivence altina almalidir.

Standardin ilgili 5.3 maddesi ile 5.4 maddeleri kalite politikasi ve hedeflerin
olusturulmasi gerekliligi asagidaki gibi agiklanmugtir.

Kurulusun amaci dogrultusunda, kalite sistem sartlarina uygun ve stirekli
gelismeyi hedefleyen bir taahhiit igeren kalite politikas: olusturulmali, kurulusun tiim
boliimlerine iletilmesi ve anlagilmasi saglanmalidir. Kalite politikas: dogrultusunda
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kalite hedefleri olusturulmalidir.
Ust yonetim kalite politikas: ile uyumlu 6l¢iilebilir kalite hedefleri olusturmalidir.

Ust yonetim; kalite politikast dogrultusunda olusturdugu kalite hedeflerine
ulasmak iizere yapilacak faaliyetleri, tim KYS'ni planlamasi, siirdiiriilmesini giivence

altina almasi gereklidir.

Ayrica 5.6 nolu maddesi ile kalite faaliyetlerinin nasil kontrol edilecegi ile ilgili

yontemi belirlemistir.
Bu madde ile Yonetimin Gézden Gegirmesi asagidaki gibi tanimlanmagtir.

Kurulugun olusturdugu ynetim sisteminin uygunlugunun, etkin olup olmadiginin,
yeterliliginin, siirekliliinin iist yonetim tarafindan planlanmis diizenli araliklarla

incelenmesi gerekmektedir.

Bu gozden gegirmelerde, isletmenin kalite politikas1 ve hedefleri, iyilestirme ve
gelistirme  firsatlari, tim KYS'ndeki gelisim ve degisiklik ihtiyaglan
degerlendirilmelidir. Tiim bu gézden gegirme faaliyetleri kayit edilmeli ve saklanmasi

saglanmalidir.

Yénetimin bu faaliyetini kolaylagtirmali, degisim ve gelisime firsat verebilecek
sekilde rehber olmalidir. Ozellikle yapilan i¢ denetim sonuglan, Miisteriden gelen oneri,
sikayet, iade gibi geri doniigler, siireglerin performans sonuglari, iiriinlerin
uygunlukian, siire¢ i¢inde uygulanan diizeltici ve 6nleyici faaliyet sonuglari, 6nceki
Yonetimin gozden gegirme faaliyetleri ve diger sisiemi etkileyen degisiklik ve
iyilestirmek, gelistirmek igin Oneriler yonetimin g&zden gegirme faaliyetinin temel

girdilerini olusturmalidir.

Yonetim gozden gecirme faaliyeti ile ilgili KYS'nin ve siireglermin etkinliginin
artinlmasma, miisteri beklentileri dogrultusunda iiriiniin gelistirilmesine ve kaynak

ihtiyacina yonelik sonuglar Giretmelidir.

Miisteri Odakhilik; Miisteriyi odak alan faaliyetlerinin yliriitiilnesi ve giivence
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altina alinmast ile ilgili ISO 9001:2008 standardinda 5.2 nolu madde de belirlenmistir.
Bu madde ile; Kuruluslarin iist yonetimi miisteri memnuniyetini temel alan hedef
miigterinin gartlarin belirlenmesini ve siirdiiriilebilir, artan bir miisteri memnuniyetini

saplamak tizere sistem kurmali ve bu sistemi giivence altina almalidir.

Ayrica miisteri memnuniyet diizeyini olgmek, geri bildirimlerini izlemek igin
standardin 8.2.1 nolu maddesinde; Izleme ve Olgmenin nasil yapilacagn miisteri
memnuniyeti agisindan su sekilde belirlenmistir. Kurulus, miisterilerinden iiriin
sartlarinin kargilamp kargilanmadigim, miisterileriyle gerekli iletigimi kurarak izlemeli
ve miisterilerinden sagladig bilgileri kullanabilmek igin gesitli yontemler belirlemelidir.
Miisterinin isletmemizle ilgili algismm izlenmesi igin anketler, sunulan triin ve
hizmetin kalite bilgileri, takdir, sikayet, teslim siiresi, is kayiplarinin, kullanicinin

tercihine yonelik analizlerin incelenmesi gerekliligi belirtilmisgtir.

Stratejik Planlama; Standardin 5.3 maddesinde Kalite Politikasi, 5.4 maddesinde
ise planlama faaliyetlerinin gerekliligi belirtilmistir.

Rakip Odakhilik; Standartta direk rakip yonetimi belirlenmemesine ragmen 5.4.1
maddesinde kalite hedeflerinde isletmenin Pazar payi, rakipler karsisindaki durum
degerlendirilebilir. Ayrica yonetimin gézden gegirme toplantilannda isletme politikas,
hedeflerin deperlendirmesi, kalite yonetimini etkileyebilecek degisiklikler, miigteri geri

beslemelerinin de degerlendirilmesi gerekmektedir.

Departmanlar Arasi Koordinasyon; Standardin 5.5.3 maddesi ile KYS'nin tiim
kurulug i¢inde yaygmlagmasi, etkinliginin saglanmasi i¢in {ist yometim tarafindan
iletisim prosesleri olusturulmal ve giivence altina alinmahidir. Ayrica, 4.1 maddesinde

KYS'in olusturulmas: ve siiregler arasi ctkilesimin planlanmasi agiklanmugtir.

Bu madde de¢ kurulusun ISO 9001:2008 (standart) sartlar dogrultusunda yazili
halde bir ySnetim sisteminin olusmas, tiim ¢aligmalarin bu dogrultuda uygulanmasi ve
siirekliligini saglayan ve etkinligini siirekli iyilestirecek bir yapi olusturulmasinin

sartlar anlatilmaktadar.

Oncelikle standardin gerektirdigi tiim siiregler belirlenmelidir. Bu siireglerin
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hangi sirayla gerceklestigi ve her siirecin birbiriyle nasil etkilestiginin belirlenmesi
gereklidir. Belirlenen siireglerin uygulanmasmin saglanmasi ve etkin sonuglara
ulastigimin giivencesi i¢in kontrol kriter ve yontemlerinin olusturulmasi gereklidir.
Tiim bu siire¢ yonetimini saglayan tiim kaynaklar ve bilgi korunmalidir. Siireglerin
sonuglan Slgiilmeli, izlenmeli ve degerlendirilmelidir. Meveutta var olan siireglerin
zaman iginde ve gelisen sartlara uygun olarak giincellenmesini ve siirekli
iyilestirilmesini saglayacak faaliyetler belirlenmelidir. Kurulus siiregleri, standarda

uygun olarak yonetir, i¢ ve dig dagitim kontrollii hale getirir.

Kurulug iiriiniin gerceklestirilmesini saglayacak kalite plamim olusturmali, kalite
planinda tiriiniin olusturulmasim saglayacak tim stiregleri planlamali, diZer siireclerle

uyumunu saglayacak sekilde olusturmalidir.

Standardin 7.1 maddesinde; Uriin olusturulurken beklenen sartlar ve kalite
hedefleri belirflenmeli, gerekli siiregleri olusturmali, dokiiman ve iriinii olugturan

kaynaklari belirlemelidir.

Uriiniin bir kerede dogru tiretilmesini saglayacak, dogrulama, 6lgme, kontrol, test
deney faaliyetlerini, kabul kriterlerini belirlemeli, tirtiniin bu kriterleri sagladima dair

kamt olusturacak kayitlari olusturmalidir.

[u maddelerde departmanlar arasi koordinasyona direk deginilmese de ilgili

maddelerde bu planlamanin yapilmasi gerekliligi yer almaktadir.

Personel Yonetimi; Standardin 6.2 nolu maddesinde insan kaynaklar
yOnetiminin sartlar1 belirlenmistir. Siireglerde faaliyet gosteren calisanlar yetkin olmali,
epitimi, yetenegi ve tecriibesinin uygunlugunu saglayacak sistem kurmali, oncelikle
gorevleri yerine getirecek personelin yeterliligine ait kriterler 6nceden belirlenmeli,
siirec icinde gerekli yeterlilige ulagmasim saglayacak egitim faaliyetlerini planlamal,
gerceklestirmeli, etkinligini degerlendirmeli, personelin yaptiklar islerin iretilen ve

sunulan kaliteye, hedeflere katkisimin farkinda olmasimn saglanmasi

Tiim egitim, 6gretim, deneyim kayitlar saglanmalidir. 6.4 maddesinde galigma

ortam ve giiriiltii, nem, sicaklik, aydinlatma gibi kosullar iiriin sartlarini saglayacak
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etkinlikte belirlenmesi ve uygulanmas: gerekliligi yer almaktadir.

5.5.3 maddesinde ic iletisimin giivence altina alinmas: gerekliligine deginilmigtir.
Personelin yaraticilif1 ve yenilik¢iligi gelistirmeye tesvik eden galigmalara ait standartta
direk bir madde olmamasina karsin 7.3.2 maddesinde tasarim ve gelistirme girdilerine

iliskin yontem gelistirilebilir.

Kaynak Yonetimi; Ozellikle Standardin 7.3.2 ¢ maddesinde teknolojik
gelisimlerin benzer tasarimlarin tasarim ve gelistirme girdisi olarak izlenmesi gerekliligi

belirlenmistir.

6.3 maddesinde alt yapinin degerlendirilmesi ile ilgili agiklama soyledir. Sunulan
firiin veya hizmetin belirlenen sartlara uygunlugunu saglayacak, ¢alisma alanlarinin,
bina ve tesislerin, yazihm donamm techizatinin, bilgi sistemleri, iletisim ve ulasim

sartlar1 saglanmalidir.

Ayrica 7.6 maddesi de asagidaki gibidir. Kurulus, iiretilen iriiniin belirlenen
standartlarda fiiretilmesini saglayarak kontrolii yapan cihazlarin da dlgiilerini
belirlemelidir. Kurulus iiriiniin hangi sartlarda ve nasil tretildiginin ve bu sartlarin
birbiriyle uyumlu olup olmadifimin kontroliinii saglamak igin prosesler olusturur.
Uretilen iirtiniin dogrulugunun net olarak 6lgiilmesi durumu, diizenli araliklarla veya
firiniin ilk kullanimindan once belirli standartlar gercevesinde izlenebilmeli, bu
standartlar 1s1zinda dogrulanmal ve uygulanmalidir. Eger bir standart yok ise {irlin
gergeklestirmede genel geger dogrular baz almmalidir ve bu dogrular gerekli oldukca

diizenlenmelidir.

Uriin dlgiim sonucu etkileyebilecek durumlara karg: driiniin tagmmasi,
depolanmasi ve bakimi esnasinda meydana gelecek riskler goz oniinde bulundurularak
gereken onlemler almmig olmalidir. Ek olarak kurulus, {irliniin standartlara uygun
olmadigim saptadipinda dnceden yapilmig 8lgme sonuglarimn dogrulugu belirlemeli ve
kaydetmelidir. Kurulug bu iiriinle ilgili gerekli onlemleri almahdir, 6lgme ve
degerlendirme sonuglari saklanmalidir. Uriinle ilgili belirlenmis sartlar bilgisayar
yazihmi ve donammiyla saglandiginda, bu yazilim ve donanim istenen sonucu yerine

getirebiliyor mu dogrulanir.
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7.4.1 maddesi ile tedarikgilerimizin gelistirilmesi ile ilgili faaliyetler
aciklanmistir. Bu maddeye gore; Isletme tedarikgilerini, igletme sartlarina uygun iiriin
saglama yetenegi temelinde degerlendirilmeli ve segmelidir. Se¢me, degerlendirme ve
yeniden degerlendirme kriterleri olugturulmahdir. Degerlendirmenin ve varsa bu
degerlendirme sonucu olarak ortaya c¢ikan gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlar
muhafaza edilmelidir. Isletme, satin alindii iiriiniin, belirtilen satin alma sartlarina
uygun olmasim giivence altina almalidir. Tedarik¢iye ve satin alinan {irline uygulanan
kontroliin tipi ve kapsami, satin alinan {iriiniin sonraki {iriin gerceklestirmesine veya

nihai iiriine olan etkisine bagimli olmalidir.

Paydas Yometimi; Iso 9001 kalite yonetim standardi ozellikle 5.4 yOnetimin
sorumlulufu maddesi ile verimli ve etkili sonuglar iiretmek lizere yonetim sistemi
kurulmasi gerekliligine depinilmektedir. Ozellikle personel verimliliginin dlgiitlerinin
belirlenmesi ve degerlendirilmesi 6.2.2 Yeterlilik, Egitim ve farkindalik maddesi ile
uygulanabilmektedir. 7.4 Satnalma maddesi ile tedarikgilerin segilmesi,

degerlendirilmesi, izlenmesi faaliyetleri agiklanmustir.

Standartta Finans kuruluglari, Kamu, Sivil Toplum kuruluslan ve yerel y&netim
ile iligkiler net olarak agiklanmamigtir. Ancak bu yonetim sistemini uygulayan kurulus
dzellikle 4.1 KYS'nde belirlenen sartlarda dig kaynakli prosesler kapsaminda bu

iligkilerin izlenmesi ve yonetilmesini saglayabilir.

Bilgi Yonetimi; Standardin 4.2.4 maddesine gore Kurulus standarta uygunlugun,
sistemin etkin bir sekilde uygulandiginin gostergeleri ve kamitlart olarak kayitlar
olusturmali ve bu kayitlarin giivence altinda olmasim saglamalidir. Bu sebeple; nelerin
kayit oldugunun belirlenmesi, nasil saklanacagimmin, korunacagmm ne kadar siirede
saklanacaginin ve nasil imha edilece§inin, tiim kullamcilar tarafindan ayirt
edilebilirliginin ve ulagilabilirliginin giivence altina alinmasimi saglayan bir prosediir

olusturulmalidir.

Bu dokiiman ve kayitlarla KYS'nin temelinin nasil olusturacagi sartlar
belirlenmis olur. Bu sebeple kurulusun siire¢ ve isgletme yapisinir i1yl tanimlanmasi ve
standart geregi dokiimantasyon yapisinin saflam kurulmas:, uygulama siirecinin

saglikli yiiriimesini ve KYS'nin etkin yonetilmesini saglayacakdtir.
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Ayrica 8.4 maddesinde verilerin nasil belirlenecegi, izlenecegi ve analiz
edilmesi gerekliligi agiklanmisgtir. Personelin sistem kullanimi ile ilgili egitim almas

gerekliligi 6.2.2 maddesinde goriilmektedir.

Yenilik Yénetimi; Mevcut bir politika ve yenilik¢i bir organizasyon kiiltiirii
yenilik¢iligi gelistiren en Onemli fakt6rlerden biridir. Tirkiye’de KOBI’lerde
belirlenmis yenilikgilik politikalar1 olmadigindan yenilik lireten KOBI sayis1 azdir.
(Degirmencioglu, 2009: 46-47) Genellikle isletmelerde yenilik kosullar zorunlu hale
geldiginde yapilmaktadir. Bu sebeple iilkemizde iiriinde, stireglerde yenilik ¢ok nadiren
goriilmektedir. Isletmenin yeni iiriin olugturmasi, meveut iiriin{i gelistirmesi standardin
7.3 maddesinde Tasarim ve gelistirme olarak agiklanmigtir. Tasarimin Planlanmasina,
girdilerinin, ¢iktilarinin  yonetilmesi, gozden gegirme iglemlerine, tasarimin

dogrulanmasi, gegerli kilinmas: ve degisikliklerin kontroliine dair sartlar agiklanmistir.

8.5.1 maddesi siirekli iyilestirmeye yonelik kosullar belirlemektedir. KOBIi'lerde
farkls fikir gelistirmek ve bu fikirleri uygulayabilmek igin yonetim tarafindan kaynak
yaratilmas1 onemlidir. Kaynaklarin diigik olmasi yenilik¢ilik —caligmalarim
kisitlamaktadir. (Degirmencioglu, 2009: 52) Isletme performansinda 6nemli etkisi olan
yenilikgilik kapasitesinin geligtirilmesi i¢in kaynak ayrilmasi gerekliligi standardm 6
polu kaynaklarin y6netimi maddesinde gerekli kaynaklarin saglanmast ile ilgili sistem
kosullar1 belirlenmistir. 6.3 maddesinde iiriiniin saglanmasina yonelik alt yapimn

saglanmas: gerekliligi belirlenmisgtir.

Siire¢c Yénetimi; Standardin 0.2 Proses yaklasiminda, KYS'nde proses
yaklastmmnin  benimsenmesini tesvik etmektedir. 4.1 maddesinde siireclerin
belirlenmesi, siralanmasi, birbiri ile etkilesimlerinin belirlenmesi ve proseslerin siirekli
iyilestirilmesi igin gerekli faliyetlerin gerceklestiritmesi agiklanmugtir.  5.5.1
maddesinde sorumluluklarin ve yetkilerin tanimlanmasi, atamalarin yapilmasina

deginilmistir.

Aynca 823 maddesinde proseslerin izlenmesini, OGlglilmesi i¢in uygun

metodlarn belirlenmesi igin uygun metodlarin belirlenmesi 6ngdrillmiigtiir.

58




Performans Yonetimi; Standardin 4.1, 5.6.3, 8.2.3, 8.5.2, 8.5.3 maddelerinde
siire¢ sonuglarimn kaydedilmesi, izlenmesi ve sonuglar dogrultusunda diizeltici ve
onleyici faaliyetler gelistirilmesi gerekliligi belirtilmigtir. 8.4, 8.2.3, 8.2.4 maddesinde
veri analizinin yontemi belirlenmis, tiim sistemden gelen verilerin ve iriin

karakteristiklerinin izlenmesi ve 6lgillmesi gerekliligi belirtilmigtir.

Hedeflerin izlenmesi ve kayit altina alinmasi 5.4 (5.4.1-5.4.2) Planlama
maddesinde agiklanmis hedeflerin izlenmesi, kayit altina alinmasi, kalite hedeflerini
yerine getirmek igin K'YS'nin planlanmasi, planlarm sistem degisiklerinde gelistirilip,

sistemin giivenliginin saglanmas: agiklanmistir.

7.2.3 maddesinde miisteri memnuniyetine dair sistem olusturulmas:, 6.4
maddesinde personel memnuniyetini saglayacak ¢aliyma ortaminin saglanmasina ve
6.2.2 maddesinde personel performansinin izlenmesi, yeterliliklerinin belirlenmesi,
yeterli performansa ulagmalan igin egitim faaliyetlerinin gelistirilmesi gerekliligi
aciklanmugtir. 8.2.1 maddesinde miigteri memnuniyetinin yonetiminin nasil yapilacag
belirlenis, sosyal paydaslarin memnuniyetini takibe yonelik a¢ik bir madde yoksa da
not boliimiinde, miisteri verileri, kullamci tercihleri, misteri algisinin izlenmesi

gerekliligi agiklanmisgtir.

Miisteri Sonuclan;  Miisteni beklentilerinin kargilanmasi isletme
performansim etkileyen en ¢nemli faktorlerden biridir. Standart bu konuda yeterli
tanimlamalar ve sistem sartlarim belirlemistir. 7.2 Miisteri ile iliskili proseslere iliskin
sartlarin belirlenmesi, gdzden gegirilmesi ve miigteri ile iletigim sartlari belirlenmistir.
8.2.1 maddesinde miisteri memnuniyetine ait sonuglarin, miigteri algisinin,
memnuniyetinin, kullanic1 tercihlerinin, is kayiplarimin, sikayetlerin izlenmesi ve

olgiilmesi gerekliligi belirtilmistir.

Ayrica Cukurova bélgemizde yaptipimiz arastirmada da ISO 9001 KYS
belgesine sahip olan firmalarin miisteri performanslarinin, belgesi olmayan firmalara

gore yiiksek oldugu goriillmiistiir.
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Personel Sonuglari;  Personelin yetenek ve yetkinliginin ve i motivasyonunun

artmasi, 6rgiitsel basar1 ve yaraticiligi olumlu yonde etkilemektedir. (Drucker, 2012: 17)

Standart, 6.2 insan kaynaklari maddesinde personelin yeterlilik, egitim ve
farkindaliginin tammlanmasi, geligtirilmesi, hedeflere yonlendirmesi, farkindaliklarmin
saglanmasina yoénelik sistem olusturmay: tesvik etmekte, ayrica 6.2.2 ¢ maddesinde

gerceklesen faaliyetlerin etkinligini degerlendirme gerekliligini belirtmistir.

Cukurova bolgemizde de ISO 9001 KYS belgesine sahip firmalarda personel
performansinin, belgesi olmayan firmalara oranla daha yiiksek oldugu goriilmiigtiir.

Toplumsal Sonuclar; Standartta dogrudan toplumsal sonuglar ile ilgili bir
bolim yoksa da 0.1 Genel sartlarda Kurulusun - ortamt, ortamsal risklerin, &zel
amaglarin, iiriin ve proseslerin yeterliliginin degerlendirilmesi ve geligtirilmesi amacini
tasidigy belirtilmistir. Bu dogrultuda 4.1 Not 3 te dig kaynakli proseslerin
tanimlanmasi gerekliligi belirlenmistir. Ayrica standart iginde kalite politikas1 ve
hedefler olusturulmasi ve bunlarin miisteriyi ve Orgiitiin gelecege yonelik gelismesini
kapsamasi gerekliligi belirtilmigtir. Yaptigimiz arastirmada Cukurova bolgesinde
faaliyet gosteren ISO 9001KYS belgesine sahip olan isletmelerin toplumsal sonuglara
etki eden performanslarinin yiiksek oldugu goriillmiistiir.

Finansal Sonuglar; Gegmisten giiniimiize, performans yontemleri gelisirken
ilk olarak finansal sonuglar izlenmeye baglanmis ve bu dogrultuda isletme performansi

degerlendirilmeye ¢aligilmigti:. Finansal sonuclar anlik olarak goriilmektedir.

Giiniimiizde halen en 6nemli performans gostergcesi olarak finansal sonuglarin
izlendigi goriilmektedir. Standart 6zellikle 8.4. maddesinde kurulusun iirettigi verilerin
neler oldugunun belirlenmesi, toplama, izleme analiz ve Olgme yoOntemlerinin
tanimlanmas: gereklilifiini agiklayarak finansal perfor 'ansin izlenmesine uygun alt

yap1 gelistirilmesini saglamaktadir.

Ancak uygulama érneklerinde KYS kurgulanirken, muhasebe ve finansal alanin
sistemin diginda tutuldugu goriilmiistiir. Nitekim yaptifimiz arastirmada bélgemizdeki

KOBI'lerin ISO 9001 belgelerinin finansal sonuglara etkisinin olmadi: test edilmistir.
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Esneklik; Rekabetin oldukca getin oldugu bu donemde isletmelerin diinya
degisimine hizla uyum saglayabilme yetenegi de isletmenin stirekliligi agisindan
onemli hale gelmistir. Standardin 6 nolu maddesi kaynak ydnetimi ve 6zellikle 6.3 Alt
yap1 maddesinde kaynaklarin saglanmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi igin
sistem belirlenmesi gerekliligi yer almaktadir. Isletme meveut sartlara gore siireglerini
hizla yapilandiribilecek bir yapida olmalidir. Bu duruma uygun hale gelecek sistem
yapisinn saglanmasi standardin 7.1 maddesinde iiriin gergeklestirmenin planlanmasi

bu yapinin gelistirilmesine igaret etmektedir.

Yaptigimiz aragtirmada bolgemiz ISO 9001 KYS belgesine sahip KOBI'lerin
esneklik sonuglarmin, belge sahibi olmayan firmalara gore olumlu bir etkisinin

olmadi@ test edilmistir.

Teslimat Hizi; Teslimat hizi, miisteri tercihi noktasinda en Onemli
parametrelerden biridir. Teslimat hiz1 ve dogrulugunu saglayan sistemini kurulmasi
standardin 7.5.1 maddesinde ve 7.5.2 maddesinde iiretim ve hizmetin sunumunun
kontrolii ve gerekli proseslerin gegerli kilinmasi hususu agiklanmistir. Bélgemizde
yaptigimiz aragtirmada [SO 9001 KYS belgesinin teslimat hizi sonuglara olumlu bir
etkisinin olmadig test edilmistir.

Yenilik; Giiniimiizde gittikge yogunlasan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
icin isletmenin kendini yenileme giicii gok Onemli hale gelmistir. Standart bu
dogrultuda 7.3 tasarim ve gelistirme maddesinde bu yapilanmanin saglanmasi i¢in
gerekli sistemin kurulmasim agiklamigtir. Bolgemizde yaptiimiz arastirmada da ISO
9001 KYS belgesine sahip firmalarin yenilik ¢iktilarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Maliyet Avantajy; [sletme tiim proseslerinde en az maliyetle en verimli iiretimi
yapmak iizere faaliyetlerini ger¢eklestirmek zorundadir. Standardin tiim siirecleri
yapilandirmaya yonelik her boliimiinde kalite hedeflerine uygun yapilanmadan stz
etmektedir. Ayrica 5.6 Yonetimin gozden gecirmesi maddesinde bu durumun siirekli
izlenmesi gerekliligi de belirlenmigtir. Cukurova bolgemizde de ISO 9001 KYS
belgesine sahip olan firmalarin maliyet avantajlarinin belge sahibi olmayan firmalara

g6re daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Kalite; Kalitenin giivence altinda olmas1 tiim standardin konusunu
olusgturmaktadir. Ozellikle somut kalite ¢iktilannin izlenmesi gereklilii i¢in
olusturulmas! gereken sistem 5.6 Yonetimin gbozden gecirmesi ve 8.4 Veri analizi
maddelerinde belirtilmistir. Bolgemizde yaptigimiz arastirmada ISO 9001 KYS
belgesine sahip olan firmalarin kalite ¢iktilarimin belge sahibi olmayan firmalardan
anlamli bir farkinin olmadigi goriilmiistiir.

Tiim bu arastirmalar dogrultusunda performans-standart iligki tablosu (Tablo: 17)
olugturmustur. Tabloda da goriildiigii kadariyla standardin maddelerinin performans
kriterlerini biiyiik 6lgiide karsilayan bir sistem oldugu diisiniilmektedir. Bu dogrultuda
performans sonuglarmi etkileyen en dnemli unsurun ISO 9001 KYS' ni igletmelerin

tam anlamiyla uygulayip uygulamamak oldugu gériilmektedir.
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Tablo 5. 17. Performans - Standart Iliskisi Tablosu

PERFORMANS KRITERLERI SO9001:2008  |IS0 9001:2015
Liderlik Yonetim Kalite Faaliyetleri icin kaynak saglar. 51 5.1
Vizyon, Misyon ve Kalite Politikasi Belirlenmistir. 51 52
Amag ve Hedefler belirlenmistir. 5.1 6.2
Kalite Faalivetleri belirli araliklarla gozden gegirilir 5.6 93
Kalite politikasinin kurulus icinde yaylmasini ve anlagimasi saglanmistir. 5.1 5.1
Miisteri sartfarinin ve yasal sartlarin yerine getirilmesi dnem tagir. 5.1 51
Organizasyonel yapiroller ve kurulus icindeki kargihikhiligkiler, sorumfuluklar ve
yetkiler tanimlanmig ve duyurulmustur. 5.5.1 5.3
Faaliyetierde kamu yaran gdzetilir.
Miisteri Odaklilk | Miigteri ihtiyac ve beklentilerini izlemek Gizere bir sistem kurulmugtur. 5.2 512
Wilisteri memnuniyet dizeyi dlcilmektedir. 8.2.1 9.12
d Miisteri geri bildirimleri dogrultusunda iiriin ve siirecler revize edilir. 821 9.1.2
Vizyon, Misyon, Kalite Politikasi dogrultusunda strateji ve politikalar belirlenmis
usnatejik Planlama |ve prosediiri vardir. 542 6.3
Kalite ve Kalite Kontrol Politikalar Belirlenmistir. 5.3 5.2
Hedefler paydas ve kurum ihtiyaglan dikkate alinarak hazirlanir.
Hedefler icin eylem plani olusturulmustur. 54.1 62
Hedeflere ne derece ulagildig izlenir. 54.1 6.2
=== Hedefler izlenmekte ve sonuglan sirekli gelistirilmektedir. 54.1 6.2
b _Rakip Odakhilik Hangi alanda rekabet avantajivarsa o alan degerlendirilir. 54.1 6.2
Ust yonetim rakip stratejilerini izler ve degerlendirir. 56.2-5.6.3 93.2/933
Rakiplerin tehdit hamleleri izlenir ve dnlem alinir. 5.6.2-5.6.3 93.2/933
Departmanlar Aras
a Koordinasyon Departmanlar arasinda giclii bir s birligi vardir. 5.5.3 74 ]
Departmanlar birbirlerinin talep ve ihtiyacina duyarlidir. 41 44
Departmanlar arast kaynak ve bilgi saklanmaz 71-4.1 8.1/44
Personel Yonetimi  |Personel segimi kurum amag ve hedeflerine uygun yapilir. 6.2.1 7.2
Personel ise baglamadan yeterliligi kontrol edilir. 6.2.1 12
Yetki ve Sorumluluklar: belirlenmistir, 55.1 53
Personel kurum ama ve hedeflerinin farkindadir. 6.2.1 7.2
B Personelin amag ve hedefler dogrultusunda siirekli egitimi saglanir. 6.2.1 12
Personel performansini degerlendirildigi bir sistem mevcuttur. 6.2.1 12
Fiziksel ve gevresel calisma ortami iyidir. 6.4 114
Galisanlarin dneri, sikayet ve istekleri degerlendirilir. 5.5.3 74
Galiganlan motive etmek iizere takdir sistemi meveuttur. 6.2.2d) 12
Yaraticlik ve yenilikcigi tesvik eden calismalar yapili 132 833
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PERFORMANS KRITERLERI

150 9001:2008 150 9001:2015
Kaynak Yonetimi Teknolojik gelismeler izlenir 73.21) 833
Makine ve techizat verimliligi ve etkinligi izlenir 16 8.5.1
Kurum alanlari ve hammadde, malzeme verimli ve etkin kullanilr. 6.3 713
Finansal kaynaklar verimli kullanimaktadir. 6.3 7.13
Hammadde ve malzeme tedarikgilerimizin gelisimine katki saglanmaktadr. 74.1 8.4.1
Paydag Yonetimi  |Sahip ve hissedarlar verimli caligimaktadir. 51-53-5.455-5.6 |5.1/5.2/6/5.3/9.3
Ust ve orta diizey yoneticilerle verimli calisilmaktadir. 52 5.3
Personel ile verimli caligilmaktadir. 6.2 712
Tedarikgiler ile verimli ve uzun sireli galisilmaktadir. 74 8.4
n Kurum politikalan dogrultusunda tedarikgiler segilmekte ve
degerlendirilmektedir. 74 8.4
Finans kuruluslar ile verimli iligkiler gelistirilmistir. 14 84
Kamu kurumlariile verimli iligkiler gelistirilmistir. 7.4-4.1(not.2-not.3) (8.4 / 4.4
Yerel yéinetimler ile verimli ¢aligimaktadir. 4.1{not.3) 44
Sivil Toplum kuruluslan ile verimli iliskiler gelistirilmistir. 4.1 (not.3) 4.4
Bilgi Yonetimi Giinliik faaliyetlerigin kayit sistemi meveuttur. 424 7.5.3
Caliganlanin kaytt sistemine ulasabilecegi sistem kurulmugtur. 424 7.5:3
o Veri kaydive analizi igin uygun donamm ve yazilim mevcuttur. 84 9.13
Personel bu sistemi kullanmak ve ulasmak tizere egitim almistir. 6.2.2 (b) 7.2
istatistiksel veri analizi yontemleri mevcuttur. 84 9.13
Tiim kayitlar giivenilir bir sekilde saklanmaktadir. 424 753
Yenilik Yonetimi Yeni bulus, yontem, tasarim gelistirecek ydntem mevcuttur. 13 8.3
Stiregleri siirekli iyilestirecek bir yontem mevcuttur. 851 103
a Urith ve hizmet gelistirme icin finansal kaynak aynlir. 6,3 73
Siireg Yonetimi Temel ve tali siirecler belirlenmistir. 41 44
Tiim siireclerin sorumlusu belidenmistir. 5:5:4 53
Siireg etkilesimleri belirlenmistir. 41 44
n stireclerin stirekli ivilestirilmesi icin caligir 41-823 447913
Performans Yanetimi |Siireclerin sonuclari diizenli olarak izlenir ve degerlendirilir 41-56.3-8.23 4.4/9.3.3/9.13
Tiim gkilar teknik spesifikasyonlara ve standartlara uygunlugu degerlendirilir. |84 913
— Giktilar somut bir sekilde tanimlanir. Periyodik olarak izlenir. 8.4-823-8.2.4 9.1.3/9.1.3/3.5.4
Sonularile ilgili ddzeltici ve 6nleyici tedbirler alinir. 852853 10.2/6.1
Hedefler izlenir ve kayit altina alinir., 541542 6.2/63
Miisteri memnuniyet diizeyleri izlenir ve kayit altina alinir. 123 8.2.1
Personel memnuniyet diizeyleri izlenir ve kayit altina alinir. 64 714
Pazar payrizlenir ve kayit altina alinir. 54.1 6.2
Sosyal paydalarin memnuniyet diizeyi izlenir ve kayit altina alinir, 821 9.12
Personel performanslanizlenir ve kayit altina alinw. 6.2.2 12
Kurumsal Performans takip yBniemi mevcuttur. 8.2.3 9.13
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PERFORMANS KRIiTERLERI 150 9001:2008 150 9001:2015
Miisteri Sonuglan Sadik miisteri derecemiz yiksekiir. 7.2.3c)-8.2.1 8.2.1/9.1.2
Miisteri giiveni yiiksektir. 7.2.3c)-8.2.1 IB.Z.l /9.1.2
Miisterilerin sikayet orani giderek azalmaktadw. 7.2.3c}82.1 |8.2.1 /9.1.2
Miisteriler iiriinlerimizden memnundur, 7230821 ls.2.1/912
Miisteri sorunlarina hizli ¢dziim bulunmaktadir. 7.2.3¢c}82.1 8.2.1/9.1.2
Kazanilan miisteri sayisi artmaktadir. 7.23c)-8.2.1 8.2.1/9.1.2
Kaybedilen miigteri sayis azalmaktadir. 7.23c)-8.2.1 8.2.1/9.1.2
Miisteriler bizi Snermektedir. 7.23c)-8.2.1 8.2.1/9.1.2
Personel Sonuglan  |Personeller yaptiklari isten memunundur. 6.2.2¢) 7.2
m Personel Kururndan ve yaptiklari isien gurur duyar. 6.2.2¢) 7.2
Kuruma baghlik duygusu yiiksektir. 6.2.2¢) 7.2
Kendini kurumun bir parcasi olarak goriir. 6.2.2¢) 7.2
< Kariyerine bu kurumda devam etmek ister. 6.2.2¢) 7.2
Bu kurumdan emekli olmak ister. 6.2.2¢) 7.2
A Toplumsal Sonuglar _ |Kurumumuz gevre ve dogal kaynaklan korur. 4.1, not.3 4.4
Kurum seffaf ve adil olarak bilinir. 4.1. not.3 4.4
Topluma olumlu katkisi vardir. 4.1. not.3 4.4
— Kurum hakkinda olumsuz bir sdylenti duyulmamgtir. 4.1, not.3 4.4
Bolgeye katma degeri yiksektir. 4.1. not.3 4.4
Bolge istihdarmina katkisi yiiksektir, 4.1. not3 4.4
—
Fi | Sonuclar Karlilik orantiyi durumdadir. 8.4 9.1.3
Ciro payl yiksektir. 8.4 9.1.3
! Pazar pay! yitksektir. 84 9.1.3
Alacak devir hizi yiiksektir. 8.4 9.1.3
Stok devir hizi yliksektir. 8.4 9.1.3
—— Ciro giderek artmaktadir. 8.4 9.1.3
Fire Qram digiiktir. 8.4 9.1.3
Kapasite kullanim orani yiiksekiir. 8.4 9.1.3
Miisteri iade orami diigiiktiir. 8.4 9.1.3
PERFORMANS KRITERLERI IS0 9001:2008 IS0 9001:2015
Esneklik Kurum kaynaklarini Uriin ve hizmetlerdeki degisime gore hizla adapte edebilir.  [6.3 7.1.3
is onceliklerine gore siirecleri hizla yeniden yapilandirabilir. 7.1 a)-b)-7.2 b)-c)-d)|8.1- 8.2
Teslimat Hizs Vaad edilen teslim siiresi zamaninda yerine getirilir. 7.5.11)-7.5.2 8.5.1
m Siparisin alinmast ile teslim arasindaki siire kisalmistir. 75111752 85.1
Teslimat sartlan kolaylastinlmistir. 7.511)-7.5.2 8.5.1
< Yenilik Yeni diriin olugturma konusunda basar viksektir. 73 83
Uriin cesitlendirme orani artmigtir. 7.3 8.3
=4 Yeni tirtinlerin kalitesi yiiksektir. 7.3 8.3
Piyasaya rakiplerden énce farklitiriin siriilmektedir. 7.3 8.3
— is siire ve yontemlerinde yenilikler yapilmaktadir. 7.3 8.3
I_ Yeniliklerde gevresel degiskenler, Pazar, toplumsal yapi dikkate alinir. 73 83
Maliyet Avantaiji Girdi maliyetleri azaltilmistir. 5.6.2-5.6.3 9.3.2/9.33
x Uretim siireglerindeki maliyetier azaltimistir. 5.6.2-5.6.3 9.3.2/9.3.3
| Cikts maliyetleri, lojistik sireclerdeki maliyetler azaltlmistir. 5.6.2-5.6.3 9.3.2/9.33
—| Tiim siireclerdeki islem maliyeti azaltulmigtir, 5.6.2-5.6.3 9.3.2/933
o |Kalite Hata, israf, fire ve yeniden isleme maliyetleri digiktir. 5.6.2-5.6.3-84 9.3.2/9.33/9.13
u Kusurlu nihai ve ara iiriin sayis diisiiktir. 5.6.2-5.6.3-8.4 93.2/933/9.13
Miigteri iadeleri diigiktiir. 5.6.2-5.6.3-8.4 93.2/933/9.13
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Ozet

Bu calisma ile ISO 9001 KYS standart maddelerinin igletme performansim
etkileyip etkilemedigi, 6zellikle Cukurova bolgesinde bu belgeye sahip firmalarn bu
yonetim sistemini kurduktan sonra igletme basan gostergelerindeki degisim olup
olmadifinin, belge alan firmalarla, belgesi olmayan firmalar arasindaki basari
farkliliklarmin incelenmesi amaglanmugtir.

Bu dogrultuda ISO 9001 KYS'nin igletme performansmna etkisini uygulama
alaminda da test edebilmek icin Cukurova Bolgesinde (Mersin, Adana) KOBI'lerden
omekleme yontemiyle segilen 87 firmanin yoneticileri ile anket yapilmigtir.  Ankete
ISO 9001 KYS belgesine sahip 44 igletmeden 76, belgesi olmayan 43 isletmeden 71
kisi ile likerd yontemi katilmis ve tespit ettigimiz hipotezler dogrultusunda ulastifimiz
sonuglar asagidaki tabloda agiklanmustir.

Tablo 5. 18. Hipotez Arastirma Sonuglan

ISO KYS | ISO KYS

kuruluglarda performans yiiksektir.

HIPOTEZLER VAR YOK t P
(n=76) (n=71)
Hi : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda, | gapyl | 85,05 80,75 3.8 0,002
miisteri ¢ikt1 performans: yliksektir. ’
personel ¢ikti performans: yiiksekdir. '
toplumsal ¢ikti performans: yiiksektir. ' ’
Hs : 1ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, Red 78.44 78,22 0.22 10.829
finansal performans: yiiksektir. ’
Hs : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, | peg ) 7085 |2.236|0.155
esneklik performans: yiiksektir. ’ ' |
Hs : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, Red 81,33 80 2 0.116
teslimat iz performansi yiiksektir. '
Hy7 : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda, | k atyul 81,5 7533 |3.299|0.008
yenilik performans: yiiksektir. ’ ’ ’
Hs : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluslarda, | gapyl | 75,75 68 7519| 0
maliyet avantaji yiiksekdir. ’
Ho : ISO 9001 KYS belge sahibi kuruluglarda, | ped 80,67 75 23571 0.078
firiin/hizmet kalite performans: yliksekiir. ' ’
Hio: ISO 9001 KYS belge sahibi Kabul | 478,41 445,1 |3,721)0,001
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Yapilan analizler sonucu, genel olarak ISO 9001 KYS belgesi olan kuruluglarda
ciddi anlamda bir performans artiginin oldugu goriilmiistiir. |

Miisteri ¢ikti performansimin, personel ¢ikti, toplumsal ¢ikti, yenilik, maliyet

avantaji1 performansmin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmsgtir.

Ancak finansal performans, esneklik performansi, teslimat iz ve iiriin hizmet

kalite performansi agisindan dnemli bir fark goriilmemistir.

Yapilan aragtirmada, KYS'leri daha cok miisteri, personel katkisi, yenilik E%
kapasitesi artirmak iizerine yogunlagmis, finans, esneklik, iz ve {irlin, hizmet

kalitesini gibi onemli performans gostergelerinden uzak kaldig gozlenmistir.
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Sonuc¢

ISO 9001 KYS belgesi olan kuruluglarin belgesi olmayan firmalara gére énemli
derecede performansinin yiiksek oldugu oldugu goriilmiistiir.

Diger hipotezlerimiz olan; miisteri ¢ikt1 performansinin, personel ¢ikti, toplumsal
¢ikti, yenilik, maliyet avantaji performansinin da yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.
Ancak finansal performans, esneklik performansi, teslimat hiz performansi ve iiriin

hizmet kalitesi agisindan énemli bir fark gériilmemigtir.

Hem yaptigimiz aragtirmalardan hem de bdlgemiz anket sonuglar, K'Y S'leri daha
cok miisteri, personel katkisi, yenilik kapasitesi, hizmet kalitesini artirmak iizerine
yogunlasmis, finans, esneklik, hiz gibi 6nemli performans gostergelerinden uzak

kaldigim1 gostermektedir.

Buradan yola ¢ikarak ISO 9001 standartlarim1 uygulayan bir isletmenin biiyiik
olciide performansinin artacagi ve isletmenin bagarisina fayda saglayacagi varsayimina

ulasilmugtir.

Ozellikle, Cukurova bolgesinde gelismislik endeksi, inovasyon kapasitesi,
rekabet giicli bakimindan Tiirkiye siralamasinda giderek gerilemesi (Cukurova
Kalkinma Ajansi Meveut Durum Analizi, 2011) gibi sebeplerle performansa katk:

yapacak sistemlerin uygulanmas biiyiik 6nem tagimaktadir.

Ozellikle Cukurova KOBI'leri olmak iizere, diinya rekabetine acilan, markalagma
cabasi iginde olan, sonraki kugaklara devrolabilecek Tiirk firmalarmin bagarili bir

yOnetim sistemine sahip olmalan gerekmektedir.

ISO 9001 KYS standardinin performans kriterlerini icerdigi, ancak isletmelerin
bu belgeyi almak igin sebeplerinin ve uygulama niyetlerinin isletme performansins

etkiledigi diisiiniilmektedir.

Soyle ki; Isletme iist diizey yoneticilerinin bir sistem kurma karar1 almamis
olmasi veya desteklemiyor olmasi,
Calisanlarin sistemin mantigini ve uygulama sartlarim hazmetmemis olmasi,

Sadece ihracat veya ihale sartlari geregi zorunluluk hallerinde belgeye sahip
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olmayi istemeleri,

KYS'nin daha biiyiik 6lgekli firmalara uygulanabilecegi konusundaki yanlis
inang,

Damsman firmalarin uygulama iceriginden daha ¢ok dokiimantasyona
yonlendirmeleri gibi sebeplerle isletmelerin yeterince sistemi uygulayamadiklari ve bu
sebeplerle Isletme performansina etkisinin yeterince yiiksek olmadifini goriilmiistiir.

Yukarida verilen bilgiler cercevesinde ¢aliymamiz daha once Cukurova
bolgesinde yapilmamig olan ISO 9001 KYS ve performans iliskisi konusunda simirli da
olsa bir katki saglayacaktir. Aragtirma sonucunda ISO 9001 KYS uygulayan
kuruluslarda miisteri ¢ikti performansi, personel ¢ikti performansi, yenilik performansi
ve maliyet avantaji yilksek oldugu, dolayisiyla belgeye sahip firmalarin
performanslanmin yiiksek oldugu gosterilerek, performansin yiikseltmek isteyen belge

sahibi olmayan firmalara yol gdsterici olacakitir.

Literatiirde performans kriterleriyle ilgili cesitli dlgekler gelistirilmistir. Bizim
arastirmamizda yararlandifimiz  kriterler ile ISO 9001 KYS sisteminin temel
ozelliklerini karsilagtirarak aralarindaki temel kesigme noktalar ortaya konmustur. Bu

degerlendirme ile literatiire ve kalite yonetimi alanina énemli bir katki verilmistir.

Anket yapilan firmalarin farkhi sektérlerde yer almasi, sadece Cukurova
bolgesinde yapilmig olmasi gibi bazi kistlar olusmasina karsilik sinirli da olsa konu

iizerinde arastirma yapacaklara yol gosterici olacaktir.

Ozet olarak arastirmaniz sonucunda [ISO 9001 KYS amacina uygun tasarlandig:
ve uygulandif takdirde isletme performansinin yiikselmesine ve katma degeri yliksek

basarili firma sayisinin artmasim saglayacaktir.

Oneriler;

[SO 9001 KYS c¢esitli agilardan firmalarin degismesine ve gelismesine katki
veren bir yaklasimdir. Bu katkilar igletmenin kurumsallasmasina énemli yol gdsterici
nitelikiedir. Bunlardan bazilan kisaca su basliklar altinda toplanabilir; Kurulus
yapisi, yonetim bi¢imi ve uygulamasi, mevcut insan kaynaklary, teknolojik yapa,

paydaslar ve drgiit kiiltiirii ile ilgili 6nerilerdir.
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Kurulus yapisi; Yapilan aragtirmalar isletme performansinin yiikselmesinde
kurulus yapilanmasinin énemini ortaya koymustur. Organizasyon yapisi ve buna bagh
gérev tammlarn net bir sekilde yapilmasi kurumsallasma agisindan zorunlu
goriilmektedir. Bu nedenle ISO 9001 KYK uygulamasindaki sirket yapisina iligkin
belge ve bilgi sistemi teknolojinin sagladig1 imkanlara uygun hale getirilmeli ve sistem
hantal bir yapidan aktif bir yapiya doniistiiriilmelidir. Zira kurumsal yapis gii¢lii olan
firmalarin miisteri memnuniyeti ve sadik miigteri kitlesi olusturmaya yonelik bir
yaklasim sergiledikleri ve bu firmalarin performasmin yiiksek oldufu arastirma

sonuglanmizda goriilmektedir.

Ayrica aragtirmamizda diisik performans sergileyen firmalarin finansal
performansim ylikseltmek i¢in, muhasebe kayit sistemlerinin ISO 9001 Standartlarina
uygun bir yapiya doniistiiriilmesi geregi ortaya ¢ikmigtir. Bu durum finansal
performansin izlenebilmesine ve diizeltici, Onleyici tedbirler alinmasina imkan

verecektir,

Yonetim bicimi ve uygulamasi; Bagarili sirketler hedef miisteri gurubunun
ihtiyaclarini, toplumsal egilimleri ve ¢evrede olusan beklentileri analiz ederek yapilan
stratejik planlar dogrultusunda isletmeyi yonetmektedir. Benzer sonug alabilmek igin
KOBI'lerde isletme sahiplerinin ve aile girketi iyelerinin bu dogrultuda sirketi
yonetmesi gerekmektedir. Bu nedenle KOBI'lerde iist yonetimin ve her diizeyde
¢alisanin kalite kavramn ve KYS konusunda bilinglenmesi kac¢inilmazdir. KYS belge
alma karan verilmeden 6énce uygulama karari net bir bi¢imde herkes tarafindan
anlasilmali ve iizerinde mutabik kalinmalidir. Ozellikle sirket yoneticilerinin bu
konudaki tavirlarinin olumlu olarak ve destekleyici bir tutum almalanna yonelik ¢esitli
egitim ve bilgilendirme ortamlarinin yaratilmasi, bunun igin de profesyonel yonetim

damgmanlig1 hizmetinin alinmasinin 6nemli oldugu net bir bigimde ortaya ¢ikmigtir.

Insan Kaynaklari; Calisanlarin motivasyonu ve isletme amaglarma baghlig
kurulusun performansimi  yiikseltmektedir. KYS belge sahibi firmalarin personel
performans sonuglarinin yiiksek oldugu yaptigimiz aragtirmada da goriilmistir. Bu
dogrultuda kurulusta kalite bilincinin olugturulmasi, sistemin her bir birey tarafindan
sahiplenilmesinin saglanmasi gerekmektedir. Tim ¢alisanlar icin yetkinlikleri,

yaraticiliklant ve geligimi tesvik edilmeli, somut performans olgiitleri olusturulmali,
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ISO 9001 KYS egitimleri yayginlastirilmali ve uygulama yoniinde tiim c¢alisanlar
motive edilmelidir.

Teknolojik Yapi; Yaptifimiz incelemelerde KYSmin uygulanmasindaki en
onemli faktérlerden biri evrak yoZunlugu olmasi ve sistemi hantallagtirdigi yoniinde
olumsuzluklarin goriilmesidir. Bu sebeple teknoloji tabanli sistemlerin uygulanmasi
hem sistemin hizlandirilmasi agisindan, hem de dogru ve saglikli veriye ulasmak

bakimindan yararli olacaktir.

Paydaslar; Bolgemizde yeterli derecede Kalite bilincini yaygmlagtiran, 1SO
9001 KYS'ni uygulamaya yonelten organizasyonlar yoktur. Bu sebeple, Universitelerin
bu konuda sirketlere egitim ve yeniden yapilanmasi konusunda destek vermesi,
Sirketlerle ilgili kurum, kurulug ve odalarm kurumsallagmay: teklif etmek amaciyla
cesitli destek ve faaliyet organize etmeleri, maliye, belediye ve genel idare
kurumlarimin kurumsallasmay: tesvik edecek sekilde yon gosterici ve gelistirme
yoniinde uygulamalara ge¢gmeleri kuruluglari performanslarim artirmaya yonelik sistem

kurmalarina yonlendirecektir.

Orgiit kiiltiirii; Kurulus i¢inde ortak bir kalite dili olusturularak, kalite kavrami
ve KYS sisteminin tiim bireyler tarafindan sahiplenilmesi ile yeni bir 6grenme kiiltiirii
olusturulmahdir. Toplumda giiven veren, adil, seffaf, dogal kaynaklar1 koruyan bir
kurulus olarak bilinmek i¢in sivil toplum kuruluslar1 ile etkin iligkiler kurmali,
calisanlarim bu konuda egitmeli, g¢evreci teknolojileri, siiregleri tercih etmelidir.
Bunlarn sistemli bir bigimde KOBI'lere uyarlanmasinda uluslararasi standartta yol
gosterici olan ISO 9001 KYS prensipleri ve yontemlerinin biiyiik katki saglayacag:
arastrmamizda ortaya ¢ikmustir. Tiim KOBI'ler ortak bir tavir alarak kalite ve
kurumsallasma standartlarinin damgmanhgi, egitimi, gelistirilmesi, belgelendirilmesi
ve her seyin otesinde kalite konusunun bir yasam big¢imine déniistiiriilmesine c¢aba

gostermelidir.
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EKLER

Ek- 1 ANKET

Bu anket;

“ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Cukurova Kobi'lerin Performanslan Uzerine
Btkileri” konulu Yiiksek Lisans tezinin arastrma asamasmnda veri toplamak amaciyla

hazirlanmustir.

Verdiginiz bilgilerin gizliligi korunacak ve sadece bilimsel amagh kullanilacaktir.
Sorularin dogru bir sekilde cevaplanmasi arastrmanin gegerliligi agisindan son derece

Snemlidir.

Zaman ayirdigimz igin simdiden tesekkiir ederim.

Yasiniz: 31

Cinsiyetiniz: Erkek

Géreviniz: IK sorumlusu

Egitim Duizeyiniz: Doktora

Ne kadar zamandir bu kurumda galistyorsunuz(Y1l): 9

sistem kurulmustur.

ay
o E 5 g g @ E
2S5 8 5 E = B
= =, & 7 = = g
= = = = N~
£E E O f §:
XE 8 , ~
g 0§ ¥ 2 Mg
. . . c. . 1 2 3 4 5
1-Yonetim Kalite Faaliyetleri igin kaynak saglar.
. . . s : - 1 2 3 4 5
2-Vizyon, Misyon ve Kalite Politikasi1 Belirlenmisgtir.
; i = 1 2 3 4 5
3- Amag ve Hedefler belirlenmistir.
. ; il i A . 1 2 3 4 5
4- Kalite Faaliyetleri belirli araliklarla g6zden gegirilir
5- Kalite politikasinin kurulus iginde yayilmasim ve 1 2 3 4 5
anlagilmasi saglanmgtir.
6- Miisteri sartlarinin ve yasal sartlarin yerine 1 2 3 q s '
getirilmesi dnem tagr.
7- Organizasyonel yapi roller ve kurulus igindeki
karsihkl iligkiler, sorumluluklar ve yetkiler 1 2 3 4 5
tanimlanmig ve duyurulmugtur.
. i 1 2 3 4 - ]
8- Faaliyetlerde kamu yaran gozetilir.
9- Miisteri ihtiyag ve beklentilerini izlemek iizere bir | 2 3 4 5

78

[RORT

T




10- Miisteri memnuniyet diizeyi 6l¢iilmektedir.

11- Miisteri geri bildirimleri dogrultusunda iiriin ve
siirecler revize edilir.

12- Vizyon, Misyon, Kalite Politikas1 dogrultusunda
strateji ve politikalar belirlenmis ve prosediirii vardir.

13- Kalite ve Kalite Kontrol Politikalar1 Belirlenmisgtir.

14- Hedefler paydas ve kurum ihtiyaglan dikkate
ahmnarak hazirlanir.

15- Hedefler i¢in eylem plani olusturulmustur.

16- Hedeflere ne derece ulagildig izlenir.

17- Hedefler izlenmekte ve sonuglar siirekli
gelistirilmektedir.

18- Hangi alanda rekabet avantaji varsa o alan
degerlendirilir.

19- Ust ydnetim rakip stratejilerini izler ve
degerlendirir.

20- Rakiplerin tehdit hamleleri izlenir ve nlem alinir.

21- Departmanlar arasinda giiclii bir is birligi vardir.

22- Departmanlar birbirlerinin talep ve ihtiyacina
duyarlidir.

23- Departmanlar arasi kaynak ve bilgi saklanmaz

24- Personel se¢imi kurum amag ve hedeflerine uygun
yapilir.

25- Persunel ise baglamadan yeterlili§i kontrol edilir.

26- Yetki ve Sorumluluklan belirlenmistir.

27- Personel kurum amag ve hedeflerinin farkindadir.

28- Personelin amag ve hedefler dogrultusunda siirekli
egitimi saglanir.

29- Personel performansim degerlendirildig: bir sistem
mevcuttur.

30- Fiziksel ve cevresel ¢alisma ortami iyidir.

31- Calisanlarin dneri, sikayet ve istekleri
degerlendirilir.

32- Caliganlari motive etmek iizere takdir sistemi
mevcuttur.

33- Yaraticilik ve yenilikgigi tesvik eden ¢aligmalar
yapilir.

79

R




2 5
34- Teknolojik gelismeler izlenir
. . s bR ek 2 5
35- Makine ve techizat verimliligi ve etkinligi izlenir
36- Kurum alanlari ve hammadde, malzeme verimli ve 2 5
etkin kullanilir.
; g i 2 5
37- Finansal kaynaklar verimli kullanilmaktadir.
38- Hammadde ve malzeme tedarikg¢ilerimizin 5 5
gelisimine katki saglanmaktadir.
; ; o 2 5
39- Sahip ve hissedarlar verimli calistimaktadir.
40- Ust ve orta diizey yoneticilerle verimli 5 5
caligilmaktadir.
. . = 2 5
41- Personel ile verimli ¢ahgilmaktadir.
42- Tedarikgiler ile verimli ve uzun siireli 9 5
caligilmaktadir.
43- Kurum politikalar dogrultusunda tedarikgiler ” 5
secilmekte ve degerlendirilmektedir.
44- Finans kuruluglan ile verimli iligkiler 5 5
gelistirilmigtir.
p oA SRR e ol S 2 5
45- Kamu kurumlarni ile verimli iligkiler gelistirilmistir.
; : - 2 5
46- Yerel yonetimler ile verimli galigilmaktadir.
47- Sivil Toplum kuruluglar ile verimli iligkiler 9 5
geligtirilmigtir.
. . . . 2 5
48- Giinliik faaliyetler igin kayit sistemi mevcuttur.
49- Calisanlarin kayit sistemine ulasabilecegi sistem 5 5
kurulmugtur.
50- Veri kaydi ve analizi i¢in uygun donanim ve 5 5
yazilim mevcuttur.
51- Personel bu sistemi kullanmak ve ulasmak lizere 5 5
efitim almigtir.
o s ; o ; 2 5
52- Istatistiksel veri analizi yontemleri mevcuttur.
T . 2 5
53- Tiim kayitlar giivenilir bir sekilde saklanmaktadir.
54- Yeni bulus, yontem, tasarim gelistirecek yontem 2 5
mevcuttur.
. N . 2 5
55- Siiregleri siirekli iyilestirecek bir yéntem mevcuttur.
56- Uriih ve hizmet gelistirme i¢in finansal kaynak 5 5
ayrilir.
2 5

57- Temel ve {ali siiregler belirlenmigtir.
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3 3
58- Tiim siire¢lerin sorumlusu belirlenmigtir.
— e a - 3 5
59- Siireg etkilesimleri belirlenmigtir.
g s B iR E 3 3
60- Siireclerin siirekli iyilestirilmesi i¢in calisilir
61- Siireglerin sonuglar1 diizenli olarak izlenir ve 3 5
degerlendirilir
62- Tiim ¢iktilar teknik spesifikasyonlara ve standartlara 3 5
uygunlugu degerlendirilir.
63- Ciktilar somut bir sekilde tanimlanir. Periyodik 3 5
olarak izlenir.
64- Sonuglar ile ilgili diizeltici ve dnleyici tedbirler 3 5
alimir.
. . 3 S
65- Hedefler izlenir ve kayit altina almir,
66- Miisteri memnuniyet diizeyleri izlenir ve kayit 3 5
altina alinir.
67- Personel memnuniyet diizeyleri izlenir ve kayit 3 5
altina alinir.
: ; 3 5
68- Pazar payi izlenir ve kayit altina almr.
69- Sosyal paydaslarin memnuniyet diizeyi izlenir ve 3 5
kayit altina alinir.
. . 3 5
70- Personel performanslan izlenir ve kayit altina alinir.
. . 3 5
71- Kurumsal Performans takip yontemi mevcuttur.
. . . 3 5
72- Sadik miigteri derecemiz yiiksektir.
. . . 3 5
73- Miisteri giiveni yiiksektir.
ity oo : 3 5
74- Miisterilerin sikayet oran1 giderek azalmaktadir.
; .. 3 5
75- Miigteriler iiriinlerimizden memnundur.
. 3 5
76- Miisteri sorunlarina hizli ¢éziim bulunmaktadir.
: 3 5
77- Kazanilan miisteri sayis1 artmaktadir.
: ’ 3 5
78- Kaybedilen miigteri sayis1 azalmaktadir.
: .. . 3 5
79- Miisteriler bizi 6nermektedir.
; 3 5
80- Personeller yaptiklari igten memunundur.
3 5

81- Personel Kurumdan ve yaptiklan isten gurur duyar.
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1 2 3 5
82- Kuruma baglilik duygusu yiiksektir.
. . . 1 2 3 5
83- Kendini kurumun bir pargasi olarak goriir.
- ; 1 2 3 5
84- Kariyerine bu kurumda devam etmek ister.
; ; 1 2 3 3
85- Bu kurumdan emekli olmak ister.
) 1 2 3 5
86- Kurumumuz gevre ve dogal kaynaklari korur.
: S 1 2 3 5
87- Kurum seffaf ve adil olarak bilinir.
1 2 3 5
88- Topluma olumlu katkisi vardir.
89- Kurum hakkinda olumsuz bir sdylenti 1 5 3 5
duyulmamigtir.
. : 1 2 3 5
90- Bolgeye katma degeri yiiksektir.
il ; 1 2 3 5
91- Bolge istihdamina katkis1 yiiksektir.
b5 1 2 3 5
92- Karlilik orani iyi durumdadir.
; i 1 2 3 5
93- Ciro pay yiiksektir.
) 1 ;] 3 5
94- Pazar pay1 yiiksekdir.
; . 1 2 3 5
95- Alacak devir hiz1 yiiksektir.
. ; 1 2 3 3
96- Stok devir hiz1 yitksektir.
; . 1 2 3 5
97- Ciro giderek artmaktadir.
. i 2 3 5
98- Fire Oram diigiiktiir.
; . 1 2 3 ]
99- Kapasite kullanim orani yiiksekdir.
.. 1 2 3 5
100- Miisteri iade oram diigiiktiir.
101- Kurum kaynaklarmni Uriin ve hizmetlerdeki I 5 3 p
degisime gore hizla adapte edebilir.
102- Is dnceliklerine gore siiregleri hizla yeniden i 5 3 5
yapilandirabilir.
103- Vaad edilen teslim siiresi zamaninda yerine 1 2 3 5
getirilir.
104- Siparigin alinmas ile teslim arasmdaki siire 1 9 3 5
kisalmigtar.
. 1 2 3 5
105- Teslimat sartlari kolaylastinimigtir.
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1 2 5
106- Yeni iiriin olugturma konusunda basan yiiksektir.
- . . 1 2 5
107- Uriin ¢egitlendirme orani artmistir.
. ) g ; 1 2 5
108- Yeni iiriinlerin kalitesi yliksektir.
109- Piyasaya rakiplerden &nce farkli iiriin I 5 5
siiriilmektedir.
; ; i 1 2 5
110- Is siireg ve yontemlerinde yenilikler yapilmaktadir.
111- Yeniliklerde ¢evresel degiskenler, Pazar, 1 5 5
toplumsal yap: dikkate alinir.
- ; . 1 2 5
112- Girdi maliyetleri azaltilmistir.
_—r . x G 1 2 5
113- Uretim siire¢lerindeki maliyetler azaltilmigtir.
114- Cikt1 maliyetleri, lojistik siireglerdeki maliyetler 1 5 5
azaltilmigtir. N
B0 o s S 1 z 5
115- Tiim siireglerdeki islem maliyeti azaltilmigtir.
116- Hata, israf, fire ve yeniden isleme maliyetleri
1 2 5
diigliktiir.
e, 5 . 1 2 5
117- Kusurlu nihai ve ara iiriin sayisi diisiiktiir.
5 ; . 1 2 5
118- Miisteri iadeleri diigiiktiir.
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Yardimciligim gorevlerini yiiriitmektedir.
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Yabanci Dil

Ingilizce

Projeler

Cukurova Kalkinma Ajansina proje yazimi, destek alimi ve projelerin hayata gecirilmesi
ve sonuglandiriimasi,

Kosgeb KOBI proje destek programi kapsaminda siire¢ otomasyonu ve verimlilik
gelistirme projeleri,

Verimlilik odakl siireg yonetimi projesi yazimi, uygulanmasi ve sonuglandinlmasi,
Yatirim Tesvik Projeleri yazimi uygulanmasi, kapatilmasi,

Arazi tahsisi projeleri, ‘
Isbirligi Gugbirligi Projeleri,

Firma i¢i gelisim projelerinin yazimi ve fizibilite calismalart,
Kosgeb Damigmanlik projeleri,
Girigimeilik Destek Projeleri,

Uygulanmig ve uygulanmaya devam edilmektedir
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T . {805,201 8
Tez Baglig:

...... [50..9Cod LALirE YONETM.. SISTEMINIL. CUEUBOVA. . L ORI LERIY.
PERFORMANSLAL. . (2 ERLOE. . ETEILES]. ...

Yukarida baglig: gosterilen tez caligmamin;

a) Giis,

b) Ana béliimler ve

¢) Sonug kisimlarindan olugan toplam :) ?‘ ... sayfalik kismina iligkin, { 5’ oA OTLZD(E tarthinde enstitii
tarafindan Turnitin adh intihal tespit programundan agagnda belirtilen filirelemeler uygulanarak alinmig olan
orjinallik raporuna gére, tezimin benzerlik orant % 4_ B 1

Uygulanan filtrelemeler: (Hangi filireleme uyguland: ise ileili kutucnl isaretlenmalidiz)

|

1- Kaynakea harig

2-  Alntilar harig

3- Benzer kelime sayisi 10 adet
yapildiginda en fazla %10,

1- Kaynakga harig

2-  Alntilar dahil

3- Benzer kelime say1s1 10 adet
yapildifinda en fazla %30'u gegmemelidir.

Tez galismamin herhangi bir intihal icermedigini; aksinin tespit edilecefi muhtemel durumda dogabilecek her
tiirld hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukanda vermig oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Yukanida belirtilen baslikta damsmanimla birlikte tamamlamis oldugum tezimin fikir/aragtirma sorusu, yontem,
bulgular ve tartigma kisimlan 6zgiin olup kismen veya famamen diger ¢aligmalardan alinan kisimlar aldugu
durumlarda kaynak belirtilmesine dikkat edilmigtir. Tezimin, tez yazim kurallarina uygun olarak ve intihal
olmaksizin hazirladifimi tashhiit eder; intihal olmasi durumunda tez calismamin basarisiz sayilacagini ve
mezuniyetimin iptalini kabul ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

AR Tt A8.1C5. 12018
Zt€ncimin belirtilen baghkta birlikte tamamlamig oldugumuz tez
¢aligmas: Turnitin intihal yazilim programinds kontrol edilmig ve etik bir ihlale rastlanmamigtir. Intihal yazilim
zin fikir/aragtrma sorusu, yontem, bulgular ve tarigma kisimlan Ozgiin
olup kismen veya tamamen diger ¢alismalardan altnan kisimlar oldugu durumlarda kaynak belirtilmesine dildcat
edilmistir,
Geregini saygilanimla arz ederim.
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Imzast

Yulearida kisisel ve tez bilgileri verilen
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Imzas
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