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Ozet

Bu bildiride ISO 9001 belgeli KOBI’lerin performanslarinda, firmanin bulundugu bélgenin sosyo-ekonomik
gelismislik siralamasi, faaliyet alani, ne kadar siiredir belgeye sahip oldugu ve belgelendirme sirasinda danismanlik
hizmeti alinip alinmadig faktorleri bakimindan bir farklilik olup olmadigr incelenmistir. Anket yardimiyla 111 ISO
9001 belgeli KOBI’nin verilileri elde edilip tek yonlii varyans analizi ile analiz edilmistir. Sonucta damismanlik
hizmetinin performansa etkisi tespit edilmistir. Sektoriin kismen etkisinin oldugu, firmanin bulundugu bdlgenin
sosyo-ekonomik gelismisligi ve ne kadar siiredir belgeye sahip oldugunun ise herhangi bir etkisinin olmadigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: ISO 9001, Performans Analizi, Istatistiksel Analiz, Varyans Analizi

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

Abstract

In this proceeding, it is analysed that whether a difference exists between the performance of ISO 9001 certified
SMEs’ according to the factors; socio-economic status of the firm’s region, sector, time since certification,
consultancy service taken during the certification period. Data from 111 ISO 9001 certified SMEs was gathered by
survey and analysed by one-way Anova. As a result, an effect of consultancy service to performance was determined.
Also determined that sector has partial effects, socio-economic status of the firm’s region and time since certification
have no effects.

Keywords: ISO 9001, Performance Analysis, Statistical Analysis, Anova

GIRIS

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) son yillarda kalite sistemi gelistirmek i¢in kullanilan sistemler
arasinda en yaygin olarak kullanilanidir. Bu kadar hizla yayilmasinda belgenin asil amac1 olan firmada kalite sistemi
olusturmaktan ¢ok; miisteri baskilari, firma imaji, reklam gibi nedenlerin etkisi gosterilip elestirilmekte, bir yandan da
belgeli firmalarin belgesizlerden daha iyi olup olmadiklart merak edilmektedir. ISO 9001-performans iligkisi
konusunda pek ¢ok ¢aligma yapilmasina ragmen, bu ¢alismalar arasinda goriis birligi yoktur. Belgenin performansi
olumlu etkiledigine dair goriisler oldugu gibi herhangi bir etkisinin olmadigini ifade eden pek ¢ok ¢alisma da vardir.
ISO 9001 KYS ile isletme performans: arasindaki iligki incelenirken, buna etki eden faktorleri de dikkate almak
gerekmektedir. Basta belge alma nedenleri ve kalite uygulamalari olmak iizere; firmalarin belgeye sahip oldugu siire,
belgelendirme sirasinda danigmanlik hizmeti alip almadigi, stratejik yonelimi, rakiplere gore erken davranma-gec
kalma gibi faktorler bu iliskiyi etkileyebilir. Ozellikle ISO 9001 belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans
bakimindan herhangi bir farklilik gézlenemedigi durumlarda, bunun nedenlerine inebilmek i¢in belgeli firmalarda
performans farklilifina neden olabilecek degiskenleri ele almak gerekir. Ciinkii belgeli firmalarin performanslari
arasinda farkliliga neden olabilecek bir etken, belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans bakimindan farklilik
gbzlenememesine neden olabilir. Bu bildiride belgeli firmalarin performanslarina etki edebilecegi diisiiniilen,
firmanin bulundugu bélgenin sosyo-ekonomik gelismis-lik siralamasi, faaliyet alani, ne kadar siiredir belgeye sahip
oldugu ve belgelendirme sirasinda danismanlik hizmeti alinip alinmadig gibi faktorler ele alinmustir.

Literatiir Incelemesi

Kalite yonetimi uygulayan firmalarda sektor, belgeye sahip olunan siire ve danig-manlik hizmetinin performansa
etkisine dair literatiirde rastlanan ¢aligmalar asagida verilmistir. Geligsmislik diizeyinin performansa etkisine deginen

! Gaziosmanpasa Universitesi, emreaslan@gmail.com
2 Erciyes Universitesi, ilkay@erciyes.edu.tr
3 Erciyes Universitesi, ozdemira@erciyes.edu.tr

35



ISO 9001 Belgeli KOBI’lerin Performans Farkhiliklarmin
Bazi Faktorler Bakimindan Analizi E.Aslan, M.S.Ilkay, A.1.Ozdemir

bir ¢alismaya rastla-nilamamustir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulayan hizmet ve tiretim sektorle-rindeki
firmalar arasinda kalite performansi bakimindan farkliliklar: inceleyen bir ¢alismada sektorler arasinda anlamli bir
farklilik bulunamamustir (Prajogo, 2005). ISO 9000’in kalite uygulamalarina ve sonuglarina etkisini inceleyen bagka
bir calig-mada; imalat, hizmet ve ingaat seklinde ayrilan sektdrler arasinda kalite uygulamala-r1 farkliliklarina
bakilmistir. Belgeli firmalar i¢inde imalat ve hizmet sektdriindeki firmalar arasinda veri analizi kriteri agisindan,
imalat ve insaat sektoriindeki firmalar arasinda ise veri analizi ve tedarik¢i kalitesi kriterleri agisindan anlamli
farklilik bulunmustur (Quazi ve d., 2002). Diger bir ¢alismada plastik, kimya, elektrik/ elektronik gibi rekabetci
sektorlerin diger sektorlere oranla kalite uygulamalart ve performans agisindan daha yiiksek sonuglar gosterdigi ifade
edilmektedir (Ismail ve d., 1998). Belge edinmede dncii olanlar ile onlari takip edenler arasinda performans agisindan
bir fark olup olmadigini inceleyen bir ¢aligmada Onciiler ve takipgiler ara-sinda performans agisindan herhangi bir
fark bulunamamistir (Naveh ve d., 2004). Baska bir arastirmada ne kadar siiredir belgeye sahip olundugunun firma
performan-sina olmasa da israfin azalmasina etkisi oldugu tespit edilmis, bu da oOrgiitlerin 6grenme siirecinden
gegtikleri seklinde yorumlanmistir (Terziovski ve d., 2003). Firma o&zelliklerinin TKY uygulayan firmalarin
performansina etkisini inceleyen bir arastirmada, uzun siiredir TKY uygulayan firmalar ile kisa siiredir uygulayanlar
arasinda performans agisindan anlamli bir farklilik bulunamamistir (Hendricks ve Singhal, 2001). Disaridan alinan
danismanlik hizmetinin kalite uygulamalarina etkisi konusunda bazi ¢alismalara rastlanilmigtir. Her ne kadar
damsmanlik hizmetinin 6nemli oldugu vurgulansa da, kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI) lizerine yapilmis
bir arastirmada, disaridan damigmanlik hizmeti almis olan firmalarda kalite gelisiminin zayif kaldigi ifade
edilmektedir (Huarng, 1998). Bazi danigmanlik firmalarmin dogrudan belge almaya odaklandigr ve firmanin
¢alisanlarinin katilimi olmadan dokiimanlar1 hazirladig: ifade edilmekte, bunun da firmaya bir fayda saglamayacagi
belirtilmektedir (Taylor, 1995).

YONTEM

Arastirmanm amaci 1ISO 9001 belgeli KOBI’lerin performanslarinda farkhilik olup olmadiginin bazi faktérler
bakimindan incelenmesidir. Ulke ekonomisindeki yerleri, toplam istihdam ve yaratilan katma deger igindeki paylar
gibi etkenler ve son yillarda ISO 9001 belgesi edinen KOBI sayisindaki hizli artis, ¢alismanin bu firmalar {izerinde
yapilmasinin esas nedenleridir. KOBI’lerin bulundugu ilin sosyo-ekonomik gelismislik durumu, faaliyet gosterdigi
sektor, belgeye ne kadar siiredir sahip oldugu ve belgelendirme siirecinde danismanlik hizmeti alip almadigi
degiskenleri performansa etki eden faktorler olarak ele alinmstir. Hipotezler:

H;: Firmanin bulundugu ilin sosyo-ekonomik gelismislik siralamasma goére ISO 9001 belgeli firmalarin
performanslari arasinda farklilik vardir. Sosyo-ekonomik olarak gelismis bolgelerde temel ve teknolojik altyapi,
kalifiye isgiicii, sektorel kiimelenmeler gibi rekabet giiciinii belirleyen faktorlerin daha fazla bulunacagi, bunun da bu
bolgedeki KOBI’lerin performanslarina yansiyacagi diisiiniilmektedir. Sosyo-ekonomik gelismislik siralamasinda
DPT’nin “Illerin ve Bélgelerin Sosyo-Ekonomik Gelismislik Siralamasi Arastirmas1” (DPT, 2003) kullanilmistir.

H,: Sektorlere gore ISO 9001 belgesine sahip firmalarin performanslarinda farklilik vardir. ISO 9001 KYS her
sektorde uygulanabilen bir standart olsa da, bazi sektdrlerin daha rekabetci, dinamik bir yapist olmasi, bazilarinin ise
daha duragan olmasi performanslarinda farkliliga neden olabilir.

Hj: Belgeye ne kadar siiredir sahip olunduguna gore belgeli firmalarin performanslarinda farklilik vardir. ISO 9001
KYS belgesine daha uzun siiredir sahip olan firmalarin standardin gerektirdigi uygulamalar konusunda daha fazla
tecriibe sahibi olacagi, ayrica siirekli iyilestirme ilkesi geregi, performanslarinin da daha yiiksek olmas: beklenebilir.
KOBI’ler belgeye sahip olma siirelerine gore 3 y1ldan az ve 3 yildan fazla seklinde 2 gruba ayrilmistir.

Hy: Belgenin alinmasi siirecinde danigmanlik hizmeti alan ve almayan ISO 9001 belgeli firmalarin performanslarinda
farklilik vardir. Belgelendirme siirecinde danis-manlik hizmeti alan firmalarin bu hizmetten ne derece faydalandiklari
ve bunun firma performansina ne derece yansidigi énemli bir bilgidir. Belgenin almmas: siirecinde danismanlik
hizmeti alan firmalarin KYS’ni daha etkin ve bilingli bir sekilde kurup, uygulayip ve siirekliligini saglayabilecekleri
diisliniilebilir. Bu nedenle, danigmanlik hizmeti alan firmalarin performanslarmin kullanmayanlara gore daha yiiksek
olmasi beklenebilir.

Verilerin toplanmasinda yapilandirilmis anket teknigi kullanilmistir. Anketler internet {izerinden web destekli veri
taban1 uygulamasiyla gerceklestirilmistir. Anketlerin cevaplanmasi, e-posta icinden verilen bir web sayfasi
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baglantisiyla firmalarin anket formuna yonlendirilmesi ve cevaplarin aninda veri tabanina kaydedilmesiyle
saglanmugtir. Tki boliimden olusan anketin ilk boliimiinde performansi dlgmeye yonelik 20 ifade yer almustir. Ikinci
bolimde ise firma bilgilerini edinmeye yo6nelik 10 soru sorulmustur. Performans 6lgeginde 5°1i Likert Olgegi
kullanilmistir (1.Kesinlikle Katilmiyorum ... 5.Kesinlikle Katiltyorum). Performans Olgegi firmalarin algilanan
performansini dlgmeye yoneliktir. Belirlenen performans kriterlerine ¢ergeve olmasi agisindan Dengelenmis Skor
Kart1 (Balanced Scorecard) (Kaplan ve Norton, 1992) tercih edilmistir. Bu yontemin dortli perspektifi (miisteri
perspektifi, firma i¢i perspektif, yenilik ve dgrenme perspektifi, finansal perspektif) performansa farkli agilardan
bakmay1 saglamistir. Bu dortlii perspektif altina literatiirdeki farkli ¢aligmalardan degisik sektorlere hitap edebilecek,
genel kriterler toplanmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde performans 6lgeginin igsel tutarliligi yiiksek ¢ikmustir
(0=0,9193). Bu o6lgegin giivenilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir. Performans dlgeginde finansal kriterler
baslig1 altinda karlilik, ciro, pazar payi, alacaklarin devir hizi, stok devir hizt; firma igi kriterler baslig: altinda hata,
israf ve yeniden islemenin neden oldugu maliyetler, kapasite kullanim orani, kusurlu iiriin orani, siparisten iiriin
teslimatina gegen siire, ¢aliganlarin memnuniyet diizeyleri; miisteri kriterleri basligi altinda miisterilerden gelen
sikayet sayis1, miisterilerin memnuniyet diizeyi, miisteriden geri donen iiriin sayisi, zamaninda ve tam teslimat, teknik
servisin cevap verebilme hizi-giicli; yenilik ve &grenme kriterleri bashigi altinda ise piyasaya yeni iiriin siirme
basarisi, rekabet¢i pozisyon, ¢alisanlarin isleriyle ilgili diizenli egitimleri, egitimlerin geri doniisii, yeni ydntem
uygulamalart sonucu zaman ve maliyet tasarrufu kriterleri kullanilmigtir.

Arastirmanin  anakiitlesi Tiirkiye capindaki KOBI’lerdir. Bu firmalarm tamamna ulagmak miimkiin degildir.
Miimkiin olan en ¢ok sayiya ulagmanin yolu KOSGEB’e bagli KOBINET veritabanidir. Bu veritabanindan firmanin
bulundugu sehre, cirosu-na, personel sayisina ve statiisiine gére arama yapilabilmektedir. Veritabanma kayith
firmalarin telefon, fax, e-posta adresi gibi iletisim bilgilerine ulasilabilmektedir. 06.10.2006 tarihinde veritabanina
kayitl 250’den az g¢alisani olan 21404 firma bulunmaktadir. 25000’lik bir anakiitlede %95 giiven araliginda %5
ornekleme hatasi ile 6rneklemin homojen oldugu durum igin 244, homojen olmadigi durum igin 378 firma se¢ilmesi
uygundur (Bas, 2003). KOBI’lerden cevap almanin giigliigii diisiiniilerek 1000 firmaya e-posta gonderilmesi
planlanmistir. Firmalar 6ncelikle Istatistiki Bolge Birimleri Siiflandirmasma gére bolgeler bazinda agirliklan-
dirilarak tabakali 6rnekleme yoluna gidilmis, bolgeler icinde ise tesadiifi olarak secilmistir. KOBI’lere birer hafta
arayla 4 kez e-posta goOnderilmis ve sonugta 279 geri doniis saglanmistir. 24 anket eksik veya hatali
dolduruldugundan degerlendirmeye alinmamustir. Geriye kalan 255 KOBI’den ISO 9001 KYS belgesi sahibi olan
111 tanesi arastirmanin 6rneklemini olugturmaktadir. Verilerin analizinde SPSS 13.0 for Windows istatistik paket
programi kullanilmistir. Hipotezler tek yonlii varyans analizi ile (one-way anova) test edilmistir.

BULGULAR
Sosyo-ekonomik gelismislik siralamasina gore gruplandirilmis illerde yer alan ISO 9001 belgeli firmalar arasinda
performans bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir (Tablo 1). H, hipotezi red edilmistir.

Tablo 1: Sosyo-Ekonomik Gelismislige Gore Gruplandirilmig ISO 9001 Belgeli Firmalar Arasinda Performans
Bakimindan Farkliliklar

1.Derece 2.Derece 3.Derece P
(n=65) (n=35) (n=11)
Finansal Kriterler 3,53 3,44 3,56 0,814
Firma I¢i Kriterler 3,56 3,82 3,70 0,135
Miisteri Kriterleri 4,12 4,27 4,07 0,348
Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 3,66 3,93 3,65 0,200
Performans Ortalamasi 3,72 3,87 3,75 0,404

Sektorlere gore gruplandirilmig ISO 9001 belgeli firmalar arasinda performansin genel ortalamasi bakimindan
anlamli bir farklilik bulunamamistir (Tablo 2). H; hipotezi red edilmistir. Fakat performansin alt basligi olan firma igi
kriterler bakimindan 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Scheffe testi ile bu farkliligin hangi
sektorler arasinda olduguna bakilmistir: Gida ile otomotiv ve hizmet; metal ile makine/techizat ve kimya/petrol;
makine/techizat ile elektrik/elektronik; elektrik/elektronik ile kimya/petrol ve hizmet; kimya/petrol ile mobilya
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sektorleri arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde, gida ile makine/techizat ve kimya/petrol sektérleri arasinda ise 0,01
anlamlilik diizeyinde anlamli farkliliklar bulunmusgtur. Tablo 2’de goriildiigii tizere gida sektorii firma ici kriterler
bakimindan en yiiksek ortalamaya, kimya/petrol sektorii ise en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 2: Sektorlere Gore ISO 9001 Belgeli Firmalar Arasinda
Performans Bakimindan Farkliliklar

Gida Metal Makine Tekstil EFkl ‘[l:‘I-lk h;?;t_
(n=13) (n=20) (n=23) (n=5) (n=11) (n=5)
Finansal Kriterler 3,61 3,57 3,38 3,24 3,70 3,00
Firma I¢i Kriterler 4,01 3,83 3,43 3,52 3,98 3,48
Miisteri Kriterleri 4,24 4,24 4,05 4,00 4,50 4,20
Yenilik ve Ogrenme 4,01 3,88 3,47 3,44 4,01 3,20
Performans Ort. 3,97 3,88 3,58 3,55 4,05 3,47
Kimya/  Plastik/ Otomotiv Mobilya .
. Hizmet p
pet. ambalaj yan.san. ahsap
(n=6) (n=4) (n=13) (n=6) (n=5)
Finansal Kriterler 3,73 3,40 3,56 3,76 3,32 0,769
Firma I¢i Kriterler 3,20 3,75 3,52 3,90 3,32 0,042*
Miisteri Kriterleri 4,20 4,05 4,03 4,40 3,76 0,276
Yenilik ve Ogrenme 3,50 4,00 3,73 4,13 3,68 0,185
Performans Ort. 3,65 3,80 3,71 4,05 3,52 0,118

* p<0,05

ISO 9001 belgesine sahip olduklar siireye gore gruplandirilmis firmalar arasinda performans bakimindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir (Tablo 3). H; hipotezi red edilmistir.

Tablo 3: ISO 9001 Belgesine 3 yildan Az ve Fazla Siiredir Sahip Olan Firmalar Arasinda Performans Bakimindan

Farkliliklar
3 yildan az 3 yildan fazla p
(n=46) (n=63)
Finansal Kriterler 3,49 3,55 0,674
Firma I¢i Kriterler 3,67 3,66 0,925
Miisteri Kriterleri 4,16 4,18 0,912
Yenilik ve Ogrenme Kcriterleri 3,65 3,83 0,200
Performans Ortalamasi 3,74 3,80 0,544

Belgelendirme asamasinda danismanlik hizmeti alip almamalarina gore gruplandiril-mis firmalar arasinda performans
bakimindan 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (Tablo 4). Hy hipotezi
kabul edilmistir. Performansin alt basliklari olan finansal ve firma i¢i kriterler agisindan danigmanlik hizmeti almis ve
almamus olan ISO 9001 belgeli firmalar arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli farkliliklar bulunmustur. Tablo
4’te goriilecegi lizere danigmanlik hizmeti almis olan firmalarin performansi, danigmanlik hizmeti almamig
olanlardan yiiksek ¢ikmigtir.
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Tablo 4: Belgelendirme Asamasinda Danigmanlik Hizmeti Alinip Alinmadigina Gore Belgeli Firmalar Arasinda
Performans Bakimindan Farkliliklar

Alinmig Alinmamis p
(n=84) (n=24)
Finansal Kriterler 3,59 3,21 0,027*
Firma I¢i Kriterler 3,73 3,41 0,032*
Miisteri Kriterleri 421 4,03 0,149
Yenilik ve Ogrenme Kriterleri 3,78 3,63 0,352
Performans Ortalamasi 3,83 3,57 0,032*
* p<0,05
SONUC

Bu calismada ISO 9001 belgeli KOBI’lerin performanslarinda, firmanin faaliyet gosterdigi ilin sosyo-ekonomik
gelismislik siralamasina, sektore, belgeye ne kadar siiredir sahip olunduguna ve belgenin alinmas: siirecinde
danigmanlik hizmeti alip almadigina gore farklilik olup olmadig1 incelenmistir.

Bu faktorlerden, sadece disaridan alman danismanlik hizmetinin firma performansi iizerinde bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Literatiirde danigmanlik hizmetinin 6nemi belirtilse de, sadece danismana bagli kalmanin sakincasi
vurgulannstir. KOBI’nin faaliyet gosterdigi ilin sosyo-ekonomik gelismislik diizeyi, sektor, belgeye sahip olunan
siire bakimlarindan ISO 9001 belgeli KOBI’lerin performanslar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunamamigtir. ISO 9001 belgesine daha uzun siiredir sahip olan firmalarm hem edindikleri tecriilbe hem de siirekli
iyilestirme ilkesi geregi daha {istiin performans gdstermeleri beklenmesine ragmen sonucun bu sekilde bulunmasina
sebep olarak ISO 9001’in firmalar tarafindan algilanan faydalarinin zamanla azalmas: (Casadesus ve Karapetrovic
2005) gosterilebilir. Literatiirdeki ¢alismalarin sonuglari da uzun siiredir belge sahibi olmanin performansa etkisi
olmadig1 yoniindedir. Faaliyet alan1 faktoriinde ise performansin genel ortalamasina gore anlamli bir farklilik
bulunamamasina ragmen firma i¢i kriterler bakimimdan anlamlt bir farklilik bulunmustur. Gida ve elektrik/elektronik
sektorleri diger sektorlere gore One cikmaktadir. Bu durum ise rekabetgi sektorlerin kalite uygulamalari ve
performans acisindan digerlerine gore daha yiiksek sonuglar gosterebilmesine (Ismail ve d., 1998) baglanabilir.
Ileride yapilacak ISO 9001 belgesinin performansa etkisi konusundaki arastirmalarda da bu faktorlerin gz 6niinde
bulundurulmasinda yarar oldugu diistiniilmekte ve dnerilmektedir.
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