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TURKIYE MERKEZLI BILiSiM ISLETMELERINDE KALITE
YONETIMIi VE DIiGER YONETIM SiSTEMi STANDARTLARI;
KURUMSAL INTERNET SIiTELERI UZERINDEN BiR ANALIZ

QUALITY MANAGEMENT AND OTHER MANAGEMENT SYSTEM STANDARDS IN
TURKIYE-BASED IT ORGANIZATIONS: AN ANALYSIS ON CORPORATE
WEBSITES
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Sunulan ¢alismanin amaci, Tiirkiye merkezli bilisim isletmelerinin kalite yonetimi, 1ISO 9001 ve diger ISO
yonetim sistemi standartlarina olan ilgisinin arastirilmasidir. Bu dogrultuda Bilisim 500 listelerinde yer alan
Tiirkiye merkezli isletmeler iizerinden bir ¢alisma yiiritiilmistiir. Donanim, yazilim ve hizmet kategorilerindeki
bilisim isletmelerinin kurumsal internet siteleri sistematik olarak incelenmistir. Verilerin analizinde yontem
olarak icerik analizi uygulanmuis, biligim isletmelerinin kurumsal internet siteleri veri kaynagini olusturmustur.
Calisma sonuglar1 ve degerlendirmeleri kalite sertifikasi, diger sertifikalar, kalite politikas1 ve diger politikalar
bazinda ayri ayri sunulmakla birlikte, biitiinciil olarak incelendiginde biiyiikk &lgekli hizmet kategorisi
isletmelerinin kalite ve diger standartlar1 daha fazla 6nemsedigi goriilmektedir. Hizmet kategorisinin hemen
ardindan donanim kategorisi isletmeleri siradaki yerini almaktadir. Bununla birlikte, biiyiik yazilim isletmeleri
donanim ve hizmet kategorilerine gore geridedir. Diger kiigiik 6l¢ek kategorilerinin 6niindeki kiigiik yazilim
isletmeleri, bilylik yazilim isletmeleriyle ayni degerlere ulagmistir. Bilisim isletmelerinin kurumsal internet
sitelerinin analizi, kalite yoOnetimi ve diger yoOnetim sistemi standartlarina olan ilgilerinin sunulmasi,
politikalarinin ele alinmasi, anilan kategorilerde biiyiik-kiicliik dlgekli isletmeler bazinda degerlendirilmesi,
calismanin 6nemini ve akademik alana katkisini gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite yonetimi, ISO 9001, ISO yonetim sistemi standartlari, Kalite politikasi

Abstract

Purpose of presented study is to investigate the interest of Tiirkiye-based IT organizations in QM (quality
management), 1ISO 9001 and other ISO MSSs (management system standards). Within the scope of this purpose,
a study was conducted on organizations included in 1T-500 lists. Corporate websites of IT organizations in
categories of hardware, software and services were systematically examined. Methodologically, content analysis
was applied in data analysis and corporate websites of IT organizations constituted the data source. Results and
evaluations of study are presented separately on the basis of quality certificate, other certificates, quality policy
and other policies, and when analyzed holistically, it has been revealed that large-scale service category
organizations care more about QM and other MSSs. Right after service category, hardware category
organizations take their place in the ranking. However, large-scale software organizations lag behind hardware
and service organizations. Small-scale software organizations, which are ahead of other small-scale categories,
reached same figures as large-scale software organizations. Analyzing corporate websites of IT organizations,
presenting their interest in QM and other MSSs, addressing their policies, evaluating them on the basis of large-
scale and small-scale organizations in aforementioned categories indicate the importance and show the
contribution of the study to the academic field.
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Giris
Kalite, miisterilerine alternatiflerinden daha iistiin bir {irlin veya hizmet sunma
konusudur. Kiiresellesen diinyada artan rekabet, tiim sektorlerde oldugu iizere, orgiitleri

rekabet avantaji saglamanin yollarin1 bularak hayatta kalmak icin rakipleri karsisinda
ellerinden gelenin en iyisini yapmaya zorlamaktadir (Bisho ve Sam, 2022).

Gartner'a (2023) gore, giiglii bir kalite kiiltiiriine sahip isletmelerde %75 daha az
miisteriye dontik iirlin hatas1 ve %46 daha az genel hata goriilmektedir. Her 5.000 ¢alisan i¢in
hesaplanan iiretkenlik tasarrufu 67 milyon ABD Dolari'dir. Ancak, Gartner'in kalite liderligi
arastirmasi, isletmelerin yalnizca %40'min giiclii bir kalite kiiltliriine sahip olduguna isaret
etmektedir.

Bu dogrultuda, kalite kiiltiiriinii yerlestirecek, kalite yoOnetimini isletmelerde
uygulayacak yapilara olan ihtiya¢ 6ne ¢ikmaktadir.

ISO (International Organization for Standardization), 1987'de ilk kalite yOnetim
standardim1  yayimlamustir.  Orgiitlerin ~ @irin ~ ve  hizmetlerinin  kalitesini  nasil
iyilestirebileceklerine ve miisterilerinin  beklentilerini  nasil  tutarli  bir  sekilde
karsilayabileceklerine yonelik olarak kalite yonetiminin ¢esitli yonlerini ele alan ISO 9000
ailesi, en 1iyi bilinen standartlar arasinda yerini almistir. 1SO 9000 ailesinin
sertifikalandirilabilecek tek standardi olan ISO 9001, bir kalite yonetim sistemi i¢in kriterleri
belirlemektedir. ISO 9001, faaliyet alan1 ne olursa olsun biiylik veya kii¢cliik her kurulus
tarafindan kullanilabilecek durumdadir. 170'den fazla tilkede ISO 9001 sertifikasina sahip bir
milyondan fazla 6rgiit bulunmaktadir (ISO About, 2023; ISO 9001 Related, 2023).

Bilgi teknolojilerinde kaliteye yonelik calismalarin oldukga eski 6rneklerini gérmek
miimkiindiir. Kalite yonetim sistemi standartlarinda deginmemis olmakla birlikte Tweedie
(1989), konuyu toplam kalite yonetimi agisindan ele almig, toplam kalite yonetiminin bilgi
teknolojileri sektdriinde kullanim potansiyelini incelemistir. Calismada bakim maliyetlerinin
diistiriilmesi i¢in yazilim tasarimina odaklanarak kaliteli tasarim fikri iizerinde durulmus,
ayrica kurumsal toplam kalite yonetiminin gelistirilmesinde bilgi teknolojileri sektoriiniin
roliine deginilmistir.

Kalite yonetim sistemi standartlart yoniiyle yaklasildiginda, bu kez 1993 yilinda
yayimlanan iki eski ornek ¢alisma 6ne ¢ikmaktadir. Chan (1993), ISO 9001 onayl yazilim
kalite yonetim sistemi kurulumu tizerine ¢alismigtir. Woodman, Sharp ve Hall (1993), yazilim
miithendisliginin sorunlarmin tiimiiniin teknik ilerlemelerle c¢oziilemeyecegini belirtmis,
yazilim gelistirme yonetimi uygulamalarina vurgu yapmistir. O giinlerde kalite giivencesi,
kalite kontrol ve kalite yonetiminin 6ne ¢iktigina deginilmekte, yazilim gelistirme isletmeleri
tarafindan kalite sistemlerinin kullaniminin {retilen yazilimin Kkalitesini iyilestirdigi
gortislerine yer verilmektedir.

Gilinlimiize geldigimizde, Diinya genelinde sektdr bilgisi tanimli 947.304 adet ISO
9001 belgesinin 48.593 adedinin, bir bagka deyisle %5,13"iniin bilgi teknolojileri
isletmelerine ait oldugu goriilmektedir (ISO Survey, 2023). Onemli bir oran olarak
nitelendirilen bu deger, ¢alismanin alaninin bilisim isletmeleri ile iliskilendirilmesinin bir
gerekgesini ortaya koymaktadir.

ISO’nun yayimladig1 s6z konusu sertifikasyon verilerinin alt ayrimi bulunmadig icin,
isletmelerin anilan bilgilerine kurumsal internet sitelerinde yer alan bilgileri inceleyerek
ulasan ayrintili bir arastirmaya ihtiya¢ duyulmustur. Hangi isletmelerin internet sitelerinin
incelenecegine iliskin bilgilerde, yillik olarak yayimlanan ve sektore iligkin oldukga ayrintili
siralamalara yer veren Bilisim 500 calismasi (Bilisim 500, 2022; Bthaber, 2023) esas
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almmustir. Calismanin alani olarak bilisim isletmeleri tanimlanmis, soz konusu kurumsal
internet siteleri veri toplama kaynagi olarak belirlenmistir.

Yukarida ayrintilandirtlan bilgiler paralelinde, Tiirkiye’deki bilisim isletmelerinin
kalite yonetimi ve ISO 9001’e olan ilgisinin detayli olarak incelenmesi arastirmaya deger
gorilmistlir. Burada ilk arastirma sorusu,

AS-1: Tiirkiye merkezli bilisim igletmelerinde 1SO 9001 sertifikasinin varligi hangi
seviyededir?

bi¢ciminde olusmustur.

ISO 9000 standardi, kalite yonetiminin igerebilecegi konular1 tanimlamistir. Bunlar,
kalite politikalar1 ve kalite hedefleri ile birlikte -kalite planlama, kalite giivence, kalite kontrol
ve kalite iyilestirme araciligiyla- bu kalite hedeflerine ulasma amach siireclerin olusturulmasi
seklindedir. Kalite politikasi, genellikle kurulusun genel politikas1 ile uyumludur. Kurulusun
vizyon ve misyonu ile uyumlu olabilir ve kalite hedeflerinin kurulumu igin bir ¢ergeve
saglamaktadir (ISO 9000:2015, 2023).

ISO 9000'de sunulan kalite yonetimi ilkeleri, bir kalite politikasinin kurulmasinda esas
alimabilir. 1SO 9000 Kkalite yonetim sistemleri, ISO 9001 standardinin uygun sekilde
anlasilmasi ve uygulanmasi igin gerekli arka plani saglamaktadir (ISO 9000:2015, 2023; ISO
9001:2015, 2023).

Belirtilen noktalar paralelinde ikinci arastirma sorusu asagidaki sekilde olusmustur:

AS-2: Kalite politikalar, Tiirkive merkezli bilisim isletmelerinde ne dlgiide yer
bulmaktadur?

ISO'nun yonetim sistemi standartlari; yayimlanmis olan, en yaygin kullanilan ve
taninan belgeler arasindadir. Kalite yonetimi, ¢evre yonetimi ve enerji yonetimi i¢in gegerli
olan ISO 9001, ISO 14001 ve ISO 50001 gibi standartlar1 igermektedir. Aslinda, 80'den fazla
yonetim sistemi standardi bulunmaktadir. Temel ilkelerden biri, tiim standartlarin birlikte
calisabilmesidir. Uyumlastirilmis yapr kavrami, uygulama alanina bakilmaksizin yonetim
standartlarinin ayni sekilde yapilandirilmasidir. Bir yonetim sistemi standardina asina olan
kullanicilar, ilk kez kullaniyor olsalar bile, bir digerinde kendilerini rahat hissedeceklerdir
(ISO Management System Standards, 2023).

Yapilan ¢alismalar incelendiginde, saha degerlendirmeleri sonucunda ISO 9001:2015,
ISO 14001:2015 ve ISO 45001:2018'1 birlestiren ii¢lii yonetim sisteminin 6nerildigi akademik
caligmalar da gorilmektedir (6rnegin Hussain, Khan ve Mover, 2022).

Y 6netim sistemlerinin sayisi, ¢ok cesitli alan ve sektorde performanslarini iyilestirmek
isteyen daha fazla orgiitiin ihtiyag ve taleplerini yansitacak sekilde, son yillarda 6nemli dlgiide
artmistir. Kalitenin iyilestirilmesinden enerji verimliligine, ¢evresel performansa ve hatta yol
trafigine kadar, yonetim sistemlerinin kullanim1 hizla artmistir. Cogu isletmede 1SO 9001'in
yanm sira, ISO 50001 (enerji), ISO 14001 (gevre), ISO 45001 (is saghg ve giivenligi), ISO
22000 (gida giivenligi), ISO 21001 (egitim) ve ISO 27001 (bilgi gilivenligi) gibi birden fazla
yonetim sistemi standardi bulunmaktadir. Diger standart tiirlerinin aksine, yonetim sistemi
standartlarinin bir orgiitiin birgok farkli yonii ve islevi tizerinde etkisi vardir. ISO da ISO 9001
ve ISO 14001'in birlikte kullanimiyla baslayan siirecte yayinladig el kitabini, yonetim sistemi
standartlariin genel ve birlesik kullanima yonelik olarak giincellemektedir (ISO Integrated
Management Systems, 2023; 1ISO Guidance, 2023; ISO Management System Standards List,
2023).

1699



Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi©/ Electronic Journal of Social Sciences®
https://dergipark.org.tr/esosder

Bu bakisla, ISO’nun yaklagimina uygun olarak ISO 9001’le birlikte diger yonetim
sistemi standartlarinin varligit ve kalite politikalariyla birlikte diger yonetim sitemi
politikalarinin (6rnegin bilgi giivenligi, is siirekliligi, insan kaynaklar1 politikalar1) varliginin
incelenmesi calismaya dahil edilmistir. Burada, asagidaki arastirma sorular1 gilindeme
gelmistir:

AS-3: Tiirkiye merkezli bilisim igletmelerinde 1SO 9001 ’le birlikte baska yonetim
sistemi standardi ya da standartlarmna ait sertifikalar yaygin midur?

AS-4: Bu isletmelerde Kalite politikasimin yani sira, isletmenin kurumsal internet
sitesinde yayimlanmis baska yonetim sistemi politikas: ya da politikalar: bulunmakta midir?

Calismanin amaci, dort arastirma sorusu ile Ortlistliriilerek, Tirkiye’deki bilisim
isletmelerinin kalite yonetimine ve ISO 9001’¢ olan ilgisinin, diger yonetim sistemi
standartlarina yaklagiminin, kalite yonetimini ve diger yonetim sistemi standartlarini esas alan
kurumsal politikalarinin varliginin arastirilmasi seklinde belirlenmistir.

Uluslararas1 isletmelerin ana merkezlerince uygulanabilecek farklt kurumsal
sertifikasyon stratejilerinin Tiirkiye’de faaliyet gdsteren temsilcilerine olasi etkileri dikkate
alinmis, sadece ulusal igletmeleri igeren bir ¢aligma hedeflenmistir. Bu dogrultuda, ¢alismanin
merkezi Tirkiye’de bulunan isletmelerle siirlandirilmasi uygun gorillmiistiir. Dolayisiyla
calismanin kapsami Tiirkiye odakli bir ¢aligma olarak ele alinmistir.

Bilisim 500 g¢alismasinda (Bilisim 500, 2022) yazilim, donanim ve hizmet ihracati
dahil olmak tizere farkli listeler de yer almaktadir. Ancak, bu listeler uluslararasi merkezli
bilisim isletmelerinin Tiirkiye’deki temsilci, iiretici, sistem entegratorii, is ortagr ve
dagiticilari1  da igerebilmektedir. Burada, kalite ve ihracat iligskisi gibi analizlere
gidilmemistir.

Icerik analizi, yontem olarak uygun goriilerek veri analizinde uygulanmus, isletmelerin
kurumsal internet siteleri de veri kaynagini olusturmustur.

Calismanin varsayimi, aragtirmaya konu olan ve isletmelerin internet sitelerinde yer
alan bilgilerin tam ve dogru olmasidir. Wu vd. (2022), ISO 27001 sertifikasin1 alip almama,
sertifikanin ne kadar siireyle elde tutulacag ve sertifika ile ilgili bilgilerin kamuya ag¢iklanip
aciklanmayacagi gibi kurumsal kararlarin etkisine odaklanmistir. Sonucta, ISO 27001
sertifikasini duyurmamayi1 se¢menin, kurumsal performansi olumsuz etkileyebileceginin
tizerinde durulmustur. Yazarlarin gortisleri, tiim sertifikalara ve politika dokiimanlarina tesmil
edildiginde eksik bilgi olasiligmin diistiigiinii belirtmek yerinde olacaktir. Isletmelerin 1ISO
9001 ya da diger yonetim sistemi sertifikalarma sahip olmasi, kalite ya da diger yonetim
sistemlerine yonelik politikalarmin bulunmasi, ancak kurumsal internet sitesinde anilan
bilgilerin birinin ya da bir kisminin yer almamas: diistik bir olasiliktir. Yine de tam ve dogru
bilgi burada varsayim olarak belirtilmistir.

Bu hususlar dahilinde literatiir incelenmis, inceleme sonucunda Tiirkiye 6zelinde bu
yonde yapilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle, yiiriitiilecek ¢alismanin
literatiire katkisinin biiylik olacagi disiiniilmistiir. Bilisim isletmelerinin kurumsal internet
sitelerinin sistematik olarak incelenmesi; kalite yonetimi ve diger yOnetim sistemi
standartlarina olan ilgilerinin sunulmus olmasi; bulgularin donanim, yazilim ve hizmet alt
kategorilerini de icerecek sekilde aktarilmasi, ¢alismanin akademik alana katkisini ve dnemini
gostermektedir.

Calisma planinda, giris bdliimiinden sonra literatiir boliimiine yer verilmistir.
Calismaya esas bir ¢ergeve olusturmaya yonelik olarak hazirlanan literatiir incelemesi, ilk alt
boliimde bilisim ve kalite ¢alismalarindan, ikinci alt boliimde sertifikasyon ve finansal
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performans iligskisinden, {iglincii alt boliimde ise Tirkiye'de kurumsal internet siteleri iizerine
yapilan g¢alismalardan olusmaktadir. Yontem ve veri boliimiiniin ardindan; sertifikalari ve
politika dokiimanlarini, birlikte bulundurulan sertifika ve politikalar1 i¢eren alt boliimlerle
birlikte sonuglar ve degerlendirmelere yer verilmistir. Bu boliimii genel degerlendirme ve
sonugclar izlemistir.

1. Literatiir

1.1. Bilisim ve Kalite Calismalar1

Sistem gelistirmede kalite iyilestirme, bilgi sistemleri ydneticilerinin Oncelikleri
arasinda {ist siralarda yer almaktadir. Bilgi sistemleri birimleri bir yandan kuruluslarin bilgi
teknolojisini etkin bir sekilde kullanmalarini saglayan uygulama sistemlerini gelistirme
baskis1 altindadir. Ote yandan yine bilgi sistemleri birimleri, kullanic1 ihtiyaglarim karsilayan
sistemleri zamaninda ve uygun maliyetli bir sekilde teslim etme konusunda zorluklarla
karsilagsmaktadir. Cogu kurulusta sistem gelistirme, diisiik sistem kalitesi, uzun gelistirme
stiresi, kullanict memnuniyetsizligi ve yiiksek maliyetler gibi tekrarlayan sorunlarla
karakterize edilmektedir. Bu problemler, yeni sistemler i¢in artan taleplerle birlesmektedir
(Cusumano, 1991'den aktaran Ravichandran ve Rai, 2000: 381-382).

Anilan kalite sorunlari ve silire¢ gereksinimleriyle birlikte, bilgi teknolojilerinde
yukarida ayrintilandirilan Tweedie’nin (1989) toplam kalite yonetimi yaklasimi; ayrica
Woodman, Sharp ve Hall (1993) ile Chan’in (1993) kalite yonetim sistemi standartlariyla
baglantili caligmalar1 6nemlidir.

ISO 9000 ailesi standartlar1 ile birlikte bilisim ve projelendirmeye yonelik yontem ve
standartlarin birlikte kullanildig1 caligmalarda, onceki yillarda CMM (Capability Maturity
Model) etkisi gozlenmektedir. Stelzer ve Mellis (1998), CMM ve ISO 9000 ailesi tabanl
yazilim iyilestirme ¢abalarinda kurumsal degisimi etkileyen faktorleri 56 yazilim igletmesini
inceleyerek arastirmistir. Ashrafi (2003) yazilim siire¢ iyilestirme metodolojileri olarak
degerlendirdigi ISO 9000-3 (o zaman i¢in ISO 9000 ailesi standartlar1 iginde) ve CMM"1
(Capability Maturity Model) birlikte ele almis, metodolojilerin yazilim kalitesi tizerindeki
etkilerini incelemistir.

Zaman iginde igletmelerin yalniz yazilim gelistirme siireglerini degil, ayn1 zamanda
bilgi teknolojileri hizmet yOnetimi veya bilgi giivenligi yonetimi gibi diger alanlardaki
stirecleri de degerlendirdigi ¢alismalar, bu yondeki standartlarin gelisimiyle birlikte akademik
olarak ele alinmaya baslamistir. Ornegin Mesquida vd. (2014), bir ¢erceve dahilinde I1SO
9001, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 27001 standartlarinin bir yonetim sistemi olarak merkezde
yer aldigi; cevresinde yazilim yasam dongiisii i¢in ISO/IEC 15504-5, bilgi teknolojileri
hizmet yonetimi i¢in ISO/IEC 20000-4, bilgi giivenligi kontrol i¢in ISO/IEC 27002
standartlarinin bulundugu bir yap1 lizerinde ¢aligmislardir.

Bu orneklerdeki bir kisim standardin bugiin yenileriyle giincellenerek devre disinda
kaldig1 ve var olanlarin da revizyonlarmin yayimlandig diisiiniildiigiinde, giincellemeler ve
yeni standartlar paralelinde bu yondeki akademik ilginin devam edecegi diisiiniilmektedir.

1.2. Sertifikasyon ve Finansal Performans iliskisi

Literatiirde, gerek ISO 9001, gerek diger yoOnetim sistemi standartlarina bagl
sertifikalarin  finansal performansa etkileri konusunda olumlu sonuglari gosteren veya
dogrudan bir iliski bulunmadigini gosteren ¢alismalar bulunmaktadir. Bu calismada finansal
performansa etkiyle ilgili bir goriisiin savunulmasi degil, ¢alismanin ¢iktilarinin literatiirdeki
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calismalarla iliskilendirilmesi uygundur. Dolayisiyla burada, ¢alismanin ilerleyen
bolimlerinde degerlendirilebilecek sekilde her iki yondeki makalelere de yer verilmistir.

Popovi¢ (2015), kiiciik ve orta olgekli yazilim isletmelerine odaklanan o6rnek olay
calismasinda, karmasik projeleri tamamlamak icin en popiiler ¢evik cercevelerden birisi olan
Scrum siirecinin ve kalite yonetim sisteminin uygulanmasi amaciyla bir model 6nermistir. Bu
model cercevesinde, ISO 9001 sertifikasina sahip olmanin isletmenin yeni miisterilerle
calismak ig¢in teklif sunma konusundaki goriniirliigiinii ve uygunlugunu artirabildiginin
tizerinde durmustur.

Adigiizel ve Aydinli (2016), bilisim isletmelerinin isletme performansini inceledikleri
caligmalarinda, I1ISO 9001 kalite yonetim Sistemi uygulamalarinin olumlu etkilerini gésteren
sonuclara ulasmislardir.

Safder ve Yousaf (2018), ISO 9001 sertifikasinin yazilim projelerinin basarist i¢in
Oonemli bir ara¢ olarak kabul edilen proje yonetimi performansina olan etkisini gorgiil olarak
aragtirmiglardir. Yazilim endiistrisinde faaliyet gosteren ISO sertifikasina sahip isletmelerin
sertifikasiz igletmelere gore daha iyi bir proje yoOnetimi performansi gosterdigi sonucuna
varmiglardir.

Noryani vd. (2020), -ISO'nun yonetim sistemi standartlari olan- ISO 22000, 1SO 9001,
ISO 14001 ve ISO 45001 uygulamalarinin finansal performans iizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugu sonucuna varmistir.

Diger yonetim sistemi sertifikalar1 ile Ornekleri gesitlendirmek miimkiin olmakla
birlikte, yukaridaki akademik caligmalarda deginilmemis olan ve siklikla basvurulan bir
yonetim sistemi standardi/sertifikasi olan 1SO 27001 i¢in Wu vd.’nin (2022) yakin tarihli
calismasindan bahsedilebilir. Wu vd., ISO 27001 bilgi giivenligi sertifikasi ile kurumsal
finansal performans arasindaki iligkiyi analiz etmis, pozitif bir iliski oldugunu gostermislerdir.
Ayrica, ISO 27001'in finansal performans iizerindeki olumlu etkisinin zamanla giderek arttig1
sonucuna varmislardir.

Yukarida bahsedilen analizlerin disinda sonuglara ulasan ¢alisma ornekleri, Duarte vd.
(2011) ile Islam, Karim ve Habes'in (2015) makaleleridir.

Duarte vd. (2011), finansal performans ile kalite yonetimi ve ISO sertifikasyonunu da
iceren belirli operasyonel uygulamalar arasindaki iliskiyi test etmislerdir. 1200 isletmeden
olusan 6rneklem {izerindeki analizlerde, sonuglarin finansal performans ile pozitif bir iliskinin
varligim desteklemedigini goérmiislerdir. ISO sertifikas1 ile biiylime arasinda zayif da olsa
negatif bir iligski saptanmustir.

Islam, Karim ve Habes'in (2015) caligmalarinin sonuglar1 ise, ISO 9001 sertifikasi ile
kurumsal finansal performans arasinda anlaml bir dogrudan iliskinin olmadigini gostermistir.
Yazarlar, daha ¢ok ISO 9001 sertifikasi ile finansal olmayan performans arasindaki dogrudan
iliskiyi destekleyen giiclii istatistiksel kanitlar bulundugunu ifade etmiglerdir.

Ote yandan, iigiincii sik, dolayli etkilenme iizerinedir. Psomas, Pantouvakis ve
Kafetzopoulos'un (2013) hizmet sektoriinde ISO 9001 sertifikali 100 isletme ile
gerceklestirdikleri gorgiil calisma bu yondedir. Yazarlar, standardin hedeflerine ulasma
derecesi, yani uygunsuzluklarin Onlenmesi, siirekli iyilestirme ve miisteri memnuniyeti
odaklilig1 ile degerlendirilen bir ISO 9001 etkinligi tanim1 yapmislardir. Bu etkinligin ISO
9001'in hizmet sektorii isletmelerinin performansina 6nemli katkisini ortaya koydugunu,
iirin/hizmet kalitesi ve operasyonel performansin dogrudan ve onemli olgiide ISO 9001
etkinligine bagli oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte, finansal performansin yalnizca
operasyonel performanstan dogrudan etkilendigi, ISO 9001 etkinliginin finansal performansa
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katkisinin  ise operasyonel performans araciligiyla dolayli bir bigimde oldugunu
aciklamisglardir.

1.3. internet Sitesi incelemeleri

Literatiir asamasinin ikinci kisminda, Tiirkiye’de yayimlanan calismalarda kurumsal
internet siteleri tizerinde yapilan analizler ayrintili olarak arastirilip degerlendirilmistir.
Tiirkiye’de isletmelerin internet sitelerini inceleyerek yapilan akademik galismalar, internet
sitesi analizine esas olan konu, analizdeki internet sitesi sayisi, ¢alismada kullanildig:
belirtilen ana yontem(ler) ve tekniklerle birlikte Tablo 1°de sunulmustur. Calisma, sadece
bilisim alaninda degil tiim konularda internet sitelerine yonelik olarak yapilacak arastirmalara
kaynak olabilecek sekilde hazirlanmigtir. Calismanin akademik alana bir baska katkisi ve
Onemi de burada yer bulmaktadir.

Calisma, Tirkiye merkezli bilisim isletmelerinin  kurumsal internet sitelerinde
yapilacak kalite yonetimi sertifikasyonu, kalite politikasi, diger yonetim sistemi standartlar
ve sertifikalarinin arastirilmasini temel almaktadir. Tablo 1°de de sunuldugu iizere bu yonde
yapilan bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla, ¢alismanin literatiire katkist ve Onemi
burada da ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 1. Tiirkiye’deki isletmelerin Internet Sitelerini inceleyen Cahsmalar

Yazar(lar) Internet Sitesi Analizine incelenen  Kullanilan Yontem, Model,
Internet Desen, Teknik vb.
Esas Konu L ’
Sitesi
Sayisi
Baloglu ve Pekcan (2006) Liiks oteller 12 Icerik analizi, coklu uygunluk analizi
(MCA), MANOVA
Sevindik ve Giirol (2006) Odev siteleri 12 Tarama-tesadiifi
Oztiirk ve Ayman (2008) Kurumsal sosyal sorumluluk 23 Icerik analizi
Ekmekgi, Berber ve Kutlu Futbol kuliipleri 17 Tarama, igerik analizi
(2009)
Bayram ve Yayli (2009) Otel web siteleri 286 Igerik analizi, tarama modeli,
betimleyici analiz
Cubukcu (2010) Konaklama igletmeleri 35 Icerik analizi
Erdem (2010) Akaryakit girketleri 31 Icerik analizi
Arik ve Bayram (2011) Iletisim akademisyenleri 40 Igerik analizi, niceliksel betimleme
Yilmaz Sert (2012) Kurumsal sosyal sorumluluk 104 Icerik analizi, anket, tanimlayic
istatistik
Erdem ve Gezen (2014) Turizm igletmeleri is ilanlari 4 Icerik analizi
Karakan vd. (2016) Sehirlerarasi otobiis isletmeleri 85 Icerik analizi
Pamukgu ve Arpaci (2016) Helal konseptli oeller 135 Igerik analizi, ikincil veri inceleme,
tanimlayici istatistik
Unal ve Celen (2018) Tirkiye’deki otel isletmeleri 652 Ierik analizi, frekans analizi/
betimsel istatistik
Ertugrul ve Ozcil (2018) iktisadi ve idari bilimler fakiilteleri 21 Igerik analizi, kiime 6rneklemesi/
analizi
Ozay (2019) Misyon ve vizyon kavramlari 100 Nitel analiz
Aladag Bayrak ve Dalkiran ~ Saglik turizmi aract kurumlari 98 Dokiiman incelemesi, igerik analizi,
(2020) betimsel analiz, genel tarama modeli,
tam sayim yontemi
Gizel (2020) Sigmmacilara ve miiltecilere 51 Icerik analizi, durum calismasi,
sosyal hizmet sunumu maksimum ¢esitlilik 6rneklemi
Onder ve Agca (2020) ISO sertifikasyon sahipligi 91 Mann-Whitney U Testi
Ayaz ve Tirker (2021) Villa tipi konaklama {initeleri 4 Icerik analizi, tarama teknigi
Yavas (2021) Havacilik yonetimi 6grencilerine Belirtilmemis Icerik analizi, betimsel arastirma
yonelik is ilanlari
Yurtlu vd. (2021) Kalite yonetim 6diillii konaklama 19 Ierik analizi, dokiiman incelemesi,
isletmeleri detayli tarama modeli, arastirmaci
iicgenlemesi
Cavus ve Kadirhan (2022) Inang turizmi konaklama 102 Igerik analizi
isletmeleri
Eker ve Bal (2022) Kooperatifler 7 Ierik analizi, betimsel tarama,
betimsel analiz, amagh 6rnekleme
Uluslararas1 literatiirde, kapsami bire bir aynm1 ydnde olan bir c¢alismaya

rastlanmamakla birlikte, sertifika bilgileriyle internet sitelerinde analize giden calismalar
goriilmektedir. Ornegin Carvalho, Santos ve Gongalves (2020), Portekiz'de ISO 9001, ISO
14001 ve BS OHSAS 18001 sertifikasi bulunan 422 isletmenin internet sitelerini esas alan bir

icerik analizi ¢aligmasi yliriitmiislerdir.
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2. Yontem ve Veri

Calisma, Tirkiye merkezli igletmelerin kurumsal internet sitelerinde 1SO 9001 ve
diger sertifikalarin varligini, ayrica kalite ve diger politikalarin yayimlanmasini ve bu bilgiler
1s18inda bir analizi temel almaktadir. Nitel arastirma yaklasimina gore yapilandirilmis olan
calismada, belirli bir duruma ait sonuglar1 ortaya koyan durum ¢alismasi deseni (Yildirim ve
Simsek, 2013: 83) benimsenmistir.

Internet sitesi analizlerinde calisilacak isletme listesinde Bilisim 500 calismast
(Bilisim 500, 2022) kullanilmistir. Bilisim 500 verileri yillik olarak yayimlanmakta,
Tiirkiye’nin ilk 500 bilisim isletmesi net satis gelirlerine gore siralanmaktadir. Burada, 2021
yili verileriyle Agustos 2022'de yayimmlanan son listeler kullanilmistir. Bilisgim 500
arastirmasi, sistem entegratorii ve is ortagi; dagitici; Tirkiye merkezli iiretici; uluslararasi
merkezli iiretici - lireticinin temsilcisi olmak iizere dort ana kategoride yayimlanmaktadir. Bu
kategorilerin ayrica donanim, yazilim ve hizmet alt kategorileri bulunmakta, bu kategorilere
0zel farkli siralamalara da ayrica yer verilmektedir.

Calismada, Tiirkiye merkezli tiretici kategorisindeki 195 isletmeye ait veriler donanim,
yazilim ve hizmet alt kategorileri bazinda ele alinmis, s6z konusu ¢ listenin en alt ve en
istiinde yer alan onar isletme ile genel listenin (195 adet) en tist ve altindaki on isletmeden
toplam 80 isletmeyi igeren Sekiz ayri isletme grubu olusturulmustur. Burada, alt ve ist
siralardan listeye giren isletmelerin, yani kiigiik ve biiyiik 6l¢ekli isletmelerin karsilastirildigi
bir yap1 hedeflenmistir. Ayn1 isletmeler birden fazla listede (yazilim, hizmet, donanim ve
genel) yer alabilmektedir. Dolayisiyla, 80 kalemlik listeden ¢ift kayitlarin ayiklanmasiyla
ortaya ¢ikan 60 isletmelik ¢alisma listesine ulasilmistir. Burada, kiigiik ve biiyiik olgekli
isletmeler ile 6rneklemin olusturulmasinda, arastirmacinin hedefleri dogrultusunda evrenden
en uygun olan ogelerin segilerek 6rneklemin belirlendigi amagh ornekleme (Simsek, 2018:
121) tercih edilmistir. Sonug olarak, Tiirkiye merkezli iiretici kategorisindeki 195 isletme
calisma evrenini olustururken, internet siteleri esas alinarak analizlerin yiiriitiilecegi 60
isletmelik liste de 6rneklemi olusturmustur.

Olusturulan gruplarda yer alan 60 isletmenin kurumsal internet siteleri teker teker
ayrintili olarak incelenmistir. Veri toplama teknigi olarak, arastirilmas: gereken konu
hakkinda bilgiyi barindiran yazili, gorsel ya da isitsel materyalin ¢6ziimlemesini igeren; yazili
belgelerin elektronik bi¢imde elde edilmesini ve kurumlarin internet sayfalarindaki verilerin
toplanmasini da kapsayan belge incelemesi (Balaban Sali, 2018: 151,152) kullanilmistir. Veri
kaynagi anilan 60 igletmenin kurumsal internet siteleridir.

Piyasada var olan isletmelerin isimlerinin ve internet sitesi adreslerinin birbirine yakin
olmas, veri toplama siirecinde énemli bir risk olusturmaktadir. Onlem olarak, yakin isletme
isimlerinde hataya diismemek amaciyla arama motorlari ile isletmeleri tarama siirecine
gidilmemis, Bilisim 500 arastirmasinda yer verilen kiinye bilgilerindeki kurumsal internet
adresleri (Bilisim 500, 2022) dogrudan kullanilmistir.

Inceleme, 1 Subat - 18 Mart 2023 tarih araliginda gerceklestirilmistir. Yukarida yer
verilen dort aragtirma sorusu ile uyumlu olarak, isletmelerin internet sitelerinde 1SO 9001
kalite belgesi, diger yonetim sistemi belgesi, kalite politikas1 ve diger kurumsal politikalar
olmak {izere dort bilgi aranmigtir.

Calismadaki ihtiya¢ paralelinde, sosyal bilimcilere dokiimanlardan, arsivlerden, kitle
iletisim araglarindan alinan ham bilgilerin incelenmesinde ve bir anlam kazandirilmasinda
sistematik bir metodoloji saglayan (Demirci ve Koseli, 2011: 332) igerik analizi, verilerin
analizinde kullanilacak yontem olarak uygun goriilmiistiir.
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Burada, isletmelerin internet sitelerinde birlesik (¢esitli kaynaklarda ve kurum internet
sitelerinde entegre, biitlinlesik, tiimlesik seklinde de anilmaktadir) olarak belirtilen ve kalite
ile birlikte diger konular1 da iceren (6rne8in bilgi giivenligi, c¢evre yonetimi) politika
dokiimanlar1 da dikkate alinmig, dordiincli arastirma sorusuna karsilik gelen politika
dokiimaninin var oldugu seklinde bir isaretlemeye gidilmistir.

Uciincii arastirma sorusuna yonelik diger yonetim sistemi standardi ya da
standartlarina ait sertifikalarin ve dordiincli arastirma sorusuna Kkarsilik gelen diger
politikalarin kapsami i¢in ISO'nun yOnetim sistemi standartlari listesine (ISO Management
System Standards List, 2023) basvurulmustur. Dolayisiyla dordiincii arastirma sorusu
kapsaminda gizlilik politikasi, kisisel verilerin korunmasi politikas1 gibi yasal cergevede
iiretilmis dokiimanlar degerlendirmeye alinmamis, ISO yonetim sistemi standartlar1 dikkate
alimmustir.

Birinci ve {¢iincli aragtirma sorularia esas teskil eden ISO sertifikasyonlar1 igin
belgelerin kurumsal internet sitesinde sertifikasyon dosyasi seklinde sunulmast sarti
aranmamistir. Beyan esas alinmis, belgelere sahip olundugu belirtiliyorsa -kurumsal internet
sitesinde sertifikasyon Dbelge dosyasi sunulmasa dahi- bu bilgiler olumlu olarak
isaretlenmistir.

Calismada, bilginin varhiginit veya yoklugunu vurgulamaya dayanan, yani her
kategorinin ikili bir sekilde analiz edildigi; bir baska deyisle bilgi kategorisinde agiklama
oldugunda 6geye bir (1) degerinin atandigi, yoksa sifir (0) degerinin atandigi indeksleme
(dizinleme) olarak tanimlanan igerik analizi teknigi (Haniffa ve Cooke, 2005’den aktaran
Carvalho, Santos ve Gongalves, 2020: 8) kullanilmistir. Dolayisiyla, isletmelerin internet
sitelerinde ISO 9001 ve diger sertifikalarin, kalite ve diger politika dokiimanlariin bilgileri
varsa (1), yoksa sifir (0) degeri atanarak igerik analizine esas olan tablolar olusturulmustur.

Oppenheim’a (1966) gore gilivenirlik, ayn1 6rneklemde tekrar uygulanma durumunda
sonucun degisip degismedigini gosteren bir kavram seklinde nitelendirilmektedir
(Oppenheim, 1966°dan aktaran Ural ve Kilig, 2006: 69). Kirk ve Miller’a (1986) gore gegerlik
arastirtlan olgunun olabildigince yansiz ve oldugu bigimde gozlenmesidir (Kirk ve Miller,
1986°dan aktaran Yildirim ve Simsek, 2013: 289). Inanilirlik ise, kendilerinden bilgi toplanan
arastirmacilarin bakis agisiyla arastirma sonuglarinin dogru ve giivenilir olmasidir (Sencan,
2005: 501). Igerik analizlerinin giivenirliginde &lgii istikrarlilik, yeniden iiretilebilirlik ve
dogruluk olmak tizere ii¢ Ozellikle saglanmaktadir. Kavramlari siniflandirma islemindeki
tutarlilik istikrarliligi, ayni sistem ¢ercevesinde baska bir arastirmacinin kodlamasimin ayni
olmas1 yeniden tretilebilirligi, kodlamanin yanlissiz yapilarak dogru bilgilerin alinmasi da
dogrulugu vermektedir (Sencan, 2005: 535,536).

Bu dogrultuda, gecerlik, giivenirlik, inanilirlik hususlarinda -giivenirlik igin
kullanilan- iki 6l¢iite bagvurulmustur. Hem ayni 6l¢iimlerin gerceklestirilmek istendigi, birden
fazla gozlemcinin birbirinden bagimsiz olarak oOl¢timleri yiiriittiigii bir 6l¢iit olan bagimsiz
gozlemciler arast uyumdan; hem de benzer kosullarda altinda, belirli bir zaman araliginda
tekrarlanan Ol¢limiin gostergesi olan zamana gore degismezlikten (Kayis ve Nacar, 2011:
81,82) yararlamlmustir. lgili 60 internet sitesi, yazar ve konuyla ilgili bir uzman tarafindan
birbirinden bagimsiz olarak yukarida belirtilen tarih araliginda ikiser kez incelenmistir.
Arastirmacilarin Kkesit almman iki tarihteki kendi Olglim sonuglarinin farklilik gdstermesi
durumunda farklilik gésteren internet siteleri ayni arastirmaci tarafindan tekrar incelenerek
veriler yenilenmistir. Daha sonra diger arastirmacinin sonuglariyla karsilagtirmaya gidilmis,
aragtirmacilar arasinda farklilik gosteren verilerde yine ilgili internet siteleri iki aragtirmaci
tarafindan yeniden incelenerek ortak sonuglara ulagilmasi saglanmistir. Dolayisiyla verilerin
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yaklasik dogrulugu gibi bir yaklasim benimsenmemis, bagimsiz goézlemciler aras1 uyum ve
zamana gore degismezlik Olgiitleri yardimiyla dogru sonuglarin elde edilmesi hedeflenmistir.

Anket, goriisme, gozlem gibi araglarla veri toplanmamis, internet ortaminda halka acik
olarak yayimlanan veriler kullanilmistir. Bunun da 6tesinde, -yukarida agiklandigi iizere-
isletmelerin ¢alisma mantigina uygun olarak gruplanmasi nedeniyle, isletme adi gibi bilgiler
de yer almamaktadir. Dolayisiyla etik kurul izin ve onayina ihtiya¢ bulunmamaktadir.

3. Sonuclar ve Degerlendirme

3.1. Sertifikalar ve Politika Dokiimanlari

“Yontem ve Veri” boliimiinde ayrintilandirildig iizere, veri toplama adiminda Bilisim
500 listesinde bulunan Tiirkiye merkezli isletmelerin kurumsal internet siteleri incelenmistir.
Burada, Bilisim 500 listesinin (Bilisim 500, 2022) 195 isletmelik Tiirkiye merkezli iiretici
kategorisi (“Tiirkiye geneli” olarak anilacaktir) ile bu kategorinin alt kategorileri olan
donanim, yazilim ve hizmet kategorilerinde yer alan isletmelerin kurumsal internet siteleri
calismaya dahil edilmistir. S6z konusu dort kategorinin net satis gelirlerine gore en listiinde ve
en altinda yer alan onar isletmenin kurumsal internet sitelerinde ISO 9001 ve diger ISO
yonetim sistemi sertifikalarinin varligi, yayimlanmis kalite politikalart ve diger yonetim
sistemi politikalar1 aranmistir. 80 kalemlik listenin 6zetlenmis rakamsal degerlerine Tablo
2'de yer verilmistir. S6z konusu dort bilgi, izleyen tablo ve bdliimlerde sirasiyla kalite
sertifikasi, diger sertifikalar, kalite politikas1 ve diger politikalar seklinde anilacaktir.
Rakamlar, ilgili 10 adetlik grubun kag¢ adedinde ilgili belge ya da politikanin bulundugunu
belirtmektedir.

Tablo 2. incelenen Isletme Gruplarinda Sertifika ve Yayimlanms Politika Sayilari

Kategori Kalite Diger Kalite Diger
Sertifikas1  Sertifikalar Politikas1 Politikalar
Tiirkiye Geneli - Ilk 10 5 7 8 9

Tiirkiye Geneli - Son 10
Donanim - 11k 10
Donanim - Son 10
Hizmet - Tlk 10

Hizmet - Son 10
Yazilim - Ilk 10
Yazilim - Son 10

g w A~ N B~ 00O W
o o1~ O B~ 0O W
o1 o1 o1 o0 W B~ N
A~ OO O © o1 o O

3.1.1. Kalite Sertifikalar:

Tablo 2’de goruldugi gibi, kalite sertifikalarinda donanim Kategorisinde ilk 10
isletmeden ve hizmet kategorisinde ilk 10 isletmeden olusan gruplar 6ne g¢ikmaktadir.
Donanim kategorisinde ilk 10 isletmeden 8’inde ve hizmet kategorisinde ilk 10 isletmeden
7’sinde Kkalite sertifikasinin bulunmasi, ilk 10 isletmeden 5’inde kalite sertifikasinin
bulundugu Tiirkiye genelinin de {izerinde rakamlar1 vermektedir. Ancak, donanim ve hizmet
isletmelerinde Kalite sertifikalarindaki yiiksek oranlara karsin, yazilim kategorisindeki ilk 10
isletmelik grubun oldukga geride kaldigi goriilmektedir.
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Donanim ve hizmet Kategorisindeki ilk 10 isletmeden olusan gruplar, kendi
kategorilerindeki son 10 isletmeden olusan gruplara gore daha fazla sertifikaya sahiptir. Buna
karsin, yazilim Kategorisinde 3 sertifikanin bulundugu ilk 10 isletmelik grup, 5 sertifikaya
sahip olan son 10 isletmelik gruba gore daha geridedir.

Yazilim kategorisinin bir bagka ilging sonucu da son 10 isletmelik gruplarin
karsilastirilmasinda kendini gostermektedir. Yazilim Kategorisindeki son 10 isletmelik
grubun, donanim ve hizmet Kkategorilerindeki son 10 isletmelik gruplara gore daha Onde
olmas1 ve hatta 3 sertifika bulunduran Tiirkiye genelinin son 10 isletmelik grubunu gecerek 5
sertifikali Tiirkiye genelinin ilk 10 isletmelik grubuyla ayni seviyede olmasi dikkat ¢ekicidir.

3.1.2. Diger Sertifikalar

Tablo 2’nin bir diger ¢iktis1 da diger yonetim sistemi standartlarina iliskin sertifika
sayilaridir. Yine donanim Kkategorisinde ilk 10 isletmeden ve hizmet kategorisinde ilk 10
isletmeden olusan gruplar, Tiirkiye genelinin ilk 10 isletmesiyle birlikte 6ne ¢ikmaktadir.
Tiirkiye genelinin ilk 10 isletmesinden 7’sinde diger sertifikalar bulunmaktayken, donanim
kategorisi ilk 10 isletmeden 8’indeki diger sertifikalarla Tiirkiye genelinin hemen iizerinde
yer almaktadir. Hizmet kategorisi ise ilk 10 isletmeden 6’sinda diger sertifikalarin varligiyla
Tiirkiye genelinin hemen altindadir.

Ancak, kalite sertifikalarindaki durum burada da kendini gostermekte, yazilim
kategorisindeki ilk 10 isletmelik grup 5 sertifika ile diger kategorilerdeki ilk 10 isletmelik
gruplara gore geride kalmaktadir.

Son 10 isletmelik gruplarda, donanim kategorisinde ve hizmet kategorisinde dorder
isletmenin diger sertifika sahipligi, kendi kategorilerinde ilk 10 isletmelik gruplara goére
geride kalmaktadir. 3 isletmenin sertifika sahibi oldugu Tiirkiye genelinde de durum aynidir
ve kalite sertifikalariyla benzerlik gostermektedir.

Yazilim kategorisinin farkliligi burada da gozlenmektedir. Son 10 isletmelik grup,
ayn1 kategorideki ilk 10 isletmelik grupla ayn1 sayida (beser adet) sertifikaya sahiptir ve diger
gruplarin son 10 igletmelik gruplariin 6niindedir.

3.1.3. Kalite Politikalan

Yayimlanan kalite politikalarinin analizinde hizmet kategorisi 6ne ¢ikmakta, 6zellikle
ilk 10 isletmeden olusan grubunun Tirkiye genelinin ilk 10 isletmesiyle birlikte 8’er
isletmeyle oldukga yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Donanim kategorisinin ilk 10
isletmeden olusan grubu, kalite sertifikas1 ve diger sertifikalarda goriilen yiiksek sayilarin
aksine 4 igletme ile geride kalmistir. Yazilim kategorisinin ilk 10 isletmelik grubu ise burada
5 1sletme ile donanim kategorisinin ayni grubunun bir rakam tizerinde yer almistir.

Kiigiik o6lgekli isletmelerde, yazilim ve hizmet kategorilerinde son 10 isletmeden
olusan gruplarin beser isletmesinde kalite politikalar1 yayimlanmistir. Bu rakamlar Tiirkiye
geneli ve donanim kategorisinin lizerindedir.

Kategorilerin kendi i¢inde farkliligi ele alindiginda, biiyiik olgekli isletmelerin daha
yiiksek sayida kalite belgesi yayimlamasina ragmen, yazilim kategorisinin farklilig1 burada da
gorilmektedir. Yazilim kategorisinde biiylik ve kiigiik Olcekli isletmeler ayn1 sayida (beser
adet) kalite politikas1 yayimlamislardir. Tiirkiye genelinde ise, ilk 10 ve son 10 arasindaki
oldukga biiyiik fark (8 adet politikaya karsilik 2 politika) dikkat ¢cekmektedir.

3.1.4. Diger Politikalar
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Diger yonetim sistemi politikalarinin analizinde, hizmet kategorisi kendini
gostermektedir. Kategorinin ilk 10 isletmeden olusan grubunun Tiirkiye genelinin ilk 10
isletmesiyle birlikte 9’ar isletmede diger politika dokiimanlarini yayimlamis olmasi st
diizeyde bir yaklasima isaret etmektedir. Tiirkiye geneli ve hizmet kategorisine nazaran geride
olmakla birlikte altisar isletmenin diger politika dokiimanlarini yayimladigi donanim ve
yazilim kategorilerinin biiylik Olgekli isletmelerinde, yine de azimsanmayacak rakamlara
ulasilmis ve kalite politikalarindan daha fazla dokiiman yayimlanmastir.

Listelerin son 10’luk grubunu olusturan kiigiik 6l¢ekli isletmelerin karsilagtirmasinda,
Tirkiye geneli ve li¢ kategoride de birbirine yakin degerlere ulagilmaktadir. Degerler, 4 ve 5
isletmelik verilerle iyi bir duruma isaret etmektedir.

Kategorilerin iist ve alt gruplart kendi i¢inde degerlendirildiginde, biiyiik 6lgekli
isletmelerin  kiiciik Olgeklilere oranla daha fazla dokiiman yayimladigi sonucuna
varilmaktadir. Yazilim kategorisi bu kez diger kategorilere benzer bir egilim gostermistir.

3.1.5. Genel Ortalama

Aritmetik ortalama, yiiritiilen bir aragtirmada edinilen verilerin betimlemesinde
siklikla bagvurulan istatistiksel bir yontem (Hovardaoglu, 1994: 5'den aktaran Kayis ve Nacar,
2011: 77) olarak sosyal bilim aragtirmalarinda da olduk¢a yaygin olarak kullanilmaktadir
(Uysal, 1974: 56). Burada da kalite sertifikasi, diger sertifikalar, kalite politikas1 ve diger
politikalar olmak {izere dort farkli konuya iliskin bulgularin  yukarida ayr1 ayr
degerlendirilmesinin yani sira, biitiinciil olarak tek rakam ile incelenebilmesi amaciyla
aritmetik ortalamadan yararlanilmis ve s6z konusu dort verinin aritmetik ortalamalarina Tablo
3'de yer verilmistir.

Tablo 3. Kategoriler Bazinda Aritmetik Ortalamalar

Kategori ik 10 Son 10

Isletme Isletme
Tiirkiye Geneli 7,25 3,25
Donanim 6,50 4,00
Hizmet 7,50 4,50
Yazilim 4,75 4,75

Tablo 3, hizmet kategorisinin ilk 10 isletmesinin diger kategorilere gore Onde
oldugunu, 7,50 ortalama ile Tiirkiye genelinin 7,25°lik aritmetik ortalamasinin hemen
tizerinde yer aldigin1 gostermektedir. Donanim kategorisinin, 6,50 ortalama ile -¢cok uzak
olmayan bir degerle- hizmet kategorisini izledigi goriilmektedir. Her iki kategorinin son 10
isletmesi de Tiirkiye genelinin {izerinde bir degere sahiptir.

Burada, yazilim kategorisindeki farklilik kendisini gostermektedir. Biiyiik yazilim
isletmelerine karsilik gelen ilk 10 isletmelik grup, donanim ve hizmet kategorilerinin olduk¢a
gerisinde bir ortalama ile (4,75) tabloda yer almistir. Yazilim kategorisinin bir diger farkli
sonucu ise, son 10 grubundaki kiiclik yazilim isletmelerinin, donanim ve hizmet gruplarinin
kiiclik isletmelerine gore daha yiiksek bir ortalamaya sahip olmasidir. Ayrica kiiciik yazilim
isletmeleri, biliylik yazilim igletmeleriyle ayni ortalamay:1 yakalayarak yine farkli bir sonug
vermistir.
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Tiirkiye geneli degerleri, biiyiik 6lcekli isletmeler i¢in 7,25 deger ile 7,50 degere sahip
donanim kategorisine yakin bir sonu¢ vermistir. Ancak, kiigiik 6lcekli isletmeler (Tiirkiye
geneli son 10), 3,25 ortalama ile oldukga diisiik bir ortalamaya sahiptir.

3.2. Birlikte Bulundurulan Sertifika ve Politikalar

Onceki béliimlerde deginildigi gibi, ISO’nun yaklasimmna uygun olarak ydnetim
sistemi standartlar1 ve politika dokiimanlart birlesik olarak kullanilabilmekte, biitiinlesik
yapidan yararlanilabilmektedir. Bu kavrama uygun olarak;

o Kalite sertifikasi ile diger sertifikalarin,
e Kalite politikasi ile diger politikalarin,
e Timiniin (kalite sertifikasi, diger sertifikalar, kalite politikasi ve diger politikalar)

kurumsal internet sitelerinde birlikte bulundugu isletme sayilar1 incelenmistir. Ilk
maddeden orneklemek gerekirse hem kalite sertifikasina hem de diger yonetim sistemi
sertifikasina sahip olan isletme sayilar1 sunulmustur. Ozetlenmis rakamsal degerler Tablo 4'de
yer almaktadir. Rakamlar, ilgili 10 adetlik grubun ka¢ adedinde yukarida belirtilen sertifika ve
politikalarin birlikte bulundugunu belirtmektedir.

Tablo 4. Birlikte Bulundurulan Sertifika ve Politika Sayilarn

Kategori Kalite Sertifikas1 - Kalite Politikasi - Tiimii
Diger Sertifikalar  Diger Politikalar
Tiirkiye Geneli - Ilk 10 5 8 5
Tiirkiye Geneli - Son 10 3 2 1
Donanim - {1k 10 8 4 4
Donanim - Son 10 4 2 1
Hizmet - Tlk 10 6 8 5
Hizmet - Son 10 4 4 2
Yazilim - Ilk 10 3 4 3
Yazilim - Son 10 5 3 3

e Sertifikalarin birlikte bulunmasi degerlendirildiginde, biiylik 6lcekli isletmelerde
kalite sertifikas1 ile diger sertifikalarin birlikte bulunma sayilarinin daha yiiksek
oldugu, donanim kategorisinin ilk 10 isletmesinin 8'inde hem kalite sertifikasinin
hem diger sertifikalarin bulundugu,

e Yazilim kategorisinde kii¢iik Olgekli isletmelerde bu rakamin hem diger
kategorilerin 6niinde oldugu hem de kendi kategorisinin ilk 10 isletmelik grubunun
ontinde oldugu,

e Politikalarin  birlikte bulundurulmasinda ise hizmet kategorisinin ilk 10
isletmesinin 8'inde hem kalite sertifikasinin hem diger sertifikalarin bulundugu ve
Tiirkiye geneli ile birlikte 6nde oldugu, bu gruplart dérder isletme ile donanim ve
yazilim kategorilerinin ilk onar isletmelik gruplarinin izledigi,

e Tim sertifika ve politika dokiimanlarini birlikte bulunduran isletmelerde, hizmet
kategorisinin ilk 10 isletmesinin 5'inde tiim sertifika ve politika dokiimanlarinin
birlikte bulundugu ve yine Tiirkiye geneli ile birlikte 6nde oldugu,
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e Yazilim kategorisindeki farkli sonuglarin burada da goézlendigi, kiiciik olgekli
isletmelerin diger gruplardaki kiigiik 6lcekli isletmelerden 6nde oldugu ve kendi
kategorisindeki biiyiikk 6l¢ekli isletme grubuyla aynmi sayida sertifika ve belge
toplamina sahip oldugu

goriilmektedir.

4. Genel Degerlendirme ve Sonuglar

ISO, yonetim sistemi standartlarinin isletmelerin amag¢ ve hedeflerine ulasmak ig¢in
bilingli olarak uyguladiklar1 tekrarlanabilir adimlar1 belirleyerek performanslarin
gelistirmelerine yardimer oldugunu belirtmektedir. Etkili bir ydonetim sisteminin bir isletmeye
faydalar1 arasinda kaynaklarin daha verimli kullanimi ve iyilestirilmis finansal performansa
deginmektedir (ISO Management System Standards, 2023). Sunulan ¢alismanin analize konu
olan bilisim isletmeleri i¢in Bilisim 500 listeleri esas alinmustir. S6z konusu listeler,
isletmelerin net satis gelirlerini dikkate almaktadir (Bilisim 500, 2022).

Bu dogrultuda, c¢alisma sonuclarini degerlendirirken Literatiir bagligi altinda yer
verilmis olan ve sertifikalarin finansal etkilerine deginen akademik c¢alismalarla
iligkilendirmekte yarar goriilmektedir. Ek olarak Giris bolimiinde aktarilan kalite politikasi ve
diger yonetim sistemi standartlarina iligkin politikalarla birlikte ele alindiginda; dort arastirma
sorusu c¢ercevesinde sunulan ve bu ¢alismanin dort ana ayagi olan kalite sertifikasi, diger
sertifikalar, kalite politikas1 ve diger politikalarin durumu ele alinmustir. Icerik analiziyle
ulasilan bulgulara 6nceki boliimde yer verilmis, burada da sonuglari1 degerlendirilmistir.

ISO 9001 Kkalite sertifikalarinin analizinde, donanim ve hizmet kategorisinin st
siralarindaki isletmelerin, hem kendi gruplarinin alt siralarindaki daha kiigik 6lgekli
isletmelere gore hem yazilim kategorisinin {ist siralarindaki isletmelere gore daha fazla
belgeye sahip oldugu sonucuna varimistir. Kiiciik Olcekli isletmelerde ise yazilim
kategorisindeki isletmeler daha fazla belge ile 6ne ¢gikmaktadir.

Diger yoOnetim sistemi standartlarina iligkin sertifikalarda, kalite sertifikalarinda
oldugu gibi donanim ve hizmet kategorilerinin {ist siralarindaki isletmeler, yazilim
kategorisinin st siralarindaki isletmelere ve kendi gruplarinin alt siralarindaki daha kiigiik
Olcekli isletmelere gore daha fazla sertifikaya sahiptir. Donanim kategorisinin {ist
siralarindaki isletmeler, hizmet kategorisine gore de Ondedir. Yazilim kategorisinin alt
siralarindaki  kiigiik  Olgekli isletmeler ise yine daha fazla sertifika bulundurarak
farklilagsmaktadir.

Tiirkiye genelinde biiyiik isletmelerin kalite politikalarin1 6nemsedigi anlagilmaktadir.
Hizmet kategorisinde de bu Onemsemenin sonucu one c¢ikmaktadir. Tirkiye geneli ile
donanim ve hizmet kategorilerinde kiiciik isletmeler biiyiik isletmelere gore geride oldugu
halde, yazilim kategorisinde yine farklilik goériilmektedir. ilk 10 ve son 10 isletme beser
politika yayimlayarak esit konumda bulunmaktadir.

Diger yonetim sistemi politikalarinin analizi, basta Tiirkiye geneli ve hizmet kategorisi
olmak tizere ilk 10 isletmelik gruplarin yiliksek sayida yayimlanan dokiimanlarla konuyu
onemsediklerini gostermektedir. Kiiclik dlgekli isletmelerin, biiylik 6lgekli isletmelere gore
geride olmasina ragmen, veriler iyi bir duruma isaret etmektedir.

Kalite sertifikasi, diger sertifikalar, kalite politikas1 ve diger politikalarin aritmetik
ortalama ile biitlinciil olarak incelenmesi, hizmet kategorisinin ilk 10 isletmesinin diger
kategorilere gore onde oldugunu, donanim kategorisinin hizmet kategorisinin hemen ardinda
yer aldigini, her iki kategorinin son 10 isletmesinin de Tiirkiye genelinin {izerinde bir degere
sahip oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, biiyiikk yazilim isletmeleri donanim ve
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hizmet kategorilerinin oldukga gerisindedir, kii¢iik yazilim isletmeleri de donanim ve hizmet
kategorilerinin Oniindedir. Ayrica biiylik yazilim isletmeleriyle ayni ortalamayr veren kiigiik
yazilim isletmeleri yine farkli bir sonuca imza atmiglardir. Tiirkiye genelinde kiiclik dlgekli
isletmelerin diisiik bir ortalamada oldugu bir baska gergekliktir.

Kalite sertifikas1 ve diger sertifikalarin birlikte bulunma konusu degerlendirildiginde
donanim kategorisinin biiyiik 6lgekli isletmelerinin 6nde oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Politikalarin birlikte bulundurulmasinda ise hizmet kategorisinin biiyiik 6l¢ekli isletmelerinin
Tiirkiye geneli ile birlikte 6nde oldugu gozlenmektedir. Tiim sertifika ve politika
dokiimanlarini birlikte bulunduran isletmeler ele alindiginda, hizmet kategorisinin ilk 10
isletmesinin Tiirkiye geneli ile birlikte 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Yazilim kategorisindeki
farkli sonuglar yine dikkat ¢ekmis, kiigiik 6l¢ekli isletmeler diger gruplardaki kiigiik 6lgekli
isletmelerden daha yiiksek bir sonu¢ vermis, hatta kendi kategorisindeki bliylik olgekli
isletmelerle ayn1 seviyeye ulasmistir.

Bulgular, donanim ve hizmet kategorilerinde yer alan isletmeler icin Adigiizel ve
Aydinli'nin (2016) 1SO 9001 kalite yonetim sistemi uygulamalarinin olumlu etkileriyle
uyumludur. Popovi¢’in (2015) bulgulari, burada listeye son siralardan giren daha kiiglik
Olcekli yazilim isletmelerindeki sonuglarla ortiismektedir. Ancak, burada farklilik gdsteren
sonuglar, listeye ilk siralardan giren biiyiik 6lg¢ekli yazilim igletmelerinin goéreli olarak diistik
oranlaridir. Anilan isletmeler, gerek Adigiizel ve Aydmli'nin, gerek Safder ve Yousaf’in
(2018) calismalarindaki I1ISO 9001 sertifikasinin yazilim isletmelerindeki olumlu etkilerini
gosteren sonuglartyla uyumsuzdur. Aksine bu isletmeler, Duarte vd. (2011) ile Islam, Karim
ve Habes'in (2015) c¢alismalarindaki sertifika ile kurumsal finansal performans arasinda
anlamli bir dogrudan iliski olmadigin1 gbsteren ¢alismalan teyit etmektedir. Bu sonuclarin
literatiirdeki anilan g¢aligmalarla eslestirilmesi, farkli bir saglamanin ve degerlendirmenin
yapilarak bir bagka katkinin saglandigin1 gostermektedir.

Gelecek caligsmalar icin, Tirkiye merkezli isletmeler iizerinden sunulan ulusal
kapsamdaki ¢aligmanin, Bilisim 500°de yer alan uluslararasi isletmelere (Bilisim 500, 2022)
yonelik olarak ele alinmasi onerilmektedir. ikinci oneri, uluslararasi isletmelere yonelik
analizlere gidilmesi durumunda, -uluslararast merkezli bilisim isletmelerinin Tiirkiye’deki
temsilci, Uretici, sistem entegratorii, is ortagi ve dagiticilarini da igermesi nedeniyle bu
calismanin Tirkiye merkezlilik kapsam ve sinirina uygun olmayan- yazilim, donanim ve
hizmet ihracat verileriyle kalite iligkisi analizlerine gidilmesidir. Calismada kullanilan veriler
zamana bagli olarak degisebilir niteliktedir. Bu nedenle igiincii Oneri, izleyen yillarda
caligmanin tekrarlanarak bugiine ait verilerle bir karsilastirma calismasinin yiiriitiilmesi
yoniindedir. Yine zaman i¢inde standartlarin yenileriyle giincellenerek devre disinda kalmasi
ve var olanlarin revizyonlarinin yayimlanmas: dikkate alinarak izleyen yillarda ¢alismanin
tekrarlanmasi dordiincii 6neri olarak sunulmaktadir.
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