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Ozet:

Bu calismada, Kalite Yonetim Sistemi ve standartlari, ISO 9000 KYS ve prensipleri, bilisim
sektoriindeki ISO 9001 uygulamalar1 ve isletme performansi incelenmistir. Tezin amaci, genel
olarak Diinyada ve Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin
Tiirkiye’deki Belgelendirilmis Kuruluslarmn isletme Performansi Uzerine Etkilerinin, Ankara Ili
Bilisim Sirketlerinde incelenmesidir. Bu amag i¢in bir model 6nerilmis, model dogrultusunda bir
anket hazirlanmistir. Kullanilan veriler, 92 adet ISO 9001: 2008 belgeli bilisim firmalarinda st
diizey yonetici olan 252 kisiden toplanmustir. Gelistirilen modelde 9 adet hipotez bulunmaktadir.
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilarak Model degiskenleri arasindaki iliskiler analiz edilmis
ve sonuglar raporlanmistir. Analiz sonuglari; ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin,
Bilisim firmalarinda isletme performansi lizerine pozitif etkilerinin oldugunu gostermistir.

Anahtar Kelimeler: ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, Isletme Performansi, Bilisim Sektorii
Jel Kodlari: M10, M11, M15, M16

THE EFFECT OF ISO 9001 QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM OVER THE OPERATION PERFORMANCE OF
COMPANIES LOCATED IN ANKARA/TURKEY

Abstract:

This study examines Quality Management System and standards, ISO 9000 KYS and its
principals, ISO 9001 applications and Management Performance on IT companies. The main
goal of this paper is to investigate the effects of widely used ISO 9001 Quality Management
System on management performance using Ankara located IT firms of different sizes. To collect
data a model has been developed for this goal, a survey has been conducted using the model and
the survey was given to 252 top executives in 92 ISO 9001:2008 certified firms. The model has
nine hypothesis. Relations between the model variables have been analyzed using Structural
Equality Model and all findings have been recorded.
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The results of these analysis indicate a significant positive effect on firm's management
performance when ISO 9001 Quality Management System is applied properly.

Key Words: ISO 9000 Quality Management System, Business performance, Information Sector
Jel Codes: M10, M11, M15, M16

1. Giris

Tiirkiye’de son donemlerde firmalarin kalite yonetim uygulamalarina daha fazla dnem vermesi,
kalite yonetim belgelerinin firmalar {izerinde olumlu bir etki olusturdugu anlayisinin dogmasina
neden olmustur. Firma biiytkligii ve yaptig1 ise bakilmaksizin ¢ok sayida firmanin; pazar payini
arttirmak, isletme performansini iyilestirmek, is siireclerini gelistirmek, kurumsallasmak, firma
imajin arttirmak, rekabet baskisi, miisteri istekleri, reklam gibi birgok nedene bagli olarak kalite
yonetim belgesine sahip olmak istemesi, kalite yonetim belgelerine bir popiilerlik kazandirmistir.

Bilisim ¢agimi yasadigimiz bu yiizyilda Uzakdogu iilkelerinin 6zellikle Cin’in giderek rekabette
agirliklarimi hissettirmeleri nedeniyle Tirkiye’deki ve diger iilkelerdeki bilisim sektoriinde de
rekabetin her gecen giin arttig1 ve zorlastig1 gozlenmektedir. Uluslararas: isletmelerle rekabet
edebilmenin yolu onlar gibi ayn1 platformda bulunup miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarina
stirekli cevap verebilecek kalitede iiriin ve hizmet sunabilmektir.

Isletmeler 6zellikle degisen sartlara ayak uydurabilmek ve ayakta kalabilmek i¢in iyi bir yonetim
sistemine ihtiyag duymaktadirlar. Bunlar goz oniine alindiginda isletmelerde uluslararasi bir
kalite yonetim sistemi ile yonetilmesi arayislar1 baglamistir. Bunun da giiniimiizde en yaygin
olarak kullanilan yontemi ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standartlarin1 uygulamaktir. Ayrica
ISO 9001 Kalite Yonetim sistemi diger birgok yonetim sistemi iginde bir temel olusturdugundan
isletmelere gerek rekabet gerek yonetim sistemlerinde iyilestirme faaliyetleri agisindan firsatlar
saglamaktadir. Ozellikle Bilisim firmalar1 ihtiyaglari ve sektordeki is kollart dogrultusunda ISO’
nun bilisim ile ilgili (ISO 27001 Bilgi giivenligi yonetim standardi, ISO 20000-1 Bilgi
Teknolojileri Hizmet Yonetimi Standard:, ISO 22301 Bilgi Teknolojileri Is Siirekliligi Standard:
vb.) farkli standartlarina da kolayca yonetim sistemi temeli olarak entegre edilebilir.

Son yillarda 6zellikle bilisim firmalarinda; miisteri istekleri, rekabet baskisi, iirlin kalitesi Devlet
ithalelerine girebilme ve siire¢ gelistirme gibi ¢esitli nedenlerle belge sahibi olmak istemeleri,
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgeli firma sayisinit her gecen giin artirmaktadir. Belgeli
firmalarda da kalite yonetim anlayisinin isletme performansina ne gibi etkileri oldugu merak
edilmektedir. Fakat bagka faktorlerin varligi, her belge sahibi isletmenin olumlu yonde
etkilendigini mimkiin kilmamaktadir. Belgeli firmalarin belge alma nedenleri, belgenin
gerekliliklerini yerine getirip getirmedikleri, iist yonetimin destegi gibi pek ¢ok faktor belgenin
firmaya olan etkinligini yonlendirmektedir.

Bu calismanin amaci, ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin isletme performansi iizerinde
etkilerinin incelenmesidir. Calisma ISO 9001 belgesine sahip Ankara ilinde faaliyet gdsteren
bilisim firmalarinda yapilarak bulunan analiz sonuglar1 yorumlanmaktadir.

Tiirkiye’deki bilisim sektorii yoneticileri, sektordeki mevcut ve gelecek rekabet diizeyinin
farkinda olan ve egitim seviyeleri yiiksek ayrica bilingli kisilerden olusmaktadir. Tiirk bilisim
firmalarinin yabanci bilisim firmalariyla rekabeti s6z konusu oldugunda ise, Tiirk firmalar1 yeni
yeni uluslararasi standartlar1 6ziimsemeye ve pazarda boy gostermeye basladigi goriilmektedir.
Bu da bilisim sektoriindeki insanlarin bilingli, gelismeleri takip eden ve arastiran kimselerden
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olugmasindan kaynaklidir. Sektoriin her gegen giin hizla ilerlemesi, piyasada ayakta kalmak
isteyen firmalar i¢in bunu zorunlu kilmstir.

Sektordeki bazi firmalar kalite yonetim sistemi belgesine sahip olsalar da sistemin ne kadar etkin
isletildigini, belgenin firmaya neler kazandirdigina (veya kazandirmadigina) dair verilerin
yorumlanmas1 yapilmamaktadir. Belge sahibi firmalarin bu konudaki farkindalik diizeyleri de
degiskendir. Rekabet, tiim piyasalar i¢in gegerli olsa da, en hizli gelisen ve dolayisiyla rekabete
acik olan sektorlerden biri bilisim sektoriidiir. Bilisim sektoriiniin hizli gelismesi ve diger
sektorlere gore daha saglikli veri alinabilir nitelikte olmasina ragmen, Tiirkiye’de bilisim sektorii
tizerinde ISO 9001 Kalite Y6netim Sisteminin isletme performansina etkisi konusunda yapilmis
calismalarin yoklugu ya da azligi, ayrica literatiirdeki calismalarin goriis birliginde olmamasi ve
daha fazla arastirmaya ihtiya¢ oldugunun belirtilmesi aragtirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

ISO 9000 Kalite yonetim sisteminin temel prensiplerinin isletmelerde uygulanmasit ISO 176
teknik komitenin yayinladigi dokiimanla, isletme performansini arttirdigina dair Ongoriiler
bilinmektedir. Standardin gerekliliklerini yerine getirebilmek icin isletmeler bu 8 adet temel
prensipler olan; miisteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, siire¢ yaklasimi, yonetimde
sistem yaklasimi, stirekli iyilestirme, karar vermede gercekei yaklasim, karsilikli faydaya dayal
tedarik¢i iligkilerini uygulanmaktadir. Bu Kalite Yonetim Sistemi prensiplerinin, isletme
performansina ne kadar etkisi oldugu, etkilesim ve Ortiigme derecesinin bulunmasi
gerekmektedir. Caligmaya temel teskil eden teorik model literatiirde yer alan kalite yonetim
sistemi temel prensiplerinden ve isletme performans boyutlar1 faktorlerinden yararlanilarak
gelistirilmistir.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda bu konu ile ilgili daha 6nce yapilan ¢alismalar incelenmistir.
Yapilan anket calismasi ve bu anketlerden elde edilen bulgular yapisal esitlik modeli ile analiz
edilmistir.

2. ISO 9001 Kalite yonetim sistemi

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 serisi, etkili bir y&netim sisteminin nasil
kurulabilecegi, siirdiirebilecegi ve dokiimante edilebilecegi konusunda 6ncii bir standart serisidir.
Kalite yonetimi gereksinimlerini tutarlt bir bicimde olusturmak i¢in, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan, ISO 9001 serisi gelistirilmistir (Laux 2007: 69).
Burada 6ngoriilen, miisterinin ihtiyaclarina cevap verecek kaliteli liriin ve hizmet {iretmek etkin
bir kalite yonetim sistemi olusturmaya baglanmistir (Parlak 2013: 149). ISO 9000, kalitenin elde
edilebilmesi i¢in gerekli sartlar1 belirleyerek yonetimin, kalite gelisim siirecine dahil edilmesidir.
(Goetsch- Davis 2006: 466).

ISO 9000 Standardi, genel prensipleri kapsar. Bu prensipler (Misteri odaklilik, Liderlik,
Calisanlarin Katilimi, Siire¢ Yaklasimi, Yonetimde Sistem Yaklasimi, Siirekli Iyilestirme, Karar
Vermede Gergekei Yaklasim, Karsilikli Yarara Dayali Tedarikgi Iliskileri) tam manada anlasilip
uygulanabildiginde, etkili bir yOnetim sistemi olur. Ayrica bu standart, Kalite YOnetim
Sisteminin nasil uygulanacagini firmalara birakarak zorunlu bir standart olmadigini sadece
standart sartlarin1 karsilayabilmeyi amaglar. (Hoyle 2009: 824).

Kalite Yonetim Sistemi'nin kurulmasinda ve uygulanmasinda kullanilan ve belgelendirmeye esas
teskil eden standart ISO 9001°dir (Hoyle 2009; Parlak 2013: 149). ISO 9001:2008 Standardinin
yapist temel olarak 8 ana maddeden ve uygulamaya yonelik 23 alt maddeden olugmaktadir.
Standardin giris kisminda genel bilgiler verildikten sonra, siire¢ yaklasimi, ISO 9004 ile iliskisi
ve diger yonetim sistemleriyle uyumlulugu agiklanmaktadir.

Tiirkiye’de 1983 tarthinde “kalite kontrol semalar1” ile glindeme giren Kalite YoOnetimi
Yaklagimi 1987 yilinda ISO 9000 standartlarinin uluslararasi norm olarak belirlenmesiyle
Avrupa Toplulugunun bu standartlar1 EN 29000 olarak kabul etmesi, lilkemizde de az sayida
kalite glivence sistemi bulunan Tiirk sirketlerinin dikkatini ¢ekmistir (Kavrakoglu 1996: 94).

367



Kastamonu Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Nisan 2016, Sayi:12

ISO 9000 serisi standartlari, {ilkemizde TSE tarafindan TS 6000 serisi standartlar1 olarak ilk defa
1988 yilinda yaymlanmistir. Bu standartlar, 1991 yilinda, igerigi bozulmadan sadece cevirisi
diizeltilerek ISO 9000 serisi standartlarina uyum ¢ergevesinde TS-ISO 9000 serisi standartlar
olarak yayimlanmistir (Y1ildirim 2006: 12).

ISO verilerine gore, 1993 yilinda Tiirkiye’de ISO 9001 belgeli kuruluslarin sayist 65 iken bu
say1 gitgide artarak 2009 yilinda 13705 olmustur. Bu yildan itibaren belgeli kurulus sayisinda bir
distis gozlenmekte, 2013 yili itibariyla bu sayi, 7178’e¢ kadar diismektedir
(http://www.iso.org/iso/iso-survey, Erisim:12.12.2014). Tiirkiye’de kamu ve 6zel sektorde ISO
9001 yayginlagsmas1 ve uygulanmasi farklilik géstermektedir.

3. Kalite yonetim sistemi ve isletme performansi iliskisi

Iletisim ¢aginda oldugumuz ortamda yasanan ve yasanmakta olan tiim sosyal ve teknik alandaki
gelismeler, bireylerin yasam alanlarindaki olaylara bakis agisinda yenilikler meydana getirmis ve
biling diizeylerinin artmasinda etkili olmustur ( Adigiizel 2010: 159). Bilinglenen miisteriler {iriin
ve hizmetlerini temin ederken, topluma ve cevreye saygili, satis sonrasi hizmetlerinde etkin
isletmeleri tercih etmektedirler. Bu durum da beraberinde Kalite YoOnetimi felsefesini
getirmektedir (Sarikaya 2003: 103). isletme kurallarmin da kiiresellestigi bu donemde Firmalar,
Uluslararas1 bir yonetim standardi olan ISO 9001’1 kurup uygulayarak isletme performansini
etkileyen unsurlar1 en aza indirgemeyi hedeflemektedirler.

Modern yonetim anlayigina gore de performans, “bir isletmenin basarisini, diger bir deyisle,
isletmenin amaglarina ulasma diizeyini tanimlayan ¢ok boyutlu bir kavramdir” (Mistepe 1998:
17). Bu gelisim siirecinde isletmelerde performans anlayisinin geldigi en son nokta da “yeni
rekabet” ve “gelecegin Orgiitii’’ olarak adlandirilan yeni bir yonetim anlayist oldugu sdylenebilir
(Sink-Scott 1985: 14).

Bu alanda yapilan bazi arastirmalar; Ataseven- Prajogo (2014: 5) tarafindan Amerika’da yapilan
arastirma sonucunda, ISO 9000 standartlarinin insan kaynaklar1 ve isletme performansi iizerinde
onemli faydalar1 goriilmistiir. Ayrica Al-Refaie- Ghnaimat- Li (2012: 45) tarafindan da
Urdiin’de yapilan arastirmada ISO 9001 sertifikasinin kalite ¢iktisi, miisteri memnuniyeti ve
yonetim performans: iizerinde olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir. Eroglu (2003: 245)
tarafindan Tiirkiye’de imalat sektoriinde yapilan arastirma sonucunda Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin, genel isletme performansi iizerine pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir. Yetisen
(2011: 49) tarafindan Kiitahya Organize Sanayi Bolgesi’nde imalat sektoriinde yapilan
arastirmada, Toplam Kalite Yonetimi’ne iliskin tiim kriterlerin, performans degiskenini olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Giinebakan-Basik (2011: 1) tarafindan yapilan arastirmada
Hatay’daki KOBI’lerin ISO 9001 belgesinin uygulamadaki performanslarina olumlu etkisi
goriilmiistlir. Eskisehir’de imalat sektoriinde yapilan arastirmada Toplam Kalite Yonetimi ve
isletme performansi arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu tespit edilmistir (Kutlu-Duran
2010:247). Yapilmis olan bu arastirma bahsi gegen arastirmalar1 destekleyici niteliktedir.

ISO 9000 Kalite yonetim sisteminin isletme performansi lizerine 6nemli bir etkisinin olmadigini
gosteren arastirmalar da yapilmistir. Bu arastirmalardan bazilari; Singels- Ruel- Water (2001:
73) tarafindan ISO 9000 belgeli ve belgesiz firmalar arasinda performans agisindan bir fark
bulunmadig1 tespit edilmistir. KOBI'ler iizerinde yapilan baska bir arastirmada, belgeli ve
belgesiz firmalar arasinda performans agisindan anlamli bir fark bulunamadigi, bundan dolay1
belgenin performansa dogrudan bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir (Aslan 2007: 81). Costaa
ve digerlerinin (2009: 509) Ispanya’da yapmis olduklari arastirmada ISO standardmin iistiin
kalite veya performans saglayacagina dair bir kani olusmadigi tespit edilmistir. Wayhan- Kirche-
Khumawala (2002: 827) tarafindan yapilan baska bir arastirmada da finansal biiylime
performansina ISO 9000’in etkisinin olmadig tespit edilmistir. (2002: 228). Tsekouras- Dimara-
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Skuras tarafindan Yunanistan’da da ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin firma performansina
bir etkisi olmadig1 goriilmiistiir.

3.1. isletme performans boyutlar

Isletmenin mevcut durumunun, iyilesme diizeyinin ve isletmenin piyasadaki konumunun
belirlenmesinde isletme performans sonuglarinin yol gosterici oldugu bilinmektedir (Samson -
Terziovski, 1999: 397). Literatiir bakildiginda, aragtirmacilarin performans kavraminin tek bir
boyut altinda incelenmesinin isletme performansin1 yansitmada yetersiz olacagi goriisiinde
olduklar1 gériilmektedir (Flynn vd. 1995: 671). Isletmelerin performansimin asagida belirtilen
yedi performans boyutu arasindaki karmasik bir sistem ile etkilesimli iliskilere bagli oldugu
goriilmektedir, bunlar (Sink-Tuttle 1989); etkinlik, verim ve girdilerden yararlanma, kalite,
verimlilik, caligma yasaminin kalitesi, yenilik, karlilik ve biitceye uygunluktur. Ust ydnetimin
straladigimiz bu boyutlar arasinda kuracagi denge, isletme acisindan son derece dnemlidir.

3.2. ISO 9000 KYS ve isletme performansi iliskisi

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’ni uygulayan isletmeler calisanlarini memnun ve motive
etmek i¢in gerekli teknik egitimi siirekli hale getirmelidirler. Boylece ¢alisanlar arasinda takim
anlayis1 artacagindan verimlik, sosyal dayanigsma ve is barisi saglanmis olur (Ersen, 2003).
Aragtirmacilar isletme performansi ve kalite arasindaki iligki ile ilgili pek ¢ok calismaya imza
atmiglardir. Bu arastirmalar sonucunda isletme performansinin gelisiminde {iriin ve hizmette
kaliteyi yakalamak ve gelistirmekte kullanilan yontemlerin 6nemi anlasilmistir. Ayrica kalite
yonetimi performansin énemli bir boyutu haline gelmistir. Bu da onu geleneksel yontemlerden
ayirir (Rahman 2001: 37).

ISO standartlar isletmede kalite ile ilgili organize bir analizin yam sira siirekli iyilestirme
yaklagimi imkan1 saglar. ISO 9001 belgesi alan firmalarin piyasada kredisi artar ve imaj1 pozitif
yonde bir deger kazanir. Uzun vadede isletmelerin maliyetinde de bir azalma goriilebilir. Bilgi
transferinin ilerlemesi ve hatanin nedenlerinin izlenmesi i¢in iyi bir dokiimantasyon sarttir.
Bunlar olusturulabildigi takdirde isletmeler kalite konusunda rekabetci bir konuma gelir, stratejik
pazar firsatlar1 yakalar ayrica ¢alisanlarin motivasyonu ve is tatminleri artarken buna bagli olarak
verimlilik ve etkinlik de artar (Briscoe 2005: 315).

ISO 9001 Kalite yonetim sistemleri uygulamalarinda kritik 6nemi olan faktorler ile isletme
performansi arasinda 6nemli bir iliski oldugu gozlemlenmistir. Bu ilkeler Gist yonetim tarafindan
Isletme performansinin gelistirilmesi ¢abalarinda genel ¢ergeve olarak kullanilabilir.

3.3. ISO 9000 KYS prensipleri performans iliskisi

ISO resmi internet sayfasinda yayinladigi Kalite Yonetim Prensipleri dokiimaninda, ISO 9000
serisi altinda yatan kalite yOnetim ilkelerine genel bakis agisim1 ortaya koymustur. Bu
prensiplerin organizasyonel miikemmellik ve isletme performansinin iyilestirilmesi i¢in temel bir
bakis agis1 olusturdugunu ileri siirerek kalite yonetim prensiplerini uygulamanin bir¢ok farkli
yolu oldugunu ve isletmelerin bu prensiplere dayali kalite yonetim sistemi kurduklarinda
faydalarin1 gorecekleri savunulmustur. Ayrica Kalite yonetim prensiplerinin, Kalite Yonetim
Sistemi Standartlarinin temelini olusturdugunu ve bu ilkeler iist yonetim tarafindan isletme
performansinin ~ gelistirilmesi ~ c¢abalarinda  genel  ¢erceve  olarak  kullanilabilir
(http://www.iso.org/iso/qmp_2012.pdf Erisim:27.12.2013).
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4. Arastirma yontemi ve bulgular:

Bu calismanin amaci, ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin isletme performansi iizerinde
etkilerinin incelenmesidir. Baska bir ifade ile bu ¢caligmada, ISO 9000 Kalite Y6netim Sistemi ile
Isletme Performansi arasinda pozitif yonde bir iliskinin olup olmadigi Ankara ilinde faaliyet
gosteren bilisim firmalarinda arastirilmakta ve bulunan analizle yorumlanmaktadir. Bilisim
firmalar lizerinde yapilan anket caligsmasiyla da ISO 9001 Kalite Yo6netim Sistemi prensiplerinin
isletme performansina ne derece etkisinin oldugu hipotezlerle test edilmistir. Yapilan bu ¢alisma
ile Kalite Yonetim Sisteminin uygulamasinda bilisim firmalariin teknolojik tabaninda basarinin
saglanabilmesi ve her iki kavram ile ilgili ortak faydalar1 ele alarak kalite odakli isletme
performanst iliskileri hakkinda dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda kurumlara fikir
verecegi diisiiniilmektedir. Bu caligmada arastirma yontemi olarak anket uygulamasina
gidilmistir. Calismay1r onemli kilan etkenlerden birincisi, Tiirkiye’de ISO 9000’in isletme
performansma etkilerini inceleyen c¢alismalarin ¢ok az olmast ve bu arastirmalarin
incelenmesinde yapisal esitlik modeli ydéntemi kullanilan ¢alismalarin bulunmamasidir. ikinci
olarak da iilkemizde heniiz yeni yeni uygulanmaya baslanan bir konu olan yapisal esitlik modeli
kullanilarak akademik alanda bundan sonraki benzer konularda yapilacak ¢aligsmalar i¢in 6rnek
teskil etmesidir.

4.1. Teorik model ve arastirmanin hipotezleri

ISO 9000 Kalite yonetim sisteminin temel prensiplerinin isletmelerde uygulanmasit ISO 176
teknik komitenin yayimladigi dokiimanla performansi arttirdigina dair 6ngériiler bilinmektedir.
Standardin gerekliliklerini yerine getirebilmek i¢in igletmeler bu 8 adet temel prensibi Orgiit
icinde uygulamaktadir. Bu Kalite Yonetim Sistemi prensiplerinin, isletme performansina ne
kadar etkisi oldugu, etkilesiminin ve ortiisme derecesinin bilinmesi gerekmektedir.

Calismaya temel teskil eden teorik model; literatiirde yer alan kalite yonetim sistemi temel
prensiplerinden ve isletme performansina etki eden faktorlerden yararlanilarak gelistirilmistir.
Asagida yer alan Sekil 1°de bu aragtirma i¢in olusturulan teorik model gosterilmektedir:
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Caligsanlarin katilimi H3 == % g

o

Siireg yaklagimi H4 > % [ H9 :‘> g
S-

Yonetimde sistem || o . g

yaklagimi q = o

I =

Siirekli iyilestirme = H6 —= =& n

8 =

Karar vermede | © o
gergekgi yaklagim H7 7
Kargilikli yarara dayal H8 N g

tedarikgi iligkileri |

Sekil 1. Arastirmanin Teorik Modeli
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Aragtirmanin teorik modeline ait hipotezlerin olusturulmasinda genel olarak ISO 9000 Kalite
Yonetim Sisteminin ve bu sistemi olusturan 8 adet prensibin ayr1 ayri isletme performansi ile
nasil bir iligki ve etkilesiminin bulundugu incelenerek, elde edilen bilgilerden yararlanilmistir.
Aragtirmada hipotez sinamasi ile denenecek olan hipotezler asagida verilmistir;

H1: Misteri Odaklilik yaklagimi, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu olarak
etkilemektedir.

H2: Liderlik yaklagimi, ISO 9000 Kalite Y onetim Sistemini olumlu olarak etkilemektedir.
H3: Calisanlarin katilimi, ISO 9000 Kalite Y 6netim Sistemini olumlu olarak etkilemektedir.
H4: Siire¢ yaklagimi, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu olarak etkilemektedir.

H5: Yonetimde Sistem Yaklasimi, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu olarak
etkilemektedir.

H6: Siirekli Iyilestirme, ISO 9000 Kalite Ydnetim Sistemini olumlu olarak etkilemektedir.

H7: Karar Vermede Gergekei Yaklasim, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu olarak
etkilemektedir.

H8: Karsilikli Faydaya Dayal1 Tedarikei iliskileri, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu
olarak etkilemektedir.

HO9: ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, Isletme Performansini olumlu olarak etkilemektedir.

Bu hipotezlerin test edilmesi ve kabul edilmesi durumunda etkilerin ortaya konmasi i¢in Yapisal
Esitlik Modeli ile ¢caligilmistir.

4.2. Evren ve orneklemin belirlenmesi

Evren belirlenirken, ISO 9001 Kalite Yo6netim sistemi belgeli firma sayisinin ¢ok olmasi ayrica
zaman ve maddi imkanlarin smirli olmasi nedeniyle evren tanimi kapsamindaki ana kiitlede
bolgesel ve sektorel daraltmaya gidilmistir. Ayrica anket sonuglarmin saglikli olmasi
amaclanarak, saha calismas1 yapilirken anketler tiim firmalara bizatihi gidilerek olusturulmus bu
nedenle yukarida tanimlanan ana kiitle tanimi1 asagidaki gibi yapilmistir.

Arastirmanin evrenini; Tiirkiye’de Ankara Ilindeki Bilisim sektdriinde faaliyet gdsteren, ISO
9001 Kalite yonetim Sistemi kurmus, uygulamis ve de bir belgelendirme kurulusu tarafindan
tetkik edilerek bu standardi uyguladigina dair sertifika almis olan firmalar olusturmaktadir.
Tirkiye’de bdyle firmalarin sayisini herhangi bir kurum ve kurulus tarafindan tutulmamasi
arastirmanin kisitlarindandir. Ama mevcut belgelendirme kuruluslar1 ile goriiserek belgeli
kuruluglarin isim ve iletisim adreslerine ulasilmistir. Tiirkiye’de yaklasik 300’e yakin yerli ve
yabanci, Tiirkak Akrediteli (2014 yilh Tiirkak’ a kayith 75 adet) ya da Yurtdis1 Akrediteli veya
Akreditesiz (Yaklasik 225 adet) belgelendirme kurulusu bulunmaktadir. Ankara’da biirosu
bulunan 23 adet belgelendirme kurulusunun verilerinden yararlanilarak, Ankara ilinde faaliyet
gosteren 125 belgeli bilisim sirketlerinin iletisim bilgilerine ulasilip irtibata ge¢ilmis ve bu
bilisim firmalarindan 92’si arastirma icin anket doldurmayir kabul etmistir. Bu bilisim
firmalarinin {ist diizey yoneticilerine toplamda 252 adet anket uygulanmistir.

4.3. Arastirmada uygulanan anket

Tiim Olgme araclarinda oldugu gibi Sosyal Bilimler arastirmalarinda kullanilan anket
sonuglarmin da gecerli ve glivenilir olmasi istenir. Yapilacak anketin gecerli olmasi arastirilan
konuya ve soruya uygun cevaplar alabilme yetenegini; giivenilir olmasi ise, uygulama ayni
yollarla tekrarlandiginda benzer sonuglar verme yetenegidir (Ozoglu 1992). Bu ¢alismada anket

gelistirme siireci, “problemi tanimlama”, “madde (soru) yazma”, “uzman goriisii alma” ve “6n
uygulama yapma” olmak {izere dort asamada incelenmistir (Biiyiikoztiirk 2005: 136).
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Anket formunun hazirlanmasinda, arastirmanin teorik modelinin kurulmasi ¢alismalarinda
yapilan literatiir taramalarindan faydalanilmistir. Anket sorularimin hazirlanmasinda isletme
performansina yonelik sorularda, performans boyutlar1 olan; (Etkinlik, Verim ve girdilerden
yararlanma, Kalite, Verimlilik, Calisma yasamumn kalitesi, Yenilik, Karlilik ve biit¢eye
uygunluk) maddeleri soru haline doniistiiriilmistiir. ISO 9000 Kalite yonetimine yonelik sorular
da ise ISO 9000 Kalite yonetim prensipleri (Miisteri odaklilik, Liderlik, Calisanlarin Katilimi,
Siire¢ yaklasimi, Yonetimde Sistem Yaklasimi, Siirekli Iyilestirme, Karar Vermede Gercek¢i
Yaklasim, Karsilikli Faydaya Dayali Tedarik¢i Iliskileri) soru haline getirilmistir.

Bu prensiplerin 6nemli faydalar1 ve bu prensiplerin uygulamasinin isletme tizerindeki etkilerini
aciklayan ISO 176 teknik komite tarafindan (www.iso.org/iso/qmp 2012.pdf) yayinlanan
dokiiman referans alinarak bu maddeler soru haline getirilmistir. Yapilan literatiir taramasinda
arastirmanin amaglarina uygun bir anket 6l¢cegine ulasilamamistir. Bu nedenle, yapilan literatiir
taramalarinin mevcut 6rneklerin ve alinan uzman goriislerinin 15181nda yeni bir anket 6l¢eginin
olusturulmasina ihtiyag duyulmustur. Arastirmada ISO 9001 belgeli bilisim firmalarina
uygulanan s6z konusu anket 6l¢egi icin gerekli giivenirlik testleri yapilarak analize gecilmistir.

4.4. Ankete katilan bilisim firmalar1 hakkinda ac¢iklayici bilgiler

Arastirmaya katilan bilisim firmalari ile ilgili 6zellikler incelenmis anket yapilan firmalarin
verileri Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1 Katilimcilarin ozellikleri

Katilmcilarin 6zellikleri Say1 | %Yiizde
Belge Alinan Yerli 74 80
Kurulus Yabanci 18 20
500 ve Uzeri 1 1,1
200-499 2 2,2
Firmada calisan 100-199 8 8,7
sayist 50-99 20 21,7
10-49 42 45,6
1-9 19 20,6
1 Milyon TL'denaz | 21 22,8
1-10 milyon TL 26 28,3
10-50 milyon TL 15 16,3
Yillik Ciro 50-100 milyon TL 7 7,6
100 milyon TL'den 10 10,9
Fazla
Belirtmek istemeyen | 13 14,1
1 yildan az 5 5,4
1 yil 7 7,6
. . 2 yil 14 15,2
Belge stireleri 3yl 3 19.6
4 yil 19 20,6
5 yildan fazla 29 31,5
Danigmanlik Evet 87 94,6
hizmeti alimi Hayir 5 5,4

Tablo 1 incelendiginde firmalarin genelde 10-49 calisan arasinda oldugu goriilmektedir. Dikkat
ceken bir konu ise 200°den fazla calisgam1 olan firma sayisinin azligidir. Ayrica Bilisim
firmalarinin yillik cirolarmin genelde yiiksek oldugu da goriilmektedir. Genelde firmalarin
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belgelendirme icin yerli kuruluslar1 tercih ettikleri ve danigsmanlik hizmeti aldiklar1 da
goriilmektedir. Firmalarin belge siirelerinin genelde 2 yil ve tizeri oldugu da goriilmektedir.

Anketi cevaplayan 252 Bilisim firma yoneticileri hangi nedenlerden dolay1 ISO 9001:2008
belgesini aldiklarin1 Sekil 2°de goriilmektedir.

piger NG 32

Etkin bir kalite sistemi kurmak icin | R A A NN -

Rekabet baskisindan dolay | AN -:

Reklam amagli _ 49

Misterilerden gelen isteklerden dolay: | I :-
Firma imajiicin | NG -2
Kurumsallagsmak igin _ 96
is surecleriniiyilestirmekicin [ NGNGTINGEEEEEEEE (40
Firma performansiniiyilestirmekicin | EGcGcTcTNTNENNN -
Pazar payini arttirmakicin | |G -

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Sekil 2 Ankete katilan Bilisim Firma yéneticilerinin ISO 9001:2008 Belgesini edinme tercih
nedenleri

Sekil 2 incelendiginde Yoneticilerin ISO 9001 Belgesini, reklam amacli olmasindan ziyade is
siireclerini iyilestirme ve miisterilerden gelen isteklerden dolay tercih ettikleri goriilmektedir.
Dikkat edilmesi gereken bir husus diger secgeneginin secilip yazilmasidir. Bu madde
incelendiginde katilimcilar hemen hemen hepsinin Kamu Kurumlarinin ihalelerine girebilmek
icin belge aldiklarin1 yazmalaridir.

4.5. Olcegin giivenilirlik ve gecerlilik analiz sonuclar:
Giivenilirlik analizi, giivenilir 6lgekler olusturmak ve mevcutlar iyilestirmek i¢in kullanilir. Bu

arastirmada gilivenirlilik analizi yapilirken A/pha modeli kullanilmistir.

Yapilan caligmalarin giivenligi icin Cronbach’s Alpha katsayilar1 her bir boyut i¢in ayr1 ayri
hesaplanmis ve her bir boyut i¢in Cronbach’s Alpha 6l¢ek sonuglari 0,60’1n iizerinde oldugu
goriilmiistiir. Bu 6l¢ek sonucu calismanin oldukca giivenilir oldugu kabul edilmektedir. Bu
gosterge dogrultusunda g¢alismanin ilgili maddelerinin birbirleriyle tutarli ve uyumlu oldugu
ayrica cevaplayanlarin maddeleri okuyup anlayarak doldurduklar1 sdylenebilir.

373



Kastamonu Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Nisan 2016, Sayi:12

Tablo 3 Gegerlilik icin giivenirlik analizi bulgular
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4.6. Olcek icin tasarlanan yapisal model ve modelden elde edilen bulgular

2
Model icin hesaplanan ki-kare (N") degeri ve serbestlik derecesine (Sd ) baglh olarak uyum
1yiligi i¢in asagidaki kararlar verilir:

2 2
R /sd =2 \1odelde yiksek uyum iyiligi vardir. 2= R4 /54 <5. Modelde kabul edilebilir
uyum 1yiligi vardir (Karakogak 2007).

Model i¢cin RMSEA istatistiginin 0,05’in altinda olmas1 modelin ¢ok iyi, 0,05 ile 0,08 arasinda
olmasi ise kabul edilebilir bir modelin oldugu anlamina gelmektedir.

Chi-square = 2614,924
Degrees of freedom = 1264
Probability level =,000

Bu calismada ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani 2,069 olarak bulunmustur. Bu sonug
modelin uyumunun kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugunu gostermektedir. Ayrica model
icin hesaplanan RMSEA istatistigi 0,065 olarak bulunmustur.
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4.6.1. Yapisal esitlik modeli

Tasarim agsamasinda alan arastirmasi yapisal esitlik modeline uygun olarak tasarlanmistir.
Hazirlanan olcekte yer alan maddeler kullanilarak yapisal modeldeki belirsiz degiskenler ve
belirsiz degiskenler i¢cin etki modeli sekil 3’de sematik olarak verilmistir. Ayrica modelin
istatistiksel analiz programinda olusturulan grafiksel modeli de Sekil 1’de verilmistir. Bu
Grafiksel modelde modelin standartlastirilmis ¢oziimleri de belirtilmistir.
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Sekil 3 ISO 9000 KYS’ nin isletme performansina etkileri grafiksel modeli (vapisal esitlik

modeli)

4.7. KYS prensipleri ve isletme performansina iliskin bulgular

Tablo 4 KYS prensipleri alt boyutlarimin KYS prensipleri iizerine etkileri

O.Adzgiizel-C.Aydinl

= gl =
E o a < E|l B8
Boyut KYS = ” . 2l = £ 3%

= =~/
Calisanlarin katilimi < | KYS Prensibi | 1,745| 0,557 3,132 0| 0,67| 0,368
Liderlik < |KYS Prensibi | 1,337 0,43 3,108 0| 0,741 | 0,407
Miisteri Odaklilik < | KYS Prensibi 1 0,819 0,451
Siire¢ Yaklagimi < | KYS Prensibi 1,32 0,446 | 2,959 0| 0,723| 0,397

N . <« o

Yonetimde Sistem KYS Prensibi 1] 0358] 2,795| 0.01] 0,671| 0.369
Yaklagimi
Siirekli Tyilestirme KYS Prensibi | 0,554 | 0,212| 2,618 | 0,01 | 0,435| 0,239
Karar vermede gergekei KYS Prensibi 1.622] 0,522| 3,104 0| 0.858| 0472
yaklagim
Karsihkl Faydaya Dayalt| o | KYS Prensibi | 1961 o 4571 581 001/ 0,711 0391
Tedarikgi Iligkileri

Kalite yonetim sistemi prensipleri alt boyutlarinin KYS Prensipleri iizerindeki etkileri
Tablo 4’de verilmistir. Tablo incelendiginde tiim boyutlarin isletme performans: tizerindeki
etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Ayrica en yiiksek etkinin karar
vermede ger¢ekgi yaklasim boyutunda oldugu goriilmektedir. Buna gore karar vermede gercekgi
yaklagim boyutunda yapilacak bir birimlik iyilestirme, KYS prensiplerinde 0,858 iyilestirme
etkisi yapacaktir. Buna ilave olarak karar vermede gergek¢i yaklasim boyutunda yapilacak bir
birimlik iyilestirmenin isletme performansma 0,47’lik bir iyilestirme yapmasinin beklendigi

sOylenebilir.

Tablo 1 KYS prensibi boyutunun isletme performansi iizerine etkileri

KYS

Isletme Performansi

Tahmin

S.H.

K.D.

Std.
Tahmin

KYS Prensipleri | €

Performans Boyutlar1

0,172

0,055

3,152

0,55

Kalite yonetim sistemi prensipleri boyutunun isletme performans: lizerindeki etkisinin
0,55 oldugu tablo 5’de goriilmektedir. Tablo 5 incelendiginde KYS prensiplerinin etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir Buna gore KYS prensipler” boyutunda
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yapilacak bir birimlik iyilestirmenin isletme performansma 0,55 birim iyilestirme etkisi yapacagi
beklenebilir.

Tablo 6 Yapisal Esitlik Modeli Sonuglarina Gore Arastirma Hipotezlerinin Kabul / Red Durumu

HIPOTEZLER KABUL/RED

Hi Miisteri Odakhhk yaklasmp, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini KABUL
olumu olarak etkilemektedir.

o) Liderlik ygklamml, I'SO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumu KABUL
olarak etkilemektedir.

03 Callsanlar}n katlhm%, ISO 9000 Kalite Yo6netim Sistemini olumlu KABUL
olarak etkilemektedir.

14 Sur'eg yaklasl.ml, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumlu olarak KABUL
etkilemektedir.

H5 Yonetimde Slstetp Yaklaslml, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini KABUL
olumu olarak etkilemektedir.

H6 Stirekli Iy%lestlrme, 'ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini olumu KABUL
olarak etkilemektedir.

H7 Karar Yemede gergekei ya!daslm, ISQ 9000 Kalite Yonetim KABUL
Sistemini olumu olarak etkilemektedir

HS K%rglhkh andayq Dayal1 Tedarikei Iligkileri, ISO 9000 Kalite KABUL
Yonetim Sistemini olumu olarak

HO ISO 9000 Kallte Yopetlm sistemi, isletme performansini olumu KABUL
olarak etkilemektedir.

Analiz sonuglarina gore, Yapisal esitlik modeline gore yapilan 9 hipotezin hepsi Tablo 4 ve

Tablo 5 incelendiginde biitiin etkilerin “p” degerleri 0,05 altinda oldugundan istatistiksel olarak
anlamli oldugu kabul edilmis ve hipotezler kabul gérmiistiir.

5. Sonug¢

Analiz sonuglar1 dikkate alindiginda, ana hipotezimiz olan “ISO 9000 Kalite Ydnetim
Sisteminin, Isletme Performans: iizerine pozitif bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir. Analiz
sonuglarma gore; kalite yoOnetim sisteminde yapilacak bir birimlik iyilestirme, isletme
performansi {izerinde 0,55 birimlik bir iyilestirme etkisi olusturmaktadir. Bu sonuclar dikkate
aliarak, arastirma Ornek evrenini olusturan Ankara’daki faaliyet gosteren bilisim firmalarinin
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ni uygulamalarinin bu isletmenin performanslarint dogrudan
etkiledigi degerlendirilmektedir. Diger yandan; ISO 9000 kalite yonetim sistemi temel
prensiplerinin isletmelerde uygulanmasina iligkin bu aragtirmanin, ISO 176 teknik komitenin
performansi arttirdigina dair 6ngdriisiinii teyit ettigi de soylenebilir.

Analiz sonuglar1 incelendiginde ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’ni etkileyen alt
hipotezlerden ilkine iliskin miisteri odaklilik boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS
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tizerindeki 1iyilestirme etkisinin yiiksek bir deger olan 0,819 birim oldugu goriilmektedir.
Glnlimiiz sartlarinda firmalarin basaris1 ¢ok biiyiik oranda miisteri memnuniyetine baglhdir.
Bundan dolayr kuruluslar miisterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarim1 anlamak,
miisterilerinin gereksinimlerini karsilamak ve onlarin beklentilerinin 6tesine gegmek i¢in ISO
9000 KYS’yi uygulamaktadirlar. Bu sayede piyasada olusan firsatlara esnek ve hizli bir sekilde
reaksiyon gosterebilmekte, boylece miisterinin isletmeye bagliliginin artmasi ve bunun
miisterinin slirekli tercihini saglamasi konusunda 6nemli faydalar elde edebilmektedirler.

Arastirmanin ikinci hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden [liderlik
boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve iyilestirme
etkisinin 0,741 birim oldugu goriilmektedir. Teknolojinin hizla gelistigi ve bu dogrultuda
yonetim anlayislarinda da 6nemli degisiklikler oldugu ¢agimizda bilisim firmalarindaki liderligin
etkinliginin KY'S lizerinde 6nemli etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin ti¢lincii hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden ¢alisanlarin
katilimi boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve
tyilestirme etkisinin 0,67 birim oldugu gorilmiistiir. Bu sonug, kurulusta tim seviyelerdeki
calisanlarin KSY siireglerine katiliminin KYS i¢in oldukg¢a bir etkiye sahip oldugunu ifade
etmektedir. Diger yandan, arastirma sonucunda ¢alisanlarin katilimi boyutunun KYS iizerindeki
pozitif etki degerinin yiiksek ¢ikmasinin, bilisim firmalarinda calisanlarin egitim seviyelerin
ylksek olmasindan kaynaklanabilecegi de goz ardi edilmemesi gereken bir unsur olarak
degerlendirilmektedir.

Aragtirmanin dordiincii hipotezi uyarinca ISO 9000 KY'S prensiplerinden siire¢ yaklagimi
boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve iyilestirme
etkisinin 0,723 birim oldugu goriilmiistiir. Faaliyetler ve kaynaklar bir siire¢ olarak
yonetildiginde istenilen sonuglara ulasmadaki etkinlik seviyesi artabilir. Firmalar ISO 9000 KY'S
uygulayarak kaynaklarin etkin kullanimi1 sayesinde diisiik maliyetler ve daha kisa g¢evrim
stireleri, odakli ve oncelikli 1yilestirme firsatlar1 ayrica gelismis, tutarli ve dngoriilebilir sonuglar
dogrultusunda 6nemli faydalar edinebilirler.

Arastirmanin besinci hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden yonetimde sistem
yaklagimi boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve
iyilestirme etkisinin 0,671 birim oldugu goriilmektedir. Isletme amaglarma uygun olarak
sireglerin istenen sonuglara en iyi sekilde ulasilmasini saglayacak sekilde birbirlerine entegre
edilmesi, aralarinda uyumun saglanmasi, ¢abalarin temel siiregler {izerinde odaklanma
yeteneginin artirilmasi ve ayrica tutarlilik, etkinlik ve verimlilik agisindan ilgili taraflara giiven
verilmesinin ISO 9000 uygulamalarinin yénetimde sistem yaklasimi ile elde edilen faydalari
dikkate alindiginda KY'S i¢in yiiksek 6nemde oldugu degerlendirilebilir.

Aragtirmanin altinci hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden siirekli iyilestirme
boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve iyilestirme
etkisinin 0,435 birim oldugu gériilmiistiir. Isletmelerde genel performansin siirekli
tyilestirilmesinin isletmenin kalic1 bir hedefi olmasi beklenir. Arastirma sonuglarina gore stirekli
iyilestirmenin KYS iizerine olan etki degerinin diger boyutlardan diisiik ¢ikmasinin, bilisim
firmalarinin teknolojiyi stirekli takip eden, yeniklere agik olan ve de calisanlarinin egitim
seviyelerinin yiiksek olmasindan dolay1 KYS sistemini uygulamadan 6nce de siirekli iyilestirme
faaliyetlerinin uygulanmasindan kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir.

Arastirmanin yedinci hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden karar vermede
gergekgi yaklasim boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS iizerinde pozitif etkiye sahip
oldugu ve iyilestirme etkisinin 0,858 birim oldugu goriilmektedir. Bu sonug, KYS uygulayan
bilisim firmalarinda bilgiye ve veri analizine dayanilarak verilen kararlarin etkinliginin yiiksek
olmasinin beklendiginin bir isareti olarak yorumlanabilir.
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Arastirmanin sekizinci hipotezi uyarinca ISO 9000 KYS prensiplerinden karsilikii
faydaya dayali tedarikgi iliskileri boyutundaki bir birimlik iyilestirmenin KYS {izerinde pozitif
etkiye sahip oldugu ve iyilestirme etkisinin 0,711 birim oldugu goriilmektedir. Buna gore;
bilisim firmalar1 ve tedarikgilerin birbirlerine bagimli olduklar1 ve aralarindaki karsilikli faydaya
dayali bir iligkinin her ikisinin de deger olusturma kabiliyetlerini artirabildigi sdylenebilir.

5.1. Yoneticiler icin oneriler

Kalite yonetim prensipleri, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlarinin temelini
olusturur. Bu Prensipler iist yonetim tarafindan Isletme performansin gelistirilmesi ¢abalarinda
genel cergeve olarak kullanilabilir. Arastirma bulgularindan yararlanarak organizasyonlar isletme
performansini arttirmak i¢in bu prensiplerin uygulanmasinda fayda saglayacagi ongoriilmektedir.

Analiz sonucu Kalite Yonetim Sistemini Yiiksek oranda etkileyen bu prensiplerin
uygulamalar firmalara katkilar1 agiklanirsa;

* Miisteri odaklilik ilkesi uygulanmasi genellikle: Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
arastirmay1 ve anlamay1 ayrica firma hedeflerinin, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine gore
belirlenmesini  saglar. Bunlarin yani sira kurulus, yapisinda miisteri ihtiyagc ve
beklentilerini duyurmayi, miisteri memnuniyetini 6l¢gmeyi ve bunun sonuglarina gore
tedbir almay1 da saglayabilir. Ozellikle miisteri iliskilerinin sistematik olarak ydnetimi ve
miisteri memnuniyetinin yami sira diger paydaslarinda memnuniyetini gozeten bir
yaklasim olusturabilir.

* Liderlik ilkesinin uygulanmasi genellikle: Miisteriler, igverenler, calisanlari, tedarikgileri,
finansorler, yerel halk ve toplum dahil tiim ilgili taraflarin ihtiyaclar dikkate alinir ve
firmanin gelecegine iliskin agik bir vizyon ortaya konur. Ayrica iddiali amag¢ ve hedefler
belirlenerek, firma organizasyonunun tiim seviyelerinde ortak degerler, adalet ve etik rol
modeller ortaya konur ve bunlarin siirekliligi saglanabilir.

* (Calisanlarin katilimi ilkesi uygulanmasi genellikle; firmadaki problemlere sahip ¢ikan ve
bunlar1 ¢6zme sorumlulugunu iistlenen ayrica yeterliliklerini, bilgi birikimlerini ve
tecriibelerini artirmak i¢in firsat kollayan calisanlar saglar. Bunun yani sira yoneticilerin
calisanlardan en c¢ok beklentileri olan bilgi birikimlerini ve tecriibelerini serbestce
paylasan, problemleri ve meseleleri agikga tartisabilmelerini de saglar.

* Siire¢ yaklasgimi ilkesini uygulayan firmalar; istenilen sonucu elde etmek icin gerekli
faaliyetleri dilizenli bir surette tanimlar, temel faaliyetleri yonetmek i¢in yetki ve
sorumluluklarin olusturur ve buna bagli olarak bu faaliyetlerin kapasitesini Olcer ve
analiz eder. Ayrica faaliyetlerin miisteriler, tedarikgiler ve diger paydaslar iizerinde
olusturacagi riskleri, sonuglar1 ve etkilerini degerlendirir.

* Yonetim sistem yaklagimi prensip uygulayan firmalar; firmanin hedeflerine en etkin ve
verimli bir sekilde ulagsmasi i¢in bir sistem yapilandirir. Faaliyetlere baslamadan 6nce
firma kapasitesinin farkinda olur, kaynaklarin smirint bilir, 6lcme ve degerlendirme
yontemiyle sisteminin siirekli iyilestirilmesini saglar. Ayrica sistem igerisindeki belirli
faaliyetlerin nasil uygulanacagini da tanimlar.

* Siirekli lyilestirme ilkesini uygulayan firmalarda; firmanin performansmin siirekli
tyilestirilmesi konusunda firma genelinde bir yaklasim sergilenir ve bu dogrultuda
kurulustaki her c¢alisan i¢in iriinler, siirecler ve sistemlerde siirekli iyilestirilmeyi bir
hedef haline getirir. Buna bagl olarak siirekli iyilestirmeye katkida bulunacak hedefler ve
bu hedefleri 6l¢mek i¢in kriterler olusturulur.

* Karar vermede gercek¢i yaklagim ilkesi uygulanmasi firmalarda: Verilerin, bilgilerin
yeterince dogru, giivenilir olmasini ve verilere ihtiyact olan herkesin erisebilmesini ayrica
verileri ve bilgilerin gegerli yontemler kullanilarak analizini saglar. Bunun sonucu olarak
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gercekei analizlere dayali, ama bununla birlikte tecrilbbe ve ongoriiyii de dikkate alan
kararlar alinmasini ve buna bagh faaliyetlerin gerceklestirilmesidir.

* Karsilikli faydaya dayanan tedarikei iliskileri prensibi firmada: Coziim ortaklartyla kisa
vadeli kazanclarla uzun vadeli planlamalar1 dengeleyen iliskilerin kurulmasini, karsilikli
uzmanlik ve kaynaklarin paylasimini saglar. Bun yani sira ana tedarikgilerin belirlenmesi
ve secilmesi, ortak gelistirme ve iyilestirme faaliyetlerinin olusturulmasinda katkida
bulunur.

5.2. Arastirmanin kisitlar1 ve arastirmacilara oneriler

Bu calisma ileri siirdiigli sonuglarin yani sira bazi kisitlamalara sahiptir. Zaman ve maddi
kisitlardan dolay1 anket caligmasi sadece Ankara ilinde faaliyet gosteren bilisim firmalarina
uygulanmistir.

Bu alan arastirmasinda elde edilen sonuglara gore bazi dnerilerde bulunulabilir. Bunlar;

* Arastirma evrenini genisletilmesi (Tiirkiye’deki Tiim Bilisim Firmalar1) ve daha farkl
sektorlerde yapilmasi ile elde edilecek bulgularin gostergeleri daha aciklayict olacagi
aciktir.

* Bu calismada ISO 9001:2008 Kalite Ydnetim sisteminin isletme performansina etkileri
bilisim firmalar1 iizerine bir arastirma yapildigindan ISO ve Isletme performansi
konularinda yapilmis benzer caligmalara gore farkli bir bakis acisi ortaya koymustur.
Ancak sirketlerin finansal giiciiniin isletme performans gostergesi oldugu bilinmektedir.
Dolayisiyla modele finansal deger de eklenerek bir calisma yapildiginda KYS’ nin
etkisinin net ortaya ¢ikacagi degerlendirilmektedir.

* KYS siireglerinin yonetilmesinde bilgi yonetim sistemleri varligi ve kullaniminin
yapilacak bir caligmanin modeline eklenmesinde daha anlamli sonuglar elde edilebilir.
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