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DOGU VE GUNEYDOGU ANADOLU’DAKI IHRACATCI IMALAT SANAYI ISLETMELERININ
GOZUYLE KALITE YONETIM SiSTEMi BELGESI ALMAYA ILiSKiN BEKLENTILER

OZET

Calismanin amaci “isletmelerin kalite ydnetim sistemi belgesine
sahip olma konusundaki beklentilerini ve belgelendirmeden sonra
beklentilerinin ne derecede karsilanabildigini tespit etmektir”.
Calismanin evrenini, Dodu ve Glneydodu Anadolu Bolgeleri’nde faaliyet
gosteren ihracatci imalat sanayi isletmeleri olusturmaktadir. Ornek
olarak ise her bdlgeden imalat sanayi isyeri sayisi siralamasina gore
ilk bes igerisinde bulunan iller alinmistir. S6z konusu illerde toplam
335 ihracat vyapan imalat sanayi isletmesi faaliyet gOstermektedir.
Calisma, literatiir tarama ve gbdzlem sonucunda olusturulan anketin
uygulanmasiyla tamamlanmistir. Isletmelerin 208’inden gelen anket
formlara dederlendirmeye alinmistir. Arastirma bulgularindan
isletmelerin belgelendirmeye iliskin beklentilerinin “ylksek” oldugu,
buna karsin beklentilerinin gerceklesme diizeyinin ise “diisiik” kaldig:
anlasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Givence, Standardizasyon,

Kalite Yonetim Sistemi, ISO 9000

THE EXPECTATIONS FOR RECEIVING QUALITY MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE
FROM THE POINT OF VIEW OF EXPORTER-MANUFACTURING INDUSTRIES IN EASTERN
AND SOUTHEASTERN ANATOLIA

ABSTRACT

The aim of the study was “to determine the expectation of the
enterprises of receiving quality management system certificate and to
what extent these expectations were met after the certification.” The
population of the study consisted of exporter-manufacturing industry
enterprises in Eastern and South Eastern Anatolia Regions. The
sampling of the study consisted of top five provinces from each region
according to number of manufacturing industry organizations. In these
provinces there are a total of 335 exporter-manufacturing industry
enterprises. The study was completed by the administration of the
questionnaire which was formed after literature review and
observations. A total of 208 qguestionnaire forms that were sent from
the enterprises were included in the study. It was found that the
expectations of the enterprises of certification were “high”; however
the realization level of their expectations was “low.”
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1. GIiRis (INTRODUCTION)

“Teknolojiye uyum saglayabilmek” wve “degerli Dbilgiye sahip
olabilmek”, rekabette 0One gegebilmek ig¢in gbdz ardi edilemeyecek
faktorlerdir. Bunu gerceklestirebilmenin yolu, tasarimdan kullanima
kadar iriinlerin ve hizmetlerin, ilgili tlm kesimlerin
karsilayabilmesinden ge¢mektedir. Bu sekilde biitinciil diisiinildigiinde
toplam kalite kavrami ortaya c¢ikmaktadair. Cagdas anlayisa gore
isletmeler, {Uretim faaliyetlerini gerceklestirirken kaliteyi vyasam
tarzi olarak tepeden tirnada tim Dbirimleri ile benimsemeli ve
toplumsal sorumluluklarini yerine getirmelidirler. So6z konusu kalite
anlayisi, diinya genelinde kabul gdrmiis ve uluslararasi ticarette de
yénlendirici rol oynamaya baslamistir. Ulkelerin ©&ncelikli amaclara
arasinda kliresellesmenin getirilerinden ylksek oranda pay almanin da
oldugu distintildiginde, kaliteyi belgelendirmenin Onemi ortaya
¢ikmaktadir. Konu ile ilgili olarak ifade edilmesi gereken bir baska
husus ise, bilgi c¢aginin getirileri sayesinde, sinirlarin kalkmasiyla
pazardaki herkesin Urltnler ve hizmetler hakkindaki her seyi kolayca
O0grenebilmeleridir. Bu durum da, pazara sunulacak Urtnlerin ve
hizmetlerin kaliteli olmalarini zorunlu kilmaktadir. Kalite, tek
basina oldugunda yetersiz kalmaktadir. Onemli olan kalitenin
devamliligidir. Bu devamliligin saglanmasi da kalite guvence
sistemlerinin uygulanmasi ve Dbelgelendirilmesidir. Ayrica, iye adayi
oldugumuz Avrupa Birligi ’'de mal ve hizmet hareketlerinde kalite
belgelerini bir nevi pasaport gibi gdrmektedir.

Kalite Dbelgelendirme faaliyetlerinin c¢ok biyik ©Oneme sahip
oldugu alanlardan birisi de “ihracat” alanidir. Tiurkiye’nin ihracata
dayali kalkinma modelini benimsemis olmasi, ihracatin o6nemini apacik
bir sekilde gdzler Oniine sermektedir. Ihracatin gelismesi milli
ekonomiye dodrudan etki etmekte ve ihracatin artmasi dis ticaret
rakamlarinda pozitif dedisimlere yol acgmaktadir. Bu artisin silirekli ve
diizenli gelismesi ise ekonomide istikrarin saglanmasi, korunmaszi,
doéviz gelirlerinin artmasi ve milli gelirin artmasi gibi hem ekonomik
hem de sosyal anlami olan onemli kazanimlar olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Bu baglamda; ekonomik gelismislidin temel godstergelerinden birinin
ihracat performansi oldudu gergedi hatirlardan c¢ikarilmamalidir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Ulkemiz, ihracata dayali blylime modelini benimsemektedir.
IThracat performansinin yiiksekligine bagdli olarak gelisme hizi da
yiksek olacaktir. Ihracat performansinin artirilmasi icin ihracattaki
engellerin azaltilmasi, buylik oranda katki saglayacaktir. Thracatta
engel olabilen bircok faktor, kalite ve sistem belgelendirme
faaliyetleri ile asilabilmektedir. Kalite ve sistem belgelendirme,
ihracatta engel teskil eden bircok faktdrin kapisinin bir nevi kilidi
konumundadir. Bu konuda isletmelerin belge sahibi olma konusundaki
beklentileri ve Dbelgelendirmeden sonra beklentilerinin ne derecede
karsilanabildigi konularini ac¢iga kavusturan calismalar vyapildikega,
kalite pasaportuna sahip olan isletme sayisi artacaktir. Bununla
beraber, belge sahibi olan isletmeler, Dbelgenin getirilerinden daha
biling¢li olarak faydalanabileceklerdir. Dodgu ve Gliney Dogu’ya yodnelik
calismalar ise geri kalmisliktan kaynaklanan sorunlarin azalmasina
yardimci olacaktir. Ulkemizdeki bélgeler arasinda en geri kalmis olan
iki Dboélgenin yani Dodu Anadolu ve Glineydogu Anadolu Bolgeleri’nin
gliclendirilmesinin ilke ekonomisine yapacagdi katki goz 6niine
alindiginda arastirmanin Onemi daha da net bir sekilde anlasilacaktir.

3. KALITE (QUALITY)
icinde yasadigimiz cag, mesafelerin kisaldiga, ideallerin
bluyidigl, rekabetin ve rekabet glicinin arttidi ve hem idlkelerin hem de
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insanlarin bu giice, bu hiza yetismeye calistigi bir c¢addir. Toplumun,
cagin ve rekabetin gerisinde kalmak istemeyenler dogal olarak, bunun
gereklerini yerine getirme cabalarinin ig¢inde olacaklardir. Bu
cabalarin basariya ulasmasindaki en biylk glic kaynaklarindan birisi ve
hatta olmazsa olmazi hic¢ stphesiz, “kalite”dir. Kaliteyi elde etmek,
benimsemek, ve yasamak, bu cagda, “kiultir, zorunluluk ve genel kural”
haline gelmistir.

Tiketiciye sunulan va da sunulmasi planlanan drtn ve
hizmetlerde; insan sagligzi, cevre sagligi ve rekabet kosullari
acisindan evrensel nitelikte kabul gdren kriterlere ihtivac

duyulmaktadir. Kiresellesmenin etkileriyle ticaret, tek c¢ati altinda
ve sinirlar olmadan serbestge vyapilabilir Dbir hale gelmistir.
Serbestlik kavrami ile {drin ve hizmetlerin serbest dolasimi ifade
edilmektedir. Serbest dolasimin doJurdudgu Onemli gelismelerden biri
ise evrensel olarak uygulanabilen kalite kriterleridir. Bunun yaninda;
biitiinlesme, tek pazar olgusu, Diinya Ticaret Orgiitii diizenlemeleri ve
AB’'nin geligsim siireci, mal ve hizmetlerin dolasimindaki teknik
diizenlemeleri hizlandirmistir. Bu gelismeler 1ile paralel olarak,
evrensel kalite kriterleri sirekli glincellenmektedir. (Erdil,
2003:90) .

“Kalite” yaklasik bir asirdan beri kullanilan bir kavram olmakla
birlikte, iizerinde uzlasilan bir tanimi bulunmamaktadir. Bu durum
kalite kavraminin, “cok boyutlu” olmasindan ileri gelmektedir.
Kullananin bakis acisina bagla olarak, degisik tanimlarina
rastlanilmaktadir (Konyali, 2006:47). Kalite kelimesi, Latince "“.naszil
olustudu..” anlamina gelen “qualis” kelimesinden tiireyen Ingilizce
“quality” ve Fransizca “qualité” kelimelerinden Turkge’ye
uyarlanmistir. Tlrk Dil Kurumu “kalite”nin s&zlik anlamini, “Bir
drtinin bilinen en iyi 0Ozellikleri Dbinyesinde tasimasi durumu” veya
“Bir seyin i1iyi veya kotd olma 0zelligi, nitelik” geklinde ifade
etmektedir (TDK, internet:2009). Kalite sozcligi esasen, kastedilen
iriniin veya hizmetin gercekte ne oldugunu belli etmek amaci ile
kullanilmaktadir. Kalite, halk arasinda, ustinligd ve 1iyiligi, vyani
kaliteye konu edilen Urinin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldudunu
belirtir. Bir baska ifade ile kalite, “o urtn, hizmet, slire¢c ya da
olusumdan beklenen gereksinmeleri karsilayabilme, hizmet verdigi kisi
ya da kisilere en iyiyi sadlayabilme yetenegidir”. Ancak, Dbir kisi
i¢cin mikemmel olan seyin dider bir kisiyi hi¢ memnun etmeyebilecegi
unutulmamalidir. Bu bakimdan, kalitenin, subjektif deJerlendirmeler
iceren goreceli bir kavram oldugu ifade edilebilir. Ancak Urinin veya
hizmetin O6lclilebilen, belirlenebilen ve c¢ogu kez standartlar veya
mevzuatlarla belirlenen bir kalitesi de sdz konusudur. Bu kaliteye ise
“objektif kalite” denilebilir (Altunbag, 2005:5).

Gunimiizde, “Bilisim Cadi” nin etkisiyle, kalite kavrami, daha
genis bir bakis ac¢isiyla dar kaliplardan c¢ikarilarak, esnek ve dinamik
bir c¢erceve igine vyerlestirilmistir. Bu 6zelligiyle kalite kavrami,
stratejik bir yoénetim araci durumuna gelmistir (Konyali, 2006:47).
Kalite, sirdirilebilir basariyi yakalamak ve yikici rekabet ortaminda
varliklarini korumak icin isletmelerin elindeki anahtar olarak
goriilmektedir. Calisanlarin 1s tatminini saglayarak kisisel doyuma
ulasmalarina da vyardimci olan kalite, Dbu 06zelliginden dolayi bir

motivasyon araci olarak da kullanilmaktadir. Ayrica kalite,
isletmelerde “Sosyal Sorumluluk” bilincinin gelismesine katki saglayan
bir kavram olarak da karsimiza c¢ikmaktadir. (Ataman, 2002:312) .

Gunimiiz pazar kosullarinda isletmeler acisindan kalite; rekabette 0One
cikmada ve misterilerin talep ettikleri ©Ozellikleri karsilayan
iriinleri wveya hizmetleri {reterek amaclara ulasmada stratejik Dbir
firsat olarak degerlendirilmektedir (Sureshchandar, 2002:069) . Bu
acidan bakildiginda, kalite kavraminin sadece {Urinin veya hizmetin
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kalitesi olmaktan ¢iktigi ve "“ydnetimin kalitesi” anlaminda daha genis
olarak kullanilmaya Dbaslandigi sdylenebilir. Cinkdl bir mal veya
hizmetin kaliteli olabilmesi, i¢inde olustudu slirecin kalitesine
baglidir. Iste, bu anlamda kalite, artik teknik bir kavram olmaktan
¢ikmis “stratejik” bir kavram haline gelmistir (Mordoydor, 2006:3).

3.1. Kalite Giivence ve Standardizasyon
(Quality Assurance and Standardization)

Kalite Glvencesi, Urin veya hizmetin kalite konusunda belirlenen
istekleri karsilamak amaciyla yeterli giiveni saglamasi ic¢in gerekli
planli ve sistemli faaliyetlerin bitunidir (Efil, 2003:162). Kalite
glvencesi, milsterinin hatali hi¢ bir {rint almamasini garanti etmeyi
ama¢lamaktadir. Amacina ulasmak ig¢in, Urin kontroliini dedil, proses

kontrolini kullanir (Sanders, 1994:53). Kalite glvencesi, “tasarimdan
dagitima ve satistan sonraya kadar, {rlin kalitesinin belirlenmesi ve
glivence altina alinmasi” demektir. Bu sonuca ulasabilmek ig¢in

isletmenin her kademesinde, hassasiyet ve dikkat ile “kalite yodnetimi”
sergilemek gerekmektedir. Bahsedildidi gibi Dbir yonetim ise, ancak
belirli wuluslararasi standartlarin gerceklestirilmesi ile mimkin
olabilmektedir. Isletme, kalite gilivencesi faaliyetlerini olustururken
ve gelistirirken kalite Dbilincinin herkes tarafindan O&zlmsenmesini
saglamalidir (Voeni, 1994:62).

insanodlu yaratildigi giinden bu yana “belirli bir diizen kurma”
gayreti icerisinde olmustur. Bu dizenleme siirecinin dodal sonucu
olarak ortaya c¢ikan standart ve standardizasyon olgusu insanlik tarihi
kadar eskidir. Yeryliziinde kit olan ekonomik kaynaklarin en iyi sekilde
degerlendirilmesi c¢abalarinin bir {drini olan standardizasyon, insanlik
icin bir liks dedgil, aksine “olmazsa olmaz” mutlak bir gerekliliktir.

Sosyal bilimler alanindaki bircok kavramda oldugu gibi
“standardizasyon” kavraminin da tanimlanmasi oldukca guctir.
Cagimizda; {rlnler, hizmetler, sistemler, siirecler, meslekler vb.
alanlarda hem ulusal hem de uluslararasi standartlar bulunmaktadir. Bu

standartlardan bazilara zorunlu iken bazilara da zorunlu
olmayanlardandir. Hemen her alanda ve farkla niteliklerde
standartlarin mevcudiyeti diisiiniildiigiinde tanimlamanin ne kadar gili¢
oldugu gercegi goz online serilmektedir. (Kicik, 2004:18) .
Standardizasyon tanimlarindan en ayrintili olan ve de esas alinmasi
gereken tanim, IS0 (International Standardization for
Organization)’nun yaptigi tanimdir: “Standardizasyon, belirli bir

faaliyetle 1ilgili olarak ekonomik fayda saglamak {izere biuttin ilgili
taraflarin vyardim ve 1isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu
kurallari uygulama islemidir.” Standardizasyon, toplumun kaliteyi ve
ekonomiklidi arama c¢alismalarinin tezahliri olan Dbir faaliyetler
butinidiir. Standardizasyon islemi ile ©o6ncelikli olarak can ve mal
givenligi hedeflenmektedir. Bununla birlikte, kalitenin alt sinira
tespit edilmek suretiyle de belirlenen diizeyin altinda mal ve hizmet
iiretimine tolerans gdsterilmemektedir.

Standardizasyon kavramindan yola c¢ikilarak; “standart” kavrami
icin “Imalatta, anlayista, 6l¢cme ve deneyde Dbir Ornekliktir.”
denilebilir (K6lik, 2005:3). Tirk Dil Kurumu Buytik So6zliglinde de
(internet) standart kelimesinin karsiligi olarak ™“Belirli olcllere,
yasaya, kullanima uygun olan, Olg¢in, 6lc¢linli” ifadesi gecmektedir. Bir
baska tanima gdre de standart, “standardizasyon c¢alismasi sonucunda
ortaya cikan belge, dokiman veya eser” anlamina gelmektedir.
Standartlar bilimsel, teknik ve deneysel c¢alismalarin kesinlesmis
sonu¢larini temel alirlar. Buna gdre standart; {retimde, anlamda,
O0lc¢mede ve deneyde birliktelik demektir (Kigik, 2004:19).
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3.2. Kalite Sistem Belgeleri (Quality System Certificates)

Kalite sistemleri ile ilgili uygulama ve belgelendirme
faaliyetleri, glnimizde pek c¢cok isletmenin ©6ncelidi haline gelmistir.
Bir baska ifade ile basari ig¢in 6n sart olarak kabul edilmektedirler.
Kalite sistemlerinin uygulanmasi; ic yonetim sireclerindeki
karmasikligi azaltarak yonetimin etkinligini artirmaktadir. Buna
karsilik, isletme i¢i direnci, c¢atismalari ve yoénetim maliyetlerini
artirmasi da ihtimal igerisindedir. Kalite sistemlerinin uygulanmaszi;
insan kaynaklari yodnetimi, Orgiit yapisi, o6rgit kiltirid ve calisanlarin
anlayislari gibi i1i¢ siliregcler ile miisteriler ve tedarikg¢iler gibi
cevresel unsurlardan kaynak - kiltir sinerjisi vyaratmaktadir (Zeng,
2007:1760-1767) .

Isletmeler, kurum imajini giliclendirmek ve maliyet tasarrufu
saglamak gibi motive edici wunsurlarin vyani sira dis Dbaskilardan
kaynaklanan itici glcle kalite sistem belgelerini almaya
yonelmektedirler. Buna karsin, kalite sistem belgelendirme konusunda,
yonetmeliklerdeki belirsizlikler ve mali destekten yoksunluk gibi
nedenlerle de engeller vyasayabilmektedirler. isletmelerin kalite
sistem belgeleri almalarinda etkili olan sebepler ve Dbu konuda
yasanilan sorunlar 1Italya’da vyapilan bir arastirmada soyle tespit
edilmistir (Salomone, 2008:1786-1086) :

e Kalite Sistem Belgesi Almada Etkili Olan Faktorler: “Yerel

toplumun baskisi”, “Misterilerin baskisi”, “Dagitimcilarin
baskisi”, “Kamu kuruluslarinin baskisi”, “Rekabet gicini
artirma”, “Isletmenin imajini gliclendirme”, “Uriinlerin
gelistirilmesi”, “Werimliligin artirilmasi”, “Maliyetlerin

disiirtilmesi”, “Yeni pazar firsatlarinin elde edilmesi” ve
“Sirekli gelisme”

e Kalite Sistem Belgesi Almada Yasanilan Sorunlar: “Standartlarin
belirsizl1ligi”, “Insan kaynaklarinin vyetersizligi”, “Orgiitsel
zorluklar”, “Finansal desteklerin vyetersizligi”, ™“Maliyetinin
cok ylksek olmasi” ve “Bilgi eksikligi”

4. KALITE YONETIM SISTEMI KAVRAMI VE ISO 9000 SERIsi
(THE CONCEPT OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM AND ISO 9000 SERIES)

Kalite yOnetim sistemi genel anlamda; misterilerin isteklerini
ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya yonelik olarak orgltin
tim fonksiyonel seviyelerinde hata Onlemeye ve slrecleri siirekli
iyilestirmeye odaklanarak kaliteli cikti elde etme cabalarinin
bitiniidir (Motwani, 1994:38-52). Uluslararasi bir standart niteligi
tasiyan ISO 9000 Kalite YOnetim Sistemi, kalitenin yOnetilmesi ve
iyilestirilmesi acisindan isletmelere araclar sadlayan bir yonetim
sisteminin gerekliliklerini tanimlar. Bu yonetim sisteminin
uygulanmasi zorunlu degildir. Bununla beraber iyi bir kalite ydnetim
sisteminin uygulanabilmesi ve basta rekabet avantaji gibi avantajlar
olmak fizere c¢esitli avantajlar saglanabilmesi acisindan iyi bir yol
haritasi niteligini tasimaktadir (Kaye, 2000:7-8).

Gelismis ilkelerde yasalar ile desteklenmekte olan ve
isletmelerin is yontemlerini etkilemeyi amaclayan standartlar
gelistirilmistir. S6z konusu standartlar, UuUrltnlerin, ydntemlerin ve
stiregclerin gelistirilmelerini saglamak ig¢in belirlenmistir. ISO 9000
serisi standartlar, mal ve hizmet sadlayicilari icin kalite yodnetim
sistemi uygulamalarini Dbelirler. Buradaki temel amag¢, miisterilere
bekledikleri kalite diizeyini resmen Dbelgelendirerek sunmaktir. Bu
standartlara adaptasyon, imalat ve hizmet sanayinde giderek
yayginlasmaktadir. Dlinya genelinde isletmeler iizerinde bu standartlara
adapte olmak icin baskilar artmaktadir. Tirkiye’deki isletmeler icinde
bu standartlara uyum saglamak 06zellikle dis pazarlarda tutunabilmek
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icin engellenemez bir gereksinim halini almaya baslamistir. Avrupa
pazarlarinda da isletmelerden bu standartlar istenmeye baslanmistir
(Calisir, 2001:429:438).

ISO 9000 serisi, kaliteli Uriin ve hizmet {dretimi i¢in etkin
tasarim, Uretim ve teslim sistemlerinin gelistirilmesini saglamak ig¢in

International Organization for Standardization tarafindan
yayinlanmistir (Sroufe, 2008:503-520). 1ISO 9000, “kalite gilivencesi
sistem” standardidir. Bu standart, Urinlerin degil drinlerin

iretildigi sistemlerin saglamalari gereken sartlari belirlemektedir
(Cetin, 2001:365). Bir kalite ydnetim sistemi serisi olarak ISO 9000,
isletmelerin Uretim ve pazarlama uygulamalari ig¢in gelisen o6nemli bir
faktordiir. Bu baglamda, isletmelerin kalite politikalari, hedefleri ve
sorumluluklari i¢in rehberlik eden sosyal bir olusumdur (Capmany,
2000:41). ISO 9001-2000 KYS kaliteye sistematik olarak inanmayi
gerektirir (Aldowaisan, 2006:231-235).

isletmelerin, ISO 9000 serisi belgeleri almalarinin ©&ncelikli
gerekcesi mali konularda ortaya c¢ikmaktadir. Bunlarin en Onemlileri
ise karliligin ve verimliligin artirilmasi 1ile rekabet avantajz
saglanmasidir. Ikinci sirada ise teknoloji konusu gelmektedir. Bu
konudaki amaclarin temelinde ise teknolojik tutarlilidin sadlanmasi
ile isletme performansinin artirilmasi gelmektedir (Benner, 2008:611-
629) .

4.1. ISO 9000 Standartlar Serisi (ISO 9000 Standards Series)

Uluslararasi Standartlar Teskilati (ISO) tarafindan vyayinlanan
kalite standartlari serisidir. ISO 9000 serisi bir {4rin standardi
olmayip, irtinlerin nihai karakterlerini belirlememektedir. Bu
standartlar, isletmelerin {drinleri {retme kapasitelerini gbstermek
icin olusturacaklari kalite sisteminin degisik kisimlarini
aciklamaktadir. Kalite yo6netimi wve glivencesi alaninda ilk kez
uluslararasi bir standart olusturulmasi girisimi 1979 wvyilinda BSI
(Ingiliz Standartlari Enstitiisii) tarafindan ISO nezdinde yapilmistir.
Bunu, takiben ISO TC 176 numarali “Kalite Glvencesi” adli komisyon
kurulmus ve bu komisyon standartlarin yazimini 1986 yilinda
tamamlanmis ve 1987 yilinda vyayinlanmistir. ISO-9000 Standartlarinin
hazirlanmasinda BS 5750 kodlu kalite sistemine Ingiliz Standardi esas
alinmistir. Bu standartlar 1991 yilinda TSE tarafindan TS-ISO-9000 adi
altinda Tirkce olarak yayinlanmistair. Herhangi Dbir degisiklige
ugramadan uluslararasi dlzeyde kabul edilen wve kullanilan IS0-9000

standartlara kendi icinde bir dizi standarttan olusur

(http://www.geocities.com/edi..., 2006. Bu dizi ic¢inde vyer alan

standartlar, asadida gdsterilmistir (Ertugrul, 2006:321):

TS-EN-ISO 9000-1 : Kalite yoOnetimi ve kalite glvencesi standartlarzi
secim ve kullanma kilavuzu.

TS-EN-ISO 9000-2 : ISO 9001, 1ISO 9002 wve ISO 9003'4n wuygulanmasina
yonelik genel kilavuz.

TS-EN-ISO 9000-3 : ISO 9001'in yazilim gelistirme, {retme ve bakimina
uygulanmasi ic¢in kilavuz.

TS-EN-ISO 9000-4 : Glvenilirlik programlari ydnetimi icin kilavuz.

TS-EN-ISO 9001 : Tasarim/gelistirme, Uretim, tesis ve hizmette kalite
gluvencesi modeli.

TS-EN-ISO 9002 : Uretim, tesis ve hizmette kalite giivencesi modeli.

TS-EN-ISO 9003 : Son muayene ve deneylerde kalite glvencesi modeli.

TS-EN-ISO 9004-1 : Kalite yonetimi ve kalite sistemi elemanlari
kilavuzu.

TS-EN-ISO 9004-2 : Hizmetler ic¢in kilavuz.

TS-EN-ISO 9004-3 : Islenmis malzemeler icin kilavuz.

TS-EN-ISO 9004-4 : Kalite gelistirme ig¢in kilauz.

TS-EN-ISO 9005 : Kalite terimleri soézligi.
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e 1ISO 9001: Bu standart, tasarim ve Urlnlerin uygunludunu temin
etme  konusunda, Ureticilerin kabiliyetlerinin Dbelgelenmesi
gerektiginde kullanilair. Belirlenmis gereklerle, drinin
tasarimindan tlketiciye ulasmasina kadar biitin asamalarda
uygunlugun temini suretiyle tiketici tatmininin saglanmasi
amaclanmaktadir.

e 1ISO 9002: Bu standart, kurulu bir tesiste Urinlerin uygunludunu
temin etmede, ireticilerin kabiliyetlerinin belgelenmesi
gerektiginde kullanilair. Belirlenmis gereklerle, drinin
liretiminden tiketiciye ulasmasina kadar blutin asamalarda
uygunlugun temini suretiyle tilketici tatmininin sadlanmasi

amaclanmaktadir.

e ISO 9003: Bu standart, Ureticinin {4rinin uygun idretilip
iretilmedigini tesbit etme ve son muayene ve deneyle 1ilgili
dizenlemeleri kontrol etme konusundaki kabiliyetinin

belgelenmesi gerektiginde kullanilmaktadir.

e 1ISO 9004: Kalite yOnetimi  konusunda bir kilavuz olup,
belirlenen hedefleri, istenilen standartlari gerceklestirmek
icin drln ve hizmetlerin kalitesini etkileyen teknik, idari,
insan faktdrlerini kontrol altinda tutmak i¢in nasil organize
olunmasi gerektigini tarif eder.

4.2. ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Prensipleri
(The Principles of ISO 9000 Quality Management System)

Bir kurulusu basarili bir sekilde c¢alistirmak icin, kurulusu
sistematik ve seffaf bir sekilde ydnetmek ve kontrol etmek gerekir.
istikrarli basara, ilgili taraflarin ihtiyacg¢lari ele alinirken,
performansi siirekli olarak iyilestirme ve gelistirmeye yOnelik
tasarlanan bir ydnetim sisteminin uygulanmasindan ve silrdirtilmesinden
geger. ISO 9000 standartlari Dbiutiin diinyada kalite ydnetim sistemi
modeli olarak wuygulanmakta olan bir wuluslararasi standarttir ve su
kalite yonetim prensiplerine dayanmaktadir (Zeng, 2007:1760-1767;
http://www.kaliteiso900 ..:2007) :

e Misteri Odaklilik: Sirketler misterileri ile var olduklarina
gbre onlarin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarini anlayarak
beklentilerinin de 6tesinde hizmet verme anlayisi
benimsenmelidir.

e Liderlik ve Yonetimin Sorumlulugu: Sirket hedeflerine wulasmak
ig¢in gereken i¢ dinamikleri yaratmak ve sirket c¢alisanlarina yon
gostermek ig¢in yonetimin liderligine ihtiyag¢ vardir.

e (Calisanlarin Katilimi: Kurulusun tim kademelerinde c¢alisanlar
sirketin ozinl olusturur ve tam katilimlara var olan
yeteneklerinin sirket yararina kullanilmasini saglar.

e Proses Yaklasimi: Istenen sonuclara ulasabilmek icin faaliyetler
ve kaynaklarin proses olarak ydnetilmesi gereklidir.

e Yonetimde Sistem Yaklasimi: Birbiriyle baglantili proseslerin
bir sistem olarak ele alinmasi verimlilide katki sadlar ve amaca
ulasmayi kolaylastirir.

e Siirekli Iyilestirme: Sirketin her alanda performansinin
artirilmasi kurulusun daimi hedefi olmalidair.

e Verilere Dayali Karar Verme: FEtkin ve isabetli kararlarin
alinabilmesi icin verilerin ve somut bilgilerin analizi
gereklidir.

e Karsilikli Yarara Dayali Tedarikgi Iliskileri: Bir kurulus ile
tedarikgileri birbirine baglidir ve ancak karsilikli bir yarar
iliskisi her iki tarafa arti deJer getirebilir. ISO 9001:2000
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bircok kurulus 1i¢in ticarette kapilari aralayan bir Dbelge
olmanin vyani sira kurulusa bircok katki sadlayan bir ydnetim
modelidir.

e Kaynak Yonetimi: Kalite Yonetim Sistemini etkin olarak isletmek
ve misteri isteklerini karsilayabilmek Uzere gerekli her tir
kaynak tespit edilmis ve saglanmis olmalidir. Altyapi ve calisma
ortami seklinde ifade edilebilecek olan “bina, c¢alisma alani,
yardimci tesisler, proses techizati (yazilim, donanim) ve destek
hizmetleri gereken detayda tanimlanmis, temin edilmis ve
periyodik bakimlari diizenli ve kayitli bir sekilde vyapiliyor
olmalidir. Bunun yani sira, kaliteyi etkileyen tim calisanlarin
(insan kaynaklarinin) islerini dodru vyapmalari ic¢cin sahip
olmalari gereken vyeterlilikler Dbelirlenmis ve gerekli olan
editim ihtiyac¢lari diizenli olarak tespit ediliyor olmalidir.

e Uriin Realizasyonu: Giiniimiizde miisteriler artik son tarihler,
birim sayisi, 1Uridn gereklilikleri vya da kalitesi ile 1ilgili
tutulamayan sozlere kesinlikle tolerans gdstermemektedirler. Bu

nedenle irtnler, hizmetler ve ilgili stirecler icin
gelistirilecek kalite hedeflerini ileriyi gdren bir yaklasimla
planlamak, uygulamak, belgelemek, izlemek ve gelistirmek
gerekmektedir.

e Olgme ve Deferlendirme: Izleme, &lcme, analiz ve iyilestirmeye
anlamindadir. Uriniin ve sistemin uygunluklarinin diizenli olarak

denetlenmesi ile ilgili faaliyetleri icerir. Bu amacla
istatistiksel teknikleri kullanilmaktadir. Misteri
memnuniyetinin 6lcilmesi ve dederlendirilmesi de sistemin
sartlarindandir.

4.3. ISO 9000 Belgelendirme Siireci
(ISO 9000 Certification Procedure)

Isletme ile ilgili her faaliyette oldudu gibi ISO 9000
uygulamasi ic¢in atilmasi gereken adimlari ve ylrltilmesi gereken
programlari tanimlayan bir eylem plani gereklidir. Plan; sektdorlere ve
isletmelere gdre farklilik gdsterebilir. Ancak, temel adimlar ortaktir
ve su sekilde ifade edilebilir (Ertugrul, 2006:326-327):

e Ust ybnetimin karar vermesi

e TISO ylUriUtme komitesi ig¢in denet¢i atanmasi

e Mevcut kalite sisteminin ISO kapsaminda deJerlendirilmesi

e Gerekli eylemlerin belirlenmesi ve eylem planlarainin
hazirlanmasi

e Kalite el kitabi tasladinin hazirlanmasi

e 1Ic kalite denetim sisteminin kurulmasi

e Periyodik gbzlemlerin ve &6z dederlendirmenin yapilmasi

4.4. ISO 9000’in Isletmelere Sa§layacadi Yararlar
(The Benefits of ISO 9000 for Enterprises)

Kiresellesme c¢adinda, uluslararasi alandaki biyik alicilar
rekabet¢gcilik acisindan, {drlnlerin, wuluslararasi standartlara uyumlu
olmasini istemektedirler. Bu durum, Diinya Ticaret Orgiitii’niin ve
Ticaretin Oniindeki Teknik Engeller Anlasmasi’nin uluslararasi ticareti
kolaylastirmak icin gelistirdigi c¢erceve ile sekillenmektedir. Cin’de

yapilan bir calismaya gbre imalat isletmeleri, pazarin
gerekliliklerini yerine getirmek ve uluslararasi rekabete uyum
saglayabilmek icin IS0 standartlarina adapte olmaktadirlar.

Belgelendirme ile diizenli bir kayit sistemine gec¢ilmekte, verimlilik
artmakta ve fireler azalmaktadir. 2002 vyili itibaraiyla ISO 9000
serisine adapte olan isletme sayisi tim diinyada yaklasik 510.000’dir
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ve bu sayinin yaklasik %53’141 Avrupa’da bulunmaktadir (Yeung, 2005:139-
157) .

Ilkay (2006:1-19), ISO 9000 serisi belgelerin isletmelere olan
yararlarini; icsel ve dissal yararlar olarak iki grupta incelemistir.
Isletmelere sagladigi igsel yararlar soyle ifade edilebilir:
“Maliyetlerde diisiis, fire oranlarinda azalis, yeni {rlin gelistirme,
daha iyi personel motivasyonu, daha iyi firma ic¢i iletisim, bélimler
arasi isbirligi, ©problemleri tespit edebilme konusunda iyilesme,
iyilesen dokiimantasyon ve kalite bilincinin olusmasi”. Isletmelere
sagladiga dissal yararlar ise “Misteri sikdyetlerinde azalis,
satislarda ve pazar payinda artis, miisteri sayisinda artis, miisteri
iliskilerinde iyilesme, algilanan kalitede iyilesme ve miisteri
tatmini, rekabet avantaji, iyilesen firma 1imaji ve dis pazarlara
acilma firsati” seklinde sayilmaktadir.

Saglayabilecegi yararlar gdz onlinde bulunduruldugunda,
isletmelerin basarisinda ISO 9000 serisi Dbelgelerin anahtar rol
oynadigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda vyapilan bir c¢alismada, ISO
belgeli kuruluslarin Dbelgeli olmayan kuruluslardan c¢ok daha kérla
olduklari sonucuna varilmistir. ISO 9000 kalite glvence sisteminin
isletmelere sagladigi vyararlarin sektdrlere yansimasi sonucunda makro
acidan ekonomiye sadlayacadi yararlar da géz ardi edilmemelidir. Makro
agidan; {retimde artis, verimlilikte artis, dis pazarlara acilma
firsati ve ihracatta artis gibi yararlar, ISO 9000 belgeli kuruluslar
yolu ile saglanacak <c¢esitli vyararlar arasinda akla ilk gelen
yararlardir (Ilkay, 2006:1-19).

ISO 9000 serisi standartlara sahip olmanin isletme performansina
dolaysiz olarak en o6nemli etkilerinden birisi rekabet konusundadir.
Bazi arastirmacilar, IS0 9000 sertifikasyonu ile verimliligin
arttidini, hata oraninin ve fire miktarinin azaldidini, maliyetlerin
distigini ve paydaslarin motivasyonlarinin gli¢lendigini ortaya
koymustur (Naveh, 2005:1-20) . ISO serisi standartlar, miisteri
tatminine wve rekabet avantajina odaklanmaya yardimci olmaktadir. ISO
ya akredite isletmeler kaliteye daha fazla odaklanmaktadir. ISO vya
akredite olan isletmeler olmayan isletmelere gdre kalite yOnetimi
uygulamalari gelistirmeye daha yatkindirlar. Isletmeler IS0
akreditasyonu ile fiziksel aktarmaya daha wuygun hale gelirler.
Isletmeler ISO akreditasyonu ile finansal kalite dizeylerini
yikseltirler (Carr, 1997:383-403).

Tirkiye’deki isletmeler acisindan bu standartlara uyum saglamak,
6zellikle dis pazarlarda tutunabilmek icin engellenemez bir gereksinim
halini almaya baslamistir. Avrupa pazarlarinda da isletmelerden bu
standartlarin isteniyor olmasi bu durumu gili¢clendirmektedir. 2001
yilinda Tirkiye’nin 500 Dbliylk imalat isletmesinde vyapilan Dbir
arastirmaya gore ISO 9000 serisi standartlara sahip olan isletmelerin
%94’ intin bu durumdan memnun oldudu ve standartlarin getirdigi pozitif
etkilerin cok fazla oldugu belirtilmistir (Calisir, 2001:429-438).

ISO sistemlerini wuygulamak, uluslararasi anlamda, rekabet icin
pozitif anlam igerdidi gibi ortakliklar i¢in de pozitif anlam ifade
etmektedir. Bir baska ifade ile rekabetin korunmaszi, rekabet
avantajinin saglanmasi ve uluslararasi ortakliklarin gelismesinde ISO
sistemleri o6nemli roller istlenmektedir. Avrupa Birligi {lkelerinde
6zellikle yeni Uyelerde ISO sertifikasyonuna fazlasiyla onem verilmeye
baslanmistir. Yeni liye Ulkelerdeki isletmeler ile eski liye ilkelerdeki
isletmeler arasinda giderek ylikselen bir yarisma ortami mevcuttur. Bu
nedenle yeni {iye {Ulkelerdeki isletmeler konu hakkinda heniiz tecriibe

edinmektedirler. Rekabet ortaminda ayakta durabilmek, gerek ic¢
pazarlarda gerekse dis pazarlarda tutunabilmek ig¢in IS0
sertifikasyonuna yonelmek durumundadirlar. IS0 sistemleri,

isletmelerin ig¢sel fonksiyonlarini kalite yonetimine yonlendiren,
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kalite diizeylerini uluslararasi gegerliligdi olan sinirlara getiren ve
kaliteyi Ozlimsemelerine vyardimci olan sistemlerdir. Bu sistemler,
yOnetsel operasyonlar araciligi ile Udrin kalitesinin dogru
yonlendirilmesini ve sltreklilidginin sadlanmasini amac¢lamaktadirlar.
Bununla birlikte, kalitenin glig¢lendirilmesi ic¢in yonetsel
prosediirlerin degisimini, maliyetlerin azaltilmasini, slireclerin
etkinlik ve verimlilik dizeylerinin ylikseltilmesi sonuclarini meydana
getirirler (Urbonavicius, 2005:412-4206).

ISO sertifikasyonuna sahip sirketler, potansiyel ortaklarina
sire¢, dretim ve {Urln kalitesi hakkinda olumlu sinyaller vermis
olurlar yani pozitif bir imaj elde ederler. Kalite sertifikalari, irin
kalitesi wve glivenilirlik konusunda Onemli 0Olc¢iide ikna edici islev
gorirler. Rekabet avantaji saglamak hedefine ulasabilmek i¢in vyeni

firsatlarin yakalanmasina yardimci olurlar. IS0 sertifikasyonu;
yatirimlarain geri doénisinin hizlanmaszi, calisan basina satis
miktarinin artmasz, islem sliresinin kisalmasi gibi gbdstergeler
araciligi ile verimliligin artisini ortaya koymaktadir. IS0

sistemleri, kalite ile 1ilgili sorunlarin her seyden O&nce ydneticiler
ve girisimciler tarafindan Onemsenmesini ve 1ise yodnetsel siireclerin

bastan sona gelistirilmesini gerektirir. Litvanya, Letonya ve
Estonya’da vyapilan bir arastirmada; imalat sanayiindeki isletmelerin
%41’ inin yonetsel slirecleri iyilestirmek icin sertifikasyona

gectiklerini tespit edilmistir. Ayni arastirmada imalat sanayiindeki
isletmelerin %66’sinin ISO setifikasyonunun ydnetsel vyararlarini
gordikleri, %62'sinin c¢alisanlarinda sertifikasyondan sonra verimlilik
artisi gorilmlis ve isletmelerin %76’sinda satis hacmi genislemistir
(Urbonavicius, 2005:412-426).

ISO 9000 vyonetim sertifikasyonu, asimetrik bilgi® akisini
azaltmak suretiyle de isletmeler icin ©Onemli bir rekabet avantaja

unsuru iretmektedir. Sertifikasyon isletme yeteneklerini
gelistirmektedir. Ancak, isletmelerin performanslarindaki artisin ve
isletmelerin biiyimelerinin sadece sertifikasyona dayandirilmasi

tamamen olmasa dahi kismen yanlis bir disincedir. Performans artisi ve
bluyimede, sertifikasyondan daha fazla Oneme sahip olan unsur
misterilerin isletmeye karsi gdsterdikleri tavirlaridair.
Sertifikasyon, misterilerin bilgi dadgarciklarinda isletmenin daha c¢ok
yer almasini, isletmeye karsi ilgi duymasini ve 1ilgisini satin almaya
yonlendirmesini vb. tetikleyici eleman olarak rol almaktadir (Terlaak,
2006:579-602) .

ISO 9000 serisi standartlar; miisterilere, calisanlara ve sirekli
gelismeye eskiye kiyasla daha fazla odaklanmayili gerektirmektedir

(Jorgensen, 2006:713). Isletmeleri ISO 9000’e adapte olmaya motive
eden faktdrler, isletme performansini gelistirme istedi, misterilerin
baskisi ve devlet ©politikalaridir. American Quality Foundation

tarafindan; Amerika, Kanada, Japonya ve Almanya’da, otomotiv,
bilgisayar, banka ve saglik isletmelerinde yapilan bir arastirmada ISO
9000"e sahip olmanin isletmenin slireclerini gli¢glendirdigi ve
performansa Onemli &lclide etki ettigi bulunmustur. Avustralya ve Yeni
Zellanda’da ki imalat sanayi isletmelerinde vyapilan bir Dbaska
calismada disletmelerin vyarisindan fazlasinda isletme performansinin
giiclendidi gorilmiistiir. Ozellikle ihrac pazarlarinda misterilerin iriin
kalitesi algilamalarini artirdigi gorilmistir. Boylelikle mevcut
misterilerin ve potansiyel misterilerin glivenlerinin kazanildidi, buna
bagdli olarak yeni misterilerin kazanildigdi aktarilmistir (Terziovski,
1997:1-18) .

Hindistan’da ISO 9000 sertifikasyonu olan 1200 isletme {izerinde
yapilan Dbir arastirma, sertifikasyonun isletmenin performansini

* Asimetrik bilgi: Bilginin birimler ve ilgili taraflar arasinda dengesiz dagilimi
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gliclendirdigini ve etkinligini artirdigini tespit etmistir (Acharya,
2000:261-2606) . Brezilya’daki imalat isletmelerinde yapilan bir
arastirma sonug¢larina gbre, ISO 9000 serisi standartlara adapte olma;
gelirlere, toplam varliklara, satislara etki etmektedir (Lima,
2000:143-147) . Singapur’da yapilmis bir calismada ISO 9000
sertifikasyonunun finansal performansa etki ettigi wve finansal
performansi gliglendirdigi Dbelirlenmistir. Kar marjinin ve satis
hacminin yilkseldidi, kar marjindaki iyilesmenin daha fazla oldugdu
gorilmistiir. Bu durum isletme vyapisina ve paydaslara da yararlar
getirmektedir. Sertifikasyon, ig slirecleri de gelistirmektedir
(Sharma, 2005:151-172).

5. UYGULAMA (PRACTICE)

5.1. Alanin Tanitimi (Introduce of Field)

Calismanin alanini; Dodgu ve Glineydogu Anadolu Bodlgeleri’nde
faaliyet gOsteren ve ihracat yapan imalat sanayi isletmeleri
olusturmaktadir. Bu Dbodlgelerin se¢ilme nedeni, bati Dboélgeleriyle
aralarindaki gelismislik farkinin azaltilmasina bir nebze dahi olsa
katkida bulunabilmektir.

5.2. Anakiitle ve Orneklem (Sample Universe and Sampling)

Arastirmanin ana kiitlesini Dogu ve Glineydogu Anadolu
Bolgeleri’nde faaliyet gosteren imalat sanayi isletmeleri
olusturmaktadir. Dodu Anadolu’daki 14 ilde toplam 214, Giney Dogdu
Anadolu’daki 9 ilde ise toplam 1077 adet imalat sanayi isletmesi
mevcuttur. Her bdlgeden imalat sanayi isyeri sayisi siralamasina gore
ilk bes igerisinde bulunan iller o&rneklem olarak alinmistir. Secgilen
illerde toplam 608 isletme mevcuttur ve bu rakam iki bdélge toplaminin
%47,1"ine isabet etmektedir. Ulkemiz ihracata dayali biiyiime modelini
benimsedigi i¢in s6z konusu boélgelerin dolayisiyla da Ulkemizin,
biiyimesine katkida bulunmak amaciyla &rneklemi olusturan isletmelerden
ihracat vyapanlar dikkate alinmistir. Sec¢ilen illerde toplam 335
ihracat vyapan imalat isletmesi mevcuttur ve Dbu rakam 1iki bodlge
toplaminin (1039) %32,24’{iine isabet etmektedir. Bu iller ve isletme
sayilari asagidaki Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Dogu ve glineydogu illerinin imalat sanayi isletme sayilarina
gore ilk bese giren illeri
(Table 1. Top five provinces in eastern and south-eastern anatolia
provinces according to production industry number of enterprises data
collection methods)

tmalat . IThracat )
L . Sanayindeki % ° yapan % °
Bolge T1 i§letme (Bd1ge) (Genel .Imalat . (Bd1ge) (Genel
toplam) Isletmesi toplam)
Sayisi
Sayisi
Malatya 44 37,61 10,45 32 37,65 9,55
Erzurum 21 17,95 4,99 14 16,47 4,18
Dogu Elazig 21 17,95 4,99 16 18,82 4,78
Anadolu Van 16 13,67 3,80 12 14,12 3,58
Erzincan 15 12,82 3,56 11 12,94 3,3
Toplam 117 100 100 85 100 100
Gaziantep 230 75,66 54,63 189 75,60 56,42
Diyarbakir 25 8,22 5,94 21 8,40 6,27
Glineydogu | Urfa 24 7,89 5,70 20 8 5,97
Anadolu Mardin 14 4,61 3,33 11 4,40 3,27
Adiyaman 11 3,62 2,61 9 3,60 2,68
Toplam 304 100 100 250 100 100
Genel Toplam 421 100 335 100
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5.3. Galismanin Amaci (Aim of Research)

Arastirma; “Dogu ve GlUneydogu Anadolu Bdlgelerindeki ihracatcgi
imalat sanayi isletmelerinin ISO 9000 serisi Dbelge sahibi olma
konusundaki beklentilerini ve belgelendirmeden sonra beklentilerinin
ne derecede karsilanabildigini tespit etmek” amaciyla vyapilmistir.
isletme sahiplerini ve yéneticilerini konu hakkinda bilgilendirmek,
alanla ilgili mevzuat olusturan ve uygulayan kuruluslarin ilgilerini
cekebilmek ve literatiire katkida bulunabilmek c¢alismanin ulasmayl
bekledigi hedeflerdir. Orneklemin ana kiitleyi temsil yetenedinin
oldugu, toplanan bilgilerin gercekleri ifade ettigi ve tim sorularin
acik ve net bir sekilde cevaplandirildigi varsayilmaktadir.

5.4. Veri Toplama Teknigi (Data Evaluation Methods)

Arastirmada veriler, Dbirinci dereceden veri toplamada yaygin
olarak kullanilan bir yoéntem olan “anket yoéntemiyle” toplanmistir.
Anketler, hazirlanan web sayfasi dzerinden online olarak
uygulanmistir. Online anket vyapilmasinin amaci, cevaplayicilarin
timiine internet {zerinden wulasma ihtimalinin ¢ok ylksek olmasidir.
Asi1l uygulamadan Once pilot uygulama vyapilarak anketin vyapisal
gegerliliginin saglanmasina ¢alisilmistir. Pilot wuygulamada; Ornek
icerisinden rastgele secilen 30 isletmeye anket uygulanarak, sorularin
anlasilabilirligi, anketin gecerliligi ve givenilirligi test
edilmistir. Akabinde de gerekli bulunan diizeltmeler yapilmistir. Anket
uygulamasina baslamadan 6nce Dodu Anadolu Ihracatcilar Birligi’nden ve
Giineydou Anadolu TIhracatcilar Birlidi’nden iiyeleri olan imalat
isletmelerinin iletisim adresleri (posta adresi, e-posta adresi, web
adresi, telefon, faks) alinmistir. Orneklem olarak secilen on ildeki
blitin isletmelere (ihracat faaliyeti olan imalat isletmeleri) mektup
gdénderilerek, ankete katilmalari icin davet iletilmistir. Ilgisiz veya
koti niyetli kisilerin anket {zerinde oynamalarina engel olabilmek
icin anketin yayinlandigi adrese sifre koyulmus ve bu sifre davet
edilen isletmelere bildirilmistir. Ayni zamanda, bir “IP adresinden”
ikinci bir kez anketin sayfasina girilmesi de engellenmistir.
Mektuplarin postaya verilmesini takiben 15 ginlik donemlerle

isletmelere e-posta gonderilerek anketi cevaplamalari
hatirlatilmistir. 2007 yilinin son dért ayinda gercgeklestirilen bu
davete, 208 isletme cevap vermistir. Cevaplanan tim anketler
deferlendirmeye alinmistir. 208 katilim, secilen illerdeki 335

isletmenin %62,01’ne, her iki Dbodlge toplaminin (1039) %20,02’sine
isabet etmektedir. Geri doniis oraninin temsil kabiliyeti i¢in yeterli
oldugu diustntlmektedir.

5.5. Veri Degerlendirme Teknikleri (Data Evaluation Methods)

Verilerin degerlendirilmesi icin SPSS 12.0 istatistiksel paket
programdan yararlanilmistir. Anket formlarindan alinan ham veriler,
paket programa girilerek c¢esitli analizlere (siralama 6lcedi, frekans
analizi, aritmetik ortalama, standart sapma, t testi, manova testi)
tabi tutulmustur. Bu islemler ic¢in Nakip’in (2006), Biyukoztirk’ln
(2007), Kokli’ nin (2007), Bas’in (2008) ve Ural’ain (20006)
calismalarindan yararlanilmistair.

5.6. Verilerin Analizi (Data Analysis)
5.6.1. Frekans Analizleri ve Siralama Olcekleri
(Frequency Analyses and Ordinal Scales)
Isletmelerle ilgili tanimlayici bilgiler, asadidaki Tablo 2
araciligiyla aktarilmistir.
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Tablo 2. Isletmelerle ilgili tanimlayici

(demografik) bilgiler

(Table 2. Related to enterprises identifier informations)

Tanimlayici bilgiler Sayi % Tanimlayici bilgiler Sayil %
Tekstil 60 28,8 n Yeni isletme. (1-10 vyas) 88 42,3
Otomotiv 44 1,2 $|a Geng isletme. (11-20 vyas) 80 38,5

-~ O . f

2 | petrol 8 3,8 o5 | Bski dsletme. (21 yas wve 40 19,2

< S 0 tizeri)

2 Metal 32 15,4 F Toplam 208 100,0

o | Gida 24 11,5 0 - 20 88 42,31

¢ [ Kimya - Ilac 8 3,8 | © s [21 - 40 32 15,38

=4 | Mobilya - Ahsap 8 3,8 334; * 41 - 60 8 3,85

© | Elektrik- g 3 8 a% 4| 61 - 80 40 19,23

M | Elektronik ! 3 E @

Kagit 16 7,7 S & 81 - 100 40 19,23
Toplam 208 100,0 Toplam 208 100
Gaziantep 197 61,1 ii) deneyimli. (10 yildan 128 61,5
Malatya o5 12,0 “.g Orta deneyimli. (11-20 72 34,6
T yil)
> ; :
Elaziy 20 9,6 o v Deneyimli. (21 yildan 8 3,8
ﬁ @ fazla)
kel
4 | Sanliurfa 9 4,3 Ortalama 7’3§ é;;s
Van 8 3,8 Toplam 208 100,0
Diyarbakir 6 2,9 ..
Adiyaman 5 1,0 Dar alan. (5 Ulkeden az) 200 96,2
Erzincan 2 1,0 18 Kismen genis alan. (6-10
Erzurum 2 1,0 s iilke) 8 3,8
Toplam 208 100,0 . Genis alan (11 dlke ve
Mikro isletme 40 19,23 B izeri) - -

~ | Kiclik isletme 112 | 53,85 3 1,42 (s.s

0

o [Orta isletme 40 | 19,23 g | Ortalama 0,13)

O | Biytk isletme 16 7,69
Toplam 208 | 100,0 Toplam 208 100,0
e Isletmelerin Faaliyet Alanlara: Faaliyet alanlarina gore

dagilimin Ulke gercekleriyle benzerlik arz ettigi yani {#lkenin
sektdrel vyapisiyla yaklasik gorindiigi anlasilmaktadir. Rekabet
glicimliziin godreceli olarak daha fazla olmasi beklenen tekstil,

otomotiv, gida ve metal alanlarinda yodunlasma bu kaniyi
desteklemektedir.

Isletmelerin Eleman Sayilarina Goére Dagilimlari: Isletmelerin
calistirdiklari eleman sayisi, KOBI tanimlamalarinda siklikla
kullanilan nicel 6lciitlerdendir. Konu ile ilgili
arastirmacilarin ve KOBI’lere destek sadlayan kuruluslarin
yaptiklari tanimlarin tamamina yakininda eleman sayisi, alt -

st sinirlarda bazi farkliliklar olmasina radmen atif vyapilan
Olclitlerin basinda gelmektedir.

Tabloya gore ankete katilan isletmelerin %$92,31"1 KOBI
tanimlarina uygun isletmelerden olusmaktadir. Ulke geneli
verilerine yakin sayilabilecek bu sonucta biliyiik isletme oraninin
ilke genelinden fazla ¢ikmasinin nedeni olarak, “Gaziantep
ilimizin diger illere nazaran c¢ok daha yiksek gelismislik
diizeyine sahip olmasi”, akla gelmektedir.

Isletmelerin Faaliyette Bulunduklari Illere Goére Dagilimlari:

Anketi cevaplayan isletmelerin illere gdre dagilimlarinin, alan
genel toplamina yakin sayilabilecek oranlarda ciktiga
gérilmiistir. Illerin gelismislik siralari dikkate alindidinda,

isletmelerin faaliyette bulunduklari illere gdre dadilimlarinin
makul gdérindigl soylenebilir.
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Satislarda Ihracatin Payi: Tabloya gdre tiim satislari icerisinde
ihracatin payi %50 civarinda ve %50'nin izerinde olan isletme
orani %42,31 olarak hesaplanmistir. Konuya iliskin genel
ortalama ise %43,08’dir. Bu sonucun, olmasi gereken seviyeye
gore diusltk bir sonuc¢ oldugu diisiiniilmektedir.

Isletmelerin Faaliyet Siirelerine Goére Dadilimlari: Teoride;
isletmelerin vyaslari sonsuz olarak deJerlendirmekte olsa da;
arastirmada, isletmelerin faaliyet siireleri sorulmustur. Bu
sorunun sorulma amacai, isletmelerin eristikleri olgunluk

seviyesi hakkinda fikir edinebilmektir.

Isletmelerin ortalama Omiirlerinin 14,12 vyil oldugu tespit
edilmistir. Bu durum isletmelerin belirli bir olgunluga
eristiklerini yani deneyim kazandiklarini dustindirmektedir. Yeni
kabul edilen isletmeler toplamin %42,3’'unt olusturmaktadir. Yeni
olarak nitelendirilebilecek isletmelerin oranz, girisimcilik
acisindan olumlu olarak degerlendirilebilir. Bu oran, son
yillarda 1Ulke ekonomisinde kaydedilen bliyimeye paralel olarak,
bolge ekonomisine dinamizm ve katma deder getirecek yeni
isletmelerin kurulabilmesini saglayan bir girisimcilik
potansiyelini gdstermesi ac¢isindan dikkat c¢ekicidir. Geng¢ kabul
edilen isletmeler ise %38,5 kadardir. Faaliyet siliresi ac¢isindan
orta donemde, isletmelerin sorunlara karsi bagisiklik
sistemlerinin yerlesmis olmasi yani yeterince bilgi ve tecriibe
edinmis olmasi beklenir. Bu doénemdeki isletmelerin orani ne
kadar fazla olursa pazardaki bluylume potansiyeli de o kadar glicld
olacaktir. Eski wveya vyasli olarak tabir edilen isletmelerin

orani %$19,2"dir. Rekabet performansinin ve reflekslerin
zayiflayabilecegi perspektifinden bakildiginda; eski
isletmelerin orani yuksek gbriinmektedir. Ancak, eski

isletmelerin, geng¢ ve orta doénemdeki isletmelerin yaklasik
dortte biri kadar olmasi da konuya pozitif bakis agisi
getirilebilecek bir husus olarak belirtilmelidir.

Isletmelerin Ihracat Deneyimlerine Gére Dagilimlari: Isletmelere
ilk defa ihracat yaptiklari yil sorulmus ve ig¢inde bulunulan yil
ile aradaki fark “ihracat deneyimi” olarak degerlendirilmistir.
Deneyim, firmanin genelde ne kadar zamandan beri kesintisiz
ihracat vyaptidini anlatmaktadir. Ihracat siirecinin gelisimi
agisindan etkili olmasi ve 1isletmelerin gelecekteki ihracat
tutumlarini sekillendirmesi nedeniyle deneyim, etkili bir
degisken olarak distniilmektedir.

Tablodan, deneyimli olarak kabul edilen isletmelerin orani %3,8
gibi c¢ok diusiik bir seviyede kaldigi gériilmektedir. Isletmelerin
ihracat deneyimleri ortalamasi da, 7,38 c¢ikmistir. Her iki
sonug, Dogu ve Glineydogu Anadolu Bdlgeleri’ndeki ihracat
faaliyeti olan imalat isletmelerinin ihracat konusunda
deneyimsiz olduklarini ve yeterince deneyim elde edecek kadar
ihracat gecmislerinin olmadigini gdstermektedir.

Isletmelerin Ihracatta Yayilma Giicine Gére Dagilimlari:
Isletmelerin ilk ihracat vyaptiklari vyil vyabanci 1iilke pazar
sayisi 1ile mevcut vyilda (durumda) ihracat yapilan ilke sayisi
sorulmus ve aradaki fark yabanci pazarlara yayilma glici olarak
degerlendirilmistir.

Tablo incelendiginde ortalama vyayilma glicinin 1,42 oldugu
goriilmektedir. Yaklasik 7 yillak ihracat deneyimi olan
isletmelerin yayilma glcinin cok zayif cikmasi kabul edilebilir.
Ancak, hem deneyim hem de vyayilma glcti olarak isletmelerin
olmalari gereken yerden bir hayli uzak olduklari sdylenebilir.
Bu durum ise, isletme yOneticilerinin ihracat ile Dbluylme
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bilincini Ozimseyemediklerine, yeterince cesur olmamalarina ve
isletmenin ihracat konusunda kendisini siki bir sekilde
kisitlayan kaynak unsurlarina baglanabilir.

5.6.2. Beklentiler ve Gerceklesme Diizeyleri Ile Ilgili Frekans
Analizleri (Frequency Analysis of Expectations and
Realization Levels)
Bu konu ile 1ilgili &lg¢im, belge almada etkili oldudu diustnilen
41 ifadenin ne kadar etkili oldugu ve bu beklentilerin Dbelge
alindiktan sonra hangi ©&lcide gerceklestidi 5’1i Likert Olcedi esas
alinarak gerceklestirilmeye <c¢alisilmistir. Beklenti ve gerceklesme
O6lclmleri izerinden ortalama, standart sapma, t testi ve c¢ok faktorli
varyans analizi vyapilmistir. Olcek ifadelerine iliskin aciklama
asagidaki Tablo 3’te gbdsterilmektedir.

Tablo 3. Ortalama degerlerin likert 6lg¢edi karsiliga
(Table 3. Likert scale equivalents of mean values)

Ortalamalarin Deger Test 5’11 Likert Olcedinde Karsiliga
Araliklara €S ifade Puan
Beklenti Hi¢ etkili degil
1,00 <= tal <= 1,80 - - 1
! ortatama ! Gerceklesme Hi¢ gerceklesmedi
Beklenti Etkili degil
1,80 <ortal <= 2,60 - 2
! ortatama ! Gerceklesme Cok az gercgeklesti
Beklenti Kararsizim
2,60 <ortalama<= 3,40 3
Gerceklesme Kararsizim
Beklenti Etkili
3,40 <ortal <= 4,20 - 4
! ortasams ! Gerceklesme Biiyiik &lciide gerceklesti
Beklenti k etkili
4,20 <ortalama<= 5,00 cr entl Cok etkili - 5
Gerceklesme Tamamen gercgeklesti

e Genel Ortalamalar: Konuya iliskin genel ortalamalar Tablo 11.’de

verilmistir. Ortalamalarin Tablo 3" teki karsiliklari
incelendiginde toplam 41 beklenti sonucundan
“4,20<ortalama<=5,00" deger araliginda hicbir O0rnege
rastlanmamistir. Yani, “cok etkili” oldugu disiinilen Dbir
beklenti kaynagi yoktur. 34 beklenti kaynaginin ise

“3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldugu gorilmektedir. Bu
34 kaynadin Dbelge almada “etkili” oldugu ortaya c¢ikmaktadir.
Geriye kalan 7 beklenti kaynadi ise “2,60<ortalama<=3,40” deger
araligindadir. Bu 7 beklenti kaynadinin ydneticiler tarafindan
herhangi bir yonde net olarak deJerlendirilemedigi
goriilmektedir.

Ortalamalarin Tablo 3’deki karsiliklari incelendiginde toplam 41
gdzlem sonucundan “4,20<ortalama<=5,00” deder araliginda hicbir
O0rnede rastlanmamistir. Yani, “g¢ok etkili” oldugu diisinilen bir
gdzlem sonucu yoktur. 10 gdzlem sonucunun ise
“3,40<ortalama<=4,20” deer araliginda oldugu gOrilmektedir. Bu
10 gbdzlem sonucunun beklentileri karsilamada “Biyiik 0Olc¢iide
gerceklesti” degerlendirmesine uygun oldudu ortaya c¢ikmaktadir.
29 gdzlenen sonucun “2,60<ortalama<=3,40” deger araliginda
oldugu gorilmektedir. Yoneticilerin bu 29 ifade 1ile ilgili
degerlendirmelerinin herhangi bir yonde netlesmedigi
goriilmektedir. Geriye kalan 2 gdzlenen sonug¢ ise
“1,80<ortalama<=2,60” defer araliginda oldudundan, bu 2 gdzlenen
sonucun yoneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
deJerlendirildigi goritulmektedir. Tablo 4. incelendidinde sadece
“isletmenin kredibilitesini artirmak” ifadesi ile ilgili
gbzlenen sonucun beklentinin {zerinde c¢iktidi gorilmektedir.
Genel ortalamalarzi bakildiginda ise beklentilerin
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“3,40<ortalama<=4,20” araligina distigi yani “etkili” seklindeki
dederlendirmeye uygun oldugu anlasilmaktadir. Gozlenen
durumlarin da “1,80<ortalama<=2,60” aralidinda oldudu yani “Cok
az gerceklesti”§i goOrilmektedir. Bu durumda beklenen sonuclar
ile gdzlenen sonug¢lar arasinda ©Onemli oranda ag¢ik oldugu
goriilmektedir.

ISO 9000 serisi belgelerle ilgili beklentiler ve gerceklesmeler
arasinda anlamli fark olup olmadidini tespit edebilmek icin t
testi yapilmistir. Tablo 4 incelendiginde beklenti ve
gergeklesme sonuc¢larinin tamaminda anlamli farklarin oldudu
gorilmektedir. Daha Once de Dbelirtildigi gibi gercgeklesen
sonu¢larin beklenen sonug¢larin bir hayli altinda kaldiga
anlasilmaktadir. Beklentilerin genel ortalamasi “yiksek (biyik
O0lcliide etkili)” iken gobzlenen sonuc¢larin genel ortalamasi da
“distk (kararsizim)” dederlendirmesine karsilik gelmektedir. Bu
sonucun altinda yatan nedenlerin; bilgi yetersizligi wve buna
bagli olarak gelismesi dodal olan bilingsizlik ve Onemsememe
oldugu disintlmektedir.

Tablo 4. ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin beklentiler ve

gerceklesmeler
(Table 4. Expectations and realizations of iso 9000 series
certification)
Beklenen Gozlenen
1
Sorular Ort ss Ort ss t sd p
1 Kédrliligi artirmak 3,571(11,19 (2,86 |1,66 | 4,564 | 55| ,000
p | Yatiramin geri donus oranini 3,57 0,50 | 2,71 | 1,29 | 5,651 | 55| ,000
iyilestirmek
3 Maliyetleri disiirmek 3,571(1,19 (2,57 1,61 | 6,937 | 55,000
4 Satis hacmini artirmak 4,14 10,84 | 3,14 1,57 |6,937 |55 | ,000
5 Isletmenin kredibilitesini 3,38 | 1,14 | 3,43 | 1,06 | 6,423 | 55| ,000
artirmak
6 Stratejik ag¢idan onemli olmasi 3,43 10,74 | 3,14 | 0,84 | 4,690 | 55| ,000
7 | Kalite disuncesini igletme 4,00 | 1,08 |3,71|0,89 | 4,690 | 55,000
icinde yaymak
g | lonetim becerilerini 3,57 | 1,06 |3,29| 1,17 | 2,406 | 55|, 020
gelistirmek
g | Sureclerin tutarliligini 3,86 | 1,14 |3,29| 1,295,818 |55]|,000
artirmak
10 | Yetki - sorumluluk karmasasini |, 4| 93| 3,57 | 1,31 | 4,363 55,000
o6nlemek
11 Verimliligi artirmak 3,570,911 3,14 1,47 | 3,028 | 55| ,004
12 | 1¢ ve dis iletisimi 3,71 | 1,04 | 3,14 | 1,00 | 5,818 | 55 | , 000
etkinlestirmek
13 | ¢evre bilincini isletme 4,00 | 1,08 |3,57|1,19 | 6,423 |55 ,000
igcerisinde yerlestirmek
14 | isletmenin imajini 3,86 | 1,00 3,43 |0,91|4,363|55],000
guclendirmek
15 | Acil durumlara (kaza, afet..) |, 91 |1 19|52 43|1,31 3,028 55,004
hazirlikli olmak
Kirliligin kontroliine ve
16 azaltilmasina ilk adimda 3,14 11,26 2,71 | 1,40 | 4,363 | 55| ,000
baslamak
17 Atik miktarini azaltmak 3,571,119 3,00 | 1,32 | 5,818 | 55| ,000
18 Cevre konusunda o6ncii olmak 3,57 1,063,114 |1,26 | 4,363 | 55| ,000
19 | Geri kazamim faaliyetlerini 3,71 | 1,04 | 3,29 | 1,04 | 6,423 | 55 | ,000
etkinlestirmek
20 Stirekli iyilesmeyi saglamak 4,0010,93 3,430,911 5,818 | 55| ,000
21 Kaynak kullaniminda etkinligi 3,71 | 0,89 | 3,57 | 0,91 | 3,028 | 55 | , 004
artirmak
pp | Urtnlerde asgari glvenlik 3,86 | 1,00 |3,29| 1,294,690 | 55]|,000

kosullarini (insan, bitki,
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hayvan, cevre sagligi...)
saglamak
23 Dis pazarlara acilmak 3,71 11,29 (2,86 |1,47 | 7,631 | 55| ,000
24 Teslimat siirelerini kisaltmak 3,5710,91 3,14 | 1,37 | 4,363 | 55| ,000
p5 | Yabanca rakiplerin kalite 3,71 | 1,04 | 3,14 | 1,26 | 4,690 | 55|, 000
konusunda glt¢li olmalari
26 Rekabet avantaji saglamak 4,001 0,93 | 3,43 |10,91|5,818 | 55| ,000
p7 | Talepteki degisimlere cevap 3,86 | 1,14 | 3,14 | 0,84 | 7,569 | 55|, 000
verebilmek
pg | Turkiye’nin Avrupa Birligi'ne |, ., | g4 3 860,842,406 |55/ ,020
resmen uUye adayl olmasi
29 Pazar payini artirmak 3,86 (1,14 (3,14 1,26 | 6,015 | 55| ,000
30 Nitelikli eleman calistirma 4,001 0,932,806 | 1,37 | 5,818 | 55| ,000
37 | ¢alisma kosullarinm 3,86 | 1,14 | 2,86 | 1,57 | 5,244 | 55| ,000
iyilestirme
32 Isgiici verimlilidini artirma 4,001 0,93 3,00 | 1,43 | 5,244 | 55| ,000
33 | ¢alisanlarin motivasyonlarini | 5 51 |1 4913 141,005,818 55,000
gli¢glendirmek
34 Misterilerin istemeleri 3,14 11,14 | 3,00 (1,21 | 3,028 | 55| ,004
35 | Musterilerin glvenlerini 3,14 | 1,66 | 3,00 | 1,53 | 3,028 | 55 | ,004
kazanmak
36 Misteri sikdyetlerini azaltmak 3,14 | 1,26 (2,71 1,29 | 4,363 | 55| ,000
37 | tade edilen trin sayisini 3,29 1,59 |2,86| 1,664,363 |55]|,000
azaltmak
3g | Tedarikeilerden daha kaliteli | 3 gq | g4 | 3,29 (1,175,818 |55 ,000
mal temin edebilmek
Tedarikg¢ilerle daha iyi
39 iliskiler kurabilmek 3,571,199 |3,00| 1,32 | 5,818 | 55| ,000
4o |Bayilerle daha etkin iletisim | 5 g0\ 0| 3,57 | 1,064,690 55],000
kurabilmek
41 |Bayilerin is hacimlerini 3,43 | 1,19 | 3,14 | 1,14 | 4,690 | 55| ,000
artirabilmek
N 56 56
Genel Ortalama 3,68 3,15
Standart Sapma 0,31 0,31

Isletmenin Omriine Goére Frekans Analizleri: Konuya iliskin genel
ortalamalar Tablo 5’te verilmistir. Yeni isletmelere iliskin
ortalamalarin Tablo 3.’deki karsiliklari incelendiginde toplam
41 Dbeklenti sonucundan “4,20<ortalama<=5,00” deger aralidinda
hicbir ©6rnede rastlanmamistir. Yani, “cok etkili” oldugu
disinilen bir Dbeklenti kaynadi yoktur. 33 beklenti kaynadinin
ise “3,40<ortalama<=4,20” deder aralidinda oldugu gorilmektedir.
Bu 33 kaynadin belge almada “etkili” oldudu ortaya c¢ikmaktadir.
Geriye kalan 8 beklenti kaynagi ise “2,60<ortalama<=3,40” defer
araligindadir. Bu 8 beklenti kaynaginin yoéneticiler tarafindan
herhangi bir yonde net olarak degerlendirilemedigi
goriilmektedir.
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Tablo 5. ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin isletmelerin omiirleri

acisindan beklentiler ve gercgeklesmeler

(Table 5. Expectations and realizations of iso 9000 in terms of
enterprise lifespan)
Yeni isletme Geng¢ isletme Eski isletme
Sorular Beklenen Gdzlenen Beklenen Gozlenen Beklenen Gozlenen

O S.s. [©) s.s. ] S.s. [0) S.s. ] s.s. O S.s.
Karliligi artirmak 3,42 1,21 2,71 1,63 3,59 1,27 2,97 1,67 3,44 1,23 2,69 1,57
Yatirimin geri doéniis
oranini iyilestirmek 3,50 1|0,51|2,63|1,28 (3,48 | 0,78 2,76 | 1,28 (3,39 0,97 | 2,55 1,33
Maliyetleri dusurmek | 3,42 | 1,21 | 2,42 | 1,59 | 3,55 | 1,24 | 2,68 | 1,60 | 3,53 | 1,32 | 2,48 | 1,52
Satig hacmini 4,04 | 0,86 |3,04|1,55|4,08|1,06]|3,22|1,58|3,92|1,21|2,89]| 1,55
artirmak
Isletmenin
kredibilitesini 3,71 1,16 | 3,29 1,08 3,79 1,21 3,41 1,14 3,82 1,36 3,32 1,16
artirmak’
Stratejik acidan 3,38 10,71 | 3,08 | 0,83 |3,36| 0,94 |3,12]0,99| 3,21 |1,00]2,92]| 0,95
Oonemli olmasi
Kalite diustincesini
isletme ig¢inde 3,88 11,12 | 3,63 |0,92 3,92 (1,18 | 3,66 | 1,04 | 3,92 | 1,34 | 3,52 1,11
yaymak
Yoénetim becerilerini
gelistirmek 3,50 1,02 3,17 1,20 3,54 1,15 3,29 | 1,23 3,34 1,32 3,14 1,18
Stireclerin
tutarliligini 3,71 | 1,16 | 3,13 | 1,33 | 3,79 | 1,21 | 3,30 | 1,32 | 3,82 | 1,36 | 3,24 | 1,28
artirmak
Yetki - sorumluluk
karmasasini 6nlemek 3,88 10,95 (3,42 (1,35|3,95| 1,10 | 3,55 1,33 | 3,82 | 1,23 | 3,53 1,38
Verimliligi artirmak 3,46 | 0,93 3,00 1,47 3,50 1,01 3,18 1,47 3,50 1,20 3,06 1,49
Ic ve dis iletisimi
etkinlestirmek 3,67 1,01 3,08 0,97 3,67 1,14 3,16 | 1,11 3,44 1,33 | 2,84 1,06
Cevre bilincini
igsletme icerisinde 3,88 (1,12 | 3,46 | 1,22 3,96 | 1,20 | 3,59 | 1,27 | 3,83 | 1,29 | 3,35 1,22
yerlestirmek
isletmenin imajini
gliclendirmek 3,75 1,03 3,38 0,92 3,79 1,11 3,41 1,05 3,72 1,25 3,13 1,04
Acil durumlara
(kaza, afet..) 2,71 1,12 | 2,38 1,28 2,75 1,23 (2,51 1,34 2,36 1,17 2,17 1,20
hazirlikli olmak
Kirliligin
kontroltne ve 3,08 |1,21|2,63|1,38|3,17|1,30| 2,80 | 1,43 | 2,86 | 1,37 |2,48 | 1,32
azaltilmasina ilk
adimda baslamak
Atik miktaraini
azaltmak 3,42 1,21 2,83 1,34 3,55 1,24 3,05 1,35 3,53 1,32 2,95 1,25
cevre konusunda 6nell | 5 56| 1 0o | 3,04 | 1,27 | 3,54 | 1,15 3,17 | 1,30 | 3,34 | 1,32 | 2,95 | 1,26
olmak
Geri kazanim
faaliyetlerini 3,58 1,06 | 3,17 1,05 | 3,67 1,14 3,29 | 1,13 3,62 1,25 3,13 1,11
etkinlestirmek
Sturekli iyilesmeyi 3,88 |0,95|3,33|0,92|3,91|1,08]|3,41|1,05|3,91|1,28]|3,22]| 1,07
saglamak
Kaynak kullaniminda
etkinligi artirmak 3,63 10,92 3,50 0,933,661 1,04 |3,54|1,05]|3,52| 1,11 | 3,33 1,09
Uriinlerde asgari
gtuvenlik kosullarini
(insan, bitki, 3,710,999 | 3,17 (1,31 |3,83| 1,14 |3,34|1,35|3,63|1,25]| 3,06 1,22
hayvan, c¢evre
sagligi...) saglamak
Dis pazarlara 3,54 | 1,32 | 2,67 1,49 3,67 |1,32 2,93 1,48 3,73 |1,43|2,85]| 1,35
acilmak
Teslimat slirelerini
Kisaltmak 3,501|0,88|3,00|1,38|3,50|1,05|3,14 1,37 |3,41 | 1,19 | 3,14 1,40
Yabanci rakiplerin
kalite konusunda 3,58 1,06 | 3,00 1,29 | 3,67 1,14 3,17 1,29 | 3,62 1,25 3,04 1,22
gucli olmalari
Rekabet avantaji
saglamak ] 3,88 10,95 |3,33|0,92 (3,91 1,083,411 1,05 |3,91 ]| 1,281 3,22 1,07
Talepteki
degisimlere cevap 3,71 1,16 | 3,04 0,86 | 3,79 1,21 3,12 0,94 3,82 1,36 3,01 1,01
verebilmek
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Tirkiye’nin Avrupa
Birlidi’ne resmen 4,04 { 0,86 | 3,79 | 0,83 | 4,04 | 1,04 | 3,82 |1,05]| 4,01 (1,26 3,53 1,11
ilye adayi olmasi

Pazar payini
artirmak

Nitelikli eleman
calistirma

Calisma kosullarini
iyilestirme

Isgiicli verimliligini
artirma

Calisanlarain
motivasyonlarini 3,58 (1,18 | 3,04 | 1,00 | 3,63 | 1,24 | 3,12 | 1,09 | 3,72 (1,37 | 3,02 1,08
gliclendirmek

Misterilerin
istemeleri

Misterilerin
glivenlerini kazanmak

Misteri
sikdyetlerini 3,08 (1,21 (2,63 | 1,28 | 3,13 | 1,252,761 1,28 | 2,94 | 1,48 | 2,55 1,33
azaltmak

fade edilen {iriin
saylsinil azaltmak

Tedarikcilerden daha

kaliteli mal temin 3,7 (0,85 | 3,17 | 1,20 | 3,78 1,02 | 3,29 | 1,23 | 3,71 1,18 | 3,14 1,18
edebilmek

Tedarikg¢ilerle daha

iyi iliskiler 3,42 (1,21 2,83 | 1,34 | 3,55|1,24|3,05|1,35]| 3,531,321 2,95 1,25
kurabilmek

Bayilerle daha etkin
iletisim kurabilmek

Bayilerin is

hacimlerini 3,29 1,2 3,00 | 1,14 | 3,42 | 1,24 | 3,17 1,2 3,33 |1,31 | 3,03 1,15
artirabilmek
N 23 23 10
Genel Ortalama 3,57 3,04 3,64 3,17 3,54 2,97
Standart sapma 0,29 0,32 0,28 0,28 0,37 0,32

Yeni isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki karsiliklara
incelendiginde toplam 41 gbdzlem sonucundan “4,20<ortalama<=5,00” deder
araliginda hicbir 6rnege rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti”
seklinde disintilen bir gdzlem sonucu yoktur. 6 gbzlem sonucunun ise
“3,40<ortalama<=4,20"” deder araliginda oldugu goritlmektedir. Bu 6
gdzlem sonucunun beklentileri karsilamada “Biyiik o©lcliide gerceklesti”
degerlendirmesine uygun oldudu ortaya c¢ikmaktadir. 33 gdzlenen sonucun
“2,60<ortalama<=3,40” deger araliginda oldugu goriilmektedir.
Yoneticilerin bu 33 ifade ile ilgili degerlendirmelerinin herhangi bir
yonde netlesmedigi gorilmektedir. Geriye kalan 2 gbdzlenen sonu¢ ise
“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 2 gdzlenen
sonucun yoneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi gorilmektedir. Tablo 5 incelendiginde beklentinin
lizerinde gerceklesen Dbir gbzlenen sonuca rastlanmamistir. Genel
ortalamalari Dbakildidinda ise Dbeklentilerin “3,40<ortalama<= 4,20”
araligina distiigi vyani “etkili” seklindeki degerlendirmeye uygun
oldugu anlasilmaktadir. Gbzlenen durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40”
aralidinda oldugu yani “kararsizim” seklinde gerceklestigi
gorilmektedir. Bu durumda Dbeklenen sonuclar ile gbzlenen sonuglar
arasinda Onemli oranda acik oldudu gdoritlmektedir.

Geng isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’deki karsiliklari
incelendiginde toplam 41 Dbeklenti sonucundan “4,20<ortalama<=5,00"
deder araliginda hic¢cbir &rnege rastlanmamistir. Yani, “cok etkili”
oldugu disiiniilen bir beklenti kaynagi yoktur. 34 beklenti kaynadinin
ise “3,40<ortalama<=4,20” deJer aralidinda oldudu gdrilmektedir. Bu 34
kaynagin belge almada “etkili” oldudu ortaya ¢ikmaktadir. Geriye kalan
8 beklenti kaynagi ise “2,60<ortalama<=3,40” deder araligindadir. Bu 8
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beklenti kaynadinin ydneticiler tarafindan herhangi bir ydnde net
olarak degerlendirilemedigi goriilmektedir.

Genc isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki karsiliklara
incelendiginde toplam 41 gdzlem sonucundan “4,20<ortalama<=5,00” deger
araliginda higbir o6rnee rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti”
seklinde diisiniilen bir gbézlem sonucu yoktur. 10 gdzlem sonucunun ise
“3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldugu godriilmektedir. Bu 10
gdzlem sonucunun beklentileri karsilamada “Biuylk 0©lclde gerceklesti”
deJerlendirmesine uygun oldudu ortaya cikmaktadir. 30 gdzlenen sonucun
“2,60<ortalama<=3,40” deger araliginda oldugu gbrilmektedir.
Yoneticilerin bu 30 ifade ile ilgili dederlendirmelerinin herhangi bir
yonde netlesmedigi godrilmektedir. Geriye kalan 1 gdzlenen sonug¢ ise
“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 1 gbzlenen
sonucun yoneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi gorilmektedir. Tablo 12. incelendidginde beklentinin
iizerinde gerceklesen bir gdzlenen sonuca rastlanmamistir. Genel
ortalamalara bakildiginda ise beklentilerin “3,40<ortalama<=4, 20"
aralidina diustigli vyani “etkili” seklindeki deferlendirmeye uygun
oldugu anlasilmaktadir. Gozlenen durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40”
araliginda oldugu yani “kararsizim” seklinde ortaya ¢ciktiga
goriilmektedir. Bu durumda beklenen sonu¢lar ile gdzlenen sonuclar
arasinda o6nemli oranda ac¢ik oldugu gorilmektedir.

Eski isgsletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’deki karsiliklarzi
incelendiginde toplam 41 Dbeklenti sonucundan “4,20<ortalama<=5,00"
deer araliginda hic¢cbir O&rnede rastlanmamistir. Yani, “¢ok etkili”
oldugu dusiniilen bir beklenti kaynadi yoktur. 30 beklenti kaynadinin
ise “3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldudu goérilmektedir. Bu 30
kaynagdin belge almada “etkili” oldudu ortaya c¢ikmaktadir. 10 beklenti
kaynaginin ise “2,60<ortalama<=3,40” deger araliginda oldugu
goriilmektedir. Bu 10 Dbeklenti kaynadinin yoéneticiler tarafindan
herhangi bir ydnde net olarak degerlendirilemedidi goriilmektedir.
Geriye kalan 1 beklenen sonucg ise “1,80<ortalama<=2, 60" deger
aralidinda oldugundan, bu 1 Dbeklenen sonucun yoneticiler tarafindan
“etkili dedil” seklinde deJerlendirildigi goriilmektedir.

Eski isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’deki karsiliklara
incelendiginde toplam 41 gbézlem sonucundan “4,20<ortalama<=5,00” deder
araliginda hicbir o6rnege rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti”
seklinde disinltilen bir gdzlem sonucu yoktur. 3 gbzlem sonucunun ise
“3,40 < ortalama <= 4,20” deger araliginda oldudu gorilmektedir. Bu 3
gdzlem sonucunun beklentileri karsilamada “Biyiik ©lcliide gerceklesti”
dederlendirmesine uygun oldudu ortaya c¢ikmaktadir. 31 gézlenen sonucun
“2,60<ortalama<=3,40” deger araliginda oldugu goriilmektedir.
Yoneticilerin bu 31 ifade ile ilgili degerlendirmelerinin herhangi bir
yonde netlesmedigi gorilmektedir. Geriye kalan 7 gbdzlenen sonug¢ ise
“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 1 gdzlenen
sonucun yoneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo 6. incelendiginde beklentinin
lizerinde gerceklesen Dbir gbdzlenen sonuca rastlanmamistir. Genel
ortalamalara bakildiginda ise Dbeklentilerin “3,40<ortalama<=4,20"
araligina distigh vyani “etkili” seklindeki degerlendirmeye uygun
oldugu anlasilmaktadir. Gobzlenen durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40”
araliginda oldugu yani “kararsizim” seklinde ortaya ci1ktiga
gorilmektedir. Bu durumda Dbeklenen sonuclar ile gbzlenen sonuglar
arasinda Onemli oranda acik oldudu goritlmektedir.

e Isletmenin Olgedine Goére Frekans Analizleri: Konuya iliskin
genel ortalamalar Tablo 6’da verilmistir. Kiciik isletmelere
iliskin ortalamalarin Tablo 3’deki karsiliklari incelendiginde
toplam 41 beklenti sonucundan “4,20<ortalama<=5, 00" deger
araliginda hicbir Ornee rastlanmamistir. Yani, “¢ok etkili”
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oldugu distniilen bir Dbeklenti kaynagi yoktur. 35 Dbeklenti
kaynaginin ise “3,40<ortalama<=4,20” deder araliginda oldudu
gorilmektedir. Bu 35 kaynadin belge almada “etkili” oldugu
ortaya cikmaktadir. 6 beklenti kaynaginin ise
“2,60<ortalama<=3,40” defer araliginda oldugu gorilmektedir. Bu
6 beklenti kaynaginin yoneticiler tarafindan herhangi bir yoénde
net olarak dederlendirilemedigi gorilmektedir.

Kiciuk isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3"teki
karsiliklari incelendiginde toplam 41 gdzlem sonucundan
“4,20<ortalama<=5, 00" deger araliginda higbir 6rnede
rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti” seklinde diisiiniilen
bir gdzlem sonucu yoktur. 10 gdzlem sonucunun ise

“3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldudu gbrilmektedir. Bu
10 gdzlem sonucunun Dbeklentileri karsilamada “Biuyik o6lciide
gerceklesti” dederlendirmesine uygun oldudu ortaya c¢ikmaktadir.

29 gbzlenen sonucun “2,60<ortalama<=3,40" deder aralidinda
oldugu gorliilmektedir. Yoneticilerin bu 29 ifade ile ilgili
deferlendirmelerinin herhangi bir yonde netlesmedigi
goriilmektedir. Geriye kalan 2 gbzlenen sonug ise

“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 1 gdzlenen
sonucun yoéneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo 6 incelendiginde
beklentinin Uzerinde gerceklesen bir gdzlenen sonuca
rastlanmamistir. Genel ortalamalara bakildiginda ise
beklentilerin “3,40<ortalama<=4,20" araligina dustigt yani
“Yetkili” seklindeki degerlendirmeye uygun oldugu
anlasilmaktadir. Gozlenen durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40"”
aralidinda oldugu vyani “kararsizim” seklinde ortaya c¢iktigi
goriilmektedir. Bu durumda beklenen sonucglar ile gdzlenen
sonu¢lar arasinda O6nemli oranda ac¢ik oldugu gdriilmektedir.
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Tablo 6. ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin isletmelerin
6lcekleri acisindan beklentiler ve gerceklesmeler
(Table 6. Expectations and realizations of ISO 9000 in terms of

enterprise scale)

Kiclik isletme
Sorular Beklenen Gozlenen
) sS.s. ) S.s.
1 Kadrliligdi artirmak 3,5711,191] 2,86 | 1,66
2 Yatirimin geri doénlis oranini iyilestirmek 3,5710,50(2,711]11,29
3 | Maliyetleri distrmek 3,5711,191]2,57|1,61
4 Satis hacmini artirmak 4,14 10,84 3,14 |1,57
5 Isletmenin kredibilitesini artirmak 3,861,114 |3,43 | 1,006
6 Stratejik acg¢idan 6nemli olmasi 3,43 (0,74 | 3,14 | 0,84
7 Kalite dislincesini isletme ic¢cinde yaymak 4,0011,081|3,71 0,89
8 Yonetim becerilerini gelistirmek 3,5711,061(3,29|1,17
9 Sireclerin tutarlilidini artirmak 3,861,114 |3,29 1,29
10 | Yetki - sorumluluk karmasasini &nlemek 4,000,933 1]3,57|1,31
11 | Verimliligi artirmak 3,5710,91 (3,14 | 1,47
12 | I¢c ve dis iletisimi etkinlestirmek 3,71 (1,04 |3,14 1,00
13 | Cevre bilincini isletme icerisinde yerlestirmek 4,001(1,08|3,57]1,19
14 | Isletmenin imajini giliclendirmek 3,861,001 3,43 |0,91
15 | Acil durumlara (kaza, afet..) hazirlikli olmak 2,71 11,17 12,43 | 1,31
Kirliligin kontroliine ve azaltilmasina ilk
16 adimda baslamak 3,14 (1,26 |2,71|1,40
17 | At1k miktarini azaltmak 3,571,191 3,00 (1,32
18 | Cevre konusunda onci olmak 3,5711,06 (3,14 1|1,26
19 | Geri kazanim faaliyetlerini etkinlestirmek 3,7111,041|3,29|1,04
20 | Sirekli iyilesmeyi saglamak 4,001(0,93 3,430,091
21 | Kaynak kullaniminda etkinlidi artirmak 3,7110,89 13,570,091
59 UFun}erde asgari guvenl%k %osullarl?l (insan, 3,86|1,00/3,29|1,29
bitki, hayvan, ¢evre saglidi...) saglamak
23 | Dis pazarlara acilmak 3,71 11,29 1|2,86 | 1,47
24 | Teslimat slirelerini kisaltmak 3,5710,91 3,14 | 1,37
o5 Yabanci rakiplerin kalite konusunda gii¢cli 3,71 (1,04 | 3,14 | 1,26
olmalara
26 | Rekabet avantaji saglamak 4,001(0,93 3,430,091
27 | Talepteki degisimlere cevap verebilmek 3,861,114 |3,14 | 0,84
8 Tlirkiye’nin Avrupa Birligi’ne resmen iye adayi 4,14 0,84 |3,86 0,84
olmasi
29 | Pazar payini artirmak 3,861,114 |3,14|1,206
30 | Nitelikli eleman calistirma 4,000,993 |2,861| 1,37
31 | Calisma kosullarini iyilestirme 3,86 |1,141|12,86| 1,57
32 | Isglicli verimliligini artirma 4,001(0,93|3,00|1,43
33 | Calisanlarin motivasyonlarini gliclendirmek 3,71 11,17 (3,14 | 1,00
34 | Miisterilerin istemeleri 3,1411,141|3,00|1,21
35 | Misterilerin giivenlerini kazanmak 3,14 ]|11,66 | 3,00 (1,53
36 | Misteri sikdyetlerini azaltmak 3,141,206 |2,71 1,29
37 | Iade edilen {iriin sayisini azaltmak 3,2911,59(2,86| 1,66
38 Teda¥ikgilerden daha kaliteli mal temin 3,86|0,84]3,29|1,17
edebilmek
39 | Tedarikgilerle daha iyi iliskiler kurabilmek 3,5711,19 (3,00 | 1,32
40 | Bayilerle daha etkin iletisim kurabilmek 3,86 |1,001|3,57|1,006
41 | Bayilerin is hacimlerini artirabilmek 3,43 11,19 (3,14 | 1,14
N 56
Genel Ortalama 3,68 3,15
Standart sapma 0,31 0,31
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Isletmenin fhracatta Yayilma Alanlarina Gdre Frekans Analizleri:
Konuya 1iliskin genel ortalamalar Tablo 7’de verilmistir. Dar
alana vyayilan isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki
karsiliklara incelendiginde toplam 41 Dbeklenti sonucundan

“4,20<ortalama<=5,00" deger aralidinda hicbir ornege
rastlanmamistir. Yani, “cok etkili” oldugu diisiiniilen bir
beklenti kaynagi yoktur. 22 beklenti kaynaginin ise

“3,40<ortalama<=4,20"” deJer araliinda oldugu goriilmektedir. Bu
22 kaynagdin belge almada “etkili” oldugu ortaya ¢ikmaktadir. 19
beklenti kaynagdinin ise “2,60<ortalama<=3,40” deder aralidinda
oldugu gdritlmektedir. Bu 19 Dbeklenti kaynadinin ydneticiler
tarafindan herhangi bir ydnde net olarak degerlendirilemedigi
goriilmektedir.

Dar alana yayilan isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki

karsiliklarz incelendiginde toplam 41 gdzlem sonucundan
“4,20<ortalama<=5,00" deger aralidinda hicbir ornege
rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti” seklinde diisinilen
bir gbzlem sonucu yoktur. 10 gbzlem sonucunun ise

“3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldugu gorilmektedir. Bu
10 gbdzlem sonucunun beklentileri karsilamada “Biyiik 0Olc¢iide
gerceklesti” dederlendirmesine uygun oldudu ortaya c¢ikmaktadir.

29 gbzlenen sonucun “2,60<ortalama<=3,40" deder aralidinda
oldugu gorilmektedir. Yoneticilerin bu 29 ifade 1ile ilgili
degerlendirmelerinin herhangi bir yonde netlesmedigi
goriilmektedir. Geriye kalan 2 gdzlenen sonug¢ ise

“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 2 gdzlenen
sonucun yoneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo 7. incelendiginde
beklentinin izerinde gerceklesen bir gdzlenen sonuca
rastlanmamistir. Genel ortalamalara bakildiginda ise
beklentilerin “2,60<ortalama<=3,40" aralidina distugi yani
“kararsizim” seklindeki degerlendirmeye uygun oldugu
anlasilmaktadir. Gozlenen durumlarin da “2,600<ortalama<=3,40”
araliginda oldugu vyani “kararsizim” seklinde ortaya c¢iktigi
goriilmektedir. Bu durumda Dbeklenen sonuclar 1le gdzlenen
sonuc¢lar arasinda az miktarda acgik oldugu gdriilmektedir.

ISO 9000 serisi Dbelgelerle ilgili olarak cevap veren 56
isletmenin tamaminin dar alana yayilmis isletme olmasi nedeniyle
kismen genis veya genis alana yayilmis olan isletmelerle ilgili
olarak bir degerlendirme yapilmasi ise mumkiin olmamistir.
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Tablo 7. ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin isletmelerin

ihracatta yayilma alanlari acisindan beklentiler ve gerceklesmeler

(Table 7. Expectations and realizations of ISO 9000 in terms of export
expansion area)
Dar Alan
Sorular Beklenen Gbzlenen
O S.Ss. ) sS.s.
1 Karliligi artirmak 3,5711,191|2,86 | 1,66
2 Yatirimin geri doénlis oranini iyilestirmek 3,5710,501|2,71 | 1,29
3 Maliyetleri diusiirmek 3,571,119 1|2,57 1,061
4 Satis hacmini artirmak 4,14 | 0,84 | 3,14 | 1,57
5 Isletmenin kredibilitesini artirmak 3,86 | 1,14 | 3,43 | 1,06
) Stratejik ag¢idan onemli olmasi 3,43 |1 0,74 | 3,14 | 0,84
7 Kalite diuslincesini isletme icinde yaymak 4,00|1,08 (3,71 0,89
8 Yonetim becerilerini gelistirmek 3,571,061 3,29 (1,17
9 Streclerin tutarliligini artirmak 3,86 | 1,14 | 3,29 1,29
10 Yetki - sorumluluk karmasasini Onlemek 4,001 0,931 3,57 (1,31
11 Verimliligi artirmak 3,5710,91 | 3,14 | 1,47
12 I¢c ve dis iletisimi etkinlestirmek 3,71 11,04 | 3,14 (1,00
13 Cevre bilincini isletme igerisinde yerlestirmek 4,00 11,08 |3,57|1,19
14 Isletmenin imajini giiclendirmek 3,86 |1,00 1| 3,43 | 0,91
15 Acil durumlara (kaza, afet..) hazirlikli olmak 2,71 11,17 | 2,43 | 1,31
16 Kirliligin kontroliine ve azaltilmasina ilk adimda 3,14 | 1,26 | 2,71 | 1,40
baslamak
17 Atik miktarini azaltmak 3,571,191 3,00 | 1,32
18 Cevre konusunda 6ncii olmak 3,57 |11,06 | 3,14 1,26
19 Geri kazanim faaliyetlerini etkinlestirmek 3,71 11,04 |3,29 | 1,04
20 Stirekli iyilesmeyi saglamak 4,000,931 3,43 (0,91
21 Kaynak kullaniminda etkinligi artirmak 3,7110,89 1| 3,57 0,91
Uriinlerde asgari glvenlik kosullarini (insan,
22 bitki, hayvan, cevre sagligi...) saglamak 3,861 1,001 3,291 1,29
23 Dis pazarlara acilmak 3,71 11,29 | 2,86 (1,47
24 Teslimat sirelerini kisaltmak 3,5710,91 | 3,14 | 1,37
25 Yabanci rakiplerin kalite konusunda gii¢gli olmalara 3,71 11,04 | 3,14 | 1,26
26 Rekabet avantaji saglamak 4,001| 0,93 |3,43]|0,91
27 Talepteki dedisimlere cevap verebilmek 3,806 | 1,14 | 3,14 | 0,84
28 Turkiye’nin Avrupa Birligi’ne resmen iUye adayi 4,14 | 0,84 | 3,86 | 0,84
olmasi
29 Pazar payini artirmak 3,86 | 1,14 | 3,14 1,26
30 Nitelikli eleman calistirma 4,001 0,932,806 (1,37
31 Calisma kosullarini iyilestirme 3,86 (1,14 |2,86 |1,57
32 Isgiicli verimliligini artirma 4,001 0,93 | 3,001,143
33 Calisanlarin motivasyonlarini glUc¢lendirmek 3,71 |1 1,17 | 3,14 | 1,00
34 Misterilerin istemeleri 3,14 | 1,14 | 3,00 (1,21
35 Misterilerin glivenlerini kazanmak 3,14 | 1,66 | 3,00 | 1,53
36 Misteri sikéayetlerini azaltmak 3,141 1,26 (2,71 | 1,29
37 fade edilen {iriin sayisini azaltmak 3,29 11,591 2,86 | 1,66
38 Tedarikcilerden daha kaliteli mal temin edebilmek 3,86 10,84 |3,29 | 1,17
39 Tedarikgilerle daha iyi iliskiler kurabilmek 3,571,191 3,00 | 1,32
40 Bayilerle daha etkin iletisim kurabilmek 3,86 |1,001| 3,57 | 1,06
41 Bayilerin is hacimlerini artirabilmek 3,43 11,19 | 3,14 (1,14
N 6
Genel Ortalama 3,39 3,15
Standart sapma 0,39 0,31

Isletmenin fhracat Deneyimlerine Gére Frekans Analizleri: Konuya
iliskin genel ortalamalar Tablo 8’de verilmistir. Az

isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo
incelendiginde toplam 41 beklenti

“4,20<ortalama<=5,00"” deder araliginda oldugu goriulmistir.

“cok etkili” oldugu disiiniilen 13 beklenti kaynadi mevcuttur.

beklenti kaynadinin ise ™“3,40<ortalama<=4,20”
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oldugu gdrtlmektedir. Bu 20 kaynadin Dbelge almada “etkili”
oldugu ortavya ¢ikmaktadair. 7 beklenti kaynaginin ise
“2,60<ortalama<=3,40” deJer araliginda oldudu gdrilmektedir. Bu
7 beklenti kaynadinin yoneticiler tarafindan herhangi bir yonde

net olarak degerlendirilemedigi gorilmektedir.
“1,80<=ortalama<=2,60” araliginda da bir deder bulunmaktadir.
Tlgild faktor yoneticilerce “Yetkili degil” seklinde

degerlendirilmektedir.
Az deneyimli isletmelere iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki

karsiliklarz incelendiginde toplam 41 gdzlem sonucundan
“4,20<ortalama<=5,00" deger araliginda hicbir ornege
rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti” seklinde diisiiniilen
bir gdzlem sonucu yoktur. 7 gdzlem sonucunun ise

“3,40<ortalama<=4,20"” deJer araliginda oldugu goriilmektedir. Bu
7 gdzlem sonucu beklentileri karsilamada “Biyik 6lctde
gerceklesti” degerlendirmesine uygundur. 28 gdzlenen sonucun
“2,60<ortalama<=3,40" deder araliginda oldugu goriilmektedir.
Yoneticilerin bu 28 ifade ile ilgili dederlendirmeleri herhangi
bir yonde netlesmemistir. Geriye kalan 6 gdzlenen sonug¢ 1ise
“1,80<ortalama<=2,60” deder araliginda oldugundan, bu 6 gdzlenen
sonucun yoéneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” seklinde
degerlendirildigi gorilmektedir. Tablo 8. incelendiginde
beklentinin Uzerinde gerceklesen bir gdzlenen sonuca
rastlanmamistir. Genel ortalamalardan, beklentilerin V3,40
<ortalama <=4,20” araligina distiigi vyani “etkili” seklindeki
dederlendirmeye uygun oldugu anlasilmaktadir. Gozlenen
durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40” araliginda oldudu vyani
“kararsizim” seklinde ortaya c¢iktidi gorilmektedir. Bu durumda
beklenen sonuclar ile gdzlenen sonuc¢lar arasinda O6nemli miktarda
acik oldugu goérilmektedir.

Orta deneyimli isletmelere 1iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki
karsiliklarz incelendiginde toplam 41 beklenti sonucundan
“4,20<ortalama<=5,00” deder araliginda olan Dbir dederlendirme
gorilmemistir. Yani, “¢ok etkili” oldudu disiinilen herhangi bir
beklenti kaynadi mevcut dedgildir. 25 beklenti kaynadinin ise
“3,40<ortalama<=4,20” deger araliginda oldudgu gorilmektedir. Bu
25 kaynak belge almada “etkili”dir. 15 beklenti kaynadinin ise
“2,60<ortalama<=3,40” deJer araliginda oldudu gbrilmektedir. Bu
15 Dbeklenti kaynagi yoneticiler tarafindan herhangi bir yonde

net olarak degerlendirilememistir. “1,80<=ortalama<=2, 60"
araliginda da 1 deger bulunmaktadir. Ilgili faktor,
yoneticilerce “etkili dedgil” seklinde degerlendirilmektedir.
Orta deneyimli isletmelere 1iliskin ortalamalarin Tablo 3’teki
karsiliklari incelendiginde toplam 41 gdzlem sonucundan
“4,20<ortalama<=5, 00" deger araliginda higbir 6rnegde
rastlanmamistir. Yani, “tamamen gerceklesti” seklinde diisiiniilen
bir gdzlem sonucu yoktur. 4 gdzlem sonucunun ise

“3,40<ortalama<=4,20” deJer araliginda oldudu gbrilmektedir. Bu
4 gdzlem sonucu beklentileri karsilamada “Bluyik 6lciide
gerceklesti” dederlendirmesine uygundur. 28 gdzlenen sonucun
“2,60<ortalama<=3,40” deder araliginda oldugu goriilmektedir.
Yoneticilerin bu 28 ifade ile ilgili degerlendirmeleri herhangi
bir yénde netlesmemistir. Geriye kalan 9 gbzlenen sonug¢ 1ise
“1,80<ortalama<=2, 60" deder araliginda oldugundan, bu 9 gdzlenen
sonucun yoéneticiler tarafindan “Cok az gerceklesti” sgeklinde

degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo 3. incelendiginde
beklentinin izerinde gerceklesen bir gdzlenen sonuca
rastlanmamistir. Genel ortalamalardan beklentilerin
“2,60<ortalama<=3,40” aralidina distugi yani “kararsizim”
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seklindeki dederlendirmeye uygun oldugu anlasilmaktadir.
Gozlenen durumlarin da “2,60<ortalama<=3,40” araliginda oldugdu
yani “kararsizim” seklinde ortaya c¢i1ktigi gorilmektedir. Bu
durumda beklenen sonuc¢lar 1le gbdzlenen sonuclar arasinda az
miktarda acik oldugu gdrilmektedir.

Tablo 8. ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin isletmelerin ihracat

deneyimleri acisindan beklentiler ve gerceklesmeler

(Table 8. Expectations and realizations of ISO 9000 in terms of export

experiences)

Az Deneyimli Orta Deneyimli
Sorular Beklenen Gozlenen Beklenen Gozlenen
O s.s. O S.s. O s.s. O S.s.

Kédrliligi artirmak 3,75 |1,11 3,00 | 1,61 | 3,33 1,27 |2,67 1,74
Yatirimin geri donis oranini 3,75 | 0,44 | 3,00 | 1,24 | 3,33 | 0,48 | 2,33 | 1,27
iyilestirmek
Maliyetleri disirmek 4,00| 1,24 1|3,00|1,61|3,00|0,83|2,001| 1,44
Satis hacmini artirmak 4,25|10,84|3,25(1,50|4,00|0,83]|3,001| 1,67
Isletmenin kredibilitesini artirmak 4,251(1,32 (3,751,111 | 3,33 (0,48 | 3,001 0,83
Stratejik agidan Onemli olmasi 3,75|0,84|3,50|0,88|3,00|0,00|2,67]| 0,48
Kalite diistincesini isletme i¢inde yaymak | 4,25| 1,32 (3,75 | 1,11 | 3,67 | 0,48 | 3,67 | 0,48
Yonetim becerilerini gelistirmek 3,751,322 |3,751(10,84 | 3,33|0,48 | 2,67 | 1,27
Sireclerin tutarlilidini artirmak 4,251,322 (3,75 1,11 | 3,33 (0,48 | 2,67 | 1,27
Yetki - sorumluluk karmasasini onlemek 4,25 10,84 1|4,001(0,72|3,67|0,%9 | 3,00 | 1,067
Verimliligi artirmak 3,75(1,11 {3,50 | 1,52 | 3,33 (0,48 | 2,67 | 1,27
ic ve dis iletisimi etkinlestirmek 3,751,322 |3,25|1,11 | 3,67 | 0,48 | 3,00 1| 0,83
Cevre b}llﬂClnl isletme icerisinde 4,00 | 1,24 3,50 | 1,14 |4,000,833,67]1,27
yerlestirmek
Isletmenin imajini giiclendirmek 4,250,841 3,501|0,88|3,33|10,%9 | 3,33 1|0,96
Acil durumlara (kaza, afet..) hazirliklzi 2,50 | 1,52 | 2,50 | 1,52 | 3,00 | 0,00 | 2,33 0,96
olmak
Klrllllgln kontroline ve azaltilmasina 3,25 1,50 | 3,00 | 1,44 |3,00]0,83|2,33]1,27
ilk adimda baslamak
Atik miktarini azaltmak 4,00|1,24 3,50 1,14 |3,00|0,83|2,33|1,27
Cevre konusunda 6ncii olmak 3,751,322 |3,50 (1,14 | 3,33 | 0,48 | 2,67 | 1,27
Geri kazanim faaliyetlerini 3,75 | 1,11 | 3,25 | 0,84 | 3,67 | 0,96 | 3,33 | 1,27
etkinlestirmek
Sirekli iyilesmeyi saglamak 4,50|0,88 |3,7510,84|3,33|0,48 | 3,00 (0,83
Kaynak kullaniminda etkinligi artirmak 3,75 | 1,113,501 1,14 | 3,67 | 0,48 | 3,67 | 0,48
Uriinlerde asgari guivenlik kosullarini
(insan, bitki, hayvan, cevre sagligi...) 4,001 1,02 |3,50|0,88|3,67 (0,96 | 3,001 1,67
saglamak
Dis pazarlara acilmak 4,2511,32 (3,50 (1,14 | 3,00(0,83| 2,00 1,44
Teslimat siirelerini kisaltmak 4,00|1,021|4,00(|1,02|3,00|0,00|2,00]|¢0,83
Y?ba?CL rakiplerin kalite konusunda 4,00 | 1,24 3,50 | 1,14 3,33 0,a8 | 2,67 1,27
gli¢li olmalari
Rekabet avantaji saglamak 4,500,888 |3,75|0,84|3,33(10,48 | 3,001 0,83
Talepteki dedisimlere cevap verebilmek 4,251,321 3,25(10,84|3,33|0,48 | 3,001 0,83
Turkiye’nin Avrupa Birligi’ne resmen iye 4,25 0,84 3,75 | 0,84 |4,00]|0,83|4,00]0,83
adayi olmasi
Pazar payini artirmak 4,251,322 (3,50 (1,14 | 3,33 (0,48 | 2,67 | 1,27
Nitelikli eleman calistirma 4,501 0,883,001 1,44 | 3,33 |0,48 | 2,67 | 1,27
Calisma kosullarini iyilestirme 4,00 1,24 12,75 (1,50 |3,67|0,%9 | 3,00 | 1,67
Isgiici verimliligini artirma 4,501 0,88 (3,251,501 3,33(0,48 | 2,67 | 1,27
Calisanlarin motivasyonlarini 4,25 1,32 3,50 | 1,14 | 3,00 |0,00|2,67|0,48
gli¢lendirmek
Misterilerin istemeleri 3,00| 1,44 | 3,001 1,44 |3,33|0,48 | 3,001 0,83
Misterilerin glivenlerini kazanmak 3,25(1,81 (3,00 1,61 | 3,00 (1,44 | 3,00 1,44
Misteri sikdyetlerini azaltmak 3,251,501 3,001,241 3,00|0,83|2,33|1,27
Tade edilen {iriin sayisini azaltmak 3,251,811 (3,00 1,61 | 3,33 (1,27 |2,67 | 1,74
TedaFlkgllerden daha kaliteli mal temin 4,25 0,84 3,75 0,84 |3,33|0,a8 | 2,67 1,27
edebilmek
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Tedar}kgllerle daha iyi iliskiler 4,00 | 1,24 3,50 | 1,14 |3,000,832,331,27
kurabilmek
Bayilerle daha etkin iletisim kurabilmek | 4,00 | 1,02 |3,75|0,84 | 3,67 |0,96 | 3,33 |1,27
Bayilerin is hacimlerini artirabilmek 3,710,884 (3,75 (1,32 |3,33 (1,27 | 3,001 0,83
N 32 24
Genel Ortalama 3,80 3,40 3,03 2,82
Standart sapma 0,50 0,35 0,51 0,46

5.6.3. Beklentiler ve Gergeklesme Diizeyleri Ile Ilgili Manova
Testi Sonuglari (MANOVA of Expectations and Realization

Levels)

gbre c¢ok faktorld wvary
Tablo 12
icerisinde, fark
isletmeler lehine,
ise eski
gencg

isletmelerin ISO

bulunan

ans analizi

9000

Isletmelerin Omiirlerine Goére Sonuclar:

serisi

Isletmelerin ©&miirlerine
(manova)

%80’ inde

sonug¢larina
anlamli fark bulunan faktorler Tablo 9’da verilmistir.
ile birlikte degerlendirildidinde beklenti

maddelerin
%4’{iinde yeni isletmeler lehine ve
isletmeler lehinde oldugu anlasilmaktadir.

belgelendirmeye

beklentilerinin daha yiksek olduunu gdstermektedir.
sonuclari icerisinde de fark bulunan maddelerin %92’sinde farkin
ise eski

geng isletmeler lehine
oldugu anlasilmaktadir.

kanaatine varilmaktadir.

%8’ inde
Bu

ve

sonuctan

da

genc

Bu

gore

Sonucglar
sonuclari
farkin

genc

%16’ sinda

durum,

iliskin

Gerceklesme

isletmeler 1lehine

isletmelerin
beklentilerinin digerlerine gdre daha fazla oranda karsilandigi

Tablo 9. Isletmelerin émiirlerine gdre MANOVA sonuclari
(Table 9. MANOVA of enterprises according to lifespan)

Beklenen Sonucglar Gbzlenen Sonuglar
Faktor | sd F P Faktor | sd F js)
1 2 8,829 , 000 5 2 4,521 ,013
4 2 5,438 ,006 6 2 32,136 ,00
6 2 11,032 , 000 7 2 4,935 , 00
38 2 4,773 ,010 8 2 12,047 ,00
11 2 5,760 ,004 9 2 10,459 , 00
12 2 26,470 , 000 10 2 5,370 , 006
13 2 7,578 ,001 11 2 13,874 , 000
18 2 | 4,773 ,010 13 2 | 4,074 , 020
19 2 4,089 ,020 14 2 74,429 ,000
20 2 6,564 , 002 15 2 3,245 ,043
21 2 4,935 ,009 17 2 3,226 ,044
22 2 33,408 , 000 18 2 8,410 ,000
24 2 77,692 ,000 20 2 5,629 , 005
25 2 3,428 ,036 21 2 7,454 ,001
26 2 6,564 ,002 24 2 62,709 ,000
27 2 3,885 ,024 25 2 8,410 ,000
30 2 6,564 , 002 26 2 5,629 ,005
31 2 3,547 ,032 27 2 5,438 ,006
32 2 6,564 , 002 28 2 24,686 ,000
33 2 11,654 ,000 29 2 8,410 ,000
34 2 3,885 ,024 32 2 6,614 ,002
35 2 5,629 ,005 33 2 20,794 ,000
36 2 4,222 , 017 35 2 13,289 ,000
37 2 5,914 , 004 38 2 12,047 ,000
38 2 3,885 ,024 39 2 3,226 ,044
e Isletmelerin Olgeklerine Goére Sonuglar: Hicbir faktdrde, &lcge§e
gore anlamli fark tespit edilememistir.
Isletmelerin Ihracat Deneyimlerine Goére Sonuglar: Isletmelerin
ihracat deneyimlerine gdre cok faktdrlii varyans analizi (manova)
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sonuclari Tablo 10’da verilmistir. Sonuclar Tablo 9 ile birlikte
degerlendirildiginde beklenti sonug¢lari igerisinde, fark bulunan
maddelerin %95’inde farkin az deneyimli isletmeler lehine ve
%5"inde orta deneyimli isletmeler lehine oldudu anlasilmaktadir.
Bu durum, az deneyimli isletmelerin ISO 9000 serisi
belgelendirmeye 1iliskin beklentilerinin daha yiiksek oldudunu
gostermektedir. Gerceklesme sonucglari igerisinde de fark bulunan
maddelerin %86’sinda farkin az deneyimli isletmeler lehine ve
%14’ inde ise orta deneyimli isletmeler lehine oldugu
anlasilmaktadir. Bu sonug¢tan da az deneyimli igletmelerin
beklentilerinin digerlerine gdre daha fazla oranda karsilandigi
kanaatine varilmaktadir.

Tablo 10. Isletmelerin ihracat deneyimlerine gdre MANOVA sonuclari
(Table 10. MANOVA of enterprises according to export expectations)

131,972 , 000
98,862 ,000
12,791 , 001
17,752 ,000
5,674 , 019
98,589 , 000
58,907 , 000
17,316 , 000
41,278 ,000

Beklenen Sonuclar Gozlenen Sonuclar
Faktor | sd F P Faktor | sd F o)

1 1 10,013 ,002 1 1 6,586 ,012
2 1 43,691 ,000 2 1 |21,577 , 000
3 1 58,907 , 000 3 1 29,686 , 000
4 1 10,985 ,001 5 1 | 25,907 , 000
5 1 54,421 , 000 6 1 26,520 , 000
6 1 80,769 ,000 8 1 33,655 , 000
7 1 30,837 , 000 9 1 25,422 , 000
8 1 24,922 ,000 10 1 30,302 , 000
9 1 54,421 ,000 11 1 28,935 , 000
10 1 30,837 , 000 16 1 9,647 , 002
11 1 30,955 , 000 17 1 42,572 , 000
12 1 6,572 ,012 18 1 20,248 , 000
14 1 58,603 , 000 20 1 33,490 , 000
15 1 15,692 , 000 24 1 10,985 ,001
16 1 9,486 ,003 25 1 98,077 , 000
17 1 58,907 , 000 26 1 20,248 , 000
18 1 24,922 ,000 27 1 33,490 , 000
19 1 9,305 ,003 28 1 59,319 , 000
20 1 131,972 , 000 29 1 21,577 , 000
23 1 71,976 ,000 32 1 10,748 ,001
24 1 27,462 , 000 33 1 18,676 , 000
25 1 22,633 ,000 35 1 4,719 ,032
26 1 131,972 , 000 36 1 20,248 , 000
27 1 54,421 ,000 37 1 35,781 , 000
28 1 16,296 , 000 38 1 33,655 , 000
29 1 54,421 , 000 39 1 42,572 , 000
30 1 131,972 , 000 40 1 8,059 , 005
31 1 5,167 , 025 41 1 5,674 ,019
32 1

33 1

35 1

36 1

37 1

38 1

39 1

40 1

41 1

e 1Isletmelerin Ihracatta Yayilmalarina Gére Sonuglar: Hicbir
faktorde, Olcede gdre anlamli fark tespit edilememistir.
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6. SONUC VE ONERILER (CONCLUSION AND RECOMMENDATIONS)

Calismanin bu boélimiinde, arastirmadan elde edilen bulgular
O0zetlenerek, bulgularin muhtemel etkileri ile ilgili yorumlar yapilmis
ve bu yorumlarin 1sidinda Oneriler getirilmeye calisilmistir. Bu bakis
acisi 1ile sonug¢ ve Oneriler i1ki kisma bolinerek olusturulmustur.
Bunlar; “Arastirma Bulgularina Iliskin Sonuclar” ve “Oneriler” dir.

6.1. Sonuglar (Conclusions)

ISO 9000 serisi belgelerle ilgili genel sonuclara bakildiginda;
beklentiler ile gerceklesmeler arasinda fazla sayilabilecek kadar fark
oldugu, Dbiri disinda gerceklesmelerin beklentileri karsilayamadigi
gérilmektedir. Isletmelerin oOmiirleri acisindan bakildiginda yeni, gencg
ve eski isletmelerde gercgeklesmelerin beklentilerin uzaginda kaldigi

sonucu elde edilmistir. Beklenen sonuclarin 25’inde ve gbzlenen
sonuc¢larin ise yine 25’inde istatistiksel ac¢idan anlamli farkliliklar
tespit edilmistir. Hem beklenti faktdrlerinde hem de gdzlenen

sonuc¢larda farklarin c¢ok biiyik bir c¢odunlukla gen¢ isletmeler lehine
oldugu tespit edilmistir. Isletmelerin &lcekleri temel alindiginda da
beklentilerin yeterince karsilanamadidi gorilmektedir. Bu konuda cevap
alinan isletmelerin tamaminin kicik isletmeler olmasi nedeniyle manova
testi yapilamamistir. Ihracat deneyimleri acisindan bakildidinda cevap
alinan isletmelerin, az deneyimli wve orta deneyimli isletmelerden
olustugu gortlmektedir. Her 1iki isletme grubunda da gerceklesmeler
beklentilerin altinda seyretmektedir. Monova sonuclari ise beklenen
sonuc¢larin 37'sinde, gdzlenen sonuc¢larin ise 28’inde istatistiksel
acidan anlamli farkliliklarin oldudunu isaret etmektedir. TIhracat
deneyimi acisindan em Dbeklenti faktorlerinde hem de gdzlenen
sonu¢larda farklarin cok biylik bir cogunlukla az deneyimli isletmeler
lehine oldudu tespit edilmistir. Isletmelerin ihracattaki vyayilma
alanlari acgisindan yaklasildiginda, cevap alinan isletmelerin
tamaminin dar alana yayilan isletmeler oldugu goriillmektedir. Dar alana
yayilan isletmelerde de beklentilerle gerceklesmeler arasinda
beklentiler yoéninde fark bulunmaktadir. Konu ile 1ilgili manova testi
ise yapilamamistir.

Beklentilerin yeterince karsilanamadigi gorilmektedir. Kalite ve
sistem belgelendirmenin tim paydaslara (isletme, ortaklar,
yoneticiler, calisanlar, tedarikg¢iler, bayiler, miisteriler ..) pozitif
katki sagladidi arastirmalarla ortaya konulmus bir gercgektir. Ancak,
kalitenin ve kaliteyi belgelendirmenin sihirli birer dednek olmadigdi
ve isletmeleri basariya gdtiirmede tek baslarina yetersiz kalacaklari
unutulmamalidir. Belgelendirme ile tescillenen kalite wuygulamalari
(felsefesi) {1st yonetimce mutlak surette desteklenmedikgce Dbasarinin
gelmesi pek mimkiin dedildir. Ust ydnetimin destedi ile yani liderligi
ile baslayan bu felsefenin tim birimlere, siireclere ve paydaslara
yayilmasi; liderligin vyaninda Dbilgi, insan, finansman, teknoloji,
hammadde ve Uretim parametrelerinin olusturulmasi gibi faktdrlerden de
etkilenmektedir. ISO 9000 serisi Dbelgelendirme ise genel kalite
gereklerinin vyani sira, “misteri odaklilik, 1liderlik wve yOnetimin
sorumlulugu, c¢alisanlarin katilimi, proses yaklasimi, ydnetimde sistem
yaklasimzi, sirekli iyilestirme, verilere dayali karar verme,
karsiliklil yarara dayali tedarikg¢i iliskileri, kaynak ydnetimi, {rin
realizasyonu ile Olc¢me ve dederlendirme” prensiplerine dayanmaktadir.

ISO 9000 serisi belgelendirmeye iliskin beklentinin yiiksek olusu,
kalite wve IS0 9000 serisi Dbelgelendirme prensiplerinin kabul
edilebilirliginin de yliksek oldugunun bir isareti olarak
disinilebilir. Bu durum, ayni zamanda toplam kalite anlayisinin ve
belgelendirmenin getirilerinden faydalanma istedinin yiiksek olusunun
isareti olarak diusinitlebilir. Beklentinin yiliksekligine karsin gdzlenen
sonucun distikliugi; isletme yoneticilerinin beklentilerinin
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gerceklesecedine iliskin inan¢larinin zayifligindan ve Dbuna baglz
olarak ortaya c¢ikan motivasyon eksikliginden ya da yeterince gayret
gOsterilmemis olmasindan kaynaklanmis olabilir. Bunun yaninda,
bilgisizlik, mali yetersizlik ve teknik yetersizlik ile sekillenen
isletmeye 0©0zglli sorunlarin gergeklesme diizeyinin diisiik kalmasinda
etkileri olabilir. Performans &lctimli konusundaki eksiklikler wveya
yanlisliklar da gercek durumun tespitinde hataya yol ac¢cmis olabilir.
Muhtemelen, bu hata da, gerceklesme diizeyinin disiik c¢ikmasina bir
sekilde etki etmis olabilir.

Uygulama esnasinda ve sonrasinda yapilan gdzlemlerden ve
diyaloglardan elde edilen 6nemli bir deneyim de isletme
yoneticilerinin ©Onemli Dbir kisminin kalite ve sistem Dbelgelerine
“cercgevelenip duvara asilacak bir siis esyasi” gibi bakmakta
olduklaridir. Belgenin icerigi, neye yaradigdi, ne ic¢in alindigdi, hangi
kosullarda alindigi ve nerelerde kullanilabilecedi gibi sorulara cevap
verebilecek durumda olmayan bu yoneticiler ig¢in belge, soruldudu zaman
“var iste” denilecek kadar O6nemlidir. Boylesi bir bakis ac¢isina gore
kalite Dbelgelerinin, vergi levhasi veya a¢ma ruhsati gibi gorinir
yerlerde duvarda asili tutulmasinin yeterli olacagi kabul
edilmektedir. Boyle diustnen yoéneticilerin isletmelerinde belgenin
gerektirdigi sistemin tam anlamiyla uygulandigi hatta gerekli kalite
sartlarinin saglandigi da siliphelidir. Buna bagli olarak tavandan
tabana kalite bilincinin yayilmasi ve yerlesmesi mimkin olamamaktadir.
Bu durum, yoneticilerin konunun Onemini anlamaktan ve OozUmsemekten cok
uzak olduklarini distndirmektedir. Bahsedilen gdzlem sonuc¢clarinin
distindirdigia diger faktoérlerden biri; yoneticilerin cevaplarini
“olana” dedil “olmasi gerekene” yodnelik olarak verdikleri ihtimalidir.
Digeri 1ise ilkemize has kiltiirel bir inanisin sonucu olarak “kol
kirilir yen dicinde kalir” misali gercek duruma iliskin bilgilerin
manipiile edilmis olarak sunulmus olmasi halidir. Beklentiler ile
gercek sonucglar arasindaki farkliliklarin, ardinda Dbahsedilen bu
gerekgelerin yatiyor olabilecedi de ihtimaller arasinda tutulmalidir.

Bu konuda sorunlar yasamanin ve basarisiz olmanin en Onemli
sebepleri arasinda maliyet ve karlilik faktdrlerini o6n planda tutan
kisa vadeli gelecege bakis sayilabilir.

6.2. Oneriler (Recommendations)

Basarisiz bir isletmecilidin ardinda bir tirld giderilemeyen
bilinmeyenler bulunmaktadir. Bu nedenle KOBI’lere ihracat, ihracatta
standardizasyon, performans olclimi ile kalite ve sistem belgelendirme
konularinda gerekli bilgiler verilmelidir. Bilgi vermekle
yetinilmemeli ve bu bilgileri nasil dederlendirebilecekleri
gosterilmelidir. Bilgi Cagi’nda bilgili vermek tesvik vermekten daha
énemli bir konumdadir. Oyleyse, KOBI’lerin kiiresel rekabette basarili
olabilmeleri ic¢in paranin ve teknolojinin yeterli sart olmadig:
bilinci ile hareket edilmeli ve bilgiye ihtiya¢ olan her alandaki
ihtiyaci karsilayacak bir veri tabani olusturulmalidir. KOBI’lere
standartlara uygun mal {retmemenin ve hizmet sunmamanin; kendilerini
stirekli gelismeden, yeni misteriler kazanmaktan, mevcut misterilerin
tatminlerini saglamaktan ve karliligi artirmaktan giin gectikce
uzaklastiracagdi mutlaka 6gretilmelidir.

Bilgisizlikten kaynaklanan Sdnemsememe ve bilingsizlik;
isletmecilige, sadece maliyet ve k&rlilik faktdrlerini 6n planda tutan
kisa wvadeli bir bakis acisiyla yaklasilmasi sonucunu dogurmaktadir.
Gorlis mesafeleri si§ ve bakis agilari dar olan isletme sahipleri veya
yoneticileri sbz konusu olan faktdrlerin ciddi anlamda kisit
olusturdugunun farkinda dedillerdir. Farkinda olmadiklarini da kabul
etmekte zorlanmaktadirlar. Bu durum yodnetici kérligli veya dider bir
ifade ile isletme korigia kavrami ile aciklanabilir. Korlik,
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toplumumuzun hastaliklarindan biri olarak kabul edilebilir.
Toplumumuzun genellikle atalet halinde yasiyor olmasi, bakis acilarini
daraltmaktadir. Dinamik ve girisimci Dbir kiltdrtin olusturulmasi,
egitim meselesidir. Egitim sistemi, 6zgliveni olan, yenlikcgilik
kapasitesi yuksek, cesur, kendi karariyla risk alabilen ve
belirsizlikten c¢ekinmeyen Dbireyler vyetistirecek sekilde yeniden
yapilandirilabilirse arzu edilen kiiltiirel 0Ozelliklere sahip Dbir
toplumun yaratilabilmesi mimkindir.

Yukarida ifade edilmeye calisilan gerekceler 1s1dinda;
KOBI’lerin bilgisiz olmalarinin c¢ézim iiretilmesi gereken konularin
basinda geldigi sbylenebilir. KOBI’lerin bilgisizliklerinin

giderilmesi ig¢in gereken c¢alismalara ©oncelik verilmelidir. Bu konuya
o6ncelikle editim alanindan baslamalidir. EJitim slirecinin en basindan
baslanarak, kalite wve standardizasyonun ©&nemi islenirse, toplum
izerinde saglam bir bilin¢ dizeyinin gelismesi mimkiin olabilecektir.
Egitim alani ile ilgili olarak yapilabilecekler sdyle siralanabilir:

e Kalite ve standardizasyon konusunda tim toplumun
bilin¢lendirilmesi icin ilke genelinde Sanayi Bakanligi,
Universiteler, Sanayi Odalari, KOSGEB vb. katilimiyla

konferanslar diizenlenmeli ve kitle iletisim araciligi ile
reklamlar yapilmalidir.

e Kalite ve Standardizasyon, ilkdJretimden Dbaslamak {lzere editim
kurumlarinin mufredatlarina zorunlu ders olarak alinmalidir.
Bazi on lisans programlarinda bu zorunluluk halen
uygulanmaktadir. Ancak her editim kademesine vyayilarak, hem
genel hem de alana ozgi standartlar konusunda egitim
verilmelidir.

e (Universiteler, “Kalite Enstitiileri” vya da “Kalite Anabilim
Dallari” acarak bu konuda cesitli disiplinler acisindan
arastirma projeleri yiriitmeli, elde edilen sonuc¢lari kamuoyu ile
paylasmalili ve kalite konusunda akademik bakis acisina sahip
profesyoneller yetismesini saglamalidirlar.

e FEJitim ve Dbilinclendirme konusunda Tiketici Derneklerinin de
aktif rol almalari mutlaka saglanmalidir.

e Tiketicilerde hak arama bilincinin gelismesine ve
yayginlasmasina zemin hazirlayacak her tirlu faaliyet
desteklenerek, tiketiciler standardizasyon ve kalite

uygulamalarinda daha duyarli hale getirilmelidir.

e Toplumdaki en biyik tiiketici kitlesini olusturan kamu kurum ve
kuruluslarinin kalite ve standardizasyon konularina hassasiyetle
egilmeleri sadglanmalidir. Kamu kurum ve kuruluslari; ihalelerde
ve satin almalarda mutlak gsekilde, kaliteli mallari tercih
ederek Ureticileri standardizasyona uygun dretim yapmaya
yonlendirmeli ve zorlamalidirlar.

e Isletme ici eJitimler konusunda KOBI’lere verilen destekler
artirilmalidar.

e KOBI’lere, kalite ve standardizasyonun her seyi diizeltecek
sihirli bir dednek olarak dedil, uzun vadeli olarak diistinlilmesi
ve Ozlmsenmesi gereken bir siire¢ oldudu Ogretilmelidir.
Bilgisizligi gidermek ig¢in genel anlamda egitim alaninda

yapilabilecek seylerin disinda gelistirilen Onerile ise soyle
siralanabilir:

e KOBI’ler arasinda “Bilgi A§1” kurulmalidir. Bu bilgi agzi;
degerli bilgiyi dretme, KOBI’ ler arasinda paylasilmasini
saglama, bunun ic¢in ortak calismalar vyapma gibi faaliyetleri
gerceklestirmelidir. “Bilgi AJi” na Sanayi Bakanlidi basta olmak
iizere ilgili tim kamu kuruluslarinin, Odalar ve Borsalar
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Birligi’nin, KOBI’lere destek veren tiim kuruluslarinin ve
iniversitelerin katkida bulunmalari saglanmalidir.

Olusturulacak “bilgi agi” temel alinarak KOBI’ler icin kalite ve
sistem belgelendirme ile dis ticaret konusunda nasil hareket
edeceklerini adim adim net bir sekilde aciklayan “Yol
Haritalari” olusturulmalidir. So6z konusu yol haritalari 1ile
ilgili hizmet, Ticaret ve Sanayi Odalarinda istihdam edilecek
uzmanlar araciligi ile sunulmalidir.

Universite - KOBI iliskileri gelistirilerek, KOBI’lerin ara
eleman ihtiyaclarinin karsilanmasina yardimci olunmalidir.

“Bilim ve Danisma Parklari” kurulmalidir. Buralarda verilecek
teknik ve idari danismanlik hizmetleri ile KOBI’lerin
faaliyetleri kolaylastirilmalidir.

Bilgiye ulasma sorunlarini asabilmek icin KOBI birlikleri
olusturulmalidir. Halihazirda da o6rnekleri mevcut olan “Sektdrel
Dis Ticaret Sirketleri” wve “Pazarlama Kooperatifleri” gibi
birliklerin kurulmalari kolaylastirilarak, bunlara saglanan
destekler artirilmalidir. KOBI’lerin bu birliklere iiye olmalari
zorunlu tutulmalidir. Tek merkezden yonetilecek pazarlama ve
finansman faaliyetlerinden vyararlanmak vyolu ile Dbilgisizligin
dezavantajlarinin avantaja doniistiirilmesi mimkiin olacaktir.
KOBI’lerin sorunlarinin bilgisizlik disinda iki &nemli faktériin

etrafinda sekillendigi sOylenebilir. Bunlar da “finansman sorunlari ve

“glincel teknoloji” kullanamamaktir. Bu {i¢ sorun c¢ozimlenebildigi
takdirde dider sorunlarda dodal olarak ortadan kalkacak ya da tolere
edilebilir seviyeye inecektir. Finansal sorunlarin ¢oézumli ig¢in

gelistirilen oneriler soyle siralanabilir:

Devletin ihracat destek sisteminin, hem ulusal hem de
uluslararasi dis cevre kosullarina iliskin olarak yapilacak swot
analizleri ile gilincellenmesi ve glincel tutulmasinin sadglanmasi
gereklidir.

Yukarida da bahsi gecen “Sektorel Dis Ticaret Sirketleri” ve
“Pazarlama Kooperatifleri” gibi olusumlar desteklenmeli ve
ihracat yapmak isteyen isletmelerin mutlak surette bunlara iye
olmalari saglanmalidir.

Ihracat tesviklerinden vyararlanma kosullari iyilestirilmeli ve
tesvik miktarlari arttirilmalidair.

Basarila ihracatcg¢ilar o6diillendirilmeli ve artirilacak
tesviklerle yaratilan 6zendirici ortam gliclendirilmelidir.
Thracatcilara verilen kredi limitleri artirilmala, vadeler
uzatilmalil ve maliyetler diustrilmelidir.

Ihracat ile ilgili mevzuat sadelestirilmeli ve biirokratik siirec
kisaltilmalidar.

KOBI’lerin teknoloji temelli sorunlarinin cOzUmi icin

gelistirilen oneriler ise sdyle siralanabilir:

Kendi bilinyesinde Ar - Ge faaliyeti vyapmak isteyen KOBI’ ler
maddi olarak desteklenmelidir.

KOBI’ 1lerin ortak kullanimlari icin arastirma atdlyeleri ve
laboratuarlari kurulmalaidir.

Disaridan teknoloji transferi kolaylastirilmalidir.

Universite — sanayi isbirliginin gelismesi tesvik edilmelidir.
Teknoparklar, teknoloji gelistirme merkezleri ve 1is gelistirme
merkezleri iilke geneline yayginlastirilmalidir.

Fuar, sergi ve seminer gibi diizenlemelere katilim icin KOBI'ler
daha fazla tesvik edilmelidir.

KOBI’ler markalasma ve patent iiretimi icin tesvik edilmelidir.
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Bundan sonraki arastirmalar ic¢in gelistirilen oOneriler ise soyle

Siralanabilir:

Benzer calismalar farkla cografi Dbolgelerde tekrarlanarak,
sonuc¢lar bdlgelerarasi gelismislik farklarina gore
karsilastirilmaladir.

ihracatci olan isletmeler ile ihracatc¢i olmayan isletmeler
arasindaki farkliliklarz ve benzerlikleri ortaya koymayi
amaclayan calismalar yapilmalidir.

Bu calismalarda isletmeler, nicel Olc¢litlerin yani sira yonetim
tarzi, orgut kulturdy, liderlik, O0grenme, insan kaynaklari,
vizyon, misyon, imaj gibi O0lcitler acisindan da
karsilastirilmalidir.

NOT (NOTICE)
Bu makale icin 29.10.2009 tarihinde Inénii Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Y®netim - Organizasyon Bilim
Dali’nda kabul edilen "Isletmelerin Kalite ve Sistem Belgelendirme Ile
I1gili Bilgi Diizeylerinin ve Karsilastiklari Sorunlarin Tespiti: Dogdu
ve Giineydodu Anadolu Bolgelerinde Faaliyet Goésteren Ihracatci Imalat
Sanayi Isletmelerinde Bir Arastirma" baslikli Doktora Tezi’nden
yararlanilmistir.
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