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ISO VE EFQM KALITE YONETIM SISTEMLERININ KARSILASTIRILMASI:
LITERATUR ARASTIRMASI

Kerem SUMER" Sait GUL*"
0z
Kiiresel rekabetin igletmeler {izerinde yarattigt baski unsurlarindan biri de kalite
uygulamalaridir. Gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde faaliyet yiiriiten tiim isletmeler
gelisen teknoloji ve pazarlama olanaklarindaki ¢esitlenme nedeniyle kalite faaliyetlerine daha
bliylik bir dnem vermek durumunda kalmaktadirlar. Giinlimiizde miisteriler, calisanlar,
tedarikgiler ve diger tiim isletme paydaslart agisindan kalite unsuru, isletmelerden beklenen en
onemli isletme bilesenlerinden biri konumuna gelmis bulunmaktadir. Isletmelerin kalite
yeterliliklerine sahip olduklarini géstermeleri igin ise bir ya da bir¢ok kalite yonetim sistemi
uygulayarak bu sisteme ait belge ya da odiile sahip olmalar1 gerekliligi dogmustur. Bu
calismada s6z konusu kalite yonetim sistemlerinden ikisi olan ISO ve EFQM, konuyla ilgili
yapilan literatiir arastirmasinin sonuglar1 kullanilarak karsilastirilmaktadir. Calismada temel
ilkeleri bakimindan, EFQM modelinde yer alan dokuz degerlendirme kriterine iligkin sahip
olduklar1 yaklagimlar bakimindan ve finansal yapi, ¢alisanlar, miisteriler, firma imaji1 gibi
birbirinden farkli 11 etki unsuru bakimindan yapilan karsilagtirmalar sonucunda elde edilen
bulgular ortaya konulmaktadir. Elde edilen bilgiler degerlendirilerek kalite yonetim sistemi
uygulamasina gegmek isteyen isletmelerin Oncelikle ISO belgelendirmesini tamamlamasi,
ardindan EFQM miikemmellik modeli uygulamalarina bagslamalar1 gerektigi sonucuna
ulagilmakta ve bunun nedenleri ayrintili olarak sonu¢ boliimiinde irdelenmektedir.
Anahtar Sozciikler: Kalite Yonetim Sistemi, ISO, EFQM

COMPARISON OF ISO & EFQM QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS:
LITERATURE REVIEW

ABSTRACT

Global competition has an important pressure fact to the firms regarding quality applications.
National or international business’ managers pay a bigger importance to the quality because
of the diversification of developing technology and marketing resources. Nowadays quality
becomes a usual business component in terms of customers, employees, suppliers and other
stakeholders. Companies have a needing about quality certificate or another argument
showing its quality proficiency regarding implementing a quality management system. In this
paper, ISO and EFQM quality management systems are compared using the findings of
literature review. This work includes the comparison results which are made in terms of
systems’ main principles, systems’ approaches concerning EFQM’s nine assessment criteria
and other eleven effecting factors like financial structure, employees, customers, firm image,
etc. Using the findings of comparison results, it can be suggested to the companies that want
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to apply a quality management system; they should firstly complete the ISO certification and
then begin to establish EFQM Excellence Model applications. In results chapter, this
suggestion’s reasons and details are scrutinized.

Key Words: Quality Management Systems, ISO, EFQM

1. GIRIS

Gliniimiiziin kiiresel rekabet ortaminda isletmeler, miisterilerine sunduklart mamul ve
hizmetleri en kalite bir bi¢imde liretmek durumundadirlar. Bu da isletmelerin sadece iiretimin
ana siiregleri lizerine degil kendi deger zincirlerinde yer alan tiim siiregler lizerine de istinasiz
bir sekilde egilmelerini gerektirmektedir. Bunun i¢in ise kalite uygulamalar1 biiyiik bir 6nem
tagimaktadir.

Isletmelerin kalite anlayisina sahip olduklarmi miisterilerine, hissedarlarina ve diger tiim
paydaslarina gosterebilmeleri i¢in baz1 kalite yonetim sistemlerini kullanarak kalite
konusundaki durumlarini belgelendirme ihtiyaglar1 bulunmaktadir. Tiim diinyada isletmelerin
kullanabilecegi pek cok ulusal ve uluslararasi kalite yonetim sistemi bulunmakla birlikte tiim
bu sistemlerin temeli kalite anlayisina dayanmakta ancak bunlar arasindan se¢im yapmak bir
takim zorluklar tagiyabilmektedir. Bu amaca yonelik olarak isletmelerin 6ncelikle kendi kalite
ihtiyaclarmi tanimlamalar1 ve sonrasinda bu ihtiyaglara uygun kalite yonetim sistemi
tercihinde bulunmalar1 gerekmektedir. Bu amaca yonelik olarak bu calisma kapsaminda,
isletmelerce yaygin olarak kullanilmakta olan ISO (International Organization for
Standardization) ve EFQM (European Foundation for Quality Management) kalite yonetim
modelleri ¢esitli agilardan karsilastirilmaktadir.

2.1SO VE EFQM

2.1. I1SO KALITE YONETIM SISTEMI

Giliniimiizde kalite yonetim sistemlerine énem veren firmalarin sayis1 giderek artmaktadir.
Crosby, Deming, Ishikawa ve Juran gibi diisiiniirlerin kalite ile ilgili ¢caligmalarindan sonra,
isletmeler kalite yoOnetimi uygulamalarina ilgi gostermeye baslamiglardir. Kalite
yonetimindeki doniim noktalarindan biri de uluslararasi kalite standartlarinin olusturulmasidir
(Sharma, 2005).

1987 yilinda Uluslararas: Standartlar Orgiitii (International Organization for Standardization —
ISO) tarafindan c¢esitli konularda endiistriyel standartlar yaymlanmistir. Bunlarin en
onemlilerinden biri olan ISO 9000 sistemi, isletmelerde kalite glivencesi saglamak amaciyla
kullanilan ve kalite sistemleriyle ilgilenen bir dizi uluslararasi standartlar biitiintidiir. Sistem
iirtin ve hizmetlerin tasarimini, liretim ve dagitimini yeterli bir kalite seviyesinde yapmaya
yetkin olan tiireticiler tarafindan karsilanmasi gereken sartlar1 ortaya koymaktadir. Kisaca ISO,
bir firmanin deger zincirindeki tiim siire¢lerini bir sistem olarak ele almakta ve bu sistemin
kalite odakli bir yaklasimla ydnetilebilmesi i¢in yapilmasi gerekenler konusunda firmalara
cesitli Oneriler getirerek yardimci olmaktadir.

ISO 9000 belgesi, isletmedeki kalite diizeyinin belirlenmesi ve iyilestirilmesi sirasinda
uygulanan iglemlerin kayit altina alinmakta oldugu (prosediirler) ve Ongoriilen islem
akislarinin gercekten de uygulanmakta oldugunu gostermektedir (Tanyel, 2000). Bu
prosediirler, isletmedeki siireclerin nasil ytiriitiilecegini tarif ederek iiriin ve hizmetlerin
miisteri sartlarina (tercih ve isteklerine) uygunlugunun garanti altina alinabilmesi amacini
tagimaktadirlar (Singels, Ruel & Water, 2001).

ISO 9000’in temel prensibi, miisteri ihtiyaglarmi siirekli bir dongl iginde tanimlayarak
bunlar1 karsilamak i¢in planlar yapmak, sonrasinda ise miisteri ihtiyaglarinin yapilan planlar
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dogrultusunda karsilanip karsilanmadigin1 kontrol etmek ve sapmalar belirlendiginde de bu
sapmalart diizeltmek icin harekete gegmektir. Sekil 1°de ISO kalite yoOnetim sistemi
gosterilmektedir.
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Sekil 1: ISO kalite yonetim sistemi (ISO, 2011).
2.2. EFQM Miikemmellik Modeli
EFQM (European Foundation for Quality Management), 1992 yilinda Avrupa’da baglatilan
bir kalite 6diilii uygulamasidir. Isletmelerin, kendilerine ait giiclii ve zayif yénler ile
tyilestirilmesi gereken alanlari gormelerini saglayarak onlar1 kaliteye ulagsma konusunda
tesvik etmeyi amaglamaktadir. Ayrica EFQM modeli, Avrupa’da veya Avrupa diginda basaril
olmus tiim kalite uygulamalarina iliskin verileri toplayarak modelini gilincel tutmaya
calismaktadir. EFQM, bu dinamikligin sagladig1 avantajla giiniimiiz yogun rekabet ortaminda
isletmelerin ¢evreye daha iyi adapte olabilmesi yani ¢evredeki degisikliklere daha kolay tepki
verebilmesi ve her alanda miikemmele ulasabilmesi konusunda isletmelere yardimci
olmaktadir.
Modelin temeli, ¢alisanlarin yeteneklerinin c¢esitli siirecler araciligi ile is sonuglarina
dontistiiriildiigii goriisiine dayanmaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli dokuz ana kriter
tizerine kurulmustur ve herhangi zorunluluk icermemektedir. Bu kriterlerden besi girdi
kriterlerini, dordii ise sonug¢ kriterlerini olusturmaktadir. Girdi kriterleri bir kurulusun
gergeklestirdigi faaliyetleri igerirken, sonug¢ kriterleri o kurulusun neleri gergeklestirmis
oldugunu gostermektedir (Kalder, 2010). EFQM Mikemmellik modeli Sekil 2’de
gosterilmektedir.
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Sekil 2: EFQM miikemmellik modeli (EFQM, 2011).
Modele gore miisteri tatmini, calisanlarin tatmini ve toplum {izerinde olusturulan etki
konularindaki isletme basarisi, politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siireglerin
uygun bir liderlik anlayisiyla yonlendirilmesi ile saglanacak ve bdylece is sonuclarinda
mitkemmellige ulasmak miimkiin olabilecektir (Kiymir, 1998: 183).
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3.1ISO VE EFQM’IN TEMEL iLKELERiI BAKIMINDAN KARSILASTIRILMASI
Tablo 1’de her iki modelin temel ilkeleri karsilastirmali bir bicimde verilmektedir. Her iki
model de miisteri odaklilik, liderlik ve calisanlarin yonetime katilmalar1 konularina biiyiik
onem vermektedir. Ancak EFQM’de sadece calisanlarin katilimina degil, onlarin gelisimi ve
egitimine de vurgu yapilmaktadir. EFQM’de gelisim ve katilim birbirinden ayrilmaz iki unsur
olarak yer almaktadir. Her iki model de siirecler ve onlarin yonetilmesi iizerinde 6nemle
durmaktadirlar. Siireclerin yonetimi i¢in her iki model de gercek verilerin kullanimini gerekli
gormektedir. Her iki kalite yonetim sisteminde de “siirekli iyilestirme” kriteri bulunmakla
birlikte EFQM modeli siirdiiriilebilir basar1 i¢in yenilik ve 06grenme kriterlerini de
icermektedir. Ortaklikla ilgili olarak ISO kalite yOonetim sistemi karsilikli yarar {izerinde
dururken EFQM hissedarlar, tedarikgiler, miisteriler ve ¢alisanlar da dahil olmak iizere tim
paydaslarin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi iizerinde durmaktadir. Bunlara ek olarak EFQM
kalite yonetim sistemi, ISO 9000’de yer almayan sosyal sorumluluk ve sonug¢ odaklilik gibi
ilkeleri de igermektedir (Russell, 2000). Bununla birlikte Kasim 2010'da Uluslararasi
Standartlar Orgiitii (ISO) tarafindan ISO 26000 sosyal sorumluluk kilavuzu da yaymlanmis
olup bu standart herhangi bir sertifikasyon ve denetleme siirecine sahip olmayip
benimsenmesi tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir.
Tablo 1: ISO ve EFQM’in temel prensipleri.

ISO EFQM
Miisteri Odaklilik Miisteri Odaklilik
Liderlik Liderlik ve Amaglara ulasmada kararlilik
Calisanlarin yonetime katilimlarinin Calisanlarin gelistirilmesi ve yonetime
saglanmasi katilimlarinin saglanmasi
Siire¢ yaklagimi -
Yonetimde Sistem Yaklagimi Siirecler ve Gergekler Uzerine Yonetim
Gergekler Dayali Karar Verme -
Siirekli Tyilestirme Siirekli Ogrenme, Yenilik ve Iyilestirme
Karsilikli Yarar Uzerine Iligki Ortakligin Gelistirilmesi
Kurulmasi
- Sosyal Sorumluluk
- Sonug Odaklilik
4. ISO VE EFQM’IN EFQM MODELINDE YER ALAN 9 KRITERE GORE
KARSILASTIRILMASI
4.1. Liderlik

EFQM modelinde miikemmel olarak nitelenen liderler, isletme misyonu, vizyonu ve
degerlerini belirlemekte ve onlarin gerceklestirilmesi i¢in ¢aba harcamaktadirlar. Basarinin
stirekliligi i¢in yonetim sistemlerini gelistirmekte ve bunlari, faaliyetleri ve davranislar ile
yasama geg¢irmektedirler. Liderler isbirligi yapilan kuruluslarla olan iligkilerde ve toplum
Oniinde isletmeyi temsil etmekte, isletmedeki c¢alisanlari miikemmellik kiiltiiriiniin
olusturulmasi1 dogrultusunda motive etmekte ve onlar i¢in bir 6rnek olusturmaktadirlar.
(Castilla, 2008). ISO modelinde ise iist yonetimin Oonemi agik¢a belirtilmektedir. Kalite
yonetim sisteminin gelistirilmesinde katilimi saglama, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilandigindan emin olma, politika ve stratejileri belirleme ve bunlar i¢in gerekli kaynaklari
temin etme, liderlerin sorumluluklar1 arasinda gosterilmektedir (Russell, 2000).
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Liderlikle ilgili olarak ISO ve EFQM arasindaki en oOnemli farkliliklar asagida

belirtilmektedir.

e EFQM, liderlerin miisterilere ve tedarikcilere yani dis iliskilere 6nem verdigine vurgu
yaparken, ISO daha cok liderlerin sirket i¢i gorevlerinden s6z etmektedir.

e Liderlik davraniglarinin etkililigini 6lgme ve 1iyilestirme konularina ISO modelinde
deginilmemektedir.

e Kurum kiiltiiriinii destekleyen degerler, etik kurallar ve toplumsal sorumluluklar
gelistirmek ile bunlarin yasama gegirilmesi stirecinde 6érnek olmak, ISO modelinde liderin
sorumluluklar1 arasinda yer almamaktadir.

e EFQM modelinde, ¢alisanlarin motivasyonu ile liderin erisilebilir olma, c¢alisanlar1 aktif
bigimde dinleme ve ilham verme, birlik olmalarin1 saglama ve onlara yanit verme gibi
liderin ¢alisanlarla ilgili gorevlerine daha ¢ok vurgu yapilmaktadir.

4.2. Politika ve Strateji

EFQM modelini benimseyen kuruluslarda politika ve strateji belirlenirken paydaslarin

gereksinim ve beklentileri de gbz Oniine alinmaktadir. Ayrica stratejilerin olusturulmasi

sirasinda performans Olglimleri, aragtirma ve 6grenme gibi yollarla elde edilen bilgilerden
yararlanilmaktadir. Politika ve strateji olusturulduktan sonra, bunlar isletmenin iginde
bulundugu duruma gore siirekli giincel tutulmaya ¢alisilmaktadirlar. Olusturulan politika ve
stratejiler tiim calisanlara duyurulmakta ve kilit siirecler yoluyla isletme i¢inde yayilimi
gerceklestirilmektedir (Castilla, 2008). ISO modelinde ise organizasyonun kalite politikasina
sahip olmasit ve belirlenen amacglarin kalite politikasiyla uyumlu olmasi biiyilk 6nem
tagimaktadir. Bu politika ve amaglarin organizasyonun gerekli kisimlarina yayilmasi gerektigi

belirtilmektedir (Russell, 2000).

Politika ve strateji olusturulmasi konusunda EFQM ve ISO arasindaki farklar asagida

verildigi gibidir.

e EFQM modeli, politika ve strateji konusunda daha genis bir igerige sahiptir. ISO sadece
kaliteye odaklanirken, EFQM modeli ISO’ya ek olarak kalitenin nasil gelistirilecegi, nasil
giincellenecegi ve tiim firmaya nasil yayilabilecegi gibi konulara da 6nem vermektedir.

e Paydaslarin uzun ve kisa vadeli gereksinim ve beklentilerinin dengelenmesi, politika ve
stratejinin paydaglara duyurulmasi ile buna iliskin biling diizeyinin degerlendirilmesi gibi
konular EFQM modelinde 6nem sahibidir.

4.3. Cahsanlar

EFQM modelini benimseyen kuruluslarda insan kaynaklar1 yonetimi ¢ok biiyiik bir 6neme

sahiptir. Caliganlarin bilgi birikim ve yetkinliklerinin belirlenerek bunlarin gelistirilmesine

calisilmas1 gerekliligi bulunmaktadir. EFQM sistemi bu yoniiyle biitiin isgoérenlerin
katilimciligini gerektiren bir yonetim tarzi olarak degerlendirilmektedir. isletme galisanlarinin
tiim Orgiitsel yapilar i¢in en 6nemli giic oldugunu anlamak ve onlara gereken degeri vererek
motivasyonu saglamak, “kalite”nin elde edilmesi agisindan biiyiilk énem tasimaktadir. Bu
nedenle ¢alisanlarin ydnetime katilimi ve yetkilendirilmesi saglanmalidir. Isletme calisanlar
arasinda diyalog kurma olanagi saglanmalidir (Castilla, 2008). EFQM’in girdiler kisminda
bulunan unsurlar i¢erisinde ISO’nun en zayif kaldig1 unsur caligsanlar ile ilgili olan kisimdir.

Insan kaynaklar1 planlamasi, takim ¢alismasi ve hizmet ici egitimler disinda da calisanlarin

kendilerini gelistirmesine olanak verilmesi, calisanlarin yoOnetime ve kararlara etkin

katiliminin saglanmasi, ¢alisanlar1 tesvik edecek oOdiiller konulmasi gibi konular EFQM

modelinde ayrintili olarak yer alinirken, ISO bu konulara deginmemektedir (Russell, 2000).
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EFQM’de yer verilip ISO’da yer verilmeyen diger konular sdyledir: ¢alisanlarin is deneyimi
ile yetistirilmesi; ekip becerilerinin  gelistirilmesi; c¢alisanlarin  performanslarinin
degerlendirilmesi ve daha yliksek performans gosterebilmeleri i¢in onlara yardimci olunmast;
bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde 6grenme olanaklarinin
olusturulmasi ve bunlara katilimin 6zendirilmesi.

4.4. Isbirligi ve Kaynaklar

EFQM modelini uygulayan kuruluslar, siire¢lerinin etkin bir bi¢cimde isleyisini destekleyecek
bicimde dis isbirliklerini, tedarik¢ilerini ve i¢ kaynaklarin1 planlamakta ve yonetmektedirler.
EFQM modeli, isletme politika ve stratejilerinin gergeklestirilmesi dogrultusunda yonetilmesi
gereken unsurlart sunlardir: Kurum dis1 isbirlikler, finansal kaynaklar, bina, donanim ve
malzemeler, teknoloji, bilgi birikimi (Castilla, 2008). ISO modelinde ise temel amag,
organizasyon i¢in gerekli olan kaynaklara karar verilmesi ve onlarin tedarik edilmesidir. Bu
dogrultuda binalarin, donanimlarin ve malzemelerin nasil idare edilecegi, enformasyon ve
bilginin nasil yonetilecegi konular1 ISO modelinde yer almaktadir.

EFQM modelinde bulunan kurum dis1 isbirlikler, finansal kaynaklarin ve teknolojinin
yonetilmesi gibi konulara ISO modelinde ¢ok sinirli diizeyde deginilmektedir. ISO, bir isin
yapilabilmesi ic¢in gerekli olan fiziki varliklar ve bilgiyi dnemserken, teknoloji, finansal
varliklar ve kurulus dis1 isbirlikleri konularini1 gozardi etmektedir.

4.5. Siirecler

EFQM’de miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini destekleyecek, miisterilerini ve
diger paydaslarin1 tam olarak tatmin edecek ve onlar i¢in katma degerin artmasin1 saglayacak
bicimde siireglerini tasarlamakta, yonetmekte ve iyilestirmektedirler. Uriin ve hizmetler,
miisteri gereksinim ve beklentileri gbz Oniine alinarak tasarlanmakta ve gelistirilmektedir.
Ayrica bunlar gergeklestirilirken yenilik¢i yaklagimlarin kullanimina da olanak taninmaktadir
(Castilla, 2008). ISO modelinin en giiclii oldugu EFQM kriteri, siiregler kriteridir. Uriin ve
servisler, onlarin tasarimlari, liretimleri ve teslimleri ISO modelinin kalbini olusturmakla
birlikte EFQM’e gore baz1 farkliliklar barindirmaktadir. ISO modeli sadece iiriin
gerceklestirme siirecine odaklanirken, EFQM modeli organizasyonun politikasinin ve
amagclarmin gergeklesmesini saglayan kilit siirecler lizerine odaklanmaktadir (Russell, 2000).
Ayrica EFQM modeli siireglerin yonetimine, miisterilerin yani sira paydaslar i¢in de bir deger
yaratilmasi agisindan énem vermektedir.

Stireglerin 1yilestirilmesi ISO’nun 6nemli bir boliimiinii olustursa da, ISO ¢alisanlarin,
miisterilerin ve igbirligi yapilan kuruluslarin yaratici ve yenilik¢i yeteneklerinin kademeli ve
sigramal1 olarak 1iyilestirme firsatlart dogrultusunda ortaya ¢ikarilmasi ve bunlardan
yararlanilmasi yani inovasyon (yenilesim) ve ¢alisanlarin katilimi konularinda EFQM’e gore
yetersiz kalmaktadir (Achilleos, 2000).

4.6. Miisterilerle ilgili Sonuclar

EFQM’de miikemmel olarak nitelendirilen kuruluslar, miisterileri ile ilgili olarak kapsamli
performans ve algilama gostergeleri kullanmaktadirlar. Algilama Sl¢timleri, dis miisterilerin
kurulus hakkindaki algilamalarina iligkin miisteri anketleri gibi yontemlerle elde edilmis olan
verilerdir. Performans gostergeleri ise kurulugsun kendi performansini tahmin etmesi, izlemesi,
anlamasi, iyilestirmesi ve dis miisterilerinin algilamalarin1 tahmin edebilmesi amaciyla
kullandign i¢ gostergelerdir. Ornegin alman 6diil ve {invanlarin sayisi, odiillere aday
gosterilmesi, basinda yer almasi, iiretimdeki hata ve ret oranlari, siparislerin sikligi/degeri,
sikdyet ve Ovgilerin sayisi, kazanilan ve kaybedilen isler gibi veriler, isletmenin
miisterilerinin isteklerine cevap verebilme diizeyini anlayabilmesi i¢in kullanabilecegi bazi
performans gostergeleridir.
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ISO modelinde de miisteri tatmini ile ilgili bilgilerin toplamasi ve analiz edilmesi konular1 yer
almasina ragmen, bu sonuglar detayl olarak incelenmemektedir. EFQM modelinde ise bu
konuya daha genis ve stratejik bir agidan bakilmaktadir. Miisteri tatminine ek olarak, pazar
payl, miisteri sadakati gibi konulara da 6nem verilmektedir. Yukarida sayilan biitiin
gostergeler gergek veriler kullanilarak hesaplanmakta ve sonuglar analiz edilmektedir.

4.7. Cahisanlarla ilgili Sonuclar

EFQM uygulayan kuruluslar, ¢alisanlar ile ilgili olarak kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanmaktadirlar. Algilama o6l¢timleri, ¢alisanlarin memnuniyetini 6l¢en anketler
ve onlar ile yiiz ylize yapilan goriismeler yoluyla elde edilen verilerdir. Performans
gostergeleri ise kurulusun, calisanlarinin performansini izlemek, anlamak, tahmin etmek,
iyilestirmek ve algilamalarini tahmin etmek amactyla kullandig i¢ gostergelerdir. Performans
gostergelerine Ornek olarak hedeflere ulasmak amaciyla yapilan egitim ve gelistirme
calismalarinin basar1 oranlari, iyilestirme ekiplerine katilim oranlari, Oneri sistemlerine
katilim oranlari, devamsizlik ve hastalik oranlari, is kazasi diizeyleri, sikdyetler ve personel
devir oranlar1 verilebilir (EFQM, 2010). ISO kalite yonetim sisteminde ise c¢alisanlarin
algilamalarina iliskin 6l¢iimler yapilmamakta ve performans ile ilgili de sinirli sayida 6l¢iim
yapilmaktadir. Ornegin ISO’daki en onemli performans gostergelerinden biri hedeflere
erismek amaciyla yapilan egitim ve gelistirme ¢alismalarindaki basar1 oranlaridir.

4.8. Toplumla Ilgili Sonuclar

EFQM modelini benimseyen isletmeler, toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gostergeleri kullanmaktadirlar. Algilama o6lglimleri, toplumun kurulus hakkindaki
algilamalarina iliskin anketler, raporlar, kamuya acik toplantilar, toplum orgiitleri ve devlet
yetkilileri gibi kaynaklardan elde edilen verilerdir. Kurulus disindan yapilan bagvuru ve
aramalara kars1 bir igveren veya toplumun sorumluluk bilincinde olan bir iiyesi olarak yanit
verebilme, toplum agisindan gerekli olan bilgilerin agiklanmasi, firsat esitligi uygulamalari,
yerel, bolgesel, ulusal ve diinya ekonomisi iizerinde yaratilan etki, faaliyetlerin yiirtitildiigi
yerdeki topluma katilim, egitim ve 6gretim faaliyetlerine katilim, yerel toplum kuruluslarinda
yer alma, ihtiyag sahibi olanlara saglanan saglik ve maddi konulardaki destek, spor ve eglence
faaliyetlerine destek, goniillii caligmalar ve hayir isleri gibi uygulamalar, algilama 6l¢iimlerine
ornek gosterilebilmektedir. Performans gdostergeleri ise toplumun kurulusa iliskin
algilamalarim1 tahmin etmek amaciyla kullandig1 i¢ gostergelerdir. Belgelendirme, onay ve
izinler, gaz, su, elektrik gibi yardimci kaynaklarin kullanilmasi, geri doniistimlii malzemelerin
kullanilmast bu tip gostergelerdendir (EFQM, 2010). ISO modelinde ise toplumla ilgili
sonuglara deginilmemektedir.

4.9. Temel Performans Sonuclari

EFQM modelinde, isletmeler politika ve stratejileri ile ilgili olarak temel performans ¢iktilari
ve temel performans gostergeleri kullanmaktadirlar. Temel performans ¢iktilari, yapilan
faaliyetlerin sonucunu gostermektedir. Satiglar, karlhilik, yatinmlarin getirisi gibi unsurlar
temel performans ¢iktilarini olusturmaktadir. Temel performans gostergeleri ise kurulusun
performansina iligkin olas1 ¢iktilar1 izlemek, degerlendirmek, tahmin etmek ve iyilestirmek
amaciyla kullanilan taktiksel gostergelerdir. Bu gostergelere nakit akisi, bakim giderleri, proje
giderleri, tedarik¢i performansi, entelektiiel miilkiyetin degeri gibi konular 6rnek verilebilir.
ISO modelinde ise temel performans gostergelerinin bir kismina deginilmektedir. Ozellikle
finansal performans ISO modelinde ihmal edilen bir kisim olarak dikkat ¢ekmektedir. Bunda
sadece siirecin ve tedarikg¢ilerin performansinin dl¢lilmesi amaglanmakta ve bununla ilgili
unsurlara yer verilmektedir. EFQM modelinde biitlin organizasyonun performansina
odaklanilirken, ISO siireclerin performansina odaklanmaktadir.
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5.1SO ve EFQM’IN CESITLI KONULARA GORE KARSILASTIRILMASI
5.1. Isletme Faaliyetlerine Etkisi Bakimindan
ISO sisteminde kontrol ve takip teknikleri ile ilgili yenilikler getiriliyor olmas1 operasyonlarin
gilivenligini arttirmaktadir. Bu sebeple ISO’nun isletme operasyonlarina pozitif katki yaptig
degerlendirmesini yapmak miimkiindiir. Yapilan uygulamalarda, ISO’nun etkin takip
yaklagimi yoluyla hem iiriin teslim siirelerinde hem de kusurlu iirin adetlerinde azalma
yarattif1 gozlemlenmektedir (Saizarbitoria, 2006). Literatiirde bu yonde yapilan ¢aligmalar
asagida verilmektedir.

e L0 (2007), bir firmada ISO uygulandiktan sonra faaliyet dongiisii, alacak devir hiz1 ve stok
devir hiz1 gibi zaman tabanli unsurlarin nasil degistigini incelemektedir. Calismada ISO
9000 uyguladiktan 1 y1l sonra faaliyet dongiisiiniin 5,28 giin, 3 yil sonra 11 giin kisaldig:
ve ortalama olarak faaliyet dongii siiresinde % 6,5°lik bir gelisme saglandigi belirlenmistir.
Alacak devir hiz1 ve stok devir hizinda da iyilesmeler goriilmiistiir.

e Romano (2000), 100 italyan isletmesine uyguladigi ¢alismada ISO 9000 sertifikasi alan
isletmelerin kalite maliyetleri, i¢ ve dig kalite, {iretim siiresi gibi konularda daha iyi
sonuglar elde ettigini fakat kontrol maliyetlerinin de arttigin1 gézlemlemektedir. Gotzamani
ve Tsiotras (2002) ise 85 Yunan isletmesine uyguladiklar1 anket sonucunda, ISO 9000’nin
organizasyonun i¢ siireclerine ve faaliyet sonuglarina olumlu katki yaptigimi
belirtmektedirler.

e Zuckerman ve Hurwitz (1996), ISO sertifikasina sahip iiretim isletmelerinde yaptigi
calismada ISO belgesi alindiktan sonra calisanlar ile yoneticiler arasindaki iletisimin
gelistigini, bunun da {iriin tasarimi performansini olumlu etkiledigini belirtmektedirler.

e Orr (1999), iiretim planlamanin gelismesi ile ISO belgesine sahip olma arasinda pozitif bir
iligki oldugunu belirtmektedir. ISO’nun sahip oldugu dokiimantasyon sistemi uygun yerde
ve zamanda gerekli bilgiyi sunarak {retim planlamayr kolaylastirmakta ve
hizlandirmaktadir.

e Huarng (1999), Tayvan’da yaptigi ¢aligmada, ISO belgesinin makine kapasitesi ve
ekipman kullanim oranini olumlu etkiledigini, ayrica {iriin tasarimi, siire¢ kontrolii ve
muayene ile ilgili standartlarin isletmede deger yaratmayan aktivitelerin azaltilmasina,
boylece de liretim siiresine etkide bulundugunu dile getirmektedir.

e Brown (1994), ISO belgesi alindiktan sonra zamaninda teslimat oraninin %30’dan %90’a
ciktigt gbzleminde bulunmaktadir. Teslimat siiresi ve orani {izerinde yapilan diger
caligmalarda da Huarng (1999) ile Mahadevappa ve Kotreshvar (2004), ISO belgeli
isletmelerde iiretim siirecinde olusan firelerde azalma oldugu, bunun da teslimat
performansini arttirdigini belirtmektedirler.

e Ko¢ (2007), ISO belgesine sahip olanlarla olmayanlar arasinda iretim parametreleri
bakimindan anlamli bir fark olup olmadigini incelemekte ve iiriin tasarim performansi,
iiretim planlama performansi, makine kurulum performansi, parca kontrol performansi,
malzeme tasima performansi, siireclerde bekleme, iiretim zamani kullanimi, ekipman
kullanimi, hammadde stok ihtiyaci, kapasite kullanma orani gibi iiretim parametrelerinde
anlaml farkliliklar bulundugu sonucuna varmaktadir.

Literatiirde, EFQM kalite yonetim sisteminin de operasyonlara pozitif etkide bulunduguna

iligkin sonucglara ulasan c¢alismalar yer almaktadir. EFQM uygulayan isletmelerde

maliyetlerin, kusurlu {iriin miktarlariin ve iriin teslim siirelerinin azaldigi, bununla beraber
operasyonlarin daha gilivenli ve verimli bir sekilde devam ettiginin belirlendigi
vurgulanmaktadir (Saizarbitoria, 2006). Tekstil sektoriinde yapilan bir arastirmaya gore,
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EFQM operasyonlart iyilestirmede ISO’ya gore daha etkili sonuglar sunmaktadir (Kaya,
2007).

5.2. Finansal ve Genel Performansa Etkisi Bakimindan

Literatiirde, ISO kalite yonetim sisteminin finansal ve genel performans iizerinde yarattig1 etki
hakkinda bir goriis birligi bulunmamaktadir (Tablo 2). ISO’nun finansal ve genel performansi
olumlu etkiledigini savunan goriisler asagida siralanmaktadir.

Sharma (2000), Singapur’da gercgeklestirdigi calismada ISO belgesi alindiktan sonra
isletmelerin satiglarinin ve finansal performansinin arttigini gézlemlemistir.

Puderbach ve Brown (1998), belgelendirmeden sonra ortalama gelir ve ortalama net karin
arttig1 sonucuna ulagmustir.

Beirao ve Cabral (2002), ISO 9000 belgelendirmesinin genellikle yiiksek maliyetli oldugu,
fakat uzun vadede yaratilan degerler sayesinde bu maliyetlerin karsilandigi, yani
belgelendirmenin uzun vadeli bir yatirim olarak goriilmesi gerektigini bildirmektedirler.
Sellers (2002), piyasanin ISO belgelendirmesine olumlu tepki verdigini belirlemistir.
Haversjo (2000)’nin yaptigi bir calismaya gore belgeli firmalarin hem belgelendirme
oncesindeki ve sonrasindaki finansal durumlar1 arasinda, hem de ayni belgelendirmesini
tamamlamig firmalar ile ISO uygulamaya baslamamis olan firmalarin finansal durumlar
arasinda anlaml farkliliklar bulunmaktadir.

Adam (1997), Easton ve Jarrel (1998), Simmons ve White (1999), Sun (2000), Alvarez
(2002), Wayhan (2002) ve Dimara (2004) yaptiklar1 ¢aligmalarda ISO kalite yonetim
sistemi uygulayan isletmelerin uygulamayan isletmelere oranla karliliklarinin daha ytiiksek
oldugu sonucuna erigmislerdir.

Ismail, Baradie ve Hashmi (1998), ISO 9000 belgesine sahip firmalar ile belgesi olmayan
firmalarin genel performanslar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulundugu
sonucuna varmiglardir.

Kog¢ (2007) ¢alismasinda ISO sisteminin uygulanmasi ile maliyetlerin azaltilmasi arasinda
anlamli bir iligki bulunmadigini belirtmektedir. Maliyetlerle ilgili anlamli bir iligki
bulunamamasinin nedeni olarak ise ISO belgesinin, uzun vadede yarar getiriyor olusu
gosterilmektedir. Aynmi  c¢alismada ISO belgesine sahip olan firmalarin  genel

performanslarinin  ISO belgesine sahip olmayanlara oranla daha yiiksek oldugu
belirtilmektedir (Kog, 2007).

ISO’nun finansal ve genel performansi sinirh diizeyde etkiledigini savunan goriisler asagida
siralanmaktadir.

Docking ve Dowen (1999), piyasanin belgelendirmeye nasil tepki verdigini incelemek i¢in
yaptiklar1 calismada, piyasanin kiiglik firmalarin belgelendirilmesine olumlu tepkiler
verirken, bilyiik firmalarin belge almasma ayni tepkiyi vermedigini gozlemlemislerdir.
Bunun nedeni olarak, biiylik ve iyi bilinen firmalarin ek bir kalite gdstergesine ihtiyag
duymamalar1 ve yatirimcilarin ISO 9000 belgesine ekstra onem vermemeleri gosterilmistir.
Benner ve Veloso (2007), ISO 9000 ve finansal performans arasindaki iliskiyi otomobil
tedarikgileri sektoriinde ele alarak incelemislerdir. Arastirmacilar, ISO 9000 belgesini daha
once alan sirketlerin finansal performansinda iyilesmeler gozlemlendigine ancak ISO
belgelendirme siirecine ge¢ baslayan sirketlerde ISO 9000’nin finansal performans
acisindan bir fark yaratmadigina dikkat ¢cekmektedirler.

Ayrigay ve Ugurlu'nun (2007) yaptiklart c¢alismayla kalite yOnetim uygulamalarinin
firmalarin finansal performansi {izerinde bir etki sahibi olup olmadig1 4 c¢imento
isletmesinde alinan verilerle belirlenmeye calisilmaktadir. Calismada, “kalite yonetim
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uygulamalar1 — finansal performans” iliskisinin maliyetlerde azalmaya, karlilik ve satis
hacminde artisa neden olup olmadig1 incelenmektedir. Calisma sonucunda, kalite yonetim
uygulamalarinin, finansal performans {lizerinde kismi bir etkide bulundugu belirtilmektedir.

Tablo 2: ISO kalite yonetim sisteminin performansa etkisini inceleyen ¢aligmalar.

Yil Yazarlar Performansa Olumlu Etki | Performansa Sinirh Etki | Performansa Etki Yok
1997 |Samson; Terziovski X
1997 |Adam X
1997 |Rau; Solis X
1998 |Ismail;Hashmi X
1998 |Puderbach; Brown X
1998 |Forker X
1998 |Easton; Jarrel X
1999 |Docking; Dowen X
1999 |Hendricks; Singhal X
1999 |Simmons ; White X
2000 |Haversjo X
2000 [Sun X
2000 |Lima X
2000 |Romano X
2000 |Kasapgopur X
2001 |Aarts; Vos X
2001 |Withers; Ebrahimpour X
2001 |[Singels; Ruel; Water X
2002 |Beirao ; Cabral X
2002 |Nicolau; Sellers
2002 |Alvarez X
2002 |Gotzomani; Tsiotras X
2002 |[Tari X
2002 |Wayhan
2002 |Tsekouras X
2002 |Quazi; Hong; Mong X
2002 |Kirche X
2003 |[Chow- Chua X
2003 |Martinez Costa X
2004 |Naser; Kahbari; Mokhtar X
2004 |Sarikaya; Altunigik X
2004 |Dimara X
2004 |Eroglu X
2005 |[Sharma X
2005 |[Naveh; Marcus X
2006 |Dunu; Ayokanbi
2006 |Morris X
2007 |Costa ve arkadaslari X
2007 |Benner; Veleso X
2007 |Chang X
2007 |Tufan Kog
2008 |Ayrigay; Ugurlu X
2008 |Capistrano X

e Dunu (2006), inceledigi isletmelerin ciro ve faaliyet karlariin ISO 9000 modeli
kullanilmaya baslandiktan sonra gelistigini gozlemistir. Buna ragmen ciro/varliklar ve
faaliyet kari/varliklar gibi oranlarda herhangi bir iyilesme gozlemlenmedigi
belirtilmektedir. Caligmada, ISO belgesi sahibi isletmelerin, belge sahibi olmayanlara gore

10
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daha basarili olarak degerlendirilmekte olduklar1 ama bu yarginin istatistiksel olarak
kanitlanamayacagi belirtilmektedir.

ISO’nun finansal ve genel performansi etkilemedigini savunan goriisler ise asagida verildigi
gibidir.

Aarts ve Vos (2001), isletmelerin belgelendirmeyi kamuya duyurmalarinin iki hafta
oncesinden baglayarak duyurudan sonraki ikinci haftanin sonunda dek igletmeye ait hisse
senedi fiyatlarindaki farkliliklar1 incelemisler, fakat piyasanin ISO 9000 belgelendirmesine
herhangi bir tepkisi bulunmadigin1 belirlemiglerdir. Martinez (2003) de ¢alismasinda
benzer sonuclar ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’de yapilan bir ¢calismada, ISO 9000 belgesinin firmalarin performanslarina etkileri
dlciilmektedir. 1999-2000 déneminde IMKB’de islem goren firmalarin ISO 9000 belgesini
aldiklarin1 duyurduklarinin 45 giin 6ncesinden 45 giin sonrasina dek olan ii¢ aylik siirecte
isletmeye iligkin hisse senedi degerlerinin izledigi degisim incelenmekte ve piyasanin ISO
9000 belgesine pozitif bir tepkide bulunmadigi tespitinde bulunulmaktadir (Kasapgopur,
2000).

Morris (2006), Amerikan elektrik sanayinde faaliyette bulunan firmalar iizerinde ISO 9000
ve finansal performans arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik bir arastirma yapmis ve
sonu¢ olarak ISO 9000’nin finansal performansin artisina yol agan bir etken olmadigi
saptamigtir.

Filipinler’de yapilan bir ¢aligma sonucunda bazi firmalar finansal yapilarinda gelismeler
oldugu gozlemlenmis, ancak finansal sonuglarla ISO arasinda anlamli bir iligki
bulunamamigstir. Hatta baz1 firmalarda ISO sonrasi finansal performansta diisiis oldugu
belirlenmistir (Capistrano, 2008).

Baska bir aragtirmada 13 performans kriterinden sadece nakit akisi bakimindan belgeli ve
belgesiz firmalar arasinda anlamli bir fark bulundugu tespiti yapilmaktadir. Genel olarak
ise belgenin Orgiitsel performansa pozitif bir etkisinin olmadigr degerlendirmesi
yapilmaktadir (Terziovski, Samson ve Dow, 1997).

Sarikaya ve Altunisik (2004), Tirkiye’deki ilk 500 firetici firma iizerinde yaptiklari
arastirma sonucunda kalite faaliyetleri ile finansal performans arasinda istatistiksel olarak
anlaml ve gii¢lii bir iliskinin bulunmadigini ileri stirmektedirler.

ISO’nun firma performansini nasil etkiledigine yonelik literatiirde ¢ok sayida calisma
bulunmasina karsin EFQM’in firma performansina etkisini konu edinen ¢ok az sayida
calismaya ulasilabilmektedir.

2000 yilinda Singhal ve Hendricks’in kalite 6diilii kazanmis kuruluslarda yiiriittiikleri
calisma EFQM’in firma performansina etkisini aragtiran ender ¢alismalardan biridir. Kalite
Odiilii kazanmis 600 kurulusta, 5 yil siiren bu ¢alisma sonucunda, EFQM belgesine sahip
kuruluglarin hisse degerinde, isletme gelirlerinde, satislarinda, satis karliliklarinda,
istthdam oranlarinda ve aktiflerinde anlamli iyilestirmeler gergeklestigi belirlenmistir
(Kalder, 2010).

2005 yilinda Leicester Universitesi’ne bagl Kalite Miikemmellik Merkezi tarafindan
yapilan ¢alismada ise Avrupa’da Kalite Odiilii kazanmis 120 kurulusun performansi, 11
yillik donem i¢in degerlendirilmistir. EFQM modelinin, ilk yillarda maliyetleri
artirdigindan ve isletmeye adapte edilmeye calisildigindan finansal oranlar1 fazla
etkilemedigi fakat ilerleyen yillarda finansal oranlarda gozle goriiliir bir artis gerceklestigi
gbzlemlenmistir.

11
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5.3. Calisanlara Etkisi Bakimindan

Yapilan ¢aligmalar isletmede ISO 9000 standartlarinin uygulanmasinin ¢alisanlar {izerinde

onemli bir etkisi bulunmadigin1 gostermektedir. Ancak sistemin kullanilmaya baslanilmasi

durumunda ¢alisanlarin kendilerini daha ¢ok kontrol altinda hissettikleri belirlenmistir

(Saizarbitoria, 2006). Bir doktora calismasinda ISO belgesine sahip isletmeler ile bu belgeye

sahip olmayanlar arasinda calisanlarin is doyumlar1 agisindan herhangi bir farklilik olup

olmadig1 arastirilmistir. Yapilan anket calismasindan elde edilen verilerin analiz edilmesi
sonucunda kalite belgesi bulunan ve bulunmayan isletmelerdeki matbaa calisanlarinin genel is
doyumlari, iicret, iletisim agisindan ve meslege verilen deger agisindan is doyumlari arasinda
anlaml bir farklilik bulunamadigi belirlenmistir (Yilmaz, 2007). Bu calismanin aksine

Huarng (1999), ISO kalite belgesinin ast ve iist arasindaki iletisimi artirdigini belirtmektedir.

Levine ve Toffel (2010) ise ISO modeli uygulayan isletmelerde is kazalarina daha seyrek

rastlanildigini ve istihdamin daha ytiksek oldugunu belirtmektedir.

EFQM modelinde ise calisanlar iizerinde 6zellikle durulmaktadir. EFQM modeli, ¢calisanlarin

bir organizasyon i¢in dnemini ve verimli bir kalite yonetim sistemi i¢in ¢alisanlarin katkisi ve

motivasyonunun vazgecilmez bir unsur oldugunu vurgulamaktadir. EFQM modelini
benimseyen sirketlerde ¢alisan katiliminin arttig1 gézlenmekte, bunun da onlarin yeni fikirler
iiretmesini saglayarak motivasyon ve is tatminlerini arttirmakta oldugu belirlenmistir

(Saizarbitoria, 2006). Literatiire bakildiginda ise yapilan iki calisma bu goriisleri destekler

niteliktedir.

o Tekstil sektoriinde yapilan bir ¢calismanin sonucunda EFQM’in ¢alisanlarin verimliligi ve
motivasyonu iizerinde olumlu bir etkisi oldugu, EFQM modelinin kullanimi ile ¢alisanlarin
yeteneklerinin daha iyi belirlendigi ve gelistirildigi, daha verimli egitim programlarinin
diizenlenebildigi belirlenmistir.

e Saglik sektoriinde yapilan diger bir ¢alisma, EFQM Miikemmellik Modeli uygulanan
hastanede gorev yapan hemsirelerin duygusal ve genel tiikenmislik diizeylerinin, modeli
uygulamayan hastanelerde ¢alisan hemsirelere nazaran daha diisiik, bunun yaninda kisisel
basar1 hislerinin ise gorece olarak daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir (Basim,
2007).

5.4. Miisterilere Etkisi Bakimindan

Yapilan ¢aligmalar, ISO modelinin miisterilere pozitif bir etkide bulundugunu gostermektedir.

Ciinkii bu modelin kullaniminin miisteri sikayetlerini azalttig1 ve miisterilerin tekrar siparis

verme oranmni arttirdigi  gozlemlenmistir. Literatiirde ISO’nun miisterilere etkisinin

incelendigi caligmalar asagida siralandig1 gibidir.

e Mendham ve arkadaslar1 (1994), 4091 kii¢iik boyutlu isletmede yaptiklari anket ¢alismasi
ile ISO sertifikasi alan isletmelerin kaliteyi gelistirmekten ¢ok, yeni miisteriler kazanmaya
onem verdikleri sonucuna ulagsmislardir. Benzer sekilde Brown ve Van Der Wiele (1995),
misteri baskisinin ISO belgesi almada biiyiik rol oynadigini belirtmektedirler.

e Casadesus ve Gimenez (2000), isletmelerin aliman kalite belgesiyle birlikte miisteri
ihtiyaglarina daha iyi cevap verebilir duruma geldiklerini, bunun da miisteri tatminini
artirdigini belirlemislerdir.

e Hollanda’da yapilan bir calismada, kalite standartlarinin kullanilmasinin isletmelere
rekabet avantaji getirmekte oldugu, bununla beraber miisteri ve calisan tatminini de
artirdig1 sonuca ulasmislardir (De Vries ve De Jong, 2002).

e Vloeberghs ve Bellens (1995), Belgika’da yaptiklar aragtirmada ISO belgesinin genellikle
isletmenin i¢ cevresiyle iligkili yararlar getirmekte oldugunu, ayrica ISO’nun isletmeye
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getirdigi en biiylik yarar olan kalite glivencesinin, miisterinin igletmeye olan giivenini
artirdigin1 belirtmektedirler.

e Slovenya’da yapilan bir baska calismada, miisteri tatmini ile ISO kalite standartlar
arasinda anlamli bir iliski bulundugu belirlenmistir. Calismada ISO’nun isletme igi
uygulamalara getirdigi yenilikler sayesinde miisterilerle iletisim icinde olan calisanlarin
egitilmesi gibi uygulamalarla miisteri tatminini arttirdig1 belirlenmistir (Piskar, 2007).

e Barak, Youres ve Froom (2003), tibbi bir laboratuarda ISO sertifikas1 alindiktan sonraki
bes y1l boyunca miisteri sikdyetlerini incelemislerdir. Sonug¢ olarak, miisteri sikayetlerinde
hafif bir diislis gozlemlenmesine karsin, hakli bir mazerete dayanan sikayetlerde %80’lik
bir azalma oldugu tespit edilmistir. Ayn1 yonde yapilan bir diger ¢alismada, Beholz ve
Koretz (2005), ISO’nun ulasilabilirlik ve iletisim konusunda yenilik getirmesinin miisteri
tatminini olumlu etkiledigini dile getirmektedirler.

e Chen, Shaw ve Han (2007), c¢alismalarinda ISO’nun miisteri tatminini dogrudan
etkiledigine dair bir sonuca ulasgamamiglardir. Bunun yaninda ISO’nun kaliteyi gelistirmesi
ve maliyetleri diislirmesinin, miisteri tatmininin artiritlmasina yardim edebilecegi yorumunu
getirmislerdir.

e Yaya, Marimon ve Casadesus (2011), elektronik bankacilik sektoriinde ISO sisteminin
uygulanmasinin miisteri tatminine olan etkisini arastirdiklar1 ¢alismalarinda, ISO’nun
miisteri tatmini ve miisteri sadakatine herhangi bir etkisi bulunmadigin1 belirlemislerdir.
Bunun olas1 nedenleri olarak ise miisterilerin hesaplarin1 kendilerinin kontrol etmelerini,
miisterilerin banka calisanlariyla iletisim kurmamalarimi  ve ISO’nun internet
bankaciliginda performans farki yaratmamasini gdstermektedirler.

e Terziovski (1995), calismasinda ISO 9000 ile miisteri tatmini arasinda herhangi bir iligkiye
rastlamamustir.

e Afyon Kocatepe Universitesi Hastanesi Hasta Haklar1 Birimi (HHB) ne kalite (ISO 9001)
caligmalar1 dncesi ve kalite calismalari1 sonrasinda yapilan bagvurular incelenmis ve toplam
kalite yonetimi ¢aligmalar1 ile HHB’ye yapilan basvurularda, idari yapidan kaynaklanan
sorunlarda ve saglik hizmetlerinden kaynaklanan sorunlarda azalmalar oldugu
belirlenmistir. Bdylece toplam kalite ydnetimi ¢alismalarinin A.K.U. Hastanesinde hasta
memnuniyetsizligini azaltici etkisi oldugu sonucuna varilmistir (Karahan, 2009).

e Kartal hastanesinde yapilan calismada, I1S0-9002:1994 Kalite Giivence YOnetimi
dokiimantasyonunun yayimlanarak uygulamanin baslamasindan hemen o6nce ve ISO-
9002:1994 belgesinin alinmasindan hemen sonra ayakta tedavi edilen hastalarla
gerceklestirilen memnuniyet algist 6l¢iim anketlerinin analiziyle memnuniyet algisinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulundugu belirlenmistir (Dalbay, 2002).

EFQM’in de ayn1 ISO gibi miisterilere pozitif etkisi bulundugu belirtilmektedir. Bu modelle,

sikdyetlerin azalmakta oldugu ve miisterilerin tekrar siparis verme oranlarinin arttigi

belirlenmistir (Saizarbitoria, 2006). Tekstil sektoriinde yapilan bir calismada da bu yonde
sonuclar elde edilmistir. Kaya (2007), EFQM ile miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin daha iyi
belirlenebildigini ve EFQM’in miisteri haklarina 6nem veren tek kalite yonetim sistemi
modeli oldugunu belirtmektedir. Yapilan bir yiiksek lisans tez ¢aligmasinda ise anket yapilan
isletmelerin %42,9’unun EFQM’in miisteri tatminini artirdigi yoniinde goriis bildirdikleri

belirtilmektedir (Diizova, 2000).

5.5. Firma imajina Etkisi Bakimindan

Tiim diinyada pek c¢ok firma ISO belgesine sahip bulunmaktadir. ISO modelinin tiim

sektorlerde uygulanabiliyor olmasi, onun tanmirhi§in1 artmasit yoniinde biiylik bir etki
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olusturmaktadir (Sangiiesa, 2007). Yapilan ¢aligmalar da gostermektedir ki, kalite belgesi
alimi firma imajin1 olumlu yonde etkilemektedir. Belgeli firmalarin biiyiik cogunlugu, belgeyi
edinme nedenleri soruldugunda firma kalitelerini arttirmay1 ve miisterilerini memnun etmeyi
istediklerini belirtmektedirler. Dis baski, rakiplerin belgeli olmasi ve reklam ihtiyaglar1 da
cogu firmanin ISO 9001 belgesi edinmesinin ardinda yatan ger¢ek nedenlerdir (Gotzamani ve
Tsiotras, 2002). 1990’larin ortalarinda belgesiz kuruluslarin bir takim ihalelere katilamiyor
olusu ve ISO 9001 belgesinin bir kalite gdstergesi olarak algilanmasindaki artis gibi nedenler
belgesiz firmalarin belgeye ihtiyaglar1 olup olmadigi konusunda fazlaca diisiinmeden belge
alma baskis1 hissetmelerine neden olmustur (Naveh, Marcus ve Moon, 2004). Bu nedenlerden
dolay1 giintimiizde ISO belgesine sahip olmak firmalar i¢in bir ayricalik olmaktan ¢ikmak
lizeredir.

EFQM modelinin uygulanmasi miisteri tatminini attirdigr i¢in firma imajin1 olumlu yonde
etkilemektedir (Saizarbitoria, 2006). Diizova (2000) yaptig1 anket calismasinda, EFQM
uygulayan firmalarin %62,9’unun firma imajinda iyilesmeler oldugunu belirttikleri sonucuna
ulagmistir.

5.6. Uriin ve Servis Kalitesine Etkisi Bakimindan

ISO modelinde operasyonlar ve malzeme iizerinde olan kontrol etkinligi arttig1 i¢in, kusurlu
iirlin sayis1 azalmakta ve son iriin ve servislerin kaliteleri artmaktadir (Saizarbitoria, 2006).
Kog (2007), yaptig1 arastirmada bu yonde sonuglar elde etmis ve ISO belgesine sahip olan ve
olmayan firmalar arasinda iirlin kalitesi bakimindan anlamli bir farklilik oldugu sonucuna
erigmistir. 4 farkl iilkeden (ABD, Meksika, Hindistan ve Cin) 500 firma iizerinde yapilan bir
arastirmada ise ISO 9000 belgeli firmalarla belgesi olmayan firmalar arasinda kalite yonetimi
uygulamalari ve kalite sonuglari bakimindan 6nemli bir fark oldugu ortaya konmaktadir (Rao,
Ragu-Nathan ve Solis, 1997). Fakat bu calismay1 temel alarak Singapur’daki firmalar
tizerinde yapilan bir arastirmada ise Rao ve digerlerinin bulgularinin tersine belgeli ve
belgesiz firmalar arasinda kalite yonetimi uygulamalari ve kalite sonucglar1 bakimindan
herhangi bir farklilik belirlenememistir (Quazi, Hong ve Meng, 2002).

EFQM de aym ISO gibi iiriin ve servis kalitesini arttirict bir etkide bulunmaktadir
(Saizarbitoria, 2006). EFQM, ¢alisanlar yaraticiliklarini kullanmalar1 konusunda tesvik ettigi
icin firma i¢inde inovasyon ve iyilestirme faaliyetleri artmakta, bu da iiriin ve servis kalitesine
olumlu etkilerde bulunmaktadir (Kaya, 2007).

5.7. Departman Bazh Uygulanabilirligi Bakiminda

Bir kalite yonetim sisteminin departmanlarda uygulanabiliyor olusu her bir departmanin kendi
yonetim sisteminin bulunmasi anlamina gelmektedir. Ayrica departmanlar fonksiyonel agidan
birbirlerinden tamamen bagimsiz olmalidirlar (Sangiiesa, 2007). Literatiirde sadece saglik
sektoriinde boyle bir ihtiya¢c bulundugundan bahsedilmektedir. Diger sektorlerde ise kalite
yonetim sisteminin bdliimlere degil, tiim firmaya uygulanmakta oldugu gozlemlenmektedir.
Saglik sektoriinde, ISO 9001 modeli daha ¢ok X-ray boliimii, temizlik servisi veya laboratuar
gibi destek tinitelerinde kullanilmaktadir. ISO’nun o6nemli {stiiliiklerinden biri de ayri
boliimlere uygulanabiliyor olusudur. EFQM ise sahip oldugu yapi1 dolayisiyla departmanlarda
ayr1 ayrt kullanilmaya uygun bir model sunmamakta ve bu tarz uygulamalarin isletmede
karisikliklara neden olacagi belirtilmektedir.

5.8. Genel Sistem Bakimindan

Burada genel sistem ifadesi, kalite sisteminin tiim organizasyonu kapsamasi durumu anlamina
gelmektedir. Kullanilig amaglari itibariyle her iki model de genel yonetime yardimci olmak
amacii tasimaktadir. Sangiiesa (2007), EFQM’in sahip oldugu degerlendirme kriterleri
itibariyle bu amaci ISO’dan daha iyi gerceklestirmek oldugunu belirtmektedir.
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5.9. Bagimsiz Bir Kurum Tarafindan Kontrol Edilebiliyor Olmas1 Bakimindan
Eger bir sirketin kalite yonetim sistemi baska bir kurum tarafindan denetlenebiliyorsa bu
degerlendirici kurum, sirketin sahip oldugu kalite yonetim sisteminin gereklerine uydugunu
garanti etmektedir. Bu da sirketin kendinden daha emin olarak yola devam etmesini
saglamaktadir. ISO 9000 sisteminde isletmenin denetleyici bir kurulus tarafindan onay almasi
zorunlulugu bulunmaktadir. EFQM ise 6zdegerlendirmeye dayanan bir sistemdir. Burada
sirket kendi kendini degerlendirmektedir. Digaridan bir degerlendirme ancak EFQM odiilleri
veya bolgesel odiiller i¢in bagvuruldugunda s6z konusu olmaktadir (Sangiiesa, 2007).
5.10. Periyodik Kontrol Sistemi Bakimindan
Periyodik kontrol sisteminin bulunmasi, isletmede uygulanan kalite yonetim sisteminin ig
kontrol ile ilgili metodolojisinin bulunmasidir. ISO ve EFQM kalite yonetim sistemlerinin
ikisi de bu agidan biiyiik yararlar saglamaktadirlar. iki model de kontrol konusunda degisik
metodolojilere sahip bulunmaktadir. EFQM’de 6zdegerlendirme, ISO’da ise i¢ denetim
sistemi bulunmaktadir. Ozdegerlendirme (self assessment) ve i¢ denetim (internal audit)
arasindaki farkliliklar asagida belirtilmektedir.

e Ic denetimde karsilastirma degismez standartlarla yapilmaktadir. Ozdegerlendirmede ise
karsilastirma siirekli degisen miikemmellik kriterlerine gore yapilmaktadir.

e I¢ denetimde, sadece standartlara uygunluk denetlenmektedir. Ozdegerlendirmede ise
giclii ve zayif yonleri, firsatlari gorerek, firmanin kendini gelistirmesine olanak
saglanmaktadir.

e ¢ denetim nitelikli dis denetci tarafindan uygulanmaktadir. Ozdegerlendirme ise sirket
icinde egitimli ¢aliganlar tarafindan yiiriitiilmektedir.

5.11. Gerg¢eklestirme Siiresi Bakimindan
Gergeklestirme siiresi, bir kalite yonetim sisteminin firma i¢inde kurulmasi ve ilk sonuglarin
alinmasi i¢in gecgen toplam siiredir. ISO modeli bu konuda biiyiik bir avantaja sahip
bulunmaktadir. Uygulamalarda goriilmektedir ki, bu model yaklasik 1 yil igerisinde firma
icerisine adapte edilebilmektedir. EFQM ise daha uzun bir siireyi gerektirmekte ve ilk
sonuclarin yakin bir zamanda alinmasi miimkiin olmamaktadir. Bu modeli uygulayacak
yonetimlerin belirli bir tecriibeye ve olgunluga sahip olmasi gerekmektedir.

6. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismada ISO ve EFQM Kkalite yonetim sistemleri arasindaki benzerlik ve farklilik tasiyan
yonler iizerinde durulmaktadir. ilk olarak EFQM’de yer alan dokuz miikemmellik kriteri goz
Online alinarak bir karsilastirma yapilmakta ve karsilastirma sonucglari Tablo 3’te
verilmektedir. Sonuclar gostermektedir ki, birgok EFQM miikemmellik kriterinde ISO
yetersiz kalmakta, sadece siirecler kriterinde ISO ile EFQM arasinda yiiksek benzerlik
bulunmaktadir.

Tablo 3: EFQM ve ISO modellerinin miikkemmelik kriterleri bakimindan karsilastirilmasi.

Girdiler Sonuglar
Miikemmellik ISO 9001:2000’1e Miikemmellik ISO 9001:2000’1e
Kriteri Benzerlik Kriteri Benzerlik
Liderlik Diisiik/Orta Miisterilerle ilgili Orta
Politika ve Strateji Orta Calisanlarla ilgili Diisiik
Calisanlar Diistik Toplumla Tlgili Hig
Isbirlikleri ve Calisanlar Diistik /Orta Temel Performans Diisiik
Siirecler Yiiksek
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fkinci olarak ISO ve EFQM Kkalite yonetim sistemleri cesitli unsurlara olan etkileri
bakimindan karsilastirilmaktadir. Her ne kadar ISO miisteriler, firma imaji, tirin kalitesi,
faaliyetlere olan olumlu etki gibi konularda biiyiik yararlar getiriyor olsa da bu etki EFQM
sisteminin yaratmakta oldugu etkiden daha diisiik diizeylerde kalmaktadir. Karsilagtirma
sonuglar1 Tablo 4’de verilmektedir.
Tablo 3 ve Tablo 4 birlikte incelendiginde asagidaki sonuglara ulasmak miimkiin olmaktadir.
e [SO, calisanlar unsuruna diisiik hassasiyet gosterdigi icin literatiirdeki c¢alismalarda
ISO’nun c¢alisanlar iizerinde herhangi bir etki yaratmadigi tespiti bulunmaktadir. Bunun
aksine EFQM’de yer alan calisanlara yonelik vurgu, ¢alisan tatminini arttirict bir etken
konumundadir.
Tablo 4: EFQM ve ISO modellerinin ¢esitli kriterlere gore karsilastiriimasi.

Kriterler EFQM ISO
Faaliyetlere Etkisi v

Ekonomik Sonuglara ve genel performansa Etkisi

Calisanlara Etkisi
Miisterilere Etkisi
Firma Imajina Etkisi
Uriin Kalitesine Etkisi

Departmanlarda Uygulanabilmesi

Genel Sistem

Bagimsiz Bir Kurum Tarafindan Kontrol

Periyodik Kontrol Sistemi

Sosyal Sorumluluk

Gergeklestirme Siiresi
Kalite Maliyetleri
Uretim Miktarma Etkisi v S
e [SO’daki siireg odakl yaklasim, faaliyet sonuglarii olumlu yonde etkilemektedir.

e EFQM’deki genis igerik nedeniyle bu kalite yonetim sisteminin gerceklestirilmesi uzun bir
siire gerektirmektedir. ISO ise genel olarak isletme ici siireclere odaklandigi icin kisa
zamanda organizasyona adapte edilebilmektedir.

e EFQM tim isletmeye yonelik yenilikler getirdigi icin genel olarak genel isletme
performansin1 ve finansal performansi arttirmaktadir. Bunun yaninda ISO agirlikli olarak
isletme igi siireglere yenilik getirdigi igin taktiksel performansi arttirmaktadir. ISO’nun
finansal performansi ve igletme performansimi arttirdigina yonelik goriisler olmasina
ragmen, son yillarda isletme performansina etki etmedigi goriisii de yayginlik kazanmaya
baslamistir.

Simdiye kadar yapilan arastirma sonuglar1 gostermektedir ki ISO, kalite yolculuguna yeni

baslayan isletmelere miikemmellik yolculugunda iyi bir temel saglamaktadir. Miikemmellik

Modeli ise olusturulan bu temel {lizerine insa edilmektedir. Tiirkiye’deki basarili uygulama

ornekleri de gbdz Oniine alinacak olursa kalite yolculuguna yeni baslayan isletmeler icin

oncelikle ISO Kalite Yonetim Sistemini dnermek miimkiindiir. Isletmede bu sistemin basarili
bir sekilde yasama gegirilmesinin ardindan EFQM Miikemmellik Modeli i¢in gereklilikler
olusmaya baslamaktadir.

K @I |« I || || Ik

|| | @I @ |« [« [« [« [

16



AKADEMIK BAKIS DERGISI
Say1: 36 Mayis — Haziran 2013
Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyas1
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

Literatiir incelendiginde ISO ile ilgili cok sayida ¢alismaya rastlanirken EFQM ile ilgili sinirl
sayida ¢alismaya ulasilabilmektedir. Bunun olas1 nedeni ise ISO kalite yonetim sisteminin
EFQM’den daha yaygimn olarak kullanilmakta olmasidir. Bu bakimdan EFQM ile ilgili
caligmalarin sayica artmasi, EFQM-ISO arasindaki farklarin anlagilmasimnin saglanmasi
acisindan Onem tasimaktadir. Yine bu caligmanin sonuclari dogrultusunda ileriye yonelik
olarak asagidaki iki konu lizerinde c¢alisilmast miimkiin goriilmektedir.
e Hazirlanacak bir anket ile Tiirkiye’deki isletmelerin kalite belgesi sahipligi durumu ortaya
konulabilir ve model karsilagtirmalar1 bu anket sonuglart dogrultusunda gergeklestirilebilir.
e Literatiirde yeterli sayida EFQM inceleyen ¢alisma bulunmadigi belirlenmistir. Bu nedenle
gelecekte EFQM miikemmellik modelinin incelendigi ¢calismalarin yeterli sayisal cogunluk
ve icerige sahip olmasi durumunda model karsilastirmalart giincellestirilmelidir.
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