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OZET

Yuksek Lisans Tezi
Bilgi Yonetim Modellerinin Yapilandiriimasinda Etki n Bir Arag:
ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi

Didem GULERYUZ

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali

Toplam Kalite Yonetimi Programi

Bu calisma, ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sisteminin BilgiY®&netim
Modellerinin Yapilandirilmasindaki katkisini ampiri k olarak arastirmaktadir.
Arastirmada standart bir anket formu kullanilarak farkl 1 sektérlerde faaliyet
gosteren 35 firmadan veri toplanmstir. Analiz sonuclari ISO 9000: 2000 Kalite
Yonetim Sisteminin Bilgi Yonetim Modellerinin Yapilandiriimasinda katkisi

oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Anahtar Sozcukler: Bilgi Yonetimi, Bilgi Yonetim Modelleri, ISO 9000:
2000 Kalite Y6netim Sistemi.



ABSTRACT

Thesis of Master
An Effective Tool in configurating The Knowledge Management Models: ISO
9000: 2000 Quality Management System

Didem GULERYUZ

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Total Quality Management Program

This study, investigates 1ISO 9000: 2000 Quality Magement System'’s
contribution in configurating the knowledge managenent models. In this study,
the data is collected from 35 firm operating in diferent industries using a
standart survey form. The results of the analysisi®wed that the contribution of
ISO 9000: 2000 Quality Management System in configating the knowledge

management models.

Keywords: Knowledge Management, Knowledge ManageménModels,
ISO 9000: 2000 Quality Management System.
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GIRIS

Gunumuzde firmalar arasi rekabet hemguydasmis hem de yapisi
degismistir. Rekabet daha fazla bilgi temeline dayanmaykabet Ustinkiinin
kaynaklar fiziksel kaynaklardan c¢ok entelektlelyrkaklar olmaya bgamistir.
Gunumuz ¢ dunyasinin en 6nemli 6zelliklerinden biri gerelgidir icinde gerekse
orgut dsinda yaanan surekli désimdir. Boyle bir ortamda firmalarin barisi
sermaye, buyukluk, orgitsel yapi gibi faktorlerdek bilginin elde edilmesine ve bu
bilginin firma amaglari dgrultusunda kullaniimasina gladir.

Bir organizasyondaki yoneticiler Uretim, satpazarlama, ar-ge, satin alma
gibi faaliyetleri planlamak, organize etmek, yomemek, kontrol etmek ve bu
faaliyetlerle ilgili kararlar vermek durumundadi¥.6netimin bu faaliyetlerinde
basarili olmasi, tam ve dwou bilgilere, ihtiya¢c duyduklari zamanda griaalariyla

mimkun olabilir. Bu ise organizasyonda bilginin gtimesi ile sglanabilir.

ISO 9000 Organizasyonlarin gtéri memnuniyetinin artiriimasina yonelik
olarak kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve g#iimesi konusunda rehberlik
eden ve ISO tarafindan yayinlagnalan bir standartlar butinadar. 1ISO 9001 ise
kalite yOnetim sistemlerinin kurulmasi esnasindgugnmasi gerekenartlarin
tanimlandgl ve belgelendirme denetimine tabi olan standart8©O 9001: 2000
Kalite Yonetim Sistemi kuruklara daha iyi bir dokiimantasyon, standardizasyon,
misteri memnuniyeti, daha iyi tedarik¢i gkileri, isletme ici yetki ve
sorumluluklarin tespiti, veriler ve istatistiksellgdmler dgrultusunda durum
analizlerinin yapilabilmesi ve gelege yonelik kararlarda bu analiz sonuclarinin

kullanilabilmesi gibi faydalar ggamaktadir.



Calsmanin birinci boliminde; bilgi kavrami, tanimi, bikéeri, bilgi
hiyerasisi, bilgi yonetimi kavrami, bilgi yonetimi siredilgi yonetim modelleri

hakkinda genel bir bakortaya konulmgtur.

Calsmanin ikinci bolumunde kalite kavrami ve ISO 90@N00 Kalite
Yonetim Sisteminin gedimi, yararlari, standardin icgirive 1ISO 9001: 2000 Kalite

Yonetim Sistemi ile bilgi yonetim modelleri arasatdliliski ele alinmstir.

Uctincli ve son bolimde ise, ISO 9001: 2000 Kalil@etim Sisteminin Bilgi
Yonetim Modellerinin yapilandiriilmasindaki katkisiaezerlendirmeye yonelik bir
uygulama yapilmgtir. ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sisteminin Bilyionetim

Modellerinin yapilandiriimasindaki katkisiyla iigdnalizler gercekligirilmi stir.



BiRiINCi BOLUM

BiLGI ve BILGi YONETIMININ UNSURLARI

1.1. Bilgi Kavrami

Bilgi caginda, organizasyonlar arasi rekabet kesimgkte, dgisim ve
belirsizlik hiz kazanmakta ve bilgi stratejik biaynak olarak dgerlendiriimektedir.
Gunumuz organizasyonlarinda, sermaye olarak pargenni bilginin almaya
baslamasiyla birlikte slrekli grenme ve bilgilenme olgusu, kurumlar arasi
yarismanin anahtari durumuna gelmektedir. Hizlggigm cevresel kallar ve
teknolojik imkanlar yeni gan en temel niteliklerinin sirekli geim (continuous
change), surekli dogim (continuous transformation) ve surekli gieli (continuous
development) olmasini gerektirmektedir. Dolayisiylaizla dgisen cevresel
kosullara ve teknolojik imkanlara kar hazirlik ve bu kegullarin denetim altina
alinmasi, bilgi ¢cginda, organizasyonlarin kritik konulari arasindailssaktadir
(Ogiit, 2001;7).

Kesin olan tekseyin belirsizlik old@gu bir ekonomide surekli rekabet
astinliginin tek gavenilir kayra bilgidir. Piyasalar dgstiginde, teknolojiler
cogaldiginda, rakipler fazlaktiginda ve urlnler neredeyse bir gecede egkide
basarili olmayi beceren firmalar istikrarli bir biciradyeni bilgi yaratan, bu bilgiyi
kurulusun her yerine gemidlcide yayan ve yeni teknolojilerde ve urunlerdgeeh
kullanan firmalardir (Nonaka, 1998; 29).

Sonug olarak, ekonomi her gecen giun giderek diatla bilgiye dayal bir
ekonomi olmaktadir. Ekonomik glc bilgiye sahip otaelinde toplanmakta, maddi
kaynaklar ve emek artik ekonomik giictin ana k@yoéma 6zellgini yitirmektedir.
Dogal kaynaklara, hammaddelere, ucgglictine ya da buyuk tesislere sahip olmak
artik rekabetci Ustunlik gmyamamaktadir. Yeni ekonomide patent ve know-how
gibi kaynaklar déer ekonomik kaynaklardan ¢cok daha kritik ve cokaldkgerlidir.
Gunumuzde, yazilim ve biyoteknoloji gibi ileri teMoji firmalarinin degeri, artik

500 yildan bu yana fazla bir gigim gostermensi olan muhasebe teknikleri ile



Olculen fiziksel varlklardan c¢ok, sahip olduklabilgi yaratabilme gict gibi
goriinmeyen varliklar ile 6lgulmektedinsan kaynaklari, enformasyon teknolojisi ve
misteri kapitali, organizasyonlarin pazardakigdderini ve rekabetci tstlnltklerini

belirleyen temel faktorler olarak kabul edilmekte@arutcugil, 2002; 25).

1.1.1. Bilginin Tanimi

Bilgi kavrami, Latince "informatio” kokinden gelm olup, bicim verme
eylemi, bicimlendirme ve haber verme eylemi olat@kmlanmaktadir. Bilgi, genel
anlamda “dgunme, yargilama, akil yurtitme, okuma, sarana, gozlem ve deney
sonucunda elde edilen gdinsel Urin” ya da “@renilen sey” olarak da
tanimlanmgtir (Ogiit, 2001; 9).

Bilgi ile ilgili bircok tanim yapilimstir;

Bilgi; spesifik gercekler, prosedirler ve birey ya kurulgun sahip
olabilecesi, tipik olarak @&renmenin sgladigl desisim sireci sonunda elde edilen
becerileri ifade eder (Allen, 2005; 15).

Baker’ a gore bilgi; fikirlerde, kararlarda, yetéderde, ilskilerde, baksg
acllarinda ve goklerde ortaya cikar. Bilgi; mberiler, Grtnler, surecler, kiltdr,

beceriler, deneyimler ve know-how ile ilgili olaibbi{(Kalpic and Bernus, 2006; 44).

Sekil 1’de anlatildgl gibi bilgi, yonetilebilir veri ve enformasyonunrlikte
olusturdusu unsur olarak tanimlanabilir. Bilgi veriler diizgieya da enformasyon
degildir. Bilgi, davrang, yetenek ve enformasyon tarafindan karakterizénedte
baska bir deysle kapasite, yetenek, deneyim, kiltir, karakteyiJikj hisler gibi bir
cok faktérin kagiminin bir sonucudur (Tark, 2003; 80).



Sekil 1. Bilgi’ nin Tanimi

ENFORMASYON -

(Kaynak: Turk, 2003; 81).

Isletmecilik baglaminda tanimlanacak olursa, bilgi; enformasyongetrne
icin dezer yaratacak yapiya dogriGs halidir. Diger bir tanimla bilgi; yeni
deneyimleri ve enformasyonu gkrlendirmek ve i¢seligirmek icin bir ortam ve
cerceve sglayan, tecrube, derler, sbzel enformasyon, uzmanlik ve sezginin
karisimi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla bilgi, lygsinde birgok bikisel sireci
barindiran ve ortaya acikca c¢ikarilmasi zor olandbieri temsil etmektedir. Bilgi,
belli bir surecten gecmiveriler olarak da tanimlanabiliisletmeler icin bilgi;
misteriler, Uranler, suregler, hatalar ve saalar hakkinda sahip olunan
enformasyondur (Kurt, 2005; 73-74).

Bilgi; dogrulari ve gercekleri goz 6nunde tutan ve bu nedémanlarin
distncelerine, davragiarina ve ilgkilerine yol gosteren, anlagar, deneyimler ve

yontemler butunudur ( Liebowitz and Wilcox, 199%) 3

Bilgi; temel olarak bir insan faaliyeti olduna gore, dgiincenin bilgimi ile
olusur ve caitli faaliyetlere aktariminda ileim ile yansitilir. Bilgi paylaldikca
artan sureklilik temelinde geir. Bilgi; deneyim, yargi, dgerler, inanclar ve sezgiler
ile olusur (Kulakli ve Birgtin, 2005; 38).

Bilgi; enformasyondan farklidir, etkili harekadebilme kapasitesidir ve satin

alinamaz (Senge, 2000; 6).



Bilgi neyin, nasil§ yaptgini bilmektir. "Gardner’ a gére bilginin temelinde
sunlar bulunmalidir (Brockbank, 2005; 14);

Kim (insanlar)

* Ne zaman (olacak)

* Nereye (yonlendirilecek)

* Ne (entelekttel varliklar/bilgi varliklarr)
* Nicin (tanimlanmg hedefler)

* Nasil (metodoloji/teknoloji)

Bu tanimlar dgrultusunda bilgi ile ilgilisu genellemeler yapilabilir (Capar,
2003;_http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gaisp?nt=25Y,

« Bilginin temelini veri ve enformasyon alrur.

* Enformasyonun rasyonel bir bicimde akil siizgecindegmesi ve yorumlanmasi
ile ortaya cikar.

» Karar verme, planlama, kalastirma, degerlendirme, analiz, tahmin, tani vb.

yasamin her alanina dayanak gtiuracak eylemlerin temelini gkil eder.

Bilgi, yeni deneyimleri ve enformasyonugaelendirmek, i¢sellgirmek icin
bir ortam ve cevre gtayan, tecrube, derler, sézel enformasyon, uzmanlik
kavraysinin bir karsimidir. Bilenlerin zihinlerinde dgar ve yine orada uygulanir.
Kuruluglarda bilgi, ¢cgu kez yalnizca belgelerde ya da sir gibi saklanaakéarda
degil, organizasyonun gunliksleyisinde, sureclerde, pratiklerde ve normlarda
gizlidir (Tiwana, 2003; 18).

1.1.2. Bilginin Onemi ve Ozellikleri

Cagdas dunyayl en iyi betimleyen faktor, higliphesiz belli bir amaca
yonlendirilmis ve belli bir form ve icefie kavigmus olan bilgi, bilgi akgl ve bunun
getirdigi degisikliklerdir. Bu anlamdaki bilgi akinda bilsim teknolojilerinin
kullanimiyla birlikte tahmin edilenin 6tesinde lairtis gerceklgmistir. Bilgisayarlar,



bilginin kitle halinde Uretilmesini,slenmesini, saklanmasini, iletiimesini olanakl

kilmis ve bilgi devrimi ortaya ¢ikngtir (Tutar, 2006; 88).

1990’ll yillardan itibaren Gzerinde en cok tatan konular; bilgi kelimesi
temelinde bilgi dretimi, bilgi yonetimi, bilgisc€ileri, bilgi temelli 6rgutler gibi
kavramlardir. Bu durum bilginirslietmeler icin 6nemli hale gelgini ve isletmelerin
“ne bildiklerini belirlemeye caktiklarinin” goéstergesidir. Drucker, bilgi temehiir
topluma dgru hizli bir gegin yasandgini ifade ederek, bilgi kelimesini bu
toplumun karakteristiklerine bir referans olarakmstir. Yine birgcok aratirmaci ve
bilim adami (Nonaka, Takeuchi, Davenport, Prusakjdése, Wigg) bilgi kavramini
irdelemgler ve kletmeler icin ne anlama gefdini aciklama cabasi icerisinde
olmuslardir (Kurt, 2005; 73).

Bilginin degerli olmasinin en dnemli nedeni ginimuizin stratkeginaini
olusturmasi kadar bu kayge hareketli bir 6zelfie sahip olmasidir. Bilgi yon
verdigi kararlar ve hareketler acisindan sonuc¢ Uretmaktddli anlamda bilgi
rakipler, miteriler, da&itim kanallari, trin ve hizmet cevrim streleringkih

akillica kararlar alinmasinda temel guctiirce ve Oktay, 2006; 17).

Blyume sirecinin 6zindeki anaged bilgidir. Isin yeni bicimlerde
orgutlenmesidir. Bu, insanin Uretkexitii artirarak, gelecekte yeni tretkenlik glidr
meydana getirmekte kullanilabilecek tasarruflarayar Orgiitleri tepeden tirga
degistiren, gelgtiren, bakalastiran en etkin eleman bilgidir. Bu yizden bilginin
akisini yonetmek, bilgi toplamak ve kullanmak, bilgiscaligu ¢caidas isletmelerin

en fazla @rastiklari konularin bginda gelmektedir (Yeniceri vimce, 2005; 26).

Bilginin isletmeler acisindan 6énemli hale gelmesinin sebelyiik 6lciide
isletmelerin Gretilen mal/hizmet Uzerinde fark§ri@a stratejilerine dayanmaktadir.
Farklilssma ise gletmenin Grunlerini rakip firmalarin Grinlerinderkll kilacak
maliyet, katma dger, tatmin seviyesi, satisonrasi hizmetler gibi bircok unsuru
binyesinde barindirgindan 6zetle sletmenin surecglerine #kin  yontem

bilgilerinden ve cakanlarin bilgilerinden ortaya ¢cikmaktadir. Bugingbk isletme



“neleri bildigini belirlemek’” adina bilgi envanteri ¢ikarmayaligenakta ve rekabet
avantajinin kaynanin “bilgi” de yattigina inanmaktadir (Kurt, 2005; 74).

Ford Motor Company’ nin toplam 155 Milyar dolaraagdn safy
kapasitesinin yanindairket varliklari 280 Milyar dolara utanaktadir. Aynisekilde
Mitsubishi Corporation 170 milyar dolarlik satkapasitesi ve 72 milyar dolarhk
sirket varliklariyla dinyaca unli en buydk 56@ket listesinin Ust siralarinda yer
almaktadirlar. Microsoft 12 milyar dolar satve 14 milyar dolar mal vagi ile
Fortune 500 listesinin 137. sirasinda yer alirkayni sirketin piyasa dgerine
bakildginda bu rakamin 400 milyar dolari bufnlugdrtlmektedir. Bu rakam General
Motors, Ford ve Mitsubishi’ nin Gzerindedir. Yiksdkizeyde piyasa deri talyan
sirketler, genellikle sahip olduklar diinsel sermaye ile gerlendirilirler. Teknoloji
cagindaki sirketlerin karlihk kriterlerine “bilgi” baska bir ifade ile “diginsel
sermaye” de eklenngiir. Orgitlerin ginimiz rekabet fdlarinda kendilerini
farkllastirmalari ve rekabet Usturdil yaratmalari, bilgiden yararlanma kaliteleri ve

stratejileriyle dgrudan ilgilidir.

Gunumuzde dgru bilgiye rakiplerinden daha hizli yen sletmeler ayakta
kalabilecektir. Hizla dasen miteri tercihleri ve davraglarini zamaninda
algilayabilen gletmeler dgisime ayak uydurarak kendilerini yenileyebilmektedir.
Digerleri ise rakiplerini ancak taklit edebilmekte, ggo kez de gec¢ kalmi
olmaktadirlar (Tunca, 2000; 16).

Herhangi bir bilginin dger talyabilmesi icin aagidaki Ozelliklere sahip
olmasi gerekir (Yeniceri vince, 2005; 28);

e Dogruluk: Durumun adil birsekilde ortaya konulabilmesi icin bilgiler gdou
olmahdir. Her zaman yuzde yuz @a bilgiye ulgabilmenin mimkin olmagh

unutulmamalhdir.

« Tlgililik: Bilgi konuyla ilgili olmalidir; aksi halde gereksislemlere ve zamana

mal olmaktadir.



« Tamlik: Bilgi tam olmalidir; eksik bilgi sonuclarin yandt hatta yank olmasina
neden olabilmektedir. Gercekte konuyla ilgili tlmilgherin toplanabilmesi

imkansiz oldgu i¢in en azindan kritik bilgiler ganmalidir.

* Dogru Zamanllik: Bilgiye ihtiya¢ duyuldgu anda hazir olmahdir. Zamaninda

elde edilemeyen bilgi gerini yitirip bosa ¢caba haline gelebilmektedir.

 Ulagsllabilirlik: Bilgiye istenilen her anda kolaylikla glamalidir.

* Anlasilirlik:  Bilgi, kullaniciy1 tereddide suriklemeden kolaldikanlgilabilir

olmalidir.

» Guvenilirlik: Kullanici bilgiye givenmeli, rahatlkla kullanatwiélidir.

» Etkin Maliyet: Bilginin maliyeti bilgiden elde edilecek faydadataha fazla
olmamalidir. Bilginin toplam maliyeti rant oraniagiyorsa, bilginin herhangi bir

deseri kalmamaktadir.

1.1.3. Bilgi Hiyerarsisi

Ekonomik ygaamda son derece onemli ofgy Uretkenlge ve sermaye
deserine d@rudan katki sgladigi gunumizde bilgi, cok farkh kategorilere
ayrilmakta, yuklendii degerler yonuyle ¢gtli gruplar altinda dgerlendirilmektedir.
Bu gruplardan ilkini, bilgenlerini ve bilginin kendisini ifade etmek icin kahilan
imge, veri (data), enformasyon (information), bilgnowledge) ve akil (wisdom)
kavramlari olgturmaktadir (Odaba 2005; 3).

1.1.3.1imge

Imge herhangi bir olgunun beyinde temsil edilmesiaitge daha onceki bir

algilamadan sonra zihinde kalan izlenimlerin yagatasrisimlardir. imge kavrami,



Ozellikle sanatsal yaraticilikta dnemli bir yer natktadir. Yapitlarin, insanlarda
olusturdusu izlenim imgeler yoluyla olmaktadir ( Tutar, 20@®3).

Daha dnceden goz ile gorulen bir varlik ya dgagan bir olay, daha sonra
zihinlerde tekrar tasarlanabilmektedir. Zihinde atdenan bu goéruntiler imgeyi
olusturmaktadir.imge bir nesneyi dgudan dgruya yeniden tanitmaya yarayacak
bicimde g6z 6nine seren goruntudir. Kisaca duyandag ile algilanngi bir seyin
somut ya da diiinsel kopyasina imge deniimge gercekliklerin zihinde beliren
gorantusudur ( Tutar, 2006; 66).

1.1.3.2. Veri

Veri kavrami, cgtli durumlarin, gozlemlerin veya ojumlarin her turld
gosterimidir. Veri, olaylar hakkindaki birbirindeayri, nesnel gercgekleri ifade eder.
Bilginin hammaddesi olan veri, miktarlari, eylemeslgulari temsil eden, tesadfi
olmayan, rast gele bir araya gelmegraulunan sembollerden glan bir grup olarak

da tanimlanir (Yenigeri vince, 2005; 36).

Veri kavrami olaylar hakkindaki birbirinden aynesnel gercgekleri ifade
eder. Veri, bilgiye ulgmada bglangi¢c noktasi; bilgi icegine iliskin onu olgturan en
kicuk parca; enformasyonun glumunda yapita; organizasyonel bilginin elde
edilmesindeki her turll siemde yer alan ana unsur olarak ifade ediimi
(Kulakh ve Birguin, 2005; 38).

1.1.3.3. Enformasyon

Verilerin bir araya getirilmesi ile ojturulan anlamli semboller ise
enformasyon olarak tanimlanmaktadir. Enformasyomelj&le, bireyler veya
kurumlar tarafindan bir sorunun ¢ézimda, herhangchismanin balatilmasi ya da
bitirilmesi gibi faaliyetler sonucunda ortaya cian verilerin butinund ifade
etmektedir (Odaba 2005; 3).
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Enformasyon alicisini bigcimlendirmek zorundapoliark yaratmayi sgayan
algilanabilir ve kavramsal olarak ayiklarymeriden olgur. Veriden ¢cok daha zengin
icerige sahip olup; yazili, s6zli veya gorsel bir mesafnformasyon fark yaratan
veridir (Kulakl ve Birgiin, 2005; 38).

Verinin igslenerek belirli amaclari yerine getirmek icin anlahale getirilmesi
sonucu elde edilen enformasyon, bigkaes! icin veri sayilabilir. Cinkl enformasyon
ancak, karar vericinin gereksinimlerini kdamasi durumunda bir anlam ifade

edecektir.

1.1.3.4. Bilgi

Insanlar tarafindan enformasyonun stlmulmasi, toplanmasi, depolanmasi
ve paylaimini sglayacak kavramsal araclar ve kategorilerin tumigibgtrafinda
olusmaktadir. Bilgi, insanin etrafinda olup bitenlent ve d@ru olarak kavramasini

saglayan Kiisellestirilmi s enformasyondur (Barutcugil, 2002; 10).

Bilgi bir surecin sonucunda ortaya cikar ve bu siirehammaddesi
“imge”ler ve “veri’lerdir. Surecin nihai Urinubilgi, bilginin en rafinesekli ise
akildir. Bilginin hammaddesi olan imge/veriden akKadar suren bir bilgisiem

surecisoyle gosterilebilir;

Sekil 2. Imgeden Fonksiyonel Bilgiye Ein Siireci

A 4
A 4
A 4
A 4

Imge Veri Enformasyon Bilgi Akil

Fonksiyonel/
Yonetsel Bilgi

(Kaynak: Tutar, 2006; 74)
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Birbirine gecm§ kavramlar arasinda veri, enformasyon ve bilgi ile
karstirilmaktadir. Bu durumu oldukg¢a giindemde olandbmekle aciklarsak; bir web
sitesini belli bir zaman dilimi icinde ziyaret ederin kayitlar birer veridir. Ziyaretci
kayitlarinin belli bir disiplin icinde sirayla kalhilabilir kiimlere ayrilmasi ise,
verileri enformasyona dostiiriir. Enformasyonun bilgiye dograesi ise; birbirinden
bagimsiz enformasyon kiimlerindeki senkronize olmayaorenasyonlarin birbiri ile
baglantilarinin organizasyonlarin kullanimina yonebkarak iliskilendirilmesi ve
bundan bir c¢ikarim yapiimasidir. Bu anlamda, welessi kullanicilarinin
enformasyonlarinin bilgi yonetim modeli eturularak ceitli ic ve dis desisim
dinamikleri igcerisinde dgerlendirmeye tabi tutarak kullaniimasi ise bilgnjusturur
(Yilmaz, 2000; 4).

Duzenlenmy olmayan bilgi hala veridir. Bir anlam ifade etmegn bilginin
dizenlenmy olmasi gerekir. Bununla birlikte, stnin kendi &i icin belirli tir
bilgilerin ne sekilde ve 6zellikle nasil bir dizenlemeyle bir anlgade ettgi hi¢c de
aclk deildir. Ayni bilginin farkh  bicimlerde dizenlenmesigerekebilir
( Drucker, 2000; 141-142).

Ornezin; Jack Welch 1981’ de CEO pozisyonuna géftien beri General
Electric Company (GE) dunyadakiggir hersirketten daha fazla servet yaratti. Bu
basaridaki en 6nemli faktoérlerden biri, GE'nin, birientleki herkesin performansi
hakkindaki ayni bilgiyi farkli amaclar icin dizeniesiydi. Bir¢oksirketin her yil
islerini dezerlendirdikleri sekilde, geleneksel finansal ve pazarlamaya ait rfapo
devam ettirdi. Ancak ayni veriler uzun dénem sjisitegin, yani beklenmeyen bari
ve baarisizliklar, ayni zamanda gerceklerin beklerdiégr nerede ayrilgini
gostermek Uzere de dizenlegimiAyni veriyi dizenlemenin tg¢lncu bir yolu da
isletmenin yenilik¢i performansina odaklanmakti-ki bur isletme biriminin st
dizey yoneticilerinin ve genel mudurin Ucret vemperinin belirlenmesinde en
onemli faktor olmgtu. Son olarak, ayni veriler birsletme biriminin ve
yoneticilerinin insanlara nasil davragdive onlari nasil geftirdigini gOsterecek
bicimde duzenlenmgii-bu daha sonra bir ydneticinin, 6zellikle bir ibiin genel

mudarindn atanmasina karar vermede kilit faktéineageldi ( Drucker, 2000; 142).
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1.1.3.5. Akl

Akil, butunlestirilmis bilgidir. Bir bilgiyi baska bir alana tgyabilme ve
yararlanabilme yete@alir. Bilgiden farki karmaiklik derecesidir. Akil kjisel bir

kimyadir ve bilginin sindirilmesi, 6zimlenmesidBdrutcugil, 2002; 60).

Akil; bilginin, hedefleri gercekigirme yolunda etkili bir bicimde
kullaniimasi demektir. ( Allen, 2005; 15)

Akil, veriden enformasyona, enformasyondan bilgigebilgiden de yeterge
donigen surecin en uc¢ noktasini gurmaktadir. Cgtli bilgilerin  bir araya
getirilmesi ve yorumlanmasi ile farkli bir bilgiwturulmasi, bilgi kavraminin en Ust
noktasi olan akil evresinde gercekileimektedir. Ancak enformasyon, bilgi ve akil
birbirinden tamamen izole olabilecek kavramlargittkr ve ¢ogu zaman kendi
alanlarini aip digerleri ile kargsabilmektedir (Odaba 2005; 3).

Bilgi hiyerasgisine bir 6rnek (Sgsan, 2002; 219);
« Ozel kletmeler icin pazar ve ekonomik 6lctimler/gostergeigziem yolu ile elde
edildiginden veri sayilirken, bunlarin analizleri ve pazarin ekorlordavrang

modellerinin anlailir bir yapiya dongtirtlmesienformasyorolarak ifade edilir.

« Ekonomi, pazar, stratejik planlar; uygulamaya yidnelarak yapilan ¢cajmalar

oldugundanbilgi sayilirlar.
» Sonug olarak tim busamalarin gercekbmesi vesirketin bgariya ulamasi ise,

bizlere sirket hakkinda biffikir (wisdom)vermektedir. Bu fikir ddist bilgi (akil)

olarak nitelendirilir.
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1.1.4. Bilginin Siniflandiriimasi

Bilgi; kullaniima bicimlerine gére, kay@ma gore ve niteliklerine gore

siniflandiriimstir.
1.1.4.1. Kullanilma Bigimine Gore Bilgi Turleri

Kullaniima bigimlerine gore bilgi, idealist bilgsistematik bilgi, pragmatik

bilgi ve otomatik bilgi olmak tzere dérde ayriimadtr.

1.1.4.1.1idealist Bilgi

Vizyon olusturmaya, yon belirlemeye, amag tespit etmeygedee inanclari
yonlendirmeye ve karar vermeye katkglsgan bir bilgi tiridiridealist bilgi ¢gu
zaman farkinda olunmadan varlve etkinligi tanimlanmadan kullanilir. Orgutlerde
idealist bilgi “benchmarking” ve kurum ici gafiirme cabalarinda ve bilgili kilerin

vizyonlariyla uretilir (Yenigeri vdnce, 2005; 37).

1.1.4.1.2. Sistematik Bilgi

Sistemlerin nasil ¢aligl, ic mekanizmalari bu bilgi ile anjdmakta olup,
degsiskenlere mudahale ediglnde sonuclarda ne tir farklilklar olagasistematik
bilgi ile ¢ozulur. Yontem ve kilavuz agfturmaya yarayan bir bilgidir. Bu tr bilginin
kayna genellikle formel gitim olmakla beraber gozlemlerden Uretilen senayol
ve modeller de bu bilgiye kaynak eturur. Sistematik bilgi bilin¢li olarak sahip
olunan bir bilgi tiri olup kendi icinde batin eluran alt sistemlerden ciur
(Barutcugil, 2002; 61).

1.1.4.1.3. Pragmatik Bilgi
Kararlarin alinma strecinde veygerin yerine getirilmesi esnasinda sahip

olunmasi gerekli olan temel bilgilerden giaktadir. Pragmatik bilgi insanin
bilincinde oldgu, esitim ve talimatlar yoluyla elde edilen bilgi tarant
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kapsamaktadir. Bireyin cama hayatinda kendi yetki ve sorumluluk alaninda
bilmesi gereken bilgiler pragmatik bilgiye verildiek en yakin o6rneklerdir
(Yeniceri veince, 2005; 37).

1.1.4.1.4. Otomatik Bilgi

Otomatik bilgi, dger bilgi turlerinden farkh olarak, yaparak, teKeararak,

anlayarak elde edilebilecek bir bilgi tarudr.

Otomatik bilgi, i¢csellemis bilgidir. Disinmeden gercekdarilen eylemler
otomatik olarak sahip olunan bilginin sonucudurtiRdavranglar otomatik bilginin
en tipik érnekleridir. Alskanhlarda, proseduirlerde ve veiuiniz tepkilerde icerilmyg

olan otomatik bilginin ¢gunlukla bilincinde dgilizdir (Barutgugil, 2002; 62).

1.1.4.2. Kayngina Gore Bilgi Turleri

Kayngsina gore bilgi turlerini agik bilgi ve ortuk bilglusturmaktadir.

1.1.4.2.1. Acik Bilgi

Acik bilgi, depolanabilen ve aktarilabilen bilgidifiwana, 2005; 19).

Acik bilgi, herkesin ulgabilec&i ve csaitli ortamlarda saklanabilen bilgi
turtne saret etmektedir (Kurt, 2005; 74).

Acik bilgi; belgelendirilebilen, aivlenebilen ve kodlanabilen hegeyi
kapsamaktadir. Bu grupta patentler, markalar, tediflari, § planlari ve pazarlama
arggtirmalari gibi varliklar yer almaktadir (Brockbar2Q05; 14).

1.1.4.2.2. Ortik Bilgi

Ortuk bilgi; insanin icinde, beyninde staigl birikim (know-how) veya

enformasyonun okiurdusu bilgidir. Kisisel, formile edilmesi ve Jerlerine
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iletiimesi zor olarak belirtilen 6rtuk bilgi, den&ge Gsrenilen bir yapi icinde,
uygulama deneyimleri sonucunda kazanilmaktadirgkluive Birgtin, 2005; 39).

Bilgi denilince mutlaka acik bilgi olmak zorund&gildir. Bazen gletmeler
icin "Ortuk bilgi” agik bilgiden daha dgerli olabilir, onun @&renilmesi ve gletme

icinde paylallmasi ygamsal 6neme sahiptir (Tunca, 2000; 16).

Firmanin “enformasyonsieme” ye yonelik bir makine oldiu gorid,
Frederick Taylor' dan Herbert Simon’ a kadar uzaiat yonetim geleneklerine
derinlemesine kok salgtir. Bu gorige gore, tek yararli bilgi yeneék ve sistematik
bilgidir ve yeni bilginin dgerini 6lcmeye yonelik ana olcltlerde awekilde kesin
ve Olculebilir niteliktedir (Nonaka, 1998; 30-31).

Ancak bilgi ve bilginin gletmelerdeki roli konusunda $é& bir yaklgim
daha vardir. Bu yakéam Honda, Canon, Matsushita ve Sharp gibi son eédoaarili
Japon firmalarinda cok yaygindir. Bu firmalarda&ngticiler, yeni bilgi yaratmanin
sadece nesnel enformasyonu mekanik olarglehe” sorunundan ibaret olmaini
kabul ederler. Bu yaktama gore, bilgi yaratmak, daha ziyade gatlarin ortalt ve
genellikle 6znel kavraylarindan, sezgilerinden ve ideallerinden yararlayana
baghidir. Bu tur bilgiden yararlanmanin araclari gdikkd “sayisal olmayan”

(slogan, metafor ve simge biciminde) verilerdir (fd&a, 1998; 31).

Bircok isletmede, acik bilgi ortik bilginin ¢ok az bir kismitemsil
etmektedir. Bir buz danin tst kismini temsil eden acik bilgi, 6rtik bikygobre cok
kuclk bir oranda elde edilebilir ve pagilabilir. Ortiik bilgi ise bazi yetenekler
cercevesinde ofmaktadir. Cok ince bir uzmanlik, gelgeedair dnseziler, tecriibeye
dayali stratejiler gibi daha cok bireylere 6zelghdrdir. Acik bilgiye sletmenin
rakipleri de ulgabilecginden, rekabet avantaji yaratacak bilgi bluyluk o&gattik
bilgiler arasinda yer alacaktir. Dolayisiylgetmelerin ¢akanlarin sahip oldgu
ortuk bilgiyi ortaya cikarmalari ve katma g yaratacaksekilde kullanmalari
rekabet cabalarini destekleyecektir (Kurt, 2003; 74
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1.1.4.3. Niteliklerine Gore Bilgi Turleri

Niteliklerine gore bilgi turlerini kgisel bilgi, yapisal bilgi ve mdieri bilgisi

olarak incelemek mimkinddr.

1.1.4.3.1. Ksisel Bilgi

Kisisel bilgi, veri ve enformasyon ile birlikte bireyigecms bilgi ve
tecrtbelerinin glenmesi ile elde edilmektedir. Bilgiyi bireyler glurur ve bilgi
belirli bir zaman sureci icinde cahna, aratirma, gozlem ve deneyimler aragilile
elde edilen anlay) farkinda olma ve tanima olarak kabul edilmektedir
(Turk, 2003; 84-85).

Insanin sahip oldiu bilginin deseridir. Calsanlarin meslekte bulunduklari
surenin uzunlgu, nitelikleri, temel yetkinlikleri belirli bir dieyinde bulunan
insanlarin sayisl, iceride ya dasahida ortak ¢cajma gerektiren projelerde cgdn
insanlarin sayisi insan kapitalini gluran unsurlardir. Bunlar, ayni zamanda insan
kapitalinin ~ 6lctlmesinde kullanilabilecek st degerlerden bgicalarndir
(Barutcugil, 2002; 64).

1.1.4.3.2. Yapisal Bilgi

Yapisal bilgi orgtitsel bir igam icerisinde Uretilir. Yapisal bilgi 6rgitte tim

yonetsel ve 6rgutsel sureclere, prosedurlere,lenérve yapilara sinmidurumdadir.

Yapisal bilgi, orgutlerde genel olarak bilgiye dayoturmy bir sistemi
tanimlar. Yani sirkette 6zimsenngj icsellatiriimis ve uygulanan sireclerde
kullanilan ve Urlnler yaninda hizmetlere yansiyaged yapisal kapital olarak
tanimlanabilir. C@u kez tescili yapilan markalardan, patentlere veantara kadar
olusan boyutta dgerlendirilebilir (Yeniceri veince, 2005; 43).

17



1.1.4.3.3. Misteri Bilgisi

Musterilerin sayisinin, buyldkiuinin, sayginfiinin, bizimle ne kadar suredir
calistiginin, bizimle yapii isin sikhiginin ya da ygunlugunun, tekrarlama
yuzdesinin bir 6l¢ctsu olarak hesaplanabilir. iiinin sektdriindeki konumu ya da
500 buyik firma siralamasindaki yeri gibi OlcUtlerdmigteri kapitalinin

hesaplanmasi sirasinda dikkate alinabilir (Barukc202; 65).

Musterinin gecmgi, piyasa istihbarati, faaliyet konusu, Urinlergzprdaki
payl, yatirimlari, hedefleri ve mali verileri gibbilgiler misteri bilgisini

olusturmaktadir.

1.1.5. Bilgi Glvenlgi

Bilgi guvenligi “bilginin bir varlik olarak hasardan korunmasdogru
teknolojinin d@ru amacla ve dgru sekilde kullanilarak bilginin her tarli ortamda
istenmeyen kiler tarafindan elde edilmesini 6nleme” olarak itatanir. Bgka bir
ifade ile bilgi gtuvenlgi “verilerin ve bilgilerin saklanmasi ve gamasi esnasinda
bilgilerin butunlgi bozulmadan, izinsiz @rmlerden korunmasi igin guavenli bir
bilgi isleme platformu olgturma cabalarinin tumuadar”. Bilginin gerinin olmasi,
bu degeri elde etmek icin emek ve zamanin harcanmasiazarklan bilginin fark
yaratmasiyla bilgi, korunmasi gereken bir varlk arak gorilmektedir
(Canbek ve Saroglu, 2006; 168-169).

Bilgi Guvenligi Yonetim Sistemi (BGYS) standardi, tim kurgltiirlerinde
(6rnezin, ticari kurulglar, kamu kurumlari, kar amacl olmayan kuglém)
uygulanmaktadir. Bu standart, dokiimante egilboa BGYS'yi kurulusun tim ticari
riskleri bgzlaminda kurmak, gerceldiirmek, izlemek, gézden gecirmek, surdirmek
ve iyilestirmek icin gereksinimleri kapsamaktadir. @asiz kurulglarin ya da
taraflarin ihtiyaclarina gore 6zedtailmis guvenlik kontrollerinin gercekdtiriimesi
icin gereksinimleri belirtir. BGYS, bilgi varliklani koruyan ve ilgili taraflara gtiven
veren yeterli ve orantili guvenlik kontrollerini @amak icin tasarlanmgtir. Bilgi
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Guvenligi Yonetim Sistemi kurulgun tim fonksiyonlari ve sureglerinde uygulama
bulan bir sistemdir_(http://www.kaliterehberi.confido _27001.htn)l

BGYS standardi, bilgi glvei standardi BS 7799-2'nin revize edilip 2005
yilinin Ekim ayinda ISO 27001:2005 olarak revizéredsiyle yururlige girmitir.
Standart bilgi guvendinin temel unsurlarini, kapsamini, gereklartlarini ve
dokiimantasyonunu icermektedir. ISO 27001, orgapadardaki tum bilgi
varlklarinin ve bu varliklarin kewya olduklari tum tehditlerin gerlendirilmesini ve

risk analizi yapiimasini gerektirmektedir.

ISO 27001-Bilgi Gluvendii Yonetim Sistemi bilginin gagidaki niteliklerinin
korunmasi temeline dayanmaktadir (Canbek @rg8gu, 2006; 169);

 Gizlilik: Bilginin sadece egim hakki olan yetkili kgilerce ergilebilir olmasinin

sglanmasi.

» Butunluk: Bilginin tamliginin ve dgrulugunun sglanmasi.

» Kullanilabilirlik:  Yetkili kullanicilarin ihtiya¢ duyuldgunda bilgi ve ilgkili

varlklara ulamasinin sglanmasi.
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Sekil 3. PUKO Ddngusunin BGYS Sureglerine Uygugani

Mlgili Taraflar Mlgili Taraflar
Planla BGYS nin
kurulmasi V\
Uygula BGYS nin
. surekliligi ve
BGYS nin iyilestirilmesi
uygulanmasi
Onlem Al
Bilgi Kontrol et
Guvenligi BGYS nin izlenmesi o
Gereklilikleri ve gozden gegirilmesi Yonetilen
ve Beklentileri > » Bilgi
Guvenlgi

(Kaynak: Kalder , 2006; 73)

Sekil 3’ de anlatildg gibi, Planla-Uygula-Kontrol Et ve Onlem Al olarak
bilinen PUKO Dongusu Bilgi Glverli Yonetim Sisteminin temellerinden biridir.
Bilgi glvenligi yonetim sisteminin uygulanmasinda slre¢ yonetyaklasiminin
benimsenmesi Ozellikle  sagidaki konularda fayda geamaktadir
(Kaynak: KalDer, 2006; 73);

 Sureglerin tanimlanmasi,

 Sureclerin belirlenmesi yoluyla korunmasi hedefteb#ginin belirlenmesi,
e BGYS kapsaminin belirlenmesi,

* BGYS politikasinin ve hedeflerinin belirlenmesi,

* Varlik sahiplerinin ve sorumluluklarinin belirlensig

« Risklerin yonetimi icin uygulanacak kontrollerinlisenmesi,

* BGYS'nin etkinliginin dlgulmesi,

« izleme ve 6l¢lim sonuclarinagbeolarak siirekli iyilgtirmenin yapiimasi,
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Bilgi guvenligi yonetim sistemi kurulgun tim fonksiyonlari ve sureclerine

etki eden bir sistemdir.

1.2. Bilgi Yonetimi

1990’ yillarin ortalarindan sonlarina kadag dunyasi yeniinternet
olanaklarinin, yeni modellerin ve teknolojilerin liganine taniklik etmytir. Bu
teknolojilerin buyuk bir boliumi myleriler ve ortaklarla etkikgmi ve iliskilerin
yonetimini iyilestirme; deer zincirindeki sorunlara ¢ozim getirme; organinas)
bilgiyi yonetme; § modellerini ve sureclerini gestirme konularinda “kesin
cbzuimler” olarak pazarlanmtir. Ayni donemde bilgi yonetimi de bu “kesin
¢cbzim” teknoloji ve modellerinden biri olarak gierde getirilmgtir
(Brockbank, 2005; 13).

Bilgi yonetimi konusunun g6z onine cikmasinigléagici olarak genellikle
1995 Eylulinde Houston'da gerceftielmis olan “Knowledge Imperative
Symposium” adl toplanti gosterilir. Bu toplantmsponsorlgunu Arthur Andersen
ve APQC (American Productivity and Quality Centanérikan Verimlilik ve Kalite
Merkezi) birlikte yapmglardir. Ardindan “bilgi” konulu konferanslarin gesinda
hizli bir arts olmus; bilgisayar programlari, web siteleri ve yayintabi “bilgi”

ariin ve hizmetleri hizla gglneye balamistir (Skyrme, 2005; 5).

Bilgi yonetimi son zamanlarda yoOnetim ve ekonomiletik bir rol
oynamaktadir. Uzmanlar, rekabet Ustigiiii korumak ve orgitsel IT kullaniminin
degerini artirmak icin bilgi yonetimi ideolojisini gstirmeye ve ilerletmeye
calismaktadir. Catli arastirmalar bilgi yonetimi ilkelerini ve uygulamalarnn
vurgulamaktadir. Bu c¢abalar birgok organizasyondgibiyonetimi ile ilgili
departmanlar kurmayastgk etmektedir (Lin, Yen and Tarn, 2006; 22).

Son yillarda bilgi yonetimi konusuna duyulan ifgeh bir sekilde artmgtir.

Bilgi ekonomisi gugcli bir bicimde galineyi surdirmektedir. Birgok yenilikgi

organizasyon bilginin énemini ¢cok 6nceden kaveaniirtinlerini ve hizmetlerini
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gelistirmek amaciyla bilgiyi sistematik ve kollektif okk derlemeye, payeaaya ve
kullanmaya bglamistir (Barutgugil, 2002; 56).

Bilgi yonetiminin son zamanlarda bu kadar gundenalf@asinin sebebi,
yoneticilerin rekabetin bu kadar hizlapdibir ortamdasirketlerini digerlerinden
ustin kilmak icin fark yaratmak istemeleridir. Birketi digerlerinden ayiran ve
farkhl kilan 6zellgi, o sirketin neler bildgi ve bildiklerini nasil kullandii ile
yakindan ilgilidir. Bilgi yonetimine i§kin en stratejik teorilerden biri “resource-
based” teorisidir. Bu teoriye gore kgirket zaman icinde biriktirgii kaynaklardan
olusur ve bu birikim osirketin neler yapabileg@nin en bluyuk gostergesidir. Bu

sebeple yeniden kayga dayali teoriye bir déniyasanmaktadir (Barin, 2000; 11).

Sirket varliklari iginde ctli bilgi varliklarinin deseri 1982 yilinda yuzde 38
iken, 1992 yilinda ylzde 62'ye cikghr. Yalniz insan sermayesinin, yani
calisanlarin bilgisinin dger yaratma gucunin modern ekonomilerdeki toplam
zenginlgin yizde 70’ini olgturdusu tahmin edilmektedir. Buna entelekttel varlik,
markalar ve dier bilgi turleri de eklenirsesirket varliklarinin yizde 80’inden
fazlasinin bilgi varhklari tarafindan awruldugu gorilmektedir (Halal, 2000; 24).

Her kurulgun bilgiyi yakalamasi ve “yonetmesi” gerekir.Sirketlerini
ileriye gotirmek isteyen liderler, kuryglarinda bilginin hangi noktalarda
uretildigine yakindan bakmak zorundadir. Clnki ancak o zadegiin bilgi
yakalanabilir, bilgi performansi etkileyecek anlamyjollarla kullanilabilir ve

kuruluslar daha etkin bir konuma getirilebilir (Barcha®0®; 18).

Her isletmenin amaci rekabet avantaji elde etmek ve umadede bunu
surdurebilmektir. Bir gletmenin rekabet avantaji elde etmesi ve surdimssi, o
isletmenin rakiplerinden farkli olarak, kendine Oz@ir strateji geltirebilmis
olmasina bglidir. Diger bir ifade ile, bir yletmenin rekabet avantaji yaratabilmesi,
sadece di cevreden gelen firsatlardan yararlanabilmesinea vieditleri bertaraf
etmesine dal, bunlari yapabilmesi icin gerekli olan bilgidémsursuz bir bigcimde
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yararlanabilmesine Igadir. Ote yandan, kétil bir stratejiganan bu bilgiyi etkisiz
kilmaktadir.

Bilgi caginda rekabet kavrami, tasarimdan uretime, tedarikidlanimina
kadar, sletme fonksiyonlarinda bilginin rekabet amacli kalimi anlamina
gelmektedir. Bu gan yapi taini bilgi yonetimi olgturmaktadir. Bilginin katlanarak
cogaldigl ginimuzde, bunu rekabet amacl yonetnytmelerin balica amaclar
arasinda bulunmaktadir. Bilgisayarlarin birka¢sohra cebimize gacasl, uydular
arasi iletsimin olusturdugu bilgi kusaginin 6 milyar kgiyi kapsayacg yakin bir
gelecekte, rekabet araclar da 6nemli Olclidgisdeektir. BOylece Ustlnluk bilgi

dretimine ve kullanimina gececektir (Ekinci, 2004).

Basarili sirket denilince, istikrarli birsekilde yeni bilgi yaratan, bu bilgiyi
kisa zamanda vyaygiglran ve bdoylece yeni drunleri ve hizmetlerinde
somutlgtirabilen firmalar anlgilmaktadir. Post-endistri genda, bir kurulgun
basariya ulamasinin sirri, onun entelektiel sistemlerinin diderinde yatmaktadir.
Bilgi temelli yeni Urlinler, hizmetler ve slrecleerhgecen gin uzun vadede ¢ok
blylk avantaj yaratmaya c¢an sirketlerin en 6nde gelen, oncelikli fonksiyonu
haline gelmektedir (Tiwana, 2003; 18).

Bir yandan dy cevrede dgan firsatlari rakiplerden daha dnce goérebilmek ve
dolayisi ile ilk olmanin avantajini elde etmekgeti yandan da elde edilen avantaji
uzun vadede sirdurebilmek icin bilgi ve bilgi yanetetkileyici degil, belirleyici rol

oynamaktadir.

1.2.1. Bilgi Yonetiminin Tanimi

Bilgi yonetiminin bir sletme sireci olarak ele alinmasi 1990’ lardan maya
geng kabul goéren bir yakkamdir. APQC (American Productivity and Quality
Center-Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi) bilgronetimini rekabet edebilmek
icin bilginin elde edilmesi, grenilmesi, arttiriimasi ile ilgili strateji ve ydemler

olarak tanimlamaktadir. Daha pratik olarak bilghgtmi; triin ve yenilik stirecinin
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yonetim kararlarinin gafiiriimesinin, organizasyonel uyumun ve yegiti merkezi
olarak gorilmedirifice ve Oktay, 2006; 20).

Gunumuzde sietmelerin rekabet avantaji kayhaolarak anilan ve der
yaratma oOzelfii on plana cikarilan yakjanlardan biri de bilgi yonetimidir. Bilgi
yonetimi kletme icerisinde bilginin elde edilmesi, depolanmas paylaiimasina
dayanan bir sdrectir. Bilgi yonetimi uygulamalarenylik olusturmasi ve dger
Uretmesi yoniyle onem kazargtm. Isletmelerin temel yetenekleri bilgi temelinde
olusmakta ve bu bilginin geftiriimesine dayanmaktadir. Bilgi yonetimi felsefesi
isletmelerin rekabet ¢cabalarini destekleyen bir yakddir (Kurt, 2005; 73).

Bilgi yonetimi, cok geni bir kavram olan “entelektiiel sermaye”nin bir
parcas! olarak gorulmektedir. Bilgi yonetimi, orgasyonun kontrolinde olan
“entelektiiel sermaye”nin yonetimidir. Entelektisérmaye, organizasyonlara pazar
yerinde rekabet avantaji @ayan organizasyonlarin sahip ofdu bilgi, deneyim,
organizasyonel teknoloji, mgteri iliskileri ve profesyonel yeterliliktir
(Tark, 2003; 105).

Bilgi yonetimi, drgutteki veri tabanindan web séehe,sirket calsanlarindan
is ortaklarina her turli bilgi kaygani kapsar. Yapisi itibariyle bilgi yénetimi bu
bilginin anlamini genietir ve ona bicim kazandinr. Orgit galnlarina
yaraticiliklarini gelitirmelerinde ve dgsikliklere adapte olabilmelerinde yardimci
olarak, orguttn deerini artirir (Tutar, 2006; 35).

Bilgi yonetimi pek coksekilde tanimlanngtir. Tanimlar arasinda her ne
kadar ortak yonler varsa da her biri farkli bir unsvurgulamaktadir. #egida bu

tanimlar igin farkh ornekler verilmgtir;

Bilgi yonetimi; @Grenme, organizasyon, enformasyon teknolojileri,ams
kurumsal kulttr ve bilgi unsurlarini icine alan gehir yelpazede tanimlanmalidir.
Bilgi yonetimi; bilgi Gzerinde denetim kurmak, hitgn etkili bir bicimde

kullaniimasini veya (her ticari varlikta olglugibi) organizasyonun derini artirmak
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icin dnce tanimlanip sonra Uretiimesinglsgacaksekilde hareket etmek demektir
(Yeniceri veince, 2005; 65).

Bilgi yonetimi; bir kletmenin enformasyon varliklarinin belirlenmesi,
yakalanmasi, egilebilir durumda tutulmasi, paydmasi ve dgerlendiriimesinde
batunleik bir yaklasim getiren disiplindir. Bu enformasyon varliklamaainda yer
alan veri tabanlari, belgeler, politikalar ve pigerin yani sira bireylerin zihninde

kalmis sakli uzmanliklar ve deneyimler de bulunilwengnick and Lengnick; 2005, 4).

Bilgi yonetimi, kayitl ya da kayitsiz organizasyverilerini ve kgisel bilgi
ve tecriibeye dayall birikimleri, toplayip, dizenpgykayit altina alip yararl bilgi
haline getirerek bunlari gou zamanlarda, dwu kimselerin, istenilen her yerden
ulasilabilmesini sglayip, organizasyonun entelektiiel mulkint arttirmekrarlanan
islemlerin tamaminin teknolojik araclarla yapiimasagilamak ve bunun sonucunda
pozitif is neticeleri elde etmek amaciyla yapilan bir dizZinojik ve kalttrel
islemlerdir (Karakg, 2003;http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl sgphp?nt
=135.

Bilgi yo6netimi; insanlarin yeterliliklerini, denemlerini, uzmanlklarini,
yeteneklerini, dilincelerini, fikirlerini, adanmliklarini, yeniliklerini, esilimlerini,
uygulamalarini ve hayallerini etkin olarak drgu#day bunlardan yararlanan orgutsel
ve kisisel uygulamalardan ofan enerjilerini 6rgutiin icerisine katma ve 0Orgutin
amagclarina ukanasi icin enformasyon kaynaklarinin parcalan d&afade edilen
durumlari 6rgitle buttinggrmedir (Celep ve Cetin, 2003; 26).

Bilgi yonetiminin organizasyon agisindan anlarargrda var olmak ya da
olmamaktir. En temel ve genel amaclglagacak olursak, tim organizasyonlarin
elde etmek icin caba gdsterdikleri sonug, uzun diiee surdurdlebilir buyime ve
girisilen iglerde karlihktir. Bu, ger memnun ve sadik rgiiéri varsa gercekia. Bilgi
dogru kullanildginda rekabet avantaji yaratir ve pazar payl karzandBilgi
yonetimi; verimlilik, yenilik ve daha hizli, dahdkdi kararlar aracilg ile rekabet
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avantaji ve mgteri sadakati kazanmak amaci ile entelektiiel seemay ortaya

ctkarilmasi ve kullanilmasi uygulamasidir (BarutGi02; 68).

Bilgi yonetimi temel olarak 6rgut ortaminda sirektan bilgi kapasitesini
guncellemek, slenen bilgilerin ulailabilir ve gerekli olanlarini ve bunlara ghaak
icin gerekli slemlerin tanimlanmasi ve analizini kapsayan ve &unlsirket

calisanlanyla paylailmasini sglayan bir disiplindir (Tutar, 2006; 35).

Bu tanimlarin timinde Blaca iki temanin varfii gorilmektedir. Bunlardan
bir tanesi yararl bilginin elde edilmesi ve yayasnyla ilgilidir. Kurulular gerek
sirket icinde, gereksesirket dsinda ke yarayabilecek turden bilgiyi g#i
kaynaklarda aramak ve bulduklarinda da almak; sodea @&renilenleri o
enformasyonu kullanabilecek c¢anlarina (ve djerlerine) yaymak zorundadir.
ikinci bir tema, bilginin rekabet avantaji yaratignayolunda uygulamaya
gecirilmesidir. Bu ikinci tema bilginin, yeni Uriwe hizmetler yaratmak, ngieri
hizmetlerini daha verimli hale getirmek ve yenigde yaratma kaynaklari ortaya
clkaracak turden beceriler gglimek amaciyla kullaniimasina ve paylmasina
odaklanir (Lengnick and Lengnick; 2005, 4).

Bilginin calisan butln personele dengeli ve zamaninda iletilmasitayan
bilgi yonetimi, ayni zamanda personel, bitce, bdgar ve iletim teknolojileri gibi
cok farkli unsurlari barindiran bir sistemi de gagtmektedir. Bilgi yonetimi sistemi,
bilgi yonetimi disiplininin tasarimi, kurulmasi, gylanmasi ve yenilenmesi sirasinda
personel, bitce, yasal dizenlemeler, bilgisayailetgim teknolojilerini olwturan
iletisim kanallari, web sayfalarigkar, veritabanlari, zaman-kalite yonetimi, surekli
egitim gibi ¢ok c¢aitli unsurlarin bir arada ve uyum igerisinde kulldngi sistemi
ifade etmektedir. Bu sistemde nitelik gaéhen ilkeler ve kurumsal kiltir de goz ardi
edilmeden, bilgisayar ve ilgtm teknolojileri ile sistemin temel unsurlarini gluran
parcalar dengeli, kurumsal verim$gé katki s@layacak ve bilgi paykamini 6ne
cikaracaksekilde yonetilmelidir (Odala 2005; 9).
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Sekil 4. Bilgi Yonetimi Sistemi

Sistemin Temel Unsurlan Bilgi Saglama Bilgi Yonetimi Birimd

Personel Bilg vinetid ilkelert
Tasal dizenlemeler Biloi yinetimi sorurnhilar
Bitce Birirn sorumiulan
Bilgisayar ve Iletisim Teknolojileri o
Bilgi Paylagimi “ltsn kenallan iclfon Fllgr Kelanim
e-posta)
Weh hizmetlent Kurumsal Kiiltir

Nitelik Gelistirme

Zatnan yonetir Wetwork (Internet ve Intranet) Kurumun yonetim tirii
Kalite yonetind Verttabam Ideal yinetim thrii
Siireld editim Yazlim ve donanin Standartlar ve 15barki

(Kaynak: Odabg 2006; 9)

Arastirmalar, bilgi yonetiminde G¢ ©Onemli unsurun bir rada
deserlendirilmesi  gerekdini gostermektedir. Bu unsurlar Ince, 2003;

www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=621);

» Teknoloji: bilginin iletisimi ile ilgili ara¢ gere¢ ve altyapi,
 Surecler: bilginin dretilmesi ve kullaniimasiyla ilgili sisinler ve standartlar ile
orgut yapisi gibi yapisal unsurlar,

« Orgut Kiltura:  orgltteki, tutum, davragive geleneklerdir.

Bilgi yonetimi zaman icinde kendi baa bir uzmanhk alani ve disiplin
olacaktir. Bilgi yonetimi, dier is faaliyetleriyle de butinknektedir. Bir baka
deysle bilgi; pazarlama, finans, kalite yonetimi, ar-gelkteri hizmeti ve daha kka
konularin giderek artan bir boyutu haline gelmekté€8kyrme, 2005; 6).

1.2.2. Bilgi Toplumu ve Bilgi Yonetiminin Tarihsel Gelisimi
Dunyada tarimin ortaya cikmasi ile birlikte “bicin dalga” desisim

yasanmg, koyli merkezli ekonomiler dgnustur. Sanayi devrimi ile birlikte,

fabrikalara dayall, kitle Uretiminin 6neminin agttl giderek daha buyik ve
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birokratik kurumlara gereksinim duyulglu “ikinci dalga” degisim yasanmstir.
Bugiin ise “bilgi devrimi” ile birlikte, ekonomik,teknolojik ve sosyal alanda
“liclincu dalga” dgisim yasanmaktadir (Ozer, Ozmen, Saafin 2004; 255).

Alvin Toffler in siniflandirmasinda, birinci dalgaeya tarim toplumu
asamasi tarihsel sireg itibariyle MO 6000 ile MS 1%&itar arasinda surngtiir ve
insanlar kucuk topluluklar halinde avcilik ve toplaliktan uzaklgarak, tedrici
olarak yerlgik yasama gecmi, toprasl islemeye bglamis ve ilk kez ihtiyacindan
fazlasini Uretnstir (Tutar, 2006; 42).

Sanayi toplumunun temeli standart mal ve hizmetlddtlesel tretim ve
dagitimina dayanirSirketlerin temel amaci, gli mal ve hizmetleri rakiplerinden
ucuza Uretmek ve cok sayida gteiiye satmaktir. Kitlesel Uretim ve kitlesel
dagitimin temel dayan@a standartlgmadir. Sanayi toplumlarindgirketler “lret,
depola, sat” mangiyla hareket etmektedirler ve standart mal ve hitgnie kitlesel
dretimi el Ustinde tutulmaktadir. CUnki henliz yeter gelsmemg otomasyon
teknolojileriyle “her boya uyan” standart mal yezmetleri kitlesel olarak Gretmek
nispeten daha kolaydir. Hatta Oyle ki, ABD' de ésttl olarak Uretilen ilk
ayakkabilarda gaayak-sol ayak farki gozetilmegliicin bu ayakkabilara “straights”
(duz) adi verilmgtir. Toffler gelecgin toplumunda standart olamayan mal ve
hizmetlerin 6neminden ilk kez 1970li yillarda sdémistir. Toffler, gelismis
teknolojinin ¢aitlili gi artirdgini, teknoloji gelstikce kisisellestiriimis mal ve hizmet
uretmenin daha ucuzlayagar ©One surmgtir (Tonta ve Kuiguk, 2005;
http://yunus.hacettepe.edu.tr/~tonta/yayinlar/tdatauk-bilgi-toplumu-tk-icin.pdy.

Bilgi toplumu, 1950 ve 1960l yillarda A.B.D., Japya, Bati Avrupa
ulkeleri gibi gelsmis Ulkelerde bilgi teknolojilerinin giderek artan bgekilde
kullanimiyla ortaya ¢ikmgibir assamadir. Gelimis Ulkelerdesekillenen bu gamanin
en oOnemli Ozelfii, bilginin ve bilgi teknolojilerinin tarim, sanayihizmetler
sektorlerinin yani siraggim, sagslik, iletisim gibi her alanda kullanilabilir olmasidir.
Bu nedenle, bilgi toplumundaki ggieler kisa sirede Uretimin ve veringih

artmasina yol acmakta ve yeni teknolojik, ekonorsibsyal ve kultlrel galmeleri
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de tgvik etmektedir. Bilgi toplumundaki tim bu ggheler dger diinya tlkelerini de
kisa zamanda etkisi altina aktve uluslararasi alanda ekonomik, siyasal, sosgal v
kiltirel alanda  entegrasyonu beraberinde  getibmi (Aytun, 2005;
http://ab.org.tr/ab05/tammetin/101.9doc

Tablo 1. Sanayi Toplumu ile Bilgi Toplumunun Kalastiriimasi

Sanayi Toplumu Bilgi Toplumu

-Fiziksel etkinlik -Zihinsel etkinlik

-Nesnelerin doniistiirtilmesi -Bilgi toplama ve problem ¢oézme
-Rutin isler ve belirli gorevler -Rutin olmayan isler, belirsiz gorevler
-Smirl performans (mesai) -Soyutlanamayan etkinlik alanlar
-Makineye ek olarak insan -Insanm araci olarak makine

-Is bittiginde tamamlama duygusu -Problemi ¢oziince ustalik duygusu
-Rollerin degismezligi -Rollerin sik sik yeniden tanimlanmasi
-Diisiik etkilesim oranlar -Yiiksek etkilesim oranlari, takim isi
-Hizmet islerin kii¢tik bir kismudir. -Hizmet bir¢ok isin énemli bir 6gesidir.

(Kaynak: Bicakel, 2008; 12)

Bell, bilgi toplumunun bgboyutu oldgunu belirterek, s6z konusu 6zellikleri
farkl bir siniflama ile ele almgtir. Birinci boyut, mal tretiminden hizmet sekt6din
dogru bir desisimin yasandil ekonomi ile ilgilidir. ikinci Boyut, calsma alani icinde
ortaya cikan ve yapilagin tirinde teknik ve profesyonel sinifin lehine isim
olmasidir. Ugiincii boyut, sanayi sonrasi toplumaplum icin gerekli yeniliklerin
sglanmasinda ve siyasi kararlarin alinmasinda kururbdginin merkezi rol
almasidir. Dordinct boyut, teknoloji ve teknologeserlerin kontroli anlaminda
gelecge yoneliktir. Bginci ve son boyut ise, karar almayi ve yeni biredgktiel

teknolojinin yaratilmasini icerir (Kocacik, 2003; 7
Bilgi devrimi ile birlikte, ekonomik, sosyal ve te&lojik alandaki

degisimlerin yaninda sletmelerin yapilanma veleyislerinde de dnemli dgsimler

olmustur. Ekonomik faaliyetlerde “bilgi temelli faaliykere” kayms, bilgi
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yonetiminde  etkililik  rekabet  Ustirgi  salamada  One  gikngir
(Ozer, Ozmen, Saatgitu, 2004; 254).

Bilgi yonetimi, kicilme (downsizing) ve teknolojikeliimeler olarak
belirtilen iki Gnemli temel dg&simin sonucunda ortaya ¢ikgtir. Kicilme kavrami;
1980’lerde maliyetleri azaltmak ve kari arttirmgknioldukca fazla kabul géren bir
stratejiydi. Bu amacla yoneticiler, planli ve siate olarak aldgl kararlar ve
uyguladg stratejiler ile yapiimakta olaleri, bu kleri yapan cakanlarin sayisini,
organizasyondaki pozisyon ve hiyasikr kademeleri azaltmaktadir. Kucilme
stratejisi, onemli bilgilerin kaybedilmesi surecidogurmustur. Clnku c¢akanlar,
isten ayrilirken kendi bilgilerini de beraberinde @t slerdir. Bunun d@al sonucu
olarak da organizasyonlar, yillar boyunca elde esdidegerli enformasyon ve
deneyimlerini bu sekilde kaybettiklerini anlamaya damilar ve kendilerini
korumaya cadmislardir. Bu ise, organizasyonlarin gelecekleri icgglsanlarin
bilgilerini stoklama ve devam ettirme cabasindadlkilgi yonetimi” stratejilerini
uygulamaya yoneltngiir (Turk, 2003; 108).

Teknolojik gelgmeler ise; bilgi yonetimini, iki kayria ile gindeme
getirmistir. Bu kaynaklar, internet ve hizlandirigrteknolojik degisim adimlari gibi
enformasyon kaynaklarinda ortaya c¢ikan dikkatgedgelsmelerdir. Enformasyon
teknolojilerindeki gekmeler, birey ve organizasyon hayatini etkilgmi Bilgi
yonetimi, enformasyon bombardimani ilesdacikmak ve organizasyondaki artan
bilginin varlklastiriimasi cabasi icindedir. Ortaya c¢ikan teknologjelismeler,
enformasyonun farkli platformlarda ve alanlardaels@ét payl@mini sglamakta ve
organizasyondaki bilginin etkili kullanimi icin barac olarak hizmet vermektedir
(Turk, 2003; 108-109).

1.2.3. Bilgi Y6netiminin Amaclari
Bir Orgut icin bilgi yonetiminin amaci,sigorenlerinin uzmangini dlgme,

depolama ve sermaye haline getirme yeigree sahip olma, &a bir deysle
ogrenen bir drgut yaratmadir (Celep ve Cetin, 2003; 2
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Bilgi yonetimi, orgitlerin performansini artirmagin bilgiyi mal ve hizmet
uretiminde kullanmaya yonelik bilingli bir yaklen tarzidir. Yapay zeka, bilgiye
dayali sistemler, yazillm muiuhend@)i degisim muhendisigi, insan kaynaklari
yonetimi ve drgutsel davrangibi cssitli disiplinlerden tiretilen yeni bir anlagtir.
Bu anlamda bilgi yonetiminin temel amaclarsu sekilde siralanabilir
(ince ve Oktay, 2006; 22);

« Ogrenme @risini hizlandirmak,

* Daha hizli iyilgtirmeyi s&lamak,

» Dogru bilginin, dgru insanlara, dégru zamanda ukmasini sglamak,

» Hizh transformasyona imkan @amak,

* Entelektiiel sermayeden yararlanmak, 6zel olarak tinsferini tgvik etmek ve

bilgi paylasimini sglamaktir.

Bilgi yonetiminin nihai amaci pazarda var olmak dea olmamak tercihinde
yatmaktadir. Bilgi ybnetimi organizasyonel amaglardaha iyi bir sekilde
gerceklatirilebilmesi icin bilginin kolektif ve sistematiblarak yaratiimasi suretiyle
kiresel rekabette farklgi ve mikemmellii yakalama arayl olarak anlam
kazanmaktadir. Bilgi yonetimi, organizasyonlarinhipa olduklari beceri ve
yetenekler ile tecriibeleri yoluyla elde ettiklertak akil ve bilgileri tanimlamak ve
islemektir. Bu nedenle bilgi yonetiminin ana hedéflersletmelerin ygaama
kabiliyetini ve genel olarak karisini sglama almak igin gletmelerin mimkuin
oldugunca akillica hareket etmelerini giamak ve bu yapilamiyorsa, bilgi
varlklarinin deerini azamilgtirmektir ~ (Aktan ve  Vural, 2004;

http://www.canaktan.org/yeni-trendler/bilgi-yonetiemaci.htn).

1.2.4. Bilgi YOnetimi Sureci

Sirketlerin ve orgatlerin devamligi icin bilginin 6nemi ortadadir. Bu ylzden
bilginin ve bilgiyle ilgili streclerin kontrolintre yonetiminin daima iyi bigekilde
orgutlenmesi  gerekir. Bilgi yOnetiminin  6zU suregte Orgutlenmesidir
Soyle ki (Liebowitz and Wilcox, 1997; 35);
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* Yeni bilgi gelstirilir,

* Bilgi, intiyaci olanlara dgtilir,

* Bilgi, butiin organizasyon tarafindan kullaniimasiagiyla kolay ulglabilir hale
getirilir,

« Bilgi alanlari birlstirilir.

Bilgi varligl, organizasyon sireclerinin kar elde etmesirilesan, sahip
oldugu veya olmasi gerelgi pazarlar, Urlnler, teknolojiler ve organizasyonie
ilgili bilgilerdir. Bilgi yonetimi, sadece bilgi vidiginin yonetimi dgil, ayni zamanda
varliklar Gzerinde faaliyet gosteren sureclerinydaetiimesidir. Bu sirecler; bilginin
gelistiriimesi, bilginin korunmasi, bilginin kullanimiev paylaimini icermektedir.
Bilgi ybnetimi, organizasyon icinde bilginin eldediknesi, paylailmasi ve
kullanimidir.  Ayni  zamanda goenme sureclerini ve yonetim enformasyon
sistemlerini de icermektedir (Ttrk, 2003; 104).

Bilgi yOnetimi sureci Orgutlerin kendi bilgileiinyaratma ve kullanma
surecleri olarak da nitelendirilebilir. Uygulamadse, bilgi yonetimi sireci dnemli
bir yonetim aracidiricerigi oldukca kapsamlidir. Organizasyonun bilgi ihtiyan
belirlenmesi, bilginin edinilmesi, tretilmesi, ggiililmesi, paylaiimasi, depolanmasi

ve kullaniimasi gibi pek ¢olgletme fonksiyonunu ihtiva eder (Kalkan, 2006; 28).

Alavi ve Marwick, bilgi yonetim sdrecinin alti fidi bilesenden olgtugunu

ileri sirmektedir (Kalpic and Bernus, 2006; 47);

« Edinim.
* Sjralama.
* Ayiklama.

* Siniflama, butlinlgirme.
* Dagitma.

* Uygulama ve bilgi kullanimi.
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Holsapple ve Whinston, bilgi yonetimi sureclerinahd kapsamli olarak

tanimlayipsu sekilde 6zetlemileridir (Kalpic and Bernus, 2006; 47);

Bilginin elde edilmesi,
Bilginin diizenlenmesi,
Bilginin depolanmasi,
Bilginin korunmasi,
Bilginin analiz edilmesi,
Bilginin gelistiriimesi,
Bilginin ortaya cikarilmasi,
Bilginin dagitilmasi,

Bilginin uygulanmasidir.

Galagan, bilgi yonetimi sureclerine o6rnek bir liswarak aagidaki

diUstnceleri ortaya atar (Celep ve Cetin, 2003; 43);

temel

Yeni bilgi tretme,

Dis kaynaklar aracinyla bilgiye ulama,

Bilgiyi dokiimanlar, veri tabani, donanim formundalim etme,
Bilgiyi stregler, Grtinler ve hizmetler icerisineriggtirme,

Varolan bilgiyi 6rgit icine aktarma,

Karar vermede ulalabilir bilgiyi kullanma,

Kaltar ve 6zendirmeler aractiile bilgi genslemesini kolaylatirma,

Bilgi yonetimi kavraminin etkisi ve bilgi servetiein degerini 6élcmedir.

Bilgi yonetimi surecine ifkin farkli kavramlgtirmalar s6z konusudur. Ancak

gamalarin icefiinde ifade edilenlere dair Dbelirgin bir farklihk

gozlenememektedir. LiteratUrslevsel bir bicimde dgerlendirildiginde, bilgi

yonetimi surecinde dort temejaananin s6z konusu olgu goéralir; (1) Bilginin elde

edilmesi, (2) Bilginin ic¢sellgiriimesi, (3) Bilgi paylgimi, (4) Bilginin
degerlendiriimesidir (Kalkan, 2006; 28-29).
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1.2.4.1. Bilginin Elde Edilmesi

Bilginin elde edilmesi, bilgi ydonetiminin temegési ve bglangic gamasidir.

Bir seyler yapmak i¢cin mevcut olan enformasyon ve ®lgi tamami izlenip
analiz edilmek zorundadir. Bu zorunluluk, bilgi yapisi aracifii ile bilgi elde
edilmesi sirecinin Bédamasina neden olacaktir. Organizasyonlarin enfeyorave
bilgiyi elde ettikleri iki 6nemli stire¢ vardir. Bsiirecler, argirma ve organizasyonel
O0grenmedir (Turk, 2003; 131).

Bilginin elde edilmesi ¢cok samali bir sirectir. Bu sirec veri ile ghar ve
ogrenmenin en Ust ve on Urinu olan akil ile bitlter iceride ister darida
yaratilms olsun bircok gletme veri icinde bgulmaktadir. @renme surecinin ilk
asamasi, bu verileri hizla elden gecirip, organizasyosine ve amaglarina gkin
olanlari segmek ve kullanmaktir. Veriden akilasuiaaya kadar grenme sirecinin

dort aamasi oldgu ortaya ¢ikmaktadir (Barutcugil, 2002; 141-142).

1. Asama — Veri Hgi + Amag

2. Aama —— Enformasyon + Uygulama
3. Aama > Bilgi + Deneyintezgi
4. Aama > Aki

1.2.4.2. Bilgininicsellgtiriimesi

I¢csellatirme bilginin depolanmasini, bilgi tabanina entegdilmesini ve
boylece sirekliiinin sgglanmasini ifade ederihtiya¢c duyuldgunda bilgiye
erisilebilmesi igin, bilginin sghkh bir sekilde saklannyi olmasi olduk¢a 6nemlidir.
Depolama yalnizca fiziksel anlamda s6z konusgildie. Calisanlari zihinleri ve
orgutsel rutinlerdesletmede bilgi deposulevi gérmektedirler. Bu slrecte i ve
geliskin depolama araclarindan yararlaniimaktadir. Bigpklama ve koruma
calismalarinin verimli olabilmeleri igcin 6rgutin bilgibypetimine ilgkin belirlenmi

amaclarinin olmasi da 6nemlidir. Aksi takdirdietime bilgi saklama yerine gereksiz
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bir bicimde enformasyon §ma yoluna gidebilir. Bilgi saklanarak bilginin skhé gi
salanms olur (Kalkan, 2006; 29).

1.2.4.3. Bilginin Paylgimi

Bilginin var olmasi kgkusuz orgut icinde bu bilginin en verimgekilde
paylastiriimasi anlamina gelmez. Orgutlerde teknolojilyah1 kadar orgiit yapisi ve
yonetimin aldgl kararlar gibi beeri faktorlerde bilgi paylami konusunda
belirleyicidir. Bilgi paylagiminin bircok manasi ya da anlami vardirsl&abir ifade
ile, bilgi pek coksekilde paylailir. Bilgi; telefon, posta, e-mail, faks, memo ga
depolanmy lokal yerlere girilerek paykalir. Bilgi paylasimi zaman ve gayret
gerektirir. Bilgi paylaiminin amaclarinda biri de bilgiyi hemen payteak, bilgiyi
glincellgtirmek ve kabul edilebilir hale getirmektir (Yenit&e ince, 2005; 124).

Bilgi ybnetimi slrecinin en ©Onemli samasi, bilginin payklmasidir.
Bilginin, 6rgutsel seviyede kullaniimadan once, tirginde d&itiimasi ve bunun
calisanlarca paykalmasi gerekmektedir. Orgiitlerde, bilginin gdaminin baarisi
icin, enformasyon akiminin olabifgince az durmasi v bal deneyimlerin yuksek
diizeyde surdurulebilirlik elde etmek icin, tum @i kullanimina sunulmasi
gerekmektedir. Orgutlerin bilgi payanini ne dizeyde bardg, orgutsel kiltire ve
firmadaki acik bilginin miktarina Ehdir. Orgutler bilginin paylgimi siirecinde
ortalt bilginin agik bilgiye dongitrilerek dgitmalidir. Bu yizden, firmalar, ortalu
bilgiyi acik bilgiye cevirmeyi kolaylgtiracak bir ortam yaratmak zorundadirlar.
Teknolojik uygulamalarin basit ve kullanilabilir ziéyde olmasi, orttlu bilginin acgik
bilgiye cevrilmesine yardimci olmaktadir. Orglitlerdis basl egitimin tesvik
edilmesi, takimlarin okumlarina destek gwmnmasi, kjiler arasi diyaloglarla
deneyimlerin dgisiminin sglanmasi, birey ve gruplarin bilgi performanslarinin
odullendirilmesi, bilgi payl@mi surecini hizlandirmaktadirisletmelerde, proje
gruplari ve takimlar bilgi dalimina biyik destek gmaktadir (Avcl ve Avcl,
2004; http://www.mevzuatdergisi.com/2004/02a/01)atm
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1.2.4.4. Bilginin Dgerlendirilmesi

Bilginin yonetilmesi ancak elde edilen, icsstielen ve paylailan bilgi
organizasyona ger katacak bicimde kullanilginda anlaml bir faaliyete dosiir.
Bilginin s6z konusu anlamda gerinin arttinlmasi igin, bilgi yonetimi
uygulamalarinin ¢ajanlarin davraglarinda, ¢caima anlay ve biciminde olumlu
anlamda d@sime yol agmasi, yeni ve faydali fikirlerin, straghe uygulamalarin ve
politikalarin gelgtiriimesi hususunda somut katkilar yapmasi gereketbk Bilgi
yonetimi faaliyetlerinin  dgerlendirilmesi, bilgi yonetimini sireclerinin  son
asamasini tgkil etmektedir. Bilgi yonetimi uygulamalarindan dahyi sonuclar
alabilmek icin bilgi yonetimi uygulamalarindan eléeilen sonuclarin gerlendirilip
kontrol edilerek bilgi yonetiminin performansinimtaoya konulmasi gerekmektedir.
Bilgi yonetiminin performansi oOlcllirken organizasyn genel performansi da g6z
onunde bulundurulmahdir. Cunkd bilgi yonetimi, korun tim faaliyetleriyle,
surecleriyle, kultiri vesi yaps tarziyla yakindan ilgilidir. Bu bakimdan bilgi
yonetiminin performansinin, organizasyonun gendiopmansindan Gamsiz olarak

distintlemez (Zaim, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pegimkl_gos.php?nt=2%0

1.3. Bilgi Yonetim Modelleri

Etkin bir bilgi yonetimi icin 6rgut butiininde iyiirbbilgi Gretme slrecinin
olusturulmasi gerekir. Bu sire¢ sadece bilginin Gretirdezil bilginin yaratilmasini,
paylagilmasini ve yeniden kullaniimasini icermektedir. nBo i¢cin Tiwana ve

Nonaka gibi bircok akirmaci ¢eitli modeller 6ne strmgidr.
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1.3.1. 10 Adimli Bilgi Y6netimi Modeli (Tiwana Modeli)

Bilgi yonetimi karmaik bir strectir ve dier hersey gibi, somut bir plana
dayandiriimadikca,si Uzerindeki etkisini tam olarak gosteremez. 10 &dimigi
yonetimi modelisirketlere bir bilgi yonetimi stratejisi, tasaringelistiriimesi ve bir
bilgi yonetim sistemine uyarlanmasi gereken butiimeg boyunca rehberlik
etmektedir. 10 adimh bilgi yonetim modeli, diny@pqda, csgtli alanlarda faaliyet
gosteren kucuk ve buyukirketleri kapsayan ve yillar stiren kimulatif gramalarin
sonucunda ortaya cikgtur. Orgutlerin bilgi yonetimi ile § stratejileri arasinda bir
bag kurulmasini sglar. Orgutlere fiili § sonuclari getirecek bir bilgi yonetimi sistemi
tasarlanmasina, ggirilmesine ve uygulanarak yayllmasina yardimci rolu
(Tiwana, 2003; 120).
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Sekil 5. 10 Adimh Bilgi Yonetimi Yol Haritasi

A

y

Var Olan Altyapinin Analizi

A

y

Bilgi YOnetimi

ile Is Stratejisinin

Hizalanmasi

A

y

Bilgi Y6netimi Altyapisinin

Tasa

rlanmasi

A

y

Var Olan Bilgi Varliklari ve

Sistemlerini

n Denetlenmesi

J

5 A 4
Bilgi Yonetimi Ekibinin
Tasarlanmasi
6 A 4
Bilgi YOnetimi Sistemi Mimari
Planinin Yaratiimasi
7 - - ‘.' . . . .
Bilgi Y6netimi Sisteminin
Gelistirilmesi
8 Y ~
Sonuca Dayall Artim Metodolojis
KullanarakYerlestirme
.

9 —F -
Degisim, Kultir ve Odul
Yapilarinin Yonetilmesi

10 " - . .

Basarinin Dgerlendiriimesi, BY
Sisteminin Aritiimasi

~N

A

(Kaynak: Tiwana, 2003; 121).
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Daha geni ve net bir fotgraf elde edebilmek igin, 10 adiml bilgi yonetim
modelindeki dort gamaya bakmak yeterlidir. Byamalar(Tiwana, 2003; 122);

Asama 1:Altyap! deserlendirmesi (Adim 1, 2)

Asama 2:Bilgi yonetim sistemi analizi, tasarimi ve galmesi (Adim 3, 4, 5, 6, 7)
Asama 3: Sistemin yerlgtirilip yayginlastiriimasi (Adim 8, 9)

Asama 4:Degerlendirme (Adim 10)

Birinci asama olan altyap! gerlendirmesi gamasinda, orgutte var olan
altyapinin ve bilgi aciklarinin analiz edilip, néigsomut gler yapilmasi gerekdi
belirlenmelidir. ikinci asamada, bilgi yonetimi sisteminin analizi, tasarive
gelistiriimesi gerekmekte olup, bilgi yonetimi ekibi gturulmali ve bilgi yonetimi
planlamasi yapiimalidir. Ugiincigaamada, oncekisamalarda kurulan bilgi yonetim
sistemi plana gore yedtrilip, yayginlastinimahdir. DOrdiinct gama ise, bilgi
yatirrmlarinin geri dorgiasamasidir. Bilgi yonetiminin orgut Gzerindeki pardagsa

rekabet edilebilirlik etkileri dl¢tlmelidir.

1.3.2. Nonaka’'nin Bilgi Yonetimi Modeli

Nonaka’'nin bilgi yénetimi modeli ayni zamanda “Kadpve Acik Bilgi

Modeli” olarak da adlandirilir.

Sekil 6. Nonaka'nin Bilgi Yonetim Modeli

@it Bilgiye Aclik Bilgiye
Ortuld bilgiden Toplumsallasma Digsallastirma
Acik Bilgiden Icsellgtirme Birle stirme

(Kaynak: Adam and McCreedy, 1999; 95).
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Nonaka’ nin modeli bilgi yonetiminin yuksek dizeykbBramsal olarak ifade
edilmesine yonelik bir caba olup, temel olarak ibylgnetimini, bilgi yaratma sureci
olarak ele almaktadiiSekil 9'da goruldigi gibi bilgi acik ve ortult parcalardan
meydana geliyormugibi algilanmaktadir. Ortik bilgi, sozciiklerle dia edilmeyen,
sezgisel ve aclk secik ve etkili bir bicimde dilestiglmeyen bilgi olarak
tanimlanmgtir. Acik bilgi ise yazilmg ya da ¢izilmg durumda olan bilgi olarak ifade
edilmektedir. Bu model, ortalt bilginin  toplumsalimma sireci aracgiyla
aktarilabilecgini ve ortula bilginin dgsallsstirma sdreci ile acik bilgi haline
getirilebileceini varsaymaktadir. Bu model ayni zamanda acikirbiggsellstirme
sureci aracifityla digerlerine dongturtlebilecgini ve acik bilginin birlgtirme
aracllglyla acik bilgi haline dongitrlebilecgini ileri sirmektedir. Bu yuzden bu
donistirme sidrecleri toplumsaliarma (gunluk arkaddik), dissallatirma (bilgi
batinuni resmikgirme), i¢sellgtirme (kurami uygulamaya aktarma) ve hitiene
(var olan kuramlari birkgirme) olarak adlandirilir (Celep ve Cetin, 2008:@&).

1.3.3. Bilgi Y6netimi Mimarhk Modeli

Lawton’'un Onerdii “ Bilgi Yonetimi Mimarlik Modeli” yedi basamaktan
olusmaktadir. Bilgi Yonetimi Mimarlik Modeli’'nin alt Kanani, érgutin sahip olgu
daha cok ham olan veleme tabi tutulmasi gereken bilgilerle ilgilglemlerin
yapildgi, basit bilgi yonetimi sureclerini icermektediruBasamak orgutin bilgiyi
elde etme surecini de kapsamaktadir. Alt basamaktkgklerin analiz edilmesi igin
gerekli olan ditk seviyede bilgi teknoloji altyapisi modelin ikin&atmanini
olusturmaktadir. Dokiman ve yazilim yonetimi, oOrgutieksonomisi ve bilgi
yonetimi servisleri modelde bilgi yonetiminin ortatmanlarini olgturmaktadir.
Bilgi yonetiminin Ust katmanlarinda ise sigellestiriimis bilgi kapilari ve “sletme
bilgi uygulama yonetim sistemleri” yer almaktadiisletme bilgi uygulama
sistemleri artik 6rgitiin sahip olglu bilgiyi rekabet avantaji yaratmak icin kullapgdi
evredir. Bu sistemlerin ana unsurlari @énme, méteri iliskileri yonetimi,
entelektiel sermaye yonetimi ve yetenek yodnetimi@iuna ek olarak, sietme
uygulamalarinin 6nemli bir bigenin kurumsal kaynak planlamasi oidu
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distunulmektedir(Karahghttp://sosyalbilimler.cukurova.edu.tr/dergi/dosu&2005.
14.1.214.pdf

1.3.4. Mertins, Heisig ve Vorbeck’ in Bilgi YonetimModeli

Tum  yaklgimlar, bilgi yonetimi sureclerinin  farkli  boyutlam
vurgulamglardir ve bu boyutlarin sayisi ile ilgili farkli gidsler mevcuttur.
Davenport ve Prusak’a gore shaa bilgi yonetimi strecleri, bilginin yaratiimasi
derlenmesi, duzenlenmesi ve aktarilmasidir. sm@a sonuclarina gore bilgi
yonetimi dort temel sirecten meydana gelmektedirs@ecler, bilginin yaratiimasi,
depolanmasi, datilmasi ve uygulanmasidir (Mertins, Peter Heisig Vorbeck,
2005; 5-6).

Sekil 7. Mertins, Heisig ve Vorbeck’in Bilgi Yonetim Modeli

Orgiit ve Roller

> Bilgiyi
Yaratmak

Katma dger

isletme Siirecle

Orgiit Kiiltiri

(Kaynak: Mertins, Peter Heisig ve Vorbeck, 2005).1
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Sekil 7’de sunulan ve bilgi yonetimindeki temel sgle ile tasarim alanlarini
ifade eden yakkam, bilginin yaratilmasindan uygulanmasina kadagegesureci
aciklarken dier taraftan bu sireci etkileyen temel faktorleri ithele etmektedir.
Bilginin yaratilmasi, depolanmasi, glalmasi ve uygulanmasi temel surecler olarak
ifade edilmgtir. Bu surecler birbiri ile entegre olmudurumdadir. Yuksek bir
performans gsdayabilmek icin stre¢ adimlarindan birinin gdetiim faaliyetlerin
eksiksiz bir bicimde yerine getiriimesi gerekmektedort faaliyetin her biri gt
onem taimaktadir. Dger taraftan bu sireclegléetme sureclerine entegre olmalidir.

Bilgi yonetimi faaliyetleri genel sireclerinden s&atejilerinden bamsiz dgildir.

Mertins, Heisig ve Vorbeck tarafindan 6nerilen biygnetimindeki temel
surecler ve tasarim alanlari modeli Tiwana’nin dmd 6rgutsel butinige dayali
modelini destekler 6zellik $amaktadir. Tipki Tiwana’nin modelinde olglu gibi
bilgi yOnetiminin katma dger yaratabilmesi icin siletme surecleri ve 0rgut

dinamikleri ile uyumlu olmasi gerekiitemeline dayanir.

Bilgi yonetiminin be kritik basari fakt6risOyle siralanmaktadir (Mertins,
Peter Heisig ve Vorbeck, 2005; 7);

« Orgut kultdrd,

» Motivasyon ve yetenekler,
« Ust yonetimin tevigi,

* Yapilar ve sirecler,

* Bilgi teknolojisi.
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IKIiNCi BOLUM

KAL ITE ve ISO 9001:2000 KAUTE YONET IM SISTEMIi

2.1. Kalite ve Kaliteyelliskin Kavramlar

Kalite ile ilgili ilk kayitlarin kokeni M.O. 2100 jlarina kadar uzanmasina
ragmen, kavram olarak ¢cok koswlmaya balamasi 19. yuzyilda gercekhaistir.
Kalite s6zcigl Latince “Qualis” sdzcglnden tirensyi olup, qualis “gercekte dyle
olmak” anlamina gelmektedir. Oyle olmak kavrame,isherhangi bir bigcimde
tanimlanmak durumundadir. Bu tanimlama, standartapesifikasyonlar gibi yazih
kavramlarca yapilmaktadir. Kalite, belirli olcutlgrardimiyla belirlenebilen ve
kullanim amacina goére Olcutleri glgebilen bir olgu olarak tanimlanabifligibi,
uretilen mal veya hizmetin tiketici istek ve geiakslerini tatmin etme dizeyi

olarak da tanimlanmaktadir (Erkan, Alakavuk ve To1008; 89).

Kalite konusundaki herhangi bir ciddi tama, hemen Kkalitenin nasil
tanimlanacgl, nasil 6lgulec@ ve kazanclara nasil planacg konularini gindeme
getirmektedir. Kalitenin tanimlari, onu tanimlayasan sayisinasgtir; kalitenin ne
oldugu veya ne olmasi gereiti konusunda bir anima s&lanamamytir
(Imai, 2003; 9).

Kalite goreceli bir kavram oldwundan kalite konusunda birgok tanim

yapilmstir;

Kalite, migteri ve isteklerinin tatmini, operasyon performamsi
lyilestiriimesi ve maliyetlerinin dgtiriimesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir
Tim bu tanimlarin ortak noktasi, gtéri ihtiyac ve beklentilerinin tatminidir
(Dogan ve Ozkan, 2003; 28).
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Amerikan Kalite Kontrol Derng' ne (ASQC) gore kalite; “bir mal veya
hizmetin Dbelirli bir gereksinimi karlayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerinin tum(” dir (Ozel, 2003; 1).

Alman Standartlar Enstitisi’ ne (DIN) gore kalitbir Grinin 6ngdrtlen ve
sart kasulan gereklere uyum kabiliyeti” dir (Oztuna, 2001,

JIS’ e (Japon Sanayi Standartlari Komitesi) gdakte, Griin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan dreten ve tiketici isteklerioevap veren bir tretim sistemi”
dir (Ozel, 2003; 1).

Kalitenin yonetsel yani Uzerinde faaliyetlerimigynlastiran Dr. J.M. Juran’

a gore “kalite kullanima uygunluktur’ (Oztuna, @QD; 2).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’ na (EOQC)rgdkalite “belirli bir

malin veya hizmetin, tiketicilerin isteklerine uyduk derecesi” dir (Ozel, 2003; 1).

En gemy anlamda kalite, “iyilgtirilebilen herseydir.” Bu baslamda kalite,
sadece Urin ve hizmettegile ayni zamanda kilerin nasil ¢algtiklari, makinelerin
nasil kledikleri, sistem ve prosedirlerin nasil yuriti@duile de ilgilidir. insan

davranglarini her yonuyle icermektediingai, 2003; 10).

Batun bu tanimlardan anléacasi Uzere kalite kavraminin temel 6zgilibir

malin veya hizmetin myeri tatminine yonelik;

* Tasarimda kusursuzluk,

* Kullanimda kusursuzluk,

* Fiyatta kusursuzluk,

* Teslim surecinde kusursuzluk,

e Sats suresinde kusursuzluk

44



gibi bazi 6nemli 6zellikleri bunyesinde toplamasidDolayisiyla kalite sadece
misteri tarafindan kullanilan bir c¢ikti dé ayni zamanda o c¢iktiya nasil

ulasilacazini gosteren birsarettir (Kuguk O., 2004; 70).

TS 9005’e gore kalite "bir Griin veya hizmetin delven veya olabilecek
ihtiyaclari kasillama kabiliyetine dayanan 06zelliklerinin toplamikalite kontrol
“kalite isteklerini sglamak icin kullanilan uygulama teknikleri ve faatieri”, kalite
glvencesi “Orin veya hizmetin kalite icin belirlenstekleri kagilamak maksadiyla
yeterli guiveni sglamasi icin gereken planl ve sistematik faaliyatidttind”, kalite
yonetimi “genel yonetim fonksiyonunun kalite pdtdisini tespit eden ve uygulayan
bolumu”, kalite sistemi "kalite yonetiminin uygula@si icin gerekli olan kurugu
yapisl, sorumluluklar, prosedurleglemler ve kaynaklari”, kalite denetimi ise “kalite
ile ilgili faaliyetlerin ve sonugclarinin, planlanatizenlemelere uyup uymahin, bu
dizenlemelerin etkili olarak uygulanip uygulanngacin ve amaca ugmak icin
uygun olup olmaginin sistematik ve tarafsiz olarak incelenmesi’ aamha
gelmektedir (Yucalar, 2006; 9).

icinde bulundgumuz yiizyillda ortaya cikmiolan dgisik kalite tanimlari,
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmakta@ok boyutlulgu kaliteyi bir
bilesim olarak kagimiza cikarmaktadir. 1984 vyilinda Garvin kalitengsekiz
boyutunu gagidaki gibi tanimlamgtir (Kticik O., 2004; 70);
« Performans: Urtinde bulunan birincil 6zelliklerdir.

» Ozellikler: Urtinuin gekicilgini saglayan dier karakteristiklerdir.

 Guvenilirlik: ~ Urintn ~ kullanim  émru  icinde performans  6zellikiéni

surekliligidir.

» Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara ulyguiur.

« Dayaniklilik: Urnin kullanilabilirlik 6zellgidir.
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« Satis Sonrasi Servisler: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin  kolay

cozilebilirligidir.

« Estetik: Urliniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetilie

« Itibar: Uriiniin ya da gger uretim kalemlerinin gecmperformansidir.

Ayrica fiyat, emniyet, bulunabilirlik ve kullanim kolay}i; kalitenin dger

boyutlari arasinda saylan 6zelliklerdir.

2.1.1. Kalitenin Ug Alani

Kalite bilgisi, bir sistemler perspektifinden, failonlarinin Gst tste bingli

kalitenin Gc¢ alani olarak kavramsalialabilir.

« Kalite Kontrol: Bilimsel metoda dayali olup, analiz (bir proseargalayarak ana
parcalarini inceleme), ski (parcalar arasindaki gkiyi anlama) ve genelleme
(karsthkh ili skilerin, Uzerinde cafilan kalitenin daha buyik fenomenlerine nasil
uygulandgini algilama) evlerini icerir. Kalite kontrol ildgili aktiviteler sunlar
icermektedir (Foster Jr., 2006; 45);

o Islem yeterliligi ve stabilitesini izleme,

o Islem performansini élgme,

o Islem desiskenligini azaltma,

o Islemleri nominal élgiimlere uyacak en uygun durumamge,
o Kabul denemelerini yapma,

o Kontrol ¢izelgelerini sirdirme ve ggirmedir.

» Kalite Teminati: Bir Grinin ya da hizmetin kalitesini garantilemepigkin

faaliyetler anlamina gelir. Bu tip faaliyetler skt dizayn ile ilgilidir. Kalite ile
ilgili bu goris kalite kontroliin proaktif olmasindan (6nceden @mlalmasindan)
ziyade reaktif oldgunu (sonradan tepki veggni) belirtir ciinkt kalite problemlerini
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olustuktan sonra saptar. Kaliteyi @amakta en iyi yol Urlnlerin tasariminda,
hizmetlerinde ve siemlerindedir. Kalite teminati faaliyetlegunlari icermektedir
(Foster Jr., 2006; 45);

o Arizasekli ve mal analizi,

0 Es zamanl mihendislik,

o Six Sigma i¢in tasarim,

o Deneysel dizayn,

o Yontem gelstirme,

o Dizayn ekibi formasyonu ve yonetimi,
o Cevrim dgI deneme yapma,

o Guvenilirlik/Grin sglamlik testidir.

» Kalite Yonetimi: Kontrole hakim ve kontrolle uyumlu yonetim proseslile
teminat faaliyetleri kalite yonetimini oftururlar. Bu batunleyici kalite yonetimi
goritsU kalitenin sadece kalite yoneticilerinin giletim yodnetimin sorumlulgu
oldugu fikrini destekler. Bu nedenle, gigik tlrlerde yoneticiler,sefler ve
calisanlar kalite yonetimi faaliyetlerinin icinde yer  Iiddr.
Ornezin (Foster Jr., 2006; 46);

o Kalite gelstirme icin planlama,

o Kurumsal kalite kaltariint yaratma,

o Liderlik ve destek sdama,

o Egitim ve sonradan tekraggim saslama,

o Kalite ideallerini pekjtiren kurumsal bir sistem tasarlama,
o Calisanin tanimlanmasini §ama,

o Kurumsal iletsimi kolaylastirma,

o Kurumsal konteksti (dokuyu) ve performansgedendirme.

Kalite ile ilgili cogu aktivite U¢ kalite alaninin ¢cercevesingezamanli olarak

olusmaktadir.
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2.1.2. Kalite Glvencesi

Kaliteyi iyilestirme ve kalite glivence kavramlaikinci Diinya Savgndan
sonra ortaya clkmaya $famistir. Kalite glvencesi, gozetimden ve Kkalite
kontroliinden farkli bir kavramdir ve 6ncelikle Hatan olismasini 6nlemeye ikin
bir strectir (Kalder, 2002; 14).

Kalite; drinin 6nceden belirlengnspesifikasyonlara (Urtin ya da hizmetin
uymak zorunda oldiu gerekliliklerin acgiklandili dokiimana) uyumunu garanti altina
alma cabasindaki surecin icinde @lu Basit olarak ifade etmek gerekirse, kalite
glivencesi, hatasiz Uretimigsayacak bir sistemdir. Kalite kontroliinden farkiide
dogrudan odaklanmak yerine gerekli dizeltigiemlerin yapilabilmesi icin sire¢
kontroline ya da dretime geri bildiim @amaya yonelik olmasidir.
Kalite givencesinde sorumluluk, kalite kontroltrergeklgtiren gézetimcinin dgl,
uzman bir ekibindir. Amag ise Philip B. Crosby'noe ifade etfii gibi “sifir
hata”dir (Kalder, 2002; 14).

Buna gore, 1987 yilinda ilk olarak ortaya konul@nTurkce' ye de tercime
edilerek Ulkemize uyarlanan 1SO 9000 standartlariss 1987 de hatalari
yakalamay! ongorirken, 1994 versiyonunda hatalalende ve 2000 versiyonunda

ise hata dnlemeye ilaveten surekli iytlemeyi kapsamaktadir (Kii¢ik, 2004; 150).

Tablo 2.1SO 9000 Kalite Guvence Standartlarinin @edi (Kaynak: Kuguk, 2004; 150)

Standart Adi Icerigi

Dogru tretmek
ISO 9001: 1987 Kalite Guvence Standardi Hata yakalamak

Hatalari 6nlemek

Dogru tretmek

ISO 9001: 1994 Kalite Givence Standardt | vakalamak

Hatalari 6nlemek

Dogru tretmek

ISO 9001: 2000 Kalite Giivence Standard Hata yakalamak

Hatalari 6nlemek

Sarekli iyilestirmek
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2.1.3. Kalite Ekonomisi

Sirket faaliyetlerinde ortaya cikan gaisizlik maliyetleri rekabette en 6nemli
engeldir. Gerek Bbarisizlik maliyetlerinin gerekse katma ggei olmayan
faaliyetlerin belirlenerek, o6nleme ve gglendirme maliyetlerine 6nem vererek
ortadan kaldinimalari mumkundur. Boylecgrketin rekabetci olabilmesinin yani

sira, karhlgl da artacaktir.

Maliyet, bir mal ya da hizmet Uretmek icin katlan fedakarliklarin timana
ifade etmektedir. Kalite maliyetlerinin tanimi iiégili ise iki farkli bakis acisi

mevcuttur (Kurgun, 2006; 2);

* Feigenbaum kalite maliyetlerigu bicimde tanimlangtir: “Bu maliyetler kalite,
guvenilirlik ve gavenlik gereklerine uygurdun degerlemesi ve geri beslemesi kadar
kalitenin tanimlanmasi, yaratiimasi ve kontrolu ilde iligkilendirilebilen
maliyetlerdir. Bu maliyetler gereksletme icinde gerekse Uriin gtérinin ellerine
ulastiginda gerekliliklerin kayilanmasinda ortaya cikan hatalarin sonuclari ile de

ili skilendirilebilir”.

« ASQC Kalite Maliyetleri Komitesi ise Kkalite maliyetini su bicimde
tanimlamgtir: “Bu maliyetler 6zellikle gletme ve onun miferiler ya da toplumla
yaptgl sozlgmelerin belirledgi tim Griin ya da hizmet gerekliliklerinin dahil oigl
arin ya da hizmet Kkalitesine wibp ulasilamadgl ile iliskilendirilebilen

maliyetlerdir”.

“Kalite Ekonomisi” deyimi, kalitenin tolerans w& numune alma g6,
oncelikle ekonomik bir faaliyet anlamina gejidi ifade etmektedir. Teknolojik
gelismelere paralel olarak rekabetinde @rttoir diinyadagsirketler alicilarin satin
alma gucunden pay almak icin yarar. Bu ise daha iyi kalite, daha ik fiyat ve
teslimatin zamaninda yapilaeaa given sgamakla baarilir. Bundan dolayi, Ust
dizey yoneticilerin kaliteyi 6nemsemeleri, kaliténgticisinin kalite konusundaki

Onerilerini, Urin veya hizmetin pazarlanabififfii arttirma vesirkete ekonomik

49



yarar sglama fikirlerine dayandirabilmekteki fmrisina ve kalite ile maliyetin
dengesini sglayabilmesine bglidir (Ozenci ve Cunbul, 1998; 21-22).

Kalite ekonomisinin uc boyutu bulunmaktadir. Bunlar
(Ozenci ve Cunbul, 1998; 22-23-24);

» Tasarim Kalitesinin Ekonomisi: Kural olarak daha kaliteli tasarim, daha yuksek
maliyet ve daha yiksek ger demektir. Tasarim kalitesine yonelik kararlar,
sirketin acilmay! dgind(gu ya da icinde bulundw pazar keullarina géz 6niinde

bulundurularak verilir.

« Uygunluk Kalitesinin Ekonomisi: Urtiniin tasarlanan kalite seviyesinesuiasi
icin yapilan harcamalar (kalite kontrol maliyetydurlu triin maliyetleri) uygunluk
kalitesi ekonomisi iginde gierlendirilir.

« Omur Kalitesinin Ekonomisi: Mdusterinin satin alaga drtinden beklentileri,
kisisel gereksinimleri ve mevcut ekonomik durumunukisetaltindadir. Faydali
Omur maliyeti, drinun satfiyatina ve Grinin hizmette tutma maliyetine @ok
maliyeti) ba&imlidir. Buradaki “"0mur” kelimesi ile Grintn kwhilabilecgi siure

ifade edilmektedir.

2.1.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin gbéri beklentileri ile ne kadar
lyi eslestiginin Olcusudur. Kaliteli hizmet vermek demek, ¢taii beklentilerine

uyumlu bir yapi icinde karlik vermek demektir.

En gen§ hizmet kalitesi, “migteri beklentilerini kagilamak icin tstln ya da
mukemmel hizmetin verilmesi” olarak tanimlamaktadBagska bir tanimla da ise
hizmet kalitesi, “migteri beklentilerini kagilayabilme ya da gecebilme yetgiie
olarak ifade edilmektedir ( Oztuna, 2007; 9).
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Hizmet kalitesi, gercek ve algilanan hizmet kalitesasindaki farktir.
Kalitede oldgu gibi hizmet kalitesi de ¢ok boyutludur. Hizmetitesi on bilgenden
olusmaktadir (Duran, http://www.danismend.com/konulalitkyon/triin%20ve%20
hizmet%20kalitesinin%20bi¢enleri.htn);

e Guvenilirlik: ~ Hizmetin guvenilir ve dgru bir bicimde, verilen sozler
dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

* Duyarhlik: Calsanlarin, mgterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye
istekli olmalarini ifade etmektedir.

* Yeterlilik: Hizmet sunmak icin gerek firmanin gerekse desaalipersonelin
gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalari anlamietektedir.

« Erisebilirlik: Yaklasilabilir olma ve ilski kurma kolaylgini icermektedir. Hizmete
kolay ulgmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyettles@@n uygun
olmasini ifade etmektedir.

* Nezaket: Musteriyle iliskide bulunan personelin kibaglni ve saygingi icerir.

« fletisim: Msterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek venlarin dinlemek
anlamina gelir.

« Itibar: Firmanin ismi, Gni, caanlarinin ksisel ozellikleri itibari olgturan
unsurlardir.

« Guvenlik: Stphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel veafigal guvenlik ile
mahremiyet givendi olusturan unsurlardir.

» Musteriyi Bilmek ve Anlamak: Musteriyi ve miteriye iliskin ihtiyacglari bilmek
icin caba harcamayi icerir.

* Fiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel yaninin icermektedir. Fizikseeésisler,
personelin, gorungi, hizmet sunmak icin kullanilan ara¢ ve ekipmarflaiksel

unsurlari olgturmaktadir.

2.1.5. Toplam Kalite Yonetimi

ikinci Diinya Sav@’' ndan sonraki yillarda teknolojide meydana gelenl
degisim ve gelsimde, Uretim surecinin karmgklasmasi, kontrol edicilerle karar
alicilar arasinda koordinasyon ve geri besleme mek®msinin olgturulmasi

zorunluligunun ortaya c¢ikmasi Toplam Kalite Yonetimi anfaywe felsefesinin
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hayata gecmesine neden oktuu. Boylece kalitenin kontroli, tasaringaanasindan
baslayarak ara girdiler, dogim sireci ve son ciktisamalarini izleyerek kalite

yonetimine d@ru gelsmistir (Marangoz, 2005; 57).

Toplam Kalite kavramini ilk defa ortaya atan Feigeum, Mayis 1957’ de
yayinlanan makalesinde bigletmenin pazarlama, sgtitasarim, tretim gibi tim
bolumlerinin  kalite fonksiyonuna katilimini “Topia Kalite Kontrol” olarak
tanimlamg ve bugin Toplam Kalite Yonetimi olarak genkabul bulan kalite
yonetimi anlawinin temellerini atnytir. Her ne kadar Feigenbaum’ un kalite
saglamasi ile ilgili tanimi hala kontroll icerse deig@baum’ un kalite okumuna
tum birimlerin katilimini gerektiren fikirleri 1960l vyillarda filizlenen Kkalite

yonetimi kavramina yeni bir boyut eklegtii (Ozel, 2003; 53).

En basitsekli ile TKY (Dogan ve Ozkan, 2003; 37);

Toplam : Herkesin Katlimi,
Kalite : Musteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak géemnmasi,
Yonetim: Kaliteli Griin ya da hizmet i¢in butun &dlarin sglanmasi.

Daha gen bir tanimlama ile Toplam Kalite Yonetimi, orgarsyanu ya da
sistemi bitin olarak kabul eden; kaliteyi sistemded birimin ortak fonksiyonu
olarak ele alip inceleyen; yonetim tarafindan yddiglen ancak gitim,
yetkilendirme, katilim ve ekip camasi gerektiren; sirekli gegimi ilke edinen,
kayitsiz sartsiz migteri memnuniyetini hedefleyen ve insan faktorl imbs

yogunlasan bir yonetim felsefesidir (Ozel, 2003; 53-54).

Diger bir ifadeyle Toplam Kalite Y6netimi; mgieri beklentilerini herseyin
Uzerinde tutan ve mgteri tarafindan tanimlanan Kkaliteyi, tium faaliyetie
yuratilmesi sirasinda, uriin ve hizmet bunyesindstwian bir yonetim bicimi

seklinde tanimlamak mumkindar (Marangoz, 2005; 57).
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Toplam Kalite Yonetimi, tamamen mrtériye odaklanng bir isletme
kultarind olgturan tam bir yonetim sistemidir. Toplam Kalite Y&iimi evrensel bir
surectir. TKY bir grup etkinfiidir ve bireysel olarak gercekliirilemez. Toplam
Kalite Yonetimi’'nde hatalari 6nlemek ve kaliteyegmhak, tst yonetimdensgilere,
tedarikcilerden Uretim surecinde gorev alan tumisgalarin sorumlulgudur.
Kuruluslarda buyuk bir rekabet gicu ve Ustunliglagan TKY, ancak tam ilkeleri
(mUsteri odakllik, Gst yonetim lideg, surekli gelsme, tam katilim) ile benimsenip
uygulanirsa kurulgun dinamizmini ve vyapisini gglirmekte baarih  olur

(http://www.standartkalite.com/iso9001 terimleniit

Toplam Kalite Y6netimi anlay) kultir ve felsefesine dayali bir strateji ile
mikemmele ulgmayi hedefleyen bu yaldemin temelinde insan odakli glinmek ve
her seyi insana daha iyiyi sunmak ve onu en ggkilde ygatmak ongorisu ile
sekillendirmek gergi yatmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi'nde gainin ilk adimi
basta Ust yonetim olmak Uzere tim gahlarda kalite bilincinin olgturulmasindan
gecmektedir. Kalite, gruna herkesin emek vegiiortak bir dger, hedef olarak
kabul edilmelidir. Clnku kalite herkesin sorumigialur (Tapik veKelg 1998; 9).

Toplam Kalite YOnetimi, ayni zamanda 6zuinde kgliteetmek dglincesinin
yattig bir yonetim felsefesidir. Cunku surekli iysrme, migteri gereksinim ve
beklentilerine yanit verme, kalitesiz trtinlerin ygam slenme oranini diiirme, uzun
donemli dgunce sistemi okiurma, tim cakanlarin katilimi ve ekip ¢aimasin
arttinlmasini sglama, sureglerin yeniden tasarimi ile ekiplere daya sorun
¢cbzUmunin gercekjariimesinin - yani sira sonuclarin  strekli  dlgimu  ve
tedarikcilerle yakin ikki kurma gibi uygulamalar dizisinden glaktadir
(Oztuna, 2007; 14).

2.1.6. Kalite Yonetim Modelleri
Kalite stratejileri, benchmarking ve en iyi uygoalarin firmada

gerceklatirilmesi, 6z dgerlendirmenin yapilmasi ve kurumsal performansta

lyilesmenin sglanmasi igin cgtli kalite yonetim modelleri mevcuttur. Kalite
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modellerinin spesifik amacis mukemmellgini saglamaktir. Uygulamada en ¢ok yer
alan modellerden ilki 1951'de Japonya’da kaliteekatini bglatan Deming adina
atfedilen ve Asya kitasinda kullanilan Deming Mddal Ikincisi, 1987'de
olusturulan ve Kuzey Amerika kitasinda kullanilan, d@ie Ticaret Bakani adina
atfedilen Malcolm Baldrige MBNQA'dir. Uglinclisii isévrupa Kalite Yonetim
Vakfi (EFQM) tarafindan okturulan ve Avrupa kitasinda gon olarak kullanilan
EFQM Mukemmellik Modeli'dir.

2.1.6.1. Deming Modeli

Deming Modeli’nin amaci; kurum genelinde istatistialite kontrole dayall
olarak kalite kontroll kgariyla uygulayan firmalari 6dullendirmek ve geleteekie
ayni baarilari sturdirmelerini gdamaktir. Deming Modeli'nin @ger modellere goére
en belirgin farklilgi da modelin amacinda yatmaktadir. Modelin genélscgaireg
analizi, istatistiksel metotlar ve kalite cembarlgbi bir takim prensip ve tekniklerin
uygulanmasi Uzerine odaklamgtm. Deming Modeli'ne gore kalitenin yaratiimasi
oncelikle Gst yonetimin sorumlytundadir ve bu konuda gerek Ust yonetim gerekse
tum calsanlar arasinda bir biling yaratilmalidir. Bu konkidgaklasim, modele ait
kontrol noktalarinda agikca belirtiimektedir. Demiiviodeli 10 temel ilke tzerine
kurulmwtur. Bu ilkeler su sekilde siralanmaktadir (Pakdil, 2004;

http://www.baskent.edu.tr/~americ/deming.jjoc

« Kalite yonelimli politikalarin belirlenmesi ve tgkiedilmesi,

» Organizasyon ve politikalarin gbzden gegcirilmesi,

« Bilginin yetkilendirilmis personele yayilimi,

« Kalite hakkinda bilgi toplanmasi, yayilmasi ve knliimasi,

» Sadece istatistiksel stre¢ kontrol verileriningitle lojistik ve insanla ilgili
konularin da analiz edilmesi,

» Calisanlarin plan, strateji ve odak noktalarinin stadidaredilmesi,
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» Parametrelerin ggandgini garanti edecek bir kalite kontrol sisteminimddmasi,
 Surekli revize edilen spesifik kriterlere gore kalgtivencenin gganmasi,

 Etki ve sonugclarin agikca tanimlanmasi ve

* Gelecek planlarinin kaizen benzeri, zaman kismlabulan ve optimize eden

sureclere odakli olmasidir.

2.1.6.2. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili

Malcolm Baldrige Odulii (MBNQA); Amerika Birlgk Devletlerin de
kalitenin 6nemini vurgulamak, kalite bilincini arthak ve kalite konusunda gaailar
elde etmy Amerikan gletmelerini 6dillendirmek amaci ile 1987 yilinda pasa ile
olusturulmustur. Odul sadece belirli bir Griin ya da hizmet igariimemektedir. Her
yil iki 6dul verilmekte 6duller G¢ ana kategoridegdilmaktadir. Bunlar Uretim,
hizmet ve kiguk sletme kategorileri olarak belirlensgtir.

Malcolm Baldrige Odulu yedi temel kritere gore ilraektedir. Bu kriterler

sirasiylasoyledir (Oztuna, 2007; 27).

» Liderlik,

» Bilgi ve analiz,

» Stratejik planlama,

« Insan kaynaklari gelirme ve yonetimi
* Sirec¢ YOnetimi

» Faaliyet sonugclari

* Mdusteri odaklilgl ve miteri tatmini
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Sekil 8. MBNQA Modeli

Organizasyonel Profil:
Cevre,iliskiler ve Deasisimler

2
Stratejik
Planlam:

1
Liderlik

!

—

(Kaynak: Pakdil, 2004; http://www.baskent.edu.tmesic/deming.doc)

3 Musteri ve
Pazar
Odaklilik

I

5insan
Kaynazl
Odaklilik

!

6
Sireg
Yonetimi

\A
/V

-
Is Sonuclari

4 Olgme, Analiz ve Bilgi Yonetimi

2.1.6.3. Avrupa Kalite Odulii (EFQM)

EFQM Mikemmellik Modeli,
neresinde olduklarini godsteren, dataplarini saptamalarini @ayan ve uygun
cbzumleri tgvik eden pratik bir aractir. EFQM Mikemmellik Mod®& ana kriter

Uzerine kurulmgi ve zorunluluk icermeyen bir modeldir. Bu kriteden 5 i "Girdi”

kurulglara mukemmelfle giden yolun

kriterlerini, 4’0 ise “Sonug¢” Kkriterlerini olgturmaktadir. Girdi Kkriterleri bir

kurulusun yaptgl faaliyetleri icerir. Sonuc¢ kriterleri ise girdilge kaynaklanan
sonugclari gosterir (Kalder, 2002; 24).
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Sekil 9. EFQM Mukemmellik Modeli

Girdiler Ciktilar
insan insan
Kaynaklari ile
Kaynaklarl Tlaili Sonucla
I I_ . Anahtar
S Politika ve Misteriler ile Performans
Liderlik Strateji Sirecler ligili Sonuclar Sonuglari
| |
Isbirlikleri ve Toplumla ile
Kaynaklar Ilgili Sonuglar
< >

Yenilikcilik ve Osrenme

(Kaynak: Kili¢c ve Turker, 2005; http://www.mevzuatdisi.com/2005/03a/01.h)m

Modelin en belirgin 6zelfi; kisitlayici, kati bir cerceve di yol gosterici bir
cerceve sunmasidir. Ayrica sektor, endustri veyailklilk s6z konusu olmadan tim
kuruluslar icin gecgerli olan ve modelin temelini eturan 8 kavram vardir, bu
kavramlar; sonuclara yonlendirme, gtéri odaklilik, liderlik ve amacin tutarlgs,
surecler ve verilerle yonetim, cgdnlarin gektiriimesi ve katilimi, sirekli grenme,
yenilikcilik ve lyilestirme, ibirliklerinin gelistirilmesi ile kurumsal sosyal
sorumluluktur. Model Toplam Kalite Yonetimi bakiagisini genietmeyi,
organizasyona objektif olarak bakmayl ve amaclasamuclari elde etmeyi
kolaylastirir. Organizasyonun farkli yonlerini gkilendirerek dengede tutmaya
yardim eder. Ayrica, gglm planlarina onceliklerin saptanmasina ve eldderdi
gelismelerin dgerlendirilebilmesi igin uygun bir modelin alftwrulmasina yardimci
olur (Emanet; 2007; 72).

2.2. Kalitenin Gelecgi
Kalite, geldii noktada gekkin araclarn ve bilimsel yakiamiyla surekli

ogrenme ve iyilgtirme uygulamalariyla Uretim ve hizmet sunumundaeniin

atilimlar sglamistir. Dr. Juran’ Iin soyledi gibi “21. yuzyll kalitenin yGzyili
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olacaktir’. Amerikan Kalite Derng’ nin (ASQ) 1996 yilindan buguine kadar yapti
calismalarinin sonuncusu olan 2005 yili galasina gore kalitenin gelegei

sekillendirecek alti anahtar @ggim gicl ©6nem sirasina gorgodyledir

(Yucel, 2006; 36-37);

» Kiresellesme: Yeni bir olgu olmamakla birlikte, bu giciin geletekaliteye
farkl etkilerde bulunabilegg dustinulmektedir. Organizasyonlar internetin etkisiyle
sekillendirilecek, kalitsal altyapilarinin yukinistaayacak ve yon gestiren ticaret
politikalarindan etkilenmeyecektir. Bu yeni Dunyézéni yeni gbirligi tarlerini
ortaya cikaracak, cok uluslgirketlere kagi global olanlara etkileri olacak ve

bilinmeyen bir rekabet yunlugu sirecektir.

* Yenilikcilik/Yaraticilik/De gisim: Gorunttide yeni olan bu gug, kalitenin tst dizey
faaliyetlere olan katkisini kullanma ihtiyacinirtial ¢izmektedir, dier bir deysle
tasarim kalitesini vurgulamaktadir. Bu guc¢ altinbidgi kraldir ve tedavildeki para
olmaktadir. Dgisikli gi duyumsama icin sistemler gglrmeye artan taleple birlikte

kalite geleneklerine etkileri olacaktir.

« Dis Kaynak Kullanimi: Kiresellamenin ilk kuzeni olarak tanimlanansddiaynak

kullanimi, klerin yer ve zamandan ansizlamasini akla getirmektedir. Kalite,
calisan kaynakh dgisimlerden bicimlenecek ve kiresel tedarikg@laana kadar

yaylilacaktir (Ytcel, 2006; 37).

« Karmasik Tuketici Beklentisi: Gunumuiz tuketicilerinin Grtnler ve aldiklar
hizmetlerle ilgili cok yuksek beklentileri vardirevbu beklentiler de trin kalitesi,
sorunsuz teslimat, hep daha kisa omurlu Grin déngire tazelik 6zelliklerini
kapsayarak devamli artmaktadir. Kalite gereklidicak yeterli dgildir. Aninda
internetten bilgi edinebilme imkaniyla, tlketicil@iyasalari denetleyecek ve en
uygun fiyatla akveris yapacaktir. Tuketici deneyimlerinin kalitesi dabaclu bir
etki olacaktir (Yucel, 2006; 37-38).
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* Deger Yaratma: Cok kisa siuirede, herhangi bir Griintin, hizmetiravgyn sunulan
degerini belirlemek payddarin baks acisindan tanimina ve acgha baghdir.

Mukemmel bir kalite ve kusursuz hizmet yeterli olraeaktir. Yonetim sistemleri
buna gore uyarlanmalidir. Kalitenin yapilan keyde dger yaratmasi gerekecektir.

» Kalitede Degisiklikler: Gelecekte, kalitenin 21. ylzyll organizasyonlarini
ihtiyaclarina uyacalgekilde yeniden tanimlanmasi gerekecektir. Bir siy@getim
modelinden sistem yalkdanina dg@ru gelsmelidir. MUsteriler ve kurulglar dnceden
tahmine, pazarda ilk olma vyetaémee, ilk Urlne, cevikie ve tedarik¢i &
yonetimine prim vereceklerdir. Kalite, ¢g@nlar araciiiyla isletme stratejilerini
eylemlere yonlendirecektir (Yucel, 2006; 38).
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Tablo 3. ASQ Gelecek Caimalarinda Ortaya Cikan B&im Gugleri

1996 1999 2002 2005
Degisen degerler Isbirlikleri Kalite asgari Klresellgme
sonugclari
elde etmeli

Yonetim sistemleri

Yenilikcilik/Yaraticilik/

Klresellgme Ogrenen sistemler | artarak kalite Degisim
islevini
icsellgstirecek
Bilgi Devrimi Adapte olabilme ve | Kalite herkesingi Dig Kaynak Kullanimi
desisim hizi olacak
Daha geni kalite
Degisimin hizi Sardurdlebilir gevre| uygulamasinin Karmasik Tuketici

ekonomikliginin
kanitlanmasi

gerekecek

Beklentisi

Artan misteri

Kiresellame

Uriin ve hizmetlere

kiresel talep,

Deger Yaratma

odaklilik kiresel §gucl
yaratacak
Is diinyasi
Liderlik Bilgiye odaklanma | liderlerine ve Kalitede Deisimler

organizasyonlara

olan giiven azalaca

Mdusteri beklentileri

Yeni alanlarda Ozellgsme ve yukselmeye devam
kalite farklilasma edecek
Kalitenin Demografilerde

kendisinde dgisim

degisiklik

(Kaynak: Yucel, 2006; 54)
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2.3. 1SO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi

2.3.1. 1SO 9000 Standartlari

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Guvence Stanidamin temeli 1963
yilinda Amerika Birlgik Devletleri’ n de savunma teknolojisindeki yuksk#liteyi
uygulayabilmek icin hazirlanan MIL-Q-9858' e dayaaktadir (Dgan ve Ozkan,
2003; 50).

ISO 9000 Standartlari, Uluslar arasi Standargiaa®rgiti tarafindan 1987
yilinda yaymlanmgtir. Standartlar, 1SO (Uluslar arasi Standardizasyorguitii)
tarafindan 1994 ve 2000 yillarinda revize edjtmi 2000 yilinda yapilan revizyon
ile 1994 yilinda revize edilen ISO 9000 standantliar uygulamaya yonelik 3 ayri
modeli ISO 9001, 1ISO 9002 ve ISO 9003; tek standaimsi altinda 1ISO 9001:2000
olarak birlatirilmistir. Yapilan revizyon da en 6nemli yapisalgdglik budur
(Ozel, 2003; 90).

ISO 9000 Standartlarinin  yillar itibariyle  g@éhi  sOyledir
(http://www.tse.orqg.tr/Turkish/Kalite Yonetimi/900ii.asp);

» 1963'de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

» 1968'de AQAP Standartlari (NATO uyesi Ulkelerde)

1979'da BS 57500giltere’de)

1987'de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

1988'de EN 29000 standartlari(CEN tarafindan)

1988'de TS 6000 Kalite Guvence Sistem Standardaklgayimlandi

1991’de TS-EN-ISO 9000

* 1994’ de ISO tarafindan revize edildi (9001:1994/20994/9003:1994)
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» 1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayidlan

2000’ de ISO tarafindan revize edildi ve 9001: 206G0ak yayimlandi.

Standardin amagclagunlardir; (Oztuna, 2007; 90)

Kalite yonetimi icin genel bir cerceveg@anmasi,

Kuruluglar arasinda guven ortami yaratmasi,

Proseslerin yonetilmesiyle drtin/hizmet kalitesisatlanmasi, devam ettirilmesi
ve iyilestirilmesi

* Musteriye Urdn ve hizmet tutarlginin gtiveninin verilmesidir.

2.3.1.1. Kalite

Tam standartlara rehber nitghde olan ISO 8402’ de kalite “bir tGriin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari gkma yeteng@ne dayanan
Ozellikleri toplami olarak tanimlanmaktadir ve Urédeya hizmet kalitesinin Gretim
sisteminin her gamasindaki faaliyetten etkilenebilge®elirtiimektedir (Ozel, 2003;
90). 1ISO 9000:2000" de ise kalite "karakteristiktigin gereksinimleri karlama
derecesi” dir (ISO 9000:2000, 2004).

2.3.1.2. Oncelikler

Bir kurulus veya organizasyonun en oOncelikli Gnem vermesi kggrekonu
ardnlerinin kalitesi olmalidir. Bir kurukubagarili olmak icin Urdinlerini sunarkegu

faktorleri goz 6ntinde bulundurmalidir (Ozel, 2093);

« Urlinler iyi tanimlanmy bir gereksinim, kullanim veya amacin gfanmasina
yonelik olmalidir,

» Musteri beklentilerini tatmin etmelidir,

« {lgili standart ve spesifikasyonlara uygun olmalidir

* Toplumsal mevzuat v@rtlara uyumlu olmaldir,
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» Rekabet edilebilir fiyatlarla gganabilmelidir,
» Kar getirebilecek maliyette olmalidir,

» Ekolojik cevreye zarar vermemelidir.

Kurulus, belirledigi hedeflere ulgabilmek icin drtnlerin kalitesini etkileyen
teknik, idari ve insan faktorlerini kontrol altindatacaksekilde organize olmalidir.
Bu organize olg, kalite hatalarinin azaltilmasi, bertaraf edilmesi en 6nemlisi

onlenmesi icin yonlendirilmelidir (Ozel, 2003; 91).

2.3.1.3. Kalite Yonetim Prensipleri

ISO 9000:2000 standardinda bir organizasyonunarbaile varlgini
surdurebilmesi icin faaliyetlerini sistematik geffaf sekilde yonetmesi ve kontrol
etmesi gerek@ii vurgulanmaktadir. Performansin iyteilerek gelstiriimesi ve
organizasyonel Barinin sdrddrdlebilmesi icin 8 kalite yonetim priansden
bahsedilmektedir (Ozel, 2003; 91);

* Musteri Odakhlik: Organizasyonlar mngieriler sayesinde vardirlar. Bundan
dolayl, mevcut ve gelecekteki giéri gereksinimlerini anlamali, bu gereksinimleri

karsilamall ve amak icin caba gostermelidirler (Ozel, 2003; 91).

e Liderlik: Liderler hedefleri ortak hedef haline getirir, argzasyonu tek vicut
yapar ve hedef dpultusunda tim kaynaklari yonlendirirler. Liderlaedefi herkesin
anladgindan ve tim aktivitelerin hedefe yonelik ofdundan emin olmali ve bunu

sazlayacak bir ortam yaratmalidir (Ozel, 2003; 91).

e Calisanlarin  Katihmi:  Organizasyonlarin temel yapi sta insandir. Her
kademedeki insanin organizasyonel hareketlere tamhriki bu kayngin optimum
kullanimini sglayacak ve insan gucungirketin baarisi icin dnemli bir itici gig
kilacaktir (Ozel, 2003; 91).
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« Slre¢ Yaklasimi: Istenen sonug, aktiviteler ve ilgili kaynaklar bisdire¢ olarak
ele alinip yonetildiinde daha kolay elde edilecektir. Sistematik ateieir sonug icin
kritiktir (Ozel, 2003; 91).

» Sistem Yaklasimi: Birbiriyle iliskili streclerin tanimlanmasi, aglanasi ve bir
sistem olarak yonetilmesi organizasyonel etkinéirtiracak ve hedeflere ylaada
avantaj sglayacaktir (Ozel, 2003; 92).

« Sirekli lyilestirme: Organizasyonel performansin surekli iyilglmesi sirketin
kalici ve devamli hedefi olmalidir (Ozel, 2003;.92)

» Gergeklere Dayali Karar Verme: Etkin kararlar, bilgi ve verilerin analizine
dayanirlar. Dolayisiyla karar vermede mutlaka derc®gru, guncel, guvenilir ve

yeterli hassasiyette verilerin analiz edilmesi gidir (Ozel, 2003; 92).

« Karsilikh Yarar Saglayan Tedarikgi Iliskileri: Bir organizasyon ve tedarikgileri
birbirlerine kasilikli bagimhdirlar. Bu bgmlilhig! bir tedarikci-migteri iliskisinden
kurtarip uzun donemli bir ‘dbirligi” ili skisine donigtirmek her iki taraf icin de
katma dgeri yiikseltecektir (Ozel, 2003; 92).

2.3.1.4. Proses (Surec¢) Yaksami

ISO 9001:2000° de “Kaynaklari kullanan ve girdiler ciktilara
donsUminin sglanmasi icin yonetilen faaliyet, proses olaralgattendirilebilir
(ISO 9001:2000, 2001;1).” ifadesi yer almaktadtandarda gore “Kurukuicinde
prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslermntnmasi, etkikgmleri ve
proseslerin yonetilmesi “"proses yakliai” olarak adlandirilabilir (ISO 9001:2000,
2001;1).”

ISO 9000:2000, ilgili taraflarigartlarini kagilayarak onlarin memnuniyetini

arttirmak amaciyla bir kalite yonetim sistemininligi&ilmesi, uygulanmasi ve

etkilili gi ile etkenliginin arttirllmasi igin siire¢ yonetiminin uygulannrassalamaya
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calismaktadir (Ozkaya, 2004; 80). Standarda gore prgsédasiminin avantaj,
proseslerin olgturdusu hem prosesler sistemi dahilindeki bireysel priesearasi
baglanti ve hem de bunlarin bgieni ve etkilgimleri tzerinde surekli bir kontrol
sazlamasidir (Oztuna, 2007; 106).

Sekil 10. Proses Temeline Dayanan Kalite Y6netim Sistemi

Kalite Yonetim Sisteminin Siirekli
Iyilestirilmesi

Y onetimin
Sorumlulugu %

Ol¢mme Analizi
we Iyilestirme

J

Uriin

Mister: Miisteri

X/K.a_vnak

Yonetimi

» Memnumyet

= iketa
Gergeklestirme

Sartlar

Amnahtar
—————» Deger — Katma Faalivetleri
——————— > Bilgi Alasa Sekil.1 Proses Temeline Dayvanan
Kalite Ydnetim sistemi Modeli

Kaynak: TS EN 1SO 9001:2000, 2001; 2)

Sekil 10'da gdosterilen proses temeline dayanan éalinetim sistemi
modelinde sureclerin gereksinimler ve memnuniyeserdaki bg olusturdusu ve
birbirleriyle iliskili ve etkilesim igerisinde oldgu ifade edilmektedir.

2.3.2. 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Maddedi
ISO 9001:2000 standardinda uygulamaya yonelik maddaha fonksiyonel

bir yaklagim ile 5 ana bgik altinda gruplandiriingiolup, maddelerin incelenmesi bu

5 ana bglik altinda yapilacaktir;
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« Kalite YOnetim Sistemi
* Yonetimin Sorumlulgu
» Kaynak Yonetimi

« Urtin Gergeklgtirme

« Olcme, Analiz lyilestirme

2.3.2.1. Kalite YOonetim Sistemi

Kalite yonetim sistemi, kurukun faaliyetlerini ve kaynaklarini yansitir.
Kurulugla birlikte gelserek, dgisen ihtiyaglara cevap verir. Kalite yodnetim
sisteminin anl@lmasi ve miéteri ihtiyaclarini kagilayacak sekilde calgtiriimasi,
kurulusun devamlilgl icin esastir (Bgve Oymak, 2007; 42).

2.3.2.1.1. Gené$artlar

Bu maddede standardin ana temasi 6zetkémnBuna gore standart, kalite
yonetim sistemini olgturacak proseslerin gjturulmasi ve uygulanmasi Uzerinde
durmaktadir. Proseslerin yonetimi ve surekli itilelmesi ise maddenin der

Onemlisartlaridir.
2.3.2.1.2. Dokimantasyoiartlari
2.3.2.1.2.1. Genel
Standardin oncgji etkin bir dokiimantasyon sisteminin giurulmasidir.
Kalite yonetim sisteminin dokiimantasyonun igerkurulusun buyuklgu ve faaliyet

alani, proseslerin karmp&ligl ve bunlarin arasindaki etkgien ve personel

yeterliligine bal olarak bir kurulgtan dgerine farklilk géstermektedir.
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2.3.2.1.2.2. Kalite El Kitabi

Kalite el kitabi, kalite yonetim sistemini, onunogeslerini ve bu prosesler
arasindaki etkilgmleri tanimlar. Proseslerin tanimlanmasi, dokimaedilmi
prosedurlerin el kitabina dahil edilmesi ya da luwmlatifta bulunulmasi suretiyle
yapilabilir. El kitabi, kalite yonetim sisteminirasil ¢algtigini gostermeli ve sitemin

anlaiimasini kolaylatirmalidir (Bg ve Oymak, 2007; 55).
2.3.2.1.2.3. Dokumanlarin Kontrolu

ISO 9001: 2000, kalite yonetim sistemi tarafmdaerekli gorilen
dokiimanlarin, standardigartlarina uygunlgunu dg@rulamak amaciyla kontrol
edilmesisartini getirmgtir.
2.3.2.1.2.4. Kayitlarin KontrolU

Kayitlar, kalite yonetim sisteminigartlarina uygunlgunun ve etkin olarak
uygulandginin kanitlanmasi ic¢in odturulmal ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar,
okunabilir olarak kalmali, kolaylikla ayirt edildipi ve tekrar elde edilebilir
olmahdir. Kayitlarla ilgili bu keullarin sglanabilmesi ic¢in, dokimante edilgni
prosedir olsturulmalidir (Ozkaya, 2004; 86);
2.3.2.2. Yonetimin Sorumlul@u
2.3.2.2.1. YOnetimin Taahhudu

Ust yonetim, mevzuagartlari ve miteri ihtiyaclarini kagilamanin énemini

vurgulamali, kalite politikasi ve kalite hedeflaribelirlemeli, gézden gecirme

toplantilari yapmali ve ihtiya¢ duyulan kaynakisaglamalidir.
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2.3.2.2.2. Migteri Odakhlik

Bu maddede, ISO 9001: 2000’in gtéri memnuniyetine vergdi dnem
vurgulanmakta olup, bu amaca yonelgartlarin sglanmasinin st ydnetimin

sorumluligunda oldgu belirtiimektedir.

2.3.2.2.3. Kalite Politikasi

Kalite politikasi, bir kurulgun Gst yonetimi tarafindan ifade edilen kalite ile
ilgili butiin amaclar kapsamaktadir.

2.3.2.2.4. Planlama

2.3.2.2.4.1. Kalite Hedefleri

Ust yonetim, riin icin gerekli olagartlarin yerine getiriimesi dahil olmak
Uzere, kurulgun ilgili birimleri ve kademelerinde kalite hedetfl@n olusturulmasini
sgglamalidir. Kalite hedefleri, dlculebilir ve kalitpolitikasi ile tutarli olmaldir
(Ozkaya, 2004; 88).

2.3.2.2.4.2. Kalite YOnetim Sisteminin Planlanmasi
Kalite yonetim sisteminin planlanmasi, kalite kilabinin hazirlanmasi ile
yapilabilir. Bunun icin kalite el kitabinda, sistemlusturan prosesler ve sistemi

uygulamak icin gerekli metot ve araclar tanimlandal

2.3.2.2.5. Sorumluluk, Yetki,iletisim

2.3.2.2.5.1. Sorumluluk ve Yetki

Kurulusta gorev yapan tum personelin yetki ve sorumlulukile bunlarin

arasindaki igkiler net bir bicimde tanimlanmali ve ilgili timrbmnlere iletilmelidir.
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2.3.2.2.5.2. YOnetim Temsilcisi

Yonetim temsilcisi, kalite yonetim sistemi icin rgkli proseslerin
olusturulmasi, uygulanmasi ve sureldihi saglamakla beraber kalite yonetim
sisteminin performansi ile ilgili Ust yonetime rapwermek ve mgteri bilinci

yaratmak ile sorumludur.
2.3.2.2.5.3ic Iletisim

Kurulus icerisinde iyi bir iletsim sistemi kurulmasi Kalite Yonetim Sistemi’
nin etkinligini arttiracaktir. Bunun gganmasi ust yonetimin soruml@undadir. Bu
amacla kurulg ici tum fonksiyonlarin arasindaki ilgiim sekli ve prosedurleri
belirlenmelidir (Oztuna, 2007;116).
2.3.2.2.6. YOnetimin G6zden Gecirmesi
2.3.2.2.6.1. Genel

Yonetimin gézden gecirmesinin amaci, gtaii taleplerinin kayilanmasi,
misteri memnuniyetinin arttirlimasi, sistemin verimliygulanmasi ve surekili
lyilestirmedir (Ba ve Oymak, 2007; 86).
2.3.2.2.6.2. GOzden Gegirme Girdisi

Go6zden gecirme girdileri, ngteri geri beslemesi, sure¢ ve Uriin performansi,

Onleyici ve duzeltici faaliyetleri durumu, kalitedgetim sistemini etkileyebilecek
degisiklikler ve tetkik sonuclaridir.
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2.3.2.2.6.3. GOzden Gegirme Ciktisi

Bu maddede amag, kurglari, kendilerini ve Urdnlerini gefiirmeye
yoneltmektir. Onemli olan husus, iyjlemeye acik olan alanlarin belirlenmesi ve
lyilestirme faaliyetleri icin kaynaklarin tahsisidir.

2.3.2.3. Kaynak Yonetimi

2.3.2.3.1. Kaynaklarin Sglanmasi

Bu madde, kalite yonetim sisteminiartlarini kagilamak icin personel, bina,
zaman, malzeme, ekipman ve vyaziim gibi gerekli nol&im kaynaklari

kapsamaktadir.

2.3.2.3.2Insan Kaynaklari

2.3.2.3.2. 1. Genel

Urlin kalitesini etkileyersleri yapan personel, uygurgi@nim, eitim, beceri,

ve deneyim yoniinden yeterli olmalidir (Ozkaya, 200H).
2.3.2.3.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma ( Biling) veEgitim

ISO 9001: 2000’ degtim kavrami, personelin yeterldini gelistirecek ve
yaptgl her gin 6nemi hakkinda bilinglenmesini @ayacak her tirli faaliyeti
icereceksekilde tanimlanmtir (Bas ve Oymak, 2007; 99).
2.3.2.3.2.3. Alt yapi

Kurulus, Grtin ve hizmet kalitesini etkileyecek tam tecHizaze ergonomik bir

calisma ortami ve bu ¢aima ortamini destekleyecek faaliyetleri etkekilde temin
etmeli ve gelitirmelidir (Ozel, 2003; 118).
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2.3.2.3.2.4. Cayma ortami

Kurulus, drin sartlarina uygunlgu salamak icin gerekli olan calma

ortamini belirlemeli ve yonetmelidir (Ozkaya, 2002).

2.3.2.4. Uruin Gerceklgtirme

2.3.2.4.1. Uriin Gergeklgtirmenin Planlanmasi

Bu maddede 6ngoriulen planlama faaliyeti; kugututrtnsartlarini ve triin
icin kalite hedeflerini belirlemesini, Grin gercekirme icin gerekli prosesleri
olusturmasini, ihtiyac duyulan kaynaklar g&amasini, Urine 0zgu galama,
gecerli kilma, izleme, muayene ve deney faaliyatidrelirlemesini, Grtin kabull igin
kullanilacak kriterlerin tespit edilmesini ve Urfirdses uygunigunu gostermek igin

gerekli kayitlari belirlemesinjart kagmaktadir (Bave Oymak, 2007; 108).

2.3.2.4.2. Misteri ile Tliskili Strecler

Musteri tatmininin sglanmasi icin etkin proseslerin gturulmasi ve
uygulanmasi ISO 9001: 2000’ gartidir. Bu nedenle ngteri tatmini; standarda yer
alan, yonetimin taahhidu, planlama, kalite polgikékalite hedefleri ve der pek

¢cok maddenin temel unsurudur.
2.3.2.4.2.1. Urline Bgh Sartlarin Belirlenmesi

Urunsartlarini tanimlamak igin gerekli prosesler, kusuln sgladigi triin ve
hizmetin Ozelliklerine bg olarak farklilik gostermektedir. Urtine #a sartlarin

belirlenmesi prosesinin dokiimantasyonu, mevcutesanin gozden gecirilmesi

prosedurt gedtirilerek yapilabilir.
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2.3.2.4.2.2. Urline Bgl Sartlarin G6zden Gegirilmesi

Kurulus, Griine bl sartlari gbzden gecirmelidir. Bu inceleme, bir Grini
misteriye arzinin kurulgtarafindan taahhit edilmesinden 6nce gergaklecek ve
artn sartlarinin tanimlanmasinin, dnceden ifade edilelelerfarkli olan sozkgne
veya sipay sartlarinin ¢ézimlenmesinin yerine getirilmesini glagacaktir
(Ozkaya, 2004; 93);
2.3.2.4.2.3. Miteri ile iletisim

ISO 9001: 2000’ de yer alan bu maddeye goére kgyrutalite yonetim
sistemine pazarlama, satimikteri hizmetleri gibi fonksiyonlari dahil etmeli ve
msteri ile etkin bir iletsim kurmalidir.
2.3.2.4.3. Tasarim ve Galiirme

2.3.2.4.3.1. Tasarim ve Galirme Planlamasi

Bu maddede amag, kurglin tasarim ve galirme proseslerini sistematik

olarak gbzden gecirmesini ve kontrol etmesigiaaaktir.

2.3.2.4.3.2. Tasarim ve Galiirme Girdileri

Bu madde, gedtirilen Griinin sahip olmasi gereken tgamntlarin belirlenmesi

ve dokiimante edilmesini 6ngérmektedir.
2.3.2.4.3.3. Tasarim ve Galiirme Ciktilari
Standardin bu maddesi, tasarim ve sgaie ciktilarinin, tasarim ve

gelistirme girdilerine kagi dogrulama sglayacak bir formda kalmasinsart
kosmaktadir.
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2.3.2.4.3.4. Tasarim ve Galirmenin Gozden Gegirilmesi

Tasarim ve gsgdtirmenin gbézden geciriimesinde amag, Urintn stei
ihtiyaclarini  kagllayacak sekilde tasarlanmasini ve tasarimin zamaninda

tamamlanmasini gamaktir.

2.3.2.4.3.5. Tasarim ve Galirmenin Dogrulanmasi

Dogrulama tasarim ve getirme prosesinin belirli gamalarinda c¢iktinin,
belirli sartlar kagilladigindan emin olmak igin yapilan faaliyettir. Muayenest,
g6zden gecirme, veri analizi, alternatif hesaplamgia da kurulgun secec@ bir

diger yontem ile yapilabilir (Bave Oymak, 2007; 34).

2.3.2.4.3.6. Tasarim ve Galiirmenin Gegerli Kilinmasi( Gegerliligi)

Bu maddede, 0rinin veya hizmetin kullanim ve uygalasartlarini
kargilama yetengne sahip olup olmadinin kontroli yapilarak tasarim ve
gelistirmenin dgrulamasinin yapilagaanlatiimaktadir (Oztuna, 2007;122).

2.3.2.4.3.7. Tasarim ve Galiirme Degisikliklerinin Kontrolu

Tasarim ve galtirme deisiklikleri belirlenmeli ve kayitlari muhafaza
edilmelidir. Bu dgisiklikler uygulamaya konulmadan ©nce, uygun @dunda
gozden gecirilmeli, dgrulanmali, gecerli kiinmali ve onaylanmalidir. dam ve
gelistirme deisikliklerinin gdzden gecirilmesi, dgsikliklerin 6nceden teslim
edilmis Grtn ve Urinu okiuran parcgalar Gzerindeki etkisiningdglendirilmesini de

icermelidir.

Degisikliklerin gbzden gecirilmesi ve gerekli faaliyetie sonuclari ile ilgili
kayitlar muhafaza edilmelidir (ISO 9001:2000, 2®)1;
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2.3.2.4.4. Satin Alma
2.3.2.4.4.1. Satin Alma Prosesi

Kurulus, satin alma uruntn, belirtilen satin alrgartlarina uygunlgunu
salamalidir. Tedarikciye ve satin alinan trtine uygatakontrolin tipi ve icegi,
satin alinan Grdntn sonraki Uriin gercglildgmesine olan etkisine veya nihai triine
bagimli olmaldir.
2.3.2.4.4.2. Satin Alma Bilgisi

Satin alma bilgisi, yazili veya elektronik ortaskdsiparg, s6zIlU sipak veya
onceden belirlenmgi teslimat planiseklinde olabilir. Tum sipagler anlgilir ve
spesifikasyonlara sahip olmahdir (Oztuna, 2007)123

2.3.2.4.4.3. Satin Alinan Urtiniin Dgrulamasi

Kurulus, satin alinan drandn belirtiljisatin almasartlarini kagilamasini

salamak igin, gerekli muayene vegar faaliyetleri olgturmali ve uygulamalidir.
Kurulus veya onun mgierisi, tedarik¢inin yerinde dpulama yapmak
istediginde, satin alma bilgisinde, talep edilengddama dizenlemelerini ve Grinin
serbest birakilma metodunu belirtmelidir (ISO 9@000, 2001; 10).
2.3.2.4.5. Uretim ve Hizmetin Sglanmasi ( Sunulmasi)
2.3.2.4.5.1. Uretim ve Hizmet S#amanin Kontroli
Kurulus, Gretim ve hizmet gdama proseslerini, pek ¢cok faktéri gbz onine

alarak kontrol etmelidir. Bunun i¢in, ilgilenilengsesin her gamasinda elde
edilecek ciktilarin 6zelliklerini belirlemelidir.
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2.3.2.4.5.2. Uretim ve Hizmet S#anmasiicin Proseslerin Gegerlilgi

Kurulus, elde edilen ciktiningartlari kagilamadgl durumlarda, dretim ve

hizmet sglama prosesini gecerli kilmalidir.

2.3.2.4.5.3. Belirleme vézlenebilirlik

Uygun durumlarda, kurugy Grana, Grin gerceld@riimesi sirasinda uygun
yollarla tanimlamalidir. Kuruky Grin durumu izleme ve o6lgcmsgartlarina goére
belirlemelidir. izlenebilirlik bir sart oldyunda, kuruly, Griiniin tek olarak
belirlenmesini, kontrol ve kayit etmelidir (Oztur2907; 124-125).

2.3.2.4.5.4. Migteri Mulkiyeti

Musteri mali, iki taraf arasindaki aslaanin sartlarina uygun olarak,
kurulusa migteri tarafindan verilen Granddr. Kurgluteslim aldgr misteri malini,

tanimlamali, dgrulamali, korumal ve glverdini saslamalidir.

2.3.2.4.5.5. Uriiniin muhafazasi

Kurulus, Grind ve Grand okuran parcalari, myferiye ulgincaya kadar, tim
islem basamaklari sirasinda ve arasinda muhafazdiditmduhafaza, tanimlamayi,
tasimay1, ambalajlamayi, depolamayi ve korumay! icédidire

2.3.2.4.5.6izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii

Kurulusun, drtinun belirlenegartlara uygunlgunu kanitlamak igin gerekli
olan izleme ve dlgme yapmayi garanti @ttilurumlarda, kullanacaklari cihazlar
belirlemeleri gerekir. Kuruly izleme ve 6lcimlerin yapilabilmesi ve bunlariteme
ve Olgmesartlari ile tutarli olarak gerceld@rilmesini givence altina alan prosesleri
olusturmalidir (Ozkaya, 2004; 100).
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2.3.2.5. Olgme, Analiz vdyilestirme

2.3.2.5.1. Genel

Kurulus, ssagidakiler igin gerekli olan izleme, 6lgme, analiz wéestirme
proseslerini planlamal ve uygulamalidir (ISO 9@@DO, 2001; 11);

« Uriin uygunlgunu gostermek,
 Kalite yonetim sisteminin uygungunu sglamak,

« Kalite yonetim sisteminin etkirgini stirekli iyilestirmek.

2.3.2.5.21zleme ve Olgme

2.3.2.5.2.1. Migteri Memnuniyeti

Bu maddeye gore kuryjumisteri memnuniyetini 6lcmek ve elde gitibu

bilgiyi kullanmak icin metotlar belirlemelidir.
2.3.2.5.2.20¢ Tetkik

Standardin dokimantasyon zorunfidu getirdgi maddelerden biridir.
Kurulus kalite yonetim sisteminin, planlangniuygulamalara, bu uluslararasi
standardirsartlarina ve kurulgun olwturdusu kalite yonetim sisteminigartlarina
uygunlygunu, etkin olarak uygulangini ve sireklilginin sgslandgini belirlemek
icin planli araliklarla i¢ tetkik yapmalidir (Ozkay2004; 101).

2.3.2.5.2.3. Prosesleriiizlenmesi ve Olciilmesi

Bu maddeye gore kuruu 6zel olcilebilir hedefler okturmali ve bu

hedeflerin belirlenen zaman agahda baarilip bgarilamadgini kontrol etmelidir.
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2.3.2.5.2.4. Uriintinizlenmesi ve Olgilmesi

Kurulus, drtnle ilgili sartlarin  kagilandgini  dggrulamak icin  Grdn
Ozelliklerini izlemeli ve ol¢gmelidir. Bu, Urin gesklestirme prosesinin uygun

asamalarinda planli uygulamalar ile uyumlu olarakijraplidir (Oztuna, 2007; 127).

2.3.2.5.3. Uygun Olmayan Urtiniin Kontrolii

Bu maddede yer alan temeért, istenen Ozellikleri tamayan Urdnin
yanlglikla kullanim ya da teslimatinin 6énlenmesidir. Klus bunun icgin, Grdnin
tanimlanmasi ve kontrol edilmesinigayacak prosesler ajturmal ve etkin bir

sekilde uygulamalidir.

2.3.2.5.4. Veri Analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etki@ini ve uygunlgunu gostermek ve
kalite yOnetim sisteminin etkidinin  sUrekli iyilestirilmesinin  nerelerde
yapilabilecgini degerlendirmek icin uygun verileri belirlemeli, toplatn ve analiz
etmelidir. Bu analiz, izleme ve 6lgme sonuclarigdan ve dier ilgili kaynaklardan
ctkan verileri kapsamahdir. Veri analizi; gtéri memnuniyeti, Urlnsartlarina
uygunluk, onleyici faaliyetler icin firsatlar da Wik olmak Uzere, proseslerin ve
urtinlerin 6zellikleri ve gilimleri, tedarikgiler ile ilgili verileri kapsamadiir (Ozkaya,
2004; 102-103).

2.3.2.5.51yilestirme
2.3.2.5.5.1. Sirekliyilestirme

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkikosuclarini, verilerin
analizi, duzeltici ve 0Onleyici faaliyetleri ve ydima gbzden gecirmesini kullanmak

yolu ile kalite yonetim sisteminin etkigini strekli iyilestirmelidir ( TS EN ISO
9001:2000, 2001; 13).
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2.3.2.5.5.2. Duzeltici Faaliyetler

Duzeltici faaliyet, tespit edilen bir problemin denlerini ortadan kaldirma
amacini tair. Kurulusun duzeltici faaliyet kapsaminda, sadece uygunguztutadan
kaldirmasi yeterli daldir. Burada 6nemli olan alinacak tedbirin, uygunisigun
tekrar ortaya ¢ikmasini 6nleyecek nitelikte olmasid

2.3.2.5.5.3. Onleyici Faaliyetler

Onleyici faaliyet, kurulsun potansiyel uygunsuzluklari tespit etmesi ve
uygunsuzlga neden olabilecek etkenleri ortadan kaldirmas ajac& tedbirleri
icerir. Maddede ayrica, Onleyici faaliyetlerin, gosiyel uygunsuzluklarin etkilerine

uygun olmassarti bulunmaktadir.

2.4.1S0O 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile Bilgy 6netimi Arasindaki Iliski

Kalite yonetimi mevcut belgelerin ve bilgi dosgahin ihtiyag duyulan yerde
olmasi icin gerekli teknik ve yontemleri iceren bgistemin organizasyonla
batinlenmg bir yonetim sistemi icinde ele alinmasini gerek@ktedir. Kalite
sistemi, dokimantasyon ve kayitlarin tanimlanmagplanmasi, indekslenmesi,
dosyalanmasi, depolanmasi, korunmasi ve ggmelé imha edilmesi icin gerekli
olan prosedurlerin olurulmasini ve surdaridlmesini gerektirir. Organyas bu
istenen fonksiyonlar i¢in gerekli olan proseduriearen bir bilgi yonetim sistemine
sahip olmalidir. Kalite sistem dokimantasyon ve itkay organizasyonun bilgi

sisteminin bir parcasi olmalidir (Kuc¢uk F., 200843

Bilgi, organizasyonlarin igcinde vesthda farkl yerlerde birikmektedir. Bilgi
yonetimi, organizasyonun bu bilgi varliklarinin iyerve niteligini belirleyerek elde
edilmesi, gelktiriimesi ve kullaniimasi icin yapilacak cghalari ifade eder. Bu bir
anlamda, organizasyonun sahip @dubilgi alanlarinin kapsamini gglatmek ve bu
alanlar arasindaki gkileri yogunlastirmaktadir (Barutgugil, 2002; 65).
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Organizasyonun bilgi varliklarinin niteliklerirggre siniflandiriimasi Tablo
4’de gosterilmgtir.

Tablo 4. Bilgi Varliklan

DIGER BILGI
TEKNOLOJ i YAPISAL BiLGI | INSAN BILGIiSI | VARLIKLARI

-Internet -Kurumsal -Yonetimde -Kurum kultari
-Know-How prosedurler kazanilan uzmanlik -Politikalar
-Teknik tasarim -Bilgitabanli -Mesleki uzmanlik | -Degerler
-Teknik Grunler sistemler -Operasyonel -Hizmet anlawl
-Ar-ge sonugclart | -Uzmanliklar beceriler -Planlar

-Operasyon -Rakipler ve -Markalar

kilavuzu misterilere ait

bilgi

(Kaynak: (Barutcugil, 2002; 67).

Kayith ya da kaydedilmesi gereken bilginiglenmesi ve yodnetimi
organizasyonlar icin énemli bir unsurdur. ClnkUgblbir organizasyonda yonetim
tarzini belirleyen vazgecilmez bir olgu olarak dana ¢ikmgtir. Organizasyonlar
yonetimsel glevlerini surdirmek icin el kitabini kullanmak zodadir. Kalite el
kitabi formlar, cizelgeler, kayitlar, dokiimanlagsyalardan olgur. Kalite kayitlar
belirli faaliyetlerin gecmii hakkinda bilgi verir. Burada onemli olan verileri
kayitlanmasi, saklanmasi ve gergktzamanda kolaylikla elde edilebilmesi icin
detayli bir sistemin kurulup, surdudrilmesidir. Kaliel kitabi, organizasyonlarin

onemli bilgi varhklarindandir.

ISO 9001: 2000’ ne gbre Ust yonetim, kalite hesafin olusturulmasi icin
bir cerceve olgturmali ve kalite politikasinin kurudu icinde iletiimesini ve
anlgilmasini sglamalidir. Bu madde bilgi yonetiminin bilgi payleni sureci ile
ilgilidir.
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ISO 9001: 2000'nin “Sorumluluk, Yetki védletisim” maddesine gore ust
yonetim iletsimin kalite yonetim sisteminin etkigi dikkate alinarak
gerceklgtirilmesini salamalidir. Toplantilar, konferanslar, gigmler, intranet
siteleri, 6neri kutulari organizasyonlardakishea iletisim araclaridir.ic iletisim

toplantilari, 6rtik bilgilerin acik bilgiye dostiirilmesi igin birer firsattir.

Insan kayngi ve teknoloji en 6nemli bilgi varliklar arasingtar almaktadir.
ISO 9001: 2000’ nin “"Kaynak Yoénetimi” maddesi bil yonetimi ile d@rudan
ili skilidir. Personel, bina, zaman, ekipman, donaninyazlim ISO 9001: 2000’ nin
sartlarinin kagilanmasi igin gerekli kaynaklardir. 2.3.2.3.2 8lt yap1 Maddesi”
ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi ile bilgiktelojileri arasindaki ikkiyi

desteklemektedir.

ISO 9001: 2000’nin “Uriin Gercekjrme” maddesi bilgi yonetimi sireci
ile dogrudan ilgkilidir. Kurulus, Grtn bilgisi, bavurular, sézlgmeler, sipagler ve
misteri geri beslemesiyle ilgili olarak rmgigrileri ile iletisim igin prosesler
olusturmanin yaninda satin alma bilgisinin kapsamimindayan ve satin alma

sartlarini agiklayan prosedurler de glurur.

"2.3.2.4.2.3. Misteri ile iletisim” maddesine gore kurufjumusteri ile etkin
bir iletisim kurmahdir. Bunun icin kuruky trn bilgisi, sipas bilgisi ve miteri geri

beslemesiyle ilgili prosesler altwrarak, etkin bilgi paykamini sglamaktadir.

ISO 9001: 2000’nin “2.3.2.4.3. Tasarim ve Ggtme” maddesine gore
kurulus, tasarim ve galiirme proseslerini planlamali, gdézden gecirmeli ve
dogrulamahdir. Kuruly, bu streci etkin kilabilmek icin sahip olglu bilgileri
kullanmaktadir.

ISO 9001: 2000'nin “2.3.2.4.4.2. Satin Alma Bdfy maddesine gotre

kurulus, satin alma bilgisinin kapsamini tanimlayan vensalmasartlarini agiklayan
prosedurler olgturmalidir. Bu maddede, her ne kadar 6zel bir kaytulmasisarti
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bulunmasa da, en azindan satin alma dokiimanldompyalari alinarak, s6z konusu

bilgilerin depolanmasi gganabilir.

ISO 9001: 2000’nin “Olgme , Analiz vdyilestirme” maddesine goére
kurulus, misteri memnuniyeti, Urlnsartlarina uygunluk, proses ve urlnlerin
Ozellikleri, tedarikgciler ile ilgili bilgi sglamak icin uygun verileri belirlemel,
toplamali ve analiz etmelidir. Kuridumisteri memnuniyetini 6élgmek icin anketler,
misteri ile dggrudan iletsim ve miteri kurulwlarin raporlari gibi methotlardan

yararlanabilir.

ISO 9001: 2000'nin fyilestirme” maddesine gore kurujsirekli iyilestirme
icin, Urin ya da proses verileri, gtéri argtirmalari, i¢ tetkik sonuclar gibi
kaynaklardan elde edilen verileri analiz edereKgraransini belirlemelidir. Y6netim
gozden gecirmesinde bu bilgiler incelenerek, ijitene oncelikleri tespit edilir.
Kurulus, potansiyel uygunsuzluklarin tekrarini 6nlemekn iglinacak tedbirlerin
nasil dgerlendirilecginin ve uygulanaganin, uygulama sonuclarina ait kayitlarin
nasil muhafaza edilegmin tanimlandg bir prosedur olgturarak, s6zkonusu

kayitlari ulgilabilir kilmahdir.
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UCUNCU BOLUM

BILGI YONETIM MODELLER INiN YAPILANDIRILMASINDA
ISO 9000: 2000 KAUTE YONET iM SISTEMININ ETKILERI UZERINE BIR
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, 1ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Srste uygulayan
firmalarda bilgi yonetimi modellerini gerlendirmek ve bilgi yonetimini etkileyen

bazi faktorleri ortaya koyabilmektir.

Arastirmanin 6nemi, ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sist@n bilgi

yonetimine ngekilde katki sgladigini belirlemektir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi

3.2.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma ydrutulurken veri toplama araci olarak ankginteminden
yararlaniimg ve alti bélimden okan anket formu ile agarma grubundan veri

toplama ve dgerlendirme olana elde edilmgtir.

3.2.2. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin ana kutlesinizmir ili'nde faaliyet gosteren ISO 9001: 2000
Kalite Belgesine sahip hem kurumsal hem de yekaynaklara (bgeri ve finansal
kaynaklar) sahip firmalar ofturmaktadir. S6zkonusu firmalar, belirli bir kurum
kaltara ve gecnye sahip, hedefleri olan, markgtais, kurumsal kimlik talyan ve
yillik net satglari 50 Milyon USD Uzerinde olan firmalardir. Atama sonuglarini
genellgtirebilmek amaciyla tek bir sektére gunlasmak yerine farkh sekttrlerde

faaliyet gosteren firmalar agarmanin ana kutlesi secilgtir. Arastirma konusu olan
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bilgi yonetimi ve kalite yonetim sistemleri firmatla Ust kademelerin
sorumluligunda oldgundan, hedef yanitlayicilar tst dizey yoOneticitata dizey

yoneticiler ve uzmanlar olarak tespit edigtimi

3.2.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anket Formu 5’li derecelendirilmiLikert tipi 6lcek olarak hazirlanmiolup,
alti bélimden olgmaktadir.ilk bes bolim 29 ifadeden, altinci bélim ise 6 soruluk

demografik profil 6l¢cginden olymaktadir.

Anketin birinci bolumd, bilginin elde edilmesi ilégili olup, 1SO 9001:
2000’nin bilgi edinme sirecine katkisini ortaya agdcak 6 farkli ifadeden
olusmaktadir. Bu ifadelersagidaki gibidir;

* KYS’nin, ACIK bilginin elde edilmesi surecinde elikblmasi,

» KYS’nin musteriler ile ilgili bilgi edinme strecinde etkili olasi,

» KYS'nin rakipler ile ilgili bilgi edinme surecindetkili olmasi,

» KYS'nin tedarikgciler ile ilgili bilgi edinme sirende etkili olmasi,

» KYS'nin faaliyet gosterilen sektor ile ilgili bilggdinme sirecinde etkili olmasi,

* KYS’nin mevcut bilgilerden yeni bilgi edinme surade etkili olmasi,

Anketin ikinci bélima, bilginin depolanmasi ve kamasi ile ilgili olup, 1ISO
9001: 2000’nin bilginin depolanmasi ve korunmasresiine katkisini ortaya

cikaracak 6 farkli ifadeden almaktadir. Bu ifadelersagidaki gibidir;

* KYS'nin, ACIK bilginin depolanmasi stirecinde etkiimasi,

* KYS'’nin etkin dokiimantasyonu bilginin korunmasiretkd sglamasi,

* KYS'nin, gizli (6zel) bilginin kapsaminin acik¢cantanlanmasina katki geamasi,

« KYS'nin, calsanlarin bilgiyi uygunsuz kullanimi engelleyen sileege etkili
olmasi,

« KYS’'nin orgit icinden veya dindan ksilerin bilgiyi sizdirmasini onleyen

sureclerde etkili olmasi,
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» KYS’nin bilginin korunmasini tgrik eden mekanizmalari desteklemesi,

Anketin Ug¢uncl bolumu, bilginin kaynaklara tahgisaylagimi-dasitimi) ile
ilgili olup, ISO 9001: 2000’nin bilginin kaynaklardahsisi (payl@mi-dazitimi)
surecine katkisini ortaya cikaracak 6 farkli ifagtedolyymaktadir. Bu ifadeler

asagidaki gibidir;

* KYS’nin, ACIK bilginin 6rgutiin tamamina @gilmasi sirecinde etkili olmasi,

* KYS’nin bilginin birimler arasinda daha hizli bgekilde paylallmasina katki
sglamasi,

* KYS’nin, bilginin birimler arasinda daha etkin hiekilde paylallmasina katki
sglamasi,

« KYS'nin, organizasyonda ihtiyagc duyan herkes iciilgiki erisilebilir hale
getirmesi,

» KYS'nin, farkli kaynaklari ve bilgi tarlerini birlgiren streclerde etkili olmasi,

* KYS'nin, bilgiyi siizen sureclerde etkili olmasi,

Anketin ddrdinci bolimu, bilgi teknolojileri (bilglt yapisi) ile ilgili olup,
ISO 9001: 2000’ nin bilgi teknolojilerine (bilgi ayapisi) katkisini ortaya ¢ikaracak
6 farkli ifadeden olgmaktadir. Bu ifadelersagidaki gibidir;

» KYS kayitlari nin bilgi yonetim sistemi icin verluwturmasi,

e Kullanilan yazilimin (otomasyon programlari) ihigyaduyulan bilgilere
ulasiimasinda yeterli olmasi,

» KYS’nin bilginin glincellenmesini ggamada etkin araclar sunmasi,

 Kullanilan bilgi teknolojilerinin kalite yonetim siemine entegre edilmesi,

* KYS’'nin 0Orgit icinden veya dindan ksilerin bilgiyi sizdirmasini Onleyen
sureclerde etkili olmasi,

» Kullanilan teknolojinin bilgi varliklarini etkileyalecek riskleri engellemek igin

yeterli olmasi.
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Anketin bginci bolumu, bilginin uygulanmasi ile ilgili olupSO 9001: 2000°
nin bilginin uygulanmasi surecine katkisini ortagikaracak 4 farkl ifadeden

olusmaktadir.

* KYS’nin ortalu bilginin (bireysel bilgi ya da denigylerden @renilen bilgi ) acik
bilgiye donigturilmesi surecinde etkili olmasi,

* KYS’nin acik bilginin ortalt bilgiye déngitrtlmesi surecinde etkili olmasi,

* KYS’nin verimlili gin artirilmasi icin bilgiyi kullanmasi,

* KYS’nin sorunlarin ¢gozimiinde bilgi kaynaklarinalaialagiimasini sglamasi,

Anketin altinci bolumu, anketi uygulayanlarin  deyradik bilgilerinin
saptanmasiyla ilgili olup, alti farkli ifadeden giwaktadir. Bu ifadeler sagidaki
gibidir;

« Cinsiyet,

* Yas,

 Egitim durumu,

» Organizasyondaki ¢cahna suresi,
» Organizasyondaki pozisyonu,

» Organizasyondaki ki sayisi.

Ankette yer alan 35 sorunun cevaplandiriilmasinddlatlan 5'li Likert
Olcegi ile degerler verilmitir. Merkezi limit teoremine goOre Olgekteki
derecelendirmeler puanlandirigniKesinlikle katiliyorum= 1, Katiliyorum= 2,

Kararsizim= 3, Katilmiyorum= 4, Kesinlikle Katilnogum= 5 dgerleri verilmitir.
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Tablo 5. Anket Formu Likert Olggi

Olcek Siralamasi Olgek Dgeri

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katiimiyorum

gl D w| N

Kesinlikle Katilmiyorum

3.3. Orneklem

Orneklem, izmir ili'nde bulunan, farkli sektorlerde faaliyet goswerdSO
9001: 2000 Kalite Belgesine sahip kurumsal firmalakalite departmanlarinda

calisan personelden admaktadir. Anketin uygulangh firmalar gagidadir;

» Vestel Beyaz kya Sanayi ve Ticaret A.

« Vestel Dijital Uretim Sanayi /.

» Schenker Arkas Nakliyat ve TicaretSA.

« Marport Limanisletmeleri Ticaret ve Sanayi 8.
» Turk Tuborg Bira ve Malt Sanayi 8.

* CMS Jant ve Makine Sanayi®.

» Ege Profil Ticaret ve Sanayi &.

« Taris -Tat Alkollli Icecekler Sanayi ve Ticaret@\.
» Dyo Boya Fabrikalari Sanayi ve TicaretSA.

» Klimasan Klima Sanayi ve Ticaret §\.

» Cevher Dokim Sanayi ve TicaretSA.

» Aklim Kagit Sanayi ve Ticaret A.

* Soda Soydum Sanayi A.

» Kicukbay Y& ve Deterjan Sanayi A.

» Polibak Plastik Film Sanayi ve TicaretSA.

» Bareks Plastik Film Ekstrizyon Sanayi ve Ticare}.A.
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« Viking Kagit ve Sellloz AS.

» Ozkan Demir Celik Sanayi 8.

» Tofas Turk Otomotiv Fabrikasi A.

* Pagmat Pamuk Tekstil Gida Sanayi ve Ticarét A.
» Dalan Kimya Endustri A.

» Akdeniz Kimya Sanayi ve Ticaret &.

« Uniteks Gida Tekstil Sanayi ve TicaretSA.

« Roteks Tekstithracat Sanayi ve Ticaret $\.

» Spot Tekstil Sanayi ve Ticaret LtSiti.

» Korsini-Saf Ambalaj Sanayi ve Ticaret®.

» Saf Plastik Sanayi ve Ticaret.

 Delphi Otomotiv Sistemleri Sanayi ve TicareSA.

» Suparpar Otomotiv Sanayi ve TicareBA.

« Cimenta izmir Cimento Fabrikasi T.A.

» Alliance One International AGzmir

« Birim Bilgi Teknolojileri Ticaret AS.

» Ajan Elektronik Servis Sanayi ve Ticaret Liti.

* Renkler Makine ve Yedek Parca Sanayi ve Ticaret $tid
* Oy Dangmanlik Ltd.Sti.

3.4. Anketin Deserlendirilmesi ve Istatistiksel Sonuclar

Verilerin analizi SPSS 13.0 istatistik programindgrceklgtirilmi stir.
Merkezi limit teoremine gb6re Olcekteki derecelentdter puanlandirilng)
Kesinlikle katilyorum= 1, Katilyorum= 2, Kararsm= 3, Katilmiyorum= 4,
Kesinlikle Katilmiyorum=5 dgerleri verilmitir.

Anketlerin ortalamasi 5 tzerinden 4,1020 olarasdplanmy olup, anketi

uygulayan Ikgilerin ISO 9000: 2000 Kalite Ydnetim Sistemi’nin I§i Y6netim
Modellerinin yapilandiriimasinda katkisi ofgiinu digtindiikleri tespit edilnstir.
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3.4.1. Demografik Dgerlendirme

Anket, farklli sektorlerde faaliyet gosteren kurumdamalarin kalite

departmanlarinda ¢aan toplam 35 kiye uygulanmytir.

Katilimcr grubun cajtigi kuruluslarin 1ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim
Sistemi'ni uygulama vyillari kadastirildiginda ¢c@unlugu KYS'yi 5 yildan fazla
uygulayan firmalarin okiurdusu gorinmektedir.  Anketi uygulayan skerin
calistigl kurulwlarin KYS’ni ka¢ yildir uyguladiklarinin anket oldanalarina bir
etkisi olup olmadii test edildginde KYS'ni 5 yildan az sire ile uygulayanlar ile 5
yildan fazla sire ile uygulayanlar arasinda bik fatmadgl %95 givenilirlik ile

tespit edilmgtir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubun Gaigl Kuruluslardaki KYS’nin

Uygulanma Suresi

KYS’nin Katilimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
Uygulanma Suresi

5 yildan az 4 4,0357 ,26567
5 yildan fazla 31 4,1106 ,38392

Ho= Anketi uygulayan kilerin ¢alstigi kuruluslardaki KYS’nin uygulanma sireleri

karsilastirildiginda anket ortalamalarsgitir.

Hi= Anketi uygulayan kilerin ¢alstigl kuruluslardaki KYS’nin uygulanma sureleri
karsilastirildiginda en az biri ggerlerinden farklidir.

P=,709 >u= 0,05 oldgundan H hipotezi reddedilemez.
Anketin uygulandii kisilerin yaslari gbz 6nune alinginda, anket puanlari

ortalamasinin farklihk gosterip gostermgdarastiriimis ve bu grup ortalamalari

arasinda fark olmagh tespit edilmgtir. ISO 9000: 2000 Kalite Y6netim Sistemi’nin
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Bilgi YOonetim Modellerinin Yapilandiriimasinda kask oldygu gorisint en fazla
savunanlarin 40-49 yaralginda olduklari gérinmektedir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubun ¥ Arahg

Yas Arali gi Katilimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
20-29 3 4,1071 ,09449
30-39 24 4,0833 42043
40-49 5 4,1714 ,34571
50-59 3 4,1310 , 16878
Toplam 35 4,1020 , 36995

Ho= Anketi uygulayan tim yagruplarinin anket ortalamalaritir.
Hi= Anketi uygulayan ygigruplardan en az biri gerlerinden farkhdir.
P=,971 >a= 0,05 oldgundan H hipotezi reddedilemez.
Katilimci grubun ¢cagma sireleri géz 6ntne aligghda ¢c@unlugu 2-5 yil
arasi cakanlarin olgturdusu ve tim grubun anket puanlari ortalamasinin flakkli

gostermedii tespit edilmstir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubun Gaha Yillari

Calisma Yillari Katillimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
0-1yil 4 4,3304 ,24463
2-5 yil 14 4,0714 ,48829
6-10 yil 10 4,1393 ,30138
11 yil ve Uzeri 7 3,9796 ,18994
Toplam 35 4,1020 , 36995
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Ho= Anketi uygulayan kilerin ¢alsma yillari kasilastirildiginda anket ortalamalari
birbirine ssittir.

Hi= Anketi uygulayan kilerin calsma vyillari kagilastinldiginda en az biri
digerlerinden farkhdir.

P=,495 >u= 0,05 oldgundan H hipotezi reddedilemez.

Katilimcr grubun pozisyonlar géz 6niine aljndda ¢@unlugu orta dizey
yoneticilerin olgturdugu ve farkli pozisyonda c¢ahnlarin ISO 9000: 2000 Kalite
Yonetim Sistemi’nin Bilgi Yonetim Modellerinin Yajandiriimasinda katkisi olgu

gortsini savunduklar tespit edilgtir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubun Pozisyonlari

Pozisyon Katilimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
Ust diizey yonetici | 6 4,1488 27425
Orta diizey yonetici | 18 4,1369 ,44053
Uzman 11 4,0195 ,29466
Toplam 35 4,1020 36995

Ho= Anketi uygulayan kilerin pozisyonlar kanlastirildiginda anket ortalamalari

birbirine ssittir.

Hi= Anketi uygulayan kilerin pozisyonlar kaglastinldiginda en az biri
digerlerinden farkhdir.

P=,682 >u= 0,05 oldgundan H hipotezi reddedilemez.

Katilimer grubun cajtigl kuruluslardaki calsan sayisi gbz 6ntine aligichda

cogunlugu 251-500 ki araliginin olwturdusu gérinmektedir. Yapilan analizde 50

ve altinda cadani olan firmalar ile 1000 Ustl ¢gdni olan firmalarin anket puanlari
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ortalamasinin farklilik gostergli tespit edilmgtir. 1000 Ustl ¢agani olan firmalar
ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Bilgi Yétm Modellerinin
Yapilandiriimasinda katkisi olgu gorisiine daha az inanmaktadirlar.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubun Gaigl Kuruluslardaki Calsan

Sayisi
Kurulu staki Katilimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
Calisan Sayisi

50 ve alti 5 4,3929 37712
51-250 9 4,0357 ,31186
251-500 13 4,2170 27759
501-1000 4 3,9911 ,19858
1000 ust 4 3,6250 47246
Toplam 35 4,1020 , 36995

Ho= Anketi uygulayan kilerin calstigi kuruluslardaki calgan sayilar
karsilastirildiginda anket ortalamalari birbiringitir.

Hi= Anketi uygulayan kilerin calstigi kurululardaki calsan sayilar
karsilastirildiginda en az biri ggerlerinden farklidir.

P= ,011 <o= 0,05 oldgundan H hipotezi reddedilir. En ez bir grup ortalamasi

digerlerinden farkhdir.
3.4.2. Korelasyon Analizi
Yapilan analizde bolim ortalamalarina balgidda en yiiksek ortalamanin c

bolumu (bilginin kaynaklara tahsisi, paylani-dazitimi), en dgik ortalamanin ise d

bolumu (bilgi teknolojileri-bilgi alt yapisi) icigecerli oldgu gorilmektedir.
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Tablo 11.BetimleyiciIstatistikler Tablosu

Katilimci Sayisi Ortalama Standart Sapma
Genel ortalama 35 4,1020 ,36995
a ortalama 35 4,1952 ,52157
b ortalama 35 4,0095 ,55269
c ortalama 35 4,4095 46678
d ortalama 35 3,9000 ,53045
e ortalama 35 3,9429 ,49291

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin elde edilmesi (yaratilmasiyeséi arasinda bir gki vardir. P=0,00
< o= 0,05 oldgundan korelasyon anlamlidir. Pearson Korelasyor ,642'dir.

Tablo 12.1SO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin Bilgi Yéam Modellerine
Olan Katkisi ile Bilginin Elde Edilmesi Sireci Aradakiili ski

—

ISO 9000: 2000 KYS’nin bilgi yonetin

modellerine olan katkisi

Bilginin elde edilmesi (yaratilmas

N—r

sureci

Pearson Korelasyon ,642
Sig (2-tailed) ,000
N 35

KYS’nin kurulusta acik bilginin elde edilme sureci, gtériler, rakipler,
tedarikciler, faaliyet gosterilen sektor ile ilgibilgi edinme sureci ve mevcut
bilgilerden yeni bilgiler elde edinme surecindekkst olduysu %99 guvenilirlik pay!
ile tespit edilmgtir.
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ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin depolanmasi ve korunmasi stiaeasinda bir ikki vardir. P=0,00

< a= 0,05 oldgundan korelasyon anlamlidir. Pearson Korelasyor 8,798dir.

Tablo 13.1SO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Bilgi Yéam Modellerine
Olan Katkisi ile Bilginin Depolanmasi ve Korunm&sireci Arasindakili ski

ISO 9000: 2000 KYS’nin bilgi yonetin
modellerine olan katkisi

—

Bilginin depolanmasi ve korunmasi

Pearson Korelasyon , 798
Sig (2-tailed) ,000
N 35

KYS'nin, acik bilginin depolanmasi, etkin dokimasyonun sglanmasi,
gizli (6zel) bilginin kapsaminin agik¢a tanimlanmaglsanlarin bilgiyi uygunsuz
kullaniminin engellenmesi, drgtit icinden veyardian kgilerin bilgiyi sizdirmasinin
onlenmesi be bilginin korunmasi sireclerinde katkldugu %99 guvenilirlik payi

ile tespit edilmgtir.
ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan

katkisi ile bilginin kaynaklara tahsisi sureci ama® bir iliski vardir. P=0,00 <

a= 0,05 oldgundan korelasyon anlamlidir. Pearson Korelasyors ,679'dir.
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Tablo 14.1SO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Bilgi Yétm Modellerine
Olan Katkisi ile Bilginin Kaynaklara Tahsisi Sureaiasindakilli ski

ISO 9000: 2000 KYS’nin bilgi yonetin
modellerine olan katkisi

—

Bilginin Kaynaklara Tahsisi

Pearson Korelasyon ,679
Sig (2-tailed) ,000
N 35

KYS’nin, acik bilginin 6rgitin tamamina géalmasi, bilginin birimler
arasinda daha hizl ve etkin bekilde paylallmasi, bilginin stiztlmesi sureclerinde
katkisi oldgu %99 guvenilirlik payr ile tespit edilgtir. Ayrica KYS,

organizasyonda ihtiya¢ duyan herkes icin bilgimigikebilir olmasini sglamaktadir.

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilgi teknolojileri arasinda bir gki vardir. P=0,00 <u= 0,05 oldgundan

korelasyon anlamlidir. Pearson Korelasyon = r 6@dir.

Tablo 15.1SO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Bilgi Yéam Modellerine
Olan Katkisi ile Bilgi Teknolojileri Arasindakliski

ISO 9000: 2000 KYS’nin bilgi yonetin
modellerine olan katkisi

—

Bilgi Teknolojileri

Pearson Korelasyon , 760
Sig (2-tailed) ,000
N 35

KYS'nin, bilgi ybnetim sistemi icin veri okturdugu, bilginin
guncellenmesini ggamada etkin araglar sungluve %99 guvenilirlik payi ile tespit
edilmistir.
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ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin uygulanmasi sureci arasindailbgki vardir. P=0,00 <a= 0,05

oldugundan korelasyon anlamhdir. Pearson Korelasyors 8,701 dir.

Tablo 16.1SO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Bilgi Yéam Modellerine
Olan Katkisi ile Bilginin Uygulanmasi Siireci Aragaki ili ski

ISO 9000: 2000 KYS’nin bilgi yonetin
modellerine olan katkisi

—

Bilginin Uygulanmasi

Pearson Korelayon , 701
Sig (2-tailed) ,000
N 35

KYS'nin, kurulwta 6rtik bilginin acgik bilgiye doniiiriimesi, verimlilgin
artirllmasi icin bilginin kullaniimasi, sorunlargdzimunde bilgi kaynaklarina hizla

ulasiimasi sureclerinde etkili olgw %99 guvenilirlik payi ile tespit edilrtir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calsmanin temel amaci, ISO 9001: 2000 Kalite Ydnetiste®ni’'nin bilgi
yonetim modellerinin yapilandiriimasindaki katkmmarortaya cikarmaktir. Verilerin
analizi 1ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'ni gutayan firmalarda bilgi
yonetimi uygulamalarinin daha kolay offlusonucunu ortaya cikargtr.

Gunumuzde bilgi sietmelerin en 6nemli sermayesidir ve rekabet ayanta
yakalamada temel belirleyici fakt6rdir. Bilgi orgas edilmi bir takim fikir, kural,
prosedur ve verilerin kombinasyonudur.sBa bir ifade ile bilgi, belli bir yapiya
bagll olarak slenmis, kullanicilari icin anlamli olan, mevcut ve gelkiaki kararlar
icin anlam ifade eden, algillanan veya gercekgede olan veriler olarak
tanimlanmaktadir(Avci, 2004;_http://www.mevzuatdgrgom/2004/02a/01.htjn

Degisen sektor kgullari, rekabet ve artan ngiigri talepleri 6rgatler icin bilgi

yonetimini zorunlu kilmaktadir.

Bilgi yonetimi, insan merkezli gerleri yonetmek icin strateji ve taktiklerle
ilgili olan bir etkinliktir. Is gorenler bilgiyi depolar, &alariyla paylair, yorumlar
ve bir sonuc¢ cikarirlar. Bu sirecin sonucunda ybihgi Uretimi gerceklgir.
Yoneticinin bu sureci etkili bisekilde yonetmesi gerekmektedir. Bilgi yonetimi

sayesinde bir 6rgut (Celep ve Cetin, 2003; 4-5);

Rekabet Ustinku elde eder,

* Ortaya ¢ikan 6rgut sorunlarini daha hizli ¢c6zeddknese Uretimi arttirir,

» Bir yandan yeni Urtnler ve hizmetler Uretirkengati yandan varolan drtnleri
gelistirir,

» Daha yuksek diizeyde bigiinme ve yenikgme gerceklgtirir.

Rekabetin c¢cok ygun old@gu gunimuaz sartlarinda tim sektérlerdeki

isletmeler migteri ihtiyagc ve beklentilerine uygun mal ve hizmétetiminin

sglanmasiyla ayakta kalabilecektir. Bu daleimelerde, satin almasamasindan
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baslayarak pazarlama, sgttasarim, Uretim, kalite kontrol ve sagonrasi hizmetlere
kadar tum gamalari kapsayan ve surekli gefieyi hedefleyen Kalite Y6netim
Sisteminin uygulanmasiyla mumkin olabilecektir. 1000 Kalite Standartlari
Serisi, etkin bir kalite sisteminin nasil kurulgoa, nesekilde dokiimante edilegmi
ve uygulama yollarini gosterir. Ayrica kurgdu etkinlik, verimlilik ve kalite gibi
unsurlari igeren bir yonetim anlaygetirir. Iletisim maksimum seviyededii¢ ve d
misterinin memnuniyeti tespit edilerek, sorunlar anadilir. Tespit edilen sorunlar
dizeltici ve onleyici faaliyetlerle surekli gidetiginden sirekli gesien dinamik bir
kurulus yapilanmasinin  okwmunu sglar. ISO 9000 Kalite Standartlarinin
kullanimi; yonetimin iyilemesini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, sdanm
daha hizhh ¢c6zilmesini, verimidin ve karlilgin artmasini gdar. Standarda gore;
kuruluslar GUretimin her gamasinda uygulayacaklari kayit sistemi ile Grin ve

prosesini getitirebilirler.

Bilgi yonetimi temel olarak orgltte sorekli artanilgp kapasitesini
guncellemek, olgan bilgilerin ulgilabilir olmasini sglamak icin gerekli olan
islemlerin tanimlanmasi ve analizini kapsayan ve &unl 6rgit cakanlariyla
oldugu acik ve ortulu bilgiyi tespit ederek bu bilgiletizenlenmek ve kullanimini
kontrol altina almaktir. Bilgi yonetiminin bir @er amaci ise, orgutt verimli, dinamik

ve kéar eden bir yapiya dogtirmektedir.

ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin amaciridusun mal veya
hizmet Uretimindeki tim samalari belirleyerek ve bka bir deysle kurulusun
kullanma kilavuzunu oklturarak her defasinda ayni kalitede sonucun algnasa

surecleri yaratmaktir.

ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin iggride bilgi yonetimi ile drtgen
maddeler bulunmaktadir. Kalite el kitabi, organyzadarin 6nemli bilgi
varliklarindandir. Ust yénetimin, kalite hedefléninolusturulmasi igin bir cerceve
olusturmasi ve kalite politikasinin kuryluiginde iletiimesini ve anklmasini

sgilamasi bilginin paylsilmasi siurecini kolayktirmaktadir. “Sorumluluk, Yetki ve
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fletisim” maddesine gore (st yonetimin ilgitnin kalite yonetim sisteminin etkirgi
dikkate alinarak gerceld@rilmesini sa&lamasi ile ortuk bilgilerin agik bilgiye
donisturtimesi icin firsat yaratilmaktadinsan kayng ve teknoloji en 6nemli bilgi

varliklari arasinda yer almaktadir.

ISO 9001: 2000’ nin “Kaynak Yonetimi” maddesiilgp yonetimi ile
dogrudan ilgkilidir. Personel, bina, zaman, ekipman, donaninya&lim ISO 9001:
2000’ nin sartlarinin kagilanmasi icin gerekli kaynaklardir. 1ISO 9001: 2000’
“Uriin  Gergeklgtirme” maddesine gore kurwyu Grin bilgisi, bavurular,
sozlameler, sipagler ve miteri geri beslemesiyle ilgili olarak mgierileri ile
iletisim icin prosesler olgturmanin yaninda satin alma bilgisinin  kapsamini

tanimlayan ve satin almartlarini agiklayan prosedurler de glurur.

ISO 9001: 2000’nin “Olgme , Analiz vdyilestirme” maddesine gore
kurulus, misteri memnuniyeti, OrUnsartlarina uygunluk, proses ve Urdnlerin
Ozellikleri, tedarikgciler ile ilgili bilgi s@&lamak icin uygun verileri belirlemeli,
toplamali ve analiz etmelidir. Kuridqumisteri memnuniyetini 6lgmek icin anketler,
misteri ile dggrudan iletsim ve miteri kurulwlarin raporlari gibi methotlardan
yararlanabilir.

ISO 9001: 2000'nin fyilestirme” maddesine gore kurujsirekli iyilestirme
icin, Urin ya da proses verileri, gtéri argtirmalari, i¢ tetkik sonuclar gibi
kaynaklardan elde edilen verileri analiz edereKgraransini belirlemelidir. Y6netim

g6zden gecirmesinde bu bilgiler incelenerek, iitene dncelikleri tespit edilir.

Calsmada, ISO 9001: 2000 Kalite YoOnetim Sistemi’nin gBilY6netim
Modellerinin yapilandiriimasinda katkisi offlu gorist, KYS'yi 5 yildan az ve 5
yildan fazla uygulayan firmalar icin farklihk g@stmemektedir (P=,709 @= 0,05).

Anketin uygulandii kisilerin yaslari gbz 6nune alinginda, anket puanlari

ortalamasinin farklik goOsterip gostermgdarastiriimis ve bu grup ortalamalari
arasinda fark olmag tespit edilmgtir (P=,971 >a= 0,05).
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Katilmci grubun c¢agma sireleri géz onine aligghda ¢@unlugu 2-5 yil
aras! cakanlarin olgturdusu ve tim grubun anket puanlari ortalamasinin flakkli
gostermedii tespit edilmgtir (P=,495 >a= 0,05).

Katilimci grubun pozisyonlar géz 6niine aljndda ¢@unlugu orta dizey
yoneticilerin olgturdugsu ve farkli pozisyonda c¢ahnlarin ISO 9000: 2000 Kalite
Yo6netim Sistemi’nin Bilgi Yonetim Modellerinin Yajandiriimasinda katkisi olgu

gortsini savunduklar tespit edilgtir (P=,682 >0= 0,05).

Katilimcr grubun cajtigl kuruluslardaki calsan sayisi gbz 6ntine aligichda
50 ve altinda cajani olan firmalar ile 1000 Usti ¢gni olan firmalarin anket
puanlar ortalamasinin farkllik goste¥diespit edilmgtir. 1000 Ustl ¢agani olan
firmalar ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nBilgi Yonetim Modellerinin
Yapilandiriimasinda katkisi  olgu gorine daha az inanmaktadirlar
(P=,011 <= 0,05).

Calsmada uygulanan anketin bolim ortalamalarina bakrida en yuksek
ortalamanin ¢ bolimi (bilginin kaynaklara tahsigaylagimi-dagitimi), en dguk
ortalamanin ise d bolumu (bilgi teknolojileri-bilgilt yapisi) icin gecerli oldiu
gorulmektedir. 1SO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistein Bilgi Yonetim
Modellerinin Yapilandiriimasinda katkisi en fazlalgimin kaynaklara tahsisi,

paylaimi-dagitimi surecinde olmaktadir.

Bolumler arasi korelasyon analizi yapgiiida, 1ISO 9000: 2000 Kalite
Yonetim Sistemi’'nin Bilgi Yonetim Modellerine OlaKatkisi ile bilginin elde E-
edilmesi sureci arasindaki ski incelenmg olup, P=0,00, r =0,642 olarak tespit
edilmistir. Orgit icinde bilginin elde edilmesi surecind€rS’nin etkin olduysu

sonucuna ukalmistir.

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin depolanmasi ve korunmasi stgasinda bir ikki incelenmsg
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olup, P=0,00, r = 0,798 olarak tespit editmi KYS'nin etkin dokiimantasyonu bu
surece katki sgamaktadir.

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin kaynaklara tahsisi sureci amas bir iligki vardir. P=0,00, r =
0,679 olarak tespit edilgtir. ISO 9001: 2000’nin “2.3.2.2.5. Sorumluluk, &
fletisim”, “2.3.2.4.2.3. Mikteri ile iletisim” ve “2.3.2.4.4.2. Satin Alma Bilgisi”

maddeleri bu sonucu desteklemektedir.

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilgi teknolojileri arasindaki gki incelenmg olup, P=0,00, r = 0,760
olarak tespit edilmtir. ISO 9001: 2000’'nin “2.3.2.3.2.3. Alt yap! Mddsi” bu
sonucu desteklemektedir.

ISO 9000: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’'nin bilgi iyétim modellerine olan
katkisi ile bilginin uygulanmasi sireci arasinddigki incelenmg olup, P=0,00,
r = 0,701 olarak tespit edilgtir. ISO 9001: 2000’nin “2.3.2.4. Uriin
Gerceklgtirme” ve "2.3.2.4.3. Tasarim ve Getirme” maddeleri sonucu
desteklemektedir.

Yapilan cakma ile, ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi'ninligb
yonetim modellerini olgturan bilginin elde edilmesi, bilginin depolanmase
korunmasi, bilginin paykami-kaynaklara tahsisi, bilgi teknolojileri ve bitgn
uygulanmasi sureclerine katkigtadigl sonucuna varilngtir. ISO 9001: 2000 Kalite
Yonetim Sistemi, bilgi yonetim modellerine alt yapiusturmakta olup, bilgi
yonetimi uygulamak isteyen firmalarin o6ncelikli & 1SO 9001: 2000 Kalite
Yonetim Sistemi’ni uygulamalari, bilgi yonetimi ®@ini daha etkin ve hizli

kilacaktir.

100



KAYNAKLAR

Aktan, Cagkun, Can ve Vuralistiklal, Yasar. (2004). Bilgi Yonetiminin Amaci.
http://www.canaktan.org/yeni-trendler/bilgi-yonetiemaci.htm(17.03.2008).

Allen, Mark. (2005). Bitimin Otesinde. Executive Excellence Dergisi, Said4,
S. 15-16.

Avci, Umut ve Avcl, Mehmet. (2004). Orgutlerde Bilop Onemi ve Bilgi Yonetimi
Sureci.
http://www.mevzuatdergisi.com/2004/02a/01.Htt0.06.2008).

Aytun, Cengiz. (2005). Enformasyon Toplumu ve Tyeki
http://ab.org.tr/ab05/tammetin/101.d@d&.03.2008).

Barchan, Margareta. (2000). Bilgiyi Yakalayin. Ewgee Excellence Dergisi,
Sayi: 37, s. 17-18.

Barin, Aysun. (2000). Bilgi Yonetimi Neden Bu Kad&@undemde? Executive
Excellence Dergisi, Sayi: 37, s. 11-14.

Barutcugil,I. (2002). Bilgi Yonetimiistanbul: Kariyer Yayincilik.

Bas, Turker ve Oymak Murat. (2007). 1ISO 9001: 2000 itealy6netim Sistemi.
Ankara: Seckin Yayincilik.

Bicakgl, ilker. (2008). Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumunak&iimin Evrimi ve

Turkiye'deki Yansimalari. Uluslar aragnsan Bilimleri Dergisi, Cilt: 5, Sayi: 1,
s. 1-25.

101



Brockbank, Bray J. (2005). Bilgi SayaSuriuyor. Executive Excellence Dergisi,
Sayi: 104, s. 13-14.

Canbek, Guirol ve Saroglu, Seref. (2006). Bilgi, Bilgi Glven{ii ve Surecleri
Uzerine Birinceleme. Politeknik Dergisi, Cilt: 9, Sayi: 3, §51174.

Celep, Cevat ve Cetin Buket. (2003). Bilgi Yonetidnkara: Ani Yayincilik.

Capar, Bengii. (2003). Bilgi Yonetimi: Nasil Birsanguici?.
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php2267 (22.01.2008).

Dogan, ipekgil, Ozlem ve Tutincl, Ozkan. (2003). Hiznigetmelerinde Toplam
Kalite Yonetimi Kapsaminda ISO 9001: 2000 ve Bigiar Destekli Bir Uygulama.
Izmir: Dokuz Eylil Universitesi Rektorlik Matbaasi.

Drucker, Peter F. (2000). 21. Ylzyil icin Yonetinarfismalari. istanbul: Epsilon
Yayincilik.

Duran, Mustafa. (2008). Uriin ve Hizmet KalitesiBitesenleri.
http://www.danismend.com/konular/kaliteyon/URUN%ZP620HIZMET%20KAL
ITESININ%20BILESENLERI.htm(11.07.2008).

Ekinci, Hasan. (2004). Yeni Bir Rekabet Araci OlarBilgi Teknolojileri ve
Degisim Yonetimindeki Rolundliskin Gorgil Bir Argtirma. C.U. Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt: 28, Say!: 1, s. 23-34.

Emanet, Hakan. (2007). EFQM Mikemmellik Moddle Kamu Sektorinde

Ozdeaerleme Cakmalari Uzerine Bir Saha Cainasi. Cumhuriyet Universitesi
Iktisadi veidari Bilimler Dergisi, Cilt: 8, Sayi: 1, s. 67-95.

102



Erkan, Nuray., Alakavuk, Ucok, Didem ve Tosun, Yase (2008). Gida Sanayinde
Kullanilan Kalite Glvence Sistemleri.
http://www.fisheriessciences.com/tur/Journal/va@iel/ifscom2008009.pdf
(10.05.2008).

Foster, S. Thomas. (2006). Tek Beden Herkese Uyrbae Kalite Dergisi,
Sayl: 103, s. 42-49.

Halal, William E. (2000). Sonsuz Kaynak Bilgi. Exgiwe Excellence Dergisi,
Sayi: 37, s. 24.

Imai, Masaaki. (2003). Kaizen Japaonya’nin RekakietBasarisinin Anahtari.

Istanbul: Kalder Yayinlari.

Ince, Mehmet ve Oktay, Ercan. (2006). Bilginin Bira®ejik Gui¢ Olarak Onemi ve
Orgutlerde Bilgi Yonetimi. Selcuk Universitesi Kamani.i.B.F. Dergisi, Sayi: 10,
Ss. 15-29.

Ince, Nesrin. (2003). Kamu Kurumlari ve Bilgi Y6mati
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php2621 (09.02.2008)

Kalder. (2006). Bilgi Giivenginden Kim Sorumlu? Bilgiscileri mi? Once Kalite
Dergisi, Sayi: 100, s. 72-73.

KalDer. (2002). Bitim Kurumlari Icin Toplam Kalite Yonetimi ve

Ozdeserlendirmestanbul: KalDer Yayinlari.

Kalite Rehberi. ISO 27001 Bilgi GuvepiiYdnetim Sistemi.
http://www.kaliterehberi.com.tr/iso_27001.ht(25.02.2008).

Kalkan, Veli, Denizhan. (2006). Orgiitseg@nme ve Bilgi Yonetimi.

http://www.e-sosder.com/derqgi/1622-36.115.04.2008).

103



Kalpic, Brane and Bernus, Peter. (2006). Businessd3s Modeling Through The
Knowledge Management Perspective. Journal of KndgdeManagemet, Vol: 10,
No: 3, pp. 40-56.

Karaba, Filiz. (2005). Bilgi Yonetiminde Donanim ve Yami Teknolojileri.

http://sosyalbilimler.cukurova.edu.tr/dergi/dosy&805.14.1.214.pdf24.06.2008).

Karaka, Melihsah. (2003). Gecrgien GUnumuze Bilgi Yonetimi.
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php2ii35(09.02.2008).

Kilic, Recep ve Turker, Elif. (2005). Siure¢ Yonetin EFQM Mukemmellik
Modeli'ndeki Onemi (EczacigaVitra A.S. Ornesi).
http://www.mevzuatdergisi.com/2005/03a/01.Htt8.05.2008).

Kocaclik, Faruk. (2003). Bilgi Toplumu ve Turkiyeu@huriyet Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt : 27, Say: 1, s. 1-10.

Kulakl, Atik ve Birglin, Semra. (2005). Mieri Merkezli Operasyonel Bilgi
Yonetimi icin Veri Yonetiminin OlculmesiiTU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 2,
Sayl: 1, s. 37-48.

Kurgun, Awar. (2006). Kalite Maliyetleri. YayinlanmagniDers Notlari. izmir:
Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kurt, Mustafa. (2005)Isletmelerde Bilgi Uretimi ve Yayiliminddetisimin Rolu:
Nitelikli Konusmalar. Once Kalite Dergisi, Sayi: 88, s. 73-77.

Klcuk, Ferit. (2008). Toplam Kalite Uygulamalarinddalite El Kitabinin
Yoneticiler Tarafindan Algilanma Dizeyi ve Kurumsdkleyise Katkisi:
Karsilastirmali Bir Arastirma.
http://www.e-sosder.com/derqgi/23333-351.02.05.2008).

104



Kiguk, Orhan. (2004). Standardizasyon ve Kalitekaa: Seckin Yayincilik.

Lengnick, Mark L. ve Lengnick, Cynthia A. (2005).ilg Yonetimi Nedir?

Executive Excellence Dergisi, Sayi: 104, s. 4.

Liebowitz, Joy and Wilcox, Lyle C. (1997). KnowleglgManagement and Its
Integrative Elements. CRC Pres LLC.; NewYork.

Lin, Chinho., Yen, David C. and Tarn, David D.C.00B). An Industry-Level
Knowledge Management Model-A Study Of Informatioal®ed Industry in
Taiwan.

http://www.sciencedirect.com/science? ob=ArticleldRudi=B6VD0-4MFK42Y -
1& user=10& rdoc=1& fmt=& orig=search&_ sort=d&view& version=1& url

Version=0& userid=10&md5=ca5fc229bf5a3177a032b7¢d9812(08.02.2007).

Marangoz, Mehmet. (2005). Pazarlama Faaliyetlerindplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinin Yeri ve Onemi. Once Kalite DergB8ayi: 96, s. 56-63.

McAdam, Rodney and McCreedy, Sandra. (1999). AicatiReview of Knowledge
Management Models. The Learning Organization, BpNo: 3, pp. 91-100.

Mertins, Kai., Heising, Peter and Vorbeck, Jen€08). Knowledge Management:

Concepts and Best Practices. Springer.

Nonaka, Ikujiro. (1998). Bilgi Yaratargirket. Harvard Business School Press,
S. 29-52.

Odaba, Huseyin. (2005). Bilgi Yonetimi Sistemi. Konyaiz@i Kitabeuvi.

Ogut, Adem. (2001). Bilgi Canda Yonetim. Ankara: Nobel Yayincilik.

105



Ozel, Alper. (2003). Kalite S$famada Sistematik Yakjanlar ve 1SO 9000
Standartlariizmir: Tetra Pak.

Ozenci, B. Tayfun ve Cunbul, O. Litfi. (1998). KaliEkonomisilstanbul: KalDer
Yayinlari.

Ozer, Pinar., Ozmen, Omir ve Saathio Omir. (2004). Bilgi Ydnetiminin
Etkinliginde Kilit Bir Faktor Olarak Bilgiiscileri ve insan Kaynaklari Yénetiminin
Farklilasan Ozellikleri. Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Biller Dergisi, Cilt: 6,
Sayl: 1, s. 254-275.

Ozkaya, Ece. (2004). Ckaretlenmesi (Marking) Uygulamasinda 1SO 9001: 2000
Kalite Yonetim Sisteminin Yeri ve Onemi. Yayinlanma Yiksek Lisans Tezi.
Izmir: Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Eit§isi.

Oztuna, Bag. (2007). 1ISO 9001: 2000 Kalite YoOnetim Sistemiriin Yasami
Kalitesine Katkisi: Bir Argtirma. YayinlanmangiYiiksek Lisans Tezizmir: Dokuz
Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Pakdil, Fatma. (2004). Deming, Malcolm Baldrige kREQM Kalite Modellerinin
Karsilastirmali Analizi.
http://www.baskent.edu.tr/~americ/deming.qd64.04.2008).

Sazsan, Mustafa. (2002). Orgiitsel Secgimlerde Kiime Maodmsaniliskileri, Bilgi
Yonetimi ve Orgitsel @enmenin Ara Kesitindelifisan”. Bilgi Diinyasi Dergisi,
Cilt: 3, Sayi: 2, s. 205-230.

Senge, Peter. (2000). Bilgiyi Paytaak. Executive Excellence Dergisi, Sayi: 37,
S. 5-7.

Skyrme, David J. (2005). Bilgi Yonetimi: Bundan $asi1. Executive Excellence
Dergisi, Say!: 9, s. 5-6.

106



Standart Kalite. ISO ve Kalitie ilgili Tanimlar.
http://www.standartkalite.com/iso9001 _terimleri.nh{#2.06.2008).

Tapik, Yilmaz ve Kelg Ozgul. (1998). Kalite SagaAraglari. istanbul: KalDer
Yayinlari.

Tiwana, Amrit. (2003). Bilgi Yonetimilstanbul: Dgbank Yayinlari.

Tiwana, Amrit. (2000)Sirketiniz Bilgi Yonetimine Hazir mi? Executive EXtEnce
Dergisi, Say!: 37, s. 16-19.

Tonta, Yagar ve Kicuk, Emin. (2005). Sanayi Toplumundan Bilgplumuna Gegi
Surecinde Temel Dinamikler.
http://yunus.hacettepe.edu.tr/~tonta/yayinlar/tdateuk-bilgi-toplumu-tk-icin.pdf
(15.03.2008).

Tunca, Erdal. (2000). Karar Vermeye Ne Kadar YadnExecutive Excellence
Dergisi, Say: 37, s. 16.

Tutar, Hasan. (2006). Yonetim Bilgi Sistemi. Anka®ackin Yayincilik.

Tirk, Murat. (2003). Kiireseljene Siirecinddsletmelerde Bilgi Yonetimilstanbul:
Turkmen Kitabevi.

Turk Standartlar Enstitisi. (2004). TS EN ISO 90Giite Yonetim Sistemleri-

Temel Esaslar ve Terimler ve Tarifler. Ankara: Bakdar.

Tark Standartlar Enstitist. (2001). TS EN ISO 90Giite Yonetim Sistemleri-

Sartlar. Ankara: Bakanliklar.

107



Tark Standartlari Enstitist, TS EN ISO 9001 Ka¥tinetim Sistemi Belgelendirme
Sureci Yol Haritasi.
http://www.tse.org.tr/Turkish/KaliteYonetimi/9000ti.asp(11.12.2007).

Yeniceri, Ozcan vénce, Mehmet. (2005). Bilgi Yonetim Stratejileri Gérisimcilik.
Istanbul: IQ Kiiltur Sanat Yayincilik.

Yilmaz, Ayse N. (2000). Bilgi Teknolojisi Kullaniminda Olmazs@lmazlar.
Executive Excellence Dergisi, Sayi: 37, s. 4-5.

Yucalar, Fatih. (2006). Surec Odakh Kalite Yo&natiAnlayisina Hakim Yazilim
Sektdrindeki Firmalarin CMMI Basamaklh Modeli ile eggrlendiriimesi.
Yayinlanmamy Yuksek Lisans Teziistanbul: Maltepe Universitesi Fen Bilimleri

Enstitusu.

Yucel, Mehmet. (2006). 21. yy: Kalitenin Yizyili.nCe Kalite Dergisi, Sayi: 102,
S. 36-41.

Zaim, Halil. (2003). Bilgi Yonetimi Surecleri.

http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?260(14.06.2008).

108



EK 1. Uygulamada Kullanilan Anket

BiLGi YONETiM MODELLER iNiN YAPILANDIRILMASINDA ETK iN BiR ARAC: ISO
9000: 2000 KALITE YONET iM SISTEMi

Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisipplam Kalite Yoénetimi Anabilim Dal'nda
yuksek lisans tez ¢camasi olarak yurittlen bir aftermaya, bilimsel amach veri toplanmasi amaciyla
hazirlanan ankette, “Bilgi Yonetim Modellerinin Ydandirilmasinda Etkin Bir Arac: 1ISO 9000:
2000 Kalite Yonetim Sistemi” konusu analiz edilneegalgiimaktadir.

Katkilariniz icin tgekkir eder, saygilarimi sunarim.
Didem GULERYUZ
(Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii/ Toplam Kalite Yénetimi Anabilim Dal)

1. I1SO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi’n{KYS) kac yildir uygulamaktasiniz?

()0-1wl ()12 yil  ()2-3yil ()34wil ()4-5yil ()5 yildan fazla

BiLGiNiN ELDE EDILMESi (YARATILMASI)

4

2.KYS, ACIK bilginin elde edilmesi surrecinde etkiiid 1 2

Kesinlikle
Katillyorum
Katiliyorum

Kararsizim
Katiimiyorum
Kesinlikle
Katiimiyorum

w
a1

3. KYS, musteriler ile ilgili bilgi edinme siirecinde etkilidir 1 2 3 4 5

4. KYS, rakipler ile ilgili bilgi edinme surecindelelidir. 1 2 3 4 5
5. KYS tedarikgiler ile ilgili bilgi edinme surecindskilidir. 1 2 3 4 5
6. KYS faaliyet gosterdiniz sektor ile ilgili bilgi edinme

Lo - 1 2 3 4 5
surecinde etkilidir.
Z“:(IILISr mevcut bilgilerden yeni bilgi edinme sirecinde 1 2 3 4 5
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BILG ININ DEPOLANMASI VE KORUNMASI

8. KYS, ACIK bilginin depolanmasi strecinde etkilidir 1 2 3 4 5

Kesinlikle
Katiliyorum
Katihyorum
Kararsizim

Katiimiyorum

Kesinlikle

Katiimiyorum

9. KYS' nin etkin dokiimantasyonu bilginin korunmaskeki
sgzlamaktadir.

10.KYS, gizli (6zel) bilginin kapsaminin acikca
tanimlanmasina katki gamaktadir.

11.KYS, calsanlarin bilgiyi uygunsuz kullanimi engelleyen
streclerde etkilidir.

12.KYS 6rgit icinden veya gindan kiilerin bilgiyi
sizdirmasini 6nleyen stireclerde etkilidir.

13.KYS bilginin korunmasini t&ik eden mekanizmalari
desteklemektedir.

BILGiNiN KAYNAKLARA TAHS iSi (PAYLASILMASI-
DAGITIMI)

14.KYS, ACIK bilginin 6rgutin tamamina géilmasi
surecinde etkilidir.

15.KYS bilginin birimler arasinda daha hizl Bekilde
paylslimasina katki sgamaktadir.

16.KYS bilginin birimler arasinda daha etkin kekilde
paylsiimasina katki sgamaktadir.

Kesinlikle
Katillyorum
Katiliyorum
Kararsizim

Katiimiyorum

Kesinlikle

Katiimiyorum

17.KYS, organizasyonda ihtiya¢ duyan herkes iginijilg
erisilebilir hale getirmektedir.

18. KYS, farkh kaynaklari ve bilgi turlerini birkgiren
sureclerde etkilidir.

19.KYS, bilgiyi suzen sureglerde etkilidir. 1 2 3 4 5
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BiLGi TEKNOLOJ iLERI (BILGi ALT YAPISI)

20.KYS kayitlari bilgi yonetim sistemi icin veri 4
olusturmaktadir.
21.Kullandiginiz yazilim (otomasyon programlari) ihtiyag

duyulan bilgilere ulsgmanizda yeterlidir.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum
Kararsizim

Katiimiyorum

Kesinlikle

Katiimiyorum

22.KYS bilginin giincellenmesini ggamada etkin araclar
sunmaktadir.

23. Kullanilan bilgi teknoloijileri kalite yonetim sisinine
entegre edilmiir.

24.KYS orgit icinden veya gindan kiilerin bilgiyi
sizdirmasini 6nleyen stireclerde etkilidir.

25. Kullanilan teknoloiji bilgi varliklarini etkileyel@cek
riskleri engellemek icin yeterlidir.

oE| E| E| §|e§
A x 2| 2 N 5 |56
BiLGININ UYGULANMASI =90| S| @ S |22
2| 2 | % | 35 |°8
26.KYS ortult bilginin (bireysel bilgi ya da deneyientlen
ogrenilen bilgi ) agik bilgiye dongitirilmesi surecinde 1 2 3 4 5
etkilidir.
27.KYS agik bilginin ortult bilgiye dongitrilmesi surecinde
etkilidir. 1213140

28.KYS verimliligin artirilmasi igin bilgiyi kullanmaktadir. 1 2 3 4 5

29.KYS sorunlarin ¢ozimunde bilgi kaynaklarina hizla
ulagsiimasini sglamaktadir.

30) Cinsiyetiniz?

() Bay ( ) Bayan

31) Yasiniz?

()20-29  ()30-39 ( ) 40-49 ()50-59 ()60 ve izeri
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32) Ggrenim durumunuz?

() Lise ( ) On lisans () Lisans ( )YUksekdims ( ) Doktora

33) Su an calsmakta oldugunuz organizasyondaki ¢cagma sureniz?

()0-1yll  ()2-5wl ()6-10vil () 11-1l () 16 ve Uzeri

34)Su an calsmakta oldugunuz organizasyondaki pozisyonunuz?

( ) Ust Diizey Yénetici () Orta Diizey Yonetidi ) Uzman () Oder

35) Su an calsmakta oldugunuz organizasyondaki ¢cakan sayisi?

()50vealti ()51-250 (512500 ( )501-1000  ( ) 1000 stii
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