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Ozet

Giintimiizde rekabet hem yogunlasmis hem de yapisi degismistir. Rekabet daha
fazla bilgi temeline dayanmis, rekabet iistiinliigiiniin kaynaklari entelektiiel
kaynaklar olmustur. Siirekli degisen ¢evre kosullarinda faaliyet gosteren
isletmelerin bagarist sermaye, biiyiikliik, orgiitsel yapt gibi faktorlerden ¢ok
bilginin elde edilmesine ve bu bilginin isletme amaglart dogrultusunda
kullaniimasina baghdwr. Kalite Yonetim Sistemleri kuruluglara daha iyi bir
dokiimantasyon, standardizasyon, miisteri memnuniyeti, daha iyi tedarikg¢i
iliskileri, isletme ici yetki ve sorumluluklarin tespiti, veriler ve istatistiksel
Olgiimler dogrultusunda durum analizlerinin yapilabilmesi ve gelecege yonelik
kararlarda bu analiz sonuglarinin kullanilabilmesi gibi faydalar saglamaktadir.
Calismada bilgi yonetimi ve kalite yonetim sistemleri arasindaki iliski ele
alinmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Yonetimi, Kalite Yonetimi, Kalite Yonetim Sistemleri.
Alan Tamim: Toplam Kalite Yonetimi (Isletme ve Yonetim)

A RESEARCH ORIENTED EXPLANING THE RELATIONSHIP
BETWEEN KNOWLEDGE MANAGEMENT AND QUALITY
MANAGEMENT SYSTEMS

Abstract

Nowadays, competition is intensified and also its structure is changed.
Competition has relied more to the information basics and sources of competitive
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advantage has became intellectual resources. The success of businesses operating
in the constantly changing environmental conditions depends on to the obtaining
the information and using this information for the organization’s purposes more
than capital, size and organizational structure. Quality management systems
benefits such as better documentation for organizations standardization, customer
satisfaction, better supplier relationships, detection of powers and responsibilities
within the enterprise, data and ability to make situation analysis in accordance
with statistical measurements and to be able to use the results of these analysis for
the forward-looking decisions. The study discusses the relationship between
knowledge management and quality management systems.

Keywords: Knowledge Management, Quality Management, Quality Management
Systems.

JEL Code: M0, M10, M19
1. BILGI ve BILGI YONETIMININ UNSURLARI
1.1. Bilgi Kavram

Kesin olan tek seyin belirsizlik oldugu bir ekonomide siirekli rekabet
istiinliiglintin tek giivenilir kaynag1 bilgidir. Piyasalar degistiginde, teknolojiler
cogaldiginda, rakipler fazlalastiginda ve iiriinler neredeyse bir gecede eskidiginde
basarili olan isletmeler istikrarli bir bicimde yeni bilgi yaratan, bu bilgiyi
isletmenin her yerine genis 6l¢iide yayan ve yeni teknolojilerde ve iiriinlerde hizla
kullanan isletmelerdir (Nonaka, 1998: 29).

Bilgi kavrami, Latince “’informatio’” kokiinden gelmis olup, bi¢cim verme eylemi,
bicimlendirme ve haber verme eylemi olarak tanimlanmaktadir. Bilgi, genel
anlamda “’diisiinme, yargilama, akil yiiriitme, okuma, arastirma, gdzlem ve deney
sonucunda elde edilen diigiinsel iiriin®® ya da “’6grenilen sey’” olarak da
tanimlanmstir (Ogiit, 2001: 9).

Bilgi ile ilgili birgok tanim yapilmistir;
Bilgi; spesifik gercekler, prosediirler ve birey ya da isletmenin sahip olabilecegi,

tipik olarak 0grenmenin sagladigi degisim siireci sonunda elde edilen becerileri
ifade eder (Allen, 2005: 15).
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Baker’a gore bilgi; fikirlerde, kararlarda, yeteneklerde, iliskilerde, bakis acilarinda
ve gorlislerde ortaya cikar. Bilgi; miisteriler, iirlinler, siiregler, kiiltiir, beceriler,
deneyimler ve know-how ile ilgili olabilir (Kalpic ve Bernus, 2006: 44).

Bilgi; dogrulart ve gercekleri goz Oniinde tutan ve bu nedenle insanlarin
diistincelerine, davraniglarina ve iliskilerine yol gdsteren, anlayislar, deneyimler
ve yontemler biitliniidiir ( Liebowitz ve Wilcox, 1997: 36).

Bilgi; enformasyondan farklidir, etkili hareket edebilme kapasitesidir ve satin
alimamaz (Senge, 2000: 6).

Bilgi, yeni deneyimleri ve enformasyonu degerlendirmek, icsellestirmek i¢in bir
ortam ve c¢evre saglayan, tecrilbbe, degerler, sozel enformasyon, uzmanlik
kavrayisinin bir karigimidir. Bilenlerin zihinlerinde dogar ve yine orada uygulanir.
Kuruluslarda bilgi, cogu kez yalnizca belgelerde ya da sir gibi saklanan evraklarda
degil, organizasyonun giinliik isleyisinde, siireclerde, pratiklerde ve normlarda
gizlidir (Tiwana, 2003: 18).

1.2. Bilginin Onemi ve Ozellikleri

1990’11 yillardan itibaren tiizerinde en ¢ok tartisilan konular; bilgi kelimesi
temelinde bilgi liretimi, bilgi yonetimi, bilgi iscileri, bilgi temelli orgiitler gibi
kavramlardir. Bu durum bilginin isletmeler i¢in 6nemli hale geldigini ve
isletmelerin “’ne bildiklerini belirlemeye ¢alistiklarinin’” gostergesidir. Drucker,
bilgi temelli bir topluma dogru hizli bir gecisin yasandigini ifade ederek, bilgi
kelimesini bu toplumun karakteristiklerine bir referans olarak vermistir. Yine
bircok arastirmaci ve bilim adami (Nonaka, Takeuchi, Davenport, Prusak,
Beijerse, Wigg) bilgi kavramini irdelemisler ve isletmeler i¢in ne anlama geldigini
aciklama cabasi igerisinde olmuslardir (Kurt, 2005; 73).

Bilginin degerli olmasinin en &nemli nedeni giiniimiiziin stratejik kaynagini
olusturmasi kadar bu kaynagin hareketli bir 6zellige sahip olmasidir. Bilgi yon
verdigi kararlar ve hareketler acisindan sonug iiretmektedir. Bu anlamda bilgi
rakipler, miisteriler, dagitim kanallari, {iriin ve hizmet ¢evrim siirelerine iliskin
akillica kararlar alinmasinda temel giigtiir (Ince ve Oktay, 2006: 17).

Biiylime siirecinin Ozlindeki ana Oge, bilgidir. Bilgi, isin yeni bicimlerde
orgiitlenmesidir. Bu, insanin iiretkenligini artirarak, gelecekte yeni iiretkenlik
artislar1 meydana getirmekte kullanilabilecek tasarruflar yaratir. Orgiitleri tepeden
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tirnaga degistiren, gelistiren, baskalastiran en etkin eleman bilgidir (Yenigeri ve
Ince, 2005: 26).

Herhangi bir bilginin deger tasiyabilmesi i¢in asagidaki 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir (Yeniceri ve Ince, 2005: 28);

* Dogruluk: Durumun adil bir sekilde ortaya konulabilmesi icin bilgiler dogru
olmalidir. Her zaman yiizde yiiz dogru bilgiye ulasabilmenin miimkiin olmadig:
unutulmamalidir.

« Tlgililik: Bilgi konuyla ilgili olmalidir; aksi halde gereksiz islemlere ve zamana
mal olmaktadir.

 Tamhk: Bilgi tam olmalidir; eksik bilgi sonuglarin yaniltici hatta yanlis
olmasmna neden olabilmektedir. Ger¢ekte konuyla ilgili tiim bilgilerin
toplanabilmesi imkansiz oldugu icin en azindan kritik bilgiler saglanmalidir.

* Dogru Zamanhhk: Bilgiye ihtiya¢ duyuldugu anda hazir olmalidir. Zamaninda
elde edilemeyen bilgi degerini yitirip bosa ¢aba haline gelebilmektedir.

» Ulasilabilirlik: Bilgiye istenilen her anda kolaylikla ulagilmalidir.

» Anlasihirhk: Bilgi, kullaniciy1 tereddiide siiriiklemeden kolaylikla anlasilabilir
olmalidir.

* Giivenilirlik: Kullanici bilgiye giivenmeli, rahatlikla kullanabilmelidir.

« Etkin Maliyet: Bilginin maliyeti bilgiden elde edilecek faydadan daha fazla
olmamalidir. Bilginin toplam maliyeti rant oranini asiyorsa, bilginin herhangi bir
degeri kalmamaktadir.

Glinlimiizde dogru bilgiye rakiplerinden daha hizli ulasan isletmeler ayakta
kalabilecektir. Hizla degisen miisteri tercihleri ve davraniglarini zamaninda
algilayabilen isletmeler degisime ayak uydurarak kendilerini yenileyebilmektedir.
Digerleri ise rakiplerini ancak taklit edebilmekte, cogu kez de ge¢ kalmis
olmaktadirlar (Tunca, 2000; 16).

1.3. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetiminin bir isletme siireci olarak ele alinmasi1 1990’lardan bu yana genis
kabul goren bir yaklasimdir. APQC (American Productivity and Quality Center-
Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi) bilgi yonetimini rekabet edebilmek icin
bilginin elde edilmesi, 0grenilmesi, arttirilmasi ile ilgili strateji ve yontemler
olarak tanimlamaktadir. Daha pratik olarak bilgi yOnetimi; iiriin ve yenilik
siirecinin yonetim kararlarinin gelistirilmesinin, organizasyonel uyumun ve
yeniligin merkezi olarak goriilmedir (Ince ve Oktay, 2006: 20).
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Bilgi yoOnetimi; bir isletmenin enformasyon varliklarinin  belirlenmesi,
yakalanmasi, erisilebilir durumda tutulmasi, paylagilmas: ve degerlendirilmesinde
biitlinlesik bir yaklasim getiren disiplindir. Bu enformasyon varliklar1 arasinda yer
alan veri tabanlari, belgeler, politikalar ve prosediirlerin yani sira bireylerin
zihninde kalmis saklt uzmanliklar ve deneyimler de bulunur (Lengnick ve
Lengnick; 2005: 4).

Bilgi yonetimi sistemi, bilgi yonetimi disiplininin tasarimi, kurulmasi,
uygulanmasit ve yenilenmesi sirasinda personel, biitce, yasal diizenlemeler,
bilgisayar ve iletisim teknolojilerini olusturan iletisim kanallari, web sayfalari,
aglar, veri tabanlari, zaman-kalite yonetimi, siirekli egitim gibi ¢ok cesitli
unsurlarin bir arada ve uyum igerisinde kullanildig1 bir sistemi ifade etmektedir
(Odabas, 2005: 9).

Sekil 1. Bilgi Yonetimi Sistemi

Sistemin Temel Unsurlan L Bilzi Yometimi Birimi
- Personel Bilgi Saglama = Bilgi yonetimi ilkeleri
- Yasal dizen]emeler - Bilgi yometimi serumibolan
Butge Birim sornumlulan
Bilgizayar ve Iletisim Telmolojileri
D et bt R
Bilgi Paylasim - Merwork (I el ) Bilgi Kunllanim
- Weritabam
- Yarihm ve donanmm
Nitelik Geliztirme Eurums=al Kaltiir
*  Zaman yooeimi = Huwrummn yinetim sird
Ealite yonetimi - Ideal yometim tiri
Sirekli eFimi - Standartlar ve ighirligi

Kaynak: Odabas, 2006: 9.

Bilgi yonetiminin en 6énemli asamasi, bilginin elde edilmesidir. Orgiitlerin bilgiyi
elde etmeleri icin iki etkili yol arastirmalar ve orgiitsel 6grenmedir. Arastirmalar,
tarama yapilarak, belirli gostergeler ile performans izlenerek yapilabilir. Orgiit
belirli bir sorunu ¢6zmek i¢in disaridan uzman almak veya var olan 6nceliklerin
izerine yeni ¢oziimler olusturmak suretiyle orgiitsel 6grenmeyi gergeklestirebilir.
Diger bir bilgi elde etme yontemi, onu yaratmaktir. Bilgi yaratmak, var olan
bilgilerden hareketle yeni bilgilere ulasmaktir (Uzun ve Durna, 2008; 37).

Ikinci asama, bilginin depolanmasidir. Bilgiler derlenerek ve belli tiirden
siniflama yontemleri kullanilarak depolanir. Bireyler, gruplar ve takimlar yani
kisaca tiim Orgilit calisanlar1 Orgilit ici aglar, Orgiit icerisindeki uygulamalar,
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teknolojiler ve bilgi depolar1 ile bilgilere ulasabilir (Sagsan, 2006:
http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak06/u06-6.pdf).

Bilginin paylasilmasi asamasinda Ortilk ya da acik bilgiler, orgiit calisanlar
tarafindan birbirlerine iletilerek resmi ya da gayri resmi bir ortamda
paylasilmaktadir. Bilgi paylagimi orgiit icerisinde sadece bireyler arasinda degil,
gruplar, takimlar ve boliimler arasinda da gergeklesmektedir. Bilgi paylasiminda
iist yonetimin destegi olduk¢a 6nemlidir.

Son asama, bilginin uygulanmas1 asamasidir. Bilgi, Orgiitsel kararlarda ya da
orgiitte herhangi bir gorevin yerine getirilmesinde etkin bir sekilde kullanilabilir.
Orgiit icerisindeki rutinler ve talimatlar bu asamanm alt siireclerini
olusturmaktadir (Sagsan, 2006: http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak06/u06-

6.pdf).
2. KALITE YONETIM SiSTEMLERI
2.1. Kalite Kavrami

Kalite konusundaki herhangi bir ciddi tartisma, hemen kalitenin nasil
tanimlanacagi, nasil Olgiilecegi ve kazanglara nasil baglanacagi konularin
giindeme getirmektedir. Kalitenin tanimlari, onu tanimlayan insan sayisina esittir;
kalitenin ne oldugu veya ne olmas1 gerektigi konusunda bir anlagma
saglanamamstir (Imai, 2003: 9).

Kalite goreceli bir kavram oldugundan kalite konusunda bir¢ok tanim yapilmistir.

Kalite, miisteri ve isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi ve
maliyetlerinin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir. Tim bu
tanimlarin ortak noktasi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tatminidir (Dogan ve
Ozkan, 2003: 28).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne (ASQC) gore kalite; “’bir mal veya hizmetin
belirli  bir  gereksinimi  karsilayabilme  yeteneklerini  ortaya  koyan

karakteristiklerinin tiimii’” diir (Ozel, 2003: 1).

Alman Standartlar Enstitiisii’'ne (DIN) gore kalite, “’bir liriiniin 6ngdriilen ve sart
konulan gereklere uyum kabiliyeti’’dir (Oztuna, 2007: 1).
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JIS’ e (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi) gore kalite, liriin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir liretim sistemi’’
dir (Ozel, 2003: 1).

2.2. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9000 organizasyonlarin miisteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik olarak
kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi konusunda rehberlik eden ve
ISO tarafindan yaymlanmis olan bir standartlar biitiiniidiir. ISO 9001 ise kalite
yonetim sistemlerinin kurulmasi esnasinda uygulanmasi gereken sartlarin
tanimlandig1 ve belgelendirme denetimine tabi olan standarttir.

ISO 9000 Standartlari, ISO (Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii) tarafindan
1987 yilinda yaymlanmistir ve 1994, 2000 ve 2008 yillarinda revize edilmistir.
2000 yilinda yapilan revizyon ile 1994 yilinda revize edilen ISO 9000
standartlarinin uygulamaya yonelik 3 ayr1 modeli ISO 9001, ISO 9002 ve ISO
9003 tek standart c¢atis1 altinda ISO 9001: 2000 olarak birlestirilmistir. Yapilan
revizyon da en 6nemli yapisal degisiklik budur. Yeni standart ISO 9001:2008 ise
ISO 9001:2000°e gore kokli degisikliklere sebep olacak yenilikler
getirmemektedir. ISO 9000 Standartlarinin yillar itibariyle gelisimi sdyledir;

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

* 1968’de AQAP Standartlar1 (NATO iiyesi tilkelerde)

* 1979°da BS 5750(Ingiltere’de)

* 1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

* 1988’de EN 29000 standartlari(CEN tarafindan)

* 1988°de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
* 1991°de TS-EN-ISO 9000

* 1994°de ISO tarafindan revize edildi (9001:1994/9002:1994/9003:1994)
* 1996°da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

* 2000°de ISO tarafindan revize edildi ve 9001: 2000 olarak yayimlandi.
* 2008°de ISO tarafindan revize edildi ve 9001: 2008 olarak yayimlandi.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi kuruluslara daha iyi bir dokiimantasyon,
standardizasyon, miisteri memnuniyeti, daha iyi tedarik¢i iliskileri, isletme igi
yetki ve sorumluluklarin tespiti, veriler ve istatistiksel dl¢limler dogrultusunda
durum analizlerinin yapilabilmesi ve gelecege yonelik kararlarda bu analiz
sonuclarinin kullanilabilmesi gibi faydalar saglamaktadir.
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3. ISO 9001 KALITE YONETIM SISTEMIi iLE BIiLGi YONETIiMi
ARASINDAKI ILiSKI

Kalite yonetimi mevcut belgelerin ve bilgi dosyalarinin ihtiya¢ duyulan yerde
olmas1 i¢in gerekli teknik ve yoOntemleri iceren bir sistemin organizasyonla
biitiinlenmis bir yonetim sistemi i¢inde ele alinmasini gerektirmektedir. Kalite
sistemi, dokiimantasyon ve kayitlarin tanimlanmasi, toplanmasi, indekslenmesi,
dosyalanmasi, depolanmasi, korunmasi ve gerektiginde imha edilmesi icin gerekli
olan prosediirlerin olusturulmasini ve siirdiiriilmesini gerektirir. Organizasyon bu
istenen fonksiyonlar icin gerekli olan prosediirleri igeren bir bilgi yonetim
sistemine sahip olmalhidir. Kalite sistemi dokiimantasyon ve Kkayitlar
organizasyonun bilgi sisteminin bir par¢ast olmalidir (Kiiciik, 2008: 334).

Bilgi, organizasyonlarin i¢inde ve disinda farkli yerlerde birikmektedir. Bilgi
yonetimi, organizasyonun bu bilgi varliklarinin yerini ve niteligini belirleyerek
elde edilmesi, gelistirilmesi ve kullanilmasi i¢in yapilacak caligmalar ifade eder.
Bu bir anlamda, organizasyonun sahip oldugu bilgi alanlarinin kapsamini
genisletmek ve bu alanlar arasindaki iligkileri yogunlastirmaktadir (Barutgugil,
2002: 65).

4. SONUC

Organizasyonlar, var olan i¢ bilgiyi kullanarak, yeni bilgi gelistirerek ve
disaridaki bilgilere ulasarak bilgiyi elde edebilirler. Orgiit iginde agik bilginin
paylasilmasi yeni bakis agilart ve fikirlerin ortaya ¢ikmasini saglar. Disaridan
bilgi edinme yontemi kullanildig1 takdirde ise, miisteriler, tedarikgiler, rakipler,
dis kaynakli yayimnlar ve internet bilgi varliklarini olusturur. KYS; miisteriler,
rakipler ve tedarikeiler ile ilgili siirecleri igerdigi igin bilgi yonetimi ile ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi arasinda olumlu bir iligki oldugu diistiniilmektedir.

Bilginin depolanmasi ve korunmasi siireci, orgiit calisanlarinin agik ya da ortiik
bilgiye ulasabilmelerini saglamada Onemlidir. Erisilmeyen bilgi Orgiit igin
kayiptir. KYS’de her tiirlii prosediiriin dokiimante edilip, kayitlarin muhafaza
edilmesi, etkin dokiimantasyonu sagladigindan bilgi yonetimi ile ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi arasinda olumlu bir iliski oldugu diisiiniilmektedir.

Bilginin paylasimi, orgiit igerinde bireyler ya da gruplarin sahip olduklar bilginin
birbirlerine iletilmesi siirecini kapsar. Bilgi paylasimi i¢in hem sosyal hem de
teknolojik iletisim alt yapilar1 olusturulmahdir. Orgiit icerisinde bilgi paylasimu,
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toplantilar, egitimler, goriismeler, e-posta, Orgiit i¢i biiltenler, intranet, internet
yolu ile saglanir. KYS, etkin dokiimantasyonu ve alt yapis1 ile bilgi paylagiminin
daha kolay ve hizli yapilmasini sagladigindan, bilgi yonetimi ile ISO 9001 Kalite
Y 6netim Sistemi arasinda olumlu bir iligki oldugu diistiniilmektedir.

Teknoloji, bilgi yonetimini birka¢ yonde etkilemektedir. Bilginin hizli bir sekilde
toplanmasini, depolanmasini ve paylasiminit kolaylastirmaktadir KYS’ye gore
organizasyonlarin donanim ve yazilim dahil olmak {izere her tiirlii kaynagi temin
edilmesi gerekmektedir. Etkili bilgi yonetimi teknolojinin  ¢dzlimlerini
gerektirdiginden, bilgi yonetimi ile ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi arasinda
olumlu bir iliski oldugu diistintilmektedir.

Orgiit icerisine elde edilen, depolanan ve paylasilan bilgi kullamlmadikca,
orgiitiin higbir isine yaramaz. Bilgi; orgiitiin i¢ siireglerinin ve stratejilerinin
belirlenmesinde, iiriin tasariminda, gelistirilmesinde ve pazarlanmasinda, verilen
hizmetlerin cesitliliginin ve kalitesinin artirilmasinda kullanilir. Siire¢ temeline
dayanan KYS, her asamada bilgiyi etkin olarak kullanmak zorunda oldugundan,
bilgi yonetimi ile ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi arasinda olumlu bir iligki
oldugu diistiniilmektedir.

Yapilan calisgma ile ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’nin bilgi yonetim
modellerini olusturan bilginin elde edilmesi, bilginin depolanmasi ve korunmasi,
bilginin paylasimi-kaynaklara tahsisi, bilgi teknolojileri ve bilginin uygulanmasi
stireclerine katki sagladigi sonucuna varilmigtir. ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi, bilgi yonetim modellerine alt yap1 olusturmakta olup, bilgi yonetimi
uygulamak isteyen firmalarin oncelikli olarak ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi’ni uygulamalari, bilgi yonetimi siirecinin daha etkin ve hizli kilinmasini
saglayacaktir.
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