Kalite Yonetimi, Kalite Sistem Dokiimantasyonu ve
ISO Standartlarinda Belge Yonetimi

Ozgiir Kiilcii"

Oz: Kurumsal kaliteye ulagsma, giiniimiiz isletmelerinin éncelikli amaglart arasindadur.
Bu da, kaliteyi bir biitiin olarak ele alarak kurumsal her unsuru igine alan politikalar,
diizenlemeler ve uygulamalar gelistirmeyi, bunlart yazili dokiimanlara déniistiirmeyi,
kurumsal degerlendirme ve denetimi yazilanlara gore gerceklestirmeyi gerektirmektedir.
Calismada kalite ve kalite yonetimi yaklasimlar: ile 1SO 9001 Kalite Yonetimi
Standardinin  geligimi, bu c¢ercevede gerekli dokiimantasyon ve belge yénetimi
uygulamalarmmin ortaya konulmasi amaglanmistir. 1SO 9001 ¢ergevesinde kurumsal
bilgi; iletisime, is stire¢lerinin yonetimine yardimci bir arag, geriye déoniik uygulamalara
stk tutan, karar verme siirecini destekleyen bir kaynaktir. Sitemin denetimi ve
degerlendirilmesi  yine  kurumsal bilgi kaynagi olan  belgeler iizerinden
gerceklestirilmektedir. Calismamizda ortaya konulan veriler, modern isletmeler icin
vazgegilmez éneme sahip kalite yonetimi modellerinde belge yonetimi uygulamalarinin
agirligini ortaya koymasi bakimindan onemli goriilmektedir.

Anahtar sozciikler: Kalite, kalite yonetimi, kalite sistem dokiimantasyonu, I1SO 9001, belge
yonetimi.

Giris

Toplam kalite felsefesi ve uluslararasi standartlar, kurumsal yapiy1 sistem olgusu
icerisinde ele almakta ve Oncelikle bir kalite sisteminin olusturulmasin
gerektirmektedir. Bu yapida yonetim islevleri kisilerden c¢ok gelistirilen sistemlere
dayali olarak yiiriitilmektedir (Clegga, Gholamia ve Omiirgéniilsen, 2012, s. 2-3;
Deming, 1996, s. 111). Kalite sistemi igerisinde kurumsal i ve iglemlerin tanimlanmasi,
gelistirilen teknikler ve standartlar gercevesinde analiz edilmesi, degerlendirilmesi ve
yeniden yorumlanarak ilgili alanlarda programlarin gelistirilmesi Ongodriilmektedir
(Aytimur, 1997, s. 29-60; TS EN ISO 9001, 2009). Kalite sistem dokiimantasyonu
olarak adlandirilan bu ¢aligmalarin (Schlickman, 2003, s. 11; TS EN ISO 9001, 2009, s.
4-5) gergeklestirilebilmesi i¢in, kurumsal is ve islemlerin bir pargast konumundaki
belgelere yonelik etkin bir sistemin varligi olduk¢a 6nemli goriilmektedir. Var olan
kosullarda ilk elden, dogru bilgiyi saglayan belgeler, kurumsal kararlar1 etkileyebilmekte
ya da belirleyebilmektedir. Bu ¢ergevede kaliteye dayali sistemlerde belgeler, kaliteye
giden yolda dogru bilgiye erisimi saglayan arag; belge yonetimi ise aracin etkin yonetimi
olarak tanimlanmaktadir (Duff ve McKemmish, 2000, s. 1).
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Calismada bu cergevede kalite yonetimi kavraminin gelisimi, kalite sistemleri ve kalite
sistem dokiimantasyonu ile belge yonetimi arasindaki iligski ele alinmaktadir. Caligma
“Kamu Universitelerinde Kalite Y&netimi ve Kalite Sistem Dokiimantasyonu
Cergevesinde Belge Yonetimi” adli doktora tezinde yer alan verilerin genisletilmis ve
giincellenmis halidir. Kalite sistem dokiimantasyonu kavraminin ortaya ¢ikiginda temel
rol oynayan ISO 9001 standardinin agik adi “Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar”
seklinde tanimlanmistir. Kurumlar i¢in bir sayginlik ve gii¢ sembolii olarak goriilen ISO
9001 standardina sahip olma siireci yogun dokiimantasyon ve belge yonetimi
faaliyetlerini gerektirmektedir. Bu cergevede caligmanin temel amaci kalite yonetim
sistemleri ve ISO 9001 standardinda gerekli goriilen dokiimantasyon ve belge yonetimi
uygulamalarim1 tanimlamaktir. Boylece belge yonetimi alani ile kalite sistemleri
arasindaki iliskinin ortaya konulmasi ve disiplinler arasinda farkindaliklarin artirilmasi
hedeflenmektedir.

Kalite ve Kalite Yonetimi

Giiniimiizde kabul edilen kalite ve toplam kalite yaklasimlari, sanayilesme siireciyle i¢
ice geligmistir. Kalite olgusunun sanayilesmeyle birlikte, kurumlarin rakiplerine
istlinliiklerini belgelemek i¢in kullandiklar: Slgiitlerin en 6nemlilerinden birisi oldugu
kabul edilmektedir. Kurumlarca gergeklestirilen iiriin ya da hizmetlerin miisterisi
konumundaki kisilerin tiikketim egilimlerinde de kalite yine belirleyici konumdadir.
Kalite olgusunun kisilerin maddi giicii, iirlin ya da hizmetin arz-talep dengesiyle de
dogrudan iliskisi s6z konusudur. Giiniimiizde kalite bir yasam tarzi ve davranig bi¢imi
olarak algilanmaktadir. Sadece is ortamlarinda degil, giinlik hayatin her asamasinda
gegerli olmasi beklenmektedir (Caglar, 1998, s. 92). Diinya pazarinda iyi ve kalict yer
edinmek isteyen kuruluslarin yeni yontemlere ve arayislara yonelmesi kaliteye duyulan
gereksinimi artirmaktadir. Bu kosullarda kalite kavrami, kurumlarin gereksinimleri ve
hitap ettikleri gevreleri ile olan iligkileri dogrultusunda yeni anlamlar kazanmaktadir.
Amerikan Kalite Dernegi (American Society for Quality, 2012) kaliteyi, bir mal ya da
hizmetin  belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerinin tiimii olarak tanimlamaktadir. Kalite ayni zamanda bir iiriiniin
saglanabilirlik, gilivenilebilirlik ve siirdiiriilebilirlik derecesi olarak da goriilmektedir
(Juran, 1979, s. 6-7). Taguchi, Elsayed ve Thomas (1989, s. 3) kaliteyi iiriiniin
iletiminden sonra toplumda neden oldugu minimal zarar olarak gérmektedir.

Giliniimiizde kalite ve toplam kalite i¢ i¢e diisiiniilen iki kavram konumundadir. Toplam
kalite yonetimi, kurumsal kalite ilerleme cabalarina sistematik bir yaklasim olarak
tanimlanmaktadir. Toplam kalite yonetimi, sadece iiretim sektoriinde degil, hizmet ve
saglik sektoriinde de basari ile uygulanmaktadir. Toplam kalite anlayisi ve toplam kalite
yonetimi, kurumsal unsurlarin tiimiine yonelik biitiinlesik bir kalite anlayiginin Giriiniidiir.
flgili tiim kesimlerin ya da kurumsal unsurlarin katilimiyla olusan toplam deger
lizerinden, bu degerlerden yararlanan miisterilerin beklentilerinin yerine getirilmesiyle
kaliteye ulasiimasi, toplam kalite anlayisinin temel dayanagidir. Toplam kalite yonetimi;
irin ya da hizmeti alan, yararlanan kisi ya da kuruluslardan olusan miisteri
gereksinimlerini karsilamak i¢in, kurum kapsaminda esneklik, etkililik ve rekabet
edebilirligin iyilestirilmesi i¢in uygulanan bir yaklagim (American Society for Quality,
2012; Wilkinson ve Witcher 1993, s. 48) ya da yonetim felsefesi (Blow, 1995, s. 25;
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Hur, 2009, s. 848) olarak tanimlanmaktadir.Dowson ve Palmer (1995, s. 18) toplam
kalite yOnetimini, miisteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla, iriin sonu kalite
konularindan cok, siire¢ icerisinde takim ¢alismasina dayali olarak problem ¢6zmeye
odaklanan bir degisim felsefesi olarak tanimlamaktadir. Toplam kalite yonetimi, temel
yonetim tekniklerini, var olan ilerleme ¢abalarmi ve bunun igin gerekli olan
uygulamalari biitiinlestiren bir yaklagim olarak kabul edilmektedir. Amag, bir kurumdaki
tiretim ya da hizmetlerin siirekli iyilestirilmesidir. Toplam kalite yonetimi, is
stireglerinin analitik degerlendirmesi, kalite kiiltiirliniin gelistirilmesi ve galisanlara yetki
devri yapilmasina dayanan bir is yonetimi yaklasimi olarak da ifade edilmektedir
(Dowson ve Palmer, 1995, s. 18).

Kalite Olgusunun Gelisimi

19.ylizyilda yasanan sanayilesme, iiretim kapasitesinin giderek biiylimesi ve teknolojinin
devreye girmesiyle, kurumsal isleyis daha karmasik hale gelmistir. Kurumlarda girdi ve
ciktr iligkileri yogunlagmistir. Kisilerin yagam diizeylerinin iginde bulunduklari {iretim
iligkilerine paralel olarak gelismesi, iktisadi yasamla birlikte toplumsal yasami da
degistirmistir. Bu durum {iiretim sektoriine paralel tiiketimin gelisimini dogurmustur.
Cagimiz miisterilerinin ya da alicilarinin kaliteye doniik talep ve beklentileri ok hizli
bicimde degisim gostermektedir. Bununla birlikte {iriin ya da hizmet {ireten kuruluslar,
degisen beklentileri karsilamayir temel alan yaklasimlar gelistirmek durumunda
kalmaktadirlar. Baglangicta “muayene” kelimesi ile es anlamli olarak kullanilan kalite
kavrami, zamanla 6nemli degisimlere ugramigtir. Sanayi devrimiyle makinelesmenin
artmasi, Uiretim seklinin atdlye tipi liretimden kitle iiretimine gecisi sonucu ortaya ¢ikan
biiyiik arz miktarlar1 da buna eklendiginde, ortaya kuramlari derinden etkileyen bir tablo
cikmistir. Bu gelismeler sadece iiretimi degil hizmet sektoriinii de etkilemistir
(Ozveren,l997, s. 6-7; Hur, 2009, s. 849).

Siralanan sorunlara ¢6ziim arayan ve bilimsel yonetim alanindaki ¢alismalariyla kalite
olgusuna katkida bulunan ilk yOnetim bilimci, Fredrick Winslow Taylor
gosterilmektedir (Baransel, 1993, s. 118). Yozgat’a (1978, s. 16) gore Taylor,
caligmalarinda kurumlardaki verimsizlik ve “israfa”  dikkat ¢ekmis ve bunun
sorumlulugunu, bilimsel yontemleri uygulamayan yoneticilerde bulmustur. Baransel
(1993, s. 121) Taylor’un, vasifsiz caliganlarin yogunlukla yer aldigi kurumlarda
yonetimin, ¢aliganlar1 etkinlestirmede “talimatlari ve diizenlemeleri” (Kurumsal isleyise
yonelik yazili diizenlemeler) kullanmasi gerektigi lizerinde durduguna deginmektedir.
Taylor isi miimkiin olan en kiigiik pargalara ayirarak, nasil ve ne kadar siirede yapilmasi
gerektigini hesaplayarak, cesitli standartlar gelistirmistir.

Amerika’da Taylor, atdlye diizeyinde verimlilik caligmalarini arastirirken, bilimsel
yonetimin diger 6nemli ismi Max Weber Almanya’da yonetim ilkeleri ve biirokrasi
konusunda yeni kuramlar gelistirmistir. Weber’in kalite yonetimine katkilari; sistem
kurma, gorev ve yetkilerin akilc1 ve bilimsel dagilim iizerinde odaklanmistir (Ozveren,
1997, s. 9). Healy’e (1996, s. 1) gore biirokrasi kuraminin kurucusu olarak tanman
Weber, kurumlar biiyiidiikkge biirokrasi de artmaktadir demektedir. Bu kosullarda
kisilerin gorev tanimlarinin yapilmasi ve iizerlerine diisen gorevlerin belirli standartlar
cercevesinde yerine getirilmesi gerekmektedir (Healy, 1996, s.1). Ote yandan, Weber’in
isin bolimlere ayrilarak standartlagsmaya gidilmesi yaklagiminda, saglikli bir iletisim
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modelinin yapilandirilmayiginin, zamanla ¢alisanlarin isin biitiiniine yabancilasmasina
neden oldugu iizerinde durulmaktadir (Kogel, 1995, s. 140). Bu sorunun ¢oziimiine
yonelik ¢esitli aragtirmalar yapilmistir. Weber’in ardindan Elton Mayo y6netimde insan
faktoriiniin lizerinde yogunlasmistir. Bu arastirmalarda fiziksel sartlar ne olursa olsun,
kiigiik gruplarin olusturdugu takimlarin is verimliligini artirdigi goriilmiistiir. Bu
takimlarin yakin ve yapilandirtlmis iligkilerinin, biitiinsel olarak kaliteyi artirdig:
gbzlemlenmistir. Mayo ile baglayan kalite yaklagiminin, kurumlarda uygulanan “kalite
¢emberi” ve “takim calismalarinin” temeli oldugu ifade edilmektedir (Kogel, 1995, s.
141-142). 1930’Iu yillarla birlikte kurumsal yonetimin iyilestirilmesi ¢alismalarinin bir
parcast olarak “isleyis kontrolii” (process control) caligmalarmin baslatildig:r dile
getirilmektedir. Sheward tarafindan gelistirilen istatistik tekniklerine dayali kontrol
islemlerinin, kurumlarda yaygin olarak kullanildigindan séz edilmektedir (Aguayo,
1994, s. 270). ISO standartlar1 da; planla, yap, kontrol et ve diizeltme tedbirlerini al
dongiisiinde tanimlanan isleyis kontroliinii, kurumlar i¢in zorunlu bir uygulama olarak
kabul etmektedir (TS EN ISO 9001, 2009, s. 1).

Genel olarak kalite kompleks bir kavram olarak algilanmistir. Temel olarak {iriin ya da
hizmet hakkinda miisteri yargilarini belirleyen bir terim olarak nitelenmistir. Pahalilik ya
da liks yerine gereksinimlere uygunlugu ifade etmistir. Bu noktada toplam kalite
yonetimi kavrami, kalite yonetimi ve bilimsel yonetim ¢aligmalariin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmistir (Lesley, 1992, s. 5).

Toplam Kalite Yonetimi Kavraminin Gelisimi

Ikinci Diinya Savasinda, savas sanayi ile birlikte kalite daha da 6n plana ¢ikmustir.
Ancak savas nedeniyle, kaliteli elemanlar dagilmis yerine vasifsiz is giicii gelmistir.
“Kaliteli olmayan bir elemana” “kaliteli is” yaptirabilmek i¢in standartlara, talimatlara,
kurumsal diizenlemelere ve kalite kontrole agirlik verme geregi hissedilmistir. Bu
nedenlerden dolayi, savas doneminde kurumlarda yazili belge sistemlerinin ¢ok
gelistiginden s6z edilmektedir (Ozveren, 1997, s. 9-10).

Ikinci Diinya Savasiyla birlikte kalite kavraminin Japonya’da popiilerlik kazandig
bilinmektedir. Japonlar kii¢iik, ancak devamli gelismelerle kurumlarda siirekli gelisme
(Kaizen) felsefesini yerlestirmisler ve zaman igerisinde Batmin kalite standartlarini
yakalamis, pek cok alanda da yeni kalite standartlar1 gelistirmiglerdir. 1946 yilinda
kurulan Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi’nin (Japanese Union of Scientists
and Engineers) kalite ve toplam kalite kavramlarinin gelisimine 6nemli katkilari
olmustur. Ote yandan aymi donemlerde, kurumsal sistemlerin yetersizligi ve buna karsi
sistemlerin iyilestirmesine doniik olarak yonetici egitimini savunan Juran, sifir hatayi
savunun Crosby, siirekli ilerlemeyi ortaya koyan (Kaizen) Imai, kalite ¢emberini
gelistiren Ishikawa, rekabetgi ortamda siirekli kalite iyilestirmesi ve maliyetin
azaltilmast {izerine kuramlar gelistiren Taguchi, kalite yaklasimlarinin giiniimiizde
aldig1, toplam kalite kontrol ya da toplam kalite yonetiminin kavramsal kurucularindan
sayilmaktadirlar (Deming 1996, s. 23-24; Ishikawa, 1989; Juran, 1993; Fiegenbaum,
1991; Crosby, 1979; Imai, 1994; Rosander, 1991).

Kalite yonetimi ve toplam kalite yonetiminden s6z edildiginde akla ilk gelen kisilerden
biri William Edwards Deming’dir. Deming, 1947°de ABD Savas Bakanligi’nin
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danigmani olarak Japonya’ya gitmistir. Deming Japonlara; istatistiksel veri dagilim,
kontrol cizelgeleri yoluyla isleyis kontrolii ve bir yonetim anlayisi olarak “Sheward
Dongiisiinii” nasil kullanacaklarini anlatmistir. Burada yiiriittiigli ¢alismalarla toplam
kalite yonetiminin ilkelerini uygulamaya koymustur (Bergman, 1994, s.405). Deming
(1996, s. 19) tarafindan belirlenen, kalite yonetiminin temelleri olarak goriilen 14 ilke
asagida verilmektedir:

e Uriin ve hizmet gelistirme amacin1 devamli kilin,

¢ Yeni bir yonetim felsefesi uygulamaya koyun,

e Kaliteyi saglamada sadece denetimlere giivenmeyin,

e Sadece parasal 6diiller vermekten kaginin,

e Uretim ve hizmet felsefesini devamli iyilestirin,

e Egitimi kurumsallagtirin,

e Liderligi kurumsallastirin,

¢ Korkuyu kaldirin,

e Birimler arasinda engelleri kaldirin,

e I5 giiciinii sloganlarla, rakamsal hedefler vererek zorlamayn,
e {5 giicii i¢in rakamsal kotalar koymayn,

¢ Calisanlarin isleriyle gurur duymalarini saglayin,

o Kisilerin kendi kendilerini egitmelerine olanak saglayin,
e Doniisiimii gergeklestirecek faaliyetlerde bulunun.

Deming’in 14 ilkesinin kurumsal yonetime, felsefi bir agilim getirdigi kabul edilmektedir
(Rosander, 1991, s.7). ilkeler kurumsal is ve isleyisi belirleyecek belirli bir uygulama
modeli sunmamaktadir. Deming kurumsal felsefedeki degisimi, {iiretkenligi artirici
yaklagimlar baglaminda tanimlamaktadir. Kaliteyi sonug iriin iizerinden degil, liretim
stirecinde etkin denetimle ulagilabilecek hedef olarak gérmektedir (Deming, 1996, s. 24).
Deming (1996, s. 6, 15), kurumsal sorunlari kisilerde degil sistemde aramak; sorunlarin
¢Oziimiinii sadece bilgisayar sistemleri, otomasyon vb. unsurlarda degil, dogrudan
sistemde yapilacak diizenlemelerde bulmak gerektigini belirtmektedir.

19. yiizyilda sanayilesmeyle birlikte gelisen kalite olgusunun, 2. Diinya Savagsi yillariyla
toplam kalite anlayismma donlismesi ve beraberinde kurumsal kalite sistemlerinin
gelistirilmesi, kurumsal iletisim ve kalite sorumluluklarinin yeniden tanimlanmasina yol
acmustir. Bu cercevede kurumlarda yonetsel isleyisin Sekil 1°deki gibi evrimsellestiginden
s6z edilmektedir (Ozveren, 1997, s. 4).

i i 4
371 iR 44
L8N ! ﬁﬁﬁ}

Sekil 1. Yonetsel isleyisin geligimi

I
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Sekil 1°de goriildiigii gibi, onceleri sadece tek yonlii olarak tanimlanan ydnetsel isleyis,
zamanla ¢ift yonlii ve daha sonra giiniimiizde toplam kalite yonetimi anlayisiyla birlikte
cok boyutlu ve yonlii iletisime dogru evrimsellesmistir. Bu gelismeler dogrultusunda,
giinlimiizde kurumsal yapilarda toplam kalite yonetimi asagidaki ilkeler dogrultusunda
tanimlanmaktadir (Ozveren, 1997, s. 4-5):

o Kalite siire¢ odaklidur,

e Kalite maliyeti hesaplanmalidir,

o Uretim siirecleri; tasarim, iiretim, kontrol ve diizeltme tedbirleri dongiisii icerisinde
tanimlanmalidir,

o Kararlar gerceklere, gercekler istatistiksel verilere dayanmalidir,

e Siirekli iyilestirme benimsenmelidir,

¢ Hedeflerle yonetim saglanmaldir,

e Katilimc1 yonetim ve takim ¢aligmasi benimsenmelidir,

e i¢ miisteri kavrami kabul edilmeli, ¢alisanlar da kurum igi miisteri olarak
algilanmalidir,

e Siirec igerisinde hatalar1 6nlemeye doniik ¢alismalar yapilmalidir,

e Miisteri odakli hizmet anlayis1 benimsenmelidir.

Son iiriin kontroliinden, istatistiksel kalite kontrole, toplam kalite kontroliinden kalite
giivence sistemlerine kalitenin evrimi, kalite standartlarini ve bu standartlar1 saglayacak,
denetleyecek orgiitleri meydana getirmistir. 1946 yilinda ABD’de kurulan Amerikan
Kalite Dernegi (The American Society for Quality, 2012), yine ayni yil kurulan Japon
Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi (Japanese Union of Scientists and Engineers),
1957°de kurulan Avrupa Kalite Organizasyonu (European Organization for Quality,
2012) bunlardan bazilaridir.

Kalite ve toplam kalite yonetimine doniik orgiitlenmeler ve bu gergevede gelistirilen
ilkeler, zamanla standartlara déniismiistiir. Onceleri belirli bir ¢alisma alani, belirli bir
iilke ya da bolgeye yonelik olarak ortaya konulan standartlar, zamanla uluslararasi
nitelige blirinmiistiir.

Kalite Yonetimi Anlayisi Cercevesinde Standartlasmanin Gelisimi

Kalite yonetimi kurum igerisinde bir semsiye olarak diisiiniiliirse, bunun icerisinde
stratejik yonetim, kalite teknikleri, kalite sistemleri, kalite planlamasi, tam zamaninda
tiretim, kiyaslama (benchmarking), hedeflerle yonetim, giinliik yonetim gibi alt unsurlar
yer almaktadir (Cartin, 1993, s. 93). Toplam kalite yonetimi felsefesinin bir yaklagim
olarak kurumsal yonetim anlayisinda etkinligini gostermesiyle, kalite tabanli hizmet
anlayismnin dayanacagi kriterleri ortaya koymaya doniik ¢alismalar baslamistir
(Kavrakoglu ve Bakir, 1993, s. 27).

Giintimiizde, kalite ile ilgili sorunlar1 yiiziinden gerek ulusal gerekse uluslararas: alanda
pek ¢ok kurulusun dislanma durumunda kaldig: bilinmektedir. Kalitesiz iiriine yonelik
yaptirimlarin, uzun yillardir var olmasina karsin, kaliteye iliskin standartlarin gelisimi
1960’1 yillarin basina dayanmaktadir. Giinimiizde kullandigimiz pek cok kalite
standardinin dayanagi, ordu standartlaridir. 1959 yilinda ABD’de “Tedarikgiler I¢in
Kalite Sistem Gerekleri” adiyla olusturulan MIL-Q-9858 kodlu askeri standart, genis
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kapsamli kullanima sahip ilk standart olarak gosterilmektedir. 1968 yilinda NATO’nun
AQAP adiyla cikardig “Miittefik Kalite Giivence Yaymi”, 1970’de ABD’de 10 CFR 50
kodlu “Niikleer Santraller igin Kalite Giivence Kriterleri”, 1972’de Ingiltere’de BS 4891
kodlu “Kalite Guvence Kilavuzu”, 1978’de Kanada’da CSA7-299 kodlu ‘Kalite
Giivence Program Standartlar1 vb. pek ¢ok standart bu siire¢ igerisinde gelistirilmistir
(Ozel, 1998, ss. 55-57).

Kurumlarda muayeneden kalite giivence modellerine, kalite standartlarinin gelisimi
Sekil 2’deki yolu izlemistir (Kavrakoglu, 1995, s. 6).

Muayene | Istatistiksel Kalite | Istatistiksel | Uriin Toplam Kalite
Kalite Cemberi | Siireg Gelistirme | Kalite Glivence
Kontrol Kontrolii Yo6netimi Modelleri
1950 1960 1970 1980 1980 1990 1990
° >

Sekil 2. Kalite yonetiminde standartlasmanin gelisimi

1970’li yillarda hiz kazanan kitlesel (seri) iretim, {iretimin tiiketimden daha fazla
olmasina yol agmis, iletisim teknolojisinin gelisimiyle diinya kiiglilmiis, pazar
kiiresellesmistir. Arzin talepten daha fazla olmasi, tiikketicinin se¢im sansini artirmistir.
Bu durumda tiiketiciler, kaliteyi iireten ve giivencesini veren kurumlarla isbirligi i¢ine
girmislerdir. Aym1 donemlerde ortaya cikan petrol krizinin, is diinyasinda biiylik
degisimlere neden oldugu ve kalite yonetimine olan ilgiyi artirdigina deginilmektedir.
Ornegin bu dénemde krizden fazlasiyla etkilenen iilkelerden Ingiltere, kendi kalite
yonetim sistemi ve kalite standartlarini olusturmaya yonelmistir. ingiltere’de petrol
krizinden etkilenen pek c¢ok kiiciik ve orta Olcekli kurulus, is diinyasina geri
donememistir. Konu ile ilgili incelemeler yapan Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI)
uzmanlari, bu kuruluslarda isin siirekliliginin saglanabilmesi i¢in, bir sisteme gereksinim
oldugunu belirlemislerdir. Bu krizden ¢ikan kuruluslar incelendiginde de ortaya tam aksi
bir sonu¢ ¢ikmistir. Bu kuruluslarda belli bir sistematikligin varligr s6z konusudur.
1970°1i yillarin baslarinda, ingiltere’deki kuruluslarda is siirekliligini saglamak amaciyla
baslatilan calismalar, 1980’lerin basinda BS 5750 olarak adlandirilan Ingiliz Ulusal
Standartlari’na doniigmiistiir (Yalnizoglu ve digerleri, 2000, s. 18-19).

1980’li yillarla birlikte kurumsal ya da ulusal olarak gelistirilen standartlar uluslararasi
standartlara doniismeye baslamistir. Uluslararasi  standartlarin  gelistirilmesinde
Uluslararasi Standartlar Orgiitii’niin (ISO) nemli bir pay1 vardr.

Kalite Standardi Olarak ISO’nun Gelisimi

Kalite giivence standartlari icerisinde, belirli bir alana degil genele hitap eden ilk
uluslararasi standart ISO 9000 “Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standard:” olmustur.
ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Gilivence Standardi’nin kdkeni, 1979 yilinda olusturulan
ISO/TC176 sayilt Teknik Komite’nin kurulmasina dayandirilmaktadir. Komite baslangig
olarak, iretim sektoriinde yer alan kuruluglarin, kalite kontrol yontemlerini
uygulayabilmeleri i¢in gerekli olan uluslararasi asgari dlgiileri belirlemeyi amaglamistir.
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Teknik Komite ¢aligmalari; 1987 yilinda 20 aktif ve 10 gozlemci iilkenin gozetiminde,
“ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar’”’nin ortaya cikisini saglamistir
(International Organization for Standardization, 2012b). Uluslararas1 Standartlar
Orgiitiiniin kurulusunda ve ISO 9000 standardmnin gelistiriimesinde asagidaki dort
lilkeye ait standart gelistirme kurulusunun belirleyici oldugundan s6z edilmektedir
(Bozkurt, 1999, s. 1):

e Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii (ANSI, American National Standarts
Intitute),

e Fransiz Standartlasma Dernegi (AFNOR, Association Francaise de Normalisation),

e Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI, British Standarts Institute),

e Kanada Standartlar Konseyi (SCC, Standarts Council of Canada) olarak
siralanmaktadir.

ISO halen 168 iilkeden (her tlilkeden bir {iye olmak ve esit oy hakkina sahip olmak tizere)
ulusal standart kuruluslarinin katilimiyla faaliyetlerini siirdiirmektedir (International
Organization for Standardization, 2012a). Standart hazirlama alaninin “Birlesmis
Milletleri” olarak kabul edilen ISO, iiretim ve hizmet sektoriiniin her alaninda standartlar
gelistirme calismalarma devam etmektedir. Ulkemizde TSE (Tiirk Standartlar
Enstitiisii), ISO'nun {iiyesi ve Tiirkiye'deki temsilcisidir. Bu temsilcilikle TSE, ISO'nun
yirlitmekte oldugu standart hazirlama caligmalarina, cesitli alanlarda uzman kisiler ve
kurumlarla birlikte katilmakta ve katkida bulunmaktadir. ilk olarak 1987 yilinda
yayimlanan ve 1994, 2000, 2008 yillarinda gozden gegirilerek tekrar basilan ISO
standartlari, 1988 tarihinde Avrupa Birligi tarafindan da kabul edilerek EN 29000
Standartlar1 olarak yayimlanmistir (Bozkurt, 1999, s. 13; European Committee for
Standardization, 2012; Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, 2012).

ISO Kalite Standartlarinin Tanim ve icerigi

Kurumlarda ISO standartlar1 iki temel rol istlenmektedir. Bunlardan ilki, kurumsal
kalite yonetimidir. Standartlar, etkin kalite sistemleri uygulamak isteyen kurumlarin
izleyecekleri yol konusunda yardimci olma amacimi giitmektedir. ikincisi, kalite
giivencesidir (quality assurance). Kalite gilivencesine sahip olmak isteyen kurumlar,
oncelikle kendi i¢ isleyislerinde kalite glivencesini benimsemek durumundadirlar (TS
EN ISO 9001 2008, s. 1-3; Weise ve Stammoolis, 1993, s. 4).

Diinyanin ¢esitli noktalarinda olusturulmus ve ISO standartlarinin uygulanmasini
denetleyen kuruluslarca, belirlenen standartlar dogrultusunda is ve isleyisin yiiriitilip
yiiriitiilmediginin denetlenmesi sonucu, kurumlar ISO standartlarindan uygun olan birine
hak kazanmakta ve “sertifika” almaktadirlar. Ancak sertifika alinmasinin ardindan, yilin
belirli donemlerinde denetimler gercgeklestirilerek, kaliteye uygunluk gozetim altinda
tutulmaktadir. ISO, kurumlarin kendi kosullarma uygun bir kalite gilivence sistemi
gelistirmelerinde esas olarak kullanilabilecek bir model sunmaktadir. Kurumlar i¢in bu
modele uygunluk, pek cok geligmis iilke tarafindan kabul edilmis olan uluslararasi
standartlara uygun bir kalite sistemine sahip olma anlamina gelmektedir. Model
uygulandiginda, kurumsal isleyisin kalite tabanli Orgiitlenmesi igin gerekli unsurlar
oncelikle tanimlanmakta ve tanimlanan unsurlar dogrultusunda isleyis yiiriitilip
denetlenebilmektedir. Diger yandan ISO modellerinin uygulandigi kurumlarda;
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kurumsal isletim maliyetinin azaltilmasi, yonetim kontroliiniin ve kurumun toplam kalite
etkinliginin iyilestirilmesi, daha iyi hizmet ve iiriin tasarimi, verimlilikte iyilesme,
toplam kalite kiiltiiriiniin benimsenmesi, kurum i¢i ve dis1 etkin iletisim ve bilgi agmin
kurulmasi vb. gibi yararlarin saglanacagi iizerinde durulmaktadir (Bozkurt, 1999, s.13;
TS EN ISO 9001, 2008).

Tablo 1°de, ISO serisi igerisinde yayimlanan, genel igerikli, tiim kurumsal yapilari
kapsayan standartlar kronolojik diizen igerisinde verilmektedir.

Tablo 1. ISO Standartlarinda kalite giivence modelleri ve igerigi

Kalite
Giivence Baslik Igerik
Modelleri
ISO Kalite sistemleri- Tasarim, Tedarik¢i kuruluslar tarafindan kalite gilivencesinin tasarimi,
9001:1994  Gelistirme, Uretim, Tesis gelistirme, iiretim ve tesiste saglanmasi, istenen durumlarda
ve Serviste Kalite Giivence  yerine getirilecek gereklilikler.
Modeli
ISO Kalite Sistemleri-Uretim, ~ Tedarik¢i kuruluslar tarafindan kalite giivencesinin iiretim ve
9002:1994 Tesis ve Serviste Kalite tesiste saglanmasi, istenen durumlarda yerine getirilecek
Giivence Modeli gereklilikler.
ISO Kalite Sistemleri- Son  Tedarik¢i kuruluslar tarafindan kalite gilivencesinin son
9003:1994 Muayene ve Deneylerde muayene ve testlerde saglanmasi, istenen durumlarda yerine
Kalite Giivence Modeli getirilecek gereklilikler
ISO Kalite Yonetim Sistemleri: Miisterinin gereksinimleriyle mevzuat gereklerini karsilamak
9001:2000-  Sartlar1 (1994 tarihindeki yoluyla, misteri memnuniyetini arttirabilmesi igin kalite
standartlarin gézden yOnetim sisteminde gerekli sartlar1 ortaya koymaktadir.
gegirilmesi ve
birlestirilmesi sonucu
olusturulmustur)
1ISO Kalite Yo6netim Sistemi Standardin yeni versiyonunda yeni bir sart olmamakla birlikte,
9001:2008 Standardi 2001 yilindaki yayimlanan versiyona gore kiigiik degisiklikler
(2001 tarihindeki ve ilaveler yapilmistir. Bu kapsamda; siire¢ yOnetimi
standartlarin gézden yaklagimi konusunda TC 176 referans olarak alinmaktadir.
gecirilmesi ve Onceki versiyonunda agik olmayan ifadeler notlar konularak
birlestirilmesi sonucu netlestirilmeye ¢alisiimistir. ISO 14001 ile uyumlulastirma
olusturulmusgtur saglanmustir.
ISO Kalite yonetim yaklagimi - ISO 9001 standardinin anlagilirh@ini artirmak i¢in hazirlanmig
9004:2011 Bir kurulusun kilavuz. Bu standart, bir kalite yonetim yaklagimi yoluyla

stirdiirtilebilir basarisi i¢in
yOnetim

kurumlarda siirdiiriilebilir basarmin elde edilmesine destek
icin hazirlanmis kilavuzdur. Biiyiikligi, tipi ve faaliyetine
bakmaksizin herhangi bir kurulusa uygulanabilir.

Tablo 1°’de goriilen 1994’de yayimlanan genel igerikli ii¢ standart (ISO 9001-9002-
9003) 2000 yilinda godzden gegirilerek ISO 9001:2000 adiyla tek bir standarda
donistiiriilmiis ve 2008 yilinda son revizyonu yayimlanmustir.

ISO 9001:2008, kurumsal kalitenin gelistirilmesi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasina
yonelik bir dizi ilkeler belirlemektedir. Bu ilkeler genel basliklariyla: Kalite yonetim
sistemleri, dokiimantasyon sartlar1 ve dokiiman kontrolii, yonetim sorumlulugu, yetki ve
iletisim, yonetimin gdézden gecirilmesi, kaynak yonetimi, iiriin gergeklestirme, tasarim
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ve gelistirme, satin alma, liretim ve hizmetlerin saglanmasi, 6l¢gme analizi ve iyilestirme,
veri analizi, siirekli iyilestirme, veri analizi ve Onleyici faaliyetlerden olusmaktadir (TS
ENISO 9001, 2009, s. 1-13).

Giiniimiizde ISO Standartlar: ve Kalite Yonetimi

ISO’nun yaymmladig: iilkemizde ve diinyada kullanilmakta olan genel igerikli en son
standart olan ISO standartlarinin en belirgin 6zelliklerinden birisi; siirekli gelisme, bu
gelisme i¢in sonucun degil siirecin denetimi ve miisteri memnuniyetini igine alan toplam
kalite anlayiginin dahil edilmesi olarak gdsterilmektedir. Yine kaynaklarin yonetimi,
siirecin yonetimi ve denetiminde etkin belgelendirme gerekliligi ISO standartlarinin
agirlikli tizerinde durdugu konular olarak degerlendirilmektedir (TS EN ISO 9001, 2009,
s. 4-5; Yalnizoglu ve digerleri, 2000, s.19-21).

Kurumlarda ISO Standardi ve toplam kalite yonetimi uygulamalarinin birlikte
uygulanmasinin ¢ok daha etkili sonuglar doguracagi iizerinde durulmaktadir. Gerek 1ISO
9001 Standardi gerekse toplam kalite yonetimi yaklasimi, Oncelikle kurumlarda bir
kalite sisteminin kurulmasi gerektigini ortaya koymaktadir. ISO 9001’in i¢erdigi asgari
gereklilikler dogrultusunda sekillendirilen kalite sistemi {izerinde, toplam kalite
uygulamalarinin, disiplinli ve sistematik bigimde uygulanabilecegi dile getirilmektedir
(Ozel, 1998, s.89-90; TS EN ISO 9001, 2008). ISO’nun, Kkalite sistemlerinin
gerekliliklerine gore yapilanmis dokiiman ve belgelere dayanan, yogun ve karmasik bir
sistem olusturmay1 hedeflediginden s6z edilmektedir. Belgeleme kismi, dokiimante
edilmis faaliyetlerin standartlara ya da kalite sistemlerine uygunlugunu ortaya koymak
ve denetlemek icin gerekli goriilmektedir. Bu yonii ile Standart, kurumlarda kalite
sisteminin tasarimindan baslayarak, dinamik ve gelismeye acik bir sistemin
olusturulmast ve bu sistemin denetimi ic¢in belge islemlerinin etkin bicimde
tanimlanmasi, ardindan mevcut durumun korunmasi ve gelistirilmesine yonelik olarak
siirekli veri akiginin saglanmasini 6ngérmektedir (Corrigan, 1994, s. 35; Peker, 1993, s.
52; TS EN ISO 9001, 2009).

ISO tarafindan ortaya konulan yonetim anlayisi ger¢evesinde, siirekli veri akigini
saglayan, toplam kalite anlayisini benimseyen ve standartlarda dngdriilen uygulamalarin
gerceklestirilmesi yoluyla kaliteye ulasmay1 amaglayan kurumlara yonelik kalite sistem
modeli, asagidaki gibi bir dongiiyii gerektirmektedir. Bu dongl siirekli iyilestirme
anlayisinin bir tirtiniidiir.

Sekil 3’de gorildigii gibi, ISO 9001 tarafindan ortaya konulan siirekli iyilestirme
modeli, bir dongii igerisinde tanimlanmaktadir. Dongiide, kurumsal amaglarin
gerceklestirilmesi i¢in, kaynaklarin etkin yonetimi, buna bagl iiriin ya da hizmetlerin
verilmesinin ardindan, gerekli Gl¢iim analiz ve iyilestirme calismalarinin yapilmasi
ongoriilmektedir. Sheward dongiisiinii benimseyen ISO, ilgili taraflar ve ortaya konulan
standartlar dogrultusunda kullanict tatmini temel ¢ikt1 olarak gdstermektedir. Bu sistem
igerisinde siirekli veri ve bilgi akisi s6z konusudur. Bu noktada kalite sisteminin
stirekliligi ve gelistirilmesi i¢in, gerekli kurum i¢i ve dist bilgilerin saglanmasi ve etkin
yonetimi 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyetini esas alan ISO 9001, bu
memnuniyetin 6lgiimlenmesi, analizi ve iyilestirilmesini yonetimin sorumlulugu olarak
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gormektedir. Geri bildirimlerle beslenen yonetimin, kaynaklari etkin kullanarak, iiriin ya
da hizmetleri gerceklestirmesini 6ngérmektedir.

Kalite Yonetim Sistemlerinin Siirekli
iyilestirilmesi

flgii |~ Yénetim ingili

taraflar Sorumlulug taraflar
Kaynak Olgiim, Analiz, _s Tatmin
Yonetimi Iyilestirme

Sartlar

Girdi Cikt1
[ Uriin/Hizmet Uriin/
Gergeklestirm Hizmet

——— Deger katma faaliyetleri

...... » Bilgi akis1

Sekil 3. Isleyis tabanli kalite yonetim sistemi modeli (TS EN ISO 9001, 2008, s. 5).

Uriin ya da hizmet gerceklestirirken dis sartlar ve miisteriden (burada i¢ ve dis miisteri
kavramlarini birlikte tanimlamaktadir) yonetime bilgi akist ve bu bilgilerin iiriin ya da
hizmete girdi olarak yansimasi beklenmektedir.

Kalite Yonetimi ve Kalite Standartlarinda Sistem Olgusu

Genel olarak sistem, 6nceden belirlenmis bir amaci gergeklestirmek i¢in tasarlanmis, her
birinin etkililiginin birbirine bagl oldugu cesitli parcalardan olusan ve kendine 6zel bir
isleyis 0zelligi olan pargalar biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Kogel,1995, s. 95). Kalite
sistemleri iiriin ya da hizmet odakli olarak olusturulmaktadir, ¢iinkii bir iriin ya da
hizmetin belirlenen kriterleri temel olarak alinmaktadir. Her iriiniin beklenen kalite
kriterleri birbirinden farkli olacagindan, iiriin ya da hizmete doniik sistem tasarimi da
dogrudan isleyise ve gerekliliklere gore belirlenmektedir. Kalite zincirinin her
asamasinda kalite sistemlerinin temel bilesenleri olan insan, ara¢ ve bilginin dogru
kullanimi son derece onemlidir. Kalite sisteminin, dokiimantasyonla baslatildigi ve
denetimle gelistirildigi iizerinde durulmaktadir. Kalite sistemi asagidaki alt sistemlerden
olugmaktadir (TS EN ISO 9001, 2008, s. 3):

e Kalite politikalarinin belirlenmesi ve yayimi,

e Kalite stratejilerinin belirlenmesi ve yayimi,

e Kalite orgiit yapisi,
= Orgiit semast
= Gorevlerin yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi
= Kalite halkas1

¢ Kalite dokiimantasyonu,

o Kalite bilgi sistemi.
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Yukarida tamimlandigi sekliyle kalite sistemi, alt sistemleriyle biitiin olarak
degerlendirilmek durumundadir. Sistemin her bir unsuru icin kalite gerekliliklerinin
onceden tanimlanmasi gerekmektedir. Bu ¢ercevede kalite sistem dokiimantasyonu 6n
plana ¢ikmaktadir.

Kaliteye Dayal Sistemlerin Olusturulmasi ve Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Kalite sistemi dinamik bir yap: igerisinde olusturulmaktadir. Sistemin hedefi miisteri
tatminini saglamak olarak belirlenmektedir (miisteri anlayisi i¢ ve dig miisteri olarak
ikiye ayrilmaktadir). Boyle bir sisteme hareket veren ilk adim olarak, gerekli
dokiimanlarin hazirlanmasi gosterilmektedir. {lk adimda; dokiiman hazirlamaya, ne
yapiliyorsa onun hazirlanmasiyla baslanmaktadir. ikinci asamada, yazilanlarin kalite
giivence sistemine (Ornegin ISO serisi standartlart gibi) uyup uymadigi kontrol
edilmektedir. Ardindan (l¢ilincli asamada) yazilanlarin yapilmasi gerekmektedir.
Dordiincii agamada yapilanlar yazilip, son asamada yapilanlarin kurum igerisindeki
isleyis dogrultusunda kontrolii gerekmektedir. Bu kontrol, iiretilen ya da gelen belgelere
dayanarak gergeklestirilmektedir (Stefanovic, Matijevi¢, Eri¢ ve Simic, 2008, s.76-77,
Ozveren, 1997, s. 94-96).

Siireg icerisinde
Kalite Sistemi

Yapilanlarin Yazilmasi <

Yazilanlarin Standartlara Uygunlugunun Ve Kalite Sistem

Kontrol Edilmesi Dokiimantasyonu
Diizeltme Tedbirlerinin Alinmasi

Yazilanlarin Yapilmasi

Yapilanlarin gézden gegirilmesi

Hatalarin Diizeltilmesi

Sekil 4. Kaliteye dayal sistemlerde dokiimantasyon

Toplam kalite yonetimi ve ISO standartlari, kurumsal is ve isleyiste etkin belgelemeyi,
teknik ve yonetsel diizenlemelerin biitiinlesik olmasini gerektirmektedir. Bu sayede
amaca yonelik faaliyetlerin biitiinlestirilmesi, koordinasyonu ve kontrolii etkin bir
bicimde gergeklestirilebilmektedir. Kalite standartlarina goére, kurumsal kalite sistemi
icerisinde asagidaki dokiiman ve belgelerin hazirlanmasi gerekmektedir (Caplan, 1990,
s. 15; TS EN ISO 9001, 2009, s. 7):

e Kalite el kitaba,
¢ Kurumsal diizenlemeler (institutional procedures),
e Talimatlar, formlar ve diger gerekli belgelerden olusan kalite belgeleri.

Kalite El Kitabi: Kurumsal amaglari gergeklestirebilmek icin kalite yonetim
sistemlerinin nasil ¢alistigini, nelerin yapilacagini, gereksinim duyuldugunda gerekli
belgelere nasil ulasilacagini gostermektedir. Kurumsal politikalari, diizenlemeleri ve
uygulamalar1 icermektedir.
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Kurumsal Diizenlemeler: Kurumlar igerisinde is ve isleyisin dogru olarak nasil
yapilacagimin ve yiriitillebileceginin detaylarini vermektedir. Ana diizenlemeleri
olusturan kalite el kitabinin, daha Ozellestirilmis bi¢imi olarak da tanimlanmaktadir.
Temel diizenlemelerden daha basit, uygulamada anlasilabilecek cilimlelerle
hazirlanmaktadirlar.

Kalite Belgeleri: Kurumsal islemlerin bir pargasi olarak iiretilen ya da gelen tiim
belgeler bu kapsamda degerlendirilmektedir Kalite belgelerinin, kurumsal iletisimi
gerceklestirme, yonetimin gereksinim duydugu bilgiyi saglama, yiiriitiilen faaliyetlerin
geemisi hakkinda bilgi ve delil olusturma islevleri s6z konusudur. Kalite belgelerinin
uygun ortamlarda, gerektigi bigimde kaydedilmesi, saklanmasi ve gerektigi anda
erisimin saglanmasi, kalite sisteminin gerektirdigi uygulamalar arasindadir (Aytimur,
1997; Esin, 2000; Hur, 2009, s. 851; TS EN ISO 9001, 2009).

Goriilldigti  gibi, kalite sisteminde kurumsal isleyisin tamami yazili olarak
tanimlanmaktadir. Ilgili tim calismalar ve hizmetler kayit altinda tutulmaktadir. Yine,
kaydedilecek belgelerin ne kadar siire elde bulundurulacagi belirlenmektedir. Bu
gergevede kurumlarda olusturulan baslica kalite belgeleri sunlardir (TS EN ISO 9001,
2009):

e Standartlara gore uygulamalarin gbzden gecirmesini iceren belgeler,

¢ Yonetimin gézden gegirmesi ve tetkiki i¢in gerekli belgeler,

e Olgme ve kontrol araglar1 ve sonuglarma yonelik belgeler,

e Kalite isleyisinin onaylanmasina iliskin belgeler,

e Isleyis, iiriin, hizmet, sistem vb. konularda durumu ve egilimi gdsteren veriler
iceren belgeler,

e Diizeltici faaliyet durum belgeleri,

e Uygunluk ve denetim belgeleri.

Kalite belgelerinde 6n planda olan belgelerin form yapis1 degil igerdigi bilginin
niteligidir. Belgeler, dogruluk, zamanlilik, ilgililik, biitiinliik, siklik, projeksiyon alani,
kokeni ve sekliyle kalite sistemi igerisinde bir anlam tagimaktadir. Kalite yonetiminde
belgeler, oncelikle hizmetlerden yararlanan kesimin gereksinimleri (burada kurum
personeli de s6z konusudur) dogrultusunda kayit altina alinarak, yonetimin gereksinim
duydugu anda yonetim becerisini artirabilecek verileri ortaya c¢ikarmak amacryla
iretilmektedirler.

Kalite Yonetimi, Kalite Sistem Dokiimantasyonu ve Belge Yonetimi iliskisi

Kalite yonetim sistemlerinde belgelendirme temel rol oynamaktadir. Genel olarak kalite
yonetim sistemlerine yonelik hazirlanmig ¢aligmalarin 6nemli bir boliimii, kalite sistemi
olusturulabilmesi igin, bir kalite belge sisteminin kurulmasi gerektigi iizerinde
durmaktadir. 90’11 yillarla birlikte, belge yonetimi iizerine ¢alisan pek ¢ok arastirmact
da, caligmalarinda kalite yonetimi ile belge yonetiminin iliskisini incelemistir (Brumm,
1995; Cicek, 2000; Kiilcii, 2005; Ozdemirci, 1999; Schlickman, 2003; Stophens, 1996;
Weise ve Stammoolis, 1993). Bu calismalarda agirlikli olarak ISO’nun 6ngordiigi kalite
sistemi ve buna bagl kalite sistem dokiimantasyonu kapsaminda belge yOnetimi
tartisilmaktadir.
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