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Kalite yönetiminde temel hedef; elde edilen sonuçlarla ortama değer katmaktır. Üretilen ürünlerin daha çok beğenilmesi; hizmetten memnun kalınması; kazancı yüksek bir şirket olmak; çevresinde saygın bir şirket olmak; örnek insan olmak; öğrencilere mutlu bir ortam yaratmak; tercih edilen mezunlar sağlamak vb. birçok sonuç bireye, kuruma, topluma, ülkeye, dünyaya değer kazandırır. 

Değer kazandıranlar olduğu gibi değer kaybettirenler de vardır. Değer kazandıranlar ve değer kaybettirenler arasındaki fark o toplumun genel durumunu yansıtır. Ancak, sonuçların toplumun genel durumuna yansıması yıllar sonra olur ve değer kaybettirenler fark edilememişse veya göz yumulmuşsa iş işten geçmiş olur.


Yönetim Bilimi kaybedilen değerlerin topluma yansımadan önlenebilmesi için birçok yol, yöntem sunmaktadır. Çağımızda bu yöntemler Toplam Kalite Yönetimi (TKY) şemsiyesi altında toplanarak sürdürülmektedir.

Tüm yöntem ve yaklaşımlarda temel yol PUKÖ Döngüsünün/Çemberinin sürekli çevrilmesidir. Planla-Uygula- Kontrol et/Ölç-Önlem al basamaklarından oluşan bu döngüde sonuçların değer kazandırması veya değer kaybettirmesine göre önlemler alınır. (Değer kazandırma kurumsal kültür ortamında etik ve hukuka uygun olmalıdır. Özellikle, bunu vurgulamak istiyorum, çünkü belirli gruplara avantaj sağlamak için yapılanların tehlikeli boyutlarda olduğu gözleniyor.) Sonuçların değer katma durumu PUKÖ Döngüsünün Kontrol et/Ölç basamağında ölçülür. 

Ölçümler sayısal olduğu gibi sözlü ve yazılı alınan geribildirimlerden de yararlanılır.


Geribildirimler; ürünü kullanan veya hizmetten yararlananların görüş ve önerilerinin toplandığı dokümanlardır. Bu dokümanlar belirli bir sistematik içinde hazırlanırlar. Örneğin, toplantı salonuna ulaşma durumundan, salonun ısıtılması, ikramlardan memnuniyet ve konuşmacılardan yararlanma durumlarına kadar sürecin her aşaması hakkında görüş ve öneriler toplanabilir. Sistematik olarak yapılmasının nedeni, öğrenilmek istenen durumun net olarak belirlenebilmesidir. 

Geribildirimler yaptığınız işin hazırlık aşamasından itibaren nerelerde hata yapıldığını gösterir. Dolayısıyla sonucun değer katma derecesini de saptamaya yardımcı olur.

Yaklaşık altı yıldır öğrencilere yaptığımız sunumlarda ve dernek çatısı altında yaptığımız meslek geliştirme kurslarında aldığımız geribildirimlerin hem kendi gelişmemize hem de hizmet ettiğimiz grupların genel durumlarının anlaşılmasına çok katkısı olmaktadır. Sonucunda, kazanılan değerleri gözlemlemek de mümkün olmaktadır.


Gerçekten, geribildirimlerin değer katma etkisi çift taraflı olmaktadır. Özellikle, hizmet verilen veya ürün kullananların hizmet veya ürün hakkında bilgilerinin bulunmaması durumunda yapılanların sonuçları da beklenen düzeyde olamıyor. Çünkü bilginin yeterli düzeyde olmaması kullananın beklentisinin karşılanmasında sorun yaratıyor. Örneğin, analiz için gittiğiniz bir laboratuvarda test süresi iki dakika süren kişinin sonucunu kısa sürede alıp gitmesi, test süresi iki saat olan şahsı üzebilir. Ancak, test süresi hakkında bilgisi olsa neden daha uzun beklemesi gerektiğinin bilincinde olur. 

Bu örnekler artırılabilir. Önemli olan bilgilenme derecesidir. İşte, geribildirimler sayısal ölçümler kadar nesnel olmasa da –ki bazıları sayısal ölçülere de çevrilebilir- yönetim bilimi terminolojisiyle müşterinin sesini duymak açısından çok önemlidir. 

Dış müşteri (ürünün kullanan veya hizmetten yararlanan) veya iç müşteri (çalışanlar)’lerinin sesini dinlemeyi ve değerlendirmeyi bilen yöneticiler iletişim becerilerini iyi kazanmış yöneticilerdir. 

Seslerin dinlenmesi için çok çeşitli yöntemler vardır. TKY birçok yöntem sunmaktadır. Geribildirimler de bu yollardan biridir ve uygun kullanılırlarsa katma değer yaratırlar. Unutulmamalıdır ki, gelecek için öngördüğümüz hedef veya hedeflerimize ulaşmamız, kısa süre aralıklarıyla ulaştığımız hedeflerin yani sonuçların değerlendirilmesi ile mümkündür. Geribildirimler kolay yoldan iyileşme sağlayan, değer katan araçlardır. 


İyi bir hafta dileğiyle… 
