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Toplam Kalite Yönetimi (TKY) yolculuğunda temel alınan modeller mükemmellik modelleridir. Günümüzde üç mükemmellik modeli vardır. Bunlar Japonya’da Deming, ABD’de Malcolm Baldrige ve Avrupa’daki Avrupa Kalite Vakfı Mükemmellik (EFQM) Modelleridir. Her model kabul edildikleri ülkelerde ulusal kalite ödüllerinin verilmesinde temel alınan referanslardır. 

Bu modellere bakıldığında hepsinin kapsamlarının benzer olduğu gözlenir. Hepsinde sistem bakışı hakimdir. 


Sistem bakışında sistemin tüm elemanlarına odaklanılır. Bunlar; misyon, vizyon, liderlik, politika ve strateji, çalışanlar, kaynaklar ve işbirlikleri, süreçlerdir. Bunlar sistemin kuruluş ve işletim elemanlarıdır.


Sistemde; misyon, vizyon ve hedeflere göre faaliyetler belirlenir. Bu faaliyetler belirlenen süreçlerle uygulanır (süreç temelli yönetim). Her faaliyette sistemin değerlerine ve ilkelerine göre davranılır. Bu da politikayı oluşturur. 


Uygulamalar sonucunda hedeflere ulaşma durumu sistemin başarısını gösterir. Uygulama sonuçları değerlendirilir. Bunlar ürünü kullanan ya da hizmetten yararlananların; çalışanların memnuniyetleridir. Aynı zamanda sistemin toplumdaki etkileri de değerlendirilir.

Sistemin temel hedeflerine ulaşma derecesi de değerlendirilir. Bunun için belirlenmiş olan göstergeler istatistiksel olarak analiz edilir (temel performans sonuçları). Ölçümler istatistiksel olarak yapıldığından her şey kanıta dayalıdır.

Bu sonuçlardan çıkarılan derslere göre misyon, vizyon, değerler, politika, strateji, çalışanlar, kaynaklar, işbirlikleri ve süreçler gözden geçirilir. Çevresel faktörler ve alandaki yenilikler de dikkate alınarak hedefler değerlendirilir. Hedeflere eklemeler ya da ufak değişiklikler yapılır. İyileştirmelerle sürekli gelişim sağlanır.  

Sistem bakışında girdiler (gereklilikler) ve çıktılar (sonuçlar) sürekli ilişkilendirilir. Temel performans sonuçlarını etkileyen elemanlar saptanır. Böylece iyileştirilecek öncelikli alan belirlenebilir ve iyileştirme çalışmalarına o elemandan başlanabilir. 

Etkiyen faktörler çok çeşitli olabilir: Bunlar; anahtar pozisyondaki bir kişinin yanlış tutumu ve davranışı, anahtar pozisyondaki kişinin ya da kişilerin bilgi ve becerilerinin yeterli olmaması; politikaya bağlı kalınmaması; süreçlerde kullanılan malzemelerin kaliteli olmayışı; süreçlerin iyi yürütülmemesi; anahtar pozisyondaki bir kaynağın bulunmaması vb. çok sayıda neden olabilir.


 Sistem bakış açısı yoksa o kurumda sürekli gelişme sağlamak çok zordur. Sistem bakışı sistematik bir yaklaşım getirdiğinden zamanla kültür haline gelir ve çark devamlı olumlu yönde döndürülür.

Ülkemizde sistem bakış açısının çoğunlukla bulunmadığı gözlenmektedir. Kurumlar ve kuruluşlar lodosa tutulmuş vapur gibi yalpalaya yalpalaya yol almaktadırlar. Ancak işin korkutucu tarafı bunun sistem bakışı olmamasından kaynaklandığının da farkında değildirler.

Hani yol ayrımına geldiğinizde ani bir karar ile yanlış yola dönülürse gidilecek yere varılamaz ya, işte sistem bakışı da öyle kritik bir yerdedir. Bir bu bakış yakalansa neler yapılmaz ki!


Umarım bu bakış açısının kazandırılması için ilköğretimden başlatılacak şekilde müfredata konular eklenir. TKY felsefesi ve mükemmellik modellerinin öğrenilmesi temel konular olabilir.

Ancak farkına varmak, istemek gerekli. Bunun yolu da duyarlı vatandaştan, yani sen, ben, o, biz siz, onlardan; hepimizden geçmekte…

İyi bir hafta dileklerimle… 
