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OZET

Toplumda meydana gelen sosyal, siyasal, kultirel, ekonomik, gevresel gelismeler ve degisimler olumlu veya olumsuz olarak
spor kurum ve organizasyonlarini etkilemektedir. Toplumun her alaninda degisimin yasandigi énemli kavramlardan biride musteri odakli
kalite kavramidir. Hem uretim ve hem de hizmet sektorlerinin olusturdugu spor sektériiniin de bu degisimden etkilenmesi kaginilmazdir.
Spor sektorl icerisinde faaliyet gosteren tim organizasyonlar, kurum ve kuruluslar kalite anlayisi icerisinde degerlendirilirse hem
musteri beklentileri kargilanacak hem de pazar paylari artacak ve ayni zamanda sporda kalite Ust diizeye ulasacaktir.

Betimsel tarama yontemi kullanilarak yapilan bu ¢aligsmada; birgok kalite anlayisinin belirgin 6zelliklerini ve basarili yonlerini
blnyesine katan, veriye dayali ve daha c¢ok istatistiksel yontemleri kullanan, ayrica imalat ve hizmet sektorlerinde ¢ok sayida
uygulamalarla basarisi kanitlanmis olan Alti Sigma yonetim modeli, spor sektériinin Uretim, hizmet ve ydnetim alanlarinda
uygulanabilirligi acisindan degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Spor, Alti Sigma, Sektér, Uretim, Hizmet

SPORT SECTOR AND SIX SIGMA MANAGEMENT MODEL

ABSTRACT

The social, political, cultural, economic, environmental improvements and changes which occur in the community affect the
sport institutions and organizations positively or negatively. The concept of customer-focused quality which is one of the important
concepts in all fields of society which is experiencing change, too. Sports sector which is formed by both the manufacturing and service
sectors is inevitable from affecting of this change. if all organizations and institutions operating within the sport sectors are evaluated in
the understanding of quality, both the expectations of customers will be satisfied and marketing share will increase in addition to reach
the highest level of quality in sport.

In this study, the descriptive medhod used is used for the Six Sigma management model which has success in the
manufacturing and service sectors with using statistical methods and more, adds aspects of quality and success sides has been
evaluated on feasibility in the areas of manufacturing, service and management at sport sectors.
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GIRIS

Gulnluk yasamimizda oldukga sik olarak karsimiza gikan kalite kavrami, diinya ekonomisinin kulresellesmesi,
teknolojik gelismeler ve toplumsal de@er yargilarinin farkliligi gibi nedenlerden dolayi degisik sekilde tanimlanmaktadir.
Birgok kisiye gore kalite; “pahall”, “liks”, “ender bulunan”, “lstin nitelikli” ve benzeri kavramlar ile esanlamda ifade
edilmektedir. Bazi yazarlar kaliteyi sartlara uygunluk derecesi, bazilari ise bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme derecesi olarak ifade etmektedir (1).

Kalite bir Griin, sistem veya siirecin kendine 6zgu 6zellikler dizisinin misteri veya ilgili taraflarin ihtiyaglarini
karsilayabilme yetenegidir (2). Ginimuz bakis agisinda kalite, Griini ya da hizmeti kullanacak/faydalanacak bireyin
ihtiyacini karsilamaya yonelik amaglara ulagsmak igin uygulanan teknikler ve faaliyetler olarak gorilmektedir (3). En genis
anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite sadece Uriin ve hizmette degil ayni zamanda Kisilerin nasil
calistiklari, makinelerin nasil igletildikleri, sistem ve sureclerin nasil yurataldagu ile de ilgilidir, insan davranislarini her
yoénuyle icermektedir (4). Gegmiste kalite sadece Urln icin telaffuz edilirken, son 20 yildan bu yana her alanda gunlik
yagantimizin bir pargasi haline gelmistir. Uriin kalitesi, hizmet kalitesi, drgiit kalitesi, toplum kalitesi, yagam kalitesi bu
alanlardan bazilaridir.

GUn gectikge kiiresellesen dinya ekonomisinde, kalite kavrami yaninda verimlilik kavrami da, her alanda
etkisini hissettiren kaginilmaz bir olgu olarak karsimiza gikmaktadir. Ulkelerin ekonomik kalkinmalarinin devami,
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yatinmlarin artmasi, reel gelir seviyesinin, dolayisiyla da alim gicinin ve yasam kalitesinin ylkselmesi biyuk 6lglide,
kaynaklarin verimli kullaniimasina baghdir (5). Ancak, verimlilik tek basina yeterli degildir. Verimliligin saglanabilmesi igin
once is sureclerinin denetim altina alinarak gelistiriimesi gerekir.

is stireclerinin iyilestiriimesi verimlilik ve kaliteyi, kalite miisteri memnuniyetini, bu da karliigi beraberinde getirir
ki, bu déngi sirketler icin rekabet giicii ve sirdiiriilebilir bilyiime anlamina gelmektedir. Oncelikle bu, is siireclerindeki
degdiskenlerin denetimiyle mimkuindir. Degiskenlerin denetimi iginse, bu degiskenlerin sebebini bilmek ve o6lgebilmek
gerekir. Rakamlarla ifade edilemeyen higbir seyin denetimi ve iyilestiriimesi mimkiin olamaz gerceginden hareketle, iste
bu noktada degiskenlige karsi verilen savasta Alti Sigma Modeli’nden bahsetmek gerekir. Alti Sigma Modeli, temelde
Toplam Kalite Yonetimi anlayisini bitiinleyen bir yaklasim gibi goriinebilir, ancak ¢ok daha ¢agdas, kararli ve sistematik
bir yaklagimdir. Alti Sigma modeli, bizlere sureg iyilestirme ve gelistirmenin yontemlerini bilimsel araglar ve istatistiksel
yontemler kullanarak tarif eder ve sireglerde kusursuzlugu hedefler; ¢lnkl sireglerin kusursuzlugu, ciktilarinda
kusursuzlugu anlamina gelecektir (5, 6). Ayni zamanda Alti Sigma dogrudan ortaya ¢ikan sonugla degil, yapilan isin tim
asamalariyla ilgilenerek kapsamli, bigcimlendirilmis ve sirekli gelisen bir yapi sergilemektedir.

Verimlilik ve sireklilik gibi, iki énemli unsuru elde etmeye calisan kurumlar igin Alti Sigma etkili bir ara¢ ve
strateji konumundadir. Son yillarda diinyada birgok 6ncu kurulus tarafindan uygulanmakta olan Alti Sigma Modeli,
uretimden insan kaynaklari yénetimine, finanstan pazarlamaya, sirketlerin her turll strecini daha verimli hale getirerek
karlihklarini arttirmalarina ve blyUmelerine yardimci olmustur. Kiresel rekabet ortaminda Ustlin kalite anlayisi giiden
tim sirketlerin gelecedi agisindan Alti Sigma Modeli 6énem arz etmektedir. Ayrica Alti Sigma yalniz blyuk sirketlerde
degil kiiglk ve orta blyukliikteki isletmelerde de blylk basarilar saglamaktadir. Dinyamizin iginde bulundugu ekonomik,
bilgi ve teknolojik kosullarla ayni dogrultuda bir gelisim gésteren sporun da olaganusti derecede blyliyerek ekonomik bir
olgu haline gelmesi, degisik sektorleri (saglik, turizm, finans vb.) canlandirsa da, sporun yapisindaki bu degisimler
icinden c¢ikilamayacak sorunlarin (sporcularin olumsuz rekabetleri, sike iddialari, doping kullanimi vb.) olusmasina da
neden olmustur. Bu nedenler sporun 21. yizyilda yeniden yapilanmasini, farkli bir anlayis igerisinde yonetilmesini, spor
faaliyetlerinin yirutilmesinde yer alan tim katilimcilarin, Gretim ve hizmet sektériinde faaliyet gésteren spor kurum ve
kuruluslarinin sporda Ustlin kaliteyi bir yasam felsefesi olarak kabul etmesini gerekli kilmaktadir.

Spor sektérinin iginde bulundugu, kullplerin idari, ekonomik ve sosyal sorunlari, amatérce spor yapanlarin
sayllarinin azalarak seyir ve kitle sporlarinin 6n plana ¢ikmasi, sporun gittikce siyasallasmasi, ekonomik rant haline
gelmesi, sporun bazi sektorlerin tekeline girmesi vb. gibi birgok etken sporda sorunlarin temelini olusturmakta, ayrica
sporun degerlerinin ve ruhunun kaybolmasina ve sporda kalitenin gerilemesine yol agcmaktadir. Bu ¢alisma, sporda
uretim ve hizmet sektérinde musteri memnuniyetini saglayarak, sporun her alaninda kaliteyi yakalamak ve surdirmek
Uzere musteri odakli istatistiksel bir yontem olan Alti Sigma modelinin uygulanmasinda yol gdsterici olacaktir.

ALTI SIGMANIN KAVRAMSAL CERGEVESI

Sigma Nedir?

Sigma, Yunan alfabesinde 18. harfin adidir ve istatistiksel agidan bir siirecin ortalamasi etrafindaki degiskenligi
ifade eder. Blylk harf sigma genellikle toplam simgesi olarak (}) taninmaktadir. Kigik harf sigma ise, ozellikle
istatistikte ve istatistiksel sire¢ denetiminde gok dnemli bir 6lglt olan, standart sapmanin (o) simgesidir.

Cok ileri ve iddiali bir hedef, sifir sapmali (sapmasiz) sistemlere, siireglere sahip olabilmektir. Bu 6zlemin kalite

S

dunyasindaki karsilig “sifir kusur” ve “sifir tolerans” kavramlaridir (7).
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Kaynak: Aslan, A., (2007). Alti Sigma ve Uygulamasi.
Sekil 1: Alti Sigma Metod ve Araglari

18



DEVECIOGLU, S., YUCEL A.S.,“Spor Sektorii ve Alti Sigma Yonetim Modeli”

Alti Sigmanin Tanimi
isletme ydnetiminde gesitli Alti Sigma tanimlari yapilmaktadir. Bunlardan bazilar asagida verilmistir.

Alti Sigma; bir sirketi misteri memnuniyeti, karlilik ve rekabet glicii agilarindan daha gti¢li bir konuma tasiyacak
kaltir degisimini amaglayan kapsamli bir gaba olarak tanimlanabilir (8). Alti Sigma musteriler icin 6nemli olan ciktilar
Uzerinde yogunlasarak isletme sireglerindeki yanlishklarin, hatalarin veya basarisizliklarin nedenlerini belirleme ve
ortadan kaldirmay!i arzulayan bir isletme stratejisidir (9).

Alti Sigma istatistiksel boyut ve isletmecilik boyutu olmak Gzere iki 6nemli boyuta sahiptir. Alti Sigmanin kaynagi
istatistik ve istatistikgilerdir. istatistiksel agidan, siire¢ ortalamasindaki sapmayi ifade etmek igin kullanildiginda, Alti
Sigma kavrami milyon olasilikta 3-4 hatadan daha az bir hata oranina veya %99.9997’lik bir basariya sahip olma
seklinde tanimlanmaktadir. Isletmecilik diinyasinda Alti Sigma isletmenin karlihigini yiikseltmek, tiiketicilerin beklentilerini
karsilamak ve asmak igin tiim faaliyetlerin etkinligini ve etkililigini arttirmak igin kullanilan bir isletme stratejisi olarak
kullaniimaktadir (10). Alti Sigma, isletme sireclerindeki sapmay! azaltmak ve iriin, hizmet ve islemsel siregten
kaynaklanan hatalarin veya basarisizliklarin ortadan kaldirilmasini hedeflemektedir. Alti Sigma Modeli uygulandigi
isletmelerde; Maliyetlerde azalma,uretkenlikte artis, pazar payinda artis, musteri tatmininde artis, is ¢evrim slresinde
azalma, hata oraninda azalma, olumlu kultirel degisim, Urun/hizmet gelistirme, gibi pek cok getiriyi de beraberinde
isletmelere sunmaktadir (11).

Alti Sigma, bu yontemi uygulayan isletmelerin sagladiklari basarilar nedeni ile pek ¢ok yénetim bilimcinin ilgi
odagi olmustur. Bazi uzmanlar Alti Sigma Modeli’'ni su temel yonleriyle 6zetlemektedir;

- Bir Yonetim Stratejisi: Motorola ve diger pek ¢ok sirketi basariya tasiyan bir yonetim stratejisi,
- Bir Hedef: Milyon parga basina 3 - 4 hata orani ile miikemmele yakin misteri memnuniyetini saglama hedefi,

- Bir Istatistiksel Yontem: Uriin ve siireclerdeki degiskenligi azaltmak amaci ile kullanilan etkili bir istatistiksel
yontem,

- Bir Kiiltiirel Degisim: Musteri memnuniyeti, karliligin artiriimasi ve rekabet glcinin buyimesi icin gerekli
kiltirel degisim (12, 13).

Alti Sigmanin Olgiimii

Alti Sigma Yo6netim Modeli birim olarak milyon basina parga yani PPM (part per million) kavramini kullanir.
Ozellikle, siirece duyarli, yiiksek karmasiklik ve gesitlilikte Griinlerin tretildigi Giretim ortamlarinda bu kavram tercih edilir
ve Alti Sigma Metodu’'nda da hata olasilik ve miktarlari bu kavram ile élgulur. Alti Sigma Modeli'nde 6lglim araci olarak
ise Unite basina hata sayisi yani DPU (defect per unit) kavrami kullanilir ve bir stirecin veya Urinin kalitesini yargilamak
icin bu iyi bir yontemdir (14, 15). Alti Sigma Metodu, misteri ihtiyaglarini kusursuza yakin oranda kargilamayi hedefler ve
milyon Urlin (veya ciktida) 3-4 hataya odaklanir; ulasilmasi zor gdrinen bu hedef, Alti Sigma’yl basariyla uygulayan
kurumlar icin ulasiimig bir hedeftir.

Sigma seviyesi, sureglerin yeterliligi icin kullanilan bir élguttir. Bir bagka deyisle sigma degeri, kusurlarin hangi
siklikla meydana geldigini ifade eder. Alti Sigma Modeli’'nde ise kelime anlami olarak sigma, Uretim surecinin musteri
memnuniyetini mikemmel olarak karsilayacak seviyeden ne kadar uzakta oldugunu gosteren istatistiksel bir terimdir.
Cunkl sigma dlzeyi artarken maliyet ve gevrim zamani azalmakta, dolayisiyla kar ve musteri memnuniyeti artmaktadir
(14, 16, 17).

Alti Sigmanin ilkeleri

Alti Sigma Tanimlama, Olgme, Analiz Etme, lyilestirme ve Kontrol (TOAIK) siireclerini kullanan ve Alti Sigma
metodu tasarimindan faydalanan sistematik ve veri yonelimli bir yaklagimdir. Alti Sigmanin temel ilkesi dogru istatistiksel
araclar ve teknikler kullanmak suretiyle isletmeyi iyilestiriimis bir sigma yetenek dizeyine ¢ikarmaktir. Bu temel ilkenin
yanisira Alti Sigmanin diger ilkelerini asagdidaki gibi siralamak mimkindir (18, 8).

o Gercek Musteri Odagi

e Verilere Dayal Yénetim

e Slreg Odaklihk

e Proaktif Yénetim (Onemili is aliskanliklari)

e Sinirsiz isbirligi

e Miikemmelligi Istemek ve Basarisizliga Hosgorii Gdstermek

Alti Sigma Yaklagiminin Sagladiklari

e Degiskenlik kigulir, is/iglem siireleri kisalir,
e Hatalar azalir, maliyetler kigulur,
o Uretkenlik/verimlilik yukselir,
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Sadik musteri gogalir, pazar payi blydar,

Kdultir degisimi yasanir, trlin ve hizmet gelisir,
Calisanlarin/paydaslarin yasam kalitesi ve mutluluklari artar,
Basari ve 6zglven artisi iyilestirme isteklerini kamgilar (7).

Alti Sigma Yonetim Modeli’nde Yapilanma

Alti Sigma Modeli’'nin basari elde edebilmesi igin, modelin uygulanacagd! isletmede herkesin goérev
tanimlamasinin iyi yapilmasi gereklidir. Ciinki isletmenin Alti Sigma seviyesine ulasabilmesinde insan unsuru énemli yer
alacaktir. Bu nedenle kisilerin sorumluluklarini bilmesi, tst yénetim tarafindan yapilan gérev paylasiminin dengeli olmasi
gerekir. Alti Sigma Modeli ancak eksiksiz bir gérev paylasimi ile basarilabilinir. Alti sigmada yapilanma hiyerarsisi; Ust
kalite konseyi, yonetim temsilcisi, kalite sampiyonu (sampiyon / sponsor), uzman (usta) kara kusaklar, siyah kusak, yesil
kusak (ekip elemanlari) seklindedir.

Alti Sigma Yonetim Modeli’nde Kullanilan Bazi Araglar

Cok sayida Alti Sigma araci vardir. Bu araglar sireg iyilestirme takimlari tarafindan belirlenen hedeflere
ulasmak i¢in kullaniimaktadir. S6z konusu araglari; Kritik kalite agaci, slire¢ haritasi, histogram, pareto grafigi, neden-
sonug diyagrami, daginik diyagram, benzerlik diyagrami, kontrol gizelgesi seklinde siralamak mimkandir (19).

SPOR’DA ALTI SIGMA YONETIM MODELI’NIN UYGULANABILIRLIGI

Dinya’da hizla gelisen teknoloji, dev yatirimlar, her zaman glglii olma isteg@i, medeniyetin ve insan olmanin yeni
arayislari, tarihi insanlik kadar eski olan sporun daha da 6nemsenmesine, gelismesine olanak saglamistir. Spor
olgusunun amatorliikten profesyonellie gegisinden sonra, sirekli degisen ve gelisen Diinya diizeniyle birlikte farkh ve
daha c¢ok ticari bir igerik olusturmaya baslamistir. Sporun olaganustii derecede blylyerek ekonomik bir olgu haline
gelmesi, degdisik sektorleri (saglik, turizm, finans vb.) canlandirsa da, sporun yapisindaki bu degisimler icinden
cikilamayacak sorunlarin olugsmasina da neden olmustur (20).

Olimpiyat ve diger ulusal ve uluslar arasi sportif faaliyetlerin diizenlenmesindeki etik olmayan olaylar, kulGplerin,
ulkelerin, spor malzemeleri Ureten firmalarin, sporcularin olumsuz rekabetleri, sike iddialari, doping kullanimi, mag
kazanmak icin kural disi ve her turli oyuna bagvurmalar, bazen spor karsilasmasi nedeniyle iki Ulke insanini karsi
karsiya getiren kavgalar, catismalar, spor ve sahalara bulasan triblin terorl, taraftarlarin takimlarini desteklemeye
yonelik asiri fanatik eylemleri, sahalarin siddet yasanan yerler haline gelmesi, kullplerin idari, ekonomik ve sosyal
sorunlari, amatdrce spor yapanlarin sayilarinin azalarak seyir ve kitle sporlarinin én plana ¢ikmasi, sporun gittikce
siyasallagsmasi, ekonomik rant haline gelmesi, sporun bazi sektorlerin tekeline girerek sporun degerlerinin ve ruhunun
kaybolmasi, sporda sorunlarin temelini olusturmakta ve sporda kalitenin gerilemesine yol agmaktadir. Bu nedenlerden
dolayr sporun 21. ylzyilda yeniden yapilanmasina, farkli bir sekilde yoénetiimesine, spor olgusunu olusturan tim
katihmcilarin ve kurumlarin sporda kaliteyi bir yagsam bigimi olarak kabul etmesi kaginilmaz olmaktadir (20).

Glndmuizde spor pazari 6nemli bir alan haline gelmistir. Kiresellesen Diinya’da Spor blyUk bir yatirim, reklam
ve kazang¢ araci olarak gérulmekte ve sporun ekonomik boyutu da artan dnemini surdirmektedir. Bugln artik spor
orgutleri icerisinde yer alan spor kullipleri de yatirm yapilacak ciddi ve blylk sirketlere donismektedir. Bu nedenle
dinamik bir yapiya sahip olan sporun her alaninda (yonetim, Uretim, hizmet vb.) rekabetgi glcln arttirilabilmesi, daha
fazla gelir saglanabilmesi ve kar oraninin arttirilmasi igin birer sirket gibi yonetiimeleri gerekmektedir. Sirketlerde de bu
basariylr saglamanin ve kaliciligin yolu, son yillarda birgok sirkette basari hikayelerinin artmasinda bilylk payi olan Alti
Sigma ydnetimini benimsemekten gectigi dusunillirse, spor organizasyonlarininda Alti Sigma kalite ydénetimini
benimsemeleri ve uygulamalari kaginilmaz olmaktadir.

Ozel sirketlerin devamlihgini siirdiirebilmeleri igin gerekli olan misteri memnuniyeti ve Kkarlilik spor
organizasyonlari (sportif faaliyetler, ydnetim, insan kaynaklari, Gretim ve hizmet alanlari) agisindan da son derece 6nemli
bir hale gelmistir. Spor organizasyonlarinin temel amaci, yarattigi spor triin ya da hizmetin tim unsurlarinin kalitesini
devamli olarak gelistirmek ve iyilestirmek olmaldir. Sporda Uriin kalitesini; Bir misabakada takimin ya da oyuncularin
etkileyici ve basarili oyun stili, spor saha ve tesisleri ve bunlarin mikemmelligi, sponsorluk ve reklam, ulagim, yonetim
yaklasimlari, basarili ve entegre edilmis projeler, spor teknolojileri, pazarlama, koglarin, hakemlerin, teknik ekibin,
yénetim bolimunun, givenlik saglayicilari, saglik bélimunin ve tim diger ¢alisanlarin devamli ve daha ileri dizeyde
egitimi, lider sembollerin kusursuz tutum ve davraniglari (oyuncular, teknik direktdr, hakemler, yoneticiler v.b) gibi
unsurlar etkilemektedir.

Spor Uriin ve Hizmetlerinde Alti Sigma Yaklagimi

GuUnumuzde hizmet kalitesi ve musteri memnuniyetine yonelik ilgi giderek artmakta ve bu alanda galismalar
yapilmaktadir. Bu alanlardan biride spor’dur. Yasanan bu artisin ne kadar blyik oldugunu belirtmek igin bu alanda
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galisan arastirmacilardan Rushton, su ifadeyi kullanmigtir; “hizmet kalitesi kavrami spor isletmeleri veya rekreasyonel
etkinlik sunan isletmeleri icin gecmisle karsilagtirildiginda hicbir zaman bu kadar énem kazanmamistir” ( 21). Ozellikle
1990 yilindan itibaren hizmet kalitesi ve musteri tatmini kavramlarinin spor alaninda ¢ok arastirmaci tarafindan sikga
incelenen bir konu haline geldidi sdylenebilir (22). Bu yonelimin ortaya ¢ikmasinda Diinya’daki kiiresellesme ve rekabet
ortaminin etkili oldugu séylenebilir. Pek ¢ok insan farkli nedenlerden bos zamanlarinda sportif aktivitelere génulli olarak
katilmaktadir. Eglenme, kilo kontroll, saglk, stresten uzaklagsma, kendini iyi hissetme, yeni insanlarla iletisim
(sosyallesme) bu nedenlerden bazilaridir. Spora olan ilgini artmasinda saydigimiz bu nedenlerin yaninda spor dallarinin
cesitliligi, insanlarin spora katilim sanslarinin artmasi, sporun yazili ve gorsel medyada fazla yer bulmasi, sporun hizla
yayillmasini saglayan internet ortami, spor turizmindeki gelismelerde énemli etkenler arasindadir.

Bu gelismeler, spor Uriin ve hizmetlerine olan talebin artisini da beraberinde getirmistir. Ancak, dzellikle tlkemiz
dusunuldigunde, yasanan talep artisini mevcut sartlar icinde devletin karsilamasi mamkun olmamig ve 6zel girisimciler
spor hizmet pazarinda yerlerini almaya baslamislardir. Bdylece, onceleri basit bir anlayigla elit dizeyde spor
yapan/yapmis veya beden egitimi ve spor 6grenimi gérmus Kisilerce bina altlarinda aerobik, vicut gelistirme ve uzak
dogu sporlarina yonelik salonlarin agilmasiyla baslayan aile tipi kiigtik spor isletmelerini, hali futbol sahalari takip etmistir.
Ancak, son yillarda insanlarin degisen ve farklilasan ihtiyaglari ve artan kalite beklentileri sinirli yénetim bilgi ve
becerisine sahip bu kisilerce yonetilen/igletilen kiicik 6lgekli merkezlerin yerini glinimuzde bircok spor branginin (yiizme,
aerobik, stepi fitness, squash vb.) ve diger hizmetlerin (sauna, restoran, kafe, masaj vb.) bir ¢ati altinda sunulmaya
baslandigi 6zel ve kamuya ait (Ozellikle belediyeler) biyilk Olgekli spor merkezlerinin almasina ve sayilarinin
¢ogalmasina, hatta zincir merkezler agilmasina neden olmustur (21). Bu yeni akim, basta kigik spor merkezleri olmak
Uzere spor hizmet pazarinda 6zel spor merkezlerinin rekabet iginde yer alabilmelerinde hizmet kalitesini merkez bir konu
ve ayni zamanda basarilmasi en zor hedef haline getirmistir (23).

Nitekim, hizmet saglayicilar veya yoneticiler artan rekabet ortaminda musteri tatminini artirmanin yollarini
arastirmaya baslamislardir. Bu durum, spor alaninda hizmet veren 6rgiit veya isletme sayisinin artmasina ve musteriler
icin daha cok secenek ve daha kaliteli hizmet anlayisinin ortaya ¢cikmasina neden olmustur. Spor isletmelerinin temelde
hizmet Ureten isletmeler oldugu kabul edilirse, bu igletmelerin sporda hizmet kalitesini artirmak ve misteri beklentilerini
optimum diizeyde karsilayabilmek ve hizmet pazarinda, blylyen rekabet ortaminda yer alabilmek igin strekli degisen ve
gelisen dunya diizeninde gecerli bir kalite ydnetim anlayisini benimsemeleri gerekecektir. Bu anlamda, imalat sektoriinde
bircok basari hikayelerinin yasanmasinda blylk payi olan ve artan global pazarda birgiin bir ¢ok isletmenin mutlaka
tanigacagl Alti Sigma yodnetim modelinin hizmet alaninda, Ozellikle spor hizmeti alaninda ve kurum ve kuruluglar
bunyesinde uyguladiklari faaliyetler neticesinde bir nevi spor hizmeti (lrtind) sunan yoénetim alaninda da uygulanabilirligi
mumkun gérinmektedir.

Degisik sektorlerdeki yoneticilerin zihinlerinde dolasan ortak soru acaba Uretim sektori tabanlhi Alti Sigma
yaklagsiminin acaba kendi iglerinde ise yarayip yaramayacagidir (24). Spor sektériinde hizmet ve Uretim alanlarinda
uygulanabilirligi mimkin gérinen bu modelde; hizmet kavrami; spor pazarlamasi, finans (6rn; sponsorluk), lojistik
(malzeme), insan kaynaklari, spor isletmeleri vb. kapsar. Uretim olarak da, driinle ilgili (mal) siiregleri kapsamaktadir.
Gelecekte hizmet faaliyetlerinin alti sigmadan en ¢ok yararlanilan calismalar olacadi simdiden sdylenebilir. Hizmet
sUreclerinin gogunda Urlni giplak gézle gérmek ¢ok daha zordur. Ginimiizde giderek daha fazla sayida hizmet sireci,
bilgisayarlar ve ag teknolojileri sayesinde daha da sanal bir nitelige biriinmektedir. Hatta, e-posta, web ve diger aglar
sayesinde hizmet esasli suregler, dinyanin bir yerinden ¢ok uzak bir yerine bile bir anda ulastirilabilmektedir (Diinya
Kupasi, Formula 1 vb.). Bu durum, kiresellesen ekonomide 6nemli bir avantaj saglamasinin yani sira isin nasil
yapildiginin anlasiimasini da zorlagtirmaktadir.

Unutulmamalidir ki Alti Sigma sadece Uretim sektorl icin ortaya gikmamis ve sektor bazli bir yaklagim degildir.
Eger hatalari ve sure¢ degiskenleri ile 6rneklemler dogru alinir, dogru degiskenler, dlgutler kullanilir ve ihtimaller dogru
hesaplanirsa hizmet sektoru igin uygulamada ve sonuca ulasmada en az Uretim sektorl kadar basarili olunur (25). Alti
Sigma hareketlerinin ortaya ¢ikisi imalat alaninda olmustur. Alti sigma felsefesinde uygulanan Tanimlama, Olgme, Analiz
Etme, lyilestirme ve Kontrol yani TOAIK (Define, Measure, Analyze, Improve and Control-DMAIC) modeli, yillarca imalat
tabanli siregler lizerinde Alti Sigma felsefesinin basarili bir sekilde uygulanmasini saglamistir. imalat endiistrisinde alti
sigma modeli, spor Urtnlerine yonelik Uretim sureglerinde de kullanilabilir gériinmektedir. Hizmet sektdrinde ise, son
yillarda ortaya ¢ikan Alti Sigma tabanli Alti Sigma Tasarimi (Design for Six Sigma-DFSS) yaklagimi bu konuda énemli bir
yol haritasi ¢izmektedir.

Hizmet (riind icin DFSS yaklagiminda Tanimla, Olg, Analiz et, Tasarla ve Onayla (Define, Measure, Analyze,
Design and Verify- DMADV) modeline gére asagida siralanan 5 asama s6z konusudur (26).

e Proje hedeflerinin tanimlanmasi,

e Mausteri ihtiyaclarinin ve spesifikasyonlarinin élgilmesi,

e Mdsteri ihtiyaclarini karsilayacak tasarim segeneklerinin analiz edilmesi,

e Musteri ihtiyaclarini kargilayacak sekilde hizmet Grininln tasarlanmasi,

e Tasarimin basarisinin ve misteri ihtiyacglarini karsilayabilme yeteneginin dogrulanmasi.
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Bir spor isletmesinde (stadyum), musteriye sunulan bir mag, stadyum givenligi, temizligi, stadyum igindeki
bifelerde satilan yiyeceklerin kalitesi hizmet Grinu olarak degerlendirilebilir. Hizmet isletmelerinde hizmet dagitim
sirecleri ve hizmetler yakindan iliskilidir ve cogu zaman i icedirler. Ornegin, bir stadyumda hizmet dagitim siireci statla
ilgili islemler, biletlerin alinmasi, stat gérevlileri ve otopark gibi unsurlari icerir.

Hizmet isletmesinin tiru ne olursa olsun, verilen hizmetlerin, kalite ve misteri memnuniyeti Uzerinde etkili olan 3
yonu vardir (27). Bu etkenler spor isletmeleri icinde gegerlidir. Bunlar:

Hizmet Uriinii: Hizmet iriinli, misterinin géziinde hizmetin giktisini ifade eden ozellikler veya miisterilere
sunulan hizmetin unsurlaridir. Ornegin spor alaninda, sunulan oyun, oyun éncesi miizik, stat temizligi, stat dizayni, dev
monitorler, stat koltuklari gibi malzemeler, hizmet Grinleridir.

Hizmet Dagitim Siireci: Hizmet dagitim sireci, hizmet Grtiniinin misteriye sunulmasi, takdim edilmesi veya
hizmet UrGninin saglanmasi ile ilgilenen siregtir. Bir spor magazasinda hizmet dagitim sireci migsteriye Grinin
satilmasi ile ilgili tim adimlar igerir. Ornegin, bir spor magazasinda misterinin karsilanmasi, arzu edilen ve uygun
malzemenin olup olmadiginin denetimi ve sunulmasi, magaza hizmetleri ile ilgili bilgilendirme yapmak amaciyla musteri
bilgilerinin alinmasi, trin 6zelliklerinin musteriye aktarilmasi ve triin 6demesi gibi adimlar hizmet dagitim slrecinde yer
alan adimlari olusturur.

Miisteri - Hizmet Saglayici Etkilesimi: Hizmet sireglerinin insanlar arasindaki karsilikl etkilesim boyutu vardir.
Bu etkilesim hizmeti sunan ve hizmeti alan (musteri) arasinda gergeklesir. Bu etkilesimin kalitesi, misteri memnuniyetini
énemli dlgiide etkiler. Ornegin, bir spor magazasinda, misteriyi kargilama ve gileryiiz, misteriye tercihlerini sormasi,
sabirli ve nazik bir tavir icinde uriin Ozelliklerini anlatmasi bu etkilesimin unsurlari olarak gdsterilebilir. GUnimuzde
tuketici bilincinin artmasi, insanlarin sadece aldiklari mal veya hizmetlerde, hatta tim hayatlarinda ve her alanda kaliteyi
aramalari ve degisik segim haklarini kullanima dikkat etmeleri, hizmet ve Uretim sektoériinde basarili olmanin yolunun
“kalite” olgusundan gecmesi gerektigini gostermistir. Bu anlayistan yola ¢ikarak otomotiv sektérinden, egitim, saglik ve
daha birgok alanda basariyla uygulanan Alti Sigma Modelinin sporun uretim sektdri (spor giysileri, spor malzemeleri vb.)
ve hizmet sektort (kullipler, isletmeler vb.) alanlarinda da uygulanabilirligi ve sporda kalite kavraminin st dlizeyde
gerceklesmesi mimkin gortlmektedir.

Spor Yénetimi ve Orgiitlerinde Alti Sigma Yaklagimi

Toplumda meydana gelen Sosyal, siyasal, kiltlrel, ekonomik, ¢evresel gelismeler ve degisimler olumlu veya
olumsuz olarak spor faaliyetlerini ve kurumlari etkilemektedir. Spor kurum ve kuruluglari, sportif faaliyetlerin
yurGtilmesinden, spor saha ve tesislerin yapilmasi, hizmete sunulmasi, sevk ve idaresi, sporcu saglg: vb. gibi bircok
farkli gorevlerin sirdirilmesinden sorumlu, hem hizmet hem de Uretim saglayan, yonetimsel islevleri olan birimlerdir.
Sportif hizmetlerin daha yaygin (kitlesel) ve kaliteli bicimde yurutilmesinde etken ve denetleyici rol oynayan spor merkez
ve tasra teskilatlarinin kendi yapisi iginde de kaliteyi yakalamasi, yonetimsel siregler igerisinde meydana gelen

aksakliklarin giderilmesi hususunda 6nem arz etmektedir.
\

SPOR

SEKTORUNDE
ALTI SIGMA
MODELI

insan

idari igler

Miisteri
iligkileri

Satis ve
Pazarlama

Bilgi
Teknolojileri

\,

/ Kaynaklari
Operasyon -

Sekil 1: Spor Sektérinde Alti Sigma Uygulama Alanlari

Spor alanina yapilan yatirimlar, yalnizca kullpler ve sporcularla sinirli kalmamaktadir. Eglence sektéri, medya
sektorl, musterek bahis sektorl, spor malzemeleri sektéri, ulagim sektord, turizm sektéri, dolayli veya dogrudan spor
endustrisindeki gelismeleri izlemekte ve yararlanmaktadir. Ginimuizde sporun ekonomik boyutu énem arz etmektedir.
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Spor kullpleri, yatirrm yapilacak ciddi ve blylk sirketlere donismektedir. Bu nedenle kullplerimizin kiresel rekabet
ortaminda gelir saglamalari ve kar amaci gutmeleri, dolayisiyla bir sirket gibi yonetilmeleri gerekmektedir. Sirketlerde de
basariyl yakalama ve devam ettirmede Alti Sigma uygulamalarinin sagladiklari digtindlirse spor érgltlerinin Alti Sigma
yénetim modelini benimsemeleri ve uygulamalari kaginiimaz olmaktadir. “Futbol Kullplerinde Toplam Kalite Ydnetimi
(TKY)” konulu bir aragtirmada ( Ozcelik, 2007) (28) Konyaspor kuliibii, bagka bir eserde ise (Serarslan ve ark, 2005) (29)
Serkep Spor isletmesi modeli TKY gcergevesinde degerlendiriimistir. Basaloglu'nun (2007) (30) yilinda yaptigi
arastirmada ise Toplam Kalite Yonetimi uygulayan isletmelerin, Alti Sigma’nin uygulanmasi igin gerekli olan alt yapiya
sahip olduklari sonucuna varilmistir. Bu noktadan hareketle yapilan bu arastirma Alti Sigma modelinin sporda yonetim,
Uretim, insan kaynaklari ve hizmet alanlarinda uygulanabilirligi agisindan yol gésterici olmaktadir.

Alti Sigma yaklasimi ¢ogunlukla Uretim sektdri gibi her turli verinin kolayca ulagilabilip sayisallastirildigi
stregler icin kullanilan bir yontem 6zelligi gosterdigi disunilmektir. Ama Cetin’in (2007) (25) yilinda yénetim alaninda
yaptigi calismada Alti Sigma ¢alismalarinin hizmet sektori, 6zellikle ydnetim siiregleri Gizerinde kolayca uygulanabilecegi
gorilmektedir. Ayrica bu arastirmada DMAIC catisi altinda ¢ok disiplinli bir sekilde yaklagilan konu istatistiksel analizler
yontemiyle gucli bir yaklagim sergilemigtir. Dinyamizin iginde bulundudu ekonomik ve teknolojik kosullarla ayni
dogrultuda bir gelisim gdsteren spor organizasyonlari da (sportif faaliyetler, yénetim, Uretim, insan kaynaklari ve hizmet
alanlari), teknik agidan gittikge karmasik ve zor begenilir olmaya baslamistir. Gliniimizde her alanda oldugu gibi sporda
da kalite kavrami 6n plana ¢ikmis ve misteri memnuniyetide Onem kazanmigtir. Spor organizasyonlarin
diizenlenmesinde rol alan spor teskilatlarinda ise daha gugli bir uzmanlagma, ighdlimi ve esgidimiin saglanmasi
zorunlu hale gelmistir. Spor teskilatlari da bir isletme gibi disundldiginde kaliteli hizmet ve Uriin saglamaya yonelik
yonetim birimleri ve birimler arasi sureglerde kaliteyi yakalamak igin Alti Sigma ydnetim modeli kullanilabilir
gérunmektedir.

SONUG

Spor isletmelerinin temelde hizmet Ureten igletmeler oldugu kabul edilirse, bu isletmelerin sporda hizmet
kalitesini artirmak ve musteri beklentilerini en uygun diizeyde karsilayabilmek ve hizmet pazarinda, biyilyen rekabet
ortaminda yer alabilmek igin surekli degisen ve gelisen dinya dizeninde gecerli bir kalite yonetim anlayisini
benimsemeleri gerekecektir. Bu anlamda, imalat sektérinde birgok basari hikayelerinin yasanmasinda buylk payi olan
ve artan kuresel pazarda birgun bir¢cok isletmenin mutlaka tanigsacagi Alti Sigma yodnetim modelinin hizmet alaninda,
ozellikle spor hizmeti alaninda ve kurum ve kuruluslar blinyesinde uyguladiklari faaliyetler neticesinde bir nevi spor
hizmeti (Urtind) sunan yénetim alaninda da uygulanabilirligi mimkuin gérinmektedir. Spor igletmeleri, spor tesisleri olarak
nitelendirilen sportif amaglara yonelik kurulan kullip, saha, stadyum, salon tiri tesisler; saglk, egitim, antrenman, mag
vb gibi sportif amaglar gudllerek, kar ve sosyal fayda sadlamaya yonelik kurulmus kuruluslardir ve bu kuruluglar
musterilerine spor hizmetleri saglamaktadirlar. Spor hizmetleri kavramini 6rneklersek, hali saha malzemesi imal eden bir
firma spor endistrisi iginde imalat sektoriini temsil ederken, bu malzemeleri alarak belirli bir yer ve program dabhilinde,
musterilerine bu sahay kullandiran spor merkezi hizmet sektoriini temsil etmektedir.

Nitekim kalite glivence sistemine uygun calismakla spor igletmeleri ve tiiketicilerin kazang elde edecegi
sOylenebilir. Spor kulliplerinin elde edecegi kazanglar; verimliligin ve dolayisiyla da karinin, yer aldi§i pazar payi da o
spor kulibinin imajinin artmasina neden olur. Diger taraftan katma deger yaratmayan islemler azalirken, toplam
maliyetlerde azalma gozlenir. Misterilerin hizmetten memnuniyeti artirilarak, tiketicilerin isletmeye ve hizmetlere olan
glvenlerinin artmasi saglanir. Kalitesiz hizmet Uretimi ise, bir spor isletmesi veya kullbinin; satislarini azaltip, imajini
zayiflatip, verimliligini azaltirken mevcut kaynaklarin dogru kullanilmamasi ve israf ediimesine neden olur. isletmenin
zarar etmesi nedeniyle is glivencesi kalmaz ve sureg igerisinde isletme kapanma tehlikesi ile karsi kargiya kalir.

Kisaca, her alanda oldugu gibi spor alaninda da musgteriler kalite anlayisini benimsemelidirler. MUsteri tatminini
saglamak, rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, kar marjini artirmak icin spor isletmeleri Urtin (spor malzemeleri, spor
teknolojik Griinler) ve hizmet sektériinde hem de yonetim alaninda kaliteyi yakalamak igin birgok farkh alanda uygulanmis
ve basarili olmus Alti Sigma Ydnetim Modelini gergeklestirmelidir.
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