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TOPLAM KALIiTE YONETiMi ANLAYISI ACISINDAN SPOR
HiZMETLERI

A. Faik IMAMOGLU *

OZET

Toplam Kalite Yonetimi herhangi bir Jrgiitiin  biitiiniindeki ~ gelismeyi  saglayan
cagdas bir yonetim yaklasimidwr. Bu yaklasim, kaliteyi, miisterinin  memnuniyetini
saglamak amaciyla on planda tutmaktadr.  Bugiin kalite rekabette bir iistiinliik ola-
rak goriilmektedir. Bu nedenle hizmet kuruluslari da kaliteye onem vererek miis-
terilerinin  tatmin  diizeylerini yiikseltmek suretiyle rakip kuruluslara iistinliik sag-
layabilirler.

Spor  kuruluslart da kaliteli  hizmet iiretebilmek igin toplam Kalite Yonetimine
ge¢mek zorundadirlar.  Ciinkii iilkemizdeki spor kuruluslarimin ~ geleneksel ydntemlerle
calismalart  ve bu yiizden etkin olamadiklart bu gegisi gerekli kilmaktadwr. Bu yak-
lasimi  benimseyen spor kuruluslart kendi vizyon, misyon ve degerlerini gelistirerek
daha kaliteli hizmet iiretebilirler.  Ancak Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarimin ba-
sartl  olabilmesi biiyiik olgiide iist yonetimin tam inancina, destegine liderligine ve
tiim ¢alisanlarin  katildigi  bir ekip ¢aliymsina baghdir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kaite Yonetimi, Spor Hizmetlerinde Toplam
Kalite.

SPORT SERVICES IN TERMS OF UNDERSTANING OF TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

ABSTRACT

Total Quality Management is a modern management aproach that supplies de-
velopment in all past of organisation. In this approch, quality has priority in ordero
make customers glad. Today quality is seem as superiority in rivalry for this reason
service institutions can have priorty by giving more attention to quality that will inc-
rease staisfaction level of customers.

Sport institution must transfer into the Total Quality Management to produce qu-
ality services. This is necessary due to in our country sport institutions are working
with traditional methods and for this reasson they are not effective. Sport instituons
that appropate this appoach can praduce better quality services by developing vision,
mission and values However to be successful of Total Quality Management app-
lications mestly depents on full beliefs support, leadership and full participation of all
woskers of upper management.

Key Words: Quality, Total Qualitty Management, Total Quality in Sport services.
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I. GIRIS

Yirminci yiizyilin 6zellikle son ¢eyreginde tiim diinya ¢ok hizla degismelere tanik ol-
maktadir. Bilim ve teknolojideki gelismelere bakarak bu degismelerin daha da devam ede-
cegini sdylemek miimkiindiir. Bu degisim bu taraftan sosyal, politik, ekonomik ve kiiltiirel
alanlara yeni boyutlar getirirken, Ote taraftan bilgi, haberlesme ve ulagim araglarinin sii-
rekli gelismesiyle de ekonomik alanda sinirlar zorlanmakta, pazarlar uluslararasi bir 6nem
kazanmakta, diinya kiiglilmektedir. Artik bugiiniin diinyas1 temel o6zellikleri kiiresellesme,
globallesme ve rekabet olan yeni bir doneme girmis bulunuyor. Bu nedenle bilhassa kal-
kinma c¢abalar1 i¢inde olan iilkelerdeki tiim kuruluslarin degisme ve bunun getirecegi yeni
olusumlara ayak uydurabilmeleri ve evrensel yarista kendilerine saygin bir yer bu-
labilmeleri i¢in ¢agdas yOnetim anlayisi ve uygulamalarint yakindan takip etmeleri ge-
rekmektedir.

Bu yeni ortamda basarili olabilen kuruluslar incelendiginde, bunlarin ortak 6zel-
liklerinin Toplam Kalite Yonetimi felsefesini ve onun getirdigi yaklagimi benimseyen ku-
ruluslar oldugu goériillmektedir. (1)

Bu tercihin en basta gelen sebebi, hizli degisim karsisinda geleneksel yontemlerle
yonetilen kuruluslarin rekabette artik yetersiz kalmalaridir. Oysa Toplam Kalite Yonetimi
cagdas bir yonetim anlayis1 olarak bir taraftan kaliteyi yikseltirken, diger taraftan pro-
diiktiviteyi de arttirmaktadir. (2)

Bugiiniin modern isletmecilik diinyasinda yeni bir Orgilitsel yapi ve anlayis1 ifade
eden Toplam Kalite Yaklasiminin bir yonetim sistemi olarak geligsmesi, onceki yonetim
kuram ve uygulamalarinin bir birikimi sonucunda olmustur. Gergekten de, "Toplam Kalite
Yonetiminin Ozellikleri incelendigi zaman; yillar 6nce gelistirilen yonetim teorilerinin da-
yandig1 bilinen bir¢ok teknigi yodntemi veya yaklasimi, giliniimiiz rekabet ortaminin ta-
nimladig1 ihtiyaglar dagrultusunda birlestiren, bir sentez oldugu goéziikmektedir" (3)

Toplam Kalite Yonetiminin gelismesinde temel hareket noktasi olan "kalite" olgusu
¢ok eski devirlerden itibaren hemen her donemdeki yonetim ve iiretimle ilgili faaliyetlerde,
kendi zaman ve sartlar1 iginde, daima dikkatleri ¢eken ve iizerinde dnemle durulan bir konu
olagelmistir. Ancak kalite kavraminin bugiinkii anlam ve icerige ulasmasinin bilimsel te-
mellerimi , endiistri devriminden sonra gelisen yonetim kuramve uygulamalarinda aramak
gerekir. 19. yiizyilda Frederick W. Taylor (1856 - 1915) Bilimsel Yonetim adi altinda diin-
yaya tanittigi yonetim kuraminda isletmelerde israf ve verimsizligi dnleyecek caligmalara
dikkatleri ¢ekmis planlama ve yiirlitmenin birbirinden ayrilmasi gerektigini belirterek is-
lerin kiigiik parcalara boliinmesi ve uzmanligin g¢ikarilmasiyla verimliligin yilikselecegine

1. Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Kal Der Yayinlari, Istanbul 1998, S. 9
2. A.e.,., 89 .
3. Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi, Rota Yayinlari, Istanbul, 1997, s41
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isaret etmistir.Biiylik basarilar kazanan bu ydnetim sistemi iiretimde 6nemli artiglara yol
acmistir. Bu donemde isboliimii geregi Kalite Kontrol sorumlulugu imalattan ayrilarak,
benzer isleri yapan iscilerin bagli oldugu ustabasilarina verilmistir (4). 1930 larda ise,
Amerikadaki Bell labaratuvarlarinda Dr. W. A. Shewart kontrol tablolar1 ve kontrol sis-
temleri olusturarak istatistik kalite kontroliine ilk adimlar1 atmistir (5).

Toplam Kalite Yonetiminin olusmasini saglayan Kaliteyle ilgili ¢alismalarda ve bu
yeni yaklagimin orgiitlere uygulanmasi, gelistirilmesi ve yayginlastirilmasinda pek ¢ok
arastirmaci, teorisyen ve uygulamacilarin ¢abalari bulunmaktadir. Basta Deming*, She-
wart ve Juran olmak {izere Feigenbaum, Crosby, Ishikawa bu isimlerden ya da onciilerden
ilk akla gelenlerdir.

Sadece iiretilen iiriin ve hizmetlerde degil, bir biitiin olarak ydnetimin kalitesini ar-
tirmay1 amaglayan Toplam Kalite Yonetimi giiniimiizde hemen her alanda ve her tiirlii 6r-
giitte uygulama alani bulmaktadir. Bu nedenle Toplam Kalite Yonetiminin spor alaninda da
etkinligi arttiracagi ve spor hizmetlerinde kaliteyi yiikseltecegi kabul edilmelidir. Zira ge-
leneksel yonetim anlayis1 ile yonetilen spor orgiitlerinde hizmet verilen kitlenin (miis-
terilerin) ihtiya¢ ve beklentileri tam olarak anlagilamamaktadir. O halde verilecek spor hiz-
metlerinden amaca uygun sonuglar elde edilmesini saglayan ve Orgiitsel performansi
degerlendiren yeni bir yaklasim olarak Toplam Kalite Yonetimine gecilmelidir. Bu ciim-
leden olmak iizere eldeki makalede Toplam Kalite YoOnetiminin kavramsal ¢ergevesi ve-
rilmekte ve spor hizmetleri agisindan 6rneklendirilmeye galisilmaktadir. Bdylece bu yeni
yaklasimin spor orgiitleri i¢in gerekliligi ve dnemi glindeme getirilmek istenmektedir.

*4.A.e, S. 45

*5 Zuhal Cafoglu, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Avni AkyolUmit Kiiltiir ve Egitim Vakfi, Istanbul, 1996 s.5
(*) Toplam Kalite Yo6netiminin gelisme surecinde en biiyiik paya sahip bilim adamlarindan biri Dr. William Ed-
wards Deming'dir. Kalite yonetimiyle ilgili olarak istatistik metodlardan yararlanan Deming fabrikalarinda kul-
lanilan istatistik tekniklerin ayni zamanda ofis ¢aligsmalarinda da uygulanabilecegini ifade etmis, liretimindeki ha-
talarinin ¢ogunlukla yonetimden kaynaklandigini belirterek motivasyon ve liderligin 6nemini vurgulamistir. Kalite
Yonetimi konusunda gelistirdigi goriislerini ise 14 baslik altinda toplamistir. Deming ilkeleri olarak bilinen go-
risler sunlardir.(Bkz: Harry V. Roberts ve Bernard F. Sergesketler, Quality is Personal, A. Foundation for Total
Quality Management, The Free Press, New York, 1993, S. 15 - 18)

Uriin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in amaglarda siireklilik olmalidir, Yeni bir yonetim felsefesi benimsemelidir,
Kaliteye ulagsmak igin denetlemekten vazgegilmelidir, Sadece parasal odiiller vermekten kaginilmalidir, Uretim ve
hizmet sistemleri siirekli gelistirilmelidir, Egitim kurumsallastirilmalidir, Liderlik 6gretilmeli ve ku-
rumsallastirilmalidir. Calisanlar zorlanmamali veonlara sloganlar, rakamsal hedefler gosterilmekten vaz-
gecilmelidir. Isgiicii igin sayisal hedefler ortadan kaldirilmalidir. Insanlarin yaptiklari islerden dolayir gurur duy-
malarint engelleyen unsurlar izole edilmelidir. Herkes egitim ve gelistirme konularinda tesvik edilmeli, canl

egitim programlar: olusturulmalidir. Degisimi basarmak iizere herkes harekete gegirilmelidir.
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II.KALITEVETOPLAMKALITE YONETIMi KAVRAMLARI

Oteden beri insanlarin ilgisini ¢eken ve sik sik kullandiklari kalite kavrami ilgili li-
teratiirde , sanayide, egitimde ve uygulamada farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Insanlar
kaliteden soz ettiklerinde, ilk akillarina gelen mal ya da hizmetlerin kalitesidir (6). ISO
8402'de* kalite, "bir iiriin ya da hizmetin, agiklanmis veya Ortiilii ihtiyaglarini karsilama
kapasitesini etkileyen nitelik ve 6zelliklirin timii" olarak ifade edilmektedir. Siiphesiz ka-
liteyle ilgili daha pek g¢ok tanim yapilmaktadir. Ancak bunlari, en kisa ve 6zlii olarak,
A.B.D.'li kalite kontrol uzmani J.M.Juran'in "kalite kullanimina uygunluktur" seklindeki
tanimi ile 6zetlemek miimkiindiir(7). Bu 6zli anlatim ayni zamanda misteri tatminini** de
beraberinde getirmektedir. Miisteri tatminini ise orgilitsel basarinin anahtaridir, ¢iinkii isit-
tikleri gordiikleri ve hissettiklerinden tatmin olan miisteriler daha ¢ogu igin geri do-
necekler; beklentileri ve ihtiyaglart karsilandigi 6l¢iide tatmin edilmis olacaklardir(8) O
halde kaliteyi, oncelikle miisterilerin taleplerinin tam ve zamaninda karsilanmas1 ve mem-
nun edilmeleri seklinde (9) ele almak gerekmektedir.

Kuskusuz kaliteyle ilgili yapilan tamimlar ayn1 zamanda hizmet sektoriindeki {iretimi
de i¢ine almaktadir. Ancak hizmet kalitesi, fiziki mamul kalitesinden daha farkli ve an-
lasilmas1 daha gii¢ bir yapiya sahiptir. Ciinkii hizmet kalitesi bir Orgiitiin miisteri bek-
lentilerini karsilayabilme ya da ge¢me yetenegi olup, burada Snemli olan miisteri ta-
rafindan algilanan kalitedir (10). Bu durumda hizmetin basarisi, miitserinin aldig: hizmete
iliskin duygularina ve tatmin diizeyine gore belirlenmektedir. Bir baska anlatimla hizmet
kalitesi miisteriye sunulan fiili hizmet perfirmanisinin misteri beklentileriyle kar-
stlagtirilmasi sonucunda ortaya ¢ikabilmektedir.

6. T.VV.Hardzono, S. ten Have ve W. D. ten Have, Miikemmele Ulasma Yollari, Cev: Entra Dil hizmetleri ve

Danismanlik Ltd Sti, Ram ofset, Istanbul, 1997, s. 15

iSO 8402 Kalite Sézliigiidiir. Kalite standarlannin hazirlanmasinda ve kullanilmasinda kalite ile ilgili terimleri

tanimlar.

7. MPM, Kalite Yonetimi, MPM Yayinlari, (tarihi yok) S. 6

8. Ridvan Bozkurt, "Toplam Kalite Yoneti Sistemi" Verimlilik Dergisi, S.1994/4,S.11

9. Lesley Munro - Faure ve Malcolm Munro - Faure, Implementing Total Quality Management, pitman pub-
lishing (Finangai Times), London, 1993, S. 5; Roberts ve Sergeskettez, A.g.e., S.3.

*%*  Miisteri tatmini kavrami hem i¢ hem de dis miisterileri kapsamaktadir. I¢ miisteri, bir 6rgiit icinde bélimler,

birimler, fonksiyonlar ve is gorenler birbirleri ile tedarik¢i miisteri liskisi i¢indedirler. Mesela bir spor ku-

rulusunda gorev yapan 6gretici, yonetici yardime1 personel ve bu kurulusun sporcular1 birer i¢ miisteridir. Dig

misteri ise bir isletme Ogiitiintinn trettigi mal ve hizmetleri kullanan, satin alan kisi yada kurumlardir. Dis

miisteriye ornek, olarak da, bir spor kurulusunun hizmetlerinden yararlanan kisiler diger kurumlar sporcular ve

aileleri, spor ¢evresi verilebilir.

10. S. Ayse Oztiirk, "Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi", Verimlilik Dergisi S. 1996
/2,S. 66

11. Ae., S. 75
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Hizmet kalitesiyle ilgili dnemli bir husus, hizmet kalitesinin nasil artirilabilecegidir.
Herhangi bir 6rgiitte hizmet kalitesinin arttirilmasinda temel faktdr hizmet kalitesi per-
formans1 ve tiiketicilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin &l¢iilmesidir (11) Kus-
kusuz burada bilinmesi gereken hizmetten yararlanma miisterinin memnuniyeti ya da mem-
nuniyetsizligidir. Miisterinin beklentileri ile kendilerine sunulan hizmet performansi
arasindaki fark, hizmetin kalitesi konusunda bir fikir verecektir. Mesela miikemmel bir fi-
ziki alt yapiya ve yeterli donanima sahip olan bir spor merkezinde miisteriler tesisin bu
ozelliklerinden ¢ok verilen spor hizmetlerinin ihtiyaglarini karsilayabilme diizeyi ile il-
gilenebilirler.

Hizmet kalitesinin artirilmasiyla ilgili diger bir faktor, hizmette standartlagsmanin sag-
lanmasidir. Hizmetten yararlanan miisterilerin zihninde o hizmete iliskin belirgin bir Stan-
dard olusmaktadir. Kisi ayni hizmeti tekrar almak i¢in geldiginde karsilastirma, 6lgiip de-
gerlendirme firsat1 bulmakta, yeniden kullandig1 hizmeti zaman, kalite ve deger yonleriyle
eskisiyle karsilastirarak memnuniyetini veya hosnutsuzlugunu dile getirebilmektedir (12).
Ancak, genellikle miisterilere yonelik anketler, onlarla yapilan konusmalar ve ge¢mis tec-
riibelere dayali olarak olusturulmaya calisilan standartlarin tam ve saglikli bir sekilde be-
lirlenmesi giicliigii her zaman bulunmaktadir. Ciinkii hizmetin kalitesi, tiiketicilerin kim ol-
duklarina ve hizmetten yararlandiklari andaki ruh hallerine gore degisebilmekte, bu da
standartlastirmay1 zor hale getirmektedir. . Bu nedenle, 6zellikle yogun olarak isgdrenin
her giin ayni prosediirleri izlemesi gerekir (13).

Hizmet kalitesinin artirilmasinda lizerinde durulmas1 gereken dnemli bir baska husus
ise, hizmeti sunanlarla tiiketenler arasindaki iliskinin odak noktasinda yer alan beseri fak-
tordiir. Hizmetin kalitesi, biiyiik Ol¢lide, hizmeti saglayanlarin kalitesi ve performansina
baglidir. Bu nedenle bilhassa emek - yogun hizmetlerin iiretildigi kuruluslarda is gérenin
se¢iminde, is gereklerine uygunluguna, tecriibesine, insan iliskilerine, egitimine ve per-
formansina 6zel 6nem verilmelidir. Ciinkii bu vasiflardaki isgdrenin ise alindiktan sonra
sunacagi hizmetin kalitesi ¢aligsanlarin igini sevmesi ve isine bagliligi, onlarin sosyal duy-
gusal ve moral yonlerinin doyurulmasina yani; isgdren ile orgiit arasindaki biitiinlesmeyi
saglayip, siirdiirmek {izere herbirinin bir digerinin menfaatine olan fedakarligina baglidir
(14).

Bu noktada Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin yodnetime kazandirdigi "i¢ miisteri”
kavrami 6énem kazanmaktadir. I¢ miisteri kavramina gore, orgiit biinyesindeki isgdrenler
de birer miisteri olanak goriilmekte ve hizmetlerin bu miisterilerin beklentilerine uygun
olarak tiretilmesi tizerinde durulmaktadir. Boylece i¢ miisterinin tatmini, dig miisterilerin konusunda bir referans noktasi olu

12.  Giiner Ekenci, "Spor isletmelerinde Hizmet Uretimi", Verimlilik Dergisi, S. 1998 / 3 S.80
13.  Oztiirk, a.g.m., S.76
14.  Ekenci, "Insan Cevre iliskilerinin Spor Kuliibii Yonetimine Etkileri", Bed Egt. Spor Bil. Der., C.2, S.4. $.35-43
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Zira herhangi bir orgiitiin uzun dénemde performansini etkileyin en 6nemli unsurlarin
basinda iiretilen mal ya da hizmetlerin kalitesinin bulundugu bir gercektir. Istenilen dii-
zeyde kaliteli mal ya da hizmet iiretebilmenin ardinda ise iyi bir organisazyon ve dogru po-
litikalar, yani kalite yonetimi ve kalite politikasi bulunur. ISO 8402 kalite ydnetimini,
"genel yonetim fonksuyonunun, kalite politikalarini belirleyen ve uygulayan yonii" olarak
ifade ederken, kalite politikalarini ise "bir kurulusta iist yonetim tarafindan formai bi¢imde
ortaya konulan kalite amac¢ ve yonii" olarak tanimlamaktadir. Kalite politikalar: {ist yonetim
tarfindan kabul edilen genel politikalarinin bir pargasidir.

Kalite Yonetimi uygulamasinin hakim tarzlarinin olan biri olan Toplam Kalite Yo-
netimi ise, "miisterilerin elde edecegi degeri, organizasyonel siire¢ ve sistemlerinin ta-
sarim1 ve iyilestirilmesi yoluyla siirekli arastirmay: hedefleyen sistem yaklasimina dayal
bir yonetim tarz1" seklinde diisiiniilmektedir (15). Bu yaklasim, sadece iiretilen hizmet ve
triinlerin kalitesini degil ayni zamanda ydnetimin bir biitiin olarak iyilestirilmesine ve ve-
rimliligin yiriitilmesine yoneliktir. Bu kavram i¢inde yer alan "toplam" sozciigii kalitenin
"tim sireglerde" "tiim islerde" ve "herkesin katilimi" ile saglanabilir olmasina isaret et-
mektedir (16). Toplam kalite yonetimi geleneksel, statiilkocu Orgiit yapisinin yerine de-
gisime agik, esnek, yatay ve ekip calismasini 6n plana ¢ikaran bir organizasyonel ya-
ptlanmay: Ongdriir. Bu yaklasimla tiim islerin verimli ve bilimsel olmalarini saglamak,
miisterinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini belirlemek ve bunlar1 tam istenen siirede,
ekonomik ve istenen sekliyle karsilamak gibi bir "is" anlayist ve yoOnetim tarzi be-
nimsenmelidir (17). Ciinkii geleneksel yonetim anlayisi ile calisan oOrgiitlerde miisteri
talep ve beklentilerinin karsilanmasinda yetersiz kalinmasi, verimliligin artinlamamasi ve
degisime ¢abuk ayak n”durulamamasi orgiitlerin bu yeni anlayisla yonetilmelerini gerekli
kilmaktadir. Iste, Toplam Kalite Yonetimi olarak adlandirilan bu yeni anlayis sistemin ta-
mamint ydnetme kaygisini tasimakta; tiim g¢alisanlarin katilimini, fikir ve diisiince bii-
tiinliigiini icermektedir.

Bu yoniiyle Toplam Kalite Yonetiminin bir ydnetim felsefesi, diisiincesi ve yasama
bicimi olarak algilanmasi gerektigi sdylenebilir. Bununla birlikte Toplam Kalite yonetimi
bir felsefenin 6tesinde ayni zamanda pratik bir yonetim uygulamasidir (18).

Bir Kurulusta Toplam Kalite Yonetimi'nin basarili olma sartlar1 soyle Ozetle-
nebilir (19).

15. Hardzeno, Have ve Have, a.g.e., S. 16

16.  Nureddin Peskircioglu, Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalari, MPM Yayini, Ankara 1997, S.35

17. Sumru Timer, "Toplam Kalite Yonetiminde Kurulus Organisazyon yapisi", Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayisi, 1996, S. 44

18. M. Koseoglu, D.K.Harrison ve D. link "Toplam Kalite Yonetim Sistemi Uygulamasinin Arkasindaki insan
Faktori", Verimlilik Dergisi.S. 1994 / 2 s.21

19. Neati Arikan, "Toplam Kalite Yonetimi", Once Kalite, S.2, Ocak 1993. S. 19
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* Miisteri tatmini ana hedeftir. Nihai miisteriler yaninda faaliyet zinciri igindeki
miisteriler, yani sirket i¢i satici - alict halkalarinda da tam miisteri tatmini
saglanmalidir.

* Toplam Kalite Yonetiminin basarist i¢in en dnemli konulardan biri, her ka-
demede egitimdir Egitim yonetim programina entegre olmali, yoneticiler yeni
liderlige uyum i¢in egitilmelidirler.

« Insan potansiyelinden tam olarak yararlanmak igin her kademede katilim sag-
lanmalidir.

* Basaril1 organizasyonun tamel taslarini ortak hedef ve sorumluluklara sahip,
boliimler arasi yetkilerden olusan ekip calismasini teskil etmelidir.

+ Iletisimin gelistirilmesi igin, herkese acik bilgi sistemlerinin kurulmasi ge-
rekmektedir.

* Yetki ve sorumluluklarin delegasyonu ile kademe sayilari azaltilmali, yalin or-
ganizasyon prensipleri benimsenmelidir.

Gortldigi gibi bu yeni yonetim anlayisi , miisteri beklentilerini her seyin iizerinde
tutan ve yine onlar tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetler siirecinde dikkate alan bir
yonetim tarzidir. Bu yaklasimnda yonetici lider olmalidir; yol gosteren, egiten, koordine
eden ve yardimeci olan (20) 6zellikleri ile bir bakima antréndr ya da kog gibi hareket ede-
rek tim calisanlarin sorunlarina egilen, onlara hedef goteren ve kendilerini ger-
ceklestirebilecekleri ortami saglayan bir yoneticilik tavri ortaya koyabilmelidir. Zira biitiin
yetkiyi elinde bulunduran ydnetici ilk adimi atip, yoneticilik yapmazsa programinin ba-
sarilt olmasi miimkiin degildir (21).

Demekki, Toplam Kalite yonetiminin basarisi igin iist yonetimin tam inanci, destegi
ve liderligi yanisira Toplam Kaliteyi gergeklestirecek kadro planlamasinin yapilmas: da
gerekmektedir. Kadro planlamasi, "organizasyon icindeki her birimin gorevini geregi gibi
yerine getirebilmesi ig¢in, ¢esitli insangiicii siniflarindan ihtiya¢ olan kadrolarinin be-
lirlenmesi, organizasyon yapisinin amaca ve yasayan gerceklere uygun olarak diizeltilmesi,
is tanimi ve gerekleri belgelerinin hazirlanarak optimal kadro sayilarinin saptanmasidir"”
(22) Boylece kurulus fonksiyonel bir orgiit yapisina ve bu yap: ig¢inde amaca uygun gorev,
yetki ve sorumluluklara, ve bu gercevede yeterli isgiiciine sahip olabilecektir. Her ka-
demedeki isgdrenin mutlak inang ve katilimi ile de Toplam Kalite Yonetimi basariya ula-
sabilecektir.

20. Timer, a.g.m., S. 52

21. Kaoru Ishikavva , Toplam Kalite Kontrol, Yayina Hazirlayanlar: Semih Ordas, Ned-
ret Yayla, Kal Der Yayinlari, Istanbul. 1997, S 124

22.  Timer, a.g.m., S. 54
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III. TOPLAM KALIiTE YONETiMi ACISINDAN SPOR HiZMETLERI

Toplam Kalite Yonetimi spor alaninda da sadece iiretilen spor hizmetlerinin degil, bir
biitiin olarak bu hizmetleri {ireten kurulusun kalite ve verimliligini artirmayr amag-
lamaktadir. Spor hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasiyla tiim islerin ve-
rimli, bilimsel olmalarini saglamak, spor programlarina katilacaklarin mevcut ve ge-
lecekteki beklentilerini belirlemek ve bunu tam istenilen siirede ekonomik ve arzu edilen
sekliyle karsilamak gibi bir "is" anlayisi ortaya ¢ikacaktir. Spor hizmetlerinin tasarimive
sunumunda Toplam Kalite Kontrolii miisterilerin memnuniyet duyarak katilacaklari spor
programlarinin gelistirilmesi, tasarimi, pazarlanmasi ve programlara katilim sonrasi hiz-
metlerin maaliyetlerinin diisliniilerek yapilmast islemlerini igermektedir. Bu islemlerin
gergeklestirilmesi siirecinde biitlin birimlerin igbirligine, takim ruhuna, paylasilan ortak
degerlere, diger bir deyisle orgiit kiiltiiriine ihtiya¢ vardir (23). Spor isletmelerinin varlik
nedeni, temelde, miisterilerin spor konusundaki beklenti ve ihtiyag¢larini karsilayacak tarz-
da, en uygun fiyat ve zamanda hizmet tasarlayip sunmaktir. Bu nedenle spor hizmetlerinin
miisteri ihtiyaglarin1 karsilayabilecek diizeyde olmasi i¢in miisteri talep ve beklentilerinin
6grenilmesini saglayacak pazar bilgilerinin elde edilmesi gerekmektedir. Ciinkii, bir ku-
rulus basariyi, ancak agik veya gizli miisteri beklentilerini anlayabildigi ve iiretimi bu bek-
lentiler dogrultusunda yonlendirebildigi 6lciide saglayabilir. Oyleyse kaliteli hizmet iiret-
mek hususunda, bizzat hizmetin u¢ noktasinda bulunan miisterilerin goriislerini toplamaya
yarayan "Miisteri Diiglincesi Anketi", "Sikayet Sistemleri" ya da miisteri izlenim ve go-
riislerini toplama gibi bir ¢ok teknikten yararlanilmalidir (24). Boylece spor kuruluslari
sunduklart hizmetin kalitesi konusunda, kalitenin misteri tarafindan algilanan seklini ve
hizmetin miisterileri tatmin etme diizeyini 6grenecek, bu bilgiler ve deneyimlerin 1s1ginda
performans gdstermek suretiyle de basarili olacaklardir.

Spor hizmetleri iireten kuruluslar arasindaki rekabet de miisterinin memnuniyet de-
recesine bagli olarak degistigine gore kalitenin belirleyici ve temel unsuru olan is-
gorenlerin kalitesine 6zel bir 6nem vermek gerekir. Clinkii misteri ile siirekli olarak et-
kilesim halinde bulunan hizmet veren personelin tutumu bilgi ve becerisi, nitelikleri,
iliskilerindeki performansi v.b faktorler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinde dog-
rudan rol oynamaktadir (25). Bu nedenle isgérenlerin hizmete iliskin tutumlari, hizmeti
nasil tanimladiklari ve hizmetin ana boyutlarinin onlarca ne oldugunun Orenilmesi yararli
olacaktir (26).

23. Yahya Fidan., "Orgiit Kiiltiriiniin Verimlilik Artisina Etkisi", Verimlilik Dergisi S. 1996 / 2. S. 17

24, Albert Ferling, "Hizmet Endistrilerinde Kalite: Ornek HP", Once Kalite, S. 6, Ocak 1994, S. 27 - 28

25. Dennis R. Howard and John L Grompton, Financing Managing and Marketing Recreation and Park
Resources, Wm. C. Brown Company Publishers, lova 1980, S.309

26. Oztiirk, a.g.e., S. 78
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Spor hizmetleri veren kuruluslarda Toplam Kalite ugulamalarinin basarili olmasinda
ve hizmetlerde kalitenin artirilmasinda mutlaka yonetimin liderligi gerekmektedir. Toplam
Kalite Yonetimi anlayiginin odak noktasini teskil eden miisteri memnuniyeti ¢alisanlarin
islerindeki performansina bagli olduguna goére, yonetim isgdrenlerin beklentilerini kar-
silayabilmek ve amaglarini 6grenebilmek i¢in ¢aba sarfetmelidir. Yonetici ait oldugu gru-
bun amaglarini belirleyerek o gruptaki kisileri Orgiitsel amaclara yonlerdirmeyi ba-
sarmalidir. Bir lider olarak yoneticiler Toplam Kalite Yonetimine gegerken organizasyonda
calisan tiim bireylere gelecege yonelik bir bakis agist kazandirmalidirlar. Boylece ¢a-
lisanlarda verecekleri spor hizmetlerinin farkli ve 6zel oldugunu dair bir goérev bilinci ya-
ratabilmelidirler. Baska bir deyisle, Toplam Kalite Yo6netimi uygulamasinda iist yo-
neticiler katilimci olmay1 tesvik ederek paylasilmis bir gérev anlayisi ve vizyon ortaya
koyabilmelidirler (27).

Vizyon bir isletmenin degerlerini, i¢cinde bulunugu durumu, ulasmak istedigi hedefleri
belirleyen ve c¢alisanlart ortak bir amag¢ etrafinda biitiinlestirerek isletmeyi arzulanan ge-
lecege dogru yonlendiren bir siirectir (28). Berrak bir vizyon, degisim karsisinda Orgiitiin
gidecegi yonii tanimlayan bir referans noktas: olarak ise yaramaktadir (29). Vizyon, ortak
bir amag¢ dogrultusunda ¢abalarin odaklanmasini saglayan gelecekle ilgili bir siireg, bir yol
gostericidir.

Spor hizmetleri ireten kuruluslarda da agik bir vizyon olusturulmasi ve bunun c¢a-
lisanlara anlatilmasi gerekmektedir. Meseld, bir kentin siirekli basarisiz olan futbol ku-
libilinlin yonetimi, bu durumu diizeltmek iizere taraftarlarinin, sporcularinin ve diger is-
gorenlerinin istek ve beklentileri dogrultusunda yeni bir vizyon belirleyerek; "bu kuliip
kentimiz i¢in 6nmlidir" gibi bir diisiinceyi zihinlere yerlestirmek suretiyle basarili ola-
bilecektir. Bu yalin 6rnek, s6z konusu spor kuliibiiniin basarili olmas1 bakimindan yeni bir
vizyona ihtiya¢ duyacagini vurgulamaktadir. Burada vizyon, kulibiin hedeflenmis ge-
lismesi i¢in sporcularin gosterecekleri performansi ve taraftarlarin isteklerini ortaya koy-
maktadir. Boylece vizyon, spor kuliibiiyle ilgili herkese ait olma hissini ve bir ekip ruhu bi-
lincini kazandiracak, bunun neticesinde de basar1 gelecektir.

Ote yandan orgiitlerin basarili olmalarinda iiyelerinin tutarli davraniglar gdéstermesi
de onemli bir konudur. Bir orgiitle calisanlarin hangi davranislarin Orgiite yarayip ya-
ramadigini ise, orgiitiin degerleri gosterir (30).

Spor kuruluslarinda da degerler agik, net ve anlasilir olmali ve ilgili herkesi orgiitsel
amaclara yonlendirebilmelidir. Mesela, bir futbol takiminin sporcularinin fair-play an-
lay1sin1 benimsemeleri, rakiplerine saygi duymalari, galibiyetin zafer, maglubiyiten ise he-

217. Thomas H. Lee, "Toplan1 Kalite Yonetimi ve Liderlik", Cev: Osman Pazarcik, Verimlilik Dergisi, Toplam

Kalite Ozel Sayisi, 1996, S. 18

28. Mina Ozveren , Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Basim Yayim Da-
gitim, Istanbul 1997, S. 57 - 58

29. Hardjona, Have ve Have, a.g.e., s.66

30. ibrahim Ethem Basaran, Orgiitsel Davranis AUEF Yayinlari, Ankara 1982, S. 112; Ozveren a.g.e., S.58
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zimet olmadig1 bilincine ulagmalar1 , seyircilerin de benzer degerler tagimalari, o futbol ta-
kiminin giivenli olarak yasama ve gelismesini saglayacaktir. Burada, sézgelimi, bir fut-
bolcunun sahsi degerleri takiminin degerlerine uygun degilse, bundan takim zarar go-
recektir.

Bu noktada, s6z konusu futbol kuliibiiniin temel amaci, ulagmak istedigi yer, ta-
raftarlarinin ve ¢alisanlarinin goziindeki imaji ve ydneticilerin bakis agilarini ifade eden
misyon kavrami hem degisiklikleri planlamak hem de bunu isleyise geg¢irmek bakimindan
onem kazanmaktadir. Ciinkii misyon, Orgiitiin gelecekte olmak istedigi yer, su andaki du-
rumu, toplumdaki imaji1 ve yoneticilerinin diinya goriisiinii ifade etmektedir (31). O halde,
bir spor kurulusu, séz gelimi bir spor kuliibii misyonunu hazirlarken, liyelerine ve ta-
raftarlarina sunacagi hizmetlerin neler oldugu, miisabakalarina seyirci ¢ekme ve kuliibe ta-
raftar kazanma stratejileri, hizmetlerini hangi tekniklerle pazarlayacag: gibi hususlara dik-
kat etmeli ve bu misyonun kuliiple ilgili herkes tarafindan paylasilmasini saglamalidir. Iyi
hazirlanmis bir misyon ve gorev biitiinii vizyon ve diger kiigiik degerler igin birlestirici bir
rol oynamakta ve digerlerinin uygulanmasinda ve hazirlanmasinda kolaylastiric1 katkisi
bulunmaktadir. (32)

Ohalde vizyon, misyon, degerler, yonetimin liderligi ve takim g¢aligmasi gibi Toplam
Kalite Yonetiminin unsurlarinin spor hizmetlerine uygulanmas: ile kaliteli hizmet iretimi
ve verimliligin artmasi saglanabilecektir. Bu nedenle spor kuruluslari da kendi vizyonlarini
belirleyerek daha etkin hizmet tiretmeye ¢aligmalidirlar.

Spor kuruluglarinin yoneticileri Toplam Kalite Yonetiminin basarili olmasinda anah-
tar role sahiptirler. Yoneticilerin liderligi olmaksizin Toplam Kalite Yonetimine gecis
miimkiin goriilmemektedir. Spor kuruluslarinin karsilagtiklar1 problemleri ¢6zebilmek,
sporculari, teknik elemanlar1 ve diger isgoérenleri motive edebilmek, ortak bir vizyon, mis-
yon, degerler, katilim ve siirekli gelisme yaratabilmek i¢in yoneticilerin mutlaka etkin li-
derlik davraniginda bulunmalar1 gerekmektedir.

SONUC

Toplam Kalite Yonetimi, faaliyet alan1 farkli olsa bile, bir kurulugun biitiiniindeki ge-
lismeyi saglayan cagdas bir yonetim yaklasimidir. Bu yaklasim, kaliteyi, miisteri mem-
nuniyetini saglamak amaciyla daima 6n planda goérmektedir. Zira, iilkenin refah ve kiiltiir
diizeyi yiikseldik¢e insanlarin kaliteli mal ya da hizmete olan talepleri de artmaktadir.
Artik tim kuruluslar faaliyet alani ister mal ister hizmet olsun, rekabette kaliteyi bir {is-
tiinliik arar olarak gérmektedirler. Ciinkii, kaliteden memnun olmayan miisteriler kolayca
baska kuruluslara kayabilmektedir. Bu nedenle spor kuruluslari da kaliteli hizmet ta-
sarlayip sunarak miisterilerinin memnuniyetini saglamalidirlar. Bunun i¢in de Toplam Ka-
lite Yonetimine ge¢meleri bir zorunluluktur. Zira, 6zellikle Tiirkiye'de spor kuruluslarinin

31. Ozveren,age.,S.59
32, Cafoglu,a.g.e., S.49-50
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hala geleneksel yontemlerle g¢alistiklari ve c¢agdas yaklasimlara ilgisiz kaldiklart go-
riilmekte, bunun sonucunda da iiretilen spor hizmetleri hem kalite hem de kantite agisindan
yetersiz olmaktadir.

Hizmetlerin, bu baglamda spor hizmetlerinin soyut yapisi ve insana dayali olmast ne-
deniyle tiiketilmedigi miiddetce kalitesi hakkinda bir yargiya varma giicliigii ortadadir. Bu-
nunla birlikte Toplam Kalite Y6netimi anlayis1 ¢cergevesinde spor kuruluslarinda bir kalite
kiltiirii olusturulmasi, bazi standartlar gelistirilmesi ve hizmeti sunacaklarin niteliklerinin
artirtlmast mimkiindiir. Hi¢ siiphesiz bu yeni yOnetim anlayisinin basarisi igin iist yo-
netimin tam inanci, destegi ve liderligi de gerekmektedir. Artik iilkemizdeki spor ku-
ruluslar1 da giinlimiiziin ¢agdas yonetim anlayisi olan Toplam Kalite YOnetimine gecis
igin caba sarfetmeli, bdylece daha kaliteli spor hizmetleri {ireterek insanlarin mem-
nuniyetini saglamalidirlar.
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