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Spor hizmetlerinde toplam kalite yonetimi

* Hizmet sektortinde liriinlerin yaratiimasi, sunumu ve miisteride
yarattigi tatmin diizeyinin belirlenmesinde bazi teknik ve kavramlar
imalat sektériinden alinmasina ragmen, hizmet kalitesinin
artirilabilmesi icin bazi 6zel cabalarin gésterilmesi gerekmektedir.
Bununda en énemli nedeni hizmetlerin dolayisiyla spor hizmetlerinin
mallardan farklilasan bir takim o6zelliklere sahip olmasidir.

 Bu ozellikler soyle siralanabilir

* Spor hizmetlerinin fiziki bir varliga bagli olmamasi (soyut olmasi),
* Spor hizmetlerinde liretim ve tiiketimin es zamanli gerceklesmesi,
e Spor hizmetlerinin dayaniksiz olmasi ve depolanamamasi (sadece
» tekrar edilebilir)

* Spor hizmetlerinin lretim asamasindan miisterinin izole edilememesi
ve hizmetlerinin provizyonunda énemli rol oynamasi,



Spor hizmetlerinde toplam kalite yonetimi (2)

e Spor hizmetini bizzat sunanlarin verdikleri hizmetin
bir "tUrin" oldugunu algilayamamasi,

e Spor hizmetlerinde hizmeti bizzat sunanlarin
yeterliliginin satin almayi etkilemesi,

e Spor hizmetlerinin sunuldugu mekana ulasim
kolayliginin satin almayi etkilemesi,

* Spor hizmetlerinin sunuldugu tesisin fiziki
gorintmdndin satin almayi etkilemesi,

e Spor hizmetinin sunuldugu zaman diliminin satin
almayi etkilemesi, olarak siralanabilir.



Spor Hizmetlerinde Kalite

* Imalat sektériinii kalitenin dolayisiyla rekabetin
artmasini saglayan TKY anlayisini, hizmet sektoriine
gore daha rahat uygulama alanina sahiptir.

e Cunku, imalat sektoriinde lrtinlerin fiziksel bir
varliga bagli olan yapisi kalitenin acikca
tanimlanmasina, drinin bu tanimlara uyum
saglayip-saglayamadiginin élctiilmesine ve varsa
hatalarin belirlenerek iyilestirme yéntemlerinin
uygulanmasina olanak saglamaktadir.

* Ancak, hizmetlerin mallardan farklilasan ézellikleri
bircok durumda bu sayilan islemlerin
gerceklesmesine izin vermemektedir.



Spor Hizmetlerinde Kalite

e Spor hizmetlerinin lretiminde mdsterilerin bizzat
Uretim stirecinin icinde olmalari ve bu streci
etkilemelerinin yaninda, hizmet kalitesini algilama
kisilerin yargilarina, tercihlerine veya ruh
durumlarina gore farklilasmaktadir.

* Bundan dolayi, bir gliin 6nce misteriyi tatmin eden
hizmet, bir glin sonra tatmin etmeyebilmektedir.

* Bu durum, hizmet isletmelerinde kaliteyi
belirlemede olusabilecek farkliliklari anlamanin
gerekli ve 6nemli oldugunu ortaya cikarmaktadir.



Spor Hizmetlerinde Kalite

Mevcut glicliiklere karsin, verilen spor hizmetlerinin rekabete dayali pazar
ortaminda avantaj saglayabilmesi, spor isletmelerin miuisteri ihtiyaclarini
onceden belirleyerek, hizmetlerini bu belirlenmis vasiflar dogrultusunda ve
kalite anlayisi icinde vermelerine, baska bir ifadeyle, ihtiyaclarin ortaya
cikardigr hizmet kalitesi vasiflarini belirleyebilmelerini ve bu vasiflarla
uygulama arasinda denge olusturmalari gerekmektedir

Bundan dolayi, spor isletmeleri her konuda olmasa da yénetim anlayisi,
personel ve bazi teknik konular tizerinde "kalite” anlayisi gelistirmelidir.

Ornedin, bir yiizme havuzu isletmesi yénetim anlayisindaki dedisiklikle
mdsterilerin yoneticilerle direk ve rahat iletisim kurmalarini saglayarak;
calisanlar giyim kusam ve konusma adabina titizlik gostererek veya havuz
suyunun iIsisi ve hijyeni gibi teknik konularda kalite vasiflarini ortaya
koyabilirler.

Ancak, unutulmamali ki spor hizmetlerinin acik¢a tanimlanip él¢tilmesindeki
zorluklarin yaninda emek yogun olan yapisi verilen hizmet kalitesinin
isletmeden isletmeye veya ayni isletme icinde bir durumdan digerine farklilik
gostermesine neden olmaktadir.




Spor Hizmetlerinde Kalite

Kalitenin "bir Grtiniin 6zellik ve niteliklerinin mevcut ya da ileride
duyulabilecek miisteri gereksinmelerinin karsilanabilme yeteneqi"
olarak yapilabilen genel tanimi, spor hizmetleri acisindan da yeterli
gorilmesine ragmen, tanimin bulunulan ézel duruma gére
yorumlanmasina izin vermesi spor hizmetlerinde kalitenin
"muisterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme ya da
gecme yetenegi" olarak tanimlanmasina olanak saglamaktadir.

Bu tanimdan hareketle, spor hizmetleri agisindan kalitede en
onemli unsurun miisteri tarafindan algilanan kalite oldugunu
soylemek miimkdiindiir.

Diger bir ifadeyle, spor hizmetlerinde kaliteyi hizmetin mdisteri
tarafindan algilanan performans ya da tatmin diizeyi
belirlemektedir.

Bu nedenle, spor isletmeleri daha kaliteli hizmet verip-
vermediklerini gérmek amaciyla bir takim yéntemler kullanmalidir.

Bu yontemlerden birisi miisterilere uygulanacak anket veya onlarla
yapilacak karsilikli gortismelerden elde edilecek bilgilerdir.



Spor Hizmetlerinin Sunumunda Kalite Boyutlari

* Hizmet isletmelerinde dolayisiyla spor isletmelerinde de TKY’inden

yararlanma miisteri beklentilerinin anlasilabilmesinden, yani
fiziksel varligi olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan (ilgi, alaka vb.)
hizmet girdilerinin mdsteri tarafindan kaliteli olarak
algilanmasindan gecer.

Iste bu noktada, spor isletmelerin hizmetlerini sunarken, onun
kalitesini etkileyen boyutlarin (faktoérlerin) neler oldugunu bilmesi
ve uygulamada bunlara dikkat edilmesi, spor hizmetlerinin daha
tatmin edici diizeye gelmesini saglayacaktir.

Bu maksatla, imalat sektortinde oldugu gibi hizmet sektériinde de
kaliteyi etkileyen boyutlari belirlemek icin cesitli calismalar
yapilmistir.

Hizmet sektoriine yénelik olarak belirlenen boyutlar imalat
sektoriindekilerle benzerliklerinin yaninda, 6nemli farkliliklar da
gostermesi, bu boyutlarin Toplam Kalite Hizmet (TKH) boyutlari
olarak anilmaya baslamasina ve hizmet isletmelerine 6zgii hale
gelmesine neden olmustur.



Sunum bitti...




