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Toplam Kalite Yonetimi (TKY) (1)

* Mal ve hizmetlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesine
ulasmak amaciyla érgiit icerisindeki tiim
fonksiyonlarin ve siireclerin biitiinlesmesi olarak
tanimlanan Toplam Kalite Yonetimi’ne (TKY) iliskin
ornekler, gecmis 40 yil boyunca Amerika’da Edward

*Deming tarafindan sunulmustur (minter,1998). *

* Deming’in déngiisii, her organizasyona kolaylikla
uygulanabilecek faaliyetlerden olusur. Yapilacak isler,
ilk olarak planlanir, daha sonra uygulanir ve
denetlenir. Yapilan denetleme ile olusan sapmalar
iyilestirilir. Bunlar kaydedilerek gerekli onlemler alinir.
Alinan énlemler, sonraki faaliyetlerin hedeflerini

L olusturur ve standartlasma saglanir. 4

Minter, R.L. (1998). History of Management Thought, In Janet B. Parks, Beverly R.K. Zanger & Jerome
Quarterman (Eds). Contemporary Sport Management. (pp 69-78) Champaign: Human Kinetics.



Toplam Kalite Yonetimi (TKY) (2)

 Deming, Amerikan is adamlari tarafindan onceleri pek
ciddiye alinmamistir. Nitekim ge¢cmis 20-30 yilda kalite
ve calisma alanindaki hizmetin iyilestirilmesi ile ilgili
diistincelerin cogu, Amerikan is adamlari tarafindan
cok garip ve uygulanmasi ¢ok pahali olacagi seklinde

yorumlanmistir.
’ Fakat Deming’in degerlerinin farkinda olan Japon (

yoneticileri, Il. Diinya Savasi’ndan sonra TKY
kavramlarini uygulamaya baslamislardir. Amerika
Birlesik Devletleri’de (ABD) 6zel ve kamu kuruluslari
baglaminda, mal ve hizmet sektoriinde yaygin
uygulama bulan kalite yonetimi, son 10 yilda gelisme

sag"lamlstlr (Minter, R.L. (1998). History of Management Thought, In Janet B.

Parks, Beverly R.K. Zanger & Jerome Quarterman (Eds). Contemporary Sport
Management. (pp 69-78) Champaign: Human Kinetics). ‘



Organizasyonlarda rekabet (istiinliigiiniin saglanabilmesi icin kalitenin 6nemli bir ara¢ oldugunu séyleyen

Deming, kaliteyi saglayabilmek i¢in asagidaki 14 ilkenin uygulanmasi gerektigini belirtmistir Ozevren, M.
(1997).Toplam Kalite Yonetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamalar, <stanbul: Alfa Yaysnlar> No:349. «flletme Dizisi:40.

e Uriin ve hizmet gelistirme amacini devamli kilin.
e e Yeni bir yonetim felsefesi ortaya koyun.
e o Kaliteyi saglamada denetimlere giivenmeyin.
* e Sadece parasal degerlendirmeler yapmaktan vazgecin.
o Uretim ve hizmet sistemlerini devall iyilestirin
e o Fgitimi kurumsallastirin.
e e [iderligi kurumsallastirin.
e o Korkuyu kaldirin.
* e Birimler arasindaki engelleri kaldirin.
* o [sgiiciinii sloganlarla ve rakamsal hedeflerle zorlamayin.
o [sglicii icin rakamsal kotalar koymayin
* e Calisanlarin islerinden gurur duymalarini saglayin.
* e Kisilerin kendi kendilerini egitme calismalarini destekleyin.
e o Donlisiimu gerceklestirecek faaliyetlerde bulunun.




Toplam Kalite Yonetimi, uygulandigi alanlardaki etkinligini ve basarisini saglayan bir takim

prensiplere sahiptir. Minter’e (1998) gore kalite yonetiminin altinda yatan prensipler su bashklar
altinda toplanabilir :

e jlk olarak miisteriye yénelmek,
* o Kalite gelistirme siireglerinin iist diizey yonetim liderligi,
» o Siirekli gelisime odaklanmak,

e Calisanlara ve onlarin bilgilerine saygi duymak; ¢alisanlarin, gelisim siireglerine
aktif olarak katiilmasini saglamak.

* o stikrari saglamak igin iiriin ve siire¢ cesitliliklerini azaltmak,

e Calisanlara, siirekli egitim ve ¢alisma ortami saglamak,

* o Kaliteyi olcebilmek icin orgiit icerisinde istatistiksel yontemler kullanmak,

* e Problemleri ortaya koymaktan ¢ok, 6nlemeyi vurgulamak,

e e Saticilari, uzun dénemli ortaklar olarak gormek,

o Orgiit amaclari ile tutarl performans élgiimleri yapmak,

» o Verilen gorevi uygulamak igin bilinen en iyi yollara bagh kalmak ve gelistirmek

* e Hizmet ya da iiriin kalitesinin, onun iyi tanimlanmasi ve tasarimiyla basladigini
bilmek,

« o Orgiitiin biitiin fonksiyonlariyla iliskili olmak ve isbirligi olusturmak,

» o Miisterilerin gergek ihtiyaglarinin farkinda olmak,
e TKY yonetiminin gergek bir kiiltiirel degisim icerdigini bilmek.



Sevim (1999), TKY ile ilgili amacglari su sekilde siralamistir: (Sevim, A. (1999). Toplam Kalite

Yonetiminde Bir Arac Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin Kurulmas)
ve Bir Uygulama, Eskiflehir: Anadolu Universitesi Yays>nlars. 1102. «.<.B.F. Yaysnlar> No: 152.)

e [sletmenin pazar payini, verimlilik, rekabet ve karlilik
diizeyini arttirmak,

* o Calisanlarin moral diizeyini arttirmak ve is barisini
saglayarak motivasyonu arttirmak,

* o Malzemeyi, zaman kaybini, diizenlemeyi, yeniden
islemeyi, stoklari, miisteri sikayetlerini ve maliyetleri
azaltmak,

* o [sletmenin her kademesinde calisanlar arasindaki dikey
ve yatay iletisimi saglamak,

e o Saticilar ve yan sanayi ile iliskileri kuvvetlendirmek,

e o Alicilarin giivenini kazandirmak ya da var olan giiveni
L stirdiirmek. ‘



Miisteri Odakhlik (1)

Kececioglu (2000), "miisteri istek ve beklentileri"
seklinde tanimlanan miisteri odakliliga gore liriin ve
hizmetlerin kalitesini, en son noktada, miisterinin
degerlendirmesi gerektigini belirtmistir. Bir yandan
miisteri memnuniyeti, diger yandan da miisterinin
kalicihigini etkileyen oteki unsurlar, ol¢iiliir ve analiz

e d I I Il. Kececioglu, T. (2000). Toplam Kalite Yonetimi Ders Notlari, izmir: Ege Universitesi

)

Tan ve Shen’e (2000) gore bir iiriiniin veya hizmetin
kalitesi, sonu¢ olarak miisteri memnuniyeti agisindan
degerlendirilir. Kalite fonksiyonunu yerlestirmeye
calisan uygulayicilar, tam bir miisteri memnuniyeti
olusturabilmek icin miisteri isteklerinin neler oldugunu

mu tl aka bl Im e I ] d Ir I @[r. (1an, K.C. & Shen, X.X. (2000). Integrating Konos Model In
The Planning Matrix Of Quality Function Deplayment, Total Quality Management, 11. (8), 1141-1151.)
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Miisteri Odakhlik (2)

 Ozel sirketlerin devamliligini siirdiirebilmeleri icin
gerekli olan miisteri memnuniyeti ve karlilik, futbol
kultipleri acisindan da hayati 6nem tasimaktadir.
Futbolda gelirlerin en blytlik bolimd, musterilerden
elde edilmektedir. Spor 6zel ilgi isteyen farkli misteri
gruplarina sahiptir.

* Nitekim, Epple (2000), futbolun 6zel dikkat
gerektiren farkli misteri gruplarina sahip oldugunu
. belirtmistir.

e Futbol orneginde musteri gruplarini i¢c ve dis
muiisteriler olarak siniflandirdigimizda karsimiza
soyle bir tablo cikmaktadir.

e

<




Ic Miisteriler

Sporcular, antrendrler, teknik ekip ve
yoneticiler, sporun i¢c miisterileridir.

* Hatta, sahibi belli olmayan, dernek

statiisiinde islev goren futbol kuliiplerinde,
yoneticiler de i¢c miisteriler arasinda yer
alabilirler.




Dis Miisteriler

Maci, stadyum ya da spor salonlarinda izlemek
icin para odeyen izleyiciler; magi, TV'den,
radyodan, basindan, tele-textten, internetten ve
benzeri medyadan izleyen medya tiiketicileri;
kendi sirketlerini spor ¢evresinde sunmak igin
bedel 6deyen sponsorlar; spor karsilasmalarini
yayinlamak ve spor ile ilgili bilgi iletmek igin
bedel 6deyen medya; hatira esya satin alan
kisiler ve taraftarlar, dis miisteriler olarak

' belirtilebilir. '



Basarilar dilerim....




