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“Kargilagtigimiz onemli sorunlar,
onlar1 yarattigimiz diisiince dizeyi
ile ¢coziilemez”(Albert Einstein) (i)



GIRIS

2000’1 yillara girerken
organizasyonlarda gercek verimlilige
ulagsmanin tek yolunun “INSAN”dan
daha etkin olarak faydalanabilme

gercegi oldugu ortaya cikmigtir(ii).



e [nsan iiriinii nesnelerin cesitliliginin artmasi
sosyal, orgutsel ve ekonomik anlamda
yonetim uygulamalarinin hayata gecirilmesini
kacinilmaz hale getirmistir.

» Nitekim “Toplam Kalite Yonetimi”(TKY)
anlayigi da, kendini gostermeye baslamig
yaklagimlardan biridir.



TKY FELSEFES]

« “TKY felsefesi, miigteri beklentilerini her seyin
uzerinde tutan ve mugteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
ylurutiilmesi sirasinda tiriin ve hizmet
blinyesinde olusturan bir yonetim
bicimidir”(iii).



o TKY felsefesi mevcut sistemi degigtirmek
yerine mevcut sistemin igleyisine esneklik
katan ve daha da iyilegtiren bir yOnetim tarzi
olarak ele alinmalidir.




TKY’nin temeli “surekli gelistirme”ye
dayalidir. Japonlarin KAIZEN kelimesi ile ifade
ettikleri suirekli geligtirmede amag, belli bir
standardi yakalamak degil, seviyeyi —o seviye
ne olursa olsun, stirekli ve hizli bir tempoda

geligtirmektir(iv).
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Kaizen’in basariyla uygulanabilmesi icin beg ilke
dikkate alinmalidir. Bunlar;

v’ Gereksiz geyleri yok etmek,
v’ Her seyi olast en emin bicimde yapmak,

v’ Caligma alanini karigikliktan kurtarmak, diizgiin
ve duzenli halde tutmak,

v’ Gerekli seyleri arandiklarinda hemen
bulunabilecek bir sekilde ve diizende saklamak,

v’ Yerine yenisi konuluncaya kadar var olan
standartlara uymak,



edilen bir yonetim siirecine ihtiyac¢ duyulur(v).
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ASAMALART;

PLANLA(P): Ne yapmak gerektigini ve NASIL
yapilacagini belirlemek,

UYGULA (U):Plan1 ve ol¢uim araclarini
uygulamak,

KONTROL ET(K):Sonug¢lar1 degerlendirmek ve
varsa sapma nedenlerini anlamak,

ONLEM AL(O): lyilegtirmeyi kararl hale
getirmek ve yeni calisma kurallarini diizenlemek
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» TKY’nin anlagilmasi ve uygulanmasindaki en
zor agama, TKY’ye dayali bir anlayisin baska
bir ifade ile “kalite kiiltiirii” niin

olusturulmasi, guiclendirilmesi ve devam
ettirilmesidir(vi).



TKY acisindan bir kalite kiiltiirii olugturmak icin;

> Paylasilan bir vizyona ve amaclarin anlagilir
kilinmasina,

> [yi gelistirilmis organizasyonel misyon ve
hedeflerine,

» Performans degerlendirme ve ddiillendirme
sistemlerine,

» Caliganlarin stirekli egitilmesine,

> YOneticilerin ayni zamanda liderlik vasiflarina
sahip olmasina, kademeler arasinda, ast-iist
iligkilerinin geligtirilmesine,

» Calisma hayatinda sosyalligin 6n plana
cikarilmasina ihtiyac vardir.



» Toplam Kalite Yonetimi’ni diger yonetim
modellerinden ayiran Ozelliklerinin arasinda
misyonun ve vizyonun belirlenmesi
gelmektedir.

« Misyon bir Orgiitiin var olus nedeni, ©
orgutten beklenen gorevdir.

e Vizyon ise uzun vadede varilmak istenen
hedef ve takip edilecek yolu g0sterir.



 Kalite yonetim sistemini glivence altina
aldiktan sonraki agama giintiimiizde biitiin
diinyada ig mitkemmelligi modeli olarak
adlandirilan TKY Uygulamalarinin

kurumsallagtirilmasina yonelik organizasyon
icindeki alt yapinin hazirlanmasidir.
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» Diinyada cesitli organizasyonlar tarafindan
TKY’nin uygulanmasinda bir rehber olarak
algilanan  “ig  miukemmelligi  modeli”
organizasyonun icindeki stireclerin caligan,
yonetici, musteri, i yeri sahibi ve toplum
acisindan herkesi memnun edecek sekilde
dinamik bir yapi icinde diizenlenmesini ve
igletilmesini ifade eder.



iS MUKEMMELLIGI
OZDEGERLENDIRME KRITERLER]
v LIDERLIK
v’ STRATEJiK PLANLAMA
v MUSTER] VE PAZAR ODAKLILIK
v'VERI VE ANALIZ
v INSAN KAYNAKLARI ODAKLILIK
v SUREC YONETIM]
v'IS SONUCLARI



» Liderlik kategorisinde organizasyonun liderlik
sistemi ve kidemli liderlerin liderlik 6zellikleri
incelenir.

» Stratejik Planlama kategorisinde organizasyonun
stratejik amaclarini nasil belirledigi ve bu
planlar1 destekleyen uygulama planlarini nasil
olusturdugu incelenir.

» Misteri ve Pazar Odaklilik kategorisinde miisteri
ve Pazar ihtiyaclarinin, beklentilerinin ve
tercihlerinin nasil belirlendigi aragtirilir.



> Veri ve Analiz kategorisinde organizasyon
performans Olciim sistemi ve verilerin nasil
analiz edildigi incelenir.

» [nsan Kaynaklar: Odaklilik kategorisinde
calisanlarin potansiyellerinin organizasyonel
amaclari saglayacak sekilde nasil kullanildigi
ve bu potansiyelin nasil gelistirildigi
arastirilir. Ayrica organizasyonun ytiksek
performans, tam katilim ve kigisel
organizasyonel bitytimeyi saglayacak bir
calisma ortami saglama cabalari incelenir.



» Stirec yonetimi kategorisinde organizasyonun
suire¢ faaliyetlerinin anahtar yonleri (miigteri
odakli dizayn, tirtin ve hizmet dagitimi, destek
siirecleri ve tedarikcilerle olan iligkiler) incelenir.

> |5 sonuclar1 kategorisinde organizasyonun
anahtar faaliyet alanlari, musteri tatmin diizeyi,
tiriin ve hizmet performansi, mali ve Pazar
performansi, insan kaynaklari sonuclari, muigteri
ve tedarik iligkilerindeki basari ve gelisimi
incelenir.



> Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda
temel amacg olan stirekli gelisme, 1yilegmenin
saglanmasi i¢in ¢alisanlarin yonetime
katilmalar1 son derece buiyiik onem

tagimaktadir.




 Calisanlarin yonetime katilmalar1 dort sekilde
olabilmektedir:

v Siire¢c Uygulama Gruplari
v Tyilestirme Takimlari
v’ Kalite Cemberleri

v'Bireysel Oneriler



Spor orgilitlerinde ise hizmetlerin
cesitliligi ve standardizasyon urtunler gibi
kolay olmayisi, spor hizmetinin kaliteli
sunumunu da zorlastirmaktadir. Clinkii spor
hizmetleri saglik amach rekreatif
katilimindan, performans ve seyir sporuna
uzanan genis bir hizmet agini
icermektedir(vi).



Spor hizmetlerinin ozellikleri
asagidaki bagliklarda toplanmaktadir:

v Spor hizmet]
v Spor hizmet]
v’ Spor hizmet]

eri soyut etkinliklerdir,

eri depolanamazlar,

eri heterojen(degisken)

faaliyetlerdir,

v Spor hizmetleri tiretildigi anda tiiketilirler.



 Spor hizmetlerinin soyut, degigken,
standardizasyonu zor, depolanamaz olmasi
spor hizmetlerinde kalite standartlagmasini da
zorlagtirmaktadir.




 Spor hizmetlerinin uiretiminde gerek rekreatif
amach aktif katilimcilar, gerek seyir
sporlarindaki pasif katilimcilar, tiretim
surecine katilirlar(vii).




e Spor hizmetlerinin tiretimi bir tarafta hizmet
ureticileri olan antrenor, spor yoneticisi,
masor, diyetisyen, doktor vs, diger tarafta
hizmeti alan kigiler olan mugterilerin ayni
andaki etkilesim ve aligverigleriyle
uretilir(viii).



v’ Spor hizmetlerinin tiretildigi tesislerin, alicilarin
yerlesim yerlerine yakin olmasi, giivenli olmasi,
gerek i¢ diizenleme gerek dig cevre
diizenlemesinin g0ze hitap eder olmasi,

v Uzman antrendrlerin alicilarin dgrenmek
istedikleri bransin temelini kolaylikla
kavrayabilmeleri i¢in basit,anlagilir 6gretim
yontemlerini kullanmalar,

v Bir musgterinin istedigi saat ve glinde istedigi spor
hizmetinden yararlanabilmesi, herhangi bir
personel eksikliginde de spor hizmetinin ayni
kalitede verilebilmesi “spor hizmet kalitesinin
boyutlaridir”.



SONUC

TKY anlayiginin gerek rekreatif spor
hizmeti sunan igletmeler ve kuruluglar, gerek
performans sporunu icra eden spor
kultiplerinde uygulamaya konulmasinin,
miuigteri memnuniyeti diizeyini arttirma ve
isletme uygulamalarini daha iglevsel kilacagi
su gotiirmez bir gercek olup, en kisa zamanda
genis spor hizmetleri yelpazesine
uygulanmasi gerekmektedir.
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