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Ozet

Kiiresellesen diinyada artan rekabet ortamiyla beraber kalite yonetimi kavrami Onem
kazanmistir. Pazardan pay almak isteyen pek cok isletme, kurum, kurulus ve c¢alisanlar i¢in “kalite”
onemli bir kavram olmustur. Ortaya ¢iktig1 ilk zamanlarda dneminin farkina varilamayan Toplam Kalite
Yonetimi gliniimiizde oldukg¢a giincel bir sistem haline gelmistir. Miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye
tagimak icin, Orgiitiin biitiin fonksiyon ve islemlerinde gelisimi artirmayir amaglayan ve cagdas bir
yonetim yaklagimi olan Toplam Kalite Yonetimi(TKY); giiniimiiz rekabet kosullari altinda bir iistiinliik
saglama araci olarak kabul edilmektedir. Aslinda imalat sektdriinde mallarin kalitesini yiikseltmek
amaciyla gelisen bu diisiince, hizmet sektoriiniin iilkelerin hem milli gelirdeki, hem de toplam g¢alisan
niifus i¢indeki artan orani ile birlikte hizmet sektoriinde de yaygin sekilde kullanilmaya baslamustir.
Ancak, hizmetlerin mallardan farkli birtakim 6zelliklerinin, imalat sektoriinde kaliteyi artirmak igin
girisilen ¢abalarin hizmet sektoriinde aynen uygulanmasina izin vermemesi, bu alanda kaliteyi artirmak
adina degisik "kalite boyutlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Hizmet Sektoriiniin bir parcasi olan
spor hizmetlerinin de miisterilerde yarattigi tatmin diizeyinin artirilarak, kaliteli spor hizmeti verme
anlayisinin gelismesi ve bazi noktalarda kalite standartlarinin ortaya konabilmesi i¢in dnemli hale gelen
"kalite boyutlar1", spor hizmeti veren isletmeler tarafindan da dikkate alinmali, boylece hizmetlerin
kalitesi yiikseltilerek, talebin artirilmasi veya en azindan mevcut talebin siirdiiriilebilmesi saglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, spor, hizmet, kalite standartlar

Abstract

In a competitive globalizing world, the concept of quality management gains importance. For
several businesses, institutions, and foundations demanding to receive a share from the market, ‘quality’
becomes an important concept. Total quality management, whose importance could not be realized when
it appeared first, now becomes a current system. Total Qality Management which is a modern
management approach, is the integration of all functions and process for continuous improvement within
an organization and accepted as a tool in today’s competitive market conditions, in order to achieve the
costumer satisfaction. TQM approach has started to use extensively in service sector, because modern
countries which is started to provide most of national income from service sector and most of the workers
take part in this sector, in spite of the present aim of this approach is to increase the quality of goods. In
manufacture sectors some quality dimensions were developed to produce quality products. Because of the
different specialties’ of services make the direct application of the same dimensions in service sector is
impossible, so different "quality dimensions" were developed for service sector to improve the service
quality. "Quality Dimensions" is an important concept for increasing the satisfaction of customer,
improve understanding of quality service and place the quality standards in some parts of services. In
sport service industry, organizations must give the necessary attention to quality dimensions for
increasing or at least continuing the present requirements of customers sport program’s needs.
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GIRIS

Gecmisten giiniimiize kadar ulasan en eski kaynaklarda dahi kavram olarak
olmasa bile kalite ile ilgili bilgiler ve tanimlar bulunmaktadir. Ornegin Hammurabi
Yasalari’nda “Insaat ustasmin yaptif1 evin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6lmesine neden oldugunda, o usta oldiiriiliir” (Cimen
ve Giirbiiz, 2007, s. 15) maddesi ile o donemin kalite standartlarinda bir nevi sinirlar
cizilmistir. Degisen tarihsel siirecte yasantinin, toplumlarin, insanligin ve beklentilerin
degismesiyle kalite kavrami da bir takim degisiklige ugramistir. “19. yy’in ikinci
yarisindan sonra endiistriyel sistemin dogmasiyla yasanan biiyiik iiretim artislariyla
birlikte kalite kavramimnin 6n plana ¢ikmasina ve bu alanda 6nemli gelismelerin
yasanmasina yol acmistir.” (Cimen ve Glirbiiz, 2007, s. 16). Kalite kavramina dair
giinimiizde ¢ok ¢esitli tanimlar yapilmaktadir. Tiirk Standartlara Enstitiisii’ne gore
kalite, bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan Ozelliklerin toplamidir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
(ASQC)’ne gore kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin biitiiniidiir. Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite, bir malin ya da hizmetin kullanicinin isteklerine
uygunluk derecesidir. Giirbiiz’e gore dinamik bir yapiya sahip olan kalite, “lriiniin,
hizmetin, insanlarin, siireglerin ve g¢evrenin miisterilerin beklenti veya ihtiyaglarini
kargilamasi1 veya ge¢mesidir.” (Cimen ve Glirbiiz, 2007, s. 23).

Kalite taniminda yasanan nu farkliliklar toplam kalitenin tanimin1 yaparken de
goriilmektedir. Bozkurt ve Asil “bir kurulusta iretilen mal ve hizmetlerin isletme
stireglerinin ve personelin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile en diisiik toplam
maliyet diizeyinde oOnceden belirlenmis olan miisteri istek ve beklentilerinin tiim
calisanlarin katilmi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirme yolu ile
karsilanarak isletme performansinin iyilestirilme stratejisi” (Cimen ve Giirbiiz, s. 24)
olarak tanimlarken; “Miyauchi toplam kaliteyi; kaliteye odaklanan bir Orgiitte tiim
calisanlarin katilimina dayanan ve miisteri tatmini yoluyla uzun doénemli basarinin
hedeflendigi, boylece tiim oOrgiit calisanlarina ve topluma fayda saglayan bir yonetim
yaklasimi olarak; Amerikan Savunma Birimi (US Department of Defense: DOD) ise;
orgiit i¢indeki tiim ¢alisan ve yoneticileri igine alan ve her seviyede performans
gelistirmeye yonetilmis birlesmis toplam ¢abalar1 kapsayan siirekli aktiviteleri iceren bir
yaklagim olarak tanimlamistir.” (Cimen ve Giirbiliz, 2007, s. 24). Bu yaklasimlardan
sonra en genel tanimiyla Toplam Kalite (TK) f{irtinlerin, hizmetlerin, calisanlarin,
stireclerin ve g¢evresel sartlarin kalitesini siirekli gelistirerek Orgiitlerin yarigma
kabiliyetlerini en siit seviyeye ¢ikarmaya calisan, isletmelere (isverenlere) yonelik bir
yaklagimdir. TK ile birlikte miisterilerin istekleri 6n plana ¢ikmis, ¢alisanlarin nitelikli
hale getirilmesi i¢in siirekli aragtirma ve gelismelerin saglanmasina énem verilmistir,
bdylece gelisen diinyada yonetimin isleyisi miisterinin lehine donmiistiir.

TK’nin anahtar elemanlar1 sunlardir:

Stratejiye dayanir,

Miisteri odaklidir,

Stirekli kalite diislincesine sahiptir,
Bilimsel yaklasimi 6nemse,

Uzun siireli sozler verir,

Takim calismasi ¢ok onemlidir,

Stirekli siireg iyilestirme ¢abasindadir,
Stirekli ve diizenli egitim ¢ok 6nemlidir,

ONoGaRwWNE
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9. Kontrolden bagimsizlik gereklidir,

10.  Amag birligi saglanmalidir,

11. Calisanlan siirece dahil etmek ve gii¢clendirmek i¢ diizeni saglamak igin
ana hedeftir.

Arastirmanin 6nemi

Bu arastirma ¢agimizin stres ¢agi olmasi gercekliginden hareketle ve yogun
kurumsal faaliyetler neticesinde ¢alisanlarin yorgunluk ve stres diizeylerinin azaltilarak
olumsuzluklardan daha az etkilenmelerini saglamak i¢in gerceklestirilen sportif
etkinliklerin toplam kalite anlayisiyla daha kaliteli ve amaca doniik olarak organize
edilmesinin saglanmasi agisindan olduk¢a onemlidir. Toplam kalite anlayisinin hem
bireysel diizeyde sportif beklentilerin karsilanmasi1 ve hem de kurumsal diizeyde miisteri
memnuniyeti bakimindan 6nemi her gecen giin artmaktadir.

Smirhliklar ve Varsayimlar

Bu arastirma betimsel ve tarama modelli bir aragtirmadir. Alan yazinin taranmasi
ve ilgili kaynaklardan yararlanilmasi seklinde elde edilen veriler mevcut kosullar
cergevesinde yeniden degerlendirilerek farkindalik yaratilmaya caligilmistir. Dolayisiyla
ulagilabilen kaynak ve bilgilerle sinirlidir. Ulasilan belge ve kaynaklardaki bilgilerin bu
aragtirmanin yapildig1 an itibariyle en giincel bilgiler oldugu gercekligi varsayilmistir.

Arastirma Sorulari ve Arastirmanin Amaci

Bu aragtirma toplam kalite yonetimi anlayisi hakkinda literatiire dayali bilgi
vermek ve Ozellikle glinlimiiz spor etkinliklerinde bu kavramin daha isler hale
getirilmesi i¢in bir farkindalik olusturmak amaciyla yapilmistir.

Bu amaca gore arastirmanin sorusu: “Toplam kalite anlayis1 ve yonetimi nedir?”
seklindedir. Arastirmanin alt problemleri su sekilde ifade edilmistir:

1. Hizmet sektoriinde toplam kalite yonetimi nedir?

2. Sporda toplam kalite yonetimi nedir?

YONTEM

Arastirma evreni konu alaniyla ilgili var olan bilgi ve belgelerdir. Ulagilabilen
kaynak ve literatiir bilgileri ise ¢aligma 6rneklemi olarak ifade edilebilir.
Verilerin Toplanmasi e Degerlendirilmesi

Kaynak taramasi modeliyle toplanan veriler problem sorusu ve alt problem
climleleri cercevesinde degerlendirilmis ve yeni yorumlarla betimlenmistir. Var olan
ihtiyaclar bakimmdan uygun 6neriler gelistirilmistir.

BULGULAR

Arastirmadan elde edilen bulgular {i¢ ana baslik altinda toplanmistir: Toplam
Kalite Yonetimi, Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ve Sporda Toplam Kalite
Y Onetimi.
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1. Toplam Kalite Yonetimi

Piyasadaki ¢esitlilik ve rekabet sonucu kalite kavraminin kazandigi 6nemle
birlikte, {iriin ya da hizmet veren kuruluslarda daha iyiyi sunarak bulunduklar1 piyasa
icerisinde varliklarin1 siirdiirme c¢abasi i¢ine girmislerdir. Bunun dogal bir sonucu olarak
irlin ya da hizmet ile ilgili her asamada kaliteyi sunabilme amaciyla TKY olarak
adlandirilan yonetim modeli ortaya ¢ikmistir. “TKY, i¢ ve dis miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasini amaclayan, calisanlarin bilgilendirilip
yetkilendirilmesini ve takim c¢alismalariyla tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesini
hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak tanimlanabilir.” (Simsek ve Serif, 2007).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) nden s6z edilmisken bu alanda arastirmaci ve
profesyoneller tarafindan bu hareketin babasi olarak kabul edilen W. Edwards
Deming’den bahsetmemek olmaz. “Deming felsefesinin temelini kalitenin verimliligi
artirdig1 ve rekabet kosullarini iyilestirdigi fikri olusturur. Temel amag, kaliteyi siirekli
olarak iyilestirerek organizasyonun verimlilik diizeyini artirmak ve bu sekilde firmanin
rekabet edebilme kabiliyetini giiclendirmektir.” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 34)
Deming’e gore kalite yonetimi ve gelistirmesi i¢in bir igletmeni en alt basamagindan en
iist yoneticiye kadar herkesin ayni kalite anlayisina sahip olmasi ve kalite iyilestirme
calismalarinda goniillii olarak yer almasi gerekmektedir.

TKY inde kullanilan baz1 teknikleri su sekilde siralayabiliriz:

1. Siirekli Gelisme (Kaizen): Bu yontem II. Diinya Savasi’nda Japonlardan
Ogrenilen bir kontrol yontemidir. “Japonca ‘kai’ degisim/degisme ve ‘zen’
iyi/glizel anlamina gelen iki kelimenin birlesmesinden olugan Kaizen kelimesi
sonu olmayan ve iyiye, giizele dogru yapilan siirekli degisim anlamini ifade
etmektedir. Kaizen kavraminda gelisme hem insanlar hem de siirecler i¢in
gecerlidir.” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 53).

2. Kiyaslama: Bu metot gelisen diinyanin rekabet ortaminda yer almak igin
miicadele eden biitiin kurum, kurulus ve isletmelerin tercih ettikleri bir
yontemdir. Burada amac¢ en iyiyi bulmak, en iyiyi 6grenmek ve boylece
rekabet ortaminda pay sahibi olabilmektir.

3. Tam Zamaminda Uretim: Yine Japonlardan 6grenilen bir ydntem olan tam
zamaninda tUretimin temel amaci “dogru miktarda malzemenin dogru
zamanda tiretilmesi ve isletme tarafindan tedarik edilmesidir.” (Cimen ve
Giirbiiz, 2007, s. 61).

4. Kalite Kontrol Cemberleri: “Ayni1 ¢alisma alanindaki kiigiik bir grup insanin
bir araya gelerek problemleri tanimasi, analiz etmesi ve problemlerin
¢Ozlimiinde rol alabilecek etkenleri belirlemesi seklinde tanimlanmaktadir.”
(Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 62). Japonya’da isletmelerin biiyiik bir gogunlugu
is yeri problemlerinin biiylik bir kismini bu yontem ile ¢ozmektedir. Kalite
Kontrol Cemberleri is sahasi ne olursa olsun tiim isletmeler i¢in uygundur.

2. Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Ulkelerin gelismislik diizeyleri ile hizmet sektdrleri arasinda dogru orantili bir
iliski bulunmaktadir. Avrupa’da ulasim, saglik, temizlik gibi hizmetler gelismekte olan
iilkelere kiyasla ¢ok daha ileri diizeydedir. Bu durum turist memnuniyetini artirdigindan
hizmet sektoriindeki rekabet Avrupa iilkelerinde diger iilkelere nazaran daha iist
seviyededir.
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Hizmet sektorii toplumsal yasamin her asamasinda karsimiza cikmaktadir.
Restoranlarda, aligveris merkezleri, spor salonlari, egitim kurumlari, otoparklarda dahi
yapilan is hizmet sektoriiniin  kapsami altindadir. Hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetine baghdir. Miisteri memnuniyetini ise hizmette kullanilan araglarin
nitelikleri, hizmetin yapildigr ortamin fiziksel olanaklar1 ve hizmet veren personelin
tutum ve davraniglart belirlemektedir. Bir hizmet sektorii olan spor hizmetlerinde de
hizmetin kalitesinin niteligini belirleyen birgok unsur bulunmaktadir.

3. Sporda Toplam Kalite Yonetimi

Giliniimilizde spor etkinlikleri hayatin her alaninda yer almaktadir. Okullarda
beden egitimi derslerinde, spor miisabakalarinda ve ¢alisan insanin goniillii aktivitesi
olarak on yili askin siiredir iilkemizde siklikla yararlanilan etkinliklerdir. Spora olan
ilginin artmas1 saglikli yasam fikri, stresten uzaklagsma disiincesi, yeni insanlarla
tanigma ihtimali ve gorsel ve yazili basinda spora tesvik icerikli haberler insanlarin spor
faaliyetlerine katilimlarini artirmakta ve spor hizmetlerinin énem kazanmasina neden
olmaktadir. Ilk spor salonlar1 daha az alanda hizmet vermekteyken, insanlarin degisen
ve farklilasan ihtiyaglari nedeniyle giiniimiizde bir¢ok alanda hizmet vermeye
baslamiglardir. Yiizme, aerobik, fitnes hizmetleriyle ise baslayan spor salonlari
giinimiizde sauna, restoran, masaj, kafe gibi hizmetlerle rekabet ortamina dahil
olmaktadir. spor kuliibli, spor ve fitnes merkezleri gibi alanlar1 i¢ine alan spor
hizmetleri ile ilgili islerde, bugiin karsilasilan en 6nemli problem, konu hakkinda yeterli
diizeyde, akademik diizeyde bilgiye sahip olmayan kisilerce yonetilmesidir. Bu nedenle,
kaliteli spor hizmeti verebilme ve rekabet ortaminda ayakta kalabilme, hatta One
geemede nitelikli spor yoneticilerine ihtiya¢ hissedilmektedir.” (Cimen ve Giirbiiz,
2007, s. 120).

3.1. Spor Hizmetlerinin Tanim

Spor Hizmetlerini “Insanlarin spora iliskin ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiinii” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 122). olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bu tanim daha ziyade genel hizmetleri kapsadig1 i¢in spor
hizmetlerinin 6zellikleri konusunda yeterli bir tanim degildir. Bizler spor hizmetlerine
kisilerin spora iligkin ihtiyaglarinin giinden giine eglenme, stresten uzaklagma, saglikli
yasama, fit gériinme, yeni insanlarla tanigma gibi faydalar saglayan soyut ve birbirinden
farkli faaliyetler biitiinii olarak tanimlayabiliriz.

3.2. Spor Hizmet Kalitesi

Hayatimizin her alanina kullanilan kalite kavrami az ya da ¢ok fazla para
harcadigimiz biitlin alanlarda siirekli kullandigimiz bir kavramdir. Bu kavramin
niteligini beklentilerimiz karsilamaktadir. S6z konusu olan spor hizmetlerinde ise
kaliteyi belirleyen de tamamen miisterinin memnuniyetidir.

3.3. Spor Hizmet Sektériiniin Ozellikleri

Spor hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet alanlarindaki 6zelliklerle paralellik
gostermektedir. Spor hizmetlerindeki farklilagma hizmetin sunumu ve sekillenmesiyle
diger hizmetlerden ayrilmaktadir.
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1. Aktif ve pasif katilima yonelik olmak iizere iki tiir spor hizmeti vardir: Aktif
olanlarda miisteriler bizzat sportif faaliyetlerin igerisindedirler. Pasif
katilimda ise etkinlige dahil olmadan destekleyen izleyici konumundadirlar.
Bu durum hizmetler arasinda farklilik yaratmakta verilen hizmetle miisterinin
beklentisi arasinda farklilik dogurmaktadir.

2. Spor hizmetlerinde iiretim ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesi: “Ozellikle
farkli hizmet sunumlarinda degisik miisterilerin yer almasi hizmetin standart
hale gelmesini engelledigi gibi, yoOnetimin hizmet Kkalitesi iizerindeki
kontroliinii gii¢lestirmektedir.” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 124). Ornegin
onceden bilet satisi yapilan bir miisabakada oyun iiretilirken es zamanli
olarak tiiketilmektedir.

3. Spor hizmetleri dayaniksizdir, depolanamaz: Spor hizmetleri soyut alani
igerdiginden herhangi bir raf émriinden bahsedilemez. Ornegin bir voleybol
magcinda salonda satilmayan koltuklar satilmis olarak kabul edilir daha sonra
satilmak tlizere depolanamaz.

4. Spor hizmetlerinde harcanan zaman ve etkilesim: Diger hizmetlerle
mukayese edildiginde spor hizmetlerinde alinacak netice uzun vadelidir. Bu
durum miisteri, personel arasi iliskide ve miisterilerin kendi aralarindaki
iliskileri de etkilenmektedir. Bir alisveris merkezinin hizmet kalitesini orada
gecirdigimiz zaman {lzerinden degerlendirmek olduk¢a kolayken, netice
almak adina haftalarca devam ettigimiz spor salonunun hizmet kalitesini
degerlendirebilmekte bir o kadar karmasiktir.

5. Spor hizmetlerinin soyutlugu: Spor hizmetlerinin tamami bes duyuya hitap
etmedigi i¢in spor hizmetlerinin kalitenin 6l¢iilmesinde kullanilmasi gereken
objektif kriterler yerlerini c¢okta objektif olamayan miisterilerin algi ve
tutumlarina birakir.

6. Spor hizmet personelinin hizmet iiretimi algilamasi: Diger sektorlerde iiriin
ve ¢iktr arasindaki iligki degerlendirmeye tabiyken spor hizmetlerinde bu
degerlendirme pek miimkiin olamamaktadir. Ornegin birka¢ haftalik
programla ylizme kursuna katilan bir miisterinin kurs bitiminde artik
yiizebiliyor olmas1 bir {iriin olarak algilanmamaktadir.

7. Spor hizmeti sunanlarin yeterliligi: Spor merkezlerinin en nitelikli olmasi
gerektigi alanlardan biridir. Ornegin yiizme kursunda can giivenligi garantisi
verilmelidir, aksi halde 6liimciil neticeler dogabilmektedir.

8. Spor  hizmetlerinde maliyet hesaplama  giicligii:  Maliyetler,  spor
hizmetlerinde hesaplama yapilmasi oldukca gii¢ bir alandir. Bir insaat firmasi
yapacagl evin maliyetini rahatca hesaplayabiliyorken, spor hizmetlerinde
miisabakalara hazirlanan sporcularin, antrendriin, ulasim hizmetlerinin, yeme
— igme gereksinimlerinin her birinin ayr1 ayr1 hesaplanmasi gerektiginden
spor hizmetlerinin maliyetinin hesaplamasini yapmak kolay degildir.

9. Spor hizmetlerinin pazara yakin olma gerekliligi: Spor hizmetlerinin erigim
kolayligi ¢ok onemlidir. Ornegin yapilacak olan bir spor miisabakasinin
izleyicilere yakin veya izleyicilerin gitmeyi goze alabilecekleri bir uzaklikta
olmasi gerekir.

3.4. Spor Hizmetlerinde Kalite Boyutlar1 ve Cesitli Yaklasimlar

“Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapiya sahip bir kavram olmasi, miisterilerin
algilarin1 degerlendirmede de ¢ok boyutlu diisiiniilmesini gerektirmektedir.” (Cimen ve
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Giirbiiz, 2007, s. 128). Konu spor hizmetleri oldugunda da durum farkli degildir. Spor
hizmetleri alaninda artan rekabet ortaminda daha kaliteli hizmet verme, miisterilerin
istek ve ihtiyaglarini dogru tespit edip karsilayabilme, bu dogrultuda kalite boyutlarinin
belirlenmesi zorunlu hale gelmistir. Spor hizmetlerinde farkli yaklagimlarin ortaya
cikmasiin nedeni; farkl kiiltiirler, farkli beklentiler, farkli istek ve ihtiyaglardir. Spor
hizmetleri agisindan degisik arastirmalarla ortaya konmus kalite boyutlar1 ayn1 zamanda
spor hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorleri en iyi analiz eden yaklasimlardan biri Ko
ve Pastore’nin Dort Boyutlu Spor Hizmetleri Kalite Modeli’dir. Bu dort boyuttan ilki:

1. Program Kalitesi: Miisterilerin programin niteligi hakkindaki algilar1 olarak
tanimlanabilir. Bu boyutun kalite algilamasi miisterinin spor hizmetindeki
deneyimi ile ilgilidir. Ornegin; katilimcilara verilen kurslardaki programlarin
cesitli olmasi, miisterinin zamanina uygun olmasi, program ve hizmetler
hakkinda dogru bilgi verilmesi program kalitesini artirict 6zelliklerdir.

2. Etkilesim Kalitesi: Etkilesim iki farkli alanda olmaktadir. Ilki miisteri hizmet
personeli etkilesimidir; personelin nezaketi, samimiyeti, ilgisi, yardima hazir
hali bu noktada énemlidir. Ikincisi; miisteriler arasi etkilesimdir. Miisterilerin
tutum ve davranislart diger miisterilerde sirayet edebilmektedir. Bir
miisterinin yasamis olugu olumsuz bir olay diger miisterilerinde bu
olumsuzluktan etkilenmesine yol agabilir.

3. Cikti Kalitesi: Miisterilerin hizmetten ne elde ettigi algilamasina dayanir. Bu
kaliteyi miisterinin spor aktiviteleri sonrasi1 yasadigi fiziksel degisim, spor
hizmetleri esnasinda gordiigii deger ve sosyallesme imkani belirler.

4. Fiziksel Cevre Kalitesi: Hizmet alaninin 1s1, 151k, giiriiltii, koku gibi
hissedilebilen yonleri, tesisin dizayni, tesisteki malzemelerin her miisteriye
hitap edebilir nitelikte olmasidir.

3.5. Spor Hizmetlerinde Kalite Olciimii: Toplam Kalite Yonetiminde Kullanilan
Araclar ve Spor Hizmetlerine Uygulanmasi

Her sektoriin isleyisinde kullandig1 kendine has ara¢ ve gerecleri vardir. “Bu
araglar olmadan hemen hemen hi¢ kimse TKY’yi isletme i¢inde uygulamaz veya
basarty1 yakalayamaz.” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s. 138). TKY’nin uygulamasi
asamasinda basvurulan ve siklikla kullanilan yedi arag vardir. “Bu araglar isletmenin
bilgi toplamasinda, sunmasinda ve bilgi ve problemlerin analiz edilmesinde oldukca
faydalidir. Ayrica bu araglar isletme icinde siirekli gelisme politikasinin uygulanmasi,
desteklenmesi, gelistirilmesinde de onemli role sahiptir.” (Cimen ve Giirbiiz, 2007, s.
139). Bu araglar1 su sekilde siniflamak miimkiindiir:

Proses Akis Semalari

Kontrol Listeleri

Pareto Diyagramlari

Neden — Sonug Diyagramlari
Histogramlar

Iliski Diyagramlar1

Sonug ve Kontrol Grafikleri’dir.

NogakrwnpE

TARTISMA ve SONUC

Hayatimizin her alanina giren “kalite” kavraminin anlami konusunda farkli
yaklasimlar vardir. Teknolojik alaninda yasanan gelismeler, degisen insan ve toplumsal
degerler, insanlarin de8isen ve gelisen beklentileri kalite kavramini ve kaliteli hizmet
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anlayislarii degistirmektedir. En genel anlamiyla kaliteyi bir {iriin veya hizmetin
hatalardan arinmis olmasit olarak tanimlamak miimkiindiir. Toplam kalite kavramini ise
irtinlerin, hizmetlerin, ¢alisanlarin, siireclerin ve ¢evrenin kalitesini siirekli gelistirerek,
sirketlerin rekabet ortaminda yarigma kabiliyetini en iist seviyeye ¢ikarma sistemi
olarak tanimlayabiliriz. Toplam Kalite Yonetimi geleneksel yonetimden farkli olarak
musteri odaklilik, kalitede 1srar etmek, problem c¢ozme ve fikir iiretme becerileri
gelistirmek, takim c¢alismasini 6nemsemek, siirekli iyilestirme cabalarinda olmak ve
isletmenin en alt basamagindan en {ist yonetim organma kadar her kademeyi amag
birliginde toplamaktir. Bir hizmet sektorii olan spor hizmetlerinde de toplam kalite
yonetimi ¢ok Onemlidir. Verilen hizmeti diger hizmetlerden ayirmaya yarayan farkli
Ozelliklerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaya yarayan kalite boyutlari, spor hizmetleri
acisindan da kaliteli hizmeti yakalamak ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
son derece onemlidir. Diger hizmet alanlarinda iiriin ve ¢ikt1 iliskisini tespit edebilmek
daha kolayken spor hizmetlerinde somut bir ¢ikt1 olmadigindan hizmet kalitesini tespit
edebilmek olduk¢a mesakkatlidir. Tamamen kisisel beklentilere bagli olan spor
hizmetlerinde belli bir standart saglamak olduk¢a zordur. Bu nedenle spor hizmetlerinde
kontrollii olarak kalite 6l¢tim araclar1 kullanilmali ve sektdrde yer almak isteyen biitiin
isletmeler ve kurumlar bu araglardan elde edilen sonuglart uygulamaya dokmek
zorundadirlar.
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Extended Abstract

It has been known that “Total Quality Management” is an important concept for
all sport customers to have more comfortable sport services. In other words “Total
Quality Management” is on at the agent and meaningful for all foundations in
accordance with the customers satisfaction. We know that the 21st age is a kind of
stress age. So it is necessary and crucial to do sport activities for all workers and staff to
relax and have more energy to work better for following daytimes. Total Quality
management is also important for education. Because the most important output of
educational activities is of course total quality. If the educators focus on this variable it
may be possible to reach more successful results.

Total Quality Management (TQM) is a customer-focused management system
that provides customer satisfaction through improvement of the work processes of all
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employees in an organization that produces goods or services for customers. It is a
relatively new management technique that is gaining credence throughout the United
States. In the case of sport management, the customers not only are the participants in
sport or the spectators of sport but may be the students in sport management classes or
the faculty members teaching and conducting research in sport management. Members,
employees, and volunteers who work in physical education departments, in sport
governing organizations, in special interest sport clubs, in commercial sport clubs, in
professional sport franchises, and in political sport organizations are also customers
within sport management.

In the first part of this research some in formation were collected and given
about the “Total Quality Management”. And then some more and operational
conceptual information were presented and explained about the research problem and
sub problem sentences. At the end of the study some necessary and important
commands were given to readers for developing more awareness about “Total Quality
Management” for sport activities. As it is known well that sport activities are very
difficult to be evaluated and majored whether to be successful or not. So the total
quality management approaches are very necessary factors and methods to evaluate the
sport activities more specifically.

The Quality dimensions which are necessary to find out what the different
features to differ the presented service from the other services are especially important
too, to reach the qualitied sport activities. It is easier to evaluate the quality levels of
other service sectors. But it is not so easy to evaluate the quality of sporting sector and
activities as the other sectors. Itis very difficult to reach a standard in sport activities
because of depending on some personal desires. For that reason in sport activities some
technological tools and materials must be used to have more objective and clear results
and scales.

Achieving quality standards in managing an organization means meeting the
customers' expectations the first time and every time. Applied to sport management,
total quality encompasses performance of services, reliability of the service, durability
of the service, and availability of the service, all within the terms of customer
expectations. Organizations that incorporate the TQM concept adhere to three
underlying tenets: focusing on customer satisfaction, seeking continuous and long-term
improvements, and ensuring full involvement of the entire organizational work force in
improving quality.
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