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OZET

Sporun ekonomik ve siyasi bir gu¢ oldugu, yonetim stratejilerinin rekabet ve serbest
piyasa ekonomisinin her basamaginda gegerli oldugu guinimaz ticari kosullarinda spor kurum
ve kurulugslart yonetimlerinin her asamasinda verimliliklerini ve kitleler Gzerindeki etkilerini
arttrmak icin, yonetim stratejilerini en verimli sekilde kullanmak amacindadirlar. Toplam
Kalite Yonetimi, son yillarda kurumsal kimlik ve sistem yonetimi calismalarinda gelisme
saglayan ve yonetim basamaklarinda olumlu etkiler tretebilen, etkin bir glice sahiptir.

Global dinyada oldugu gibi, Glkemizde de spor olgusu ekonomik bir sekttr haline
gelmis ve yonetimsel gesitlenmesi ile spor sektdrd, spor yoneticileri tarafindan idare edilen bir
alan haline gelmistir. Spor, ekonomi, saglik ve yonetim gibi cok genis bir aanda
uygulanabilen Toplam Kalite Uygulamalar: ise Ozellikle yonetimsel siireclerde 6nemli bir
kose tas1 olmustur. Planlama, uygulama, kontrol ve diizeltme stratejilerinin bir pargas: oldugu
Toplam Kalite YoOnetimi kurumlarin yonetim faaliyetlerini gergeklestirmelerinde kolaylik
saglamaktadir.

Hazirlanan bu ¢alismada, Antalya ili spor kurum ve kuruluslarinda galismakta olan
spor yoneticilerinin Toplam Kalite Y 6netimine bakis agilar: tzerine bir aragtirma yapilmis ve
Antalya ilinde yasayan 70 kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmanin en 6nemli kismi
olan anket uygulamas: ile Spor Yoneticilerinin demografik, yapisal ve olgusal profili
cikartilmig, bakis agisimin ortaya konmast igin de anket verilerinden faydalanilarak Spor
Y Oneticilerinin demografik Ozelliklerine gore, Toplam Kalite Uygulamalari ¢alismalarinin
yonetim siirecini hangi sekilde etkiledigi ortaya gikmuistir.

Ankete katilan bireylerin gorev yaptiklar: kuruluglarin buytk cogunlugunda kalite
yonetim sisteminin uygulanmadigi dolayisiyla ilimizde mevcut bulunan spor kulUplerinin
Toplam Kalite Yonetimi yapmadiklarim ortaya gikartmigtir. Ankete katilan kamu ve 6zel
sektorde ¢alisan bireylerin tamamina yakiminin cinsiyetlerine gore kalite tabanli bir degisim
ve yenilenme konusunda kendilerini hazir hissettikleri belirlenmistir.

Ankete katilan kamu ve 6zel sektorde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar:
kurunvkurulus’ un kamuda buyiik oranda, 6zel sektorde daha dustk bir oranda temel politika
ve hizmet stratgjis konusunda yeterli olmadigini distinmektedirler.

Ayrica bayan spor yoneticilerinin yeniliklere ve hizmet pazarlamasina erkek
med ektaslarindan daha agik olduklar: agik bir sekilde gorulmektedir



ABSTRACT

Within today’ s commercial conditions where sports is a political and economic power
and the management strategies are effective on each step of competitive markets and free
market economies, the sports foundations and institutions aim at using their management
strategies in the most productive way in order to improve their productivity and effectiveness
on the public. Total Quality Management in recent years has had a strong influence on
providing at institutional development identity and system management works and producing
positive effects on several managerial steps.

Same as in the globa world, phenomenon of sports has become an economic sector in
our country and with its managerial diversities, it has become a field directed by sports
managers. Total Quality Applications which can be used in a wide-ranged field including
sports, economics, health, and management have particularly become an important
cornerstone during the managerial process. As part of planning, application, control, and
correction strategies, Total Quality Management facilitates realising the managerial activities

of institutions.

In this thesis, a study has been done on the sports managers' views on Total Quality
Management within the range of sports foundations and ingtitutions in the province of
Antalya and a survey is conducted among one hundred people in Antalya. By means of the
questionaire, the most important part of the study , demographical structura and
phenomenon. Profile of sports managers have been obtained. To get their views on the subject
data of the survey have been used. According to their demographic features, it' s been studied
how the Tota Quality Application effect the management process.
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GIRIS

Spor; gegmiste insanlarin hayatta kalmak ve beslenmek icin yaptiklar: kosu,
fiziki micadele vb. aktivitelerden, tarihsel gelisim sonucunda insamin kendine yetenden
fazlasint Uretmeye, toprag: ve hayvanlari kullanmaya baglamas: ile artan bos zamanlarinda
gerceklestirdikleri aktiviteler haline gelmistir. Glinimuzde de insanlarin saglik igin, is olarak,
hem psikolojik anlamda hem de fiziki anlamda zinde olmak igin, gergeklestirdikleri bir ugras
formundadir.

Artik insanlar yaslandiklarinda saglik agisindan problemler yasamamak icin, giniimuiz
caligma sartlar: neticesinde siirekli oturarak ¢alisma sonrasinda fazla kilo almamak igin veya
aldiklar1 fazla kilolardan kurtulmak igin, bazi fiziki rahatsizliklarin tedavisi icin, gunin
stresinden kurtulmak ve yeni bir is glintine hazir olmak igin, arkadaslar1 ile birlikte bir seyler
yapmak icin yada yeni arkadashklar kurmak icin, down sendromu vb. rahatsizliklar: olan
gorme ve isitme problemi olan bireylerin kendilerine olan 6zgivenlerini kazanmalar1 ve
topluma yeniden kazandirilmalar1 igin v.b. yiizlerce sebepten dolay: spor yapmaktadirlar.

Bugin saglikli yasamamin vazgegilmezlerinden biri olan spor aym zamanda
profesyonel anlamda para kazanma amaci ile de yapilmaktadir. Tim dunyada gegerliligi ve
sporcularin en gok para kazandig: spor dal1 olan futbol, daha sonra basketbol, golf, voleybol,
halter, atletizm v.b. spor dallar ile ugrasan bireyler gegimlerini bu sekilde saglamaktadirlar.
Aym zamanda bu spor dallarinin gektigi izleyici miktari, bahis oyunlari, Uretilen malzemeler
vb. araglarla bir sektdr haline gelmis ve sadece brans sporcular: degil diger insanlarinda para
kazanabilecegi bir dan haline gelmistir. Olusan bu sektor, dizenledigi organizasyonlar,
yarismalar, kampanyalar ile bir gekicilik yaratmaktadir.

Bilindigi Uzere spor olgusunda, oncelikli olarak spor ortam egiticiler ve yoneticiler
Onemlidir. Bunlara ek olarak ise ¢rgutsdl bir yap1 olan spor kultplerinden stz etmek gerekir.
Cunki spor kultpleri sporu ve sporcuyu 6nemli 6lglide etkilemektedir.

Yapilan bu ¢alismada gunimiiz yonetim stratejileri igerisinde 6nemli bir yeri olan
Toplam Kalite Yonetiminin Avrupa ulkelerindeki spor kulUplerinde nasil uygulandigi ve
Ulkemizde ne kadar uygulanabildigini, Antalya Ilinde Kamu ve Ozel Sektor Spor
KulUplerinde yoneticilik yapan bireylerin Toplam Kalite Y onetimi Uygulamalarina bakis
acilarin hakkinda neler diistindtikleri incelenmistir.

Arastirmada Toplam Kalite YOnetiminin Antalya da spor yoneticilerin ¢aligmakta
olduklart kultplere hizmet pazarlamas: agisindan fayda saglayacagim dusundukleri fakat
gerek Ust duzey yonetim gerekse toplam kalitenin en dnemli Ozelligi olan tam katilim

konularinda karsilasilan sorunlardan dolay: basaril1 olarak uygulanamayacag: belirlenmistir.



BIRINCi BOLUM
SPOR VE SPOR KULUBU KAVRAMLARI
1.1. TARIHTEN GUNUMUZE SPOR ve TANIMLAMALARI

“Spor” kelime anlam olarak “digport” yani oyun, oyalanma, isten uzaklasma anlamina
gelir. Anillan “oyun, oyalanma, isten uzaklasma® ise her seyden dnce bos zaman gerektirir.
Spordaki geleneksel yaklasimlarin blyuk boluminin yanlis, eksik, celiskili ya da karsit
olmasinin ve kavram karisikliginin giderek yonetsel kargasa getirmesinin kokeninde, bu
tarihsel ve toplumsal gergegin gbz ardi edilmesi sorun yaratmaktadir. Nitekim, sporu
saldirganlik durttstini kontrol eden bir arag olarak géren Conrad Lorens' e gore spor “Insanin
dogasinda bulunan saldirganlik guidisiini denetim altina alan saglikli ve barisgil bir emniyet
subabidir. Ancak Lorens bu tannmlamay: yaparken saldirganligi dogustan gelen bir davranig
bicimi olarak ele almistir. Oysa ki saldirganlik toplumdan ve tarihten gelmektedir(Fisek,
1980:20-27).

19. yy da spor yapan kisiler ise sporu kisinin ruh ve beden sagligimi glivence atina
alan, gunlik hayatin gerginlik ve stresini yok eden bir arag olarak nitelendirmiglerdir. Bu
kavramda o yuzyil icin gegerlidir fakat gunimizde sporu meslek olarak kazanmak
amaclanmistir. Alman jimnastikci Ludvich Jahn ise sporu yurtsever, hiyerarsik ve otoriter bir
devlet eliyle ulusal birligi orgutlemeyi amaglayan egitim araci olarak gormustur. Burada ki
amag gencleri savasa hazirlamak ve onlara savas olgusunu empoze etmektir. Baron Pier De
Coubertin’ de sporu dostca bir rekabet ortaminda enerjiyi bosaltmak olarak ele almistir. Bu
tanim sporu, savasin siyasetin ve sovenligin icine itmektedir. ispanya dan Franco, Portekiz
den Saazar ise sporu bir yandan kitlelerin afyonu bir sispansiyon araci bir yandan da
milliyetcilik anlayisi ile benimsemislerdir. Boylece ortaya kapitalizmin yogunlugu ile sporun
kitleselliginin ters orantist cikmustir. Ancak tim tammlar tammlamalar eksik ve yanliglarina
karsin, gegersiz degillerdir. Gergege yaklastiklar: gibi uzaklastiklar: noktalar da vardir. (Fisek,
1980:20-27).

Nitekim spor teknolojik ilerlemenin yaratip yaydigi, Urtin fazlasiyla onun tirevi olan
“bos zaman” olgusunda kaynaklanmis, onlara dogru orantilida gelismis, tam gin ¢alisma
gerektiren bir uzmanlik dali durumuna gelmis bir olgudur.

Sonug olarak spor, insanin doga ile savasirken kazandigi becerileri ve gelistirdigi
aracli aragsiz savasim yontemlerini, bos zamanlarda ki artisa bagl olarak, tek ya da topluca
bariscil bir bicimde ve benzetim yoluyla oyun oyalanma ve isten uzaklasmasi igin
kullanilmasina dayal1 kimi zamanda tam gun c¢alisma gerektiren, bir uzmanlik alam olan

estetik, teknik, fiziki, yarismact ve toplumsal bir suregtir. Bu sure iginde sporcunun segmis



oldugu bransta basaril1 olmasinda birgok faktorler etkendir. Bu faktorler: psikolojik faktorler,
duygusal faktorler, fiziki faktorler ve kisilik faktorleri olarak gruplandirilmaktadir.

1.2. SPORUN TARIHSEL GELISIMI

Beslenmenin, yasam tarzimin avcilik ile énemli 6lgide tarima, beden ve hayvan
dayandig: caglarda spor ilk insansi yaratiklarin itisip oynasmalar: imis. Insan beslenme,
giyinme, barinma, savunma ve saldirtya donuk bedensel eylemlerini nitelik olarak yani temel
ihtiyaclarini  karsiladiktan sonra daha Onceden yaptigi;; kosmak, atmak, ylzmek, v.b.
aktiviteleri , saglik ve fiziki olarak performansim arttirmak igin yapmaya baglamustir.

Ard arda siire gelen kesifler ve madenlerin islenmesi bittin bu olaylar1 desteklemis ve
savaslarin sekli degismistir. Bu olaylarda zincirleme bir resksiyon meydana getirmis ve
koleciligi dogurmustur.

Sporlar, ister aragli, ister aragsiz olsun savunma ve saldiri kokenlidirler. Bir baska
deyisle insamin dogayla giristigi 6lim kalim savasimin zorunlu bedensel eylemlerinden
kaynaklanir. Kokenleri insanin  yumrugunu sikarak silah olarak kullanabilecegini
kesfetmesine kadar giden boks; Tung ¢agi misir kralliklarinda hem savunma, hem saldiri, hem
de spor amacl1 olan ve kazilarda ele gegirilen kiliglar, magara insanlarina kadar giden gures de
bu baslik atinda yer amistir.

Tarihte bir baska spor turd, kura olarak aragla yapilan ve temelde insamin dogayla
girdigi savasimin tasima-ulastirma gereksinimlerini yansitan bedensel eylemlerdi. Tung ¢agi
kokenli savunma ve saldir1 sporlarindan bir, iki bin yillik gecikme ile tarih sahnesine gikan bu
sporlari, demir ¢agimin bedensel eylemleri olarak adlandirilabilir(Fisek, 1980:20-27). Bunu
takip eden y.y.’larda kole emegi bir Uretim bigcimine adim verecek kadar yayginlasip
kurumlastiktan sonra, sporun gelismesindeki baska bir asamaya gelinir. Bu asamada toplum
acisindan 6zelligi kole sahiplerinin artik hig Gretim yapmadan Uriin fazlasindan pay almalarin
saglayan boltsuim mekanizmasinin olusturulmasidir.

Ote yandan insanin bir yerden bir yere giderken yararlandig: tek doga yontem olan
yuriime, kosma, atlamanin, atletizm olarak, eski olimpiyat oyunlarinin ana dal1 sayilmasi;
karada yurime ve kosma neyse, denizde de o olan yizmenin kugik ¢apta yarismalara konu
edilmesi, goreli cagdaslikta olan halterin, agirlik kaldirmamn(kaya kaldirma) “gic ve
erkeklik” gostergesi olarak gorulmesi; Misir ve Stimerlerden bildigimiz glresin, ilk kez 1.O.
900’ lerde kurala baglandiktan sonra I.O. 704’ teki on sekizinci olimpiyat oyunlarina alinmas;
Y unan mitolojisinde yer alan boks un olimpiyatlara girmesi; ve bedenin disiplinli bir bigimde
egitilmes icin kullamlan jimnastik sporunun bas kOsede tutulmasi vb... Eski yunanda
odaklasip gelistigini gosterir(Fisek, 1980:20-27).



Ancak, Isadan sonraki dordunci y.y.’a girilen ve bin yil slireyle tim toplumsal
gelismeyi askiyaaan donem “Karanlik Cag” da spor Katolik kilisenin denetimine birakmustir.
Bu donemde ytizme gibi en yumusak sayilabilecek sporlar: bile yasaklamustir.

Sporun bu sekilde tikanan gelisme yollarimin tekrar acilabilmes igin on besinci y.y. da
baslayarak guiglenen orta sinif hareketinin 6nce feodalerce tikanan kendi gelisme yollarin
acmig, ardindan da egemenligini gelistirebilmes igin toplumsal yasayisin tim kesimlerini
dinsel etkiden ayirarak gergeklesmistir.

Sporun bu dinsel etkiden kurtulmasindan sonra bosalan bu yeri “ulusal devlet olgusu,
ulus sinirlarimin korunmas: kaygilarimi da birlikte getirince, “jimnastik ve spor programlarina”
cok yogun bir sekilde askeri ve politik igerik kazandiran ve en asirt 6rnegini milliyetci
militarist Pan Germenik Turner akiminda bulan uygulamalar yer almistir(Fisek, 1980:20-27).

On dokuzuncu y.y. son geyregine yaklasirken egemen siniflarin bos zaman ve spor
Ustindeki tekellerinin kirilarak genis halk kitlelerinin blyuk c¢apta Orgutlenmis sporlara
gekilebilmesi igin, sanayinin bunu kaldiracak bir driin fazlasi olusturmasi ile sporun boyutu
degismistir.

1870’ lerde spor konusunda kitlesel isteri olusturulamach, ¢lnki blytk seyirci
topluluklarint barindiracak dev stadyumlar, genis kitlelerde sporailgi ve ayiracaklari zaman;
spor karsilasmaarim duyurup yildizlar: ilahlastiracak kitle iletisim araglari; spor malzemesi
yapimciliging; spor sdonlaring; ylizme havuzlarina; kisacasi “spora donik yasam”
pazarlamaciligina yatirim yapmus koklu cikarlar yoktu.

Sporun gelismesindeki bu darbogazlarin etkileri, ekonomik guclerle asilimustir. ilk etki,
sermayenin 1860 larda bagslayarak tekelci bigcimde 6rgitlenmesi ve bu maddi-teknik temel
Ustiinde daha 6nce hi¢ gorilmemis Uretkenlik diizeylerine ulasmasidir. Teknolojik gelismeyle
bos zaman artisi arasindaki nedensellik iliskisinin dogrudan sonucu olarak; “yalnmzca
seckinlerin katilmasina agik” sporlarin yerini giderek, “kitlesel” donik seyirci sporlari
almistir. Bu agidan bakildiginda gliniimtiz sporunun oOlgek ve niteligi, tekelci sermayenin
ardnudur.

Ikinci etki 1871 ekonomik bunalimidir. Buhran yillarinda spora katilim ¢ok artmustir.
Insanlar o karanlik ve buhranli yillarda moralerini yikseltmek icin artan 6lclide spora
donmuslerdir. Amerika ve Avrupa ana karalarinda ilk profesyonel sporcu, takim ve
seyircilerin maden ocaklar1 ve fabrikalardan ¢ikmaktadir. Bir kiglk azinlik oynarken bir
buytk bolimun onlarla 6zdeslesmesi, sporun bunalimin bu ilk yillarinda baglayarak fabrika
bacalarinin ve issizligin golgesinde gelistiginin gostergesidir.

Kisaca tarihten giinimuze spor kitle haberlesme araglariyla sporun gelismeleri

beraber ilerlemis Onculigunu “Hearst ve Pulitzer’in yaptiklari; haber vermek yerine



“sansasyon satan sar1 gazetecik “ sporun profesyonellesmesine girisimciligin yedegine ve dev

bir sanayi koluna dontismesine yol agmuistir.

1.3. SPOR KULUPLERIi VE HUKUK1 DUZENLEME
Bir Ulkenin ulusal spor sistemi iginde yerlesme birimi, isyeri ve bunlarin disinda genel
amag birligi esas alinarak nufusun belli ve dar bir kesidine 6rgutl-kuralli spor yaptiran kulp
olgusu, Turkiye' de spor kulUpleri dernekler hukuku hikimlerine gore “6zel hukuk tuzel
kisisi” olarak drgutlenmislerdir(Gunal, 1988:54)
SPOR KL{LUPLERI

l |

ZORUNLU ORGANLAR SECIMLI OlRGANLAR
» GENEL ) )
KURUL KULUP DANISMANI KULUP
VE DANISMA TEMSILCIS

» YONETIM
KURULU

» DENETLEME
KURULU

» YURUTME
BIRIMI

a) Genel Sekreter

b) Kulup Saymani

c) Kultup Doktoru

d) Tesis ve Malzeme
Yoneticileri

e) Spor Direktori

f) Genel Kaptanlar

a) Teknik Yonetici ve Ogretici

Sekil 1.1: 3289 sayil1 G.S. G.M Kanunu Spor KulUpleri Kurulus Semast
Spor kullpleri, Sekil 1.1'de de oldugu gibi; 2908 sayili Dernekler Kanunu'nun
"Genglik ve Spor Kulupleri" baslikli 57'inci maddesinde genel olarak diizenlenmistir. Buna
gore kamu kurum ve kuruluglarinda, yuksekogretim kurumlarinda ve 6zel kuruluslarda, kendi
mensuplar: tarafindan, spor faaliyetlerini yonlendirmek ve bos zamanlar: degerlendirmek igin

bu kurum ve kuruluslar binyesinde dernekler kurulabilir. Bu derneklerden spor faaliyeti



amacina yonelik olanlar spor kultbi, bos zamanlar: degerlendirme amacina yonelik olanlar
genglik kultibu ve her iki faaliyeti birlikte amaglayanlar genclik ve spor kultibu adi alir.

Spor fadiyetlerine katilmak amaciyla kurulan dernekler, Genclik ve Spor Genel
Mudurlugl tarafindan tutulan kittiklere kayit ve tescil edilirler. Spor kultplerinin tescillerine
iliskin usul ve esaslar da"Spor Kultpleri Tescil Y 6netmeligi*nde dizenlenmistir.

Kayit ve tescil olunmak suretiyle kullp adini alan derneklerin organlari, organlarin
gorev ve yetkileri, uymak zorunda olduklar: esaslar, Ust kurulus olusturmada uyulacak esas ve
usuller, denetlenmeleri Bakanlar Kurulu tarafindan cikarilan "Genglik ve Spor Kullpleri
Y 6netmdligi’ nde diizenlenmistir. Yine bu derneklere yapilacak her tirlt yardimin sekil ve
sartlar1 Genclik ve Spor Genel Mudurltgl tarafindan cikarilan "Spor KulUpleri Yardim
Y 6netmeli gi’ nde hikme baglanmistir.

Tum bu mevcut duzenlemelerde hikiim bulunmadig: takdirde Dernekler Kanunu'nun
uygulanacagin da belirtmek gerekir.

Son olarak Dernekler Kanunu'nda hikme baglanan birkag husus Uzerinde daha
durmak gerekir. Buna gore, kulliplerde faaliyete katilacak veya tesslerden yararlanacak
kisilerin dernege Uye olmalar1 zorunlu degildir. 18 yasindan kiicuk olanlarin ve orta dereceli
okul ogrencilerinin kuluplerde faaliyete katilmalar: igin veli veya vasilerinden yazil izin

alinmasi sarttir.

1.3.1. SPOR KULUPLERININ KURULMASI

Genglik ve Spor fadiyetleri ileilgili dernekler, en az yedi gercek kisi tarafindan, kamu
kurum ve kuruluglarinda, yiksekogretim kurumlarinda ve 6zel kuruluslarda, bu kurum ve
kuruluglarin kendi mensuplar1 tarafindan kurulabilecegi gibi, dogrudan dogruya gergek

kisilerin organizasyonuyla bu kurum ve kuruluslar disinda da kurulabilir.

A. 3289 Sayih Kanuna Gore Tuzugiun Hazirlanmasi

Her kulubin bir toziginin bulunmast gerekir. Tulzikte asagidaki husudarin
bulunmasi zorunludur:

a) Kultbun adi ve merkezi,

b) Kulubin amaci ve bu amact gergeklestirmek icin kullipge sirdirilecek galisma
konular1 ve calisma sekli,

¢) Kulip kurucularimn ad ve soyadlari, meslek ve sanatlari, ikametgahlart ve
tabiiyetleri,

d) Kultbe tye olma, Uyelikten gikma ve ¢ikarilmanin sart ve sekilleri,

€) Kullp genel kurulunun kurulus sekli, toplanma zaman,



f) Genel kurulun gorevleri, yetkileri, oy kullanma ve karar ama usul ve sekilleri,

g) YOnetim ve denetleme kurullarinin gorev ve yetkileri, ne suretle segilecegi, asil ve
yedek Uye sayisi,

h) Kulldbin subesinin bulunup bulunmayacagi, bulunacak ise subelerin nasil
kurulacagi, gorev ve yetkileri ile kultp genel kurulunda nasil temsil edilecegi,

1) Uyelerin 6deyecekleri yillik aidat miktari,

i) Kullibtin i¢ denetim sekilleri,

J) Tuztgln ne sekilde degistirilecegi,

k) Kulubiin feshi halinde malvarliginin tasfiye sekli.

B. Kurulus Bildirisinin flgili M akama Tedlimi

Kurucular, dernek tiziigli yaminda bir de kurulus bildirisi hazirlamak zorundadirlar.
Kurulus bildirisinde kurulacak kultibtin adi, ikametgéh adresi, kurucularin adh soyadi, dogum
yeri ve tarihi, mesek veya sanati, tabiiyeti ile ikametgahlarinin belirtilmesi gerekir. Ayrica bu
bildirinin butun kurucular tarafindan imzalanmas: ve bildiriye kurucularin nifus ctizdan
orneklerinin, adli sicil belgelerinin ve kurucularin ayr1 ayr1 dizenledikleri kultp kurucusu ola-
bilme sartlarini tasidiklarini belirten imzali beyannamelerin eklenmes: zorunludur. Bunlardan
baska, kullp organlarimn tesekkillne kadar kullp islerini yiritmeye ve kulibl temsil
etmeye yetkili gegici yonetim kurulu Gyelerinin adi soyad: ve ikametgahlar: ile yapilacak
yazigma ve tebligat: almaya yetkili kisi veya kisilerin ach soyad: ve adrederi de belirtilir.

KulUpler, adi gecen kurulus bildirisini ve tuzigl, merkezlerinin bulundugu mahallin
en buyuk mulki amirligine vermek suretiyle kurulmus olurlar ve tizel kisilik kazanirlar.
Birden cok ilde faaliyet gosterecek kultplerin kurulus bildiris ile tuzdkleri, mahalin en

buytk mulki amirligince bir haftaicinde icisleri Bakanligina gonderilir.

C. Kurulus Bildirisi ve Tlizigiin incelenmesi

Bir ilde faaliyette bulunacak kultplerin kurulug bildirisi ile tizikleri valiliklerce otuz
gun icinde, birden cok ilde faaliyet gosterecek kulUplerin kurulus bildiris ile tizikleri igisleri
Bakanliginca doksan giin iginde incelenir.

Kurulus bildirisinde, tizikte ve kurucularin hukuki durumlarinda kanuna aykirilik
veya noksanlik tespit edildiginde bunlarin giderilmesi, gegici yonetim kurulundan yaz: ile
istenir. Bu yazinmin tebliginden itibaren otuz gun iginde belirtilen noksanliklar tamamlanmaz
veya kanuna aykirilik giderilmezse, mahallin en buyik midlki amirinin ihbar1 Uzerine
cumhuriyet savciligr kultbtn feshi igin yetkili mahkemeye bagvurur. Cumhuriyet savcist

ayrica kultbun faaliyetlerinin durdurulmasini daisteyebilir.



Ancak Dernekler Kanununda belirtilen yasak amaglardan (madde 5) biriyle kurulmus
ve kurulus bildirisi ve tizugl valiliklerce incelenmis kullplerin faaliyetleri ilgili valilik
tarafindan durdurulabilir. Yine kurulus bildirisi ve tuzigu Icisleri Bakanliginca incelenmis
olan kullplerin faaliyetleri de Igisleri Bakanlhiginin talebi Uzerine, kulip merkezinin
bulundugu yer valisinin karari ile durdurulabilir.

Faaliyetin durdurulmasi, mahkemece aksine karar verilinceye kadar devam eder.

Kurulug bildirisinde ve tuzikte kanuna aykirilik veya noksanlik bulunmaz veya
mevcut kanuna aykirilik ve noksanliklar yukarida belirtilen sire iginde giderilirse, kurulug

bildirisini ve tiiziigl inceleyen makam, durumu yaziyla kultbe bildirir.

1.4. SPOR KULUPLERININ TESCILI
Demekler Kanunu'nun ve yonetmeligin adi gegen hikimlerine gore kurulan spor
kultplerinin, Genclik ve Spor Genel Mudurlugt tarafindan tutulan kituge kayit ve tescilinin

yapilmasi gerekir.

Tescilin Sartlary

Spor kulUplerinin Genclik ve Spor Genel Mudurligti tarafindan tescillerinin
yapilabilmesi igin asagidaki hususlarin yerine getirilmesi gerekir:

a) Kurulacak olan spor kulUplerinin bir semte, mahalleye, kdye veya okula dayali
olmasi, birden fazla spor dalinda faaliyet gostermes gibi durumlar genel midurluk tarafindan
tescilde tercih nedeni olarak degerlendirilir.

b) Kulibun tye sayisimin sehir ve ilgelerde 200, ilgelerden kiglk belediyes olan
yerlesim birimlerinde 50, koylerde 25'ten az olmamasi gerekir.

¢) KulUbiin faaliyet gosterecegi spor dallarimn giderini karsilayacak daimi gelire sahip
oldugunu belgelemesi gerekir.

d) Kullbin adina kayitli tapulu veya kira sdzlesmesi ile tahsisli mahalli ve idare
binasinin bulunmasi gerekir.

€) Kulubin faaliyet gosterecegi spor ddlarina ait galisma yapacag: saha ile tesisinin
bulunmasi veya il muduirlGklerince yararlanabilecekleri bir tesisin ayrilmas: gerekir.

f) Kulubin faaliyet gosterecegi spor dallarinda gorev yapan yeteri kadar antrendruiniin
bulunmas sarttir.

g) Kultbiin, mahalle, semt veya koy gibi kiglk bir yerlesim alanlarinda kurulmast
halinde, faaliyet gosterecegi spor dallarinda, ayni yerde kurulmus baska bir kulUbun

bulunmamasi gerekir. Bu gibi kicuk yerlesim birimlerinde aym dalda birden fazla spor



kulubinin kurulmasi, tesis durumunun yeterli olmasina ve genel mudurligin yaptiracag:
inceleme sonunda verecegi muisaadeye baglidir.

h) Spor kultbi, kamu kurum ve kuruluslar: veya yiksekogretim kurumlan tarafindan
kuruluyorsa, bunlarin bagli olduklart birimlerin kulUbin kurulusuna misaade etmeleri
gerekir.

Tescil Islemleri

Dernekler Kanunu ve ilgili yonetmelik hukimleri geregince kurulan spor kulUpleri,
tescil islemi igin bir takim belgeleri (madde 11) hazirlayarak, bagli bulunduklar: il
mudurltgune basvururlar.

Spor kultbi ilgili belgeler ile birlikte tescil igin il mudurligine basvurur. |l
mudurltgt gerekli incelemeyi yaptiktan sonra dosya Genglik ve Spor Genel Mudurligi'ne
gonderilir. Genel mudirlikce herhangi bir eksigi bulunmayan spor kulUplerinin evrakina bir
sicil numarast verilerek tescil islemi tamamlamir. Tescil islemi tamamlanan evrakin bir
nishast genel mudurlikte dosyalanr, diger iki nisha kullblin bagli bulundugu il
mudurltgine gonderilir. Gonderilen bu iki nishadan biri i mudirliginde kalirken, digeri
ilgili kultibe verilir.

Genel Mudurlik tarafindan tescili yapilmayan spor kultpleri, Genel Mudirligin
denetimi altinda dizenlenen higbir spor organizasyonuna katilamazlar ve bu kullplerin

sporcularina lisans verilmez.

Tescilelliskin Ozel Durumlar

Spor kultpleri Demekler Kanunu gergevesinde diledikleri ismi alabilirler. Aym isim, il
dahilinde birden fazla kul Gp tarafindan alinamaz ve kullamlamaz.

Herhangi bir nedenle kapanan veya kapatilan ve genel mudurlik tarafindan tescili
silinen bir spor kultbintin ismi yeniden kullarlabilir.

Spor kulupleri, genel mudurlikece tescil edildikleri veya isim degisikligi yaptirdiklar:
tarihten itibaren asgari bir yil gegmeden yeniden isim degisikligi yapamazlar.

Spor KulUplerinin Renkleri

Spor kulUpleri renklerini, "Baz1 Kisvelerin Giyilemeyecegine Dair Kanun" ve bu
kanuna dayanarak c¢ikarilan tiziige uygun olarak segmek zorundadirlar Kultplerin, sectikleri
renklerin bu hikimlere aykirt olmadigina dair illerde valilerden, ilgelerde kaymakamlardan,
bucaklarda bucak mudurlerinden belge almalar1 gerekir.

Spor kulUpleri, il karma takimlarinin ayirict belirtisi olan armalari, milli takimlarin

ayirict belirtisi olan ay-yildizi kullanamazlar.



10

Spor kullpleri, resmi musabakalarda, sectikleri renklere uygun forma veya spor
kiyafeti kullanmak zorundadirlar.

Spor Dal1 Segimi ve Ihtisas Spor Kullipleri

Spor kultpleri diledikleri spor dalinda veya dallarinda faaliyet gosterebilirler.

Spor kullpleri ihtisas spor kultibu seklinde de kurulabilirler veya sonradan bu niteligi
kazanabilirler. ihtisas spor kuluibi, bir spor dalinda uzman sporcu yetistiren kultptir. Bu tur
kultplerin, Dernekler Kanunu'na dayanilarak, ihtisas kelimesi kullanmak suretiyle kurulmasi
gerekir. Bu sekilde kurulan bir ihtisas spor kultibl, segtigi spor dalinin butiin kategorilerinde
faaliyet godstermek zorundadhr.

Faaliyet gosterecekleri spor dalinin sartlan uygunsa, ihtisas spor kulUplerinin tescilleri

spor kultibtine; spor kulUplerinin tescilleri ise ihtisas spor kultbine dontsturilebilir.

Tescilelliskin Degisiklikler

Genel mudurlikee tescil edildikten sonra isim, renk, spor dali ve tizik degisikligi
yapan veya birlesen spor kulUpleri, bu degisiklikleri bagli bulunduklar: il mudirltkleri
vasitasiyla genel mudurluge bildirmek zorundadirlar.

Spor kulUpleri, genel kurul toplantilari sonucunda yonetim kurullarina segilen
yoneticilerin adlarini, soyadlarini, kulUpteki gorevleri ile ev ve is adrederini, varsa telefon
numaraarin belirten tasdikli listeler ile bu listelerde meydana gelebilecek degisiklikleri en
geg bir ay icinde bagli bulunduklar il spor midurltklerine vermek zorundadirlar.

Spor kulUplerinin bulundugu ilge, kasaba veya kdyun baska bir ile baglanmasi veya
ilcenin il olmast halinde kultplerin spor sezonunun bitimine kadar eski ildeki spor fadiyetleri
ile olan ilgileri devam eder.

Ayrica kurum ve kuruluslarin biinyesinde kurularak genel mudurlikce tescil edilen
spor kulUplerinin bagli bulunduklari kurum veya kuruluslarin merkezlerinin bagka bir ile
nakledilmes halinde, Dernekler Kanunu'nda da uygun hukim varsa, kultip merkezleri de yeni
ile nakledilebilir. Bunun disginda Dernekler Kanunu'na gore kurularak genel mudurluk

tarafindan tescil edilen spor kultplerinin hicbir sekilde nakilleri yapilamaz.

Tescillerin iptali

Tescil islemi sirasinda verdikleri taahhitname ve tuziuklerindeki hukiimlere uymayan,
genel mudurluglin izni olmadan faaliyetlerini bilgi formunda gosterdikleri yer disina aktaran
kulUplerin tescilleri, Il Damsma Kurulunun karar: tzerine Genel Mudurlik onay: ile iptal
olunur. Buna karsilik dogrudan dogruya mevcut tespitlere dayanmilarak tescillerinin silinmesi

gerekli gorulmis olan kulUplerin tescilleri ise (6rnegin siyasi faaliyet yasagina aykiri
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davranan kulUpler), genel mudarlagin havalesi ve Merkez Darmisma Kurulu'nun karar ile

iptal olunur.

1.5. SPOR KULUPLERININ ORGANLARI

Tuzd kisilik kazanarak Genglik ve Spor Genel Mudurluglinde tutulan kittige kayit ve
tescili yapilan ve bu sekilde kulup adint alan her dernegin U¢ zorunlu organa sahip olmalari
gerekir. Bunlar genel kurul, yonetim kurulu ve denetleme kuruludur.

Bunlar yaminda ili merkez gosteren kullpler, bu ilde ayrica bir yuritme birimi de
kurmak zorundadirlar. ilge ve koyleri merkez gosteren kultipler ise, kullip tiiziklerinde hiikiim
bulunmak sartiyla yiritme birimi kurabilirler.

Bu zorunlu organlardan bagka kultpler, kendileri de bir takim organlar olusturabilirler.
Ancak ihtiyari organlar adh verilen bu tir organlara genel kurul ve denetleme kurulunun
gorev, yetki ve sorumluluklar: devredilemez.

Genel kurulca yapilan segimi takip eden yedi gin iginde, yonetim kurulu baskam
tarafindan, yonetim ve denetleme kurullar: ile kuliblin diger organlarina segilen asil ve yedek
Uyelerin adh ve soyadlari, baba adlari, dogum yeri ve tarihleri, meslekleri ve ikametgahlar:
kulip merkezinin bulundugu yerin en blyuk mulki amirligine, kamu kurum ve kuruluslar: ile
yuksek 6gretim kurumu ve 6zel kuruluglarca kurulan spor kultplerinde ise bu kuruluslara yazi
ile bildirilir.

KulUplerin organlar: arasinda gorev taksimi ile ilgili olarak yapilan secimler, ayrica

Genglik ve Spor Genel Mudurltgu'nin tagra kuruluguna bildirilir.

A. Zorunlu Organlar

1) Gend Kurul

a) Gend Kurulun Goérev ve Yetkileri

Genel kurul, kultp tyelerinin toplanmasiyla olusur. Genel kurul kullibin en yetkili
organidir. Kultpleilgili en 6nemli kararlar, genel kurul tarafindan alinir. Genel kurulun gérev
ve yetkileri asagidaki sekilde siralanabilir:

a) Kullp organlarinin segilmesi,

b) Kultp thztgunin degistirilmesi,

C) Yonetim ve denetleme kurulu raporlarimn gorustlmes, yonetim kurulunun ibra
edilmesi,

d) Yonetim kurulunca hazirlanan bitgenin gorusultp aynen veya degistirilerek kabul

edilmesi,
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€) Kultp igin gerekli tasinmaz mallarin satin alinmasi veya mevcut tasinmaz mallarin
satilmasi hususunda yonetim kuruluna yetki verilmes,

f) KulUplerin federasyona katilmasi veya ayrilmast,

g) Kultplerin milletleraras: faaliyette bulunmasi, yurtdigindaki kultp veya kuruluslara
Uye olarak katilmas: ve ayrilmast,

h) KulUbuin feshedilmes,

1) Mevzuatta ve kullp tizigunde genel kurulca yapilmast belirtilen diger gorevlerin

yerine getirilmesi

b) Genel Kurulun Toplanmas

Genel kurul, kultbun tuzigine goére, genel kurula katilma hakk: bulunan tyelerin,
dernek merkezinin bulundugu yerde ve ilan edilerek, yerel malki amirlige bildirilen yer ve
saatte bir araya gelmesiyle toplanir.

KulUplerde olagan ve olaganistu olmak izere iki tir genel kurul toplantist 6z konusu
olabilir.

Olagan genel kurul, kultbun tuziginde belli edilen zamanlarda toplamr. Ancak
olagan genel kurul toplantisinin en geg iki yilda bir yapilmasi zorunlu olup, iki yildan daha
cok araiklarla toplanacag: tuizikle dngdrilemez. Olagan genel kurul toplantisinin ¢agrisi, yo-
netim kurulunca yapilir.

Kultbun olagan genel kurul toplantisini yapmis olup olmamasina bakilmaksizin,
dernege ait 6nemli sorunlarin ¢ozilebilmesi igin de kultip genel kurulu toplantiya ¢agrilabilir.
Genel kurulun yonetim kurulu tarafindan gerekli gortlen durumlarda olaganustii toplantiya
cagrilmast sz konusu oldugu gibi; denetleme kurulunun gerekli gordigu durumlarda veya
kulip Uyelerinden 1/5'inin istegi Uzerine de yonetim kurulu bir ay iginde olaganistii toplant:
cagrist yapmak zorundadir. Yonetim kurulu buna uymazsa, denetleme kurulu veya toplanti
isteminde bulunan tyelerden birinin basvurusu tzerine mahalli sulh hukuk hakimi durusma
yaparak, kullp Uyeleri arasindan Uc¢ kisiyi genel kurulu toplantiya ¢agirmakla goreviendi-
rebilir.

c) Toplantiya Cagri

Y onetim kurulu her seyden 6nce kultp tizigine gore gend kurula katilma hakki
bulunan tyelerin listesini duizenler. Bundan sonra genel kurul toplantisindan Gyelerin haberdar
edilebilmesi icin toplantinin ilan edilerek duyurulmas: gerekir. Mahalli bir gazetede yapilacak
ilanda, toplantinin glinii saati, yeri ve giindemi gosterilir. ilanin toplantidan en az 15 glin 6nce

yapiimasi gerekir. Yine bu ¢agrida, gogunluk saglanamamasi sebebiyle toplant: yapilamazsa
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ikinci toplantinin hangi gun yapilacagi da belirtilir. Ilk toplant: glni ile ikinci toplant:
arasinda birakilacak zaman bir haftadan az olamaz.

Toplantinin yapilacag: guin, saat, yer ve toplanti giindemi, toplant: giininden en az 15
guin 6nce mahallin en biyuk malki amirligine yazi ile bildirilir. Bu yaziya toplantiya katilacak
Uyeleri gosteren bir liste de ilave edilir.

Toplant: herhangi bir sebeple geri birakilacak olursa durum, geri birakma sebepleri de
belirtilmek suretiyle, toplant: ilammn yapildigi gazeteye ikinci bir ilan verilerek Uyelere
duyurulur. ikinci toplantinin, geri birakma tarihinden itibaren en geg iki ay icinde yapiimasi
sarttir. Bu ikinci toplantiya da birinci toplantiya iliskin usul cergevesinde ¢agri yapilir ve
toplanti mahallin en buytk mulki amirligine bildirilir. Genel kurul toplantist bir defadan fazla

geri birakilamaz.

d) Toplant1 Yeri ve Yeter Sayis

Genel kurul toplantisimn, kulip merkezinin bulundugu yerde yapilmas: gerekir.
Bunun disindaki yerlerde genel kurul toplantisi yapilmas: yasaktir.

Genel kurul, kulip tuzigune gore genel kurula katiima hakki bulunan Uyelerin
yarisindan bir fazlasimin katilmasiyla toplanir. Ilk toplantida yetersayr saglanamazsa, ikinci
toplantida cogunluk aranmaz. Ancak bu ikinci toplantiya katilan Gye sayisi, kultp yonetim ve

denetleme kurullar: tye tam sayisi toplaminin iki katindan az olamaz.

€) Toplantinin Yapiimas

Kultp genel kurul toplantilari, ilanda belirtilen ve mahallin en buyik malki amirligine
bildirilen gin, saat ve yerde yapilir. Genel kurula katilacak Uyeler, yonetim kurulunca
duzenlenen listedeki adlar1 karsisinaimza koyarak toplant: yerine girerler.

Toplant: yeter sayisi saglanmigsa, durum bir tutanakla tespit edilir ve toplanti, yonetim
kurulu baskam veya gorevliendirecegi yonetim kurulu Uyelerinden biri tarafindan agilir.
Acilistan sonra, toplantiyr yonetmek tizere bir bagskan veya yeteri kadar baskan vekili ile katip
secilir. Toplantimin yonetimi genel kurul baskamna aittir. Kétipler toplant: tutanag: diizenler
ve baskanla birlikte imzalarlar. Toplant: sonunda biitlin tutanak ve belgeler yonetim kuruluna
verilir. Hukimet komiserinin toplantiya gelmemis olmasi, toplantimi ertelenmesini
gerektirmez.

Genel kurul toplantisinda sadece gundemde yer alan maddeler gorustlir. Ancak
toplantida hazir bulunan Uyelerin en az onda birinin istegi Uzerine, gorUsulmes istenen

konularin gindeme alinmast sarttir.
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Toplantida yapilan gorigsme ve tartismalar sonucunda, giindemde belirtilen konularda
genel kurul karar alir. Kararlar oylama yoluyla alinir. Her tye oylamaya, dolayisiyla karar
almaya katilma hakkina sahiptir.

Genel kurulda kararlarin hangi yeter sayistyla alinacagi konusunda Dernekler
Kanunu'nda ve Genglik ve Spor KulUpleri Y 6netmeligi'nde bir hikiim bulunmamaktadir. Bu
konuda kulUp tizigtnde dizenleme varsa, alinacak kararlarda bu diizenlemedeki yeter sayiya
uyulmas: gerekir. Kulip tuzuginde bu konuda bir dizenlemeye yer verilmemisse, kural
olarak kulUp kararlar1 toplantida hazir bulunan Uyelerin salt gogunlugu ile aimr (Medeni
Kanun madde. 6071).

[1) YOnetim Kurulu

a) Genel Olarak

Y 6netim kurulu, kullibt icte yoneten ve disa kars1 da temsil eden organdir. Kultbin i¢
islerinin yurutilmesi kural olarak bu orgamin yetki ve gorev alam iginde bulundugundan, bu
organ yonetim isleri goren bir organdir. Bunun yamnda kullbin faaliyetlerinin
yurutilebilmesi igin, tglinct kisilerle yapilacak hukuki islem ve iliskiler bakimindan yonetim
kurulu kultbun iradesini agiklayacak organdir. Bu yonden de yonetim kurulu, kultbi temsil
eden bir organdir.

Y onetim kurulu, kullp genel kurulu tarafindan, gizli oyla segilen tyelerden olusur.
Y 6netim kurulu, en az bes asil ve bes de yedek tyeden olusur. Bu sayinin daha fazla olmasi
mumkindir. Ancak besten az olamaz. Yonetim kuruluna besten fazla tye segilmesi
isteniyorsa, bunun kul Up tiizugliinde belirtilmesi gerekir.

Genel Mudurlik Merkez Ceza Kurulu, Genel Mudirlik Ceza Kurulu, Profesyonel
Ceza Kurulu, Sike Tahkik Kurulu tyeleri ile il Damsma Kurulu ve il Ceza Kurulu Gyeleri,
spor kulUplerinin yonetim kurullarinda gérev alamazlar.

Y 6netim kurulundaki Uye sayisi, yedekler de dahil olmak Uzere, bosalmalar sebebiyle
Uye tamsayisinin yarisindan asagi duserse genel kurul, mevcut yonetim kurulu tyeleri veya
denetleme kurulu tarafindan bir ay i¢inde toplantiya ¢agrilir. Cagrimn yapilmamasi halinde
kulip tyelerinden birinin miracaat: Uzerine mahallin sulh hukuk hakimi durusma yaparak
kulup Gyeleri arasindan sececegi Ug¢ kisiyi, bir ay icinde genel kurulu toplantiya ¢agirmakia
gorevlendirir.

b) Yonetim Kurulunun Gorev ve Yetkileri

Y 6netim kurulu, genel olarak kulibu yonetmek ve organt sifatiyla kultibt disa kars:
temsil etmek gorevlerini yerine getirir. Y dnetim kurulunun sahip oldugu yetki ve gorevler su

sekilde siralanabilir:
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a) Kultbu temsil etmek veya bu hususta kendi tyelerinden biri veya bir kagina yetki
vermek,

b) Kullp subeerinin agilmasinm kararlastirmak ve sube kurucularina yetki vermek,

¢) Kultbun gdlir ve gider hesaplarina dair islemleri yapmak ve gelecek doneme ait
butceyi hazirlayarak genel kurula sunmak,

d) Turk vatandas1 olmayanlarin kultip tyeligine kabulti halinde bunlari on glin iginde
mahallin en buyik malki amirligine bildirmek,

€) Kullp tuzagunin ve mevzuatin kendisine verdigi diger isleri yapmak ve yetkileri

kullanmak.

[11) Denetleme Kurulu

Denetleme kurulu, kultbtin zorunlu organlardandir. Denetleme kurulu, (¢ asil ve g
yedek Uiyeden az olmamak Uzere genel kurul tarafindan segilir.

Denetleme kurulu, denetleme gorevini, kultp tuziginde tespit edilen esas ve usullere
gore ve alti ay1 gegmeyen araliklarla yapar ve denetleme sonuglarin bir rapor halinde yonetim
kuruluna ve toplandiginda genel kurula sunar.

V) Yurdatme Birimi

Merkez olarak bir ili gosteren spor kulUbinun yonetim kurulu, bu ilde bir yuritme
birimi olusturmak zorundadir. M erkez olarak ilge veya kdy gosteren kullipler ise, tuziklerinde
hikim bulundugu takdirde istege bagli olarak yurttme birimi kurabilirler.

Y drdtme birimi, yonetim kurulunun uygulama kararlari uyarinca kulip hizmet ve
faaliyetlerinin yuratilmesini saglamakla gorevlidir.

Y uratme biriminin sorumlusu kulUp genel sekreteridir. Genel sekreter ve genel
sekretere bagli yuritme biriminin  gorevlileri, yonetim kurulu tarafindan Ucretle
goreviendirilirler. Bu gorevler, Ucretsiz, fahri olarak da yapilabilir. Yduritme birimi
personelinin kullp tdyesi olmalar: sart degildir. Genel sekreter ile diger yuritme gorevlileri
tespit edilirken bunlarin hizmet konularinda bilgi, tecribe ve uzmanliklari. ile kullp
camiasinda ve gevrelerinde sevilip sayilan kisiler olmasina ve bu gorevler igin ayirabilecekleri
zamanlarinin bulunmasina dikkat edilir.

KulUplerin yuritme birimlerinde, kulip hizmetlerinin gerektirdigi ve kulUp
imkanlarimin elverdigi Olglide, bir takim yuritme gorevlilerinin Ucretli veya fahri olarak
yonetim kurulu tarafindan istihdam edilmesi gerekir.
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Bu gorevliler, genel sekreter, kulup sayman, kulip doktoru, yardimcist ve saglik
personeli, tesis ve malzeme yoneticileri ve gorevlileri, spor direktort, genel kaptanlar, teknik

yonetici ve Ogreticiler ve kaptanlardir.

a) Gend Sekreter

Genel sekreter, genglik ve spor mevzuatina uygun olarak, yonetim Kurum Kararlar:
gercevesinde, Kurumun amacina uygun ve faaliyetleri ile kultp yonetiminin gerektirdigi idari,
mali ve teknik buttin hizmetlerin ylritilmesini saglamakla gorevli ve yetkilidir. Kullip genel
sekreteri, yonetim kuruluna kars1 sorumludur.

Genel sekreter, yonetim kurulu toplantilarina katilabilir. Ydnetim  kurulunun
raportorlik ve sekreterya gorevlerini yapar. Yonetim kurulu baskam adina yazisma islerini

yurutir. Ancak genel sekreter, yonetim kurulunda oy kullanamaz.

b) Kulip Saymani
Kulip saymani, kulibin hesap, muamelat, gelir ve sarf islerini ve islemlerini
yurtitmekle gorevlidir. Kulip saymam bu fadiyetlerinden dolayr genel sekretere karsi

sorumludur.

c) Kulup Doktoru

Kultp doktoru, doktorun yardimcisi ve ilgili saglik personeli, kullibiin yonetim ve
yurttme personeli ile faaliyetlerine katilanlarin ve yarismacilarin saglik muayene, tedavi, ilk
mudahale ve gida rgimlerine dair doktorluk hizmetlerini ve ilk yardim, masaj gibi yardimci
saglik hizmetlerine ait is ve islemleri yirGturler. Bunlar, faaliyetleri sebebiyle genel sekretere

kars1 sorumludurlar.

d) Tessve Malzeme YOnetici ve Gorevlileri

Tesis ve malzeme yonetici ve gorevlileri, kultibe ait malzemelerin kulip amaglarina
yonelik hizmet ve faaliyetlere hazir halde bulundurulmasi, guvenlik, bakim, onarim
hizmetlerine ait is ve islemleri yuritmekle gorevlidirler ve bu faaiyetlerinden dolayr genel

sekretere karsi sorumludurlar.

€) Spor Direktor i
Spor direktdra, spor kultbunin faaliyet gostermeyi Ustlendigi bitin spor dallarinda,
sportif egitim ve yarismalarla ilgili spor faaliyet ve hizmetlerini yurtitmekle gorevli kisidir ve

faaliyetlerinden dolayr genel sekretere karsi sorumludur.
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f) Genel Kaptanlar

Genel kaptanlar, kullbin faaliyetlerini Gstlendigi spor dallarinin her biri igin spor
direktorii ile genel sekreterin birlikte teklifleri Uzerine yoOnetim kurulu tarafindan
goreviendirilirler. Genel kaptanlar, genel kaptam olduklar: spor dalinin egitim calismalarina,
yarismalara ve benzeri faaliyetlere katilan ve katilacak olanlarin, bay ve bayan kategoride
sayllarimin artirllmasina ve nitelik bakimindan gelistirilmesine yonelik faaliyetlere ait
hizmetleri yuritmekle gorevlidirler ve faaliyetlerinden dolayr birinci derecede spor

direktortine kars1 sorumludurlar.

g) Teknik Yonetici ve Ogreticiler

Teknik yonetici ve Ggreticiler, kulibln yapmay: amacladig: faaliyet gesitlerinde veya
spor dalarinda dgreticilik ve egiticilik hizmetlerini yerine getiren, sporcularin fizik ve moral
yeteneklerini Ustiin form seviyesinde korumak ve gelistirmek icin gerekli tedbirleri alan
kisilerdir. Bunlar ilgili genel kaptana veya yonetim kurulunun tespit edecegi kisi veya kurula

kars1 sorumludurlar.

h) Kaptanlar

Kaptanlar, kaptam olduklar1 spor dali kategorisinin her birinde egitim ¢alismalarina,
yarismalara ve benzeri faaliyetlere katilan ve katilacak olanlarin bay ve bayan sayilarinin
artinlmasina ve niteliklerinin gelistiriimesine yonelik faaliyetlere ait hizmetleri yuritmekle
gorevlidirler ve bu faaiyetlerinden dolay: birinci derecede faaliyette bulunduklar1 spor dalinin

genel kaptanina karsi: sorumludurlar.

B. Secimlik Organlar

KulUpler kendileri igin zorunlu olan gend kurul, yonetim kurulu, denetleme kurulu ve
yurutme birimi disinda, kendi istekleriyle ihtiyag duyduklari konularda yeni organlar da
olusturabilirler. Bunlara 6rnek olarak kultip danismanlar: ve kultp temsilcileri ele alinabilir.

1) Kulip Damigmanlar: ve Damgma Kurullar:

KulUplerin faaliyet gosterdikleri alanla ilgili olmak ve yonetim kurulu ile yuritme
birimine yardimc: olmak Uzere spor, hukuk, saglik, basin ve benzeri alan ve konularda
damismanlik yapmalar: igin. yonetim kurulu karariyla adh gegen alanlarda uzman kisiler
gorevlendirilebilir.

Damigman olarak gorev alacak kisilerin, bu gorevieilgili alanlarda bilgili, tecribeli ve
uzman kisiler olmalarina dikkat edilir. Kulip damismanlari, kultp faaliyetleri cercevesinde

kendi konular1 ileilgili olarak yazili goris vermekle gorevlidirler.
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Kulip damgmanligi konu ve alanlarinda damgmanlik hizmetlerini yiritmek Uzere,
yonetim kurulu karari ile, gegici veya surekli olarak en fazla ti¢ kisiden olusan kulip damsma
kurullart da olusturulabilir. Damsma kurullarinda goreviendirilecek olanlarin, aanlannda
uzman Kisiler olmalarina dikkat edilir. Damsma kurullarinda goreviendirilecek kisilerin kultp
tyesi olmalar1 zorunlu degildir.

Damigma kurullar:, yonetim kurulunun karar teskiline veya yurtutme hizmetlerine
yardimc: olabilecek etid ve incelemeeri yapmak, tekliflerde bulunmaklia gorevlidir ve
yonetim kurulu adina genel sekretere kars1 sorumludur.

Hangi konularda damsma kurulu veya damsman goreviendiriimes gerektigine
yonetim kurulu karar verir.

2) Kultip Temsilcileri

Il, ilce, mahalle ve semtlerle kamu kuruluslar ve 6zel kurumlardaki kultp Gyeleri
arasindan, genel sekreterin teklifi ve yonetim kurulunun karari ile kulip temsilcileri
gorevlendirilebilir. Temsilcilerin, gevreleri tarafindan sayillan ve sevilen kisiler arasindan
secilmelerine dikkat edilir.

Kultp temsilcileri, kultip yonetim kurulu ve yuritme biriminin yonetim hizmetleriyle
ilgili olmak tzere kisiler, kurumlar ve taraflar arasinda saglikl1 bir temasin strdirilmesiyle,
kulublin basarisina destek ve yardim saglanmast igin gonulli hizmetlerin yuritilmesyle

gorevlidirler ve bu faaliyetlerinden dolay: genel sekretere karsi sorumludurlar.

1.6. SPOR KULUPLERININ SUBE ACMALARI

Kamu kurum ve kuruluslari bunyesinde kurulan spor kulUpleri sube agabilirler.
Bunlarin disindaki kultpler sube agamazlar. Ancak sube agacak spor kullplerinin agacaklar
sube say1si il, ilge ve daha kiigik yerlesim birimi ve kOylerde birden fazla olamaz.

Sube agacak spor kulUpleri, tuztgin disinda, yeni kurulan kultplerde oldugu gibi,
aranan butiin sartlar: yerine getirmek zorundadhr.

Sube agmak isteyen kultiblin en az Ug¢ Uyesinin, Ydnetim Kurulunca sube agmakla
yetkili kilinmast gerekir. Bu Uyeler, subenin agilacagi yerin en buyik malki amirine
basvuruda bulunurlar.

Subeler, Dernekler Kanunu veilgili yonetmelik hikimlerine gore tescil ve kayitlarint
yaptirdiktan sonra kultip adim alirlar ve Genglik ve Spor Genel Mudurlugl tarafindan
duizenlenen spor miisabakalarina katilabilirler.

Acilan her subede, genel kurul, yonetim kurulu ve denetleme kurullarinn
olusturulmas: gerekir. Bundan baska sube yonetim kurullari, subenin bulundugu ilde yuritme

birimi kurmak zorundadirlar. Il-ce ve koylerdeki subeler ise kultp tiiztiglinde hikim bulun-
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mak kaydiyla yurttme birimi kurabilirler Bu organlarin gorev ve yetkileri de kulp tiziiguinde

gosterilir.

1.7. SPOR KULUPLERININ UST KURULUSLARI

Kulipler kaynak ve guclerini birlestirmek, yardimlasmak, birlikte ortak
kullanabilecekleri arag ve gereclere sahip olmak, saha ve tesisler kurmak ve kullanmak,
birlikte sportif egitim imkanlar: saglamak ve Ggreticiler istihdam etmek amaciyla federasyon
ve konfederasyon kurabilirler.

Illerde, ilgeler dahil olmak lizere en az 15 kulup bir federasyon kurabilir. Bir ilde,
ilceler dahil olmak Uzere, birden fazla federasyon kurulamaz. Bir kullp, birden fazla
federasyona Uye olamaz. Bir ilde federasyon kurulamamas: halinde birden fazla il, bolgesel
olarak federasyon kurabilir.

En az 25 federasyon bir araya gelerek bir konfederasyon kurabilir.

Her federasyon ve konfederasyonun bir tlzigl bulunur. Bu tlzukte, bir spor
kultibintin tiziiguinde bulunmas: gereken hususlar yaninda, kurulusa vicut veren kullp veya
federasyonlarin adlar1 ve merkezleri, Uyeerin kurulusa 0deyecekleri katilma paylari, federas-
yon veya konfederasyonun organlarinin tesekkultine kadar isleri yiriitmeye ve temsile yetkili
gegici yonetim kurulu Uyelerinin ad ve soyadlari, ikametgahlari, yapilacak tebligat1 amaya
yetkili kisi veyakisilerin ad ve soyadlar: ile adresleri de yer alir.

Federasyon ve konfederasyonlar, tiziklerinden dort ntshasini kurulus bildirisine ekli
olarak, mahallin en buyik malki amirligine vermekle tuzel kisilik kazanrlar. Kurulug
bildirisine ayrica, federasyonu teskil eden kullplerle, konfederasyonu viicuda getiren fe-
derasyonlarin genel kurullarinda, Ust kurulusa katilma hakkinda ainmig olan kararlarin dort
ornegi de eklenir. Mahallin en biyik mulki amirligi de bu belgeleri Igisleri Bakanligi'na
gbnderir.

Federasyonu ve konfederasyonu kuran spor kulUplerinin tizel kisiliklerinin sona
ermes veya tescillerinin iptal edilmesi, federasyon ve konfederasyon kurulmasinda kullp
veya federasyon sayisinin kanunda belirtilen sayinin altina dismes hallerinde bu st kuru-
luglarin varliklar: sona erer.

Federasyon ve konfederasyonlar, tuziklerini tizel kisilik kazandiktan itibaren ve
tuzuk degisikliklerini degisiklikten itibaren, her secim sonunda yonetim kuruluna ve diger
kurullara segilen kisilerin ad ve soyadlar: ile adreslerini, segcimden itibaren bir ay icinde
Genglik ve Spor Genel Mudurltgu'ne bildirmek zorundadirlar.
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Federasyon ve konfederasyonlar, kurulus amaglar1 disinda faaliyette bulunamazlar.
Genclik ve Spor Genel Mudurltgu tarafindan yuritulen faaliyetlere mudahale edemez ve
milletleraras: spor tesekkdilleri ile resmi baglant: veiliski kuramazlar.

Bu federasyon ve konfederasyonlar yaninda spor kullpleri, spor faaliyetlerinin yurt
seviyesindeki sevk ve idaresinin en yuksek mercii olan Genglik ve Spor Genel Mudurlugu
bunyesinde kurulan spor federasyonlarina, faaliyet gosterdikleri spor dallar itibariyle teknik
ve idari olarak baglidirlar.

1.8. SPOR KULUPLERINE YARDIM

Genglik ve Spor Genel Mudurltgi tarafindan tutulan sicile kayit ve tescil edilen spor
kulUplerine, amator faaliyetleri igin Genglik ve Spor Genel Mudurligu tarafindan yardimda
bulunulur. Bu yardimin dagitilmasi, kullamimas: ve denetlenmesine dair usul ve esadar, Spor
KulUpleri Yardim Y 6netmeligi'nde diizenlenmistir.

Spor kullplerine, sportif faaliyetlerini daha iyi sekilde ylritmelerini saglamak
amaciyla, Genglik ve Spor Gend Mudurltgt tarafindan nakit yardimi, spor malzemesi, arag
ve gereg yardimy, tesis, loka, sosyal tesis yapimi, tesislerin bakim ve onarimi, egitim faali-
yetleri, saglik faaliyetleri, sigortalama ve sosyal glvenlik faaliyetleri igin yardim edilebilir.

Ancak bazi spor kultpleri genel midurltgun yapacag: yardimlardan yararlanamazlar.
Genel mudurlikce tescili yapilmayan kullpler, kayit ve tescilleri silinenler, profesyonel
subes bulunanlar, mahalli veya deplasmanl: liglere katiimayanlar strekli olarak hi¢ bir
yardimdan, mahalli veya deplasmanli liglere katilma basvurusunda bulunup sonradan
cekilenler iki yil sireyle hi¢ bir yardimdan yararlanamazlar. Bundan baska sike yapanlar iki
yil, saha kapatma cezas: alanlar bir yil, antrendrii olmayanlar antrenorii bulunmadig: siirece
ayni ve nakdi yardimdan yararlanamazlar. Ayricaillerde elli, ilgelerde yirmi bes sporcudan az
olmamak sartiyla, her yil mayis ayimin onbesine kadar genel mudurlukge belirlenen adette
sporcusu olmayanlar ile, sporcu digindaki Uye sayisi illerde yiz, ilgelerde elliden az olanlar
nakdi yardimdan yararlanamazlar.

Her yil genel mudurlik butgesine konan yardim Odenegi, genel mudir ve
konfederasyon genel baskan: arasindaimzalanacak yardim sekline gore kullanlir.

Spor kullplerine yapilacak yardimlarda esitlik esasi gozetilir. Ancak yardim program
cercevesinde, kalkinmada oncelikli bolgelerdeki kulUplerin sporcu sayisi ve faaliyetleri goz
Onunde tutularak yardim yapilir.

Genel mudurluk, spor kulUplerine yapilan tim yardimlarin, amaci dogrultusunda
kullanilip  kullamimadigim  her  zaman denetleyebilir.  Yardimlarin  amag diginda

kullanildiginin tespiti halinde, yardim kesilerek bes yil siireyle yardim yapilmaz.
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IKINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

21. KALITE KAVRAMI, ONEMIive TOPLAM KALITE YONETIMI

Rekabetin artik kagimlmaz bir gergek oldugu gunumizde isletmelerde zaman
yonetimi, karar ve uygulamadaki hiz, degisim sureci ve kalite birer gtratejik faktor haline
gelmistir. Iste boyle bir ortamda "musteri tatmini”, "uygun kalite" ve "uygun yonetim"
kavramlari isletmelere girmeye baslamistir.

Kalite kavrami bugin birgok kisi tarafindan kullamlmaktadir. Fakat gergek anlamda
kalite kavrami tam olarak kullanilmamakta bazi yanlis kullammmlarla karsi karsiya
kalinmaktadir.

Kalite kavram gunimizde yasamin her asamasinda kullamlmasina karsin genel
olarak ortak bir kalite kavrami tammi yapilmas: hemen hemen imkéansizdir.

Gunumiizde kalite, sadece basit bir teknik yontem olmaktan ¢ikmus isletmenin ve
muUsterilerin memnuniyeti icin bir isletme yonetim araci olarak gorulmeye baslanmistir
(www.kho.edu.tr). Nitekim kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata ygpmamasi” ve
"mukemmele ulasmaistegi” gergeginden ortaya gikmistir.

Kalite, bir Urin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama
kabiliyetine dayanan 6zellikler toplamudir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi- (ASQC) ne gore kalite, bir mal yada hizmetin
belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin butuntdur.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu- (EOQC) na gore kalite, bir malin ya da
hizmetin kullaricinin isteklerine uygunluk derecesidir. Kalite, riin ya da hizmeti ekonomik
bir sekilde Ureten ve kullamcimn isteklerine cevap veren bir Uretim sistemidir. (Japon Sanayi
Standartlar1 Komitesi-JIS)

J.Joseph JURAN'’ a gore kalite, kullamma uygunluktur.

Philip CROSBY' ye gore kalite, sartlara uygunluktur.

Kisaca kalite, musterilerin ihtiyaglarint ve beklentilerini tam ve sirekli karsilayacak
uriin yada hizmet Uretmektir.(Y enersoy, 1997:44)

211 Kalitenin Tarihges

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yillarina kadar uzanmaktadir. Tas devrinde,
kalite kontrolle ilgili ilk uygulamalar ziraatle ugrasan topluluklarda gorilmeye baglanmustir.
Tuketiciler Gruni gbzle muayene ederek uygun olamin alinmasi seklinde kalite kontroli

gerceklestirmislerdir.
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Medeniyetin ilerlemesiyle kalite kontrol anlayisinin ilerlemesi agikga gozlenmektedir.
13.ytizyil boyunca ciraklik ve esnaf loncalar: gelismis. Ustalar hem egitici hem de muayene
gorevlisi olmuslardir. Bu donemde ustalarin kaliteli is yapmak igin ciraklarim egittikleri
gOzlenmektedir. Loncaarda "is ahlaki" ile ilgili diizenlemelerde bulunmaktayd:. 20.yuzyilin
baslarinda atdlyelerin  yerini  blyuk Olgekli fabrikalarin almasiyla geleneksel atolye
yonetimleri yetersz kalmaya baglamistir. Bunun sonucu olarak problemlere ¢dzim arayan ve
bilimsel calismalariyla kalite kavramina katkida bulunan Frederick Taylor modeli gelismistir
(Yenersoy, 1997:44). Taylor modeliyle birlikte laboratuarlar kurulmus, testler gelistirilmis ve
ayn kalite kontrol birimleri olusturulmaya baslanmistir. Bu birimlerde Uretimi tamamlanmis
Urinlerin  hatalart  ayiklanarak kaliteli ya da kalitesz diye ayrilarak kontrolleri
gerceklestirilmistir.

Birinci Dunya Savasinin ortaya cikardigi kosullar ise, Uretim sistemini eskiye gore
daha karmasik getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan
yerine getirilmes zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu gelismenin sonucunda "muayene”
olarak adlandirilan birimler olusmaya baglamistir(Tekin, 1996:70)

1924 wyilinda bir matematikgi olan Dr.Water SHEWHART, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri tretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrold icin bir yontem
olan istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) kavramini giindeme getirmistir(Bozkurt, 1995:2) Daha
sonraki yillarda kitle Uretimin artmasi sonucu 6rnekleme yaparak tim Uretimin kalitesi
hakkinda istatistiksel cikannm yapmaya yonelik olan IKK kullammmi buyik faydalar
saglamistir. Bu donemde muayenecilerin sayisi azalmaya baslamis ve daha cok istatistiksel
araclant kullanarak kalite kontroldeki gorevierine devam etmeye baslamislardir(Y enersoy,
1997:45).

Ancak Uretim streglerinin karmasik bir hale gelmes sonucunda muayeneciler ve karar
alanlar arasinda esgidim ve geri besleme mekanizmasi olusturulmas: zorunluluk kazanmustir.
Bunun sonucunda da "Kalite Glvences ve Toplam Kalite YOnetimi" anlayisi ortaya
cikmustir. BOylece, kalitenin kontroll tasarim asamasindan bagslayarak, ara girdiler, islem igci
ve son ¢ikti asamalarinin devamiyla kalite yonetimine dogru bir gelisme baslamustir(Tekin,
1996:70)

Nihayet 1957 yillarinda A.V.Feigenbaum bir makalesinde kalitenin sadece toplam
kalite boluminin sorumlulugu olmadigim ve isletmede calisan butin personelin kalite
olayina karismasi gerektigi gorusuni savunarak Toplam Kalite Kontrol (TKK) dénemini
baslatmistir (Y enersoy, 1997:46).

Bu calismalarin devaminda 80'li yillarda kalitenin, sadece Uretim isletmelerinde degil

hizmet isletmelerinde de gerekliligi savunulmaya baslanmistir. isletmelerin ileriye donik
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olarak varliklarim devam ettirebilmeleri igin stirekli iyilestirme galismalarimin gerekliliginin
onemi anlasilmistir. Turkiyede de 901 yillardan sonra gerek 0Ozel gerekse kamu
isletmelerinde kalite sistemlerine ve sirekli iyilestirme calismalarina 6zen gosterilmeye
baslanmis ve gerekli calismalar baslatilmistir(Bozkurt, 1995:2).

Gunumizde artik Toplam Kalite Y6netimi' nin (TKY) esas amaci rekabet Gstunltgu
saglamakla es anlama gelmeye baglamistir. Bunun iginde hizmet tstiinligt 6n plana gikmaya
baslams ve yani hedefler "Hizmet Kalites" seklinde ortaya konulmustur(Kavrakoglu,
1997:17).

Dogrudan kalite ile verimlilik arasinda bir iliski sdz konusudur. Verimlilik; mevcudun
surekli  olarak gelistiriimesi, ilerleme kaydetmesi, yeni metotlar uygulayarak
gelistirilmesidir(Ozgen, 1997:81).

Diger tarafta hem Uretim hem de hizmet sektorindeki isletmelerin verimliligini
yukseltmek icin bazi temel amaglarinin olmasi gerekmektedir. Bunlar;

Pazardaki diger isletmelerden dahaiyi Uretim ya da hizmet vermek

Isletmenin Pazar payini yukseltmek

Teknolojik agidan sektdrun liderligini yapmak

Satig hacmini ve karin yukseltmek

Y apilan yatinmlardan yeterli geliri elde etmek

Masraflar: azaltmak ve gereksiz harcamalar: kaldirmak

Calisanlarin moralinin yiiksek tutulmasim saglamak

Isletmenin imajinin iyi belirlenerek Gst diizeye cikarmak(Ersen,1997:80).

Isletmelerde verimliligi arttirmak kaliteyi yakalamakla es anlamli tutulabilir.
Verimliligini arttirmak isteyen isletmelerin kalite unsuruna da 6nem vermesi gerekmektedir.
Kaliteyi yakalayabilen igletmelerin aym zamanda yiksek isguict verimliligine sahip olduklari

g0Ozlenmektedir(www.izto.org.tr).

2.2.  TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Rekabette Ustinligin saglanabilmesi icin Uretim ya da hizmet isletmeleri igin
muayene ve ayiklama yoluyla kaliteli malzeme segilmesi yerine baslangigtan itibaren hatasiz
Uretimin gergeklestiriimesi ve etkin kalite kullanimi yontemi 6nem kazanmistir. Bu nedenle

Toplam Kalite Y onetimi(TKY) ileilgili bazi temel kavramlar: ortaya koymustur.
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2.2.1. i¢cMisteri Kavram

Ic musteriler Urettiklerini tiketen olarak adlandinlirlar. I¢ musteri kavramiyla
tanimlanan kutle, isletmelerde calisanlardir. Bir isletmenin Uretim surecindeki etkinligin
arttirilabilmes veiyilestirilmes agisindan bu kavramin benimsenmesi oldukga 6nemlidir.

Isletmede calisanlara her zaman birbirlerinin misterisi olduklart vurgulanmalidir. Bu
dustince tarzinin elbette ilk dnce Ust yonetim tarafindan benimsenmesi ve daha sonra da tim
isletmede ¢alisanlara benimsetilmesi gerekmektedir.

Dis musteriye giden yol Uzerindeki prosederde yer alan i¢ misteri iliskilerinin,
karsilikli olarak istekleri anlama, eksik veya zayif yonleri belirleme ve giderme, dayamsma ve
hosgOrii ortamu igersinde yaratilan iletisim olanaklar1 ile daha iyi olacags; takim anlayigimin
varsa kuvvetlenmesi eger yoksa olusturulmas: ile olusacak sinerjik etkinin Toplam Kalite
felsefesinin temel tasi olan daha iyiyi arama cabalarina destek saglayacagi bilinen bir
gercektir(Erkut, 1996:799).

2.2.2. Dis MUsteri Kavram

Dis musteri olarak adlandirilan kitle ise bir Grin ya da hizmetten kaliteli sekilde
yararlanmak isteyenlerdir.

Dis musterilerin memnun kalmasi agisindan i¢ ve dis masterilerin aym ortak dili
konusmaar1 saglanmali, i¢ musterilerin dinleyici olmalar1 ve gerekli anlasmalara varmak
Uzere esneklige sahip olmaari, gerekli dizeltmeleri zamaninda yaparak sifir hataya
ulasabilmeleri esastir.

2.2.3. Musteri Tatmini

Musteri tatmini, kisinin beklentilerini karsilamp karsilanmadigi seklinde ifade
edilebilir. TKY'nin temel prensibinin misteri tatmini oldugunu disiinecek olursak misterinin
beklentilerini tam olarak tespit etmek ve bunlarin karsilanmasim saglamak isletmelerin temel
prensibi olarak glindeme gelmelidir(Y enersoy, 1997:60).

M Usteri tatmini ile ilgili isletmenin amaglarina ulasabilmesi icin gerek Uretim gerekse
hizmet isletmelerinde gerekli arastirmalarin yapilarak rekabet ortamimin gerektirdigi sekilde
degerlendirilmelidir.

2.3. TOPLAM KALITE YONETIMI VE KALITE YAKLASIMLARI
TKY'nin buginkd konumuna gelene kadar katkilari olan Dr.Deming, Juran,

Feigenbaum ve Imai'nin toplam kalite bakis acilar1 6zetlenebilir.
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2.3.1. Deming'in Kalite Yaklasim

TKY'nin kontrol islevine bakis agisi, felsefesine uygun olarak, sirekli gelismeyi
gerceklestiren bir siireg olusturmaya yoneliktir. Bu amagla Taylor doneminin Planla-Uygula-
GoOr kavramiyla ifade edilen muayene esasl1 Kalite Kontrol (KK) yaklasimina, dérdunci bir
adim olarak Eylem eklenmistir. Bu fikir ilk olarak Istatistiksel Kalite Kontrol(iIKK)'niin
Oncusi olarak kabul edilen W.A.Shewart tarafindan 6ne sirdlmasttr. Fakat bunun bir
TKY'nin  temel ilkelerinden  biri haline  gelmes DEMING tarafindan
gerceklestirilmistir(Yenersoy, 1997:62).

DEMING sirekli iyilestirmeyi saglamak tizere en 6nemli kalite kontrol araclarindan
biri olan "Deming Dongusi" nu de Japonya'ya tamtmistir. Deming, bir sirketin musteri
beklentilerine uygun daha kaliteli Uretim yapabilmesi igin arastirma, tasarim, Uretim ve satis
arasindaki stirekli aligverisin etkilesimin vurgulamistir. Bu etkilesim gemberinin kaliteye
oncelik belirlemeler ve kaliteye 6ncelik veren sorumluluklar ekseninde donmes gerektigini
Ogretmistir. Deming bir isletmenin ancak bu sekilde bir prosesle musterinin givenini
kazanacag: gorlstni savunmustur(imai,, 1999:11)

Deming dongusii daha sonra yonetimin tim asamalarina uygulanarak yonetimin

fonksiyonlarina gore bir belirleme yapilmgtir.

Tasarim e Planla
Uretim e Uygula
Satis e Kontrol Et
Arastirma e Onlem Al

Sekil 2.1: PUKO Dongusl
Kaynak : (Imai,, 1999:11)

Sonug olarak yukaridaki gibi olan, tum asamalara ve durumlara uygulanabilen bir
kalite kontrol araci olusturulmustur.

PUKO dongust, iyilestirme igin gergeklestirilen bir dizi faaliyetlerden olusmaktadir.
Calismalar mevcut durumun incelenmesi ve iyilestirme plam igin veri toplanmasiyla
baslamaktadir. Plan en son halini aldiginda uygulamaya gecilmektedir. Daha sonra planin
hedeflenen amaca ulasip ulasmadigim kontrol edilir. Sonug eger basariliysa uygulama
standartlastirihir ve iyilestirmeyi destelemek amaciyla yeni yontemlerle guincellestirilerek
stirekli yararlanmlir(imai, 1999:59).

Bunun yam sira Deming kalite kontroliinde uygulanan teknikleri yonetim sistemi

olarak ele dmis ve bunlari on dort madde ile 6zetlemistir. Bunlar;



26

Uretim ya da hizmetlerin isletmeler tarafindan rekabet ortamina katilim saglanmasi
amaciyla srekli gelistirilmesi gerekmektedir.

Yeni felsefeler dgrenilmeli, st yoneticiler ve diger tim cgalisanlar tarafindan 6grenilen
bu felsefeler benimsenmelidir.

Kutlesel muayene ve kontrole dayal1 islemlere son verilmeli ve kaliteyi yikseltmek
icin istatistiksel delillerin gelistirilmes gerekir.

Fiyat etiketlerine dayal1 6dullendirme uygulamalarina son verilmelidir.

Problemlerin tespit edilerek isletme yoneticileri tarafindan sistem strekli takip
edilmeli ve kontrol edilmelidir.

Hizmet ici egitimlerle stirekli yenilikler takip edilmelidir.

Ust yoneticilerin formasyonu gelistirilmeli ve liderligi 6grenmeleri saglanmalidir.

Korku bir tarafa atilarak, suglayici tutumlar ortadan kaldirilmali ve herkes isletme igin
caligmalidhr.

Isletmedeki bolumler arasi engeller kaldirilmali ve arastirma, tasarim, satis ve Uretim
gibi boltmler bir ekip olarak ¢caligmali ve problemlerin ¢dzumu yollar: arastiriimalidir.

Calisanlarin verimliligini dustirecek doganlar onlardan uzak tutulmalidir.
Is standartlar: azaltilmalidir. Standartlar ve amagclar siirekli degistirilebilecegi icin yonetim ve
amaclarin birbirinden ayr1 olarak degerlendirilmesi gerekir.

Calisanlarin isinden gurur duymasini onleyen engeller ortadan kaldiriimalidir.

Kendini gelistirme programlar: yapilarak bunlarin sirekliligi saglanmalidir.

Degisimin tam anlamiyla basariya ulasabilmesi icin isletmedeki herkesin ¢alismasi
gerekmektedir(Tenner, 1992:18).

2.3.2. Juran'in Kalite Yaklasim
Juran, genis kaite yonetimi yayinlariyla ilk ugrasan kisidir. 1940'larda "Kalite
kontroltinde teknik kabuller" in iyice gizlenmis oldugunu isletmelerin Gstin kaliteyi nasil
basaracaklarint bilmelerinden ileri geldigini savunmustur. Daha ¢ok insan faktorl ile ilgili
olan organizasyon, haberlesme ve gorevlerin koordinasyonu gibi konularlailgilenmistir.
Juran’in gorUsleri su sekilde Ozetlenebilir
Kalite yonetim tarafindan baglatilan bir proje olmalidir.
Ust yonetimden baslayarak kalite egitimi yapiimalidir.
Kalite, isletmenin tiim fonksiyonlarin ilgilendirmelidir.
Kalite projeleri butun ¢alisanlarin yardimu ile yuratilmelidir.
Yillik kalite gelistirme plan: yapilarak uygulamaya gegirilmelidir.

Projelerin yurutilmes sirasindaiki temel safha olan teshis ve garelerin bulunmasidir.
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Kalite projelerinin basariya ulasmasi icin projelerin iyi segilerek, st yonetimin inanmasi
saglanmali, yonetim ve teshis olanaklarimn orguitlenmesine ve agikhik politikasina
uyulmasidir.(Efil, 1993:18)

2.3.3. Feigenbaum'un Kalite Yaklasim

Feigenbaum, Urinlerin kot dizayn edilmesi, yetersiz dagitilmasi, yanlis pazarlanmasi
ve musterilerin kullammina dizgin destek verilmemesi halinde, Uretimde kalitenin elde
edilmeyecegi kavramim gelistirmistir. (Y enersoy, 1997:64).

Freigenbaum'un Toplam Kalite Kontrol(TKK) konusundaki goruslerini asagidaki
maddeler seklinde verilebilir:

TKK, kalitenin teknolojik, ekonomik ve insan boyutlarinda Ozellikler tagidig: icin
stratejik bir yonetim segenegidir.

Kaliteye hakim olmak; hammaddelere, prosese ve Urtine hakim olmak demektir.

Kaliteye hakim olmak icin; maliyetlerin bilinmes, yonetim ve teknik husudar:
kapsayan bir kalite sistemi kurulmasidir.

Kaliteyi yakalayabilmek icin isletme de ¢alisan bitun persondin bu olguyu kabul
etmes gerekmektedir.(Efil, 1993:56)

2.3.4. Imai'nin Kalite Yaklasim

Imai'nin kalite yaklasimi kisaca KAIZEN olarak belirlenebilir. KAIZEN sozlik
anlamiyla sirekli iyilestirme demektir. KAIZEN Ust diizey yoneticilerden tim calisanlara
kadar herkesi iceren dsirekli iyilestirmedir. KAIZEN felsefesi isletmede olsun, sosyal
iliskilerde ya da ale yasantisinda olsun, yasam tarzimn strekli iyilestirmesi
gerekligidir.(Masaaiki, 1999:3)

KAIZEN'de temel kosul, mevcut durumu vyeterli kabul etmeyip daha ileriye
gotirmektir. Dikkat edilmesi gereken sonuclar degil proses yani stireglerdir. Strecler basarilt
bir sekilde gelistirilirse ancak basarili sonuclar elde edilebilecektir.

Sirekli gelisme ancak 3 temel kosulun saglanmasi ile mimkin olabilecektir.

Mevcut durumu yetersiz bulmak; Bir sistem kusursuz bir sekilde galisiyor olsa bile
gelistirilebilecek yonleri mutslaka bulunmaktadir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler
ile musteri beklentileri, her gegen guin verimlilik 6lgutind ileriye tasimaktadir.

Insan faktortni gelistirmek; her calisanin siirekli gelisme etkinliklerinin bir Uyesi
haline getirilmes gerekmektedir.

Problem ¢ozme tekniklerini yaygin bicimde gerekmektedir.(www.adinnov.com)
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KAIZEN yani sirekli gelisme ile bir isletme de tim etkinliklere canlilik gelecektir.
Buituin calisanlarin aym amag ve hedefler dogrultusunda galismas: saglanacaktir. Isletmedeki
bolimler kendi islerini daha etkili ve verimli bir sekilde yurutebileceklerdir. Birbirleri ile
etkilesim igerisinde olan bolumlerin sorunlar1 daha kisa stirede ve kalici ¢ozimler Uretilerek
¢ozuimlenebilecektir. Calisanlarin bilgi ve beceri duzeyleri yukselecek ve motivasyonlar:
yuksek tutulabilecektir. Verimlilik ve diger rekabet unsurlari daha hizli bir sekilde gelisme

gosterebilecektir. (www.adinnov.com)

24. TOPLAM KALITE YONETIMINIiN TEMEL OGELERi
TKY'nin temel 6geleri, misteri odaklilik, 6nce insan anlayisi, tam katilim, strekli

iyilestirme ve ekip ¢alismasidir.

24.1. Musteri Odakhhk

Rekabetin yikiciligi karsisinda musterinin istegini karsilayacak, farkliligi karsilayacak
stratejiler 6nem kazanmaya baslamistir. Hatta yogun rekabette isletmeler, musterinin heniiz
talep etmedigi, fakat ihtiyactm duydugu veya duymast gerektigi farkliliklarr bile
yakalamalidirlar.(TKY Komites, 1994:16)

Gunumuizin yogun rekabet ortaminda isletmeler igin piyasada kal abilmenin temel sarti
yukarida da bdirtildigi gibi musteri odakliliktir. Kaliteye bakis ve kaliteyi degerlendirme
bicimindeki  "tlketici agirhkl" yaklasimlar bu rekabet ortammn etkisinden
kaynaklanmaktadir. Bundan dolayr TKY'de musteri odaklilik Ogesi, "kaliteyi, musteri
tanimlar” ilkesiyle agiklanabilmektedir. TKY'de musterilerin ihtiyag ve beklentilerinin
tatmini, Urtin tasarimindan, hatta bazi girdilerin tedariki asamasindan baslamaktadir. M Usteri
ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa arastirmalari 6nemli rol oynamaktadir. Arastirmalar
surekli yapilmali, musterinin kim oldugu, ihtiyag ve beklentileri, musgteri ile iliskilerin
surekliligi ve benzeri konular 6l¢l olarak degerlendirilmelidir.(Demirkan, 1997:60)

MUsteri odakl1 bir yonetim igin sirketin her yonu ile gelismesi gerektigi vurgulanmali,
gelismenin izlenmes ve surdurdlebilmesi icin de 6lgmenin 6nemi Uzerinde durulmalidir.

Etkin bir sekilde uygulanmas: oldukga zor olan TKY'nin musteri odaklilik 6gesine

isletmeye uzun donemde en buylk fayday: saglayacak bir unsur olarak bakilmaktadir.



29

2.4.2. Ust Yonetim Liderligi

Ust yonetim her zaman TKY calismalarina katilarak diger calisanlara 6rnek olmalidir.
Calisanlar: calismalara katilmak i¢in motive etmelidir.

Isletmede Ust yonetimin satis, pazarlama, stratgji, finans, yonetim sistemleri ile
mUmkin oldugu kadar fazla ilgilenmesi gerekir. En 6nemli konulardan biri de Ust yonetimin
calisanlarinm dinlemesi ve onlardan zaman zaman geri bildirim almasidir.(Mcdonald, 1997:14)

Calisanlarin kendilerini isletmeye ait hissetmeleri ve onlarin fikir ve kisiliklerine 6nem
verme sisteminin alt yapisi olusturulmalidir.

Rekabet guiciinu arttirabilmek igin uzun vadeli planlar yapmak tst yonetimin 6nemli
bir roludir. Bunun iginde isletmelerde ilk olarak egitilmesi ve TKY felsefesinin

benimsetilmesi gereken kisiler Ust yoneticilerdir.

24.3. Tam Katihm

TKY felsefesinin yalin bir organizasyon yapisiyla yiritilmes: mumkundur. Yalin
organizasyon da, calisanlarin katilimim ve sonunda yetki dagilimini gerektiren bir yapidir.
Cunkl yalin organizasyonlarin en blyuk 6zelligi yatay bir yapinin var olmasidir.(Bozkurt,
1994:14)

Tam katilim da, hedefi Gstiin disiinmes, astin bu distncelere katkida bulunmas:
olarak kabul edilmemekte, hedefin her kademedeki calisanlar tarafindan hem disinmenin
hem de uygulamanin yapilmas: gerekiyor.

Katilimeci yonetimin yapisi geleneksel yaklasimdan da su sekilde ayrilmaktadr.

Bilginin, isin yapildig1 en alt diizeye kadar dagilmasi

Kararlarin uygulanabilmesi icin bir kisim yetkinin devredilmesi

Odtillendirme sisteminin olusturulmasi.(Bozkurt, 1994:14)

Ekip Calismasinin olusturulup tam katilimin saglanabilmesi icin bir 6rgut kultirindn
olusturulmas: gereklidir. Bunun iginde, paylasilan bir vizyonun ve hedeflerin belirlenmes,
tutarli bir organizasyon yapisinin olmasi, performans degerlendirme ve o6dullendirme
sisteminin kurulmasi, sireg tasariminin kurulmast ve kisisel sorunlara dikkat edilerek
¢Ozuimune galisiimas: gereklidir.(Arkom, 1994:260)

Isletmedeki asagidan yukari iletisim tam katilimi tesvik edecektir. Calisanlarin calisma
kosullar: ile ilgili kararlara katilmalari ve bunun sonucunda da Ust yonetim ile galisanlar
arasinda bir ortaklik kurulmas: saglanacaktir.

Acik kapr politikasinin uygulanmasi ve tutum c¢alismalarinin yapilmas ¢aliganlar: tam
katilima tesvik edecektir.(Serinkan, 1996:31)
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TKY'de katilimc: bir yonetim sistemidir ve tim calisanlarin azami diizeyde katilimin
On gorulmektedir. Ishikawaya gore isletme genelinde kalite kontrol yaklasiminin ¢ temel
0zelligi olmalidir. Bunlar:

TUm bolumlerin kalite kontrol faaliyetlerine katilmasi (her bolimun her slregte
yapabilecegi faaliyetlerle kalite faaliyetlerine katkida bulunmasi)

TUm calisanlarin kalite kontrol faaliyetlerine katilmasi(tist yonetimden en at calisana
kadar)

Kalite kontrol fonksiyonunun, diger isletme fonksiyonlari ile entegre olmasi.

2.4.4. Sirekli Iyilestirme-K AIZEN

Rekabete acik ortamlarda rekabet glictiniin belirleyici unsurlari, kalite-maliyet-hizdir.
Boyle bir ortamda misteri tarafindan belirlenen kalite, siirekli degismekte, buna bagli olarak
maliyet ve hiz unsurlar1 daisletmeyi degisime ayak uydurmaya zorlamaktadir. Ayrica, "cazip
kalite"yi olusturma cabdar: da isletmede sirekli olarak proses gelistirmeyi ve denetimi
zorunlu hale getirmektedir. Strekli olarak artan ve yukselen musteri beklentilerinden daha
hizl1 bir kalite ve verim gelistirme hizi saglayabilen bir isletme rekabet giicli kazanmakta ve
pazarda basariya ulasmaktadir.(TKY Komitesi, 1994:15)

Surekli gelistirme, KAIZEN kavrami, ister is hayatinda ister sosyal hayatta olsun
stirekli gelismeye acik olundugunu ifade etmektedir. Isi gelistirmek icin her zaman rastlantilar
yerine dizenli kiiglik basamaklar ile ilerlemeye 6n gormektedir.

Surekli gelismenin yararlar: sunlarchr:

Isletmenin tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelmesi,

Isletmenin aym amag ve hedef dogrultusunda ¢alismasi,

Birimlerin islerini daha etkin ve verimli bicimde yuritmes,

Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyinin yiukselmesi,

Motivasyonun artmas,

Etkilesim icindeki bolumlerin ortak sorunlar: en kisa yoldan ve kalici bigimde
¢Ozimlemeleri,

Uretim ve diger temel rekabet unsurlarinin daha hizl1 bir gelisme gostermesi.

Isletmede mevcut durumla yetinmeyerek siirekli gelismeler yapilarak isletmenin
verimliligi arttirilabilir.
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2.4.5. Oncelnsan Anlayisi

TKY, insanlarin kendilerine sdylenmeden, kendi sorumluluk duygular iginde
yapiimasi gereken isleri yapmalarim 6n gormektedir. ishikawa, "insanhigi esas alan bir
yonetim bigiminin insanlarin sinirsiz guclerinin gelismesine izin veren bir yonetim bigimi”
oldugunu belirtmektedir. TKY'nin araglarindan biri olan kalite cemberleri "insana saygi
duyulan bir is yeri" yaratma vizyonudur. Ancak boyle bir ortamda kalite kiltirt yaratmak
mUmkuUn ol abilecektir.

TKY'ni basar: ile uygulamanin temelinde kisileri motive etme, yonlendirme, bilgi ve
beceri duzeylerini gelistirici egitimler verme, rotasyon, is zenginlestirme gibi insan faktorinu
gelistiren ve On planda tutan sistemler yatmaktadir. Yonetimin temd islevlerinden biri bu
sistemleri gelistirmek ve verimliligi arttirmaktir.

Calisanlara ve insana verilen deger isletmenin verimliligini arttiracak ve calisanlarin

isletmeyi benimseyerek ¢aligmalarim saglayacaktir.(TKY Komitesi, 1994:18)

25. HIiZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE CALISMALARI
Gunumiizde sadece somut Urtunlerde seklinde degil soyut drtinler seklinde de kalite
anlayis1 buyik onem kazanmustir. Fakat mal ve hizmet sektorii arasinda bazi farkliliklar

oldugundan hizmet sektoriinde toplam kalite galismalar: gesitli farkliliklar arz etmektedir.

2.5.1. Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

Hizmetler bazi 0Ozellikleri dolayisiyla mallardan ayrilmaktadir. Hizmetler daha
soyuttur. Hizmet Ureten isletmeler agisindan hizmeti tammlamak, agiklamak c¢ok zordur.
Mallarda mumkin olan imalat kalite spesifikasyonlarinin, hizmetler igin tammlanmasi daha
karmasik yaklasimlar gerektirmektedir. Musteri agisindan sunulan hizmeti degerlendirmek
oldukga gugtar.

Hizmetler heterojen bir yapiya sahiptir. Ayn isim altinda sunulan bir hizmet dahi bir
mUsteriden 6bur musteriye farkliliklar gostermektedir.

MuUsteriler hizmetin Uretim asamasinda yer alirlar. Oysa mallar Uretildikten sonra
mUsteriye sunulur ve genelde mallar Uretim islemi bittikten sonra faydali ve tiketilebilir
duruma gelebilir. Fakat hizmetler genelde Uretim asamasiyla aym anda tuketilirler. MUsteri
Uretim faaliyetinin dogrudan igindedir. Bunun yam swra mallar depolamip daha sonra
tuketilebilir fakat hizmetler daha Uretilme asamasinda ttketilir.

Musteri hizmet satin aldiginda somut bir seyin sahibi olmaz. MuUsteri bir mali
aldigindaise somut bir seyin sahibi olur.
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Hizmetler, aktiviteler ve islemler bltinidir. Satin alinmadan veya tiketilmeden 6nce

test edilemezler.

Hizmetler bir dizi alt hizmetlerden olusmaktadir. MUsteri hizmeti bir bitiin olarak

degerlendirir. Hizmet kalitesi musterinin toplam hizmet tGzerine olusturdugu beklentiye dogru

orantil1 gergeklesir.(Tirpanci, 1997:68)

Hizmet  kalitesinin  degerlendirilmesindeki kriterleri  ancak  mdasteriler
belirleyebilmektedir.
Urdinler Hizmetler Sonug Baglantilar
Somut Soyut Hizmetin envanteri tutulamaz
Hizmetin patenti alinamaz
Hizmet, kolay kolay goruntilenemez ve iletisim
saglanamaz
Fiyatlandirmasi zordur
Standardize  Heterojen Hizmetin teslim edilmesi ve misteri memnuniyeti

elemanlarin

baglidir.
tedim edilen hizmet ile

faaliyetlerine baglidir.
Hizmet kalites kontrol edilemeyen pek cok faktore
Planlanan ve reklami yapilan hizmetin,
ayn: olmasin saglayacak belirli bir

yontem/bilgi yoktur.

Uretim, Uretim ve MUsteriler islemlerde yer alir ve onlar
etkilerler.
tuketimden  tuketim ayn Musteriler birbirlerini etkilerler.
ayndir anda gerceklesir Calisanlar, sunulan hizmeti etkilerler.
Merkezlesmeden kaginmak gereklidir.
Toptan Uretim yapilamaz.
Cabuk Cabuk Hizmet sektoriinde arz ve talebin senkronizasyonu
zordur.
bozulmaz bozulur Hizmet, iade edilmez veyatekrar satilamaz.

Kaynak : Amerikan Pazarlama Birligi’ nin izni ile yeniden yayinlanan Journal of Marketing
49, 1985 Sonbahar sayisi A.Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L.Berry, “Hizmet
Kalites ve Gelecek Arastirmalarin Uygulamalari igin Kavramsal Bir Model” s.41-50.

Sekil 2.2: Hizmetler Farklidir

2511, Soyutluluk

Urtin ile hizmet arasindaki en temel ve evrensel farklilik Soyutluluktur. Zira hizmet;
bir obje degil, uygulama, faaliyet ve harekettir. Bunlar, somut Urinler gibi gorilmez,
dokunulmaz, tadiimaz veya hissedilmezler. Ornegin koruyucu saglik hizmetleri ve
faaliyetleri (mesela ameliyat, teshis'tam, muayene, tedavi) bu hizmetler hasta tarafindan

gercek anlam ile gorUlebilen veya elle tutulabilen seyler degildirler; buna karsilik. hasta; bu
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hizmetlerin bazi yan Urlnlerini gorebilir ve onlara dokunabilir. (6rnegin hastane odas,
ekipmanlar). Gergekte saglik hizmetleri gibi pek ¢ok hizmette tiketicinin, sunulan hizmeti
zihinselolarak algilamasi da zordur. Bir teshis veya ameliyat gercgeklestikten sonra bile hasta
yapilan hizmeti tam anlam ile kavramis olmayabilir.

Pazarlama ile iliskilendirme Sonuglari: Soyutluk, muhtelif pazarlama problemlerini
ortaya koyar: hizmetler envanterlesemez, bu nedenle de talebin inis - ¢ikislarimn takibi ve
idaresi zordur. Ornegin. Phoneix kentinde Subat ayinda otel konaklama taleplerinin ¢ok fazla
olmasina karsilik Temmuz ayinda talep ¢ok azdir. Oysa otel sahipleri yil boyunca ayni sayida
oday1 satisa sunmaktadir. Hizmet icin yasalolarak patent alinamaz; bu nedenle de yeni hizmet
sekilleri rakipler tarafindan kolaylikla kopya veya taklit edilebilir. Hizmet, kolaylikla
goruntilemez yada tuketici ile iletisimi saglanamaz, bu sebeple de tiketici tarafindan
degerinin anlasiimasi/bilinmesi de zordur. Reklam ve tanitim dokiimanlarina nelerin dahil
edilecegine karar vermekte, fiyatlandirmak kadar zorlayicidir. "Bir birim hizmet"in gergek

maliyetini hesaplamak, veya fiyat/kalite iliskisini saptamak oldukga karmasiktir.

25.1.2. Hetorgenlik (Cok Turdlik)

Hizmet; insanlar tarafindan devaml: Uretilen bir faaliyet oldugundan, iki hizmet hicbir
zaman tam anlam ile aym olmaz. Hizmeti gergeklestiren elemanlar, tiketicilerin goziinde.
hizmetin ta kendisidir; ve bu hizmeti veren kisilerin performanslar1 gtinden-giine, hatta
saatten-saate degisebilir. Heterojenlik, aym zamanda iki tiketicinin de birbiri ile aym
olmamasindan kaynaklanir, her birinin hizmetle ilgili olarak ayri-ayr1 talepleri veya
deneyimleri vardir. Hizmetin heterojenlik ile baglantist agirlikli olarak insanlarin etkilesimi
(calisanlar ile tiketiciler arasindaki) ve bunlara eslik eden davranglarin / kapriderin
sonucudur. Ornegin bir vergi muhasebecisi ayni giin icinde iki ayn tiketiciye, kendilerinin
Ozgun talepleri ve kisilikleri dogrultusunda iki farkli sekilde hizmet sunabilir. Bu iki farkl
hizmetin bir nedeni de muhasebecinin tiketiciyle sabah zinde bir sekilde ise yeni

baslamigken, ya da guiniin sonunda ve yorgunken bulusmasindan kaynaklanabilir.

Pazarlama ile iliskilendirme sonuclari: Hizmetin, zamana, organizasyona ve insanlara
bagl1 olarak heterojen olmasi nedeni ile, hizmetin kalitesinin sabitlenmesi son derece zordur.
Kalite, hizmeti saglayan kisi/firma tarafindan timuyle kontrol altina alinmast son derece zor
olan; tuketicinin kisisel gereksinimlerini tam olarak ifade edebilmesi, personelin bu
gereksinimleri karsilayabilecek istek ve beceriye sahip olmasi diger tuketicilerin varlig: (veya
yoklugu) ve bu hizmete olan talebin diizeyi gibi pek ¢ok faktdre baglidir. Bitiin bu karmasik

faktorler nedeni ile hizmeti veren yonetici, orijinalinde planlanan ve tarimi yapilan hizmetin,
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projeye uygun olarak Uretilen ve teslim edildiginden her zaman emin olamaz. Bazen hizmet
veya hizmetin bir bdlimu, daha fazla heterojenlesmeyi dnlemek amaci ile tginct kisi veya
kurumlaratas ere edilebilir. Ornegin bir damsmalik 6rgutdi, toplam arzin bazi bolumlerini alt-
kontratlar aracilig: ile farklt kurum yada kisilere yonlendirebilir. Tim faaliyetleri kontrat
yapan danmsmal ik firmasi tarafindan tam anlamt ile belirlenememesi ne ve denetlenememesine
karsin; tuketicinin gbziinde bu taseron firmalar hala darisman firmay: temsil etmektedirler.
25.13. Es Zamanh (Simultane) Uretim ve Tuketim

Pek ¢ok Uriin 6nce Uretilir, sonra satilir ve tuketilir; oysa hizmet 6nce satilir, sonra da
es zamanl olarak Uretilir ve aym ada datiiketilir. Ornegin bir otomobil Detroit'te Uretilip San
Francisco'ya gonderilebilir ve iki aylik bir bekleme siiresinden sonra satilip, yillara yayilan
bir zaman dilimi iginde de tuketilebilir. Buna karsilik bir Restoran hizmeti satilmadan
Uretimine gecilemez : 6nce yemek siparisi alinir, sonra amnda Uretilerek tuketiciye teslim
edilir ve hemen ardindan da tiketilir. Bu olaylarin bir baska yont de, tuketicinin hizmet
uretilirken orada bulunmasi, olayr gbzlemlemesi ve bazi durumlarda da Uretime katilmasidir.
Aym zamanda devaml tuketiciler, hizmet Uretim islemi sirasinda diger tiiketicileri de etkiler
ve bu karsilikli olarak birbirlerinin deneyimlerini de etkiler. Ornegin, bir ugakta yan yana
koltuklara oturan iki yabanci, birbirlerine hizmet ileilgili deneyimlerini aktarirlar. Bilinen bir
baska 0zellik ise uzun ugak yolculuklar1 yapan is adamlarimin, bu seyahatleri sirasinda kiguk
cocuklar1 olan ailelerin yanina oturmak istememeleridir. Es zamanli Gretim ve tuketimin bir
baska sonucu da bu hizmeti Ureten kisilerin, kendilerinin de Grinin bir pargasi olmalar: ve
urtine katkilarinin tuketicinin hizmetleilgili deneyimlerini dogrudan etkilemesidir.

Pazarlamaile iliskilendirme Sonuclars;

Hizmetler genellikle es zamanli olarak uretilip tuketildiklerinden, toptan Uretim
yapilmasi imkansiz degilse bile cok zordur. Hizmet kalitesi ve tuketici memnuniyeti, agirlikl
olarak gorevlinin faaliyetleri ve tuketici ile gorevlinin arasindaki etkilesimin olustugu
"gercek zamanda" neler olduguna baglidir. Benzer sekilde, merkezlestirme ve planlama yolu
ile belirgin tasarruflarin saglanmasi da pek olasi degildir. Genellikle operasyonlar goreceli
olarak anti-merkezilestirilir ve hizmet, tiketiciye olasi en yakin noktada teslim edilir. Yine
Uretim ve tuketim es zamanli olarak gerceklestiginden tiketici bu islemi amnda gozlemler ve
(pozitif ya da negatif olarak) hizmet islemlerinin sonucunu etkiler. Buna baglantil: olarak
"problemli tlketiciler" (hizmet slrecini ve olusumunu bozanlar) kendileri yada digerleri
acisindan sorun yaratarak, genel tiketici memnuniyetinin duzeyinin azalmasina neden
olurlar. Ornegin bir restaurant diizenine, asir1 taleplerde bulunan sarhos bir tiketiciye,
hizmeti veren kisilerce yogun ilgi ve dikkat gostermesi gerekeceginden, bu durum diger

tuketicileri olumsuz yonde etkileyecektir.
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2514, Cabuk Bozulabilirlik

Cabuk bozulabilirlik; hizmetin saklanamaz, depolanamaz, tekrar satilamaz ve iade
edilemez oluslardan kaynaklanir. Bir ugaktaki veya restaurant'daki bos koltuk, bir avukatin
bir saatlik calisma zamanm, ya da telefon hatlarimn kullamlmayan kapasitesi geri
kazandiriimaz veya stoklanarak daha sonra kullamlmaz. Bu 6zellik, envanter altina alinan
stoklana bilen ve bir sonraki guin satilabilen; ya da tuketici memnun kalmadig: taktirde iade
olarak alinabilen mallar ile arasindaki farki olusturur. K6t bir sag kesiminin geri (iade)
alinarak bir baska tuketiciye satiimasi iyi olmaz miydi? Bozulabilirlik pek c¢ok hizmet
turuinde olanaklar: kisitlayan bir 6zelliktir.

Pazarlama ile iliskilendirme Sonuglari: Pazarlamacinin yiz yiize katildiklar: sorun,
hizmetin ¢abuk bozulabilir ve stoklanamaz olusudur. Taebin tahmin edilmesi ve yaratici
yonde kapasite kullamminin planlamasi, bu nedenle ¢ok onemlidir ve sekttrdeki rekabet
Uzerinde buyuk bir rol oynar. Hizmetin tipik olarak iade alinamamasi ve tekrar satilamamasi
isler yanlis gittiginde uygulamaya konuca olan guiglti korumalgeri kazanma stratejilerinin var
olmasim gerektirir. Ornegin, kol yapilmis bir sag kesimi geri alinamayacagindan, berberin
bu tir durumlarda tuketicinin sikayetci olmamasini saglayici bazi taktiklere sahip olmasi
gereklidir.

26. HIZMET SEKTORUNDE (SPOR KULUPLERINDE) TOPLAM KALITE
CALISMALARI

Spor, barisa, basariya, surekli calismaya ve ©On hazirlaya endeksli bir yaristir.
Dolayisiyla basar1 beraberinde rekabeti getirir. Clnki gelisme yonundeki degismenin uygar
ve gagdas araci rekabettir.

Sporun yapilanmasinda, yonetiminde ulusar arasi ve ulusal toresel ve evrensel
kurallara uyum zorunlulugu davardir.

Kendisi amag olan spor, spor dalarim (branglarl) arag olarak kullamlmak suretiyle
yapilir. Bu nedenle ulusa ve uludar arasi yapilanmalar spor dallart yolu ile olur. Ulusal
duizeyde spor kuliipleri bazen bir dalda faaliyet gostermek Uzere ihtisas kultibu olarak, bazen
de birden fazla spor dalina faaliyet gbstermek tizere kurulur.

Spor dallarinin her biri igin ulusal diizeyde en yiksek merci konumunda bulunan spor
dal1 federasyonlar: vardir. Spor Federasyonlarimin uludar arast Ust kuruluglart da, Uluslar
arasi Spor Federasyonlaridir.

Ulusal diizeyde spor dali'min veya dallarimin iginde aldigir en kiguk kurulus birimi
Spor Kulupleri, bilimsel genel yapilanma ve yonetim kurallari ile aym zamanda o spor

dalinin Ust kuruluglarimin kurullarina uyum gostererek yapilanir ve yonetilirler.



36

Ulkemizde kultp yapilanmalar kaynagimi ve dayanagini, anayasalar icinde ilk kez
Spor sdzcugunun telaffuz edildigi 1982 anayasasinin 59.'cu maddesinde, daha sonra 1983
tarihli dernekler yasasi "Genglik ve Spor Kultpleri " baslikli 57.'inci maddesinden almugtir.
ilk kez bu maddeye dayanilarak Bakanlar Kurulu Karar ile, 1985 tarihli "Genglik ve Spor
KulUpleri Yonetmeliginini'nin uluslar arasi ve ulusal spor yonetimi ve yapilanmasina iliskin
uygulama esaslarindan yararlanarak yururluge konuldugu goralmektedir.

Bilindigi Uzere spor fadiyetlerine bulunmak tzere DERNEK olarak kurulan bir
dernegin SPOR KULUBU adimi alabilmesi, futbol disinda spor dallar: federasyonlar: adina
spor teskilating, futbol dali icin Turkiye Futbol Federasyonuna kayit ve tescil islemlerini
yapmas: kosuluna baglanmis bulunmaktadir. Boylece bir spor kulUbu faaliyet gostermeyi
taahhit ettigi ve tescil kaydint yaptirdigi spor dallarimn yerel, ulusal ve uludar arasi Ust
kuruluslara tiye olma, onlarla organik baglanti kurma ve spor fadiyetlerine katilma hakkin
elde edebilmektedir.

Genclik ve Spor KulUpleri Yonetmeligi 30'uncu maddes ile (Spor derneklerinin
degil) spor kultpleri kendi tiziklerinde belirlenen amaglarin gergeklestirmesine yardimci
olmak amaci ile ticari isletmelere sahip olabilecekleri, (otel, lokanta, sinema vb.),
isletmelerini de tlzel kisilere veya sirketlere kiraya verecekleri gibi anonim sirkete
devredebileceklerini  belirlemistir. Ozetle kulUpleri ticari isletmelere sahip olabilme,
gelirlerini tiziklerinde yazi amaglar igin kullamlmak kosulu ile yan gelir saglama hakki
tanimstir.

Genlik Spor Genel Mudurltgu’ nin 3289 sayili yasasina gore spor kulUpleri igin
"Profesyonel Spor" yan baglikli 24. maddes ile; kulUplerin profesyonel takimlarin Tark
Ticaret kanunu hikomlerine gore kuracaklari veya kurulmus olan sirketlere
devredebilecekleri veya profesyonel futbol takimlarimin kiraya verebileceklerine dair
hikdmler vardir.

Ayrica 3813 sayili ve 1992 tarihli "Turkiye Futbol Federasyonu Kurulus ve Gorevleri
hakkinda kanunun 27. maddesi; Futbol dalinda faaliyet gosteren kulUplerin Futbol Subelerini,
kuracaklari veya kurulmus anonim sirketlere devredecekleri hikminin uygulamaya
konulmasini izni ve hakkini getirmistir.(Gunal, 1998:54)

2.6.1. Spor Kuluplerinde Hizmet Pazarlamas

Spor kulUpleri sonugta bir hizmet kurulusu olup hizmet pazarlamaktadir. Ancak
hizmet pazarlamas: mamul pazarlamasinda oldukga farklidir.

Mamullerde mumkin olan imalat kalite spesifikasyonlarimn, hizmetler igin

tanimlanmas: daha karmagsik yaklasimlar gerektirmektedir. Tiketici agisindan sunulan
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hizmeti degerlendirmek oldukga guctr.

Hizmetler heterojen bir yapiya sahiptir. Ayn: isim atinda sunulan bir hizmet dahi bir
tuketiciden Obur tuketiciye farkliliklar gbstermektedir.

TuUketiciler hizmetin Uretim asamasinda yer alirlar. Oysa mallar Uretildikten sonra
tuketiciye sunulur ve genelde mallar Uretim islemi bittikten sonra faydali ve tiketilebilir
duruma gelebilir. Fakat hizmetler genelde Uretim asamasiyla aym anda tiiketilirler. Tuketici
Uretim faaliyetinin dogrudan igindedir. Bunun yam sira mallar depolamp daha sonra
tuketilebilir fakat hizmetler daha Uretilme asamasinda ttketilir.

Tiketici hizmet satin aldiginda somut bir seyin sahibi olmaz. Tuketici bir mal
aldigindaise somut bir seyin sahibi olur.

Hizmetler, aktiviteler ve islemler bitiniddr. Satin dinmadan veya tiiketilmeden 6nce
test edilemezler.

Hizmetler bir dizi alt hizmetlerden olusmaktadir. TUketici hizmeti bir bitin olarak
degerlendirir. Hizmet kalitesi tiketicinin toplam hizmet tizerine olusturdugu beklentiye dogru
orantil1 gergeklesir.(Sale, 2001:41)

Hizmet  kalitesinin  degerlendirilmesindeki kriterleri  ancak  tuketiciler
belirleyebilmektedir.

2.6.2. Spor Kuluplerinde Hizmet Kalites Boyutlari

Hizmetin kalitesi, hizmete ifade edilmis ya da edilmemis gereksinimleri karsilama
yetenegi veren Ozellikler ve hizmetin musterilerin gereksinimlerine uygunlugu olarak
tanimlanabilmektedir. Hizmet ortaminin  misterinin - gereksinimlerine  uygun olarak
hazirlanmasi ve beklenen tim hizmetleri karsilamasi sonucunda ancak kalite saglanmis
olacaktir. Fakat hizmetin emek yogun olmasi, musterilerin hizmet Gretme siirecine katilmasi
ve hizmet Uretildigi anda tuketiimes, kaliteyi calisanlarin davrams ve tutumlarina da
baglamaktadir.

Hizmet kalitesi boyutunu caisanlarla ilgili ve o6rgut iklimi ile ilgili olmak Uzere iki
baslik altinda toplanabil mektedir.

2.6.3. Hizmet Kalitesinin Calisanlar Ilelgili Boyutu

Calisanlarin kisisel Ozelliklerinin hizmete olan uygunluklar: oldukga ©Onemlidir.
Calisanlar yaptiklar: isi sevmeli, insanlart sevmeli ve saglikli iletisim kurmai, sabirls,
hosgorull ve sevecen olma gibi Ozellikleri tasimalidirlar. Kisaca insanlara hizmet etmeyi

sevmeleri gerekmektedir.
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Eger calisanlar, musterilere hizmet etmekten hoslanmiyorsa; kaliteli hizmet sunma
imkansiz duruma gelecektir.

Calisanlarla ilgili 6nemli bir diger nokta ise calisanlarin is becerileridir. Calisanlarin
isin gerektirdigi temel bilgi ve becerilere sahip olmalar1 saglanmalidir. Calisanlarin isletmeyi
tammasi, temel hizmet ilkelerini ve davrams kuralarini bilmesi de gerekmektedir. Bu bilgiler
ayn zamanda galisanlarin musterilerle iliski kurmabicimini ve niteligini de etkileyecektir.

Isletmenin kaliteyi yakalayabilmesi icin calisanlarin isletmenin anlayis ve
uygulamalart nasil anladiklari oldukga Onemlidir. Calisanlarin isten tatmin olmalari ve
basarilari icin gerekli destegin saglandiginm hissetmeleri gerekir.

Calisanlarla ilgili bu boyutlar, isletmenin insan kaynaklari yonetim anlayis ve
uygulamalar calisanlarin Gzerindeki etkileriyle dogrudan ilgilidir. Bu etkiler calisanlarin

tutum ve davranislar: yoluyla misterilere yansiyacak ve musteri tatminini etkileyecektir.

2.7. AVRUPA VE TURKIYE DE KI KALITE CALISMALARININ
KARSILASTIRILMASI

Kalite uygulamalari konusunda hentiz deneyimsiz sayilabilecek Ulkemizde sertifika
sahibi olmak isteyen kuruluslarimizin cgaligmalarina 1gik tutmast maksadi ile Avrupa
Ulkelerinde faaliyet gosteren firmalarin ve yerli firmalarimizin verilerini sunmak faydal:
olacaktir.

2.8. SPOR KULUPLERINDE KALITE STRATEJiSIi OLUSTURMA

A. Ilkeler

Yasadigimiz Dunyada isletmelerin ihtiyaci rekabet ortaminda varliklarin
surdurebilmeleri icin toplam kalite stratgjilerine ihtiyag vardir. Ancak bu drategjilerin
olusturulmasinda baz: ilkeleri gbz 6ntinde bulundurmak gerekir. Bunlar1 sdyle sirdayabiliriz

1.Kalite iyilestirmeye yonelik projeleri gerceklestirmek icin belli bir yontemi
benimsemek gerekir. Bu konuda P.B. CROSBY Tarafindan ortaya konan kalite iyilestirme
programi Ornek olarak ele ainacaktir P.B. CROSBY uyguladigi yontemde programi on dort
boltme ayirmaktadir. Soyle ki;

1. YOnetimin konuyu sahiplenmes
2. Kdlite iyilestirme ekibi

3. Kalitenin dlgtlmesi

4. Kalite maliyeti

5. Kalite bilincinin yaratilmasi
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6. Duzeltici eylemler

7. Sifir hata plam

8. Egitim

9. Sifir hata giinu

10.Amaclarin benimsenmesi

11.Hata nedenlerinin ortadan kaldirilmas
12.Durumun ortaya konmast

13.Kalite konseyi

14.Fadiyetlerin surekli takibi

Bu konuda baska goruslerde sdz konusudur. Ancak burada vurgulanmak istenen sey
kalite iyilestirme konusunda belli bir metoda sahip olma gereginin agikligidir.

2. Ikinci olarak isletmelerdeki organizasyon yapilarina goz atmak gerekmektedir. Bu
konuda klasik yaklasimla toplam kalite yaklasimimn organizasyon yamsindaki farkliligint
hatirlamak yeterlidir. Ayrica organizasyon iginde ¢esitli gruplar (6rnegin, kalite gemberleri)
strateji olusturmada 6nemli bir role sahiptir.

3. Strateji olusturmada basarili olan Ulkelere (Or. Japonya) bir g6z atmak yararl
olacaktir.

4. Basar1 sartlarrm ortaya koymak gerekir. Bunlari asagidaki gibi siralamak
mumkinddr;

- Degisimin geregine inanlmast

- Calisanlarin asgari bir yetenek diizeyinde olmasi

- Uzun vadeli hedeflere dnem verilmesi

- Tam Orgutin disiplinli, planlt ve 6l¢ult davranmast

- Grup calismalarina genis yer verilmesi

- Verilerden hareketle bilimsel ve objektif yontemlerin yaygin sekilde kullamiimasi

- Surekli gelisme (Kaizen) yaklasiminin benimsenmesi. Kaizen konusu ileride ele

alinacag: icin burada ayrintiya girilmemistir.

B. Stratgjik Yonetim Ve Degisim Stratejis

Asagida verilen drnek, stratejik planlamanin 6nemini vurgulamaya yardimc: olacaktir.
Bir glin bir 6gretim Uyesi Amerikada gok buytik bir firmanin genel mudurinin odasina gider.
Masanin Uzerinde bir dinazor maketi gorir ve genel mudire niye boyle bir maketi

bulundurdugunu sorar.
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Genel mudurde "Dinazorlar degisen gevre kosullarina kendilerini uyarlayamadigi icin
dunyadan varliklar1 silindi. Bizler de (firmalar da) eger degisen diinya kosullarina kendimizi
uyarlayamazsak ayn durumaduseriz" diye cevap verir.

Stratgjik yonetim 1980'li yillarin basinda Amerikadaki damsmanlik firmalarimn
agzindan dusmeyen bir konu idi. Her firmanin bir stratejik plan: olmas: gerekiyordu. 1980'li
yillarin sonlarina gére bu planlarin sonuglar gorulmeye baslanldiginda anlasild: ki, Amerikan
isletmelerinin dratejik planlarinda gbz ardi ettigi hususlar diger Ulkeler tarafindan rekabet
arag olarak kullamlmsti. Kalite kontrolti, imalat esnekligi, ve katilimc: yonetin uluslararast
rekabette basariy: etkileyen faktdrlerden oldu.

Stratejik yonetim firmamizin gelecegini garanti altina almak igin karar verme prosesi
ileilgilidir strateji diger bir deyisle yonetimin énceden belirlenen misyon, amag ve hedeflere
nasil ulasacagimin planlamasidir. MUsterilerde, hukimette, rakiplerimizde ve teknolojideki
degisiklikler firmanin yonetiminin ve galisanlarinin bu degisiklige kars: tutumlar: firmalarin
basar1 ve kayibi ile yakindan ilgilidir. Basarili olan firmalar degisen sartlara kendilerini
ayarlayabilmis olanlardir.

Stratejik planlama agagida verilen sorulari inceler;

Misyonumuz Nedir?

Hangi gevre icinde rekabet ediyoruz?

Nasil bir rekabet stratejisi gelistirebiliriz?

Stratgjik planm dogru bir sekilde uyguladigimizdan nasil emin olabiliriz?

Organizasyonun ne tur bir isle ilgili oldugunun ortaya konma misyon tammu ile

ilgilidir. Misyon tamimu ile asagidaki sorularin cevabi verilmis olmalidir.

Halka ne tur bir Griin sunuyoruz?

M Usterilerimiz kimlerdir?

Hangi agidan rekabet edecegiz? Fiyat, Servis, Kalite,

Uriin gelistirme liderligimi veyaizleyiciligi mi yapacagiz?

Hangi pazarda rekabet edecegiz? (Bolgesal, ulusal veya uluslararasi)

Degerlerimiz ne olacak?

Organizasyonun ileride bulunulmasi istenen yerini ve rolinu belirten_amaglarini da
"ortaya koymak "gerekir bir firma igin gesitli amaglardan bahsetmek mumkundur. Ayrica,
organizasyonun belirli bir zamanda ulasmis olmas istenen hedefler de tarumlanmalidir.
Bunlara kilometre denir. Bu hedefler belirlenmeden ne kontrol ne degerlendirme ne de strateji
sbz konusu olabilir. Yine cevre analiz yapmak isletmenin igerisinde bulundugu rekabet

ortamim tanimak, 6nemlidir.
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Rekabet stratejisi gelistirme, yonetimin nasil bir rekabet stratejisi gortsi oldugunun
dabir gostergesidir. Asagidaki sorular1 sorarak bir strateji gelistirmek mumkindur:

* MUsteriler niye bizim Griinimiizi tercih ediyor? Ne tlr tercih unsurlart olusturmak
istiyoruz?

* Rakiplerimize kiyasla fiyat, servis, ve kalite konusunda ne durumdayiz? Bu
karsilastirmanin ne sekilde olmasini istiyoruz?

» MUsteri Uriinden nasil haberdar olacak?

* Planin finansmanmi ne sekilde olacak?Rekabet icin gerekli kabiliyetlere sahip
isgicumiiz var mi?

* Gelecekte beklenen olaylara nasil tepki koyacagiz?

* Rekabet icin imalat yontemi degisikligi?

* Rakipler gelecek 5 yilda neler yapabilir?

Stratgjik plan, yonetimin her kademesi tararindan uygulanmaya konulmadiktan sonra
sadece kagit Uzerinde kalan bir dokiman olma Ozelliginde kalir. Stratgjik plamn
uygulanmasinin basarili olmast igin asagidaki sorunlara dikkat edilmelidir.

* Rekabet durumumuzu tehlikeye atmadan stratejik plan kisilere nasil iletilecek?

* Yonetimdeki herkes kararlarda stratejik plan nasil uygulamaya dokecek?

* Stratejik plandaki 6nerilen faaliyetlerin uygulanmasi nasil kontrol edilecektir?

* Stratejik planm ne siklikla gozden gegirilecektir?

Gunumiizde oldugu gibi gelecekte de, kalite, fiyat ve servis rekabet faktorleri olmaya
devam edecektir. Hatta kalite ve- servis faktorinin 6nemi daha da artacaktir. Ayrica yenilik
ve pazar ihtiyaglarina daha ¢abuk cevap verebilme konular: da gelecekte stratejik avantajlar
saglayacaktir.

TUm dinyada oldugu gibi Ulkemizde de kalite anlayisi1 degismektedir ve daha da
degisecektir. Kaliteli drinleri goren musteri dogal olarak bu Urtnlere dogru yonelecektir.
Japonyanin basarisimn en 6nemli nedenlerinden biri de burada yatmaktadir. Amerikada
piyasaya ucuz ve kaliteli otomobiller siren Japon Ureticileri, misterilerin Amerikan arabasina
olan tutumlarim degistirmistir. Son gunlerde kalites nedeniyle Japon arabalarina olan talep
arttm: Amerikan araba yapimcilarim zor durumda birakmustir. Bu sadece yeni araba
piyasasinda degil kullamilmis araba piyasasinda da kendini gostermis ve eski Japon
arabalarinin fiyatlarinin ytikselmesi ne neden olmustur.

Turkiye'de de dunyaya agilma politikasi, 1SO-9000 standardinin alinmas: nedeniyle
uygulanmaya konulmasinin gerekliligi, Japon oto yapimct firmalarimn Tirk piyasasina
girmesi nedeniyle kalite ile ilgili beklentileri degismekte daha dogrusu degismek zorunda
kalmaktadir. Otomasyon bu agidan da 6nemli avantajlar saglamaktadir.
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Stratgjik planlarin uygulanmasinda insan faktorine yeteri kadar 6nem verilmedigi
takdirde stratejik "puanlar hedeflerine ulasamazlar Isletmenin her kademesinde calisanlarin
Uriin kalitesi Uzerinde etkisi vardir

Atolyedeki iscilerin kalite Uzerindeki etkisi agiktir. YoOnetim kalite kontrol ettikleri ve
yonetim amag ve hedefleri yuksek kaliteli Urinleri meydana getirmezler Sadece iyi motive
edilmis, iyi egitilmis uygun ekipman ve malzemeleri kullanan isciler bu isi becerebilirler.
Eger bu insan faktorini gbz ardi edersek kaybetmek durumunda kaliriz stratejik planin
basarili olabilmes igin Ust yonetim destegi hayati bir 6nem tasir Ust yonetim stratgi icin
kararlar verip uygulanmas: yardim eder. Orta kademe yonetim ise bu kararlar cergevesinde
uretimle ilgili kararlar1 verirler. Yiksek kaliteli Grunlerin Uretilmesi igin gerekli elementler
olmasi, motivasyon, egitim, ekipman ve malzeme orta kademe yoOneticilerin kararlarina
dayanir Isletmelerin varliklarini devam ettirebilmesi isletme sahiplerinin oldugu kadar,
calisanlar ve igerisinde bulunduklari toplum fertleri agisindan da 6nemli bir konudur.
Varliklarimn  devaminin - bir  yolu ise dtratgiik planlamalidir.  Stratejik  planlar
uygulanmadiginda bir deger degillerdir. Rekabet ortaminda varligimizi siirdirmek istiyorsak
dinazor drnegini unutmayalim. Rekabet ortaminda piyasaya dayal1 kalite stratejisi de gok
Onemlidir. Kalitede basarinin Uretimin hatasiz olarak gergeklestirilmesi yaninda tiketicilerin
yuksek kalite ve hizmeti algilamalarina da dayandig1 gergegini unutmamak gerekir.

Degisim dstratgjis ile ilgili olarak asagidaki bilgileri vererek konunun biraz daha

aydinlanmasi mamkiin olacaktir.

v

PAZAR TALEP ARZ
ULUSAL >  EVRENSEL
GUDUMLU »  SERBEST
KESIN »  DEGISKEN
MUSTERI BILINCSIZ >  BILGILI
TEMEL »  PSIKO-SOSYAL
[HTIYACLARIN »  BEKLENTILERIN
TATMINI >  TATMINI

Sekil 2.3: Pazarin ve MUsterilerin Degisimi

Buna ayak uydurabilmek icin sirketler de kendilerini degistirmek zorundadhr.
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C. Kalite Stratgjis Gdistirmede Yonetimin izledigi Yol Ve Kalite Stratejis
Gelistirme Siirecinin Asamalari

Isletme yoneticilerinin bu konuda atmalar: gereken ilk acim, kaliteyi bir strateji olarak
degerlendiren yeni bir distinceyi kabul etmeleridir.

Kaliteye iligkin bir strateji olusturmada yonetimin izlemek zorunda oldugu asamalar
ile planlanan kalite dizeyine ulasmak igin sdz konusu asamalari ciddi olarak izleme
zorunlulugu vardr.

Kalite stratejisini belirlemede yonetimin lzerine dusen baska gorevierde vardir.
Bunlari, planlama, yoneltme, organizasyon yapisi, arag gerecin saglanmasi, stirekli kontrolin
saglanmasi, yonetimi sistem yaklasimi agisindan degerlendirme olarak sayabiliriz. Bu

soylenenleri bir sekil Gzerinde asagidaki gibi vermek mimkaindir.

Yonetim Kalitesi

Planlama Organizasyon Kontrol Arag gerecin

ve yoneltme Saglanmasi Etkinlegtirme

—)

Sekil 2.4: Toplam Kaditenin Gelisme Kosulu

Kalite Stratgisi gelistirme stirecinin asamalarim dort baslik altinda ele alabiliriz

1. Duyarlilik yaratma ve kalite hedeflen belirleme

2. Durum andlizi

3. Kalite iyilestirme plam ve stratejinin belirlenmesi

4. Degerleme ve yeni amaglarin ortaya konmasi

D. Duyarhhk Yaratma Ve Kalite Hedefleri Belirleme

Stratejik planlama siirecinin basinda, yonetim kalite ile organizasyon el stratejinin

nasil uyumlagtirilabilecegini belirlemelidir. Daha sonra kalitenin imalat stirecinde oynayacagi



roltin, kullamlacak kalite yaklasiminin organizasyon el stratgjiyi tamamlamasi igin gereken
calismalar yapilmalidhr.

Bir faaliyet stratejis gelistirirken pazar potansiyeli ve mevcut kaynak kapasite
yeterliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Hedeflenen kalite diizeyi tammlanmirken bu unsurlart goz
Oniine alarak genel bir yaklasim gelistirilmelidir. Y dnetim, organizasyona rehberlik edecek bir
kalite duzeyi belirlemelidir. Kalite standartlari, mal ve hizmetler kadar ana isletme amaglarin
destekleyen dretim, finansman, mihendidik gibi fonksiyonlar igin de olusturulmalidir.

E. Durum Analizi

Basaril1 bir kalite dizeyinin anahtari, bdirli bir stratgjiyi olusturmak ye stratejiyi
calisanlara, musterilere bir slogan halinde etkin sekilde iletmektir. Sozgelimi "kalite bizim en
iyl ardnomiazdar!”, "Kalite bir medektir" gibi. Fakat gergek durumumuz nedir? Burada
isletme ici ve dis1 faktorlerleilgili degerlendirme yapmak gerekir.

Organizasyonlar: agik bir sistem olarak ele aldigimizda musteri tedarikgiler gibi dis
unsurlarla strekli ve karsilikli etkilesimde bulundugu tespitini  yapmak mumkuinddr.
Tuketicilerin istek ve beklentileri, kadar hedef tespiti icin bir temel olarak ele alinmak
zorundadir. MUsteriler kadar standartlarinin olusturulmasinda aktif sekilde yer amaktadirlar.
Ornegin : servis benzin istasyonlan ve lokantalarda hizmetin yaratiimasina etkin olarak
katilmaktadir.

Saticilar, ticari isletmelerde veya faaliyetleri buyik 6lclide 6nem tasimaktacir. Ote
yandan organizasyonda yonetim, ¢alisanlar, materyal, tesis, siire¢ ve ekipman timu kaliteyi
etkileyebilmektedir. Juran ve Deming, kalite problemleri %85'inin yonetim problemi
oldugunu ileri sirmuslerdir, materyalin Griin kalitesini dogrudan etkilemekte, ekipman bakim
ve onarim kaliteli Gretimin On sartlarindan biri olmaktadir.

F. Kalitelyilestirme Plam Stratejisinin Belirlenmesi

Kalite iyilestirme konusunda hazirlanan plan ve dtratgjilerle veri Orneklerden
hatirlanacag: gibi isletme yonetimi isletme igin anahtar niteliginde olan faktorleri ele alip
bunlarin karsilikl1 etkilesimlerini ortaya koyup yeni stratejiler olusturmak zorundadir

Mal veya hizmetlerin ortaya konmasinda, insan - materyal proseder karsilikli olarak
etkilesimde bulunmaktadir, bu stiregte, trtin hizmet kalitesini etkileyen anahtar degiskenlerin
ne oldugunun bilinmesi gerekli olmaktadir. Kalite performansina katkida bulunan unsurlara
rakip bilgi, teknoloji, isletmenin maliyet yapisi, bireylerin yetenekleri gibi faktorler de
eklenebilir.

Hedeflenen kalite dizeyi, musterinin mamuliin kalitesine iliskin algilar: tarafindan
belirlenmektedir, kalite Stratejisine bu algilara gore yon verilmektedir. Modern yaklasim
geregi, kalite, i¢sel olarak Uretici cephesinden degil tukeci tarafindan degerlendirilmektedir.
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Isletme icinde olusturulan opesifikasyonlar ile musteri beklentileri tutarli olmak zorundadhr.
Bu nedenle feed-back bilgiye ihtiyag¢ duyulmaktadir.

Uretim sirecinde, insan, materyal ve prosesler butiinii ele alinir. S6z konusu mal ve
hizmetler bir kalite vasfina sahiptir. Kalite vasfi, beklentilere uygunluktur, mamul ve siireg
dizayn yapilirken misteri beklentileri goz 6nuine alinmalidir.

Siralanan faktorler ve aralarindaki iliskiler ele alinarak kalite dtratejisine yonelik
mudahaleler yapilmalidir.

G. Degerleme Ve Yeni Amaclarin Ortaya Konmas

Belirlenen dtratgjiler dogrultusunda olusturulan projelerin yillik gergeklestirilme
derecesini ortaya koymak ve gerekli ise kalite iyilestirme planlarim yeniden dizenlemek
gerekir. Bu dogrultuda yeni amaclar da belirlenmelidir. Or; Uriin, arastirma- gelistirme, satin
ama, Uretim, pazar, kalite, personel, yonetim, iletisim sistemi, muhasebe ve finansman
konularina yonelik yeni amaglar ortaya konabilir. Aslinda dikkat edilirse 6rnek olarak ele
aldigimiz bu konularda isletme stratejik buttinlik icinde hareket etmis olacaktir. Genel mudur,
kalite departmani, insan kaynaklar1 departman, Teknik Mdirlik, Pazarlama, Finansman ve
Uretim mudarlagl departmanlarinin birlikte distunerek buttuncul bir strateji ortaya koymast
isletme agisindan da daha akilci ve toplam kalite yonetimine uygun bir yaklasim olacaktir.
Kalite ve yonetim baglantisim buttincul strategji ve isletme fonksiyonlar: ilisi matris olarak

asagidaki sekilde gosterebiliriz.

Strateji BUTUNCUL STRATEJ

Y 6netim fonksiyonu

Planlama ve yoneltme — Degisim stratejisi

Organizasyon — GOonullu is organizasyonu gruplari olusturma
Egitim — Kaliteileilgili duyarlik egitimleri diizenleme

Sirekli kontrol : I¢ ve dis beklenti ve ihtiyaclar: karsilama ve izleme

Etkinlestirme E— Temel degerleri duzenleme ve etkin hale getirme

Sekil 2.5: Butiincul Stratgji ve Isletme Fonksiyonlari iliski Matrisi
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2.9. SPOR KULUPLERINDE KALITE SISTEMININ GELiSTIRILMESI
Spor kulliplerinde de kalite s steminin uygulanmaya konmasindan sonra zaman iginde
gelistirilmesi gerekir. Cunki etkin bir kalite sistemi guncel olmalidir. Bu asamada
calisanlarin sorumlulugu ¢ok fazladir. Cunkd bir kalite sisteminin calisabilmes ancak
calisanlara baglidir. Calisanlar yeniliklere agik ve her zaman istekli olmalidir.
Gelismeyi saglayan faktorler ise;
n Ortak hedef ve Distince
n Yeniliklere acik olma
Ekip calismasi
Sistemi gelistirmek igin ise;
Zaman iginde meydana gelecek degisiklikleri talimatlar: uygulayarak
Sistemin gelistirilmesi ileilgili Oneriler getirilerek,

Ekip ¢alismasinin 6nemine inanarak,

3 3 3 3

Kalite gcemberi faaliyetlerine baglanmalidir.

Dikkat edecek olursak gelismeyi saglayan faktorlerin tumi calisanlara baglidir. Sistemi
yasatan ve surekli gelistirecek olan calisanlardir. Calisanlar ve yoneticiler bu gelistirme
faaliyetlerinde basarili olduklarinda artik o isletme igin kazanmak kagimlmaz olacaktir.

29.1. Kalite Sisteminin Getirecegi Kazanglar

Bir kalite glivence sistemine uygun ¢alismak hem spor isletmesine hem de tuketicilere
kazang saglayacaktir. Spor Kultbunin olasi kazanglari; verimlilik, dolayisiyla kar artacaktir.
Bu arada Pazar pay: o spor kulUbinun imaj1 artacaktir.

Diger taraftan iadeler ve yeniden isleme maliyetleri azalirken toplam maliyetlerde
azama gozlenecektir. TuUketicilerimizin kazanclari; Tuketiciler hizmetten memnun kalacak,
Tuketici sikayetleri azalacak, Tuketicilerin isletmeye ve hizmetler olan glivenin arttiracaktir.

Buraya kadar kalitenin spor kulUpleri ve tiketicilere kazandirdiklarim inceledik.
Kalites hizmet Uretiminin bir spor isletmesine veya kulubune kaybettirdiklerini ise sOyle
siralayabiliriz.

Isletmemizin kayiplars;

Satiglar: azalir,
Isletmemizinimaj: zayiflar
Verim azalir

Rekabet guict azalir
Kaynaklar israf edilir.

Tuketici sikayetleri ve iadelerden dolayr maddi ve manevi tazminatlar 6denir.

3 3 3 3 3 3
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Isletmemizin zarar etmesi nedeniyle is giivencesi kamaz,

Isletmemiz kapanma tehlikesi ile karsilasir,
TuUketicilerimizin kayiplars;

Tuketicilerin saglig1 ve guvenligi riske girer,

Hizmetler tlketiciyi tatmin etmez. Memnuniyetsizlik artar,

SOz konusu spor kultbinin hizmet Grinlerine gliven azalir.

3 3 35 5

Tuketici sikayetleri artar.

Kalitesiz hizmetlerin getirecegi maliyetler gorinmeyen mdiyetlerdir. Iste bir kalite
guvence siseminde calisilmasi, bu gorinmeyen maliyetlerin gorilmesi ve kontol atina

alinmasini saglayacaktir, dolayisiyla da kultibiin verimin , Pazar payin ve karint arttiracaktir.
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UCUNCU BOLUM

ANTALYA ILINDE CALISAN SPOR YONETICIL ERININ TOPLAM KALITE
YONETIMINE BAKIS ACILARINA ILiSKiN BiR ARASTIRMA

AMAC, KAPSAM VE YONTEMI

Bu ¢alisma kapsaminda tum diinya da oldugu gibi Turkiye de gergeklestirilmekte olan
Toplam Kalite Y 6netimine ilimiz spor yoneticilerinin bakis agilarint belirlemek icin bir anket
¢alismasi hazirlanmustir.

3.1. Arastirmamn Amaci

Ankette kullamlan sorular Ek 1'de verildigi gibidir. Bu sorular ile hizmet pazarlamasi
sirasinda kullamlan Toplam Kalite Yonetiminin ilimiz spor yoneticileri tarafindan bilinip
bilinmediginin ve uygulamp uygulanmadigimn ortaya ¢ikarilmas: amaglanmistir. Ayrica bu
yonetim seklinin uygulama srasinda nasil olmas: gerektigi ile ilgili goruslerin
Olculebilmesine de dikkat edilmistir. Boylelikle uygulama sirasinda ortaya ¢ikan sorunlara

yonelik olara ¢dziim Onerileri Uretilmeye calisilabilir.

3.2. Arastirmamn Kapsam

Bu anket calismast Antalya ilinde Bulunan Spor Kuliplerinde galismakta olan spor
yoneticileri ile gergeklestirilmistir. Antalya ilinde toplam 120 spor kultibi oldugu bunlardan
35'inin faal olmadig1 saptanmistir. Anket calisgmas: faal olan 85 kulUpten 63’ tne birebir

gorusme yontemi ile yaptirilip toplamda 70 anket sayisina ulasilmustir.

3.3.  Arastirmann Yontemi

Anket calismast Antalya ilinde Bulunan Kamu ve Ozel Sektor Spor KulUplerinin
caligmakta olan spor yoneticilerine uygulanmistir. Arastirma da 22 sorudan olusan bir anket
formu kullamilmis ve yanmitlar kisisel gorisme yoluyla toplanmistir (Anket formu ekte
sunulmaktadir). Arastirmada ¢ikan sonuglar SPSS ortaminda degerlendirilmis ve frekans
analizi yapilmistir.



34.CALISMANIN DEGERL ENDIRILMESI VE ANALiZi

CIZELGE 3.1. Ankete Katilan Bireylerin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

CINSIYET Yuzde (%) | Gegerli Yizde (%) Kumilatif Y tzde(%)
BAYAN 38,6 38,6 38,6
ERKEK 61,4 61,4 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Cizelge 3.1’ de goruldigu gibi ankete katilan bireylerin % 38’ inin bayan, % 61,4’ iniin
bay oldugu belirlenmistir.

CIZELGE 3.2. Ankete Katilan Bireylerin Yaslarina Gore Dagilim

YAS Y tizde (%) Gegerli Yuzde (%) |Kumilatif Y Uzde(%)
20-25 12,9 12,9 12,9
26-30 37,1 37,1 50,0
31-35 14,3 14,3 64,3
36-40 12,9 12,9 77,1
41+ 22,9 229 100,0
Toplam 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin yaslarina gore dagilimlar1 incelendiginde, agirlikli olarak
%37,1’inin 26-30 yaslar: arasinda oldugu, % 22,9'unun 41 ve Uzeri yaslarda, % 14,3’ iniin 31-
35 yaslar arasinda, %12,9'unun 20-25 yaslart arasinda ve %12,9'unun ise 36-40 yaslari

arasinda oldugu belirlenmistir.
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CIZELGE 3.3. Ankete Katilan Bireylerin Egitim Diizeylerine Gore Dagilim

EGITIM DUZEYI Y Uizde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y tizde(%6)
ORTAOKUL 18,6 18,6 18,6
LISE 25,7 25,7 44,3
UNIVERSITE 514 51,4 95,7
MASTER 4,3 4,3 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin egitim duzeylerine gore dagilimlar: incelendiginde, agirlikli
olarak %51,4’'Gnin Universite mezunu oldugu, % 25,7 sinin lise , %18,6 simin ortaokul,

%4,3’ Uiniin ise master mezunu oldugu belirlenmistir.

CIZELGE 3.4. Ankete Katilan Bireylerin Y onetim Statiilerine Gore Dagilimi

. Gegerli Kumilatif
STATU Frekans | Yuzde (%)
Y lizde (%) | Y Uzde(%)
UST DUZEY 21 30,0 33,9 33,9
ORTA
. 49 58,6 66,1 100,0
DUZEY
TOPLAM 70 88,6 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin yonetim statllerine gore dagilimlari incelendiginde, agirlikli

olarak %058,6’simin orta diizey yonetici oldugu, % 30'unun ise Ust diizey yonetici olduklar:

belirlenmistir.
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CIZELGE 3.5. Ankete Katilan Bireylerin Gelir Duizeylerine Gore Dagilimi

GELIR Y Gizde (%) Gecerli Y Uzde (%) |[Kumilatif Y Uzde(%0)
500-1000 57,1 58,8 58,8
1001-1500 28,6 26,5 85,3
1501-2000 12,9 13,2 98,5

2501-+ 1,4 15 100,0

Toplam 100 100,0

Ankete katilan bireylerin gelir duizeylerine gbre dagilimlar: incelendiginde, agirlikli
olarak % 57,1’inin aylik 500-1000 YTL , %28,6’simin 1001-1500 YTL , % 12,9'unun 1501-
2000 YTL , % 1,4 Gnin ise 2500 Y TL ve Uzerinde gelirlerinin oldugu ortaya gikmustir.

CIZELGE 3.6. Ankete Katilan Bireylerin Gorev Yaptiklar: Kuruluslarda Kalite
Y o6netim Sisteminin Uygulamp- Uygulanmadiginin Y tizdesel Dagilim

KALITE YONETIM _ o
. . Y tizde (%) Gegerli Yuzde (%) |Kumilatif Y tizde(%)
SISTEMI
EVET 30,0 30,0 30,0
HAYIR 70,0 70,0 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin gorev yaptiklari kuruluslarda kalite yonetim sisteminin
uygulanip- uygulanmadiginin incelendiginde, % 70’inde her hangi bir uygulamanin olmadig:

uygulanmadigi ortaya gikmustir
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CIZELGE 3.7. Ankete Katilan Bireylerin Herhangi bir Kalite Sistemi Hakkinda Bilgi
Sahibi Olup Olmadiklarimn Y tizdesel Dagilimi

KALITE SISTEMI _ o
L. Y tzde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y Uzde(%)
HAKKINA BILGI
EVET 78,6 78,6 78,6
HAYIR 214 214 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin herhangi bir kalite sistemi hakkinda bilgi sahibi olup
olmadiklar1 incelendiginde, % 78,6'simin bilgi sahibi oldugu buna karsilik % 21,4’ Gnin
herhangi bir bilgi sahibi olmadiklar: belirlenmistir.

CIZELGE 3.8. Ankete Katilan Bireylerin Kalite Tabanh Bir Degisim Konusunda Hazir
Hissedip Hissetmediklerinin Y Uzdesel Dagilim

DEGISIME HAZIR _ o
. Y uizde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y tizde(%)
HISSETMEK
EVET 87,1 87,1 87,1
HAYIR 12,9 12,9 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin kalite tabanli bir degisim konusunda hazir hissedip
hissetmediklerinin incelendiginde, % 87,1'inin hazir hissederken % 12,9'unun hazir
hissetmedikleri ortaya ¢ikmustir.



CIZELGE 3.9. Ankete Katilan Bireylerin Kalite Y 6netimi Konusunda Egitime

Gereksinim Duyup Duymadiklarinin Y tizdesel Dagilimi

EGITIME
GEREK SINIM Y Uizde (%) Gegerli YUizde (%) | Kumilatif Y tizde(%)
DUYMAK
EVET 67,1 71,2 71,2
HAYIR 32.8 28,8 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin kalite yonetimi konusunda egitime gereksinim duyup
duymadiklarinin incelendiginde, % 67,1'is egitime gereksinim duydugunu ifade ederken %

32.8'i egitime ihtiyaci olmadigint belirtmistir.

CIZELGE 3.10. Ankete Katilan Bireylerin Herhangi bir Kalite Sistemi Hakkinda
Duzenli Toplanti veya Seminerlere Katihp Katilmadiklarinin Y tizdesel Dagilim

PUZENLE Y tizde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y Uzde(%)
TOPLANTI
EVET 38,6 39,7 39,7
HAYIR 61,5 60,3 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin herhangi bir kalite sistemi hakkinda dizenli toplanti veya

seminerlere katilip katilmadiklarimn incelendiginde, % 38,6' sinin dizenli olarak toplant: ve

seminerlere katildig1 % 61,5’ inin ise katilmadigi belirlenmistir.




CIZELGE 3.11. Ankete Katilan Bireylerin Vatandas Merkezli Bir Y 6netime inanip

Inanmadiklarinin Y izdesel Dagilim

VATANDAS
MERKEZLI Y tzde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y tizde(%)
YONETIM
EVET 80,0 875 875
HAYIR 20 12,5 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin vatandas merkezli bir yonetime inamip inanmadiklarinin

incelendiginde, %80'inin bu fikri benimsedigi fakat % 20’sinin ise benimsemedigi ortaya

cikmstar.

CIZELGE 3.12. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Sektoére Gore Y tizdese Dagilim

SEKTOR Y tzde (%) Gegerli Yuzde (%) | Kumilatif Y tizde(%)
KAMU 54,3 63,3 63,3
OZEL 45,7 36,7 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart sektore gore incelendiginde, % 54,3’ Unin

kamu’' da, % 45,7’ sinin ise 6zd sektdrde calistiklar: belirlenmistir.
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CIZELGE 3.13. Yoneticilerin Ankete Katilan Bireylerin Gelisimine Gereken
Katkiyr Saglayip Saglamadigi

Kumilatif Y Uzde

Y lizde Gegerli Ylzde
KATKI
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 25,7 26,1 26,1
KARARSIZIM 443 44,9 71,0
KATILMIYORUM 30 29,0 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin st yoneticilerinin onlarin gelisimlerine gereken katkiy:

saglayip saglamadiklar: incelendigi zaman ; % 25,7's gerekli katkiyr aldiklarim, % 30'u
herhangi bir katki almadiklarini belirtmiglerdir.

CIZELGE 3.14. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarin Vizyon ve
Misyonlarimin Birbiriyle Uyumlulugu

Kumilatif Y Uzde

MISYON —MiVYON Y Uizde Gegerli Y uizde
UYUMLULUGUR (%) (%) (%)
KATILIYORUM 25,7 25,7 25,7
KARARSIZIM 34,3 34,3 60,0
KARARSIZIM 40,0 40,0 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin galistiklari kurumlarin vizyon ve misyonlarinin birbiriyle
uyumlulugu incelendiginde, % 25,7'sinin calstiklart kurumlarda misyon ve vizyon

degerlerinin birbirleri ile uyumlu oldugunu, % 40’1 ise uyumsuz oldugunu belirtmistir.
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CIZELGE 3.15. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarin Politika ve Hizmet
Stratejis Konusunda Yeterliligi

STRATEI Y lizde Gegerli Yuzde Kumilatif Y tizde
YETERLILIGI (%) (%) (%)
KATILIYORUM 34,3 34,3 34,3
KARARSIZIM 24,3 24,3 58,6
KATILMIYORUM 41,4 414 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarin politika ve hizmet stratejisi

konusunda yeterliligi incelendiginde, %34,3 U yeterli oldugunu belirtirken ,% 41’ i yetersiz

oldugunu belirtmistir. % 24,3 U ise kararsiz kalmstir.

CIZELGE 3.16. Ankete Katilan Bireylerin Cahstiklar: Kurumlardaki Calisma
Arkadaslarimin Bilgi Birikimlerinin ve Y etkinliklerinin Kullamlmaanin Yeterliliginin

Y tzdesel Dagilim

BILBGI BIRIKIMININ _ o
. Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde
YETERLI
(%) (%) (%)
KULLANILMASI
KATILIYORUM 314 314 314
KARARSIZIM 18,6 18,6 50,0
KATILMIYORUM 50,0 50,0 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlardaki ¢alisma arkadaslarimin  bilgi
birikimlerinin ve yetkinliklerinin kullamimasinin yeterliligi incelendiginde, agirlikli olarak
%31,4' Untin galigma arkadaslarim yeterli buldugu, % 50'sinin ise yetersiz bulduklar,

%18,6' sinin ise kararsiz kaldiklar ortaya gikmustir.
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CIZELGE 3.17. Ankete Katilan Bireylerin Cahstiklar: Kurumlardaki Calisma
Arkadaslarimin Performandarina Uygun Olarak Takdir Edilip Edilmediklerinin
Y tzdesel Dagilim

. . Y lizde Gegerli Ylzde Kumilatif Y lzde
TAKDIR EDILMEK
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 25,7 25,7 25,7
KARARSIZIM 20,0 20,0 45,7
KATILMIYORUM 54,3 54,3 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin  calistiklari  kurumlardaki  calisma  arkadagslarimin

performanslarina uygun olarak takdir edilip edilmediklerinin incelendiginde, % 54,3’ U takdir
edilmediklerini , % 25,7' s ise takdir edildiklerini belirtmislerdir.

CIZELGE 3.18. Ankete Katilan Bireylerin Cahstiklar: Kurumlarin Ekip Calismasin
Onem Verip Vermedigi

. Y tzde Gegerli Yizde Kumilatif Y Gzde
EKIP CALISMASI
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 54,3 54,3 54,3
KARARSIZIM 10,0 10,0 64,3
KATILMIYORUM 35,7 35,7 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin galigtiklart kurumlarin ekip ¢alismasin dnem verip vermedigi
incelendiginde, % 54,30 caismakta olduklari kurumlarin ekip ¢alismasina 6nem verdigini

fakat % 35,7's ise 6nem vermedigini belirtmistir. % 10’ u ise kararsiz kal mistir.
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CIZELGE 3.19. Ankete Katilan Bireylerin Cahlistiklar: Kurumlarin Bilgi Birikiminin
Gélistirilmesi Agandan Yeterli Olup Olmadig:

BILGI BIRIKIMININ Y lizde Gegerli Y tizde Kumilatif Y tizde
GELISTIRILMESI (%) (%) (%)
KATILIYORUM 25,7 25,7 25,7
KARARSIZIM 25,7 25,7 514
KATILMIYORUM 48,6 48,6 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarin bilgi  birikiminin gelistirilmesi
acisindan yeterli olup olmadig: incelendiginde, % 48,6 sinin yetersiz oldugunu belirttigi, %
25,7'sinin yeterli oldugunu belirttigi ve yine % 25,7'sinin kararsiz olduklarim belirttikleri

belirlenmistir.

CIZELGE 3.20. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Calisanlarin
Y 6netime Katilimi

. . Y Uzde Gegerli YUzde Kumilatif Yuzde
YONETIME KATILIM
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 25,7 25,7 25,7
KARARSIZIM 18,6 18,6 443
KATILMIYORUM 55,7 55,7 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda calisanlarin yonetime katilimi
incelendiginde, % 55,7's yonetime katilmadiklarim belirtirken, % 25,7's katildiklarim , %

18,6's1 ise kararsiz olduklarint belirtmislerdir.
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CIZELGE 3.21. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarin Calisanlarinin
Iletisim Thtiyaclarim Bélirleyip Karsilamas

. D Y Uzde Gegerli Ylzde Kumilatif Y Uzde
ILETISIM IHTIYACLARI
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 48,6 50,0 50,0
KARARSIZIM 12,9 13,2 63,2
KATILMIYORUM 38,6 36,8 100,0
TOPLAM 100 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarin calisanlarinin iletisim ihtiyaclarim
belirleyip karsilamasi incelendiginde, agirlikli olarak %38,6'sinin katilmadigi, %48,6’ sinin

katildig1 , % 12,9'unun ise kararsiz olduklari belirlenmistir.

CIZELGE 3.22. Ankete Katillan Bireylerin Calstiklart1 Kurumlarin Teknolojik

Gelismeleri Takip Etmes

L. . .| Yuzde Gegerli Ylzde Kumilatif Y izde
TEKNOLOJININ TAKIBI
(%) (%) (%)
KATILIYORUM 47,1 47,1 47,1
KARARSIZIM 10,0 10,0 571
KATILMIYORUM 42,9 42,9 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarin teknolojik gelismeleri takip etmesi
incelendiginde; agirlikli olarak % 47,1'inin katildiklar: , % 42,9’ unun katilmadig: ,% 10’ luk

bir dilimin ise kararsiz oldugu belirlenmistir.
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CIZELGE 3.23. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarin Teknolojik

Gelismeleri veBilgi Birikimleri Kullanmas

BILGI BIRIKIMI Y Uizde Gegerli Yuzde Kumilatif Y tizde
KULLANIMI (%) (%) (%)
KATILIYORUM 57,1 57,1 57,1
KARARSIZIM 43 43 61,4
KATILMIYORUM 38,6 38,6 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarin teknolojik gelismeleri ve bilgi
birikimleri kullanmasi incelendiginde, agirlikli olarak %57,1'inin katilchgi, % 38,6’ sinin

katilmadhgi, % 4,3 tntin ise kararsiz kaldig: belirlenmistir.

CIZELGE 3.24. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarin Bina Donanim ve

Her tirli Malzemesinin Amacina Uygun Kullanilip Kullanmimadig:

DONANIM Yuzde | Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde
KULLANMA (%) (%) (%)
KATILIYORUM 50,0 50,0 50,0
KARARSIZIM 18,6 18,6 68,6
KATILMIYORUM 314 314 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin kurumlarin bina donanim ve her tirlt malzemesinin amacina
uygun kullamhip kullamilmadigi incelendiginde, agirlikli olarak %50’'sinin katilchig, %
31,4’ tnun katilmadigi, % 18,6’ simin ise kararsiz kaldigi belirlenmistir.
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CIZELGE 3.25. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Calisanlarin Ucret
ve Ucret Disi Olanaklardan Adil Bir Sekilde Yararlanmas

L Y Uzde Gegerli Ylzde Kumilatif Y tizde
ADIL UCRET
(%) (%) (%)
KATILIY ORUM 27,1 27,1 27,1
KARARSIZIM 15,7 15,7 429
KATILMIYORUM 57,1 57,1 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda calisanlarin Gcret ve Ucret dist
olanaklardan adil bir sekilde yararlanmasi incelendiginde, agirlikli olarak %57’ dinin

katilmadhgi, % 27,1’ inin katildigi, % 15,7 simin ise kararsiz kaldig: belirlenmistir.

CIZEL GE 3.26. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Hizmet

Elemanlarinin Giler Yuzl i Olmas

GULER YUZLU Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 57 57 57
PEK BASARILI DEGIL 34,3 34,3 40,0
BASARILI 24,3 24,3 64,3
COK BASARILI 229 229 87,1
SON DERECE BASARILI 12,9 12,9 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda hizmet elemanlarimin gler yizla
olmast durumunu incelendiginde, agirlikli olarak %34,3'Unin pek basarili olmadigi, %
24,3 tnun basarili oldugu, %22,9'unun ¢ok basaril1 oldugu, % 12,9'unun son derece basaril

oldugu, % 5,7’ sinin ise hi¢ basaril1 olmadiklar: belirlenmistir.



CIZELGE 3.27. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Hizmet

Elemanlarinin Kiyafetlerinin Tek Tip Olmas

TEK TIPKIVAEET Y lizde Gegerli Ylzde Kumilatif Y Gzde

(%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 27,1 271 27,1

PEK BASARILI DEGIL 28,6 28,6 55,7

BASARILI 229 229 78,6

COK BASARILI 29 29 814

SON DERECE BASARILI 18,6 18,6 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda hizmet elemanlarinin kiyafetlerinin
tek tip olmasi incelendiginde, agirlikli olarak %28,6’ tiniin pek basarili olmadigi, % 22,9 inin
basaril1 oldugu, %2,9' unun ¢ok basarili oldugu, % 18,6 unun son derece basarili oldugu, %

27,1'sinin ise hi¢ basarili olmadiklar: belirlenmistir.

CIZELGE 3.28. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Hizmet

Elemanlarinin Nazik Olmas

HIZMET ELEMANLARININ Y uzde Gegerli Yizde Kumilatif Y Uzde
NAZIK OLMASI (%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 8,6 8,6 8,6
PEK BASARILI DEGIL 34,3 34,3 429
BASARILI 171 17,1 60,0
COK BASARILI 12,9 12,9 72,9
SON DERECE BASARILI 27,1 271 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin galistiklari kurumlarda hizmet elemanlarinin nazik olmasi
incelendiginde, agirlikli olarak %34,3'Unin pek basarili olmadig, % 17,1'inin basarili
oldugu, %12,9'unun ¢ok basarili oldugu, % 27,1'inin son derece basarili oldugu, % 8,6’sinin

ise hi¢ basarili olmadiklar1 belirlenmistir.
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CIZELGE 3.29. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Verilen Sozlere
Sadik Kalinmas

VERILEN SOZLERE SADIK Y lizde Gegerli Yuzde Kumilatif Y tizde

KALINMASI (%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 10,0 10,0 10,0

PEK BASARILI DEGIL 18,6 18,6 28,6

BASARILI 24,3 24,3 52,9

COK BASARILI 30,0 30,0 82,9

SON DERECE BASARILI 17,1 171 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda verilen sbzlere sadik kalinmasi
incelendiginde, agirlikli olarak %30,0’unun ¢ok basarili oldugu, % 24,3’ iniin basaril1 oldugu,
%18,6’ sitnin pek basarili olmadigi, % 17,1'sinin son derece basarili oldugu, % 10’ unun ise

hi¢ basaril1 olmadiklar: belirlenmistir.

CIZELGE 3.30. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Hizmetin Verildigi
Yerlere Kolay Ulasilabilmesi

ULASIM Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 71 71 7,1
PEK BASARILI DEGIL 14,3 14,3 214
BASARILI 37,1 37,1 58,6
COK BASARILI 24,3 24,3 82,9
SON DERECE BASARILI 171 171 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda hizmetin verildigi yerlere kolay
ulasilabilmes agisindan incelendiginde, agirlikli olarak %37,1'inin  basarili oldugu, %
24,3 Unun ¢ok basarili oldugu, %17,1'inin  son derece basarili, % 14,3 Gninin ise pek
basarili olmadigi , % 7,1’ ininise hig basarili olmadigi belirlenmistir.
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CIZELGE 3.31. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Calisma Saatlerinin

Uygun Olmast
CALISMA SAATLERININ Yizde | Gegerli Yizde Kumilatif Y tizde
UYGUNLUGU (%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 7,1 7,1 7,1
PEK BASARILI DEGIL 114 114 18,6
BASARILI 20,0 20,0 38,6
COK BASARILI 15,7 15,7 54,3
SON DERECE BASARILI 45,7 45,7 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda galisma saatlerinin uygun olmasi
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak %45,1’ inin son derece basarili oldugu, % 20,0’ iniin
basaril1 oldugu, %15,7’inin ¢ok basarili, % 11,4'Gnindn ise pek basarili olmadigr , %
7,1’inin ise hig basaril1 olmadig: belirlenmistir.

CIZELGE 3.32. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Verilen Hizmetin

Zamaninda Olmas

HIZMETIN ZAMANLAS Y uzde Gegerli Yizde Kumilatif Y Uzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 14 14 14
PEK BASARILI DEGIL 214 214 229
BASARILI 30,0 30,0 52,9
COK BASARILI 14,3 14,3 67,1
SON DERECE BASARILI 329 329 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda verilen hizmetin zamaninda olmasi
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak %32,9'unun son derece basarili oldugu, %30’ unun
basarili oldugu, %21,4' pek basarili olmadigi , % 14,3 Unin ¢ok basarili oldugu bunun

yaninda ise % 1,4’ tnuin ise hi¢ basarili olmadig: belirlenmistir.
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CIZELGE 3.33. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Hizmet Yerinin

Yeni Olmas
HiZMET YERI Y tzde Gegerli Yizde Kumilatif Y Uzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 214 214 214
PEK BASARILI DEGIL 214 214 429
BASARILI 27,1 27,1 70,0
COK BASARILI 12,9 12,9 82,9
SON DERECE BASARILI 171 171 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin galistiklart kurumlarda verilen hizmetin yerinin yeni olmasi
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak %27,1'inin  pek basarili oldugu, %21,4'unun pek
basarili olmachgi, %21,4 hi¢ basarili olmadigi , % 12,9unun c¢ok basarili oldugu

belirlenmistir.

CIZELGE 3.34. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Hizmet Yerinin
Temiz Olmas

TEMIZLiK Y lizde Gegerli YUzde Kumilatif Y Gzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 15,7 15,7 15,7
PEK BASARILI DEGIL 25,7 25,7 414
BASARILI 171 171 58,6
COK BASARILI 10,0 10,0 68,6
SON DERECE BASARILI 314 314 100,0

TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklar: kurumlarda verilen hizmetin yerinin temiz olmasi
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak %31,4'inin  son basarili oldugu, %25,7 inin pek
basarili olmadigi, %17,1'inin basarili oldugu , % 15,7'sinin hi¢ basarili olmadig:

belirlenmistir.
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CIZELGE 3.35. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Hizmet Yerinin

Istma ve Sogutma Sistemlerinin Yeterli Olmas

KLIMLENDIRME Yuzde | Gegerli Yuzde | Kumilatif Y Uzde

(%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 14,3 14,3 14,3

PEK BASARILI DEGIL 24,3 24,3 38,6

BASARILI 214 214 60,0

COK BASARILI 11,4 11,4 714

SON DERECE BASARILI 28,6 28,6 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda verilen hizmetin yerinin 1sitma ve
sogutma sistemlerinin yeterli olmast agisindan incelendiginde, agirlikli olarak %20’ sinin son
derece basaril1 oldugu, %17’ sinin pek basarili olmadigi, %15’ inin basarili oldugu , % 10’unun
hi¢ basarili1 olmadigi belirlenmistir.

CIZELGE 3.36. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar1 Kurumlarda Hizmet Yerinin

Kullanim Konforu

KONFOR Y uzde Gegerli Yizde Kumilatif Y Uzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 10,0 10,0 10,0
PEK BASARILI DEGIL 28,6 28,6 38,6
BASARILI 214 214 60,0
COK BASARILI 229 229 82,9
SON DERECE BASARILI 171 171 100,0

TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda verilen hizmetin yerinin kullamm
konforu agisindan incelendiginde, agirlikli olarak %28,6'simn  pek basarili olmadig: |,
%22,9' unun ¢ok basarili oldugu, %15'inin basarili oldugu , % 10’unun hig basaril1 olmadig:

belirlenmistir.
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CIZELGE 3.37. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Yoneticilerinin

Kanunlara Uyma Durumu

K ANUNLARA UYMA Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif YUzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 15,7 15,7 15,7
PEK BASARILI DEGIL 18,6 18,6 34,3
BASARILI 25,7 25,7 60,0
COK BASARILI 20,0 20,0 80,0
SON DERECE BASARILI 20,0 20,0 100,0

TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklar1 kurumlarda verilen hizmetin yerinin kullamm
konforu agisindan incelendiginde, agirlikli olarak %28,6'simn  pek basarili olmadig: |,
%22,9" unun ¢ok basarili oldugu, %15'inin basarili oldugu , % 10’unun hig basaril1 olmadig:

belirlenmistir.

CIZEL GE 3.38. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Yoneticilerinin
Calisanlar1 Anlama Duzeyi

YONETICILERIN Y lizde Gegerli Y Uizde Kumilatif Y tizde

CALISANLARI ANLAMASI (%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 20,0 20,0 20,0

PEK BASARILI DEGIL 214 214 414

BASARILI 20,0 20,0 61,4

COK BASARILI 10,0 10,0 71,4

SON DERECE BASARILI 28,6 28,6 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin cgalistiklart kurumlarda yoneticilerinin galisanlart anlama
duzeyleri agisindan incelendiginde, agirlikli olarak %28,6' sinin son derece basarili olduklari,
%20’ sininbagarili oldugu yine %20’ sininise hi¢ basarili olmadig1 , % 21,4’ tinuin pek basaril

olmadiklar1 belirlenmistir.
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CIZEL GE 3.39. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Yoneticilerinin
Yenilikgi Olma Duzeyi

YONETICILERIN YENILIKCI | Yuzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y tizde

OLMA (%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 25,7 25,7 25,7

PEK BASARILI DEGIL 214 214 47,1

BASARILI 18,6 18,6 65,7

COK BASARILI 7,1 7,1 72,9

SON DERECE BASARILI 27,1 27,1 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin ¢alistiklart kurumlarda yoneticilerinin yenilikce olma diizeyi
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak %27,1'sinin son derece basarili oldugu
%25,7'sinin  hi¢ basarili olmadigi, % 18,6’ simin basarili oldugu , % 21,4 Uniin pek basaril

olmadig: belirlenmistir.

CIZEL GE 3.40. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Yoneticilerinin
Hizmet Stratejis Belirleyebilme Duzeyi

HiZMET STRATEJISI Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif YUzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 18,6 18,6 18,6
PEK BASARILI DEGIL 214 214 40,0
BASARILI 171 171 57,1
COK BASARILI 12,9 12,9 70,0
SON DERECE BASARILI 30,0 30,0 100,0

TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda yoneticilerinin hizmet stratejisi
belirleyebilme dizeyi agisindan incelendiginde, agirlikli olarak % 30'unun son derece
basarili oldugu , % 18,6’sinin hi¢ basarili olmadigi, % 17,1'inin basarili oldugu , % 21,4’
Unuin pek basaril olmadigi, % 12,9'unun ise ¢ok basarili olduklar: belirlenmistir.



69

CIZELGE 3.41. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Yoneticilerinin
Uzun Vadeli Yonetim Stratejisi Belirleyebilme Duizeyi

UZUN VADELI Y tzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde
YONETIM STRATEJISI (%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 15,7 15,7 15,7
PEK BASARILI DEGIL 27,1 27,1 429
BASARILI 24,3 24,3 67,1
COK BASARILI 18,6 18,6 85,7
SON DERECE BASARILI 14,3 14,3 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklar: kurumlarda yoneticilerinin uzun vadeli yonetim
stratejisi belirleyebilme diizeyi agisindan incelendiginde, agirlikli olarak % 27,1'inin pek
basaril1 olmadiklari , %24,3’ inin basarili olduklari, % 18,6'sinin ¢ok basarili olduklar: , %
15,7'sinin hi¢ basarili olmadiklari bunlara karsiliksa % 14,3 Unln ise son derece basarili

olduklar1 belirlenmistir.

CIZEL GE 3.42. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Yoneticilerinin
Vizyon ve Misyon Degerleri

ViZYON MiSYON Y uzde Gegerli Yuzde Kumilatif Y Uzde

(%) (%) (%)

HIC BASARILI DEGIL 14,3 14,3 14,3

PEK BASARILI DEGIL 27,1 271 414

BASARILI 171 171 58,6

COK BASARILI 214 214 80,0

SON DERECE BASARILI 20,0 20,0 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda yoneticilerinin vizyon ve misyon
degerleri agisindan incelendiginde, agirlikli olarak % 27,1'inin pek basarili olmadiklar: ,
%21,4 Unin ¢ok basarili olduklari, % 20’sinin ¢ok basarili olduklari , % 17,1’inin basaril
olduklar1 bunlara karsiliksa % 14,3’ tiniin ise hi¢ basaril1 olmadiklar: belirlenmistir.
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CIZEL GE 3.43. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Yoneticilerinin

Bilgi Duzeyi
YONETICILERIN BILGI Y lizde Gegerli Y Uizde Kumilatif Y tizde
DUZEYi (%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 17,1 17,1 17,1
PEK BASARILI DEGIL 14,3 14,3 314
BASARILI 24,3 24,3 55,7
COK BASARILI 114 114 67,1
SON DERECE BASARILI 32,9 32,9 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklart kurumlarda yoneticilerinin bilgi  dizeyleri
acisindan  incelendiginde, agirlikli olarak % 32,9'unun son derece basarili olduklar
%24,3 Unin basaril1 olduklari, % 17,1'inin hi¢ basarili olmadigi , % 14,3 Unin pek basaril

olmadigi bunlara karsiliksa % 11,4’ iniin ise ¢ok basarili olduklar: belirlenmistir.

CIZEL GE 3.44. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar:1 Kurumlarda Yoneticilerinin

Tecribes
v ONETICILERIN TECRUBESI Y lizde Gegerli Ylzde Kumilatif Y Gzde
(%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 11,4 11,4 11,4
PEK BASARILI DEGIL 171 17,1 28,6
BASARILI 25,7 25,7 54,3
COK BASARILI 30,0 30,0 84,3
SON DERECE BASARILI 15,7 15,7 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin calistiklari kurumlarda yoneticilerinin tecriibe dizeyleri
acisindan incelendiginde, agirlikli olarak % 30’unun ¢ok basarili olduklar: , %25,7 sinin
basaril1 olduklari, % 11,4 Gnin hi¢ basarili olmadigi , % 17,1'inin pek basarili olmadig:

bunlara karsiliksa % 15,7’ sinin ise son derece basaril1 olduklar: belirlenmistir.
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CIZEL GE 3.45. Ankete Katilan Bireylerin Calistiklar: Kurumlarda Yoneticilerinin

Planlama Uygulama ve Kontrol Y etenekleri

YONETICILERIN PUKO Y Uizde Gegerli Yuzde | Kumilatif YUzde
YETENEKLERI (%) (%) (%)
HIC BASARILI DEGIL 24,3 24,3 24,3
PEK BASARILI DEGIL 17,1 17,1 41,4
BASARILI 18,6 18,6 60,0
COK BASARILI 10,0 10,0 70,0
SON DERECE BASARILI 30,0 30,0 100,0
TOPLAM 100,0 100,0

Ankete katilan bireylerin galistiklart kurumlarda yoneticilerinin planlama uygulama ve
kontrol yetenekleri diizeyleri agisindan incelendiginde, agirlikli olarak % 30" unun son derece
basaril1 olduklar1 , % 18,6'simin basarili olduklari, % 24,3 Gnin hi¢ basarili olmadigi , %
17,1'inin pek basarili olmachgr bunlara karsiliksa % 10'unun ise ¢ok basarili olduklar:

belirlenmistir..

Cizelge 3.46 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Cinsiyetlerine gore Herhangi bir
Kalite Sistemi Hakkinda Bilgi Sahibi Olmalari

SEKTOR CINSIYET
EVET HAYIR
BAYAN 13 2
86,7% 13,3%
KAMU
ERKEK 13 10
56,5% 43,5%
. BAYAN 5
OZEL
100,0%
ERKEK 14 3
82,4% 17,6%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore kalite
tabanl1 bir degisim ve yenilenme konusunda kendilerini hazir hissetme diizeylerinin soruldugu

soruya verdikleri cevaplara gore, 0zel sektdrde caisan bayanlarin % 100’ tnuin bilgi sahibi
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olduklart buna karsilik kamuda calisan meslektaslarimn % 86,7’sinin bir kalite sistemi
hakkinda bilgi sahibi olduklari, % 13'3'Unun ise olmadigi, 0zel sektorde calisan erkek
yoneticilerin % 82'sinin bilgisinin oldugu, % 17,6's bilgisi olmadig: belirlenirken kamuda
gorev yapmakta olan erkek yoneticilerinin ise sadece %56,5'inin bir kalite sistemi hakkinda
bilgi sahibi olduklari: ve % 43,5 inin her hangi bir bilgisinin olmadig: belirlenmistir.

Cizelge 3.47 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Cinsyetlerine gore Kalite

Tabanh bir Degisim ve Yenilenme Konusunda Kendilerini Hazir Hissetme Diizeyleri

SEKTOR CINSIYET EVET HAYIR
BAYAN 15
100,0%
KAMU
ERKEK 18 5
78,3% 21,7%
BAYAN 4 1
N 80,0% 20,0%
OZEL
ERKEK 16 1
94,1% 5,9%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore kalite
tabanlt bir degisim ve yenilenme konusunda kendilerini hazir hissetme diizeyleri durumunu
incelendiginde, 0zel sektdrde galisan bayanlarin % 80’inin hazir hissettikleri , % 20’sinin
hazir hissetmedigi, buna karsilik kamuda calisan meslektaslarimn % 100 Gnin hazir
hissettikleri, ¢zel sektorde calisan erkek yoneticilerin % 94, 1'inin hazir hissettikleri
belirlenirken % 5,9'unun hazir hissetmedigi, kamuda gbrev yapmakta olan erkek
yoneticilerinin ise sadece %78,3' Unin kalite tabanli bir degisim ve yenilenme konusunda
kendilerini hazir hissettikleri buna karsiliksa % 21,7'sinin ise hazir hissetmedikleri
belirlenmistir.
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Cizelge 3.48 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Cinsiyetlerine gore Cahstiklari
Kurum/Kurulus Belirlemis Oldugu Vizyon, Misyon, ilke ve Degerlerinin Birbiriyle

Uyumlulugunun Yeterliginin Karsilastirimas

SEKTOR | CINSIYET | KATILIYORUM | KARARSIZIM | KATILMIYOR | TOPLAM
BAYAN 1 2 12 15
6,7% 13,3% 80,0% 100,0%
ERKEK 5 13 5 23
KAMU
21,7% 56,5% 21,7% 100,0%
TOPLAM 6 15 17 38
15,8% 39,5% 44,7% 100,0%
BAYAN 3 2 5
60,0% 40,0% 100,0%
. ERKEK 9 5 3 17
OZEL
52,9% 29,4% 17,6% 100,0%
TOPLAM 12 7 3 22
54,5% 31,8% 13,6% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektorde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar:
kurunvkurulus  belirlemis oldugu vizyon, misyon, ilke ve degerlerinin birbiriyle
uyumlulugunun yeterliginin karsilastirilmasimin soruldugu soruya verdikleri cevaplara gore,
kamuda calisan bayanlarin % 6,7's uyumlu oldugunu dustindigi, % 80'inin uyumlu
olmadhgint dustindiigl, % 13'Unin ise bu konuda kararsiz olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Buna
karsilik ¢6zel sektorde caisan meslektaslarimin % 601 uyumlu oldugunu ddstnirken %
40’ 1nin bu konuda kararsiz olduklar: belirlenmistir. Ozel sektérde calisan erkek yoneticilerin
% 52,9 unun uyumlu oldugunu distndtikleri , % 29,4’ tinun kararsiz oldugu, % 17,6’ sinin ise
uyumsuz oldugunu belirttikleri , kamuda gorev yapmakta olan erkek yoneticilerinin ise
%21,7’s uyumlu oldugunu yine 21,7’s uyumsuz oldugunu , % 56,5’inin ise bu konuda

kararsiz olduklar: belirlenmistir.
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Cizelge 3.49 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Cinsiyetlerine gore Cahstiklari
Kurum/Kurulus Temel Politika ve Hizmet Stratejis Konusunda Yeterliligi Hakkindaki

Gor Usleri
SEKTOR |CINSIYET| KATILIYORUM |[KARARSIZIM|KATILMIYORUM| TOPLAM
BAYAN 2 13 15
13,3% 86,7% 100,0%
ERKEK 8 11 4 23
KAMU
34,8% 47,8% 17,4% 100,0%
TOPLAM 8 13 17 38
21,1% 34,2% 44,7% 100,0%
BAYAN 3 2 5
60,0% 40,0% 100,0%
. ERKEK 13 1 3 17
OZEL
76,5% 5,9% 17,6% 100,0%
TOPLAM 16 3 3 22
72,7% 13,6% 13,6% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektorde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar:

kurunvkurulus temel politika ve hizmet stratejisi konusunda yeterliligi hakkindaki gorusleri

soruldugu soruya verdikleri cevaplara gore, kamuda calisan bayanlarin % 86,7's yeterli

olmadiklar dustndigt, % 13,3 0Unun kararsiz oldugu buna karsilik 0zel sektorde calisan

med ektaslarinin % 60’1 yeterli oldugunu distntrken % 40’ 1min bu konuda kararsiz olduklar:

belirlenmistir. Ozel sektorde calisan erkek yoneticilerin % 76,5'inin yeterli oldugunu

distundikleri , % 5,9'unun kararsiz oldugu, % 17,6’ smin ise uyumsuz oldugunu belirttikleri ,

kamuda gorev yapmakta olan erkek yoneticilerinin ise % 34,8'i uyumlu oldugunu , % 17,'U

uyumsuz oldugunu , % 5,9'u ise bu konuda kararsiz olduklari belirlenmistir.
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Cizelge 3.50 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Cinsiyetlerine gore Cahstiklari

Kurum/Kurulusta Cahsanlarin Yonetime Katilimin Yeterliligi

SEKTOR |CINSIYET [KATILIYORUM|KARARSIZIM KATILMIYORUM| TOPLAM
KAMU | BAYAN 1 14 15
6,7% 93,3% 100,0%
ERKEK 6 6 11 23
26,1% 26,1% 47,8% 100,0%
TOPLAM 6 7 25 38
15,8% 18,4% 65,8% 100,0%
OZEL BAYAN 3 1 1 5
60,0% 20,0% 20,0% 100,0%
ERKEK 9 3 5 17
52,9% 17,6% 29,4% 100,0%
TOPLAM 12 4 6 22
54,5% 18,2% 27,3% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektorde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar:

kurunvkurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliligi soruldugu soruya verdikleri

cevaplara gore, kamuda calisan bayanlarin % 93,3 U yeterli olmadiklar: disundigi, % 6,7's

kararsiz oldugu buna karsilik 0zel sektorde galisan meslektaslarinin % 60’1 yeterli oldugunu

distnirken % 20’sinin yetersiz oldugunu distindligil ve yine % 20’ sinin bu konuda kararsiz

olduklart belirlenmistir. Ozel sektorde calisan erkek yoneticilerin % 52,9'unun yeterli

oldugunu dustindikleri , % 29,4’ Unln yetersiz oldugunu disundigl % 18,2’snin kararsiz

oldugu, kamuda gorev yapmakta olan erkek yoneticilerinin ise % 47,8'inin yetersiz oldugunu

, % 26,1'inin yeterli oldugunun ve yine % 26,1'inin bu konuda kararsiz olduklar:

belirlenmistir.
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Herhangi bir Kalite Sistemi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Duzeylerinin Karsilastirilmas

SEKTOR EGITIM EVET HAYIR TOPLAM
LISE VEALTI 8 9 17
47,1% 52,9% 100,0%
UNIV. VE
KAMU usTU 18 3 2
85,7% 14,3% 100,0%
TOPLAM 26 12 38
68,4% 31,6% 100,0%
LISE VEALTI 5 1 6
83,3% 16,7% 100,0%
UNIV. VE
OZEL usTu H ? o
87,5% 12,5% 100,0%
TOPLAM 19 3 22
86,4% 13,6% 100,0%

Ankete katilan kamu ve Ozel sektdrde calisan bireylerin egitim diizeylerine gore

herhangi bir kalite sistemi hakkinda bilgi sahibi olma dizeylerinin karsilastirilmas: durumu

incelendiginde, 0Ozel sektdrde calisan; egitim durumlart Universite ve Uzeri olanlarin %

87,5'inin bilgisi oldugu, %12,5'ininise bilgisi olmadig: ortaya ¢cikmstir. Yine 6zel sektrde

calisan ve egitim durumlar: lise ve ati olan yoneticilerin % 83,3 Unuin bilgisi oldugu buna

karsiliksa % 16,7’ sinin ise bir bilgisi olmadig: ortaya ¢ikmistir. Kamuda galisan bireylerden

ise egitim durumu Universite ve Uzeri olan bireylerin % 85,7'sinin bilgisi oldugu, %

14,3 tnun olmadhgi, egitim durumlar: lise ve alti olan yoneticilerin % 47,1’ inin bilgisi oldugu

buna karsiliksa % 52,9'unun ise bir bilgisi olmadig: ortaya gikmustir.
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Cizelge 3.52 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Egitim Dlzeylerine Gore

Cahistiklar1 Kurum/Kurulusta Yonetime Katihmla Duzeyleri

SEKTOR EGITIM KATILIYORUM | KARARSIZIM [KATILMIYORUM | TOPLAM
LISE VEALTI 3 5 9 17
17,6% 29,4% 52,9% 100,0%
UNiV. VE
KAMU USTU : ? o 2t
14,3% 9,5% 76,2% 100,0%
TOPLAM 6 7 25 38
15,8% 18,4% 65,8% 100,0%
LISE VEALTI 4 1 1 6
66,7% 16,7% 16,7% 100,0%
UNiV. VE
OZEL usTU ° ° ° 10
50,0% 18,8% 31,3% 100,0%
TOPLAM 12 4 6 22
54,5% 18,2% 27,3% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde calisan bireylerin egitim dizeylerine gore

calistiklart kurum/kurulusta yonetime katilimla dizeylerinin soruldugu soruya verdikleri

cevaplara gore, kamuda calisan, egitim durumu Universite ve tzeri olan bireylerin % 76,2’ st

yeterli olmadigimt disunduigli, % 29,4 tnuin kararsiz oldugu , % 17,6’ sinin yeterli oldugunu

distindigi buna karsilik egitim durumlar: lise ve ati olan meslektaslarimn % 52,9'u yeterli

olmadhigint distinirken % 14,3 Unlin yetersiz oldugunu dustndigt ve yine % 9,5inin bu

konuda kararsiz olduklar: belirlenmistir. Ozel sektorde calisan ve egitim durumlar tniversite

ve Uzeri olan yoneticilerin % 50,0’ sinin yeterli oldugunu dustindikleri , % 31,3'inin yetersiz

oldugunu dustndigi % 18,8'inin kararsiz oldugu, egitim durumlan lise ve ati olan

med ektaslarinin ise % 16,7’ sinin yetersiz oldugunu , % 66,7’ sinin yeterli oldugunun ve yine

% 16,7’ sinin bu konuda kararsiz olduklar: belirlenmistir.
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Cizelge 3.53 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Egitim Dlzeylerine Gore
Cahistiklarn Kurum/Kurulusun Binas, Donanimi ve Her Turli Malzemes Amacina

Uygun Kullamhp Kullamlmadigi Konusundaki Distnceleri

SEKTO . KATILIYORUKARARSIZI| KATILMIYOR
EGITIM TOPLAM
R M M UM
LISE VE
11 6 17
ALTI
64,7% 35,3% 100,0%
UNiV. VE
KAMU N 9 9 3 21
USTU
42,9% 42,9% 14,3% 100,0%
TOPLAM 20 9 9 38
52,6% 23,7% 23,7% 100,0%
LISE VE
4 2 6
ALTI
66,7% 33,3% 100,0%
i UNiV. VE
OZEL . 11 2 3 16
USTU
68,8% 12,5% 18,8% 100,0%
TOPLAM 15 2 5 22
68,2% 9,1% 22,7% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde calisan bireylerin egitim dizeylerine gore
calistiklart kurum/kurulusun binas;, donamimi ve her tlrli malzemesi amacina uygun
kullanilip kullanidmadigi konusundaki distincelerinin soruldugu soruya verdikleri cevaplara
gore, kamuda calisan , egitim durumu Universite ve Uzeri olan bireylerin % 42,9' u uygun
kullanilmadigim duistindiigu, % 42,9’ unun kararsiz oldugu , % 14,3’ intin uygun kullanildigin
dustindigu buna karsilik egitim durumlar: lise ve alti olan meslektaslarinin % 64,7's uygun
kullanildigint , % 35,3’ Uinlin amacina uygun kullaniimadigini belirtmislerdir. Ozel sektorde
calisan ve egitim durumlari Universite ve Uzeri olan yoneticilerin % 68,8'i uygun
kullanildigint distundukleri , % 18, uygun kullanilmadigint disunduklerini ve % 125
kararsiz olduklarinm belirtirken , egitim durumlar: lise ve alti olan medektaslarinin ise %

66,7’ s uygun kullamldigim belirtmis, % 33,3’ U ise uygun kullanilmadigin belirtmiglerdir.
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Cizelge 3.54 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Gelir Duizeylerine Gore
Herhangi bir Kalite Sistemi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Duzeyleri

SEKTOR GELIR EVET HAYIR TOPLAM
1000 ve at1 18 7 25
72,0% 28,0% 100,0%
KAMU 1001 ve Ustt 8 5 13
61,5% 38,5% 100,0%
TOPLAM 26 12 38
68,4% 31,6% 100,0%
1000 ve at1 6 1 7
85,7% 14,3% 100,0%
OZEL 1001 ve st 11 2 13
84,6% 15,4% 100,0%
TOPLAM 17 3 20
85,0% 15,0% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0Ozel sekt6rde calisan bireylerin gelir duzeylerine gore
herhangi bir kalite sistemi hakkinda bilgi sahibi olma diizeyleri durumu incelendiginde,
kamuda calisan; gelir durumlar: 1001 YTL ve Ustli olan bireylerin %61,5" inin bilgisi oldugu,
%38,5’inin ise bilgis olmadig1, gelir durumlar:1 1000 YTL ve alt1 olan bireylerin %72, inin
bilgisi oldugu, %28,’inin ise bilgisi olmadig ortaya cikmstir. Ozel sektorde calisan; gelir
durumlar1 1001 YTL ve Ustl olan bireylerin %84,6'simin bilgisi oldugu, %15,4'(ndn ise
bilgisi olmadigi, gelir durumlar1 1000 YTL ve alti olan bireylerin %85,7’ sinin bilgisi oldugu,
%14,3 Unlin ise bilgisi olmadig: ortaya gikmustir.
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Cizelge 3.55 Kamu ve Ozdl Sektorde Calisan Bireylerin Gelir Duizeylerine gore
Cahistiklart Kurum/Kurulusun Temel Politika ve Hizmet Stratejisi Konusunda
Yeterliligi Hakkindaki Gor Usleri

. KATILIYORUIKARARSIZI| KATILMIYOR
SEKTOR GELIR TOPLAM
M M UM
1000 ve dt1 3 5 17 25
12,0% 20,0% 638,0% 100,0%
1001 ve tsti 5 8 13
KAMU
38,5% 61,5% 100,0%
TOPLAM 8 13 17 38
21,1% 34,2% 44 7% 100,0%
1000 ve dt1 4 2 1 7
57,1% 28,6% 14,3% 100,0%
. 1001 ve Ut 10 1 2 13
OZEL
76,9% 7,7% 15,4% 100,0%
TOPLAM 14 3 3 20
70,0% 15,0% 15,0% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0Ozel sekt6rde calisan bireylerin gelir duzeylerine gore
calistiklart  kurum/kurulusun temel politika ve hizmet stratejisi konusunda yeterliligi
hakkindaki gorusleri durumu incelendiginde, kamuda calisan; gelir durumlar: 1001 YTL ve
Ustt olan bireylerin %38,5'i yeterli oldugunu, %61,5'i ise kararsiz oldugunu , gelir
durumlar1 1000 YTL ve alt1 olan bireylerin %68’ inin yetersiz oldugunu distindigi, %20,’s
inin kararsiz oldugu, % 12’sinin ise yeterli oldugunu distndukleri ortaya cikmustir. Ozel
sektorde calisan; gelir durumlar: 1001 YTL ve Ustli olan bireylerin %76,9  uyeterli oldugunu,
%7,7' s ise kararsiz oldugunu, % 76,9’ u ise yeterli oldugunu belirtmis , gelir durumlar1 1000
YTL ve alt1 olan bireylerin %14,3 Gnuin yetersiz oldugunu dustindugl, %28,6'simin kararsiz

oldugu, % 57,1’inin ise yeterli oldugunu dustindtikleri ortaya gikmustir..



Cizelge 3.56 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Gelir Duizeylerine gore

Calhistiklar: Kurum/Kurulusta Calisanlarin Yonetime Katihimin Y eterliligi

. KATILIYORUIKARARSIZI| KATILMIYOR | TOPLA
SEKTOR GELIR
M M UM M
1000 ve at1 1 3 21 25
4.0% 12,0% 84,0% 100,0%
1001 ve Usti 5 4 4 13
KAMU
38,5% 30,8% 30,8% 100,0%
TOPLAM 6 7 25 38
15,8% 18,4% 65,8% 100,0%
1000 ve at1 2 1 4 7
. 28,6% 14,3% 57.1% 100,0%
OZEL
1001 ve Ustu 8 3 2 13
61,5% 23,1% 15,4% 100,0%
TOPLAM 10 4 6 20
50,0% 20,0% 30,099 100,0%

Ankete katilan kamu ve Ozel sektorde calisan bireylerin gelir dizeylerine gore
calistiklart kurum/kurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliligi soruldugu soruya

verdikleri cevaplara gore, kamuda calisan; gelir durumlari 1001 YTL ve Ustti olan bireylerin

%38,5'i yeterli oldugunu,

belirtmistir.Gelir durumlari 1000 YTL ve ati olan bireylerin %84'U yetersiz oldugunu

dustndagu,

cikmustir. Ozel sektorde calisan; gelir durumlar: 1001 YTL ve Ustll olan bireylerin %61,5'i

yeterli oldugunu,

gelir durumlar1 1000 YTL ve alti olan bireylerin %57,1'i yetersiz oldugunu disundugu,

%30,8'i kararsiz oldugunu ,ve yine %30,8'i yetersiz oldugunu

%12’ sinin kararsiz oldugu, % 4’ tniin ise yeterli oldugunu dustndikleri ortaya

%23,1'i ise kararsiz oldugunu, % 15,4'0 ise yeterli oldugunu belirtmis ,

%14,3' U kararsiz oldugu, % 28,6’ s1 ise yeterli oldugunu distndikleri ortaya gikmustir..
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Cizelge 3.57 Kamu ve Ozdl Sektoérde Calisan Bireylerin Statllerine Gore Herhangi bir

Kalite Sistemi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Duzeyleri

SEKTOR STATU EVET HAYIR TOPLAM
KAMU UST DUZEY 3 1 4
75,0% 25,0% 100,0%
ORTA DUZEY 18 8 26
69,2% 30,8% 100,0%
TOPLAM 21 9 30
70,0% 30,0% 100,0%
OZEL UST DUZEY 12 12
100,0% 100,0%
ORTA DUZEY 7 3 10
70,0% 30,0% 100,0%
TOPLAM 19 3 22
86,4% 13,6% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektdrde calisan bireylerin statlilerine gore herhangi bir

kalite sistemi hakkinda bilgi sahibi olma duzeyleri durumu incelendiginde, kamuda calisan

ve Ust diizey yonetici olan bireylerin %75'inin bilgisi oldugu, %25'ininise bilgisi olmadigi

, ortaduzey yonetici olan bireylerinise %69,2' sinin bilgisi oldugu,

%30,8'ininise bilgisi
olmachgr ortaya cikmustir. Ozel sektorde calisan ve (st diizey yonetici

olan bireylerin

%100’ undin bilgis oldugu, orta diizey yonetici olan bireylerin ise %70’inin bilgisi oldugu,

%30’ unun ise bilgisi olmadig: ortaya gikmistir
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Cizelge 3.58 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Statiilerine Gore Toplam Kalite

Y 6netimi Konusunda Egitime Gereksinim Duyma Oram

SEKTOR STATU EVET HAYIR TOPLAM
UST DUZEY 3 1 4
75,0% 25,0% 100,0%
ORTA DUZEY 24 2 26
KAMU
92,3% 7,7% 100,0%
TOPLAM 27 3 30
90,0% 10,0% 100,0%
UST DUZEY 3 9 12
25,0% 75,0% 100,0%
i ORTA DUZEY 7 3 10
OZEL
70,0% 30,0% 100,0%
TOPLAM 10 12 22
45,5% 54,5% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde galisan bireylerin stattilerine gore toplam kalite

yonetimi  konusunda egitime gereksinim duyma oram durumu incelendiginde,

calisan ve Ust diizey yonetici olan bireylerin %75’ inin egitime ihtiyag duydugu,

kamuda
%25’ inin

ise duymadig1, ortaduzey yonetici olan bireylerin %92,3 tnuin duydugu, %7,7 sinin’inin

egitime ihtiyag duymadig: ortaya cikmustir. Ozel sektorde galisan ve (st diizey yonetici olan

bireylerin %75’ inin egitime ihtiyag duymadigi,

%25'ininise duydugu , ortadizey yonetici

olan bireylerin %70’ inin duydugu, %30’ unun ise egitime ihtiyag duymadig: ortaya gikmustir
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Cizelge 3.59 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Statiilerine Gore Calistiklara

Kurum/Kurulusta Cahsanlarin Yonetime Katilimin Y eterliligi,

SEKTOR | STATU | KATILIYORUM | KARARSIZIM | KATILMIYORUM | TOPLAM
UsT
. 1 1 2 4
DUZEY
25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
ORTA
KAMU . 1 2 23 26
DUZEY
3,8% 7,7% 88,5% 100,0%
TOPLAM 2 3 25 30
6,7% 10,0% 83,3% 100,0%
uUsT
. 10 2 12
DUZEY
83,3% 16,7% 100,0%
i ORTA
OZEL . 2 2 6 10
DUZEY
20,0% 20,0% 60,0% 100,0%
TOPLAM 12 4 6 22
54,5% 18,2% 27,3% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektdrde calisan bireylerin statllerine gore calistiklar:
kurunvkurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliliginin soruldugu soruya verdikleri
cevaplara gore, kamuda calisan ve Ust dizey yonetici olan bireylerin %25'i yeterli
oldugunu, %?25'i kararsiz oldugunu , %50's yetersiz oldugunu belirtmistir. Kamuda calisan
ve orta diizey yonetici olan bireylerin %3,8'i yeterli oldugunu, %7,7's kararsiz oldugunu ,
%88,5'i yetersiz oldugunu belirtmistir. Ozel sektorde calisan ve Ust diizey yonetici olan
bireylerin %83,3'U yeterli oldugunu, %16,7’s ise kararsiz oldugunu belirtmistir. Ozel
sektorde calisan ve orta diizey yonetici olan bireylerin %601 yeterli olmadigini, % 20’s

kararsiz oldugunu , %20,’ s ise yetersiz oldugunu belirtmistir



85

Cizelge 3.60 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Statiilerine Gore Calistiklara
Kurum/Kurulus Belirlemis Oldugu Vizyon, Misyon, ilke ve Degerlerinin Birbiriyle

Uyumlulugunun Yeterliginin Karsilastirimas

SEKTO .
R STATU KATILIYORUM | KARARSIZIM | KARARSIZIM | TOPLAM
UST
. 2 2 4
DUZEY
50,0% 50,0% 100,0%
ORTA
KAMU . 3 6 17 26
DUZEY
11,5% 23,1% 65,4% 100,0%
TOPLAM 5 8 17 30
16,7% 26,7% 56,7% 100,0%
UST
.. 9 3 12
DUZEY
75,0% 25,0% 100,0%
. ORTA
OZEL . 3 4 3 10
DUZEY
30,0% 40,0% 30,0% 100,0%
TOPLAM 12 7 3 22
54,5% 31,8% 13,6% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektdrde calisan bireylerin statllerine gore calistiklar:
kurunvkurulus  belirlemis oldugu vizyon, misyon, ilke ve degerlerinin birbiriyle
uyumlulugunun yeterliginin karsilastirllmas:  sorusuna verdikleri cevaplara bakildigi zaman;
kamuda calisan ve Ust duzey yonetici olan bireylerin %50'sinin  yeterli oldugunu, %
50'sinin  kararsiz oldugu belirlenmistir. Kamuda calisan ve orta diizey yonetici olan
bireylerin %11,5'i yeterli oldugunu, %23,1’i kararsiz oldugunu , %65,4' U yetersiz oldugunu
belirtmistir. Ozel sektorde calisan ve Ust diizey yonetici olan bireylerin %75'i yeterli
oldugunu, %25'i ise kararsiz oldugunu belirtmistir. Ozel sektorde calisan ve orta diizey
yonetici olan bireylerin %30'u yeterli olmadigim, % 40’1 kararsiz oldugunu , %30'u ise

yetersiz oldugunu belirtmistir
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Cizelge 3.61 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Statiilerine Gore Calistiklara
Kurum/Kuruluslarda Cahsanlarin Ucret ve Ucret Disi Olanaklardan Adil Bir Sekilde

Yararlanma Agiandan Yeterliginin Karsilastiriimas

SEKTOR  STATU |KATILIYORUM |[KARARSIZIM [KATILMIYORUM| TOPLAM
UST DUZEY 1 1 2 4
KAMU
25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
ORTA
. 4 22 26
DUZEY
15,4% 84,6% 100,0%
TOPLAM 1 5 24 30
3,3% 16,7% 80,0% 100,0%
] UST DUZEY 8 2 2 12
OZEL
66,7% 16,7% 16,7% 100,0%
ORTA
. 2 2 6 10
DUZEY
20,0% 20,0% 60,0% 100,0%
TOPLAM 10 4 8 22
45,5% 18,2% 36,4% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 6zel sektdrde calisan bireylerin statllerine gore calistiklar:
kurum/kuruluslarda calisanlarin Ucret ve Ucret dis1 olanaklardan adil bir sekilde yararlanma
acisindan yeterliginin karsilastirilmas:  sorusuna verdikleri cevaplara bakildigi zaman;
kamuda calisan ve Ust diizey yonetici olan bireylerin %50’ sinin yeterli oldugunu, % 25’inin
kararsiz oldugu, % 25'inin ise yeterli oldugunu belirttikleri gdralmistir. Kamuda calisan ve
orta duizey yonetici olan bireylerin %84,6' simin yeterli olmadigim, %15,4’ tnln ise kararsiz
oldugunu belirlenmistir. Ozel sektorde calisan ve Ust diizey yonetici olan bireylerin %66,7' s
yeterli oldugunu, % 16,7’s kararsiz olduklarini, %16,7s ise kararsiz oldugunu
belirtmistir. Ozel sektorde calisan ve orta diizey yonetici olan bireylerin %60’1 yeterli

olmadigin, % 20’s kararsiz oldugunu , %20’s ise yetersiz oldugunu belirtmistir
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Cizelge 3.62 Kamu ve Ozel Sektorde Calisan Bireylerin Yaslarina Gore Calistiklar:

Kurum/Kurulusta Cahsanlarin Yonetime Katilimin Yeterliliginin Karsilastirilmas

SEKTOR YAS KATILI\I/IYORU KARARSIZIM | KATILMIYORUM | TOPLAM
KAMU 20-30 1 12 13
7,7% 92,3% 100,0%
31- 6 6 13 25
24,0% 24,0% 52,0% 100,0%
TOPLAM 6 7 25 38
15,8% 18,4% 65,8% 100,0%
OZEL 20-30 8 2 5 15
53,3% 13,3% 33,3% 100,0%
31- 4 2 1 7
57,1% 28,6% 14,3% 100,0%
TOPLAM 12 4 6 22
54,5% 18,2% 27,3% 100,0%

Ankete katilan kamu ve 0zel sektdrde calisan bireylerin yaslarina gore calistiklari

kurunvkurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliliginin karsilastirilmas:  sorusuna

verdikleri cevaplara bakildigi zaman; kamuda

bireylerin %92,3' Gniin yeterli gérmediginin % 7,7'sinin

calisan yaslart 20-30 araiginda olan

kararsiz oldugu gorilmastar.

Kamuda calisan yaslari 31 yas ve Uzeri olan bireylerin  %52’sinin yeterli oldugunu, %

24'Gnun - kararsiz oldugu, % 24'Unin ise yeterli oldugunu belirttikleri goralmustir. Ozel

sektorde calisan yaslar 20-30 araliginda olan  bireylerin %53’ Gnun  yeterli gordigunin %

13,3'Unun  kararsiz oldugu, % 33,3 Unln ise yeterli oldugunu belirttikleri gortlmustir. Ozel

sektorde caisan yaslart 31 yas ve Uzeri olan bireylerin %57,1'sinin  yeterli oldugunu, %

28,6'sinin  kararsiz oldugu, % 14,3 Unin ise yeterli oldugunu belirttikleri gérulmastir.
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3.5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu tez calismasinda, ilk insandan bu yana yasamin bir par¢ast olan sporun
guntimizde ekonomik ve yonetimsel anlamda kazandigi farkli kavramlardan olan Hizmet
Pazarlamas: ve Toplam Kalite Uygulamalarinin guniimiiz spor yoneticileri agisindan nasil
goruldigu, yoneticilerin hizmet pazarlamas: sirasinda karsilastiklar: sorunlar, yoneticilerin
cingyet, yas, gelir durumu ve statilerinin hizmet pazarlamasint nasil ve ne sekillerde
etkiledigi incelenmistir. Uygulama alanina iliskin verileri ortaya koyabilmek igin tam sayim
seklinde yapilan anket galismasi ve gozlemler neticesinde Antalya ilinde toplam 120 spor
kulibl oldugu bunlardan 35'inin faal olmadigi saptanmustir. Anket calismas: faal olan 85
kulipten 63'Une birebir gorisme yontemi ile yaptirlhip toplamda 70 anket sayisina

ulasilmistir.

Calismanin somut sonuglarin su sekilde siralayabiliriz;

1. Ankete katilan bireylerin egitim dizeylerine gore dagilimlar1 incelendiginde, agirlikl
olarak %4,3’Unln ise yiksek lisans mezunu, %51,4’ tniin Gniversite mezunu oldugu, % 25,7
sinin lise , %18,6 smn ortaokul mezunu oldugu belirlenmistir. Bu yizdeler bize ilimizde
calisan yoneticilerin yarisindan fazlasimn tniversite ve Uzerinde egitim duzeyi oldugunu
belirtmektedir.

2. Ankete katilan bireylerin gelir diizeylerine gore dagilimlari incelendiginde, agirlikli olarak
% 57,1'inin aylik 500-1000 YTL , %25,7'sinin 1001-1500 YTL , % 12,9'unun 1501-2000
YTL , % 1,4"0nun ise 2500 YTL ve Uzerinde gelirlerinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore
agirlikli olarak ilimizde galisan yoneticilerin aylik gelirlerinin 500- 1000 YTL araiginda
oldugu ortaya Gikmustir.

3. Ankete katilan bireylerin gorev yaptiklari kuruluslarda kalite yonetim sisteminin
uygulanip- uygulanmadiginin incelendiginde, % 70’inde her hangi bir uygulamanin olmadig:
ortaya cikmustir. Buna gore ilimizde mevcut bulunan spor kulUplerinin Toplam Kalite

Y 6netimi yapmadiklarini ortaya gikartmustir.

4. Ankete katilan kamu ve 6zl sektorde galisan bireylerin cinsiyetlerine gore kalite tabanl
bir degisim ve yenilenme konusunda kendilerini hazir hissetme diizeylerinin soruldugu soruya
verdikleri cevaplara gore, 0zel sektdrde galisan bayanlarin % 100’ tnuin bilgi sahibi olduklar
buna karsilik kamuda ¢alisan meslektaslarimn % 86,7’ sinin bir kalite sistemi hakkinda bilgi
sahibi olduklari, % 13'3'Unun ise olmadigi, 6zel sektdrde calisan erkek yoneticilerin
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% 82 sinin bilgisinin oldugu, % 17,6" st bilgisi olmadig: belirlenirken kamuda gorev yapmakta
olan erkek yoneticilerinin ise sadece %56,5 inin bir kalite sistemi hakkinda bilgi sahibi
olduklart ve % 43,5’ inin her hangi bir bilgisinin olmadig: belirlenmistir. Buna gor bayanlarin
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari hakkinda daha fazla bilgi sahibi olduklar:
belirlenmistir.

Ankete katilan kamu ve ¢zel sektdrde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar
kurunvkurulus temel politika ve hizmet stratgiis konusunda yeterliligi - hakkindaki
goruslerinin soruldugu soruya verdikleri cevaplara gore, kamuda ¢alisan bayanlarin % 86,7's
yeterli olmadiklarini diisindiigu, buna karsilik 6zel sektbrde gcalisan meslektaslarinin % 60’1
yeterli oldugunu dustintirken; 6zel sektorde calisan erkek yoneticilerin % 76,5'inin yeterli
oldugunu disundukleri , % 5,9'unun kararsiz oldugu, % 17,6’ simin ise uyumsuz oldugunu
beirttikleri , kamuda gorev yapmakta olan erkek yoneticilerinin ise % 34,8'i uyumlu
oldugunu , % 17,’4 uyumsuz oldugunu , Buna gore ilimizde mevcut spor isletmelerinde
caligmakta olan bayanlarin temel politika ve hizmet stratgjisi konusunda calistiklar: kurum
veya kuruluglarin yetersiz olduklarim belirttikleri ortaya gikmustir.

Ankete katilan kamu ve ¢zel sektdrde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar
kurunvkurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliligi soruldugu soruya verdikleri
cevaplara gore, kamuda calisan bayanlarin % 93,3'U yeterli olmadiklart distndugi, buna
karsilik 0zel sektorde calisan meslektaslarimin % 60'1 yeterli oldugunu duslndrken; 6zel
sektorde galisan erkek yoneticilerin % 52,9 unun yeterli oldugunu dustindukleri, % 29,4’ Gnin
yetersiz oldugunu dustndigt % 18,2'sinin kararsiz oldugu, kamuda gorev yapmakta olan
erkek yoneticilerinin ise % 47,8 inin yetersiz oldugunu , % 26,1’inin yeterli oldugunun ve
yine % 26,1'inin bu konuda kararsiz olduklari belirlenmistir. Buna gbre 0Ozel sektor
yoneticileri calismakta olduklar: isletmelerde yonetime daha fazla katilim saglarlarken, kamu
sektorundeki yoneticiler daha az katilim saglamaktadirlar.

Ankete katilan kamu ve 6zel sektdrde galisan bireylerin gelir diizeylerine gore calistiklar
kurunvkurulusun temel politika ve hizmet stratejisi konusunda yeterliligi hakkindaki gorusleri
durumu incelendiginde, kamuda calisan; gelir durumlar:t 1000 YTL ve Ustii olan bireylerin
%38,5'1 yeterli oldugunu, gelir durumlar: 1000 YTL ve alt1 olan bireylerin %68’ inin yetersiz
oldugunu distindiigti, % 12'sinin ise yeterli oldugunu disundikleri ortaya gikmustir. Ozel
sektorde calisan; gelir durumlart 1000 YTL dsti olan bireylerin %76,9'u yeterli oldugunu,
% 76,9'u ise yeterli oldugunu belirtmis, gelir durumlart 1000 YTL alti1 olan bireylerin
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%14,3 Uniin yetersiz oldugunu diistindigti, % 57,1'inin ise yeterli oldugunu dustindukleri
ortaya cikmistir. Buna gore Ozel sektor yoneticileri Ucret bakimindan kamu sektoru

yoneticilerine gore daha memnun olduklar: ortaya gikmustir.

Ankete katilan kamu ve 0Ozel sektorde calisan bireylerin yaslarina gore calistiklar
kurunvkurulusta calisanlarin yonetime katilimin yeterliliginin karsilastirilmas:  sorusuna
verdikleri cevaplara bakildigi zaman; kamuda calisan yaslarn 20-30 araiginda olan
bireylerin %92,3'Gniin yeterli gérmediginin % 7,7'sinin  kararsiz oldugu gorulmustdr.
Kamuda calisan yaslar1 31 yas ve Uzeri olan bireylerin  %52’sinin yeterli oldugunu, %
24'Gnun - kararsiz oldugu, % 24'Unin ise yeterli oldugunu belirttikleri goralmustir. Ozel
sektorde calisan yaslar 20-30 araliginda olan  bireylerin %53 tnun  yeterli gordiginun %
13,3'Unun  kararsiz oldugu, % 33,3 Unln ise yeterli oldugunu belirttikleri gortlmustir. Ozel
sektorde calisan yaslar1 31 yas ve Uzeri olan bireylerin  %57,1'sinin yeterli oldugunu, %
28,6'sinin  kararsiz oldugu, % 14,3 tnun ise yeterli oldugunu belirttikleri gbrulmuistur. Buna
gore kamuda ve 6zel sektorde calisan bireylerin yaslarimin hizmet pazarlamas: bakimindan

cok belirleyici bir 6zellik olmadig: ortaya gikmugtir.

Kisaca Ankete katilan bireylerin gorev yaptiklar: kuruluglarin biyuk gogunlugunda
kalite yOnetim sisteminin uygulanmadigi dolayisiyla ilimizde mevcut bulunan spor
kulUplerinin Toplam Kalite Y 6netimi yapmadiklarim ortaya gikartmustir. Ankete katilan kamu
ve 0zel sektOrde calisan bireylerin tamamina yakininin cinsiyetlerine gore kalite tabanli bir
degisim ve yenilenme konusunda kendilerini hazir hissettikleri belirlenmistir.

Ankete katilan kamu ve 6zel sektorde calisan bireylerin cinsiyetlerine gore calistiklar:
kurunvkurulus’un kamuda buyiik oranda, 6zel sektorde daha dustk bir oranda temel politika
ve hizmet stratgjis konusunda yeterli olmadigini distinmektedirler.

Ayrica bayan spor yoneticilerinin yeniliklere ve hizmet pazarlamasina erkek
med ektaslarindan daha agik olduklar1 agik bir sekilde gorulmektedir

Ozel sektor spor yoneticileri Ucret, yonetime katilim, strateji belirleme ve uygulama
alanlarinda hem daha serbest hem de gerek donarmim kullammi gerekse teknolojik yeniliklere
ulasma dolayisiyla da yukaridaki sonuglar da oldugu gibi daha verimli olmakonusunda kamu
sektorinde calisan medektaslarina gore Onde yer almaktadirlar. Ayrica bayan spor
yoneticilerinin yeniliklere ve hizmet pazarlamasina erkek medektaslarindan daha agik
olduklar: agik bir sekilde gorulmektedir.



91

KAYNAKLAR

ARKOM, “TKY ve Sirket Kilturt” Toplam Kalite Y6netiminde Turkiye Perspektifi,
Istanbul, 1994:260

BOZKURT, “Toplam Kalite Y 6netim Sistemi” Verimlilik Dergisi, Ankara, 1994:8
BOZKURT, R., ODAMAN, A., “ISO9000 K alite Giivence Sistemleri” Ankara, 1995
DEMIRKAN, M., “Toplam Kalite Yonetimi ve Tirk Iliskileri Sistemine Etkileri”,
1997:60-63

ERKUT, H, AKSU, M., “I¢c Musteri Tatmininin Olgimiine Yonelik Sayisal Bir Model
Uygulamasi” 5. Ulusal Kalite Kongres, istanbul, 1996

ERSEN, H., “Toplam Kalite ve insan Kaynaklar: Y énetimi iliskisi”, Istanbul, 1997
FISEK, K., “Spor Yo6netimi”, Siyasal Bilimler Fakiiltesi Basimevi, Ankara, 1980
GUNAL, N., A., KUCUKGUNGOR, E., “Tirk Spor Hukukunun Genel Esadar: ve ilgili
Mevzuat” Y etkin Basimevi, Ankara, 1988

KAVRAKOGLU, 1., “Degisim ve Yaraticilik” istanbul, 1997

“Toplam Kalite Yonetiminin Amaci, Felsefesi ve Ogeleri” Toplam Kalite Y 6netiminde
Turkiye Perspektifi, KOMITE, Tky Istanbul, 1994:14-15

MASAAKI, 1., “Japonya nin Rekabetteki Basarisimin Anahtar”, Istanbul, 1999
MCDONALD, J., “Service Excellence’ VI.Ulusa Kalite Kongresi,Ankara, 1997:14
Medeni Kanun madde: 6071

OZGEN, H., SAVAS, H., “Verimlilik ve Kalite Arasinda Iliskinin Toplam Kalite Anlayis:
Acisidan Anadlizi”, Standart Ekonomik Dergi, XXXV, 422, Ankara, 1997
PARASURAMAN A., VALARIE A. LEONARD L., “Hizmet Kalitess ve Gelecek
Arastirmalarin Uygulamalar: igin Kavramsal Bir Model” Journal of Marketing, Sonbahar
say1s1.41-50, 1985

SERINKAN, C., “Isletmelerin Personel/insan Kaynaklar: Y onetimi” Verimlilik Dergisi,
1V, Ankara, 1996:31-33

SALE, 1., “Adim Adim Toplam Kalite Y 6netimi Uygulamalari” Ankara, 2001:41-45
TEKIN., M., “Uretim Y 6netimi 11", Konya, 1996

TENNER, A., IRWING, D., “ Totd Quality Management” Edison-Wesley Publishing
Company, 1992:18

TIRPANCI, M., “Bilgi Teknolojis Alamnda Hizmet Kalitesinin Olglimesi ve
Iyilestirilmesi” V1. Ulusal Kaite Kongresi” , Ankara, 1997:68-69

YENERSOY, G., “Toplam Kalite Y 6netimi”, Istanbul, 1997
www.kho.edu.tr/btymsystem/d112.txt Erisim Tarihi: 14-04-2006



www.adinnov.com/tensite/tgm.htm.
www.izto.org.t/vizyon/ARALIK/62html

92



KAYNAKLAR

3 3 3 3

ARKOM, “TKY ve Sirket Kultiri” Toplam Kalite Y 6netiminde Turkiye Perspektifi,
Istanbul, 1994:260

BOZKURT, “Toplam Kalite Y 6netim Sistemi” Verimlilik Dergisi, Ankara, 1994:8
BOZKURT, R., ODAMAN, A., “ISO9000 Kalite Giivence Sistemleri” Ankara, 1995
DEMIRKAN, M., “Toplam Kalite Yonetimi ve Turk Iliskileri Sistemine Etkileri”,
1997:60-63

ERKUT, H, AKSU, M., “I¢c Misteri Tatmininin Olgiimiine Y énelik Sayisal Bir Model
Uygulamasi” 5. Ulusal Kdite Kongres, istanbul, 1996

ERSEN, H., “Toplam Kalite ve insan Kaynaklar: Y énetimi iliskisi”, Istanbul, 1997
FISEK, K., “Spor Yo6netimi”, Siyasal Bilimler Fakiiltes Basimevi, Ankara, 1980
GUNAL, N., A., KUCUKGUNGOR, E., “Tirk Spor Hukukunun Genel Esaslar1 ve
Ilgili Mevzuat” Yetkin Basimevi, Ankara, 1988

KAVRAKOGLU, 1., “Degisim ve Yaraticilik” istanbul, 1997

KOMITE,Tky “Toplam Kalite Yonetiminin Amaci, Felsefesi ve Ogeleri” Toplam
Kalite Y 6netiminde T urkiye Perspektifi, Istanbul, 1994:14-15

MASAAKI, 1., “Japonya’ nin Rekabetteki Basarisimn Anahtar”, Istanbul, 1999
MCDONALD, J., “Service Excellence’ VI.Ulusa Kalite Kongresi,Ankara, 1997:14
Medeni Kanun madde: 6071

OZGEN, H., SAVAS, H., “Verimlilik ve Kalite Arasinda Iliskinin Toplam Kalite
Anlayis1 Acisidan Analizi”, Standart Ekonomik Dergi, XXXVI, 422, Ankara, 1997
PARASURAMAN A., VALARIE A. LEONARD L., “Hizmet Kalitesi ve Gelecek
Arastirmalarin Uygulamalar1 igin Kavramsal Bir Model” Journal of Marketing,
Sonbahar say1s1.41-50, 1985

SERINKAN, C., “Isletmelerin Personel/insan Kaynaklar1 Yonetimi” Verimlilik
Dergisi, 1V, Ankara, 1996:31-33

SALE, 1., “Adim Adim Toplam Kalite Y 6netimi Uygulamalari” Ankara, 2001:41-45

n TEKIN., M., “Uretim Y énetimi 11", Konya, 1996
n TENNER, A., IRWING, D., “ Tota Quality Management” Edison-Wesley Publishing

Company, 1992:18

TIRPANCI, M., “Bilgi Teknolojisi Alamnda Hizmet Kalitesinin Olgllmesi ve
Iyilestirilmesi” V1. Ulusal Kadite Kongresi” , Ankara, 1997:68-69

TS-1SO- 9005



3 3 3 3

YENERSOY, G., “Toplam Kalite Y 6netimi”, Istanbul, 1997
www.kho.edu.tr/btymsystem/d112.txt Erisim Tarihi: 14-04-2006
www.adinnov.com/tensite/tgm.htm.
www.izto.org.t/vizyon/ARALIK/62html




