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1. GIRIS
Tiiketici ve miisteri odakliligin1 6zlinde barindiran pazarlama anlayisinin
isletmenin biitiinii tarafindan 6zlimsenmesini saglamak ve diger taraftan,
uygulamalarin denetimini de belirli kriterlere baglamak amaciyla, ge¢mis yillardan

baslayarak, giinlimiize kadar olan siire¢ igerisinde "Toplam Kalite Yonetimi " olarak

adlandirilan yeni bir yonetim anlayisi dogmustur.

Glintimiiz kiiresellesen pazar kosullar1 ve iiretim faktorlerinin sinir
tanimayan isleyisi, kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n plana ¢ikarmistir.
Yaklagik 20 y1l once kalite sadece iiriin icin telaffuz edilirken, bugiin her boyutta
giinliik yasantimizin bir parcasi haline gelmistir. Uriin kalitesi, hizmet kalitesi,

organizasyon kalitesi, toplum kalitesi, yasam kalitesi...

Kalite kavramini bu denli 6n plana ¢ikaran, yasanan hizli degisim siirecinde
iiretilen mal ve hizmetlerdeki c¢esitlilik, uluslararasi ticarette liberallesme, ticari
sinirlarin yok olmasi, teknolojik ilerlemeler ve bu gelisimlerin beraberinde getirdigi
yeni rekabet kosullaridir. Degisim ve gelisme, hi¢bir zaman 6niine gegilemeyecek ve

engellenemeyecek kavramlardir.

"Ne iiretirsem onu satarim" anlayisi yerini "miisteri ihtiyac¢ ve beklentilerine
gore liretmek" anlayisina birakmak zorunda kalmistir. Bu durumda rekabette siirekli
Uistiinliigii saglayabilmenin tek kosulu miisteridir. Miisteriyi tatmin etmek igin,
miisteri gereksinim ve beklentilerini belirleyerek, bu gereksinim ve beklentilere
uygun mal ve hizmeti, diisilk maliyetle, kaliteli ve hizli bir bicimde pazara sunmak
gerekmektedir. Tlim bunlarin saglanabilmesi icin kalite, yenilik ve degisim boyutlar

bir arada degerlendirilmelidir.

Bu caligmada, rekabet giicli acgisindan kalite ydnetimi uygulamalarinin
Onemini gostermek amaciyla, son yillardaki rekabet giiclindeki degisim, kalite
anlayisinin bugiinkii duruma gelinceye kadar gegirdigi evrim, rekabet avantaji i¢in
kalite ara¢ ve teknikleri incelenmis ve Konyaspor futbol kuliibiinde yapilan alan
aragtirmasi ile kalite yonetimi uygulamalarinin kuliibiin yonetimsel gelisimine katkisi
ve dolayisiyla da sportif ve yonetimsel basari, rekabet giicline etkisi agiklanmaya

calisiimustir.



Yukarida ana ¢izgileriyle verilen amaca ulagsmak i¢in, caligmada dolayli ve
dolaysiz aragtirma yontemlerinden yararlanilmistir. Dolayli yontemde, literatiir
taramasi yapilarak, rekabet, kalite ve rekabet avantaji i¢in kalite teknikleri lizerine
yazilmis yayinlar incelenmis, ilgili goriis ve caligmalara dayali genel bir sentez
yapilmistir. Dolaysiz yontem de ise, kalite yonetimi uygulamalariin isletmelerin i¢
ve dis pazardaki rekabet giicline etkisini incelemek amaciyla, Konyaspor futbol

kuliibiinde alan aragtirmas1 yapilmistir.



2. LITERATUR BILGi
2.1. Kalite Kavrami

Gilinliikk yasamimizda kalite kavramiyla oldukg¢a sik belirli bir kavram
birliginin oldugunu sdylemek oldukg¢a giictiir. Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi
teknolojik gelismeler toplumsal deger yargilarinin farkliligir gibi nedenler kalitenin

degisik sekilde tanimlanmasina neden olmustur.

Kalite kavrami, kullanim amacina gore degisik anlamlar ifade
edebilmektedir. Bunun nedeni, kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bir ¢ok kisiye gore kalite; “pahali” “liiks”, “ender bulunan”, “{istiin nitelikli” ve
benzeri kavramlar1 esanlamda ifade edilmektedir. Kalite kavramiyla ilgili olarak ¢ok
degisik tanimlamalar yapilmaktadir. Bazi yazarlar kaliteyi sartlara uygunluk
derecesi, bazilar1 bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme derecesi

olarak ifade etmektedir(Yatkin 2003).

Kalite bir iiriin, sistem veya prosesin kendine 6zgii karakteristikler setinin
miisteri veya ilgili taraflarin ihtiyaglarin1 karsilayabilme yetenegidir (Cianfrani ve

Ark 2000).

Giliniimiiz ~ bakis  agisinda  kalite, dirlini ya da  hizmeti
kullanacak/faydalanacak bireyin ihtiyacin1 karsilamaya yonelik amaclara ulagsmak

icin uygulanan teknikler ve faaliyetler olarak goriilmektedir (Muluk 2000).

En genis anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite
sadece iiriin ve hizmette degil ayn1 zamanda kisilerin nasil ¢alistiklari, makinelerin
nasil isletildikleri, sistem ve prosediirlerin nasil yiiriitiildigi ile de ilgilidir, insan

davraniglarini her yoniiyle igermektedir (Imai 2003).

Kalite,Echvards’a (1968) gore ihtiyaclar1 karsilama yetenegidir.Gilmore’a
(1974) gore belli bir driniin, belli bir misterinin ihtiyacin1 kargilama
derecesidir.Kuech & Day’e (1962) gore, miisteri tercihlerine uygunlugudur.Price’a
(1985) gore, ilk seferde dogrusunu yapmaktir.Broh’a (1982) gore, kabul edilebilir bir
maliyete sahip miikkemmellik derecesidir.Freigenbaum’a (1983) gore, belli bir

liriiniin, tasarim ve spesifikasyonlara uygunluk derecesidir (Ertem 2002).



Kalite; bir malin ya da hizmetin, tiiketicilerin isteklerine uygunluk

derecesidir.(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu —EOQC)

Kalite; bir mal yada hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan ozelliklerin timiidiir(ABD Kalite kontrol Dernegi —

ASQC)
Kalite; bir iirtiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir(P.Crosby).
Kalite; kullanima uygunluktur(J:M:Juran).

Kalite; {iriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal

zarardir(G.Tagucchi).

ISO Kalite sozliigiinde ise kalite , tanimlanan ve ya talep edilen ihtiyacglar
tatmin etme yetenegi goOsteren, Ozellik veya karekteristiklerin toplami olarak

tanimlanir.

Dar anlamda kalite {iriin kalitesi demektir.Genis anlamda kalite ,is
kalitesi,hizmet kalitesi,iletisim kalitesi, proses kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin

kalitesi vb dir (Demirkan 1997).

Biitlin bu tanimlardan anlasilacagi iizere kalite kavraminin temel 6zelligi bir
malin veya hizmetin miisteri tatminine yoOnelik bazi 6nemli 6zellikleri {izerinde

toplamasidir. S6z konusu 6zelligi asagidaki sekilde siralayabiliriz:
Tasarimda kusursuzluk
Kullanimda kusursuzluk
Fiyatta kusursuzluk
Teslim stiresinde kusursuzluk
Satis siiresinde kusursuzluk

Dolayisiyla kalite sadece miisteri tarafindan kullanilan bir ¢ikt1 degil ayn1

zamanda o ¢iktiya nasil ulasildiginin gosteren bir igarettir (Simsek 1998).



Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini
yapan Juran, tiiketicinin algiladig kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Juran ve

Ark 1988).

Performans: Bir iirliniin temel islev 6zellikleri anlamina gelen performans,
ornegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriintii vb.
ozellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve

bekleme zamaninin azlig1 ile dlgiilebilir.

Uriiniin performans &zellikleri genellikle dlgiilebilen dzellikleri igerdigi icin
benzer iirlinler arasinda performans agisindan nesnel bir smiflandirma

yapilabilmektedir.

Ozellikler:“Ozellik “ kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi ticretsiz ikramlar; ¢amasir makinesinin pamuklu ya da ylnli

programi ornek olarak sayilabilir.

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icersinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin 6lgiitiidiir. Olgciilebilen bir
Ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki
dénem vb. olabilir. Kalitenin giivenilirlik boyutu, bozulma siirecinde gecen zaman
onem kazandik¢a ve bakim/onarim maliyetleri arttik¢a daha belirleyici bir faktor

olmaktadir.

Uygunluk:Uygunluk iirliniin tasariminin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik
boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir. Ayni zamanda
uygunluk, istatistiksel kalite kontrolde iirtinle ilgili 6zelliklerin nominal degerden
sapma oranidir. Bu oran hedeflenen nominal degere ne kadar yakin olursa iiriin,
tasarim spesifikasyonlarini o derece iyi karsilar ve uygunluk agisindan kaliteli bir

iiriin olarak algilanir.

Dayaniklilik:Bir iirlin veya hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugudur.
Genellikle alicilar {irtin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak

onaylanmasini istemektedirler. Teknolojik acidan dayaniklilik, bir {iriiniin



deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir. Ornegin,
bir elektrik ampuliiniin lityum teli yandiginda degistirilmesi gerekmektedir. Tamiri

olanaksizdir.

Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak
ifade edilmektedir. Tiiketiciler {iriiniin bozulma olasilig1 ile birlikte, iiriiniin serviste
kaldig1 siireyi, servisin randevularina ne kadar siirede cevap verdigi, servis
personelinin ilgisi ve servisin sorunlara dogru ¢oziimler bulabilme 6zelliklerine de
onem vermektedirler. Uriinle ilgili problemlere dogru cevaplar ve c¢oziimler
bulunamamasi, sirketin sikayetleri ele alma siireci, tiiketicilerin iirlin ve hizmet

kalitesini degerlendirmelerini etkilemektedir.

Estetik: Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden {iriin 6zellikleridir.
Baska bir deyisle, iriiniin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bicim gibi 0Ozellikler iirlinlin performansini
dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik Ozellikler

olarak nitelendirilebilir.

Algilanan Kalite: Tiiketiciler her zaman f{iriinlin tim ozellikleri ile ilgili
ayrintili bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim 6l¢iitler karar
vermelerinde dnemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan {iriin imajt,
marka imaj1 gibi faktorler tirlin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz
algilanmasinda oldukc¢a 6nemlidir. Ornegin; televizyon iiretimi konusunda uzun
yillar onderlik yapmis bir firmanin yeni ¢ikartacagi bir iirliniin de, bu markaya
giivenen tiiketicilerin biiylik bir boliimii tarafindan kaliteli olarak algilanmasi

kacinilmaz bir gercektir (Juran ve Ark 1988).
2.1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisim Siireci

Kalitenin tarihsel gelisim siirecine bakildiginda; kalitenin tarih boyunca
insanoglu  tarafindan siirekli incelenmis ve Onem kazanmis bir konu oldugu

goriilmektedir.

Tarihte kalite ilk olarak M.O. 2150 yilinda yazilmis Hammurabi yasalarinda

karsimiza cikiyor, bir insaat ustasinin ev yapiminda dikkat etmesi gereken hususlari



aciklayan ve bu ilk sartnameye uyulmamasi halinde ingaat ustasinin nasil

cezalandirilacagini belirten bir kayitt1 bu (Dalbay2002).

Eski Misirhilar anit mezarlarin yapiminda kullandiklar1 taglarin uygun bir
bicimde yontulmasina ve birlestirilmesine 0zen gdstermislerdir. Ortagag
Avrupa’sinda yetisen zanaatgilar, hem imalat¢1 ve hem de kalite denetgisi olarak iki
gorevi birden yerine getirmislerdir. Selguklular doneminde Ahilik ve Loncalar,
kalitenin korunmasinda c¢ok onemli bir gorev yapmiglardir. Osmanli Sultani II.
Beyazit tarafindan ¢ikarilan “Kanunname-i Thtisab-1 Bursa” da satilan mallarin belirli

kalite 6zelliklerini tasimas1 gerektigi belirtilmektedir.

19. Yiizyilin sonlarina kadar kalite kontrol islemi, bir veya birkag¢ isci
tarafindan gergeklestirilen bir gorev olmustur. 20. Yiizyillin baslarinda ortaya ¢ikan
teknolojik gelismeler sonucu iiretim 6lgegi biiylimiis ve uzmanlagma artmistir. Bu
gelismeler “kalite kontrolii” asamasinin ortaya c¢ikmasma yol a¢mistir. Birinci
Diinya Savasindan sonra, iiretim sistemi eskiye gore daha karmagik hale gelmis ve
kalite kontrol iglevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi
saglanmistir. Bu donemin belirgin 6zelligi kalitenin muayene boyutundaki islemlerle
yapilmasidir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol islemleri, iiretim
boliimiiniin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme orgiitii
icinde yerini almistir. Ikinci Diinya Savasi’nin  kosullari, biiyiik miktarlarda ve
diizenli kalitelerde malzeme kullanimin1 gerektirmistir. Bunun sonucu olarak
“istatistiksel kalite kontrolii” asamasina ulasilmistir. Bu asama aslinda bir onceki
asamanin daha etkin bicimde geliserek ortaya cikmasidir. Muayene islemleri,
ornekleme planlar1 ve kontrol grafikleri gibi ara¢ ve tekniklerle yapilmistir (Tekin

2002).

Ikinci Diinya Savasindan sonraki yillarda teknolojinin gelismesi ve iiretim
stirecinin karmagik hale gelmesi, muayeneciler ve karar alanlar arasinda esgiidiim ve
geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Bunun
sonucunda “Toplam Kalite YoOnetimi” anlayisi ve asamasi yasama gecmistir.
Boylece kalite kontrolii, tasarim asamasindan baglayarak ara girdiler, islem igi ve son
cikt1 asamalarini izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelismistir. Cagdas kalite

felsefesinin diigiince ustalar1 olarak bilinen W.Edward Deming, Joseph Juran ve



Philip Crosby “Toplam Kalite Yo6netimi” anlayiginin temellerini kurmuglar, Armond
V. Feigenbaum ve Kaouru Ishikawa da yaptiklar1 katkilarla Toplam Kalite
Yonetimi’nin benimsenmesini saglamislardir. Toplam Kalite Yonetimi’nin kdkeni
Ikinci Diinya Savasindan sonra Japonlarin kalkinmasinm ilk dénemlerine kadar
uzanir. W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in Amerika Birlesik Devletleri’nin
sinirlart disinda  siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrolii
calismalar1 1940’11 yillarin ilk donemlerine rastlamaktadir. Toplam Kalite Ydnetimi
Amerika Birlesik Devletleri’nde gelistirilmistir. Ancak Toplam Kalite Yonetimi’'ni

uygulayan ve benimseyenler Japonlar olmustur( Ross Johnson ve ark 1989).
2.2. Hizmet Ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Hizmet; bir kisi ya da isletme tarafindan pazarlandiginda fayda ve tatmin
saglayan iiriin disindaki islem ve siirecledir Insanlarin ihtiyaclarmi karsilayan bazi
seyler elle tutulmaz, gozle goriilmez. Bir berberin, bir sigorta sirketinin, bir devlet

memurunun bize sagladig1 faydalar bu tanima uymaktadir ve bunlara hizmet denir

(Berberoglu1993).

Hizmetin en bilinen tanimi bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin
sahipligi ile sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet {iretimi fiziksel bir

iiriine bagl olabilir ya da olmayabilir (Rust ve Ark 1996).

Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi ve ya kurumun karsilikli olarak
birbirleri ile diyalog kurmasini gerektiren sosyal bir faaliyet olarak tanmlanabilir

(Tarim 2000).

Bir diger tanim da, dogrudan satisa sunulan ya da iirlinlerin (mal/hizmet)
satistyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir

(Tenekecioglu 1992).
Bu tanima gore hizmetler iki gruba ayrilabilirler:

Bunlardan birincisi avukatlik, sigortacilik gibi mallardan ve baska
hizmetlerden (satis Oncesi, satis aninda ve satis sonrasi) bagimsiz olarak satisa

sunulan hizmetlerdir.



Ikincisi ise kredi, bakim, egitim gibi mallar veya hizmetlerle birlikte satin
alinan hizmetlerdir. Hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde hizmetin soyut 6zellige
sahip olmas1 ve tiiketiciye cesitli yonlerden fayda saglamasi gibi bir ortak

noktalarinin olmasi géze ¢carpmaktadir.

Cok genel olarak kullanma amacma uygunluk derecesi bigciminde
tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet tireten firmalar i¢in dikkate alinmasi
gereken bir kavramdir. Ciinkii, {riin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali {iretimin
asgariye indirilmesinin sonucu olarak, para ve zaman kaybini onler. Dolayisiyla da
verimliligin artmas1 saglanir, daha diisiik maliyetle daha {istiin 6zelliklere sahip

urinlerin uretilmesi mimkin olur.

Kalite, birka¢ kelime ile tanimlanamayacak kadar gii¢ bir kavramdir. En
basit bigimiyle kalite ihtiyaglara uyum olarak tanimlanabilir. Organizasyonlar,
gereksinimleri ve bunlar1 karsilayacak oOzellikleri belirlemelidirler. Burada sorun
kimin gereksinimleri ve hangi 6zelliklerdir. Bu ylizden ikinci bir tanimla kalite;
kullanim i¢in gerekli her tiirlii uygunluk olup, temelde miisterinin gereksinimlerinin
tatminidir. Bu iki tanim miisterinin kalite algilamasi kavramiyla birlestirilebilir (

Barker 1998).

Kalite diizeyinin yiikseltilmesiyle rekabet iistiinliigii yaratilarak firmalarin
pazar paylari artar ve prestij saglanir. Kaliteli lirlinler sunmanin sosyal boyutu olarak
toplumlarin hayat standartlarinda yilikselme goriilmesi, diger bir deyisle, kalitenin

yasam kosullarina yansimasi sdylenebilir.

Swan ve Comb hizmet kalitesinin iki 6nemli boyutunu belirlemislerdir.
Bunlar; hizmetlerin fiziksel yonleri ile ilgili “Instrumental” (aragsal) boyut ile
soyutluk ya da psikolojik yonle ilgili “expressive” (anlamsal) boyuttur. Daha sonra
Gronroos, kalite i¢cin “teknik ve fonksiyonel” kalite olmak iizere kalitenin iki
elementini belirlemistir. Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel yonlerine
isaret eder. Bu hem miisteriler hem de tedarikgiler tarafindan kolayca Olciilebilir.

(Barker 1998).



2.2.1. Hizmetin Ozellikleri
Hizmetleri mallardan ayiran dort temel 6zellik vardir:

Bunlardan ilki soyut olmak yani hizmetlerin elle tutulamaz olusudur. Satin
almadan once hizmetlere dokunulamaz, gorillemez ve degeri hesaplanamaz. Bir
hizmetin satin alimi ve tiiketilmesi kisa bir zaman i¢inde gergeklesir ve tamamen

tecriibe etmeye dayalidir.

Hizmetlerin ikinci 6zelligi, eszamanlilik yani {iretiminin ve tliketiminin

birbirinden ayrilamamasidir.

Hizmetlerin ti¢iincii 6zelligi 6zellikle emek igerigi fazla olanlarin heterojen

olmalandir.

Hizmetin dordiincii 6zelligi dayaniksizlik yani depolanamaz olusudur (Altan

ve Ark 2003).
2.2.2. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Yeri

Geligsmis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde hizmetler sektoriiniin
pay1 oldukga biiytiktiir. Toplumlarin tarihsel gelisim siireci igerisinde ulastiklar: ilk
iretim asamasi, tarimsal tiretim asamasidir. Daha sonralari, kiigiik el sanatlar1 ve
buradan kitle iiretimine gecis donemiyle sanayi iiretimi agsamasina ulasildigi
goriilmektedir. Hizmet {iretimi ise, daha sonralari ulasilan bir {iretim asamas1 olmakta
ve diger her iki sektorle mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir. (Altan ve Ark

2003).
2.2.3. Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu ylizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami

yerine ¢ogunlukla ‘algilanan hizmet kalitesi’ terimi kullanilmaktadir (Uygug 1998).

Kalitede oldugu gibi hizmet kalitesi de ¢cok boyutludur.Bu yilizden hizmet
kalitesinin basit ve net bir tanim1 yoktur. Ancak literatiirde hizmet kalitesi ger¢ek ve
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklilik olarak ifade edilmektedir (Raj ve Stones

1996).
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Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, miisterinin ,bir {irlin ya da hizmetin
Ustiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak tanimlamaktadir

(Robledo 2001).

Ghobadian’a gore ise algilanan hizmet kalitesi,miisterilerin hizmet
kalitesine yonelik sezgileridir ve miisterilerin tatmin derecesini biiylik Olciide

belirlemektedir (Ghobadian 1994).

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilar: bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik c¢aligmalar
somut iriinler sunan imalat sanayinde uygulama alan1 bulmasina karsilik, hizmetler
sektoriliniin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢cin her seyden once
olciilebilir olmas1 gerekmektedir. Imalat sektoriinde kalite diizeyinin Olgiilmesi

nispeten kolaydir (Juran ve Ark 1988).

Nitekim, {irliniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklilig1 ve kendisinden beklenen
islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullanilabilecek
ozellikler cesitli sekillerde kolayca Ol¢iilebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine
0zgii bir takim 6zellikleri olmasi nedeniyle bu 6l¢iim zorlagsmaktadir. Bu 6zellikleri;
Zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan fayda meydana getiren ekonomik
faaliyetler olarak tanimlanabilir. Ya da hizmetin bir birey veya oOrgiit tarafindan bir
baska birey veya oOrgiit yararina icra edilen bir eylem oldugu sdylenebilir. (Juran ve

Ark 1988).

Hizmet kalitesinin hizmet sektorlii kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat ¢ekmekte fayda vardir. Imalat sektdriinde gorev yapan
yoneticiler artik sadece teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor
oldugunu kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve {iiretilen iiriine eslik
eden hizmetlerin kalitesini artirmay1 rekabet tstlinlii§ii yaratan bir unsur olarak
gormektedirler. Boylece firmalar kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi
artirmak, miisteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda

olumlu bir imaj yaratmak i¢in kullanmaktadirlar.
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Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii i¢in bu denli
Onemli olmasmin sonucu olarak, hizmet kalitesinin Ol¢iimii bilim adamlarinin
dikkatini ¢ekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi bir ¢ok bilim adamu tarafindan
tartisilan bir kavram haline gelmistir. Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin

su ortak sonuglara ulagilmaktadir (Juran ve Ark1988).

1. Tiketiciler i¢cin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gergeklesen hizmet

performansi ile beklentilerinin karsilagtirilmasinin sonucudur.

3. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak
yapilmamaktadir. Ayni1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de
icermektedir. Yani tiliketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de
degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir. Hizmet Kkalitesini
degerlendirmek giictiir. S6yle ki, tirlinler satin alindiginda tiiketici kalite konusunda
karar verebilmek icin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zellikleri

kullanir.

Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi konusunda karar verebilmek i¢in ¢ok
az bazen de hicbir (hizmetin niteligine gore) fiziksel 6zellik bulunamayabilir. Bu
durumda, tiiketici, hizmet isletmesinin bina, arag-gereg, personel gibi sinirli sayidaki
gbzle goriiliir imkanlarin1 dikkate alarak kalite konusunda karar verme egiliminde

olacaktir.

Kaliteyi degerlendirmek icin fiziksel varliklarin olmayis1 veya eksikligi,
tiiketicileri diger ozelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler
soyut oldugundan, igletmelerin, tiiketicilerinin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil
algiladigimi anlamasi gii¢ olabilir. Ancak, bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan
hizmetinin nasil degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi yonde

nasil kullanabilecegini de bilemez (Juran ve Ark1988).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini
karsilayabildiginin bir dlgiistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin

karsilanabilmesidir (Parasuraman ve Ark 1985).
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Mal ve hizmet kalitesinin baslica 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:
(Parasuraman ve Ark 1985). Goriintii, Organizasyondaki fiziki ara¢ ve gereclerin

,personelin iletisim araglarinin goriintii agisindan konumu

Giivenilirlik, Organizasyonun hizmeti zamaninda ve giivenilir bir seklilde

yapabilme durumu

Cevap verme, Organizasyonun misterilerinin isteklerine uygun cevap

verme ya da uygun hizmet verebilme durumu
Yeterlilik, Hizmetlerin yapilmasinda kaliteli eleman istihdam edilmesi
Nezaket, Personelin miisterilere nazik ve saygili davranip davranmamasi

Kredibilite, Organizasyonda istthdam edilen elemanlarin diiriistligii ve

kredibilitesi

Giivenlik, Organizasyonda yapilan hizmetlere giiven olmasi; liretilen mal ve

hizmetlerde tehlike ,risk ve siiphenin olmamasi.
Ulasilabilme, Hizmete ve personele kolayca ulasabilme durumu.
[letisim, Miisterilerin anlayacag: dilden konusma ve onlar1 dinleme durumu.
Miisteriyi anlama, Miisterileri ve ihtiyaglarini tanimaya ¢aligma.
2.2.3.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi konusunu incelemeye baslamadan once belki de ilk 6nce
yapilmas1 gereken; hizmet kalitesi ol¢limii ile miisteri memnuniyeti Ol¢limiinii
birbirinden ayirmaktir. Cogu uzmanlar; miisteri memnuniyetinin kisa donemli ve
belirli bir islemi O6l¢tiigii, buna karsilik hizmet kalitesinin uzun dénemli genel bir
performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu konusunda goriis

birligi igerisindedirler ( Hoffman ve Ark 1997).

Kuskusuz, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram
birbirleriyle iliskilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iligkiler agik
degildir. Bazilari, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin algilanmasini esas
aldigina inanirken digerleri hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine

inanirlar. Ayrica, bu iki kavram arasindaki iligkiler ve bu iki kavramin satin alma
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davranislarina etkisi biiylik 6l¢iide agiklanamamis bulunmaktadir (Hoffman ve Ark

1997).

Memnuniyetin, miisterinin hizmet kalitesi algilamalarini tekrar goézden
gecirecegine yardim edecegi akla uygun bir agiklamadir. Bu yaklagimin mantigi

asagidaki bi¢imde aciklanmaktadir .

(1) Bir firma ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin daha 6nceden

bir deneyimi yoksa miisterinin beklentilerine dayanir.

(2) Firma ile daha sonraki karsilagmalar siirecin dogrulanmamasi ve hizmet

kalitesi algilamalarinin gozden gegirilmesini esas alir.

(3) Firma ile her ilave karsilasma, daha ileri gézden gegirme ve hizmet

kalitesi algilamalarinin gelistirilmesini saglar.

(4) GoOzden gecirilen hizmet kalitesi algilamalari miisterinin firmadan

gelecekteki satin almalari iizerinde etkili olur (Hoffman ve Ark 1997).
2.2.3.2. Hizmet Kalitesini Olgme Yéntemleri
* Benchmarking
* Toplam Kalite Endeksi
* Servqual
* Servperf
* Kritik Olaylar Yontemi (CIT)
* Linjefly’ 'nin Hizmet Barometresi
* Grup Miilakat Yontemi
» Istatistiksel Yontemler

Hizmet kalitesinin 6l¢limii konusunda kullanilan baglica yontemler yukarida
siralanmigtir. Bu yontemlerin her biri hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde farkli boyutlara
agirlik vermektedir. Bu calismada da beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
Olclimiinii saglamak {izere Servqual yontemi ve bunun uygulanisi {izerinde

durulacaktir.
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2.3. Toplam Kalite Yonetimi
2.3.1. Toplam Kalite Kavramm

Kalite konusunda oldugu gibi Toplam Kalite Yonetimi konusunda da
lizerine goOris birligine varilmis ortak bir tanim bulunmamaktadir. Cok sayida
diisiiniir TKY nin ne oldugu ya da ne olmasi gerektigi konusunda siirl bazi goriisler
belirtmislerdir.Bazi diisiiniirlere gore TKY .nadiren pratige dokiilen .ancak ¢ogu kez

sOzde kalan bir yonetim felsefesidir (Yatkin 2003).

Toplam kalite yoOnetimi, bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak
tyilestirilmesi ve organizasyondaki tiim ¢alisanlarin kesin aktif katilimi ile
miisterilerin memnun edilerek karliliga ulasmasidir. Toplam kalite yonetimi en diisiik
maliyetle en kaliteli ¢iktry1 arama g¢abasidir.Toplam kalite yonetiminde ¢alisanlarin
egitimi ,grup caligmasit ,katilim, her kademede yetki ve sorumluluklarin paylasimi

vardir (Ak; Saturgan 1996 ).

Toplam kalite yonetimi; kalite yonetiminde iist yonetimin sorumlulugunun
vurgulanmasi, her diizey ve alanda kalite yonetimine iliskin egitim c¢alismalarinin
yiritilmesi, kalite gelistirmenin slirekli kilinmasi ve kalite kontrol ¢emberleri
icerisinde tiim c¢alisanlarin kalite gelistirme faaliyetlerine katilimin saglanmasi

seklinde tanimlanir (Efil 1996).

Toplam kalite yonetimi miisteri beklentilerini her seyin ilizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin
ve hizmet biinyesinde olusturan rekabet gliciinli gelistirmede yliksek basar1 saglayan

bir yonetim seklidir (Aydinceren 1993).

Toplam kalite yonetimi, tliketici isteklerinin en ekonomik diizeyde
karsilamak amaciyla isletme icindeki pazarlama, miihendislik,imalat ve miisteri
hizmetleri gibi ¢esitli iinitelerin kalitelerin olusturulmasi ,yasatilmasi ve gelistirilmesi

yolundaki ¢abalar1 birlestirip koordine eden etkin bir sistemdir (Simsek 2000 ).

Toplam kalite yoOnetimi tiim isletme siireclerinin siirekli iyilestirilmesi
,miisteri istek ve ihtiyaglarinin yerinde tespit ederek ,isletme —miisteri memnuniyeti

saglayan katilimc ,bir yonetim stratejisidir (Tiirkmen 1995).
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TKY, uzun vadeli hedeflerle miisteri tatminini saglamayi, calisanlar ve
toplum icin faydalar elde etmeyi amaglayan, kaliteye odaklanmis ve biitiin

calisanlarin katilimi temeline dayanan bir isletme yonetimi modelidir (Sale 2001)

TKY, ortak hedefi paylasarak ekip halinde ¢aligmayi, miisterilere en iistiin
degerler yaratmayi, degisikligi desteklemeyi, yaraticiligi Odiillendirmeyi ilke
edinerek, giiclinii insanlardan alan ve milkemmelligin saglanmasinda tiim ¢alisanlarin
sorumlulugu oldugunu savunan bir yoOnetim felsefesi olarak diisliniilmektedir

(Ozgener 2003).

Toplam Kalite Yonetimi, diisiik maliyette, global hakimiyeti saglayarak
toplumun goziinde tek olmak benzeri olmayan bir kalite, imaj, teknoloji, alt yap,

iiriin, servis sistemi gelistirip uygulayan sistemdir (Diiren 2000).

Ishikawa'ya gore; bireylerin ihtiyaclarinin  karsilandigi, kendilerini
gerceklestirdikleri, iletisimin rahatlikla kuruldugu yeni yonetim anlayisina toplam

kalite yonetimi denmektedir (Dogan 2002).

Genis katilimli kalite yonetimi olarak da ifade edebilecegimiz TKY; “bir
kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme silireclerinin ve personelin siirekli
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile en diisiik toplam maliyet diizeyinde,0nceden
belirlenmis olan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin, tiim ¢alisanlarin kendilerinden
beklenen yiikiimliilikkleri yerine getirmeleri ile karsilanarak isletme performansinin

iyilestirilmesi stratejisi” seklinde tanimlanmaktadir (Peskircioglu 1995).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), i¢c ve dis miisteri beklentilerinin
karsilanmasini temel olarak alan, calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve
takim c¢alismalartyla tiim stireclerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim

yaklagimidir (Kavrakoglu 1997).

“TKY, misteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve is
sonuglarinda miikemmellige ulagilabilmesi icin tiim siireclerde kusursuzlugun, sifir
hata prensibine dayali olarak siirekli kilinmasini ve bu siirekliligin isletmenin tiim i¢
ve dis cevresinin katilimi ile gerceklestirilmesini hedefleyen; yonetsel ve
organizasyonel yapida insan unsurunu siirekli egitim ve grup calismasi yoluyla 6n

plana c¢ikaran; stirekli gelisme ilkesiyle isletmenin rekabet giicilinii arttirmay1
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amaclayan; biitiin bunlarinda, ancak en iist diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir
liderlik anlayisiyla gerceklestirilebilecegini savunan ¢agdas bir yonetim anlayisidir.”.
Bu tanimda TKY felsefesinin ilkeleri ve teknikleri ile bir biitiin oldugu ve kurulusta
alinan her kararin, stirdiiriilen her faaliyet ve siirecin iirlin kalitesi iizerinde etkileyici

bir role sahip oldugu ifade edilmektedir (Bolat 2000).

Isletmelerin giiniimiizde kars1 karsiya olduklar1 en onemli unsur, giderek
yogunlagan rekabettir. Rekabet istiinliigiinii saglamada kalitenin 6nemi giderek
artmaktadir. Kalitenin rekabet unsuru olarak Onemi artarken, kalite kavraminda
onemli degisiklik meydana gelmis olup, boyut ve kapsam olarak genislemektedir.
Daha onceleri sadece “muayene” anlaminda kullanilan kalite ve kalite kontrol
kavramlar1 glinimiizde “Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) kavramiyla ifade
edilmekte olup, bir isletmenin biitlin faaliyetlerinin Onceden belirlenen kalite

gereksinimlerine uygun yapilmasi olarak anlasilmaktadir (Tekin 2002).

Toplam Kalite Yonetimini benimseyen yoneticilerin, insanlart miisteri
olarak ve kendilerini de onlarin danismani olarak gdrmesi gerekir. Isletmelerde ve
kuruluslarda etkin bir yonetim sekli, orgiit icerisinde etik bir alt yapinin varli§ina
gerek gosteren “Toplam Kalite Yonetimi” sayesinde saglanabilir. Toplam Kalite
Yonetimi uygulamada evrensel olmasina karsin her bir ¢evrede bireysel ihtiyaglarin
karsilanmasini gelenek haline getirmeyi ve bu gereksinimlere ayak uydurmayi
zorunlu kilmaktadir. Bu agiklamalarin 1s1¢inda TKY; uzun vadede miisterinin tatmin
olmasmi basarmayi, kendi personeli ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi
amaglayan, kalite diizeyine yogunlagsmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir
isletme yonetim seklidir. Bu modelin bagartya ulasabilmesi icin, st diizey
yoneticilerin isin icine siirekli bir sekilde girmesi, tiim personelin genel ve siirekli
egitiminin saglanmasi ve nihayet miisterilerle calisanlar ve tedarikgiler arasinda

siirekli iletisim altyapisinin kurulmasi gerekmektedir (Kavrakoglu 1997).

Toplam kalite yonetiminin baglica iic hedefinden s6z etmek miimkiindiir

(Imai 1997).

Miisterinin isteklerini tatmin edecek trtinleri ve hizmeti tiretmek, miisterinin

giivenini kazanmak;

17



Sirketi, caligma prosediirlerini iyilestirici, daha az hata, daha diislik maliyet,
daha az bor¢ ve daha avantajli siparis getiren Onlemlerle daha yiiksek karliliga

yoneltmek,

Calisanlarin sirket hedefine ulasma yolunda potansiyellerini tam olarak
kullanmalarina yardim etmek; sirket politikasinin yayilimini ve goniillii faaliyetleri

tesvik etmek.
2.3.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Temelleri

Isletme ydnetimi alaninda 1950°1i yillardan itibaren ydnetim alaninda ortaya
cikan yeni goriisler neticesinde Taylorizm ve Fordizm giderek 6nemini kaybetmeye
basladi. Ozellikle 1950 ve sonrasi yillarda Amerikali ve Japon bilim adamlarinin
katkilar1 ile Toplam Kalite Yonetimi adi verilen yeni bir yonetim felsefesi dogmus
oldu. Toplam kalite yonetimi esasen Ozel sektdr igin gelistirilmis bir yonetim
anlayistydi. Ancak daha sonralar1 bu yonetim anlayisinin mikro ya da makro 6l¢ekte

tlim organizasyonlar i¢in uygulanabilecegi savunuldu.

Toplam kalite yonetimi organizasyonlarda “kalite’nin artirilmasini
amaglayan bir yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayisinda hedef, miisterilerin istek
ve beklentileri dogrultusunda iirtin ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi

ve verimliligin artiritlmasidir (Gozli 1994).

Toplam kalite felsefesinde kalite ve verimliligin artirilmasi i¢in ¢alisanlarin
memnuniyeti, motivasyonu ve odiillendirilmesi, performans degerlendirme ve dlgme
yontemlerinin kullanilmasi, organizasyondaki hatalarin ve yanliglarin ortadan
kaldirilmasi, ekip calismasina agirlik verilmesi, basarili organizasyonlarin
tecriibelerinden yararlanilmas: (benchmarking), stratejik planlamanin yapilmasi ve

benzeri hedefler tizerinde durulmaktadir.

Toplam kalite yonetimi konusundaki ilk calismalar 1930’lu yillarda
ABD’de basladi. Bell Telephone sirketinde istatistik¢i olarak gorev yapan Walter A.
Shewhart, Istatistiksel Kalite Kontrol alaninda énemli galismalar yapti. Shewhart,
iretime istatistiksel yontemleri uygulayan ilk kisilerden biriydi. Shewhart’in kalite
konusundaki g¢aligmalarint ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran’in

caligmalar1 izledi. Bu iki bilim adami Japonya’ya davet edilmis ve Japon
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miithendislere kalite gelistirme, kalite planlama ve kalite kontrol konularinda
seminerler vermislerdir. Giinlimiizde pek cok aragtirmaci Deming’i toplam kalite
yonetiminin kurucusu olarak kabul etmektedirler. Ancak Deming kadar, Juran’in da
toplam kalite felsefesine dnemli katkilar1 oldugunu belirtmekte fayda vardir. 1950°1i
yillarin sonlarina dogru Toplam Kalite Kontrolii alaninda kayda deger ¢alismalar
yapan bir diger Amerikali yonetim uzmani Armond V. Feigenbaum’dur. Amerikali
Philip Crosby de toplam kalite yonetiminde ¢ok dnemli bir kavram olan Sifir Hata

(Zero Defect) akiminin dnciilerinden biri olarak kabul edilmektedir (Gozli 1994).

Japon bilim adamlarnn da toplam kalite felsefesinin gelisimine 6nemli
katkilarda bulundular. 1960’l1 yillarin baslarinda Kaoru Ishikawa’nin Kalite
Cemberleri ve Neden-Etki Analizleri konusundaki c¢aligmalar1 toplam kalite
felsefesine Onemli katkilar olarak kabul edilmektedir. Kalite miihendisliginin
gelisimine dnemli katkis1 olan Genichi Taguchi’nin Istatistiksel Deney Tasarimi ve
Kalite Kayip Fonksiyonu, kalite konusundaki ¢alismalar1 daha da hizlandirdi. Bu
arada Japon Taaichi Ohna’nin Tam Zamaninda Uretim modeli de geleneksel
Taylorizm ve Fordizm anlayisindaki kitle {iretimi anlayisinin yikilmasina neden
oldu. Japon Masaaki Imai’nin Kaizen (Siirekli Gelisme) felsefesi de toplam kalite

yonetimine bir diger dnemli katkiydi.

Ote yandan, stratejik yonetim 1980°li yillarda ve dzellikle 1990’11 yillarda
0zel sirketlerin yonetiminde 6nemli bir arastirma ve giindem maddesi oldu. Harvard
Universitesi profesdrlerinden Michael E. Porter’in rekabet stratejisi alanindaki
caligmalar ile Stratejik Yonetim, yeni yonetim felsefesinin 6nemli bir boyutunu
olusturdu. 1980’1i yillarda énemli gelismelerden birisi de “En Iyi Uygulamalarin
Adaptasyonu” (Benchmarking) adi verilen bir yonetim tekniginin organizasyonlarda
uygulanmasi konusunda yapilan ¢aligmalardi. ABD’de Xerox sirketinde bu konuda

yapilan ¢alismalar diger sirketler i¢in de ilk 6rnegi olusturdu.

Toplam kalite yoOnetimi, kalite konusunda baglica dort asamadan
sonra ortaya c¢iktl. 19. ylizyilin sonlarina kadar kalite kontrol islemleri, bir veya
birkag isci tarafindan gerceklestirilen bir gérev olmustur. 20. ylizyilin baslarinda
ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler sonucunda organizasyonlarda daha genis Olgekte

tiretimde bulunulmus ve uzmanlasma artmistir. Bu asamada “formen kalite kontroli”
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gecerli olmustur. Organizasyonda benzer isler bir arada diisiiniilmiis ve bu gorevleri
yerine getiren isciler “formen”ler tarafindan denetlenmistir. Formen, ayni zamanda

kalite kontrol gorevini de yerine getiren kisi olmustur (Gozlii 1994).

Bu asamadan sonra organizasyonlarda kalitenin nihai {irlin asamasinda
“muayene’si (inspection) esas alinmaktaydi. Daha sonra 1950’11 yillarda Shewhart’in
onciiliiglinde “istatistiksel kalite kontrol” yaklasimi giindeme geldi. Bu asamada
kalite kontrolde istatistiksel araglarin (Pareto diyagrami, histogram vs.)
kullamlmasinin &nemi iizerinde durulmaktaydi. Ugiincii asamada “toplam kalite
kontrol” kavrami kullanilmaya baglandi. Bu {i¢iincli yaklasim diger iki yaklagimdan
biraz farkli olarak tasarim asamasinda iiriin kalitesinin kontrol edilmesinin tizerinde
durmaktaydi. Yine bu asamada kalite kontrolun sadece muayene, iiretim ve
mithendislik departmanlarinin gorevi olmadigi tiim organizasyonda kalite kontrol
gorevinin tUstlenilmesi gerektigi iizerinde durulmaktaydi. “Muayene”, “istatistiksel
kalite kontrol” ve “toplam kalite kontrol” asamalarindan sonra bugiin yaygin olarak

“Toplam Kalite Yonetimi” olarak adlandirilan yonetim felsefesi dogmus oldu (Gozli

1994).
2.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amac ve Felsefesi

TKY felsefesi siirekli gelistirmeye dayanmaktadir. Bu yaklasim
miitkemmellik arayisi ve sifir hata yaklasgiminin temelidir. Siirekli gelistirme, teknik
ve idari konularda daha iyinin arastirilmasini 6zendirmektedir. Bu anlayis sayesinde
isletmeler, miisterilerin artan ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilirler. Siirekli
gelistirme tepe yonetimden en alt diizeyde calisan isgiiciine kadar herkesi i¢ine alan

biitiinciil bir felsefedir. TKY ’nin felsefe ve ilkeleri Sekil 1’de gdsterilmektedir.

TKY  anlayisinin = yapist  rekabetgi  yonetim  anlayisi  olarak
nitelendirilmektedir. Son 20-30 yillik donemde arz talep dengesi degisirken, sanayi
ve ticarette rekabet yeni boyutlar almistir. Gegmis donemde isletmelerin temel
amaglart “karlar1 maksimize etmek” ile ifade edilirken, glinlimiizde “rakipleri yok
etmek” bicimindedir. TKY rekabetci bir yapilanmayi, ileriye doniik tiim karar ve
degerlendirmelerde rekabet giicii unsurlarinin temel alinmasin1 ve uygulamanin bu

cercevede gerceklesmesini ongdrmektedir. TKY degisimlerin yonetilmesinde ve
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rekabet giiclinii gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir sistemdir. Bu sistemin ¢aligmasi
hatalarin olusmasin1 Onleyen kalite uygulamalartyla savurganligin azalmasi ve

bdylece maliyetlerin azalmasidir.

TKY nin ilk ve en 6nemli 6gesi miisteri odakliliktir. TKY siirecinin amaci,
miisterinin beklentilerini daha iyi karsilayacak ya da asacak bi¢imde iiriin ve hizmet

kalitesini gelistirmektir (Rand 1997 ve Schroeder 1995).

Miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi i¢in, degisim dinamiklerinin
izlenmesi, bagka bir deyisle ortamin siirekli olarak degerlendirilmesi ve analizinin
yapilmast gerekmektedir. Ancak degisim ortaminin kosullari, miisterinin sadece
simdiki gereksinimlerini bilmeye yonelik olan bir yaklasimi yetersiz kilmakta,
yarmki gereksinimlerini de karsilamaya yonelik faaliyetleri tahmin etmeyi zorunlu

hale getirmektedir.

TKY, makine ve teknolojik yenilikler ile saglanan performans
gelistirmelerine ek olarak, kurulusta bulunan herkesin siire¢ gelistirme faaliyetlerine
etkin olarak katilimin1 6ngérmektedir. TKY’nin temel felsefesi olan, siirekli

gelistirme yaklagimi bu anlayisin 6ziinii olusturmaktadir.

Stire¢  gelistirme  caligmalarinda  Oncelikle siirecler tanimlanmali,
degiskenlikler ol¢iilmeli, bu degiskenligin normal olup olmadig1 saptanarak,
gerekiyorsa diizeltici faaliyetler uygulanarak siire¢ gelistirilmelidir. Bu islemdeki
temel Ozellik, her siirecin normal degiskenliginin bilinmesi ve bu bilginin, siire¢
hakkinda karar verilirken kullanilmasidir. Sireglerdeki degiskenlik diizeyi
bilinmedikge, siireclerin kontrolii ve dolayisiyla iirlinlerin kalitesinin kontroliiniin

saglanmas1 miimkiin olmamaktadir.

Insan kaynaklar1 yonetiminde amag, kisilerin islerini en verimli ve en
tatminkar bicimde yapabilecegi kosullart saptayip, bunlari isletme basarisina
yonlendirmektir. Isletme ydnetimince insan faktdriine verilen 6nem arttik¢a isgiicii

verimi, isin kalitesi ve isletmeye olan baglilig1 da artacaktir.

Gilintimiizde ¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin
goriisiilmesine ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diislincelerini ifade etmek,

bu konularda fikirlerinin alinmasini istemektedir. Tam katilim i¢in sorumluluk
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paylasimi saglanmalidir. Tam katilimin hedefi, tepe yonetimin kararlar1 alip astin da
bunlar1 uygulamasi degildir. Amag, orgiitteki her birey i¢in hem diistinmenin hem de
uygulamanin birlestirilmesidir. TKY’de tam katilim i¢in iki unsur Onemlidir;
Bunlardan biri tepe yonetimin destegi, digeri ise takim calismasi ve ruhunun

olusturulmasidir.

Takim ¢alismasi uygulamalari, sorumlulugu paylasmayi, sayginlig, isletme
icin yararli olabilecek ¢oziimlerin bulunmasit konusunda ¢aba gosteren herkesin
taninmasint  kapsamaktadir. Cogunlukla bu gibi uygulamalar, farkli Orgiit
birimlerinin birlikte karar almalarmi saglayarak ortak sorumluluk paylasimini

gerektirmektedir (Dean ve Bowen 1994 ).
2.4. Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri
2.4.1. Miisteri Odakhhk

Diinya pazarlarinda artan yogun rekabet sartlari, isletmelerin 6niine hayatta
kalabilmeleri i¢in tek secenek birakmistir: Miisteri Odaklilik. Bunda basarili
olabilmek i¢in gerekli ii¢ temel sart ise “miisterinin istedigi kalitede iirlin ya da ve
hizmeti, daha ucuza ve daha kisa siirede miisteriye ulastirmak™ seklindedir (Tekin

2002).

Miisteriye iiriin ya da hizmeti anilan niteliklere uygun olarak iiretmenin
yanisira, lirlin ya da hizmetin tasarim asamasindan baglayarak, miisteriye ulasmasina
kadarki tim siiregleri miisteriyle “cift yonlii iletisim” kurmay1 savunan “miisteri

merkezlilik” yaklagimi da 6nem kazanmistir (Arman 2001).

TKY siirecinin amaci, miisterinin beklentilerini daha iyi karsilayacak ya da
asacak bigimde iirlin ve hizmet kalitesini gelistirmektirl. Miisteri gereksinimlerinin
tatmin edilmesi i¢in, degisim dinamiklerinin izlenmesi, baska bir deyisle ortamin
stirekli olarak degerlendirilmesi ve analizinin yapilmasi gerekmektedir. Ancak
degisim ortaminin kosullari, miisterinin sadece simdiki gereksinimlerini bilmeye
yonelik olan bir yaklasimi yetersiz kilmakta, gelecekteki gereksinimlerini de

karsilamaya yonelik faaliyetleri tahmin etmeyi zorunlu hale getirmektedir.

TKY’nde miisteri kavraminin iki ayr1 anlami vardir: Dis miisteri ve i¢

miisteri. Dis miisteri, firmadan iiriin ya da hizmet talep eden kisi ya da kurulustur. I¢
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miisteri ise, kurulusun i¢inde iirtin ya da hizmeti bir 6ncekinden alan kisi ya da
boliimdiir. Bu TKY nde “bir sonraki proses miisterimizdir” anlayisiyla ifade edilir.
Boylece isletme igerisinde zincirleme bir satict miisteri iliskisi kurulur. Bu zincirde
yer alan her bolim ve kisi kendi konumuna gore sorumluluk iistlenir ve bu
sorumlulugu en iyi sekilde yerine getirmekle, kaliteye ulasmada tizerine diisen gorevi
yapmis olur. Sonugta toplam katilimla toplam kalite anlayisina ulasilmis olunur. Bu
da bir felsefenin, ortak duygu ve disiincenin ve hedef birliginin yaratilmasiyla

saglanir (Rand 1997 ve Schroeder1995).
2.4.2. Tam Katihhm

Calisanlarin katilmi cagdas tiretim diisiincesinin temel taglarindan birini
olusturur. Genel olarak calisanlarin katilimi dendiginde, problemlerin ¢éziimiinde
tiim c¢alisanlarin enerjilerinden yararlanmak anlagilmaktadir. Giiniimiizde ¢alisanlar,
kendilerini ilgilendiren biitiin kararlarin goriisiilmesine ve sonuglandirilmasina etkin
bir bigimde katilip, diisiincelerini ifade etmek ve bu konularda fikirlerinin alinmasini

talep etmektedirler.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde 6nemli bir yer tutan, insanin basarma,
baskalar1 tarafindan begenilme, takdir edilme ve toplumda 6nemsenen bir konuma

sahip olma ihtiyaci tam katilimin olusmasinda ve gelismesinde dnemli bir etkendir.

Kaliteye ulagmak, iiriiniin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir

boliimde c¢alisan herkesin sorumlulugunu gerektirmektedir.

Organizasyon i¢indeki herkes kalite olgusunun 6nemli oldugunu anlamak
ve ona ulasmak zorundadir. Toplam Kalite Y6netiminde herkesin etkin katilimi
onemlidir. Katilim, kalitede stirekli gelisim i¢in degil, ayn1 zamanda motivasyonu

artiric1 ve egitsel katkist bakimindan da 6nemlidir (Tekin 2002).
2.4.3. Ust Yonetimin Liderligi

Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulamaya konmasi isletmenin tepe
yonetimine diisen stratejik bir karardir. Clinkii isletme biinyesinde gergek ve koklii
bir degisimi igermektedir. Burada yer alan ikinci nokta da toplam kalite yonetiminin
uygulanmasinin isletme kiiltiiriinlin  zorunlu bir degisimini de beraberinde

getirmesidir.
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TKY nin uygulamasinda liderligin yedi fonksiyonu vardir:

1. Paylasilmis bir gorev anlayisi ve vizyon yaratmak,

2. Karsiliklr etkilesimcei bir 6rgiit tasarlamak ve yonetmek,

3. Insanlar arasinda karsilikl1 etkilesimi ydnetmek,

4. Insanlar1 yetkilendirmek,

5. Ogrenen bir drgiit yaratmak,

6. Sorun ¢ézmede bir karsilikla karsilagildiginda onun tizerine gitmek,

7. Belli bir asamadan sonra tanitici bir strateji tasarlamak ve tartigmak.

TKY uygulamasi, 6rnek olma iradesin de gerektirmektedir. Toplam kalite
anlayisiyla calismak, isletmenin tiim kiiltiiriiniin degisimini gerektirmektedir. Eger
kalite sirkette yer alan herkesin gorevi olacaksa, bu oncelikle, iist yonetimin gorevi
olmali ve bunu herkese gostermelidir (Tekin 2002 ).

2.4.4. Siirekli Tyilestirme ( Kaizen)

Stirekli 1iyilestirme kavrami siirekli ve sistematik degisimi ifade eder.
Rekabet savasinda basarili olan firmalarin Toplam Kalite Yo6netiminin “degismeyen
olir’ felsefesinin geregi olarak ve “yeterince iyi yeterli degildir” ilkesi 1s181nda
stirekli olarak kendilerini yenileyen ve hizla degisen firmalar oldugu goriilmektedir.
Ciinkii rekabet kosullar1 ve ortam siirekli degismektedir. Degisim ile bas edebilmenin
tek yolu ise; miisteriye sunulan {iriin ve hizmetin kalitesini siirekli olarak gelistirmeyi
hedef alan degisiklikleri yapabilmektir. Degisiklik iirlin ve proseslerde yenilik
yaparak ve var olani iyilestirerek gerceklestirilebilir (Imai 1997) .

Isletmelerde siirekli iyilestirme c¢aligmalar1 igin dikkat edilmesi gereken

temel 6zellikler sunlardir (Onay 1997).

Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde ¢aligiyor
olsa bile o sistemde gelistirilecek bir ¢ok faktor bulunabiliri. Ayrica bilim ve
teknolojide ki gelismelerde her giin etkinlik ve verimlilik Ol¢iitiini ileriye

tasimaktadir.
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Insan kaynaklarin1 gelistirmek: Her seyi yapan insandir. Geleneksel ydnetim
bi¢ciminde bir kaynagin kiiciik bir boliimiinden yararlaniliyor. Oysa, her calisan1 bu

gelistirme faaliyetlerinin bir {iyesi haline getirmek gerekir.

Isletmede problem ¢6zme tekniklerini yaygin bir bigimde kullanmak:
Isletmelerde karsilasilan problemlerin ¢ogunu ¢dzmek igin basit istatistik ve karar

verme teknikleri olmaktadir.

Stireg¢  gelistirme  c¢alismalarinda  Oncelikle siliregler tanimlanmali,
degiskenlikler Olciilmeli, bu degiskenligin normal olup olmadig1 saptanarak,
gerekiyorsa diizeltici faaliyetler uygulanarak siire¢ gelistirilmelidir. Bu islemdeki
temel Ozellik, her siirecin normal degiskenliginin bilinmesi ve bu bilginin, siire¢
hakkinda karar verilirken kullanilmasidir. Siireglerdeki degiskenlik diizeyi
bilinmedikge, siireglerin kontrolii ve dolayisiyla iiriinlerin kalitesinin kontroliiniin

saglanmas1 miimkiin olmamaktadir (Tekin 2002).
2.5. Toplam Kalite Yonetimini Uygulama Siireci

Toplam kalite yonetimini uygulama siirecinde yapilacak ilk is list yonetimin
kalite konusunda bilgilendirilmesi ve iist yonetimin kalite konusunda kararliliginin
ortaya konulmasidir.Lider ve {ist yonetimin kararlilig1r ve inanci olmaksizin toplam
kalite yonetimi uygulamak ve bunda basar1 elde etmek miimkiin degildir.ikinci adim
olarak ,toplam kalite konusunda organizasyonda bir kalite vizyonu ve kalite felsefesi
olusturulmalidir..Ugiincii adim olarak toplam kalite konusunda organizasyonda iist
yonetimde bir Kalite Konseyi olusturulmalidir.Bundan sonra organizasyonda miisteri
ihtiyaglarinin belirlenmesi ,stratejik kalite planlamasinin hazirlanmasi kalitenin
gelistirilecegi  alanlarin  tespit edilmesi  gerekir.Toplam kalite konusunda
organizasyonda siirekli egitim son derece dnem tasimaktadir.Yine bir diger dnemli
konu olarak organizasyonda performans degerlendirilmesi ve Olclilmesi Onem

tasimaktadir.

Toplam kalite yoOnetiminde benchmarking (en iyl uygulamalarin
adaptasyonu) ,siire¢ iyilestirme ve siirekli kalite gelistirme ¢aligmalarinin yapilmasi

gereklidir.
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Onemle belirtelim ki, organizasyonlarda toplam kalite yonetiminin
uygulanmasi siireci ile ilgili olarak standart bir format bulunmamaktadir. Her

organizasyonda uygulama siirecinde izlenecek adimlar ve asamalar farkli olabilir.

Burada tekrar belirtilmesi gereken bir husus sudur; toplam kalite
yoOnetiminin basariyla uygulanmasi i¢in en basta konu hakkinda bilgilenme ve bunula
birlikte kalite konusunda lider ve iist yonetimin inanci ve kararlilig1 gereklidir (Aktan

1999).

TKY rekabet¢i performansi, iiriinlerin ve iglemlerin kalitesini artirarak
genisletmek i¢in bir grup fikir ve teknigin bilesimidir. TKY nin dogus noktasi ve
yayllma sekli ge¢mis donemlerde is diinyasim1 kasip kavuran yoOnetim ve

tekniklerinden biraz farklidir (Grant ve Ark 1994).

TKY nin gelisim ve yayilmasinin diger yonetim metodlarina gore farklarini

dort baglik altinda degerlendirmek miimkiindiir. (Sekil 1)

Dayandig1 temeller: Modern yonetim kurami ve tekniklerinin ¢ogu, temelde
sosyal Dbilimlere dayanmaktadir. Mikroekonomi, bircok finansal yOnetim
tekniklerinin dogus noktasini olusturmaktadir. Psikoloji, pazarlama ve karar destek
sistemlerinin gelisimine yOon vermistir. Sosyoloji ise Orgiit yapisinin olugsmasinda

biiylik rol oynamustir.

TKY nin kuramsal yapisini istatistik olusturmaktadir. Cekirdeginde ise
istatistiksel siire¢ kontrolii yer almaktadir: ki bu drnekleme ve varyans analizlerine

dayanmaktadir.
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TOPLAM  KALITE | DIGER YONETIM
YONETIMI METODLARI
DAYANDIGI [statistiksel kuram: || Sosyal Bilimler:
TEMELLER ornekleme ve varyans | Mikroekonomi,
analizi psikoloji ve ozellikle
sosyoloji
KAYNAKLARI | Endiistri miihendisleri | Onciilik  yapanlar,
ve endiistri ile | Idari bilimler okullari
hiikiimette calisan | ve yonetim danigman
fizikgiler sirketleri
ORTAYA Uluslararasi: ABD’de || Birlesik Devletlerde
CIKIT ortaya cikti, | ortaya c¢ikti ve sonra
NOKTASI Japonya’ya  transfer | yayildi.
oldu ve gelisti, Kuzey
Amerika ve Avrupa’ya
yayildi ve genisledi.
UYGULANMA | Baz1 kiiciik  0dlgekli || Hiyerarsik yapt:
SURECI isletmeler ve orta | Lider biiyiik o&lgekli
kademedeki yoneticiler || isletmelerden kiiglik
uygulanmasi olcekli isletmelere
konusunda Onemli rol | yayilmis ve tepe
oynamiglardir.Herkesin | yonetimden asagiya
katilimini dogru  uygulamaya
gerektirmektedir. gecirilmistir.

Sekil 1: TKY ile Diger Yonetim Metodlarinin Gelisimi ve Yayilmasi

Kaynaklari: Cogu modern yonetim fikir ve teknikleri i¢in onciiliik yapanlar

idari okullar ve yonetim danisma merkezleridir. TKY nin Onciileri ise: Deming,
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Shewart, Juran ve Feigenbaum gibi iiniversite yerine Oncelikle endiistri ve kamu

kuruluslarinda ¢alisan endiistri miithendisleri ya da fizikgilerdir.

Ortaya Cikis Noktasi: Finansal yonetim, pazarlama, stratejik yonetim ve
orgiitsel yapi ile ilgili ¢ogu fikir ve teknikler ABD’de ortaya ¢ikmis ve tiim diinyaya
yayillmistir. TKY ise ilk gercek kiiresel yonetim tekniklerinden birini temsil
etmektedir. ABD’de dogdu, Japonya’da gelisti ve 1980’11 yillarda Kuzey Amerika ve
Avrupa’ya yayildi. Bu yiizden TKY, Amerikan teknik ve becerileri, Japon uygulama
ve oOrgiitsel uzmanlig1 ile Avrupa ve Asya gelenegi olan sanatkarlik ve dogrulugu

birlestiren bir yonetim bi¢imidir (Powell 1995).

Uygulanma Siireci: Modern yo6netim hareketlerinin yayilmasi hiyerarsik
yap1 izlemistir. Her zamanki gibi Onciiler basi ¢ceken endiistri isletmeleri olmustur.
General Elektric, IBM, General Motors gibi. Sirket i¢inde yayilma ise yukaridan
asagiya dogru bir yol izlemistir. Buna karsin kalite hareketi herkes tarafindan
anlasilabilen bir hareket olmustur. Kiiciik Olgekli isletmeler TKY’nin esas
lideridirler. Nashua firmasi, Deming’i danisman olarak ise alan ilk kiigiik olgekli

Amerikan firmasidir (Grant ve Ark1994).
2.6. Toplam Kalite Yonetiminin Isletmeye Sagladig1 Yararlar

TKY’nin bir isletmeye ne gibi yararlar saglayacagimi tek tek aciklamak
yerine, bu felsefeyi benimseyen Simens firmasinin bu giine kadar sagladig: yararlar

aciklamanin daha inandirici olacagi diisiiniilmektedir.

Simens firmasinin TKY’ni uygulamaya baslamasi ile birgok fayda
saglanmigtir. Bunlar, son bir-iki sene i¢inde %28 civarinda daha az hata, %34
civarinda daha az miisteri sikayeti saglanmistir. % 35 daha az muayene etme ihtiyaci,
bir mamuliin tamir edilmesi i¢in daha az iscilik, verimlilikte %31-32’lik bir arts,
maliyette %25 civarinda azalma, teslim siirelerinde %31-32’lik bir iyilesme , %30-31
civarinda daha iyi bir termin performansi ve bunlarin sonucunda pazar payinda
%28’1ik bir artis saglanmistir. Sekil 2°de Simens’in TKY uygulamalar ile elde ettigi

yararlar sunulmustur.
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DAHA AZ MUSTERI SIKAYETI
DAHA AZ MUAYENE

DAHA DUSUK EK iSCiLIK
DAHA YUKSEE YERIMLILIK

DAHA DUISITK GENEL GIDER

DAHA DUSUK MALIYET
DAHA KISA TESLIM SURELERI
TUKSEK TERMIN SADAKATI

DAHAYUKSEK PAZAR PAYI

Sekil 2: Toplam Kalite Yonetiminin Sagladig1 Yararlar

Sonug olarak TKY uygulamasi bir masraf kaynagi, bir gider olarak degil,

onemli bir yatirim olarak gdriilmeli ve daha dnce ¢esitli yerlerde belirtildigi gibi:

Isletmelere, piyasa taleplerine esnek davranabilme ve bunlari karsilayabilme

yetenegi kazandirdigindan,

Kaynak kullanimin1 optimize ederek makina, donanim ve ara¢ gereg

yatirimini azalttigindan,
Insan ve sermaye tasarrufu sagladigindan,

Bir yandan, insanin egitim ve karar alma siire¢lerine katilimin1 saglamak ve
bol insiyatif kullandirmak suretiyle, c¢alisanlarda artan tatminsizlik duygusunu
ortadan kaldirdigindan ve modern iiniversitelerden mezun olan genglerin inandiklar
yonetim fikirlerini uygulama olanag1 verdiginden, yapilan iyilestirici ve gelistirici
caligmalarin sonuglarina yonelik verimlilik 6lgme mekanizmalar1 kurulmasini ve

dolayistyla islerin verimliliginin 6l¢iilmesini sagladigindan,

Tim bunlarin dogal bir sonucu olarak pazar paymin artmasi ve yeni

pazarlara girilmesi olanag1 saglayarak hissedarlar1 da tatmin ettiginden,

Vazgecilmez cagdas yoOnetim anlayist olarak, inanarak uygulanmalidir

(Tekin 2002).
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2.7. TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri: Sartlar

Not: Bu boliimdeki madde numaralandirma sisteminde ilk rakam bdoliim
numarasini gostermekle birlikte, ilk rakamdan sonraki rakamlara Standardin gercek

rakamlariyla uyumlu olarak diizenlenmistir.
2.7.1. Genel

Kalite yOnetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karan
olmaldir. Kurulusun kalite yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasi, c¢esitli
ihtiyaglardan, 06zel hedeflerden, sunulan iiriinlerden, ¢alisilan proseslerden ve
kurulusun biiyiikliigii ve yapisindan etkilenir. Kalite yonetim sisteminin yapisindaki
tek tipliligin veya dokiimantasyonunun tek tipliliginin uygulanmasi bu standardin

amaci1 degildir.

Bu standardda belirtilen kalite yoOnetim sistemi sartlan, iirlin sartlarini
tamamlayicidir. "Not" olarak belirtilen bilgiler anlasilmada rehberlik saglamak veya

baglantili sartlarin agikliga kavusturulmasi i¢indir.

Bu standarda belgelendirme kuruluslar1 da dahil olmak iizere, ic ve dis
taraflarca kurulusun miisteri, mevzuat ve kurulusun kendi sartlarin1 karsilamadaki

yeterliligini degerlendirmek i¢in kullanilabilir.

ISO 9004'te belirtilen kalite yonetim prensipleri bu standardin gelistirilmesi
asamasinda dikkate alinmistir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar: 1)

2.7.2. Proses Yaklasimi

Bu standard, miisteri sartlarin1 karsilamak sureti ile miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi uygulanmast ve etkinliginin

tyilestirilmesinde proses yaklasiminin benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin ¢aligmasi i¢in, birgok baglantili faaliyetleri tanimlamali ve
yonetmelidir. Kaynaklar1 kullanan ve girdilerin, ¢iktilara doniisiimiiniin saglanmasi
icin yonetilen faaliyet, proses olarak degerlendirilebilir. Genellikle, bir prosesin

¢iktist, bir sonrakine dogrudan girdi olusturur.
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Kurulug iginde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslerin
tanimlanmasi, etkilesimleri ve proseslerin yonetilmesi ile birlikte " proses yaklagimi"

olarak adlandirilabilir.

Proses yaklasiminin avantaji, proseslerin olusturdugu hem prosesler sistemi
dahilindeki bireysel prosesler arasi baglanti ve hem de bunlarin bilesimi ve

etkilesimleri iizerinde siirekli bir kontrol saglamasidir.
Boyle bir yaklagim, kalite yonetim sisteminde kullanildiginda;
Sartlarin anlagilmasinin ve yerine getirilmesinin,
Proseslerin deger katma acisindan dikkate alma gereksiniminin,
Proses performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesinin ve

Objektif Olclime dayanan proseslerin stirekli iyilestirilmesinin 6nemini

vurgular.

Sekil 3'te gosterilen proses temeline dayanan kalite yonetim sistemi modeli
Madde 4'ten Madde 8'e kadar verilen proses baglantilarini gosterir. Bu gdsterim,
sartlarin girdi olarak tanimlanmasinda miisterinin 6nemli bir rol oynadigin1 gosterir.
Miisteri memnuniyetinin izlenmesi, miisteri algilamalar1 ile ilgili bilgilerin,
kurulusun miisteri isteklerini karsilayip karsilamadigi acisindan degerlendirilmesini
gerektirir. Sekil 3'te gosterilen model, bu standardin tiim sartlarini kapsar, ancak bu

prosesleri detayli seviyede gostermez.

Not - Ek olarak, "Planla-Uygula - Kontrol et - Onlem al" olarak bilinen
(PUKO) metodolojisi, biitiin proseslere uygulanabilir. PUKO kisaca sdyle

aciklanabilir;

Planla: Miisteri istekleri ve kurulusun politikast ile uyumlu sonuglarin

ortaya ¢ikmasi i¢in gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olustur,
Uygula: Prosesleri uygula,

Kontrol et: Prosesleri ve lriinii, politikalar, hedefler ve iirliniin sartlarina

gore izle, 6l¢ ve sonuglari rapor et,
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Onlem al: Proses performansini siirekli iyilestirmek igin gerekli tedbirleri al.

(TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar: 1)

Kailte Y&netim Sisteminin
Siirakli lyilegtiriimesi

Migteri
Kaynak Olgii analizi ; :
ydnstimi ve iyilegtirma W ﬂ-'; Tatmin -
aj‘1
N ! ’*n"/
Glrdi Y i ik
Jow \W_/ﬁm
Anahtar
————u Dafjar- katma fanilystieri
— — -» bilgi akeps

Sekil 3: Siire¢ Temeline Dayanan Kalite Yonetim Sistemi Modeli
2.7.3. ISO 9004 ile iliskiler

ISO 9001 ve ISO 9004'tin mevcut baskilar1 birbirini tamamlayacak sekilde
tasarlanmig, tutarli kalite yoOnetim sistemi standartlar1 olarak gelistirilmelerine

ragmen bagimsiz olarak da kullanilabilirler.

ISO 9001, bir kalite sistemi i¢in kurulus tarafindan igerdeki uygulamalarda
veya belgelendirme icin veya sdzlesme amaglart i¢cin kullanmilmak iizere, sartlan
belirler ve miisteri sartlariin karsilanmasinda kalite yonetim sisteminin etkinligine

odaklanir.

ISO 9004, Kalite Yonetim Sisteminin hedefleri i¢in, 6zellikle bir kurulusun
genel performansi, verimliliginin ve etkinligin siirekli iyilestirilmesi bakimindan,
ISO 9001'in yaptigindan daha genis bir bigimde rehberlik saglar. ISO 9004, iist

yonetimleri ISO 9001 sartlarinin Otesine gegmek isteyen kuruluslara performansi
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stirekli iyilestirmenin takibinde kilavuz olarak onerilir. Bununla birlikte bu Standard

belgelendirme ve s6zlesme amacl degildir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar:2)
2.7.4. Diger yonetim sistemleriyle uyumluluk

Bu standard ile ISO 14001:1996 kullanic1 toplulugunun yararma bu iki

standardin uyumlulugunu artirmak i¢in ayni1 ¢izgiye getirilmistir.

Bu standard, ¢evre yonetimi, is saghigi ve giivenligi yOnetimi, finans
yonetimi veya risk yonetimi gibi spesifik yonetim sistemlerine 6zgii sartlar1 icermez.
Bununla birlikte, bu standard bir kurulusun kendi kalite yonetimi sistemini diger
ilgili yonetim sistem sartlar1 ile ayn1 ¢izgiye getirmesini veya onlarla biitiinlesmesini
miimkiin kilar. Bir kurulus icin, bu standardin sartlar1 ile uyum saglayacak kalite
yonetim sistemini olusturmak icin, kendisinin mevcut olan yonetim sistem

(sistemler) ini benimsemesi miimkiindiir. (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar:2)
2.8. Kapsam
2.8.1. Genel
Bu standardj bir kurulusun;

a) Misteri sartlarin1 ve yiriirlikteki mevzuat sartlarin1 karsilayan {iriini

diizenli bir sekilde saglama yetenegini gosterme ihtiyaci oldugu,

b) Sistemin siirekli iyilestirilmesi ve miisteriye ylriirliikteki mevzuat
sartlarina uyuldugu giivencesinin verilmesi i¢in, prosesler de dahil olmak {izere,
sistemin etkin uygulanmasi yolu ile miisteri memnuniyetinin artirilmasi amacina

yoneldigi durumlarda kalite yonetim sistemi icin sartlar1 kapsar.

Not - Bu standardda "iiriin " terimi, yalnizca miisteri i¢in amaglanan veya

miisteri tarafindan talep edilen {irine uygulanir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar:3)

Bu standardin biitiin sartlar1 genel olup, tiplerine, biiyiikliiklerine ve
sagladiklar1 iriinlere bakilmaksizin biitlin  kuruluglara uygulanabilir olmasi

amaglanmustir.

Bu standardin bazi sartlari, kurulusun ve irlinlin yapis1 nedeniyle

uygulanamadiginda, bu durum bir "hari¢ tutma" olarak diisiiniilebilir.
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Hari¢ tutmalarin yapildig1 yerlerde, bu standarda uygunluk iddialari, bu
hari¢ tutmalar Madde 7'deki sartlarla sinirlandirilmadik¢ca ve bu hari¢ tutmalar
kurulugun, miisteri sartlarim ve yiiriirliikteki mevzuat sartlarin1 karsilayan iirlin
tiretme yetenek ve sorumlulugunu etkilememesi saglanmadikg¢a kabul edilemez. (TS

EN ISO 9001:2000 -Sartlar:3)
2.8.2. Atif Yapilan Standard Ve/Veya Dokiimanlar

Bu standardda, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standard ve/veya
dokiimanlara atif yapilmaktadir. Bu atiflar metin igerisinde uygun yerlerde belirtilmis
ve asagida liste halinde verilmistir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil
veya revizyonlar, atif yapan bu standardda da tadil veya revizyon yapilmasi sarti ile
uygulanir. Atif yapilan standard ve/veya dokiimanin tarihinin belirtilmemesi halinde

en son baskist kullanilir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar:3)

IEC, ISO, EN vb Adu (Ingilizce) TS No. Adi (Tiirkge)

No.

ISO 9000:2000 Quality Management TS EN ISO 9000 Kalite Yénetim Sistemleri
Systems - Fundamentals Temel Kavramlar ve
and vocabulary Sozliik

2.8.3. Terimler ve tarifler

Bu standardin amaci1 bakimindan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve

tarifler uygulanir.

ISO 9001 standardinin bu baskisinda tedarik zincirini tanimlamak igin
kullanilan ve asagida verilmis olan terimler, mevcut kullanimi yansitmak ig¢in
degistirilmigtir.

Tedarik¢i 2 Kurulus = Miisteri

"Kurulus" terimi ISO 9000:1994 baskisindaki, "tedarik¢i" terimi yerine
gecer ve bu standardin uygulandigi birimi gosterir. Ayni sekilde "tedarik¢i" terimi ise
"tageron " terimi yerine gecger. Bu standardin biitliin metninde her nerede "iirlin"

terimi yer aliyorsa bu "iirlin" terimi ayn1 zamanda "hizmet" anlamini da tastyabilir.

(TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar:3)
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2.8.4. Kalite yonetim sistemi
2.8.4.1. Genel sartlar

Kurulus, bu standardin 6ngoérdigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim
sistemi olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve bunun
etkinligini siirekli 1yilestirmelidir.

Kurulus;

Kalite yonetim sistemi icin ihtiya¢ duyulan prosesleri ve bunlarin biitiin

kurulustaki uygulamalarini belirlemeli (Madde 1.2),
Bu proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini belirlemeli,

Bu proseslerin, birbirine olan etkisini, sirasin1 ve operasyonlarin

etkinligini belirlemeli,

Bu proseslerin ¢aligtirilmasin1 ve izlenmesini desteklemek igin gereken

kaynagin ve bilginin hazir bulundurulmasini saglamal,
Bu prosesleri izlemeli, 6l¢meli ve analiz etmeli ve

Planlanmis sonuglara ulasmak ve bu prosesleri siirekli iyilestirmek igin

gerekli faaliyetleri uygulamalidir.

Bu prosesler, kurulus tarafindan bu standardin sartlarina uygun olarak

yonetilmelidir.

Kurulus, {iriiniin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir prosesi dis
kaynakli hale getirmeyi sectiginde bu tiir prosesler iizerindeki kontrolii saglamalidir.
Bu tiir dis kaynakl1 hale getirilmis proseslerin kontrolii, kalite yonetim sistemi iginde

tanimlanmalidir.

Not - Yukarida s6z konusu olan kalite yonetim sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan
prosesler; yonetim faaliyetleri, kaynaklarin temini, {iriin gergeklestirme ve 6l¢meler

ile ilgili prosesleri icermelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar:4)
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2.8.4.2. Dokiimantasyon sartlar:
2.8.4.2.1. Genel
Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu;

Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis

beyanlarini,
Kalite el kitabini,
Bu standardin 6ngdrdiigii dokiimante edilmis prosediirleri,

Proseslerin etkin planlanmasini, uygulanmasini ve kontroliinii saglamak igin

kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari,

Bu standardin 6ngordiigii kayitlan ~ (Madde 4.2.4) igermelidir. (TS EN
ISO 9001:2000-Sartlar:4)

Not 1 - Bu standardda "dokiimante edilmis prosediir”" ifadesi gorildiigii
yerlerde, bu prosediiriin olusturulmus, dokiimante edilmis, uygulanmis ve

stirekliliginin saglanmis oldugu anlagilir.

Not 2 - Bir kalite yonetim sisteminin dokiimantasyonunun igerigi asagida

verilenlere bagl olarak bir kurulustan bir digerine farklilik gdsterir:
Kurulusun biiyiikliigii ve faaliyetlerin 6zelligi,
Proseslerin karmasikligi ve bunlarin aralarindaki etkilesim,
Personelinin yeterliligi.
Not 3 - Dokiimantasyon herhangi bir ortam veya yapida olabilir.
2.8.4.2.2. Kalite El Kitab1

Kurulus, asagidakileri iceren bir kalite el kitabr olusturmali ve siirekliligini

saglamalidir.

Herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilar1 ve gerekgeleri dahil olmak iizere

kalite yonetim sisteminin kapsami (Madde 1.2),

Kalite yonetim sistemi i¢in olusturulmus dokiimante edilmis prosediirleri

veya bunlara atiflari,
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Kalite yonetim sistemi proseslerinin birbirine olan etkilerinin tarif edilmesi.

(TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)

Kalite el kitabinin hazirlanmasindaki amag, kalite yOnetim sisteminin
tanimlamasinin yapilmasi, sistemin uygulanmasi ve siirdiiriilmesi i¢in kalict bir
rehber olarak gorev yapmasidir. Kalite el kitabi, kurulus i¢in bir bilgi bankasi olarak

hizmet edebilir.
Kalite el kitabi, ayrica asagidaki amaclar i¢in de kullanilabilir.
Kurulusun fonksiyonlar1 ve kisiler arasindaki iletigimi gelistirir.
Kalitenin kurulusta nasil yonetildigini agiklayarak egitim destegi saglar.

Kurulusun miisterilerine, belgelendirme kuruluslarina ve diger ilgili

taraflara kalite sisteminin sistematik bir tarzda planlanmis oldugunu gdsterir.

Kurulusun ulusal ve uluslar arasi is gereksinimlerini karsilama yoniindeki

cabalarini gosteren bir pazarlama araci olarak kullanilabilir (TSE KYDE 2005).

Kalite El Kitabi Asagidaki Bilgileri Icermeli veya Bunlara Atifta

Bulunmalidir.
Kurulusun adi, kapsami, uygulama alani,
Icindekiler tablosu
S6z konusu kurulusu ve el kitabini tanitici bilgiler,
Prosesler arasi etkilesimin tarifi,
Kurulusun kalite politikasi,
Organizasyon semas,

Kalite sisteminin uygulanabilir elemanlarinin tanimi, sistem igerisinde

kullanilan prosediirler veya bunlara atiflari,
Gerektiginde bir tanimlar boliimii,

Capraz referans ¢izelge (TSE KYDE 2005).
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2.8.4.2.3.Dokiimanlarin kontrolii

Kalite yoOnetim sistemi tarafindan gerekli goriilen dokiimanlar kontrol
edilmelidir. Kayitlar, 6zel dokiimanlar olup Madde 4.2.4'te belirtilen sartlara uygun

olarak kontrol edilmelidir.

Asagidaki ihtiya¢ duyulan kontrolleri tanimlamak ic¢in dokiimante edilmis

bir prosediir olusturulmalidir:
Yayimlanmadan 6nce dokiimanlarin yeterlilik a¢isindan onaylanmasi,

Dokiimanlarin gozden gegirilmesi, gerektiginde giincellestirilmesi ve

tekrar onaylanmasi,

Dokiiman degisikliklerinin ve giincel revizyon durumunun belirlenmesinin

saglanmasi,

Yirtirliikteki dokiimanlarin ilgili baskilarimin  kullanim noktalarinda

bulunabilir olmasinin saglanmasi,

Dokiimanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla belirlenebilmesinin

saglanmasi,

Dis kaynakli dokiimanlarin belirlenmis olmasi ve bunlarin dagitiminin

kontrol edilmesinin saglanmasi,

Giincelligini yitirmis dokiimanlarin, herhangi bir amacgla saklanmalar
durumunda, istenmeyen kullaniminin 6nlenmesi i¢in bunlara uygun bir isaretleme

uygulanmasi. (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)
2.8.4.2.4. Kayitlarin kontrolii

Kayitlar, kalite yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak
uygulandiginin kanitlanmasi ic¢in olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar
okunabilir olarak kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir
olmalidir. Kayitlarin muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi, saklama
siiresi ve elden cikarilmasi i¢in gereken kontrollerin belirlenmesi amaciyla

dokiimante edilmis prosediir olusturulmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

Konuya iligkin Tipik Tetkik Sorular:
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Dokiimanlarin Kontrolii i¢in bir prosediir dokiimante edildi mi?
Dokiimanlar kullanima sunulmadan 6nce yeterlilik i¢in onaylandi mi1?
Dokiimanlar gerektigi gibi gézden gegirilip, giincellendi mi?

Dokiiman degisiklikleri kullanimdan 6nce yeterlilik i¢in yeniden onaylandi

mi1?
Hali hazir dokiiman revizyon durumu belirli mi?
Gincel dokiimanlar kullanim noktalarinda mevcut mu?

Dokiimanlarin okunabilir, tanimlanabilir ve yeniden bulunabilirligini

saglayacak birproses mevcut mu?

Eski dokiimanlar yanliglikla kullanimimin engellenmesi i¢in alikonuluyor

mu?
Kayitlarin kontrolil i¢in dokiimante edilmis bir prosediir mevcut mu?
Kurulusun kalite kayitlar1 tanimlanmis m1?
Kayitlarin alikonulmasi ve elden ¢ikarilmasi ile ilgili zamanlar tanimlanmig
mi1?

Kayitlarin depolanmasi ve yeniden ele gegirilmesi sartlan tanimlanmig mi1?

Kayitlarin ~ korunma  sartlan  belirlenmis  ve  uygulaniyor —mu?

(Cianfrani ve Ark 2000).
2.8.4.5. Yonetim sorumlulugu
2.8.4.5.1. Yonetimin taahhiidii

Ust yonetim, kalite yOnetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve
etkinliginin siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiitlerine dair kanitlarin1 asagidaki yollarla

saglamalidir:

Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 da dahil olmak iizere, miisteri

sartlarinin da yerine getirilmesinin 6énemini iletmekle,

Kalite politikasini olusturmakla,
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Kalite hedeflerinin olusturmasini saglamakla,
Yonetimin gézden gecirmesini yapmakla,
Kaynaklarin bulunabilirligini saglamakla. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

ISO 9001:2000, iist yonetimin, Madde 4.1 de ana gercevesi ¢izilen kalite
yonetim sistemini; uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinligini siirekli iyilestirilmesini
sart kogsmaktadir. Bu maddede, iist yonetimin bu taahhiitleri hangi yollarla yerine

getirecegi agiklanmis ve taahhiitlerin yerine getirildigini gosteren kanitlar istenmistir.

Buna gore iist yoOnetim; mevzuat sartlan ve misteri ihtiyaglarini
karsilamanin énemini duyurmali, kalite politikas1 ve hedeflerini belirlemeli, gozden

gecirme toplantilarini yapmali ve ihtiya¢ duyulan kaynaklan saglamalidir.
2.8.4.5.2. Miisteri Odakhihk

Ust ydnetim, miisteri memnuniyetinin artirilmas1 amacina yonelik olarak,
miisteri sartlarinin belirlenmesi ve bunlarin gereklerinin yerine getirilmis olmasini

saglamalidir (Madde 7.2.1 ve Madde 8.2.1). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.5.3. Kalite Politikasi
Ust ydnetim, kalite politikasinin;
Kurulugun amacina uygunlugunu,

Kalite yoOnetim sisteminin sartlarina uyma ve etkinligin siirekli

tyilestirilmesi taahhtidii igermesini,

Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gozden gegirilmesi i¢in bir gerceve

olusturulmasini,
Kurulus i¢inde iletilmesini ve anlasilmasini,

Siirekli uygunluk i¢in gozden gecirilmesini saglamalidir. (TS EN ISO
9001:2000-Sartlar)

Kalite politikasinin olusturulmasinda TS EN ISO 9001:2000 standardinin

5.3 maddesinde belirtilen sartlara ilave olarak asagida belirtilen konular ele alinabilir.

Miisteri tatmini
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Uriin kalite diizeyi
Uriin giivenilirligi
Calisanlarin katilimi
Tedarikgilerle iligkiler
Cevre

Kaynak iyilestirilmesi

Kalite politikas1 yukarda belirtilen hususlart igerecek sekilde ve kurulusun

amacina uygun olarak herhangi bir sekilde veya ortam tipinde dokiimante edilebilir.

Kalite politikas1, kalite el kitabinda, basili kopya olarak, panolarda,
kartlarda,afislerde Manyetik ortamda vb. dokiimante edilip iletilmesi ve egitimlerle

desteklenmesi saglanir.
KALITE POLITIKASI ORNEGI;
Miisteri tatminini en iist seviyede tutabilmek amaciyla;
tirlinlerimizi milli ve milletlerarasi standardlara uygun iiretmek,

kalite yonetim sistemi sartlarina uymak, ¢alisanlarimizin memnuniyeti ve

katilimu ile
kalite yonetim sistemimizi siirekli iyilestirmek
kurulusumuzun kalite politikasidir.
Genel Miidiir
(TSE KYDE 2005)

ISO 9000:1994'n kalite politikas1 ile ilgili sartlar, Madde 4.1.1 Kalite
politikas1 altinda yer almaktaydi. Bu maddeye ait tiim sartlar, 6nemli bir degisiklik
yapilmaksizin ISO 9001:2000'de de korunmus, ayrica maddenin kapsami, li¢ dnemli
sart (b,c,e) eklenerek genisletilmistir. Bu maddeler ISO 9000:2000 'in ruhunu
olusturan, siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti ve gozden gegirmeleri ihtiva

eder.
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2.8.4.5.4. Planlama
2.8.4.5.4.1. Kalite Hedefleri

Ust yénetim, kurulus icinde, iiriin [Madde 7.1 a] sartlarinin karsilanmast igin
gerekli olan sartlar da dahil olmak ftizere, kalite hedeflerinin kurulusun ilgili
fonksiyon ve seviyelerinde olusturulmasinmi saglamalidir. Kalite hedefleri 6lgtilebilir

olmal1 ve kalite politikasi ile tutarli olmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

Kalite hedefleri belirlenirken, kalite yonetim sisteminin siirekli
iyilestirilmesi i¢in alanlar belirlenmeli ve Oncelikle bu alanlar i¢in kalite hedefleri

belirlenmelidir.
Miisteri sikayetleri,
Miisteri anket sonuglari,
Miisteri iadeleri,
Uriin tesliminde termin ve miktara uyma,
Yeniden isleme,
Tedarik¢i performanslari,
Satin alma siireleri,
Iskartalar,
Hurdalar,
Personele verilen egitim
I¢ tetkikler
Verimlilik vb. bir¢ok konuda kalite hedefi belirlenebilir.

Kalite  hedefleri, kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde

olusturulmalidir,

Hedefler Olciilebilir ve kalite politikast ile uyumlu olmalidir. Siirekli

iyilestirme taahhiidii ile uyumlu hedefler belirlenmelidir,
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Hedeflere ulagilmasi iyilestirmenin gosterilmesinin oldukca iyi bir yoludur.
Olciilebilir kalite hedefleri belirlenirken; mevcut durum, hedeflenen nokta ve hedefe

ulagsabilmek i¢in 6ngoriilen siire mutlaka belirlenmelidir.
Kalite Hedefleri Ornekleri
...y1l1 i¢cinde miisteri iadelerini % 0,20 den % 0,15'e indirmek,

..y1l1 incinde {iriin kalitesi memnuniyet oranim1 % 90 yapmak (Anket

verileri)
...y1lt iginde hurda oranin1 % 3 den % 2'ye diigiirmek,

...y1lt i¢cinde iriin teslim terminlerine 71 giin toleranslarla, % 98 uyum

saglamak
.... ythinin ilk alt1 ayinda tedarikgilerimizin % 75'ini tetkik etmek
.... yilt i¢inde personele ortalama kisi basina 40 saat/y1l egitim saglamak,
(TSE,KYDE 2005)

ISO 9001:1994'de kalite i¢in hedeflerin belirlenmesi sarti, Madde 4.1.1
Kalite politikasi i¢inde gegmekteydi. ISO 9001:2000 de ise kalite hedefleri, ayr1 bir
madde altinda ele alinarak, hedeflerin, kurulusun farkli seviyeleri i¢in olugturulmasi

sart1 agikca ifade edilmis ve tagimalar1 gereken ozellikler siralanmistir (Bas 2004).
2.8.4.5.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi
Ust yonetim;

Kalite hedefleri de dahil olmak {izere Madde 4.1'de verilen sartlar1 yerine

getirmek i¢in, kalite yonetim sisteminin planlanmasini,

Kalite yonetim sisteminde, degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite
yonetim sisteminin biitiinliigiiniin = siirdlirtilmesini  saglamalidir. (TS EN ISO

9001:2000- Sartlar)

43



2.8.4.5.5.Sorumluluk, Yetki Ve iletisim
2.8.4.5.5. 1. Sorumluluk ve Yetki

Ust yonetim, sorumluluklarin ve yetkilerin, tanimlanmasini1 ve kurulus

icinde iletimini saglamalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.5.5.2. Yonetim Temsilcisi

Ust yonetim, diger sorumluluklarina bakilmaksizin asagidakileri igeren

yetki ve sorumluluklara sahip olan yonetimden bir {iyeyi temsilci olarak atamalidir:

Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli proseslerin  olusturulmasini,

uygulanmasini ve siirekliligini saglamak,

Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi i¢in herhangi bir

ihtiya¢ oldugunda tist yonetime rapor vermek,

Kurulusta, misteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastirilmasini

saglamak.

Not - Yoénetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite yonetim sistemi ile ilgili
konularda kurulus disinda da isbirligi yapmay1 igerebilir. (TS EN ISO 9001:2000 -
Sartlar)

2.8.4.5.5.3. i¢ Iletisim

Ust yonetim, kurulusta uygun iletisim proseslerinin olusturulmasinim ve
iletisimin, kalite yonetim sisteminin etkinligini de dikkate alarak gerceklesmesini

saglamalidir. (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)

Bu biitliniiyle yeni bir sarttir. ISO 9001:1994 bu sarta karsilik gelen bir
madde icermez. Buna gore kurulus, kalite politikasinin, hedeflerin, prosediirlerin,
talimatlarin, kayitlarin ve kalite yonetim sistemi ile ilgili diger bilgilerin, etkin bir

sekilde iletilmesini saglayacak bir sistem olusturmalidir (Bas 2004).
2.8.4.5.6. Yonetimin Gozden Gecirmesi
2.8.4.5.6.1. Genel

Ust yonetim, kurulusun kalite ydnetim sistemini ve bu sistemin, siirekli

uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak i¢in planlanmis araliklarla gézden
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gecirmelidir. Bu goézden gegirme, iyilestirme firsatlarin degerlendirilmesini, kalite
politikas1 ve kalite hedefleri de dahil olmak iizere, kalite yOnetim sisteminde

degisiklik ihtiyaglarim icermelidir.

Yonetimin gozden gegirmelerinden elde edilen kayitlar muhafaza

edilmelidir (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.5.6.2. Gozden Gecirme Girdisi

Yonetimin gozden gecirme girdisi, asagida belirtilen konulardaki bilgileri

icermelidir:
Tetkiklerin sonuglari,
Miisteri geri beslemesi,
Proses performansi ve iirlin uygunlugu,
Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,
Onceki ydnetimin gézden gecirmelerinden devam eden takip faaliyetleri,
Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,
Iyilestirme igin &neriler. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

2000 revizyonunda yonetimin gbzden gegirmesi ile ilgili bir diger yenilik,
gozden gecirme girdi ve ¢iktilarinin ana hatlariyla belirlenmesidir. Buna gore gozden
gecirme girdileri, miisteri geri beslemesi, siire¢ ve {iriin performansi, onleyici ve
diizeltici faaliyetlerin durumu, kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler
ve tetkik sonuglaridir. Yeni standardda ayrica, bir Onceki yonetimin gozden
gecirmesinden devam eden faaliyetlerin de ele alinmasi sartt bulunmaktadir (Bas

2004).
2.8.4.5.6.3. Gozden Geg¢irme Ciktis1

Yonetim gozden gecirme ¢iktisi, asagidakilerle ilgili kararlar1 ve faaliyetleri

icermelidir:

Kalite yoOnetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin

tyilestirilmesi,
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Miisteri sartlan ile ilgili iirliniin iyilestirilmesi,
Kaynak ihtiyaglari. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
Konuya ligkin Tipik Tetkik Sorular:

Ust Yonetim Kalite Politikasini Olusturdu mu?

Ust Yonetim Kalite Hedeflerini olusturdu mu?

Yonetim diizenli olarak goézden gecirme toplantist yapiyor mu? Bu kalite

hedefleri bu toplantilarda degerlendiriliyor mu?
Ust ydnetim kaynaklarin yeterliligini diizenli olarak gézden gegiriyor mu?

Calisanlarin miisteri ihtiyaglarinin giderilmesinin énemini, diizenlemeleri ve

kanuni sartlan anlamalarini saglayan bir proses var m1? (Cianfrani ve Ark 2000).
2.8.4.6. Kaynak Yonetimi
2.8.4.6.1. Kaynaklarin Saglanmasi
Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemini uygulama, silirdiirme ve etkinligini siirekli

iyilestirme,

b) Miisteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini
artirmak, i¢in gerekli olan kaynaklari belirlemeli ve saglamalidir. (TS EN ISO
9001:2000 -Sartlar)

2.8.4.6.2. insan Kaynaklar
2.8.4.6.2.1. Genel

Uriin kalitesini etkileyen isleri yapan personel, uygun ogrenim, egitim,

beceri ve deneyim yoniinden yeterli olmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.2.2 Yeterlilik, Farkinda Olma (Bilin¢) Ve Egitim
Kurulus;

Uriin kalitesini etkileyen isleri yiiriiten personel icin gerekli yeterliligi

belirlemeli,
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Egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyaglar1 karsilamak i¢in diger tedbirleri

almal,
Alman tedbirlerin etkinligini degerlendirmeli,

Personelinin yaptiklar islerin dneminin ve uygunlugunun farkinda olmasini
saglamali ve kalite hedeflerinin basarilmas1 i¢in personelin nasil katkida

bulunacaklarini belirlemeli,

Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim (Madde 4.2.4) ile ilgili uygun kayitlari
muhafaza etmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

2.8.4.6.3. Altyapr

Kurulus, iiriin sartlarina uygunlugu saglamak i¢in gerekli olan altyapiy1
belirlemeli, olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Alt yapi, uygulanabildiginde

asagidakileri kapsar:
Binalar, caligma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler;
Proses techizati (yazilim ve donanim),

Destek hizmetleri (ulastirma veya iletisim gibi). (TS EN ISO 9001:2000 -
Sartlar)

2.8.4.6.4. Calisma Ortam

Kurulus, {riin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli olan g¢alisma

ortamini belirlemeli ve yonetmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
Konuya Iliskin Tipik Tetkik Sorulari:

Kurulus, kalite yonetim sisteminin proseslerinin ylriitiilmesi i¢in gerekli

kaynaklar1 belirledi mi?

Kurulus, kalite yonetim sisteminin proseslerinin yiiriitiilmesi i¢in gerekli

kaynaklar1 sagladi m1?

Kurulus, kalite yonetim sisteminin proseslerinin gelistirilmesi i¢in gerekli

kaynaklar1 belirledi mi?
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Kurulus, kalite yonetim sisteminin proseslerinin gelistirilmesi icin gerekli

kaynaklar1 sagladi m1?

Kurulus, miisteri memnuniyetini karsilamak icin gerekli kaynaklari belirledi

mi?

Kurulus, miisteri memnuniyetini karsilamak icin gerekli kaynaklar1 sagladi

mi1?
Kaynaklar zamaninda saglandi m1?

Kurulus kalite yonetim sistemi igin gereken personelin, egitim, 0gretim,

deneyim de dahil olmak {izere sorumluluk, yetki ve iligkilerini belirledi mi?

Kalite yonetim sistemi i¢inde sorumluluklar atanan personelin se¢iminde

egitim, yetenek ve deneyime gore rekabete dayanan bir sistem izlendi mi?

Kurulus, iiriin uygunlugunun basarilmasi icine gereken calisma ortami ve

ilgili tesisleri belirleyip, saglayip, muhafaza etti mi? (Cianfrani ve Ark 2000).
2.8.4.6.5. Uriin Gerceklestirme
2.8.4.6.5.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

Kurulus, triiniin gergeklestirilmesi igin gerekli prosesleri planlamak ve
gelistirmelidir. Uriin gerceklestirme planlamasi, kalite ydnetim sisteminin diger

proseslerinin sartlari ile tutarli olmalidir.(Madde 4.1).

Uriin gergeklestirme planlamasinda, kurulus uygun oldugunda asagidakileri

belirlemelidir:
Kalite hedefleri ve {iriin i¢in sartlari,

Proseslerin, dokiimanlarin olusturulmas1 ve {irline 06zgli kaynaklarin

saglanmasi i¢in ihtiyaclari,

Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney

faaliyetleri ve iiriin kabulii i¢in kriterleri,

Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gelen (iriiniin

sartlar1 karsiladigina dair kanitlar1 saglamak i¢in gereken kayitlari (Madde 4.2.4).
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Bu planlamanin ¢iktisi, kurulusun caligma metoduna uygun bir formda

olmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)

Not 1 - Kalite yonetim sisteminin proseslerini (lirlin gerceklestirme
proseslerini igeren) ve belirli bir iirline, projeye veya sOzlesmeye uygulanan

kaynaklar1 belirten bir dokiiman, kalite plan1 olarak adlandirilabilir.

Not 2 - Kurulus, Madde 7.3'te verilen sartlari, {iriin gergeklestirme

proseslerinin gelistirilmesine de uygulayabilir.
2.8.4.6.5.2. Miisteri Ile iliskili Prosesler
2.8.4.6.5.2.1. Uriine Bagh Sartlarin Belirlenmesi
Kurulus;

Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler i¢in sartlar da dahil olmak iizere miisteri

tarafindan belirtilmis olan sartlar,

Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak, biliniyorsa tanimlanan veya

amaglanan kullanim i¢in gerekli olan sartlari,
Uriinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini,

Varsa gerek gorecegi ilave sartlan belirlemelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -
Sartlar)

2.8.4.6.5.2.2. Uriine Bagh Sartlarin Gozden Gegirilmesi

Kurulus, iriine bagl sartlar1 gézden gecirmelidir. Bu gozden gegirme,
kurulugun miisteriye iirlinii saglamay1 taahhiit etmesinden dnce (mesela; tekliflerin
verilmesi, soOzlesmelerin veya sipariglerin kabulli, soézlesme veya siparisteki

degisikliklerin kabulii) yapilmali ve,
Uriin sartlarmin tanimlanmasini,

Onceden ifade edilenlerden farkli olan sdzlesme veya siparis sartlarinin

¢Oziimlenmesini,

Kurulugun tanimlanan sartlar1 karsilama yeterliligine sahip olmasin

saglamalidir.

49



Gozden gecirme ve bu gozden gegirmeden kaynaklanan faaliyetlerin

sonuclarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

Miisteri sartlarinin dokiimante edilmis beyaninin saglanmadigi durumlarda,

miisteri sartlar1, kabulden 6nce kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

Uriin sartlar1 degistiginde, kurulus, ilgili dokiimanlarin tadil edilmesini ve
ilgili personelin bu degisen sartlardan haberdar edilmis olmasini saglamalidir. (TS

EN ISO 9001:2000-Sartlar)

Not - Bazi durumlarda, mesela internet ortaminda satista oldugu gibi, resmi
bir gozden gecirme, her siparis icin pratik degildir. Onun yerine gozden gegirme,

ilgili irlin bilgilerini (kataloglar veya reklam malzemeleri gibi) kapsayabilir.
2.8.4.6.5.2.3. Miisteri ile Iletisim

Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak miisterileri ile iletisim icin etkin

diizenlemeleri belirlemeli ve uygulamalidir:
Uriin bilgisi,
Tadiller de dahil olmak {izere, bagvurular, sézlesmeler veya siparis alima,

Miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri beslemesi. (TS EN
ISO 9001:2000 -Sartlar)

2.8.4.6.5.3. Tasarim ve Gelistirme
2.8.4.6.5.3.1. Tasarim ve Gelistirme Planlamasi

Kurulus, iriiniin tasarimmi ve gelistirilmesini planlamak ve kontrol
etmelidir. Tasarim ve gelistirme planlamasi asamasinda, kurulus asagidakileri

belirlemelidir.
Tasarim ve gelistirme asamalarini,

Her tasarim ve gelistirme agamasina uygun gozden gecirme, dogrulama ve

gegerli kilmayt,

Tasarim ve gelistirme sorumluluklar1 ve yetkileri.
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Kurulus, etkin iletisimi ve sorumluluklarin acgik¢a belirlenmesini saglamak
icin tasarim ve gelistirmenin i¢inde yer alan farkli gruplar arasindaki etkilesimleri

(baglantilar1) yonetmelidir.

Planlama ¢iktisi, uygun oldugunda, tasarim ve gelistirme ilerledikge

giincellestirilmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.3.2. Tasarim ve Gelistirme Girdileri

Uriin sartlari ile ilgili girdiler belirlenmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir

(Madde 4.2.4). Bu girdiler asagidakileri igermelidir:
Fonksiyon ve performans sartlan,
Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari,
Uygulanabildiginde dnceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgileri,
Tasarim ve gelistirme i¢in esas olan diger sartlari.

Bu girdiler, yeterlilik bakimindan gézden gegirilmelidir. Sartlar, tam, tek

anlamli olmal1 ve birbiri ile ¢eliskili olmamalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.3.3. Tasarim ve Gelistirme Ciktilar:

Tasarim ve gelistirme ¢iktilar, tasarim ve gelistirme girdisine karst

dogrulamay1 saglayabilecek bir formda temin edilmeli ve 6nce onaylanmalidir.
Tasarim ve gelistirme c¢iktilari;
Tasarim ve gelistirme i¢in girdi sartlarin1 karsilamak,
Satin alma, iiretim ve hizmet sunumu i¢in uygun bilgiyi saglamali,
Uriin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmali,

Urlinlin ~ glivenli ve  uygun kullannmi  igin  esas  olan {iriin

karakteristiklerini belirtmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin Gozden Gecirilmesi

Uygun asamalarda (Madde 7.3.1), tasarim ve gelistirmenin sistematik
gozden gecirilmesi, asagida verilen amagclar i¢in planh diizenlemelere uygun olarak

gerceklestirilmelidir:
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Sartlarin karsilanmasinda, tasarim ve gelistirme sonuglarinin yeterliliginin

degerlendirilmesi,
Herhangi bir problemin belirlenmesi ve onerilen faaliyetlerin tanimlanmasi.

Bu gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gzden gegirilmekte olan tasarim
ve gelistirme agamalari ile ilgili fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir. Gozden
gecirme ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (Madde

4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)
2.8.4.6.5.3.5. Tasarim ve Gelistirmenin Dogrulanmasi

Tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin, tasarim ve gelistirme girdi sartlarinm
karsiladigindan emin olmak icin planl diizenlemelere (Madde 7.3.1) uygun olarak

dogrulama yapilmalidir. Dogrulama ve gerekli faaliyetlerin sonuglarimin kayitlar

muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.3.6. Tasarim ve Gelistirmenin Gegcerli Kilinmasi (Gecerliligi)

Nihai iirlinlin bilindiginde amaglanan kullanimi veya belirtilmis uygulama
sartlarin1 karsilayacak yeterlilikte olmasini saglamak icin planlanan diizenlemelere

(Madde 7.3.1) gore tasarim ve gelistirme gegerliligi yapilmalidir.

Uygulanabildigi yerlerde, gegerli kilma, {iriiniin tesliminden veya
uygulanmasindan 6nce tamamlanmig olmalidir. Gegerli kilma ve gerekli faaliyetlerin
sonuclarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000 -
Sartlar)

2.8.4.6.5.3.7. Tasarim ve Gelistirme Degisikliklerinin Kontrolii

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve kayitlan muhafaza
edilmelidir. Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan o6nce, uygun oldugunda
gbzden gegirilmeli, dogrulanmak, gecerli kilinmali ve onaylanmalidir. Tasarim ve
gelistirme degisikliklerinin gozden gegirilmesi, degisikliklerin Onceden teslim
edilmis {iriin ve triinii olusturan pargalar iizerindeki etkisinin degerlendirilmesini de

icermelidir.

Degisikliklerin gézden gegirilmesi ve gerekli faaliyetlerin sonuglari ile ilgili

kayitlar muhafaza edilmelidir. (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
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2.8.4.6.5.4. Satin Alma
2.8.4.6.5.4.1. Satin Alma Prosesi

Kurulus, satin alman {iriinlin, belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunu
saglamalidir. Tedarikgiye ve satin alman {iriine uygulanan kontroliin tipi ve igerigi,
satin alman iriinlin sonraki {iriin gerceklestirilmesine olan etkisine veya nihai iiriine

bagimli olmalidir

Kurulus, tedarik¢ilerini, kurulus sartlarini karsilayan iiriin saglama yetenegi
temelinde degerlendirmeli ve se¢melidir. Seg¢me, degerlendirme ve tekrar
degerlendirme i¢in kriterler olusturulmalidir. Degerlendirme sonuglart ve bu
degerlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin kayitlart muhafaza

edilmelidir (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)
2.8.4.6.5.4.2. Satin Alma Bilgisi

Satin alma bilgisi, satin alinacak iirlinii agiklamali ve uygun oldugu yerlerde

asagidakileri icermelidir:
Uriin onay1, prosediirler, proses ve donanimlar igin sartlari,
Personelin niteligi i¢in sartlari,
Kalite yonetim sistemi sartlan.

Kurulus, tedarikgilere iletilmeden Once belirlenmis satin alma sartlarinin

yeterliligini saglamalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.4.3. Satin Alman Uriiniin Dogrulanmasi

Kurulus, satin alman iiriiniin belirtilmis satin alma sartlarim karsilamasini

saglamak i¢in, gerekli muayene veya diger faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir.

Kurulus veya onun miisterisi, tedarik¢inin yerinde dogrulama yapmak
istediginde, satin alma bilgisinde, talep edilen dogrulama diizenlemelerini ve iirliniin

serbest birakilma metodunu belirtmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
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2.8.4.6.5.5. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi (Sunulmas)
2.8.4.6.5.5.1. Uretim ve hizmet Saglamanin Kontrolii

Kurulus, kontrollii sartlar altinda {iretim ve hizmet saglamay1 planlamak ve

yiiriitmelidir. Kontrollii sartlar, uygulanabildiginde;
Uriiniin karakteristiklerini agiklayan bilgilerin bulunabilirligini,
Gerekli oldugunda, ¢alisma talimatlarinin bulunabilirligini,
Uygun te¢hizatin kullanimina,
Izleme ve 6lgme cihazlarinmn bulunabilirligini ve kullanimini,
Izleme ve 6l¢gmenin uygulanmasini,

Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasin

kapsamalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.5.2. Uretim ve Hizmet Saglanmasi I¢in Proseslerin Gegerliligi

Kurulus, elde edilen ¢iktinin, sonraki izleme ve 6lgme ile dogrulanamadigi
yerlerdeki iiretim ve hizmet saglama proseslerini gecerli kilmalidir. Bu, iiriin
kullanima girdikten veya hizmet verildikten sonra kusurlarin goriiniir oldugu

yerlerdeki prosesleri igerir.

Gegerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuglar1 elde edebilme yetenegini

gostermelidir.

Kurulus, uygulanabilir oldugunda asagidakiler de dahil olmak iizere, bu

prosesler i¢in diizenlemeler yapmalidir:

Bu proseslerin goézden gecirilmesi ve onaylanmasi i¢in tanimlanmis

kriterler,
Techizatin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi,
Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,
Kayitlar i¢in sartlar (Madde 4.2.4),

Yeniden gegerli kilma. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
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2.8.4.6.5.5.3. Belirleme ve izlenebilirlik

Uygun durumlarda, kurulus, tiriinii, lirlin gergeklestirilmesi sirasinda uygun
yollarla tanimlamalidir. Kurulus, {iriin durumunu izleme ve dlgme sartlarina gore
belirlemelidir. izlenebilirlik bir sart oldugunda, kurulus, iiriiniin tek olarak

belirlenmesini, kontrol ve kayit etmelidir (Madde 4.2.4).

Not - Baz1 endiistri sektdrlerinde, konfiglirasyon yonetimi, belirleme ve

izlenebilirligin siirdiiriilebildigi bir aractir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.5.4. Miisteri Miilkiyeti

Kendi kontrolii altinda oldugu veya kullanildig1 stirece, kurulus miisteri
miilkiyetine dikkat gostermelidir. Kurulus, kullanim i¢in veya iiriin olusturmak tizere
birlestirmek icin saglanan miisteri miilkiyetini tantimlamali, dogrulamali, korumali ve
giivenligini saglamalidir. Herhangi bir miisteri miilkii kaybolursa, zarar goriirse veya
kullanim i¢in uygun olmayan halde bulunursa, bu durum miisteriye bildirilmeli ve

kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
Not - Miisteri miilkiyeti, fikri miilkiyeti de kapsayabilir,
2.8.4.6.5.5.5. Uriiniin Muhafazasi

Kurulus, i¢ proses siiresince ve amaclanan teslimatin yerine ulasincaya
kadar {iriniin uygunlugunu muhafaza etmelidir. Bu koruma, tanimlamayi, tasimayzi,
ambalajlamay1, depolamay1 ve muhafazay1 icermelidir. Muhafaza, {iriinii teskil eden

parcalara da uygulanmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.6. izleme ve Ol¢me Cihazlarmin Kontrolii

Kurulus, taahhiit edilen izleme ve Olgmeyi ve liriiniin belirlenen sartlara
uygunlugunu kanitlamak icin gereken izleme ve 6lgme cihazlarimi belirlemelidir

(Madde 7.2.1).

Kurulus, izleme ve dlgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6lgme

sartlar1 ile tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturmalidir.

Gerekli oldugunda, gecerli sonuglarin saglanmasi i¢in dlgme teghizati;
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Belirlenmis araliklarla veya kullanimdan once uluslararasi veya ulusal
Olgme standartlarina kesintisiz bir zincirle izlenebilir 6lgme standartlar1 ile kalibre
edilmeli veya dogrulanmalidir. Bu tipte standartlarin bulunmadigi yerlerde

kalibrasyon ve dogrulamada esas alman hususlar kaydedilmelidir,
Ayarlanmali veya gerekli oldugunda tekrar ayarlanmalidir.

Kalibrasyon durumunu tespit etmeye imkan verecek sekilde tanimlanmig

olmalidir.

Olgme sonuglarin1 gecersiz kilacak bigimde ayarlanmamali ve bundan

kaginilmalidir.

Tasima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve bozulmalara karsi

korunmalidir.

Ek olarak, kurulus, techizatin sartlara uygunlugu bulunmadiginda, daha
onceden yapilmig 6lgme sonuglarinin gecgerliligini degerlendirmeli ve bu sonuglarin
gecerliligini  kaydetmelidir. Kurulus, bu durumdan etkilenen techizat ve {iriin
hakkinda uygun tedbiri almalidir. Kalibrasyon ve dogrulama sonuclarmin kayitlar

muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

Belirlenmis sartlarin  izlenmesinde ve Olglilmesinde kullanildiginda
bilgisayar yaziliminin, amaglanan uygulamayi yerine getirme yetenegi teyit
edilmelidir. Bu islem, ilk kullanimdan 6nce yapilmali ve gerektiginde yeniden teyit

edilmelidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
Not - Kilavuzluk i¢in ISO 10012-1 ve ISO 10012-2 standartlarina bakiniz.
Konuya Iligkin Tipik Tetkik Sorular::
Kurulus miisteri sartlarini belirledi mi?
Miisteri sartlarinin belirlendiginin kanit1 olacak kayitlar mevcut mu?

Miisterilerle iiriin bilgisi, talepler, kontratlar, siparis verme, sikayetleri

iceren geri dontistimleri igerecek sekilde iletisimi saglayacak bir proses var mi1?

Dizayn ciktis1 ve proje gelisimi dokiimantasyonu mevcut mu?

56



Dizaynin nasil gerceklestigini ve/veya gelistirilen ¢iktilarin gelen talepleri

nasil karsiladigim gosteriyor mu?
Uriin kabul kriterleri agik¢a belirlenmis mi?
Tedarikgileri degerlendirmesi ve se¢imi i¢in bir proses mevcut mu?
Degerlendirme sonuglar1 dokiimante edilip, muhafaza ediliyor mu?
Satin alma dokiimanlar talep edilen {irlinii yeterince tanimliyor mu?
2.8.4.6.6. Ol¢me, Analiz Ve Iyilestirme
2.8.4.6.1. Genel

Kurulus, asagidakiler igin gerekli olan izleme, Olgme, analiz ve iyilestirme

proseslerini planlamak ve uygulamalidir:
Uriiniin uygunlugunu gostermek,
Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,
Kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bunlarin kullanim derecesini de kapsayan,
uygulanabilir metotlarin tayin edilmesini kapsamalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -
Sartlar)

2.8.4.6.2. izleme ve Ol¢me
2.8.4.6.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Kalite yonetim sistemi performansinin dlgiimlerinden biri olarak, kurulus,
misteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili
bilgileri izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar

belirlenmelidir. (TS EN ISO 9001:2000-Sartlar)
2.8.4.6.2.2. i¢ Tetkik
Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

a) Planlanmis diizenlemelere (Madde 7.1), bu standardin sartlarina ve

kurulus tarafindan olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigini ve
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b) Etkin olarak uygulanip uygulanmadigini ve siirdiiriiliip siirdiiriilmedigini

belirlemek i¢in planh araliklarla i¢ tetkikler yerine getirmelidir.

Bir tetkik programi, ge¢mis tetkiklerin sonucglart da dahil olmak iizere,
tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin 6nem ve durumlart dikkate alinarak
planlanmalidir. Tetkik kriterlerinin, kapsami, sikligi ve metotlar1 tanimlanmalidir.
Tetkikgilerin se¢cimi ve tetkikin uygulanmasi, tetkik prosesinin objektifligini ve

tarafsizligini saglamalidir. Tetkikgiler kendi islerini tetkik etmemelidir.

Tetkiklerin planlanmasi ve yerine getirilmesi, sonuglarin rapor edilmesi,
kayitlarin (Madde 4.2.4) muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar ve sartlar dokiimante
edilmis bir prosediir i¢inde tanimlanmalidir. Tetkik edilmekte olan alandan sorumlu
yonetim, tespit edilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin ortadan
kaldirilmasi i¢in gereksiz gecikmelerden kaginarak tedbirler alinmasini saglamalidir.
Takip faaliyetleri, almman tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin

raporlanmasini da kapsamalidir (Madde 8.5.2). (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.2.3. Proseslerin izlenmesi Ve Ol¢iilmesi

Kurulus, kalite yonetim sistemi proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen
durumlarda o6l¢iilmesi i¢in uygun metotlar1 uygulamalidir. Bu metotlar, proseslerin
planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini gostermelidir. Planlanmis sonuglar
basarilamadiginda, iiriiniin uygunlugunu saglamak icin gerektiginde, diizeltmeler ve

diizeltici faaliyetler baglatilmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.2.4. Uriiniin izlenmesi ve Olciilmesi

Kurulus, iirlin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak i¢in ({irliniin
ozellikleri izlemeli ve Olgmelidir. Bu dogrulama, iriin gerceklestirme prosesinin

uygun asamalarinda planlanan diizenlemelere gore gergeklestirilmelidir (Madde 7.1).

Kabul kriterleri ile birlikte uygunlugun kanitlar1 muhafaza edilmelidir.
Kayaitlar, iirtiniin ~ serbest birakilmasinda yetkili kisi / kisileri gostermelidir (Madde

42 A).

Uriiniin serbest birakilmasi ve hizmetin sunumu, ilgili yetkili tarafindan ve

uygulanabilen durumlarda miisteri tarafindan onaylanmadik¢a planl diizenlemelerin
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(Madde 7.1) memnuniyet verici olarak tamamlanmasina kadar yapilmamalidir. (TS

EN ISO 9001:2000-Sartlar)
2.8.4.6.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Kurulus, trlin sartlarina uymayan irtiniin, yanlislhikla kullaniminin veya
teslimatinin Onlenmesi i¢in tanimlanmasmi ve kontrol edilmesini saglamalidir.
Kontroller ve uygun olmayan iiriiniin ele alinmasiyla ilgili sorumluluk ve yetkiler,

dokiimante edilmis bir prosediir i¢cinde tanimlanmalidir.

Kurulus, uygun olmayan iirlinii; asagidaki yollardan biri veya birden fazlasi

ile ele almalidir:
Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek i¢in tedbir alinmasi ile.

Ilgili yetkili ve uygulanabildigi durumlarda miisteri ile mutabakatla

kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulii i¢in yetkilendirme ile.

Uriiniin asil amaglanan kullanimin1 veya uygulanmasini engellemek icin

gerekli onlemlerin alinmasi ile.

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alman tedbirlere ait kayitlar, alman

izinlerin kayitlar1 da dahil olmak iizere, muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

Uygun olmayan iirlin diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu géstermek icin

yeniden dogrulamaya tabi tutulmalidir.

Teslimattan veya kullanmaya basladiktan sonra uygun olmayan iiriin tespit
edildiginde, kurulus, uygunsuzlugun etkilerine veya uygunsuzlugun potansiyel

etkilerine kars1 uygun tedbirler almalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.4. Veri Analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve
kalite yoOnetim sisteminin etkinliginin stirekli iyilestirilmesinin  nerelerde
yapilabilecegini degerlendirmek i¢in uygun verileri belirlemeli, toplamali ve analiz
etmelidir. Bu analiz, izleme ve Olgme sonuglarindan c¢ikan ve diger ilgili

kaynaklardan ¢ikan verileri kapsamalidir.

Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir:
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Miisteri memnuniyeti (Madde 8.2.1),
Uriin sartlarina uygunluk (Madde 7.2.1),

Onleyici faaliyet i¢in firsatlar da dahil olmak iizere, proseslerin ve iiriinlerin

ozellikleri ve egilimleri,
Tedarikgiler. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5. Tyilestirme
2.8.4.6.5.1. Siirekli Tyilestirme

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarim, verilerin
analizini, diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gbézden gegirmesini
kullanmak yolu ile kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmelidir. (TS

EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
2.8.4.6.5.2. Diizeltici Faaliyet

Kurulus, tekrarinm1 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedenini giderecek
diizeltici faaliyetleri baslatmalidir. Diizeltici faaliyetler karsilasilan uygunsuzluklarin

etkilerine uygun olmalidir.
Dokiimante edilmis prosediir;
Uygunsuzluklarin gézden gecirilmesi (miisteri sikayetleri dahil),
Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasin1 saglamak i¢in faaliyet ihtiyacinin

degerlendirilmesi,
Gereken faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,
Baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlan (Madde 4.2.4),

Baslatilan diizeltici faaliyetin gézden gegirilmesi i¢in sartlar1 tanimlamak

tizere olusturulmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
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2.8.4.6.5.3. Onleyici Faaliyetler

Kurulus, potansiyel uygunsuzluklarin olugsmasint dnlemek icin, sebeplerini
ortadan caldiracak faaliyetleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel

problemlerin etkilerine uygun olmalidir.
Dokiimante edilmis bir prosediir;
Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,

Uygusuzluklarin ~ olugmasint  6nlemek  icin  faaliyet ihtiyacinin

degerlendirilmesi,
Ihtiya¢ duyulan faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,
Baslatilan faaliyetlerin sonuglarinin kayitlar1 (Madde 4.2.4),

Bagslatilan onleyici faaliyetlerin gdzden gecirilmesi i¢in sartlar1 tanimlamak

tizere olugturulmalidir. (TS EN ISO 9001:2000 -Sartlar)
Konuya Iliskin Tipik Tetkik Sorulari:

Kurulusun istatistiksel teknikleri de iceren metodolojilere ihtiyacim ve

kullandigin1 gosteren objektif deliller meveut mu?
Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi gdzleniyor mu?

Kurulusta planli olarak miisteri bilgilerinin kullanildigi, toplandigr metotlar

mevcut mu?

Kurulus kalite yonetim sisteminin siirekli gelisimini saglayacak prosesler

planlayip, yonetiyor mu?

Kurulug, kalite yonetim sisteminin siirekli gelisimini kolaylastirmak

icin kalite politikasi, kalite hedefleri ve verilerin analizini kullantyor mu?

Kurulus uygunsuzluklar1 elimine etmek icin diizeltici faaliyetler

gerceklestiriyor mu?

Karsilagilan problemlerin giderilmesine yonelik yapilan diizeltici faaliyetler

uygun mu? (Cianfrani ve Ark 2000).
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2.9. Futbol Kuliiplerinde Kalitenin Olusumu

Kuliipte kalitenin  olusturulabilmesindeki en biiyiikk goérev kuliip

yoneticilerine diigmektedir.

Kuliip yonetimi oncelikli olarak bir kalite stratejisi gelistirmelidir. Kalite

stratejisi gelistirme agmalarini dort baslik altinda ele alabiliriz.
2.9.1.Duyarhlik Yaratma Ve Kalite Hedefleri Belirleme

Yonetim organizasyona rehberlik edecek bir kalite diizeyi (standardi)
belirlemelidir.Belirlenen kalite standardi sporcudan , taraftar, kuliip ¢aliganlari,
teknik heyet, kuliibiin amaglarin1 destekleyen sporcu alt yapisi, finansman ve
kuliibiin fiziki mihendislik gibi fonksiyonlarina kadar tiim kuliip biinyesini

kapsamalidir.
2.9.2.Durum Analizi

Basarili bir kalite diizeyinin anahtar1 ,belli bir stratejiyi olusturmak ve
stratejiyi ¢alisanlara, taraftara bir slogan halinde etkin sekilde iletmektir.Bu kisimda
kuliip yonetimine diisen gorev kuliip i¢i ve kuliip dis1 faktorlerle ilgili degerlendirme

yapmaktir.
2.9.3.Kalite Iyilestirme Plam Ve Stratejisinin Belirlenmesi

Yonetici kalitenin rekabet,bilgi, teknoloji, maliyet, sporcu yetenekleri vb
gibi faktorlerden etkilendigini géz Oniinde bulundurarak kuliip i¢in anahtar
niteliginde olan faktorleri ele alip bunlarin karsilikli etkilesimlerini ortaya koyarak

yeni stratejiler olusturmalidir.
2.9.4.Degerlendirme ve Amaclarin Ortaya Konmasi

Belirlenen stratejiler dogrultusunda olusturulan projelerin yillik durum
derecesini ortaya koymak ve gerekli ise kalite iyilestirme planlarimi yeniden

diizenlemek gerekir. Bu dogrultuda yeni amaglar da belirlenmelidir.

Kuliip yonetiminin, kuliip miidiirii, transfer komitesi, alt yap1 sorumlusu,
teknik heyetle birlikte diistinerek biitiinciil bir strateji ortaya koymasi toplam kalite
yonetimine uygun bir yaklasim olacaktir (Bektas 2002 ).
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2.10. Futbol Kuliipleri Ve Toplam Kalite Yonetimi iliskisi

Futbol giinlimiizde sporla ilgili en gozde endiistri kollarindan biri haline
gelmistir.Bu endiistriye yapilan yatirimlar, yalnizca kuliipler ve futbolcularla sinirl
kalma boyutunu asmistir.Eglence sektorii, medya sektorii,miisterek bahis sektorti,
spor malzemeleri sektorii, ulasim sektorii, turizm sektorii, dolayli ve ya dogrudan
futbol endiistrisindeki gelismeleri izlemekte ve yararlanmaktadir.Zaten uzun
yillardan beri bilinmekte olan spor ve siyaset iliskisine , spor ve ekonomi boyutu da
eklenmistir.Bugiin artik futbol kuliipleri ,yatirim yapilacak ciddi ve biiyiik sirketlere
dontismektedir ( TFF 1999).

Bu nedenle futbol kuliiplerimizin rekabet¢i giiciiniin arttirilabilmesi i¢in
gelir saglamalar1 ve kar amaci giitmeleri, dolayistyla birer sirket gibi yonetilmeleri

gerekmektedir (Genger, Demiray 2003).

Sirketlerde de basar1 saglamanin ve kaliciligin yolu toplam kalite yonetimini
benimsemekten gectigi diisliniiliirse futbol kuliiplerinin de toplam kalite yonetimini

benimsemeleri ve uygulamalari kaginilmaz olmaktadir.

2.10.1. Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlarimin Futbola

Uygulanmasi

Ekenci ve Imamoglu(1998), spor isletmeciliginde énemli olan hususun,
insanlarin ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasi diger bir deyisle toplumca benimsenen
sportif hizmetlerin sunuma hazirlanmasi oldugunu belirtmistir. Futbol kuliipleri
ornegine bakildiginda, miisteri olarak tanimlanan kitlenin genel ve ayrintili olarak

taninmasi ve gereksinimlerinin belirlenebilmesi 6nem arz etmektedir.

Futbol kuliiplerinin i¢inde bulundugu giiven bunalimmi asmak ve
gercek“takim” caligmasint hem i¢ hem de dis miisteri iligkilerine entegre hale
getirmek, ancak kalite kiiltiiriiniin igsellestirilmesiyle miimkiin olacaktir. Bagta lider
pozisyonunda bulunan kuliip baskanlar1 olmak iizere, tiim idari ve teknik kadro,
oyuncular ve diger calisanlar arasinda kuliip i¢i etkin iletisim aginin kurulmasi,
taraftar ve genel futbol izleyicilerinin gereksinimlerinin belirlenmesi, ilk asamada

yapilmasi gerekenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Profesyonel futbol kuliiplerinin temel amaci, yarattig1 spor {iriiniiniin, yani
kuliibiin adin1 tagiyan ve kuliibli temsil eden unsurlarin kalitesini devamli olarak

gelistirmek ve iyilestirmek olmalidir.
Futbolda iiriiniin kalitesini ,
- Takimin ya da oyuncunun etkileyici ve basarili oyun stili
- Kullanilan tesisler ve bunlarin miikemmelligi

- Koclarin, hakemlerin, teknik ekibin, yoOnetim bolimiiniin, saglik

boliimiiniin ve tiim diger ¢aliganlarin devamli ve daha ileri diizeyde egitimi

- Lider sembollerin kusursuz tutum ve davranislari(oyuncular, teknik
direktdr, hakemler, yoneticiler v.b) gibi faktorler etkilemektedir (Genger, Demiray

2003).
2.10.1.1.Miisteri Odakhhk

Tan ve Shen’e (2000) gore bir iirliniin veya hizmetin kalitesi, sonug olarak
miisteri memnuniyeti acisindan degerlendirilir.Kalite fonksiyonunu yerlestirmeye
calisan uygulayicilar, tam bir miisteri memnuniyeti olusturabilmek i¢in miisteri
isteklerinin neler oldugunu mutlaka bilmeliler. Ozel sirketlerin devamliligini siirdiire
bilmesi i¢in gerekli olan miisteri memnuniyeti ve karlilik futbol kuliipleri agisindan
da hayati 6nem tasimaktadir.Futbolda gelirlerin en biiyiik bolimii miisterilerden elde

edilmektedir.Futbol da miisteri gruplarmin smiflandirdigimizda ;

a. I¢ Miisteriler; Sporcular, antrendrler, teknik ekip ve yoneticiler, sporun

1¢ miisterileridir.

b. Dis Miisteriler; Mac1 stadyum disinda ya da spor salonlarinda izlemek
icin para Odeyen izleyiciler; magi, TV’den, radyodan, basindan, internetten vb
medyadan izleyen medya tiiketicileri; kendi sirketlerini spor ¢evresinde sunmak igin
bedel 6deyen sponsorlar; spor karsilagsmalarinin yayinlamak ve spor ile ilgili bilgi
iletmek i¢in bedel 6deyen medya; hatira esya satin alan kisiler ve taraftarlar, dis

miisteri olarak belirtilir.
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Futbol kuliiplerinin miisteri memnuniyetinin saglanabilmesine yonelik
birincil amaci, futbol iirlinliniin kalitesini siirekli olarak iyilestirmek ve gelistirmek

olmalidir.Kalitenin gelistirilebilmesi i¢inde;
- Tanmirlilig: arttirmak
- Hizmet beklentilerini ve davranis standartlarini olusturmak,
- Engel ve sinirlayicilari tanimlamak ve {istesinden gelmek,
- Beceri 6grenmek ve gelistirmek,
- Miisterileri dinlemek,
- Siirekli gelisimi gliclendirmek ve desteklemek gereklidir (Scott 2001).
2.10.1.2.Tedarikg¢i Ortakhg:

Mal ve hizmetin {iretilebilmesi i¢in gerekli olan ham madde ya da yardimci
malzeme gibi saglayan bireyler veya isletmeler olarak bilinen tedarikgiler,
miisterilerine diizenli iirlin ve hizmet sunmak zorunda olan isletmelerin, gereksinim
duyduklar girdileri siirekli olarak temin etmelerini saglarlar.Tedarikgi ile glivene
dayali ve uygun seviyede uyum saglayacak sekilde ortaklik olusturulmalidir.Bu
ortaklik sayesinde hem miisteriye hem de tedarikgiye , iyilesme ve katma deger

yaratilmaya calisilir.

Bir stadin oturma koltuklarindan, futbolcularin kullandiklar1 aparatlara,
kuliipte yedikleri yemeklerde kullanilan malzemelere kadar bir¢ok faktor,
tedarikgilerle saglanir. Bilet alarak magt izlemeye gelen seyircinin oturdugu
koltuklarin konforu, futbolcularin kullandiklar1 malzemelerin futbola uygunlugu,
yemeklere kullanilan malzemelerin tazeligi temizligi gibi faktorler, kaliteyi optimum

diizeyde etkileyecektir.

Stadyum i¢inde yer alan biifelerde, izleyicilere satilan {iriinlerin kalitesi dahi
tiim organizasyonun kalitesine etki eden onemli bir faktordiir. Dolayistyla bunlar
saglayacak tedarikg¢ilerle yapilacak ortaklik , miisteri memnuniyetinin olugmasina

yardimci olacaktir (Genger, Demiray 2003).
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2.10.1.3.Liderlik ve Amacin Tutarhhg:

Liderlik ve olusturulan amacin tutarliligi, kuliiblin gelistirilmesinde ve
ortaya konulan efor ile kaynaklart miikemmellige yoneltmekte etkili olan en 6nemli
unsurlardan biridir. Politika ve stratejiler, sistematik ve yapisal araglarla tim
organizasyon igerisinde yayginlastirilmali ve tiim faaliyetlerde uyum saglanmalidir.
Calisanlarin  davranislar1 sirketin, degerleri, politika ve stratejileri ile uyumlu

olmalidir.

Liderlik, bir statii ya da otorite islevi degildir. Liderlik, lider ile izleyicileri
arasindaki karsilikli etkilesimin kalitesiyle ilgili bir islevdir. Werner’e (1993) gore is
liderligi, belli bir durumda, belli kosullar altinda bir takim olusturan insanlarin,
orgiitsel hedeflere ulagmak icin goniillii olarak caligmasini tesvik eden, ortak
hedeflere ulasmada yardimci olan deneyimleri aktaran ve uygulayan liderlik

tiirlinden hosnut olmalarini saglayan etkileme siirecidir.

Bir futbol kuliibiinde baskan, liderlik gorevini iistlenmek zorundadir. Kuliip
icindeki kiiltiirii de bu lider sekillendirir. Profesyonel futbol takiminda bu gorevi
biiylik Olglide teknik direktor de tistlenebilir.Bu kisilerin , kuliibiin hedeflerinde
birlesmeleri ve bu hedeflere yonelik  tutumlar1 kaliteyi arttiracaktir. Kuliip

hizmetlerinde kalite, liderin tutarlilig1 ve birliktelik saglamalari ile etkinlik kazanir.
2.10.1.4. Cahsanlarin Gelistirilmesi ve Katihhm

Bir takim hizmetler {ireten futbol kuliiplerinin, kendileri ile rekabet
icerisindeki diger futbol kuliiplerine kars1 {stiinliik saglayabilmeleri igin
futbolcusundan, teknik direktoriine altyapr antrendrlerinden, masdriine, kuliip
icindeki as¢idan, temizlik¢isine kadar tiim calisanlarin gelisimi i¢in uygun kosullar

olusturulmalidir.

Ayrica  tim  c¢alisanlar,  yetenekleri ve  bilgileri  Olglislinde
yetkilendirilmelidir.  Yetkilendirme c¢alisanlarin  katilmlarimin ~ etkin  olarak
desteklenmesi anlamina gelir. Calisanlarla yakindan iliski kurmak, baglilik, katilim
ve istekliliklerini arttirmaktadir. Tiim c¢alisanlar, kuliibiin basarisina katilim
konusunda egitilmelidirler. Bdylelikle kuliibiin basarisi i¢in herkesin katilimi

saglanmalidir (Genger, Demiray 2003).
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2.10.1.5. Siirecler ve Verilerle Yonetim

Sitire¢ organizasyon igerisindeki girdilerin birbirlerine bagli bir dizi

faaliyetler sonucunda bir deger artis1 elde teme isidir.

Biitin  futbol kuliiplerindeki faaliyetler sistematik olarak, siireglerle
yonetilmektedir. Bu stireclerin kimler tarafindan siirdiiriilecegi, yetkilendirme ile kesin
olarak belirlenmelidir. Bu tarz bir yonetimde,hedef belirleme, uygulama, performans
degerlendirme, geri bildirim ve iyilestirme samalar1 daha etkin bir sekilde yerine getirilir.

Zaman kayiplar1 ve maliyetler azalir (Genger, Demiray 2003).
2.10.1.6.Siirekli Iyilestirme ve Buluslar

TKY de organizasyonca arzulanan kalite diizeyine ve miisteri tatminine
birdenbire ulagilamaz bu siirekli iyilestirme siireci icerisinde gerceklestirilir. Bunun
icin miisteri arzu ve gereksinimlerindeki degisiklikler ile olusan degisiklikleri

karsilamaya ydnelik yeni arayislar organizasyon igerisindeki dinamizmi korur.

Kuliip iginde siirekli iyilestirme ve dgrenme kiiltiirii yerlesmelidir. Ozgiin
fikirler ve yaraticilik 6zendirilmelidir.Var olan ortam ne kadar iyi olursa olsun her
zaman bir adim daha ileri gitme stratejileri gelistirilmeli ve bu bir prensip haline
getirilmelidir.Boylece siirekli gelisip iyilestirilen futbol kuliipleri, diger gelenekg¢i
kuliiplerden ayrilacak ve farklarinin ortaya koyabileceklerdir.Bu fark , her gecen giin
artan rekabet ortaminda profesyonel futbol kuliipleri i¢in Onemli bir giic

olusturacaktir (Genger, Demiray 2003).
2.10.2.Toplam Kalite Yonetimine Gegcis Siirecini Olusturan Kriterler

Spor kuliiplerindeki tist yonetimin Toplam Kaliteye inancinin ve desteginin

stirdiiriilmesi agisindan liderlik yapacagi noktalar sunlardir;
- Zamanlarinin biiytik bir boliimiinii kalite ile ilgili sorunlara ayirmalidirlar

- Hem so6zli hem de yazili olarak kalite hedeflerini siirekli bicimde kuliibe

yaymalar1 gereklidir.

- Insan kaynaklar1 ve diger boliimlerin islevlerini ve rollerini arttirmalari

gereklidir.
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- Egitim ve gelistirme icin fon ayirmalidirlar.

- Basarili olan birimleri taktir etmek amaciyla 6dil sistemleri koyarak

toplam kalitenin 6nemini tiim kuliip ¢alisanlarina asilamalidirlar.

Spor kuliiblindeki iist yonetimin insan kaynaklari biriminden Toplam Kalite

Yonetimine gegis asamasindaki beklentileri ise ;
- Kuliip kiiltiiriinii olugturmak
- Sporculari ve ¢alisanlar kalite konusunda bilgilendirmek
- Alt birimlerin ¢alisma sistemlerini olugturmak
- Ortak hedef ve amag birligi uyumunu meydana getirmek
- Agik iletisim saglamak
- Calisan ve sporcularin egitim faaliyetlerini koordine etmek
- Calisma ve sporcu ahlaki ile ilgili temel prensipleri koymaktir.

Toplam kalite yonetimine gegis asamasinda insan kaynaklari biriminin

yapmast gerekenler ise;
- Bilgi beceriyi ¢aligmaya tatbik etmek
- Kuliipteki tiim ¢alisanlar1 sisteme dahil etmek
- Yeni fikir, diisiince, kavram, yontem ve teknikler tiretmek
- Diisiince Yapisinda koklii degisiklik yapmak
- Takim c¢aligmasin1 kuliibe yerlestirmek
- Calisanlarin yaptiklari igse sahip olmalarini saglamak
- Kuliip yapisinin basitlestirmek ve yalin hale getirmek
- Kuliip kiiltiirii olusturmak
- Davranislar1 degistirmek
- Calisanlarin kisisel gelismesini ve mesleki ilerlemelerini saglamak

- Calisma diizen ve program standartlarini siirekli tatbik ve gerektiginde

revize etmek (Bektas 2002).
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2.11. Konyaspor Kuliibiinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar

Spor; ge¢miste insanlarin hayatta kalmak ve beslenmek i¢in yaptiklart kosu,
fiziki miicadele vb. aktivitelerden, tarihsel gelisim sonucunda insanin kendine
yetenden fazlasini liretmeye, topragi ve hayvanlari kullanmaya baslamasi ile artan
bos zamanlarinda gerceklestirdikleri aktiviteler haline gelmistir. Giinlimiizde de
insanlarin saglik i¢in, is olarak, hem psikolojik anlamda hem de fiziki anlamda zinde

olmak i¢in, gerceklestirdikleri bir ugrag formundadir.

Artik insanlar yaslandiklarinda saglik agisindan problemler yasamamak igin,
glinlimiiz ¢alisma sartlar1 neticesinde siirekli oturarak calisma sonrasinda fazla kilo
almamak icin veya aldiklarnn fazla kilolardan kurtulmak icin, baz1 fiziki
rahatsizliklarin tedavisi i¢in, giiniin stresinden kurtulmak ve yeni bir is giinline hazir
olmak i¢in, arkadaslar ile birlikte bir seyler yapmak i¢in ya da yeni arkadagliklar
kurmak i¢in, down sendromu vb. rahatsizliklar1 olan gérme ve isitme problemi olan
bireylerin kendilerine olan o6zgilivenlerini kazanmalar1 ve topluma yeniden

kazandirilmalar1 i¢in v.b. yiizlerce sebepten dolay1 spor yapmaktadirlar.

Bugiin saglikli yasamanin vazgegilmezlerinden biri olan spor ayni zamanda
profesyonel anlamda para kazanma amaci ile de yapilmaktadir. Tiim diinyada
gecerliligi ve sporcularin en ¢ok para kazandigi spor dali olan futbol, daha sonra
basketbol, golf, voleybol, halter, atletizm v.b. spor dallar1 ile ugrasan bireyler
gecimlerini bu sekilde saglamaktadirlar. Ayn1 zamanda bu spor dallarmin cektigi
izleyici miktari, bahis oyunlari, iiretilen malzemeler vb. araglarla bir sektér haline
gelmis ve sadece brang sporcular1 degil diger insanlarinda para kazanabilecegi bir
alan haline gelmistir. Olusan bu sektor, diizenledigi organizasyonlar, yarigmalar,

kampanyalar ile bir ¢ekicilik yaratmaktadir (Gokgeoglu 2006).

Spor, gorece ve az degerli bir konumda iken, giiniimiizde toplumun
merkezinde yer alan ve ¢ok deger verilen bir kurum haline gelmistir. Bu baglamda
bir spor dali olarak futbolun izledigi seyir ¢arpicidir. Futbol, modernlesme siireciyle
birlikte, belli bir alt kiiltlire ait olmaktan ¢ikarak kitlelerin pesinden siiriiklendigi
popiiler bir eglence araci olmak yaninda, insanlarin dinsel ya da yar1 dinsel bigimde

baglilik gosterdikleri temel bir doyum kaynagi statiisii edinmistir (Kayaoglu 2000).
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Diinyada ve Tiirkiye’de sporun gelisimi, son yiizyilda giinden giline artan bir
ivme ile yasanan bir ger¢ekliktir.Bu yiizyil i¢inde spor; ekonomik gelisme ile artan
gelir diizeyi, aktif yasant1 ile saglikli yasam arasindaki iligskinin daha net bir sekilde
ortaya ¢ikmasi ve katilimcilarin sayilarindaki biiyiik artis sonucu vazgecilmez bir
endiistri haline gelmistir. Buna paralel olarak spor bilimlerinin, spor endiistrisinin ve

spor pazarlamasinin énemi de giinden giine artmaktadir

Bilindigi lizere spor olgusunda, dncelikli olarak spor ortaminda egiticiler ve
yoneticiler onemlidir. Bunlara ek olarak ise orgiitsel bir yap1 olan spor kuliiplerinden
s0z etmek gerekir. Ciinkii spor kuliipleri sporu ve sporcuyu oOnemli Olgiide

etkilemektedir.

Ulkemizde spor alaninda yasanan kalite sorunu, sporla ilgili kuruluslarin
gelecekteki basarilarina yonelik endiselerin olugsmasina neden olmaktadir. Diinya ‘da
ve lilkemizde en popiiler spor dallarindan biri olarak 6ne ¢ikan futbol 6rneginde de

benzer endiselerin oldugu bir gercektir.

Profesyonel bir yapiya sahip olan futbol kuliipleri 6rneginde TKY uygulama
olasiligi mevcuttur. Ciinkii giiniimiiz diinyasinda futbol kuliipleri ile 6zel sektor
sirketleri arasinda pek c¢ok yonden benzerlikler bulunmaktadir.Ozel sirketlerin
devamliligini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli olan miisteri memnuniyeti ve karlilik
Lfutbol kuliipleri a¢isindan da son derece onemli bir hale gelmistir. Tiirk futbol
kuliiplerinin birincil amaci, futbol iiriiniiniin kalitesini stirekli olarak iyilestirmek ve

gelistirmek olmalidir (Genger, Demiray 2003).

Bu caligmada giliniimiiz yonetim stratejileri igcerisinde 6nemli bir yeri olan
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariin Konya ilinde faaliyet gosteren Konyaspor
Kuliibiinde nasil uygulandig1 ve Kuliipte yoneticilik yapan bireylerin Toplam Kalite

Yonetimi Uygulamalarina bakis agilarin hakkinda neler diisiindiikleri incelenmistir.
2.11.1. Konyaspor Kuliibiiniin Yeri ve Onemi

Konyaspor, Anadolu kuliipleri arasinda yer alan istikrarli bir ¢izgiye sahip
bir spor kuliiblidiir. Konyaspor Konya’nin tanitimi, sanayisi, ticareti ve turizmi
acisindan biiylik bir 6neme sahiptir.Sehrin siiper lig de bir takimmin olmast sehrin

cehresini de olumlu etkilemektedir.Bu giin Konyaspor bu sehri ulusal platformlarda
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temsil etmektedir.Konyaspor’'un bdyle bir sportif organizasyon igerisinde olmasi
sehrede bir cok getiriler sunmaktadir.Gerek sehrin kendi i¢inden gerekse disaridan
bir ¢ok insanin bu tiir karsilasmalar1 izliyor olmast hem maddi kazancglar sagliyor
hem de kent insanlar1 i¢in énemli bir sosyal aktivite olanagi sunmus oluyor.Sehir
Konyaspor sayesinde tiim Tirkiye‘ye taniliyor, Konyaspor ve Konya giindem

olusturuyor.
2.11.2. Konyaspor Kuliibii ve Tarihi Gelisimi

1922 yilinda kurulan Konya Genglerbirligi, amator olarak bir ¢cok basarilar
elde ettikten sonra 1965 yilinda donemin Futbol Federasyonu Baskani sayin Orhan
Seref Apak’in tegvikleriyle ismini Konyaspor olarak degistirdi. Bu isim degisikligin
yaninda Meramspor ve Cimentospor kuliipleri de Konyaspor biinyesine katildi ve
siyah beyaz renkleri aldi. Bu adim Konyaspor’un profesyonel futbol subesine ilk
adimi oldu. Konyaspor 1965-1966 Tiirkiye 2. liginin ilkyarisin1 tamamen Konyali
futbolculardan kurulu bir kadroyla tamamladi. ikinci yarida ise Konyaspor
profesyonel takiminin tarihinde ilk Konya disindan gelen oyuncusu Ankara
Genglerbirligi'nden Ilhan oldu. Daha sonra Petrol Ofisinden Geng milli Baha takima
dahil edildi.

Konyaspor 1981 yilinda sehrimizin diger koklii kuliibii Idmanyurdu ile
birleserek (yesil beyaz) renkleri ve (gift basl kartal) amblemini alarak giiciinii ikiye
katladi. Konyaspor 22 yillik profesyonellik miicadelesinin ardindan 1987-1988
sezonunda 2. ligde sampiyon olup, tarihinde ilk kez 1. futbol ligine ¢ikti. Bu tarihte
Konyaspor'u Ozkan Siimer c¢alistirmigti. Konyaspor 1. ligde 5 sezon kalarak, bu 5
sezon boyunca toplam 160 karsilasma oynamis, 47 galibiyet 33 beraberlik ve 80

yenilgi almigtir. 1992-1993 sezonunda temsilcimiz 2. lige dondii.

Konyaspor’un profesyonel lig boyunca bagkanliklarini su isimler yapti.
Mehmet Ortaer, Veli Nurullahoglu, Orhan Tiitiincii, Kazim Ozbay, Mehmet Saim
Cetin, Omer Armagan, Esref Esrefoglu, Ahmet Onocak, Kamil Civelek, Oguz
Iyioldu, Ismail Capar, Sezai Arisoy, Fahrettin Hicdénmez, Omer Civelek, Servet
Acar, Sedat Varol, irfan Mescioglu, Veysel Biiyiikmumcu, Halis Unal, Ahmet
Yiizbasioglu, Mehmet Colakoglu, Mehmet Diizel, Mustafa Biilbiil, Siilleyman Cinar,
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Ahmet Oksiiz, Kudret Irdirengelebi, Algiin Tungalp, Metin Ortakakarpuz, Bahtiyar
Demir, Numan Erkan, Sait Gonen, Mehmet Oktut, Ahmet Hamdi Ucarok, Mevliit

Sar1, Mustafa Bayram ve Mehmet Kdseoglu.

10 yillik 1. futbol ligi hasretini 2002-2003 sezonunda sona erdiren
Konyaspor, su anda Turkcell Siiper Lig'i olarak adlandirilan ligde Anadolu’dan
yiikselen bir takim olarak dikkatleri ¢ekmektedir. Siiper lige ¢iktigi 2002-2003
sezonundan bu yana yaptig1 transferler ve altyapi ¢aligmalariyla Konyaspor, giinii
birlik bagarilar yerine kalici basarilart hedeflemektedir. Ahmet San’in baskanligini
yaptig1 yonetim kurulu, Konyaspor Futbol takimini sehrimize yakisir seviyelere
cekmekle kalmayip kuliibe, kurumsal bir kimlik kazandirmak igin gece ve
giindiizlerini vermektedirler. Yonetim Kurulu, gelecekte tesisleriyle ve diger
branslariyla biiyiik basarilara imza atmaya hazir bir Konyaspor icin, halkin da

destegiyle calismalarini siirdiirmektedir.
2.11.3. Konyaspor Kuliibiiniin Faaliyet Gosterdigi Branslar
FUTBOL

(Turkceell Siiper Lig, PAF Ligi, Deplasmanli Stiper Gengler Ligi Ankara
Grubu, Yildiz, Minik ve Mini-Minikler Ligi)

SATRANC

(Su an Satrang 2.liginde yer alan takim, Nisan 2008’de Tiirkiye Is Bankas1

Satrang 1.liginde miicadele etmeye hazirlantyor)
CIMNASTIK

(Yurt i¢i ve yurt disinda yapilan sampiyonalarda takim ve bireysel olarak

miicadele veriliyor)
FUTBOL SUBESININ TANIMI

Futbol Subesi, Futbol Takimi ile kuliiplerin Yonetim Kurullar1 arasindaki
iliskilerin diizenli ve sorunsuz bir sekilde yiiriitiilmesi, var olan sorunlarin ¢oziimii

noktasinda iki taraf arasinda koprii vazifesi gérev en 6nemli birimdir.
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FUTBOL SUBESININ YAPISI

Futbol Subesi, Yonetim Kurulu'na bagl olarak calistigi gibi Yonetimlerden

bagimsiz olarak bir yapi icerisinde de faaliyet gosterebilir.
2.12. Konyaspor Kuliibii icin Toplam Kalite Yonetimi Model Onerisi
2.12.1. Konyaspor Kuliibiiniin Stratejik Yonetimi

Kuliip yonetiminin, kullip miidiirii, transfer komitesi, alt yap1 sorumlusu ve
teknik heyetle birlikte diisiinerek biitiinciil bir strateji ortaya koymasi kuliip agisindan

da daha akilc1 ve toplam kalite yonetimine uygun bir yaklasim olacaktir.
2.12.2. Konyaspor Kuliibiiniin Misyonu

Misyon kelime anlamu ile bir kisi veya toplulugun iistlendigi 6zel bir gorev
demektir. Misyon, isletmenin ni¢in var oldugunu ve ne yapmak istedigini

gostermektedir

Isletme yonetimi agisindan bu kavram; isletme personeline bir yon vermesi
ve anlam kazandirmasi amaciyla belirlenmis ve isletmeyi benzer isletmelerden ayirt

etmeye yarayacak uzun donemli bir gorev, amag seklinde tanimlanabilir.
Her isletmenin bir misyon belirlemesi ve gelistirmesi gerekmektedir.
Misyon bir kurulusa su noktalarda hizmet etmelidir:
-Amag ve yon duygusu saglamali,
-Isletme kiiltiiriinii olusturmal,
-Rekabet ve motivasyon i¢in hizmet etmelidir.

Misyon ise anlam katmakta ve rekabet ortami olusturmaktadir.lyi
hazirlanmis misyon diger kiigiikk degerler icin birlestirici bir rol oynamakta,

uygulanmasinda ve hazirlanmasinda kolaylastirici katkist bulunmaktadir.
Misyon hazirlanirken
- Organizasyondaki tiim tiyeler tarafindan paylagilmasina,
- Organizasyon liyelerinin misyonun yapisini bilmelerine,

- Organizasyonel misyon iizerinde anlagmaya varilmasina,
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- Misyonun organizasyon iiyelerinin davraniglarini etkilemesine, dikkat

edilmelidir.

Konyaspor Kuliibiiniin temel misyonu, Konya ilinde sporun her alaninda
yatirimlar yaparak sportif faaliyetler diizenlemektir. Bunu saglamak amaciyla;
sporcularimizin bilgili, becerili ve kendine giivenen bireyler olarak yetismelerine
firsat tanimak, beden, zihin, ahlak, ruh ve duygu bakimlarindan dengeli ve saglikli
sekilde gelismis bir kisilige ve karaktere, 6zgiir ve bilimsel diisiinme giiciine, genis
bir diinya goriisline sahip, insan haklarina saygili, kisilik ve tesebbiise deger veren,
verimli kisiler olarak yetistirmektir. Konya’y1 gerek ulusal gerekse uluslar arasi

platformlarda en iyi sekilde temsil etmektir.
2.12.3. Konyaspor Kuliibiiniin Temel ilkeleri
Cagdas, demokratik, etik degerlere ve yasalara saygili bir spor kuliibiiyiiz.
Bilimsel ve profesyonel bir yonetim anlayisin1 benimsiyoruz.

Stirekli gelisen, beklentilerine ayak uydurabilen ve degisme agik bir

Konyaspor i¢in ¢alisiriz.

Spor faaliyetlerinin akilct ve bilimsel bir sekilde yiiriitiilmesinin yollarini
arastirmak, bulmak ve bunlar1 genel ilkelere donistiiriip uygulamak i¢in ¢aba

gosteririz.

Hizmet sundugumuz kisi ve kuruluslarin istek ve ihtiyaglarina uygun sekilde

calisiriz.
Farkindayiz ki...Biz farkliy1z. Yetenekli, enerjik, coskulu ve tiretkeniz.
ISTIYORUZ KI...
Istiyoruz ki...Kuliibiimiizde, basar1 ve gelisim temel ihtiya¢ kabul edilsin.

Istiyoruz ki...Kuliibiimiizde, hem yonetenler hem de ydnetilenler
birbirlerinin 6grenmesine ve birbirlerinin gelisimine yardimci olmanin Onemine

inansin.
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Istiyoruz ki...Kuliibiimiizde , calisanlar gerekenleri yaparken kendilerinden
emin olsun. Istiyoruz ki...Kuliibiimiizde, herkes her giin daha iyiye ulasmak igin

caligsin.
2.12.4. Kuliibiin Stratejileri ve Gelisim Hedefleri

Stratejik planlamanin bu asamasma kadar kuliibiin degerleri,kimligi ve
gorevleri ve ilkeleri ortaya konulmaya calisilmistir.bundan sonraki asama hedeflerin

belirlenmesidir (Serarslan 2005).

Hedef “ neyi basaracagiz’’ sorusunun cevabidir. Orgiitlerin yasaminda hedef

belirlemek basariya ulagmak i¢in vazgecilmezdir.

Hedeflerin net, anlasilabilir,ulasilabilir sekilde belirlemesi ve calisanlara
benimsetilmesi gereklidir.Hedeflerin degerlere ve misyona dayandirilirken, strateji
ve taktiklere dontstiiriilebilmesi 6nemlidir.Hedeflerin dogru belirlenebilmesi igin,
katilim olmasi,herkesin anlayabilecegi basitlikte olmasi, degisen ve gelisen sartlara

uyabilecek elastikiyete sahip olmas1 gereklidir (Serarslan 2004).

Hedefler orgiitiin tamamin1 kapsayacak kadar genis olabilecegi gibi, bir
departmani, bir kism1 veya sadece bir ¢aligma birimini igine alacak kadar dar olabilir

(Tosun 1992).
2.12.5. Konyaspor Kuliibiiniin Stratejik Amaci

Konya spor'u su andaki pozisyonundan ¢ok daha ileri boyutlara tagimak,
taraftarlarin takima sahip ¢ikmasini saglamak 3 biiyiiklerde oldugu gibi kuliibe
stirekli bir maddi gelir bulmak ve kuliibii ligde en iist siralara tasimak, hi¢bir sorunu
kalmamis, mali yilikiimliiklerini yerine getirmis, tesislesmesini tamamlamis bir kuliip

olarak gelecegin takimini olusturmak.
2.12.6. Konyaspor Kuliibiiniin Hedefleri
1. Diinya kuliibii niteliklerine sahip, basarili bir Konyaspor
2. Kurumsal yonetim anlayisi
3. Giiglii ve siirekli gelisen altyap1

4. Cagin gereklerine uygun tesislesme
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5. Siirekli artan taraftar sayisi

6.Markalagmis bir Konyaspor

7. Siiper ligde ilk 5 takim arasina girmis bir kuliip olmak
8. Kuliip gelirlerinin arttirilmast

9. Dogru transferlerle kadroyu zenginlestirmek

10.Futbol disindaki diger branglarda (satrang, cimnastik) gelisimi saglamak

ve basar1 yakalamak
2.12.7. Kuliibiin Kuvvetli ve Zayif Yonleri, Firsat ve Giigliikleri
a) Firsatlarimiz:
1.Yeni geng ve yetenekli bir kadroya sahip olmasi,

2. Siiper ligde alacagi basar1 sayesinde yeni ve oturmaya calisan takima

istikrar ve basar1 getirebilecegi
3. Kazanilacak sportif basari, mali bir rahatlama saglayacak olmasi,

4. Kazanilacak basar1 sayesinde aratacak olan taraftar sayisi ve bu artisin

getirecegi maddi gelir,
5. Siiper ligde ulagilacak bagarinin kentin markalasmasina olumlu katkilar

6.Gelismeye acik ve giiclii liderlik anlayis ve davraniglarina sahip yonetici

ve diger calisanlarin bulunmasi,
b) Giicliiklerimiz:

1. Kentin kuliibii sahiplenmek, ona hizmet etmek, gelisimine katkida

bulunmak konusundaki duyarsizligi

2. Konyaspor kuliibii biinyesinde kurumsallagsmanin tam olarak yerlesmemis

olmasi

3. Calisan ve hizmet alanlarda var olan kuliip hakkinda olumsuz

inaniglar,
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4. Gelismeye kars1t kuliipte  bulunan degisik diren¢ bigimleri; asiri

elestirisel yaklasim ve sugluyu disarida arama anlayisi,

5. Kuruma maddi ve mali kaynaklarin saglanma yollarindaki ¢esitlilik,

degisik imkanlarin bulunmamasi
6.Siiper lig tecriibesinin tam olarak kazanilmamis olmasi
¢) Kuvvetli Yonlerimiz:
1. Geng ve yetenekli bir kadroya sahip olmasi
2. Biiytik bir taraftar kitlesine sahip olmasi,
3. Idari ve teknik olarak giiclii ve kararl1 bir yonetime sahip olmasi
4. Stratejik ve uzun vadeli hedeflerin agik olarak belirlenmis olmasi
5.Kombine bilet satiglarinda artis saglanmis olmasi
6.Kuliibiin kendi dergisinin olmasi

7.Siirekli giincellenen ve kuliiple ilgili biitiin bilgilerin yer aldig1 internet

sitesinin yapilandirilmis olmast
d) Zayif Yonlerimiz:
1. Kuliiblin mali sorunlarinin olmasi

2. Lig de miicadele ettigi biiyiik takimlarla kiyaslandiginda biit¢esinin

yetersiz olmast

3. Takim i¢i uyum ve koordinasyon konusunda zaman zaman aksakliklarin

yasanmast

4.Calisanlarin niteligine uygun gorev dagiliminin istenilen diizeyde

gerceklestirilememesi,

5. Konya da yer alan kurum ve kuruluslarin tam anlamiyla kuliibe sahip

¢tkmamalari,

6. Calismalart  olumsuz etkileyen kurum  yOnetimine iliskin

algilamalar,
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7. Olumlu c¢alismalarin kurumlara kamuya ve taraftarlara yeterince

tanitilamayis,

8. Siire¢ yOnetimi, verilerle yonetim, etkili ekip caligmalari, veri toplama,
gorev tanimlari ve is akis tamimlamalar1 konularinda var oldugu diisiiniilen

eksiklikler
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2.12.8. Konyaspor Kuliibiiniin Yapis1 ve Organlari

SPOR KULUPLERI
ZORUNLU ORGANLAR SECMELiI ORGANLAR
|
o b
KULUP DANISMANI KULUP
VE DANISMA TEMSILCISI
GENEL KURUL

YONETIM KURULU

DENETLEME KURULU

YURUTME BIRIMI

a) Genel Sekreter

b) Kuliip Saymani

¢) Kuliip Doktoru

d) Tesis ve Malzeme Y oneticileri
e) Spor Direktori

f) Genel Kaptanlar

g) Teknik Yonetici ve Ogretici

Sekil 4: 3289 sayil1 G.S.G.M Kanunu Spor Kuliipleri Kurulus Semasi
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2.12.9. Konyaspor Kiiliibii Yonetim Kurulu

ADI SOYADI
MUSTAFA YAYLA
ARIF CELIK
HAMDI BEZIRCI
HASAN DAGLI
MEHMET BEZIRCI
MEMDUH OGUZ
ZEKi CIMEN
AHMET BAYDAR
CELALLETTIN CAKICI
VELI KURT
M.GUVEN OTEN
KEMAL KORKMAZ
KAMIL AKKANAT
HASAN YILDIRIM
MEHMET UZUMCU
B.YAKUP SARITAS
HASAN CAVUSOGLU
M.ALI KUNTOGLU
MEHMET HAN COPUR
YAKUP KUCUK
CELAL CANDAN
ALI KARACAYIR
ONDER SAMI GUVEN

GOREVI
Baskan
Baskan Yardimcist
Baskan Yardimcist
Futbol Sube Sorumlusu

Basim So6zciisti

As Baskan(Hukuk sleri ve Istanbul Temsilcisi)

As Baskan (Reklam sleri Sorumlusu)
As Baskan (Tesisler Sorumlusu)

As Bagkan (Stadyum Sorumlusu)

As Bagkan

As Bagkan

As Bagkan

Istanbul Temsilcisi

Ankara Temsilcisi

Altyap1 Sorumlusu

Altyap1 Sorumlusu

Amator Branslar(Salon Sporlart) Sorumlusu
Yénetim Kurulu Uyesi

Yénetim Kurulu Uyesi

Yonetim Kurulu Uyesi

Yénetim Kurulu Uyesi

Yénetim Kurulu Uyesi

Genel Midir
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2.12.10. Konyaspor Kuliibiiniin Fiziki Yapisi ve Donanim
Konyaspor kuliibiiniin sahip oldugu tesisler;

- Konya Atatiirk Stadyumu (Konya Biiyliksehir Belediyesi tarafindan
Genglik Spor Il Miidiirliigiinden kiralannus ve kuliibe kullanmasi igin teslim

edilmistir. )

- Karatay Tevfik Lav Tesisleri (Karatay Belediyesi tarafindan kuliibe

verilmigtir)
- Ankara Yolu Tesisleri
- Konyaspor Idari Binasi

Tesislerde kuliipte oynayan tiim sporcularin kondisyon c¢alismalarini
yapabilmeleri i¢in gerekli aletler, sauna, dus, masaj odalari, dinlenme amach
kullanilabilecek dinlenme salonlari, kuliip toplantilar1 i¢in hazirlanmis toplanti

salonlar1 yer almaktadir.

Konyaspor kuliibiiniin 4 katli idari binasi ise yonetimin kullanimina agik
olup kuliiple ilgili biitlin idari islerin yerine getirilebilmesi i¢in gerekli ara¢ gereg ve
techizatla donatilmistir. Ayrica Konyaspor kuliibiiniin futbolcu ve teknik heyetin
antrenman, ma¢ vb etkinliklerde kullanilmak iizere ulasim ihtiyacim karsilayacak
en son teknoloji ile donatilan otobiisii mevcuttur. Otobiis 36 kisilik olup i¢inde 2 adet
kuliip masasi, 2 adet masaj yatagi, 2 adet sakatlanmalar icin yatak koltuk, deri
doseme tam yatan koltuklar, her koltukta kablosuz bilgisayar baglantisi, sulu tip
tuvalet lavabo, ved dvd izleme ekrani, miizik ve ses sistemi, teknik direktor masasi,
karartilmis camlar, lig tv yaym baglantisi, koridorda ©zel hali paspaslar

bulunmaktadir.
2.12.11. Konyaspor Kuliibiinde insan Kaynaklar1 Yénetimi

Kullip gerek sporcu gerekse teknik personelden azami faydanin
saglanabilmesi i¢in minimum kalitatif ve kantitatif c¢iktt ve maksimum fayda
prensibini kullanir. Bu prensipte kisilerin tek tek kabiliyetli oldugu alan g6z oniinde
bulundurularak kendisinden o bdlgede faydalanilir. Kisilerde bu konuda egitim

eksikligi oldugu zaman uzmanlarin egitiminden faydalanilarak bu eksilik giderilir.
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Sporcularin ve diger personelin yaptiklari isi sevmeleri esas alinir ve ona gore

gorevlendirilir.

TKY uygulamalari sirasinda insan kaynaklar1 yonetiminin hatalar1 ve zayif
yonleri sifirlayarak ortadan kaldirmaya yénelik bir takim amaglar1 vardir. Insan

kaynaklar1 yonetimi sunlari sifirlamay1 amaglar:

Maddi hatalar1 sifirlamay1

- Insan hatalarinin sifirlamay1

- Kayip ve israf edilen zamani sifirlamay1
- Taraftar sikayetlerini sifirlamay1

- Kaybedilen taraftar sayisini sifirlamay1
- Zarar ve israft sifirlamay1

- Saglikli olmayan ¢alisma kosullarini sifirlamay1 amaglamaktadir (Bektas

2002).
2.12.12. Konyaspor Futbol Kuliibiinde Kalite Sisteminin Gelistirilmesi

Spor kuliiplerinde kalite sisteminin uygulamaya konmasindan sonra zaman
icinde gelistirilmesi gerekir. Ciinkii etkin bir kalite sistemi, giincel olmalidir. Bu
asamada calisanlarin sorumlulugu c¢ok fazladir. Ciinkii bir kalite sisteminin
calisabilmesi calisanlara baghdir. Calisanlar yeniliklere acik ve her zaman istekli
olmalidir. Geligsmeyi saglayan faktorler ise, ortak hedef ve diisiince, yeniliklere agik

olma, ekip caligmasidir.

Bir kalite giivece sistemine uygun calismak hem spor isletmesine hem de
miisterilere Onemli avantajlar saglayacaktir. Spor kuliibliniin olas1 kazanimlari;

verimlilik ve etkinliktir.
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2.12.13. Konyaspor Kuliibiiniin Kalite Tanim

Futbol kuliipleri arasinda Kkalitede lider olabilmek, sporcularimizin,
calisanlarimizin ve taraftarlarimizin ihtiyaclarin, beklentilerini

karsilayabilmek icin;

Kalite yonetim sistemi sartlarina uymak, kalite yonetim sistemini
siirekli iyilestirmek, hi¢cbir kosulda kaliteden 6diin vermemek kuliibiimiiziin

kalite politikasidir.
2.12.14. Konyaspor Kuliibii Kalite Yonetim Temsilcisi ve Gorevleri

Kalite yonetim temsilcisi kurulus biinyesinde ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemi kurulmasi, gelistirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in ydnetimin

icerisinden atanan, ¢caligmalan yiiriitecek personeldir.

Konyaspor kuliibiinde kalite yonetim sistemi yoneticiligi gorevini kuliip

Genel Miidiirii Onder Sami Giiven iistlenmistir.
Kalite Yonetim Temsilcisinin gorevleri asagida belirtilmistir.

o Kalitenin arttirilmas1 ve korunmasi yoniinde kalite yonetim sistemi

icerisinde belirlenen gorevleri yerine getirmek

o Kuliipte kendisine dogrudan bagli calisanlarin temel sorumluluklarini ve

egitim ihtiyag¢larini belirlemek,

e Kalite Yonetim Sistemi ¢aligmalarini yiiriitmek, gerekli kayitlar1 tutmak

ve muhafaza etmek,

e Yonetimi GoOzden Gegirme Toplantilarinin  yapilmasinda gerekli
hazirliklart tamamlamak ve ilgili birimlere toplantinin yeri, zamani ve igerigi

hakkinda bilgi vermek,

e Gozden gecirme ve kalite sisteminin iyilestirilmesine esas alinmasi

amaciyla, kalite sisteminin performansi konusunda yonetime rapor vermek,
e Kuliip toplantilar1 sonrasi raporlart hazirlamak,

e (Caligmalarla ilgili eksiklikleri belirlemek, sistemin kurulmasinda diger

calisanlarla ile isbirligi yapmak,
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¢ Yillik Egitim Planinin kontroliinii yapmak ve onaylanmasini saglamak,

e Kalite yoOnetim sistemi ile ilgili konularda dis kuruluslarla iliskilere
girmek Konyaspor kuliibii, kuliip genel miidiirii 6nderliginde ISO 9001 Kalite
Yonetim Sisteminin kurulmasi, gelistirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in uzman

kisiler esliginde calismalara baslamis ve halen bu ¢aligsmalar1 devam etmektedir.
2.12.15. Konyaspor Kuliibiinde Kalite Standartlar1 ve Spesifikasyonlari

o Kuliip yonetiminde gorev alan kisilerin tamamini alaninda uzman st

diizey yoneticiler olusturmaktadir.

e Kuliip bilinyesinde gorev dagilimi personelin ilgi yetenek ve uzmanlik

alanlarina uygun bir sekilde yapilmstir.
o Tiim calisanlar i¢in iicret ve diger 6demeler sistemi kurulmustur

e Ucret ve diger Odemelerin adil ve istikrarli olmasi saglanmis ve

zamaninda 6denmesi ilke edinilmistir.

e Kuliip biinyesinde gorev alan tiim personel ayirim yapilmaksizin esit

haklara sahiptir.

e Futbolcularin tamami i¢ miisteri kabul edilerek miisteri memnuniyeti igin

gerekli hassasiyetler gosterilmektedir.

e Sporcularin 6zliik bilgileri, performans ve saglik bilgileri, lisans ve

kiralanma tarihgeleri tutulmaktadir.

e Sporcu sozlesme bilgileri takibi: Sporcu sozlesme bedeli, garanti ticret,
mag bas1 iicret, performansa bagh prim, ceza 6deme planlarinin kayit altina

alinmaktadir.

o Kuliipte oynayan tiim sporculara aileleri ile goriismeleri i¢in diizenli

izinler verilmektedir.

e Kuliipteki tiim sporcular diizenli olarak doktor kontroliinden

gecirilmektedir.

e Futbolcularin deplasman maglar1 ve kamplari icin en iyi otel ve tesislerde

konaklamalari saglanmaktadir.
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e Kuliip toplantilar1 her hafta diizenli olarak yapilmakta ve kuliip ici
bagliligin arttirilmasi i¢in toplantiya yonetim kurulu iyeleri sirayla ev

sahipligi yapmaktadir.

e Yonetim kurulunda gorevler acik ve net belirlenmistir ve basin agiklamasi

bir tek kisi tarafindan yapilmaktadir.

o Kuliip maglarinda gelen taraftarlarin arttirilmasi ve istikrarinin saglanmasi
icin bilet fiyatlart makul Olcililerde tutulmakta ve biletler taraftara

zamaninda ulastirilmaktadir.

e Taraftarin ve medyanin kuliiple ilgili bilgilere kolayca ulasabilmesi igin
kuliip web sitesi siirekli giincellenmekte ve kuliip dergisinin erisilebilirligi

arttiritlmaktadir.

e Kullip biinyesinde biitiin islerin yapilma saatleri agik ve net olarak

belirtilmistir.Ornegin temizlik isleri 08:30 — 17:00 arasinda yapilmaktadur.
2.12.16. Konyaspor Kuliibiinde Kalite Tyilestirme Calismalari

Kuliipte Oncelikli olarak mevcut kalitenin tespiti ve periyodik kontrolleri
yapilir. Bu kalitenin sayilabilir ve sayillamaz o0l¢ilit ve durumu belirlenir. Bu
asamadan sonra ulasilmasi gereken amaglar ile mevcut durum arasindaki imkanlar ve
hedefler araligi belirlenir, ve bu farkin ne kadar bir zamanda giderilecegi
somutlagtirilir. Bundan sonraki ¢alisma; periyodik olarak gelisim kontrolleri ve
hedefte siirekli ¢alisma analizidir. Burada amag belirlenen zamanda tespit edilmis

eksikliklerin amag¢ dogrultusunda giderilmesidir.
2.12.17. Konyaspor Kuliibiinde Kalite Cemberleri

Kalite cemberleri ¢alisanlarin yaratici giiciinden yararlanarak ve basta kalite
olmak iizere kuliip ile ilgili her tiirlii islevin gelistirilmesi ve sorunlarin ¢oziilmesi
islevini en alt kademelere indirerek, insana verilen Oonemi ortaya koymakta ve

katilime1 yonetimi saglayan bir mekanizma olusturmaktadir (Efil 1999).
Kalite ¢cemberleri personelden olusmus kiiciik gruplardir.

Her bir ¢cember 4-10 iiyeden olusur.
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Grup lideri vardir.

Belirli bir ¢aligma alani i¢in organize olmustur.

Diizenli olarak toplanirlar.

Kalite ve verimlilik problemlerinin nedenlerini arastirir.
Kalitenin yiikselmesi ve verimliligin artmasina katki saglarlar.

Calisanlarin = problem ¢o6ziimiine dolayisiyla kararlariyla yOnetime

katilmalarini saglayan bi¢imsel mekanizmalardir (Ertugrul 2004) .

Konyaspor kuliibii i¢inde asagidaki kalite c¢emberleri 6rnek olarak

verilebilir.
Yesil Cemberi

Gorevi: Kuliip maclarmin oynandigi sahasinin ve antrenman sahalarinin
diizenli bakim onariminin yapilmasi ve yeni teknolojilerin takip edilerek uygulamaya

gecirilmesi.
Mor Cemberi

Gorevi: Kuliip biinyesi icersindeki tiim personelin ihtiyact olan hizmet igi
egitimlerin belirlenmesi, bu egitimle ilgili diizenlemelerin yapilmas1 ve uygulamaya

gecirilmesi.
Beyaz Cemberi

Gorevi: Kuliipte kullanilan tiim malzemelerin takibi, temini ve bu alandaki

yeni gelismelerin izlenip kuliip biinyesinde yer almasinin saglanmasi.
Sar1 Cemberi

Gorevi: Kuliipte yer alan tiim personel i¢in sosyal aktiviteler diizenleyerek

kuliip i¢i dostluk, arkadaslik ve takim ruhunun gelismesini saglamak.
2.12.18. Konyaspor Kuliibii ve Takim Calismasi

Takim ortak bir amag, hedef ve yaklasimlar: benimsemis belli bir siireci ve

siirecin bir kisminda sorumlu olmak tizere yetkilenmis (karar verme, planlama,
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uygulamaya alma, kaynak kullanimi1) ve gerekli bilgi beceri ile donatilmis grup

olarak tanimlanabilir (Yedievli 1997).

Kalite takimlar1 TKY siirecinin basar1 ile uygulanmasi i¢in gereken ortami
saglarlar. Kalite egitimi ve kalitenin siirekli olarak iyilestirilmesi iyi planlanmis bir
takim caligmasi ile yiiriitiiliir. Takim ¢alismasinin amaci siirecle ilgilenen herkesin
(tedarikciler, miisteriler ve yiikleniciler) kalite iyilestirme aktivitelerine katilmasidir

ve bu taraflar arasinda iletisimin arttirilmasidir.

Takim ¢alismasinin odak noktas1 uygulama usiil ve politikalarindan sorumlu
danmisma kuruludur. Takimlar damisma kurulunun ongordiigii sekilde kurulur.
Takimlar kurulduktan sonra da danisma kurulu ulasilan kalite seviyesini korumak ve
gelistirmek iizere gorevine devam eder. Kurul iiyeleri organizasyonun ihtiyaglarina
bagl olarak {ist yonetim tarafindan belirlenir. Danigma kurulu iiyeleri genel olarak
TKY kavramlarma uyum igin bir egitim goriirler. Uyeler TKY temel kavramlarini,

nasil uygulanabileceklerini ve yararlarini iyi anlamalidirlar (Burati 1992).

Futbol kuliiplerinde takim olusturmanin en Onemli sebeplerinden olan
miisteri memnuniyeti, takimlarin olusturulmasindan dogan birliktelikle basarinin

gelebilecegini bilir ve ilginin devamli sicak olmasini saglar.

Futbol kuliiplerinde takimlarin bir diger 6zelligi ise bu takimlar1 kurarken
her takinim biinyesinde bir yonetici ve ona bagl kuliip ¢alisan1 veya bagimsiz kisiler
bulunmaktadir. Iste bu takimda, bu bireylerin arasinda bir faklilik olmamasi kuliibiin
miisteriye acik ve direk katki saglamasiyla hem i¢ miisteri memnuniyeti hem de dis
miisteri memnuniyeti saglanmis olmaktadir. Futbol kuliiplerindeki farkli calisma

gruplaria komite de denilmektedir. Futbol takiminda bulunan komiteler sunlardir;
2.12.19. Futbol Takiminda Bulunan Komiteler
Futbolcu izleme komitesi

Takima katki saglayacak oyuncunun sezon boyunca arastirilmasi veya

bulunan oyuncunun giindeme getirilmesi.
Transfer komitesi

Glindeme getirilen oyuncularin alinmasiyla ilgili bir takim.
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Altyap1 komitesi

Altyapidaki sporcularin  sorunlari, egitimleri, barmmmalari, teknik

diizeylerinin gbzlenmesi v.b gibi sorunlarin incelenmesi.
Basin Yayinla ilgili komite

Kuliibiin basin agiklamalarin1 organize eden veya yazili ve gorsel basindaki

kalemlerin yonlendirilmesine ¢alisan takim.
Sponsor komitesi
Takima katk1 saglayacak sponsorlarin bulunmasi ve degerlendirilmesi.
Profesyonel islerler komitesi

Takimdaki sporcularin resmi islerinin takibi ve altyapidan gelen sporcularin
resmi islerinin' yapilmasi, hazirlik maclarimin organizesi, konaklama yerlerinin

ayarlanmasini sayabiliriz.
Futbolcu ve kuliip personel ailesi komitesi

Bu alan iilkemizde en ¢ok ihmal edilen unsur olarak goéziimiize carpmakta
dir. Bir sporcunun veya kullip personelinin performansi ne kadar onemli ise
ailelerinin performansi da o kadar 6énemlidir. Bundan dolayidir ki ilk dnce ailelerinin

profesyonel bir ilgiyle ve ¢evreyle donatmak lazimdir.
Halkla iliskiler komitesi

Kuliiblin seyirciyle, esnafla, memurla, kurum ve kuruluslarla kuliibiin
diyalogunu saglayan, onlarin kuliip adina istek ve beklentilerini, sikayetlerini kuliibe

tasiyan komitedir.
Futbolcu egitimleri komitesi
Bu alan1 iki kisimda incelemek gerekmektedir.
Sporcularin egitim durumlari

Sporcularin egitimlerinin ne durumda oldugu ve halen devam eden
egitimlerinin devami ig¢in yapilmasi gerekenlerin tasarlanmasi ve tasarlananlarin

yapilmasi.
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Sorunlu sporcularin degerlendirilmesi

Sporcuyu kaybetmek cok basittir. Fakat kazanmak ¢ok zordur. Bunu ister
sporcuyu yetistirmek adina diisiiniin isterseniz sorunlu sporcularin idare edilmesi ve
sorunlarin giderilmesi anlaminda diisiiniin. iste bu anlamda komitenin saglikli

diisiinen ve dogru karar verebilen, dalinda uzman kisilerden olugsmasi gerekmektedir.

Sporculart siniflandirmadan 6nce yargili davranmadan onlar1 gercekei bir
gdzle tantyarak ve onlar1 oldugu gibi kabul ederek onlardan sahip olduklart yetenek
ve becerileri dogru yerde ve dogru zamanda kullanmak zorundasiniz. Sporculari
sizlere benzemesini, sizlerin gibi diislinmelerini ve davranmalarim beklemeyin.
Onlar kendi tiplerinin essiz drnekleridirler. Yalniz sizler onlar1 taniyin, kabul edin ve

anlayis gostererek kendi becerilerini sergilemelerine firsat tantyin (Bektag 2002).
Sporcu saghg komitesi

Bir takimin sporcularinin etkin calisabilmesi ve etkinliklerini artirmak igin
sporcu sagligt ¢ok onemlidir. Sporcunun saglig: kadar ailesinin de saglig1 sporcunun
basarisi i¢in 6nem tasimaktadir. Sporcu ve aileleri saglik yoniinden tam bir giivence
altinda olmalidirlar. Sporcu sagliginin smiflandirilmasinda kuliibedeki en onemli
unsur beslenmedir ki o da kuliip de gida uzmani veya diyetisyenler tararindan

denetlenmeli ve uygulanmalidir.

Futbol kuliiplerinde FIFA VE TFF yonetmeliklerinin takibi komitesi
kurulmalidir: Kuliibiin FIFA ve TFF nezdindeki sorumluluklarim kontrol eden ve

gelismeleri kuliibe aninda bildiren takimdir (Bektas 2002).

Kuliip yonetimi kullip calisanlarin1 goniillii olarak ekip caligmasina sevk
ederek motive etmelidir. Takim calismasinin toplam kaliteye ulasmada bir amag

olarak degil bir ara¢ olarak goriilmelidir.

Konyaspor kuliibii biinyesinde takim ¢alismasi dikkate alinmis, gerekli
komiteler olusturulmus ve kalite gelisimi i¢in kuliip biinyesindeki personelin

tamamina siirekli hizmet i¢i egitimler verilmektedir.

Konyaspor kuliibiinde hizmet i¢i egitim ¢alismalar1 4 ana baglikta toplanir
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1-Slayt gosterileri: Gerekli goriilen konularda teknik personel ve sporcularin
daha verimli olabilmesi i¢in Oncelikle mevcut durumun kavranmasi, hatalarin
belirlenmesi ve bu hatalarin diizeltilmesi i¢in yapilacak degisikliklerin ne oldugu ve

diizeltilmesi i¢in uygulama yontemleri belirlenir.

2- Uzman sunumlart: Herhangi bir konuda uzman olan insanlarin vakif
oldugu konuda bilgi ve becerilerinden istifade etmek i¢in onlardan yardim istenir. Bu
sunumlar gerek sporcu gerekse teknik personelin kabiliyetlerinin gelismesinde,

bilgilerinin artmasinda ve vizyonlarinin genislemesi ve gelismesine katkida bulunur.

3-Seminerler; Seminerler mevcut kurallarda ve teknik konularda cagdas

diizenlemelerin ve yeniliklerin 6grenilmesi ve uygulanmasi i¢in yapilir.

4-Psiko-teknik Egitim: Fair play almis sporculardan centilmenlik ile ilgili
bilgilerini, teknik, taktik ve psikolojik davranig yontemlerini sporcu ve teknik
personele aktarmasi istenir. Ayrica uzman psikologlardan gerekli psiko-teknik

egitim, disiplin, stres kontrolii vb. konularda teknik destek alinir.

2.12.20. Konyaspor Kuliibiinde Performans Yonetimi ve Kalite

Ol¢iimlemesi

Kalite standartlar1, sporcudan taraftara, kuliip ¢alisanlarindan teknik heyete
kadar, kuliibiin amacini destekleyen sporcu alt yapisi, finansman ve kuliibiin fiziki

miihendislik gibi fonksiyonlari i¢ine alacak sekilde olusturulmalidir.

Kuliibiin kalitesi sporcunun kalitesini dogrudan etkileyebilmekte, teknik
ekip ve kullip calisanlarinin kaliteleri o kuliip i¢in kalitenin 6n sartlarindan biri

olmalidir.

Kaliteye ulagsmak iiriiniin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir
boliimde calisan herkesin sorumlulugun gerektirmektedir organizasyon igindeki
herkes kalite olgusunun 6nemli oldugunu algilamak ve ona ulagsmak zorundadir

(Bektas 2002).

Konyaspor kuliibiinde kalitenin olusturulabilmesi ve siirekliliginin
saglanabilmesi i¢in c¢alisan personelin ve diger proseslerin siirekli olarak

performanslarinin kontrol edilmesi gereklidir.
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Sporcularin  gelisim diizeyleri belirlenmeli mag istatistikleri tutularak
oynanan maglara iligkin oyuncularin performanslarinin  degerlendirilmesi,
prim/cezalarin hesaplanmasi, Sporcu Mag Kart1 takibi yapilmasi, futbolcu mag karti
bilgilerinde ilk 11, yedek, ilk 18, sar1 kart, oyuna giris/¢ikis dakikasi, oynadigi siire,
kirmiz1 kart, sakatlik ve gol bilgileri yer alabilir. Kuliip isletmesine ve miisabaka

diizenine iligkili unsurlarin takibinin olanakli kilinmasi

Miisabaka Sonuglari: Takimin oynadigi maglar, deplasman/kendi sahasi,
derbi/normal ayrimi, takim kadrosu, atilan gol ve goriilen kartlar, nihai, skor,

hakemlerin takibi

Kaynaklar: Kuliibe destek olan sponsor, reklam veren, olanak saglayan

kurulug ve sahislar; Bunlar tarafindan saglanan olanaklarin takibi

Takimlar: Ligde yer alan takimlara iligkin bilgiler, idarecileri, antrenorleri

ve takip edilen futbolculari.

Miisabaka ve antrenman sahasi bilgileri. Kapasitesi-kapali a¢ik, Alt yapisi-
drenaj, ¢im, 1siklandirma, soyunma odasi, giivenlik vb. tesislerin kullanilabilirlik

performansi

Dergi aboneligi, kombine kart alimi, sponsorluk, taraftar kartt ve web
sitesinin vb. kuliibe ekonomik katkis1 performans kontrollerine Ornek olarak

verilebilir.
2.12.21. Konyaspor Kuliibiiniin Vizyonu ve Gelecege Iliskin Hedefler

Vizyon, mevcut gercekler, umutlar, hayaller, tehlike ve firsatlarin bir araya

gelmesiyle olusan gelecegin tanimlanmasi i¢in bilinmeyene dogru bir bakis olarak

ifade edilebilir.

Ortak vizyon, Ozellikle organizasyondaki bireylerin ortak noktada
birlestirmekte c¢ok etkili olmaktadir. Vizyonu belirlenmis organizasyonlarin

digerlerine gore daha basarili olduklar1 goriilmektedir.

Vizyonun temelinde her zaman miikemmellige dogru bir gidis vardir.
Vizyon, giivensizlik kavramimi ortadan kaldirarak ortak bir ruh ve kimlik meydana

getirir (Serarslan ve Kepeoglu 2005).
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2.12.22. Konyaspor Kuliibiiniin Vizyonu

(Cagdas ve kurumsal bir yapida futbola yayginlik ve katilim kazandirmak,
uluslararas1 organizasyonlarda siirekli var olmak, Kuliibiimiizii tiim diinyada taninir

kilmak.
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3. MATERYAL VE METOT
3.1. Materyal

Bu arastirmanin materyalini Konyaspor biinyesindeki 22 ydnetici

olusturmaktadir.

Arastirmanin 6rnekleminde Konyaspor kuliip yoOneticileri esas olarak 6n
planda tutulmustur. Bunun yani sira ¢alismamizda faydalanilacak ydneticiler tespit

edilirken kuliip yonetimindeki pozisyonlar1 gz 6niinde bulundurulmustur.
3.2. Metot

Calisma kapsaminda kuliip yoneticilerinin demografik yapilarmi ve ISO
9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin etkilerini degerlendiren bir anket

uygulanmaigstir.

Arastirmada kullanilan anket c¢aligmasi ile ilk olarak kuliip biinyesindeki
yoneticilerin TKY hakkindaki bilgi ve goriislerinin tespit edilmesi; bu dogrultuda
elde edilen veriler 15181 altinda uygulamada aksayan hususlarin ortaya konularak

TKY’ye uygun yonetim modeli hakkinda bilgilendirilmesi hedeflenmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda kuliip biinyesinde ISO 9000 Kalite YoOnetim
Sisteminin temelini olusturan unsurlarin kurumda yerlesme derecesinin tespit
edilmesi ve ¢alisanlarin genel profili hakkinda bilgi edinilmesi ilkeleri géz oniinde

bulundurulmustur.
3.3.istatistik Analizler

Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 13.0 istatistik paket programi
kullanilmistir. Verilerin frekans ve % hesaplamalar1 yapilmis olup, veriler ortalama

ve standart sapmalar ile 6zetlenmistir.
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4. BULGULAR

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Yas Dagilimi

Yas Dagilim f %
36-45 11 50
26-35 5 22,7
46-55 3 13,6
17-25 2 9
56-65 ve iizeri 1 5
Toplam 22 100,0

Tablo 1’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan yoneticilerin 6nemli bir
cogunlugu 36-45 yas araligindadir. 56-65 yas aralifinda sadece 1 yonetici

bulunmaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Dagilim f Y%
Erkek 22 100
Kadin - -
Toplam 22 100,0

Tablo 2’de gorildigli gibi arastirmaya katilan yoneticilerin  tamami

erkektir kuliip biinyesinde kadin yonetici bulunmamaktadir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Ogrenim Durumuna Gére Dagihim

Ogrenim Durumu f %
Universite 13 59,1
Lise 5 22,7
Ortaokul 2 9,1
Yiksek Lisans/Doktora 2 9,1
Okur/yazar - -
Toplam 22 100,0

Tablo 3 ’te gorildiigii gibi arastirmaya katilan yoneticilerin egitim
seviyesi yiiksektir .Kuliipteki yoneticilerin % 59 luk kismi liniversite mezunudur.Bu
da TKY uygulamalarmin kuliip biinyesindeki yoneticilerin ¢ogu tarafindan kolayca

anlasilabilir oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin TKY Konusunda Bilgilenme

Durumuna Gore Dagilimi

TKY Bilgisi f %
Evet 17 77,3
Hayir 3 13,6
Kismen 2 9,1
Toplam 22 100,0

Tablo 4. de Arastirmaya katilan yoneticilerin %77.3 kismimin TKY konunda
yeterli bilgi sahibi oldugunu agik¢a ortaya koymustur.

Tablo 5. TKY Uygulamalarinin Kurum Performansina Etkileri

TKY Uygulamalarinin Kurum | Aritmetik Standart
Performansina Etkileri Ortalama Sapma
Kuliibiin Performansi 4,7 0,9
Calisanlararasi Iliskiler 4,5 1,02
Toplumsal misyon 4,2 0,89
Kuliiblin Verimliligi 3,7 1,13
Kurumsal Yonetim 32 0,76
Idari iliskiler 2.9 1,02

Tablo 5° de goriildiigii gibi TKY uygulamalarinin en biiylik etkisi Kurum
performansi iizerine olmustur. Calisanlararas1 Iliskilere olan etkisi de 4,5 oranin
dadir. TKY uygulamalarmin en az etkiside 2,9 oranla Idari iliskiler {izerine
olmustur.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Miisteri Odakhilik Konusunda

Bilgilenme Durumuna Goére Dagilim

Bilgilenme Durumu f %
Biliyorum 16 72,7
Bilmiyorum 3 13,6
Fikrim Yok 2 9,1
Bilmiyorum ama bilgilenmek istiyorum 1 4,5
Toplam 22 100,0

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Miisteri Odaklilik Konusunda ne
oOl¢iide bilgi sahibi olduklari arastirilmis ve kuliip biinyesindeki yoneticilerin % 72,7
sinin Miisteri odaklilik hakkinda bilgi sahibi olduklar1 saptanmustir.
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Tablo 7. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin TKY Uygulamalar1 Konusundaki

Diisiincelere iliskin Dagilim1

Faaliyetler Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma

Kuliiblimiizde personeller arasinda dayanigma, 4,6 0,9

igbirligi ve takim ruhu vardir.

Kendimi kuliibiin bir pargasi olarak goriiyorum 4,2 1,02

ve kuliibiimiizde ¢alismaktan gurur duyuyorum.

Kuliibiimiizde yoneticiler gorevin gerektirdigi 3,8 0,89

sinirlar  icinde calisanlarin  karar  siirecine

katilimini desteklemektedir.

Kuliibiimlizde c¢alisma ortami tatmin edici ve 3,6 1,13

verimliligi arttiric1 diizeydedir.

Kuliiblimiizde is yiikii ¢alisanlara adil bir sekilde 3,2 0,76

boliinmiistiir.

Kulip  calisanlarinin ~ gorev, yetki  ve 2,9 1,02

sorumluluklari tam ve agik olarak

tanimlanmstir.

Kuliip biinyesinde hizmet i¢i egitim faaliyetleri 2,6 1,02

yeterli dlciidedir.

Kuliibiimiizde takdir ve odiillendirmeler tarafsiz 2.4 0,89

kriterlerle yapilmaktadir.

Kullip yoOnetimine segilecek kisilerin alan 2,2 1,13

bilgileri biiylik oranda dikkate alinmaktadir,

Kullip yonetimince c¢aligsanlar ve taraftarlarin 2,1 1,02

dilek  ve sikayetleri ~ gerekli  sekilde

degerlendirilir,

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin TKY Uygulamalar1 Konusundaki
Diistinceleri agiklanmigtir.Verilere gore Konyaspor biinyesinde takim ruhun
benimsendigi goriilmektedir.Calisanlar biiyiik oranda kendilerini kuliibiin bir pargasi
olarak gormektedirler, kuliip biinyesinde gorev yetki ve sorumluluklar tam olarak
aciklanmamustir. Kullip yoOnetiminde c¢alisanlarin  ve taraftarlarin  dilek ve

sikayetlerinin gerekli sekilde degerlendirilmedigi de tablodan agik¢a anlagilmaktadir.
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Tablo 8. Kuliibiin Kamuoyundaki imajimin TKY Uygulamalar1 Sonucundaki

Etkilenme Durumuna Goére Dagilim

Yas Dagilim f %
Tamamen Etkilendi 15 68,2
Orta Diizeyde Etkilendi 4 18,2
Onemli Olg¢iide Etkilendi 2 9,1
Kismen Etkilendi 1 4,5
Hic¢ Etkilenmedi - -
Toplam 22 100,0

Tablo 8. Kuliibiin Kamuoyundaki Imajinm TKY Uygulamalar1 Sonucunda

ne derece etkilendigi agiklanmistir.Buna gore Konyaspor kuliibiiniin kamuoyundaki

imaj1 yapilan uygulamadan % 68,2 oraninda olumlu etkilenmistir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Kuliip biinyesinde ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin temelini olusturan
unsurlarin kurumda yerlesme derecesinin tespit edilmesi ve ¢alisanlarin genel profili

hakkinda bilgi edinilmesi ilkeleri géz oniine alinarak yapilan bu ¢aligmada.

Aragtirmaya katilan yoneticilerin 6nemli bir ¢ogunlugu 36-45 yas araliginda oldugu

56-65 yas araliginda sadece 1 yonetici bulunmaktadir (Tablo 1).

Bektas (2002) ,Tiirkiye 2. Futbol Ligi 4.Gruptaki Takimlar iizerine yapmis
oldugu arastirmada yoneticilerin yas ortalamasi 40-55 arasinda oldugu sonucuna
ulagmistir. Yoneticilerin yas ortalamasinin 40-55 arasinda olmasinin yonetimde

deneyim bakimindan yararli olacagi sdylenebilir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan yoneticilerin tamanmu erkektir.

Kuliip biinyesinde kadin yonetici bulunmamaktadir.

(Bektas 2002), 2. Lig 4.Grup takimlar {izerinde yaptig1 arastirmada kuliip
yoneticilerinin tamaminin erkek oldugu sonucuna ulasmustir. Futbol kuliiplerinde

kadin yoneticilerin ¢ok fazla gorev yapmadigi sonucuna varilabilir.

Tablo 3’de aragtirmaya katilan yoOneticilerin egitim seviyesinin yiiksek
oldugu, kuliipteki yoneticilerin % 59’luk kisminin {iniversite mezunu oldugu
goriilmektedir.(Bektas 2002), 2.Lig 4.Grup takimlari iizerinde yaptig1 arastirmada
Akgaabat Sebatspor ve Giimiishane Doganspor takimlarinin yoneticilerinin egitim
seviyesinin yiiksek oldugu sonucuna ulasmistir. Bunun da TKY uygulamalarinin
kuliip biinyesindeki yoneticilerin ¢ogu tarafindan kolayca anlagilabilir oldugunu

gostermektedir.

Tablo 5° de goriildiigii gibi TKY uygulamalarinin en biiyiik etkisi Kurum
performansi iizerine olmustur. Calisanlar arasi Iliskilere olan etkisi de 4,5 oranin
dadir. TKY uygulamalarinin en az etkisi de 2,9 oranla idari iliskiler {izerine

olmustur.

Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Miisteri Odaklilik Konusunda ne 6l¢iide
bilgi sahibi olduklar1 aragtirilmis ve kuliip biinyesindeki yoneticilerin % 72,7 sinin

Miisteri odaklilik hakkinda bilgi sahibi olduklar1 saptanmistir (Sireci 2006), Devlet
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Meteoroloji Isleri Genel Miidiirliigii {izerine yaptigi calismada miisteri odaklilik
hakkinda bilgi sahibi olma oranmi % 31 olarak saptamistir. Miisteri odaklilik
konusunun Konyaspor tarafindan biliniyor olmast kuliipte kalite iyilestirme
calismalarinin daha kolay yerlesmesini ve gelismesini olumlu yonde etkileyebilecegi

sOylenebilir.(Tablo 6).

Aragtirmaya Katilan Yoneticilerin  TKY uygulamalar1  konusundaki
diistinceleri agiklanmistir (Tablo 7). Bu sonuglara gore, Konyaspor biinyesinde takim
ruhun benimsendigi goriilmektedir. Calisanlar biiyiik oranda kendilerini kuliibiin bir
parcas1 olarak gormektedirler, kuliip biinyesinde gorev yetki ve sorumluluklar tam
olarak aciklanmamistir. Kullip yonetiminde c¢alisanlarin ve taraftarlarin dilek ve

sikayetlerinin gerekli sekilde degerlendirilmedigi de tablodan agikca anlagilmaktadir.

Kuliibiin Kamuoyundaki Imajinin TKY Uygulamalar1 Sonucunda ne derece
etkilendigi gosterir tabloda Konyaspor kuliibiiniin kamuoyundaki imaji1 yapilan
uygulamadan % 68,2 oraninda olumlu etkilendigi goriilmektedir. (Sireci 2006),
Devlet Meteoroloji Isleri Genel Miidiirliigii iizerine yaptig1 calismada ise % 44
oraninda olumlu etkilerin olacagi cevabimmi almistir. Bu sonuglarda sirketler

bilinyesinde TKY uygulamalarinin olumlu sonuglar yaratacagi sdyleneblir. (Tablo 8).

Sonu¢ olarak, kalite ydnetim sisteminin eksileri ile birlikte yerlesmekte
oldugu, egitim ihtiyacinin devam etmekte oldugu gdzlenmistir. Egitim diizeyinin
yilksek ve geng¢ bir yapilanmanin oldugu Konyaspor futbol kuliibiinde kalite
politikas1 ve kalite hedeflerinin biiyiik oranda bilindigi ve desteklendigi goriilmiistiir.
Dokiimanlarin ulasilabilirligi konusunda gelisme olmakla birlikte iyilestirme
gerekmektedir. Kuliip blinyesinde mevcut olan ¢aligma ortaminin istenilen seviyede
olmamas1 yine bir problem olarak goriilmekte ve iyilestirme isteyen baska bir husus

olarak goriilmektedir.

Kalite yonetim sistemi caligmalarinin, Ulusal ve Uluslar arasi iliskilerde
kuliibiin kamuoyundaki imaji acisindan vazgecilmez oldugu gercegi personel

tarafindan biiyiik oranda anlasilmaktadir.

Kuliiblin yonetim ve idaresi anlaminda TKY ile birlikte 6nemli gelismelerin

oldugu, Konyaspor futbol kuliibiiniin kuliip yapisina uygun bir “Toplam Kalite
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Yonetimi El Kitab1” olusturmasi ve uygulamaya gec¢irmesi kuliip tarafindan
belirlenen hedeflere ulasilmasi, verimliligin artmasi ve kuliip bilinyesinde etkin

yonetim anlayiginin uygulanmasina biiyiik katki saglayacag: diisiiniilmektedir.
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6. OZET

T.C.
Selcuk Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii

Spor Yoneticiligi Anabilim Dali

YUKSEK LISANS TEZI / KONYA 2007

Cigdem OZCELIK

Danigmanlar
Yrd. Dog. Dr. Turgut KAPLAN

Yrd. Dog. Dr. Muammer ZERENLER

Futbol Kuliiplerinde Toplam Kalite Yonetimi (Konyaspor Modeli)

Bu ¢alisma, Konyaspor futbol kuliibiiniin mevcut yapisinda, Toplam Kalite
Yonetimi uygulamasini incelemeyi amacglamistir. Toplam Kalite Y6netimi ve futbol

kuliiplerinde ¢ok sik meydana gelen sorunlarla ilgili literatiir taranmustir.

Tespit edilen sorunlarla ilgili Konyaspor kuliiblinlin mevcut durumunun
karsilastirilmast amaciyla yoneticilerin demografik yapilarini ve Toplam Kalite

Yonetimi ile ilgili diistincelerini 6lgmeye yonelik bir anket uygulanmistir.

Uygulanan anket sonuclarmin da degerlendirilmesi sonucunda Konyaspor
futbol kuliibiiniin kendi i¢yapisina uygun bir Kalite El Kitab1 olusturarak Toplam
Kalite Yonetimi siireglerinin tamamini amacina uygun bir sekilde uygulayarak kuliip
yapisina uygun bir hale getirmesinin istenilen yonetim bigiminin olugsmasinda yararl

olacag gorilmiistiir.
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Belirlenen stratejiler dogrultusunda olusturulan projelerin yillik durum
derecesini ortaya koyarak ve gerekli ise kalite iyilestirme planlarini yeniden
diizenlemenin bununla birlikte yeni amaglar tespit etmenin zorunlulugu ve yararh

olacagi prensibi asla goz ardi edilmemesi gereken bir husustur.

Son olarak Toplam Kalite Yonetiminin Konyaspor futbol kuliibiiniin
amaglarma ulasma ve bunlarn gergeklestirmesinde c¢ok etkin ve verimli bir yol
olabilecegi goriilmektedir. Bu siire¢ igerisinde en Snemli gereklilikler, istemek,

denemek ve calismak olarak ortaya ¢ikmuistir.
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7. SUMMARY
University of Selguk
Healthy Science Institute

Sport Management Science

MASTER THESIS/KONYA 2007
Cigdem OZCELIK
Advisors
Asist Prof. Turgut KAPLAN
Asist Prof. Muammer ZERENLER
Total Quality Management of Soccer Teams (The Model of Konyaspor )

This study is aimed to investigate the implementation of Total Quality
Management in current construction of Turkish professional soccer teams. The
literature concerning the Total Quality Management and the problems that occur

frequently in professional soccer teams is reviewed.

An inquiry is applied in order to measure the demographic structures and
the ideas of the executives about the Quality Administration System for comparison

of the present situation of Konyaspor club.

In result of evaluation of the applied inquiry results, it has been seen that it
would be useful to form a Quality Manual which is suitable to the self-structure of
Konyaspor soccer club with applying all of the processes of Total Quality

Administration in forming the desired administration system.

Besides putting the annual state degrees of the projects and, if necessary,
reforming the quality reclamation plans through the determined strategies, the
obligation of determination of new aims and the principle of its expediency is a point

which should never be neglected.
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And finally the probability of implementation of Total Quality Management
to soccer is evaluated. As a result of this study it seems that the Total Quality
Management will be a very effective and efficient way to reach and achieve the goals
of professional soccer teams. The most important necessities are to desire, to try and

to work in this process.
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10. TESEKKUR

Bu calismanin gerceklesmesinde her zaman desteklerini hissettigim ve
birikimleriyle bana yardimci olan, yol gosteren degerli hocalarima ve biitiin tez
calismasi boyunca yardimlarini esirgemeyen esim Tulga OZCELIK ve arkadasim

Murat CAYCI’ya tesekkiir ederim.
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11. EKLER
11.1. EK 1 Anket Formu
Degerli Arkadaslar;

Konyaspor kuliibiintin “Toplam Kalite Ydnetimi” ile ilgili mevcut yapisinin

incelenmesi amaciyla bu ¢alismay1 yapmaktayim.

Asagidaki anket sorularini dikkatli bir sekilde okuduktan sonra size en yakin
olan cevabr “(x)” seklinde isaretleyiniz. Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve alakadan

dolay1 tesekkiir ederim.
Cigdem OZCELIK

S.U. Yiiksek Lisans

1.Yasimiz?
()17-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ( )56—065veiizeri
2. Cinsiyetiniz?

( ) Erkek ( ) Bayan

3. Ogrenim durumunuz?
() Okur — yazar degil () Sadece okur yazar ( ) Ilkokul
( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) Universite
( ) Y.Lisans / Doktora
4. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 hakkinda yeterli bilgiye sahip misiniz?
( ) Evet
( ) Haywr

( ) Kismen

113



5. Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalarinin, kurumunuz faaliyetlerine ve tim
calisanlarin performansina olumlu etkisi olacagmi diisiinliyor musunuz? (1:hig

katilmiyorum, 5:kesinlikle katiliyorum)

Faaliyetler

Kurumsal Yonetim

Idari iliskiler

Toplumsal misyon

Calisanlararasi Iliskiler

Kulibiin Performansi

| [ [ | |
N N N NN NN
W W W W Wl W W
Sl A Al B B A B
Nl U | Un| | | W

Kuliibiin Verimliligi

6. TKY caligmalart ile birlikte “miisteri” ve “miisteri odaklilik” kavramlar1 hakkinda

bilgilendiniz mi?
() Katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum

7. Kuliip calisanlarinin gorev, yetki ve sorumluluklari tam ve agik olarak

tanimlanmuistir,
( ) Katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
( ) Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum
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8. Kuliibiimiizde caligma ortami tatmin edici ve verimliligi arttiric1 diizeydedir,
() Katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katilmiyorum
() Kismen katiliyor, kismen katilmryorum
( ) Biiyiik 6l¢tide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum

9. Kuliibiimiizde yoneticiler gorevin gerektirdigi sinirlar i¢inde calisanlarin karar

siirecine katilimimi desteklemektedir,
( ) Katilmiyorum
( ) Biiytik 6l¢iide katilmiyorum
() Kismen katiltyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiltyorum

10. Kendimi kuliibiin bir pargasi olarak goriiyorum ve kuliibiimiizde ¢alismaktan

gurur duyuyorum,
( ) Katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiltyorum
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11. Kuliibiimiizde is ytkii calisanlara adil bir sekilde boliinmiistiir,
() Katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢tide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum

12. Kuliibiimiizde personeller arasinda dayanisma, igbirligi ve takim ruhu vardir,
() Katilmiyorum
( ) Biiytik 6l¢iide katilmiyorum
() Kismen katiltyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiltyorum

13. Kuliip biinyesinde hizmet i¢i egitim faaliyetleri yeterli dl¢iidedir,
( ) Katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiltyorum
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14. Kuliibiimiizde takdir ve 6dillendirmeler tarafsiz kriterlerle yapilmaktadir,
() Katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢tide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum

15. Kuliip yonetimine segilecek kisilerin alan bilgileri biiyiik oranda dikkate

alinmaktadir,
( ) Katilmiyorum
( ) Biiyiik 6l¢iide katilmiyorum
( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
() Biiytik 6l¢iide katiliyorum

( ) Tamamen katiliyorum

16. Kuliip yonetimince ¢alisanlar ve taraftarlarin dilek ve sikayetleri gerekli sekilde

degerlendirilir,

() Katilmiyorum

() Biiytik 6l¢iide katilmiyorum

( ) Kismen katiliyor, kismen katilmiyorum
() Biiyiik 6l¢iide katilryorum

( ) Tamamen katiltyorum
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17. Kuliibiin kamuoyundaki imaji TKY uygulamalari sonucunda nasil etkilendi?

( ) Hig Etkilenmedi

( ) Kismen Etkilendi

( ) Orta Diizeyde Etkilendi
( ) Onemli Olgiide Etkilendi
( ) Tamamen Etkilendi
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11.2. EK 2 Konyaspor Kuliibii

1922 yilinda kurulan Konya Genglerbirligi, amatdr olarak birgok basarilar
elde ettikten sonra 1965 yilinda dénemin Futbol Federasyonu Baskani Saym Orhan
Seref Apak’in tesvikleriyle ismini Konyaspor olarak degistirdi. Bu isim degisikligin
yaninda Meramspor ve Cimentospor kuliipleri de Konyaspor biinyesine katildi ve
siyah beyaz renkleri aldi. Bu adim Konyaspor’un profesyonel futbol subesine ilk

adim oldu.

Konyaspor 1965-1966 Tirkiye 2. liginin ilkyarisin1 tamamen Konyali
futbolculardan kurulu bir kadroyla tamamladi. Ikinci yarida ise Konyaspor
profesyonel takimmin tarihinde ilk Konya disindan gelen oyuncusu Ankara
Genglerbirligi'nden Ilhan oldu. Daha sonra Petrol Ofisinden Geng milli Baha takima
dahil edildi.

Konyaspor 1981 yilinda sehrimizin diger koklii kuliibii Idmanyurdu ile
birleserek (yesil beyaz) renkleri ve (¢ift basl kartal) amblemini alarak giiciinii ikiye
katladi.

Konyaspor 22 yillik profesyonellik miicadelesinin ardindan 1987-1988
sezonunda 2. ligde sampiyon olup, tarihinde ilk kez 1. futbol ligine ¢ikti. Bu tarihte
Konyaspor'u Ozkan Siimer calistirmigti. Konyaspor 1. ligde 5 sezon kalarak, bu 5
sezon boyunca toplam 160 karsilasma oynamis, 47 galibiyet 33 beraberlik ve 80

yenilgi almistir. 1992-1993 sezonunda temsilcimiz 2. lige dondii.

Konyaspor’un profesyonel lig boyunca baskanliklarin1 su isimler yapti.
Mehmet Ortaer, Veli Nurullahoglu, Orhan Tiitiincii, Kazim Ozbay, Mehmet Saim
Cetin, Omer Armagan, Esref Esrefoglu, Ahmet Onocak, Kamil Civelek, Oguz
Iyioldu, Ismail Capar, Sezai Arisoy, Fahrettin Hicdénmez, Omer Civelek, Servet
Acar, Sedat Varol, irfan Mescioglu, Veysel Biiyiikmumcu, Halis Unal, Ahmet
Yiizbasioglu, Mehmet Colakoglu, Mehmet Diizel, Mustafa Biilbiil, Siilleyman Cinar,
Ahmet Oksiiz, Kudret Irdirengelebi, Algiin Tungalp, Metin Ortakakarpuz, Bahtiyar
Demir, Numan Erkan, Sait Génen, Mehmet Oktut, Ahmet Hamdi Ugarok, Mevliit

Sar1, Mustafa Bayram ve Mehmet Koseoglu.
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10 yillik 1. futbol ligi hasretini 2002-2003 sezonunda sona erdiren
Konyaspor, su anda Turkcell Siiper Lig'i olarak adlandirilan ligde Anadolu’dan
yiikselen bir takim olarak dikkatleri ¢ekmektedir. Siiper lige ¢iktigi 2002-2003
sezonundan bu yana yaptigi transferler ve altyapi c¢alismalariyla Konyaspor, giinii
birlik basarilar yerine kalic1 bagarilar1 hedeflemektedir. Ahmet San’in baskanligini
yaptig1r yonetim kurulu, Konyaspor Futbol takimini sehrimize yakisir seviyelere
cekmekle kalmayip kulube, kurumsal bir kimlik kazandirmak igin gece ve
giindiizlerini vermektedirler. Yonetim Kurulu, gelecekte tesisleriyle ve diger
branslariyla biiylik basarilara imza atmaya hazir bir Konyaspor i¢in, halkin da

destegiyle caligsmalarini siirdiirmektedir.
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