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OZET

BiR SPOR KULUBUNDE KALITE YAKLASIMI VE TARAFTAR
BEKLENTILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Gokce PALA
Marmara Universitesi, Isletme Anabilim Dali

Yiiksek Lisans Tezi, May1s 2016

Sporda kalite kavramini kazanilan spor miisabakasi ile smirli tutmamanin
yollarindan biri olan spor kuliiplerinde ISO 9001:2008 kalite belgelendirmesinin diinyada
da, iilkemizde de 6rnekleri bulunmaktadir. Kaliteyi yonetim felsefesi haline getiren spor
kuliiplerimizden birinde yapilan bu calismada spor kuliiplerinin kalite yaklasimi ve

taraftarlarin beklentisi incelenmektedir.

Calisma; ISO 9001:2008 kalite belgesini kalite yaklasimi olarak benimseyen
spor kuliibiinlin kalite yonetim sistemi olusturma siirecinin incelenmesi ve calismaya
konu olan spor kuliibiiniin taraftarlarinin beklentileri lizerine yapilan bir aragtirma olmak

tizere iki boliimden olusmaktadir.

Calismanin ilk bolimiinde kalite yonetim sisteminin olusturulmasi ve
belgelendirme “olmasi gereken” ve “gercekte olan” seklinde iki farkli acidan
incelenmektedir. Tkinci béliimde ise spor kuliibiinii destekleyen taraftarlarin katilimryla

gergeklestirilen anket sonuglar1 degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Y6netim Sistemi, Spor Kuliibii, Taraftar Beklentisi,
ISO 9001:2008 Kalite Belgelendirmesi



ABSTRACT

QUALITY APPROACH IN A SPORTS CLUB AND A STUDY
ON FAN EXPECTATIONS

Gokece PALA
Marmara University, Business Administration

Master Thesis, May 2016

ISO 9001:2008 quality certification in sports club is the one of the ways for
unlimiting quality concept in sports by wining sports matches. There are examples in
world and in our country. This study, which conducted in one of the sports club that has
made quality as a management philosophy, is about quality approach in sports club and

expectations of the fans.

The study consists of two parts. The first part is about quality managemenet
system establishment process in a sports club who has adopted ISO 9001:2008 quality
certification as quality approach, and in the second part there is a research on the fans

expectations of the sport club which is subjected to the study.

The first part of the study is examined from two different angles which are
“should be” and “what really happened” in the establishment of quality management
system and certification. In the second part held with the participation of fans supporting

the sports club survey results are evaluated.

Key Words: Quality Management System, Sports Club, Fan Expectation,
ISO 9001:2008 Quality Certification



ONSOZ
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yardime1 olacagina séz veren hi¢ kimseden bekledigim yardimi alamadim. Defalarca
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davraniglarin1 da 6nemseyen Prof. Dr. Mehmet Genceli’ye, koltugunu ve birikimini
benimle paylasan Yrd. Dog¢. Dr. Gokhan Acar’a, parcasi olmaktan onur duydugum
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1. GIRIS

Bilimsel yoOnetimin babasi olarak anilan Frederick Winslow Taylor
(1856 — 1915) doneminde temelleri atilan, II. Diinya Savasi sonrasinda gelistirilen
standardizasyon; giliniimiizde ISO tarafindan diizenlenen belgelendirme sistemiyle

yiiriitiilmektedir.

Teknolojinin ilerlemesiyle kiigiilen diinyamizda yerel pazarlardan c¢ikip
uluslararas1 pazarlara girmek Onem kazanmaktadir. Uluslararast pazarlara girmenin
cesitli yollar1 bulunmaktadir. Bu yollardan biri de uluslararasi gecerlilige sahip

ISO 9001:2008 Kalite Y 6netim Sistemi’nin uygulanmasidir.

Kalite yonetim sistemi; 6l¢me ve iyilestirme {izerine kurulu bir sistemdir.
Olgiilebilen her sey iyilestirilebilir oldugundan kalite y&netim sisteminin
uygulanabilmesi i¢in hedefler de sonuglar da dl¢iilebilmelidir. Hizmet kalitesinin 6l¢timii,
iiriin kalitesine gore daha goreceli oldugundan iiretim yapan isletmelere nazaran hizmet

iireten isletmelerde kalite yonetim sisteminin uygulanmasi daha zorlu bir siiregtir.

Spor kuliipleri de hizmet iireten igletmeler arasindadir. Bununla birlikte spor
kuliiplerinin miisterileri taraftarlaridir. Dolayisiyla sunulan hizmete yaklasim ve
isletmeden (kuliipten) beklenti iirlin {ireten isletme miisterilerininkinden farklilik

gostermektedir.

Spor kuliiplerinin rakiplerine gore avantaj iistiinliigii elde etme yollarindan biri
de belirlenen standartlara uygunluk saglamaktir. UEFA’nin stadyum kriterleri arasinda
ISO 9001:2008 belgelendirmesi  bulunmaktadir. Heniiz Uluslararas1  Futbol
Federasyonlar1 Birligi (FIFA) veya Avrupa Futbol Federasyonlar1 Birligi (UEFA) spor
kuliiplerinin yonetimi i¢in zorunlu bir standart istememektedirler. Lakin 1SO 9001:2008
belgelendirmesinin yakin gelecekte FIFA veya UEFA lisanslama kriterleri arasina

girmesi beklenmektedir.

Belcika’nin kuzey kisminda yer alan ISO 3166 standardina tabii Flaman
Bolgesi’ndeki Flaman Spor Bakanligi ve Hiikiimet Spor Y&netimi (the Flemish Ministry
of Sports and the Governmental Sport Administration (BLOSO)) spordaki kaliteyi

arttirmak i¢in bir kalite sistemi gelistirmeye karar vermistir. Bu baglamda spor



kuliiplerine toplam kalite yonetimini tanitmak amaciyla bilgisayar bilgi sistemi (IKSport)

gelistirmislerdir.*

“Quality Management in Sports Clubs” ismiyle, Sport Management Review’da
yayimlanan aragtirmada; yapilan ¢alismada 7 maddelik bir kontrol listesinin gelistirildigi
ve spor kuliiplerinin ¢ogunlugunun bu kontrol listesinden gecger not aldig1 belirtilmistir.
Genel zayifligin; yerlesik stratejik plan, pazarlama yonetimi ve kuliiplerin yapis1 olarak
belirlendigi ifade edilmektedir. Organizasyon kiiltiiriiniin Flaman kuliiplerinin giiglii
yonlerinden biri oldugu sdylenirken, bu doniisiimiin sonuglar1 baz alinarak kuliiplerin
yonetimine yardimci olmak amaciyla 6zel bir plan gelistirildigi de ¢alismada yer almistir.
Boylece hiikiimetin hedefinin kuliiplerdeki kaliteyi arttirmak oldugu; IKSport’un
amacinin da, stratejik veya organizasyonel basar1 belirleme faktorlerinin gercek degerini

incelemek oldugu belirtilmektedir.

José Ignacio San Miguel yaptig1 ¢alismada italya’daki ISO 9001:2000 belgesine
sahip kuliipleri incelemistir. Bu ¢alismasinda Italyan Portland San Antonio Kuliibii’nde
uygulanan kalite yoOnetim sistemi sayesinde ofislerin daha etkin kullanilmaya
baslandigini, dokiimanlarin giincellendigini ve mevcut arsivler ig¢in yeni yerler
bulundugunu vurgulamistir. Sistemin uygulanmaya baglamasindan kisa siire sonra
farkedilen bir diger gelismenin de gecmis ve gelecek spor malzeme stoklarinin bilgisayar

sistemine girilmis olmasidir.

Bu ¢aligmanin amaci ise bir spor kuliibiinde olusturulan kalite yonetim sistemi
hakkinda bilgi vermek ve yiiriitiillen kalite yonetim sistemi dogrultusunda taraftarin

beklentisini 6l¢mektir.

! Paul De Knop, Jo Van Hoecke, Veerle De Bosscher, “Quality Management in Sports Clubs”,
Sport Management Review, Mayis 2004



2. BIR SPOR KULUBUNDE KALITE YONETIM SISTEMIi
OLUSTURMA SURECI

Bu calisma kapsamida PUKO dongiisii ve kalite yonetim ilkeleri; kalite
yonetim sisteminin siirdiiriilebilirligini ve i¢sellestirilmesini saglayan temel yap1 taglari
olarak ele alinmaktadir. Kalite yonetim sistemi bu iki temel yap1 taginin iizerine insa

edilmektedir.

Calismanin bu kisminda kalite yonetim ilkeleri ve bu ilkelerin spor kuliiplerine
uyarlamgi, PUKO déngiisii ve PUKO déngiisiiniin spor kuliiplerinde kalite ydnetim
sistemine uyarlanisi ve bir spor kuliibiinde kalite yonetim sistemi olusturma siirecinin

asamalar1 “olmasi gereken” ve “gercekte olan” seklinde iki farkli agidan incelenmektedir.

Spor kuliiplerini diger isletmelerden ayiran spor subeleri oldugu i¢in ¢alismanin
spor kuliibiine uyarlama kisimlarinda spor kuliiplerinin fonksiyonel departmanlarindan

ziyade spor subeleri iizerinde durulmaktadir.

Bu ¢aligmada spor kuliibii ¢alisanlar1 beyaz yaka ve mavi yaka olarak degil;
fonksiyonel departman ¢alisanlari ve spor sube calisanlart olarak ele alinmaktadir.
Fonksiyonel departman ¢alisanlar1 beyaz yakalilar, spor sube calisanlari da sporcular

olarak kullanilmaktadir.

Spor kuliiplerinde sporcularin, fonksiyonel departman ¢alisanlariyla ayni statiide
oldugu unutulmamalidir. Bu baglamda kuliibiin fonksiyonel departman ¢alisanlar1 i¢in

gecerli olan her sey sporcular i¢in de gegerlidir.



2.1.  ISO 9000 Kalite Yonetim Ilkeleri ve ilkelerin Spor Kuliibiine
Uyarlanisi

2.1.1. ISO 9000 Kalite Yonetim Ilkeleri
ISO 9000 standartlar1 temel olarak sekiz kalite yonetim ilkesine dayanmaktadir.
Ilkeler ISO’nun 176 numarali teknik komitesinde yer alan uzmanlarin kollektif

cabalarinin ve deneyimlerinin bir {iriiniidiir.?

I. Miisteri Odakhhk: Orgiitler, 6zellikle de kar amaci giiden isletmeler,
miisterileri sayesinde var olan kurumlardir. Bu nedenle simdiki ve gelecekteki
miisterilerinin  ihtiyaglariin  farkinda olmali, onlarin ihtiyag ve isteklerini
kargilayabilmeli ve ayrica miisterilerinin beklentilerinin {izerinde bir performans
sergilemenin yollarin1 aramalidirlar. Bu sekilde miisterilerden elde edilen gelirler ve
pazar payi arttirilabilecek, orgiitsel kaynaklarin miisteri tatmini amacina yonelik olarak
daha etkili bir sekilde kullanimi saglanacak ve artan miisteri baglilig1 sayesinde var olan
miisteriler aligveris sikliklarini arttiracaklardir.

ii. Liderlik: Kalite yonetimi agisindan etkili liderlik davranisinin oldukga
onemli oldugu belirtilmelidir. Lider, orgiit genelinde amag birligini saglayan insandir.
Lider, orgiit i¢indeki her bireyin kisisel potansiyelini en {ist diizeyde ortaya koyacagi bir
ortam yaratmalidir. Bu sekilde orgiit icinde faaliyet gosteren bireyler orgiitsel amaclar
hakkinda net bir bilgi sahibi olabilecek, faaliyetlerin ortak bir amaca hizmet edecek
sekilde tasarlanmasi1 saglanacak, orgiitsel hiyerarsi icindeki cesitli seviyeler arasindaki
yanlig anlamalar en aza indirilmis olacaktir.

iii. Katihm: Orgiitsel yapmin en énemli bileseni insan kaynaklaridir. Insan
kaynaklariin orgiitsel siireglere etkin bir sekilde katiliminin saglanmasi ile bu kaynagin
potansiyeli tam olarak realize edilebilecektir. insan kaynaklarmin orgiitsel siireglere
yogun bir sekilde katilim gosterdikleri orgiitlerde calisanlarin motivasyon ve Orgiitsel
baglilik diizeylerinin 6nemli 6l¢lide gelistigi belirtilmektedir. Bu tiir orgiitlerde insan
kaynaklarimin yaraticilik ve yenilikg¢ilik potansiyelleri aciga cikacak, bireyler kendi
performans diizeyleri konusunda sorumluluk gosterecek ve siirekli gelisme cabalarina

katkida bulunacaklardir.

2 http://www.iso.org



Iv. Siire¢ Yaklasimi: Oz kaynaklar ve faaliyetler siire¢ yaklasimiyla
yonetildiginde orgiitsel amaglara erisim daha etkili ve kolay bir sekilde saglanabilecektir.
Stire¢ yaklasimi maliyet avantaji saglamakta, sonuglarin 6nceden kestirilmesine olanak
vermekte, firsatlarin dnceliklendirilmesini kolaylastirmaktadir.

V. Yonetimde Sistem Yaklasimi: Birbiriyle iliskili siireglerin sistem
anlayis1 cercevesinde tanimlanmasi ve yonetilmesi orgiitsel verimliligin ve etkililigin
gelisimi agisindan oldukca 6nemlidir. Sistem yaklasimi ile arzu edilen sonuglara erisimde
gerekli olan siireclerin en uyumlu sekilde biitiinlestirilmesi sz konusu olmaktadir. Sistem
yaklagimi kilit 6neme sahip siireclere odaklanilmasini kolaylastirmaktadir. Yonetimde
sistem yaklagimi Orgiitiin tutarliligi, etkililigi ve verimliligi konusunda orgiit disindaki
paydaslara giiven agilamaktadir.

Vi. Siirekli Tyilestirme: Orgiitsel performansin siirekli gelistirilmesi drgiitiin
kalict amaci olmalidir. Orgiitsel yetkinliklerin gelisimi ile performans konusunda
istiinliik saglanmasi, drgiit biinyesinde yiiriitiilen faaliyetlerin stratejik amaglarla uyumlu
hale getirilmesi, firsatlar1 yakalama konusunda saglanan esneklik siirekli gelismenin
orgiitlere sagladig1 6nemli faydalar arasindadir.

Vii. Kamitlara Dayalh Karar Verme: Kararlar elde edilen veriler ve bilgiler
15181nda verilmelidir. Bu sekilde verilen kararlarin dogruluk diizeyi artacaktir. Gegmiste
verilen kararlar ile bu kararlarin sonuglar1 arasinda baglanti kurulabilecektir. Kararlarin
gozden gecirilme ve gerektiginde degistirilmesi daha kolay bir sekilde
gergeklestirilebilecektir.

viil. Tedarikgilerle Tliskilerde Karsiikh Fayda Esasi: Bir orgiit ve
tedarikgileri birbirlerine bagimli ve karsilikli fayda esasina gore faaliyet gostermek
durumunda olan paydaslardir. Bu tiir bir iliski her iki kesimin de deger yaratim siirecini
olumlu yonde gelistirecektir. Tedarikgilerle gelistirilen olumlu iliskiler sayesinde degisen
piyasa ve miisteri taleplerinin hizli ve etkili bir sekilde karsilanmasi saglanacak, maliyet

ve kaynak kullaniminda optimizasyona gidilebilecektir.



2.1.2. 1SO 9000 Kalite Yonetim Ilkelerinin Spor Kuliibiine Uyarlanis

Calismanin diger boliimlerinde de belirtildigi gibi kalite yonetimi {iriin iireten
isletmelerde ¢ok daha kolaylikla uygulanmaktadir. Hizmet iireten isletmelerin hem
tiretilen hizmetin standardize edilmesi hem de degerlendirilmesi acisindan dezavantaji
bulunmaktadir. Spor kuliiplerinde iiretilen hizmetin spor oldugu gbéz Oniine alinirsa
degerlendirilmesi oynanan miisabakanin kazanilmasi, kaybedilmesi yahut miisabakada
berabere kalinmasi olarak yapilabilmektedir. Uretilen hizmetin standardize edilmesi ise

kalite yonetim ilkelerinin uygulanmasiyla saglanabilmektedir.

Bu boliimde, oOnceki bolimde agiklanan kalite yonetim ilkelerinin spor
kuliiplerine uyarlanisi incelenmektedir. Spor kuliiplerini diger isletmelerden ayiran
fonksiyonel departmanlarinin yonetimi degil, spor subelerinin yonetimidir. Bu baglamda

calismanin bu boliimiinde spor sube yonetimine agirlik verilmektedir.

I Miisteri Odakhihik: Spor kuliibii miisterilerinin biiylik ¢ogunlugunu
taraftarlar1 olusturmaktadir. Calismaya konu olan spor kuliibiinlin kalite el kitabinda
miisteriler; genel kurul iiyeleri, taraftarlar, tesislerden sportif seyir i¢in faydalananlar ve

tesis kiracilar1 olarak tanimlanmaktadir.

Taraftar beklentilerini dnemseyen spor kuliiplerinin transfer, sampiyonluk,
onemli maclarda alinan galibiyetler, 6nemli turnuvalarda tur atlama oncesi ve sonrasi

kombine, lisansl1 {iriin, mag bileti satislarinda artis oldugu gozlenmektedir.

Calismaya konu olan spor kuliibiiniin yaklasik ii¢ yil siiren stadyum ingaati
tamamlandiktan sonra satisa ¢ikan bir sonraki sezon (2016 — 2017 sezonu) kombinelerin

tamaminin tilkendigi kuliip tarafindan agiklanmistir.

Kalite yoOnetim sistemini
benimseyen, miisteri odakliligini ilke edinen kuliip yapilan organizasyonlarla stadyum
ingaat siirecinin g¢esitli asamalarina taraftarlarini da dahil etmistir. Boylece kuliip; taraftar

ithtiyaclarinin farkinda oldugunu ve ihtiyacglar1 karsiladigini hatta beklentilerin {izerinde

3 BJK, 24.03.2016, “Kombineler Tiikendi, Biiyiik Taraftarimiza Tesekkiirler”
http://www.bjk.com.tr/tr/haber/65945/kombineler_tukendi_buyuk taraftarimiza_tesekkurler.html
(12.06.2016)



http://www.bjk.com.tr/tr/haber/65945/kombineler_tukendi_buyuk_taraftarimiza_tesekkurler.html

performans sergiledigini gostermis, beklentilerin iizerinde sergilenen performansin da

taraftar tarafindan karsilig: satisa ¢ikan kombineleri kisa siirede tiiketmekle verilmistir.

ii.  Liderlik: Kalite yOnetim sistemini benimseyen spor kuliibii liderlik
davranigina onem vermelidir. Liderlik davranisi sadece fonksiyonel departmanlar bazinda

degil, spor subeler bazinda da 6nem tasimaktadir.

Sporcularin  kisisel potansiyellerini en {iist diizeyde sergilemeleri beraber
calistiklar1 takim arkadaslarina, teknik kadroya ve kuliip tist yonetimine baghdir. Kalite
yonetim sistemini uygulayan spor Kkuliibiiniin st yonetimi, teknik kadrosu ve
sporcularinin da kalite yonetim felsefesini benimsedikleri varsayillmaktadir. Dolayisiyla

kalite yonetim ilkelerini de benimsedikleri diisiiniilmektedir.

Basarili olma biiyiik 6lciide tiyelerin grubun hedeflerini, bireysel hedeflerin
iistiinde tutmalarmi gerektirdigi durumlarda basar1 iiyeler icin “biz” duygusunun
gelismesine ve “ben” duygusundan daha onemli hile gelmesine bagli olabilir.* Spor
kuliipleri biinyesindeki spor subelerinin amact miisabaka ettikleri alanlarda rakiplerine
karsi tstilinliik elde etmek, birinci olmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda liderlik davranisina
sahip sporcular, kisisel performanslarim1 6n plana ¢ikarmak yerine orgiitsel amaca
ulagmak maksadiyla takim i¢indeki her sporcunun kisisel potansiyelini en iist diizeyde
ortaya koyabilecegi bir ortam saglamalidir. Teknik kadro, sporcularin potansiyellerini
kullanabilmeleri i¢in oyun varyasyonlarini, sporcularin saha igindeki mevkilerini
degistirmelidirler. Kuliip baskan1 sporcularin ihtiyaclarini karsilayacak ve sporcularin

performanslarini arttiracak tesisler saglamalidir.

Yaklagik bir asirdir calisilan, sayisiz liderlik kuramlarina bakildiginda, bir
liderin etkililigini artiran davranis tiirleri konusunda arastirmacilar su ana kadar ortak bir
noktada birlesememislerdir.® Dolayisiyla sporda da tek bir liderlik davranisi s6z konusu
degildir. Basariya kosan bir takim olusturmada, kolektif yeterlik takim performansinin da

belirleyici olmasini saglayacagi i¢in, antrendrlerin davranislari, hedef yonelimleri, takim

4 Serdar Kocaeksi, Ziya Korug vasiytasiyla Singer ve dig., 1993.
5 Turhan Toros vasitastyla Yukl, 1998.



sarginligr ve motivasyonel iklim, zaman iginde farklilik da gosterebilir.® Bu baglamda
liderlik davranislar1 da bir liderlik modeliyle sinirli kalmaktansa zaman i¢inde uygulanan

liderlik modellerinin de farklilagsmasi s6z konusu olmaktadir.

Calismaya konu olan spor kuliibii futbol takimi orta saha oyuncusu lig
dahilindeki 34 magin 33’linde ilk 11°de, diger magta da mag esnasinda sahada gorev
almistir. Tiim lig maglarinda oynayan orta saha oyuncusu 34 magta 2 gol atmis ve hig kart
gormemistir.” Bu ornekte de goriildiigii gibi kalite yonetim sistemini benimseyen, liderligi
ilke edinen spor kuliibii sporcusu da bireysel basarisindan once takim basarisini
hedeflemis ve bu hedef dogrultusunda teknik kadronun kendisine verdigi gorevi yerine

getirmistir.

iii. Katim: Sporcularin ve beyaz yakalilarin ¢alisma sartlari, ve siireleri
farklilik gostermektedir. Beyaz yakalilarin gérev tanimlari, ¢alisma sartlar1 ve siireleri
belirli iken sporcularinki degisiklik gosterebilmektedir. Kuruluslarda beyaz yakali
calisanlarin yedekleri bulunmamaktadir. Beyaz yakali calisan; ¢alisma siiresi iginde,
kendisine uygun goriilen ¢alisma alaninda, gérev tanimlari ¢cer¢evesinde verilen gorevleri
yerine getirmektedir. Dolayisiyla beyaz yakali ¢alisanin orgiitsel siireclere yogun ve etkin

katilimin1 saglamak sporculara nazaran daha kolaydir.

Sporcular bedenleriyle calistiklar1 i¢in sakatliklar yasayabilirler. Yasanan
sakatliklar da orgiitsel siireglere katilimlarini azaltir. Sporcularin katilimini azaltan sadece
yasanan sakathiklar degildir. Ozel yasamlari, yapilan transferler, fikstiir yogunlugu,
sporcu ve teknik direktor arasindaki anlagsmazliklar gibi sebeplerden sporcular kadro dist
kalabilir ve dolayisiyla orgiitsel stireglere katilimlari azalabilir. Bu tip durumlarda
sporcularin  kuliiplerine ~ baglhliklarinin  azaldigi, motivasyonlariin  distigii

gbzlenmektedir.

6 Tuhan Toros, “Turnuva Oncesi ve Turnuva Sonras1 Basketbolcularin Algiladiklar1 Antrendrliik
Davranigi, Gorev-Ego Yénelimli Hedefleri, Takim Sarginligi, Ustalik-Performans iklimi ve Kolektif
Yeterlik Arasindaki Iligki”, [Elektronik Versiyon], Uluslararasi Insan Bilimleri Dergisi, Cilt: 7, Say1: 2,
2010. (12.06.2016)

" TFF, Kuliibe Gére Futbolcularin Mag Sayisi, Oynama Siiresi, Sar1-Kirmizi Kart, Gol Sayilari,
2016, http://www.tff.org/default.aspx?pagelD=164, (12.06.2016)
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Sporcularin motivasyonu ve kuliibe bagliliklarindan teknik kadro sorumludur.
Teknik kadronun; antrenmanlar, transfer politikalari, sahada gorev almayan sporcularin
algis1 gibi konulardaki basarili yonetimi sporcularin orgiitsel siireglere etkin katilim

sagladiklarini diistinmelerine sebep olacaktir.

Yapilan aragtirmalar sporcularin Orgiitsel bagliliginin orgiitsel basariya
ulasmada en kritik faktor olarak goriilebildigini kanitlamaktadir.® Dolayisiyla spor
subelerin asil amaci olan basariya ulasmak i¢in Orgiitsel baglilik ve buna bagli olarak

katilim arttirilmalidir.

iv. Siire¢ Yaklasimi: Siire¢ yaklasimi 6z kaynaklarin etkili ve verimli sekilde
kullanilmasini kapsamaktadir. Spor kuliibliniin 6z kaynaklarindan biri de altyap1 olarak
da tabir edilen geng sporcularidir. Spor kuliipleri sagladiklari tesis ve teknik kadrolarla

altyap1 takimlari olusturmaktadirlar.

Altyap1 takimlart olusturmak ilk etapta kuliiplere bir takim maliyetler getirse de
yetisen tek bir oyuncunun bile A takim kadrosunda yer almasi, bu maliyetlerin daha

lizerinde maddi faydalar saglamaktadir.’

Total Inthe In ather Average %
numbser club clubs of minutes

1. Barcelona (ESF) 44 10 34 45.2%
2. Lyvon [FRA) 35 13 -] 2, 1%
3. Feal Madrid (ESP) B4 h 1) 51.7%

- Manchester United (ENG) a1 B a5 a8.8%

[
=
=

5 Rennes (FRA) o, =

Sekil 1: i1k 5 Avrupa Ligi Altyapt Oyunculari'®

8 Erca Zorba, Buse Celik, T. Osman Mutlu, “Sporcularin Yéneticilere Duydugu Giiven ile
Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliski”, [Elektronik Versiyon], International Journal of Science Culture and
Sport (IntJSCS), Say1: 4, Agustos 2015, Sayfa: 188 — 196. (12.06.2016)

® Cem Sinan Aslan, Firat Akga, Siirhat Miiniroglu, “Siiper Lig Futbol Takimlarinin
Altyapilarindan Oyuncu Yetistirme Verimliliklerinin Incelenmesi”, [Elektronik Versiyon], Ankara Univ
Spor Bil Fak, Cilt: 13, Say1: 2, 2015, 113 — 112. (11.06.2016)

10 Drs Raffaele Poli, Loic Ravenel and Roger Besson, "Youth Training in European Football: A
Comparative Analysis”, [Elektronik Versiyon], CIES Football Observatory Monthly Report, Sayi: 9, Kasim
2015. (11.06.2016)



CIES tarafindan 2015 yilinda yaynlanan arastirma altyapidan yetisen
oyuncularin kendi takimlarinda veya diger takimlarda kadroya dahil olmalar1 tizerinedir.
Aragtirmadaki tabloda Avrupa’nin ilk bes liginde yer alan takimlarin altyapi oyuncu
sayilari, bu oyuncularin kendi kuliip A takimlarinda yer alma sayisi, diger kuliip A
takimlarinda yer alma sayilari ve bu oyuncularin 2015 yilinda temmuz basindan ekim
sonuna kadar kendi liglerinde sahada yer alma siireleri bulunmaktadir. Bu listedeki
takimlardan Real Madrid ve Manchester United ISO 9001 belgesine sahip takimlardir.
Ayrica diinyada ilk defa bir ligin biitiinii, Fransiz ligi “French Professional Football

League” de ISO 9001 belgesi almaya hak kazanmstir.*

Dolayisiyla en iyi 5 Avrupa liginin, altyapiya 6nem veren en iyi bes takiminin

dordi dogrudan veya dolayli olarak siire¢ yaklagimini benimsemektedir.

V.  Yonetimde Sistem Yaklasimi: En agik bir ifade ile sistem, belli bir amaci1
gerceklestirmek igin birlikte ¢alisan ve birbirlerini etkileyen pargalardan olusan bir
biitiindiir.}? Bir amacinin olmasi ve birbiriyle etkilesimde bulunan pargalardan olusmasi

sistemin iki temel 6zelligidir. ™

Spor bir sistem oyunudur. Bireysel spor ve takim sporu yapan sporcular, teknik,

idari ve personel kadro bir sistemin parcgalaridir.

Calismaya konu olan spor kuliibii hentbol takimi 2015 — 2016 sezonunda 34.
kupasin1 kazanmigtir.'* Hentbol takiminin arzu ettigi sonug; sampiyon olmak ve
yarigtiklari tim turnuvalarin sonunda kupa sahibi olmaktir. Bu sonuca ulagmak igin Kilit
oneme sahip siireclere odaklanmis, basin, taraftar ve hatta kuliip yonetimi tarafindan

yeterince ilgi gbrmemesini goz ard1 ederek amacladiklar1 sampiyonluga erismislerdir.

11 Certification for French Football League, 27.09.2010,
http://www.bureauveritas.com/home/news/business-news/news+-
+certification+for+french+football+league (11.06.2016).

12 Halil Sariaslan vasitasiyla Churchman, 1968.

13 Halil Sariaslan, “Sistem Analizinin Temelleri”, [Eketronik Versiyon], Ankara Universitesi
SBF Dergisi, Cilt: 39, Sayi: 1, 1984. (11.06.2016)

14 BJK, 03.06.2016, “Besiktas Mogaz Takimimiz, 34. Kupasim Kazand1”,

http://www.bjk.com.tr/tr/haber/66635/besiktas_mogaz_takimimiz_34 kupasini_kazandi.html
(11.06.2016)
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vi.  Siirekli Iyilestirme: Orgiitlerin kalic1 amaci drgiitsel performansin siirekli
tyilestirilmesi olmalidir. Spor subeleri performanlarin1 iilke spor federasyonlari
tarafindan diizenlenen liglerde yilda bir kez, Avrupa ve diinya genelinde diizenlenen
turnuvalarda 2 veya 4 yilda bir kez sergilemektedirler. Stirekli iyilestirme ilkesine gore
sergilenen performanslarin bir 6nceki turnuvaya ve/veya lige gore daha iyi olmasi

gerekmektedir.

Yapilan arastirma sonucu sporcularin performansinmi etkileyen faktorler; yas,
cinsiyet, genetik, iklim ve ¢evre sartlari, gecirilmis sakatliklar ve hastaliklar, antrenman
yasi, fiziksel antrenman programlamasi, sezon planlamasi, bransa 0Ozel calisma
modellemesi, yliklenme — dinlenme dongiisii, cinsel aktivasyon, psikolojik faktorler,

kisisel 6zellikler olarak belirlenmistir.*®

Orgiitsel amacin bir &nceki sezona gére daha yiiksek performans oldugu goz
online alindiginda performansi etkileyen faktorleri iyilestirmek performansin da
artmasinda etkili olacaktir. Performansi etkileyen faktorlerden yas, cinsiyet
degistirilemeyen faktorler olarak diisiiniilse de spor subelerinde bulunan transfer hakki

unutulmamalidir.

Dolayisiyla stirekli iyilestirmeyi ilke edinen spor kuliibii sporcularin
performansini etkileyen faktorleri analiz etmeli ve analiz sonuglarin1 degerlendirerek bu

faktorleri dolayisiyla performansi iyilestirmelidir.

vii. Kanitlara Dayalh Karar Verme: Spor, stratejilerin kullanildigi bir
oyundur. Beden giiciinlin yani sira alinan kararlar, yapilan hamleler oyunun
kazanilmasinda biiyiilk onem tasimaktadir. Gegmiste alinan kararlar, bu kararlarin

neticeleri ileride alinacak kararlar1 da etkilemelidir.

Sporcular her oyunlarinda ayni rakiple karsilasmazlar. Dolayisiyla kendi

oyunlarin1 rakibe gore sekillendirmek durumundadirlar ki bu da rakibi ve kendini

15 Biilent Bayraktar, Mehmet Kurtoglu, “Sporda Performans, Etkili Faktorler, Degerlendirilmesi
ve Artirilmast”, [Elektronik Versiyon], Klinik Geligim, 2009, s. 16 — 24. (11.06.2016)
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tanimakla miimkiindiir. Rakibi tanimak i¢in rakibin ge¢gmis oyunlari incelenir yapilacak

karsilagsmadaki olas stratejileri tahmin edilir.

Calismaya konu olan spor kuliibii teknik direktorii 2015 — 2016 sezonu Oncesi
yapilan hazirlik macinin ardindan “Oyuncularimi degisik pozisyonlarda oynatmaya
calistim. Neler yapabileceklerini gérmek istedim.” acgiklamasinda bulunmustur.!® Bu
aciklamayla kanitlara dayali karar verdigini gosteren teknik direktor 2015 — 2016

sezonunda sampiyon olmus, orgiitsel amaca ulagmustir.

viii. Tedarikgilerle iliskilerde Karsihkh Fayda Esasi: Spor kuliipleri kendi
ilkelerindeki ligler ve katilmaya hak kazandiklar1 Avrupa ve diinya genelindeki
turnuvalar dolayisiyla seyahat etmektedirler. Tedarik edilen tirtiniin 6zelligine gore edilen

seyahatlerde tedarik iirlinlerini de yanlarinda gotiirmektedirler.

Ozellikle biiyiik takimlarda oynayan sporcularin géz oniinde olduklar:
diistintildiigiinde tedarik¢i firmalarin spor kuliipleri sayesinde dolayli ve/veya direkt
olarak pazarlama stratejileri gelistirdikleri diisiiniilmektedir. Bu baglamda ikili iliskilerde

karsilikli fayda esasinin benimsenmesi gerekmektedir.

Spor kuliipleri ve ¢alistiklar1 tedarikgilerin karsilikli fayda esasini benimsemesi
durumunda aralarindaki iliskinin boyut degistirdigi de gézlenmistir. Calismaya konu olan
spor kuliibii {irtin tedarik¢ilerinden biri olan uluslararas: firmayla sponsorluk anlagsmasi
imzalamistir. Bu anlagsma kapsaminda spor kuliibii driinleri firmanin yurtdist
magazalarinda da satiga sunulacak ve firma, spor kuliibii iiriinlerinin satildigi resmi

magazalarm tasarimima dahil olabilecektir.t’

16 Haberlercom, Senol Giines: Akilet  Oynamaya  Calistik,  02.08.2015,
http://www.haberler.com/senol-gunes-akilci-oynamaya-calistik-7564394-haberi/ (13.06.2016)

7 BJK, 14.01.2014, “Adidas ile Yeni Sponsorluk Anlasmas1 imzaland1”,
http://www.bjk.com.tr/tr/haber/57801/ (13.06.2016)
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2.2.  PUKO Déngiisii ve PUKO Déngiisiiniin Spor Kuliibiine Uyarlanisi

2.2.1. PUKO Déngiisii

Siire¢ yaklasimini ilke edinen kalite yonetim sisteminde PUKO dongiisii hem
tiim asamalara uygulanabilir, hem de sistemin geneline bakildiginda goriilmektedir.
Asagida asamalari agiklanacak olan kalite yonetim sistemi olusturma siireci de PUKO

dongiisiiyle islemektedir.

Deming déngiisii olarak da bilinen PUKO dongiisii (PDCA Cycle) Deming
tarafindan 1993 yilinda PDSA halini almigtir. Deming, 1980’lerde verdigi 4 giinliik
seminerlerde dongliyli PDSA olarak sunmus ve PDSA olarak kullanilmasina dikkat
cekmistir. 18
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Sekil 2: Deming'in El Yazistyla PUKO Déngiisii*®

18Ronald Moen, Clifford Norman, “Evolution of  the Pdca Cycle”,
http://pkpinc.com/files/na01moennormanfullpaper.pdf (24.04.2016).

19 The Swiss Deming Institute, Collection of the English Papers in the December 2006
Revision of the Deming Homepage, 2006.
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John Henrik Meiling ve digerleri yaptiklar1 calismada PUKO déngiisiinii

vakalara uyarlamak i¢in bir ¢izelge olusturmuslardir.?’ Asagida asamalar1 agiklanan kalite

yonetim sistemi olusturma silirecini de bu c¢izelgedeki asamalarla Ortiistiirmek

mimkiindiir.
PLANLAMA 1. Problemi Se¢  Problem miimkiin oldugunca tamamen tanimlanmali.
Su sorulara cevap vermeli: Neden? Ni¢in? Ne zaman?
2. Nedenleri Problemin se¢ilme nedenleri agikga belirtilmeli. Su
Acikla sorulara cevap vermeli: Problem neden se¢ildi? Problem,
kok neden mi? 7 kalite araci (Ishikawa diyagrami, kontrol
levhasi, kontrol ¢izelgesi, histogram, pareto ¢izelgesi,
serpme diyagrami ve akis semasi) ve resimler
kullanilmali.

3. Mevcut Durum Kurulusa yapilan ziyaretlerde mevcut durum caligilmali

Analizi ve agiklanmali. Su sorulara cevap vermeli: Hangi
durumlarda problem ortaya ¢ikiyor? Unsurlar sunulmali.

4. Hedefleri Hedefler gercekei ve dlgiilebilir olmali. Su sorulara cevap

Belirle vermeli: Ne basarilacak, hangi seviyede, ne zamana
kadar?

5. Analiz Yap Problemi ortaya ¢ikaran muhtemel unsurlar aragtirilmali,
kok neden bulunmali. Nedenleri diizeltecek fikirler
kesfedilmeli. Yine, yedi kalite araci kullanilmali.

UYGULAMA 6. Girisimde Secilen Ol¢lim ve uygulamalar i¢in bir plan hazirlanmali.
Bulun Olgiimler ¢dziimlerin énemine dolayli veya direkt olarak

bagimli olmali. Dolayl 6l¢iimler, genis kapsamli problem

¢oziimlerini hedef almali. Ornegin; kotii iletisim, belirsiz

2 John Henrik Meiling ve Digerleri, “A study of a plan-do-check-act method used in less
industrialized activities: two cases from industrialized housebuilding”, [Elektronik Versiyon], Construction
Management and Economics, 2014, Vol. 32, Nos. 1-2, 109-125 (24.04.2016).
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gorevler. Olgiimler, analiz sonuglariyla baglantili olmali,

0zel amach kullanimlar yasaklanmali.

KONTROL 7. Sonuglar1 Olciimler istenen sonuclar m1?
ET Dogrula
ONLEM AL 8. Standardize Et Problem kapatilmadan dnce tekrarlanmamali.
9. Takip Et Siradaki dongiiye baslamadan Once problem ¢6zme

stirecini degerlendiren bir sorgu asamasidir.

2.2.2. PUKO Déngiisiiniin Spor Kuliibiine Uyarlamsi
Calismanin bu boéliimiinde ¢calismaya konu olan spor kuliibiindeki bir vakanin

bir 6nceki boliimde agiklanan tabloya gore incelemesi yapilmaktadir.

Yapilan arastirmalar spor gazeteciliginde gergek disi, tarafli, etik olmayan
haberler yapildigin1 gostermektedir. Yine yapilan aragtirmalar gazetelerin spor servisi
yoneticilerinin ve spor gazetesi yoneticilerinin de bu durumunun farkinda oldugunu ve
kabul ettiklerini gostermektedir. Yoneticiler bu haberlerin sebepleri olarak spor
medyasinin ticari anlamda tiraj ve dolayisiyla gelir getirmesi bakimindan biiyiik kuliiplere
endeksli olmasini, ancak buna karsilik haber kaynagi olarak kuliiplerin medyaya
kapilarin1 kapatmis olmasi, yazarlarin kendi taraftarlarini mutlu etmek icin tarafli
yazmast, ayrica etik dis1 davraniglara kars1 basin kuruluslar1 {izerinde bir yaptirim giicii

olan herhangi bir kurum veya giic bulunmamasim gostermektedirler.?:

Calismaya konu olan spor kuliibii, kuliip hakkinda gercek disi, tarafli, etik
olmayan haber sayisin1 azaltmay1 amaglamaktadir. Kuliibiin bu amac1 bir 6nceki boliimde

bahsedilen PUKO dongiisiiniin vakalarda kullanilis cizelgesinde incelenmektedir.

2 Selami Ozsoy, “Spor Haberciliginde Dogruluk ve Tarafsizlik”, [Elektronik Versiyon],
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 32, Say1: 1, Nisan 2012, Sayfa Araligi: 95 — 108.
(12.06.2016)
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Planlama

1. Problemi
Se¢

2. Nedenleri
Agikla

3. Mevcut
Durum
Analizi

4. Hedefleri
Belirle

5. Analiz Yap

Uygulama

6. Girisimde
Bulun

Kontrol Et

7. Sonuglar1
Dogrula

Onlem Al

8. Standardize
Et

9. Takip Et

Kuliip hakkinda ger¢ek disi, tarafli, etik olmayan haberler
yapilmasi.

Gazetecilerin tiraj ve sayfa doldurma kaygisi, kuliip i¢inden
disariya haber sizdirmak,

Mevcut durumun analizi i¢in; kuliip biinyesindeki teknolojik
varliklarin kullanim stireleri belirlenmesi ve kullanim siiresi
biten varliklarin akibetine karar verilmesi, kuliiblin bilisim
sistemine penetrasyon testi uygulanmasi ve bilgilerin dncelik
sirasina karar verilmesi uygun bulunmustur.

Kuliip hakkinda yapilan gercek disi, tarafli ve etik olmayan haber
sayisin1 azaltmak, kuliip i¢cinden disariya bilgi sizdirilmasini
engellemek, kuliip i¢inde kullanilan bilisim sistemini siber
saldirilara kars1 korumak.

Ozellikle bilgi sizdirilmasini  dnlemek icin kuliip icinde
kullanilan taginabilir ve/veya tasinamaz varliklarin personele
zimmetlenmesi, personele, tedarik¢iye ve basma gizlilik
sOzlesmesi hazirlanmasi, belirlenecek haber politikas1 kuliibiin
sosyal medyadaki haberlerini de kapsamasi diistiniilmiistiir.

Kuliip, hakkinda c¢ikan haberleri kontrol edebilmek, kendi
biligim sistemini siber saldirilara karst korumak ve kuliip icinden
disartya bilgi sizmasin1 6nlemek maksadiyla hem kuliipte bilgi
yonetim sistemi kurulup, kuliibiin ISO 27001, kuliibe ait resmi
televizyon kanalinin da ISO 9001 belgelendirilmesi saglanmustir.

Calismanin yapildig: siire i¢cinde kuliip hakkinda gercek disi,
tarafli, etik olmayan haberler yapilmaya devam edilmektedir.
Fakat disariya bilgi  sizdirilmasimin ~ oniline  gecildigi
diistiniilmektedir.

Standardize etmenin yolu olan dokiimante etmek yoOnetim
sistemlerinin temelini olusturmaktadir. Bu baglamda ¢6ziim
bulundugunda standardizasyonun saglanmasi i¢in yonetim
sistemlerinin ilgili dokiimanlar revize edilmelidir.

Calismanin  yapildigr  siirecte tiim asamalar basariyla
tamamlanamadigi icin problem ¢cozme stireci
degerlendirilememistir.
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2.3.  Bir Spor Kuliibiinde Kalite Yonetim Sistemi Olusturma Siirecinin
Asamalari

Calismanin bu boliimiinde bir spor kuliibiinde kalite yonetim sistemi olusturma

stireci “olmasi gereken” ve “gercekte olan” seklinde iki farkli agidan ele alinacaktir.

“Olmasi1 gereken” kisminda siirecin teorik kismi, “gergekte olan” kisminda ise kuliibiin

uygulamaya gegirdigi pratik kisim agiklanacaktir.
Siirecin “gergekte olan kismi

1) Calismaya konu olan spor kuliibiinde yapilan kalite toplantilarina katilim
(23.12.2014, 08.01.2015, 06.02.2015 ve 13.03.2016),

i) Denet¢i firmasi tarafindan yapilan dis denetime katilim (05.05.2014),

i) Resmi televizyon kanali toplantilarina katilm (15.01.2015 ve

12.02.2015),
iv) Kuliibiin kalite yonetim sistemine ait dokiimantasyonunun incelenmesi,
V) Resmi televizyon kanalimin kalite yOnetim sistemine  ait

dokiimantasyonun incelenmesi
sonucu olusturulmustur.

a) Yonetim Temsilcisi Atamasi

e Olmasi Gereken:

Kurulusun kalite yonetim sistemine gecisi iist yOnetimin verebilecegi bir
karardir. Ust yonetim kalite yonetim sistemine gegmeye karar verdikten sonra ilk is olarak
“Yonetim Temsilci” atamasi yapar. Yonetim temsilcisinin belirlenmesinden sonraki tiim

asamalar1 yonetim temsilcisi yiiriitiir ve genel miidiire raporlar.

Y 6netim temsilcisi; [SO 9001 Kalite Yonetimi Sistem Standardi'na uygun kalite
sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve siirekliliginin saglanmasi; gozden gecirme ve
iyilestirilmeyi esas almak {izere, kalite yonetim sisteminin performansi konusunda rapor
vermesi ve kalite sistemi ile ilgili konularda dis kuruluslarla iligki saglamas1 amaciyla iist

yonetim tarafindan atanan bir yonetim organidir.
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Y Onetim temsilcisi sirket list yonetiminden, sirket ¢alisanlarindan yahut disardan
danigsman olarak tayin edilebilir. Danisman tayin edilmesi durumunda yonetim temsilcisi

organizasyon semasinda genel miidiire kurmay olarak bagl gosterilmektedir.

Yonetim temsilcisinin sirket icinden olmasi; sirket kiiltiiriine hakim olmasini
beraberinde getirmektedir. Boylece yapilacak degisikliklere alinacak tepkileri 6ngdrmek
miimkiin olacaktir. Bununla beraber hem yaptirim giicii, disardan gelen danismana gore
daha az; hem de sirkete kars1 korliik i¢inde olabilir. Yonetim temsilcisi, sirket disindan
danigman olarak tayin edilirse yapilacak caligsmalarda ve alinacak kararlarda tarafsiz olma
olasilig1 yiiksektir. Tayin edilecek yonetim temsilcisinin girket i¢inden yahut disindan

olmasinin avantajlar1 ve dezavantajlari mevcuttur.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Calismaya konu olan spor kuliibiinde yonetim temsilcisi kuliip bagskan1 olarak
tayin edilmistir. Kuliip bagkaninin tek sorumlulugu kalite yonetim sistemi olmadigindan
yonetim temsilcisi olarak yerine getirmesi gereken sorumluluklarinda danismanlari

baskana destek olmaktadirlar.

Kalite yonetim sistem kapsamindaki faaliyetler bagskanin danigmani liderliginde
baskanin olusturdugu bir ekip tarafindan yiiriitiilmekte, faaliyetlerin organizasyonu ise
insan kaynaklar1 departmam tarafindan yapilmaktadir. Insan kaynaklar1 departmani ayni

zamanda faaliyetleri yiiriiten ekibin iiyeleri arasindadir.

Faaliyetleri organize eden departman miidiirii ve yiiriiten ekip lideri danigsman;
yonetim temsilcisine raporlama yapmaktadir. Karar merci yonetim temsilcisi olup, tiim

faaliyetlerden haberdardir.

b) Mevcut Durum Analizinin Yapilmasi

¢ Olmasi Gereken:

Kurulusta kalite yonetim sistemi olusturulmasi; kurulusta degisiklige gidilecegi
anlamini tagimaktadir. Kurt Lewin’in degisim modeli géz oniine alindiginda degisimin

ilk asamasinin ¢oziinme oldugu goriilmektedir. Coziinmenin saglanabilmesi ve degisimin
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konusuna etki edecek destekleyici ve engelleyici giiglerin analiz edilebilmesi i¢in mevcut

duruma hakim olunmalidir.
cCOZUNME .~ DEGISIM |
' (UNFREEZING) . (MOVING)

YENIDEN
DONDURMA
' (REFREEZING)

Kurt Lewin’in modeli sdyle agiklanabilir:

v Coziinme: Bu asamada mevcut durumun muhafazasini isteyenlerin direngleriyle
karsilasilabilir.?? Bu direncin 6niine gecilmesi i¢in yapilacak degisim mevcut
durumdan daha 1yi olacagini direng gosteren ve/veya gosterebilecek olanlara izah
edilmelidir.

v Degisim: Coziinme, degisimi tek basina gergeklestirmez, onun yerine gerekli
durumlarda yeni davraniglar 6grenilmelidir. Bu asama, deneme yanilma
dongiistiniin tekrarlandigi asamadir. Bu, degisimin hem bireysel hem grup
diizeyinde gerceklesmesini saglamaktadir. Fakat degisimin siirdiiriilebilirligini
garanti etmemektedir.z

v Yeniden Dondurma: Adaptasyon gereklidir, bu yiizden de degisim siirdiirtilebilir
olmalidir.  Organizasyonlarda  degisimin  siirdiiriilebilirligi;  politikalar,

prosediirler, standartlar ve kiiltiirle saglanmaktadir.?*

Kurt Lewin’in modelinde de goriildiigli gibi uygulanacak degisimin basarili bir

sekilde gerceklestirilmesi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in ¢oziinme asamasinda

22 John D. Benson, “Motivation, Productivity and Change Management”, [Electronic Version],
Research Starters: Business. 2015 (25.04.2016)

2 Denise Mcgarry ve Digerleri, Child And Adolescent Psychiatric Nursing And The ‘Plastic
Man’: Reflections On The Implementation of Change Drawing Insights From Lewin’s Theory of Planned
Change, [Electronic Version], Econtent Management Pty Ltd. Contemporary Nurse. 2012.

2 Denise Mcgarry ve Digerleri, Child And Adolescent Psychiatric Nursing And The ‘Plastic
Man’: Reflections On The Implementation of Change Drawing Insights From Lewin’s Theory of Planned
Change, [Electronic Version], Econtent Management Pty Ltd. Contemporary Nurse. 2012.

19



meydana gelebilecek direncgleri ortadan kaldirmak adina mevcut durum analizinin

yapilmas1 gerekmektedir.

Mevcut durum analizleri ¢esitli yontemlerle uygulanmaktdir. Bu ydntemler
arasindan kurulusa en uygun olan bir ya da birkagi tespit edilip, yonetim temsilcisi

kontroliinde yapilmalidir.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Mevcut durum analizinin amaci uygulanacak degisime olusabilecek direnci
ortadan kaldirmak ve/veya diren¢ olusmamasini saglamaktir. Bir onceki asamada
aciklandig1 gibi kalite yonetim sistemi faaliyetlerinin organizasyonunu insan kaynaklari
departmani yapmaktadir. Insan kaynaklar1 departmam kurulusun mevcut durumuna en
hakim departmandir. Dolayisiyla fazladan bir mevcut durum analizine ihtiyag

duyulmamustir.

¢) Uygulama Plani Yapilmasi

e Olmasi Gereken:

Yukarida PUKO déngiisiiniin hem proses adimlarma hem de kalite yonetim
sisteminin genel isleyisine uygulanabileceginden bahsedilmistir. Bu kapsamda

planlamanin etkin bir kalite yonetim sisteminin ilk adim1 oldugu sdylenebilmektedir.

Yonetim temsilcisi, yapilan mevcut durum analizlerini degerlendirerek
kurulusun kalite yonetim sistemine ge¢isi i¢in en uygun plan1 hazirlar. Kalite yonetim
sistemi aslinda bir dongiidiir. Dolayisiyla yapilacak plan, uygulamada cokga revizelere
ugrayacaktir. Bu revizeler sistemin eksikliklerini giderip, sistemi her seferinde daha iyi
isler konuma tasiyacaktir. Kalite yoOnetim sisteminin “stirekli iyilestirme” ilkesi

revizelerin sistemin vazgecilmez bir parcasi oldugunu gostermektedir.
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o Gergekte Olan:

Kalite yonetim sistemi uygulama plani insan kaynaklari departmani tarafindan

yapilmustir.

Planlama sirasinda hizmetlerin kurulus igindeki uygulamalar1 ve birbirleri ile
iligkileri saptanmustir. Hizmetlerimizin gergeklestirilmesi ve kontroliiniin etkinligini
giivence altina almak amaciyla kriter ve metotlar belirlenmistir. Gerekli kaynaklar tespit
edilmis ve yonetim temsilcisine raporlanmistir. Yonetim temsilcisi de gerekli kaynaklarin

temimini saglamistir.

Planlama ve uygulama sirasinda kalite yonetim sisteminin bitiinligiini

korumaya dikkat edilmektedir.

d) Kalite Yonetim Sistemi Temel Egitiminin Verilmesi

e Olmasi Gereken:

Kalite yonetim sisteminin ilkelerinden biri de “katilim”dir. Katilimin
saglanabilmesi igin c¢alisanlara kalite yoOnetim sistemi egitimleri verilmelidir. Bu
egitimler; kalite yonetim sisteminin amacini, kapsamini, sistem kapsaminda yapilmasi
gerekenleri, sistemin beraberinde getirecegi degisiklikleri igermektedir. Egitimler
sayesinde sirket ¢alisanlar1 yapilacak degisiklikler hakkinda bilgi sahibi olabilecek ve
degisikliklere miidahil olabileceklerdir. Verilen egitimlerle ¢alisanlarin kalite yonetim

sistemine bilingli yaklagsmasi ve sisteme tam katilimi beklenmektedir.

o Gergekte Olan:

Caligmaya konu olan kuliipte, ¢alismanin yapildigi esnada, kalite yonetim
sistemi kapsaminda yapilmasi gereken egitimler tim c¢alisanlar1 kapsamamaktadir.
Zaman icerisinde kapsama alan1 genisletilmesi diisiiniilen egitimlerden; baslangi¢ olarak

kalite yonetim sistemi faaliyetlerini organize eden ve yiiriiten ekip faydalanmistir.
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e) Organizasyon Yapisimin Belirlenmesi

¢ Olmasi Gereken:

Yapilan mevcut durum analizleri sonucunda yonetim temsilcisi organizasyonun
yapisin1 belirler. Organizasyon semasini ¢izer, gorev tamimlarini yazar, yetki ve

sorumluluklar1 belirler.

Bu asamada yonetim temsilcisi ¢alisanlarla birebir etkilesim i¢inde olmalidir.
Calisanlar organizasyon semasindaki yerlerini, gorev tamimlarini, yetki ve

sorumluluklarini bilmelidirler.
e Gerg¢ekte Olan:

Insan kaynaklar1 departmani; diger departman sorumlulariyla etkilesim icinde

organizasyon semasini, gorev tanimlarini, yetki ve sorumluluklar1 agikca belirlemistir.

f) Kalite Politikas1 ve Hedeflerin Belirlenmesi

e Olmasi Gereken:

Yonetim temsilcisi bu asamay1 iist yonetimle beraber yiiriitmelidir. Sirketin
kalite politikas1 ve hedefleri iist yonetimin sorumlulugundadir. Yonetim temsilcisi tek
basina karar veremez, ancak politika ve hedeflerin belirlenmesinde yapilan analizler ve

olusturulan organizasyon yapisi sayesinde yol gosterici olabilir.

Kalite politikasinin gergekci, hedeflerin ulagilabilir ve dlgiilebilir olmasi ¢ok
onemlidir. Aksi halde inandiriciligini kaybeder ki bu da calisanlarin, miisterilerin,

tedarik¢ilerin yani pay sahiplerinin sirkete bakislarini olumsuz etkiler.

Kalite politikasi; kurulusun amacma uygun bulunmakta, kalite yonetim
sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirilecegine dair bir taahhiit icermekte, kurulus iginde

iletilmekte ve anlasilmakta, uygunlugun siirekliligini gozden gecirmektedir.?

Kalite hedefleri; 6lgiilebilir ve kalite politikasi ile tutarli olmalidir.?

25 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009, 3.
2 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009, 3.
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o Gergekte Olan:
Kalite politikasi ve kalite hedefleri yonetim kurulu tarafindan belirlenmistir.
g) Dokiimantasyon Sisteminin Olusturulmasi

e Olmasi Gereken:

Kalite yonetim sisteminin ilkelerinden biri “kanitlara dayali karar vermektir.%’
Atilan tiim adimlar, stiregler, yapilan degisiklikler, akis semalari, kayit altina alinmalidir.
Kalite yonetim sistemi kapsaminda olusturulan dokiimanlar sistemin isleyisinin yazili
kanitlaridir. Yonetim temsilcisi, dokiiman hiyerarsisini izleyerek formlar, gorev

tanimlari, talimatlar, prosediirler ve kalite el kitabin1 olusturmalidir.

ali
El Kitabi

Prosediirler

Talimatlar

Kayitlar

Sekil 6: Dokiiman Hiyerarsisi

Kalite el kitabi; kalite yonetim sisteminin anayasasidir. Kalite el kitabi; kalite
politikasini, kalite sistemini ve temel sorumluluklari, boliimlerin gérev ve yetki alanlarini,
sorumluluklarini, uygulama yontemlerini agiklayan dokiimandir. Kalite el kitabi; kalite
el kitab1 tanimu, kalite yonetim sistemi, yonetimin sorumlulugu, kaynak yonetimi, tirliniin

gerceklestirilmesi, 6lgme, analiz ve iyilestirme boliimlerini icermektedir.

Prosediirler; kurumsal yapis1 icinde gergeklestirilen kaliteyi etkileyen
faaliyetlerin planlanmasi ve yonetilmesinde kullanilan temel dokiimantasyonlardir.

Kurulusun faaliyetlerini  1ISO 9001:2008 standardina uygun olarak nasil

27 www.iso.0rg
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gerceklestirildigini tanimlarlar. Prosediirler organizasyonel boliimler arasi iliskileri tarif
eden, bolimler arasi iliskileri koordine eden ve genel kurallar1 agiklayan kalite sistemi

dokimanlaridir.

Talimatlar; kaliteyi etkileyen isleri yoneten, uygulayan ve dogrulayan biitiin
personelin “Personel Profili”, “Goérev Tanimi”, “Sorumluluk ve Yetkileri” ile “Bagh

Bulunduklar1 Béliimler”in belirtildigi dokiimanlardir.

Kayitlar; kalite yonetim sistemi kapsaminda hazirlanan tiim formlar, listeleri,

planlar1 icermektedir.

e Gerg¢ekte Olan:

Dokiimantasyonu insan kaynaklari  departmani  hazirlamigtir.  Tim
dokiimantasyon eksiksiz hazirlanmistir. Hazirladiklarn kalite el kitabinda da;
prosediirlerin, gorev talimatlarinin, kullanma talimatlarinin, formlarin, listelerin,

planlarin ve ¢izelgelerin kodlamalar1 agikca izah edilmektedir.

h) Dokiimantasyon Egitiminin Verilmesi

¢ Olmasi Gereken:

Egitim, kalite yonetim sisteminin vazgecilmez parcalarindan biridir. Sistemin
stirekli iyilestirilmesi, eksikliklerin farkedilmesi, bilingli katilimin saglanmasi i¢in her

asamada egitimler verilmektedir.

Yonetim temsilcisinin hazirladigi dokiimanlar, ilgili birimlere dagitilarak
uygulamasina dair egitim verilir. Her birime kendi dokiimanlari hakkinda egitim

verilirken, kalite departmanina tiim dokiimantasyon hakkinda egitim verilmektedir.

¢ Gerc¢ekte Olan:

Calismanin yapildigi sirada dokiimantasyon egitiminden yalnizca insan

kaynaklar1 departmani faydalanmustir.
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i) T¢ Denetci Egitiminin Verilmesi

¢ Olmasi Gereken:
Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

v Planlanmis diizenlemelere (bkz. Madde 7.1), bu standardin sartlarina ve kurulus
tarafindan olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigini,
v’ Etkin olarak uygulanip uygulanmadigi ve siirekliliginin saglanip saglanmadigini

belirlemek i¢in planlanmis araliklarla i¢c denetimler gerceklestirilmelidir.?8

Standardin 8.2.2. maddesinde belirtilen i¢ denetimlerin gergeklestirilebilmesi
i¢in i¢ denetgi sertifikas1 almis denetgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. i¢ denetcilerin denetim

edilen boliimden bagimsiz ve egitimli olmas1 gerekmektedir.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Yonetim temsilcisi, temsilci danigmani ve insan kaynaklart miidiirii i¢ denetgi

egitimlerini almig ve i¢ denet¢i sertifikalarini almaya hak kazanmiglardir.

j) Kalite Yonetim Sisteminin Uygulanmasi

e Olmasi Gereken:

PUKO déngiisiiniin hem tiim asamalar igin ayr1 ayri hem de sistemin genelinde
gozlenmekte olduguna yukarida deginilmektedir. Bu asamaya kadar olan asamalar da

PUKO déngiisiiniin ilk adim1 olan planlama kapsaminda ele alinabilir.

Kurulus bu asamayla uygulama adimina gegmektedir. Hazirlanan dokiimanlar
ve verilen egitimler dogrultusunda kalite yonetim sistemi uygulanmaya baslanmaktadir.
Uygulama esnasinda ¢esitli veriler izlenmektedir ki bu izlenen veriler daha sonra kontrol

etme ve 6nleme adimlarinda kullanilacaktir.

28 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009, 10.
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o Gergekte Olan:

Calismanin  yapildigt esnada kuliipte kalite yonetim sistemi eksiksiz
uygulanmamaktadir. Lakin eksiksiz uygulanmasi da beklenmemektedir. Yonetimde
sistem yaklasimini ve siirekli iyilestirmeyi benimseyen kalite yOnetim sisteminde
eksikliklerin  uygulamaya baglandiktan sonra zaman igerisinde giderilmesi
beklenmektedir. Calismaya konu olan spor kuliibiinde de siirecin bu sekilde isledigi

goriilmektedir.

k) Iyilestirme Faaliyetlerinin Yapilmasi

e Olmasi Gereken:

Iyilestirme faaliyetleri problemin farkina varmakla baslamaktadir. Siirekli
tyilestirmenin uygulanmasi i¢in problemin farkina varildiktan sonra su adimlar takip

edilmelidir;

Problemin belirlenmesi ve tanimlanmast

Problemin kontrol altina alinmast

Verilerin toplanmasi, arastirilmasi ve analiz edilmesi
Problemin teshisi; nedenlerinin belirlenmesi

Cozim onerilerinin gelistirilmesi

Uygun ¢6ziimiin secilmesi, karar verilmesi

Uygun ¢6zlimiin uygulanmasi

Uygulamanin takibi

N N N N N N

Coziimiin yonetilmesi ve dokiimantasyonu

Problem ¢6zme siirecinin dokiimantasyonu (yapilan agamalar, kullanilan arag ve
teknikler, ¢coziimde yer alan personel, ilgili veya etkilenen personel, ¢6ziim sonrasi
siirecin izlenme metodu ve siirecin belirlenmesi) ileride ayn1 ve/veya benzer problemle

karsilagilmasi, ¢6zlimiin izlenebilirligi agilarindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

(Coziime gore kurumsal dokiimanlarin revizyonu, sistematik bilgi akist ve

biitiinsel giincelleme yapilmalidir. Prosediirler, kurumsal standartlar, proje dokiimanlari,
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el kitabi, sartname, egitim dokiimanlar1 revize edilmeli ve ilgili kisiler duyurularla, s6zlii

ve yazili egitimlerle bilgilendirilmelidir.

Verileri degerlendirmek, problemleri ¢ozmek i¢in ¢esitli yOntemler
kullanilabilir. Tyilestirilmek istenen unsur, verilerin 6zellikleri ve degerlendirme amaci
kullanilacak yontemleri belirlemekte yardimci olacaktir. Problem ¢ozme tekniklerinden

bazilar1:?®

v Balik Kil¢igr: Bir orgiitiin siireglerinde ve sistemlerinde ortaya ¢ikan problemleri
ve bu problemlerin dogmasina neden olan temel sebepleri belirlemeye yardimei
olur.

v Pareto Diyagrami: Bir sistem veya siirecteki faktorleri etki derecesine, 6nem
sirasina veya tekrar sayisina bagl olarak azalan sirayla sunan bir siitun grafigidir.

v' Dagilim Diyagram: Iki degisken arasindaki basit dogrusal iliskiyi analiz eder ve
bu iligkinin resmini ortaya koyar.

v Kontrol Grafikleri: Devam etmekte olan bir siirece iligkin verilerdeki degismeyi
grafik olarak gosterir.

v' Beyin Firtinas1 Tekni@i: Belirli bir durum veya probleme iliskin fikir ve
secenekleri serbestce ortaya koymaktir. Bu toplanti tekniginde fikirlere higbir
miidahaleye yer verilmez ve elestiri kabul edilmez.

v" Gordon Teknigi: Sorunla veya konuyla ilgili belirsiz bir takim fikirleri,
diigiinceleri ve sozleri benimseyen bir grubun veya toplulugun 6zgiir bir ortamda
bagkalarin fikirlerini, diisiincelerini ve sozlerini elestirmeden, olumsuz beyanlar
vermeden; yeni, saglikli, yapici fikir ve goriislerin liretilmesi ¢alismasidir.

v" Philips 66 Teknigi: Verilen konuyu 6 dakikada 6 kisilik gruplarin tartismasidir.

Iyilestirme faaliyetlerinin i¢ denetimden dnce veya sonra olmasi ¢ok biiyiik bir
fark olusturmamaktadir. Siirekli iyilestirmeyi ilke edinmis, PUKO déngiisiinii
benimsemis kalite yOnetim sisteminde iyilestirme faaliyetleri her asamada zaten

uygulanmaktadir. Kaldi ki kurulus i¢inde i¢ denetimin haricinde de problemlerle

29 Canan Cetin, Toplam Kalite Yonetimi, 4. Basim, Istanbul: Beta Yaymcilik, 2013, Sayfa
Araligr: 171-175.
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karsilagilabilir. Dolayisiyla iyilestirme faaliyetleri bu agamalar i¢inde sadece bir basamak

degil, her asamada gerceklestirilmesi, dikkat edilmesi gereken bir unsurdur.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Calismanin yapildig: siirecte spor kuliibiiniin karsilasilan problemleri yukarida

aciklandigi gibi ele aldig1 ve ¢oziimler getirdigi gézlenmistir.

Yapilan kalite toplantilarindan birinde spor kuliiplerinin en ¢ok karsilastigi
problemlerden biri olan “asilsiz haberler” incelenmistir. Gerekli agsamalardan sonra bu
problemin ¢6ziimii olarak spor kuliibiinde bilgi yonetim sisteminin uygulanmasina ve
spor kuliibiiniin resmi televizyon kanalinda da kalite yonetim sistemi uygulamaya karar

verilmistir. Alinan bu kararlar ¢alismanin yapildig siireg icinde uygulamaya gegirilmistir.

Ayrica kuliipte uygulanacak bilgi yonetim sisteminin kuliip resmi internet

sitesine yapilan siber saldirilarin da 6niinii alacagi tahmin edilmektedir.

I) I¢ Denetimin Gergeklestirilmesi

¢ Olmasi Gereken:

Ic denetim, kurulusa yonelik bir hizmet olarak o kurulusun faaliyetlerini
incelemek ve degerlendirmek amaciyla kurulusun biinyesinde olusturulan bagimsiz bir
degerlendirme fonksiyonudur. I¢ denetimin hedefi, kurulusun sorumluluklarmimn etkin
olarak yerine getirilmesinde, kurulus mensuplarina yardimci olmaktir. Sonugta, i¢
denetim, kurulusun elemanlarma goézden gecirilen faaliyetlerle ilgili analizler,

degerlendirmeler, tavsiyeler, goriisler ve bilgiler saglar.®

Kalite denetimi, kalite 1ile ilgili calismalarin ve sonuglarinin planlanan
aktivitelerle uyumunu ve uygulamadaki etkinligini 6lgmek icin yapilan sistematik,

bagimsiz bir incelemedir. 3!

Ic denetimlerin ne zaman hangi departmana uygulanacaginin plan1 g

asamasindaki dokiimantasyon siirecinde belirlenmistir. I¢c denetim egitimleri almis

% Serkan Ozdemir vasitastyla Ozeren, 1999: 5
31 Sinan Aslan ve Hayrettin Ozcelik vasitasiyla Ozkan, 2005: 45
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denetciler kendi departmanlari haricindeki departmanlarin denetimini bu plana gore

diizenli ve stirekli sekilde gerceklestirmektedirler.

I¢c denetimde dikkat edilmesi gereken hususlardan biri; denetcilerin denetimi

hata bulmak i¢in degil, iyilestirmek i¢in yaptiklarinin bilincinde olmalaridir.
o Gergekte Olan:

Spor kuliiplerinin giindemi diger isletmelere gore daha degisken ve tahmin
edilmesi daha zor oldugu i¢in i¢ denetimler planlanan tarihlerde diizenli ve siirekli olarak
gerceklestirilememistir. Planlamaya uyulamasa da gergeklestirilen i¢ denetimlerde
denetciler kendi departmanlarini denetlememis ve hata bulmak esash degil, iyilestirme

esasli denetimler gerceklestirmislerdir.

m) Diizeltici/Onleyici Faaliyetlerin Gergeklestirilmesi

e Olmasi Gereken:

Stire¢ yaklagimini benimseyen kalite yoOnetim sisteminin vazgecilmez
asamalarindan biri olan diizeltici/Onleyici faaliyetler; yapilan iyilestirme faaliyetleri, i¢
denetimler sonucunda tespit edilen, ortaya ¢ikan uygunsuzluklara karsi gerceklestirilen

faaliyetlerdir.

Kurulus, uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek ve tekrarlarii 6nlemek i¢in
tedbirler almalidir. Diizeltici faaliyetler, karsilagilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun
olmalhdir. Kurulug, olusmalarini o6nlemek amaciyla potansiyel uygunsuzluklarin
nedenlerini gidermek igin tedbirleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel

uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.

82 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009,
s.11.
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o Gergekte Olan:

Iyilestirme faaliyetleri asamasinda da belirtildigi gibi calismanin yapildig
esnada kurulusta problemlerle karsilasilmistir. Kurulug bu problemleri yapilan kalite

toplantilarinda ele almis ve problemleri ¢6zmek i¢in yapilmasi gerekenleri belirlemistir.

Bu belirlemeler dogrultusunda kurulus ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim
Sistemi belgesi almistir. Yine bu belirlemeler dogrultusunda kurulusun resmi televizyon

kanali da ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi almis bulunmaktadir.

Goriildugi gibi kurulug; diizentici/Onleyici faaliyetlerin, olusturulan kalite
yOnetim sisteminin siirdiiriilebilirligi agisindan 6éneminin farkindadir. Ve alinan kararlar

dogrultusunda bu faaliyetleri eksiksiz gerceklestirmektedir.

n) Yonetim Gozden Gegirme Toplantisinin Yapilmasi

e Olmasi Gereken:

Bu agsamaya kadar kalite hedefleri, kalite politikalar1 basariyla belirlenmistir.
Belirlenen Kalite politikalar1 ve kalite hedefleri dogrultusunda kurulusta kalite yonetim
sistemi uygulanmis ve ortaya ¢ikan, tespit edilen uygunsuzluklar ortadan kaldirilmig
ve/veya kaldirilmak i¢in gerekli faaliyetler gerceklestirilmistir. Bu asamada ise kurulusta
gerceklestirilen faaliyetler dogrultusunda basta belirlenen kalite politikalart ve kalite

hedefleri gozden gegirilmektedir.

Toplanti, kurulusun kalite el kitabinda belirtildigi iizere planlanmig araliklarla

gerceklestirilmektedir. Toplantinin girdileri®?;

Tetkiklerin sonuglari,

Miisteri geri beslemeleri,

Proses performansi ve iirlin uygunlugu,
Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

Bir onceki yonetim gozden gecirmesine ait takip faaliyetleri,

SN X X X X

Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

33 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009, s.4.
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v' lyilestirme igin dneriler.
Toplant: ¢iktilar®*;

v’ Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,
v' Misteri sartlari ile ilgili olarak tirliniin iyilestirilmesi,

v' Kaynak ihtiyaglari.

Uygulama plan1 yapilmasi asamasinda da belirtildigi gibi sistem dongiisiiniin
aksamamasi icin yapilan planlarin revizelere ugramasi gerekmektedir. Yonetim gozden

gecirme toplantilar ¢iktilarina gore gerekli alanlarda revizelere gidilebilir.

e Gerg¢ekte Olan:

Yonetim temsilcisi, danigmanina kalite yonetim sisteminin isleyisi konusunda
tam yetki ve sorumluluk verdigi icin ¢alismanin yapildigr siirecte bu toplantilarin

gerektigi gibi list yonetimle yapilmadigi gozlenmistir.

Calismanin yapildig: siire¢ ig¢inde yapilan kalite toplantilar1 girdileri arasina
yonetim gozden gecirme toplanti girdileri de dahil edilmekte ve gerekli raporlama
yonetim temsilcisi danismanina yapilmaktadir. Yonetim temsilcisi danigmani, toplanti

ciktilarini bizzat yonetim temsilcisine aktarmaktadir.

0) Bagimsiz Belgelendirme Kurulusuna Basvurulmasi

¢ Olmasi Gereken:

Bu agsamaya kadar kurulus kendi icinde kalite yonetim sistemini uygulamas,
denetlemis, tespit ettigi uygunsuzluklar1 diizeltmis, ortaya ¢ikabilecek uygunsuzluklar
icin Onlem almistir. Artik disardan gelecek bir denetlemeye hazir durumdadir. Bu
asamada uluslararast akreditasyon sahibi, bagimsiz bir belgelendirme firmasina

bagvurulur.

34 TS EN ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, Ankara, 2009, s.4.
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o Gergekte Olan:

Calismaya konu olan spor kulibii, JAS-ANZ akrediteli belgelendirme

kurulusuna basvurmustur.

p) Dis Denetimin Gergeklestirilmesi

e Olmasi Gereken:

Basvurulan bagimsiz belgelendirme firmas1 denetimini iki asamada
gerceklestirir. ilk asamada kurulusun dokiimantasyonu denetlenmektedir. Kalite
temsilcisi kontroliinde gergeklestirilen dokiimantasyon belgelendirme firmasi ile
paylasilir ve bagimsiz belgelendirme firmasi tarafindan denetlenir. Dokiimantasyonun

standarda uygunlugu halinde kurulusun dis denetimi gerceklestirilir.
¢ Gerc¢ekte Olan:

Calismaya konu olan spor kuliibii belgelendirme firmasina bagvurduktan sonra

dis denetimin ilk asamasi olan dokiimantasyon denetimi gergeklestirilmistir.

[lk asamanin tamamlanmasinmn ardindan denetim firmasinin kendisine ait

kontrol listesiyle dig denetim gerceklestirilmis ve hicbir kritik hataya rastlanmamastir.

q) Varsa Uygunsuzluklarin Giderilmesi

e Olmasi Gereken:

Bagimsiz belgelendirme firmasinin kendine ait plan1 ve kontrol listesi
dogrultusunda  gergeklesen denetimde uygunsuzluklar tespit edilebilir. Bu
uygunsuzluklar; az 6nemli (mindr hata), cok dnemli (major hata) ve kritik (kritik hata)

olmak {izere lice ayrilmaktadir.
v' Az Onemli (Minér Hata): Sartlara uymamaktan dogan ufak uygunsuzluklar.
v' Cok Onemli (Major Hata): Sartlara uymamaktan dogan énemli uygunsuzluklar.

v Kritik (Kritik Hata): Giivenligi tehlikeye atabilecek uygunsuzluklar.
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Mindr ve major hatalarin varligi belgelendirmeye mani degildir. Min6r hatalarin
hemen diizeltilmesi, major hatalarin ise kisa siirede diizeltilmesi gerekmektedir. Kritik
hatanin varligi ise belgelendirmeye mani olmaktadir. Eger bir kritik hata tespit edilirse o
denetim sonunda belgelendirme gergeklestirilmez. Kritik hata giderildikten sonra kurulus

tekrar belgelendirme firmasina bagvuruda bulunur ve denetim siireci bastan uygulanir.

¢ Gerg¢ekte Olan:

Denetimi gergeklestirilen kurulusta higbir kritik hataya rastlanmamistir. Tespit
edilen uygunsuzluklar raporlanmis ve hazirlanan raporlar yonetim temsilcisine teslim

edilmistir.

r) Belgenin Teslim Alinmasi

e Olmasi Gereken:

Kalite yonetim sistemini basartyla uygulayan, gerekli egitimlerini tamamlayan,
i¢ denetimlerini gerceklestiren, kaynaklarini standarda uygun yonetebilen, bagimsiz
denetim firmasinin denetimlerini basartyla tamamlayan kurulus belge almaya hak

kazanir. Uluslararas1 gegerliligi olan ISO 9001:2008 Kalite Belgesi kurulusa teslim edilir.

o Gergekte Olan:

Uluslararas1 akredite sahibi belgelendirme firmasinin denetimleri sonucu hak

kazanilan ISO 9001 Kalite Belgesi kurulusun yonetim temsilcisine teslim edilmistir.

s) Denetimlerin Gergeklestirilmesi

e Olmasi Gereken:

Siirdiiriilebilirlik, siire¢ yaklasimim1 ve PUKO déngiisiinii benimseyen Kalite
yonetim sisteminin vazge¢ilmezlerindendir. Sistemin kurulduktan sonraki takibi ve

kontrolii de en az kurulumu kadar 6nem tagimaktadir.

Bagimsiz belgelendirme firmasi, belgeli kurulusa kalite yonetim sisteminin

siirdiiriilebilirligini saglamak amaciyla yilda en az 1 sefer olmak kaydiyla gozetim
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denetimleri gerceklestirmektedir. Bu denetimlerde yukarida bahsedilen kritik hatalar

tespit edilirse belgenin iptali s6z konusu olmaktadir.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Calismanin yapildig siiregte kurulus planlanan tarihlerde, diizenli olarak olmasa

da denetimlerini gergeklestirmistir.

t) Belgenin Yenilenmesi

e Olmasi Gereken:

ISO 9001:2008 Kalite Belgesi’nin gecerliligi 3 yildir. 3 yil icinde herhangi bir
belge iptali durumu yasanmadiysa 3 yilin sonunda belgeli kurulus kalite yonetim
sisteminin siirdiiriilebilirligini saglamak amaciyla belgesini yenilemelidir. Sistemin
aksaksiz isledigi varsayilirsa kurulus, o maddesindeki “bagimsiz belgelendirme

kuruluguna basvurulmasi” agamasina doniip sonraki asamalar1 takip etmelidir.
¢ Gerg¢ekte Olan:

Calismanin yapildig1 siire zarfinda kurulusun belge siiresi dolmadigindan
yenileme talebinde bulunulmamistir. Yenileme isteklerinin olup olmadig: ilerleyen

zamanlarda incelenmelidir.
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3. TARAFTAR BEKLENTISi UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1.  Arastirmanin Amaci

Yonetimin “insanlara is yaptirmak”tan “insanlarla is yapma’ya evrildigi
giinlimiizde kalite yaklasimi da bu dogrultuda degisime ugramistir. Spor kuliipleri
“kalite”yi sadece spor takimlarinin aldigi basarilarla degil, ayn1 zamanda yonetim
felsefesi olarak da benimsemeye baslamislardir. Bu ¢alismada kaliteyi yonetim felsefesi
olarak benimseyen bir spor kuliibiiniin kalite yaklagimi algist ve bu spor kuliibiinii

destekleyen taraftarlarin beklentisi incelenmektedir.

Ayrica bu calisma ile hem kaliteyi yonetim felsefesi olarak benimseyen spor
kuliibii taraftarlarinin da farkindaligini arttirmak hem de spor kuliiplerinin kalite algisini

kazanilan spor miisabaka sayisindan ¢ikarmak amaglanmistir.

3.2.  Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
Arastirmanin evrenini; ¢alismaya konu olan spor kuliibiinii destekleyen
taraftarlar olusturmaktadir. Spor kuliibii taraftarlarinin tek sehirde toplanmamasi goz

Oniine alinarak drnekleme yontemi olarak kolayda 6rnekleme tercih edilmistir.

3.3.  Veri Toplama Yontemleri

Verilerin toplanmasi i¢in konuyla ilgili literatiir incelenerek olusturulan anket
kullanilarak 300 kisiye uygulanmistir. Olusturulan anket sadece internet ortaminda
yaymlanmistir. Anketin yayilmasi i¢in sosyal medya kullanilmistir. Katilimeilarin

calismaya konu olan spor kuliibii taraftar1 oldugu varsayilmaktadir.

3.4.  Verilerin Istatistiksel Analizi
Arastirmada elde edilen veriler IBM SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) Statistics 20 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken

tanimlayici istatistiksel metotlar1 (Say1, yiizde, ortalama, standart sapma) kullanilmistir.

Niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup arasindaki farki t — testi, ikiden
fazla grup durumunda parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda tek yonlii (one
way) ANOVA testi, ikiden fazla grubun parametrik olmamasi durumunda

Kruskal — Wallis testi kullanilmustir.
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Varyanslarin homojenligi i¢in Levene testi kullanilmistir. Elde edilen bulgular

%95 giiven araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

3.4.1. Verilerin Dagilim

Arastirmaya konu olan spor kuliibiiniin arastirmaya katilan taraftarlarinin

demografik 6zellikleri asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Gruplar
Cinsiyet

Medeni Durum

Yas

Egitim

Aylik Gelir

Kategoriler
Kadin
Erkek
Toplam
Bekar

Evli

Toplam

18 -23

24 - 29
30-35

36 +
Toplam
Ortaokul
Lise

On Lisans
Lisans
Lisansiistii
Toplam

0 - 1000
1001 — 2000
2001 — 3000
3001 +

Toplam

36

Frekans (n)
26
274
300
200
100
300
73
92
72
63
300

23
25
202
47
300
70
49
59
122
300

Yiizde (%)
87
91,3
100,0
66,7
33,3
100,0
24,3
30,7
24,0
21
100,0
1,0
7.7
8,3
67,3
15,7
100,0
233
16,3
19,7
40,7
100,0



Futbol Kombine

Kart Durumu

Basket Kombine

Kart Durumu

Resmi Dergiye Uyelik

Kuliibe Uyelik

Futbol
Maglarina

Gitme Siklig1

Basketbol
Maglarina

Gitme Siklig1

Diger Brang
Maglarma

Gitme Siklig1

Var

Yok

Toplam

Var

Yok

Toplam

Var

Yok

Toplam

Var

Yok

Toplam

Hic gitmiyor
1-5Mag

6 — 10 Mag
11 - 15 Mag
Tim Maglar
Toplam

Hig gitmiyor
1-5Mag

6 — 10 Mag
11 - 15 Mag
Tim Maglar
Toplam

Hig gitmiyor
1-5Mag

6 — 10 Mag
11 - 15 Mag
Tim Maglar
Toplam
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84
216
300

52
248
300

82
218
300

77
223
300

38
124

49

49

40
100
142

91

24

19

24
300
206

73

12

300

28,0
72,0
100,0
17,3
82,7
100,0
27,3
12,7
100,0
25,7
74,3
100,0
12,7
41,3
16,3
16,3
13,3
100,0
47,3
30,3
8,0
6,3
8,0
100,0
68,7
24,3
4,0
2,0
1,0
100,0



Resmi Internet Hig takip etmiyor 20
Sitesi Takibi Diizenli takip etmiyor 44
Ara sira takip ediyor 121
Diizenli takip ediyor 115
Toplam 300

3.4.2. Faktor Analizi

Yap1 gegerligini belirlemek amaciyla faktdr analizi yapilmistir. Orneklemden
elde edilen verilerin faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve
Bartlett Sphericity testi ile incelenmistir. Toplanan verilere uygulanan Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testi ve Bartlett Sphericity testi Tablo 3’te gosterilmektedir. Tabloda test
degeri 0,901 olarak goriilmektedir. Yani degiskenler arasindaki iliski faktdr analizi i¢in

cok iyi derecede uygundur.

Degigkenlerin faktdr analizine uygunlugu test edildikten sonra degiskenlere
temel bilesenler analizi (Principal Component Analysis) ve varimax rotasyonu ile faktor
analizi uygulanmistir. Faktorleri agiklamaya yetmedigi diisiiniilen sorular analizde devre
dis1 birakilmistir. Faktorler ve altindaki ifadelere karar verildikten sonra faktorlerin
isimlendirilmeleri yapilmistir. Bdylece 1. faktdr, Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri; 2.

faktor, Uriin — Hizmet Algisi olarak adlandirilmustir.

Faktorlerin altindaki ifadeler ve isimleri belirlendikten sonra gilivenilirlik
analizleri yapilmistir. Glivenilirlik i¢in Cronbach Alpha testi uygulanmistir. 1. faktor olan
kalite yonetim sistemi ilkelerinin Cronbach Alpha degeri 0,898, 2. faktor olan {iriin —
hizmet algisinin Cronbach Alpha degeri 0,711 ve faktorlerin birlikte Cronbach Alpha
degeri 0,891 olarak hesaplanmustir.
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6,7
14,7
40,3
38,3
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musunuz?

Faktorler Sorular Faktor
Yiikleri
Kalite Yonetim | Kuliipte Kalite Yonetimi Sistemi kapsaminda "stirekli | 0,893
Sistemi ilkeleri | iyilestirme" yapildigia inanryor musunuz?
Kuliipte uygulanan Kalite Yonetim Sistemi'nin basariyla | 0,874
yiiriitildiigline inantyor musunuz?
Yilda 2 kere diizenlenen Yonetim Gozden Gegirme | 0,776
toplantilarinda taraftarin sikayetlerinin de tartisildigina
inaniyor musunuz?
Kuliip i¢in hazirlanan kalite hedefleri ve kalite | 0,761
politikalarina taraftarin da dahil edildigine inaniyor
musunuz?
Kuliipte uygulanan Kalite Yonetim Sistemi ile taraftar | 0,700
profilinin degistigine inanityor musunuz?
Doldurulan  sikayet  formlarinin  degerlendirmeye | 0,650
alindigina inantyor musunuz?
Yonetimin her hamlesinin BJK lehine olduguna inaniyor | 0,613
musunuz?
BJK'de uygulanan Kalite Yonetim Sistemi'nin taraftari da | 0,612
etkiledigine inaniyor musunuz?
BJK'nin taraftar odakli olduguna inaniyor musunuz? 0,601
Uriin — Hizmet | Uriinlerin kolay ulasilabilir olduguna inaniyor musunuz? | 0,808
Algisi Kartal Yuvasi iirlinlerini begeniyor musunuz? 0,667
Internet sitesinin yeterli olduguna inaniyor musunuz? 0,581
BJK Akatlar Arena’nin yeterli bir tesis olduguna inaniyor | 0,568
musunuz?
Tedarikgilerin  diizenli kontrol edildigine inanmiyor | 0,557

3.4.3. Arastirma Verilerine Uygulanan Testler ve Yorumlari

Calismanin bu kisminda taraftara beklentileri ilizerine uygulanan anketin

sonuglart degerlendirilmektedir. Degerlendirme sonuglarina gore agiklamalar ve

yorumlar yapilmaktadir.

Hi: Cinsiyet, kalite yonetim sistemi ilkelerinden beklenti iizerinde anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalari

cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin

homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,848) 0,05 ten biiylik oldugu i¢in iki
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grubun (kadin-erkek) varyanslart homojen dagilmaktadir. Dolayistyla ortalama testi igin
“Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,538) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki
sig. degeri (0,538) test istatistigi olan 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar arasindaki

fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

Hz: Cinsiyet, rlin — hizmet algis1 iizerinde anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin iiriin — hizmet algis1 puan ortalamalari cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin homojenligini test
eden Levene testinin sig. degeri (0,156) 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in iki grubun (kadin-
erkek) varyanslart homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla ortalama testi i¢in “Equal
variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,256) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki sig.
degeri (0,256) test istatistigi olan 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar arasindaki fark

istatistiki a¢idan anlamli bulunmamaktadir.

Hz: Medeni durum, kalite yonetim sistemi ilkelerinden beklenti izerinde anlaml

bir farklilik gdstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalari
medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,100) 0,05’ten biiylik oldugu igin iki
grubun (evli-bekar) varyanslari homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla ortalama testi i¢in
“Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,104) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki
sig. degeri (0,104) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar arasindaki

fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

Hs: Medeni durum, {riin — hizmet algisi {izerinde anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin {iriin — hizmet algis1 puan ortalamalar1t medeni
durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,938) 0,05 ten biiylik oldugu i¢in iki

grubun (evli-bekar) varyanslart homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla ortalama testi igin
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“Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,444) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki
sig. degeri (0,444) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar arasindaki

fark istatistiki acidan anlamli bulunmamaktadir.

Hs: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin egitim

durumuna gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Egitim gruplarinin dagilimindaki her kategori 6rneklem sayis1 30°dan biiyiik

olmadigi igin degiskenlere non-parametrik testlerden Kruskal — Wallis Testi uygulanmus.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkelerine ydnelik
beklentileri, egitim durumlarima gore anlamli bir farkliblk gdstermemektedir.

(0,052 > 0,05)

He: Uriin — hizmet algisina yonelik ortalama, taraftarm egitim durumuna gore

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin iiriin — hizmet algisina yonelik beklentileri,

egitim durumlarina gore goriilen farklilik istatistiki olarak anlamlidir. (0,011 < 0,05)

Uygulanan Kruskal Wallis Testi aradaki farkin istatistiki olarak anlamli olup
olmadigini kontrol eder. Eger aradaki fark anlamli ¢ikarsa anlamliligin hangi kategoriden

kaynaklandigini bulmak i¢in Mann-Whitney Testi uygulamak gerekmektedir.

Uriin — hizmet algis1 igin egitim kategorilerine uygulanan Mann-Whitney
Testi'nde anlamliligin hangi kategoriden kaynaklandig: aragtirilmaktadir. Testlerin sonug
tablolar1 ¢aligmanin tablolar kisminda bulunmaktadir. Sonuglara gére; ortaokul — lise
kategorileri arasindaki fark anlamlidir (0,048 < 0,05), ortaokul — 6n lisans kategorileri
arasindaki fark anlamlidir (0,019 < 0,05), ortaokul — lisans kategorileri arasindaki fark
anlamlidir (0,018 < 0,05), ortaokul — lisansiistii kategorileri arasindaki fark anlamlidir
(0,033 < 0,05), lise — on lisans kategorileri arasindaki fark anlamlidir (0,006 < 0,05),
lise — lisans kategorileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir (0,219 > 0,05),
lise — lisansiistii kategorileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir
(0,518 > 0,05), on lisans — lisans kategorileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli

degildir (0,052 > 0,05), 6n lisans — lisansiistli kategorileri arasindaki fark anlamlidir
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(0,016 < 0,05), lisans — lisansiistii kategorileri arasindaki fark istatistiki olarak anlaml
degildir (0,278 > 0,05).

Bu sonuglar dogrultusunda aradaki farkin 1. (ortaokul) ve 3. (6n lisans)
kategorilerden kaynaklandigr soylenebilir. Dolayisiyla; ortaokul ve ©n lisans
mezunlarinin {iriin — hizmet algisi, lise, lisans ve lisansiistii mezunu taraftara gore farklilik

gostermektedir.

H7: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin yas araligina

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin yas degiskenine gore kalite yonetim sistemi
ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir.

(0,182 > 0,05)

Hg: Uriin — hizmet algisina yonelik ortalama, taraftarin yas araligina gore anlamli

bir farklilik géstermemektedir.

Aragtirmaya katilan taraftarlarin yas degiskenine gore iirlin — hizmet algisi

arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir. (0,062 > 0,05)

Ho: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin aylik gelirine

gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin aylik gelir degiskenine gore kalite yonetim

sistemi ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir.
(0,321 > 0,05)

Hio: Uriin — hizmet algisina yonelik ortalama, taraftarin aylik gelirine gore

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin aylik gelir degiskenine gore {iriin — hizmet algisi

arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir. (0,812 > 0,05)

H11: Futbol kombine kart sahipligi, kalite yonetim sistemi ilkelerinden beklenti

tizerinde anlamli bir farklilik géstermemektedir.
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Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalari
futbol kombine sahipligi degiskenine goére anlamli bir farklilik gostermemektedir.
Varyanslarin homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,127) 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in iki grubun (var-yok) varyanslari homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla
ortalama testi i¢cin “Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,285) dikkate
alinacaktir. Bu satirdaki sig. degeri (0,285) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in

ortalamalar arasindaki fark istatistiki acidan anlamli bulunmamaktadir.

H1o: Futbol kombine kart sahipligi, tiriin — hizmet algis1 lizerinde anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin {iriin — hizmet algis1 puan ortalamalar1 futbol
kombine sahipligi degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,048) 0,05’ten kiiciik oldugu icin iki
grubun (var-yok) varyanslari homojen dagilmamaktadir. Dolayisiyla ortalama testi i¢in
“Equal variances not assumed” satirindaki sig. degeri (0,773) dikkate alinacaktir. Bu
satirdaki sig. degeri (0,773) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar

arasindaki fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

Hi3: Basketbol kombine kart sahipligi, kalite yonetim sistemi ilkelerinden

beklenti tizerinde anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalari
basketbol kombine sahipligi degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.
Varyanslarin esitligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,010) 0,05’ten kiigiik oldugu
icin iki grubun (var-yok) varyanslari esit kabul edilmektedir. Dolayisiyla ortalama testi
icin “Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,247) dikkate alinacaktir. Bu
satirdaki sig. degeri (0,247) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar

arasindaki fark istatistiki acidan anlamli bulunmamaktadir.
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Hi4: Basketbol kombine kart sahipligi, {iriin — hizmet algis1 lizerinde anlamli bir

farklilik gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin iirlin — hizmet algis1 puan ortalamalari
basketbol kombine sahipligi degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.
Varyanslarin homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,344) 0,05’ten biiyiik
oldugu icin iki grubun (var-yok) varyanslari homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla
ortalama testi i¢in “Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,553) dikkate
aliacaktir. Bu satirdaki sig. degeri (0,553) test istatistigi olan 0,05 ten biiylik oldugu icin

ortalamalar arasindaki fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

His: Resmi dergiye iiyelik, kalite yonetim sistemi ilkelerinden beklenti iizerinde

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalari
resmi dergiye iiyelik degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.
Varyanslarin homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,583) 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in iki grubun (iiye-iiye degil) varyanslart homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla
ortalama testi i¢cin “Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,769) dikkate
alinacaktir. Bu satirdaki sig. degeri (0,769) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in

ortalamalar arasindaki fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

Hie: Resmi dergiye tiyelik, iirlin — hizmet algis1 {izerinde anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin irtin — hizmet algis1 puan ortalamalar1 resmi
dergiye tiyelik degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,153) 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in iki
grubun (liye-liye degil) varyanslart homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla ortalama testi igin
“Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,383) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki
sig. degeri (0,383) test istatistigi olan 0,05’ten biiyiik oldugu icin ortalamalar arasindaki

fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.
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Ha7: Kuliibe liyelik, kalite yonetim sistemi ilkelerinden beklenti {izerinde anlaml

bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin kalite yonetim sistemi ilkeleri puan ortalamalar1
kuliibe tiyelik degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,001) 0,05ten kii¢iik oldugu i¢in iki
grubun (iliye-liye degil) varyanslart homojen dagilmamaktadir. Dolayisiyla ortalama testi
icin “Equal variances not assumed” satirindaki sig. degeri (0,000) dikkate alinacaktir. Bu
satirdaki sig. degeri (0,000) test istatistigi olan 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in ortalamalar

arasindaki fark istatistiki agidan anlamli bulunmaktadir.

Bu tabloya gore kuliibe iiye olanlarin ortalamasi daha diisiik, iiye olmayanlarin
ortalamasi ise daha yiiksektir. Yani kuliibe iiye olmayanlar kuliipte yiiriitiilen kalite
yonetim  sisteminin kalite yoOnetim sistemi ilkelerine daha baglh oldugu

beklentisindedirler. Kuliibe iiye olanlarin beklentisi ise daha diisiiktiir.

Hig: Kuliibe fiyelik, {irlin — hizmet algis1 lizerinde anlamli bir farklilik

gostermemektedir.

Aragtirmaya katilan taraftarlarin {irlin — hizmet algis1 puan ortalamalar1 kuliibe
iyelik degiskenine gore anlamhi bir farklilik gostermemektedir. Varyanslarin
homojenligini test eden Levene testinin sig. degeri (0,096) 0,05’ten biiylik oldugu igin iki
grubun (iiye-tiye degil) varyanslari homojen dagilmaktadir. Dolayisiyla ortalama testi i¢in
“Equal variances assumed” satirindaki sig. degeri (0,538) dikkate alinacaktir. Bu satirdaki
sig. degeri (0,538) test istatistigi olan 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in ortalamalar arasindaki

fark istatistiki agidan anlamli bulunmamaktadir.

Hio: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin futbol magina

gitme sikligina gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin futbol macina gitme sikligi degiskenine gore
kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak
anlamlidir (0,026 < 0,05).
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Uygulanan ANOVA sonucunda futbol macgina girme sikligina gore kalite
yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentiler arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark
bulunmustur. Bu farkin hangi kategoriden kaynaklandiginin bulunmasi i¢in post-hoc

testlerden LSD testine basvurulmustur.

LSD test tablosu tablolar kisminda yer almaktadir. Tablo sonuglarina gére ortaya
¢ikan anlamliligin 2. kategoriden (1 — 5 macga gidiyorum) kaynaklandig: goriilmektedir.
kalite yonetim sistemi ilkeleri i¢in futbol magina gitme siklig1 dagilimi tablosundan da 2.
kategorinin ortalamasinin en yiiksek degere sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
1 — 5 maca giden taraftarin kalite yonetim sistemi ilkelerine dair beklentisinin diger

taraftarlara gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Hzo: Uriin — hizmet algisina ydnelik ortalama, taraftarin futbol magma gitme

sikligina gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Aragtirmaya katilan taraftarlarin futbol magina gitme siklig1 degiskenine gore

tirtin — hizmet algis1 arasindaki fark istatistiki olarak anlamlidir. (0,017 < 0,05)

Farkin kaynagini bulmak i¢in LSD testi uygulanmigtir. LSD test sonuglarina
gore 1 —2,1—3, 24, 3—4 kategorileri arasindaki fark anlamli bulunmustur. Tablolar
kisminda yer alan iiriin — hizmet algis1 i¢in futbol magina gitme sikligi dagilimi tablosuna
da bakilarak; 6 — 10 maca giden taraftarlarin iiriin — hizmet algisinin diger taraftarlara
gore daha yiiksek oldugu ve 11 — 15 maga giden taraftarlarin da iiriin — hizmet algisinin

diger taraftarlara gore daha diisiik oldugu sdylenebilir.

H21: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin basketbol

macina gitme sikligina gore anlaml bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin basketbol magina gitme sikligina degiskenine
gore kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak

anlaml degildir. (0,090 > 0,05)

Haz: Uriin — hizmet algisina yonelik ortalama, taraftarin basketbol magina gitme

sikligina gore anlaml bir farklilik géstermemektedir.
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Arastirmaya katilan taraftarlarin basketbol magina gitme sikligina degiskenine

gore lirlin — hizmet algisina yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak anlamli

degildir. (0,794 > 0,05)

Hz3: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin diger brang

maglarina gitme sikligina gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin diger brans maglarma gitme sikligina
degiskenine gore kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark

istatistiki olarak anlamli degildir. (0,173 > 0,05)

Haa: Uriin — hizmet algisina yonelik ortalama, taraftarin diger brans maglarma

gitme sikligina gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin diger brans magclarma gitme sikligina
degiskenine gore triin — hizmet algisina yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki

olarak anlamli degildir. (0,058 > 0,05)

Hzs: Kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik ortalama, taraftarin resmi internet

sitesi takip sikligina gore anlaml bir farklilik géstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin resmi internet sitesi takip sikligina degiskenine
gore kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak

anlamli bir farklilik géstermektedir (0,032 < 0,05).

Farkliligin hangi kategoriden kaynaklandigini tespit etmek i¢cin Mann-Whitney
Testi yapilmistir. Testin sonug tablosu tablolar kisminda bulunmaktadir. Bu sonuglara
gore; hig takip etmeyen — diizenli takip etmeyen arasindaki fark anlamlidir (0,046 <0,05),
hig takip etmeyen — ara sira takip eden arasindaki fark anlamlidir (0,008 < 0,05), hi¢ takip
etmeyen — diizenli takip eden arasindaki fark anlamlhidir (0,004 < 0,05), diizenli takip
etmeyen — ara sira takip eden arasindaki fark istatistiki olarak anlamli degildir (0,730 >
0,05), diizenli takip etmeyen — diizenli takip eden arasindaki fark istatistiki olarak anlaml
degildir (0,361 > 0,05), ara sira takip eden — diizenli takip eden arasindaki fark istatistiki
olarak anlaml degildir (0,478 > 0,05).
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Bu sonuclar dogrultusunda farkin resmi internet sitesini hi¢ takip etmeyen
kategorisinden kaynaklandigi soylenebilir. Dolayisiyla; resmi internet sitesini hi¢ takip
etmeyen taraftarin kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklentisi diger taraftarlara
gore anlaml bir farklilik gdstermektedir. Tablolar kismindaki kalite yonetim sistemi
ilkeleri i¢in resmi internet sitesi takip dagilimi tablosuna bakildiginda da resmi internet
sitesini hi¢ takip etmeyenlerin kalite yonetim sistemi ilkelerine yonelik beklenti

ortalamasinin diger taraftarlarin ortalamasindan daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Has: Uriin — hizmet algisina ydnelik ortalama, taraftarin resmi internet sitesi takip

sikligina gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir.

Arastirmaya katilan taraftarlarin resmi internet sitesi takip sikligina degiskenine
gore lirlin — hizmet algisina yonelik beklentileri arasindaki fark istatistiki olarak anlaml

degildir (0,196 > 0,05).
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4. SONUC
Kalite yonetim sistemi ve ISO 9001:2008 kalite belgelendirmesi birgok sektorde

uygulanmasina karsin diinyada ve lilkemizde spor kuliiplerinde nadiren uygulanmaktadir.

Konuyla ilgili yapilan goriismelerde iki farkli bakis agisi gozlenmistir. Bir
goriise gore; UEFA’nin lisanslama kriterleri yeterlidir ve daha fazlasina ihtiyac yoktur.
Dolayistyla UEFA lisanslama kriterlerini yerine getirince ISO 9001:2008 kalite
belgelendirmesine gerek duyulmamaktadir. Diger bir goriis de 2009 yilindan beri ISO
9001 belgesine sahip Goztepe Spor Kuliibii Genel Miidiirii Dogan Mutlu’nun belirttigi
gibi kendisiyle yarisan, marka degerini 6énemseyen her spor kuliibiiniin kalite yonetim

sistemini i¢sellestirip uygulamasi gerektigidir.

Bu c¢alismada ikinci goriisii benimseyen bir spor kuliibiiniin kalite yonetim

sistemi olugturma siireci ve taraftarin beklentisi incelenmistir.

Calismanin ilk kisminda; kalite ilkeleri ve kalite ilkelerinin spor kuliibiine
uyarlamgi, PUKO déngiisii ve spor kuliibiindeki bir vakanin bu déngii ile incelenmesi ve
kalite yonetim sistemi olusturma siire¢ asamalar1 “olmas1 gereken” ve “gercekte olan”
seklinde iki agidan ele alinmaktadir. Spor kuliiplerini diger isletmelerden ayiran spor
subeleri oldugu diisiliniilerek calismanin bu kisminda spor kuliiplerinin fonksiyonel

departmanlarindan ziyade spor subeleri iizerinde durulmaktadir.

Calismanin ikinci kistminda ise; taraftara uygulanan anket sonuglari
degerlendirilmistir. Katilimcilarin sadece %8,7’lik kismint kadinlarin olusturmasi
spordaki erkek egemen algisim1 destekler niteliktedir. Calismanin yapildigr esnada
caligmaya konu olan spor kuliibii stadyumunun ingaat halinde bulunmaktadir. Dolayisiyla
futbol maglar1 sezon boyunca sabit bir stadyumda degil kiralanan ¢esitli stadyumlarda
oynanmistir. Buna karsin futbol kombine sahiplerinin katilimcilarin %28’ini olusturmast
dikkat cekmektedir. Calisma kuliip yonetimi hakkindadir. Kuliibe iiye olanlar yapilan
genel kurul toplantilarinda oy kullanmak suretiyle yonetimde s6z sahibidir. Bu unsurlar
g6z Oniine alindiginda 300 katilimcinin 77’°sinin kuliibe liye olmasi dikkat ¢eken bir

orandir. Benzer sekilde kuliip haberlerinin takibi a¢isindan resmi dergiye liyelik oraninin
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%27,3 ve resmi internet sitesini diizenli takip edenlerin oraninin %38,3 olmasi da yine

dikkat ¢cekmektedir.

Yapilan anlamlilik testleri sonuglarina gore; ortaokul ve 6n lisans mezunlarinin
iriin — hizmet algisi, lise, lisans ve lisansiistii mezunu taraftara gore farklilik

gostermektedir.

Kuliibe iiye olmayanlar kuliipte yiiriitiilen kalite yonetim sisteminin kalite
yonetim sistemi ilkelerine daha bagli oldugu beklentisindedirler. Kuliibe iiye olanlarin
beklentisi ise daha diisiiktlir. Kuliibe liye olan taraftarlarin yapilan genel kurullara
katildig1, genel kurul giindemlerini takip ettigi, konugmalar1 dinledigi ve oy kullandig1
varsayilirsa uygulanan kalite yonetim sisteminin ilkelere baglilik beklentisinin diisiik

olmasi dikkat ¢ekmektedir.

Futbol magma gitme sikligina goére ise; 6 — 10 maga giden taraftarlarin
tirtin — hizmet algisinin diger taraftarlara gére daha yiiksek oldugu ve 11 — 15 maga giden
taraftarlarin da {lriin — hizmet algisinin diger taraftarlara gore daha diisik oldugu
sOylenebilir. Yapilacak bagka bir calismada taraftarin futbol magina gitme sikligina gore
tirtin — hizmet algisinin neden farklilik gosterdigi incelenebilir. 6 — 10 futbol magina giden
taraftar ile 11 — 15 futbol magimna giden taraftarin {irin — hizmet algilarimin farklilik

gostermesi ilgi cekmektedir.

Resmi internet sitesi takibine yonelik anlamlilik sonuglar1 da resmi internet
sitesini hi¢ takip etmeyenlerin kalite yOnetim sistemi ilkelerine yonelik beklenti

ortalamasinin diger taraftarlarin ortalamasindan daha diisiik oldugu seklindedir.

Cinsiyete gore anlamli bir fark bulunmamasi iki sekilde yorumlanabilir.
Orneklemin cinsiyet bazinda homojen dagilmamasi sonucun anlamsiz ¢ikmasini
saglamistir ya da kadinlar ve erkeklerin taraftar1 olduklari spor kuliibliinden beklentileri

farkli degildir.

Yapilan ¢alismada yas araliginin normal dagilima uydugu g6z 6niine alindiginda
yas aralif1 ile beklentiler arasinda anlamli bir fark bulunmamasi kuliip yonetiminin her

yastan taraftara ulastiginin gostergelerinden biri olarak yorumlanabilir.
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Futbol ve basketbol kombine kart sahipliginin beklentiler iizerinde anlaml1 bir
farka sebep olmamasi da kombine kart sahiplerinin ayricalikli olmadiginin

gostergelerinden biri olarak yorumlanabilir.

Sonug olarak kalite yonetim sistemi uygulayan spor kuliibii taraftarlari tizerinde
yapilan aragtirma taraftarlarin kalite yonetim sistemine dair beklentilerinde genel olarak
farklilik olmadigin1 gostermektedir. Calismanin ¢esitli kisimlarinda belirtildigi gibi spor
kuliiplerinin kalite algis1 sadece spor miisabakalarinda alinan basarilarla smirl
kalmamalidir. Lakin yapilan arastirma gostermektedir ki kalite yOnetim sistemi
uygulayan spor kuliibii taraftarlari heniiz kullip yOnetiminin sahip oldugu kalite
felsefesini benimseyememiglerdir. Bu sonugtan sadece taraftari sorumlu tutmak hem
taraftar hem kuliip yonetimi agisindan eksik degerlendirme olacaktir. Kuliibiin uygulanan
kalite yonetim sistemi hakkinda taraftarlarini yeterince bilgilendirilmemesi bu sonucun
sebepleri arasinda gosterilebilir. Kuliip, miisterilerinin taraftarlari oldugunu unutmadan,
benimsedikleri kalite felsefesine taraftarlarini da dahil etmelidir. Yani herhangi bir sistem
icerisindeki tiim paydaslar sistemin dahil olacagi kurguda yer almalidir. Ki bu aym

zamanda toplam kalite felsefesinin en temel dayanaklarindan biridir.
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EKLER

EKk 1: Kullanilan Anket Formu

BJK Kalite Yonetim Sistemi Taraftar

Cinsiyet Medeni Durum
Kadin Evli
Erkek Bekar
Yas Aylik Gelir

18 — 23
24-29 0L
30 — 35 501 —1.000
36_41 1.001 —2.000
12 — 47 2.001 — 3.000

— 3.001 +
48 +

Kombine Kart ve Uyelik
Evet Hayir

Futbol kombine kartiniz var mi1?

Basketbol kombine kartiniz var mi1?

BJK Dergi'ye iiye misiniz?

BJK Kuliibe iiye misiniz?

Resmi Internet Sitesini Diizenli Takip Ediyor Musunuz?

Hig takip etmiyorum

Diizenli takip etmiyorum

Ara sira takip ediyorum

Diizenli takip ediyorum

Maclara Ne Siklikta Gidiyorsunuz?

0

1-5

6-10

11-15

15 +

Futbol maglar1

Basketbol maglar1

Diger brans maclari
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Kalite Yonetim Sistemi

1: Kesinlikle Inanmryorum 11234
2: Inanmiyorum

3: Biraz Inanmiyorum

4: Biraz Inaniyorum

5: Inaniyorum

6: Kesinlikle Inaniyorum

Kuliip i¢in hazirlanan kalite hedefleri ve kalite politikalarina
taraftarin da dahil edildigine inantyor musunuz?

BJK'nin taraftar odakli olduguna inaniyor musunuz?

BJK'de uygulanan Kalite Yo6netim Sistemi'nin taraftar1 da
etkiledigine inantyor musunuz?

Kuliipte uygulanan Kalite Yonetim Sistemi ile taraftar profilinin
degistigine inantyor musunuz?

Yilda 2 kere diizenlenen Y onetim Gozden Gegirme
toplantilarinda taraftarin sikayetlerinin de tartisildigina inaniyor
musunuz?

Kuliipte Kalite Y6netimi Sistemi kapsaminda "stirekli
iyilestirme" yapildigina inaniyor musunuz?

Kuliipte uygulanan Kalite Yonetim Sistemi'nin basariyla
yiriitiildiigline inantyor musunuz?

Y o6netimin her hamlesinin BJK lehine olduguna inaniyor
musunuz?

Yapilan sponsorluk anlagmalarinin dogru olduguna inantyor
musunuz?

Doldurulan sikayet formlarinin degerlendirmeye alindigina
inaniyor musunuz?

BJK Akatlar Arena’nin yeterli bir tesis olduguna inaniyor
musunuz?

Uriinlerin kolay ulasilabilir olduguna inaniyor musunuz?

Internet sitesinin yeterli olduguna inantyor musunuz?

Tedarikgilerin diizenli kontrol edildigine inantyor musunuz?

Kuliip Tarafindan Hazirlanmis “Miisteri Memnuniyeti” Anketi

Hig¢ katilmadim

1 kez katildim

2 kez katildim

3 kez katildim

4 + kez katildim
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Kartal Yuvasi Uriinlerini Begeniyor Musunuz?

Hi¢ begenmiyorum

Begenmiyorum

Biraz begenmiyorum

Biraz begeniyorum

Begeniyorum

Cok begeniyorum

Kartal Yuvasi Uriinleri

1: Hi¢ Kullanmiyorum
2: Fazla Kullanmiyorum
3: Az Kullantyorum

4: Cok Kullantyorum

Kartal Yuvasi iirlinlerini kullaniyor musunuz?

Lisansli olmayan iiriin kullaniyor musunuz?

Ek 2: Tablolar
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. R=ln)
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 19849 485
Sphericity df 91
Sig. .onn

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total % ofVariance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,091 43,509 43,509 5122 36,589 36,589
2 1,504 10,741 54,250 2,473 17,661 54,250

Extraction Method: Principal Component Analysis,
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Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stal. Errar Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

KYS_ilkeleri  Egualvariances 037 848 - 616 208 538 -13335 21641 -,65923 ,29253
assumed

Equal variances not - 669 31,078 508 -,13335 184837 -,53954 27323
assumed

Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uriin_Hizmet_Algist ~ Equal variances 2,026 156 1,138 298 ,256 22094 18420 - 16123 60312
assumed
Equal variances not 1,023 28,792 315 22094 , 21596 -,22088 JBB277
assumed
Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Differance Lower Upper
jovS_llkeleri  Equal variances 2,720 100 1,632 208 104 121000 12667 - 04321 FTEER
assumed
Equal variances not 1545 | 171,743 124 21000 13596 -,05837 A7837
assumed
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stel. Error Difference
F Sig 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uran_Hizmet_Algist  Equal variances 006 938 767 298 444 08300 11604 -13936 31738
assumed
Equal variances not 76O | 199,838 443 08900 11568 -134a08 1708
assumed
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Ranks

Editim M Mean Rank
KXYS_llkeleri_Mean  Qrtaokul 3 32,33
Lise 23 172,76
On Lisans 25 162,90
Lisans 202 16412
Lisansistl 47 121,81
Total 300
Test Statistics™"
KYS_ilkeleri_
Mean
Chi-Square 9,384
df 4
Asymp. Sig. 052

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable:

Editirn
Test Statistics™"
Crin_Hizmet
_Algisi_Mean
Chi-Square 13,118
df 4
Asymp. Sig. 011

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Yariable:
Editim
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Egitim kategorileri i¢in uygulanan Mann-Whitney Test sonuglari

Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algis1  Ortaokul 3 533 16,00
Lise 23 14 57 335,00
Total 26
Test Statistics®
Criin_Hizmet
_Algis
Mann-Whitney LI 10,000
Wilcoxon W 16,000
il -1,480
Asymp. Sig. (2-tailed) o4
Exact Sig. [2*(1-tailed ,Dﬁzb
Sig.]]
a. Grouping Variakle: Egitim
b. Mot carrected for ties.
Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algisi  Ortaokul 3 4.00 12,00
On Lisans 25 15,76 354,00
Total 28
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Test Statistics®

Uriin_Hizmet
_Algis

Mann-Whitney LI G,000
Wilcoxon W 12,000
Z -2,354
Asymp. Sig. (2-tailed) 018
Exact Sig. [2*(1-tailed 01 40
Sig.l

a. Grouping Variable: Egitim

k. Mot corrected for ties.

Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algisi  Ortaokul 3 22,50 67,50
Lisans 202 104,20 21047 50
Total 208
Test Statistics®
Uriin_Hizmet
_Algis
Mann-Whitney LI 61,500
Wilcoxon W 67,500
il -2,374
Asymp. Sig. (2-tailed) 018
a. Grouping Variable: Editim
Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algisi  Ortaokul 3 a7 24 50
Lisansisti 47 26,61 1250,50
Total a0
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Test Statistics®

Uriin_Hizmet
_Algis

Mann-Whitney LI 18,500
Wilcoxon W 24 500
Z -2
Asymp. Sig. (2-tailed) 033
Exact Sig. [2*(1-tailed ,nzab
Sig.l

a. Grouping Variable: Egitim

k. Mot corrected for ties.

Ranks
Editim Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algis1  Lise 23 18,74 431,00
On Lisans 25 25,80 745,00
Total 43
Test Statistics®
Uriin_Hizmet
_Algis
Mann-Whitney LI 166,000
Wilcoxon W 431,000
il -2.747
Asymp. Sig. (2-tailed) 006
a. Grouping Variable: Editim
Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algis1  Lise 2 a7.22 2236,00
Lisans 20 114,80 23188,00
Total 22
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Test Statistics®

Uriin_Hizmet

_Alois
Mann-Whitney LI 1960000
Wilcoxon W 2236,000
Z -1,230
Asymp. Sig. (2-tailed) 214

a. Grouping Yariahble: E§itim

Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algis1  Lise 23 33,26 765,00
Lisansisti 47 36,60 1720,00
Total 70
Test Statistics®
Uriin_Hizmet
_Algis
Mann-Whitney LI 438,000
Wilcoxon W 765,000
il - G46
Asymp. Sig. (2-tailed) B18
a. Grouping Variable: Editim
Ranks
Editim Mean Rank | Sum of Hanks
Uriin_Hizmet_Algisi On Lisans 25 137,98 3449 50
Lisans 202 111,03 22428 50
Total 227
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Test Statistics®

Uriin_Hizmet

_Alois
Mann-Whitney LI 1925 500
Wilcoxon W 22428500
Z -1,940
Asymp. Sig. (2-tailed) 052

a. Grouping Yariahble: E§itim

Ranks
Editim M Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algisi On Lisans 25 44 60 1115,00
Lisansisti 47 32149 1513,00
Total 72
Test Statistics®
Uriin_Hizmet
_Algis
Mann-Whitney LI 385,000
Wilcoxon W 1513,000
il -2,404
Asymp. Sig. (2-tailed) 016
a. Grouping Variable: Editim
Ranks
Editim Mean Rank | Sum of Ranks
Uriin_Hizmet_Algis1  Lisans 202 127,38 26731,50
Lisansisti 47 11476 5383,50
Total 248
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Test Statistics®

Uriin_Hizmet

_Alois
Mann-Whitney LI 4265 500
Wilcoxon W 5353,500
Z -1,084
Asymp. Sig. (2-tailed) 278

a. Grouping Yariahble: E§itim

ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
KYS_ilkeleri Between Groups 5408 3 1,802 1,634 a2
Within Groups 326,424 296 1103
Total 331,830 2949
Uriin_Hizmet_Algisi  Between Groups 6,541 3 2180 2468 062
Within Groups 261,496 296 883
Total 268,037 2949
ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
KYS_ilkeleri Between Groups 3,854 3 1,248 1172 a1
Within Groups 327 936 296 1108
Total 331,830 2949
Uriin_Hizmet_Algisi  Between Groups 861 3 287 a8 812
Within Groups 267176 296 803
Total 268,037 2949
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Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stal. Errar Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

KYS_ilkeleri  Egualvariances 2,340 27 -1,072 208 285 - 14514 13543 - 41165 12138
assumed

Equal variances not 151 | 176,726 251 S 14514 12609 -,39397 10370
assumed

Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stel. Error Diffzrance
F Sig 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uran_Hizmet_Algisi  Equal variances 3,936 048 260 298 795 03175 12154 -, 20822 27171
assumed
Equal variances not 280 | 191,183 773 031758 10881 -18485 24834
assumed
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
lovS_llkeleri  Egual variances 6,769 010 1,158 298 247 - 18610 16058 -50213 12992
assumed
Equal variances nat -1,383 93179 JE7 - 18610 13362 - 45144 07923
assumed
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stel. Error Difference
F Sig 1 dr Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uran_Hizmet_Algisi  Equal variances a00 344 504 298 563 08592 14457 -,19858 137042
assumed
Equal variances not G54 82,372 515 08592 13136 -17538 34722
assumed
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
ariances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stal. Errar Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
KrS_ilkeleri  Egual variances 302 583 293 288 JT68 04008 13668 -,22889 ,30808
assumed
Equal variances not 301 153,856 764 04009 13304 -,22273 ,302a1
assumed
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Independent Samples Test

Levene's Testfor Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Stel. Error Diffzrance
F Sig. 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uran_Hizmet_Algisi  Equal variances 2,048 183 74 298 383 10729 12270 - 13418 34877
assumed
Equal variances not 853 174,956 342 10728 112681 - 11486 32055
assumed
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Variances ttestfor Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
lovS_llkeleri  Equal variances 12,124 001 -3,357 208 001 - 45850 13692 - 72904 - 18015
assumed
Equal variances not -3944 | 1853886 000 -, 450509 11654 -, 68951 -, 22968
assumed
Group Statistics
Std. Error
Fuliip Uyelik M Mean Stad. Deviation Mean
i " - -~
kXS _llkeleri  Evet 77 24084 ,TEBES ,0aaag
Hayir 223 28680 110786 07418
Independent Samples Test
Lavene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Uriin_Hizmet_Algist ~ Equal variances 2,789 096 -617 298 638 -07728 1252 -,32382 16026
assumed
Equal variances not - 685 162,576 495 -07728 11289 -,30020 14563
assumed
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ANOVA

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
KYS_ilkeleri Between Groups 12135 4 3,034 2,749 026
Within Groups 318,695 24945 1,084
Total 331,830 24949
Urin_Hizmet_Algisi  Between Groups 10,727 4 2,682 3,074 017
Within Groups 267,310 24945 872
Total 268,037 299
Multiple Comparisons
Dependent Yariable: KYS_ilkeleri
LSD
- Mean 95% Confidence Interval
Difference (-
() Futbol Mag Sikiid (1) Futbaol Mag Siklid J Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
Hig gitmiyarum 1-45maca gidiyorum - 42270 8302 028 -,8026 -0428
G- 10 maga gidiyorum -, 40854 ,22502 070 - 8515 0342
11 - 15 maca gidiyorum -, 04583 22502 839 -, 4887 34970
Tum maglara gidiyorum 01404 23582 953 -45M1 4781
1 -5 maga gidiyarum Hig gitmiyarum 42270 8302 028 0428 BO26
G- 10 maga gidiyorum 01406 17566 936 -3316 /35498
11 - 15 maca gidiyorum 37687 A TEGE 033 0312 722
Tum maglara gidiyorum ,436?4' 18529 022 0642 BOS3
6-10 maga gidiyorum Hig gitmiyarum 40864 22502 070 -0342 B515
1- & maga gidiyarum -,01406 17566 936 -,35438 3316
11 - 15 maca gidiyorum 36281 21032 J0B6 -,0511 TTET
Tum maglara gidiyorum 42268 22183 058 -,0138 BEG2
11-15 maga gidivorum  Hig gitmiyorum 04583 22502 838 -, 3970 4887
1- 5 macga gidiyorum —,3?68?' JTEBE 033 - 722 -0312
6- 10 maca gidiyorum -, 36281 21032 J0B6 - 7767 0511
Tum maglara gidiyorum 05986 22183 787 - 3767 45964
Tum maglara gidivorum — Hig gitmiyarum -01404 23582 853 - 4781 4501
1- & maga gidiyarum - 43674 18929 022 -,B083 -, 0642
6- 10 maca gidiyorum - 42268 22183 058 -,8542 0138
11 - 15 maga gidiyorum -,05986 22183 787 - 4964 3TBT

* The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Descriptives

KYS_llkeleri
95% Confidence Interval for
Mean
I Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Upper Bound Minimum | Maximum
Hig gitmiyorum 38 2,5029 1,21928 19779 21022 2,8037 1,00 6,00
1 - 5 maga gidiyorum 124 2,9256 1,03552 09299 27416 3,1097 1,00 5,22
G- 10 maca gidiyorum 49 291186 1,08502 15643 2,5470 32261 1,00 578
11 - 15 maga gidiyorum 49 | 25488 95619 13660 2,2741 2,8234 1,22 4,89
Tim macglara gidiyorum 40 24884 JBO6E2 4177 2,201 27756 1,00 5,00
Total 300 2,7500 1,05347 06082 2,6303 2,86497 1,00 6,00
NMultiple Comparisons
Dependent Variable: Uriin_Hizmet_Algisi
LSD
- Mean 95% Confidence Interval
Difference (-
(I} Futbol Mac Sikdid) (1) Futbol Mag Siklij J Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
Hig gitmiyorum 1 -4 macga gidiyorum -, 37138 ATT 033 - 7122 - 0306
6 - 10 maga gidiyorum -,44608‘ 20188 028 -,8434 -,0488
11 - 15 macga gidiyorum 05188 20188 747 -,3454 4442
Tum maglara gidiyorum -18026 21156 385 - 55966 2361
1 -5 maga gidiyarum Hig gitmiyorum 37138 ATT 033 L0306 7122
6 - 10 maga gidiyorum -, 074649 16758 636 -,3848 2355
11 - 15 macga gidiyorum 42327 JAE750 008 13 7334
Tum maglara gidiyorum 8113 165982 261 =143 h253
6-10 maga gidiyorum Hig gitmiyorum A4608 20188 028 0488 B434
1 -8 maga gidiyorum 07468 16758 636 -,2355 3848
11 - 15 macga gidiyorum 49798 18868 009 1266 JBE93
Tum maglara gidiyorum 26582 J1E501 B3 - 1258 BETA
11-15 maga gidiyorum  Hig gitmiyorum -05188 20188 7a7 -,4482 3454
1 -8 maga gidiyorum -,4232?‘ 16758 008 - 7334 =113
G- 10 maga gidiyorum - 48796 18868 009 -, 8693 - 1266
Tum maglara gidiyorum -,23214 J1E501 244 -6238 1585
Tlm maglara gidivorum  Hig gitmiyorum JAB026 21156 385 -, 2361 BEEG
1 -8 maga gidiyorum - 18113 16982 261 62563 143
G- 10 maga gidiyorum -, 26582 18901 183 - G575 1258
11 - 15 maga gidiyorum 23214 18901 244 -, 15485 6238

* The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Tablo 47: Uriin — Hizmet Algis1 i¢cin Futbol Macina Gitme Sikhg Dagilimi

Descriptives
Uriin_Hizmet_Algist
95% Confidence Interval for
Mean

I Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Upper Bound Minimum | Maximum
Hig gitmiyorum 38 2,9947 1,10379 17806 26318 3,3574 1,00 5,60
1- & macga gidiyorum 124 3,3661 L7036 08714 3,18386 36386 1,00 6,00
G- 10 maca gidiyorum 49 3,4408 55915 13r0z2 31653 37163 1,20 5,60
11 - 15 macga gidiyorum 49 2,9429 JA77e2 1112 27194 31663 1,20 4,40
Tim macglara gidiyorum 40 31780 JT153 12199 29283 34217 1,20 520
Total 300 3,2367 4681 05466 312 33442 1,00 6,00

Tablo 48: Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri icin Basketbol Mac¢ina Gitme Sikhg Kruskal
Wallis

Test Statistics™"”
KYS ilkeleri_

Mean
Chi-Square 8034
df 4
Asymp. Sig. 0en

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Yariable:
Basket Mag Sikhd

Tablo 49: Uriin — Hizmet Algis1 icin Basketbol Macina Gitme Siklig1 Kruskal Wallis

Test Statistics™"°
Uriin_Hizmet
_Algis
Chi-Square 1,674
df 4
Asymp. Sig. 794

a. Kruskal Wallis Test

b, Grouping Variahkle:
Basket Mag Sikhd
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Tablo 50: Kalite Yonetim Sistemi ilkeleri i¢in Diger Brans Maclarina Gitme Sikhig1 Kruskal
Wallis

Test Statistics™"
KYS_lkeleri
Chi-Sgquare 6,368
df 4
Asymp. Sig. AT73

a. Kruskal Wallis
Test

b. Grouping Variable:
Diger Brang Mag
Sikhdl

Tablo 51: Uriin — Hizmet Algis1 icin Diger Brans Maclarina Gitme Sikhig Kruskal Wallis

Test Statistics™"°
Uriin_Hizmet
_Algis
Chi-Square 9124
df 4
Asymp. Sig. 058

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Yariahle:
Diger Brang Mag
Sikhdn

Tablo 52: Kalite Yonetim Sistemi ilkeleri Icin Resmi internet Sitesi Takip Sikhg Kruskal
Wallis

Test Statistics™"

KYS_ilkeleri
Chi-Square 3,747
df 3
Asymp. Sig. 032

a. Kruskal Wallis
Test

b, Grouping Variahkle:
Resmiinternet
sitesini dizenli
takip ediyor
musunuz?
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Ranks

Resmiinternet sitesini
dizenli takip ediyor

musunuz? M Mean Rank

KYS_ilkeleri Hig takip etmiyorum 20 493,05
Dizenli takip etmiyorum 44 146,11
Ara sira takip ediyvorum 121 151,80
Diizenli takip ediyorum 114 165,83
Total 300

Resmi internet sitesinin takip kategorileri i¢in uygulanan Mann-Whitney Test sonuglari

Ranks

Resmiinternet sitesini

dizenli takip ediyar

Musunuz? M Mean Rank | Sum of Ranks
KYS ilkeleri Hig takip etmiyorum 20 26 63 512,680

Dizenli takip etmiyorum 44 35,63 16567,50

Tatal 64

Test Statistics®
KY¥S ilkeleri

Mann-Whitney L 302,500
Wilcoxon W 512,500
Z -1,883
Asymp. Sig. (2-tailed) 046

a. Grouping Yariable: Resmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?
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Ranks

Resmiinternet sitesini
dizenli takip ediyar

Musunuz? Mean Rank | Sum of Ranks
KYS ilkeleri Hig takip etmiyorum 20 43 60 472,00
Ara sira takip edivorum 121 74,70 9039,00
Total 141
Test Statistics™
KY¥S ilkeleri
Mann-Whitney L 762,000
Wilcoxon W 472,000
Z -2,6580
Asymp. Sig. (2-tailed) 00a
a. Grouping Yariable: Resmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?
Ranks
Fesmiinternet sitesini
dizenli takip ediyar
MUSUNUz? M Mean Rank | Sum of Ranks
KYS_ilkeleri Hig takip etmiyorum 2 44 83 396 50
Diizenli takip ediyorum 114 72,03 328350
Total 135
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Tablo 59: Kalite Yonetim Sistemi flkeleri i¢cin Hi¢ Takip Etmeyen ve Diizenli Takip Eden
Anlamhilik Testi

Test Statistics®
KYS_ilkeleri
Mann-Whitney LI 686,500
Wilcoxon W 296 500
il -2,873
Asymp. Sig. (2-tailed) 004

a. Grouping Variahle: Eesmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?

Tablo 60: Kalite Yonetim Sistemi flkeleri I¢in Diizenli Takip Etmeyen ve Ara Sira Takip
Eden Dagilimi

Ranks
Resmiinternet sitesini
dizenli takip ediyar
Musunuz? M Mean Rank | Sum of Ranks
KYS_ilkeleri  Dizenlitakip etmiyorum 44 30,38 3558,50
Ara sira takip edivorum 121 33,77 10136,50
Total 165

Tablo 61: Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri I¢in Diizenli Takip Etmeyen ve Ara Sira Takip
Eden Anlamlilik Testi

Test Statistics™
KY¥S ilkeleri
Mann-Whitney L 2668,500
Wilcoxon W 3558,500
Z -, 345
Asymp. Sig. (2-tailed) 730

a. Grouping Yariable: Resmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?
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Ranks

Resmiinternet sitesini
dizenli takip ediyar
musunLz?

Mean Ranlk

Sum of Ranks

KYS ilkeleri

Dizenli takip etmiyorum
Dzenli takip ediyorum
Tatal

44
114
159

7461
82,06

328300
9437.00

Test Statistics®

KY¥S ilkeleri

Mann-Whitney L 2293000

Wilcoxon W
Z

Asymp. Sig. (2-tailed) 361

3283,000
-913

a. Grouping Yariable: Resmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?

Ranks

Resmiinternet sitesini
dizenli takip ediyar
musunuz?

Mean Rank

Sum of Ranks

KYS_ilkeleri

Ara sira takip edivorum
Diizenli takip ediyorum
Total

121
114
236

115,43
121,73

13966,50
13998 50
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Tablo 65: Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri Icin Ara Sira Takip Eden ve Diizenli Takip Eden
Anlamhilik Testi

Test Statistics®
KYS_ilkeleri
Mann-Whitney LI G585, 500
Wilcoxon W 13966,500
il - 710
Asymp. Sig. (2-tailed) A47a

a. Grouping Variahle: Eesmi
internet sitesini dizenli takip
ediyor musunuz?

Tablo 66: Uriin — Hizmet Algisi i¢in Resmi internet Sitesi Takip Sikhig Kruskal Wallis

Test Statistics™"°
Uriin_Hizmet
_Algis
Chi-Square 4 685
df 3
Asymp. Sig. JEE

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Yariahle:
Resmiinternat
gitesini dizenli takip
ediyor musunuz?
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