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Ozet

Calismamizda, /stanbul Genglik ve Spor /1 Miidiirliigiinde calisan personelin toplam kalite
yonetimine gegis calismalarinin kurum personeli Gzerinde biraktigi etkilerini arastirmak
tzere, Milli Egitim Bakanligi tarafindan Toplam Kalite Yonetimi uzmanlarinca hazirlanan ve
okullarda uygulanan Toplam Kalite Yonetimi’ne iliskin kirk bir sorulu anket formu, Genglik
ve Spor /1 Mudiirligi'ne uyarlanarak calisan personele uygulanmistir. Okul yerine kurum
denmistir. Seksen dokuz erkek, yirmi bir bayan toplam yiz on kurum calisanina Toplam
Kalite Yonetimine etki edecek olan faktorler 4 ana baglik altinda toplanmis ve buna gore
hazirlanan anket uygulanmistir. Bu ana bagliklar; 1.Liderlik, 2.Calisanlarin gelistirilmesi ve
katilimi, 3. Tedarikgilerle iligkiler, 4. Musteri odakli organizasyon’dur. Kurumda calisan
personelin kigisel Ozelliklerine gore cinsiyetleri, yas gruplari, kurumda calisma sureleri,
gbrev unvanlari ve egitim seviyeleri acisindan kurumlarinda uygulanan toplam Kkalite
uygulamasina bakis acilarinda farkhiliklar arastirilmistir. Toplam Kalite YOnetimi bakislari
arasindaki farkhiliklari ortaya koyabilmek icin, anketten elde edilen veriler SPSS 13
programinda kaydedilerek, frekans, capraz tablo ve ki-kare kargsilastirmalari yapiimigtir.
Arastirmamizin sonucuna goére; kurum personelinin cinsiyetleri, yas gruplari, kurumda
calisma sureleri, kurumdaki gorevleri ve egitim dizeyleri ile kurumlarinda uygulanan toplam
kalite yonetimine bakiglarinda anlamli farklihklar bulunmustur.
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Istanbul Youth and Sport Management’s employees react
the new system of total quality management
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Abstract

The research is about, how the Istanbul Youth and Sport Management’s employees
react the new system of Total Quality Management. The forty-one questionnaire survey used
on employees whose work in Jstanbul Youth and Sport Management. Results show that,
employees said an institution not a school. On survey, used eighty-nine male and twenty-one
female of total one hundred and ten employees and four factors of Total Quality Management
effects the employees. These four factors are: 1. Leadership, 2. Develop of employee’s work
and join their work, 3. Relationship with the organizations who work together, 4. Customers
come first in the organization. Differences in approaching to the total quality management
among the employees in an institution has been analyzed according to their age group,
working period in that institution, their status, title, position and educational level. To
indicate the variation in approaching to the total quality management among the employees,
data taken by the survey result has been recorded in SPPS 13 program and diagonal
(crosswise) table, frequency (periodicity) and ki kare comparisons have been applied. Our
survey ( research , questionnaire, analysis ) results show certain difference that approach to
the total quality of management among the employees in an institution has varied
according to their age, qualifications, working period in that institution, skills and their
educational level.

Keywords: total quality management, Istanbul Youth and Sport Nation Management, quality
management system, 1SO 9001-2000, quality control
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Giris
Toplam Kalite Yonetimi ilk olarak imalat isletmelerinde gelistirilmis ve uygulanmistir. Kalite,

gunimizde 6nemli bir rekabet araci haline gelip, Uretim sektdrii ve spor hizmeti alaninda
Onem gostermektedir.

Hizmetler mallardan farkh 6zelliklere sahip olduklari i¢in imalata yonelik kalite tanimlari ile
hizmet kalitesinin anlasiimasi mimkun olmamaktadir (Serarslan, 2005; Kepoglu, 2005). Bu
sebepten dolayi kalite ile tanimlar farklilik gostermektedir. Bazi arastirmacilar genel kabul
gérmis bir hizmet taniminin olmadigini sdylemektedirler. Toplam Kalite Yonetimi (TKY),
isletmelerin yogun rekabet ortaminda hayatta kalabilmesi ve pazar paylarini artirabilmesi igin
rekabet guclerini, mal ve hizmetleri surekli iyilestirerek (Harrison, 1994) musteri
memnuniyetini saglamayi hedeflemis olan cagdas bir yonetim anlayisidir. Toplam Kalite
Yonetimi, insanlari kaliteden sorumlu yapmak ve bu sorumlulugu yénetim taahhidi ile
desteklemektir (Stuelpnagel, 1993). Ozetle TKY, calisanlari da bir misteri olarak distinerek
calisanin, isverenin ve musterinin olusturdugu TKY anlayisini bir ama¢ ve kendisinde
TKY’yi gerceklestiren bir ara¢ olarak gérmektedir (Kovanci, 1995). Bu anlayisin unsurlari,
musteri odaklilik, strec gelistirme, yetkilendirme, liderlik, 6rgutsel etkinlik ve enformasyon
teknolojisi olarak 6zetlenebilir (Barrow, 1993).

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili surekli iyilestirme, musteri memnuniyeti, tim calisanlarin
katilimi ve kalite kavramlari ortak unsur olarak gériilmektedir (Kazancigil, 1998).

Hizmet alaninda bu tur calismalar yapilmistir. Ama bir spor kurumunda Toplam Kalite
Yonetimi ile yonetilen kurumda calisan personelin yaklasimi incelenmemistir. Bu tur bir
calisma alaninda bir ilktir.

Hizmet Kkalitesinin hedefi, hizmet kalitesinin daha iyi uygulanabilmesi ve eksikliklerin neler
oldugunu tespit edip hizmet kalitesinin daha iyi sunulmasidir. Cagdas sporun gelisiminde
yoneticilerin kalite 6zelliklerini tespit edip, bu 6zelliklerin spor kurumunda c¢alisan personel
ve hizmet alan sporcu, hakem, kullp idarecisi tarafindan hizmet kalitesini arttirarak
memnuniyeti saglamaktir. Toplam Kalite Y6netiminin amaci, isletme iginde kisisel rekabeti
degil, grup calismasini icerir (Ertugrul, 2004). Yapilan ¢alismada kisiler arasi kurum icinde
rekabeti degil birlikte paylasimla memnuniyeti arttirdigl gozlemlenmistir.

Istanbul Genglik ve Spor Il Mudurlugii “Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Ydénetimi”
calismalarina baslayan ilk resmi kurum olarak bir ilki gerceklestirmistir. Bir pilot calisma
niteliginde olan bu uygulama hem diger spor kurumlarina bir 6rnek olacak hem de spor
bilimcilere, spor hizmetlerinde toplam kalite uygulamalarinda ki akademik calismalarina 1sik
tutacaktir.

Bu calisma hem literatir hem de saha arastirmasini icermektedir. Bu su demektir:
Hipotezlerin sinanmasi sadece teoride kalmayip ayni zamanda sahada da sinanmistir.

Calismadan elde edilen bilgiler ile hizmet ici egitimde agirlik verilmesi gereken hususlar
ortaya ¢tkmistir. Bunun igin kurum personeline bu yonetim anlayisiyla egitim verilmelidir.
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Kamu kuruluslarinda toplam kalite uygulamasina iliskin arastirma yapan bilim adamlari ise
kendi hipotezlerini olusturmada bu calismadan faydalanabileceklerdir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci Istanbul Genglik ve Spor II Midurliigiinde calisan personelin toplam
kalite yonetimine gecis calismalarinda personelin kisisel 6zelliklerine gore cinsiyetleri, yas
gruplari, kurumda calisma sureleri, gorev unvanlari ve egitim seviyeleri acisindan toplam
kalite uygulamasina bakis agilarindaki farkliliklari ortaya koymaktir.

Arastirmanin Evreni

Arastirmamizin  evrenini  istanbul Genglik ve Spor 1l Miudurlugiinde calisanlar
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklem grubunu ise bu kurumda calisan 89 erkek, 21 bayan
olmak Uzere, toplam110 bayan ve erkek kurum c¢alisani olusturmustur.

Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak kurumda c¢alisan personelin Toplam Kalite Ydnetimine etki edecek
olan faktorler 4 ana baslik altinda toplanmis ve buna goére hazirlanan anket uygulanmistir.

Hizmet Sektorinde Toplam Kalite Yénetimi’ne etki edecek faktorlerin degerlendirilmesi bes
secenekten olusmaktadir. “’Uygulamaya Tamamen Uyuyor’’,”’Uygulamaya Uyuyor”’,
’Uygulamaya Biraz Uyuyor’’,””Uygulamaya Uymuyor’’,”’Uygulamaya Hic
Uymuyor’’seklinde degerlendirilmistir.

Arastirmada 5 dereceli olarak sorulmus likert 6lgegi O Frekansh kutularin varligi nedeniyle
Ki-kare analizi yapilamadig! icin uygulamaya tamamen uyuyor ile uygulamaya uyuyor ve
uygulamaya hi¢ uymuyor ile uygulamaya uymuyor birlestirilerek 3 dereceye indirgenmistir.

Egitim seviyesi 5 dereceli olarak belirtilen, 0 Frekansli kutularin varligi nedeniyle Ki-kare
analizi yaptlamadigi igin egitim seviyesi yiksek lisans ile tniversite birlestirilerek 4 dereceye
indirgenmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu daha 6nceden Milli Egitim Bakanlig tarafindan Toplam
Kalite Ydnetimi uzmanlarinca hazirlanan ve okullarda uygulanan Toplam Kalite Y6netimi’ne
iliskin anket formu, Genclik ve Spor il Midirliigii'ne uyarlanarak calisan personele
uygulanmistir. Anketin givenilirlik hesaplamasi yapilmis ve givenilirlik katsayisi

a =0,9127 bulunmustur.

Istatistiksel Analiz

Anketlerin uygulanmasi sonucu elde edilen verilerin analizi SPSS paket programi ile
degerlendirmeye alinmistir. Anketin guvenilirlik analizi Reliability Analysis yontemi ile
yaptimistir. Verilerin ¢6zumlenmesinde kisisel bilgi degiskenleri (cinsiyet, yas, kurumda
calisma suresi, gorev unvani ve dgrenim durumu), frekans ve yizde dagilimlari bulunarak
tanimlayici istatistikler yapiimistir. Cahisanlarin cinsiyet, yas, kurumda calisma suresi, gérev
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unvani ve 6grenim durumlari ile anket sorulari Karsilastirip, capraz tablo ve ki- kareleri
bulunmustur (p<0.05).

Bulgular

Tablo 1 : Arastirmaya Katilan Calisanlarin Frekans ve Yiizde Dagihmlari

Anket Maddeleri Alt Kategoriler f %
Erkek 89 80,9
Cinsiyet Bayan 21 19,1
Toplam 110 100
20-30 12 10,9
Yas 31-40 37 33,6
41- Ustu 61 55,5
Toplam 110 100
1-5 28 25,5
Calisma suresi 6-10 12 10,9
11- Ustd 70 63,6
Toplam 110 100
Isci 7 6,4
Gegici isGi 5 4,5
Bekgi- Bakici 37 33,6
Gorev unvani Sef 13 11,8
Spor Uzmani 13 11,8
Memur 35 31,8
Toplam 110 100
Ik 17 15,5
Orta 26 23,6
Ogrenim durumu | Lise 42 38,2
Universite 22 20
Yuksek lisans 3 2,7
Toplam 110 100
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Tablo 1’e bakildiginda ¢alisanlardan arastirmaya katilanlarin %80,9’unun erkek, %19,1’inin
bayan calisan oldugu gortlmektedir. Genglik ve Spor Il Midurlugiinde ¢ahisanlarin %210,9’u
20-30 yas, %33.6°s1 31-40 yas ve %55.51 ise 41 ve Uzeri yas grubunda oldugu gorilmektedir.
Kurum cahisanlarin %63.6’s1 11 yil ve Gstu, %%25,5’1 1-5 yil ve %10.9’u 6-10 yil arasi
kurumda calismaktadirlar. Kurum calisanlarinin %4.5’i gecici isci, %6.4°0 isci, %11.8’i sef
ve spor uzmant, %31.8’i memur ve 33.6°sI bekgi- bakicidir. Yine Tablo 1’deki verilere gore,
kurum cahisanlarinin %38.2°si lise, %23.6’sI orta,% 20’si Universite, %15.5°1 ilk okul ve
%2.7’si yuksek lisans egitimi duzeyinde olduklari gortilmektedir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Cinsiyet, Yas, Kurumdaki Calisma Sireleri ile
“Yoneticiler kurumun amaglarinin calisanlara aktarilmasi strecinde aktif olarak yer almazlar’”
Sorusu Arasindaki Anlamlihk iliskisi

Yoneticiler Kurumun Amaclarinin | X S.D. P
Aktarilmasinda Aktif Olarak Yer

Almazlar

Cinsiyet 7,388 2 0,025
Yas 9,738 4 0,045
Kurumdaki Calisma Suresi 11,345 4 0,023

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Yas, Kurumdaki Calisma Sureleri ile “Y0neticiler
kurumun amaglarina ulasmasinda tutarh bir yaklasim sergilemektedir” Sorusu Arasindaki
Anlamlilik liskisi

Yoneticiler Kurumun Amaglarina | X S.D. P
Ulagsmasinda Tutarli Bir Yaklasim
Sergilemektedir

Yas 10,497

o

0,033

Kurumdaki Calisma Suresi 11,584

SN

0,021

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Egitim Seviyesi ile “Calisanlarin isten tatmin
duizeyleri yapilan anketlerle siirekli 6lgiilmektedir” Sorusu Arasindaki Anlamlilik Tliskisi

Calisanlarin isten Tatmin Diizeyleri | X S.D. P
Yapilan Anketlerle Surekli
Olculmektedir

Egitim Seviyesi 12,923 6 0,044

Tartisma ve Sonug

Kurum personeli *“Yoneticiler kurumun amaglarinin galisanlara aktariimasi surecinde aktif
olarak yer almazlar’’.Bu durum bize personelin cinsiyetleri arasinda erkeklerin, yoneticilerin
kurum amaglarini kendilerine aktardiklari yoninde Kkatilirlarken, bayanlar bu gorlse
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katilmamaktadirlar (Tablo 2). Bunun sebebinin ise yoneticilerin bayanlara karsi biraz daha
mesafeli davrandiklari, is yaptirirken kurum amaclarinin aktarilmasinda erkeklerle daha fazla
iletisim halinde olmasindan kaynaklandigi séylenebilir. Yigit ve Bayrakdar’in (2000) yaptigi
calismada okul mudirleriyle erkek Ogretmenlerin daha fazla iletisim halinde olduklarini
bulmuslardir. Bu sonuglarda arastirmamiz sonuclariyla paralellik gostermektedir.

Kurumda yaslari 41 ve st olan personelin bu yargiya katilmayarak yéneticilerin kurumun
amaclarinin aktarilmasinda aktif olarak yer aldiklarini belirtmigslerdir. Personelin yaslari
azaldikca yoneticilerin kurumun amaclarinin aktarilmasinda aktif olarak yer almadiklari
gorulmustdr (Tablo 2). Bu durum bize personelin yas grubu yukseldikge yoneticileri ile daha
iyi iliskiler kurdugunu gostermektedir. 6-10 yil calisan personel yoneticilerin kurum
amaclarinin aktarilmasina aktif olarak katilmadiklari yargisina katilirken. 11 yil ve (zeri
calisan personel yoneticilerin kurum amaclarinin aktariimasinda aktif olarak yer aldiklari
yargisina sahiptirler (Tablo 2). Bu duruma gore 6-10 yil ¢alisan personelin heniiz Toplam
Kalite Yonetimi uygulamasina hazir olmadigi séylenebilir. Yigit ve Bayrakdar’in (2000)
yaptigl calismada gerek yas gerekse kidemi ylksek olan c¢alisanlarin kurumun amaglarinin
aktarilmasinda aktif olarak yer aldiklari ve toplam kalite yonetiminin uygulanabilecegine
inanmakta olduklarini belirmistir. Bu sonuglarda arastirmamiz sonuglariyla paralellik
gOstermektedir.

“Yoneticiler kurumun amaclarina ulasmasinda tutarli bir yaklasim sergilemektedir”. Kurumda
calisanlarin yaslari yukseldikce, daha fazla yetki ve gorev alarak is konusunda daha
tecrubelendikleri icin yoneticilerine karsi olumlu distinmektedirler. Calisan personelin yaslari
azaldikca yoneticilerin kurumun amaclarina ulasmasinda tutarh bir yaklasim sergilemedikleri
gorisitinde olduklari gorilmuistir (Tablo 3). Bunun da énemli bir sebebinin kurumda yaslar
kicuk olanlarin az yetki ve sorumluk verilmesi oldugu séylenebilir.

Kurumda 11 ve Ustl calisanlar, yoneticilerin kurumun amaclarina ulagmasinda tutarl bir
yaklasim sergiledikleri, kurumda 1-5 yil arasi calisanlarin ise yoneticilerin biraz uyduklari
yargisina sahiptirler (Tablo 3). Bununla beraber 1-5 yil arasinda c¢alisanlarin ¢cogunlugunu
Beden Egitimi ve Spor Yuksekokulundan mezun olan ve kurumda spor uzmani olarak gorev
yapanlardir. 1-5 yil arasi calisanlarin biraz uymalarinin sebebinin ise kurum icersinde halen
calisan bu personelin sozlesmeli kadrosunda bulunmasi ve tam olarak yetki ve gorev
niteliklerinin belirlenmemis olmasindan kaynaklandigl ve beden egitimi ve spor bdlumi
mezunlarinin toplam kalite yonetimi uygulanabilirligine yatkin olmalarindan kaynaklandigi
sOylenebilir. Ergil (2000) yaptigl calismada Beden Egitimi ve Spor Yuksekokulu'nun
Toplam Kalite Yonetimi'nin uygulanabilirligine iliskin algilarinin ortalamalari, diger
fakiltelerin ~ Toplam Kalite Yonetimi'nin  uygulanabilirligine iliskin  algilarinin
ortalamalarindan yiksek oldugu bulmustur. Bu sonuclarda arastirmamiz sonuclariyla
paralellik gostermektedir.

“Calisanlarin isten tatmin duzeyleri yapilan anketlerle surekli 6l¢tilmektedir”. Personelin
egitim seviyesi yikseldikce isten tatmin dizeylerinin 6lctilmesinde anketlere basvuruldugu
yargisina katilmamaktadirlar (Tablo 4). Bu durum bize musteri odakli organizasyonda da
calisanlarin egitim seviyelerine gére meydana gelen bu degisiklikler kurumun misyonu ve
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vizyonunun i¢ masteriler tarafindan tamamiyla anlasiimamis oldugunu ya da ortak bir fikir de
bulusulmadigini géstermektedir.
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