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ONSOZ

Kalite, artik degisen yasam kosullartyla beraber ¢agimizin en 6nemli rekabet unsuru
haline gelmistir. Kalite felsefesinin firmalarda yerlesmesini ve benimsenmesini
saglayacak olan yonetim sekli ise Toplam Kalite Yonetimi’dir. Toplam Kalite
Yonetimi’nin ingaat sektoriine uyarlanabilirligi sorusu ile yola ¢ikilan bu ¢alismada,
Kalite Fonksiyon Yayilimi Metodolojisi’nin toplu konut yapim siireclerine
adaptasyonu lizerine irdelemeler yapilarak Oneriler getirilmistir. Endiistri
sektoriindeki uygulamalar1 yayginlasmaya ve benimsenmeye basladigi halde ingaat
sektorlinde neredeyse hi¢ taninmayan ve ililkemizde mevcut bir uygulamasi heniiz
bulunmayan Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin toplu konut sektoriinde verimliligi ve
kaliteyi 6nemli 6l¢iide arttiracagi umut edilmektedir.

Calismam boyunca goriis ve Onerileriyle yol gdsteren, bilgisini, ilgisini ve 1yi niyetini
hicbir zaman esirgemeyen c¢ok degerli danigsmanim Prof. Dr. Nur Esin’e; saha
arastirmam sirasinda kalite konusundaki bilgi ve deneyimleriyle onemli katki
saglayan Omer Siireyya Akbay basta olmak iizere Soyak Toplu Konut A.S.’ye;
gostermis oldugu anlayis, hosgdrii ve maneviyattan otiirii melek kalpli sefim, mesai
arkadasim ve hatta dostum sevgili Nilgiin Sen’e; ve hepsinden 6nemlisi bana inanan
ve seven, yalniz birakmayan canim aileme saygiyla tesekkiir ediyorum.

Asil olan diiriistlik ve iyi niyettir. Inancimizi ve heyecanimizi higbir zaman

yitirmememizi diliyor ve destegini esirgemeyen tiim arkadaslarima sevgilerimi
sunuyorum.

Nisan 2004 Yeliz Inceoglu
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KONUT YAPIM SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMIi: “KALITE
FONKSiYON YAYILIMI” METODOLOJISININ SEKTORE
UYARLANMASI

OZET

Glinlimiiziin is diinyasi, 6zellikle son 20 yilda 6nemli degisimlerle karsi karsiya
gelmistir. Kiiresellesme olgusuyla beraber, diinya pazarlar1 arasinda rekabet giinden
giine siddetlenmis ve bunun bir sonucu olarak da yiizyilimizin ikinci yarisindan
itibaren standartlasmaya baslayan kalite kavrami, ¢agimizin en Onemli rekabet
unsuru haline gelmistir. I¢inde bulundugumuz yiizyilin basindan bu yana ¢ok sayida
bilim adami kalite konusuyla ilgilenmis, kalitenin farkli boyutlarina deginen pek ¢ok
tanim yapilmistir. Kalite felsefesini organizasyonlarinin geneline yayma hedefiyle
yola c¢ikan firmalarin, siirekli gelisim ve miisteri memnuniyetini amaclayarak
yoneldigi toplam kalite yonetimi ise, bugiin diinyada sistemsel diisiincenin en ileri
asamasi olarak kabul gérmektedir.

Klasik yonetim yaklasimiyla temelde pek ¢ok agidan farklilik gosteren toplam kalite
yonetimi, Japonya ve Amerika Birlesik Devletleri basta olmak {lizere ¢ok sayida
tilkede, birgok sektorde basariyla uygulanmaktadir. Uluslar arasi rekabet ortaminda,
standart kalitenin biiyiik 6nem tasidig1 insaat sektoriinde de kabul goren toplam kalite
yonetimi, Avrupa Birligi kapilarin1 zorlar durumdaki iilkemizde giinden giine
yayginlagsmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirk insaat sektoriinde son yillarda taninmaya ve uygulanmaya
baslayan toplam kalite yonetiminin, uzun Omiirlii olmak iizere tasarlanan yapim
projelerinin “toplam yasam dongilisii” cergevesinde, biitlinciil bir bakis acisiyla
degerlendirilmesidir. Yapi iiretiminin, tasarim ve yapim siireclerinin birbirini takip
ettigi ucu agik bir zincir yerine, kullanim siirecini de kapsayan ve i¢ i¢e ge¢mis,
etkilesim halindeki siireclerden olusan bir dongli olarak degerlendirildigi bu
calismada, endiistri sektoriinde yayginlasmaya basladigi halde insaat sektdriinde
heniiz pek taninmayan bir planlama metodolojisi olan kalite fonksiyon yayiliminin
yap1 Uretim siirecine adaptasyonu irdelenmis, Tiirkiye’de toplu konut sektdriinde
kullanilmasina iliskin 6neriler getirilmistir.

Tezin ilk bolimiinde, is diinyasinda son yillarda yasanan degisimlere kisaca
deginilmis, kalite kavramin1 giindeme getiren kosullardan s6z edilerek c¢alismanin
amaci, kapsami ve dnemi aciklanmistir.



Ikinci boliimde kalite ile ilgili temel kavramlar aciklanmis; bu ¢ergevede gegmisten
giiniimiize yapilmis olan degisik kalite tanimlarina yer verilerek kalitenin tarihsel
gelisimi aktarilmis, kalitenin onctileri ve literatiire olan katkilar1 anlatilmistir.

Uciincii boliimde toplam kalite felsefesi agiklanmus, toplam kalite yonetiminin
esaslart irdelenmis, TKY kavrami ile birlikte anilan temel kavramlar tanitilmistir.
Organizasyonlarda toplam kalite yOnetiminin uygulanmasinin getirecegi faydalar
hakkinda bilgi verilmistir.

Dordiincii boliimde, toplam kalite yonetiminin bina yapim silirecine uyarlanmasi ve
ingaat sektoriiniin kendine has Ozellikleri sebebiyle, s6z konusu sektorde kaliteyi
etkileyen 6zel faktorler lizerine bir irdeleme yapilmistir. Yapim projelerinin yasam
dongiisiinii olusturan tasarim siireci, yapim siireci ve kullanim siirecleri anlatilmis,
kalite bakimindan siireglerin birbirleriyle olan iligkileri analiz edilmistir.

Besinci boliimde, alan calismasina yer verilmistir. Ayni tip yapi lretiminde,
kullanim stirecinde miisteriden alinan geribildirimin yeni tasarimlara ne oranda kalite
girdisi sagladigr sorusu, alan c¢aligmasmin ¢ikis noktasini olusturmaktadir.
Dolayisiyla tek tip yapr liretiminde uzmanlagmis olan bir insaat firmasinin, is
stireglerinde yiiriitmekte oldugu kalite calismalar1 irdelenmis, yapim projelerinin
yasam dongiisiindeki siireglerin  bir digerine ne oranda girdi-cikti sagladig
arastirllmistir.  Ayni amagla, s6z konusu firmanin devam etmekte olan bir 6rnek
projesi lizerindeki kalite caligmalarina dikkat ¢ekilmis, kalite hedefleri ve siirecler
incelenmistir.

Yapilan alan caligmasinda, firmanin kullanicilardan ve potansiyel miisterilerden
aldigir geri bildirimi tasarim parametrelerine doniistiirebilecegi sistemli  bir
metodolojisinin olmadigi bulgulanmistir. Firmanin bu zaafinin nasil yenilebilecegi
sorusu, arastirmaya yeni bir yon kazandirmis ve kalite fonksiyon yayilimi (QFD)
metodolojisinin  Tiirk insaat sektoriine, Ozellikle de toplu konut {retimine
uyarlanabilirligini glindeme getirmistir.  Buradan hareketle, Kalite Fonksiyon
Yayilimi {izerine genel bir arastirma yapilarak yapi lretiminde kullanilabilirligi
sorgulanmis, s6z konusu firmanin bu metodolojiden faydalanmasina iligkin oneriler
getirilmistir.

Son boliimde ise arastirma neticesinde elde edilen bulgular aktarilmig, yapilan
calismanin 15181 altinda ¢ikarilan sonuglar tartisilmistir. Bu ¢alismada, toplam kalite
yonetiminin yap1 iiretim siirecine uyarlanmast ile ilgili gelismelere katkida bulunmak
amaglanmis, ileride yapilabilecek daha kapsamli arastirmalar i¢in ortaya atilabilecek
hipotez Onerilerine altyap1 saglanmasi hedeflenmistir.



TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN HOUSING CONSTRUCTION
SECTOR: THE ADAPTATION OF THE “QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT” METHODOLOGY

ABSTRACT

Today’s bussiness world has encountered significant changes, especially within the
last 20 years. Along with the concept of globalization, the competition among the
world markets has become stronger day by day and as a result of this, the concept of
quality which has started to become standardized as of the second half of this
century, has become the most important element of competition. Many scientists
have been engaged in the subject of quality since the beginning of the century we
live in, and several definitions have been given which touch upon different aspects of
quality. Total Quality Management (TQM) used for the purpose of continuous
development and customer satisfaction by the firms that were motivated by the goal
of applying the philosophy of quality throughout their organizations, is
acknowledged as the most advanced stage of the systematical thinking in today’s
world.

Total Quality Management, which differs from the classical management approach in
many ways, is applied successfully in several countries especially in Japan and USA,
and in many different sectors. In the international arena of competition, total quality
management which is also recognized by the construction sector where standard
quality bears huge significance, is also spreading each passing day among our
country which is about to join the European Union.

The purpose of this study is to analyze the Total Quality Management which has
started to be accepted and applied in Turkish construction sector in the last 10 years,
from a whole point of view and within the framework of “life cycle approach” of
construction projects which have been designed to be longlasting. In the study, the
building production is viewed as a cycle which is composed of interacting processes
that include the operation phase, instead of an open-ended chain where design and
construciton processes follow each other. The adaptation of the Quality Funciton
Deployment (QFD) to the building production process has been examined, the
quality function deployment being a planning methodology which is not recognized
in the construction sector despite being applied regularly in the industrial sector, and
also suggestions have been provided with regard to the application of the same in the
mass-housing sector in Turkey.

Xi



In the first chapter of the dissertation, the changes experienced in the bussiness world
within the last 20 years are mentioned, and the purpose, scope and significance of the
study are explained by referring to the circumstances which have brought the concept
of quality into the agenda.

In the second chapter, some basic concepts related with quality are explained.
Within this framework the historical development of quality is provided by referring
to different quality definitions given from the past until today. Also quality gurus
and their contributions to the literature are touched upon.

In the third chapter, the philosophy of Total Quality Management is described, the
principles are studied and basic concepts pertaining to the concept of TQM are
introduced. Informations provided with regard to the benefit of application of the
total quality management in organizations.

In the fourth chapter an evaluation is made in relation with the adaptation of total
quality management to building production process and the factors that affect the
quality in the construction sector due to its characteristics. The design phase,
construction phase and the operation phase, all of which form the life cycle of the
building projects, and the interactions of these phases with each other are analyzed in
terms of quality.

The fifth chapter covers a case study. The question of how much the feedback
obtained from the customer in the operation phase adds quality inputs to new designs
of the same type building projects, is the starting point of the case study. Therefore,
the quality studies carried out in the bussiness processes of a construction firm which
is specialized on one type of building project are examined, and it is explored how
much input-output is provided by the processes in the life cycle of building projects
to each other. For the same purpose, attention is drawn to the quality studies of the
firm in question carried out over its continuing sample project, and the quality goals
and processes are analyzed. It is found that the firm has no systematic methodology
which can convert the feedback obtained from its users and potential customers into
the desing parameters. The question of how to defeat this weakness of the firm gave
a new direction to the study and raised the issue of adaptability of Quality Function
Deployment methodology to Turkish construction sector, especially the mass-
housing production.

Accordingly, the applicability of QFD in the building production by carrying out a
wide research is questioned and suggestions as to how the firm at issue can benefit
from this methodology, are made.

In the last chapter, the findings of the research are listed, and the results obtained in
light of the study implemented are discussed. In this study, it is aimed to contribute
to developments pertaining to the adaptation of Total Quality Management to the
building production process, and to provide a background for hypothesis that may be
raised for more complex studies that may take place in the future.
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1. GIRIS

Son yillarda, gerek sanayide gerekse teknolojide ekonomik ve sosyal alanlarda kokli
degisimler yasanmaktadir. Kiiresellesme kavrami, degisimi tetikleyen faktorlerin
basinda gelmektedir. Kiiresellesmeyle beraber mesafe kavrami 6nemini yitirmis,
diinya tek ve acik bir pazar haline gelmeye baslamistir. Bilgi teknolojilerindeki
gelismeler, sinirsiz ulasim ve iletisim olanaklarini glindeme getirmis, bununla
beraber sinirsiz tiikketim c¢esitliligi ortaya ¢ikmistir. Kosullarin boyle sekillendigi bir
ortamda, rekabet giin gegtikge siddetlenmekte, sirketler de bu hizli degisimlere ayak
uydurmak ve varliklarini siirdiirmek i¢in yeni arayislara girmektedir. Hal boyleyken,
en ¢ok kazang, en az maliyet ve en iyi performans gibi degerler 6n plana ¢ikmakta,
sirketler icin hayatta kalmak ise, yiiksek kalite ve yiiksek verimlilikle miimkiin

olabilmektedir.

Global pazar kavramiyla beraber 6nemli bir donlisiim siireci gegiren is dlinyasinda,
yeni yonetim anlayislart giindeme gelmis ve artik giic dengesi miisteriden yana
kaymistir. Miisteriyi referans olarak kabul eden yeni anlayisa gore, basarinin miisteri
tatmini ile bagdastirildig1r ve miisteri beklentilerini karsilamanin 6l¢iit kabul edildigi
bir ortamda, hi¢ siiphesiz kalite kavrami 6nem kazanmistir. Dolayisiyla miisteriyi
odak noktasi kabul eden Toplam Kalite Yonetimi (TKY), is siireclerini yeniden
yapilandiran sirketlerde, performanslarini arttirmak, siireclerini iyilestirmek ve pazar

paylarin1 korumak i¢in stratejik anlamda tercih sebebi olmaya baglamistir.

Ik uygulamalarina 1950’lerin basinda Japonya’da rastladigimiz TKY bugiin,
ozellikle imalat ve elektronik endiistrilerindeki basarili uygulamalart ile dikkat
cekmekte, kusursuzluk arayisina sundugu sistematik ve biitlinciil yaklagimla, yeni

yonetim felsefelerinin en ileri agamasi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bina endiistrisinde de durum ¢ok farkli degildir. Pek ¢ok katilimcinin bir arada

calistig1 karmasik bir siire¢ olan bina yapim siirecinde son iiriiniin kalitesi kadar,



siire¢ boyunca sunulan hizmet kalitesi de Onem kazanmaktadir. Kendine has
ozellikleriyle diger sektorlerden ayrilan insaat sektdriinde, hi¢ siiphesiz kaliteyi

etkileyen birtakim 6zel faktorler de oldugu muhakkaktir.

Tez kapsaminda, toplam kalite yonetiminin bina yapim siirecine uyarlanmasi ve
ingaat sektoriiniin kendine has Ozellikleri sebebiyle, s6z konusu sektorde kaliteyi

etkileyen 0zel faktorler lizerine bir irdeleme yapilmistir.

Insaat sektorii cephesinden toplam kalite yonetimi irdelenirken, konuyla ilgili
arastirmalarin ¢ogunlukla tasarim siireci ve yapim siireci lizerine yogunlasmis oldugu
dikkati ¢ekmistir. Oysa glinlimiizde gegerli olan kalite tanimina gore, potansiyel
miisterinin bugiinkii beklentilerinin karsilanmasinin yani sira, gelecekteki olasi
ihtiyaglarinin da belirlenmesi ve karsilanmasi hedeflenmektedir.  Dolayisiyla
herhangi bir iiriiniin yalnizca satin alindigi zaman miisteriyi memnun etmesi yeterli
olmamakta, {riiniin Ongorillen yasam siiresince de ayni mutlulugu yaratmasi
gerekmektedir. Uzun Omiirlii olmak lizere tasarlanan yapim projelerinde izlenen

kalite politikasi da, bu bakimdan 6nemli olmaktadir.

Boyle bir bakis acisiyla, yapim projelerinin yasam dongiisiiniin, tasarim siireci,
yapum siireci ve kullanim siireci olmak {izere ii¢ ayr1 baslikta incelendigi bu
caligmada, ayni tip yapt iretiminde, kullanim silirecinde miisteriden alinan
geribildirimin, yeni tasarimlara ne oranda kalite girdisi sagladigi sorusu, ¢alismanin

¢ikis noktasini olusturmaktadir.

Bu soruya cevap bulmak amaciyla yapilan saha aragtirmasinda, tek tip yapi
iiretiminde uzmanlasmis olan lider bir insaat firmasmin, bu “yasam dongiisii
anlayis1” cercevesinde, yiiriitmekte oldugu kalite caligmalar1 irdelenmis, s6z konusu

dongiideki siireclerin bir digerine ne oranda girdi-¢ikt1 sagladig1 arastirilmastir.

Toplanan veriler 1s18inda, toplam kalite yonetiminin planlama araglarindan biri olan
“Kalite Fonksiyon Yayilimi” nin, toplu konut iiretiminde geri-bildirimin 6nemi
nedeniyle, Tiirk insaat sektoriinde konut iiretiminde kullanilmasi iizerine bir irdeleme

yapilarak oneriler getirilmektedir.



2. TEMEL KAVRAMLAR

2.1. Kalite Kavram

Kalite, gecmis ylizyillardan bugiine kadar pek ¢ok bilim adami tarafindan iizerinde
disiiniilmis, arastirtlmis, tartisitlmis ve oOzellikle son yirmi yilin is dilinyasina
damgasini vurmus en Onemli kavramdir. Son yillarda tiim diinyada yasanan
degisimler sonucu organizasyonlar da hi¢ kuskusuz birtakim yeni arayiglara girmistir.
Gelisen kosullarla, ulusal ve uluslararasi pazarlar arasindaki rekabetin gittikge

siddetlenmesi, kalite kavramini kaginilmaz sekilde 6n plana ¢ikarmistir.

Kalite, genis bir icerige sahip bir kavram oldugundan tanimini yapmak da ¢ok kolay
degildir. Toplumlarin, kiiltiirlerin hatta farkli i gruplarinin kaliteyi algilayislar1 baska
oldugundan, literatiire bakildiginda kalitenin pek ¢ok farkli tanimiyla karsilagsmak
miimkiindiir.  Teknolojinin ilerleyisiyle birlikte kalite anlayisinda da degisimler
yasanmustir, Oniimiizdeki yillarda da daha farkli tanimlar getirilecegi muhakkaktir.
Literatiirdeki farkli tanimlardan s6z etmeden oOnce belirtmek gerekir ki, kalite bir
miithendisin, bir pazarin veya genel bir yoOnetimin degil, miisterinin belirledigi,
miisterinin ihtiyaglariyla Olc¢iilen, miisterinin hizmet veya {riinle olan gergek
tecriibelerine dayanan ve her zaman rekabet¢i bir piyasada hareketli bir hedefi temsil

eden bir kavramdir (Baykal, 1998).

Kalite, bir iiriin, bir hizmet, bir siire¢, bir olusum veya bunlarin biitlinii agisindan
gecerli olabilir (Seker, 2000). Kalite ile ilgili olarak 1950’lerden bu yana diinyanin
cesitli yerlerindeki enstitiilerin ve kalite derneklerinin ¢aligmalar1 sonucu terminoloji
birligi konusunda standartlasmak adina olusturduklari resmi tanimlari mevcuttur.
ASQC - Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin iiriin odakli tanimina gore kalite; “bir
iirlin veya hizmetin, belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

2

Ozellik ve karakteristikler biitlinlidiir.” Miisteri memnuniyetinin 6n planda tutuldugu



EOQC - Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’nun tanimina gore kalite; “bir {liriiniin
veya hizmetin, tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.”  Toplam kalite
felsefesinin dogdugu Japonya’daki Japon Sanayi Standartlart Komitesi (JIS) ise
kaliteyi biitiinciil bir sistem yaklasimiyla ele alir ve  bir iirlin veya hizmeti, en
ekonomik yoldan iireten ve tiiketici gereksinimlerine cevap veren bir iiretim sistemi”

olarak tamimlar.

Kalitenin literatiirdeki farkli tanimlarimi gruplandirmak igin, Cleland’in  kalite
tanimlamasinda yer verdigi bes degisik bakis acgisindan faydalanmakta yarar vardir.

Bu yaklagim bigimlerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Cleland, 1990):

1. Ustiinliik yaklagimi: Bu yaklasima gore kalite, dogustan gelen miikemmellik
ve Ustiinliik 6zelligi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim, her ¢esit iiriin ve hizmet i¢in
gecerli olabilmektedir. Ancak miikemmellik anlayis1 fazlasiyla siibjektif oldugundan
bu tanim, uygulamada sebep olacagi belirsizliklerden &tiirti gegersizdir (Cornick,
1991).

2. Uriin esash yaklasim: Bu yaklasim kaliteyi, bir iiriin veya hizmetin sahip
olmasi gereken dayaniklilik, giivenilirlik, performans ve bunun gibi karakteristiklerin
o irlin veya hizmette bulunma derecesiyle dl¢gmektedir. Dolayisiyla {iriin bazlh
tanimlarla, kalitenin 6l¢iilebilir bir degisken oldugu oOne siiriilmekte ve iiriin/hizmet
karakteristiklerinin derecesindeki artiglar, kalite artis1 ile esdeger tutulmaktadir

(Erertem, 2001).

3. Kullanmici esasl yaklagim: Tezin amaci bakimindan, kullanim siireglerinde
kullanicidan almman geri bildirim O6nem tasidigindan otiirii, kullanict bazli kalite
tanimlarina deginmekte fayda vardir. Deming’e gore kalite; “miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasi”dir. Bu anlayisa gore kalite, bir iirliniin kullanima
uygunlugunu saptayan ozellikler biitiiniidiir ve kullanicinin tatmin olma derecesiyle
Olclilmektedir (Baykal, 1998). Bu yaklagimin onciilerinden Juran kaliteyi, “kullanima
uygunluk™ olarak tanimlarken Feigenbaum ise, kaliteyi kullanici beklentilerini tam
anlamiyla karsilayacak pek ¢ok iiriin/hizmet karakteristiginin biitiinii olarak

tariflemistir.



4. Imalat esash yaklasim: Kaliteyi, Onceden belirlenmis standart ve
spesifikasyonlara uygunlukla 6lgen bu yaklasima gore objektif degerlendirme biiyiik
Oonem tagimaktadir ve standartlardan sapma, diisiik kalite anlamina gelmektedir.
Crosby’nin tanimina gore kalite, “gereksinimlere uygunluk derecesi” ile ifade
edilmektedir. Gereksinimlere uygunluk tanimiyla birlikte giindeme gelen iki kavram
ise, tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesidir. Tasarim kalitesi, {iretilen iiriin veya
hizmetin tiiketici tarafindan talep edilen niteliklere sahip olma derecesidir (Erertem,
2001). Genellikle hedeflenmis kalite olarak da adlandirilan tasarim kalitesi
yiikseltilmek istendiginde, maliyetler de buna bagli olarak artacaktir (Baykal, 1998).
Uygunluk kalitesi, bir iiriin ya da hizmetin tasarimda belirlenmis olan &zellik ve
standartlara uygunluk derecesidir. Uygunluk kalitesi arttik¢a maliyetler de diisecektir.
Tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi arasindaki olasi bir fark, hatali {iriin anlamina
gelmektedir. Dolayisiyla tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi arasinda uyumlu bir

etkilesim olmas1 maliyetleri azaltarak verimliligi arttiracak, kaliteyi de yiikseltecektir.

5. Deger esasli yaklagim: Misteri tatmini hi¢ siiphesiz fiyattan bagimsiz
diisiiniilemez. Dolayisiyla rekabetci tiiketim ortaminda herhangi bir iiriin/hizmetin
fiyati, kalitesi kadar onem tasimaktadir. Deger esash yaklasima gore kalite, kabul
edilebilir bir fiyatla saglanan miikemmelliktir. Fiyat unsurunu kalite tanimina dahil
eden bir bagka isim olan Shewhard ise kaliteyi, “alicinin 6demeyi kabul edecegi bir
fiyatla, memnunluk verecek bir iirliniin tasarlanmasi ve iiretilmesi i¢in, kullanicinin
gelecekteki ihtiyaglarinin Olgtilebilir karakteristikler haline sokulmasidir” seklinde
tanimlamistir (Erertem, 2001). Bu tanim, aym1 zamanda kullanici bazli olmasi ve
iistelik kullanicinin sadece bugiinkii degil, ayn1 zamanda gelecekteki ihtiyaglarim

karsilamay1 hedeflemesi bakimindan igerikli bir tanimdir.

Gergek sudur ki, kalitenin tiim {iriin veya hizmetlere adapte edilebilir evrensel bir
tanimi1 mevcut degildir. Kalite tanimi, s6z konusu c¢iktinin 6zelliklerine gore
degisiklik gostermektedir. Ornegin, somut ve standart hale getirilmis bir ¢ikt1 i¢in
kalite, standartlara uygunluk olarak tanimlanirken, soyut ve miisteriye 6zel bir ¢ikt
icin kalite, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi1 anlamina gelmektedir. Kaliteyi
dogru tanimlamak ve etkin sekilde kullanmak i¢in Oncelikle ¢iktinin dogasini

irdelemek gerekmektedir (Erertem, 2001).



Kalitenin zaman icinde pek cok farkli taniminin yapilmasinin en Snemli sebebi,
kalitenin genis ¢ergeveli ve ¢ok boyutlu bir kavram olmasidir. Konuyla ilgili pek ¢ok
arastirmada kaynak gosterilen Garvin (1984), kalitenin boyutlarii su sekilde
siralamaktadir: iirlinlin performans1 (birincil 06zellikleri), ikincil/ek o6zellikleri,
tasarima uygunlugu, giivenilirligi, dayanikliligi, servis edilebilirligi, estetigi ve
algilanan kalitesi/imaji1. Kaliteyi tanimlamada ve degerlendirmede 6ne ¢ikan bir diger
onemli husus ise zaman faktoriidiir. Zira, zaman igerisinde yasanan degisimler,
kullanicinin beklenti ve ihtiyaglarini farklilastirabilecegi gibi, kalitenin algilanigin1 da

yeniden sekillendirebilmektedir.

Gilintimiizde kalite, organizasyonlara maliyet ve fiyatta diislis, verimlilik, kar, pazar
pay1 ve rekabette artis saglayan stratejik bir yonetim araci haline gelmistir. Mimaride
kaliteye bakildiginda, mimari {iriiniin endistri iiriinlinden farkli olarak tek defaya
mahsus olarak yapilmasi, olusum siireglerindeki ve kendi yapisindaki karmasiklik ve
icerdigi Oznel degerler gbze carpmaktadir. Bundan otiirii kullanicinin  kalite
beklentileri de farklilasmaktadir ve dolayisiyla endiistride oldugu gibi ayrintili sekilde
irdelenememektedir (Altas, 2000). Ancak, Altas’in da soylemiyle “kullanici tatmini”
mimaride kalitenin en Onemli boyutlarindan biridir ve dolayisiyla sadece teknik
standartlarin yeterli olmadig, insan faktorii géz Oniine alinarak psiko-sosyal ihtiyaglar
dogrultusunda olusturulacak standartlarin da gerekli oldugu kabul edilmelidir. Bu
gercek, bir anlamda yapinin kullanim siirecini de 6n plana ¢ikartmakta ve kullanim
siirecinde kullanicidan alinacak geribildirimin de yeni tasarimlar agisindan tasidigi
onemi vurgulamaktadir. Konut gibi kullanicinin giinlik yasamini ¢evreleyen bir

iriinde de bu geribildirim 6zellikle 6nemli olmaktadir.

Uriin veya hizmet kalitesinin hangi ydniiyle ele alinacag, ya da hangi boyutuyla ilgili
olarak hedeflenen farkliligin rekabet istiinliigli saglayabilecegi, iirlin cesidinden
sektore degisiklik gostermektedir. Ancak bilinmesi gereken gergek sudur ki, artik
giinimiizde sadece iirlin veya hizmet kalitesi basari getirmemektedir. Artik tiim
iiretim siiregleri, kalitenin bir pargasi olarak goriilmektedir ve kalite, biitlinsel bir
sistem yaklasimui ile ele alinmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’'nin ortaya ¢ikmasi da

zaten temelde bu diisiinceye dayanmaktadir.



2.2  Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Gilinlimiiziin en ¢ok tartisilan konularindan biri olan kalite kavraminin tarihinin,
neredeyse insanlik tarihi kadar eskiye dayandigini sdylemek yanlis olmaz. Milattan
once 2150’deki Hammurabi yasalarinin maddelerinden birinde su hiikme yer

verilmektedir:

“Sayet bir ingaat ustasinin yaptigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isin geregi gibi
yapilmamasi gerekcesiyle ev sahibinin iistiine ¢oker, 6liimiine sebep olursa, o insaat
ustasinin basi ugurulur.”  Finikelilerde ise, denetgiler siirekli olarak iirlinlerin
belirlenmis ozelliklere gore dretilip tretilmediginin kontroliinii yaparak kalitenin
siirekliligini saglamaya calisiyor, hatali iirlin iireten kimselerin ellerini keserek

cezalandiriyorlardi (Sale, 2001).

Kalite adina standartlasma c¢abalarma ilk olarak M.O. 1450 yillarinda Misir
piramitlerinin yapiminda rastlanmaktadir. Olgii birimi olarak Royal Cubit (dirsekten
orta parmagin ucuna kadar olan mesafe: 18 in¢) kullanilmaya baslanarak dogrusal
Olctiler icin ana standart haline getirilmistir (Erertem, 2001). Bununla beraber, taslarin
kesiminde yakalanmaya calisan miikemmellik anlayis1 ve denetgilerin, tas bloklarin
yiizeylerinin dikligini telden olusturduklar1 bir arag¢ ile kontrol etmeleri, bu

tarihlerdeki kalite kontrol ihtiyac ve ¢abalarinin gdstergesidir (Simsek, 2000).

Ik ¢aglarda Yunanlilar, sanatsal alanda getirmeye calistiklar1 standartlarla mimarlik
alaninda kalite konusunu giindeme getirmislerdir. Eski Romalilarin da, mimarlik ve

miuhendislik alanlarinda kalite kavramina Onemli katkilarda bulunduklan

bilinmektedir (Banks, 1989).

Ortacag Avrupasi’nda, iiretim ve hizmet fonksiyonlarinin ayn kisilerce icra ediliyor
olmasi, s6z konusu iriinii lireten sanatkarlarin, miisteri ile birebir iliski igerisinde
olmalarina olanak tanimistir. O donemde kalite standartlar1 ¢cogunlukla bu iireticiler
tarafindan belirleniyor, iiriin veya hizmetin uygunlugu ise yine ayni Kkisilerce
denetleniyordu. Uriin kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin siirekliligini hedefleyen
bu sanatkarlar, ayni zamanda kendi iiretimlerini devam ettirebilecek c¢iraklar

yetistirebilmek i¢in egitim de vermekteydiler. Yine ayni tarihlerde, kalite kontrol ve



kalite giivencesi lizerine ¢aligmak iizere yapilandirilan esnaf loncalar1 ortaya ¢ikmistir.
Bu dernekler, kalite ile ilgili pek ¢ok ¢alisma yiiriitmekte, standartlar gelistirmekte,
iretim detaylarin1 diizenlemekte, calisma kosullarin1 ve {icretleri belirlemekte idi
(Banks, 1989). Osmanli’daki lonca sisteminde de benzer bicimde kalite lonca i¢inde

denetlenmekteydi.

Endiistri devrimine kadar, iiretimler kiiciik Olgeklerde gerceklestiginden, iiretim
siireclerine dahil olan kisi sayisi nispeten azdi. Dolayisiyla kalitenin denetim altina
alinabilmesi i¢in her bireyin kendi yapmakta oldugu isi kontrol etmesi yeterli
olmaktaydi. Endiistri devrimiyle beraber, liretim dlgeklerinin biiyiimesi ile is¢ilerin
gruplar halinde calismasi giindeme gelmis, kalite denetimi ise bu gruplarin basindaki

ustabagsilar tarafindan yapilmaya baslanmistir (Erertem, 2001).

Endiistriyel gelisimi tetikleyen en 6nemli faktor I. Diinya Savasi olmustur. Teknolojik
gelismelerle giderek karmagiklasan {iretim siirecleri, muayenecilik mesleginin
dogmasina sebep olmustur. Uretim siireclerinde dogrudan rol almayan bu kisiler,
tilketiciye hatali ve kalitesiz iirlin sunulmasini engellemek amaciyla, iiretilen Uriinleri
kontrol edip hatalilar1 tespit etmekteydiler. Ancak bu kisilerin, iirlinlerini kontrol
ettikleri departmanlara bagli olarak c¢alisiyor olmalart  birtakim sakincalar
dogurmustur. Bununla beraber, hatali tespit edilen iirlinlerin iretici i¢in biiyiik

kayiplara yol a¢tiginin da fark edilmesiyle yeni arayislara gidilmistir (Efil, 1995).

1920’lerde  Walter Shewhart ve George Edwards’in yaptigi calismalarin, kalite
kontrol ve kalite glivence kavramlarinin gelisimi bakimindan 6nemi ¢ok biiyiiktiir. Bu
donemde Shewhart tarafindan ortaya atilan “istatistiki kalite kontrol” kavrami ile
muayene islemi, sadece son iiriiniin kontrolii olmaktan ¢ikmis, ara kontroller ve giris
kontrolii giindeme gelmistir (Efil, 1995). Yine ayni donemde, George Edwards
tarafindan ortaya atilan kalite giivence kavramina gore ise, kalite yOnetimin
sorumlulugu olmaliydi ve isletmelerdeki biitiin organizasyonel birimler planl ve

birbirine bagl olarak ¢alismaliydi (Erertem, 2001).

II. Diinya Savasi’na kadar, iiriin iiretildikten sonra muayene etmeye dayanan anlay1s
degismemistir (Yayla, 1998). II. Diinya Savasi’yla beraber, kaliteli {iriin

gelistirilmesine olan ihtiyag st diizey ¢iktigindan, kalite kontrol konusundaki



caligsmalar da artmistir. Hatalar1 6nlemeye dayanan anlayisin temelleri ise, II. Diinya
Savasi’ndan sonra atilmistir. 1940’larda, organizasyonlarda {iretim birimlerinden
bagimsiz olarak calisan kalite kontrol departmanlar1 kurulmustur.  Kaliteyi belli bir
birimin sorumlulugu olarak goren bu anlayigla beraber iiriiniin kalitesi, s6z konusu
kalite departmanlar1 tarafindan iiretim siiregleri icerisinde denetlenmeye baslanmistir.
Bu gelismelerin sonucu olarak 1946 yilinda Amerika’da Kalite Kontrol Dernegi
(American Society of Quality Control) kurulmus ve sirketlerin belgelendirilmesiyle

ilgili ¢alismalar baglamistir (Erertem, 2001).

II. Diinya Savasi’nin ardindan, Amerika’da sanayinin odak noktasi, iirlinlere olan
artan talebi karsilamak olmus, kalite kontrole olan ilgi ise geri planda kalmistir. Buna
karsilik savas sonrasit Japonya’nin oldukca glic durumda olmasi, Amerikan kalite
uzmanlarinin Japonya’ya giderek, Amerika’da fazla itibar gormeyen gorislerini

Japonya’da giindeme getirmelerine olanak tanimistir (Efil, 1995).

Uriinlerin degil, siirecin énemli oldugu yaklasim ancak 1950’lerden sonra Amerikali
kalite uzman1 Dr. W. Edwards Deming tarafindan one siiriilmiis ve sonraki yillarda
benimsenerek yayginlagsmistir. Deming’in s6z konusu yaklagimi, siiregleri kontrol
altina almak prensibine dayanmakta ve hatalar tespit etmek yerine 6nlemek yolunda
bir ¢cabayr savunmaktadir. Organizasyon odakli bu yaklagim, {ist yonetimin gorev ve
sorumluluklarint 6n plana ¢ikartan yonetsel bir sistem anlayisidir.  Kalitenin
onciilerinden bir diger isim olan Joseph M. Juran, is siire¢lerinin kontrolii konusuna
deginmis ve kalitenin, organizasyon igerisindeki her bireyin katilimini gerektirdigini
savunarak “Toplam Kalite Kontrol” kavramini glindeme getirmistir. 1951 yilinda
yazdigr “Quality Control Handbook™ isimli kitabiyla kalite maliyetlerini irdeleyen
Juran, kalitenin iyilestirilmesine yapilacak yatirimin hata maliyetlerini biiylik oranda
azaltacagini One siirmiistiir. 1956 yilinda Arnold Feigenbaum, organizasyonlarda
kalite kontroliin yalnizca bir birimin isi olmadigini, her boliimiin kalite denetimine
katkida bulunmas1 gerektigini belirtmistir. Organizasyonlardaki kalite faaliyetlerinin
tasarimdan, liretim, satis ve hatta satis sonrasina kadar tiim fonksiyonlara yayilmasini
saglayan Feigenbaum, yiiksek kalitede {iriin iiretimi i¢in organizasyonun farkl
departmanlarindan uzmanlarin bir araya gelerek disiplinler arasi ekipler kurmalarini
Oonermistir (Yamak, 1998). Kalite maliyetleri ve kalite gilivencesi ile ilgili bu

gelismelerin ardindan 1960’larda Philip Crosby, gézden gecirme ve test etme suretiyle



yapilan kalite yOnetimi yerine, Onleyici tedbir kavramini giindeme getirmistir.
Istatistiki kalite kabullerinin gegersizligini savunan Crosby, miikemmelligin ancak
Onleyici tedbir sistemi ile ulasabilecegini One stirerek “sifir hata” goriisiinii ortaya
atmistir. Japonya’da toplam kalite’nin onciilerinden Kaoru Ishikawa, temel hedeflerin,
miisterinin tiim ihtiyaglarinin karsilanmasi oldugu diisiincesini savunmustur. Deming,
Juran ve Feigenbaum’un gorislerini, siirekli iyilestirme anlayis1 c¢ergevesinde
biitlinlestiren Ishikawa, “firma ¢apinda kalite kontrol” goriisiinii ortaya atarak kalite
¢emberlerini kurmustur ve bu uygulama Japonya’da oldukc¢a basarili olmustur
(Simsek, 2000). Tim bu teknikler Japonlara tiretimde kalite {istiinliigii, maliyet, hiz
ve esneklik kazandirmig, Japon {rlinleri tiim diinya pazarlarini iggal etmeye

baslamistir.

1970’lere gelindiginde, giderek bilinglenen tiiketicinin kalite arayist ve diinya
pazarlarindaki artan rekabet, Amerikan sirketlerinin de kaliteye daha fazla 6nem
vermelerine sebep olmus ve Japonya’da linlenen s6z konusu teknikleri inceleyerek,
yonetim felsefelerini degistirmelerini beraberinde getirmistir. Bununla beraber,
1970’1 yillarda teknoloji yayginlagmis, lretimde verimlilik Oncelik kazanmustir.
Calismalar, maliyetlerin azaltilmasi tizerine yogunlagsmis, rekabet maliyet odakli hale

gelmistir.

Kalitenin gercek anlamda stratejik rekabet aract haline gelmesi 1980’lere
rastlamaktadir.  Artik maliyetlerin tek basma yeterli olmadigi anlasilmis, kalite
istlinliigii ile rekabet donemi baslamistir (Yayla, 1998). 1980’li yillarin ilk yarisinda,
kalite sistemlerinin belgelendirilmesi ingiltere’de yayginlasmistir. Uluslar arasi ticari
iligkilerin giderek artmasiyla da, 1987 yilinda ISO tarafindan ISO 9000 serisi Kalite
Giivence Standardi yayinlanmistir (Efil, 1995).

Organizasyonlarin, kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirmeye olan ilgileri 1990’
yillarda giderek artmistir. Zaman faktoriiniin de rekabette 6nem kazandigi bu yillarda,
artik siireclerin iyilestirilmesi kacinilmaz olmustur. Iyilestirilen siireglerle kalitenin
arttirllmas1 ve maliyetlerin diisiiriilmesi miimkiin oldugu gibi, iiretim siirelerinin
kisalmast da dirlinlerin miisteriye en cabuk sekilde ulastirilmasini sagladigindan,

organizasyonlarin rekabet giiciinii arttirmaktadir (Erertem, 2001).
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2.3 Kalite Gurulan

Kalite konusuyla, i¢inde bulundugumuz yiizyilin bagindan bu yana pek ¢ok bilim
adam1 ugrasmistir. “Istatiksel Kalite Kontrol”iin kurucusu olarak kabul edilen
Shewhart, “balik kil¢1g1” veya “sebep-sonu¢ semalar1” olarak bilinen kontrol aracini
bulan ve ilk “kalite ¢emberleri”ni kuran Ishikawa, “QFD” yontemini bulan ve
gelistiren Akao, kalite konusundaki 6zgilin fikirleriyle dikkatleri iistiine ¢eken ve
“kayip fonksiyonu” kavramini ortaya atan Taguchi, “kalitenin insan boyutu”nu ve
“kurumdaghik” kavramini giindeme tasiyan Moller, bu degerli bilim adamlarindan
bazilaridir (Yamak, 1998). Deming, Juran ve Crosby ise, kalite anlayisinin
yayginlagmasinda ve kalite teknolojilerinin gelismesinde farkli yaklagimlariyla
yadsinamaz katkilarda bulunmuslardir ve kalitenin Onciileri olarak goriilmektedirler.
Kendilerinin ortaya attiklar1 fikirler ve olusturduklar1 prensiplerin yani sira kendileri
ile ilgili yazilmis pek ¢ok kitap da bulunan bu kisiler, konuyla ilgili literatiirde sik sik
referans olarak gdsterilmektedir. Toplam kalite yOnetiminin esaslarindan
bahsetmeden once, her biri kendi kalite yonetimi yaklasimini gelistirmis olan bu

“kalite guru” larindan Deming, Juran ve Crosby’e kisaca deginmekte fayda vardir.

2.3.1 William Edwards DEMING

1900 yilinda dogmus olan Dr. Deming, Amerikal1 bir istatistik¢idir. 1940’larda New
York Universitesi’nde profesérken 1946 ve 1948 yillarinda Japonya’y1 iki defa ziyaret
etmesinin ardindan, 1950 yilinda Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi
(JUSE) tarafindan, sanayici ve yoneticileri egitmek iizere Japonya’ya davet edilmistir.
II. Diinya Savasi’nin sonlanmasinin ardindan Amerika’da {iretimin gerisinde kalan
kalite kavrami Onemini yitirmis, sadece operatorlerin degil ayn1 zamanda st diizey
yoneticilerin de kalite konusunda egitilmesi geregine inanan Deming, fikirlerini ancak
Japonya’da uygulatma firsati bulabilmistir. 1951 ve 1952 yillarinda Japonya’da bir
dizi egitim semineri veren Deming’in fikirleri, kendi iilkesinde ancak 1980’lerden
sonra itibar gdrmiistiir. 1960’11 yillarda Tiirkiye’ye de gelerek kisa bir siire Devlet
Istatistik Enstitiisii’nde ¢alisan Deming, istatistiki kalite kontroliine gercek anlamda
“kontrol” islevinin uygulanmasini saglayan “Deming Dongiisii” tanimini yaparak
kalitede siireklilik prensibini yerlestirmistir (Yamak, 1998). Deming’e gore kalite
kontrol faaliyetleri Sekil 2.1°de goriildigi gibi,
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-Planlama (P)
-Uygulama (U)
-Kontrol Etme (K)
-Diizeltme (D)

fonksiyonlarindan olusan dort asamali bir dongtidiir.

PLANLAMA

DUZELTME UYGULAMA

KONTROL ETME

Sekil 2.1 Kalite Kontrol Faaliyetleri Dongiisii (Revelle vd., 1997, s. 31)

Kaliteyi calisanlarin yaptiklarimin degil, yonetimin kararlarinin ve yaptiklarinin bir

3

sonucu olarak goren prensiplerini, 14 ilkeden olusan bir “ydnetim metodu” olarak

ortaya koymustur. Bu prensipleri su sekilde siralamak miimkiindjir:

1. Is yapabilmek ve rekabet edebilmek icin, iiriin ve hizmet kalitesinin
gelistirilmesine yonelik bir amag stirekliligi saglanmalidir.

2. Yoneticiler sorumluluklarini 6grenmeli, gelismeleri takip ederek liderlige
soyunmali ve yeni felsefeyi benimsemelidir.

3. Muayeneye dayanan kalite anlayisindan vazgecilmeli, kalite {irliniin bir
parcast haline getirilmeli ve kontrol ihtiyaci ortadan kaldirilmalidir.

4. Yan sanayiye i dagitiminin fiyat bazli olarak yapilmasi yerine toplam
maliyetlerin diistiriilmesi hedeflenmeli, tedarikc¢ilerle uzun siireli ve giivene
dayanan iliskiler kurulmalidir.

5. Kalite ve verimliligin arttirilmasi, maliyetlerin de disiiriilmesi i¢in tiretim ve
hizmet sistemin siirekli gelistirilmelidir.

6. Calisanlarin organizasyon i¢i egitimine 6nem verilmelidir.

7. Yonetim kadrolarimin liderligi 6grenmesi saglanmali, liderlik kavrami

kurumsallastirilmalidir.
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8. Dabha etkili ve evrimli ¢alismanin saglanmasi i¢in, organizasyon igerisindeki
korku ve baski ortadan kaldirilmali, giiven ve yenilik ortami1 olusturulmalidir.

9. Departmanlar arasindaki engeller kaldirilmali, aragtirma, tasarim, iiretim ve
satig siireclerinde yer alan kisilerin takim olarak ¢alismasi saglanmalidir. Zira,
ileride karsilasilabilecek iiretim ve kullanim sorunlarinin bu sekilde 6nceden
onlenmesi miimkiin olabilmektedir.

10. Is giiciinden sifir hata ve yiiksek verimlilik isteyen sloganlardan, iiretimde
sayisal hedeflere dayanan tesviklerden vazgecilmelidir. Onun yerine siireglerin
yeterliligi ve sistemin gelistirilmesine yogunlagilmalidir.

11. Is standartlar1 ve hedeflerle yonetim kaldiriimali, yerine liderlik kavrami
getirilmelidir.

12.  Calisanlarin da, yoneticilerin de yaptiklar1 isten gurur duymalarini
engelleyen unsurlar ortadan kaldirilmalidir.

13. Calisanlarin egitimi ve kendilerini gelistirmeleri i¢in yogun programlar
yapilmali ve siirekli olmalidir.

14.  Degisim, herkesin isidir. Degisimin basarilmasi ic¢in organizasyon
icerisindeki herkesin sorumluluk almasi ve katilim saglamasi gerekmektedir.

(Nelson, 1995)

Diizeltici degil, dnleyici bir yaklasgimin savunucusu olan Deming, sistem igerisindeki
degiskenlerin azaltilmasinin denetim ihtiyacint da ortadan kaldiracagint 1ileri
stirmektedir. S6z konusu iirlin veya hizmetin kalitesine etkisi olacak genel ve 6zel
faktorlerin birbirinden ayrilmasini, boylelikle kalite gelistirme ¢aligmalarinin
calisanlar ve yoneticiler arasinda paylasilmasini hedefleyen Deming’in pek ¢ok kitabi

ve 170 kadar makalesi mevcuttur.

2.3.2 Joseph M. JURAN

Japon liderlerin global pazardaki basarilarina katki saglayan bir diger isim Juran’dir.
1954 yilinda Japonya’ya gelen Juran, toplam uygulama ile ilgilenmistir ve kalite i¢in
“kullanim uygunlugu” tanimin1 yapmaktadir. Genis kalite yonetimi yayinlariyla ilk
ugrasan kisi olmasi, onu bilinen teknikleri benimseyenlerden ayirt etmistir (Simsek,
2000). Uriin ve hizmetle ilgili tasarimdan satisa tiim evreleri incelemis, kullanim

uygunlugunun ¢esitli bilesenleri {izerindeki etkilerini ve agirliklarii belirlemede

kullanilacak yaklasimlar dnermistir (March, 1996). Juran’a gore, kalite maliyetlerinin
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minimize edilmesi yonetimde {i¢ temel siirecin uygulanmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Literatiirde Juran {iglemesi (The Juran Triology) olarak gegen bu
siirecler birbiriyle iliski igerisindedir ve bir organizasyonda her birimin, kendinden
onceki grup tarafindan olusturulan iirlin ya da hizmeti girdi olarak kullanarak,
kendinden sonraki birim igin ¢ikt1 iirettigi anlayisina dayanmaktadir (Juran, 1992).
Binalarin toplam yasam donglisii bakis acisiyla ele alindiginda, tasarim, yapim ve
kullanim siireglerinin de birbiriyle bdyle bir iliski igerisinde olmasi gereginden

hareketle, Juran’in iiclemesinde soziinii ettigi siirecleri agmakta fayda vardir:

1. Kalite Planlama: Miisterinin talep ettigi gereksinimleri ve ihtiyaglar
belirleme, bunlar1 karsilayacak nitelikteki iiriin ve hizmetleri planlama ve

miisteriden gelen bu bilgileri organizasyonun geri kalanina aktarma siirecidir.

2. Kalite Kontrol: Uretilen iiriin veya hizmetin, dnceden miisteriden alian
bildirimle belirlenmis olan niteliklere uygun olup olmadiginin denetlenmesi ve

degerlendirilmesi agsamasidir.

3. Kalite lyilestirme: Siirdiiriilen mekanizmanin, kalitenin siirekli bir temele
dayali olarak gergeklesmesini saglayacak hale getirilmesi siirecidir. Kaynaklarin
diizenlenmesini, kalite projeleri ile ilgilenecek elemanlarm atanmasini ve
egitilmesini, kalitenin siirekli kilinmasini ve kazanilan giiveni siirdiirecek kalic1 bir

yapinin yerlestirilmesini igeren ¢aligmalar zinciridir (Baykal, 1998).

Juran kalitenin, yonetim tarafindan baglatilan bir proje oldugu inancini savunmustur.
Buna karsilik kalitenin, organizasyonun tiim fonksiyonlarmi ilgilendirdigini ve
herkesin katiliminin sart oldugunu belirtmektedir. Organizasyonun kalite hedeflerine
ulagmasi i¢in iist yonetime kalite iyilestirme aliskanlig1 kazandiracak olan yillik kalite

gelistirme planlar1 yapilmasi gereginin altini ¢izmektedir (March, 1996).

2.3.3 Philip B. CROSBY

Ortaya attig1 “sifir hata” ve “kalite maliyeti” kavramlariyla tinlenen Crosby, kalitenin
tyilestirilmesindeki en 6nemli faktoriin iist yonetimin diisiincelerinin degistirilmesi
oldugunu 6ne siirmektedir (Crosby, 1979). Rekabet edebilmek i¢in organizasyonlarin

kalite felsefesini benimsemesinin sart olduguna inanan Crosby, kaliteyi alisilagelmisin
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aksine bir miilkemmellik olarak degil, gereksinimlere uygunluk olarak tanimlamistir.
Bu anlayig, misterinin tim gereksinimlerini dogru sekilde anlamaya odaklanan ve
organizasyonun tim hedeflerini bu beklentileri karsilamaya yonlendiren stratejik bir
yaklasimdir. Kaliteye disaridan bakarak tespit edilen hedeflerin, i¢eriden bakarak

belirlenenlere gore ¢ok daha gercekei olduguna inanilmaktadir.

Crosby’e gore, kalite iyilestirmenin hedefledigi standart performans sifir hata
olmalidir. Bu hedefin de ancak diizeltici degil, onleyici bir yaklagimla miimkiin
olabilecegi one slirtilmiistiir. Sifir hatay1 sadece ¢alisanlar i¢in bir motivasyon aract
olarak degil, ayn1 zamanda bir yonetim standard1 olarak ileri siiren Crosby, hedeflenen

bu felsefenin organizasyon igerisinde her kademeye iletilmesi geregini savunmustur

(Crosby, 1979).

Crosby, kalitenin dlg¢iitlinli kalite maliyeti olarak ileri siirmiistiir. Kalite maliyetlerinin
yaklasik olarak bir firmanin gelirinin %20’sine karsilik geldigini belirten Crosby,
kalite iyilestirildigi takdirde toplam maliyetlerin diisecegini, karliligin da artacagim
diisiinmektedir. Dolayisiyla firmalarin iyilestirme calismalarini yaparken, egitime ve
hatalarin ortadan kaldirilmasina yatirim yapmasini 6neren Crosby’nin kalite gelistirme

stirecinde kullanilacak 14 adimlik programi su sekildedir:

1. Ust ydnetimin kararlilig,

2 Kalite 1yilestirme gruplarinin kurulmasi,

3. Kalite ol¢iitlerinin belirlenmesi

4.  Kalite maliyetlerinin belirlenmesi

5. Organizasyon genelinde kalite  bilincinin ~ benimsenmesi  ve
yayginlastirilmast

6. Diizeltici 6nlemler alinmast

7. Sifir hatanin planlanmasi

8.  Calisanlarin egitimi

9. Firmanin yeni performans hedefinin ¢alisanlarla paylasilacag: sifir hata
glni

10. Amaglarin belirlenmesi

11. Hatalarin nedenlerinin giderilmesi

12. Kalite hedeflerine ulasanlarin takdir edilerek odiillendirilmesi
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13. Kalite profesyonellerinin diisiincelerini paylastiklart kalite konseylerinin
diizenlenmesi

14, Kalitenin stirekliliginin saglanmasi i¢in tiim bu adimlarin stirekli olarak

tekrar edilmesi (March, 1996).

Deming, Juran ve Crosby’nin goriisleri bazi bakimlardan farklilik gosterse de, aym
ortak noktalar iizerinde birlestikleri soylenebilir. Oziinde her ii¢ii de, ydnetimin
liderligini ve kalitenin saglanmasi i¢in organizasyonda tam katilim saglanmasinin sart
oldugunu ileri stirmiistiir ve daha da onemlisi, kalite iyilestirme siirecinin stirekliligine

dikkat ¢ekerek toplam kalite yonetiminin temellerini atmislardir (Erertem, 2001).
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3. TOPLAM KALITE YONETIMi

3.1  Toplam Kalite Felsefesi

Kalite, ¢ok yonlii fonksiyonel yapisindan Otiirii artik glinimiizde stratejik olarak
degerlendirilmektedir ve organizasyonlar agisindan, pek c¢ok konuda giicli bir
performans faktorii olarak goriilmektedir (Efil, 1995). Kalite felsefesinin bugiin
ulagsmis oldugu son nokta, kaynagini Amerika’dan almis olan, ancak daha ¢ok Japon
endistrisinde uygulanmis ve yayginlasmis olan toplam kalite yaklagimidir. Son yirmi
y1l igindeki ticari gelismelere bakildiginda Japon sirketlerinin diinyanin geri kalanina
kiyasla oldukca yiiksek performans sergiledikleri goriilmektedir (Kavrakoglu, 1994).

Bunun temeli, bu sirketlerde benimsenmis olan toplam kalite felsefesidir.

Toplam kalite felsefesi, 6zlinde biitiin olarak iyinin ve miikemmelin hedeflenmesi
diisiincesini barindirmaktadir. Kaliteyi sadece bir bireyin veya bir grubun isi olarak

degil, herkesin isi ve temel amaci olarak gérmektedir.

Bir organizasyonun, rekabet ortaminda varligini siirdiirmesi ve kendi i¢
yapilanmasindaki yonetim faaliyetlerini gelistirmesi sirasinda kalite degerlerinin
Ozlimsenmesi ¢abalariin tiimii, organizasyonun kalite kiiltiiriinii ifade etmektedir.
Bunun bir kiiltiir olarak goriilmesindeki ana hedef, s6z konusu degerler biitiiniiniin

organizasyondaki tiim bireyler tarafindan paylasilmasidir.

Toplam kalite felsefesi, sadece liriin veya hizmet kalitesini hedeflemeyen, kaliteyi
organizasyonun biitlinline yaymayi amaglayan bir yaklasimdir. Dolayisiyla toplam
kalite, Shewhart’tan Ishikawa’ya pek ¢ok uzmanin da altin1 ¢izdigi gibi, sistemsel
diisiincenin bir iirlintidiir. Tiim bilesenlerin, biitiiniin amacina uygun olarak ¢aligsmasi
esasindan yola cikan sistem anlayisi, konulart biitiin olarak ele aldigindan toplam
kalite felsefesiyle tam anlamiyla bagdasmaktadir. Zira sistem yaklasimina gore,
biitiinlin igerisindeki parcalarin tek tek iyi olmalar1 degil, bir araya geldiklerinde

olusturduklart sinerji 6nemlidir. Bu da ancak, parcalarin uyum ve esgiidiim igerisinde
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en verimli sekilde caligmasi ve tam anlamiyla miikemmel bir birliktelik olusturmalari

ile miimkiin olabilmektedir (Yamak, 1998).

Toplam kalite, siirekli olarak iyilesmeyi hedeflediginden organizasyonun biitiiniinii
kapsayan ve gelismeyi tetikleyen kiiltiirel bir degisim felsefesidir. Bu felsefenin
organizasyonlarda basarili olmasi i¢in {ist yonetimin liderligi esas olmak iizere, tim

calisanlarin katilimi sarttir.

Toplam kalite felsefesi, islerin tek seferde dogru yapilmasini amag¢ edindiginden,
diizeltici bir yaklasim yerine Onleyici bir yaklasimi ifade etmektedir. Dolayisiyla
miisteri tatminini karsilayabilecek kalite seviyesine ulasilmasi i¢in gereken calismalar
heniiz tasarim evresinde baglayarak {iretim siireclerinin tiimiinde, satis ve satis sonrasi
servislerde devam eder. Kaliteyi herhangi bir iirline sonradan yerlestirmek olanaksiz
olduguna gore, kalite tiim siireglere yayilmali ve silirecte yer alan insanlar, makine ve

diger unsurlar da kaliteli ¢ikt1 liretilecek sekilde diizenlenmelidir.

Toplam kalite felsefesinin odaginda miisteri vardir. Dolayisiyla miisteri
beklentilerinin dogru olarak anlagilmasi, ve tiim hedeflerin bu beklentileri
karsilayacak iirlin ve hizmet {iretimine yonlendirilmesi temeldir. Genel olarak toplam
kalite, miisteriye en diisiik maliyetle en yliksek tatmin diizeyinin sunuldugu igletmenin
yapilanmasi ve global stratejinin organize edilmesi i¢in kullanilan yontem ve ilkeler

biitiinii olarak ifade edilebilir (Efil, 1995).

Kalite felsefesinin benimsenmesi organizasyonlara pek ¢ok bakimdan rekabet avantaji
ve artan pazar payr getirecegi gibi, kalite lrettiini bilen bireylerin duyacaklar
manevi tatminden Otiirli, organizasyonun basarisi i¢in calisan ve onu amaclanan

degerlere ulastirmak icin ¢aba sarf eden herkes i¢in bir motivasyon kaynagi olacaktir.

3.2  Toplam Kalite Yonetimi

Son yillarda ortaya ¢ikan devrim niteligindeki hizli ve koklii gelismeler, insanlarin
beklentilerini, isteklerini, hedeflerini ve anlayislarin1 yeniden sekillendirmistir.
Giderek artan rekabet, organizasyonlar1 degisime ayak uydurmaya zorlamistir ve bu

yok edici ortamda hayatta kalmaya g¢aba gOsteren organizasyonlar icin Stratejik
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yonetim tekniklerinin kullanilmasi kaginilmaz olmustur. Rekabet, sirketlerin bugiin
kars1 karsiya kaldiklari en kritik sorundur ve rekabet listlinliigiiniin saglanmasi da

ancak kalite ile mimkun olabilmektedir.

Klasik yonetim yaklasimlarinda hedeflenen standartlara ulasilmasi ve bu cerceveler
dahilinde iiretim gerceklestirilmesi esasken, toplam kalite yOnetiminin temelinde,
kabul edilen standartlar yerine, siirekli gelisme ve iyilesme hedefi vardir. Dolayisiyla
kalitenin bir organizasyonda siirekliliginin saglanmasi ve sirketi hedeflenen rekabetci
diizeye ulastirabilmesinin, s6z konusu sirkette uygulanan yonetim modeline bagl
oldugunu soylemek isabetlidir. Klasik yonetim anlayisi ile toplam kalite yonetimi

anlayis1 arasindaki temel farkliliklar1 anlamak i¢in literatiirde siklikla rastlanan detayli

tabloya g6z atmak faydal1 olacaktir:

Tablo 3.1 Klasik Yonetim Modeli ile Toplam Kalite Yonetimi Modelinin

Karsilagtirilmasi (Kavrakoglu, 1994)

KLASIK YONETIM MODELI TOPLAM KALITE YONETIMI MODELI
Muayeneye dayali kalite Onlemeye dayali kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum stok Sifir stok

Spesifikasyon limitleri arasi iiretim Hedef degerde iiretim

Sorunlar ¢iktik¢a ¢dziim gelistiren yonetim

Olast sorunlari diisiiniip bunlar1 6nleyen yonetim

Ihtisaslasma ile sistem gelistirme yaklagimi

Isbirligi ile sistem gelistirme yaklasin

Fonksiyonlarin kesin ayrimina organizasyon

Isin ideal bicimde yiiriitiilmesine dayali
organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen iiretim

Sifir hatay1 hedefleyen iiretim

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Onurlu ¢aligmaya ve bunun takdir edilmesine
dayali motivasyon

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik sistemi

Kar maksimizasyonu hedefleyen giidiilenme

Performansi gelistirmeyi hedefleyen giidiilenme

Ulusal/uluslar arasi standartlara gore iiriin kalitesi

Miisteri ihtiyaclarina cevap veren {irlin kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun sorumlulugunda
kalite giivencesi

Isi yapanlarin sorumlulugunda kalite giivencesi

AR-GE ve pazarlamanin sorumlulugunda {iriin
tasarimlari

Ureten ve satanlarin da katkistyla iiriin gelistirme

Optimum fire veya yeniden isleme

Sifir fire veya yeniden igleme

Optimum 1. kalite/2. kalite orani

Sadece 1. kalite tirlin tiretimi

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Isbasinda egitimle saglanan bilgi ve beceri

Isbasinda egitim kadar temel egitimle gelistirilen
bilgi ve beceri

Fayda-maliyet analizine dayal yatirim/isletme
kararlart

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirimi
benimseyen yonetim anlayisi

Isi en iyi bilenin, o isi yoneten olduguna inanan
anlayis

Isi yapanin, o isi en iyi bildigine inanan anlay1s

Hatali uygulamalar1 dnlemek i¢in prosediirler
gelistiren yonetim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalart
Onleyen yonetim

Tecriibe ve insiyatife dayali yonetim kararlari

Istatistik ve kantitatif analizlere dayali yonetim
kararlari
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Toplam Kalite YoOnetimi, miisteri beklentilerinin  asilmasint  hedefleyen,
organizasyonun tiim bireylerinin katilimina dayanan, tiim is siirelerinin gozden
gecirilmesini  ve siirekli olarak iyilestirilmesini amaglayan temel bir yonetim
yaklasimidir. Geleneksel anlayistaki klasik yonetim yaklasimlarindan en 6nemli farki
odagindaki insan faktoriidiir. F. Taylor tarafindan gelistirilen bilimsel yonetim
yaklasimi, klasik yonetim yaklasimlarina verilecek en ¢arpict drnektir ve s6z konusu
yaklasima gdre &nemli olan sadece iiretkenlik ve yiiksek verimdir. Insana deger
verilmeyen bu anlayisa gore insanlar makinelerin birer parcasi olarak goriilmektedir
ve calisanlarin katilimi, islerini yapmalar1 ile Olglilmektedir.  Toplam kalite
yonetiminin Onerdigi organizasyon semasi, temelde Taylor modelinden ¢ok farklidir
(Sekil 3.1). Zira toplam kalite yonetiminin Onerdigi organizasyon semasi, klasik
anlayista 6nerilen hiyerarsik yapilanmanin tersine, ¢alisanlarin katilimini esas alan bir

ters piramittir.

KLASIK YAKLASIM

TEPE YONETIM
SIRKET
[}
ORTA Iﬂ'ADEME
YONVTiM \
\ TALIMATLAR
URETIMI YAPANLAR

PAZAR MUSTERILER

MUSTERILER

ﬁ

URETIMI \AAPANLAR

T
\ ORTA KADEXIE YONETIM /
T
1
A . A
DESTEK NEPE YéNETU\V DESTEK

TOPLAM KALITE YAKLASIMI

Sekil 3.1 Toplam Kalite Yaklagimi ile Klasik Yaklagimin Organizasyon
Yapisindaki Farkliliklar (Efil, 1995, s.69)
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Klasik yonetim anlayisini toplam kalite yonetimi modeliyle kiyaslamak gerekirse, ilk
olarak klasik yonetim anlayisina gore kalite ve maliyetin birbiriyle celistigi
gorilmektedir. Cilinkii klasik anlayisa gore en disiik maliyet, belli bir kalite
seviyesinde ve belli hata ylizdesinde ger¢eklesmektedir. Bu anlayisa gore hatay1 daha
diisiik oranlara indirmek, kacinilmaz olarak maliyetleri arttiracaktir. Oysa hatalarin
Ol¢iilemeyen maliyetlerinin, Olgiilebilen maliyetlerden c¢ok daha yiiksek oldugu
gercedi burada goz ardi edilmektedir. Olciilemeyen maliyetler, zaman igerisinde
miisteri, satis, pazar, imaj ve giiven kaybi olarak su yiiziine ¢ikacaktir. Toplam kalite
anlayisi, hatalar1 onleme maliyetinin yiiksek olusundan hareketle, kontrole dayali
anlayistan vazgecilerek kalitenin  Onleyici yaklasimla saglanmasi geregini
savunmaktadir. Boylelikle, kalite ve maliyet iliskisi tersine donmekte, kalite, isin tek
seferde dogru yapilmasiyla saglandigindan maliyetler diismektedir (Kavrakoglu,
1994).

“Isin tek seferde dogru yapilmasi” mantima dayanan toplam kalite modeli,
miisterinin bekledigi kaliteyi tasarim asamasinda gerceklestirdiginden, klasik yonetim
yaklasimina hizda da istiinliikk saglamaktadir. Klasik yaklagimda kalite gelistirme,
“reaktif” mantiga dayanmaktadir (Sekil. 3.2). Ancak kullanicidan alinan
geribildirimin yeni iriin i¢in girdiye donilismesi ve kalitenin bu yolla gelistirilmesi,

uygulamada ¢ok biiyiik zaman kaybina yol agmaktadir (Efil, 1995).

PAZAR TASARIM MUHENDISLiK URETIM MUAYENE ATI MUSTERI
ARASTIRMASI s UHENDIS v v s § us

SIKAYET

Sekil 3.2 Kalite Gelistirme — Klasik Yaklasim (Efil, 1995, s. 62)

Toplam kalite yonetimi ise rekatif degil, proaktiftir. Kalite arayislart heniiz tasarim
asamasindayken baslar. Kalite gelistirme siireci ile {iriin olusturma ve miisteriye
sunulma siireci, ters yonde degil, ayn1 yondedir. Dolayisiyla siirecler ayn1 yonde

gelistiginden birbirini besler ve giiclendirir (Efil, 1995) (Sekil 3.3).
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PAZAR
PAZAR => ARASTIRMASI => TASARIM = MUHENDISLIK = URETIM => MUPKENE = SATIS = MUSTERI

zelliklere doniis- :
|

taralmesi
(Q.F.D)

Miisteri ihtiyag- | Uretimde so- | Hata kaynaklarmi | Strekli de- ! I« Yiksek Kalite
larinin  sistema- | run ¢ikarma- | 6nceden belirleyip | netimle ha- | | - Diisiik Fiyat
tik sekilde belir- | yacak drinle- | gidermek I tahiiretimi | | +Zamanmda
lenerek teknik 6- | ritasarlamak ! I énleme ! I Teslim

i ! ! i

| | | i

Sekil 3.3 Kalite Gelistirme — Toplam Kalite Yonetimi (Efil, 1995, s. 63)

Klasik anlayisin esasi, onceden belirlenmis kar hedeflerini yakalamaktir. Bu
hedeflere ulasilirken izlenecek yontem ve faaliyetler ise yoneticiler tarafindan
belirlenirken, organizasyonu sonuca gotiirecek sistemler, yine yoneticiler tarafindan
kurulur.  Sistemlerin 06ziinde, insanlarin belirlenen performansta ¢alismalarini
saglayacak metot, prosediir ve verim olgiitleri vardir. Uretim, satis, verim ve bunun
gibi her konuda belirlenmis standart parametreler mevcuttur, yoneticilerin esas gorevi

de insanlar1 bu standartlara uyacak sekilde ¢alistirmaktir.

Yonetimde temel ilke “ise gore adam” ilkesidir. Yapilacak islerin maliyetleri
belirlendigi gibi, isler 6zelliklerine ve giicliiklerine gore kademelendirilerek detayli is
tarifleri hazirlanir. Gorevlendirilecek kisilerde de belirlenen 6zellikler aranir ve ise
gore licret politikas izlenir.  Hedef belirlemede bir dnceki yilin performans: temel
kriterdir ve biitceye gore belirlenen bu hedeflere ulasilma orani, basar
degerlendirmede esas alinir. Buna karsilik, performansin yiiksek ¢ikmasi her zaman
kisisel gayret ve basariya baglanirken, diisiik ¢gikmasi ¢evre kosullari, haksiz rekabet,

ekonomik durgunluk vs. gibi dis faktorlere baglanir (Kavrakoglu,1994).

Para, motivasyonun temel araci olarak goriildiiglinden calisanlar arasinda paraya
dayali odiill sistemi s6z konusudur.  Kisiler gosterdikleri performansa gore
degerlendirildiklerinden, yaptiklar hatalar1 gizleme egilimindedirler. Bu da, hatalar
tespit edecek bir denetim mekanizmast kurulmasini kaginilmaz kilarken, kisisel
gelismenin Onilinli kesmekte, kisileri standart potansiyelle sinirli kalma egilimine
sokmaktadir. Siklikla hazirlanan kapsamli raporlarin tek amaci, islerin dogru sekilde
yapildigina ve kaynaklarin ¢ar¢ur edilmedigine dair iist yonetime bir nevi hesap verme

kaygisidir (Kavrakoglu,1994).
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Toplam kalite anlayisina gore ise hedef, karlilig1 garanti altina alacak, arttiracak ve
stirekliligini saglayacak sistemleri kurmak ve siirecleri gelistirmektir. Faaliyetlerin
nasil diizenlenecegi ile ilgili Oneriler c¢alisanlardan gelir, yoneticiler tarafindan

onaylanir.

Sistemler ve siiregler, isi yapan kisiler tarafindan gelistirilirken, yoneticilerin gorevi,
calisanlar tesvik etmek ve gerekli imkanlar1 saglamaktir. Tim calisanlar siirekli
gelisme yaklasimi ile islerini ve sistemleri gelistirirler. Varilan her diizey (standart),
en kisa zamanda asilmak tizere o isleri yapanlar tarafindan belirlenir. Yoneticiler
stire¢ boyunca liderlik ederek, yol gostermek, egitmek, koordine etmek ve yardimci
olmak gérevlerini iistlenirler. Sirketi hedeflerine ulastirmak temel gayedir. Islerin
tarifi de ortaya konan bu hedeflerin gerektirdikleri dahilinde yapilmaktadir. Her
zaman dislenen, en yiiksek basar1 seviyesidir. Dolayisiyla gegmis donemler belli bir
fikir verse de, esas hedef hakiki potansiyeli realize etmektir. YOnetimin gorevi,
hedeflerin asirtya kagmamasin1 ve sirketin tiim birimlerinin gercek¢i hedefler
koymasin1 saglamaktir. Tiim c¢alisanlar, sirketin hedeflerine ulagmasi icin azami
gayret sarf eder. Buna karsilik eger hedeflere ulagilmamissa bunun nedeni egitimde,
koordinasyon yetersizliginde ya da hedeflerin asir1 yliksek olmasinda aranmalidir

(Kavrakoglu,1994).

Temel motivasyon, sirket iklimi ve bagarmanin onurudur. Bu atmosferi yaratmak ve
calisanlar1 basariya tesvik etmek ise yonetimin goérev ve sorumlulugudur. Takim
calismasi esastir. Takimlar arasinda dostga bir rekabetin varligi, basariy1 arttiracagi

gibi ¢aligmalara canlilik ve heyecan katacak, motivasyonu arttiracaktir.

Basariy1 en fazla etkileyen faktor “sistem” olarak goriilmektedir. Yonetimin dnderligi
ve tesvigi ile ¢alisanlar tarafindan gelistirilen sistemler igerisindeki en etkili denetim
sistemi ise otokontroldiir. Bilgi sistemlerinin temel amaci sirkete yon vermek, tiim
birimleri aydinlatmak ve ayni amacta birlesmelerini saglamaktir. Bu sistemler ayrica
firsatlari, tehlikeleri, sirketin giliclii ve zayif yonlerini ortaya koyarak siirekli gelisme

imkani yaratirlar (Kavrakoglu, 1994).
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3.3  Toplam Kalite Yonetiminin Esaslari

Tim bu bilgiler 1s18inda, toplam kalite yoOnetiminin esaslarini soyle siralamak

mumkundir:

e Miisteri odaklilik

e Siirekli gelisim

e Onleyici yaklagim

e Ust yonetimin liderligi

e Tiim calisanlarin katilimi ve takim calismasi

e Kalite giivencesi ve belgelendirme

3.3.1 Miisteri Odakhihk

Miisteri, iirlin veya hizmetlerden yararlanan yahut bir sekilde bunlarla iligkisi olan kisi
ya da birimdir (Baykal, 1998). Miisteri, bir organizasyonun var olma sebebi
oldugundan, toplam kalite yonetiminin odaginda miisteri tatmini vardir. Dolayisiyla
miisteri ihtiyaclarinin degerlendirilmesi, beklentilerinin dogru olarak anlagilmasi ve
organizasyon c¢alismalarinin bu beklentiler dogrultusunda ydnlendirilmesi, toplam
kalite yOnetimi anlayisinin esaslarindan biridir. ~ Miisteri, kar merkezi olarak
goriildiigiinden, kalitenin belirlenmesinde de s6z sahibi olan tek mercidir. Ciinki
kalite, miisterinin s6z konusu {iriin ve hizmetle ilgili olarak verdigi karardir. Bundan
oOtlirt, firmanin tiim Uriin ve hizmetlerinin hedef degerleri, “miisteri odaklilik™ prensibi
uygulanarak miisteri beklentilerinin saptanmasiyla belirlenir (Efil, 1995). Uzun
donemli organizasyonel basar1 ise, tiim faaliyetleri miisteri ekseni etrafinda

sekillendirmekle miimkiin olabilecektir.

Toplam kalite yaklasiminda i¢ miisteri ve dis miisteri kavramlar1 séz konusudur.
Organizasyon yapilanmasi ¢ergevesinde, her birimin iirettigi ¢ikti, kendinden sonraki
birimin siirecleri i¢in girdi teskil ettiginden “i¢ miisteri” olgusu giindeme gelmistir.
Dolayisiyla organizasyon igerisindeki tiim calisanlar1 birer i¢ miisteri olarak goren bu
felsefeye gore, is siireclerindeki tiim yontem ve prosediirler, hem i¢ miisterinin hem de

dis miisterinin memnuniyeti géz dniine alinarak tasarlanmalidir.
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Miisteri odakli yaklagim, miisterilerle temasa gegip, miisteri beklentilerinin dogru
olarak anlasilmasini, miisterinin bildigi ve bilmedigi ihtiyaglartyla ilgili bilgilerin
toplanarak bu bilgilerin siireclerdeki katilimcilar arasinda dagitilmasini saglamaya
dayanir. Toplam kalite yonetimi, miisterinin su andaki ihtiyaglar1 kadar gelecekte
dogabilecek potansiyel ihtiyaclarini da Ongorerek karsilamayr hedef edindiginden,

miisteriden bilgi toplanmasi siireci ¢ok biiyiik 6nem tagimaktadir.

3.3.2 Siirekli Gelisim

Toplam kalite yonetiminin esaslarindan bir digeri, sirketi icerisindeki tlim ¢alisanlarin
gelistirilmesi, tiim siire¢lerin, trilinlerin ve hizmetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi
ilkesidir. Kalite, nihai bir amag olarak degil, rekabet giiclinii arttiran bir arag¢ olarak
goriilmeli ve bu felsefe dogrultusunda siirecler her gegen giin iyilestirilmeli,

calisanlara ve miisterilere ise firmay1 gelistirecek unsurlar géziiyle bakilmalidir.

Bu bakis agistyla, organizasyon igerisindeki tiim c¢alisanlar diinyadaki degisim ve
gelisimler paralelinde egitilmeli, ve bu egitimlerin siirekliligi saglanmalidir. Her
kademedeki calisanin, hedefler ve kalite iyilestirme i¢in gereken ara¢ ve tekniklerle

donatilmas1 amac¢lanmalidir.

Siirekli olarak degisen miisteri beklentilerini ve gereksinimlerini takip etmek, ve
bunlar 15181inda toplanan kalite girdilerini siireclere adapte ederek organizasyon
genelinde yapinin giincellenmesini saglamak, siirekli gelisimin saglanmasinda faydali
olacaktir. Organizasyon igerisinde de kalitesizligin olast sebepleri siirekli olarak
irdelenmeli, sistem yaklasimi cergevesinde birbirine girdi-¢iktt saglayan siirecler
arasindaki uyum ve problemler tanimlanarak iyilestirme ¢aligmalar1 ile gelisim

saglanmalidir.

3.3.3 Onleyici Yaklasim

Toplam kalite yonetiminin esaslarindan biri de “hata yapmamak” tir. Dolayisiyla
problemle karsilagildiginda ¢6ziim arayan bir anlayis yerine, problemler ortaya
c¢ikmadan kesfetmeye dayanan Onleyici bir tutumun benimsenmesi gerekmektedir.
Kalite-maliyet arasindaki c¢eligkinin asilmasi, ancak bdyle bir tutumla mimkiin
olabilmektedir. Zira son muayene agamasindan baslamis olan kalite devrimi de artik

giiniimiizde tasarimda kalite asamasina kadar gelmistir.
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Onlemeye déniik yaklasimin temelinde, planlamanin dogru yapilmasi vardir. Ciinkii
her yonii ile dislniilmiis kapsamli ve titiz bir planlama c¢alismasi ile sonradan

olusabilecek hatalarin biiyiik béliimii ortadan kaldirilabilmektedir (Baykal, 1998).

3.3.4 Ust Yonetimin Liderligi

Bir organizasyonda yonetsel kararlarin alinmasi ve gelismelerin takip edilmesi
yoneticilerin - sorumlulugudur. Dolayisiyla mevcut sistemden toplam Kkalite
yonetimine geg¢ilmesi iist yonetimin verece8i kararlara bagli oldugu gibi, siireg
boyunca da yoneticilerin bagliligi ve liderligi sarttir. Toplam kalite yonetimine gegis
hi¢ sliphesiz organizasyon igerisindeki siiregelen aligkanliklar1 degistirecektir.
Calisanlarin tepki vermemesi, yeni gelismeleri anlamalarina ve benimsemelerine
baglidir, ki bu da yoneticilerin konuyla ilgili kararli tutumlar1 ve ortak hareket

etmeleri ile saglanabilir (Simsek, 2000).

3.3.5 Tiim Cahsanlarin Katilmi ve Takim Calismasi

Toplam kalite yonetiminin odaginda insan faktorii oldugundan, bireylerin iistlendikleri
roller de hayati 6nem tasimaktadir. Bireyler, sistemin birer parcasidir ve Sistemin
biitiin olarak kusursuz islemesi, her bireyin diger ¢alisanlarla uyum iginde olmasina ve
kendini biitlinlin bir pargasi olarak goérmesine baghdir. Toplam kalite felsefesinin
temelinde biitlinciil sistem anlayist var oldugundan bireyciligi reddeder. Hedeflenen
kalite seviyesine ulasilmasi, tiim calisanlarin ortak amac ve stratejiler ¢ercevesinde
birlesmesine baghdir, ki bu da ancak tam katillm saglanmasiyla miimkiin
olabilmektedir. = Calisanlarin yOnetim faaliyetlerinde ozellikle kendi yapmakta
olduklari isle ilgili olarak aktif katilim saglamalari, insiyatiflerini ve yaraticiliklarin
ortaya koyabilmeleri acisindan biliylik 6nem tasimaktadir.  Kalite iyilestirme
caligmalarinda, verimsizlik, diislik kalite ya da teknik problemlerin kaynag: herkesin
katilimiyla bulunabilir ve herkesin katilimiyla giderilebilir. Katilim saglanmasinda

onemli fayda saglayacak uygulamalardan birisi de takim c¢aligmasidir.

Takim c¢aligmasinin temel amaci, islerin yapilma yontemini irdelemek ve gelistirmek
adina ortak hedefler etrafinda ¢alisanlar1 bulusturmaktir. Calisanlar cogunlukla kendi
yaptiklar1 igle ilgili uzman olduklar1 halde, diger ¢alisanlarin yaptiklar islerle ilgili

derinlemesine bilgi sahibi degildirler. Takim c¢aligsmasi, fonksiyonel duvarlar1 ortadan
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kaldirarak bireylerin konuya biitiinsel bakmasina yardimci olacak, teknik bilgilerini
gelistirerek isleri ve sliregleri daha iyi kavramalarina yardimeci olmaktadir. Bununla

beraber, sirket ici iletisimi gelistirecek ve kisiler arasi etkilesimi gili¢lendirecektir.

3.3.6 Kalite Giivencesi Sistemleri ve Belgelendirme

Toplam kalite yonetiminin esaslarindan biri de kalite glivencesidir. Kalite giivencesi,
bir {irlin veya hizmetin, kalite i¢in belirlenen istekleri yerine getirmek amaciyla,
yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik faaliyetlerin biitliniidiir
(Simsek, 2000). Kalite giivencesi, iiretilen iiriin veya hizmetin kalitesinin tatmin edici
ve gilivenilir oldugunu miisteriye garanti etmek anlamina gelir. Bu da, kalite
giivencesinin firmalar i¢in bir amag¢ olarak benimsenmesinin, firmanin piyasadaki
rekabet glicii ve pazar payr acisindan ne kadar biiylik bir 6nem tasidigini ortaya

koymaktadir.

Kalite giivencesinin esas hedefi, son {liriiniin kalitesinden ziyade, siireglerin kontrol
altina alinmasi ve siireglerin kalitesinin saglanmasidir. Ciinkii {irtin veya hizmeti
ortaya cikartan ve kalite diizeyini belirleyen, siirecin kendisidir. O halde kalite
giivencesini, kalite sisteminin etkinligini belirleyen, standartlarin altindaki tiim triin
ve hizmetleri reddeden, kalite problemlerini tespit ederek gidermeyi hedefleyen,
“stirekli kalite iyilestirme” prensibine dayanan bir siireg olarak tanimlamak

mumkindiir.

Kalite giivencesi sistemi, heniiz tasarim asamasindan baslayip, iiretim, satis ve hatta
satis sonrasi kullanim safhalarini da igine alan, malzemeden tedarik¢ilere, ¢alisanlara

kadar stirecin tiim bilesenleri siirekli olarak denetleyen bir sistemdir.

Kalite anlayisinin kriterlerini ve hedeflerini belirlemek ve bunlar1 evrensel hale
getirmek icin ¢aligan Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO), kalite giivencesi
standartlar1 serisini gelistirmistir. Gliniimiizde biitiin firmalarin kalite ¢aligmalar1, ISO
9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi standartlarini temel almaktadir. ISO 9000,
bir kalite sistemini olusturmak veya mevcut bir kalite sistemini 1yilestirmek amaciyla
kullanilan bir kalite yonetim sistemi modelidir (Sale, 2001). Gerekli kavramlarin
aciklandig1, yol gosterici el kitabi niteliginde bir rehberdir. Standartlarin amaci,

firmalarin kalite sistemlerini standartlagtirmak degildir. Kalite sisteminin, s6z konusu
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tiriin/hizmet, faaliyet alan1 i¢cin minimum gerekliliklerini belirlemekte, uygulama

yontemini ise kullaniciya birakmaktadir (Sanders vd., 1994).

Kalite glivencesinin rekabet unsuru olarak bu denli 6nem tasimasi, s6z konusu kalite
giivencesi sistemlerinin varligmmin ve etkinliginin de bir belge ile kanitlanmasi
geregini giindeme getirmistir. Uluslar arasi platformda kabul gormesi, miisteriler
tarafindan her gegen giin daha ¢ok taninan bir belge olmas1 ve firmalarin katildig1 yurt
ici ve yurt dis1 ihalelerde cogunlukla aranan 6n kosul olmasi sebebiyle ISO 9000
belgesi, lilkemiz de dahil olmak {izere bugiin diinyanin pek ¢ok iilkesinde 6zellikle
kurumsallagsmis firmalar tarafindan tercih edilmektedir. Diinya ¢apinda bir federasyon
olan ISO’nun (Ulusal Standartlar Orgiitii) {iyelerinden biri olan Tiirk Standartlari
Enstitiisii (TSE), iilkemizde bu belgeyi vermekle yiikiimlii olan kurulustur.

ISO 9000 standartlar serisi, uygulamada ii¢ ayr1 modelden olugmaktadir. ISO 9001,
tasarim/gelistirme, iiretim, tesis ve satis sonrasi servis asamalarin1 kapsayan kalite
giivence modelidir. Tasarim siirecini kapsadigindan, mimarlik biirolarinda verilen
hizmetler de bu standart i¢inde ele alinmaktadir. ISO 9002, {iretim, tesis, servis
asamalarini kapsayan kalite giivence modelidir. Temelde ISO 9001 ile ayn1 olan bu
model, ISO 9001’den farkli olarak tasarimla ilgili faaliyetleri kapsamamaktadir.
Dolayisiyla 6nceden tasarlanmis olan iiretimleri yapan firmalar i¢in uygundur. ISO
9003 ise, sadece son muayene ve deney asamasini kapsayan kalite giivence modelidir
(Sale, 2001). ISO 9001, ISO 9002, ve ISO 9003 ¢ercevesinde ylriitiilecek kalite
sistemlerinin gelistirilmesiyle ve uygulanmasiyla ilgili rehber teskil edecek hususlari
iceren ISO 9004 ise kilavuz niteligi tasimaktadir. Kisacas1 ISO 9000, firmalara bir
kalite sistemi olusturabilmeleri i¢in izlemeleri gereken yolu tarifleyen ve mevcut
kalite sistemlerini degerlendirmek i¢in kullanilan standartlar serisidir (Baykal, 1998).
Bir firmaya, ihtiyaci ya da diledigi kadar kapsamli olacak sekilde, hem kalite kontrolii,
hem de kalite giivencesini igeren bir kalite sistemi kurmasi i¢in rehber kurallar1 verir
(Sanders vd., 1994). Temel hedefi de yonetimde kaliteyi saglamak oldugundan,

toplam kalite yonetiminin esaslarindan biri olarak degerlendirilmektedir.

Ingaat endiistrisinde kalitenin saglanmasima ilgi gosteren insaat firmalari, kalite
yonetim sistemlerinin temeli olarak ISO 9000’1 artan bir oranla benimsemektedirler.

Bununla beraber, ISO 9000’in insaat sektorii icin uygunlugu halen devam eden bir
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tartisma konusudur. Bu sistemlerin, kisisel girisimleri bastiracagina, asirt maliyet ve
gereksiz kagit isine sebep olmakla kalmayip kaliteyi de azaltacagina dair goriisleri

savunanlar ise halen dahi mevcuttur (Moatazed vd., 1999).

3.4  Toplam Kalite Yonetiminin Faydalari

Toplam kalite felsefesini ve bu felsefenin esaslarini inceledikten sonra, toplam kalite
yonetimi modelinin faydalarina da deginmekte yarar vardir. Toplam kalite modelinin
benimsenmesinin olumlu sonuglarini iki ayr1 baslik altinda toplamak miimkiindiir: (1)

organizasyonel faydalar, (2) toplumsal faydalar

Toplam kalite modelinin organizasyonlara saglayacagi avantajlar hi¢ kuskusuz

birbirine baglidir ve birbirinden etkilenmektedir (Sekil 3.4). Bunlar,

. Uriin/hizmet kalitesinin artmast,

o Maliyetlerin azalmast,

. Kar artis1,

. Verimlilik artisi,

° Etkinlik artis1,

o Rekabet giicli ve pazar pay1 artist,

° Calisanlar arasinda motivasyon artis1 ve

. Kiiltiir degisimidir (Baykal, 1998).

KALITE ARTISI [—> AZALAN ——~| ZAMANIND
J
EKABET GUCT| <—— |[PAZARPAYl | | VERIMLILI

Sekil 3.4 Toplam Kalite Y6netimi Avantajlar Zinciri (McGeorge & Palmer, 1997, s.
164)
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Toplumsal faydalari ise, miisterilerin tatmini ve ¢evresel kalite anlayisinin artmasidir.
Temelde miisteri memnuniyetini hedefleyen toplam kalite yonetiminin yayginlagsmasi
ve tiim firmalar tarafindan benimsenmesi, her sektorde miisterilerin tatminini
arttirarak toplumsal mutluluk diizeyini yiikseltecektir. Bununla kalmayip, ¢evresel
kalite bilincini de beraberinde siiriikleyen toplam kalite anlayisi, c¢evrenin
korunmasina ve gevresel sorunlara ¢oziim bulunmasina sagladigi katkiyla, toplumun

sahip oldugu degerlere sahip ¢ikmaktadir.
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4. TOPLAM KALITE YONETIMININ YAPI URETIM SURECINE
UYARLANMASI

Diinyanin, hem ulusal refah, hem de sosyal esitlik arayiglari anlaminda en parlak
doneminde yasamaktayiz.  Teknolojik gelismeler, yeni malzemeler, iletisimde
sinirlarin ortadan kalkmasi gibi hususlar, ihtiyaglarin ve onceliklerin degismesine
sebep olmustur ve bu durum, diger sektorleri oldugu gibi ingaat sektoriinii de
etkilemektedir. Ozellikle son 20 yilda insaat sektdrii dnemli degisikliklere ugramis ve
esnek olmayan, tutucu, sadece geleneksel katilimcilari igeren yiizii degiserek, tasarim
ve yapim siireglerinde, konularinda uzman teknik calisanlara ihtiya¢ duyan, daha

esnek bir hal almistir.

Kalite, hi¢ siiphesiz her sektor i¢in farkli bilesenler icermekte ve farkli sekilde
tanimlanmaktadir. Yapi liretim siireci agisindan kalite kavramini irdelemek gerekirse,
once ingaat sektorii hakkinda genel bir bakis acisina sunmakta fayda vardir. Zira

ingaat sektorii, temelde pek ¢ok konuda diger sektorlerden farklilik gostermektedir.

4.1. Insaat Sektoriine Genel Bakis

Ingaat sektdrii, insanlarin temel ihtiyaglar1 olan yapi ve binalari, ve bunlarm temel
bilesenleri olan malzemeleri iiretir.  Gerek iriin, gerek siireg, gerekse pazar

baglaminda kendine has 6zellikleri olan bir sektordiir.

Insaat sektoriiniin oldukca 6nemli ekonomik 6zellikleri vardir. Bunun baslica sebebi,
diger pek cok sektore girdiler saglamasindan, ve onlarin ¢iktilarini girdi olarak
kullanmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin, {iretim yapan biitiin diger sektorlerin
fabrika ihtiyaglarinin insaat sektorii tarafindan karsilandigr diisiiniiliirse, insaat
sektorlindeki degisimlerin diger sektorleri yakindan etkiledigini ve tiim ekonomik
etkinliklerin, insaat sektdriiniin etkinligine bagli oldugunu sdylemek yanlis olmaz.

Insaat sektoriiniin iilke ekonomisindeki, istihdam iizerindeki ve GSMH iizerindeki
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pay1 da c¢ok biiyiliktiir. Bu da, lokomotif sektér olan ingaat sektoriinde uygulanan
stratejileri, teknikleri dikkat odag1 haline getirmektedir.

Insaat sektdriinde, son iiriin olan yapimin kalitesinden sdz edilebilecegi gibi, yapmin
liretim siirecinin kalitesinin ve yapmin iretiminden sorumlu olan kuruluslarin
yonetiminin kalitesinin de 6n plana ¢iktig1 unutulmamalidir. Mimari iiriinii tasarim,
yapim ve kullanim asamalarinda, insanlarin 6znel deger yargilarindan bagimsiz ele
almanin giicliigii, iirtin olusum ve kullanim siirecini biliyiik Ol¢iide etkilemekte ve
bicimlendirmektedir (Altag, 1994). Bu da, tipki endiistride oldugu gibi hem iiriine

hem de siirece yonelik bir bakis acist gerektirmektedir.

Insaat sektdriiniin iiretimi, teknik ve organizasyonel 6zellikler bakimindan bir defaya
mahsus bir iretimdir. “Siparis iizerine” iiretim séz konusu oldugundan, imalat
sektoriinden farkli olarak bu sektorde seri iiretimden s6z etmek miimkiin degildir.
Bununla beraber iirliniin kapsam1 ve 6zellikleri, yine diger sektdrlerden farkli olarak
tiretici tarafindan degil iriinii talep eden alici tarafindan belirlenmektedir. Bu da
miisteri tatminini, mimari kalitenin en 6nemli boyutu haline getirmektedir. Toplu
konut sektorii icin diisiiniiliigiinde ise miisterinin ayn1 zamanda tiriiniin son kullanicisi
roliinde oldugunu hatirlayacak olursak, “miisterinin sesi”nin dogrudan kullanici

tatminini saglayacak girdiyi teskil ettigi goriilecektir.

Insaat sektoriinde iiretilen iiriinler, pek cok malzeme ve bilesenin bir araya gelmesiyle
iretildiginden karmasik tirtinlerdir. Bu karmasiklik sebebiyle, iiretim siirecinde farkli
uzmanlik alanlarindan pek ¢ok katilimcinin igbirligine ihtiya¢ duyulmaktadir. Farkli
uzmanliklarin ve farkli teknolojilerin bir arada ¢aligmasi ise koordinasyona duyulan

geregi ve dnemi arttirmaktadir.

Insaat sektdriiniin  {iretimi, cografi kosullardan ve ¢evresel oOzelliklerden
etkilenmektedir.  Bunu iki bakimdan ele almak gerekir. Uriin baglaminda
diisiiniildiiglinde, ingaat sektoriiniin Uriinlerinin arsaya bagimli oldugu, yani iiriiniin
kullanildig1 yerde iiretildigi goriilmektedir. Bu durum sektorii, gerek is giicli
bakimindan, gerekse malzeme ve ekipman tedariki anlaminda yerel kaynaklara
bagimli kilmaktadir. Malzeme se¢imi, tedarik¢ilerin kontrolii gibi pek ¢ok konudaki

kalite parametreleri de bundan etkilenebilmektedir. Uretim siireci baglaminda
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diisiiniildiginde ise, agik hava ve iklim sartlarinda gergeklesen iiretim sebebiyle
cevresel ve dogal etkilerin, gerek {irliniin, gerekse iiretim araglari ve tekniklerinin

maliyetini arttirdig1, kalite konusunda da yan etkilere sebep olabilecegi goriilmektedir.

Ingaat sektoriiniin iiriinleri, diger sektorlere nazaran cok daha uzun siirede iiretilir ve
cok daha yiiksek maliyetlidir. Insaat siirecinde kullanilan teknoloji ve ekipmanlarin
pahali olmasi, oOzellikle kiigiik ingaat firmalarinin bunlara yatirim yapmak yerine
kiralama yoluna gitmelerine sebep olmaktadir. Yine maliyetlerin yiiksek olmasi
sebebiyle, teknolojik yeniliklere yapilan yatirimlar riskli goriilmekte, ve bu durum
sektorli  “tutucu” kilarak, yeniliklerin {ireticiler ve kullanicilar tarafindan
benimsenmesine engel olmaktadir. Sektorde birbirinin alternatifi olabilecek eski ve
yeni teknolojilerin bir arada bulunmasi ise yeniliklerin yerlesmesini daha da zor

kilmaktadir.

Insaat sektdriinde iiretimin tek defaya mahsus olmasi sebebiyle, imalat sektdriinde
kullanilmakta olan kalite kontrolii ve performans 6l¢timii teknikleri bu sektérde ancak
sinirh Olciide kullanilabilmektedir (Acar, 2002). Mimari alt {rtinlerin her birini bir
endistri Urlinii olarak kabul etmek, standartlastirmak ve performansini smamak
mimkiindiir. Ancak bu pargalarin bir araya gelmesiyle ortaya cikan son {iriin
benzersizdir.  Kalite acisindan da biitiin parcalardan daha degisik bir anlam
tasimaktadir.  Parcalarin biitiinlestirilmesindeki kalite karakteristiklerinin ayrica

incelenmesi gereklidir (Altas, 1994).

Insaat sektdriinde isgiiciiniin hareketli olmasi, santiye icinde ve santiyeler arasinda

stirekli yer degistirmesi, glivenlik kosullarinin saglanmasini zorlastirmaktadir.

Insaat sektdriinde iiretilen iiriiniin dmriiniin uzun olmasi ise, talebi olumsuz etkileyen

bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri ve mal sahibi tiplerinin farkliligi (6rnegin kamu kuruluslarnt ve o6zel
kuruluglar; biiyiik firmalar ve kiigiik firmalar; siirekli yatirnrm yapan firmalar ve bir
defaya mahsus yatirim yapan firmalar gibi) ve projelerin ¢esitliligi, insaat sektoriinde

de cesitli degisikliklere yol agmakta ve standartlar koymay1 zorlastirmaktadir.
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Yap1 dlretimi siirecinde katilimcilarin ¢oklugu, sorumluluklarin paylasgimini ve
koordinasyonun saglanmasint  gii¢lestirdigi  gibi, toplam kalite yOnetiminin
temelindeki i¢-miisteri, dis-miisteri kavramini da 6n plana c¢ikartmaktadir. Her bir
katilimcr igin iiriin ve miisteri tanimlarinin farklilagsmasi, kalite konusunda da her

partiye farkli ylikiimliiliikkler getirmekte, denetim 6nem kazanmaktadir.

Tim bunlara ek olarak insaat sektoriinde ciddi bir enformasyon eksikligi soz
konusudur. Bu sebepten otiirii, sunulan fiyatin, projenin maliyetiyle ve kalite ile olan
iliskisini sorgulayacak, kontrol edecek bir mekanizma bulunmamaktadir. Ozellikle bir
defaya mahsus is yaptiranlarin malzeme ve nihai kalite konusunda yeterli bilgiye
sahip olmamalar1 sebebiyle, ihalelerde kaliteye dayandirilan bir rekabet yerine, salt

fiyata dayandirilan bir rekabet anlayis1 hakimdir.

Insaat sektoriinde iiretilen iriinleri kullanacak olan kimselerin, tasarimda ve yapimda
rol oynamamalar1 ve sektoriin politik etkisinin zayif olmasi dolayisiyla, bu sektorde
bozuk iiretim yapilmasi ciddiye alinmamaktadir. Bu durum, tiiketiciyi kusurlu iiriin
kullanma riskiyle kars1 karsiya birakmaktadir (Acar, 2002). Buna ¢oziim olarak,
tiretilen triinleri kullanacak olan kimseleri heniiz tasarim asamasinda siirece dahil
ederek, onlarin beklenti ve gereksinimlerini girdi olarak kullanacak kalite araglarina

ilerleyen boliimlerde deginilecektir.

Insaat sektorii, cevreyi en ¢ok kirleten sektorler arasinda baslarda gelmektedir, ancak
bu konuda, halkin sesinin ilgili mercilere ulasamamasi sebebiyle ciddiye
alinmamaktadir. Bununla beraber insaat sektoriiniin iiriinleri, istihdam diizeyi, genel
kaynak kullanim1 ve ¢evre tizerindeki etkileri nedeniyle sosyal sorumluluk bilinci ile
iiretilmelidir.  Onceki boliimde toplam kalite yonetiminin sagladigi toplumsal
avantajlardan ve kazandirdig1 ¢evresel kalite bilincinden bahsedilmisti.  Bu
cergeveden bakildiginda da, toplam kalite yonetiminin insaat sektorii icin olumlu

sonuglarinin sinyalleri géz ardi edilmemelidir.

4.2. Yap1 Uretim Siirecinde Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kalitenin farkli tanimlar1 ve bilesenleri ile toplam kalite yonetiminin temelleri 6nceki

boliimlerde agiklanmisti. Bu bilgiler 15181inda, kalitenin saglanmasi igin iist yonetim
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liderliginin ve desteginin kalite i¢in 6n kosul oldugunu soyleyerek séze baslamak
yersiz olmaz. Takim c¢aligmasinin 6nemi, koordinasyon ve dayanismanin ise
hedeflere ulasilmasi bakimindan biiyiik fayda sagladigi belirtilmisti. Tiim bunlarin

yapi iiretim siireci i¢in de gecerli oldugu asikardir.

Kalite hedeflerinin yakalanmasinda egitimin 6neminin ne denli biiyiik olduguna, tim
uzmanlarca deginilmektedir. Bununla beraber, c¢alisilan tedarik¢i sayisinin belli
limitlerde tutulmasi gerekliligi ve iiretimde rol alacak farkli uzmanlarin basindan
itibaren siirece dahil olmasinin yap1 iiretiminde kalitenin saglanmasi bakimindan
kolayliklar saglayacagi, ileride dogabilecek sorunlar1 dnleyecegi muhakkaktir. Miisteri
tatmininin ve miisteri hizmetinin ne denli kritik oldugunu da hatirlayacak olursak,
miisteri ile birebir kurulan iligkiler, toplanan bilgiler ve miisteriden alinan geri-
bildirimler kalite faktorlerinden birkagi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapi tiretim
stireci uzun ve karmasik bir siire¢ oldugundan verilerin 6l¢iimii ve analizi, slireglerin
iyilestirilmesi bakimindan énem tasimaktadir. Istatistiksel metotlarm siire¢ boyunca
veri toplamada uygun bir ara¢ oldugu sdylenebilir, geri besleme mekanizmalarinin da

kalite faktorlerinden oldugu stiphesizdir (Arditi ve Giinaydin, 1998).

Ingaat sektdrii cephesinden toplam kalite yonetimi irdelenirken, konuyla ilgili
aragtirmalarin ¢ogunlukla tasarim siireci ve yapim siireci iizerine yogunlasmis oldugu
dikkati ¢ekmistir. Oysa giliniimiizde gegerli olan kalite tanimina gore, potansiyel
miisterinin bugiinkii beklentilerinin karsilanmasinin yani sira, gelecekteki olasi
ithtiyaclariin da belirlenmesi ve karsilanmasi hedeflenmektedir. Dolayisiyla herhangi
bir Uiriiniin yalnizca satin alindig1 zaman miisteriyi memnun etmesi yeterli olmamakta,
tirtiniin 6ngoriilen yasam siiresince de ayn1 mutlulugu yaratmasi gerekmektedir. Uzun
Omiirlii olmak iizere tasarlanan yapi projelerinde izlenen kalite politikast da, bu

bakimdan onemli olmaktadir.

Yap iiretim faaliyetleri, tasarim ve yapim siireglerinin birbirini takip ettii ucu agik
bir zincir yerine, kullanim siirecini de kapsayan ve i¢ ice ge¢mis, etkilesim halindeki
sireglerden olusan bir dongii olarak degerlendirilmelidir (Sekil 4.1) (Arditi ve
Glinaydin, 1998). Bu siireglerin, birbirlerinin ¢iktilarii girdi olarak kullandigi
diisiiniildiginde bir defa daha toplam kalite mantiginin temelindeki i¢ miisteri-dis

miisteri kavramlariyla karsilasilir. Siireclerin birbirleriyle olan iliskiler ¢cok 6nemlidir,
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clinkii katilimcilar siiregler boyunca {iretici ve miisteri rolleri arasinda gidip
gelmektedir.  Ornegin tasarimci, projenin baslangicinda, bilgi anlaminda mal
sahibinden girdi beklentisi igerisinde olan miisteri pozisyonunda iken tasarim
siirecinde, yapimciya ¢ikti saglayan lretici konumundadir. Ayni sekilde yapimei,
tasarim siirecinde tasarimcidan girdi bekleyen miisteri roliinde iken, yapim siirecinde

mal sahibine iirlin saglayan iiretici pozisyonundadir.

BASLANGIC SURECI KULLANIM SURECI
TASARIMCI
URETICI TUKETIiCI
TASARIM MAL SAHIBI SON KULLANICI
SURECIH
TUKETIiCI URETICI

TUKETICI ‘ ’
YUKLENICI " "

URETICI ... -“

YAPIM SURECIH GERI BIiLDiRIM

Sekil 4.1 Yapi Uretim Siireci Dongiisii (Arditi ve Giinaydin, 1998, s. 199)

Burada kritik olan bir husus, son kullanicidan alinan geri-bildirimin, siirecin bir dongii
halinde siirekliliginin saglanmasi bakimindan ne denli 6nemli oldugudur. Hellard
(1994), yap1 projelerinin uzun olmasindan, ve zamanda tek defaya mahsus olarak
yapilmasindan o&tiirti, kalite agisindan biiyiilk Onem tasiyan geri-bildirimin insaat
sektoriinde etkin olarak kullanilamadigin1 belirtmektedir.  Zira gerek zaman
asimindan, gerekse triiniin tamamen farkli olusundan dolay1 geri-bildirimle toplanan
veriler, firmanin yeni yapmakta oldugu projeyle higbir alaka tasimayabilir ve herhangi
bir kalite girdisi teskil etmeyebilir. Bu bakimdan, tek tip yap1 iiretiminde
uzmanlagmis firmalarin daha etkin ve isler bir kalite sistemine sahip olmak konusunda
avantaj tasidig distiniilebilir. Fakat bir {irtinlin kalitesi, son kullanicisinin gereksinim
ve beklentilerini karsilayabilme yetenegi ile oOlciildiigiine gore, projenin

tamamlanmasindan sonra miisteriden bitmis {riiniin performansina dair geri-
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bildirimler almak gerekli ve onemlidir (Arditi ve Giinaydin, 1998). Tek tip yap1

tiretiminde uzmanlagmis firmalar i¢in de tasarimcilara, yeni projeler i¢in kritik kalite

girdisi verileri saglayacagi muhakkaktir.

Kaliteyi etkileyen genel faktorleri iist yonetimin liderligi, egitim, takim caligmasi,

istatistiksel metotlar, ve iiretici/tliketici iliskileri olarak bes temel baslik altinda ileri

siiren Arditi ve Glinaydin (1998), yine ayn1 ¢alismalarinda, ingaat sektoriiniin kendine

has kalite faktorlerini tasarim, yapim ve kullanim siirecleri i¢in ayr1 ayri irdelemistir

(Sekil 4.2).

GENEL FAKTORLER

| UST YONETIM LIDERLIGI >
| EGiTiM >
| TAKIM CALISMASI >
| ISTATISTIKIMETODLAR >
| MUSTERI HIZMETLERI >

)

KULLANICI
TATMINIi

>> ) M= = > X vOm:UC=m>>

SUREKLI
KALITE
iYILESTIRME

INSAAT SEKTORU - OZEL FAKTORLER

TASARIM SURECIH

* Proje Gereksinimleri « Geri Besleme Sistemi
« Is Birligi « Standartlar

* Tasarimci Se¢im i « Cizim Teknikleri

« Malsahibi iliskileri * Ofis Calismasi

+ Tasarim Biitgesi « Kisilik Ozelliklreri

* Yapim Biitgesi * Tedarike¢i Katilim1

* Yonetim Teknikleri +« Kontrat ve Sézlesmeler

« Yuklenici Segimi « Kisilik Ozellikleri

« Kullanici Teknoloji * Malsahibinin Siipervizorligi
« Yiiklenici Siipervizérligii < Cizimler ve Teknik Sartname

« Koordinasyon « Geri Besleme Sistemi

YAPIM SURECI

_l\'_

KULLANIM SURECIH

* Kullanim Biitgesi « Kisilik Ozellikleri
« Bakim Klavuzu « Bina Hizmetleri Otomasyonu
* Tasarim

Limitlerinde Kullanim

Sekil 4.2 Insaat Sektoriiniin Kendine Has Kalite Faktorleri (Arditi ve Giinaydin,

1998, s. 196)

4.2.1. Tasarim Siireci

Tasarim siireci, projenin hedeflerinin belirlendigi, kalitenin temellerinin atildig: siireg

oldugundan biiyiilk 6nem tagimaktadir. Problem ¢6zme, karar verme, yargilama gibi

ist diizey bilis etkinligi gerektiren entelektiiel bir siiregtir.  Diger asamalarda
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karsilasilabilecek kalite problemlerinin ortaya ¢ikmadan onlenebilecegi 6n asamayi
olusturdugundan, son Tiriiniin kalite diizeyinin gilivence altina alinmasi bakimindan

kritiktir (Altas, 1996).

Toplam kalite yonetiminin esaslart acisindan degerlendirildiginde iist yOnetimin
liderliginin tasarim siireci icin de onemli bir kalite parametresi oldugu sdylenebilir.
Egitimin gerekliligi siiphesizdir, ancak tasarim isinin dogasindan Otiirli, tasarim
profesyonelinin tecriibesi, yetenegi, secme ve karar verebilme yetisi zaman zaman
egitimin Online gegebilmektedir. Zira tasarimcinin deneyimi, yapim sirasinda
karsilasilacak problemlerin 6nceden belirlenmesi ve ¢oziimlenmesi igin etkin bir arag
haline gelebilmektedir. Bu da, tasarimcinin, tasarim ekibinin veya tasarim firmasinin
secimini, kalite faktorlerinden birisi haline getirmektedir. Projenin 6zgiinliigi 6nem
tagidigindan, secilecek tasarim firmasinin uzmanlik alani, deneyimi, o andaki is
yogunlugu, ekonomik durumu ve yetkinligi dikkate alinmalidir (Arditi ve Glinaydin,
1998). Tasarimin kalitesini belirleyen faktorlerden bir digeri olan “insa edilebilirlik”
ozelligi de gerek tasarimcinin yetkinligiyle, gerek farkli uzmanlik alanlarindan
kisilerin tasarim siirecine dahil edilmesiyle, gerekse tasarimcinin ¢izimler ve teknik
sartnamelerle s6z konusu isleri yapimciya etkin sekilde aktarabilmesiyle dogrudan

ilintilidir (McGeorge and Palmer, 1997).

Takim calismasi, tasarim siireci i¢in biiylik 6nem tasimaktadir. Altas’in da (1996)
belirttigi gibi, bilgi akisi/haberlesme ve is boliimii/koordinasyon gibi unsurlar, tasarim
kalitesi iizerindeki baslica etkenlerdendir. Is béliimii, takim ¢alismasmin temelini
olusturmaktadir ve ancak artan iletisim/haberlesme ile miimkiin olabilmektedir.
Tasarim agsamasinda yapilacak takim ¢alismasi, yapim siirecinde dogabilecek
problemleri ve tasarim degisikligi gereksinimlerini azaltacagi gibi zaman ve maliyet
acisindan da tasarruf saglayacaktir. Bununla beraber, tasarim gurubu
yapisinin/yonetim modelinin rolii, firmanin ydnetim modelinin rolii ve g¢alisanlarin

kisisel denetimlerinin rolii de bu faktorlerin diger etkenleridir.

Projeye iliskin teknik sartlarin ve kalite gereksinimlerinin eksiksiz olarak
belirlenmesi, tasarim siirecinin basarisi i¢in biiyilk 6nem tagimaktadir.  Proje
gereksinimlerini, miisteri beklentilerinin tasarimciya tariflendigi, terciime edildigi

dokuman biitiinii olarak goriirsek miisteri ile etkin iletisim kurulmasinin ve alinan
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bilgilerin veri kaybina wugranmadan dogrudan aktarimasinin Onemi ortaya
cikmaktadir. Bu verilerin tiim katilimcilar tarafindan erisilmesi ve tiim katilimcilarin
heniiz tasarim asamasinda ortak caligma prensibiyle hareket etmeleri, lretkenligi
arttiracagl gibi ileriki safhalarda karsilasilacak olasi hatalar1 onleyecektir. Buna
karsilik gereksinimlerin ve Onceliklerin zaman igerisinde degisebilecegi de
unutulmamalidir. Bu sebeple miisterilerden toplanan verilerin, tipki diger yazili
dokumanlar gibi siirekli olarak giincellenmesi ve saklanmasi gereklidir. Bilgi
sistemlerinin  kullanimi, giinlimiizde firmalara bu konuda biiyiikk kolayliklar

saglamaktadir (Arditi ve Gilinaydin, 1998).

4.2.2. Yapim Siireci

Yapimin kalitesi, endiistriyel modeldeki “tasarima uygunlugun kalitesi” ile denk
diisiiniilebilir. Yapimi gerceklestiren grubun ve siirecin degiskenlerine bagli olarak
yapim yonetiminin kalitesi, son iirliniin kalitesi iizerinde Onemli bir parametreyi
olusturmaktadir (Altag, 1994). Yapim siireci boyunca siirekli kalite gelisiminin
saglanmas1 ve yliksek kaliteye erisilmesi, iist yonetimin kararliligi ve liderligi ile

yakindan ilintilidir (Pheng and Pong, 2003).

Yapim siirecinde, yapim yoneticilerinin egitimi kadar, teknik isgiiclinlin egitimi de
kalitenin saglanmasi i¢in kaginilmazdir. Projelerin tek defaya mahsus 6zelliginden
otiirli insaat sektoriindeki is giicii, imalat sektoriindeki sabit isgiiclinden farkli olarak
gecicilik ve degiskenlik Ozelligi gostermektedir (Arditi ve Gilinaydin, 1998). Bu
durum, isgiiciiniin egitilmesini gii¢clestirmekte, sektorii de niteliksiz isgilicti kullanma
tehlikesiyle kars1 karsiya birakmaktadir. Kalite konusunda basariya ulagmak isteyen
ingaat sirketleri, yapim siireci esnasindaki hatalar1 ve tekrarlanan isleri irdeleyerek
sebeplerini bulmali ve bu konulara odaklanarak ¢6ziim arayiglarina gitmeli, soz
konusu eksikleri gidermek i¢in iggiiclinii siirekli olarak egitmelidir (Love vd., 2000).
Toplam Kalite Yonetimi uygulamasinin yayginlagmasi, sektordeki iggiliciiniin temel
kalite bilincine ulagmasini saglayacaktir. Bu da, bir firmadan digerine gecen iscilerin
firma bazindaki kalite sistemiyle ilgili egitimini kolaylastirarak adaptasyonlarini

hizlandiracaktir (Arditi ve Giinaydin, 1998).

Yapim siirecinde takim ¢alismasi, kalitenin saglanmasi kadar ¢atigmalarin 6nlenmesi

bakimindan da 6nem tagimaktadir. Takimlarin etkinliginin ve koordinasyonunun
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saglanmasi ise yine yonetimin bir sorumlulugudur. Takimlarin organizasyonu ve
yapisi, firmadan firmaya degisiklik gosterebilmektedir. Takim c¢alismasi, kalitenin
tyilestirilmesi i¢in herkesin aktif olarak katilimima olanak tanimasi bakimindan
oldukca faydalhidir. Takimlarin, yapim tekniklerini gelistirebilecegi, verimlilik ve
etkinlik artis1 saglayacagi, bu sayede de hatali islerin yeniden yapilmasini dnleyerek
maliyetleri diigiirecegi unutulmamalidir. Takimlarin koordinasyonu, malzeme ve
kaynaklarin etkin kullanilmasi, aktivitelerin etkin sekilde planlanmasi ve ¢atismalarin
Onlenmesi ac¢isindan kritiktir.  Giliniimlizde, yapim siirecinde koordinasyonun
arttirtlmas1  i¢in  bilgi ve enformasyon teknolojilerinin kullanim1  gitgide

yayginlasmaktadir (Arditi ve Gilinaydin, 1998).

Yapim siirecinde farkli katilimcilarin iliskileri agisindan, uyum ve isbirligi igerisinde
calismalar1 kalitede artig saglayacaktir. Bu isbirliginin saglanmasinin bir yolu da
“partnering”dir. “Partnering” sayesinde firmalar, hedeflere ulagsmak i¢in uzun siireli
giiven ve ortak vizyon cercevesinde, kaynaklarini paylasarak isbirligi yaparlar. Bu da,
her katilimcinin kendi basaris1 ve tiim katilimcilarin kolektif basarisi icin gereken
takim caligmasi ortamina olanak tanir. Bu sebeple “partnering”, insaat sektoriinde
proje bazinda, bir kalite gelistirme-iyilestirme araci olarak kullanilmaktadir (Arditi ve

Gilinaydin, 1998).

Istatistiksel kalite kontrol, toplam kalite ydnetimi felsefesinin, ISO 9000
standartlarinda da Onemle alt1 c¢izilen temellerinden biri iken, yap1 projelerinin
kalitesini arttirmak konusunda fazla avantaj sagliyor gibi géziikmemektedir (Hellard,
1994). Bunun sebebi yine, yapi projelerinin tek defaya mahsus, 6zgilin {riinler
olmasindan kaynaklanmaktadir. Temel tasarim diizeyinde olmasa dahi yapim
asamasinda karsilagilacak pek cok detay, her bir projeyi digerinden tamamen farkli
kilmakta, bu durum da istatistiki siire¢ kontroliinlin bina endiistrisinde kullanimini

giiclestirmektedir (Hellard, 1994).

Yapim siirecinde farkli i kalemlerinin yapimci firma tarafindan alt yiiklenicilere
tasere edilmesi de kaliteyi etkileyen bir baska faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Zira yapimcinin sahip oldugu kalite vizyonu ve uygulamakta oldugu kalite sistemi, alt

yiiklenicilerinkiyle Ortiismeyebileceginden, hedeflenen kalite diizeyinin erisilmesini
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giiclestirebilmektedir (McGeorge, and Palmer, 1997). Bu durum, yapim siireci

boyunca ana yiiklenicinin denetiminin dnemini ortaya koymaktadir.

Yapi projeleri bilindigi gibi ¢ok ¢esitlidir ve herhangi bir proje i¢in pek ¢ok yapimci
firmanin teklif vermesi de s6z konusudur. Dolayisiyla uygun yapimcinin segilmesi,
kalite faktorlerinden bir tanesi olarak degerlendirilebilir. ~ Yapimer firmanin
referanslari, uzmanhk alani, yetkinligi, finansal durumu, sahip oldugu makine,
ekipman ve isgiicti, teknik personelinin yeterlilik diizeyi, gibi pek ¢ok parametre son
tiriinlin kalitesini direk yoldan etkileyebileceginden otiirii oldukca kritiktir ve dikkate

alimmalidir (Arditi ve Gilinaydin, 1998).

Tasarim siirecinin temel ciktilar1 olan ¢izimler ve teknik sartname, yapim siirecinin
girdisidir.  Dolayistyla bu iki dokuman setinin kalitesi, yapim siirecinin kalite
faktorlerinden biri oldugu gibi, nihai {riiniin kalitesi bakimindan da oldukca

belirleyicidir (Arditi ve Giinaydin, 1998).

4.2.3. Kullanim Siireci

Konuyla 1ilgili literatiir incelendiginde, yapir iiretiminde kalite faktorleri iizerine
yapilan irdelemelerin ¢ogunlukla tasarim siirecine veya yapim siirecine odaklandigi,
kullanim siirecinin ise genellikle ihmal edildigi gézlemlenmistir. Oysa yap1 liretim
stirecinin alt safhalari olan tasarim, yapim ve kullanim asamalarinin birbirleriyle olan
etkilesimini gosteren Sekil 4.1°1 hatirlayacak olursak, yapinin hayat egrisi hakkinda
fikir yiritebilmek i¢in, s6z konusu siiregleri kapali bir yasam dongiisii olarak
algilamanin gerekliligi ve dolayistyla kullanim siirecinden alinan geri bildirimin

Oonemi ortaya ¢ikmaktadir.

Rekabetin yiiksek oldugu ortamlarda, iiriin odakli yaklasim yerine siire¢ odakli
yaklagimin firmalari ¢6ziime ulastiracagina deginilmisti. Toplam kalite yonetiminin
temellerinden birini olusturan siire¢ odakli yaklagimin bina endiistrisinde uygulanmasi
ve benimsenmesi siire¢lerin birbiriyle olan iliski diizeyini arttiracaktir. Bu bakis agist,
toplam kalite yOnetiminin yap1 liretimine adaptasyonu halinde sadece son iirilinii
kullanan miisterinin tatmininin degil, biitiin slireclerdeki tiim katilimecilarin tatmininin

garanti altina alinabilecegini gostermektedir.
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Uzun 0miirlii olmak {izere tasarlanan yapilarda, zamana bagli etkenlerin 6nemi agiktir.
Bu durum, bakim kalitesi kavramini giindeme getirmektedir ve bakim kalitesinin
siirekliligi tasarim ve yapim siirecleriyle saglanan kalite diizeyinin korunmasi igin
gereklidir. Kullanim siirecindeki bakim ydnetiminin kalitesi, olusturulan yonetim
modeline, grubun niteliklerine baglidir (Altas, 1996). Bununla beraber, kullanim
stirecindeki bakim faaliyetlerinin egitim gerektirdigi unutulmamalidir (Arditi ve
Gilinaydin, 1998). Bu tip hizmetler, kullanici tatmininin siirekliliginin saglanmasi
acisindan O6nem tasir. Yapinin mevcut durumunun, kabul edilebilir standart kalite
normlarinin altina diigmesi, arzu edilen bir durum degildir. Tasarimla segilen
malzemenin performans1 ve sistem (1sitma, havalandirma vb.) performansinin
giivenilirligi de kalite parametreleri arasinda karsimiza c¢ikmaktadir.  Ulasilan
giivenilirligin anlasilmasi i¢in ise, kullanim sonrasi degerlendirmenin yapilmasi
gerekli olmaktadir. Onleyici ya da programli bakim/onarim ve hizmetin iyilestirildigi
programsiz bakim/onarim, istenilen kalite diizeyinin siirdiiriilebilmesi i¢in gereklidir.
Bakimin etkili olmas1 ise, endiistri alaninda oldugu gibi destek teknolojilere baglidir
(Altas, 1996). Programli bakim/onarim hizmetleri s6z konusu olunca karsilasilan iki
onemli kalite parametresi ise, bakim/onarim kilavuzu ve kullanim biitgesidir. Bakim
kilavuzu, yapmin teknik oOzelliklerini ve periyodik bakim programlarinin igerigini
kapsamaktadir, ve tasarim-yapim siirecindeki uzman profesyoneller tarafindan
hazirlanmasi tercih edilmektedir. Periyodik bakimin, yapinin kullanim uygunlugunun
sirdiiriilmesi bakimindan onemli oldugu ve uzun vadede dogabilecek hasarlari
Onleyerek maliyetler agisindan tasarruf saglayacagi unutulmamalidir (Arditi ve

Gilinaydin, 1998).

Projenin heniiz baslangi¢ safhalarinda iken, programin olusturuldugu ve yapinin
planlandig1 asamada, kullanim biitgesinin limitleri de belirlenmelidir.  Yapinin
kullanimi  ve kullanimma iligkin tiim detaylar, kullanicinin = gereksinimleri
dogrultusunda, tasarim asamasindayken planlanmalidir. Diisik  kullanim
maliyetlerinin kullanici tarafindan avantajli olacagi agiktir. Bununla beraber diigiik
kullanim maliyetlerinin, yapinin etkinligi ve verimiyle ilintili oldugu, bunun da
baslangi¢c fazinda daha biiylik yatirimlar gerektirdigi unutulmamalidir. Bu agidan
bakildiginda, tasarim ve yapim kalitesinin ylikseltilmesi i¢in yapilan ¢aligmalarin,

kullanim siireci maliyetlerini diislirecek bir kalite girdisi olusturacagt muhakkaktir

(Arditi ve Glinaydin, 1998).
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Yapinin kullanim uygunlugu, zaman igerisinde degisen islevlere uyum saglayabilme
Ozelligidir ve kullanim siireci kalite parametrelerinden birini teskil etmektedir. Uzun
Omiirlii bir {iriin olan yapinin, yasam siiresi boyunca beklenen kullanim islevinde
degisiklikler olabilir. Yapmin bu degisen ihtiyaglara uyum saglayabilme ozelligi
Altas (1996) tarafindan iki degisik sekilde tammlanmstir. ilk kavram olan esneklik,
yapinin mekan organizasyonundaki, mekan Olgiilerindeki veya mekan agikliklarinin
yerleri ve oranlarindaki kriterlerle degerlendirilmektedir. Yapimin herhangi bir
fiziksel degisiklik gerektirmeden yeni isleve uydurulmasidir. Ikinci kavram olan
uyabilirlik kavrami ise, yapida fiziksel bir takim degisiklikler yapilarak yeni isleve
adaptasyonunun saglanmasidir.  Mekanlardaki eklenebilirlik, béliinebilirlik gibi
ozellikler 6nem kazanirken, yapmin degismeyen elemanlarinin tasarimi, konumu,

Olciileri bu hususta 6nemli parametreleri ifade etmektedir.

Yapinin zaman igerisinde degisen islevlere uyum saglayabilme 0Ozelligi s6z
konusuyken, kullaniciya bu hususta verilecek hizmet de kalite parametrelerinden biri
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Zira kullanmakta oldugu yapmin teknik o6zellikleri
konusunda yeterli bilgi donanimina sahip olmayan kullanicinin, bu yonde etkin

cozlimler getirebilmesi her zaman i¢in olas1 degildir.

Miisteri odakli yaklasim acisindan son kullanici tatmini biiylik 6nem tasidigina gore,
yapinin tamamlanmast ve kullanim siirecinin baglamasi ile birlikte, yapinin
performansma iligkin  kullanicidan  alinacak  geri-bildirimlerin  takibi  ve
degerlendirilmesine yogunlasilmalidir. S6z konusu geri-bildirimler etkin sekilde
degerlendirildigi takdirde, yeni projeler i¢in kalite girdisi saglayacaktir. Tasarim ve
yapim siirecindeki profesyonellerin tatminsizlige sebep olan olasi hatalar
tekrarlamalarin1  Onleyecektir.  Dolayisiyla, ozellikle tek tip yapr iiretiminde
uzmanlagsmis firmalar i¢in kritiktir ve siirekli takip edilmesi, glincellenmesi gereken

bir veri kaynagi olusturmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, biitiinciil sistem anlayisinin {iiriinii olmasindan o6tiirii, ingaat
sektoriindeki firmalara silire¢ odakli yaklasimi benimsemelerinde yol gosterici
olacaktir.  Yapr iiretimi siireglerindeki hizmet kalitesini arttiracak, siireglerdeki

katilimcilarin birbirleriyle olan iliskilerini etkinlestirecektir.
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Yapi liretiminin tek defaya mahsus, 6zgiin bir siire¢ olmas1 toplam kalite yonetiminin
uygulanmasii gii¢lestiren en 6nemli bariyer konumundadir. Ciinkii bu durum,
projeden projeye farklilik gosteren degiskenlerle ilgili standartlar koymayi
giiclestirmekte ve kalite kriterlerini belirsizlestirmektedir. Toplam kalite yonetiminin
odak noktast ise kullanict memnuniyeti olduguna gore, projenin erken tasarim
safhalarindan itibaren kullanici gereksinimlerine kulak verilmesi, kullanicinin dile
getirilen ve getirilemeyen ihtiyaglarinin incelikle tespit edilmesi, bunlar arasindaki
oncelik siralarinin  belirlenerek kalite hedeflerinin ortaya konulmasi 6nem

kazanmaktadir.
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5. SAHA ARASTIRMASI: Tek Tip Yapr Uretiminde Uzmanlasms Bir Insaat

Firmasinin Kalite Calismalarinin irdelenmesi

Amag¢ ve Kapsam

Saha caligmasimin amaci, toplam kalite yonetimini uygulamakta olan bir insaat
firmasinin yap1 iretim siirecinin farkli asamalarindaki kalite ¢alismalarinin
derinlemesine irdelenmesidir. ~ Aym1 tip yapr {lretiminde, kullanim siirecinde
misteriden alinan geribildirimin yeni tasarimlara ne oranda kalite girdisi sagladigi
sorusu, alan caligmasinin ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Dolayisiyla tek tip yapi
iiretiminde uzmanlasmis olan ve miisterisi ayn1 zamanda kullanicisi olan bir konut
yapim firmasinin, is siireglerinde yliriitmekte oldugu kalite calismalar1 irdelenmis,
yap1 projelerinin yasam dongiisiindeki siireclerin bir digerine ne oranda girdi-¢ikti

sagladig1 aragtirilmistir.

Toplanan veriler 15181nda, toplam kalite yonetiminin planlama araglarindan biri olan
kalite fonksiyon yayilimimin, Tiirk insaat sektoriinde toplu konut {iretiminde

kullanilmasi lizerine bir irdeleme yapilarak oneriler getirilecektir.

Yontem

Kalite kavraminin literatiirdeki tanimlar1 ve tarihsel geg¢misi incelendikten sonra,
toplam kalite felsefesi ve toplam kalite yonetimi irdelenmis, toplam kalite yonetiminin
esaslarina ve uygulamada getirecegi faydalara deginilmistir. Yapi projelerinin yasam
dongiislinii olusturan tasarim, yapim ve kullanim siireclerinden bahsedilerek bu
siireglerin birbiriyle olan iligkileri ve her bir siirecte kaliteyi etkileyen faktorler
tizerinde durulmustur. Bu bilgiler 15181nda, siirecler iizerine fikir yiirtitiilebilmesi i¢in,
toplam kalite yonetimini uygulamakta olan Soyak Toplu Konut A.S.’nin firma yapisi,
kalite sistemini algilayis1 ve uygulayisi {lizerinde incelemeler yapilmistir. Halen
devam etmekte olan Yenisehir Evleri Projesi, ornek proje olarak irdelenmis,

siireglerdeki kalite ¢alismalarina iliskin veriler toplanmistir. Teknik takim lideri Omer
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Siireyya Akbay ile yapilan birebir goriismelerin yani sira, organizasyonel isleyise
iliskin  gozlemler yapilmig, firmanin kalite sistem dokiimantasyonundan

faydalanilmistir.

Ingaat siireci, yap: iiretiminin dogasi geregi, teknik ve organizasyonel ozellikler
bakimindan biiylik o6l¢iide tek defaya mahsustur. Bu durum, Toplam Kalite
Yonetimi’nin yap1 Uretim siirecine uyarlanmasinda en biiyilkk engel olarak
algilanmaktadir. Zira liretimde tekrarin bulunmamasi, herhangi bir proje i¢in gegerli
olan degiskenleri bir diger projede gecersiz kilmakta, bu durum da standartlar
konulmasini zorlastirmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’nin sektdrde yayginlagsmasini
engellemekte, endiistri sektoriinde oldukca popiiler olan bir takim toplam kalite

yonetimi araglarinin kullanilmasini da giiglestirmektedir.

Bu tezde 6ne siiriilen varsayima gore, bu giigliigiin yenilebilmesi,

1. Firmalarin arsa gelistirme ve tasarim hizmetlerinden, iiretim ve hatta iiretim
sonras1 hizmetleri veren biitiinciil bir yapiya kavusmalari ve,

2. Tek tip yapr liretiminde uzmanlagmalar1

ile miimkiin olabilecektir. Firmalarin tiim hizmetleri tek biinye altinda toplamalari,
stireglerin birbiriyle olan etkilesimini kuvvetlendirecek, son iirlin kalitesiyle degil
sireglerin  kalitesiyle ilgilenen toplam kalite yOnetiminin adaptasyonunu
kolaylastiracaktir. Her bir siirec, kendi ¢iktisini “siirecin son {iriinii”” olarak gérmekten
vazgecerek, “bir sonraki siirecin kalite girdisi” olarak degerlendirecektir. Firmalarin
tek tip yapr iiretiminde uzmanlagmasi ise, kullanim siirecinde miisterilerden alinan
geri-bildirimin yeni projeler igin tasarim verisi olarak kullanilmasi avantajini
saglayacaktir. Kalite temellerinin heniiz tasarim siirecinde atildigini hatirlayacak
olursak, mevcut kullanicilardan alinan geri bildirimin yeni projelere tasarim verisi
saglamasinin dnemi anlagilacaktir. Bu defa da bu verinin dogru sekilde siizgecten
gecirilerek tasarim girdisi haline getirilmesi, hedeflenen kalitenin saglanmasi
acisindan belirlenen tasarim kriterleri arasinda onem ve Oncelik sirasinin tespit
edilmesi geregi giindeme gelmektedir. Bunu saglamak i¢in kullanilacak araglardan
birisi de kalite fonksiyon yayilimi metodolojisidir. Ne yazik ki, endiistri sektdriinde

yayginlagsmakta olan bu teknik, ingaat sektoriinde pek fazla kullanilmamakta ve
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taninmamaktadir. Bunun sebebi de insaat sektoriiniin az once deginilen kendine has

szelligidir.

Saha Arastirmasi i¢in Firma Secimi Kriterleri

Toplu konut tarzinda yapilan insaatlarda, binalarin yapimi tek defaya mahsus
olmadigindan, bu tarz biiyiik, birden fazla binanin olusturdugu ¢evrelerin ingaatinda
seri Uretimin s6z konusu oldugundan soz edilebilir. Belli bir insaat standardini

yakalamak ve bu standarda uygun binalar insa etmek miimkiin olabilir. (Seker, 2000)

Toplu konutun endiistri iiriiniine en yakin yap1 tiiri oldugu mantigindan hareketle,
endiistri alaninda kabul goéren ve yayginlagmakta olan QFD metodolojisinin
uyarlanmasi i¢in uygun bir platform teskil edebilecegi diisiintilmiistiir. Tek tip yap1
tretiminde uzmanlagsmis olmasi, tasarimdan, liretime ve iliretim sonrasi hizmetlere
kadar tim siiregleri tek yapi bilinyesinde biitlinlestirmis olmasi, toplam kalite
yonetimini uyguluyor olmasi, kalite sertifikasina sahip olmasi ve toplu konut
tretiminde sektoriin lideri konumunda olmasi sebeplerinden oOtiirii, akademik
calismanin 6nemli bir boliimiinii olusturan saha arastirmasinda incelenmek {izere

Soyak Toplu Konut A.S. secilmistir.

5.1. Soyak Toplu Konut A.S. Kalite Yaklasimlar1 Incelemesi

Soyak Toplu Konut A.S., Soyak Holding biinyesindeki insaat grubuna bagli olarak
1985 yilinda kurulmustur. Bugiin toplu konut iiretiminde sektoriin lideri konumunda
olan kurulusun temel hedefi, “modern insaat yonetim tekniklerini, iist kalitede
malzeme ve istiin vasifli isgiicii kullanmak suretiyle; gelismekte olan bolgelerde
heniiz imara ac¢ilmamis arazileri, profesyonel ve ince diisliniilmiig imariyla yeni yasam
alanlarina doniistiirmek, insanlara rahat ve ¢agdas yasayabilecekleri ortamlar sunan
ekonomik konut projeleri gerceklestirmek™ olarak ifade edilmektedir. Firmanin
oncelikli unsurlar1 arasinda “miisteri tatmini” kavrami ilk sirada yer aldigindan otiirti,
bitirilen projelerle kazanilan giivenin, teslim sonrasi hizmetlerle kalici bir

memnuniyete doniistiiriillmesi amaglanmaktadir.

Kalite kavramina bakisin1 ve kalite yOnetimini uygulayisim1 irdelemeden Once

firmanin vizyonu ve misyonu hakkinda fikir sahibi olmak aydinlatici olacaktir. Soyak
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Toplu Konut A.S. vizyonunu, “ge¢misten gelen deneyimleriyle, i¢ ve dis miisteri
memnuniyetini 6n planda tutup topyekiin milkemmellesme anlayigini esas alarak ve
siirekli geliserek marka devamliligini insana, dogaya, cevreye ve topluma saygili
olarak siirdiirmek ve bu sekilde ekonomiye katkida bulunmak” olarak ifade
etmektedir. Belirlenmis kurumsal misyon ise, miisterilerin degisen yasam
anlayislariyla ilgili beklenti ve ihtiyaglarini belirlemek, entelektiiel sermayeyi ve en
gelismis teknolojiyi kullanarak gilivenilir ve daha iyi yasanabilir konut projeleri
yaratmaktir. Bu dogrultuda, kurum kiiltiiriiniin ve yonetim felsefesinin ¢alisanlara,

miisterilere ve tedarikgilere siirekli olarak yayilmasina galigilmaktadir.

Bir sirketin rekabet¢i digs ortamda varligini siirdiirebilmesi ve kendi i¢ islerini
basariyla yonetebilmesi, firmanin tiim bireyleri tarafindan paylasilan ve benimsenen
degerlerle yakindan ilintilidir. Firmanin kalite kiiltiiriinii belirleyecek olan da hig
kuskusuz bu degerler biitiiniidiir. Soyak Toplu Konut A.S.’nin ifade edilen kurumsal

degerleri ise su sekilde siralanmaktadir:

o Insana ve gevreye saygi,
° Demokratik ve katilimc1 ortam,
. Topyekiin miikemmellesme ve siirekli gelisim

. Takimdaglik
. Uzlasma

. I¢ ve dis miisteri odaklilik

o Entelektiiel sermaye

. Ozelestiri

o Pozitif diislince ve pozitif enerji
. Giivenilirlik

Firma ile yapilan goriisme sonucunda, yaklagik 130 kisi civarinda olan firma
calisanlarinin %10’unun st yonetimi teskil ettigi, miihendis ve mimarlarin ise
%30’luk bir dilimi olusturdugu 6grenilmistir. Personel alimlarinda egitim ve tecriibe
en Oonemli kriterler olarak 6ne ¢ikarken, personelin sirkette ortalama caligsma siiresi ise

1-2 wyil olarak bulgulanmigtir. Sirketten ayrilan personelin ayrilma sebepleri
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incelendiginde ise, proje bazli iiretimin birincil sebep olarak one ¢iktig1, iilkenin

ekonomik kosullarinin da bu konuda etkili oldugu ortaya konmustur.

Firmada kararlarin iist yonetim tarafindan alindigi hiyerarsik bir sistem yerine, tiim
calisanlarin ortak talep ve fikirlerine dayanan katilimer bir yonetim yaklagimi s6z
konusudur. Calisanlarin katilimi sirket kiiltiiriiniin 6nemli bir parcasi oldugundan,

calisanlar arasinda her diizeyde periyodik toplantilar diizenlenmektedir.

Firma tarafindan oncelikli unsurlar degerlendirildiginde, miisteri memnuniyetinin ilk
sirada geldigi gozlemlenmigtir. Bunu sirasiyla, giivenilirligin saglanmasi, karlilig
arttirma, firmanin hayatta kalmasi, is programina uygunluk, teknolojik liderlik, pazar

payini arttirma, ¢evreye hizmet ve topluma hizmet gibi unsurlar takip etmektedir.

5.1.1. Firmanin Devam Eden Projeleri

Soyak Toplu Konut A.S., devam etmekte olan konut projelerini, sadece konut
birimlerinin iiretimi olarak degil, ayn1 zamanda yesil alanlari, aligveris merkezleri,
sosyal/sportif tesisleri ve altyapisi ile ele aldigindan, gerek projelendirdigi alanin,
gerekse yakin cevresinin yasam kalitesinin yiikselmesine katkida bulunmaktadir.
Firmanin halen devam etmekte olan isleri, tamamlanmislik yiizdesi %80’ler civarinda
olan Soyak Yenisehir projesi ve insaati yaklagik 3 ay igerisinde baslayacak olan

Istanbul Halkali 4. Etap Konutlar1’dir.

Soyak Yenisehir, 320 bin metrekare alan {izerinde 6 etap ve 3 bin konut olarak
planlanmig, biinyesindeki ilkogretim okulu, alisveris merkezi, sosyal alanlari, spor
tesisleri ile, kentli ve ¢ekirdek ailelere biitiinsel bir yagam alan1 sunmak iizere organize
edilmistir. Teslim edilmis olan ilk 4 etapta bugiinkii verilere gore yaklasik 2500 aile
ikamet etmektedir.

Toplu Konut Idaresi tarafindan ihale edilmis olan istanbul Halkali 4. Etap Konutlari
ise, 1200 konut ve 140 villadan olugmaktadir. 1, 2 ve 3 odali apartman dairelerinden
olusan konutlarla, 4 ve 5 odali villalardan olusan birimler heniiz tasarim

asamasindadir ve insaatin yaklasik 3 ay icerisinde baglamasi diisiintilmektedir.
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5.1.2. Firmanin Kalite Sistemini Algilayis1 ve Uygulayisi

Firmanin tiim bireyleri tarafindan benimsenmis olan kalite politikas1 miisteri yonelimli
oldugundan, miisterilerin goriisleri her agsamada kalite planlarina dahil edilmektedir.
Firma tarafindan kalite kavrami, gelistirme ve 0n arastirma asamalarinda siirece dahile
edilmekte olup, iretim asamasindan son kontrol asamasina kadar tiim siiregleri
yonlendiren bir unsur olmaktadir. Firmanin bakis acisiyla kalite kavrami, {iriinii,
miisteri ile olan iliskileri, ¢calisma ortamini, liretim sonrasi teknik destek ve bakim
hizmetlerini ve daha pek ¢ok unsuru kapsamaktadir. Firmanin miisteri taleplerine
yonelik piyasa arastirmasi yaptigi, siirecin tiim asamalarinda miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi i¢in pek ¢ok araglar kullanildigr ve miisteri sikayetlerinin dnemle dikkate

alindig1 bulgulanmastir.

Firmada her proje i¢in silire-maliyet planlamasi ve denetimi uygulanmaktadir.
Bununla beraber, siire ve maliyet azaltict onlemler s6z konusu oldugunda kalite
unsuru belirleyici olmaktadir ve kalitede herhangi bir azalma varsa, hicbir sekilde
maliyet kisitlamas1 yoluna gidilmemektedir. Maliyet ve siire kontroliine yonelik
olarak, zaman zaman, herhangi bir {iretim asamasinin gelistirilmesi, degistirilmesi ya
da ortadan kaldirilmas1 gibi kokli degisikliklere gidildigi olmaktadir. Ancak bunun
degisim miihendisligi uygulamasi olmadig1 vurgulanarak, yeniden yapilanma yerine

sadece siireglerde birtakim diizeltme politikalar1 yoluna gidildigi belirtilmistir.

Firmada, caligmalarla ilgili yazili gérev ve is tanimlari, yazili {iretim plan ve
programlari, misteri ve/veya diger kuruluslarla yapilacak sozlesmelerin
hazirlanmasinda basvurulacak yazili talimatnameler, saglanmasi gereken miisteri
memnuniyeti ve Uriin kalitesine yonelik talimatnameler gibi pek cok yazili iletisim

uygulamalar yaygin sekilde kullanilmaktadir.

Firmada gecerli olan kalite unsurunun temeli, ii¢ yildir uygulanmakta olan toplam
kalite yonetimi anlayisina dayanmaktadir. Insaat sektoriindeki firmalarin en dnemli
sorununun “organizasyon birimleri arasindaki kopukluk” olduguna inanan firma,

toplam kalite yonetimini bu sorunu yenecek en biiyiik silah olarak gérmektedir.
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Firmada kalite yonetim sisteminin uygulanmasinin bir bagka 6nemli nedeni, rekabetin
cok yogun oldugu sektorde sagladigi pazar pay: artisi olarak belirtilmistir. Toplam
Kalite Yonetimi uygulamasinin firmaya pek cok anlamda avantaj sagladigi dile
getirilmistir.  Bunlar o6zetle, kalite artigi, toplam maliyetlerin azalmasi, kar artisi,
verimlilik artig1, etkinlik artigi, calisma hayatinin kalitesindeki artiglar, firma
kiiltiirtindeki degisiklikler, miisteri memnuniyetinin artis1 ve tedarikcilerden temin
edilen hammadde / malzeme / yar1 mamul kalitesindeki artis olarak siralanabilir.
TKY’nin uluslar arasi1 platformda sagladigi avantajlar sorgulandiginda ise, kalite
sisteminin Amerika ve Avrupa baglaminda uluslar arasi platforma c¢ikis kapisi
niteliginde oldugu dile getirilmis, bununla beraber Japonya ve Uzak Dogu icin ise

sadece belgenin yeterli olmadig1 vurgulanmaistir.

Uygulanan Kalite Yonetim Sistemi’nin firmanin organizasyonel yapisini ne sekilde
etkiledigi sorgulandiginda, farkindalik ve sistematik yap1 tizerinde oldukg¢a gelistirici
bir etki gosterdigi, bununla beraber takimdaslik faaliyetlerinin faydalariin ise heniiz

tam anlamiyla elde edilemedigi dile getirilmistir.

Firmanin ezelden beri benimsemis oldugu kalite politikas1 ve bu husustaki saglam
altyapis1 sebebiyle, kalite giivence sistemine gegiste fazla sikinti yasanmadig
belirtilmistir. Calisanlarin bir kesimi kalite giivence sistemini gereksiz gorerek tepki
gostermis olsalar dahi, “calisan odakli ve katilimc1 yonetim” sayesinde bu durumun
asilmasi ve calisanlara sistemin gerekliliginin anlatilarak katilimin saglanmasi ¢ok giic

olmamustir.

Kalite Sistemi’ne gegisle birlikte, diger firmalarla kalite yaklagimindaki bazi
farkliliklarin sebep oldugu bir takim sorunlarin yasandigi kabul edilmistir. Bunu
asmak i¢in beraber calisilan diger firmalarin kalite sistemine uyum igin zorlandig
belirtilmis, hatta gerekirse tiim tedarikgilere belgelendirme icin destek verilebilecegi

dile getirilmistir.

Firmanin gelecekle ilgili kararlarin1 alirken ¢evresel veri analizleri yaptig1r ve bunlar
proje bazli olarak giincelledigi bulgulanmistir. Firmanin kendisini, sektor i¢inden ve
disindan ¢esitli sirketlerle yonetim anlayisi ve kalite anlayis1 yoniinden karsilagtirdigi

dile getirilmekle beraber, tipki iilkemizdeki diger firmalar gibi, gercek anlamda
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objektif ve ayrintili kiyaslama c¢aligsmalar1 yapmadigi; sirket iginde Ozellikle proje
bazli ve informal veri alig verisini tercih ettigi ortaya ¢ikmistir. Firmanin yonetim
anlayisinda izledigi ¢alisan odakli ve katilimci tutum, kalite sistemine gegiste yasanan
sorunlarin minimuma indirilmesinde etkili olmustur. Kalite Sistemine gegiste sirket
icerisinde ¢alisan ve farkli disiplinlerden gelen uzman kisilerden yararlanildig gibi,
gerekli konularda danisman firmalarin tecriibelerinden de faydalanilmistir. Firmanin

deger yonetimi ve yalin yonetim ile ilgili ¢esitli calismalar1 da bulunmaktadir.

5.1.3. Firmanin Topyekiin Miikemmellesme Projesi

Son ii¢ yildir Toplam Kalite Yonetimi’ni uygulayan ve toplam kalite felsefesinin
miilkemmellesme modellerinden biri olan “topyekiin miikemmellesme” yi kendine
hedef edinmis olan firma, uluslar aras1 degerlendirme kurulusu BVQI tarafindan ISO
9001: 2000 kalite yonetim sistem belgesini almaya hak kazanmistir. Belgelendirme
kurulusu tarafindan yilda bir kere denetlemeye tabi tutulan firma, kendi biinyesinde
olusturdugu “i¢ denet¢i takimi” sayesinde yilda 3 defaya mahsus i¢ denetim
gerceklestirmektedir.  Bunun yanmi sira siirekli kalite kontrolli, organizasyon
igerisindeki her birim, dnceden hazirlanmis olan kalite kontrol formlari kullanmak

suretiyle kendi kendine gergeklestirmektedir.

Firmanin topyekiin miikemmellesme projesi kapsaminda oncelikle vizyon gelistirme
ve bilinglendirme egitimlerine yer verilmistir. Bu egitimlerde amag, tiim calisanlar
topyekiin miikemmellesme ve takimdaslik felsefesi lizerine yogunlagtirmak olmustur.
Tim calisanlar ve tedarikgilere verilen egitimleri, Kalite Yonetim Sistemi Takimi’nin
kurulmasi izlemistir. Takim, organizasyondan aldig1 gii¢le is siireglerini revize ederek
“ana proses”i olusturmustur. Bu dogrultuda organizasyon yapist iyilestirilerek
kurumun kalite politikalari, hedefleri, vizyonu ve misyonu belirlenmistir. Tim
calisanlara ve tedarik¢ilere topyekiin miikemmellesme felsefesi ve 1SO-9001:2000
kalite yonetim sistemi egitimleri verilmistir. Siirekli iyilestirme felsefesiyle planli
egitimlere diinyadaki degisen trendler, takimdaslik, liderlik ve motivasyon, siire¢
iyilestirme, istatistiksel proses kontrolii ve bunun gibi alanlarda halen devam
edilmektedir. Organizasyon igerisindeki tiim takimlar, is siirecleri ve standardin
gereklilikleri dogrultusunda Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonunu olusturmak
tizere el kitabi, prosediirler, gorev tanimlari, talimatlar, formlar ve diger kalite

kayitlarini hazirlayarak hayata gecirmistir. Fonksiyonlar, is siirecleri ve projelere gore
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aynt anda yapilanarak olusturulan kalite dokiimantasyonu isiginda tiim sistemler

birbirine entegre edilmistir. (Akbay, 2004)

5.2.  Ornek Projenin Farkh Siireclerindeki Kalite Calismalarinin Irdelenmesi

— Yenisehir Evleri

5.2.1. Proje icerigi

Soyak Yenisehir Projesi, 320 bin metrekare alan iizerinde 6 etap ve 3 bin konut olarak
planlanmistir. Konut birimlerinin yan1 sira okul, aligveris merkezi, spor tesisleri ve
sosyal alanlariyla kent yasaminin tiim fonksiyonlarini biinyesinde barindiran Soyak
Yenisehir’in tamamlanmiglik yiizdesi %80’ler civarindadir. Tamamlanmis ve teslim
edilmis olan ilk 4 etabinda bugilinkii verilere gore yaklasik 2500 aile ikamet
etmektedir.  Konutlarin etaplar bazinda dagilimi ve teslim tarihleri Tablo 5.1°de

goriilmektedir.

Tablo 5.1 Soyak Yenisehir Projesi, Konutlarin Dagilimi ve Teslim Tarihleri

ETAP KONUT SAYISI TESLIM TARIHI
SELALE EVLERI 1000 KONUT ARALIK 2001
PALMIYE EVLERI 895 KONUT EYLUL 2002
MANOLYA EVLERI 388 KONUT ARALIK 2002
BAMBU EVLERI 173 KONUT OCAK 2004
BAMBU RESIDENCE 123 KONUT OCAK 2005
KIiBELE EVLERI 326 KONUT OCAK 2005

5.2.2 Kalite Hedefleri

Bitmis iirlinlerin pazara tasindigi imalat sektdriinden farkli olarak, ingaat sektdriinde
son iiriin olan yapilarin tasarlanmasi ve {liretimi siiregleri mekansal olarak birbirinden
ayrismig  durumdadir. Bu sebeple tasarim ve {retim siiregleri arasindaki
koordinasyonun bi¢imi ve diizeyi, yapi liretiminin en dnemli kalite girdilerinden birini
olusturmaktadir. Bununla beraber, merkez ofisin uygulamakta oldugu kalite yonetim
sistemi ve edinmis oldugu kalite belgesinin yani sira, her bir proje santiyesi i¢in
olusturdugu organizasyon yapilanmasi Onem kazanmakta, s6z konusu kalite

sisteminin proje bazindaki yapilanmaya da eksiksiz adaptasyonu giindeme
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gelmektedir. Bunun Oneminin bilincinde olan Soyak Toplu Konut A.S., firma
bazindaki tiim kalite hedeflerini proje bazinda da gerceklestirerek, uluslar arasi
belgelendirme kurulusu olan BVQI (Bureau Veritas Belgelendirme Kurulusu)
tarafindan genellikle sirket bazinda verilen kalite belgesine, Soyak Yenisehir Projesi

bazinda da ulagsmustir.

5.2.3 Siirecler: Tasarim — Yapim — Kullanim

Tim siireclerden veri toplayan ve toplanan tiim verileri kalite girdisine doniistiirmeyi
hedefleyen Soyak Toplu Konut A.S.’nin ana prosesi siire¢ iyilestirmedir (Sekil 5.1).
Ana prosesin asamalarini olusturan arsa gelistirme, konsept tasarim, liretim ve teslim
sonrasi hizmetler, bir zincirin halkalar1 mantigiyla birbirini ardarda takip etmek
yerine, bir dongiliniin alt parcalar1 olarak siire¢ iyilestirme mantigiyla birbirlerini
tamamlamaktadirlar. Konusunun uzmani olan profesyoneller ise, takim g¢alismasi
anlayisinin bir parcasi olarak siire¢ iyilestirme adimlarina katilim saglayarak destek

olmaktadirlar.

ANA PROSES

ARSA
GELISTIRME
2 PAZARLAMA
| | SATIS (CRM)
KONSEPT
TASARIM
Ig . ;(EUREg 2 <::::| MALI iSLER

TESLIM ve TESLIM
SONRASI

Sekil 5.1 Soyak Toplu Konut A.S. Ana Proses Semasi1 (Soyak Toplu Konut A.S.

kalite dokiimantasyonundan alintidir.)
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Ana prosesin altinda prosediirler yer almaktadir ve bu prosediirler firmanin kalite
sistem dokiimantasyonunun temel ¢atkisini olugsturmaktadir. Bu prosediirlerin

tamami, bes ana baglik altinda toplanmis durumdadir. Bunlar,

e Insan Kaynaklar1 Prosediirleri,

e Uretim Prosediirleri,

e Sirket i¢i Isleyis Prosediirleri,

e Kalite Yonetim Sistemi Prosediirleri ve

e C.R.M. (Miisteri Iligkileri) Prosediirleridir.

Prosediirler, yapilmasi1 gereken islemlere iliskin esaslar1 belirlemeyi amaglamaktadir,
ve prosediirlerin altinda yapilacak isleri detayli olarak tanimlayan is talimatlar1 yer
almaktadir.  Is talimatlariyla tiim siire¢lerin yazili olarak tanimlanmis olmasi
saglanmistir. Bu gorev tanimlari, gérevle yiikiimlii kisilere imzalatilmaktadir ve soz
konusu siire¢ tamimlar1 organizasyon icerisinde herkesin erisimine agiktir. I
talimatlarinin altinda, teslim kontrol tutanagi yer alir. Sistemin en 6nemli kontrol
mekanizmas1 durumunda olan bu tutanaklar, islerin geregi gibi yapilip yapilmadiginin
belgesi niteligindedir ve proses kontroliinii saglayan en Onemli aragtir. Kalite
kontrolii, bu kalite kontrol formlarinin kullanilmasi ile organizasyon igerisindeki her

birim tarafindan kendi kendine gergeklestirilmektedir.

Siiregler boyunca calisanlardan, tedarik¢ilerden, miisterilerden ve hatta rakiplerden
veriler toplanmaktadir. Toplanan bu veriler, iyilestirme ¢alismalarinin 6nceliklerinin
belirlenmesinde etkili olurken, yonetsel kararlarin alinmasinda da yonlendirici
olmaktadir. Tim siireclere ait bilgiler elektronik ortama aktarilarak saklanmakta,

periyodik olarak giincellenmektedir.

e Tasarim Siireci: Yenisehir Evleri projesinin tiim tasarim ve yapim hizmetleri
Soyak Toplu Konut A.S. tarafindan gerceklestirilmektedir. Proje farkli etaplardan
olusan kapsamli bir proje oldugundan etaplar bazinda tasarim ve yapim faaliyetleri es
zamanli olarak yiiriitiilmektedir. Bu durum firmaya siirecler arasinda farkl: etaplardan
saglanan veri akiglar1 sayesinde de kaliteyi iyilestirme olanagi saglamaktadir. Her bir

etab1 kendi i¢inde bir alt proje olarak degerlendirmek miimkiindiir. Dolayisiyla ana
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prosesin her bir proje i¢in gegerli olacagini diisiliniirsek, her bir etap kendi igerisinde
tasarim-iiretim ve teslim sonrasi hizmetlerle adimlar arasi veri aligverisiyle siireg
tyilestirme prensibinin ¢alisir durumda oldugu bir dongii teskil etmektedir. Bununla
beraber, projelerin birbirine veri saglamasi da s6z konusudur. Ornegin tamamlanmis
olan ve kullanicisina teslim edilmis olan Selale Evleri’nin kullanim siirecinde
kullanicidan alman geri bildirim, Bambu Evleri tasarimi i¢in bir kalite girdisi

olusturmaktadir.

Alt1 ¢izilmesi gereken 6nemli nokta, firmanin miisterisinin ayni zamanda {iriiniin son
kullanicis1 olmasidir. Dolayisiyla miisterisinin beklentilerine odaklanan firma, ayn
zamanda iriinlin son kullanicisina yonelik saglikli bir tutum izlemektedir. Firmanin
uygulamakta oldugu toplam kalite yonetimi geregi benimsemis oldugu miisteri odakli
felsefenin bir sonucu olarak, tasarim asamasinda en 6nemli girdiyi miisteri beklenti ve
ihtiyaglart olusturmaktadir. Bu da miisterilerin tasarim siirecine dahil edilmesi
geregini giindeme getirmektedir. Miisterilerin tasarim siirecine dahil edilmesi, firma
tarafindan yapilan miisteri anketleri ve odak gruplar sayesinde gerceklestirilmektedir.
Bu sayede edinilen bilgiler, tasarim kriterlerinin belirlenmesinde kalite girdisi olarak

kullanilmaktadir.

Arsa gelistirme asamasini takip eden kavramsal tasarim asamasinin siire¢ iyilestirme
faaliyetlerine {iiretim planlama ve mali isler uzmanlart dahil edilmektedir.
Tasarimlarin “insa edilebilirligine” iliskin ve diger uygulama detaylar ile ilgili olarak
iretim uzmanlarindan destek alinirken, maliyet uzmanlari da heniiz tasarim
asamasindayken silirece dahil olarak maliyet planlamasi c¢aligmalariyla siireg

tyilestirmeye katkida bulunmaktadir.

Tasarimcr ¢iktilarinin - degerlendirildigi bu tasarim degerlendirme toplantilari
periyodik olarak haftada bir kez gergeklestirilmekte, toplantilarin sonuglar ise,
tasarim siire¢ iyilestirme toplant1 notlar1 halinde yayimlanarak organizasyon igerisinde

bilginin siirekli olarak dagilimi saglanmaktadir.

Heniliz tasarim asamasindayken tedarikgilerle iliski haline gecilmesi ve ilgili
hususlarda teklifler alinmasi da siirece girdiler saglamakta, boylelikle tedarikgiler de

heniiz tasarim agamasindayken siirece dahil edilmis olmaktadir.
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e  Yapim Siireci: Yapim siirecinin temel girdileri, tasarim siirecinin ¢iktis1 olan
proje ve dokiimanlardir. Yapim asamasinin tim alt siirecleri, bu dokiimanlar
dogrultusunda 6nceden yazili olarak tanimlanmistir. Yapim isleri bu yazili tanimlar
dogrultusunda gergeklesirken, yapim siirecinde uygulanacak onleyici ve diizeltici
faaliyetler, yapilan Ol¢iim ve deneyler, kullanilan ekipmanin bakim ve kontrol
islemleri, ve bunun gibi tiim yan faaliyetler kalite yonetim sistem dokiimantasyonunda
belirtilen esaslar dogrultusunda gergeklestirilmekte, kontrol tutanaklari ile adim adim
denetlenmekte ve veri olarak ydnetim bilgi sistemine aktarilarak organizasyon
icerisindeki yayilimi saglanmaktadir. Mevcut kalite yonetim sistem dokiimantasyonu,

santiyedeki proses kontroliiniin ve kalite denetiminin temelini olugturmaktadir.

Uretim siireg iyilestirme toplantilari santiyede diizenli olarak haftada bir giin
gerceklesmekte, bu toplantilara biitlin organizasyon genelindeki takim liderleri istirak
ederek takim caligmasi prensibiyle siire¢ iyilestirme hedefleri tespit edilmekte ve
uygulanmaktadir. Toplantilarin notlar1 diizenli olarak yayimlanmakta ve organizasyon
icerisindeki herkesin erisimine sunulmaktadir. Santiyede her hafta diizenli olarak
gerceklestirilen bir diger toplant1 ise, liretim takiminin kendi i¢inde yaptig1 toplantidir.
Taseronlarin ve calisanlarin katildigi bu toplantilarda, problemler ortaya konarak

onleyici ve diizeltici aksiyonlar belirlenmektedir.

Yapim stirecinde kalitenin saglanmasinda hig siiphesiz firmanin kalite anlayisinin yani
sira, malzeme, ekipman, taseronluk hizmetleri gibi pek cok parametrenin de kalite
kriterleri onem kazanmaktadir. Firmanin yapim siirecinde beraber calisilacak
tedarikgilere iliskin bir “onayli tedarikg¢i listesi” mevcuttur. Tedarikgilerle ilgili olarak
oncelikle Soyak Toplu Konut A.S. tarafindan s6z konusu tedarik¢inin teslim siiresi,
iiretim tesisi, iirlin performansi, fiyat-kalite dengesi, kalite belgesinin olup olmamasi
gibi kriterleri dogrultusunda bir degerlendirme yapilarak detayli rapor hazirlanir. Bu
rapor dogrultusunda uygunlugu onaylanan tedarik¢i, onayli tedarikgi listesine alinir.
Kalitenin giivence altina alinmasi icin firma, yapim siireci boyunca sadece onayl
tedarik¢i listesindeki tedarikgilerle calismaktadir ve onayli tedarikgi listesi, soz
konusu tedarikcilerin performans kriterleri g6z Oniine alinarak yillik bazda

giincellenmektedir.
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o  Kullamim Siireci: Kullanim siirecinin temel girdisi hi¢ siiphesiz yapim
siirecinin ¢iktis1 olan binalar ve fiziksel ¢evredir. Yapim siirecinin tamamlanmasinin
ardindan ikisi Soyak Toplu Konut A.S. biinyesinden olmak iizere toplam bes kisiden
olusan bir site yonetimi kurulur ve uygulama projeleri, teknik dokiimanlar, malzeme
bilgileri, kullanim-bakim dokiimantasyonlarmin tiimii site yonetimine teslim edilir.
Site yonetimi, igletme ile ilgili tiim faaliyetleri ihale usuliiyle profesyonel bir sirkete
ihale eder. Ilk yilin sonunda, site ydnetimindeki Soyak Toplu Konut A.S. yetkili
say1st bire iner, ikinci yilin sonunda ise Soyak Toplu Konut A.S. site yonetiminden
tamamen c¢ekilir. Burada, sistem oturana ve igler hale gelene dek danigmanlik etme ve

yonlendirme mantig1 yatmaktadir.

Soyak Toplu Konut A.S.’nin kullanim siireci boyunca siirekli olarak vermeye devam
ettigi hizmet, “call center” adini verdikleri teslim sonrasi miisteri hizmetleridir.
Teslim sonras1 hizmetler departmaninda konuyla ilgili mithendisler ve miihendislerin
alt kadrosunda ise, taseronlarin temsilcileri gorev yapmaktadir. Zira, Soyak Toplu
Konut A.S.’nin tiim taseronlariyla yaptig1 taseronluk sozlesmesinin en Onemli
maddelerinden birisi teslim sonrasi verilecek olan bu hizmettir, ki bu miisteri odakl
yaklasimi benimsemis bir firmanin kullanicisina saglayabilecegi en Onemli kalite
giivencesidir. Herhangi bir teknik sorunla karsilasan kullanici 24 saat boyunca teslim
sonrasi hizmetleri arayarak iicretsiz olarak ihtiyact olan teknik destegi almaktadir.
Kullanilan bilgi sistemi sayesinde, teslim sonrast hizmetlerin tiim faaliyetleri
raporlanarak organizasyon igerisinde yayimlanmaktadir. Bu raporlardan edinilen
bilgilerin analizi, karsilasilan teknik sorunlarin istatistiki degerlendirmesine olanak
saglayarak yapim siirecindeki taseron performans degerlendirmesine veri olarak geri

donmektedir.

Miisteri odakli bir yaklasimi benimsemis olan firmanin en 6nemli kalite hedefi,
kullanim siireci boyunca miisteri memnuniyetinin devam etmesidir. Bu amagcla
vermekte oldugu hizmetlerin yani sira kullanim siireci boyunca miisterileri takip
ederek memnuniyetlerini 6l¢en firma, bununla beraber kullanim siirecinde miisteriden
alman geri bildirimi yeni tasarimlarinda kalite girdisi olarak kullanmaktadir.
Potansiyel miisterinin hedef ve beklentilerini anlamaya yonelik, mevcut kullanicinin

ise memnuniyetini dlgmeye yonelik yapilan bu ¢alismalar iki sekilde yiiriitiilmektedir.
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Bunlarin birincisi siirekli olarak yapilmakta olan miisteri anketleridir. Miisteri
anketleri, miisterileri tanimaya yonelik sorularin yaninda, gereksinim ve beklentilerini
ortaya c¢ikarmaya yonelik sorular igermektedir. Miisteri anketleri, hem mevcut

kullanicilara hem de potansiyel miisterilere uygulanmaktadir.

Ikinci metot, miisterilerden olusturulan odak gruplardir. Yilda iki kez yapilan bu
uygulamada potansiyel miisterilerle birebir iliski kurma olanagi saglandigi gibi,
beklentiler ve gereksinimler iizerine daha detayli irdeleme yapma sansi
yakalanmaktadir. Mevcut kullanicilar {izerinde yapilan uygulamada ise memnuniyet
seviyesi, aragtirmanin konusunu olusturmaktadir. Bu veriler dogrultusunda, mevcut
ve hedeflenen miisteri tatmini arasindaki farkliliklar degerlendirilmekte ve yeni
tasarimlara kalite girdisi olarak aktarilmaktadir (Akbay, 2004).

5.3 Bulgular

Soyak Toplu Konut A.S. Toplam Kalite Yonetimi’'ni {i¢ seneden beri stratejik bir
yOnetim aract olarak basariyla uygulamaktadir ve bu sayede toplu konut iiretim

sektoriinde kendine ciddi anlamda rekabet iistiinliigli saglamis durumdadir.

Miisteri odakli yaklasim, s6z konusu fliriiniin tiim yasam donemi boyunca firma
tarafindan en 6n planda tutulan olgudur. Bu sebeple miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
belirlenmesine yonelik ¢aligmalar yapilmakta, bu beklentilerin gelecekteki

egilimlerinin ne yonde olacagina dair kapsamli arastirmalar ytriitiilmektedir.

Yapilan alan ¢aligmasinin bulgulari, kalitenin tasarim siirecinden itibaren ele alinmasi
gereken bir olgu oldugunu ve yapi iiretiminin tiim siire¢lerinde miisterilerden alinan
geri-bildirimin, siire¢ iyilestirme ¢aligmalarina ne denli kritik bir girdi sagladigini bir

kez daha gozler Oniine sermistir.

S6z konusu firmanin tasarimdan yapima, ve hatta teslim sonrasi hizmetlere kadar tiim
asamalar1 tek biinye altinda toplamis olmasinin, siireclerin birbiriyle olan etkilesimini
kuvvetlendirdigi bulgulanmistir. Bu sayede her bir siirecin ¢iktisi, bir sonraki siirecin

“kalite girdisi” olarak degerlendirilmektedir.
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Firmanin sadece toplu konut iiretiminde uzmanlagsmis olmasi ise, kullanim siirecinde
misterilerden alinan geri-bildirimin yeni projeler i¢in tasarim verisi olarak
kullanilmasi avantajin1 saglamaktadir. Bu durum, kalite temellerinin atildig1 siireg
olan tasarim siirecine, mevcut kullanicilardan alman geri bildirim sayesinde kalite

girdisi saglanmasini miimkiin kilmaktadir.

Bununla beraber, bu verinin dogru sekilde slizgegten gegirilerek tasarim girdisi haline
getirilmesi ve hedeflenen kalitenin saglanmasi icin, belirlenen tasarim kriterleri
arasinda 6nem ve Oncelik sirasinin tespit edilmesi hususunda bilimsel bir ¢alisma

yiirtitilmedigi bulgulanmistir.

Yapilan alan ¢alismasinin sonucunda s6z konusu firmanin;

e Toplam kalite yonetimini basariyla uyguluyor olmasinin,

e Tamamen miisteri odakli bir stratejiyi benimsemis olmasinin,

e Tasarimdan yapima ve hatta kullanim siireclerine kadar biitiin hizmetleri tek
bir yap1 altinda biitiinlestirmis olmasinin,

e Ve sadece toplu konut iiretiminde (tek tip yapi lretiminde) uzmanlagmis

olmasinin

kendisine sektorde “kalite baz/i” rekabet istiinliigi sagladigr bulgulanmistir. Ancak
biiylik ¢abalar ve zahmetli calismalar sonucu mevcut ve potansiyel miisterilerden
beklenti ve gereksinimlere iligkin toplanan verilerin, tasarim parametrelerine
donustiiriilmesi agamasinda bilimsel ve sistemli bir ¢alismanin yiiriitiilmedigi sonucu
ortaya ¢ikmigtir. Oysa herhangi bir yapinin yasam donemi boyunca, miisterilerin
ihtiyaclarmin ve beklentilerinin karsilanmasin1  saglayabilecek bilimsel kalite
metodolojileri mevcutken, miisterinin nabzini1 tutmayr bu denli iyi basarabilen bir

firmada bunlardan faydalanilmamasi biiyiik bir kayiptir.

Elde edilen bu sonug, pek de sasirtict degildir. Zira toplam kalite yonetiminin insaat
sektorlinde yeni yeni yayginlasmaya basladigi su donemlerde, endiistri sektoriinde
yaygimlikla kullanilan bazi kalite iyilestirme metodolojileri, bu sektorde halen

taninmamaktadir bile. Firmanin bu zaafinin nasil yenilebilecegi sorusu, arastirmaya
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yeni bir yon kazandirmis ve kalite fonksiyon yayilimi (Ing. Quality Function
Deployment - QFD) metodolojisinin Tiirk ingaat sektoriine, 6zellikle de toplu konut

liretimine uyarlanabilirligini giindeme getirmistir.
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6. KALITE FONKSIYON YAYILIMI (QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT)

Glinlimiizde mevcut bir yapinin kullanicisini ne oranda tatmin ettigi, o yapmin ne
kadar kaliteli oldugunun bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.  Kullanici
tatmininin tohumlar1 ise tasarim siirecinde baslamaktadir. Bunun, yapmin heniiz
tasarim siirecindeyken baglamasini saglayan yollardan biri, kalite fonksiyon
yaytlimidir. Kalite fonksiyon yayiliminda, miisterilerin gereksinim ve istekleri
tasarimin  temel girdisini olusturdugundan, firmalara mevcut ve potansiyel
miisterilerinden elde ettigi verileri kalite girdisine ve rekabet istiinliigline

doniistiirebilecek bir metodoloji sunulmaktadir.

Daha ¢ok endiistri sektoriinde kullanilmakta olan Kalite Fonksiyon Yayiliminin
(QFD), toplu konut iiretiminde kullanilmasi ile ilgili 6nerme yapilabilmesi igin,
arastirmanin bu boliimiinde oncelikle QFD’nin tanimi1 yapilip gegmisinden kisaca sz

edilerek, nasil uygulandigi ve ne gibi avantajlar sagladigina deginilecektir.

6.1 Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimi

Kaliteli bir tasarim yapilmadig: siirece, kaliteli bir iiriinden s6z etmek olanaksizdir
(Kagnicioglu, 2002). Yapi tiretiminde de ayn1 prensip gegerlidir. Kullanicinin yapiy1
algilamasi, yapinin iiretim maliyeti, kullanilan iiretim teknolojisi, kullanilan malzeme
gibi pek cok husus, tasarim siirecindeyken belirlenmektedir. Bu sebeple kalite,
tasarim siirecindeyken baglamali ve yapiyla beraber tasarlanarak siirekli

tyilestirilmelidir.

Tasarimcr tarafindan iglevsellik, estetik veya fiyat bakimindan tatmin edici goriinen
bir {iriin, kullanici tarafindan ayn sekilde algilanmayabilmektedir. Dolayisiyla sadece
irlinii tasarlayanin tahmin, Ongorii veya tatmininin baz alinmasina degil, iiriini
kullanacak olan miisterinin beklenti ve isteklerinin karsilanmasina onem verilmesi

gerekmektedir. Bu noktada, miisterinin beklenti ve ihtiyaclarinin dogru sekilde tespit
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edilmesi konusu giindeme gelmekte ve firmanin kullanicisi ile olan iletisimi, basariy1

belirleyen en 6nemli faktdrlerden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir (Kagnicioglu, 2002).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, herhangi bir liriin veya hizmetin gelistirilme ¢aligsmasinda,
pazar veya miisteri ihtiyaclarinin, ilgili teknik ihtiyaglara ve tasarim parametrelerine,
en etkin sekilde doniistiiriilmesini saglayan sistematik bir yontemdir (Yayla, 1998).
QFD karmasik ve oldukga detayli bir proses oldugundan fazla miktarda veri gerektirir
ve irlniin/hizmetin hem tretim safhasindaki, hem de sonrasindaki tiim siireglerini
kapsamaktadir. QFD’nin baglangic noktasi ve tiim prosesi yonlendiren olgu,
“miisterinin sesi” dir. QFD mantiginin esasi, miisteriyi dinlemek, beklenti ve

ithtiyaglarin1 anlamak ve miisterinin istedigini dogru yorumlayabilmektir (Eldin &

Hikle, 2003).

QFD sayesinde, miisterinin dile getirilen ve getirilmeyen tiim ihtiyaglar1 belirlenir,
oncelik sirasina gore diizenlenir ve tasarim parametrelerine doniistiiriiliir. S6z konusu
tasarim parametreleri, teknik Ozellikler ve mihendislik karakteristiklerinin
belirlenmesini saglar ve miisteriye son iiriinle sunulacak tatminin eksiksiz olmasi i¢in
siire¢c boyunca siklikla miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda kontrol edilir (Eldin & Hikle,
2003).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, firma ile miisterisi arasinda 1yi bir iletisimin kurulmasinda
koprii goérevi gbéren ve miisterinin sesinin, iriiniin tasarlanmasindan itibaren tiim
kararlarda yer almasinda etkinlik saglayan bir yontemdir. Diger geleneksel
yontemlerden ayrildigi en temel nokta, miisteri gereksinim ve beklentilerinin heniiz

konsept asamasindan itibaren géz 6niine alinmasidir (Kagnicioglu, 2002).

Stirekli basarili olmak isteyen firmalar, miisterinin istekleri, gereksinimleri ve
memnuniyet seviyeleri hakkindaki bilgilerini kesintisiz sekilde izleyebilecek ve
giincellestirebilecekleri proseslere sahip olmalidirlar (Day, 1997). Kalite fonksiyon
yayilimi ise firmaya sahip oldugu teknik araclari birbirini destekleyecek sekilde etkin
olarak kullanmasinda ve Oncelikli konularin belirlenmesinde yardimci olan, yon
gosteren bir planlama prosesi ya da metodolojisidir. Toplam kalite yonetiminin
onemli bir planlama araci olan bu proses, firmanin sahip oldugu kalite araclarin1 daha

etkin kullanmasini saglar, miisteri odagi kazandirir.
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Herhangi bir projeyle ilgili gerekli tiim bilgilerin organize hale getirilmesi ve analiz
edilmesinde yardimci olan QFD metodolojisi, bir iiriiniin planlama prosesinde,
mubhtelif planlama sorunlariin ¢éziimlenmesinde kullanilabilecegi gibi, hizmet ve is
planlamasi, santiye se¢imi gibi farkli potansiyel kullanim alanlar1 da mevcuttur (Day,

1997).

QFD’nin en temel amaci, daha iyi iriinleri daha uygun maliyetle saglamaktir
(Kagnicioglu, 2002). Bu yontem sayesinde, 6zellikle insaat sektoriinde ¢ok biiytlik
sorun olan teknik degisiklikler ve yeniden yapilan isler biiyiikk olglide azaltilacak,
tasarimin insa edilebilirligi ile ilgili olarak sonradan karsilasilan problemler ortadan
kaldirilacaktir. Bununla beraber, iiretim siirecinde tiim boliimler arasinda iletisimi ve
takim ¢alismasini gelistiren bu yontem, pazarlama takimi ile tasarim takimi, tasarim
takimi ile Uretim takimi veya tedarikgilerle olan iliskileri kuvvetlendirir, siireg

boyunca ekiplerin hedeften uzaklagmasini engeller.

6.2 Kalite Fonksiyon Yayilimmin Tarihi ve Insaat Sektoriinde

Kullanilabilirligi Uzerine Cahsmalar

QFD konsepti, 1972°de Japonya’da Y. Akao tarafindan Mitsubishi Heavy Industries
Kobe Shipyard’da baglatilmistir (Yayla, 1998). Konuyla ilgili ilk kitap olan “Quality
Function Deployment: A Company Wide Quality Approach”, Mizuno, Shigeru ve Y.
Akao tarafindan 1978°de Japonya’da basilmistir. Kitabin basilmasinin ardindan konu
ilgi odagi haline gelmis ve uygulamalar artmistir. Buna karsilik s6z konusu kitap

uzun yillar boyunca ingilizce’ye terciime edilmeden kalmistir (Akao, 1997).

QFD’nin Amerika ve Avrupa ile tanigmasi, 1983°te Akao, Kogure, ve Yasushi
tarafindan yazilan ilk Ingilizce makalenin Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
tarafindan basilmasiyla gerceklesmistir. Ayni yil Chicago’da konuyla ilgili 4 giinliik
bir seminer veren Akao, 1986’dan itibaren her yi1l Amerikalilara benzer seminerler
vermeyi siirdiirmiistiir (Akao, 1997). Yontem, Amerika’da ilk olarak 1986 yilinda
Ford ve Xerox firmalar tarafindan kullanilmistir. Bu tarihten sonra biiylik kabul
gorerck, Hewlett-Packard, Digital Equipment ve Texas Instruments gibi firmalar

tarafindan da uygulanmaya baslanmistir (Kagnicioglu, 2002).
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QFD’yi Avrupa’da uygulayan ilk iilke olan Italya, 1993’te ilk Avrupa QFD
Sempozyumuna da ev sahipligi yapmistir (Akao, 1997).

1991°de Clausing ve Pugh tarafindan yapilan calismaya goére QFD sisteminin
arkasinda yatan disiincelerin kokleri, deger analizi ve deger miihendisligine
dayandirilmaktadir (Yayla, 1998). Giinliimiizde Japonya ve ABD basta olmak {iizere
diinyanin pek c¢ok yerinde, bir¢ok isletmede ve farkli endiistrilerde kabul goren ve
kullanilmakta olan bu yaklasim, ne yazik ki insaat sektoriinde heniiz
yayginlagmamistir ve tam olarak taninmamaktadir. Cok yaygin olmamakla beraber
Japonya’da yeni apartmanlarin yerlesim planlarinin hazirlanmasinda kullanildig:
bilinen QFD’nin ingaat sektdriinde uygulanmasi {izerine yapilan calismalar ve yapi
tiretimindeki uygulamalari, bir elin parmaklarini gegmemektedir (Eldin & Hikle,
2003). So6z konusu metodolojinin  ingaat  sektoriindeki  uygulamalariin
yayginlagmamis olmasinin en 6nemli sebepleri, yapi liretiminin tek defaya mahsus bir
iiretim olmasi, tasarimci-yapimci-tedarikei gibi ¢cok farkli altyapilardan gelen, farklh
hedeflere kilitlenmis ve sayica fazla katilimeiyi igeriyor olmasi ve yontemle ilgili bilgi

eksikligi olarak goriilmektedir.

QFD, insaat sektoriine ¢ok farkli sekillerde uyarlanabilir. Mallon ve Mulligan (1993),
QFD’yi bir bilgisayar calisma odasinin hipotetik yenileme calismasinda kullanirken,
Armacost ve digerleri (1994) ayn1 yontemi, prefabrikasyon teknolojisiyle iiretilen
hazir yap1 bilesenlerinden striiktiirel duvar panellerinin iiretimine miisteri
gereksinimlerinin entegrasyonunun saglanmasi i¢in kullanmay1 denemistir. Serpell ve
Wagner (1997) QFD’yi, bir apartmanin i¢ planlamasinda tasarim karakteristiklerinin
belirlenmesi i¢in kullanmistir. Laurikka, Laka ve Vainio (1997) da QFD’nin, farkl
uzmanliklardan pek ¢ok katilimciyr igeren insaat sektdriine uyarlanabilirligini test
etmek amaciyla yaptiklar1 ¢alismada, bir striiktiirel tasarim firmas1 ve iki yiiklenici
firma ile, ii¢ tane yap1 projesinde s6z konusu metodolojiyi uygulamislardir. Gargione
(1999), QFD’yi Brezilya’da yapilan ¢ok katli bir apartman projesinde, tasarim
siirecinin iyilestirilmesi i¢in kullanmistir. Eldin ve Hikle (2003) ise QFD’yi, biiyiik

0lcekli ve modern bir 6grenci dersliginin kavramsal tasarim agamasinda kullanmistir.
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QFD’nin ingaat sektoriine uyarlanabilirligi ile ilgili hararetli tartigmalar halen
stirerken, yapilan alan galismalari ve basarili uygulamalar, s6z konusu metodolojinin

yap1 iiretimine adaptasyonunun olumlu sonuglarini dogrulamaktadir.

6.3 Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin Bilesenleri

Kalite Fonksiyon Yayilimi ile amaglanan, projenin planlanmasi evresinden baglayarak
tasarim ve yapim siire¢lerinin her adiminda, miisteri sesinin (NE’ler) uygun teknik

karakteristiklere (NASIL’lar) doniistiiriilmesidir (Kagnicioglu, 2002).

QFD’nin temel bilesenleri, literatiirde ¢apraz fonksiyonel ekipler olarak da tabir edilen

QFD takim ve seklinden 6tiirii gogunlukla kalite evi olarak bilinen QFD matrisi’dir.

6.3.1 QFD EKkibi

QFD ekibi, iiriin veya hizmetin gelistirilme evresinde yer alan her sathadaki temel
calisma gruplarindan temsilciler icerir (Yayla, 1998). Yap1 dretimi igin
diisiiniildiglinde, tasarim ve yapim siireclerinden, kullanim evresi, bakim-onarim
hizmetlerine kadar tiim siireclerde yer alan gruplardan temsilcilerin bulunmasi
kaginilmazdir. Her {iiye, kendi ¢alisma ve uzmanlik alanmiyla ilgili prosesleri ve
ithtiyaclar1 hakkinda ekibe bilgi aktarir. Bu kolektif anlayis ¢ercevesinde ekibin her
iiyesi, miisteri degerlerinin agik ve net anlamini yakalayacak, kendi fonksiyonel
alantyla ilgili potansiyel iiriin gelistirme zorluklarini belirleme firsatina sahip olacaktir

(Yayla, 1998).

QFD ekibinin en temel gorevi, tiim misterilerin gereksinim ve beklentilerinin, dile
getirilen ve getirilmeyen ihtiyaclarinin tespit edilmesidir. Daha sonra ise, belirlenen
bu kullanict ihtiyaglarinin, 6l¢iilebilir miithendislik karakteristiklerine doniistiiriilmesi

gerekecektir (Eldin & Hikle, 2003).

QFD ekibinin tiim iiyeleri, kendi uzmanlik alanlarina iliskin teknik bilgi ve donanima
sahip, ekipte calismaya goniillii ve gereken karar alma yetkisine sahip olmalidir.
Ekip, projenin tiiriine bagl olarak haftada iki ila alt1 kez toplanir ve bu toplantilara
tiim {yelerin katilimi zorunludur. Cogunlukla belirlenmis bir ekip lideri vardir ve

toplantilar bu ekip lideri tarafindan yonlendirilir. Tiim kararlar ise fikir birligi ile
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alindigindan herhangi bir husus, tiim ekip liyeleri tarafindan fikir birligine varilana

kadar tartisilir (Yayla, 1998).

6.3.2 Kalite Fonksiyon Yayilimu Matrisi — Kalite Evi

QFD’nin temel araci olarak goriilen kalite evi, {irlin veya hizmet gelistirme siirecinde
yararlanilan bir tiir kavramsal haritadir. Kalite evi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
siralandig1l, bunlarin arasindaki iliski, 6nem derecesi ve basar1 Olgiitlerinin
gorsellestirildigi detayli bir matristir (Eldin & Hikle, 2003). QFD ekibine, hedefleri
tespit etmekte yol gosterir ve ekibin tiim katilimcilarina, dnceliklerin tartisilabilecegi

bir ortam sunar.

Kalite evinin iki énemli kismi1 bulunmaktadir. Matrisin yatay bolimii miisterilerle
ilgili bilgileri icerirken, dikey bdliimii, miisteri girdilerine cevap veren teknik bilgileri
icermektedir.  Kalite evini olusturan kisimlar, Sekil 6.1°de detayli sekilde

goriilmektedir.

ILISKILER KORELASYON MATRIsSi
= aylr
A =1 (Zayf)
O =3(0rta)
© =9 (Kuvvetli) 3 TEKNIK
KARAKTERISTIKLER
MUSTERININ SESi
.. 1@
ONEM SIRASI NASIL 7 REKABET
P DEGERLENDIRMESI
|74
NE ? (4)
<
NE KADAR ? (AMAGCLANAN HEDEF DEGERLER) N\ \
REKABETGCi DEGERLENDIRMESI \E’/ ILISKILER MATRISI
FAALIYET ONCELIiGi

Sekil 6.1 Kalite Evini Olusturan Kisimlar (Yayla, 1998 ile Eldin & Hikle,

2003 teki kalite evi matrislerinden uyarlanmistir.)
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Yapi liretimine uyarlanacak kalite fonksiyon yayilimi matrisinin, tasarim siirecinde

belirlenen su problemlere ¢6ziim bulmasi hedeflenmelidir:

e Kaullanicinin dile getirilen ve getirilmeyen gergek ihtiyaglarinin belirlenmesi/
netlestirilmesi
e Gereksinim ve beklentilerin dokiimantasyonu
e Beklenti ve gereksinimler arasindaki oOncelik sirasinin belirlenmesi /
oncelikli gereksinimlerin secilmesi
e Tasarlama siirecinin planlanmasi
e (oziim olarak belirlenen teknik karakteristiklerin, hedeflenen gereksinimleri
karsilayip karsilayamayacaginin irdelenmesi
e Teknik karakteristiklerden birindeki degisikligin, yapinin diger 6zelliklerini
nasil etkileyecegi
e Tasarimin insa edilebilirligi
Kalite fonksiyon yayiliminin temel kalemleri “ne”, “nasil”, “iligskiler” ve “ne kadar”
dir. Kalite fonksiyon yayilimi siirecinin genel akis prosediiriinden bahsetmeden once

kalite evini olusturan alanlara ve bunlarin igeriklerine sirayla deginmekte fayda vardir.

Miisterinin Sesi (NE): Miisterinin sesi, miisterinin s6z konusu tiriinle ilgili istek ve
gereksinimleridir. Miisterilerin diigiinceleri, bir kalite fonksiyon yayilimi projesinin
baglatilabilmesi icin gerekli olan en temel girdidir (Day, 1998). “Kullanicinin
egilimleri” ya da “talep edilen kalite” gibi tanimlar1 da mevcuttur (Shillito, 1994).
Miisteri sesinin etkili olabilmesi i¢in miisterinin sdyledikleri bire bir kullanilmalidir;
aksi takdirde tasarimcilarin ve miihendislerin miisteri sesini yanlis anlama tehlikeleri
s0z konusu olabilmektedir (Kagnicioglu, 2002). Miisteri sesi, anket yolu ile, odak
gruplar ile, gegmis donemlerdeki sikayetlerle, ilgili miisteri dosyalarinin incelenmesi
ile, bire bir veya telefon goriismeleri ile, gozlemlerle veya elektronik haberlesme ve
benzeri iletisim araglar1 gibi pek ¢ok yontemle belirlenebilir. Belirlenen bu ihtiyaglar,
benzesim (affinite) diyagramlari veya aga¢ diyagramlari ile gruplandirilirlar (Shillito,
1994). Matrisin ayn1 alaninda, bu ihtiyaglarin dnceliklerini belirten “goreceli 6nem”
siitunu da yer almaktadir (Baykal, 1998). Bu siitundaki derecelendirme genellikle %
ile ifade edilen bir degerdir ve ekibin miisteriler konusundaki dogrudan deneyimlerine

ve tespitlerine dayanmaktadir (Hauser ve Clausing, 1988).
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Teknik Karakteristikler (NASIL): Bu alandaki siitunlar, miisterilerin talep ve
ihtiyaclarina nasil cevap verilecegini temsil ederler (Day, 1998). “Tasarim
Gereksinimleri”, “Miihendislik Karakteristikleri” gibi tanimlar1 da mevcuttur. Bunlari
da gruplamak i¢in benzesim (affinite) diyagramlarindan veya aga¢ diyagramlarindan
faydalanilabilir (Shillito, 1994). Sonradan elde edilen sonuglarin hedeflenen kalite
degerleri ile kiyaslanabilmesi, bu karakteristiklerin dlgiilebilir degerlerle ifade
edilmesine baghdir. Alan 5’in ilk satiri, kullanilan bu teknik spesifikasyonlarin
birimlerini gostermektedir. Kullanici ihtiyaglarindan teknik spesifikasyonlara gitme,
kalitatif degerlendirmeleri kantitatif degerlendirmeye donistiirerek gergeklestirilir

(Yayla, 1998).

Teknik karakteristikler, kullanict gereksinimlerini tatmin etmek icin {izerinde
calisabilecek bir fikri ifade etmelidir ve 6zel bir tasarimi ima etmeyen Ozellikte
olmalidir. Zira, iiriin planlama asamasinda tasarim ¢6ziimleri ortaya koymak, kalite
fonksiyon yayilimi matrisinin amaci degildir. Esas amag, kullanic1 diisiincelerine ve
gereksinimlerine cevap verecek genel bir tasarim belirleyen bir teknik gereksinimler

dizisi saglamaktir (Day, 1998).

Her bir teknik karakteristik, bir veya daha fazla miisteri gereksinimini etkiler. Bu etki
bazen pozitif, bazen de negatif olabilmektedir. Teknik karakteristiklerin ekip
tarafindan yorumlanmasi biylik titizlik gerektirmektedir, c¢ilinkii bu konuda
karsilasilacak her tiirlii belirsizlik, kullanict beklentilerini daha az karsilayan bir {iriin

demektir (Yayla, 1998).

Korelasyon Matrisi: Matrisin bu kismi, tiggen seklinden Gtiirii matrisin kalite evi
olarak anilmasini saglayan boliimdiir ve teknik karakteristiklerin birbiri arasindaki

etkilesimi ortaya koymaktadir.

Bir¢ok teknik karakteristik, diger teknik karakteristiklerle iligki i¢indedir. Bunlardan
birinin gelistirilmesi icin yapilan bir ¢alisma, bir diger gereksinimi olumlu veya
olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Day, 1998). Herhangi bir teknik karakteristigin,
diger birgok teknik 6zelligi olumsuz yonde etkilemesi gibi durumlarda bu 6zellikten

vazgecilmesi glindeme gelebilir. Dolayisiyla bu iliskilerin ortaya konmasi ¢ok
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onemlidir (Yayla, 1998). Teknik karakteristikler arasinda bir denge olusturulabilmesi
icin ekibe yol gosteren bu alanda, s6z konusu iligkileri gostermek i¢in farkli semboller
kullanilmaktadir.  Japonya’daki bir¢cok korelasyon matrisi, esas itibariyle dort
semboliin kullanimini igerir. Kuvvetli ve olumlu bir iliski i¢in ¢ift daire, olumlu fakat
zayif iligki i¢in tek daire, kuvvetli ve olumsuz bir iligki i¢in ¢ift XX, olumsuz bir iligki

icin ise tek X kullanilmaktadir (Day, 1998).

Iliskiler Matrisi: Bu alan, her bir teknik karakteristigin her bir miisteri gereksinimini
nasil etkiledigini gostermektedir (Shillito, 1994). Ekip bu degerlendirmeyi yaparken,
uzman deneyimlerinden ve kullanici davraniglarindan toplanan bilgiler 1s18inda titiz
bir ¢aligma yiiriitiir. Teknik karakteristiklerle miisteri gereksinimleri arasindaki bu
kritik iliskiler de yine sembollerle gorsellestirilmektedir. Teknik karakteristiklerle
kullanict gereksinimleri arasinda kuvvetli bir iliskinin olmayisi, gereksinimlerin
yeterince karsilanmadiginin ve ortaya c¢ikacak {iriiniin kalite beklentilerine cevap
veremeyeceginin igaret olabilir. Ote yandan herhangi bir kullanici gereksinimini
etkilemeyen bir teknik karakteristigin 6nemsiz oldugu ve goz ardi edilebilecegi,
herhangi bir teknik karakteristik tarafindan etkilenmeyen bir kullanici gereksiniminin
ise Urlniin fiziksel Ozelliklerinin  gelistirilmesi icin  bir firsat sundugu
diistintilebileceginden, olasi tehdit ve firsatlarin degerlendirilmesi bakimindan bu

iligkilerin 6nemi biiyiiktiir (Hauser ve Clausing, 1988).

Rekabet¢i Degerlendirmesi:  Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesinin ve teknik
karakteristiklerle olan iliskilerin ortaya konmasiin ardindan, ekip kendi {irlinlerini
rakiplerin iirlinleriyle objektif sekilde kiyaslamak i¢in bu alani kullanir (Yayla, 1998).
Her bir teknik gereksinim i¢in firmanin kendi performansini ve rakiplerinin

performansini gosteren teknik veriler bu boliime kaydedilir.

Rekabet Degerlendirmesi: Bu alan, bir onceki alandaki rekabete yonelik teknik
degerlendirme verilerinin grafiksel olarak ifade edildigi alandir. Bu degerlendirme
verileri, bilimsel ve detayli kullanici anketleri ile elde edilir. Bu alan sayesinde kendi
iriinlerinin mevcut durumunu rakiplerinki ile kiyaslama olanagi bulan firmalar, rakip
tiriinlerin zayif ve iistiin O6zelliklerini ortaya koyarak kendi yapacaklari iyilestirme
calismalarinda onceliklerin belirlenmesi icin veri elde etmis olurlar (Yayla, 1998).

Bunun yani sira pazarin egilimleri hakkinda bilgi toplayarak piyasanin firsat ve
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tehditleri ile ilgili fikir sahibi olan firmalar, sirket vizyonlarmi yeniden
sekillendirebilir,  rekabette = kendilerine = avantaj  saglayacak  aksiyonlar1

gergeklestirebilirler.

Amaglanan Hedef Degerler: Kullanict degerlendirmeleri ile iiriiniin teknik rekabet
edebilme degerlendirmesi karsilastirilmali, her bir teknik karakteristik icin

olusturulacak hedef degerler, matrisin bu alanina kaydedilmelidir.

Faaliyet Onceligi: ~ Uriin iizerinde nispeten en genis etkiye sahip olan teknik
karakteristiklerin belirlenmesi i¢in bu alan kullanilir (Day, 1998). So6z konusu

projenin faaliyet planinin hazirlanmasi igin, bu alandaki bilgi kritiktir.

6.4 Kalite Fonksiyon Yayilimi Matrisinin Adimlari

Kalite Evi, siirecin her asamasindaki fonksiyonlarla, miisteri memnuniyeti arasindaki
tasarlanmasi pek de kolay olmayan net iligkileri ortaya koymak ve belirlemek
cabasidir.  Ancak sadece miihendislik karakteristikleri ile miisteri ihtiyaclari
arasindaki iligkiyi belirlemek yeterli degildir (Hauser ve Clausing, 1988). Coziime
ulagmak i¢in, dogru tasarim, dogru malzeme, dogru bilesenler ve dogru siire¢ plani

gerekmektedir.

QFD prosesinin temeli, miisteri degerlerinin g6z oniine alinmasi igin, tiim faaliyetlerin
organize edilmesidir. Hedeflenen, tasarimin igeriginin ve tiim tasarim
parametrelerinin bu degerler dogrultusunda sekillenmesidir. QFD prosesinin temel

adimlar su sekilde siralanmaktadir:

e Projenin organize edilmesi,

e Miisteri isteklerinin (yani NE’lerin) toplanmas1 ve organize edilmesi

e Teknik karakteristikler (yani NASIL’larin) ve hedef degerlerinin
olusturulmasi

e Iliskilerin olusturulmasi

e NASIL’larin degerlendirilmesi

e Kalite evinin analiz edilmesi ve hedef degerlerin sonuglandirilmasi (Yayla,
1998).
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Projenin organize edilmesi siireci, yonetim tarafindan projenin i¢eriginin ve amacinin
ortaya konmasiyla baglar. Bu igerik ve amag¢ dogrultusunda, projenin farkl
safhalarinda rol alacak farkli uzmanlardan olusan bir ekip kurulur. Yapi liretim siireci
pek cok katilimcidan olusan karmasik bir siire¢ oldugundan her uzmanlik grubunu

temsil edecek yetkilinin bu ekipte yer almasi dnemlidir.

Ekip olusturulduktan sonra ekip lideri belirlenir ve ekip, miisterinin sesinin ortaya
cikarilmasi i¢in ¢aligmaya baglar. Miisteri istek ve beklentilerinin yani NE’lerin
belirlenmesi ekibin ilk amacidir. Ekip icerisindeki uzmanlarin genellikle miisteri
beklentileri ile ilgili tahminleri olmakla beraber, kalite fonksiyon yayiliminin gergek
ve taze bilgi lizerine kurulmasi esas oldugundan miisterinin sesine kulak verilmesi ve
misterinin sdylediklerinin birebir kullanilmas1 6nemlidir (Yayla, 1998). Bu bilginin
toplanmasi icin anketler, birebir ve telefonla yapilan goriismeler, odak gruplar,
gozlemler, kullanic1 sikayetleri, elektronik haberlesme ve benzeri iletisim araglari
kullanilabilir. Odak gruplar, 8 ila 12 kisiden olusan kullanici gruplaridir. Cok sayida
tartisilacak konu lizerinde Onceden goriis birligine varilmali ve grupta tartismayi
yonlendirecek, katilimci konusmalarinmi gelistirecek bir yardimci bulunmalidir (Day,
1997). Odak grubun amaci ¢oziimler gelistirmek degil, sadece kullanicinin beklenti,
ithtiyag, duygu ve diislincelerinin objektif olarak dile getirilmesidir. Bir tiir veri
toplama aracidir. Odak grubun basarisi, katilimcilarin se¢imine, grupta konusmayi
yonlendirecek kisinin etkinligine, grubun amacinin katilimecilara dogru sekilde
anlatilabilmesine, ve katilimcilar1 yonlendirebilecek, etkin veri saglayabilecek dogru
sorularin sorulmasina baghdir (Eldin & Hikle, 2003). Odak gruplarla elde edilen
bilgilerin ¢ogu, birebir gorligmelerde ortaya ¢ikanlarla ayni oldugundan, odak gruplar,

daha yogun goriismeler i¢in iyi bir segenektir (Day, 1997).

Miisterinin sesine yani NE’lere ait veri toplandiktan sonra, bu beklenti ve ihtiyaglarin
ekip tarafindan diizenlenmesi gerekir. Bu adimda ¢ogunlukla benzesim semalar1 ve
aga¢ diyagramlar1 kullanilir. Benzesim (affinite) diyagrami, odak gruplardan toplanan
verinin organize edilmesi i¢in kullanilan bir aragtir. Ana temalar arasinda bir hiyerarsi
yakalanmasint hedefler. Cogunlukla tiim fikirler ayr1 kartlara yazilarak yan yana
dizilir. Ayni tema baslig1 altinda bir araya gelebilecek fikirler gruplanarak, toplanan

biitlin veri, temel fikirler ve yan fikirler arasinda bir hiyerarsi olusturulacak sekilde
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ana bashklar ve alt bashiklar halinde toparlanir. Agac diyagrami, benzesim
diyagramindaki temel wveriyi analitik metotlarla degerlendirir, bilgi eksiklerini

tamamlayarak cerceveyi genisletir (Eldin & Hikle, 2003).

S6z konusu araglarla kategorize edilerek diizenlenen veri, kalite evinin “NE’ler”
boliimiine yerlestirilir. Bunun ardindan bu ne’ler arasindaki dnceliklerin belirlenmesi
icin ekip, kullanicilarla beraber ¢alisir. Kullanici memnuniyetleri ve sikayetleri,
rakiplerle yapilacak miisteri esasli kiyaslama gibi calismalar, bu oOnceliklerin
belirlenmesinde ekibe yol gosterir. Toplanan veri, kalite evinin miisteri istekleri i¢in

ayrilmig alaninda goreceli 6nem siitununa islenir (Yayla, 1998).

Bir sonraki adim, teknik karakteristiklerin, yani NASIL’larin olusturulmasidir.
Oncelikle NE’leri saglayacak olan teknik karakteristiklerin ve tasarim ihtiyaglarinimn
bir listesi olusturulur. Bu verinin organize edilmesi i¢in ekip yine benzesim
diyagramlarini ve aga¢ diyagramlarini kullanir. NASIL’lar kullanict agisindan anlam
ifade edebilecek sekilde dlgiilebilir olmalidir, bu yiizden her bir “NASIL” i¢in hedef
degerler belirlenir. Bu veri de her bir “NASIL” i¢in “NE KADAR” deger
hedeflendigini temsil eden kantitatif bir degerdir (Yayla, 1998).

[liskilerin olusturulmasi asamasinda her bir NE ile her bir NASIL arasindaki iliski
belirlenir, ekip tarafindan tartisilarak irdelenir. Her bir iliskiye sifir, zayif, orta veya
giiclii seklinde onem degeri atanir. Bu degerler, 6nemli iligkilerin ortaya konmasi i¢in

kalite evi matrisine sembolik olarak yerlestirilirler (Yayla, 1998).

NASIL’larin  degerlendirilmesi asamasinda ekip, her bir teknik karakteristigin
uygulama giicliiklerini, karsilagilacak teknik zorluklari irdeler. Bununla beraber, her
bir teknik karakteristigin digeriyle olan etkilesimi incelenir. NASIL’larin birbiriyle
olan pozitif ve negatif etkilesimi belirlenerek matrisin c¢atisindaki korelasyonlar

matrisine islenir.

Teknik karakteristiklerin timi uygulamaya yansitilmak tizere secilmeyebilirler.
Dolayisiyla ekibin, hangi teknik karakteristige oOncelik verecegine karar vermesi
gerekmektedir. Bunun i¢in karakteristiklerin “teknik 6nem derecesi” hesaplanir. Bu

hesaplama, teknik karakteristiklerin destekledigi NE’lerin sayisina, bu iligkilerin
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derecesine ve bu NE’lerin miisteri agisindan oncelik siralamasina dayanir (Yayla,

1998).

Tim bu adimlar tamamlandiktan sonra, kalite evinin analizi ve hedef degerlerinin
sonuclandirilmas1 agamasi gelir. Artik ekibin elinde detayli bir kavramsal harita
mevcuttur. Matrisin gergekci bir sekilde degerlendirilmesi igin standart kriterler
mevcuttur. Bos satirlar karsilanmamais ihtiyaglar1 ifade ederken, bos siitunlar ihtiyag
duyulmayan teknik karakteristikleri gostermektedir. Matrisin ¢atisin1 olusturan
korelasyon matrisi, teknik karakteristiklerin birbiriyle olan etkilesimini detayl sekilde
gozler Oniine sererken, iliski matrisinde doldurulmus hiicrelerin yiizdesi, ekibe

belirlenen nasil’larin uygun olup olmadigi konusunda yol gosterir.

Kalite fonksiyon yayiliminin bu adimlari, kalite evinin temel islev akisini olusturur.
[k bakista biraz karisik gibi goriinen bu islemlerin, siirekli uygulandik¢a pratikte

oldukea akic1 oldugu ve firmaya 6nemli faydalar sagladigi goriilecektir.

6.5  Kalite Fonksiyon Yayilin Siireci

Kalite Fonksiyon Yayilimi siireci, Kalite Evi’nin kurulmasinda yapilacak islemlerden
cok daha fazlasinmi istemektedir. Bu siireg, firmanin miisteri odakli yonetim felsefesi
uygulamasini ve her bolimiin digerini i¢ miisterisi olarak kabul edecegi c¢ok
fonksiyonlu takim ¢alismasim1 gerektirmektedir (Kagnicioglu, 2002).  Kalite
Fonksiyon Yayilimi siireci, birbirini izleyen dort asamadan olugsmaktadir. (Sekil 6.2)
“Macabe” veya “ASI 4 asamali yaklagim” olarak da bilinen bu yaklasim, miisteri
sesini doniistiiren dort QFD matrisinden meydana gelir. Bu stratejide her bir matris
seviyesi, bir dnceki seviyeden secilen NASIL’lar1 NE olarak kullanir (Yayla, 1998).
Miisteri gereksinim ve isteklerini iiriin isteklerine, tasarim parametrelerine ve teknik
karakteristiklere doniistiiren bu siirecte Kalite Evi birinci agsamayr olusturmaktadir.
Kalite Fonksiyon Yayilimi’ni olusturan bu dort asama su sekilde siralanmaktadir:

Uriin Planlamasi, Uriin Tasarimi, Siire¢ Planlamas1 ve Uretim Planlamasi
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I. ASAMA: URUN
PLANLAMASI

TEKNIK
OZELLIKLER

II. ASAMA: URUN
TASARIMI

MUSTERININ
SESI

URUN PARGA
OZELLIKLER]

TEKNIK
OZELLIKLER

III. ASAMA: SUREC
PLANLAMAS

SUREC
PARAMETRELERI

IV.ASAMA: URETIM
PLANLAMASI

URUN PARGA
OZELLIKLERI

URETIM
STANDARTLARI

SUREG
PARAMETRELERI

Sekil 6.2 Kalite Fonksiyon Yayilim1 Siireci (Eldin & Hikle, s. 317)

6.5.1 Uriin Planlamasi (Kalite Evi)

Stirecin ilk asamasini olusturan iirlin planlamasi1 ya da kalite evi, dnceki boliimde
detayli sekilde anlatildigi gibi, misteri istek ve gereksinimlerinin teknik
karakteristiklere doniistiirlilmesini amaglayan ilk adimdir. Miisteri sesinin tasarima
dahil edildigi yer olmasi bakimindan ¢ok 6nemlidir (Kagnicioglu, 2002). Bu asamada
miisteri gereksinimlerinin dogru sekilde belirlenmesi kritiktir.  Zira tasarim
parametreleri bu veriler dogrultusunda sekillenmekte ve belirlenen bu parametreler,
diger tlim agamalarda girdi olarak kullanilmaktadir. Bu sebeple bu asamanin basarisi,
tiim siirecin basarisin1 olumlu yonde etkileyeceginden iizerinde titizlikle durulmasi

gerekmektedir.
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6.5.2 Uriin Tasarim

Bu asama, miisterinin sesine gore belirlenen teknik karakteristiklerin iiriine
yansitildig1 asamadir. ilk asamada belirlenmis olan teknik karakteristikleri ve tasarim
parametrelerini  karsilayacak  iirliniin  bilesen  karakteristikleri  (NASIL’lar1)
belirlenmeye ¢alisilir (Yayla, 1998). Uriin igin gériiniim, fonksiyon ve uygunluk
acisindan hedef degerler yaratilir. Teknik Ozelliklerin {irtin ~ 6zelliklerine
dontstiiriildiigii bu asamada miisteri sesinin gergekten iirline yansitilip yansitilmadigi
tizerinde Oncelikle durulmali ve gereken diizeltmeler aninda yapilmalidir

(Kagnicioglu, 2002).

6.5.3 Siire¢c Planlamasi

Bir onceki asamada ortaya konan NASIL’lar, yani bilesen karakteristikleri, bu
asamada NE’ler olarak igleme tabi tutulur. Uretim i¢in gereken siire¢ parametrelerinin
belirlenmesine calisilir. Uretim asamasinin tiim diizey yetkililerinin bu asamaya
katilim saglamalar1 ¢ok onemlidir. Yap1 tiretimi i¢in diislindiigiimiizde yapim siireci
yoneticileri, tedarik¢i temsilcileri, tiim diizeylerden is¢ilerin temsilcilerini sayabiliriz.
Tasarim parametrelerinin karsilanmasi i¢in gerekli silire¢ asamalar1 belirlenir ve

planlanir.

6.5.4 Uretim Planlamasi

Kalite Fonksiyon yayilimimin son agamasi olan iiretim planlamasinda iiretim siireci
ozelliklerinin tiimii, detayli {liretim yontemlerine dontstiiriiliir (Kagnicioglu, 2002).
Bir onceki asamada ortaya konan siire¢ karakteristikleri bu asamada NE’ler olarak
isleme tabi tutulur ve bunlarin saglanmasi i¢in gereken iiretim ihtiyaclari (NASIL’lar)
belirlenir (Yayla, 1998). Burada belirlenen hedef degerler tiretim standartlarini ifade

etmektedir.

Miisteri gereksinim ve ihtiyaglarinin tam anlamiyla karsilanabilmesi i¢in, firmanin
tim c¢alisanlar1 ve onlarin siire¢ boyunca gergeklestirecekleri fonksiyonlarin
tamaminin kullanici ile iligskilendirilmesi 6nemlidir. Tim bu asamalarin amaci, iiriin
tanimi, tasarimi, tiretimi ve kullaniciya ulastirilmast konusunda karar verirken gerekli
olan veriyi agik ve dogru olarak gostermektir (Kagnicioglu 2002). Bu asamalar
sayesinde her adimdaki bilgi ihtiyaci ortaya cikmakta, detaylara verilen Gnem

artmakta ve tasarim ekibinin elemanlar1 arasindaki iletisim gelismektedir.
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Kullanicinin beklenti ve ihtiyaglarinin iirline yansitilmasinda iirlin tasariminin énemi
asikardir. Bu sebeple 6zellikle birinci ve ikinci asamalarda tasarim ekibine onemli

gorevler diismektedir (Kagnicioglu, 2002).

6.6  Kalite Fonksiyon Yayilliminin Faydalari

Kalite Fonksiyon Yayilimi, gerektigi gibi uygulandigi zaman, miisterilerin istek ve
gereksinimlerini karsilamaya yonelik caligsan sistematik bir siiregtir ve tasarimcilara
kullanici istek ve gereksinimlerine cevap verebilecek tasarimlar gelistirebilmeleri i¢in
yol gosterir (Kagnicioglu, 2002). QFD esash iiriin gelistirme, kullanict ihtiyag ve
beklentilerinin dogrudan tasarim parametrelerinin olusturulmasinda, siireglerin
planlanmasinda, uygulamanin tiim adimlarinda kullanilmasini miimkiin kildigindan,
daha fazla miisteri tatmini, daha kisa siirede iiretim ve daha gelismis iiriin performansi

gibi rekabetci avantajlar saglar.

QFD prosesi ile tirlinlin tanimlanmasi uzun zaman almaktadir. Ancak, Oncelikler
erken sekilde belirlenip, dokiimantasyon ve iletisim iyilestirildiginden toplam tasarim
stiresi kisalmaktadir. Bu ydntemde tasarim grubunun oOrgiitlenmesi farkli sekilde
gerceklesir. Tiim siireclerden uzman katilimcilar tasarim asamasi boyunca bir arada
calisir. Projenin baslangic sathasindan tamamlanmasina kadar tiim grup

elemanlarinin katilimi saglanmaktadir (Kagnicioglu, 2002).

Bu yontem sayesinde tiim siire¢lerin katilimcilar1 bir arada ¢alistigindan 6tiirii her biri,
kullanict gereksinim ve beklentilerinin kendi islerine ne yonde etkisi olacagi
konusunda onceden fikir sahibi olurlar. Tim uzmanlarin katilimi siire¢ boyunca
projenin tamamlanmasina dek devam ettiginden, miisterinin sesinin son {iriine

gercekten yansitilip yansitilmadigi rahatlikla incelenebilmektedir (Kagnicioglu, 2002).

Stirecin etkin olarak isleyebilmesi i¢in boliimler arasi iletisim ve geri bildirimin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Herkesin katiliminin saglanmasi, olusabilecek aksakliklarin ¢ift
yonli bilgi akisi ve geri bildirim ile kisa siirede giderilmesine olanak tanir. Bu
yontemin uygulanmadigi tasarim yaklasimi tek yonli bilgi akisina dayanmaktadir.
Bunun 6nemli dezavantajlar1 vardir. Pazarlama ekibi kullanicinin gereksinimlerini ve

beklentilerini tespit edip tasarim ekibine aktarir. Tasarim ekibi ise, bu veriler

77



dogrultusunda gerceklestirdigi tasarimi, iiretim siireci girdisi olarak iiretim ekibine
aktarmaktadir. Siireclerin ve katilimcilarin, bir zincirin halkalar1 gibi birbiri ardina
dizildikleri bu klasik yapilanmada herkesin katilimi ve iki yonlii iletisim olmadigindan
otiirti, siire¢ boyunca veri kaybina ugranmakta, son iiriin ise kullanicinin beklenti ve
gereksinimlerini yeterince karsilayamamaktadir. Oysa kalite fonksiyon yayiliminda,
misterinin sesi dolayli olarak degil, dogrudan tasarim siirecine dahil edilmekte,
tasarimin ve iretimin birbiri i¢ine ge¢cmis-doniisiimlii olarak ele aliman tiim

senaryolar1 da bu temeller iizerine sekillendirilmektedir.

Tasarim siirecinde teknik veya estetik sebeplerden oOtiirii kullanici gereksinimleri
arasinda tercih yapilmasi gerektiginde, bu yontem sayesinde kullanicilarin tercihleri
ve gereksinimlerinin 6nem siras1 dahilinde kararlar alinmakta, boylece hem vakitten
tasarruf saglanmakta hem de iirlinlin kullanict veya kullanicilar tarafindan en ¢ok
istenilen Ozellikleri icerecek sekilde tasarlanmasi ve iiretilmesi miimkiin olmaktadir

(Kagnicioglu, 2002).

QFD’nin uygulamada saglayacag: temel faydalar: su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Son iiriinde kalite artigi

e Kaullanici tatmininin artisi

e Firmanin pazar payinin artist

e Artan rekabet giicii

e Firmanin miisteri géziindeki giivenilirligi ve prestijinin artmast

e Toplam maliyetlerde diisiis

e Toplam tasarim siiresinin kisalmasi

e Toplam iiretim siiresinin kisalmasi

e Kullanim siirecinde miisteri sikayetlerinin azalmasi

e Kullanim siireci maliyetlerinin ve hizmet gereksiniminin azalmasi

e Organizasyon birimleri arasinda artan iletisim ve igbirligi / bilginin ekip
liyeleri arasinda paylagimi

e Kararlarin ve diisiincelerin dokiimantasyonu

e Proje verilerinin daha sonraki projelere girdi saglamasi imkani

e Ekip caligmasindan dogacak sinerji
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6.7  Kalite Fonksiyon Yayiliminin Basar1 Faktorleri

Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin basarist hi¢ sliphesiz pek cok faktdre baghdir.
Bunlardan ilki, tipki toplam kalite yonetiminde oldugu gibi iist yonetimin kararliligi,
destegi ve liderligidir. Ust yonetimin bu yeni yaklasimi benimsemesi ve gerekliligine
inanmasi, yontemin basartyla uygulanmasi igin esastir. Kalite Fonksiyon
Yayilimt’nin bir oncelik ve bir gereklilik oldugu, iist yonetim tarafindan ortaya
konmali, ¢alisanlara anlatilmalidir. Kalite bilincinin firmada yerlesmesi ve miisteri

odakl1 yonetimin benimsenmesi kaginilmazdir (Kagnicioglu, 2002).

Bununla beraber sonuglarla ve hedeflerle yonetimden vazgegilerek politika
yonetimine yoOnelinmelidir.  Zira politika yOnetimi, olaydan sonra performansi
6lcmekten ziyade, dogrudan konuya odaklanarak sonuglardan emin olma stratejisidir

ve kalite fonksiyon yayilimi felsefesi ile ortiismektedir (Yayla, 1998).

Organizasyon genelinde c¢alisanlar ve tiim bireyler arasinda korku olmamals,
calisanlarin katilimini engelleyecek tiim unsurlar ortadan kaldirilmalidir. Calisanlar

arasinda agik bir iletisimin ve seffafligin olmasi 6nemlidir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi’'nin baska bir basar1 faktorii egitimdir. Bu egitim
gereksinimi, hem yoneticileri hem de c¢alisanlar1 kapsamaktadir. Ozellikle
uygulamada dogrudan gorev alacak kisilerin, metodolojinin igerigi ile ilgili gerekli
bilgi ve donanima sahip olmasi Onemlidir. Ciinkii Kalite Fonksiyon Yayilimi
felsefesinin dogru yorumlanabilmesi i¢in ilk sart, uygulayicilar tarafindan dogru
anlasilmasidir. Bununla beraber ekip uzmanligi da 6nemli sartlardan birisidir. Pazar
aragtirmas)/ odak gruplar, deger miihendisligi ve giivenilirlik gibi alanlarda ekip

uzmanlig1 6nem kazanmaktadir (Yayla, 1998).

Kalite Fonksiyon Yayilimi’'n1 basariyla uygulamak isteyen firma, kendisini
gerceklerle yonetmeye adamalidir (Yayla, 1998). Objektif sonuglar ¢ikartilmasi, tiim
calisanlarin birbirlerinin faaliyetlerinden haberdar olarak “gergek”lere odaklanmasi ile
miimkiin olabilir. Belirsiz bir ortamda, birbirinden habersiz sekilde ¢aba sarf eden

calisanlar, birbirlerinden farkli sonuglar ¢ikartacagindan ve farkli faaliyetler ortaya
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koyacagindan otiirii, emekler bosa gidecek, ¢aligmalarda hicbir etkinlik ve verim

saglanamayacaktir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin basariyla uygulanmasi, bunlarin diginda miisteri sesini
elde etmede yasanabilecek olasi giicliiklerden, miisteri sesinin dogru yorumlanamama
tehlikesinden, biiyilk 0Olgekli matrislerde ¢alismanin gii¢liikklerinden, kullanici
gereksinim ve beklentilerinin ¢ok ¢esitli olmasindan ve bu beklentilerin zaman

igerisinde siirekli degisiyor olmasindan etkilenmektedir (Yayla, 1998).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, yeni yeni yayginlasmaya baslayan bir yontem olmakla
beraber, aslina bakilacak olursa firmalarin ¢ogunun bu yontemdeki islemlerin timiinii
ya da birkag¢ini yerine getirmeye calistig1 goriilecektir. Ancak, bu yontem sayesinde
bu islemler daha planli, disiplinli ve firmadaki tiim ilgilileri i¢ine alacak sekilde
biitiinlesik bir sistem yaklagimiyla gerceklestirildiginden, firmanin kalite hedeflerine

ulagmasi kolaylasacaktir (Kagnicioglu, 2002).

6.8  Kalite Fonksiyon Yayiliminin Yapi Uretiminde Kullanilmasi

Bilindigi lizere yap1 iiretimi, farkli uzmanliklarin bir arada galistigi pek ¢ok alt sistemi
icerdiginden, karmasik bir siirectir.  Bu karmasik striiktiir igerisinde pek c¢ok
katithimcmin bulunmasi, iletisim ve koordinasyonu &nemli kilmaktadir. Ingaat
sektoriinde Ttretilen {irlinler diger sektorlerdekine gore ¢ok daha pahali, miisteri
memnuniyeti ise o oranda kritiktir. Insaat sektdriindeki iiretimlerin tek defaya mahsus
olmasi ve iiretim safhasinin uzun siirmesi de, proje yonetimi ve siire¢ planlamasi gibi
kavramlar1 6n plana c¢ikartmaktadir. Miisteri tiplerinin farkliligi ve projelerin

cesitliligi ise standartlar koymay1 zorlastirmaktadir.

Giliniimiizde gecerli olan kalite tanimima gore, potansiyel miisterinin bugilinkii
beklentilerinin karsilanmasinin yani sira, gelecekteki olas1 ihtiyaglarinin da
belirlenmesi ve karsilanmasi hedeflenmektedir. Dolayisiyla herhangi bir {irlinlin
yalnizca satin alindi§i zaman miisteriyi memnun etmesi yeterli olmamakta, {irliniin
Ongoriilen yasam siiresince de ayn1 mutlulugu yaratmasi gerekmektedir. Uzun omiirlii
olmak iizere tasarlanan yapi projelerinde izlenen kalite politikast da, bu bakimdan

onemli olmaktadir.
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QFD, farkli iirlin gelistirme senaryolarina uygulanabilen giicli ve esnek bir
yaklasimdir. Insaat projelerinde siireyi ve maliyetleri arttiran sebeplerin basinda ise
yapim uzmanlar1 ile tasarimcilar arasindaki koordinasyon eksikligi gelmektedir.
Yapim uzmanlarinin tasarima silirecin erken sathalarindan itibaren dahil olmasini
saglayacak olan bu sistem sayesinde, yanlis islerin tekrarindan kaynaklanan kayip
miktarlarinin  biiylik 0Olglide azalacagi diisliniilmektedir.  Sektoriin  basarisizlik
faktorlerinden bir digeri olan ¢ok disiplinli yap1 igerisinde, farkli uzmanlik
alanlarindan gelen kisiler arasinda saglanacak koordinasyonu giiglendirecek olan bu
sistem, daha da oOnemlisi, “miisterinin sesi” ne kulak verilmesi sayesinde gii¢

dengesini kullanicidan yana kaydirarak miisteri tatminini {ist diizeye ¢ikartacaktir.

Tiim katilimcilarin projenin en erken safhalarindan itibaren bir arada calismalari,
ileride karsilasilacak insa edilebilirlik ve benzeri teknik problemleri dnleyerek yapim
sirasinda degisikliklere gidilmesi geregini ortadan kaldirir. Bu durum yapim siirecini

kisaltacagi gibi, maliyetleri de diisiirecektir.

Proje bazinda ele alindiginda yap1 tiretiminin kritik faktorleri zaman, maliyet, islev ve
estetiktir. Temel hedef, kullanicinin teknik ve fiziksel gereksinimlerini eksiksiz
karsilayacak, siibjektif algilar1 dahilinde begenilerine hitap ederek manevi tatminlerini
saglayacak nitelikte yapilarin, hedeflenen maliyetle, hedeflenen siire icerisinde
yapilmasidir. Her proje icin bir araya gelecek degiskenler farkli olacagindan, bunlar
arasinda dnem ve Oncelik sirasinin belirlenmesi, projenin kalite hedefleri acisindan en
onemli basar1 faktoriidiir. Bu 6nem ve dnceliklerin belirlenmesinde ise yon gosterici
unsur “miisterinin sesi” olmalidir. Zira kalite anlayisinin odak noktasinda kullanici
yer almaktadir. Toplu konut sektoriiniin miisterisi ise, zaten iriiniin son kullanicisi
olmaktadir. Bununla beraber, yap1 tasariminin en temel sorunlarindan biri, ¢ogunlukla
kullanicinin ihtiya¢ ve beklentilerini tarifleyememesi, tasarimciya aktaramamasidir.
Dile getirilemeyen pek ¢ok gereksinim ve beklenti belirsiz kalarak, ileride kullanici
icin mutsuzluk kaynagi olabilmektedir. Kalite Fonksiyon Yayilimi, tasarim ekibine
kullanici ihtiyaglarini analiz edebilecekleri bir platform ve sistematik bir metot sunar
(Laurikka, 1997).

81



Ingaat sektdriiniin en son ydnelimlerine baktigimizda, ortaya konan tiim modellerin
yapt lUretim siirecini, “toplam yasam dongiisii” (life-cycle aproach) igerisinde ele
aldig1 goriilmektedir (Acar, 2002). Yapi lretim siireci, tasarim asamasindan kullanim
sonrasi asamaya degin bir biitiin olarak diistiniilmektedir. Bu siire¢ igerisinde tiim
asamalarda tiim katilimcilar tarafindan benimsenecek miisteri odakli yaklasim,
basarmin ilk ve en dnemli sartidir. Dolayisiyla miisterinin sesinin yapinin tasarim

asamasindan itibaren tiim silireglerde etkin olarak yer almasi1 gerekmektedir.

Birbirleri ile etkilesim igerisinde olan bu siireglerin ve yapiin yasam dongiisiiniin
biitiinliigl acisindan, ilk konsept fikrinin ortaya atilmasindan itibaren, yiiriitiilecek tim
calismalar sistematik ve planh bir yaklasimla biitiinlesik olarak ele alinmalidir. Kalite
tekniklerinden yararlanilmasi ise olast sorunlar1 en aza indirerek, hedeflenen zaman,
maliyet, islev ve estetik degerlere ulasilmasini kolaylagtiracaktir. Eldin ve Hikle
(2003), tipkr imalat sektdriinde oldugu gibi insaat projelerinde de dort asamali kalite

evi yaklagiminin uygun olacaginin altini ¢izmistir (Sekil 6.3).

Yap1 iiretimi, prototip lretime olanak tanimayan tek defaya mahsusluk bir siire¢
oldugundan bu sektordeki en biiylik basarisizlik faktorii, yanlis yapilan islerin
tekrarindan kaynaklanmaktadir. Iste bu sebeple, siireclerin ve islerin kalitesinin heniiz
proje gelistirme asamasinda iken garanti altina alinmasi ¢ok Onemlidir. Kalite
fonksiyon yayilimi metodolojisinin kullanimi buna olanak taniyacagindan Gtiirii, yap1

iiretiminde kalitenin arttirilmasinda biiylik rol oynayacaktir (Prates ve Maciel, 1997).

Yap: iiretiminin ilk asamalarindaki kalite fonksiyonlarimin yayilimi, Sekil 6.4°te
goriilmektedir. ilk program asamasinda kullanicimin beklenti ve ihtiyaglari
dogrultusunda belirlenen tasarim gereksinimleri, bir sonraki asama olan tasarim
asamasindaki matrislerin girdilerini, yani NE’lerini olusturmaktadir. Bir sonraki
asamada, tasarim asamasinin ¢iktilari olan teknik gereksinimler ve ¢izim dokiimanlari,
cesitli is paketleri matrislerinin girdilerini teskil etmektedir. Alt-yiiklenici ve tedarik¢i
yonetimi, performans kriterlerinin belirlenmesi, tiretime iliskin standartlarin

olusturulmasi gibi kritik faaliyetlerin tiimii i¢in bu girdiler onem tasimaktadir.
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I. ASAMA:

ARASTIRMA / ON

MUHENDISLIiK

Mihendislik
Gereksinimleri

Miisteri
Gereksinimleri

1. KALITE

EVI
II. ASAMA:

KAVRAMSAL TASARIM

Parca
Karakteristikleri

II. KALITE

EVi
III. ASAMA:

DETAY TASARIM

M ihendislik
Gereksinimleri

Yapim
Dokiimanlar:

III. KALITE
EVi

Parca
Karakteristikleri

IV. ASAMA:
YAPIM

Iyilestirme
Parametreleri

IV.KALITE
EVi

Yapim
Dokiimanlar:

Sekil 6.3 Yap1 Uretiminde Kalite Fonksiyon Yayilim Siireci (Eldin & Hikle, s. 319)

QFD’nin yap1 tiretiminde kullanilmasinin saglayacagi potansiyel faydalari su sekilde

siralamak mimkiindiir:

Kullanicinin tatmin diizeyini maksimize edecek ihtiyag programinin
belirlenmesi, tasarim parametrelerinin bu gereksinim ve beklentiler
dogrultusunda olusturulmasi

Kullanic1 gereksinimleri ile yapinin Olciileri, teknik 6zellikleri, malzemeleri
gibi dlciilebilir karakteristikleri arasinda tutarlilifin yakalanmasi

Tasarim stireci ile yapim siireci arasinda tutarlilik olmasi / tasarlananin insa

edilebilirligi
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e Yapim siirecinde karsilagilacak teknik sorunlarin, degisikliklerin, yeniden
yapilmasi gereken islerin minimize edilmesi

e Kullanici beklenti ve ihtiyaglar1 ile, yapinin {iretim maliyeti, iiretim
teknolojisi, yapim siiresi, kullanim maliyetleri gibi faktorler arasinda
optimum bir denge yakalanmasi

e Tasarim ve yapim siirelerinin kisalmasi

e Toplam maliyetlerde azalma

e Tasarim uzmanlari, yapim uzmanlari, tedarik¢iler ve kullanicilar arasindaki
iligkilerin gelistirilmesi

e Yeni iiretim teknikleri, yeni malzeme ve yeni teknolojilerin gelistirilmesine

olanak tantyan ortam

PLANLAMA
Yapinin Genel
Ozellikleri
ihtiyaglar ve
Gereksinimler
TASARIM
_\ Yapinin Alt-bilesenlerinin
Onemli \ Ozellikleri
Alt-bilesenler

ALT-YUKLENICI ve
TEDARIKCI YONETIMI
Is Paketleri

v

L

Teknik Cizimler

ve Sartname
l is Paketleri

Sekil 6.4 Yapt Uretiminin Farkli Asamalarindaki Kalite Yayilimi (Laurikka,
Lakka & Vainio, s.27)

Is Paketlerinin
Ozellikleri

\ 4
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7. SONUC VE TARTISMA

Bir iirlin olarak ve bir {iretim / barinma siireci olarak konut, hayatimizda ¢ok 6nemli
yer tutmaktadir. Konut piyasasi ile giindelik ve toplumsal yasam karsilikli olarak
birbirini etkilemekte ve sekillendirmektedir. Dolayisiyla, konut sektoriiniin gelecegine
yonelik tahminler yiiriitiilmesi i¢in, sektoriin Oncelikleri ve miisterinin Oncelikleri,
yani arz-talep iliskisi diisiiniilmelidir. Ornegin, toplumsal yasamdaki ve hayat
standartlarindaki gelismeler, konut sektoriinde miisteri taleplerinin ¢esitlenmesine yol
acmistir (O’ Sullivan, 2002). Sektor miisterisinin 6zellikle, gordiigii, dokunabildigi,
dolayisiyla “anlayabildigi” ve dogrudan kisisel konforunu arttiran teknolojileri talep
etmesinden oOtiirli, sektordeki onemli yenilik ve gelismeler, miisteri baskisina dayali
olarak kullanici Oncelikleri dogrultusunda sekillenmektedir. Buna karsilik, konut
misterisinin son tUriinle ilgili olarak ¢ogunlukla tatminsizlik diizeyinde oldugu, yaygin
bir kanidir. Bu durum, kullanicinin ger¢ek gereksinim ve ihtiyaclarinin ilk tasarim
asamasindan itibaren siirece dahil edilmesindeki eksiklikten, yani “miisterinin sesi’nin

g0z ard1 edilmesinden kaynaklanmaktadir.

7.1  Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin Toplu Konut Uretiminde Uygulanmasi

Son 10 yil i¢inde konut sektdriinde bir donilisiim egilimi yasanmaya baslamistir.
Gerek kamu, gerekse 6zel sektor, mimari dislayan kiicilik liretim bigimlerinin yerine,
mimarin daha fazla s6z sahibi olabilecegi gorece biiyiik Olcekli yerlesmeler tiretmeye
baglamislardir. Ancak degisme karsisinda duyulan korku ve direng, yeni tasarim
imkanlarinin, yeni mekan standartlarinin, yeni teknolojik imkanlarin yerlesmesine ve

gelismesine hep engel olmustur.

Ulkemizde konut gereksinimi kamu sektorii, dzel sektdr ve yapi kooperatifleri
tarafindan karsilanmaktadir. Insaat yatinmlarini konut, konut dig1 bina ve altyapi
olarak ana basliklarda grupladigimizda ise, konut iiretiminin bu dagilim igerisinde
%60 gibi biiyiik bir oran teskil ettigini gérmekteyiz (Vizyon-2023, 2002). Hic¢ de

kiicimsenemeyecek bu oran, konut {retiminde uygulanacak yeniliklerin ve
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benimsenecek felsefelerin, ingaat sektoriiniin genelinde kullanici tatmininin ve son
tirtin kalitesinin artmasina ivme kazandiracagii ve hatta lokomotif gorevi gorecegini

diistindiirtmektedir.

Ingaat sektoriiniin deginilen genel 6zellikleri dogrultusunda konut iiretiminde olasi

geligsmeleri ve yenilikleri engelleyen faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Sektordeki muhafazakar atalet, sergilenen tutucu ve yeniliklere kapali
tutum,

e Yasa ve yonetmeliklerin yetersiz kalmasi,

e Misteri baskisinin diisiik ilk yatirim maliyetine yonelik olmasi,

¢ Yogun rekabet ortami,

e Islerin ihale ve pazarlik usulii iistlenilmesinden &tiirii gelisen diisiik fiyata
dayal1 rekabet anlayis,

e Fiyatin 6nceden belirlenmesine karsin maliyetlerin sonradan olusmast,

e Yiiksek belirsizlik ve risk oranlari,

e Islerin standart olmamas1 ve uzun siirmesi,

e Sermaye yatirimlarinin ¢ok diisiik olmasi,

e Arastirma gelistirme yatirimlarinin ¢ok diisiik olmasi,

e Uriinlerin ve {iretim siireglerinin karmasik olmasi sebebiyle farkli uzmanlik
alanlarina gereksinim duyulmasi,

e ok disiplinli yap1 sebebiyle koordinasyonun gii¢ saglanmasi,

e Kalifiye isgiicliniin eksikligi,

e Sektoriin ve miisterilerin beklentileri ve oncelikleri arasindaki farkliliklar,

e Hatali iiretimlerin, yanlis yapilan islerin tekrarlarinin maliyetleri arttirmast,

e Malzeme ve sistem se¢imi konusunda faydalanilabilecek kaynaklarin
eksikligi,

e Biiyiik hacimli konut yatirimlari i¢in uygun arazilerin bulunamamasi,

e Degisen yasam kosullar1 sebebiyle kisilerin konut beklentilerindeki
degisiklikler.

e Hizla artan toplu konut {iiretiminin getirdigi tekrara dayali anlayigin

cesitlenmeyi ve farklilagsmay1 giiclestirmesi,
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e Kent i¢inin yogun parsel Oriintiisiiniin getirdigi darlik icinde alternatif

¢Ozlimler liretmenin gliclesmesi

Bu faktorlerin timii, toplu konut iiretiminde uzmanlagmig olan firmalarin
piyasalarindaki rekabet edebilirlikleri konusunda belirleyici olmaktadir. Uyguladigi
stratejilerle bu faktorlerden birini ya da birkagini agsmay1 basaran firma, rekabette bir

adim 6ne gegmeyi basarabilmektedir.

Insaat sektoriinde de yayginlasmaya ve benimsenmeye baslanan toplam kalite
yOnetiminin yap1 iiretimine adaptasyonunun oniindeki en biiyiik engel hi¢ siiphesiz
binanin (iiriiniin) tek defaya mahsus yapiliyor olma 6zelligidir. Tekrar1 olmayan bir
tiretimden s6z edildiginden, standartlar koymak, bu standartlar dahilinde hareket
etmek giiclesmektedir. Buna karsilik, toplu konut tarzinda yapilan insaatlarda,
binalarin yapimi tek defaya mahsus olmadigindan, bu tarz, biiyiikk, birden fazla
binanin olusturdugu cevrelerin insaatinda seri iiretimin s6z konusu oldugundan s6z
edilebilir. Belli bir ingaat standardin1 yakalamak ve bu standarda uygun binalar inga
etmek miimkiin olabilir. Dolayisiyla toplu konut {iretiminin, bu 6zelliginden 6&tiirti,
daha ¢ok endiistri sektoriinde yayginlagsmis olan metodolojilerin insaat sektoriine
adaptasyonunda koprii gorevi gorebilecegi fikri belirmistir. Toplu konutun endiistri
iirlinline en yakin yapi tiirii oldugu mantifindan hareketle, endiistri alaninda kabul
gbren ve yayginlasmakta olan QFD metodolojisinin yap1 iiretimine uyarlanmasi i¢in

uygun bir platform teskil edebilecegi diisiiniilmektedir.

7.2  Kalite Fonksiyon Yayimi’mmm Soyak Toplu Konut A.S.’de

Kullamilmasina iliskin Oneriler

Tek tip yapr iiretiminde uzmanlasmis olmasi, tasarimdan, {iretime ve iiretim sonrasi
hizmetlere kadar tiim siiregleri tek yapi biinyesinde biitiinlestirmis olmasi, toplam
kalite yonetimini uyguluyor olmasi, kalite sertifikasina sahip olmasi ve toplu konut
tiretiminde sektoriin lideri konumunda olmasi sebeplerinden 6tiirii Soyak Toplu Konut
A.S.’nin, bu metodolojiyi zorlanmadan uygulayabilecek potansiyele sahip bir firma
oldugu anlasilmaktadir. Firmanin halen devam etmekte olan Yenisehir Evleri Projesi,
“toplam yasam dongiisii” (life-cycle approach) anlayis1 ile irdelenmis, tim

siireclerdeki kalite ¢alismalar1 ve kullanici yaklasimlart incelenmistir.  Firmanin
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Yenigehir Evleri Projesi ile proje bazinda kalite belgesi edinmis olmasi da, diger
firmalara gore bu teknigi daha kolaylikla benimseyebilecegi ve adapte edebileceginin

sinyallerini vermektedir.

Firmanin uygulamakta oldugu miisteri odakli ve g¢alisan katilimli yonetim felsefesi,
QFD uygulamasi i¢in gerekli olan en 6nemli alt yapiy1 saglamaktadir. Miisteri odakli
yaklasimin bir sonucu olarak ¢esitli anket ¢alismalari, kullanici toplantilari, birebir
goriismeler gibi caligmalar yiiriitiilmektedir. Mevcut kullanicilardan alinan geri-
bildirim ve potansiyel misterilerden toplanan veriler, yeni tasarimlara girdi
saglamaktadir. Ancak, bu verilerin analizi ve tasarim parametrelerine doniistiiriilmesi
asamasinda daha c¢ok beyin firtinasi, tartisma ve sezgisel yontemlerden faydalanildigi
bulgulanmistir. Bu asamada firmay1 daha saglikli kararlara yonlendirecek ve ileride
karsilagilacak ~ problemleri en aza indirecek bilimsel = metodolojilerden
faydalanilmamaktadir. QFD sayesinde firmanin, miisterisinden topladigi verileri daha
etkin sekilde kullanabilece8i, tasarim parametrelerine doniistlirebilecegi ve
“miisterisinin sesi” ni sadece tasarim asamasina degil, “toplam yasam dongiisii’niin

bir sonucu olan tiim yap1 iiretim siireclerine yansitabilecegi ongoriilmektedir.

7.2.1 Firmamin QFD Kullaniminda Karsilasabilecegi Olasih Giicliikler

Toplam Kailte Yonetimi, insaat sektdriinde yayginlasmaya ve benimsenmeye
baslamakla beraber QFD metodolojisi heniiz sektérde taninmamaktadir. Dolayisiyla
firmanin QFD’yi dogru sekilde ve basariyla uygulayabilmesi icin Oncelikle
calisanlarin1 ve ozellikle ekipte yer alacak uzmanlari, konuyla ilgili egitime tabi
tutmas1 gerekmektedir. QFD kullanimimnin {ist yonetim tarafindan benimsenmesi,

firmanin tiim bireyleri tarafindan da desteklenmesi ise 6ncelikli bir gerekliliktir.

QFD uygulamasi esnasinda karsilasilabilecek en temel glicliik, miisterini sesinin tespit
edilmesi konusunda olacaktir. Her seyden dnce toplanan verilerdeki mevcut kullanici
degerlendirmelerinin ve potansiyel miisteri beklentilerinin gercekleri yansittigindan
emin olunmalidir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru sekilde tespit edilerek
Kalite Evi’ne yansitilabilmesi igin ise mevcut kullanicilardan ve potansiyel
miisterilerden ¢esitli araclarin yardimiyla toplanan bilgilerin etraflica incelenmesi, en
ince ayrintilarin dahi tespit edilmesi gerekmektedir. Bu da, uzun zaman gerektiren

zahmetli bir ¢aligmaya isaret etmektedir.
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Yapmnin pek ¢ok bilesenden meydana gelen karmasik yapisindan o6tiirii, kullanici
gereksinimleri ve beklentileri ile teknik karakteristikler arasindaki iliskileri kurmak

pek de kolay olmayacaktir.

Kullanic1 profilindeki ¢esitlilik sebebiyle beklenti ve gereksinimler de c¢esitlilik
gosterecek ve birbiriyle celisen oncelikler s6z konusu olabilecektir. Bununla beraber
bina iiretimindeki son {iriiniin karmasik yapisindan 6tiirii, beklenti ve gereksinimler
cok farkli oOzelliklere gonderme yapiyor olabileceginden, bunlarin dogru sekilde

gruplandirilmasi ve siniflandirilmasi 6nem kazanacaktir.

Verilerin ¢oklugu, biiyiik 6lgekli matrislerle ¢alisilmasini gerektirecektir. Bu durum,
Kalite Evi matrislerinin olusturulmas: ve dokiimantasyonu konusunda bazi zorluklar
yaratabilecegi gibi, matrise girilen verilerin degerlendirilmesini de gli¢lestirecektir.
Zaman igerisinde bu giicliiglin yenilebilmesi icin QFD konusunda diinyada ve
Tiirkiye’de yayginlasmaya baglayan birtakim 0zel bilgisayar yazilimlariin

kullanilmasi giindeme gelebilecektir.

Degisen yasam kosullar1 sebebiyle kisilerin konut beklentilerinin siirekli degisiyor
olmasi, verilerin yapi liretim siiregleri boyunca giincellenmesini gerektirecektir. Aksi

takdirde siirecler icerisinde hedeflerden uzaklagma tehlikesi ile karsilasilabilir.

7.2.2 Firmamin QFD Kullanimindan Saglayabilecegi Potansiyel Faydalar

QFD metodolojisinin ingsaat sektoriinde kullanilmasinin zaman, maliyet ve kalite
acisindan getirecegi faydalardan Onceki boliimlerde bahsedilmisti. Soyak Toplu
Konut A.S., tek tip yap1 liretiminde, toplu konut iiretiminde uzmanlasmis olmasindan
otiirti, daha cok endiistri sektoriinde yayginlasmis olan bu metodolojiyi siireclerine
adapte edebilmesi i¢cin Onemli avantajlara sahiptir. Tek tip yapr iretiminde
uzmanlasmis olmasi, proje bazinda edindigi verileri, diger projelere adapte edebilme
avantaji saglarken, mevcut kullanicisindan aldigi geri bildirimi yeni projelere kalite
girdisi olarak yansitabilme olanagi tanimaktadir. Uzmanlasmis oldugu yap tiiriiniin
“toplu konut” olmasit ve lretim mantiginin tekrara dayali bir senaryo {izerine
sekillenmis olmasi ise, endiistri alaninda yayginlasmis olan QFD metodolojisinin

kendi siireglerine adaptasyonunu kolaylastiracaktir.
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Pazarlama, aragtirma / gelistirme, tasarim, yapim, satis, teslim sonrasi hizmetler gibi
pek ¢ok asamadan olusan karmasik siirecin tiim uzmanlarin1 ve tiim faaliyetlerini tek
blinye altinda toplamis olmasi, bir baska Onemli avantajidir. Zira QFD
metodolojisinin ingaat sektoriine uyarlanmasinin Oniindeki en biiylik engel,
katilimcilarin fazlaligindan 6tiirii her uzmanlik alanini ve siirecin igerisindeki her
asamay1 temsil edecek kisilerin bir araya gelerek QFD ekibini olusturmasindaki

giigliiktiir.

Firma QFD’yi kullanarak miisterinin ger¢ek beklenti ve gereksinimlerini ortaya
cikartarak hedefler dahilinde iiretim yapacaktir. Gereksiz teknik karakteristikler devre
dis1 birakilarak bunlara bosuna yatirim yapilmasi ve bunlarla vakit kaybedilmesi
Onlenecektir. Miisterinin sesinin, son iiriin olan konuta yansitilmis olmasi kullanicinin
tatminini arttiracak, firmaya ise pazarda onemli bir rekabet avantaji saglayacaktir.
Sektoriin ve misterilerin  beklenti ve Oncelikleri arasindaki farkliliklar, kullanici
tatmini Oniindeki en biiyiik engeli teskil etmektedir. QFD metodolojisi sayesinde bu
onceliklerin dogru sekilde analizi ve firmaya avantaj saglayacak sekilde kullanilmasi

mumkin olacaktir.

Pazarlama, tasarim, yapim profesyonellerinin, hatta tedarikgilerin ilk bastan itibaren
bir arada ¢alismalari, her birinin kendi faaliyet alanindaki kullanici gereksinimi
yansimasint dogru sekilde anlamasimi saglayacaktir. Uzmanlarin birbiriyle olan
koordinasyonlar1 ve iletisimleri gelisecek, ileri asamalarda karsilasilacak sorunlara
iliskin erkenden onlemler almabilecektir. Ornegin yapim asamasma iliskin teknik
problemler ve insa edilebilirlik sorunlar1 heniiz tasarim asamasindayken masaya

yatirilacak, zamandan ve maliyetten tasarruf saglanacaktir.

Hangi kullanic1 gereksiniminin hangi teknik karakteristik veya karakteristiklerle iliski
icerisinde oldugunun ilk planlama asamasinda iken ortaya konmasi, kalite hedeflerinin
tasarim asamasindayken belirginlesmesini saglayacaktir. QFD matrisi sayesinde,
herhangi bir teknik sebepten Otiirii karakteristikler arasinda tercih yapilmasi geregi
giindeme geldigi halde, bu tercihin kaliteden ve kullanici tatmininde 6diin verilmeden

yapilabilmesi miimkiin olabilecektir.
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Yapilacak islerle ilgili standartlar konulmasi ve faaliyetler i¢in performans
kriterlerinin  belirlenmesi de yine bu metodoloji sayesinde daha kolay

gerceklesebilecektir.

Hizla artan toplu konut iiretiminin getirdigi tekrara dayali anlayisin c¢esitlenmeyi ve
farklilagsmay1 giiglestirmesi, konut sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin karsi
karstya oldugu en 6nemli tehlikelerden biridir. QFD sayesinde firma, kullanicisina

sunacag tiriindeki farkliligi, yine ondan edindigi verilere dayanarak gelistirecektir.

Insaat sektoriindeki firmalarin karsi karsiya olduklar bir diger giicliik ise, dogru
malzeme ve dogru sistem se¢imi konusunda faydalanilabilecek kaynaklarin
eksikligidir. Bu sorun da QFD kullanim1 sayesinde bir 6lciide asilabilecektir, ¢iinkii
QFD matrisindeki veriler, kullanict onceliklerini yansittigindan otlirii bu konuda

faydalanilabilecek olduke¢a degerli bir kaynak teskil etmektedir.

Degisen yasam kosullar1 sebebiyle kisilerin konut beklentileri de siiratle
degismektedir. QFD metodolojisi firmaya, siirekli olarak miisterilerin nabzini
tutabilmeleri ve kullanict tatmininin stirekliligini saglayabilmeleri konularinda

yardimci olacaktir.
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EK A: SOYAK TOPLU KONUT A.S. YENISEHIR EVLERI —
PROJE DOKUMANLARI

320 bin metrekare alan iizerinde 6 etap ve 3 bin konut olarak planlanmis olan Soyak
Yenisehir Evleri, konut birimlerinin yan1 sira okul, aligveris merkezi, spor tesisleri ve
sosyal alanlariyla kent yasaminin pek c¢ok fonksiyonunu biinyesinde
barindirmaktadir. Vaziyet plani, etaplar bazinda konut birimlerinin yerlesim planlari
ve etaplara iliskin kullaniciya sunulan standartlar hakkinda bilgi veren mahal
listelerini igeren dokiimantasyon, projenin geneli hakkinda fikir verdiginden bu

boliimde yer almaktadir.
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SOYAKYyenisehir
VAZIYET PLANI

SOYAK BU PLANDA HER TURLU DEGISIKLIK YAPMA HAKKINA SAHIPTIR.
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soOYAKYyenisehir

KIBELE EVLERI

MAHAL LISTESI

SITE GENEL

Sitenin ihtiyact olan giigte elekirik enerjisinin temini ile ilgili altyapt isleri yapilacak
ve besleme hatlari gekilecektir. Blok girigleri, Blok sahanliklart,asansérler,cevre
aydinlatmalart ve bina su deposu hidroforiart igin kesintisiz enerji saglayacak
kapasitede jeneratsr konulacaktir.

Siteye bir veya birkag hidroforiu su deposu yapilacak ve bu depodan eviere su
dagitimi yapilacaktir,

Telefon sebekesi inga edilecektir.

Insaat yapim siresi iginde; Site igi dodal gaz dagihmi IGDAS ve/veya Soyak
imkanlariyla yaptirilacaktir.

Site igi yollar ve agik otoparklar yapilacaktir.

Vaziyet planinda gériilen yerde yiizme havuzu inga edilecek ve havuza ait filtrasyon
tesisati ve giineslenme teras: yapilacaktir.

2 adet Tenis kortu , 1 adet basketbol sahas!, bir adet ve bir turu 180 m. olan kosu/
ylriyls parkuru yapilacaktir.

Site gevresi duvariarla ve/veya tel c¢itle cevrilecek, 1 adet kontrol noktasi
konulacaktir. ' :

Sifenin peyzaji Soyak tarafindan yaptirilacaktir,

Dairelerin,site giris kaptsi ve ortak tesislerle gériismesini saglayacak site igi dahili
telefon santrali / interkom yapilacaktir.

Bina TV tesisatlart kablolu yayin ve Digitirk sistemine gore yapilacaktir. Tiirk
Telekom tarafindan kablolu yayin sisteminin gerceklestirilmesi halinde kullanilmak
Uzere , alt yapi borulama sistemi yapilacaktir,

Site igerisinde farkli ebat ve kombinasyonlarda Kibele Heykeli ve gruplar
yapilacaktir,

KABA YAPT ILE ILGILT HUSUSLAR

Binalar betonarme karkas olacaktir. Tiinel kalip sistemi ile inga edilecektir.

Dig duvarlar prekast ve tugla vb., i¢ duvarlar ise tugla duvar ve betonarme perde vb.
yapilacaktir.

Dis cepheler solvent bazli veya benzeri , suya dayanikli dig cephe boyas! ile
boyanacaktir,

Bina bodrumlarinda perde duvarlara digaridan su yalitimi yapilacak,bodrum tavanina
151 yalrtimi yapilacaktir. Catilar teras gati olup su yalitimi ve 1s1 yalitimt yapilacaktir,
Isi koprisiind onlemek gayesiyle ; dis duvarlarin i yiizeylerinde ist yalitimli algi plaka
kullaniimaktadir.

SOYAK YENISEHIR KIBELE EVLERL
"daha iyi yasamak igin SOY AKyenisehir”
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BLOK GIRISLERI
KAPILAR
DOGRAMALAR

ANTRE ve KORIDOR
DOLAPLARI

DIGER AKSESUARLAR

GENEL

. Ddseme ve basamaklar mermer kaplanacak , duvariar alg
stva (izeri plastik boya olacaktir.

© Daire i¢ kapilari Amerikan panel kapi (door skin kaplama
veya muadili) olacaktir. Daire dis kapilart gelik kapi olacakfir.
: Dogramalar PVC dograma olacak , isicam kullanilacaktir.

:Tim dairelerin antre girislerinde aynall  portmanto
yapilacaktir. Ayrica 3 oda +1 salon dairelerinin koridorlarina
2 adet dolap yapilacaktir.

:Tum yafak odalari ve salonlarda kornis ve kartonpiyer
yapilacaktir.  Antre, koridor, balkon ve mutfaklarda
aydinlatma elemani takilacakfir.

INCE YAPI ILE ILGILI HUSUSLAR

DOSEME KAPLAMASI
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMASI

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMASI
TAVAN KAPLAMAST
GIYINME ODASIT

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST

ANTRE VE KORIDOR

: 1.Sinf yerli seramik.
: Alg1 siva iizeri plastik boya.
© Alg1 siva (izeri plastik boya.

SALON

: Laminant Parke veya Halt (Renk segimi yapilacaktir).
: Algi siva izeri plastik boya.
: Algi siva iizeri plastik boya.

EBEVEYN YATAK ODALARI

» Laminant Parke veya Hali (Renk segimi yaptlacaktir).

t Algt siva lizeri plastik boya.

© Algi siva {izeri plastik boya.

* 4 oda +1 salon dairelerde dolap kapaksiz kapali giyinme
odas! yapilacaktir,

YATAK ODALARI
: Laminant Parke veya Hali (Renk segimi yapilacaktir).

: Algi siva izeri plastik boya.
t Algi siva izeri plastik boya.

SOYAK YENISEHIR KIBELE EVLERT

"daha iyi yagamak igin SOY AKyenisehir"
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BANYOLAR

DOSEME KAPLAMAST : 1.Sinif yerli seramik. (Renk ve Model secimi yapilacaktir)

DUVAR KAPLAMASI : Tavana kadar 1.Smif yerli fayans+Bordiir.
(Renk ve Model segimi yapilacaktir)
TAVAN KAPLAMAST - Vinil kapli algi panel asma tavan.
ARMATUR : 1. Sinif yerli armatiir.
VITRIFIYE : 1L.Sinif yerli vitrifiye.
ORTAK BANYOLARDA : Dolapli ve Aynali Hilton Lavabo ve Akrilik Kiivet.

EBEVEYN BANYOLARDA : a) 3 oda +1 salon dairelerde: Akrilik dus teknesi, dolapli,
aynali, tezgahli lavabo.
b) 4 oda +1 salon dairelerde: Akrilik dus teknesi, aynali,
tezgahli lavabo.
DUSAKABIN : Kiivet ve dug teknelerinde tempere camli dusakabin.
RADYATOR : HAVLUPAN Radyatér,

Tim banyolarda aksesuar olarak birer adet havluluk, tuv.kagithgi ve aski montajt yapilmis
olarak teslim edilecektir, '

CAMASIRLIK (4 oda +1 salon) dairelerde

DOSEME KAPLAMASI  : 1.Sinif yerli seramik.

DUVAR KAPLAMASI : Fayans.
TAVAN KAPLAMASIT : Vinil kapl algi panel asma tavan.
ARMATUR : 1. Sinif yerli armatiir.
VITRIFIYE : L.Sinif yerli vitrifiye.
MUTFAK
DOSEME KAPLAMASI  : 1.Sinif yerli seramik.
DUVAR KAPLAMASI : Algi siva (izeri plastik boya , tezgahla dolap arasi seramik.
TAVAN KAPLAMAST ' Alg1 siva (izeri plastik boya.
MUTFAK DOLAPLARI * Melamin/lake kapli dolap kapaklari , suntalam dolap gévdesi
. laminant tezgah (Renk segimi yapilacaktir).
ARMATUR : 1.Sinif yerli armattiir '

MUTFAK AKSESUARLARI: Tim Dairelerde Mutfak beyaz egyalari; ankastre firm,
ankastre bulagik makinasi, ankastre ocak ve aspratér
montaji yapimis olarak miisteriye tfeslim edilecektir.
(Buzdolabi ve camasir makinesi miisteriye aittir).

Ayrica 4 oda + 1 salon dairelerde yukarda belirtilen ankastre
beyaz esyalara ilaveten ankastre Mikro Dalga ve Masa
yapilacaktir.

SOYAK YENISEHIR KIBELE EVLERI
“daha iyi yasamak igin SOY AKyenisehir"
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BALKONLAR
DOSEME KAPLAMASI  : 1.Sinif yerli seramik.
DUVAR KAPLAMAST * Solvent bazl vb. dis cephe boyast.
TAVAN KAPLAMAST : Solvent bazli vb. dis cephe boyasi.

SIHHI TESISAT ve ELEKTRIK

1. Her dairenin 1sitmasi, hermatik tip kombili miistakil sistemle saglanacaktir. Kalorifer
tesisati yapilacak , panel radyatérier takilacak: ancak kombi alict tarafindan tedarik
edilecektir.

2. Elektrik fesisatinda TSE damgali malzemeler kullanilacaktir. Daire icinde, salon ve
tim yatak odalarina telefon prizi ve TV prizi konulacaktir. 4 oda +1 salon dairelerde

- bunlara ek olarak mutfaklarda; telefon ve TV prizi, Antrede +elefon prizi
yapilacaktir.

SOYAK YENISEHIR KIBELE EVLERT
“daha iyi yasamak i¢in SOY AKyenisehir"

106



IDENCE VAZIYET PLANI
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BLOK GIRIST
KAPILAR

DOGRAMALAR

GENEL

: Déseme granit kaplanacak , duvarlar alg siva lizeri plastik
boya olacaktir.

i Daire i¢ kapilari Amerikan panel kapt (doorskin kaplama
veya muadili) olacaktir. Daire dis kapilar: gelik kapi olacaktir.
: Dogramalar PVC dograma olacak , 1sicam kullaniiacaktir,

MUTFAK AKSESUARLARI: Mutfak beyaz egyalam ankastre firinankastre bulagik

DOLAPLAR

DIGER AKSESUARLAR

makinasi, ankastre ocak ve aspratér montajt yapilmis olarak
miisteriye teslim edilecektir.(Buzdolabi ve ¢amagir makinesi
miisteriye aittir)

:Tim antreler ve 90-92 m2 ebeveyn yatak odalarinda dolaplar

yapilacaktir

Tim yatak odalari ve salonlarda kornis ve kartonpiyer
yapilacaktir. Antre koridor balkon ve mutfaklarda aydinlatma
elamant takilacaktir. Tim banyolarda havluluk
tuv.kagithgi,aski montaji yapiimis olarak teslim edilecektir.

INCE YAPI ILE ILGILT HUSUSLAR

| DOSEME KAPLAMAST
| DUVAR KAPLAMAST

1‘ TAVAN KAPLAMAST

!
.
DOSEME KAPLAMAST

| DUVAR KAPLAMASTI
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMASI
TAVAN KAPLAMAST

ANTRE VE KORIDOR

: 1.Sif yerli seramik
: Algt siva iizeri plastik boya
i Algt siva lizeri plastik boya

SALON

: Laminat parke
: Algt siva iizeri plastik boya
: Algi siva lizeri plastik boya

YATAK ODALARI
i Laminat parke
: Algt siva lizeri plastik boya
1 Algt siva lizeri plastik boya

BAMBU RESIDENCE MAHAL LISTESI

“daha iyi yasamak igin SOY AKyenisehir”
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BLOK GIRIST
KAPILAR

DOGRAMALAR

GENEL

: Déseme granit kaplanacak , duvarlar alg siva lizeri plastik
boya olacaktir.

i Daire i¢ kapilari Amerikan panel kapt (doorskin kaplama
veya muadili) olacaktir. Daire dis kapilar: gelik kapi olacaktir.
: Dogramalar PVC dograma olacak , 1sicam kullaniiacaktir,

MUTFAK AKSESUARLARI: Mutfak beyaz egyalari ankastre firin,ankastre bulagik

DOLAPLAR

DIGER AKSESUARLAR

makinasi, ankastre ocak ve aspratér montajt yapilmis olarak
miisteriye teslim edilecektir.(Buzdolabi ve ¢amagir makinesi
miisteriye aittir)

:Tim antreler ve 90-92 m2 ebeveyn yatak odalarinda dolaplar

yapilacaktir

Tim yatak odalari ve salonlarda kornis ve kartonpiyer
yapilacaktir. Antre koridor balkon ve mutfaklarda aydinlatma
elamant takilacaktir. Tim banyolarda havluluk
tuv.kagithgi,aski montaji yapiimis olarak teslim edilecektir.

INCE YAPT iLE tL6iLE HUSUSLAR

| DOSEME KAPLAMAST
| DUVAR KAPLAMAST

1‘ TAVAN KAPLAMAST

!
.
DOSEME KAPLAMAST

| DUVAR KAPLAMASTI
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMASI
TAVAN KAPLAMAST

ANTRE VE KORIDOR

: 1.Sif yerli seramik
: Algt siva iizeri plastik boya
i Algt siva lizeri plastik boya

SALON

: Laminat parke
: Algt siva iizeri plastik boya
: Algi siva lizeri plastik boya

YATAK ODALARI
i Laminat parke
: Algt siva lizeri plastik boya
1 Algt siva lizeri plastik boya

BAMBU RESIDENCE MAHAL LISTESI
“daha iyi yasamak igin SOYAKyenisehir”
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DOSEME KAPLAMASI
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMASI
ARMATUR

VITRIFIVE

ORTAK BANYOLARDA
dus teknesi +dusakabin
EBEVEYN BANYOLARDA

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST
MUTFAK DOLAPLART

ARMATUR

DOSEME KAPLAMASI
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST

BANYOLAR

: L.Sinif yerli seramik.

i Tavana kadar 1.5inif yerli fayans+Bordiir

: Vinil kapl al¢t panel asma tavan

: 1. Sinif yerli armattir.

L 1L.Sinif yerli vitrifiye

* Hilton Lavabo+ banyo dolabi, ayna,Akrilik kiivet veya akrilik

: 90x90 Akrilik dus teknesi +dusakabin,yarim ayak lavabo

MUTFAK

: L.Sinif yerli seramik

* Algi siva iizeri plastik boya , tezgahla dolap arasi seramik

: Algi siva {izeri plastik boya

:Kapaklar; mdf iizeri lake veya ahsap kaplama , suntalam
dolap gévdesi , laminat tezgah

t L.Sinif yerli armatiir

BALKONLAR

+ L.Sinuf yerli seramik
* Solvent bazh vb. dig cephe boyasi
: Solvent bazli vb. dig cephe boyas!

SIHHI TESISAT ve ELEKTRIK

- L Her dairenin 1sitmasi, hermatik tip kombili miistakil sistemle saglanacaktir. Kalorifer
‘ tesisati yapilacak , panel radyatérler takilacak: ancak kombi alici tarafindan tedarik

edilecektir.

, 2. Elektrik tesisatinda TSE damgal malzemeler kullanilacaktir.
' 3. Daire iginde, salon, mutfak ve tiim yatak odalarina telefon ve TV prizi konulacaktir.

BAMBU RESIDENCE MAHAL LISTEST
“daha iyi yasamak igin SOY AKyenisehir"
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10.

11.

22.02.2003

SOYAKyenisehir  MANOLYA EVLERI MAHAL LISTESI

SITE GENEL

Sitenin ihtiyaci olan giicte elektrik enerjisinin temini ile ilgili altyap: isleri yapilacak
ve besleme hatlari gekilecektir. Blok girigleri, Blok sahanliklariasansérier cevre
aydinlatmalari ve bina su deposu hidroforlar igin kesintisiz enerji saglayacak
kapasitede jenerator konulacaktir.

Siteye bir veya birka¢ hidroforiu su deposu yapilacak ve bu depodan evlere su
dagitimi yapilacaktir.

Telefon sebekesi inga edilecektir.

Ingaat yapim siiresi iginde ; bélgeye dogal gaz gelmesi durumunda ; Site igi dogal gaz
dagilimi IGDAS veya Soyak imkaniartyla yaptirilacaktir,

Site igi yollar ve agik otoparklar yapilacaktir.

Vaziyet planinda gorilen yerlerde yiizme havuzlar: insa edilecek ve havuzlara ait
filtrasyon tesisati ve gilineslenme teraslari yapilacaktir.

Tenis kortlari ve basketbol sahasi yapilacaktir.

Site gevresi duvarlarla ve/veya tel gitle gevrilecek, 1 adet konfrol noktasi
konulacaktir.

Sitenin peyzaji Soyak tarafindan yaptirilacakhr.

Dairelerin site giris kaptsi ve ortak tesislerle gériismesini saglayacak site igi dahili
telefon santrali / interkom yapilacakftir,

Bina TV tesisatlart kablolu yayin ve digitiirk sistemine gére yapilacaktir. Tirk
Telekom tarafindan kablolu yayin sisteminin gergeklestirilmesi halinde kullaniimak
{izere , alt yapt borulama sistemi yapilacaktir.

KABA YAPT fLE IlGiLT HUSUSLAR

Binalar betonarme karkas olacakfir. Tiinel kalip sistemi ile inga edilecekfir.

Dis duvarlar prekast ve tugla vb., i¢ duvarlar ise tugla duvar ve betonarme perde vb.
yapilacaktir.

Dig cepheler solvent bazli veya benzeri , suya dayanikli dis cephe boyas! ile
boyanacaktir.

Bina bodrumlarinda perde duvarlara disaridan su yalitimi yapilacak,bodrum tavanina
1s1 yahtimu yapilacaktir. Catilar feras gati ve oturtma catt olup su yalitimi ve isi
yalitimi yaptlacaktir.

Isi kapriisuni onlemek gayesiyle ;dig duvariarin ig yiizeylerinde st yalitimli algt plaka
kullanilmaktadir.

MANOLYA EVLERT
“daha iyi yagamak igin SOYAKyenisehir”
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BLOK GIRISLERT
KAPILAR

DOGRAMALAR

GENEL
: Déseme ve basamaklar mermer kaplanacak , duvarlar algs
siva lizeri plastik boya olacaktir.
: Daire i¢ kapilari Amerikan panel kapt (doorskin kaplama
veya muadili) olacaktir. Daire dis kaptlart gelik kapt olacaktir.
: Dogramalar PVC dograma olacak , isicam kullanilacaktir.

INCE YAPT ILE ILG6ILI HUSUSLAR

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMASI
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMASI
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMASI
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST

DOSEME KAPLAMAST
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMASI
ARMATUR
VITRIFIYE

ORTAK BANYOLARDA

EBEVEYN BANYOLARDA

ANTRE VE KORIDOR

: 1.Sinif yerli seramik

i Algi siva lizeri plastik boya

. Algt siva (izeri plastik boya

: Portmanto yapilacaktir. ( Stiidyo daireler harig)

SALON

: Hali -
t Algt siva Uzeri plastik boya
: Algt siva lizeri plastik boya

YATAK ODALARI

: Halt
: Algi siva (izeri plastik boya
: Algi siva lizeri plastik boya

BANYOLAR

. 1.Sinif yerli seramik.

: Tavana kadar 1.Sinif yerli fayans+Bordiir

: Vinil kaph algi panel asma tavan

i 1. Sinif yerli armatiir.

1 1.Sinif yerli vitrifiye

. Hilton Lavabo
Kivet
Stiidyo dairelerde lavabo + dus teknesi

: 115M2 dairelerde, dug teknesi + lavabo
140M2 dairelerde, dus teknesi + etejerli lavabo
170M2 dairelerde, kiivet + etejerli lavabo
170M2 dairelerde, camasir odast

MANOLYA EVLERT

“daha iyi yasamak igin SOYAKyenisehir”
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DOSEME KAPLAMASI
DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMASI
MUTFAK DOLAPLARI

ARMATUR
DOSEME KAPLAMAST

DUVAR KAPLAMAST
TAVAN KAPLAMAST

MUTFAK

: 1.Sinif yerli seramik

: Alg1 siva iizeri plastik boya , tezgahla dolap arasi seramik
© Algi siva iizeri plastik boya

: Lake boyalt ve ahsap kaplamalt dolap kapaklar , suntalam
dolap govdesi , laminat tezgah

: 1L.Sinif yerli armatir

BALKONLAR
: L.Sinif yerli seramik
: Solvent bazli vb. dis cephe boyas:
: Solvent bazli vb. dig cephe boyast

SIHHI TESISAT ve ELEKTRIK

1. Her dairenin isitmasi, kombili mistakil sistemle saglanacaktir. Kalorifer tesisat
yaplacak , panel radyatérler takilacak: ancak kombi dalici tarafindan tedarik

edilecektir.

2. Elektrik tesisatinda TSE damgal maizemeler kullanilacaktir.
3. Daire icinde, salon ve tiim yatak odalarina telefon prizi, salon ve en az 2 yatak
odasinda TV prizi konulacaktir.

MANOLYA EVLERL

“daha iyi yasamak igin SOYAKyenisehir"
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OZGECMIS

Yeliz INCEOGLU, 1980 yilinda Bornova’da dogdu. 1998 yilinda Kog¢ Ozel
Lisesi’'nden mezun olarak Yeditepe Universitesi, Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi,
Mimarlik Bolimiinde lisans egitimine bagladi.  Burslu olarak tahsil gordiigi
Yeditepe Universitesi'nden 2002 yilinda yiiksek onur derecesiyle mimarlik bolim
birincisi olarak mezun oldu ve Mimar unvanmi aldi. Ayni sene istanbul Teknik
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii'ne bagli Mimarlik Anabilim Dali, Proje ve
Yapim Yo6netimi Programi’nda yiiksek lisans egitimine bagladu.

Kisisel bilgisayar kullanimi konusunda 10 yili askin deneyimi olan ve ¢ok iyi

derecede Ingilizce bilen Yeliz Inceoglu, halen &zel sektorde faaliyet gosteren bir
firmada Mimar olarak ¢alismaktadir.
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