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TESEKKUR

1993 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi Mimarhik Fakiiltesinden mezun olduktan
sonra mimar goziiyle gézlemledigim ¢evremdeki binalarin kalitesizlik problemi, beni
bu konuda bilimsel formda ¢aligma yapmaya yéneltmede itici gii¢ olmustur. Bu
calisgmanin belirtilen probleme yonelik ¢dzlim arayislarma Snemli boyutta katkisi
olacag inancindayim.

Bu doktora galigmamin, akademik kariyerimdeki ilk adim ve her zaman arzu
ettigim bir alanda aragtirma yapmama sebep olmasi nedeniyle benim i¢in ¢ok énemli
boyutta ayr1 bir yeri oldugunu belirtmek isterim...Cok yogun ve biiylik ¢aba sarf
etmeme ve bir o kadar da 6zveride bulunmama ragmen her asamasinda keyif aldigim
bu c¢aligmanin, benim igin 6nemli derecede 6gretici ve gelistirici bir siire¢ oldugunu
da vurgulamadan gegemeyecegim.

Stiphesiz ki, bu siire¢ akiginda ¢ok sayida degerli insanin destefini gordiim.
Onlarn biiyiik bir sabirla gésterdikleri anlayislari, destekleri ve katkilar1 olmadan bu
calisgmayl tamamlamam g¢ok zor olurdu. Dolayisiyla her seyden &nce, bu degerli
stirece baktigimda hatirladigim ve tesekkiirii borg bildigim ¢ok saygideger insanlar
burada belirtmek isterim.

Oncelikle, bu ¢alismanin gergeklestirilmesinde ¢ok degerli ve olumlu elestirileri
ile beni yonlendiren ve tegvik eden tez yOneticisi hocam Saymn Prof. Dr. H. Cetin
TURKCU’ye gok tesekkiir etmek isterim; onun giiveni, anlayisi, destefi ve gok
degerli 6gretileriyle katkilari olmaksizin bu siireg basanlamazds.

Tezin geligim siirecini dikkatle izleyen ve ¢ok degerli elestirileri ve
degerlendirmeleri ile 6nemli katkilar1 olan hocam Sayin Prof. Dr. Atilla ORBAY’a

tesekklir ederim.

Doktora galigmalarim siiresince gerek ders asamasinda ve gerekse tez agamasinda

gereksinim duydufum her zaman yardimlarm ve desteklerini esirgemeyen
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. hocam Saym Dog. Dr. H. Murat GUNAYDIN’a tesekkiir ederim; gerek paylastift
¢ok degerli bilgileri ve fikirleri, gerekse de konuya bakis agimi genisleten yaklagim
ve Onerileri bu tezin olgunlagmasina biiyiik katk: saglamistir.

Tez ¢aligmamin baglarinda gerek Kalite Fonksiyon Yayilimi yéntemini daha net
bir gekilde anlamamda, gerekse de bu konu ile ilgili bilgilerin alt yapisimn
olusmasinda gosterdigi ilgi, yardim ve g¢ok degerli katkilarindan dolayr
Saym Yard. Dog. Dr. Fatih YENGINOL’ u rahmetle ve minnetle anarak tesekkdirii
bir borg bildigimi belirtmek isterim.

Tez ¢aligmamla ilgili ¢ok degerli bilgileri ile yapici elestirilerini ve katkilarim
esirgemedigi i¢in Saymn Prof. Dr. Sevkinaz GOUMUSOGLU’na tesekkiir ederim.

Savunma sinavina katilmlanyla ilgilerini ve desteklerini eksik etmeyen Saymn
Yard. Dog Dr. Serdar KALE ve Saymn Yard. Dog. Dr. Emre flal’e tesekkiir ederim.

Doktora tez ¢alismamin ders asamasinda ¢ok degerli Ggretileriyle katkilarindan
dolay: hocam Saym Prof. Dr. Necati SEN’e tesekkiir ederim.

Tez calismam siirecinde, bana gonderdikleri dokiimanlarla desteklerini eksik
etmeyen Quality Function Deployment enstitiisiintin bagkam Glenn MAZUR’ a; aym
sekilde, Ingiltere’ de Loughborough Universitesi Insaat Mithendisligi boliimiinden
Prof. Dr. Chimay ANUMBA ve Newcastle Universitesi Mimarlik béliimiinden
Dr. John KAMARA'’ ya tesekkiir ederim.

Ayrica, bu calismanin gergeklestirilebilmesi igin gereken alt yapimin olusturulmasi
konusunda teknik donammmla maddi destegi saglayan Dokuz Eyliil Universitesi
Rektorliigii Arastirma Fonu’ na tesekkiir ederim.

Dokuz Eyliil Universitesi Mimarlik Fakiiltesindeki tiim ¢alisma arkadaslarima,
gosterdikleri anlayis ve duyarhiliktan dolayi, ozellikle de Yap: Bilgisi anabilim
dali’ndaki hocalarim Saymn Dog. Dr. Yesim AKTUGLU, Saymn Yard. Dog. Dr.
Neslihan GUZEL, Saymn Yard. Dog. Dr. Abdullah SONMEZ, Sayin Yard. Dog. Dr.
Cengiz YESUGEY e ve arastirma gorevlisi arkadaglarima; Fen Bilimleri Enstitlisti
caliganlarina en icten tegekkiirlerimi ifade etmek isterim. Ayrica, her zaman
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yiizlindeki tebessiimii eksik etmeden gOsterdigi anlayis, sabir ve destekten dolay:
DEU Mimarlik Fakiiltesi Mimarlik béliim sekreteri sevgili Meryem
GEMICIOGLU’na tesekkiir ederim.

Analitik Hiyerarsi Siireci yontemiyle ilgili ¢ok degerli katkilarindan dolay1
Istanbul Teknik Universitesi Isletme Fakiiltesinden Saymn Yard. Do¢ Dr. Ilker
TOPCU’ya, Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesinden Saymn Aras. Gor. Glizin
ve Askin OZDAGOGLU’ na ¢ok tesekkiir ederim. Aym sekilde, iIzmir Yiiksek
Teknoloji Enstitiisti Sehir ve Bolge Planlama béliimiinden Saymn Aras. Gor. Rabia
CAM BOLPOSTA’ ya gosterdigi anlayis, sabir ve desteginden dolayr en icten
tesekkiirlerimi ifade etmek isterim.

Calismamin uygulama asamasmn gergeklestirilmesinde, Saymm Mimar Metin
KILIC ve Saym Y.Mimar Hiisamettin OZKAYMAKCI bagta olmak {izere, firmalarm
yetkililerine ve miisterilerine katkilarindan dolay: gok tesekkiir ederim.

Ve ozellikle, sadece bu ¢alismam boyunca degil, tlim yasamim boyunca bana her
tiirlii maddi ve manevi destegi saglayan, giiven ve ilgilerini yogun bir sekilde
gosteren gok saygideger ve sevgili babam Mehmet HALICIOGLU ve agabeyim
Mustafa HALICIOGLU basta olmak {izere tiim aileme sonsuz tesekkiir ederim.
Stirekli tegvikleri ve moral destegi olmaksizin bu ¢aligmanin tamamlanmasi sz
konusu olamayacad1 nedeniyle benim igin hayatimda her zaman Sncelikli yeri olan
cok saygideger ve sevgili Annem Hatice HALICTIOGLUna, sadece bu galismamin
her agamasinda degil hayatimin her asamasinda her konudaki paylasimlanyla
gOsterdigi bagta giiven, sevgi, anlayis ve sabir olmak {izere, ilgi, yardim ve degerli
Onerilerinden dolayr siikran bor¢luyum. Paylasimlan, destegi ve ozellikle de
gosterdigi biiyiik anlayis ve sabirdan dolay: sevgili ablam Zuhal HALICIOGLU’na
en igten tegekkiirlerimi de ifade etmek isterim. Onlar gliven ve destekleri ile beni her
zaman ylireklendirdiler.

Sonsuz tesekkiirler...

F. Hilal HALICIOGLU



KALITE FONKSIiYON YAYILIMI YONTEMININ
MIMARLIKTA UYGULANMASINA YONELIK MODEL ONERIiSI
VE BiR BINA PROJESI KAPSAMINDA iRDELENMESI

0z

Calismada, imalat endiistrisinde yaygin sekilde uygulanan ve katkilar: kanitlanmis
olan “Kalite Fonksiyon Yayilimi” ydnteminin mimarhk alanina uygulanabilirligi
kuramsal (teorik) ve nesnel (uygulama) boyutlarda irdelenmistir. “Bina projelerinin
yasam dSnemi siire¢ akisinda sistematik bir kalite gelistirme ySnteminin yoklugu”
olarak vurgulanan probleme “Kalite Fonksiyon Yayilimi” ySntemi ¢6ziim olarak
Onerilmigtir. Bu baglamda calismanin hedefi, “nihai iiriin olarak kabul edilen
‘BINA’nin kalitesini gelistirmeye yonelik olarak ‘KALITE FONKSIYON
YAYILIMI (KFY)’ yOnteminin bina projelerine uygulanabilirligini tespit etmek”
bi¢iminde belirlenmistir.

Calisma kapsaminda, ikinci boliimde kalite olgusu analiz edilmig ve sistematik bir
kalite gelistirme ySnteminin gerekligi ve Snemi vurgulanmigtir; figlincti bslimde
“Kalite Fonksiyon Yayilimi” yonteminin ilkeleri irdelenmistir; d6rdiincii boliimde
ise bina tasarim ve yapim alaminda miigteri kavrami, miisteri isteklerini tespit
etmenin ve tiim siirece islemenin 6nemi ele almmigtir. Bu béliimlerdeki ¢aligmalar
sonucunda elde edilen tiim bulgular dogrultusunda besinci béllimdeki calisma
yapilmistir. Oncelikle, yontemin bina tasanm ve yapum siireciyle entegrasyonunun
nasil saglanabilecefine yOnelik dikkat ¢ekilmis ve slire¢ akigindaki uygulanma
konumu belirlenmigtir. Daha sonra ise, yontem bina projelerine yonelik olarak
yorumlanmis ve bir model &nerilmigtir. Onerilen model, “Bina Kalite Fonksiyon
Yayilim: - BKFY” olarak tamimlanmigtir. Modelin gegerligini, dolayisiyla KFY
ySnteminin bina projelerine uygulanabilirligini tespit etmek amaciyla, konut amagh
bir bina projesinde uygulama yapilmigtir. Bu uygulamada ayrica, y&ntemi
destekleyici olarak: Analitik Hiyerarsi Stireci, Kano Modeli Yaklagimi ve Etkilesim
Diyagrami teknikleri kullanilmistir. Sonug bsliimiinde ise, ¢aligma kapsaminda elde
edilen bulgular dogrultusunda ulasilan sonuglar agiklanmistir.



Bu tezde, Kalite Fonksiyon Yayilimi y6nteminin ilkelerine bagli olarak
gelistirilen “BKFY” modelinin:

» Bina projelerinin yasam dénemi siire¢ akisinda kalitenin gerceklestirilebilmesi
icin gerekli ve yeterli kosullarin saglanmasinda,

» Uretimsel ve y6netimsel siirecin entegrasyonunda,

= Siire¢ akisindaki belirsizlikler ile karmagik ve gri sorumluluk alanlarim
netlestirmede ve odaklanilmasi gereken 6ncelikli noktalarin belirlenmesinde,

» Stire¢ akisinda bilgi kaybim1 minimize etmede ve dolayisiyla, ekip iiyeleri
arasinda iletisimi gii¢lendirmede,

» Projenin kalite odakl, dolayisiyla miisteri odakli gelistirilmesinde

potansiyel bir giice sahip oldugu ortaya gikmugtir.
Anahtar Sézciikler: Kalite, Kalite Fonksiyon Yayilmi Yontemi, Bina

Projelerinin Yasam D&nemi Siireci, Sistematik Kalite Gelistirme, Miigteri, Miisteri
Gereksinimleri, Miisteri Memnuniyeti, Toplam Kalite Y6netimi, Rekabet.
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A MODEL SUGGESTION TOWARDS THE APPLICATION OF
QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT METHOD IN ARCHITECTURE
AND THE EXAMINATION IN SCOPE OF A BUILDING PROJECT

ABSTRACT

The applicability of “Quality Function Deployment” method, which has been used
widely in manufacturing industry with the proved contributions, in architecture field
was analyzed based on the dimensions of theoretical and objective (practical) in this
study. The “Quality Function Deployment” method was suggested as the solution
towards the problem emphasized as “a missing systematic method to develop the
quality in the life cycle of building projects”. The objective of the study in this
regard has been specified as to determine the applicability of “QUALITY
FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)” in building projects towards the improvement
of the BUILDING quality considered as the final product.

In scope of the study, the quality fact was analyzed then the necessity and the
importance of a systematic quality development method were indicated in chapter
two; The principles of “Quality Function Deployment” were examined in chapter
three; the customer concept and the importance to determine the customer
requirements and effect in whole process were discussed in part four. Subject to the
findings obtained through the said chapters, the study continued in chapter five.
Firstly, the matter how the method can be integrated with the building design and
construction process was considered then the practicing in such scope was handled in
process flow. Later the method was interpreted towards the building projects and a
model was suggested. The suggested model was described as “Building Quality
Function Deployment - BQFD”. In order to determine the verification of the model
thus the applicability of QFD method in building projects, a sample practice was
done in building project based on the house design and construction. In addition, the
Analytic Hierarchy Process, Kano Model approach and Affinity Diagram techniques
were used in respect of this execution as the supportive factors of the said method. In
the conclusion chapter, the final results that were obtained in scope of the study were

explained.



As a result of the study, it was determined that BQFD model, which was
developed due to the principles of Quality Function Deployment, has a potential

strength in the following cases;

» Ensure the necessary and sufficient conditions to realize the quality in the life
cycle of building projects,

» Integration of production and management process,

= Define the unclear, complex and grey responsibility areas in the process flow
and identification of primary points to be focused on,

* Minimization the information loss in process flow thus strengthen the
communication between the team members,

* Project development focused on the quality thus enabling a customer focused

project development

Key words: Quality, Quality Function Deployment Method, The Life-Cycle
Process of Building Projects, Systematic Quality Development, Customer, Customer
Requirements, Customer Satisfaction, Total Quality Management, Competition
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BOLUM BiR

1. Girig

Son yillarda “KALITE” terimi tiim sektérlerde ¢ok sik kullamlan bir ifade
olmustur. Kiiresellesmenin getirdigi pazar kosullar ve teknolojinin hizli gelisimi ile
{iretim faktérlerinin simir tammayan isleyisi, kalite olgusunu her zamankinden daha
fazla 6n plana c¢ikarmigtir. Yaklasik 30 yil 6nce kalite sadece lirlin bazinda
tamimlanirken, bugiin her boyufta giinliik yasantimizin 6nemli bir pargast haline
gelmistir; {irlin kalitesi, hizmet kalitesi, organizasyon kalitesi, toplum kalitesi, yasam
kalitesi...

Kalite kavraminin 6n plana ¢ikmasinmn en Snemli sebebi, yaganan hizli degisim
stirecinde tiretilen {irlin ve hizmetlerdeki gesitlilik, uluslararas: ticarette liberallesme,
ticari smirlarin yok olmasi, teknolojik ilerlemeler ve bu gelisimlerin beraberinde
getirdidi yeni rekabet kosullaridir. Bir ¢ok aragtirmacinin ortak goriisii rekabetin
olmadigi bir yerde kaliteden s6z etmenin miimkiin olamayacaf yoniindedir. Bu
nedenle iginde yasadifimiz yirmi birinci ylizyilda en ¢ok konusulan konularin
basinda "kalite" gelmektedir. Kalitenin Sneminin anlasilmasiyla, "ne iiretirsem onu
satarim" anlayis1 yerini "miigteri ihtiyag ve beklentilerine gére liretmek" anlayisina
birakmak zorunda kalmigtir. BSylece, organizasyonlar, ulusal/uluslar aras1 pazarlarda
rekabet konumlarinda stirekli {istiinliigli saglayabilmek i¢in “miisteri odakli”
yaklagimlar gelistirmeye yonelmislerdir.

Otuz yillik stireden fazladir kalitenin anlami ve kalite gelistirme sistemlerinin
uygulanma gerekligi, bugiin uluslararas1 piyasada is yapan sirketlerin y6netimi igin
ana kaygi olmustur. Ciinkii, ekonominin globallesmesi ve teknolojinin hizh
geligimiyle, 6zellikle uluslararas: rekabet kosullar1 daha sert ve yikici hale gelmigtir.
Bu kosullar altinda varhfim siirdiirebilmek ve hatta rekabetci konumlarm {ist
diizeylere tagimak zorunda kalan firmalarin karsisina, hem iirinlerin, hem de
hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi konusu hayati sorun olarak ¢rkmistir.



Bu durum ise, kalite planlama/gelistirme yontemlerinin sistematik ve hizh
gelisimine, uygulanmasina ve yayillmasina yol agan en 6nemli sebep olmustur.

Ozellikle 1980°li yillar kalite gelistirme tekniklerindeki gelismelerin isletme
yonetiminde radikal doniigiimlere sebep oldugu yillardir. Bu gelismelerin hizinm
kesilmedigi dikkate alinirsa, s6z konusu doniistimiin de hizlanarak devam edecegi
kolaylikla ileri siiriilebilir.

Kalite, bir sekt6rdeki isletmelerin hedeflerine ulagmalarinda ve kiiresellesmeye
odaklanmalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Isletmeler de rekabet giiglerini
arttirabilmek i¢in kalite yaklagimlarina dayanmaktadirlar. Diger bir deyisle, kalite
hem gelismenin bir sonucu, hem de siirekli gelismeyi tesvik eden Snemli bir faktdr
konumundadir. Sadece kalite yaklagimlardaki gelismelerin rekabet etme giiciinii ne
sekilde etkiledigine ve isletmelerin diinya genelinde is yapma yontemlerini nasil
kokten degistirdigine bakmak konunun $nemini anlamak i¢in yeterlidir.

Insanlarin artan refah diizeylerine paralel bigimde beklentilerinin de artmasiyla
“kalite” olgusu hemen hemen tiim alanlarda odaklanilmasi gereken bir kavram olarak
incelenmeye baslamigtir. Stiphesiz ki, kalite kavrami bina projelerinin uygulanma
ortaminda da kendini 6nemli derecede hissettirmektedir. Kalite gelistirmeye yOnelik
calismalar ise endiistrideki gelismeler dogrultusunda olmustur.

Gelismis bat1 lilkeleri, Japon endiistrisinin hizhi gelisimi ve rekabet kosullan
nedeniyle gbzlerini Japon firmalarinin basarisindaki temel faktSre “kaliteye”
cevirmiglerdir. Tiirkiye’de ise, ard arda kalite belgesi alan endiistri kuruluslarinin
medyada sergilenmesi, kalitenin diinya ile rekabetteki 6nemi hakkinda toplumsal
bilinglenmeyi hizlandirmigtir. Global diinyada tiim sektorleri etkileyen diistince
bigimlerinin mimarlik hizmet sekt6riinii de etkilemesi kaginilmazdir. Dogal olarak
diinyada ve Tiirkiye’de mimarlik firmalari da bu gelismelerden etkilenmislerdir.
Mimarlik alani, kalite ySniinde Srgiitlenme agisindan endiistri kuruluslarint geriden
izleyen bir gelisim gésterir. Buglin diinyada ve {ilkemizde, kalite glivence
standartlarim gelistirmis biiylik ingaat firmalari bulunmaktadir. Ancak, gerek yurt



icinde gerekse yurt digindaki orta ve kiiglik 8lgekli mimarlik biirolarinda kalite
yoniinde orgiitlenme heniiz istenen diizeyde degildir. DiBer taraftan, kalite
calismalar1 ilk gelistirildigi dénemlerdeki kati kontrol tekniklerini, standart
tanimlamalarini terk etmis; bugiin her firma igin her organizasyon igin butik
tasarimlar bigimine doniigtiirlilmiigtiir. Giincel standartlar, gergeve ve ilke diizeyinde
Oneriler getirmekte; i¢ kurguda ve segilecek tekniklerde hizmetin tipine ve
kapsamina, Orgiitlin tipine vb ¢esitli degiskenlere gore esnek birakmaktadir (Altas,
2001, s.1).

Giiniimiizde en ¢ok konugulan ve tartisilan kavramlardan biri durumuna gelen
kalite olgusu, “miisteri memnuniyeti - {irlin/hizmet - rekabet” iligkileri ve
etkilesimleri lizerinde yiikselmektedir. Uretim faaliyetlerinin ve smurh kaynaklarm
kullanimmin hizla arttigy; gelisen teknolojiyle birlikte de giderek karmasiklasan bina
tasarim ve yapim siireglerinin giindemde oldufu bir dénem icinde yasamaktayiz.
Uretim boyutlarnin bilylimesi ve zamanin Sneminin artigi, firetimde kaynaklarin
rasyonel kullamimimi gerektirmig; {iretimsel ve yOnetimsel g¢abalarin sistematik
bicimde bir biitlin olarak diistiniilmesi ve uygulanmasi, hemen hemen her alanda
baglica bir unsur olarak dikkate alinmas1 zorunlu hale gelmistir.

Mimarlik alaninda nihai {irtin olarak binada kalite gelistirme konusunun, imalat
endiistrisinde oldugu gibi ayrintili bigimde irdelendigini s6ylemek glictiir. Bunun en
dnemli nedenleri; mimarhin gesitli Slgeklerde ele alinabilen genis gergevesi, mimari
liriinii (binay1) endiistri {irliniinden ayiran 6zellikleri ve kalite olgusunun konuya ve
icinde bulunulan duruma g6re degisik algilanabilen ¢ok boyutlu bir kavram
olmasidir. Mimarlikta kalite olgusu, Vitrivius’dan bu yana en fazla iizerinde durulan
konu olmustur. Binanin,

» estetik kalitesi,
» striiktiirel kalitesi,

» islevsel kalitesi

kalitenin baslica bilegenleri olarak tanimlanmigtir.



Aslinda, bir mimari {iriintin (binanin) alt {irlinlerinin her birini bir endiistri {iriinii
olarak kabul etmek, standartlastirmak ve performansim degerlendirmek miimkiindiir.
Ancak, bu alt iriinlerin (elemanlar, bilesenler vb pargalarin) bir araya getirilmesiyle
ortaya ¢ikan son {iriin benzersizdir. Siiphesiz ki, parcalarin biitiinlestirilmesiyle
olugturulan son {irlintin (binanin) kalitesi alt {irlinlerin kalitesinden ¢ok daha farkl bir
anlam tagiyacaktir. Dolayisiyla, kalite konusuna endiistride oldugu gibi, hem binaya
hem de siirece yonelik bakis agist ile yaklasma geregi vardir. Siire¢ icinde izlenen
stratejiler, insan iligkileri, bilgiyi kullanim bigimleri, iletisim teknolojileri
hedeflenecek kalite diizeyinde binanin gergeklestirilmesini etkileyen basglica

unsurlardandir.

Kalite olgusuna yonelik olarak yapilan bircok tamimin ortak noktasi, kalitenin
{iriiniin ya da hizmetin miisterinin beklentilerini (isteklerine, ihtiyaglarina) karsilama
yetenegine dayanan Kkarakteristiklerinin toplami olmasidir. Burada karakteristik
terimi ile belirtilmek istenen ise lirline, siirece ya da hizmete ait olan ve belirli
spesifikasyonlara uygun olma ya da olmama durumunu belirlemek iizere agiklanan
ve ©Olgiilen ayiric1 OSzellik olarak tammlanmaktadir. Kalite karakteristiklerinin
Slciilebilme Ozelligi nicel terimlerle olabilecegi gibi “taimlanmis durumlara
uygunluk” olarak da ele alinabilir.

Binalarda hedeflenen kalite diizeyine ulasilabilmesinde tlim siiregteki eylemlerin,
yapimin, proje kapsamnin karmagiklik derecesine, teknolojinin gelismisligine ve
kalitedeki basarisizlifin 6nemine bagh olarak bina tasarim ve yapiminda kalite
yOnetimi geregi 6ne gikmaktadir.

Kalite diizeyleri ile iriinii ve/veya hizmeti talep eden(ler)in beklentileri arasinda
gok giiclii bir iligki vardir. Kalite konusuna yOnelik yapilan tiim arastirmalarda,
beklentilerin iiriin ve/veya hizmette gergeklestirilmesinin talep edenin memnuniyet
diizeyini arttiracagn onemle vurgulanmaktadir, Iste bu memnuniyet dlizeyi kalite
diizeyine esitlenmektedir. Hatta daha ileri gidilerek miisteri/kullanici istekleri “talep
edilen kalite” olarak tamimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, kalitenin
gerceklestirilmesinde kriter olarak kabul edilmektedir.



Ozellikle 1980°’li yillardan sonra kalite iyilestirme/gelistirmeye iligkin
yaklagimlarin degisim yonii, {irline yonelik ¢calismalardan siirece ydnelik ¢aligmalara
kaymigtir. Kalite odakl: iiriin gelistirme siirecine y6nelik ¢alismalarda tasarim, yapim
stireclerinde kalite giivence/kalite kontrolii, proje ve yapimda y&netim modelleri—
kalite iligkisi gibi alanlar giincellik kazanmigtir. Diger yandan, bina kalitesinin
tammlanmasinda yalmz teknik standartlarin yeterli olmadig, miisteri faktdrii dikkate
alinarak beklentilerin yerine getirilmesi dogrultusunda olusturulacak kalite
standartlarinin gerekliligi bugiin kabul goren bir yaklasimdir (Altag, 2001).

Tiim alanlarda kaliteyi gelistirmeye yonelik sistematik ¢alismalara &zellikle son
yirmi yilda biiylik bir 6nem verilmeye baglanmis ve kalite, {irlin ve hizmetin bir
bileskesi olarak ifade edilmistir.

Mimarhk alaninda kalite konusunun genellikle “Bina Performansi” baghg altinda
yapilan c¢aligmalarla ele alindifn gozlenmigtir. Ancak, performans kalitenin
boyutlarindan bir tanesidir. Oysa ki, kalite: Performans, 6zellikler, giivenilirlik,
dayaniklilik, uygunluk, hizmet verilebilirlik, estetik ve algilanan kalite seklinde sekiz
boyuta  sahiptirr Bir {irin = ve/veya  hizmette  kalite  olgusunun
iyilestirilebilmesi/gelistirilebilmesi igin kalitenin sahip oldugu bu sekiz boyutunun
biitiinselligi igerisinde dikkate alinmasi gerekmektedir. Aksi takdirde, kalitenin tek
veya birkag boyutuna bagh olarak yapilacak ¢aligmalarda hedeflenen kalite diizeyine
ulagilmasindaki basaridan s6z etmek miimkiin degildir.

Kalitenin sekiz boyutuna dayandirilarak gelistirilecek O&lgiilebilir  kalite
karakteristikleri yardimiyla binalarin kalite diizeyini kontrol etmek miimkiin olabilir.
Son yillara kadar bina kalitesini gelistirme amagh ¢aligmalarda daha ¢ok teknik ve
fiziksel gereksinimlere agirlik verilirken, bugiin artik gelinen nokta kalitenin
psikolojik ve sosyal gibi tiim gereksinimlere bagli olarak ifade edilebilmesidir.
Dolayisiyla, bina projelerinin yasam d6nemi siirecinde binamin kalitesinin
geligtirilmesi odakli ¢aligmalarda miisterinin/kullamcinin psikolojik, sosyolojik,
giivenlik vb. beklentilerinin karsilanmasma yonelik nasil ve ne diizeyde cevap
verilecegi arastirilmalidir. Caligmalar nitel kalite kriterlerinin nicellestirilmesi, diger



bir deyisle niteliksel kalite karakteristiklerinin lgiilebilir, sinanabilir degerlerle ifade
edilmesi yoniinde agirhik kazanmaya baglamigtir.

Giinilimiizde bina tasarim ve yapim alaninda giindeme gelen projelerin nitelikleri,
bu alandaki hizli teknolojik gelismeler ve yatirmmlarin bir an 6nce tamamlanmasi
zorunlulugu tasarim ve yapima yonelik ¢abalarin planlanmasina her zamankinden
daha biiyilk énem verilmesine neden olmaktadir. Herhangi bir {irlinlin tasarim ve
liretimi igin gereksinme duyulan kaynaklar ne kadar smirh ve degerli ise, bu
kaynaklarm en akilci ve etkin sekilde kullamlmasina yonelik ¢abalar da o diizeyde
degerlidir. Diger bir deyisle, her tasarim ve iiretimde esas amag {riiniin kendisidir,
ancak firiiniin kalitesi i¢in tasarim ve {iretime y&nelik harcanan kaynaklarin
kullanimindaki etkinlik de tiim {iretimsel ve yOnetimsel siiregteki g¢abalarn

basarisinin en énemli Sl¢iitlerinden biridir.

Yap1 sektorii deBisimlerin slirekli ve hizli yasandifi ve genellikle tahmin
edilemedigi dinamik bir sekttr olarak, stratejik kalite planlamanin en Snemli oldugu
sektorlerden bir tanesidir. Giderek daha gok karmagiklasan bina tiretim faaliyetleri ve
zorlagan rekabet kosullar biitiiniinde ve fistelik zamanin da degerli oldugu bdyle bir
ortamda tiim sektdr kalite gelistirme yOntemlerine egilimin gerekligi kararinda
uzlasmaktadir.

Gelisen teknoloji ile birlikte giderek hizlanan degisim kosullari, binalarm ve
hizmetlerin de miisterinin beklentilerine daha yiiksek diizeyde cevap verecek, diger
bir deyisle memnuniyet diizeylerini O6nemli derecede arttiracak kalitenin
saglanmasinda “sistematik kalite gelistirme” yOntemlerinin geligtirilmesi ve
uygulanmasi artik kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmistir.



1.1 Problemin Tanim

Yapilan g6zlemler sonucunda, bina tasarm ve/veya yapim firmalarmin bina
projelerinin yasam siireci akisinda “bina kalitesini” gelistirmeye yonelik bilginin
izlenebilmesi ve kalitenin gergeklestirilebilmesi igin varolmasi gerekli ve yeterli
kosullarin saflanmasinda bilimsel ve sistematik bir ydntem kullanmadiklarim
sO6ylemek miimkiindiir.

Problem, bina projelerinin yasam d6nemi (tasarim, yapim ve bakim-isletim)

siirecinde;

» miisteri memnuniyetine odaklanmada, dolayisiyla kalite gereksinimlerini
agiklia kavusturmada,

» hedeflenen kalitenin binada gergeklestirilmesi igin gerekli ve yeterli kosullarin
olusturulmasinda,

= kalitenin tasarlanmasindaki ama¢ ve mantig1 yakalamada,

= tiim siire¢ (tasarim, yapim ve bakim-igletim) boyunca miisterinin istek ve
ihtiyaclarimin, diger bir deyisle talep edilen kalitenin izlenebilirliginde (bilgi
akis1 ve koordinasyonun saglanmasinda),

= karar alma mekanizmalarinda ve

= organizasyon i¢indeki iletigimin saglanmasinda

yetersizlikler dahil olmak iizere, kalitenin gelistirilmesinde sistematik ve yapisal
bir yontemin yoklugu olarak belirlenmistir.

Tezde ileri siiriilen problemin gecerlifini desteklemek amaciyla bir aragtirma
yapilmgtir. 90° 1 Tiirkiye Miiteahhitler Birligi’ ne tiye, ISO 9000 belgesine sahip ve
faaliyet alanlan icerisinde “bina tasarim ve yapim” olan toplam 110 firmaya
4 sorudan olusan bir anket formu gonderilmistir. Amag, Tiirk yapim (ingaat)
sektoriindeki “tasarim ve yapim” firmalarinin kalite olgusunu nasil tammladiklarim,
kendilerinden talep edilen binalarin kalitesini gelistirmeye yonelik “sistematik bir
yontem” kullamip kullanmadiklarim tespit etmektir.



Firma yetkililerine anket formuyla beraber aragtirmanin amacinin agik bir sekilde
ifade edildigi ve ¢alismanin Dokuz Eyliil Universitesi Mimarlik Fakiiltesi Mimarlik
Béliimii Yap: Bilgisi Anabilim dalinda doktora tezi kapsaminda yapildig, toplanan
tiim bilgilerin gizlilik i¢inde giivenli bigimde saklanacag ve isimlerinin belirtilmeden
sadece bilimsel arastirma amaciyla kullamlacag: dogrultusunda giliven veren bir
bilgilendirme yazis1 génderilmigtir. Boylelikle yapilan aragtirmanin daha saglikli bir
ortamda gergeklestirilmesi miimkiin olmugtur.

Anket formundaki sorulart yamitlayarak geri gonderen firma sayis1 24’tiir.
Dolayisiyla, 110 firmanin % 22’ si ankete yamt vermistir. Asagida tablo 1.1° de
anket formunun gonderildigi toplam firma sayisi, yanitlayan firma sayis1 ve yanit
oran1 (%) ile ilgili bilgiler gsterilmektedir.

Tablo 1.1 Anket Formunun Gonderildigi Toplam Firma Saysi, Yamtlayan Firma Sayis1 ve
Yanit Orani (%)

“Anket formu”nun génderildigi toplam firma sayisi 110
Yanitlayan firma sayisi 24
Yanit orani (%) % 22

24 firmamin anket formundaki dort soruya verdikleri yamitlar tek tek analiz
edilmigtir. Yapilan analizin sonucunda ise benzer yamtlar verenlerin yiizde olarak
oranlan tespit edilmistir. Asagida her bir soru igin yapilan analizin sonuglar
aciklanmaktadir.

1. Liitfen “Kalite” yi tanimlar misimz?

o Milgterinin isteklerine en uygun
%58 diizeyde kargilik verilebflmesi

B Rakiplerden daha {ist diizeyde
hizmetin verilebilmesi ve binanm
gergeklestirilebilmesi

OBina ve hizmetin hatasiz gekli

%13 : %21 O Standartlara uygunluk

24 firmanm % 58’1 kaliteyi, “Miisterinin isteklerine en uygun diizeyde karsilik
verilebilmesi” seklinde benzer yanitlar vererck tanimlamiglardir.



2. Ulusal ve uluslar aras1 pazarda rekabetci giiciin arttirilmasinda “kalite” nin en
Onemli faktér oldugunu diisliniiyvor musunuz?

B Evet

—

Yamtlayan 24 firmanin timii (% 100°i), “kalite” nin rekabet¢i gliclin
arttirilmasinda en Snemli faktdr oldugunu diistindiiklerini ifade etmislerdir.

3. Tasarim ve yapim siirecine baglamadan Once, firmamzdan talep edilen
binalarin kalitesini gelistirmeye yonelik bilimsel ve sistematik temele dayanan

bir ydntem uyguluyor musunuz?

B Belli bir yéntem yok

B Yamt vermeyen

24 firmamin % 79’ u bina projelerinin tasarim ve yapim siirecine baglamadan &nce
kalite gelistirmeye y0nelik sistematik temele dayanan “belli bir y&ntem”
kullanmadiklarim belirtmiglerdir. Bununla beraber, genellikle pazar arastirmalariyla
hedef miigteri gruplarim1 belirlemeye; anket ¢aligmalariyla veya karsilikli
goriismelerle miisterinin/miisterilerin  ihtiyaglarim1 ve Dblitgeyi netlestirmeye
cahistiklarim ve elde ettikleri tiim bilgileri deneyimleriyle birlestirerek kullandiklarim
agiklamiglardir. Firmalarin % 21° i ise bu soruya yanit vermemistir.
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4. Hem firmamzdan talep edilen binalarmizin kalitesini gelistirmeye ySnelik,
hem de rekabetci giiciiniizii arttirmada etkili olabilecek bir kalite gelistirme

yOntemi firmaniza Snerilirse uygulamak ister misiniz?

B Evet

B Yamit vermeyen

Firmalarin % 96’s1 bu soruya “evet” seklinde yanit vermistir.

Yukarida yapilan aragtirmanin sonuglari, 6zellikle de “kalite gelistirmeye yonelik
bilimsel ve sistematik temele dayanan bir yéntem uyguluyor musunuz?” seklindeki
liglincli soruya 24 firmanin % 79’nun sistematik temele dayanan “belli bir yontem
uygulamadiklar1” y6niindeki yanitlari, tezde ileri siirlilen problemin gecerlifini agik
bir sekilde gdstermistir. Ayrica, firmalarin % 58°nin kaliteyi “miigterinin isteklerine
en yliksek diizeyde uygunluk™ seklinde tanmimlamalari, % 100°niin rekabet¢i giliclin
arttirilmasinda kaliteyi en 6nemli faktdr olarak gérmeleri ve % 96’simin kalitenin
geligtirilmesine yonelik bir ydntemin onerilmesi durumunda uygulamak istedikleri
y6niindeki yanitlari, tez galismasimin neminin anlagilmasinda etkili olmustur.

Bina tasarim ve yapim siirecindeki organizasyon yapist, her biri kendi dogrusunda
kesin olarak farklh olan meslek ve Orgiit kalabalikhifiyla karakterize edilir.
Organizasyon i¢inde dnemleri degisebilen bu mesleklerin farklilig, cofu zaman her
bir tarafin hedef ve amaglarinin tamamen ayr1 olmasindan &tiirii, proje ortaminda
catisma ve rahatsizlik oldufu anlamina gelir. Proje ekipleri olusur ve proje
tamamlandiinda dagilir. Bunun sonucu, siireglerin incelenmemesi, bir projenin
yasam donemi siirecinde kullamilan yontemlerin gozden gecirilmemesi ve

iyilestirilmemesidir.

Hart’a (1994) gbre, ingaat sektorii kalite yokluguyla karakterize edilir. Cok
siklikla, iirlinler benzersizdir ve iiretim siiregleri birbirinden farklidir. Dolayisiyla,



11

{irine higbir evrensel standart ya da spesifikasyon uygulanamaz, bu da kalite
garantisinde zorluklara yol agar. Bir projenin tasarim detaylarinda degisiklikler
yapilmas: tipiktir ve yapim siireci boyunca buna sik rastlanabilir. Bunlar, tiretilen
tasarimm inga edilebilir olmamasma veya tiretimin hizi ve maliyeti ugruna
yiikleniciler tarafindan yapilan degisikliklere atfedilebilir. Degisiklikler oldugunda
ise kalite gogunlukla risk altindadir.

Bir diger 6nemli problem de, bina yapma fikrinin ortaya ¢ikmasindan teslimatina
kadar olan stire¢ igerisinde miisterinin istek ve ihtiyaclar ile ilgili bilgilerin 6nemli
oranda bir kayba ugramasidir. Dolayisiyla, miigterinin gereksinimleri ile ilgili
bilginin siire¢ igindeki kaybiyla bina iiretiminin gerceklestirilmesi, miisterinin
memnuniyetsizligi ile sonug¢lamir. Bu sonug, binanin istenen kalitede

gerceklestirilemedigini gosterir.

Rahman (1993) ve Rahman ve diger. (1996)'ne gore, kalite gelistirme
yOntemlerinin bina projelerinde kullanilmasini yénlendiren temel nedenler sunlardir:

Bina projelerinin, miisteri/miisterilerin beklentilerini memnun edecek diizeyde
gerceklestirilmesinin saglanmasi,

» s tekrar sorunlarimin minimize edilmesi,

» Giivenilirligin iyilestirilmesi,

= Projelerin zamaninda tamamlanmasi,

= Uretim maliyetinin diistirlilmesi,

» @iiglii bir rekabet ¢atisinin olugturulmasi.

Ozellikle 1980’1 yillardan itibaren gerek yurt icinde gerekse disinda giindeme
gelen ve tistlenilen projelerin daha biiyiik boyutlu, kapsamh, karmagik ve ¢ok sayida
firmanin yer aldigi bir rekabet ortamimin sdz konusu olmasi “sistematik kalite
gelistirme” yaklasimlarinin  siirece entegre edilerek kullamlmasimi  zorunlu
kilmaktadur.
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Yukanida belirtilen yetersizlikler kalite odakl stireclerin ve iglemlerin sistematik
olarak gelistirilmesi geregini 6ne ¢ikarmaktadir. Literatiirde, imalat endiistrisinde
“kalite yOnetimi” baghg: altinda ¢ok yogun bir sekilde arastirma-gelistirme ve
uygulama kapsaminda yapilan c¢aligmalara karsilik, mimarlik alanminda bu konunun
derinlemesine irdelenmediBi tespit edilmistir. Bina projelerinin yasam siirecinde
kalitenin nasil tammlandig1 ve bu kalite diizeyine ulasilabilmesi igin izlenecek yollar
ve teknikler hakkinda fazla bilgi bulunmamaktadir.

1.2 Cahsmanin Hedefi ve Amaglari

Yukarida detayh bigimde tamimlanan probleme yonelik olarak gelistirilebilecek
¢Oziim, gesitli yontem ve araglardan yararlanabilecek uygun bir kalite gelistirme
sisteminin olugturulmasimm gerektirmektedir. Diger bir deyisle, kalitenin bir sistem
olarak diisiiniilmesi, tasarlanmas1 ve gelistirilmesi zorunlulugu vardir. Bu sistemin
sliregc boyunca kalitenin y6netiminde tutarli bir strateji icinde tamimlanmasi ve
biitlinlestirilmesi ise bir ydntem dahilinde saglanabilir.

Bina tasamm-yapim sektSriinde bina Kkalitesini gelistirmeye y6nelik mevcut
mekanizmalarla yukarida belirtilen problemin ¢éziilemedigi gercegi, ayn1 zamanda
bu alanin digindan potansiyel ¢6zlimlerin arastirilmasi gerektigini de gdstermektedir.
Bina tasarim-yapim alanindaki problemlerin ¢dziimlerini bagka disiplinlerde arama
uygulamasi yeni degildir; yirminci ylizyilda yapim siirecinin etkinligini iyilegtirme
konusundaki cesitli girisimler, yapimu bir imalat siireci seklinde modellendirme
lizerine odaklanmigtir (Anumba ve diger., 1995; Crowley, 1996; Egan, 1998;
Tiirketi, 1988; Sanvido & Medeiros,1990).

Calisma su temel varsaymm iizerine kurulmugtur: Istenen (hedeflenen) kalite
diizeyinde bir binanin gergeklestirilebilmesi i¢in, binamin karakteristik 6zellikleri
kadar tiretimsel ve yonetimsel siirecle ilgili kalite karakteristiklerinin de dikkate
alinmas1 gerekir. Bina-siireg-kalite-yonetim iligkisi, bu tezin bi¢imlenmesinde dnemli
bir kabul olmustur.
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Calismay1 bigimlendiren diger o6nemli kabul de, hedeflenen kalitenin
gerceklestirilmesindeki basarida, toplam kalite ySnetiminin sahip oldugu {ic ana
unsurun (miisteri memnuniyeti, siirekli gelisme ve toplam katihm) binalarn
iiretimsel ve yOnetimsel siirecine entegrasyonunun &Snemidir. Bu, tiim siirecin ve
siirece katilanlarin kalite hedefine dogru ydnlendirilmesini zorunlu kilmaktadir.

Bu tez, belirtilen probleme, daha ¢ok imalat endiistrisinde uygulanan ve kalite
odakli iirlin gelistirme siireglerinde kalitenin tasarlanmasinda kullamlan, ‘“Kalite
Fonksiyon Yayilimi” y6nteminin binalara yOnelik yorumlanarak uygulanmasin
¢6zlim olarak Snermektedir.

Cahsmamin hedefi: Mimarlhk alaminda nihai iiriin seklinde kabul edilen
“BINA” mmn Kalitesini gelistirmeye yonelik olarak “KALITE FONKSIiYON
YAYILIMI (KFY) - QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) ”
yonteminin bina projelerine uygulanabilirligini tespit etmektir.

Bu hedefi gergeklestirmek igin yerine getirilmesi gereken amaglar ise:

= Literatiirde yapilmis olan tanimlamalar irdeleyerek kalite olgusunun net olarak
anlagilmasinmin saglanmasi.

» Bina projelerinde kalitenin amag, kapsam, maliyet, zaman, organizasyon ve
yOnetim ile iligkisinin analiz edilmesi.

= Kalite geligtirme yaklagimlarinin analiz edilmesi.

» Binalar imalat iiriinlerinden ayiran karakteristiklerin belirlenmesi.

» Kalite Fonksiyon Yayilim: ydnteminin tammlanmasi ve Japonca olan orijinal
adimin “Tlirkge” olarak anlam ¢oziimlemesi yapilarak bir terim birliginin
saglanmasi.

= Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemine y&nelik olarak gelistirilen yaklagimlarin
analiz edilmesi.

» Kalite Fonksiyon Yayilimi ySnteminin ilkelerinin irdelenmesi.
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= Kalite, miigteri, miigteri gereksinimleri ve miisteri memnuniyeti iligkisinin
irdelenmesi ve miigterinin bina kalite gelistirme stirecindeki yeri ve 6neminin
belirlenmesi.

= Kalite Fonksiyon Yayilim:1 ySnteminin tipik bir bina projesi yasam dénemi
siire¢ akisindaki uygulama yerinin tespit edilmesi,

= Bina projelerine yénelik bir Kalite Fonksiyon Yayilimi modelinin 6nerilmesi

ve 6nerilecek modelin bir bina projesi kapsaminda uygulanarak irdelenmesidir.
1.3 Caliymanin Yapisi
Bu tez, asagida agiklandig gibi alt1 b6liim olarak organize edilmistir:

“Girig” baghigiyla tammlanan birinci béliimde, ¢alismanin 6nemi vurgulanmis ve
arka plani lizerinde durulmugtur. Aym boliimde, problemin tanumi yapilmis, hedef ile
amaglar belirtilmis ve ¢aligmanin yontemi agiklanmstir.

“Kalite Olgusunun Tanimlanmasi ve Kalite Gelistirme Yaklagimlar1” basligiyla
tammlanan ikinci béliimde, kalite olgusu genis bir sekilde tanimlanmis ve kalitenin
sekiz boyutu agiklanmistir. Aym bdéliimde, imalat endiistrisine yonelik kalite
gelistirme yaklagimlanna deZinilmistir. Daha sonra, bina projelerinin yagam dénemi
slirecinde kalitenin yeri ve 6nemi belirtilerek bina tasarim/yapim alamindaki kalite
gelistirme ¢alismalarindan bahsedilmistir. Son olarak ise, binalar ile imalat tirtinleri
arasindaki karakteristik farklar agiklanmigtir.

“Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) Yoénteminin Tammlanmasi ve Uygulama
Iikelerinin Irdelenmesi” baghgiyla tanimlanan figiincii boliim, Kalite Fonksiyon
Yayilimi yonteminin detayh bigimde ele alindig: boliimdiir. Bu béliimde, 6ncelikle,
“Kalite Fonksiyon Yayilimi” ydnteminin anlam ve kapsami agiklanmis ve Japonca
olan orijinal adimin Tiirk¢e olarak anlam ¢6ziimlemesi yapilmustir; ikinci olarak,
yontemde kullamlabilecek yardimcr araglar ve ydnteme yonelik gelistirilen

yaklagimlar incelenmistir; son olarak, yontemin ilkeleri irdelenmistir.
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“Bina Tasarm ve Yapim Alaminda Miisteri Kavram, Miisteri Thtiyag ve
Beklentilerinin Tespit Etmenin ve Bu Beklentileri Tiim Siirece Islemenin Onemi”
baghifiyla tanimlanan dordiincli boliimde, ikinci ve iglincii boliimde yapilan
irdelemeler sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda bina tasarim ve yapim
alaninda miisteri kavram, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit edilmesinin ve bu

beklentileri tiim siirece iglemenin 6nemi agiklanarak vurgulanmaistir.

“Kalite Fonksiyon Yayilimi Yénteminin Mimarlikta Uygulanmasma Y&nelik
Model Onerisi ve Bir Bina Projesi Kapsaminda Irdelenmesi” baghgiyla tamimlanan
besinci boliimde, yapilan inceleme ve analiz galigmalarinin sonucunda elde edilen
bulgular 15181nda, aragtirmanin hedefi ve amaglan dogrultusunda slire¢ ve yonteme
iligkin model gelistirilmis; bina projelerinin yasam ddnemi siireci akisinda tasarim
siirecinden 6nce ‘kalite planlama siireci” ve geri besleme sistemi ilave edilerek bir
siire¢ modeli ve KFY yontemi binalara y6nelik yorumlanarak “bina kalite fonksiyon
yayilimi - BKFY” modeli 6nerilmistir. Boylelikle, KFY yonteminin bina projelerinin
yasam donemi stireci ile entegrasyonu gergeklestirilmistir. Onerilen modeller
dogrultusunda, KFY’nin bina projelerine uygulanabilirligini irdelemek amaciyla bir
uygulama yapilmigtir. Son olarak ise, yapilan uygulama sonucunda elde edilen
bulgular degerlendirilmistir. Degerlendirmede, uygulama sonuglarmin ne ifade ettigi
belirtilmis ve nasil bir yol izlenecegi konusunda agiklama yapilmistir.

“Sonuglar” baghkli altinci béliimde ise, tiim galisma kapsaminda elde edilen
bulgulardan ¢ikartilan sonuglar agiklanmigtir. Aym béliimde, Onerilen KFY
yonteminin katkilari, iilkemizde kalite gelistirmeye ySnelik harcanacak cabalarda
sistematik bir yaklasimin gerekligi vurgulanarak belirtilmistir. Son olarak, tez
kapsamindaki tiim bilgilerin temel alinarak yapilabilecegi gelecekteki ¢alismalar igin
Oneriler gelistirilmistir.
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1.4 Cahsmanin Yoéntemi

Yukarida detayhl bigimde agiklandign gibi, ¢aligmada “bina projelerinin yagam
dénemi siireg akisinda sistematik bir kalite gelistirme ySnteminin yoklugu” olarak
vurgulanan probleme “Kalite Fonksiyon Yayilim” y&ntemi ¢6ziim olarak
Onerilmigtir.

Egitimden tip alanina kadar birgok sektdrde kabul goren ve yaygin bigimde
kullamlan “Kalite Fonksiyon Yayilim”, 6zellikle imalat endiistrisindeki gergek
uygulamalarinin  sonuglar1  degerlendirilerek katkilarinin rapor edilmesiyle
kanitlanmis bir yontemdir. Ornegin, Mitsubishi Heavy Industries Japon sirketinin
Kobe tersanesinde siiper tankerlerin iiretiminde, Hino Motors (Toyota Grubu) ve
Toyota Auto Body, Ford Motor Company, Hewlett-Packard, Eastman Kodak,
Argelik ve daha pek ¢ok firma iiriin‘hizmetlerini gelistirme siirecinde Kalite
Fonksiyon Yayihmi y6ntemini uygulamaktadirlar (daha detayh bilgi icin 3.1 ve
kaynaklar bdlimiine bakimz). Amerika ve Avrupa iilkelerindeki yapim (insaat)
sektoriinde de dikkatleri hizla {izerine geken bir ydntemdir.

Dolayistyla, yukarida agiklanan durum, KFY’nin, mimarhk alaninda nihai iiriin
seklinde kabul edilen “BINA”nim kalitesini gelistirmek amaciyla, bina projelerinin
yasam dénemi stire¢ akisinda sistematik bir ydntem olarak uygulanabilirligini tespit
etmeye yonelik bu calismay: desteklemektedir.

Bu baglamda ¢alismanin ySntemi, farkli bir alanda kullanilan KFY y6nteminin
mimarbk alamna uygulanabilirlifini kuramsal (teorik) ve nesnel (uygulama)
boyutlarda irdelemektir.

Kuramsal boyutta irdeleme ¢aligmalarinda:

« Kalite olgusu,

» Bina projelerinin yasam donemi siireg akisinda sistematik kalite gelistirme
yonteminin gerekligi ve 6nemi,

» Kalite Fonksiyon Yayilim ySnteminin ilkeleri,

ele alinmaktadir.
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Nesnel boyutta irdeleme galigmalarinda:

* Ydntemin bina projelerinin yasam dénemi siire¢ akisinda uygulanma konumu
belirlenmekte ve bina projelerine yonelik Kalite Fonksiyon Yayilimi modelinin
gelistirilmesi amaglanmaktadir.

» Onerilen model bir bina projesi kapsaminda uygulanarak irdelenmektedir.

Yontem ile ilgili olarak yapilan ¢ok genis bir literatiir aragtirmasinin sonucunda,
calismalarn ¢ogunlugunun imalat endiistrisine y6nelik oldufu tespit edilmigtir.
Ayrica, mimarlik disiplininde nihai {irtin olarak kabul edilen “bina”min kalitesini
gelistirmeye yonelik KFY calismasimn yapilmadigi saptanmistir. Bina tasarim ve
yapim sektériine yonelik ¢alismalar ise imalat endiistrisinde yapilanlara gére ¢ok az
sayidadir. Bu az sayidaki ¢aligmalarda da sadece imalat endiistrisine dayanan bina alt
sistem elemanlar1 ve bilesenleri (duvar, pencere vb.) i¢in yapilmig ancak, sematik
kurgularin ilerisine gidilemedigi belirlenmistir (caligmalarla ilgili daha ayrntili bilgi
i¢in, tezin sonunda verilen ‘kaynaklar’ bliimiine bakiniz). Dolayisiyla, nihai iiriin
olarak kabul edilen “BINA” mmn kalitesini gelistirmeye yonelik olarak “KALITE
FONKSIYON YAYILIMI (KFY)” yonteminin bina projelerine uygulanabilirligini
tespit etmeyi hedefleyen bu tez calismasi, alaninda ilk olmasi bakimindan da biiyiik
bir 6nem tasimaktadir.



BOLUM iKi

KALITE OLGUSUNUN TANIMLANMASI VE
KALITE GELIiSTIRME YAKLASIMLARI

Bu béliimiin amaci, mimarlikta nihai {irtin olarak kabul edilen “bina”nin kalitesini
gelistirmek igin gOsterilecek g¢abada “kalite” olgusunun tam olarak anlagilmasim
saglamaktir. Bu baglamda &ncelikle, kalite teriminin genis kapsamli olarak
literatiirde yapilmis tamimlamalari ve kalitenin sekiz boyutu irdelenecektir. Ikinci
olarak, kalite gelistirme yaklasimlarma deginilecektir. Ugfincti olarak, bina
projelerinin yasam donemi siirecinde kalitenin yeri ve Onemi agiklanacaktir.
Dordiincii olarak, bina tasarim ve yapum alaninda yapilan kalite gelistirme
¢aligmalan tizerinde durulacaktir. Beginci olarak, kalitenin {irlin gelistirme stirecine
dahil edilmesinde kullanilan ydntemler agiklanacaktir. Son olarak, binalarin imalat
lirtinlerinden farkli olan karakteristik 6zellikleri belirtilecektir.

2.1 Kalite Teriminin Tanimlanmasi

Kalite ele alinan konuya ve i¢inde bulunulan duruma gore degisik algilanabilen,
¢ok boyutlu bir kavramdir. Latince nasil olustufu anlamma gelen "Qualis"
kelimesinden tiiremis ve "Qualitas" kelimesiyle ifade edilmistir. Fransizca da ise iyi
veya kotli olma Ozelligi, nitelik ifade eden “qualité” kelimesinden gelmektedir.
Kalite s6zciigii dilimize Fransizca'dan girmistir. Tiirk Dil Kurumu'nun (TDK) Tiirkge
s6zliigtinde kalite s6zciigiliniin iki anlanm verilmektedir:

1. Bir seyin iyi veya kotii olma dzelligi, nitelik,
2. Ustiin nitelikli (bu son anlami Fransizca'da kullamlmamaktadir), (TDK, 1998,
5. 549-769).

"Redhouse" Ingilizce-Tiirkge Sézligii'nde nitelik, vasif, keyfiyet; hususiyet,

ozellik, mahiyet; iistiinliik; nevi, ¢gesit, smif, meziyet olarak verilmektedir (Redhouse
2003, s. 791). Webster Ansiklopedik Sozliigii'nde ise kalitenin on bes ayri anlami
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oldugu saptanmigtir (Webster 1991, s.1175). Bunlardan konuyla iligkili goriilen altis1
asagida verilmektedir:

1- Karakteristik; hususiyet, 6zellik veya vastf, sifat, nitelik.

2- Karakter ya da doga (bir seye ait olma ya da bir seyi ayirt etme anlaminda).
3- Mikemmellige ya da giizellige, iyilige bagli karakter.

4- Dogustan miikemmellik ya da tstiinliik.

5- Yiiksek derece, iistiinliik.

6- Meydana getirme ya da ulasma

Altas (2001), “Mimarhk Biirolarinda Kalite Yo6netimine Dogru” adl
calismasinda, kalite kavraminin eg ve yakin anlamli kavramlarla iligkilerini bir sema
halinde g6stermistir (sekil 2.1). Bu ¢alismada amag, gorsellestirilmis sema lizerinde
kalitenin farkl: anlam boyutlarmm ayirt edebilmektir.
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,,,,,,,, {Gargksinme *_,_w-w-"‘ {Dafer}
Performance . s Condition Grads {Derece. Rank
S e {Durum, kogul} mertsbe: g, sif) e {Si, gizl;
{Performans) e {Butum, kosul) e derece, i)
o alt Ry {lipriome}
."N..—.""v-.h \\\“\
Manner .. Peculiarity " ‘ Excellence
{Haltgnr)  — —— == (Hususiyat, .~ ? (Milkemmalik}
peellic T ( N
3 Featurs T uatty . —— - Caliber .____ 4 importance
{Ozeliik, C {alite) o~ (Kallbry e _ (Onem}
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Sekil 2.1 Kalite kavram gsemas1 (Altag, 2001)
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Semada beg farkli anlam boyutu izlenebilmektedir. Bunlar (Altag, 2001):
1: Kalite kavrammmin kisi ya da nesnenin nitelik, karakteristik, vasif, sifat, 6zellik,
hususiyet gibi es anlamli s6zciiklerle anlatilan Szelliine isaret etmektedir. Kavramin
temel anlamimi agiklayan bu boyutu, temel anlam boyutu ya da ayiric1 $zellik boyutu
olarak isimlendirebiliriz.
2: Dogustan gelme &zellikler ikinci anlam boyutuna isaret etmekte, kalite kavram
doga, cins, ¢esit gibi kavramlarla iligkilendirilmektedir.
3: Kisiye 6zel olma durumu iiglincii anlam boyutu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
4: Dérdiincii anlam boyutu géreli Sneme isaret eder. Derece, iistiinliik, miitkemmellik
durumu, 6lgme gibi kavramlarla baglantilidir.
5: Gereksinimleri karsilamak iizere saptanan kosullara gére belirlenmis &Slgme,
kargilagtirma ya da siralamaya gerek duyulan yonii besinci anlam boyutudur.
Standart, performans, gereksinim gibi kavramlarla ilgili goriinmektedir. Ancak, bu
sonuncu boyutta kavramsal iligkilerin yonii terstir. Ik dért boyutta kalite
tanimlarindan diger kavramlara ulagilirken, burada standart, performans, gereksinim,
kosul kavramlarindan kalite kavramina ulagilmaktadir.

Kalite iyilestirme ve gelistirme konusunda yogun bir ¢aba gostererek ¢alismalar
yapan 6nemli kuruluslarin ve kisilerin kalite ile ilgili tammlamalar ise tablo 2.1 ve
tablo 2.2°de sunulmustur. Tanimlamalar {irlinle ilgili oldugu kadar hizmeti de
kapsamaktadir. Bu tammlamalarin ortak noktasinin, miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin kargilanarak en yiiksek seviyede memnuniyetin saglanmasi oldugu

s6ylenebilir.



Tablo 2.1 Kuruluglarin kalite tanumlamalari

Tiirk Standartlar | Bir iirin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek

Enstitiisii gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin

(TS-ISO 9005) toplamdar.

Ululararasi  standartlar | Urin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek

organizasyonu ihtiyaglari kargilama yetenegine dayanan dzelliklerinin ve

(ISO 8402) karakteristiklerinin bitiiniidiir.

Japon Sanayi Standartlar: | Urlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan fretici ve

Komitesi (JIS) tiiketici isteklerine cevap veren bir {iretim sistemidir.

Amerikan Kalite Kontrol | Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi

Dernegi (ASQC) karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerinin tiimiidiir.

Avrupa Kalite Kontrol | Belirli bir malin veya hizmetin, tiiketicinin isteklerine

Organizasyonu (EOQC) uygunluk derecesidir.

Alman Standartlar | Bir firliniin 6n goriilen ve sart kosulan gereklere uyum

Enstitiisii yetenegidir.

(DIN)

Tablo 2.2 Kalite ile ilgili ¢aligmalar yapan bilim adamlarina gore kalite tantmlamalar

Taguchi (1965)

Kalite, {iriiniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu
en az zarardir.

Deming (1968)

Kalite, gereksinimleri karsilamada miisteriyi memnun
edebilme kapasitesidir.

Gilmore (1974)

Kalite, ©zel bir {riintin, 6zel
gereksinimlerini karsilama derecesidir.

bir miisterinin

Crosby (1979)

Kalite, miigteri ihtiyaglarina uygunluktur. (Ayrica, “sifir
hata” kavramimi 6ne sfirerek bir hata dnleme sisteminin
gereklifini belirtir).

Feigenbaum (1983)

Kalite pazarlama, miithendislik, imalat ve bakim yoluyla
kullammdaki {irlin ve hizmetin miigterinin beklentilerini
karsiladigi, f{irin ve hizmet karakteristiklerinin
toplanmdar.

Price (1985)

Kalite, ilk defada dofruyu yapmaktir.

Deming (1986)

Kaliteyi sfireenlik, diisiik maliyette giivenilebilirlik ve
pazara uyguniuk olarak tamimlar, Ayrnca, kalitenin
mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi i¢in ¢aba gdstermek oldugunu vurgular.

Juran (1988)

Kalite kullamima uygunluktur.

Kano (1993)

Kalite insan gereksinimlerinin karsilanmasi ve hatta
agimasidir.

21
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Juran'a gore ise kalite, kullamma uygunluktur ve bazi parametrelerin bileskesi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar:

Tasarimin kalitesi,

» Tasanma uygunlugun kalitesi,

Saha hizmetleridir.

Elde hazir bulunma/giivenilirlik/bakim yapilabilirlik yetenekleri ve

Bu parametrelerin iligkileri sekil 2.2°de Juran'n semasi olarak verilmektedir (Juran,
1974, 5.2-9°dan aktaran Altas, 2001).

—Tasarimn Kalitesi

Tasarima Uygunlufun Kalitesi

Kullanima Uygunluk

“KALITE”

| Klde Hazir Bulunma Durumu

L Saha Hizmetleri

_

—— Pazar Aragurmalarimn Kalitesi
| ——Kavramsal Kalite

L Spesifikasyontarn Kalitesi

~—— I eknoloji
insan Giicit
.Yonetim

~———Giivenilirlik

(—Bakim Yapilabilir Olma

L Yojistik Destek

—Cabukluk/Dakikiik
L Yetkinlik

L Biitiinliik

Sekil 2.2 Endiistride kalite parametreleri iligki semas: (Juran, 1974, 5.2-9°dan aktaran Altag, 2001).

Miisteri isteklerinin gesitlenmesi ve buna bagh olarak iirtin ve hizmet kalitesinde

beklenen miikemmellik diizeylerinin farklilagtigimi belirten Juran, bu diizeyleri
"derece" olarak tamimlamaktadir ve derecelerdeki farkliligin tasarim kalitesine de
yansiyacagm agiklamaktadir, Tasarrmimn kalitesi fi¢ ayrt eylem adimimin bilegkesi
olarak ortaya gikar (Juran 1974’den aktaran Altas, 2001):

1. Kullaniciya gére kullamima uygunlugu neyin temsil ettifinin tamimlanmas: (Pazar
aragtirmalannin kalitesi).

2. Kullanicimn tammlanmig isteklerinden sorumlu olan {iriine ya da hizmete iligkin

kavramin geligtirilmesi. “Kavram Kkalitesi” teriminin yerine, tasarim amaglarindaki
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miikemmellik derecesi anlaminda “tasarim kalitesi” ya da “proje kalitesi” terimleri
de kullanilmistir.

3. Segilen {iriin kavraminin ayrintili spesifikasyonlar kiimesine déniistiirtilmesidir.
“Spesifikasyonlarin kalitesi” terimi de kullanilmigtir.

Kalite teriminin resmi tammlari, 1978 wilinda Amerikan Devlet Standartlan
Enstitiisii (American National Standards Institute - ANSI) ve Amerikan Kalite
Kontrol Birligi (American Society for Quality Control - ASQC) tarafindan standart
hale getirilmeye caligilmistir. Kalite, “belirtilen ihtiyaclart karsilamada miisteriyi
memnun etmek igin bir iirlin veya hizmetin karakteristik ve 6zelliklerinin toplami™
olarak tamimlanmaktadir. Bu tanim, kaliteye iliskin {irlin ve hizmetlerin 6zelliklerinin
ve karakteristiklerinin tespit edilebilmesi gerekliligini vurgulamakta ve 6lglim ile
kontroliin esasim olusturmaktadir. Bu faydali kullammma hazir bir tanimlama
olmasma ragmen sik stk kullamlan g¢esitli kalite go6riis noktalarim1 tamamen
yakalayamamaktadir (Evans&Lindsay, 1989, s. 3).

Taguchi, kalite tamimna "#riinlin neden oldufu toplumsal kayip" kavramini
getirmektedir. Burada iirlinden dogan toplumsal kayip olarak belirtilmek istenen,
miisterinin kullamma uygunluk gereksinimlerini karsilamadaki bagansizlik ve
firiiniin neden oldugu olumsuz yan etkilerdir. Taguchi, kayip ne kadar az ise lirlinlin o
kadar arzu edilir olacagim vurgulamaktadir (Kackar, 1987, s.66).

Kalite igin en yaygin olarak kullamlan tamimlardan iki tanesi ise “kullamima
uygunluk” ve “spesifikasyonlara/sartnamelere uygunluk™ tur. Birincisi, kullanici
esasli bir tamim olmakla birlikte bir lirliniin amagclanan islevini nasil yerine
getirdigine iligkindir.  Ikincisi ise, kalitenin bir mithendislik ve imalat
uygulamalarimin bir sonucu oldugu yerde imalat esash bir tamimdir. Bu da imalat
veya hizmet endiistrisinin tasarim spesifikasyonlarin1 ne kadar iyi karsilayabildigidir.
Bu tanim, faaliyetlerin kontrolii i¢in bir esas olusturmaktadir (Evans&Lindsay, 1989,
s. 15).
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Hyden, kaliteyi su sekilde tammlamaktadir: “kalite, yonetim tarafindan olusturulan
kosullara uyguniuktur”. Kosullar basit veya karmasik olabilir veya nihai hedef
kapsaminda belirtilebilir. Kalite, sadece belirtilen kosullar yeterli oldugunda veya
tamamlanan proje bu kosullara uydudunda elde edilmektedir. Yap1 projesindeki
kalite, bir kalite kontrol prosediirii vasitasiyla uygulanan kalite giivence
programlarinin planlanmasi ve siirekli uygulama ile basarilmaktadir (Poirot, 1988,
s.12).

Peek ve Brown (1985) kaliteyi, “ilk kez ve her zaman kabul edilen gerekliliklere
uygunluk” olarak belirtmektedir (s.21). Sandberg (1987) ise genel uygulamada
kaliteyi “en tiist diizey” anlaminda kullanmaktadir (s.216).

Japon firmalan kalitenin “standartlara uygunluk™ olarak yapilan eski tanimim
yetersiz bulmakta ve bu nedenle kalitenin yeni tanimi olan “miisteri memnuniyeti’ni
kullanmaya baslamiglardir (Akao, 1997, 5.20).

2.1.1 Kalite Olgusuna Yonelik Gelistirilen Tamimlamalar

Garvin (1988) cesitli kalite tamim tipleri icin literatiir incelemesi yapmuistir.
Garvin’e gore dort disiplindeki uzmanlar kalite kavramini agiklamig, ancak her biri
kendi perspektiflerinde kalmistir. Bu dort disiplinin yaklagimlar ise su sekildedir:
Felsefeciler = tamimsal  konulara  yogunlagsmuglardir;  ekonomistler  kar
maksimizasyonunu ve pazar dengesini incelemislerdir; pazarlama uzmanlari ise satin
alma davranisi ile miisteri memnuniyetinin tespitine odaklanmislardir ve son olarak
sanayiciler ise imalat kontrolii ve mithendislik uygulamalarin1 g6z 6niine almislardir.
Tiim bu incelemelere dayanarak, bes temel kalite tanimlamasi tespit edilmistir.
Bunlar (Garvin, 1988, 5.217);

1. Ustlinliik esash kalite tammlamalar,

2. Uriin esash kalite tamimlamalari,

3. Kullanic: esash kalite tamimlamalan,

4. Uretim esash kalite tanimlamalari,

5. Deger esash kalite tanimlamalaridir.

Bu tanimlamalar agagida detayh bir sekilde agiklanmaktadur.
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2.1.1.1 Ustiinliik Esasl Kalite Tammlamalar:

Ustiinlitk esash tanimlamada, kalite “6ziinde miikkemmellik” ile es anlamhdir. Bu
tanimda kalite ile hem kesin olarak, hem de evrensel olarak bilinen, 6diin verilmeyen
standartlar ve yiiksek basar1 seklinde bir nitelik ifade edilmektedir. Ustiinlitk esash
yaklagimda, kalite iyi bir ustalik ve seri tiretimin reddi ile 6zdeslestirilmektedir.

Bu tip bir tammlamanin baghca zorlugu, kantitatif (niceliksel) olmamas1 ve az
uygulama Srnegi vermesidir. “Yogun ¢aba” ve “amacin diiriistliigii” gibi ifadeler
isletmenin ¢alistirilmasinda Xkaliteli {irlinlerin digerlerinden ayiriminda az bir
kullammdadir. Kalite ¢ildirtict sekilde tarifi zor kalmaktadir (Garvin, 1988).

2.1.1.2 Uriin Esash Kalite Tammlamalar

Urlin esasli tamimlamalar, kaliteyi hassas ve 6lgiilebilir bir degisken olarak
gordiigii kapsamda {istiinliik esash tammlamalardan farkli olmaktadir. Bu nedenle,
kalitedeki farklhiliklar, bir iirlinlin 6zelliginin veya bazi igeriklerinin kalitesinde bir
fark yansitmaktadir. Kalite i¢in bu yaklagimi kullanarak iirtinler istenen &zelliklere ve
tiim 6zelliklerin miktarina gore siralanabilmektedir. Bu yaklagima iligkin bir zayiflik;
bir iiriiniin tiim alicilarimin kalite niteliklerini ayn sirada siralamamalaridir.

Kalitenin iiriin esash tammlamalari ilk kez ekonomi literatiirtinde ortaya ¢ikmigtir.
Ekonomide kalite hakkinda ilk yapilan aragtirma bu tamimlamanin sonucu olarak
dayanikhlifa odaklanmigtir. Artan dayaniklilk, dayanikli mallar zaman igerisinde
siirekli bir hizmet akisi saglayacagi igin daha uzun Omiirld hizmet akisgim
vurgulamigtir. Boylelikle kalitedeki farkliliklar, tirtin igin gerekli niteliklerdeki
niceliksel farkhiliklar olarak basit bir gekilde ifade edilebilmektedir. Bu
tamimlamadan iki dogal sonug¢ ¢ikarilmaktadir. Birincisi, daha ytiksek kalite sadece
daha yiiksek maliyetlerle elde edilebilmektedir. Daha yliksek kalitedeki bir lirtin daha
fazla nitelik vurgulamakta ve nitelikler ise ek maliyet gerektirmekte b&ylelikle, daha
yiiksek kalitedeki {iriinler daha pahali olmaktadir. Ikinci olarak, kalite eklenen
niteliklerin aksine iirtiniin kendi 6zelligi olarak goriilebilmektedir. Bununla beraber
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{iriin niteliklerinin varliim ve yoklugunu yansittifi icin {irlin esash kalite
Sl¢iilebilmektedir.

Bu tamimlamanin bir takim kuvvetli noktalar1 olmasina ragmen bazi kisitlamalan
da mevcuttur. Uriin nitelikleri ile kalite arasinda birebir iligki her zaman mevcut
degildir. Yiiksek kaliteli tirtinler her zaman daha fazla nitelie dayanmamaktadir.

2.1.1.3 Kullanmict Esasli Kalite Tamimlamalari

“Kalite seyircinin gozlerinde bulunmaktadir” kavrami kullanici esash
tammlamalar igin temel olusturmustur. Bireysel olarak tiiketicilerin farkli isteklere
veya ihtiyaglara sahip olduklari varsayilmakta ve tiiketicilerin ihtiyaglarim en iyi
sekilde memnun eden {irtinler ‘yiiksek kaliteli tirtinler’ olarak adlandinlmaktadir. Bu
yaklagimin kisitlamas: olarak ise yiiksek oranda siibjektif olmasi gosterilmektedir.
Pazarlamadaki aragtirmacilar, belirlenmis bir miisteriye en yiiksek memnuniyeti
saglayan, tam iiriin nitelikleri kombinasyonlari olan “ideal hususlar” yaklagimini;
ekonomistler, kalite farkliliklarinin bir {iriin talep egrisindeki degisimlerle
yakalanabilecegi goriisiinii ve son olarak, isletmeler ySnetimi, “kullanima uygunluk™
anlayigim gelistirmistir. Ancak, tlim bu kavramlar ile ilgili sorunlar bulunmaktadir.
Bu sorunlardan bir tanesi, biiyiik oranda degisen bireysel tercihlerin nasil bir araya
toplanacagidir. Cok daha temel bir sorun ise, tiiketici memnuniyetini kolayca
maksimize eden 6zelliklerle kaliteyi ¢agristiran liriin nitelikleri arasinda nasil ayimm
yapilacaginin tespit edilmesidir. Bir araya toplama sorunu, genellikle yiiksek kaliteli
iiriinlerin bir ¢ok tiiketici ihtiyaglarimi en iyi sekilde kargiladiklari varsayim ile
¢6ziimlenmektedir. S6z konusu bdyle bir yaklagim, belirli iirlin niteliklerinin
istenebilirliginin kabul edilmesi ile bir fikir birligini vurgulamaktadir. Bu yaklasima
iligkin bir diger goriis ise, teoricilerin kisilerin normal olarak kalite 6zelliklerine
ekledikleri farkli afirliklann ve sbz konusu genis tercih yelpazesinin bir araya
toplanmasi igin tarafsiz istatistiksel ydntemin tasarlanma zorlugunu reddetmesidir

(Garvin, 1988) .
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Kullanic1 esash yaklagimin temel bir zayiflifi, maksimum memnuniyetle kalite
esitligini savunmasidir. Oysa ki, ikisi iligkili olmasma ragmen, tamamen aym
degildir. Memnuniyeti maksimize eden bir {iriin, daha az ihtiyac: yerine getirene gére
tercih edilebilir niteliktedir ve hala soru, bunun daha iyi olup olmadifina y&nelik
kalmaktadir. Bu iliski gergek piyasada kirilmayr amaglamaktadir. Omegin, en iyi
satan listesindeki kitaplar belirgin sekilde okuyucularin biiyiik cogunlugu tarafindan
tercih edilmekte ancak, en iyi uygun literatiirii sunmak oldukc¢a zor olmaktadir.
Benzer sekilde tiiketiciler alisilmadik 6zelliklerinden otiirli 6zel bir markay:
sevebilmekte, daha yiiksek bir kalitedeki baska markaya da ilgi duyabilmektedirler.
Bu Ornekte iiriiniin objektif karakteristik &zellikleri de g6z Oniine alinmaktadir

(Garvin, 1988).

Karakteristik 6zellikler tercihen objektif olsa bile, farklh yorumlar olasiligi mevcut
bulunmaktadir. Ornegin, dayamkhlik diigliniilmekte ve genellikle konugsmada da
Onemli bir karakteristik Ozellik olarak ortaya c¢ikmaktadir. Daha uzun siire
dayaniklibk gosteren iirlinler, ¢cabuk asinan tiim {iiriinlere gére daha fazla tercih
edilendir. Ancak, endiistriyel reformun ortaya cikisina kadar dayamkli iirlinler
birincil olarak fakir insanlarin himayesindeydi; ¢linkii, sik sik tamir veya degistirme
gerektiren liriinler sadece zengin olan kisilerce tercih edilmekteydi (Garvin, 1988).

2.1.1.4 Uretim Esash Tammlamalar

Uretim esash tammlar, talep esasina dayanan kullamci esash tamimlamalarm
aksine ekonomik denkligin arz kismina odaklanmaktadirlar. Miihendislik ve tiretim
uzmanlarn tiretim esasli tamimlamalarin birincil kullanmicisidiriar.

“fhtiyaglara uygunluk” firetim esash tammlamalar i¢in standart kalite tanimlamasi
haline gelmistir. Yapilan bir tasarim veya 6zelliklerdeki herhangi bir sapma, kalite
kaybim vurgulamaktadir. “Ilk seferinde dogru yapmak” ile ve &zellikleri yerine
getirerek miikemmellik egitlenmektedir. Bu yaklagim, geleneksel olarak {iretim
kapsaminda olmasina ragmen esit olarak hizmet sektdrlerinde uygulanabilmektedir.
Omegin; {iretim esash bir tammlamaya dayanarak, iyi yapilmig bir Lincoln, iyi
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yapilmis bir Ford Escort kadar yliksek kalitede bir otomobildir. Benzer olarak hizmet
endiistrisinde yliksek kalitede bir havayolunun bir nitelifi, program kapsaminda
gelen ve giden ugaklar olacaktir (Garvin, 1988).

Uretim esash tammlama kapsamindaki zayiflik ise, oncelikli odaginm dahili
olmasidir. Bu tamimlamalar smifi miisteri ilgisini kabul etse bile tasarim ve
6zellikleri yerine getiren bir {irliniin yiiksek kalitede oldugunu varsaymaktadir. Kalite
ve lirlin karakteristikleri arasindaki baga uygunlukta daha az 6nem verildigi i¢in bu
varsayim ciddi bir zayifliktir.

Ayrica iiretim esasli tanimlamada kalite, mithendislik ve {iretimin basitlestirilmesi
olarak aciklanmaktadir. Bu yaklagim, firetim tarafinda istatistiksel kalite kontrole,
tasarim tarafinda ise giivenilir miihendislife yol agmaktadir. Tiim tekniklerin her
ikisi, sapmalari erken sekilde ortaya c¢ikarmak igin kullamlmaktadir. Giivenilir
miihendislik, bir {irlinlin temel pargalarim analiz etmekte, mevcut hata modlarm
tespit etmekte ve daha sonra giivenilirlii arttiran alternatif tasarimlar1 nermektedir.
Istatistiksel kalite kontrol bir {iretim siireci kabul edilebilir limitlerin diginda
yapilirken, bunu tespit etmek icin istatistiksel tekniklerden faydalanmaktadir. Tiim
bu tekniklerin amaci maliyet azaltmaktir. Uretim esash yaklasima gore kalite
gelisimi (6rnegin, bir ¢ok sapmadaki azalma) daha diigiik maliyetler sonucunu
vermektedir. Hatalar1 engelleyici hususlarin tamir veya is tekrarnn ¢aligmalarmdan
daha az pahali oldugu diisiiniildiii icin miimkiindiir (Garvin, 1988).

2.1.1.5 Deger esash tammlamalar

Deger esasli tamimlamalar, {iretim esash tamimlamalarin bir uzantisidir. Kalite,
maliyet ve fiyat kapsaminda tanimlanmaktadir. Bu nedenle bu kapsamda bulunan
kaliteli bir tirtin, kabul edilebilir maliyetteki bir uygunluk veya performansi
saglamaktadir.

Garvin, iirlin kategorilerine gére miisterinin kalite algilamalar {izerinde yapilmis
olan incelemelerin, deger esashi tammlamanin kabuliinii gosterdigini belirtmektedir.
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Urlin igerigindeki malzemelerin; gida, giyim, kisisel bakim ve glizellik tirtinlerindeki
(irlin esasli bir yaklagim yansitan) gibi kategorilerde bulunan anahtar kalite
belirtegleri olarak tanmimlanmalarina ragmen, incelemenin tiim sonucunun ‘“kalite
artan gekilde tartigilir niteliktedir ve fiyat ile olan iligkide algilanmaktadir” seklinde
oldugu agiklanmaktadir (Garvin, 1988). Uygulamada bu tammin islevselligi, artan
kabuliine ragmen zordur. Aslinda, birbiriyle iligkili fakat uzak iki kavramu
harmanlamaktadir: miikkemmellik ve deger.

2.2 Kalitenin Sekiz Boyutu

Cesitli kalite tammlarimi islevsel hale getirmek i¢in Garvin (1987), yukarida
agiklanan; {istiinliik, tirtin, kullanici, tiretim ve deger esashi tammlamalara dayanan
kalite kategorilerini kalitenin sekiz boyutu olarak formiile etmistir. Tiim bu sekiz
kalite boyutunun, kaliteyi islevsellestirmek igin bir c¢ati olusturacagim
vurgulamaktadir ve sunlari kapsadigimi belirtmektedir: Performans, &zellikler,
giivenilirlik, uygunluk, dayanikhilik, hizmet verilebilirlik, estetik ve algilanan kalite
(Sekil 2.3). Garvin’in tespit ettigi tiim bu kalite boyutlar: birbiri ile iligkilidir ve
kalite gelistirme galigmalari igin stratejik Snemlerin belirleyicisidir. Asagida kalitenin
sekiz boyutu detayl bir sekilde agiklanmaktadir.

Sekil 2.3 Kalitenin sekiz boyutu
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2.2.1 Performans

Performans, bir {irlinlin birincil ¢alisan 6zelliklerini belirtmektedir. Ornegin, bir
televizyon setinin performans ozellikleri; ses, renk, goriintli netligi ve uzak
istasyonlar1 alabilme yeterlifinden olusmaktadir. Hava yollari ve bankalar gibi
hizmet endiistrilerinde, 6nemli bir performans kavrami da hizmet hizidur.

Kalitenin performans boyutu, hem {irtin esash hem de kullanmici esash kalite
tammlamasindaki unsurlardan olusmaktadwr., Bu da siibjektif kullamici esash
tanimlamalarin yapisina bagli olan tiim performans oranlarindaki bir sorunu temsil
etmektedir. Performans Kkarakteristikleri evrensel olmayabilir ve bdylelikle
performans ve kalite arasindaki iligki de gevreye bagimlidir (Garvin, 1987). Kalitenin
bu boyutu Slgiilebilir oldugundan bir iirtiniin genel performans degerlendirmesi,
kisinin &ncelikleri g6z 6niine alinarak yapilmaktadir.

2.2.2 Ozellikler

Birincil ¢galisma 6zelliklerine destek veren ikincil karakteristik 6zelliklerdir. Bir
bagka deyigle, liriin ve hizmetin temel fonksiyonlannm destekleyen veya onlarin
tamitimim1  yapan ig karakterleridir. Bu ikinci kalite boyutu performansa
benzemektedir. Uriin veya hizmetin 6mnekleri; bir televizyon setindeki uzaktan
kumanda veya hava yolu ile yapilan bir yolculukta bedava verilen
yiyecekler/igeceklerdir. Ozelliklerin tamimlanmasindaki bir sorun, birincil islev
Ozelliklerini (performans) ikincil iglev &zelliklerinden (6zellikler) ayirmaktir.
Ozellikler hem stibjektif hem de &l¢iilebilir nitelikleri kapsamakta ve bdylelikle
kalitedeki etkiler biiyiik oranda bdlgesel kosullar gevresine bagh olmaktadir (Garvin,
1987).

2.2.3 Giivenilirlik

Belirlenen bir siire icerisinde, hedeflenen degerde bir {rlinlin islevini

hatasiz/arizasiz olarak yerine getirebilme olasihf iirlinlin  giivenilirligini
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gOstermektedir. Normal olarak hatanin/arizanin olasihfindan faydalanilmaktadir.
Tipik giivenilirlik belirleyicileri, ilk hata/ariza i¢in ortalama stireyi, hatalar/arnzalar
arasindaki ortalama zamam ve her birim zamandaki hata/aniza sayisimu
kapsamaktadur.

Tiiketiciler tamiri pahali oldugu i¢in gilivenilirlikle ilgilenmeye baglamislardir.
Benzer sebeplerden dolayi, is alanlari gittikce artan gekilde giivenilirligin farkina
varmuglardir. Ornegin, bilgisayarlarm ve fotokopi makinalanmn giivenilirligi
satiglarda 6nemli bir faktér haline gelmigtir. Urfin giivenilirlifine olan ilginin ortaya
¢ikmasinda Snemli goriilen bir diger faktor ise, Japon tireticilerinin basarisidir. Japon
lireticilerinin {iriin giivenilirlizgi konusunda gosterdikleri bagari, agir rekabet
kosullarinda iist konumlarda yer almaya g¢aba g@steren kuruluslarin kalitenin
giivenilirlik boyutuna odaklanmalarina sebep olmustur (Garvin, 1987).

2.2.4 Uygunluk

Uygunluk boyutu, bir iirlinilin tasarim ve isletimsel o6zelliklerinin (kullanim
karakterlerinin) 6nceden belirlenen standartlara uyma derecesidir. Mevcut durumda
uyguniuga ¢ok uzak iki yaklasim bulunmaktadir. Amerikan diigiincesini belirten
birinci yaklagim, karsilanan &zelliklere uygunlugu esitlemektedir. ikinci yaklasim
ise Japon tireticilerinden ortaya ¢ikmis ve uygunlugu bir kayip islevine esitlemistir.
Uygunluk i¢in Amerikan yaklagiminda, 6zellikler kalitenin gergeklestirilmesindeki
esas1 tegkil etmektedir. Tiim bu &zellikler genellikle bir hedef deger ve tolerans
arahifindan olugmaktadir. Tolerans asilmadik¢a kalite kabul edilebilmektedir.
Uygunluga yonelik ikinci bir yaklagim ise, tolerans fazlalifi sorunu ile ilgilenmek
icin geligtirilmistir. Bu fikir Japon imalat endistrilerinden ve Taguchi’nin
calismalarindan dogmustur. Taguchi, uygunlugu 6lgmek igin bir iiriiniin olusum
siirecinde ortaya ¢ikan kayiplari Slgen bir kayip islevi gelistirmigtir. (Kackar, 1985,
1987; Ealey 1988; Garvin, 1988). Tiim bu kayiplar, garanti maliyetlerini, memnun
olmayan miisterileri ve performans hatalarindan kaynaklanan difer sorunlan
kapsamaktadir, Taguchi’nin kalite gelistirmeye yonelik yaklasim, hedef deger
hakkindaki gesitliligin derecesi ile uygunlugu esit olarak géstermektedir.



32

Giivenilirligin yam sira uygunluk kaliteye yo6nelik f{iretim esash yaklagima
iligkindir. Uygunluk ve giivenirlikteki gelismeler, kusur ve alan hatalan azalacag:
igin genellikle kalite gelisimini ifade etmektedir. Uygunluk nispeten objektif bir
kalite Olgiistidiir ve kalitenin performans ve &zellikler boyutunda oldugu gibi
stibjektif degildir.

2.2.5 Dayaniklilik

Dayamklilik bir tiriiniin yasam 6lgiistidiir ve hem teknik hem de ekonomik anlam
igermektedir. Teknik olarak dayaniklilik, bir tliketicinin, iirlinlin tam olarak fiziksel
bozulmasindan 6nce, {iriinden yararlandifn kullannm miktar1  olarak
tanimlanabilmektedir. Urliniin tamiri miimkiin oldugunda, dayaniklihk boyutu gok
daha kompleks bir hale gelmektedir. Bu durumda dayaniklihik, herhangi bir {irlintin
bozulmasindan &nce yararlanilan kullanim miktar1 olmakta ve degistirme ise tamir
olarak diisiiniilmektedir. Sik sik arizalanan bir tiriiniin ¢ok daha giivenilir bir {irlinden
daha 6nce kullamlamaz hale gelecegi goriildiigii i¢in, dayaniklilik boyutu giivenirlige
baglanmaktadir. Onemli bir uyan ise; bir {irliniin yasam stiresinin teknik gelismeler
veya ileri malzemelere oldugu kadar ekonomiye de bagh olmasidir. Sonug olarak
dayamklibik, yeni bir {irlin almanin, eski iirlinii tamir ettirmekten daha karli olacag:
ana kadar {iriin{in kullanim miktar olarak tamimlanabilmektedir.

2.2.6 Hizmet verilebilirlik

Hiz, nezaket, uzmanlhk ve tamir kolaylif1 kalitenin altinci boyutunu karakterize
etmektedir. Bir hizmet kavrami, sorunu/sorunlari diizeltmek amaciyla hizmet
¢agrilarinin sayisi ve tamir i¢in ortalama siire gibi nitelendirilebilmektedir.

2.2.7 Estetik

Bir iiriinlin nasil go6rlindiigl, hissedildigi, ses c¢ikardigi, tat verdigi veya
koktugunu belirten estetik, acikca bir kigisel tercih konusudur ve kisilere ait zevkin



33

yansimasidir. Bu kalite boyutu son derece siibjektif olmakla beraber kullanici esash
kalite tammiyla da iligkilidir.

2.2.8 Algilanan kalite

Sekizinci ve son boyut olarak algilanan kalite de siibjektiftir ve kullanic1 esash
kalite tammyla iligkilidir. Algilanan kalite, tliketicilerin bir {irlin veya hizmet
nitelikleri hakkinda tam bilgiye sahip olmamasi durumunda 6nemli olmaktadir.
Bé6yle durumlarda, iiriin veya hizmetin karsilagtiriimasimn yapilmas: igin sadece
dolayl Slgiitler mevcuttur. Goriintii, marka adi veya tiriin/iiretici firmanin {inii vb
algilanan kalitenin anahtar belirleyicileridir.

Yukanida verilmis olan kalite tamimlarna dikkat edilirse, cofunun biinyesinde
“uygunluk” kavramini barindirdifi gériilebilir. Fakat, “neye uygunluk?” sorusuna
verilen yanit, tarihsel siire¢ icinde yagsanan gelismelere paralel olarak degismektedir.
Uygunluk kavramu, tarihsel gelisim siirecinde agsagidaki d6rt boyut i¢inde karsimiza
cikmaktadir. (Peskircioglu, 1995, s. 16):

Standartlara uygunluk

Kullanima uygunluk

Maliyetlerin uygunlugu

Agi8a gikmamis gereksinimlere uygunluk

Standartlara uygunluk kaliteyi, 6nceden belirlenmis temel 6zelliklere uyum olarak
tanimlar. Bu tanmima gore {irlinler iiretildikten sonra test ve muayene edilir. Bunun
sonucunda {irinler standart ve spesifikasyonlara “uygun olanlar” ve “uygun
olmayanlar” geklinde ayrilir. Bu gekilde kalite saglamanin pahali olacagi agiktir
(Peskircioglu, 1995, s. 17). Deming (1996), kalitenin test ve muayene ile degil,
stireglerin iyilegtirilmesi ile saglanabilecegini; bunun icin de tek basina sonuglara
bakmanin yeterli olmayacagini; kalitenin {iretim siire¢ ve operasyonlarinin biitiinii
iginde olusturulabilecegini belirtmektedir.
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Diger yandan, kalitenin standartlara uygunluk olarak yapilan tamimi, pazardaki
miisteri isteklerini g6z ardi etmektedir. Bunun aksine kalitenin kullamima uyguniuk
olarak yapilan tammi, pazardaki miigterilerin gergek istek ve ihtiyaglarma uyum ile
almamstir. Bu bakimdan rekabetgi pazarda kalitenin kullanima uygunluk yaklagim
yetersiz kalmaktadir. Ciinkii, rakiplerin aym kalitedeki {iriinti daha ucuza liretip
pazara sunmasi igletmenin pazar kaybina yol agacaktir. Uygunluk kalitesinin yiiksek
maliyetli test ve muayenelerle saglanmaya ¢algilmasindan kurtulma zorunlulugu
1970°li wyillardan beri uygunlugun ii¢lincii boyutu olan ‘maliyetin uygunlugu’

kavramim getirmigtir.

Agir rekabet kosullarmin hiikiim siirdiigli glintimiizde, rakipler karsisinda rekabet
fistiinlii3ti saglayacak yeni bir uygunluk boyutu kalitenin tanimina egemen olmugtur.
Bu olugum, pazarin yeni iiriinlere olan talebinin belirlenerek karsilanmasi ile ilgilidir.
Agipa ¢ikmamig gereksinimlere uygunluk, miisterilerin heniiz farkinda olmadiklari
ve dile getirmedikleri gereksinimlerine uyum saglayabilmektedir. Bu tiir
gercksinimlerin  karsilanmasi ile miisteri memnuniyetinde nasil bir artig
saglanabilecegi tezin ti¢lincii bolimiinde “Kano Modeli” aracilif: ile anlatilacaktir.

Kalite ile ilgili olarak yapilan tiim tammlamalarin sonucunda, kalitenin
miisteri/kullamct ihtiyag ve beklentileri ile dogrudan ilgili olmas: ve bu ihtiya¢ ile
beklentilerin degiskenliginden dolayi, kalitenin standart bir tanim bulunmamaktadir.
Kalite 6znel bir kavramdir ve Kalite anlayisi miisterinin karakteristikleri, sosyal
konumu ve ekonomik durumuna bagh olarak degisebilmekte, farkh ihtiyag ve
beklentiler dogrultusunda bigimlenebilmektedir. Kalitenin miigteri tarafindan
algilanmasim sosyal ve ekonomik ¢evre, kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik
diizey, teknoloji, iklim, cografya, egitim ve genel toplumsal yargilar dogrudan ya da
dolayl olarak etkilemektedir.

Sonug olarak, yukarida yapilmig olan agiklamalarin 15181nda kalite i¢in kesin bir
tanimlama yapmak ¢ok zordur. Ciinkii kalite gok boyutlu bir kavramdir. Dolayisiyla
kalitenin, yukanida detayli bicimde agiklanan sekiz boyutunun biitlinselligi i¢inde
algilanmasi gerekmektedir.
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2.3 Kalite Gelistirme Yaklasimlar

MIT (Massachusetts Teknoloji Enstitlisti — Massachusetts Institute of Technology)
Komisyonu Kkalite, verimlilik ve rekabet giicli (artan verimlilik sonucu rekabet
giiclinii arttiran kalite iyilesmesi gibi) arasindaki bag 1980°li yillarin sonuna dogru
kabul etmis olmasmna ragmen, kurumlar, arastirmacilar, uygulamacilar ve
akademisyenler kalite kontrol ve gelistirme konusunda &zellikle son otuz yildir bu
iligkiyi tartismaktadirlar (Dertouzos ve diger., 1989).

Shewhart, Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Taguchi, Kogure ile Akao ve
daha birgok arastirmaci kalite, verimlilik ve rekabet giicii arasindaki iligki hakkinda
sayisiz caligmalar yapmuglardir. Sekil 2.4°de kalite iyilestirme caligmalarinin tarihsel
stireg icindeki gelisimi gdsterilmektedir.

GELISIM

ISTATISTIKSEL
KALITE KONTROL

USTABASI
ZANAATKAR

m B B fw  fw

Sekil 2.4 Kalite iyilestirme ¢aligmalarindaki gelisim (Rounds ve Chi, 1985, 5.118° den uyarlanmistir)

4
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1940’dan 6nce kalite kontrolii sadece muayene aracilifiyla miimkiin olmustur.
1931 yilinda Shewhart, kalite kontroldeki yeni bir dénemin baslangicim vurguladigs
istatistiksel siire¢ kontrolii hakkinda ilk kitabini yaymlamigtir. Shewhart, istatistiksel
siire¢ kontroliiniin babasi olarak nitelendirilmenin yan1 sira siire¢ kontrol tablosunun
gelisimini saglamistir. Deming (1996), bu basit araci Japonya’da 1950°lerde
kullanmig ve Japon endiistrisinin yenilenmesinde etkili olmustur. 1970 lerin sonuna
kadar siireg kontrolii, daha sonra tasarim gelismelerine olanak saglayan kalite kontrol
tekniklerinde ince is olarak diigliniilmiistiir. Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) ise,
Japonlarin nihai {irinde artan miisteri memnuniyetsizlifini fark etmeye
bagladiklarinda gelismeye baslamustir.

Japon toplam kalite kontrol (TKK) konseptinde tanimlanan “kalite ve verimlilikte
etkin ydnetim”, 1950’ den beri isletme maliyetlerinde azalmaya yol agan kalitedeki
gelismelerin ve Japon endiistrisinin olaganiistli biiylimesinin arkasindaki itici gli¢
olarak biiyilk oranda kabul edilmektedir. Modern Japon TKK konseptinin
kurulmasmin kékleri, Dr. W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran’in G6gretilerine
dayanmaktadir.

Bir istatistik¢i olan W. Edwards Deming, II. Diinya Savasindan sonra, Japonya’da
istatistiksel kalite kontrol konusunda verdigi seminerlerle, Japon kalite gelisim
programlar1 i¢in Snemli katkida bulunan bir kisi olarak nitelendirilmektedir. Bu
gercekse, Japonya’da en yliksek kalite odiiliiniin “Deming” &diilii olarak
bildirilmesiyle ispatlanmaktadir.

Deming (1996), tasarim ve imalat siireglerinde belirsizligi ve gesitliligi azaltarak,
spesifikasyonlara yonelik {irlin ve hizmet uygunlugunun gelistirilmesi iizerinde
yogunlagmaktadir. Bunu bagarmak igin, pazar aragtirmalarindan sonra higbir zaman
son bulmayan {irlin tasarimi, {iretim, test ve satis1 ve daha sonra tekrar tasarimi ve
yine aynm1 dongiiyii savunmaktadar.

Ayrica, “Deming (1996) ‘New Economics’ adl kitabinda stirekli gelismenin
(6grenme modeli) ve bu cercevede kurumsal geligmenin basit bir dongliyii takip
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ettigini” belirtmigtir (Giinaydin, 2001c, 19). Bu déngi, “Planla-Uygula-Kontrol et-
Eyleme ge¢” (PUKE) dongiisiidiir. Sekil 2.5 de gosterilen bu dongii stirekli
gelisimin saglanmasinda bir arag olarak kabul gSrmiistiir.

EYLEME
GEC

7, KONTROL
ET

Sekil 2.5 Siirekli geligim i¢in PUKE dongiisii

Joseph M. Juran (1992) ise, 1950” lerde Japonlara kalite prensiplerini 6gretmis ve
onlarnn organizasyonlarimin yenilenmesinde “kalite” bashca gilic olmustur. Juran,
yonetimde kalite misyonunu iki seviyede tamimlamaktadir: birincisi, bir biitiin olarak
firmanin misyonu; yiiksek kaliteli tiriin gerceklestirmek ve ikincisi ise, firmadaki her
bir boliimiin misyonu; yiiksek firetim kalitesi gergeklestirmektir. Bunlarin ikisinin
birbirlerine bagimlhilig1 nedeniyle Juran, sirket ¢apinda kalite y6netimine biiyiik bir
ihtiyag gérmektedir.

Bagta imalat endiistrisinde olmak tizere birgok alandaki Snemli bir gelisme kalite
hedefine yaklasimda goriilmektedir. Onceleri kaliteyi {irliniin performans
gereksinimleriyle simrli géren ve tiretim bliimlerinin bir gérevi olarak kabul eden
anlayis, bugiin kaliteyi kavramsal tasarimdan firetime ve pazarlamaya kadar tiim
boliimleri ilgilendiren ve yerine getirilmesi gereken bir gérev olarak géren bir
anlayisa birakmugtir. Juran’mn “Kalite Ugliisti-Quality Triology” olarak adlandirdigi
dinamik y&netim yaklagiminda, kalitenin planlanmasi, kontrolii ve gelistirilmesi
vurgulanmaktadir.
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Kalite, imalat endiistrilerinin arkasindaki itici gii¢ haline gelmis ve kalite kontrol
yOnetiminin esas alami olmaya devam etmistir (Danforth, 1987; McBryde 1986).
Diger taraftan Japonlar, herhangi bir kalite gelistirme c¢abasinda iist ydnetimin

bulunmasinin 6nemini tamamen kavramiglardir.

Ikinci Diinya Savasi yillarinda, kalite anlayist hizli bir sekilde gelisim gostererek
planlama ile ele alinmaya baglamistir. Bu dénemde {iriinlerin hatasiz iiretilebilmesi
6n plana ¢ikmis ve tasarim ve liretim siireglerinde ¢esitli agamalar1 kapsayacak kalite
glivence sistemleri iizerinde ¢aligilmistir. Son asama olan ve giiniimiizde egemen bir
anlayis haline gelen toplam kalite yonetimi yaklagimi ise kaliteyi saglamada “miigteri
memnuniyeti” odakli planlama yaninda, sorumlulugun tiim birimlere ve galisanlara
yayilmasi, stirekli gelisimin aranmas: ve kalitenin ekip ¢aligmasi olarak algilanmasi
ile kalite alaninda biiylik bir devrim yasanmustir. Sitire¢ icindeki gelismede
slireklilifinin saglanmasi kalite konusunda rekabet icin gerekli gériilmektedir.
Problemle karsilasildifinda ¢6ziim aranan, gegmise déniik hatalar diizeltmeyi
amaglayan anlayrs yerini gelecege doniik, problemleri ortaya ¢ikmadan &nce
kesfetmeye yonelen bir anlayisa birakmaktadir (Altas, 2001).

Toplam kalite yonetimi (TKY), kalite ve verimliligi gelistirmek i¢in hem yabanci
hem de yerel pazarlardaki {iretim ve hizmet endiistrilerinde etkin olarak kullanilan bir
yonetim felsefesidir. TKY, yeni {irlinlerin gelistirilmesi, arastinlmasi ve yenilenmesi
igin gerekli kiiltiir ve ¢evreyi saglamaktadir. Bu bir sirketin her bdliimiine yayilan ve
stratejik konularin en {ist sirasina kaliteyi koyan bir ydnetim yaklagimdir. TKY nin
odak noktasi, miigteri memnuniyetinin nihai hedef oldugu bir is veya organizasyonun
tiim pargalarim birlestirmektir.

TKY, is tekrarlanindan ve hatalardan artilmig is, maliyet etkinlifi ve miigteri
memnuniyetini gergeklestirmek icin stirekli egitim, takim c¢aligmasi, miigteri ve
tedarik¢i katihmi ve silireg gelisimi iizerine yogunlagmaktadir (Burati ve diger.,
1992a). TKY, bagarihh oldugu ispatlanmig kapsamli bir ySnetim teknigidir. Japon
ingaat sirketleri, kendi imalat endiistrilerindeki basarili uygulamalan takip ederek,
1970’ lerde TKY yaklagimimi ve tekniklerini kendi organizasyonel kiiltiirlerinde
uygulamaya baslamislardir.
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Japonlar, global ekonomik bir gii¢ igindeki TKY prensiplerini gayretli bir sekilde
yilmadan uygulamalar: ile II. Diinya Savasi’nin molozlarindan kurtularak kendi
iilkelerini yeniden insa etmiglerdir. TKY’yi uygulayan diger uluslarla rekabet
edemeyen Amerikan imalat endiistrisi, son yirmibes yildir firmalarina TKYyi dahil
etmeye basglamislardar.

2.4 Bina Projelerinin Yasam Donemi Siirecinde Kalitenin Yeri ve Onemi

Kalite, bina projelerinin {i¢ 6nemli boyutunda kendini hissettirir (Hart, 1994).
Bunlar:

1. Bir bina projesinin ¢iktis1 olan binamin karakteristiklerinin, miisterinin
beklentilerine (istek ve ihtiyaglarina) uygun olmasim garantilemek,

2. Isi zamaninda bitirmek ve

3. Isi biite gergevesinde tamamlamaktir,

Aslinda bu boyutlar, aym zamanda bina projelerinin bilesenleridir. Bir bina
projesinin amaci bina yapma fikri ile ortaya ¢ikar. Bu amag, bina projesinin kapsamj,
maliyeti, zaman1 ve kalite boyutlarinda islenmesiyle gergekiestirilir. Bu islemenin
amaca uygun bir bigimde gergeklestirilebilmesi i¢in kapsam, maliyet, zaman ve
kalite boyutunda bina projesinin y6netimi gerekmektedir. Y6netimin amaci ise, tim
bu boyutlarin rasyonel bir bigimde ve dengeli olarak gergeklestirilmesini
saglamaktir. Yonetimi gerceklestiren ise, gekil 2.6’da g@sterildigi gibi, kapsam,
maliyet, zaman ve kalite arasinda bulunan ve bunlarla siirekli iligkide olan
organizasyondur. Organizasyon bu bilesenlerin projenin hedefine yonelik olarak
gerceklestirilmesini saglamada énemli bir sorumluluga sahiptir.
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Sekil 2.6 Bina projesi bilesenleri arasindaki iligki

Kalitenin ise yukarida belirtilen bilesenlerle bir iligkisi daha vardir. Kalite,
sekil 2.7° de gosterildigi gibi siirekli birbiriyle iligki i¢inde bulunan kapsam, maliyet
ve zaman bilesenlerinin merkezinde bulunmaktadir. Dolayisiyla, kalitenin bina
projelerinin yasam dénemi boyunca siirekli olarak bunlarin arasinda dengede
tutulmas: gerekmektedir. Bu denge ise, toplam kalite yénetimi yaklagimina dayanan
bir kalite planlama sistemi ile gergeklegtirilir.

Sekil 2.7 Kalitenin “kapsam, maliyet ve zaman™la iligkisi (Glinaydin, 2001b, s.4’den uyarlanmgtir)
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Bu noktada projelerin bir diger 6nemli bileseninin, yukarida belirtilenlerin disinda
ve ayr1 bir diizlemde tutulmasi gereken “insan” oldufunu belirtmek yerinde olacaktir.
Dolayisiyla, projelerin yasam dénemi slirecinin erken asamasinda yukarida belirtilen
bilesenlerin ve insan faktSriiniin net olarak tamimlanmasi, anlasilmasi projenin
bagaris1 i¢in ¢ok Snemlidir.

Bir projenin yasam doénemi siirecinde projenin kalite ve maliyetini en fazla
etkileme giicii, sekil 2.8°de gosterildigi gibi, planlama asamasindadir. “Endiistriyel
projelerde kalite problemleri ve hatalarin diizeltilmesinden kaynaklanan islerinin
toplam maliyet icindeki payr ABD’de %12’leri bulmaktadir (Burati, 1992°’den
aktaran Giinaydm, 2001b, s. 2-3). Ulkemizde bu konuda bir veri olmamakla beraber,
yap1 projelerinde planlama ve kalite problemlerinden kaynaklanan hatalarn
diizeltilmesi islemi toplam maliyeti arttirmaktadir. Planlama ve yonetim siireglerine
gereken Gnemin verilmesi ilk yatirim maliyetini arttirmakla beraber, orta ve uzun
vadede proje maliyetini diigiiriicti etki yapmaktadir. (Joiner, 1996’dan aktaran
Giinaydin, 2001b, s. 3). Bu ortamda siireg igindeki iletisim projenin kalite, maliyet ve
zamanim dolayli ve dolaysiz yollardan etkilemektedir” (Giinaydin, 2001b, s. 3).
Dolayisiyla, bina projeleri i¢in sistematik bir planlama ve ySnetim yaklasimi geregi
ortaya ¢ikmaktadir.

KALITE VE

MALIYETI

ETKILEME
GUCU

PLANLAMA : UYGULAMA KULLANIM

Sekil 2.8 Bir projenin agamalarmin kalite ve maliyeti etkileme giicii, (Giinaydin, 2001b, s. 3)
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“Rekabet giicii mutlak 6lgiitlerle ifade edilemez, ancak kiyaslamali olarak bir
anlam tagir. Rakiplere kiyasla kalite, maliyet ve hiz {istiinliili rekabet gilicii
iistiinliigiinii saglar. Yaklasik yarim ylizyilh asan deneyim gostermistir ki bu iiglii
arasinda simetrik olmayan bir iligki vardir: Maliyetten ya da hizdan hareketle diger
iki faktorii geligtirmek zordur, fakat kaliteden hareketle diger iki faktorii iyilestirmek
miimkiindiir” (Kavrakoglu, 1997, s. 9). Burada vurgulanmak istenen sistematik bir
kalite gelistirme yaklasiminin, &zellikle siireg icindeki bilgi akisindaki
yetersizliklerden, organizasyon iginde zayif iletisimden ve kararsizliklardan
kaynaklanabilecek is tekrar1 vb. problemlerin minimize edilmesine olanak
tanimasidir. Dolayisiyla, problemlerin azalmasinda etkili olabilecek bir kalite odakl
yaklagimin projenin maliyeti ve siiresinde de olumlu bir etkisi olacag: stiphesizdir.
Unutulmamas: gereken bir nokta da, sanilanin aksine kalitenin yiiksek maliyet degil,
miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin, diger bir deyisle talep edilen kalitenin nihai
firlin olan binada gerceklestirilmesi ile artan memnuniyet diizeyinin getirecegi
tasarruf oldugudur.

Aslinda, tiim bu gabalar dncelikle konuya proje ySnetimi agisindan bakilmasim
gerektirmektedir. “Proje Yo6netim Enstitiisti (PMI) proje y6netimini, projenin yasam
dénemi boyunca insan ve malzeme kaynaklarimi, Onceden belirlenmis kapsam,
zaman, maliyet, kalite ve katihm tatmini amaglarina ulagmak {izere, modern ySnetim
tekniklerini kullanarak koordinasyon saglama sanati” seklinde tamimlamaktadir.
Diger bir deyisle, proje yOnetimi, “projenin belirlenen amaglarn dogrultusunda
tamamlanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklarin koordine edildigi, insanlarin,
sistemlerin ve tekniklerin birlesimidir” (Dinsmore, 1990, s.17-18).

Proje yonetiminin temel bilesenleri insanlar ve is hedefleri, temel islevi ise
eylemlerin (insan etkinliklerinin) is hedefleri yoniinde organizasyonu ve
koordinasyonudur. Ayrica, her proje durumunun benzersizligi, genel yonetim
ilkelerinin her projenin 6zel durumuna uygun bi¢imde yorumlanmasimi zorunlu
kilmaktadr.
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Proje ydnetimi temeline dayanan “Kalite Yonetimi” anlayis1 slire¢ biitlinliigi
icinde uygulanmas1 gereken bir yaklagimdir. Bina projelerinin yasam dénemi
slirecinde kalitenin giivence altina alinmasi ve kalite yonetiminin planlanmasi
sorumluluu bagta proje yoOneticisi olmak ilizere tiim proje ekibinin
sorumlulugundadir. Uretimsel ve yonetimsel siirecin ayrilmaz bir pargasi olan kalite
ybnetim sisteminin sorumlulugunun bilingli bir planlama ile tasarim, yapim ve
bakim-igletim grubuna yansitilmasi gerekir.

Siirecin katilimeilarinin kalite anlayiglari da son tiriindeki kaliteyi dogrudan
etkilemektedir. Cornick (1991), binamin Kkalitesini “miigterinin, tasarim ekibinin
(mimar, ingaat miihendisi, makina miih. ve elektrik miih..), yiiklenicinin ve alt
yiiklenicilerin basarilarinin toplami™ olarak belirtmektedir (s.9).

Bina tasarim ve yapim sektoriiniin iglevi, miigterilere, onlarin ihtiyaglarim ve
beklentilerini yerine getirecek binalar1 saglamaktir. TKY 6ziinde, miisterinin
ihtiyaglarim etkin gekilde tespit eden bir ySnetim mantifidir ve miimkiin olan en
diisiik maliyette bunlari saglamak igin gerekli gatiyi, gcevre ve kiiltiirii saglamaktadar.
Kendi iiriin, pazar ve miigterisine sahip her isin siire¢ agsamasindan olustugunu kabul
eden “pazar igi” kavramindan faydalanarak kuvvetli bir sekilde miisteriye yénelmeyi
miimkiin kilmaktadir. Siiregteki her bsliim ii¢ role sahiptir. Bunlar; tedarikei, islemci
ve miigteridir. Juran (1988) bunu “iiglii rol” kavrami olarak tammlamaktadir
(Juran’in “iiglii rol” kavrami tezin dordiincii bélimiinde agiklanacak ve bina
projelerine yonelik olarak yorumlanacaktir). Toplam kalite yonetimi anlayisinda
organizasyonun i¢ ve dig miisteri beklentilerinin memnuniyeti de s6z konusudur
(Miisteri kavramu tezin dérdiincii b6liimiinde detayli bigimde incelenecektir). TKY
yaklagimi alt1 anahtar kavramla vurgulanmaktadir (Hakes, 1992). Bunlar :

. Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin tam ve net olarak anlagilmasi,
. Stirekli gelisimin saglanmasi

. Potansiyel problemleri aragtirici yonetim anlayisi,

. Kiritik ig siireglerinin kontrolii,

1

2

3

4. Siirekli nleyici eylem,

5

6. Ust diizey liderlik anlayis1 ve etkin takim ¢alismasidur.



Siireg i¢indeki gelismenin siirekliliginin saglanmas: kalite konusunda rekabet igin
kagimilmaz bir zorunluluk olarak gériilmektedir. Sekil 2.9°de gosterildigi gibi TKY
sisteminin 6geleri sekiz ana baslik altinda toplanabilir. Bunlar: Yénetimin kararlilig
ve liderligi, miisteri memnuniyeti, egitim, takim ¢alismas, istatistiksel ydntemler,
tedarikci katilimi, kalitenin maliyeti ve yap1 sektoriine iligkin &zel faktdrierdir.

Sekil 2.9 Toplam kalite yonetimi sistemini olugturan dgeler
(Arditi ve Glinaydin, 1997b, s. 237°den uyarlanmigtir)

Ozetle, miisteri ihtiyaglarmm ve beklentilerinin tespiti ve bunlarin yerine
getirilmesine yonelik olarak kapsam, zaman, maliyet agisindan dengede oldugu
noktada, diger bir deyisle binanin hedeflenen kalitede gergeklestirilmesi zorunlulugu
“kalite” konusuna sistematik yaklasilmasi geregini ortaya ¢ikarmaktadir.

2.4.1 Bina Tasarim ve Yapim Alaninda Yapilan Kalite Gelistirme Calismalar

Amerikan Ingaat Endtstrisi Kurumu (Construction Industry Institute- CII)
tarafindan yapilan bir ¢aliymada, Ontimiizdeki bes ile on yil arasinda, firmalar
Toplam Kalite Y6netimi (TKY)’ni benimsemeli veya ulusal ve uluslar arasi yapi
sektoriinde rekabet edemeyecek bir hale geleceklerini bilmelidirler seklinde
anlatilmaktadir (Matthews & Burati, 1989). CII tarafindan TKY, “Toplam kalite
yonetimi, performans: siirekli gelistirmede organizasyondaki herkesi kapsayan bir
firma c¢apinda gGsterilen gaba” olarak tammlanmaktadir. TKY, bir sirketin her
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boliimiiniin i¢ine yayilmakta ve kaliteyi birincil stratejik amag¢ haline getirmektedir.
TKY, stirekli gelistirme performans: ile miisteri memnuniyetini arttirmak igin, tiim
seviyelerde personel arasinda bulunan entegre bir c¢aba vasitasiyla
gergeklestirilmektedir.

Yaklasik 35 yil dnce Abdun-Nur (1970) kalitenin kontrollinii tartismis ve bina
tasarim ve yapim siirecinde kalitenin kontrolii i¢in gerekli olan sistemin kapsadif
cesitli faktorlerin Snemini agiklamugtir. Abdun-Nur tarafindan tammlanan yapim, bir
yapiy1 tamamlamakta gerekli olan organizasyon, planlama, tasarim ve yapim
kapsayan genis bir alanda ele alinmistir. Abdun-Nur kalitenin kontroliiniin entegre
bir sistem oldugunu, faaliyetleri ayirmadigini da ileri stirmiistiir. Aragtirma, kaliteye
yonelik gegerli bir agamada olsa bile, kalite kontrol igin s6z konusu bir modelin
sadece bir taslagim géstermistir.

Amerikan Ingaat Miihendisleri Birligi (American Society of Civil Engineers-
ASCE) “insa edilen projedeki kalite” adinda bir kitap¢ik yaymlamak i¢in 1985°1i
yillarda Onemli girisimlerde bulunmugtur. ASCE kalite kitapciginin hedefi, insa
edilecek projedeki iiriin Kkalitesini korumak ve hatalarin olugmasim engellemektir
(Ferguson ve Claytoon, 1988; ASCE, 1990). Bu hedef, asagidaki amaglarin yerine
getirilmesi ile ger¢eklestirilmektedir:

» Insa edilecek projelerde kalitenin nasil saglanacagmna iligkin olarak, mal
sahipleri, tasarim uzmanlar1 (mimar, ingaat mithendisleri vb.) ve yiikleniciler
igin cesitli rehber ve tavsiyelerde bulunmak.

» Inga edilecek projelerdeki mal sahipleri, tasarim uzmanlari, yiikleniciler ve
diger katiimeilar igin rollerini ve yetki sinirlar ile sorumluluklarim belirlemek
ve tanimlamak.

» Kritik kelime ve climlelerin genel ve 6zel tanimlarim sunmak ve

» Inga edilecek projelerde kaliteyi gelistirecek uygulamalar ve kavramlarin

Onemini vurgulamak.
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Amerikan Kalite Kontrol Birligi (American Society for Quality Control-
ASQC)’nin Insaat Teknik Komitesi (Construction Technical Committee-CTC-
1987), Massachusetts’ deki Lowell Universitesinde “Yapim Kalitesi” icin yeni bir
enstitlintin kurulmasim desteklemiglerdir. CTC destekledigi bu kurumda yapilacak
caligmalarda, agagida belirtilenlerin odak noktasi olmasini amaglamigtir. Bunlar:

* Yapim kalitesi egitimi,
» Yapim kalitesi bilgileri,
» Yapim kalitesi rehberi ve

» Yapim kalitesinin aragtirilmas: ve gelistirilmesi.

Yukaridaki amaglar dogrultusunda enstitliniin yaptifi c¢alismalar kapsaminda,
Yonetim Karar Analizleri Uygulamasi (Application of Management Decision
Analysis), Kalite Maliyet Analizleri (Quality Cost Analysis), Yapay Zeka (Artificial
Intelligence) ve Istatistiksel kavramlar (Statistical Concepts) gibi yeni yaklagimlar
uygulanmistir. CTC’nin “Yapim Projesinde Kalite Yonetimi” baghkh ilk metni,

enstitii caligmalarimin merkezi noktast olmustur.

Yapr sektorii, kalite yonetim teknikleri alaminda 6nemli adimlarla ilerlemeye
caligmaktadir. Bir gok mimar, mithendis, yiiklenici ve alt ytikleniciler kalite giivence
ve kalite kontrol gibi konulara iligkin geleneksel yaklagimlari yeni bastan
diistinmektedirler (Hart, 1994).

Bina tasarim ve/veya yapim alanindaki uzmanlar, son yirmi yil icerisinde, ingaat
arenasinda yukarida belirtilen kalite yOnetim yaklagimlarimin uygulanmas1 ve
uyarlanmasina y6nelik énemli katkilarda bulunmuslardir. Rounds ve Chi (1985)
yapim endiistrisinde kalite kontrole y6nelik geleneksel yaklagimin yetersiz oldugunu
ve imalat endiistrisi icerisinde hali hazirda genis ¢apta kullamilan ve Japonya’da
gelistirilen “Kalite Kontrol Cemberi (Quality Control Circle)” aracilifiyla uygulanan
“Toplam Kalite Kontrol” yaklasmm ile yapilandinlmalari  gerektigini
belirtmektedirler. Gilly, Touran ve Asai (1987) Kalite Cemberine iligkin benzer bir

calisma yapmislar ve yapim endiistrisi igerisinde bu kavramin uygulanmasina
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yonelik bir program gelistirmiglerdir. Ayrica, Japon ve Amerikan endiistrileri
arasindaki kiiltiirel ve kurumsal/organizasyonel farklihklar1 da tartigmaktadirlar.
Dogru ve etkin sekilde kullanildiklarinda kalite ¢emberi programlarimin yapim
endiistrisinde  kullanilabilecegine ve verimliligi, motivasyonu ve Kkaliteyi

gelistirecegine de inandiklarin belirtmektedirler.

Burati ve Farrington (1987), oncelikle asagidakilere yonelik olarak, CII igin,

Clemson Universitesinde bir galisma yapmuglardir:

* Yapim alamnda kaliteye iligkin terminolojinin, mevcut ve tliretilen
standartlastirilmis tanimlarinin belirlenmesi,

*« Yapim endiistrisinde, kalite ySnetiminin uygulanabilmesi igin y&ntemlerin
tespit edilmesi ve

» Igerik maliyetleri ile birlikte endiistrideki kalite sorunlarinmn saptanmast.

Burati ve Farrington bu ¢aligmada, tasarim ve is tekrarlari probleminin, toplam
mevcut proje maliyetinin %12.4’niin diizeltme veya degistirmelerden kaynaklandif
sonucuna varmiglardir. Aragtirmanin bir bagka dnemli bir bulgusu ise higbir resmi
kalite yonetim programinin, bitirilen bir projenin verimliligi ve tiim kalitesi izerinde

zarar verici bir etki géstermemis olmasidir.

Sikorksky (1990), yap1 sektoriinde, {irlin ve siireg tasariminin tekrar yorumlanmasi
ile ilgili bir ¢aligma hazirlamigtir. Amerikan endiistrisindeki diisen verimlilik ve zayif
kalite arasindaki iligkiyi incelemigtir. Tasarim ve yapima yonelik olarak ¢ok daha
saglikli bir yaklasim sunmanin yam: sira, bu ¢alisma 6zellikle;

» Kullanici ihtiyaglarinin dogru tespit edilmesinde,

= Tiim bu ihtiyaglar1 yansitacak dogru hedef degerlerinin olusturulmasinda,

» Tiim bu hedef degerlerin eleman tasarimi, alt sistemlerin birlestirilmesi ve
spesifikasyonlarin yazilmasi aracilifiyla bitmis tirtine doniistiiriilmesindeki,

yetersizlikleri ileri stirmektedir.
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2.5 Kalitenin Uriin Gelistirme Siirecine Dahil Edilmesinde Kullanilan
Yontemler

fmalat endiistrisinde kalite, firiin gelistirme siireci kapsaminda ele ahmr ve bu
siireg, bir tegebbiislin bir lirlinii algilama, tasarlama ve ticarilestirme amaciyla
kullandifn adimlar veya faaliyetler serisi olarak tamimlanmir (Ulrich ve Eppinger
1995). Dolayisiyla, kalite odakli {irlin gelistirme siireci, bir pazar firsatimn
tamimlanmasindan nihai miisteriye teslimatina kadar, bir {irfiniin kavram ve tasarim
icin ihtiya¢ duyulan faaliyet dizisinden olusur.

Bina tasarim ve yapim siireci, bir liriinii, yani inga edilecek bir binay: geligtirmek
icin gereken faaliyetleri tarif ettiinden bir “iiriin gelistirme siireci” olarak analiz
edilebilir. Tasarim ve yapimda bir iirlin gelistirme stireci yaklagiminin ana faydasi,
stirece daha biitlinlesmis bir perspektiften bakmaya y6nlendirmesidir.

Bina projeleri, cogunlukla pargalanmug ekipler tarafindan, miisterinin istek ve
ihtiyaglarina tam olarak odaklamlamadan gelistirilir. Diger bir deyisle, bina yapma
fikrinin ortaya ¢ikmasindan teslimatina kadar olan siireg icerisinde miisterinin istek
ve ihtiyagclari ile ilgili bilgiler 6nemli oranda bir kayba ugrar. Dolayisiyla, miisterinin
gereksinimleri ile ilgili bilginin slire¢ igindeki kaybiyla bina iiretiminin

gerceklestirilmesi, miisterinin memnuniyetsizligi ile sonuglanir.

Bu sorunlar imalat endiistrisinde, bina tasarim yapim alaninda oldugundan daha
uzun bir stiredir analiz edilmektedir. fmalat endiistrisinin bu sorun igin gelistirdigi
¢Ozlim, miigteri gereksinimlerinin {irlin projesinin tiim yasam dénemi siire¢ akiginda
izlenebilirliini saglamaya odaklanilmasi ySniindedir.

Miigteri gereksinimlerinin anlagilmasi ve yerine getirilmesi, beklentilerinin
karsilanmasi sonucunda memnuniyet derecesinin bir §lgiitii olan kalite kavranmyla
yakindan baglantihdir (Lochner ve Matar, 1990). Dolayisiyla, miigteri
gereksinimlerinin bina projelerinin yasam dSnemi siirecine islenmesi hakkindaki
anlayiglar, “kalite”yi {irlin gelistirme siirecine dahil etme yOntemlerinden
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kazanilabilir. Bu yéntemlerden bazilan sunlardir (Clausing, 1988; Lochner ve Matar,
1990; Kamara, 2002):

» Toplam kalite yénetimi —-TKY (Total quality management)

= Saglam tasarim (Robust design)

» QGiivenilirlik analizi (Reliability analysis)

= Hata modu ve etkileri analizi (Failure mode and effects analysis)
» Fonksiyon analizi (Function analysis)

» Taguchi metotlar1 (Taguchi methods)

= Kalite fonksiyon yayilimi (Quality function deployment)

Bu yontemlerin gogu, gelistirilmis bir {irliniin miigteri gereksinimlerini tam
anlamiyla memnun etmesini garanti etmeye odaklanmaktadir. Ornegin, Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) kalitenin ydnetim yénleri, yonetim sisteminin kalitesi ve
stirec kalitesi ile ilgilenir (Hellard, 1993). Ozellikle son yillarda TKY, bina tasarim
ve/veya yapim firmalari igin en belirgin {imit ifadesi olarak literatiirde
tamumlanmaktadir. TKY nin dogru uygulanmas1 durumunda, tasarim ve/veya yapim
firmalarinin  gelismesini saglayacagi, rekabet giiglerini arttiracafi ve proje
kapsaminda yer alan tiim taraflann beklentilerinin karsilanmasinda yardimci olacag:
iddia edilmektedir. TKY nin anahtar unsurlarindan bir tanesi miisteri/mal sahibinin
memnuniyetidir. Ancak, miisterinin memnun oldufu asamaya ulasilmadan &nce,
onun gereksinimlerini anlamaya y6nelik olarak somut bir ¢aba gereklidir. TKY,
tirlinlerin ve siireglerin stirekli gelisimi vasitasiyla toplam miisteri memnuniyetini
vurgulayan bir ydnetim felsefesidir. Organizasyondaki herkes bu hedefe yénelik
olarak ¢alismaktan sorumludur.

Giivenilirlik analizi, bir {irliniin kalitesine, beklenen &mrii boyunca kusursuz
isleyisi agisindan bakar. Hata modu ve etkileri analizi, potansiyel iirlin veya siireg
hatalarinin sistematik tanimlanmasi tizerine odaklamir (Lochner ve Matar, 1990). Dr.
Genichi Taguchi tarafindan gelistirilmis olan Taguchi metotlar, lirlin konsepti
secimi, en yararli parametre kullanmimi ve {irlin performansindaki farkliliklarin

asgariye indirgenmesi agisindan {iriinlerin saglam tasarimiyla ugragir. Kalite
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fonksiyon yayihmi, g¢oZunlukla “miigterinin sesi”ni {irlin gelistirme siirecine
yansitmakla ilgilidir (Akao, 1990). Bu o6zellifiyle “Kalite Fonksiyon Yayilimi”,
miigteri beklentilerinin, diger bir deyisle talep edilen kalitenin, tasarim-iiretim stireci
ile entegrasyonunda ve dolayisiyla nihai firline yansitilmasinda uygun bir ¢ati
saglamaktadir (Clausing, 1988; Vilela ve Cheng, 1997).

Bina tasarim ve/veya yapim alanindaki aragtirma kurumlari, mesleki topluluklar
ve bireyler, imalat sektSriinde hizhi bir sekilde ilerleyen kalite gelistirme
yaklagimlarim binalara yﬁnelik olarak uygulama ihtiyacim anlamaya baglamiglardir.
Ancak, bu kalite yaklasimlarinin tasarim ve yapim siire¢lerine uygulanmasi kolay bir
is degildir. Ciinkii, binalarin imalat tirlinlerinden farkli olan karakteristik &zellikleri
vardir. Dolayisiyla kalite yaklagimlarinin, binalarin ve tasarim-yapim siireglerinin
sahip olduklan karakteristik 6zelliklere gore gelistirilmesi gerekmektedir.

Bu noktada binalarin imalat iiriinlerinden farkli olan karakteristik 6zelliklerini
belirtmek yerinde olacaktir.

2.5.1 Binalarin Imalat Uriinlerinden Farkli Olan Karakteristik Ozellikleri

Bina tasarim ve yapim sektdrii kalite gelistirme yontemlerinin uygulanmasinda,
diger endiistrilerin ulagtifi hizi yakalayamamistir. Tasarim ve yapim uzmanlan
genellikle binalarin diger endiistri irtinlerinden farkli olduklarins ileri stirmektedirler.
Bu savunma, nihai iiriin olarak kabul edilen binanin ve binanin tasarlandifi ve
uygulandif1 stireglerin karakteristik 6zelliklerine dayanmaktadir (Rounds ve Chi,
1985).

Hart (1994), yap1 sektorii ile imalat endiistrisi arasindaki en biiyiik farkin, nihai
firiinlerinde yatan komplike siiregler oldugunu bildirmektedir. Yap: projelerinde
firetim stirecinin varh@ proje tamamlandiktan sonra sona ermektedir ve nihai {iriin
fiilen bitirilmis olan tesis ya da binadir. Bu noktada stirece geri dénerek herhangi bir
iyilestirme teorik olarak miimkiin degildir, ancak kullanim sonrasi
degerlendirmelerden derlenen veriler gelecekteki ilgili siireglerin iyilestirilmesinde
kullanilabilir.
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Asafida binalar ile imalat endiistrisi {iriinleri arasindaki farklar “iirlin ve siireg”
kapsaminda belirtilmektedir (Rounds ve Chi, 1985; Zantanidis ve Tsiotras, 1998):

= Binalar ile imalat endiistrisi tiriinleri arasinda “lirlin” kapsaminda ileri siirlilen
farklar sunlari kapsamaktadir:

Binalar islev cegitlilifine bagli olarak daha yiiksek oranda karmagik bir
yapiya sahiptir,

Binalar ¢ok daha biiylik bir boyutta ve ¢ok daha uzun Omiirlii olma
6zelligine sahiptir,

Binalarin ¢ok daha yiiksek maliyetle gergeklestirilmesi s6z konusudur,

Bir ¢ok bina benzersiz &zellie sahiptir ve bina projeleri icin imalat
endiistrisindeki gibi net kalite degerlendirme standartlari yoktur. Bu
nedenle, bina projelerinin siibjektif olarak degerlendirilmesi s6z konusudur,
Pek ¢ok diger tiiketici firlinlerinden farkli olarak, binalarn bir ¢ogu,
baglangigtaki ihtiyag veya heyecan gectiginde kullamilamama veya
saklanmalar1 miimkiin degildir.

= Yapim siireci ve imalat siireci arasinda “silire¢” kapsaminda ileri siiriilen
farklar ise sunlardir:

Yap: sektoriinde projelerin {iretim sfireci imalat endiistrisine kiyasla ¢ok
daha uzundur.

Bina projelerinde miisteri/mal sahibi iiretimi direkt olarak etkiler.

Sabit bir liretim yeri ve sartlani olan imalat endiistrisinin aksine yapi
sektoriinde {iretim sahalann (santiyeler) her bir proje igin ayr ve
benzersizdir. Fabrika {iretimi miimkiin oldufunda dahi ingaat alanim
hazirlamak, alt yap: hizmetleri ve yol baglantisim1 yapmak ve binay1 insa
etmek i¢in 6nemli oranda ingaat alani faaliyeti gerekir. Ayrica, seri {iretim
ve alana nakledilmesi zorlugu nedeniyle, binalar genellikle yerinde (alanda)
inga edilir,

Alanin fiziksel ve cografik kosullari, yasal zorunluluklar ve politik kararlar
icerisinde bina yapimimin gergeklesme zorunlulugu vardir,

Her bina projesi essiz ve biricik olma 6zelligine sahiptir,
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- Genellikle 6nceden hig birlikte ¢aligmamis ve proje bittikten sonra bir daha
hi¢ ¢aligma imkam olmayan her proje ekibinin benzerinin olmamasi
durumu s6z konusudur,

- Zayif yonetildiginde dinamik bir gerginlik yaratan, her birinin projeye
getirdigi hedef, defer, motivasyon ve ¢ekimler esasmn ve katilimci
yelpazesinin sebep oldugu tasarim/yapim siirecinin kendine 6zgii zorlugu
vardir ve

- Binalarin boyut ve performansina bagli olan biiyiik miktarli para ve kigisel

egolar genellikle s6z konusudur.

Ozetle, bina projeleri ile imalat endiistrisindeki {iriin projeleri arasinda en énemli
farklan agagidaki gibi belirtmek miimkiindiir:

« Birincisi; tasarim, imalat endiistrisinde genellikle ayni iiriiniin bir¢cok birimini
tiretmek i¢in kullanilirken, bina tasarim ve yapim alaninda essiz bir {iriine
hizmet eder.

» Ikincisi; imalat {iriinlerinde tasarim ve {iretim siiregleri eszamanli olarak

gelisirken, binalarda tasarim ve yapim siiregleri ardigik olarak gerceklesir.

« Uglinciisti; tirfin gelistirme sfirecinde imalat firiinleri igin bir prototip {irfin
gelistirilirken, binalar i¢in ¢ofunlukla prototiplere sahip olmak miimkiin
degildir.

Yukarida belirtilen tiim farklhiliklara ragmen, {irlin gelistirme stiregleri agisindan
binalar ve imalat {iriinleri arasinda benzerlikler de vardir. Bunlar:

» Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin yakalanmasimin ve iiriin karakteristiklerine
terctime edilmesinin 6nemi biiyiiktiir (Kamara ve diger., 2000b, Cooper, 1993),

» Urlin gelistirme sfireci, uzmanlik alanlan farkli olan kisilerin olusturdugu ekip
tarafindan gelistirilir,

» Siireg iginde biiyiik miktarda bilgi akis1 vardir (Kamara ve diger., 2000b) ve

» Yiiksek derecede belirsiz bir stiregtir (Houovila ve diger., 1997).



BOLUM UC

KALITE FONKSIYON YAYILIMI YONTEMININ
TANIMLANMASI VE UYGULAMA ILKELERININ IRDELENMESI

Bu béliimiin amaci, imalat endiistrisi {irfinlerinin gelistirilme siirecinde yaygin
olarak kullamlan “Kalite Fonksiyon Yayilimi” ySnteminin irdelenmesidir.

Bu amag dogrultusunda 6ncelikle, ydntemin Japonca olan orijinal adimin “Tiirkge”
olarak anlam ¢6zlimlemesi yapilacaktir. Ikinci olarak, yontemin literatiirde yapilmis
tammlamalar incelenecektir. Uglincli olarak, y&ntemin tarihgesi anlatilacaktir.
Dordiincii olarak, yOntemin, imalat endistrisindeki kullanimma bagli olarak
literatlirde belirtilen avantajlarina ve dezavantajlarina deginilecektir. Besinci olarak,
yonteme yonelik gelistirilen yaklagimlar agiklanacaktir. Altinci olarak, ySntemin
uygulama siirecinde genellikle yardimei olarak kullanilan “Kano Modeli”, “Etkilesim
Diyagrami” ve “Analitik Hiyerarsi Stireci” teknikleri incelenecektir. Son olarak ise,

yontemin uygulama ilkeleri irdelenecektir.

3.1 Yontemin Japonca Olan Orijinal Adinin “Tiirk¢e” Olarak Anlam
Coziimlemesinin Yapilmasi

Bu béliimde, iilkemizde ySntemin adi konusunda bir terim birligi saglamak
amaciyla Japonca olan orijinal adimin “Tiirkge” olarak anlam ¢oziimlemesi
yapilacaktir. Bunun sebebi, cok yogun ve detayli bir literatiir aragtirmasi sonucunda,
ilkemizde yontemin adi konusunda ciddi boyutta bir karmagikhifin yasamyor
olmasimn tespit edilmesinden kaynaklanmustir.
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Yontemin Japonca olan orijinal adi, sekil 3.1°de gosterildigi gibi, Kanji alfabesi
ile “Hin-Shitsu Ki-No Ten-Kai”dir (Akao, 1990).

hin-shitsu ki-no ten-kal

o TkAs fERR

Sekil 3.1 Yontemin Japonca®daki orijinal adi (Kanji alfabesiyle)

Ingilizceye ise “Quality Function Deployment” olarak terciime edilmistir (Revelle
ve diger., 1998).

Tiirkce’ye ise,

Kalite Fonksiyon Yayilimi,

Kalite Fonksiyon Gogerimi,

Kalite Fonksiyon A¢ilimi,

Kalite Fonksiyon A¢inimi,

Kalite Fonksiyon Geligimi,

Kalite Fonksiyon Konuglandirilmasi,
Kalite Fonksiyon Konumlandirilmasi,

olarak ¢esitli bicimlerde terctime edildigi saptanmistir. Goriildiigii gibi, ti¢ kelimeden
olusan yontemin adimin kalite ve fonksiyon s6zciiklerinde terim birlifi soz
konusudur. Buna karsin, y6ntemin Japonca’daki “ten-kai” olan ve Ingilizceye
“deployment” olarak terciime edilen {iglincli kelimesi ile ilgili ciddi bir karmagiklik
yasanmaktadir.

Bu konuya bir netlik kazandirabilmek amaciyla Japonca, Ingilizce ve Tiirkge
sozliiklerden anlam taramasi yapildiginda ise yontemin adindaki ii¢ teriminin de gok
cesitli anlamlar1 oldugu goriilmiistlir. Tablo 3.1°de belirtildigi gibi, her bir Japonca
terime karsilik birden fazla Ingilizce ve Tiirkge s6zciik vardir. Ashinda Ingilizceye
yapilan terciime de, yOntemin orijinal adinin verdigi anlamu tam olarak
karsilayamamaktadir., Ancak, yOntemin orijinal admin “Quality Function
Deployment” olarak terctimesi ¢ok yaygin bigimde kabul gérmiistlir.
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Yontemin adinin Tiirkge’ye terciimesiyle kalite ve fonksiyon olan ilk iki teriminde
birlik s6z konusu oldugundan, bu iki sézcliglin degistirilmemesi gerekligine karar
verilmigtir. Aym zamanda, bu iki terimin Japonca ve Ingilizce’deki anlamlarim da en
kapsamli bigimde yansitmasi, verilen karan destekleyici olmugtur. Dolayisiyla,
problem, yontemin adimin {iglincii teriminde yasanmaktadir.

Aslinda, bu tglincli terim igin ileri slirfilen Tiirkge karsiliklann tlimii yéntemi
tamimlayici niteliktedir. Dolayisiyla, bu tamimlamada en giiclii etkiyi yaratacak
terimin kullamlmasi, {ilkemizde ySntemin adi konusunda yasanan karmasiklifa bir
netlik kazandiracaktir.

Bu noktada ise, yontemi en iyi ifade edecek, diger bir deyisle yéntemin amaglarimi
ve isleyisini en iyi vurgulayacak terimin hangisi olduguna karar verme problemi
ortaya ¢ikmaktadir. Bu karar problemi de ancak, yéntemin hedefinin ve ilkelerinin
net olarak anlasilmasiyla ¢6ziilebilecektir.

Yoéntemin hedefi, bir iiriin veya hizmetin gergeklestirilmesi slirecindeki akisin
kalite odakli olmasimi ve Kkalitenin gelistirilmesinde siirekliligin saglanmasidir.
Yontem bu hedefini yerine getirirken ilk hareket noktasinda, miisterinin ihtiyag ve
beklentilerine odaklanmakta ve bu beklentileri talep edilen kalite olarak
vurgulamaktadir. Bu talep edilen kaliteyi, {liretimsel ve yOnetimsel siireg
entegrasyonunu sart kosarak tiim slire¢ fonksiyonlarina ve akistaki tiim iglemlere
aktararak, diger bir deyigle yayarak &lgiilebilir (gelistirilebilir) hedeflere
déniistiirmektedir. Boylelikle, kalite icin siire¢ akiginda gerekli ve yeterli kogullarin
saglanmasinda  Oncelikli olarak odaklanmilmas1 gereken islemler tespit
edilebilmektedir (Boliim 3.7°de yontemin ilkeleri detayh bigimde analiz edilmigtir).

Dolayisiyla, kaliteyi gergeklestirecek bilginin, iirlin projesinin yasam dénemi
siire¢ akigindaki her bir agamaya aktarilmas1 ve bu aktarimda geligtirilmek tizere her

bir isleme yayilmasi s6z konusudur.
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Tablo 3.1°de gosterilen anlam taramasinin sonucunda ve yéntemin hedefini yerine
getirmedeki igleyisiyle ilgili yapilan saptama dogrultusunda iligiincli terimin,
“yayilim’ olmasi geregi ortaya ¢ikmaktadir.

Sonug olarak, orijinal ad1 Japonca’da “Hin-shitsu Ki-no Ten-kai”, Ingilizcede
“Quality Function Deployment” olan ySntemin Tiirkge’ye terciimesi, “Kalite
Fonksiyon Yayilimi” dur.

3.2 Kalite Fonksiyon Yayilim Yonteminin Tanimlanmasi

Onemli kurulus ve kisilerin Kalite Fonksiyon Yayilmi (KFY) yéntemi ile ilgili
tanimlamalari tablo 3.2°de verilmektedir.

KFY’nm1 en ¢ok kullanan, kalite gelistirme ile ilgilenen Japon firmalardir.
Japonya’daki uygulama, faaliyetlerin yayilmasi veya genisletilmesi anlamim ifade
etmektedir. Bu nedenle “kalite fonksiyon yayilimi”, bir kalite elemam liretme
sorumlulugunun bir organizasyonun tiim béliimlerine verilmesi gerektigi anlamina
gelmektedir (Kogure & Akao, 1983).

KFY, miigteriyi memnun eden {irtinlerin imalati ve pazarlanmasi esasindaki bir
organizasyon igerisindeki becerilere odaklanan ve koordine eden bir iletisim ve
planlama setidir. Bu, imal etme i¢in tasarlamaya y&nelik planlama ve analizdeki her
asamada, tiiketici gereksinimlerini uygun sirket gereksinimlerine terciime eden bir
sistemdir (Hauser & Clausing, 1988).

Marsh ve diger. (1991), KFY m miigteri gereksinimlerini tespit etmeye ve bunlan
{irlin veya hizmet projelerinin olusum stireclerine iletmeye y6nelik araglan saglayan
yapilandirilmig ve disiplinize edilmis bir siire¢ olarak tanimlamaktadirlar. Bu tanima
ve diger bir ¢ok yazar tarafindan ortaya atilan tammlara dayamlarak KFY, miisteri
intiyag ve beklentilerini yerine getiren siirekli gelismekte ve uygulamada olan
tirlinler igin bir tasarim ydntemi olarak da tammlanabilmektedir (Akao, 1990).
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Tablo 3.2 Onemli kurulus ve kisilerin Kalite Fonksiyon Yayilmu (KFY) yoéntemi ile ilgili

tammlamalar
Tammlayan Yapilan Tamm E;?::]a‘nﬂan
Tiiketiciyi memnun etmeyi ve sonra tiiketici taleplerini
tasarim hedeflerine ve iiretim stirecinde kullamilacak
Akao (1990) basglica kalite giivence noktalarina doniistiirmeyi (Akao, 1990, 3)
amagclayan bir tasarim kalitesini gelistirme yéntemidir.
Miigteri gereksinimlerini firlin gelistirme ve firetimin
Sullivan her agamasi i¢in uygun teknik gereksinimlere | (Sullivan, 1988,
(1988) doniigtiiriilmesine  olanak saglayan kapsamli bir | s. 18)
yontemdir.
Uriin  karakteristiklerinin ve spesifikasyonlarmmn
Eureka ve gelistirilmesinin, slire¢  ekipman, ybntem ve
Ryan kontroliiniin se¢imi ve gelistirilmesi gibi, miisteri veya (l}ggrseksaf,g{ yan,
(1988) pazar talepleri ile yonetildigini giivence altina almamn >
sistematik yoludur.
Kalite algilarim friin  karakteristiklerine ve {riin
Garvin (1988) karakteristiklerini de {iretim ve montaj gereksinimlerine | (Zairi&Y oussef,
d6niigtliren ayrintili semalardir. Bu yolla “Miigterinin | 1995, s. 10)
Sesi” sirketin tlim fonksiyonlarina yayilmis olur.
Miisteri veya pazar taleplerini (gereksinimlerini) {irfin
Fortuna gelistirmenin her asamasi boyunca, ilgili teknik | (Zairi&Youssef,
(1988) gereksinimlere kusursuz bir sekilde doniistiiriilmesini | 1995, s. 10)
saglayan sistematik bir aragtir.
. Uretici veya tedarik¢i Grgfitiin tiim fiyelerini kapsayan | .
King ve miigteri isteklerine dayali friin veya hizmet (K;ngg, 1989,
tasarlanmas: igin bir sistemdir. s 1-9)
g:lnerllil::n Tiiketici gereksinimlerini ‘arastrma’ ve ‘iirfin | (Vonderembse
Inspt?tu te gelistirme’den mithendislige ve imalattan | &
(1989) pazarlama/satig ve dagitima kadar her asamadaki uygun | Raghunathan,
sirket gereksinimlerine déniistliren sistemdir. 1997, s. 256)
Adams ve Uriiniin pazara sunulmasi sfirecinin her agamasinda
Gavoor’a ‘milgterini sesimi  firma spesifikasyo (Zairi&Y oussef,
(1990) déniigtiirmeyi hedefleyen, ister {iriin, isterse de hizmet 1995, 5. 10) i
tasarim siirecine uygulanabilen, ayrmtili bir planlama *
ve tasarim siireci destek teknigidir.
Lynch ve Kavramsal bir harita olarak tanimlamuglardir: tedarikgi
Cross oOrgiitiin tiim {iyelerini igeren, miigteri isteklerine dayali (Zairi&Youssef.
(1991) iirlin veya hizmet tasarim sistemidir. Bu nedenle KFY 1995, 5. 10) i
fonksiyonlar arasi planlama ve iletisim igin kavramsal *T
bir haritadur.
Bossert (1991) | Odak noktasiu milgteri ihtiyaglanmin olugturdugu | (Zairi&Youssef,
_gelistirme dongiisi i¢in yap1 saglayan bir siirectir. 1995, s. 10)
gfg;’r‘;::i Ve | Orgiitin tim fyelerini igeren ve milsteri taleplerine | (Zairi&Youssef,
(1991) dayal: diretim veya hizmet tasarlama sistemidir, 1995, 5. 10)
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Tanimlayan

Yapilan Tamim

Yararlanilan
Kaynak

Guinta ve
Praizler (1993)

Miigterileri dinleyerek tam olarak ne istediklerini
Ofrenmenin ve sonra bu ihtiyaclann eldeki
kaynaklarla, mantiksal sistem kullanarak, en iyi
sekilde nasil karsilanacafini belirlemenin anlamh
yoludur.

(Guinta & Praizler,
1993, s. 5)

Griffin ve
Hauser (1993)

Misteri girdilerini tasarim, imalat ve servis boyunca
yaymak icin, bicimi eve benzeyen matrisler seti
kullanarak, fonksiyonlar arasi takim tarafindan
yiiriitiilen {iriin, hizmet geligtirme siirecidir.

(Griffin & Hauser,
1993,5.2)

Shillito (1994)

- Miigteri istek ve ihtiyaglarina odaklanarak,

-  Tasarim amaglarim Onceliklendirmek igin
rekabet ortamm ve pazar potansiyelini kullanarak,

-  Fonksiyonlar arasi1 takim g¢aligmasim
giiclendirerek,

- Esnek ve
dokiimantasyon saglayarak,

- Dogru iiriin ve hizmetler pazara daha gabuk
ve tam zamaminda ¢iksin diye misteri ihtiyaglarim
Sleiilebilir hedeflere doniistiirerek,
yeni veya gelistirilecek {irlin ve hizmetleri
planlamak ve tasarlamak igin disiplinler aras: takim
stirecidir.

Szlimsenmesi kolay

(Shillito,
8. 2)

1994,

Cohen (1995)

Bir gelistirme ekibine, miisteri istek ve ihtiya¢larini
agikca belirleme ve bu istek ve ihtiyaglan
kargilamak icin Onerilen {irin ve hizmetlerin
yeteneklerini sistematik olarak degerlendirme
olanaf saglayan yapisallagmms bir iiriin planlama ve
gelistirme yontemidir.

(Cohen,
s. 11)

1995,

Daetz (1995)

Misteri isteklerini karsilayacak veya asacak {iriin
veya hizmeti tammlamak, tasarlamak ve {iretmek
amaciyla bir araya gelen takim tarafindan kullamlan
sistematik bir planlama siirecidir.

(Daetz ve diger.,
1995, 5. 9)

Terninko

(1997)

Miigteriyi memnun ederek pazar paymm ylikseltmeyi
hedefleyen modern kalite sistemidir.

(Terninko,
s.3)

2000,

Revelle
digerleri
(1998)

ve

Migterinin = arzulacdign  drfin = veya  hizmet
dzelliklerinin Srgiitlin uygun olan biitiin fonksiyonel
bilegenleri boyunca yayilmasidir.

(Revelle ve diger.,
1998, s. 6)
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KFY yerine getirildiginde miigteriyi memnun edecek, ayrica miisteri igin hosa
giden veya heyecanli nitelikler ifade edecek belirli amaglarla tasarim siirecine
baglama ihtiyacim1 belirtmektedir. KFY imalat siirecine baglamadan &nce bir lrlin
hakkinda miimkiin olabildigi kadar ¢ok sey bilinme ihtiyacim vurgulamaktadir. KFY
yOnetim yaklagiminin temel tasarim araci olan “Kalite Evi - House of Quality”,
bunlan gergeklestirmenin bir yolu olarak tammlanmaktadir.

“Kalite evi’nin temeli {irlinlerin, miisteri istek ve ihtiyaglarimi yansitmasi icin
tasarlanmalari gerektiginin inancina dayandirilmaktadir. Dogru sekilde yansitmak ve
mal sahibi/miisterilerin gereksinimlerinin {iriin ve hizmetlere ¢evrilmesi i¢in, mal ve
hizmet pazarlamasi, planlamasi, tasarim ve imalat kapsamindaki personelin {irlin ve
hizmet esasinda zaman zaman yakin ¢alismalar: gerekmektedir. Kalite evi, planlama
ve iletigsim i¢in gesitli yol ve araglari tarif eden kavramsal bir harita gesididir (Hauser
& Clausing, 1988).

KFY, Garvin (1988) tarafindan tanimlandig: gibi, kalitenin iiriin, kullanici, deger
ve imalat bakig agilarin1 entegre etmekte ve siirekli bir siiregte {iriin tasarim ve imalat
sartlarimi tanimlamaktadar.

KFY girdisini miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin olusturdugu bir siirectir. Bu siiregte
temel amag, miisteriyi memnun etmektir. Bu amaca ulagmak i¢in {lirlin gelistirme
stirecindeki tiim ilgili fonksiyonlarin bir araya gelerek ortak dilde konugmasi
gerckmektedir.

Yukanida yapilmig olan tiim tanimlamalann 1s18inda KFY nin, miisteriyi memnun
etme hedefine yonelik olarak, miisterinin talep ettigi gereksinimlere (talep edilen
kaliteye) uygun {irlin veya hizmetlerin tasarimi, tiretimi ve pazarlanmasi amactyla,
iirlin gelistirme stirecindeki tiim anahtar gereksinimleri (kalite karakteristikleri),
siireg eylemlerini ve iiretim sorumlularimi tespit eden ve organizasyon igindeki
beceriler {izerinde yofunlasarak gerekli koordinasyonu saglayan, siire¢ iginde
bilginin izlenebilirligini ve iletisimi giiclendiren sistematik bir planlama ve y&netim
yaklagimi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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3.3 Kalite Fonksiyon Yayllimi Yonteminin Tarihcesi

Amerika’dan W. Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feingenbaum,
Japonya’dan Kaoru Ishikawa, Shigeru Mizuno, Masao Kogure gibi bilim adamlarinin
etkisiyle “toplam kalite” anlayis1 1950 ve 1960’11 yillarda 6zellikle tiim Japon imalat
endiistrisinde hizla yayilmistir.

Kalite Yayilimi (Quality Deployment) kavram ilk kez 1960’11 yillarin sonlarinda
ortaya cikmstir. Bu kavramla ilgili ilk makale 1972 wyilmda yaymnlanan
“Standardization and Quality Control” adli dergideki “Development and Quality
Assurance of New Products: A System of Quality Deployment” baslikh yazidir
(Akao, 1997, 5.19).

Japonya 1960°l1 yillarin sonlarinda diinyanin en diisiikk maliyetle celik iireten
iilkelerinden birisi olmustur. Bu durumunun avantajini, stratejik sanayilesme
planlarini gemi endiistrisine odaklayarak kullanmistir. Bdylelikle 1970’lerin basinda,
uluslar aras1 pazarda “siiper tanker kargo gemileri iiretiminde” lider unvamm
almigtir. Boyut olarak yaklasik “lic futbol sahasi uzunlufunda olabilen siiper
tankerlerin iiretimi oldukca karmagik bir sisteme™ sahiptir (Guinta & Praizler, 1993,
s.1). Bu siiper tankerlerin bazilar1 da Mitsubishi Heavy Industries Japon sirketinin
Kobe tersanesinde liretilmekteydi. Sirket, 1960°h1 y1llarin sonuna dogru, bu karmagik
sisteme sahip olan gemilerin iretim lojistidinin gelistirilmesinde Japon
hiikiimetinden yardim istemistir. Hiiktimet, liretim siirecinin her agsamasinin miisteri
istegini kargilamaya yonelik olmasim saglayacak bir sistem gelistirmek amaciyla,
¢ok sayida iiniversite profesdriiyle baglanti kurmus ve yogun ¢abalarin sonucunda
bugiin “Kalite Fonksiyon Yayilimi” adiyla kullamlan ySntem “ySnetim yaklagimi
arac1 olarak geligtirilmis ve uygulanmustir” (Akao, 1997, s. 19; Shillito, 1994, s. 1).

Japonya’da toplam kalite kontrolii galigmalarimin 6nde gelen isimlerinden ve
Tokyo’da ‘Tamagawa Universitesi'nde Endiistri Miihendisligi profesdrii olan
Dr. Yoji Akao, “Kalite Yaylim” yaklasimim gelistirmis ve ¢alismalariyla tiim
diinyaya yayilmasim saglamigtir.
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1975 wilinda, Japon Kalite Kontrol Toplulugu (Japanese Society for Quality
Control -JSQC), bagkanlhigini Akao’nun yaptii, KFY Aragtirma Grubunu
olugturmustur. Grup on ii¢ yil KFY ydntemini arastirmaya odaklanmistir (Akao,
1997, s. 19). Daha sonra 1987 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Miihendisler Birligi
(Japanese Union of Scientists and Engineers) bir “KFY arasgtirma komitesi”
kurmustur (Akao, 1997, s. 19).

Hino Motors (Toyota Grubu) ve Toyota Auto Body’nin 1975 yilinda baslatmig
olduklann kalite gelistirme ¢ahigmalari, KFY’nin otomotiv sanayideki ilk
uygulamalanidir (Revelle, 1998, s. 3). Toyota Auto Body’nin olusturdugu kalite
tablolarinda ¢ati matrisi kullamlmigtir. Tsuneo Sawada, 1979 yilinda, Japon Kalite
Kontrol Toplulugunun arastirma konferansinda, bu kalite tablolan i¢in “Kalite Evi”
terimini kullanmistir (Akao, 1997, s. 20; Revelle ve diger., 1998, s. 4).

Hizmet igletmelerinde ilk KFY uygulamalari, “1981 yilinda Ohfuji, Noda ve
Ogino sirketleri” tarafindan yapilmistir (Mazur, 1993a, s. 1).

ABD’nin KFY y&ntemi ile ilk tanigmas: ise, 1983 yilinda, Furukawa, Kogure ve
Akao’nun verdigi ve seckin ABD sirketlerinden seksen “Kalite Giivence”
yoneticisinin katildig1 dort giinliik seminer aracilifiyla olmustur. Amerikan Kalite
Kontrol Toplulugu’nun (American Society for Quality Control-ASQC) aylik dergisi
olan “Quality Progress” de Kogure ve Akao’nun “Quality Function Deployment and
Company-Wide Quality Control in Japan” adli makalesinin yayimlanmas1 ySntemin
ABD’de yayilmasinda biiyiik rol oynamistir (Abdul Rahman ve diger., 1999, s. 591;
Akao, 1997, s. 19; Revelle ve diger., 1998, s. 4; Shillito, 1994, s. 1).

1984 yilinda, ABD’de, KFY’yi ilk uygulayan Ford Motor Company ve General
Motors sirketleri olmustur. (Akao, 1997, s. 20). 1987 yilinda, Ford’un tedarikgileri
olan Budd Company ve Kelsey—Hayks KFY c¢ahismalarina baslamislardir. 1987
yilinda Bob King’in “Beter Design in Half The Time: Implementing QFD in
America” baghkh kitabinin basilmasi ve 1988’de Harvard Business Review
dergisinde John Hauser ve Don Clausing’in “The House of Quality” adh
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makalelerinin yayimlanmasi, yéntemin ABD’de hizh bir sekilde yayilmasina katkida
bulunmustur. Ford ve General Motors disinda Chrysler, General Electric, AT&T,
Bell Labs, US West, Hewlett-Packard, Polaroid, Digital Egquipment Corp.,
Dere&Company, Proctor&Gamble, Scott Paper, Ritz-Carlton, Dupont, Dow
Corning, Eastman Kodak, Texas Instruments, Allied-Signal, McDonell Douglas,
Hughes Aircraft, Martin Marietta, Rockwell International ve Florida Power&Lights
kuruluglar: da KFY y6ntemini kullanmaktadirlar (Revelle ve diger., 1998, s. 5-6).

KFY ile ilgili ilk kitap, 1988 yilinda, Yoji Akao’nun yazarlifim yaptifi
“Hinshitsu tenkai katsuyou no jissai” adiyla Japonca olarak Japon standartlar
Dernegi tarafindan yayimlanmigtir. Bu eser, 1990 yilinda Glenn Mazur tarafindan
“Quality Function Deployment-QFD: Integrating Customer Requirements into
Product Design” ad1 altinda Ingilizceye terctime edilmistir.

KFY yonteminin ABD’de ¢ok biiyiik bir ilgi gérmesiyle 1989 yilinda, Robert M.
Adams ilerlemeye katkida bulunabilmek amaciyla “Kuzey Amerika KFY
Sempozyumuna dnciiliikk etmistir. 1994 yilinda ise Glenn H. Mazur, Richard Zultner
ve John Terninko tarafindan “KFY Enstitiisti (QFD Institute)” kurulmustur (Akao,
1997, s. 20).

Amerika’da KFY konusunda baghca iki egitim kaynag1 bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi Massachusetts’de bulunan Growth Opportunity Alliance of Lawrence /
Quality, Productivity and Competitiveness (GOAL/QPC), digeri ise Michigan’daki
American Supplier Institute (ASI)’dir. Her iki kaynak da kendilerine &zgili ancak,
benzer yaklagimlarim geligtirmislerdir. GOAL/QPC, Akao tarafindan gelistirilen
“matrislerin matrisi” yaklagimim savunmaktadir. ASI ise Macabe’nin geligtirdigi
“d6rt agamali model” yaklagimimi kullanmaktadir (Shillito, 1994, s. 1).

1987 ve sonraki birka¢ yil boyunca Italyan Galgano&Associati sirketinde KFY
konusunda konferans vermek tizere Akao davet edilmistir. Italya, 1993°te “I. Avrupa
KFY Sempozyumu”na ev sahiplifi yaparak yéntemin Avrupa’da yayilmasim
saglamigtir (Akao, 1997, s. 20).
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Kore’de ise, 1978-1985 yillar1 boyunca “Kore Standartlar Kurumunda (Korean
Standards Association)” y6ntem ile ilgili ¢esitli konferanslar verilmistir. Ancak, bu
konferanslar ger¢ek bir uygulamamin yapilmas: igin yeterli olmamgtir. Béylelikle
1996°da “Kore KFY Aragtirma Komitesi” kurulmustur.

Literatlirde Tayvan, Cin, Brezilya ve Avustralya’da da KFY ile ilgili galismalarin
yapildig goriilmektedir.

3.3.1 Tiirkiye’deki Kalite Fonksiyon Yayilimi Uygulamalar

Tirkye’de ilk KFY uygulamasi beyaz egya lireticisi olan Argelik firmas: tarafindan
yapilmistir. Calismalarina 1994 yilinda baglayan Argelik, ilk olarak konuyla ilgili
egitim faaliyetlerini gergeklestirmistir. Bu baglamda 18’i yonetici olmak {izere
toplam 45 kisiye KFY yontemi konusunda egitim seminerleri verilmistir. Daha sonra
yontemin sirket ¢apmda yayginlagtiilmas: amaciyla ilk KFY projesi Arastirma
Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulasik makinasi iizerinde uygulanmgtr.
AGM ikinci KFY projesini 1995 wyilinda No-frost buzdolabi {izerinde
gergeklestirmistir. Aym yil ¢amagir makinas: ve elektrik siipiirgesi isletmelerinde de
KFY uygulamalan baglatilmigtir. Tiim bu uygulamalarda miisteri isteklerinin
belirlenmesi igin odak grup c¢alismalari yapilmig, pazar arastirmalari, sergi ve
fuarlardaki yorumlar, miisteri sikayetleri gibi ¢esitli kaynaklardan yararlanmilmistir
(Abasov, 2002, s. 26-27).

2001 yil1 Nisan ayinda ise Izmir’de, “I. Ulusal Kalite Fonksiyon Gogerimi” adiyla
Y. Dog. Dr. Fatih Yenginol’un énemli katkilan ile Dokuz Eyliil Universitesi isletme
Fakiiltesi’nde, bir sempozyum gerceklestirilmistir. Sempozyum ulusal olmasina
ragmen uluslar aras1 da pek ¢ok katilim saglanmigtir.

Basta Japonya olmak iizere Amerika ve Avrupa’da sadece imalat endiistrisinde
degil egitimden tip alanmna kadar birgok sektdrde kullanimi hizla yayilan KFY
yontemi ile ilgili hem akademik alanda hem de sirketlerin aragtirma-geligtirme
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béliimlerinde sayisiz galigmalar yapilmaktadir. Yap: sektoriinde ise yeni bir yaklagim
olarak kabul edilmektedir.

Tiirkiye’de ise KFY ile ilgili ¢aligmalarin daha ¢ok akademik alanda yiiksek lisans
ve doktora tezi kapsaminda, isletme, endiistri miithendisligi ve makine miihendisligi
disiplinlerinde yapildif1 gériilmektedir. (Calismalarla ilgili daha ayrintili bilgi i¢in,
tezin sonunda verilen ‘kaynaklar’ béliimiine bakiniz).

3.4 Kalite Fonksiyon Yayilimi Yonteminin Avantajlar1 ve Dezavantajlarn

Bu boliimde, KFY y6nteminin uygulanmasiyla saglanan faydalar, ySntemin
avantajlar1 olarak; kargilagilan giicliikler ise, ySntemin dezavantajlar1 olarak
anlatilacaktir. Bu anlatim, literatiir aragtirmasi sonucunda elde edilen bilgilere
dayanmaktadar.

3.4.1 Kalite Fonksiyon Yayilimi Yonteminin Avantajlar

Uluslararas1 pazarin yan: sira ulusal pazarda da bir firmanin rekabetci olmasi i¢in
kalite, verimlilik ve maliyet kapsaminda aym anda gelismeler saglamak zorundadir.
1960’larin sonunda baglayarak ilk kez Mitsubishi’nin Kobe tersanesinde kullanilan
sekliyle “Kalite Fonksiyon Yayilimu (KFY)” nin disiplin ve yapist, iirlin gelistirme
icin dogaldir. KFY ile bir iiriinii tanimlamak uzun zaman alsa da toplam tasanm
siiresi azalmaktadir. Ciinkii, Onceliklere erken agsamada odaklamilmakta ve
gelistirilmis dokiimantasyon ve etkili bir iletisim saglanmaktadir. Bazi
yapilandirilmisg planlama araglarimin kullanimiyla tiriin gelistirme asamasina bir
disiplin dahil edilmektedir. Bu da, tiim miihendislik deSisimlerinde belirgin bir
azalma saglanmasiyla ve kritik hususlarda yeniden tasarimin minimize edilmesiyle
sonuglanmaktadir.

KFY paylasilan sorumluluklar, yorumlama farklari, uzun gelistirme donemleri
gibi bir ¢ok sorunu ¢6zmektedir.



66

Cok islevli ekipler ydntem ile, siiregte yer alan herkese hayati bilgiler aktarmaya
yardimci olan gorsel dokiimanlar hakkinda {iriin ve siireg kararlar1 arkasindaki neden
ve bilgileri saglamaktadirlar.

Griffin (1989) Amerikan sirketlerinde KFY’nin uygulanmasimin avantaj ve
dezavantajlarina resmi bir bakis saglamaktadir. Resmi olmayan ¢alismalardaki KFY
kullamimina atfedilen avantajlar su sekilde kategorize edilmektedir (Clausing, 1989;
Fortuna, 1988, King, 1989):

- Pazar payinda artis saglanmasi,
- Tasarim siiresinin minimize edilmesi ve

- Tasarim maliyetinin azalmasi.

King (1989), Japonya’min baglica kalite fonksiyonu uygulama uzmam olan Yoji
Akao’nun ilkeleri dogrultusunda yaptigi KFY uygulamas: hakkindaki ¢alismalarinda
hem Japonya hem de Amerika’daki bagariyr anlatmistir; Japonya’daki sirketler
KFY’nin kullanilmasiyla tasarim siiresinin {igte bire diistiiiinti rapor etmislerdir.
Raporda bu bagarinin sebepleri sGyle siralanmigtir:

- KFY’nin kalitenin planlanmasinda ve tasarim kalitesinin olusturulmasinda
kolaylik saglamasi,

- KFY ile ilk kalitenin oldugu sorunlarda azalmanin gergeklestirilmesi,

- KFY ile rakiplerin iirtinleri ile kiyaslamanin ve analizin yapilmasi,

- KFY’nin béliimler arasinda giiclil bir iletigimin saglanmasina tesvik etmesi ve
bdylelikle dayamismanin arttirilmas: ve

- KFY ile miisteri gereksinimlerine dayanan tasarim hedeflerinin {iretime
bagariyla aktarilmasi.

Amerikan sirketlerinden KFY’n1 uygulayan Ford, “iklim kontrol” i¢in gelistirilen
firlin hakkindaki raporunda, bunun miikemmel bir {iriin oldugunu ve benzer {iriinlerle
kiyaslandifinda siirenin bir buguk kat asagisinda tasarimin gerceklestigini
bildirmistir. (King, 1989).
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Fortuna (1988)’ de KFY’ min avantajlarin1 yazmigtir ancak, bunlar sadece Japon
sirketlerinin uygulamalarina aittir. Tasarim gelistirme stirecindeki gelismeleri rapor

eden Japon sirketleri kendi basanlarini:

- Miihendislik degisimlerinin %50’ den %30° a azalmasina
- Tasarm evresinin %50’ den %30’ a azalmasina ve

- Caligtirma maliyetlerinin ise %50’ den %20’ ye azalmasina atfetmislerdir.

KFY kullanicilan ayrica {iriin ve pazar pay: ile artan miisteri memnuniyetini, artan
tasarim ve performansi ve azalan garanti sikayetlerini rapor etmistir. Artan azar pay1
ve daha fazla kar ise Clausing (1989) tarafindan KFY’na atfedilen faydalardir. Tiim
bu faydalarin KFY’nin iki eleman ile gergeklestirildigini belirtmektedir:

1. Organizasyonel davrams,

2. Format veya is yapis1 ve dokiimantasyondur.

KFY sadece teknik bir arag degil, ayn1 zamanda 6rgiitsel ve yonetimsel becerilerin
giiclendirilmesine yardimei olabilen bir ySnetim felsefesidir. KFY teknik olarak irtin
gelistirme siiresini kisaltirken, eszamanli olarak {irtin kalitesini iyilestirir ve {irlinitin
daha diigiik maliyetle (tasarim siiresinin ve is tekrarlarinin azaltilmasiyla) teslimini
saglayarak sonucta pazar paymu artirir. KFY aym zamanda organizasyonun yenilik
Ogrenme lizerindeki etkisine agirlik vererek siirekli iirlin iyilestirmeyi de
kolaylastirir. Ancak, KFY ile ilgili baza gekinceler de vardir. Omegin, KFY’yi
uygulamak igin gereken zaman, KFY matrisini kagit bir forma elle kaydetme zorlugu
gibi. Bu g¢ekinceler geleneksel KFY yaklagiminin uygulanmasina yeni yaklagimlar
bulma ihtiyacim1 dogurmugtur. Literatiirde analitik hiyerarsi siireci, yapay sinir aglan
gibi ¢esitli yOntemlerin KFY ile birlestirilmesi Onerilmektedir. Boylelikle,
uygulamada kesin bir yaklasimin saglanabilecegi belirtilmektedir.

KFY degisken yapisindan dolayr oldukca esnek 6zellige sahip bir siiregtir.
Miisteri gereksinimlerini teknik 6zelliklere doniistiirebilme becerisi ¢ok yiiksektir.
Matrisin kullanimi siiresince kapsamli bir analizin uygulanabilmesine ve aymi
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zamanda da alinan kararlarin ve bunlarin sonuglarmin gérsel ydnden izlenebilmesine
olanak saglamaktadir. KFY uygulama stirecinin gorsel yapis: ve grafik yontemleri,
acik ve eksiksiz bir iletigimi miimkiin kilmaktadir.

3.4.2 Kalite Fonksiyon Yayilimi Yonteminin Dezavantajlar:

King (1989) KFY uygulamasindaki bir takim dezavantaj ve giigliikleri de
belirtmistir. Amerka’da ve Japonya’da belirtilen sorunlar birbirinden farklidir.
Ciinkii, Japonya’nin KFY deneyimi daha fazladir. Japon sirketleri en biiyiik sorunun
miigteriyi anlamak oldugunu bildirmiglerdir. Tanimlanan diger sorunlar ise:

- Kalite grafiginin ¢ok biiyiik olmasi,

- Istenen kalitenin net olarak anlasilmasinin zorlugu,

- Miisteri istekli kalitenin uygun olup olmadigina karar verilmesinin zorlugu,
- Kullanici bilgilerinin toplanmasinin zorlugu ve

- Miisteri gereksinimlerinin siniflandirilmasindaki zorlugudur.

Amerikan girketlerinin de KFY’m1 uygulamalarinda benzer bir takim sorunlar
olmustur. Bu sorunlardan bazilan su sekilde tanimlanmaktadir:

- Miisteri taleplerinin tammlanmasi,
- Departmanlar arasindaki iletigim zayifig: ve
- Tasarim sistemini degistirmeye calismadan 6nce KFY konusunda iki ile {i¢ y1l

aras1 deneyimin saglanmasi.
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3.5 Kalite Fonksiyon Yayilnm Yodntemine Yonelik Olarak Gelistirilen
Yaklasimlar

Bu béliimde, Kalite Fonksiyon Yayilimi Yoéntemine Yénelik olarak gelistirilen
yaklagimlar irdelenecektir. Oncelikle, Kogure&Akao, King, Fortuna, Ross,
Hauser&Clausing ve Clausing tarafindan imalat endiistrisine y6nelik olarak
gelistirilmis olan KFY formlari; ikinci olarak, Akao’nun gelistirdigi ‘“Matrislerin
Matrisi Modeli” yaklagimi ve son olarak ise Macabe’nin “Dért Asamali Model”i

incelenecektir.

3.5.1 Imalat Endiistrisinde Kogure & Akao, King, Fortuna, Ross, Hauser & Clausing
ve Clausing Tarafindan Gelistirilen KFY Formlar

Kogure ve Akao (1983) KFY’m, kalitenin yeni {irlinlerin dahili pargas1 haline
getirilmesini temin edecek bir strateji olarak tamimlamaktadir. Caligmalari temelinde
KFY, asagida sekil 3.2 (a)’da gosterildigi gibi, miisteri sartlarinin gerceklestirilmesi
ve her bir.lqsmm elde edilmesi i¢in spesifik araglar olarak ayrilmaktadir. Buna ayni
zamanda “iiriin kalitesinin yayilim1” ve “kalite fonksiyon yayilimi” da denmektedir.
“Urlin kalitesinin yayilmasi”, talep edilen kalitenin (miisteri gereksinimlerinin)
spesifik Slciilebilir kalite karakteristiklerine (teknik gereksinimlere) doniistlirtilmesi
icin gerekli kalemleri icermektedir. Ikinci bilesen “kalite fonksiyon yayilmas1”, talep
edilen kalitenin Olgiilebilir kalite karakteristiklerine doniigtiirtilmesi aracilifiyla
belirlenen kalemleri yerine getirmek igin gerekli eylemleri kapsamaktadir. Bu
6mekte KFY nin yapisi basitce iki adimda temsil edilmektedir:

- liriin kalitesinin yayilmasi ve
- kalite fonksiyon yayilmasi.

Kagure ve Akao (1983) bu iki adimu “kalitenin, kalite fonksiyonlarinin en ince
ayrintisina kadar hedeflerle birlikte adim adim yayilmasi” olarak tanimlamistir.
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URUN KALITE ORGANIZASYONEL [ TRONPLANLAMA |
YAYILIMI ASAMA I
KALITE FONKSIYONU [TANIMLAYICT ASAMA| | URONTASARIMI |
YAYILIMI
(KOGURE ve AKAO, 1983) | HAMLE ASAMASI | | SURECPLANLAMA |
®
o ASAVIAS] smlz)Ec KONTROL
(KING, 1989) (FORTUNA,1988)
®) ©
MUSTERI MUSTERI { URONPLANLAMA |
GEREKSINIMLERI NITELIKLERI s
SiS#'E_M mévn( | URUN TASARIMI |
GEREKSINIMLERI KARAKTERISTIKLER v
v v [ SUREC PLANLAMA |
PARCA PARCALARIN
GEREKiiNiMLERI KARAKTERISTIKLERI [RETIM PLANLAMT|
PARCA ANAHTAR SOREC (CLAUSING, 1989)
KARAKTERi%TiKLERi EYLEMLERI{ ©
v v
IMALAT URETIM
FAALIYETLERI GEREKSINIMLERI
v USER ve CLAUSIN
URETIM e (Y;ss) @
GEREKSINIMLER( ©
(ROSS, 1988)

@

Sekil 3.2 Imalat endiistrisi irfin ve/vaya hizmetlerine
ybnelik gelistirilen KFY formlar:

King (1989), sekil 3.2 (b)’de gosterildigi gibi, KFY’ yi Japonya’nin 6nde gelen
KFY uzman olan Yoji Akao’nun ¢alismasina dayali olarak ézetlemektedir. King’ e
gbre KFY dort asamadan olusmaktadir:

- organizasyonel asama,
- tanimlayici agama,
- hamle asamas1 ve

- uygulama agamas.
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Organizasyonel agamada, yonetim sorunu, gelistirilecek olan {iriin ve/veya hizmet
ve uygun olabilecek béliimler arasi ekibin belirlenmesi tanimlamakta ve KFY
calismasinin amaci tarif edilmektedir. Tanimlayici asama boyunca {irlin ve/veya
hizmet, ekip tarafindan miisteri taleplerinin, islevlerin, pargalarmn, giivenilirligin,
maliyetin vs bir fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir. Hamle asamasinda, ekip yeni
teknoloji ve yeni kavramlari kullanilmasi, daha iyi giivenilirlik ve maliyet azaltimi
yoluyla iyilestirme alanlarim segmektedir. Son olarak uygulama asamasinda ise, ekip
yeni iiriinii ve bu {irliniin imalatinin yapilacag: siireci (eylemleri) tammlamaktadir.

Fortuna (1988). KFY’nin imalatta uygulamisini ele almistir. Fortuna tarafindan
tanimlandig1 sekliyle KFY, miisteri veya pazar taleplerinin (sartlar, ihtiyaglar,

istekler) iiriin gelistirmenin her bir agamas: boyunca ilgili teknik sartlar ve eylemlere
eksiksiz ve dogru bir sekilde ¢evrilmesini temin eden sistematik bir aragtir.
Fortuna’dan alindigx sekliyle KFY’nin yapisi, 6ncelikle miigterinin ne istedigi ve
neye ihtiya¢ duydugu konusundaki olumlu bir yarg: ile baslar. Bunlar girketin
ulasmaya caligtigi hedefler haline gelir. KFY nin tipik bir taslag: Sekil 3.2 (c)’de
gosterildigi gibi lrlin planlama, {irlin tasarimi, siire¢ planlama ve siire¢ kontrol
planlamasindan olugmaktadar.

Ross (1988), KFY’ yi, miisteri gereksinimlerinin bir ¢ok eylemler aracilifiyla
iretim gereksinimlerine baglanmasimin bir yolu olarak tamimlamaktadir. Sekil 3.2
(d)’de gosterildigi gibi, her bir ok bir déniisiim matrisini temsil etmektedir. Ornegin,
ilk ok; miisteri gereksinimlerini sistem gereksinimlerine iligkilendiren bir matrisi,
ikinci ok; sistem gereksinimlerini parga gereksinimlerine iligkilendiren bir matrisi
temsil etmektedir. Ross’un gelistirdigi bes matris; miigteri gereksinimlerini, sistem
gereksinimlerini, parca gereksinimlerini, parga karakteristiklerini, imalat
faaliyetlerini ve {iretim gereksinimlerini kapsamaktadir.

Hauser ve Clausing (1988) tarafindan tamimlandigi sekliyle KFY, bir
organizasyon dahilinde, miisterilerin satin almak istedikleri ve satin almaya devam

edecekleri tiriinlerin tasarimi1 ve daha sonra imalati ve pazarlanmasi konusundaki
becerilere odaklanan ve bunlari koordine eden bir takim planlama ve iletisim
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programidir. Hauser ve Clausing tarafindan tanimlanan formun temeli ‘“Kalite
Evi”dir. Bu matris, iglevler arasi planlama ve iletisim i¢in araglar sunmaktadir. Firma
dahilindeki farkli birimlerden gelen ve farkli sorun ve sorumluluklara sahip insanlar
“Kalite Evi”’ni kullanarak mantikhh bir sgekilde tasarnm &nceliklerini
belirleyebilmektedirler. Hauser ve Clausing (1988) tarafindan belirlenen mantiksal
formda do6rt matris, Sekil 3.2 (e)’de gosterilmis olan bes adimla temsil edilmektedir.
Bu adimlar miisteri niteliklerini, teknik karakteristikleri, pargalarin karakteristikleri,
anahtar siire¢ eylemlerini ve tiretim gereksinimlerini icermektedir.

Clausing’in (1989) mantiksal teorisi, Hauser ve Clausing (1988) tarafindan
yazilan bir makalede Onerilene benzerdir. Clausing (1989) sunu belirtmektedir ki,
KFY tiim firma fonksiyonlarim miigterilerin gartlarina cevap verebilir sekilde entegre
etmeye yardimci olmaktadir. Boylelikle yontem {iriin planlamasmin, {irtin
tasariminin, siire¢ planlamasimn ve tiretim planlamasinin sekil 3.2 (f)’de gosterildigi
gibi miisterilerin gereksinimlerini yerine getirmeye yonelik uyumlu g¢abalarin

saglanmasina olanak tanimaktadir,

3.5.2 Akao ’nun “Matrislerin Matrisi” Yaklasimi

“Matrislerin matrisi” yaklasimi, Yoji Akao tarafindan gelistirilmistir. Akao’nun
gelistirdigi bu yaklasim, “30 Matris” yaklagimi olarak da adlandirilmaktadir. Bu
model daha detayli bir analiz yapmaya olanak saglamaktadir. Sekil 3.3’de
“Matrislerin Matrisi” yaklagimi g6sterilmektedir.

Asapgida sekil 3.3°den de goriildiigii gibi, miisteri istekleri, fonksiyonlar, kalite
karakteristikleri, mekanizmalar, parcalar, maliyetler, hata modlari, yeni kavramlar ve
diger gereksinimler birbirleriyle iliskilendirilebilmektedir.
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Sekil 3.3 “Matrislerin matrisi” yaklagim

Bu yaklagimda sekil 3.3 de belirtilen matrislerin hepsini olugturmak sart degildir.
Yaklagimin amaci, sadece ihtiyag duyulan alanlarda daha detayli analiz yapma
olanagim gdstermektir. Ekip ihtiya¢ duyduu matrisleri, miisteri gereksinimlerine,

pazar kosullarina, {irlin proje ve organizasyon yapisina gére olusturmalidir.

3.5.3 Macabe 'nin “Dort Asamali Model” Yaklagimi

Do6rt asamalhh model yaklagimi “Hajime Macabe tarafindan Japonya’da
geligtirilmistir” (King, 1989, s. 32). Yaklagim, iiretim asamalarma kadar yer alan
eylemlere iligkin doktimantasyonu saglayan tablolar ve matrisler formatindadir ve
{irlin planlama, parga planlama, siire¢ planlama ile iiretim planlama asamalarindan
olugmaktadir. Her asama, Sekil 3.4’de belirtildigi gibi “ne” ve “nasil?” sorularim
igeren bir matris ile baglar. Modeldeki “ne?” sorulari, 6nerilen iirlin ya da hizmete
iligkin miisterinin beklentileri ile ilgili olarak elde edilen bilgilerden yola
¢ikmaktadir. Bir 6nceki matriste yer alan “nas11?” sorulari, bir sonraki matriste “ne?”

sorularina doniisiir.
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Urlin planlamada; miisteri beklentileri toplanmakta ve {iriinle ilgili teknik yanitlar,
bu beklentileri karsilamak iizere formiile edilmektedir. Par¢a planlama agamasinda;
teknik yamitlar parca 6zelliklerine, siireg planlamada; parga karakteristikleri, bunlarin
elde edilebilmesi igin gerekli olan anahtar siire¢ fonksiyonlarina, son asama olan
iiretim planlamada ise; anahtar siire¢ fonksiyonlar:1 {iretim kontrol planlarina
doniistiirtilmektedir. Asagida sekil 3.4 de “dort asamali model” yaklagim
gosterilmektedir.

i - PLANLAMA
T - " = -
Kara ........
......v..........
i ‘.....‘.
......m. o B
- R ~
...».mw m.
.....«...m. “ “
T ,i, - ‘ e’ ,.~..~...~. o o o .
/ o’
“-..'.» o
'....... ] <4
..m,- e o e
] - o
T
.........,.. ~
Dreﬁm E [.]-
islen P

Sekil 3.4 Dort agamal model

3.6 Kalite Fonksiyon Yayillmi Yénteminin Uygulama Siirecinde Kullanilan
Yardimer Teknikler

KFY uygulamalarinda yardimci olabilecek tekniklerde kullamlmaktadir. Bu
tekniklerden bazilari agafida tablo 3.3°de amaglari ve KFY’de kullanim yerleri
belirtilerek gosterilmektedir.
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Tablo 3.3 KFY uygulamalarinda yardimei olarak en fazla kullanilan teknikler
(Bouchereau ve Rowlands, 2000, s. 8-19; Eureka & Ryan, 1994, s. 96-97; Lawrence ve Stinnect,
1994, s. 57-64; ReVelle ve diger., 1998, s. 107-118; Terninko, J., 2000, s. 60; Wind & Saaty, 1980,

8. 641’ den uyarlanmsgtir).

Teknik Amag KFY'de Kullanim Yeri
Kalite iyilestirme i¢in olasi firsatlari ve
. problemlerin miimkiin olan ¢dztimlerini . . .
Beyin Firtinas: lamal 1yla elestiriye yol Mii.sten 1st'ek.lerm.1n?
amac . kalite karakteristiklerinin
vermeden tartigmay1 destekleyen birgok belirlenmesinde
fikrin kisa bir siirede iiretilmesini ’
saglamak.
inimlerin k& ini bulmal Siireg i¢indeki tiim
Bes neden? yintemi le;eks erin kok sebeplerini bu gereksinimlerin tespit
¢in. edilmesi asamalarinda.
Uriin ve hizmet performanslarinn, rakip |Rekabete yonelik
Kiyaslama firmamn veya taninmig lider bir degerlendirme
(Benchmarking) kurulugun performanslariyla asamasinda ve teknik
karsilagtirilmasi. kiyaslama béliimiinde.
Etkilesim Diyagram
R o Miisteri istekleri veya
&: - Sozel verilerin (fikir ve diigiincelerin)  |kalite karakteristiklerinin
yara; t’;cllsll Kawakita toplanarak organize edilmesi. organize edilmesinde
Jiro'nun bag (smiflandinlmasinda).
harfleridir)
Hiyerarsi diyagramm O 1 - xul Miigteri isteklerinin
(Agac Diyagrami) plenlin g Tl s (VI €5 - organize edilmesinde.
"Miisteri Sesi"nin kalite
., . . evine girdi olacak
Nigki Diyagram Sorunlarin nedenlerinin bulunmasi. miister] isteklerine
doniigtiiriilmesinde.
Miisteri istekleri ve
. Faktérler arasindaki iligkilerin ortaya kalite karakteristikleri
Matris Diyagram ¢ikariimasi. arasindaki iligkilerin
belirlenmesinde.
Kalite
.o e 1 karakteristiklerinin
Matris Veri Analizi xam:l dlya]g' n;iiﬂ verileri kull goreli 6nem
yis yapmax. derecelerinin
hesaplanmasinda
P . Miisteri isteklerinin
gg: htflkfl:[yserarsl Faktorlerin goreli Snem derecelerinin gbreli 6nem
ect- hesaplanmas. derecelerinin
hesaplanmasinda
. Alternatif iiriin fikirleri arasinda se¢im  |Parga karakteristiklerinin
Pugh Kavram Segimi yapilmasi, belirlenmesinde.
Bir {iriin veya siirecte meydana gelecek Karakteristiklerin
Hata Modu ve Etkileri |[olas: hatalarin belirlenmesi ve bu ggiqr?enmes ir?f;:tgzl?ﬁn;rn
Analizi -HMEA hatalarin olmamasi i¢in planlama Him olas: matrislerde.

yapilmasi
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Yukanidaki tablo 3.3’de kisaca tammlanan bu tekniklerden yaygin olarak
kullanilan “etkilesim diyagramm™ ve “analitik hiyerarsi siireci’dir. Dolayisiyla, bu
teknikleri agiklamakta fayda gériilmektedir. Ancak, KFY yonteminin uygulama
ilkelerine ve Dbelirtilen yardimci teknikleri agiklamadan o6nce miisteri
gereksinimlerinin kargilanmasi ile miisteri memnuniyet diizeyi iligkisinin net olarak
anlagilmasinda, literatiirde ¢ok biiyiik yararlari oldufu belirtilen ve kabul goren,
“Kano Modeli” yaklagimmin da incelenmesi yerinde olacaktir. Bu baglamda,
agagidaki boliimde 6ncelikle “Kano Modeli” yaklasimi, daha sonra ise “Etkilesim
Diyagrami” ile “Analitik Hiyerarsi Siireci” teknikleri incelenecektir.

3.6.1 Miisteri Gereksinimlerinin Kargilanmasi ve Miisteri Memnuniyet Diizeyi
Hliskisinin Agiklanmasi: “Kano Modeli” Yaklagimi

Miisterinin isteklerinin karsilanmasindaki hedef, miisteriyi memnun etmektir. Bu
hedefin gerceklestirilebilmesi ise Oncelikle, miigteri gereksinimlerinin yerine
getirilmesinin miisterinin memnuniyet diizeyini nasil etkileyeceginin net olarak
tanmimlanmasi geregini ortaya g¢ikarmaktadir. Bu tammlamada genellikle Noriaki
Kano’nun gelistirdigi yaklasimdan yararlamilmaktadir. Bu yaklagimm adi “Kano
Modeli”dir.

Sekil 3.5°de gosterildigi gibi, Kano’ya gore g tiirlii miisteri gereksinimi vardar.
Kano, bu gereksinimleri {ig tiirlii kalite olarak ifade etmektedir. Bunlar (Kano, 1984,
s. 39-48):

1. Mevcut gereksinimler - Mevcut (Olmas: gereken) Kalite (Existing Quality)
2. Beklenen gereksinimler - Beklenen Kalite (Expected Quality)
3. Heyecan verici gereksinimler - Heyecan Verici Kalite (Exciting Quality)

1. Mevcut Ihtiyaglar - Meveut (Olmasi gereken) Kalite (Existing Quality): Bu

tiir gereksinimler mutlaka iirlin tizerinde bulunmas1 gereken ve miigteriler tarafindan
zaten firlintin tizerinde bulunacag: varsayilan gereksinimlerdir. Ornegin, miisterilere
“Satin alacafiniz otomobilden beklentileriniz nelerdir?” soruldugunda kimse “dért



77

tekerlegi olsun, bir motoru olsun” gibi yamtlar vermez (Yenginol, 2000, s. 49).
Ciinkii bunlarin s6zle ifade edilmelerine gerek yoktur ve liriinlin {izerinde
bulunmalar1 sart olan gereksinimlerdir.

2. Beklenen gercksinimler-Beklenen Kalite (Expected Quality): Beklenen
kalite; bir miisteriye o iirlinden ne bekledigi soruldufunda alinan yamtlarla smrh
olan kalite ya da miisteri gereksinimleridir. Aym1 6rnek i¢in miisterilere “Satin
alacagimiz otomobilden beklentileriniz nelerdir?” soruldugunda “gli¢lii motor,
takilmas: ve ¢ikarilmasi kolay emniyet kemerleri, ses izolasyonu” gibi yanitlar
alinabilir. Bu yanitlarin tanimladigi gereksinimler beklenen gereksinimlerdir.

3. Heyecan verici gereksinimler-Heyecan Verici Kalite (Exciting Quality): Bu
tiir gercksinimler, miisterilere “Satin alacaginiz otomobilden beklentileriniz
nelerdir?” soruldugunda genellikle yanit alinmaz.. Ashinda miigteriler bdyle bir
gereksinimin olabilecegini diistinmediklerinden dolay: dile getirmezler. Ayni rnek
i¢in “yakat olarak su kullanmilsin, 1slik ¢aldigimda yamima gelsin™ gibi gereksinimler

heyecan verici olabilir.

Heyecan verici
Memnuniyet Diizeyi A Kalite

Beklenen Kalite

-—-/

Gereksinimlerin
P karsilanma diizeyi

A

Mevent
(Mutlaka Olmas:
Gereken)
Kalite

Sekil 3.5 Kano modeli (Shen ve diger., 2000, s.93’den uyarlanmigtir)
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Sekil 3.5°den de gortildiigii gibi mevcut veya olmas1 gereken kalite 6zelliklerinin
irlinde bulunmasi miisterinin memnuniyet diizeyinde herhangi bir pozitif etki
yaratmazken, bulunmamasi biiyiik bir memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Beklenen
kalite &zellikleri ne kadar ¢ok karsilamirsa o kadar ¢ok miisterinin memnuniyet
diizeyi artmaktadir. Heyecan verici kalite &zelliklerinin {irlinde bulunmamas: ise
miisterinin memnuniyet diizeyi iizerinde herhangi bir negatif etki yaratmazken, bu
6zelliklerin tiriinde bulunmas1 memnuniyet diizeyini yliksek oranda arttirmaktadir.

Aslinda bu memnuniyet diizeyleri, miisteri baghilifin1 yaratan kalite diizeyleridir.
Dolayisiyla, bu baghlign siirekliligi i¢in {iriinde sadece beklenen kalitenin bulunmasi
yeterli degildir. Eger firmalar ulusal ya da uluslar arasi pazarda rakiplerinden ileri
konumlarda bulunmak istiyorlarsa, mutlaka iiriinlerinde heyecan verici kaliteyi
saglamalidirlar.

3.6.2 Etkilegim Diyagrami

“KJ Yontemi” olarak da bilinmektedir ve Kawakita Jiro tarafindan gelistirilmistir.
Yoéntem adimi yaraticisinin  bas harflerinden almistir. Fikirlerin  serbestge
agiklanmasini saglayarak yaraticilify tegvik eder ve eldeki bilgiyi gruplandirmayi
saglar. Genellikle “sozel verilerin organizasyonu” i¢in kullamilmaktadir (Terninko,
2000, s. 60).

Etkilesim diyagraminin olugturulmas: i¢in 6nce miisteri istekleri ayr ayri kartlara
yazilir. Bu kartlar masaya rastgele konulur. Sonra takim {iyeleri bu kartlari
inceleyerek anlaml sekilde gruplandirmaya ¢aligirlar.

Etkilesim siireci i¢in agagidaki kurallar mevcuttur:

1. Birbirine benzer isteklerin yazildig: kartlar gruplara ayrilir,
2. Gruplara ayrilan kartlar gézden gecirilir ve nedeni aragtirilir,
3. Gruplar adlandirilur.
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Etkilesim diyagraminin olusturulmast bir kolaylagtiricty1 ve ©6n hazirhk
yapilmasim gerektirir. Kartlarin ¢ok sayida olmasi ¢alisgmanmin yapilmasma engel
teskil etmemelidir. Kartlarm hazirlanma siireci bilgilendirici bir siirectir. Bu nedenle,
fonksiyonlar arasi bir ekip ¢alismasimin baslangic asamasi igin ¢ok uygundur.
Bdylelikle, yeni olusan “ekip iginde farkl yaklagimlarin dile getirilmesinde” ilk adim
atilmig olur (Anjard, 1995, s. 36). Etkilesim diyagrami g¢aligmasi, olusturulan
gruplama ekip iiyelerini memnun ettifi zaman tamamlanms olur. Lawrence ve
Stinnect (1994), KFY yonteminde etkilesim diyagraminin olugturulmasimin yasamsal
bir 6nem tasidigini belirtmektedirler. Sekil 3.6°da sematik olarak etkilesim diyagrami
Ornegi gosterilmektedir.

ANA BASLIK

Miigteri Istegi
Miigteri istegi

Sekil 3.6 Etkilegim diyagrami yontemi ile miisteri isteklerinin organize edilmesi
3.6.3 Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi

KFY yontemi, iiriiniin hedeflenen kalitede gergeklestirilebilmesine y&nelik
Oncelikli unsurlanin belirlenebilmesi i¢in ana girdisi olan miigteri gereksinimlerinin
Onem diizeylerinin tespit edilmesini zorunlu kilmaktadir. Miisteri isteklerinin &nem
agirliklart pazar aragtirmalarindan veya Onceliklendirme  tekniklerinden
yararlanmilarak saptanabilmektedir. Ashinda miisteri isteklerinin &6nceliklerinin

belirlenmesi miisteri memnuniyeti hedefine bagli “gok kriterli bir karar verme
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problemi” olarak da ifade edilebilmektedir. Bilimsel karar verme teorisi, analitik ve
sistematik bir yaklasim mantifina dayanmaktadir. Bu yaklasima gore “bir karar
verme siireci matematiksel temele dayanmali, eldeki tiim verileri ve olasi tlim
alternatifleri g6z Oniinde bulundurmali ve bunlara kantitatif (niceliksel) bir yaklasim”
getirebilmelidir (Render ve diger., 1991, s. 154). Bir karar verme siirecinde alt1 temel
adim vardir. Bunlar (Heizer ve diger., 1994, s.44):

1. Problemin net ve kisa bigimde tanimlanmasi ve problem tizerinde etkisi olan
faktoérlerin belirlenmesi,

. Karar kriterlerinin ve (6l¢limlenebilir) hedeflerin belirlenmesi,

. Hedefler ve kriterler arasinda iligkinin formiile edilmesi,

Olas1 ¢6ziim alternatiflerinin tammlanmas: ve degerlendirilmesi,

vk W

Karar probleminin ¢6ziimiinde belirlenen hedeflerle en tutarli ve miisteriyi en
list diizeyde memnun eden en iyi alternatifin secilmesi,

6. Kararin uygulanmasi, difer bir deyisle tespit edilen en iyi alternatifin
uygulanmasidir.

Bir karan etkileyen birgok kriter ve bu kriterler arasinda da karmasik iligkiler
bulunur. Dolayisiyla bu karmagiklik, bir kararin verilmeden &nce kriterlerin
Onceliklerinin belirlenmesi ve birbirleri arasindaki etkilesim diizeyinin ortaya
konmas1 geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu geregin yerine getirilebilmesi ise, bir
karar verme probleminde belirlenen hedeflere ulagsma diizeyini etkileyen gok sayida
kriteri dikkate alan, bu kriterlere iligkin yargilann tutarlilifim kontrol edip karar

verme siirecini sistematik temele dayandiran bir yontem ile miimkiindiir.

Bu ydntem ise, yukarida belirtilen gereklilikleri yerine getirmede etkin olarak
kullanilan Analitik Hiyerarsi Stireci — AHS (Analytic Hierarchy Process — AHP) dir.
Dolayisiyla, bu tez kapsaminda, KFY uygulama siirecinde miisteri gereksinimlerinin
gbreceli Onem aZirhiklarimin belirlenmesine y6nelik olarak “Analitik Hiyerarsi
Siireci” ydnteminin kullanilmasi 6nerilecektir. Bunun sebepleri ise, birincisi, AHS
y6nteminin nicel ve nitel tiim bilgilerin biitiinsellik iginde degerlendirilmesine, tim
kriterlerin goreceli 6nem agirhiklarinin hesaplanmasina ve karar verme stirecindeki

yargilarin tutarblifimn  kontrol edilebilmesine izin vermesi; ikincisi, ikili
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karsilagtirma matrisi araciliiyla yargilari mantiksal bir gergevede organize etmesi ve

karar verme siirecine sistematik bir yaklasim getirmesidir.

Bu nedenle Analitik Hiyerarsi Siireci yonteminin amaci, kapsamu ve ilkeleri
asagida detayl bir bicimde agiklanacaktir.

AHS 1970’lerin baslarinda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilmis olan ¢ok
kriterli bir karar verme ydntemidir (Zahedi, 1986; Saaty, 1990). Bu ySntem, her tiirlii
problemin kriterlerinin ve ¢6ziim alternatiflerinin géreceli 6nem agirliklar1 seti
igerisinde gosterilmesine olanak tamiyan sistematik bir yaklagima dayanir. Karmagik
durumlarda dogal karar verme siireglerini basitlestirerek ve hizlandirarak daha tutarh
ve etkin bir bigimde kararlarin alinmasim saglayan AHS, “kriterleri hiyerarsik bir
diizende ifade etme ve her bir kriterin 6nem derecesine iliskin kisisel yargilara
sayisal degerler atama ve yargilar1 kararin sonucuna etki edecek olan kriterlerin

goreceli 8nem agirliklarin tespit etmede” kullanilan bir yontemdir (Saaty, 1999, s.5).

AHS, karar alternatiflerinin degerlendirilmesi ve segilmesi siirecinde nitel ve nicel
karar kriterlerinin kullamlabilmesini saglar (Saaty, 1986; Saaty, 1999). Kisisel
kararlardan karmagik isletme kararlarina kadar genig bir alanda kullanilabilen AHS,
“bir karar verme durumunda veriler kadar degerli olan bilgi ve deneyimlerin de
dikkate alinmas ilkesine” dayanir (Vargas, 1990, s. 2).

Ayrica AHS bir karar verme probleminde grup katihmina da olanak
saglamaktadir. Grup igindeki bireyler ortak bir ¢bziime ulagabilmek igin, bilgilerini
yonteme dahil ederler. Béylelikle bu bilgiler AHS aracilifiyla mantiksal bir siiregte

islem g6rmiis olurlar.

Karmagik, anlasilmasi gii¢ veya yapisallasmamig karar problemlerinin ¢dztimiinde
kullanilan AHS, ii¢ temel ilke {izerine kurulmustur. Bunlar:

1. Hiyerarsilerin olusturulmasi,
2. Onceliklerin belirlenmesi ve

3. Mantiksal ve sayisal tutarlilifin Slctilmesidir.
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Biligsel psikoloji alaninda yapilan deneysel ¢aligmalar insanlarin biligsel
yeteneklerinin ¢ok yiiksek miktarda bilgi karsisinda zayif diistiifiinii g6stermistir.
Biligsel olarak agir1 yiiklenen kisiler sorunun tamamu ile ugrasmak yerine sezgisel
y6ntemlerle sorunu kiigiik pargalara ayrip biiyiik olasilikla baskin olmayan ¢zlimler
bulmaktadirlar. Bu konuda Miller “Sihirli yedi arti eksi iki (7+2) rakami: Bilgi
isleme kapasitemiz tizerindeki sinirlar” isimli {inlli makalesinde ayni anda
ugragilabilecek, beyin tarafindan farki gézetilebilecek ve kisa dénem hafizada
islenebilecek 68e sayisinin iist sinirinin 7 oldugunu bunun baz: kisilerde 5'e diiserken
en fazla 9'a ¢ikabilecegini belirtmigtir. Bu yiizden insanlar karmagik sorunlarla
karsilastiklarinda s6z konusu sorunu daha iyi anlayabilmek i¢in sorunu bilegenlerine
ayirmali ve bu bilesenleri hiyerarsik bir sekilde diizenlemelidirler. Diger bir deyisle
karar verme sorunun olabildigince ayrintih olarak ortaya konmasi ve daha sonra
hiyerarsi olarak adlandirilan ve her biri bir dizi 63eden olusan seviyeler halinde
incelenmesi gerekir. Omnegin, yerlesmek icin bir sehir segmek istendiginde
segenekler belli kriterlere gore kargilastirilir. Bu kriterler sehrin kiginin yakinlarinin
yasadif1 sehre olan uzaklif, yasam maliyeti, iklimi, egitim olanaklari, yasam kalitesi
vb olabilir. S6z konusu kriterler, 6rnegin yasam kalitesi; ulasim, kiiltiir ve eglence
etkinlikleri gibi alt kriterlere ayrilabilir ve sorunun ¢dziimii hiyerarsik bir yapiya
kavusturulabilir (Topgu, 2005, s. 1).

Dolayisiyla yontemin temeli ¢ok kisili, cok kriterli ve karmagik olan karar verme
problemlerinin hiyerarsik olarak yapilandirilmasina dayanmaktadir (Wind & Saaty,
1980, s. 641). Saaty, bir karar probleminin ¢6ziimiinde kullamlabilecek ti¢ ilkenin
oldugunu belirtmektedir. Bunlar (Saaty ,1986, s. 841):

- Ayristirma,
- Karsilastirmali degerlendirmeler ve
- Onceliklerin sentezinin yapilmasidir.

AHS’nin uygulama siirecinde, karan etkileyebilecek olas: faktdrler bir hedefien
baglamak sartiyla izleyen seviyelerde kriterler, alt kriterler ve alternatifler olmak
{izere hiyerarsik bir bicimde stralanirlar (Vargas, 1990, s.4).
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SEVIYE 1
SEVIYE2 TRITER 1 [ xwitERz | [TxwiTER.. | RITER n
SEVIYE 3 Al Kriter | [Alt Kriter | JAlt Kriter | A}t Kriter | Jalt Kriter Alt Kriter Alt Kriter | [AltKriter | Jakt Kriter | [Alt Kriter | .

SEVIYEn ALTERNATIF 1 ALTERNATIF... ALTERNATIF n

Sekil 3.7 Analitik hiyerarsi siireci ydnteminde tamimlanan hiyerargik yap:
-Karar seviyeleri hiyerarsisi- ( Saaty, 1986, s. 843°den uyarlanmsgtir)

Dolayisiyla siirecin ayrigtirma olan ilk asamasi, bir karar problemini daha net
bicimde ortaya koymayi ve deferlendirmeyi saglayacak hiyerarsik bir diizen
igerisinde alt bilegenlere bdlmedir. Bunun sebebi ise, karmasik sistemlerin, kendini
olugturan elemanlara ayrigtirilmas: ve bu elemanlarin hiyerarsik bir diizende ifade
edilmesi sonucunda netlik kazanabilecegidir. Ikinci asama ise, hiyerarside her bir
seviyedeki elemanlarin 6nem diizeyine yonelik yargilarin sentezlenmesi ve tim

hiyerarsi igerisindeki goreceli 6nem agirliklarimin belirlenmesidir.

Karan etkileyecek faktorler, hiyerarsinin iist seviyesinde en genelden baslayarak,
alt seviyelere dogru daha ayrintili olacak sekilde organize edilmektedir. Bunun
amaci, “belli bir seviyedeki elemanlarin 6nemini bir 6nceki hiyerarsik seviyeye olan
etkisini dikkate alarak” degerlendirebilmektir (Saaty, 1986, s. 843). Bu hiyerarsik
yapinin kurulmasi karari etkileyebilecek olasi faktdrlerin organize edilmesini ve
karar verme probleminin mantikli ve sistematik bir yoldan ¢dziilmesini
saglamaktadir.

AHS yonteminde kurulan hiyerargik yapiun en iistlinde (ilk seviyesinde) amag
tamimlanmaktadir. Hiyerarsinin diger seviyelerinde ise amacin altinda sirasiyla
kriterler, alt-kriterler ve alternatifler (segenekler) belirtilmektedir (Sekil 3.7).

Hiyerargideki seviyelerin sayisi ise problemin karmagikhifina ve detaylandirmanin
derecesine baghdir. Hiyerarsinin tlim seviyeleri birbirleri ile ilgilidir ve bir §gedeki
degisimin diger 6geleri nasil etkiledigi kolayca goriilebilir. AHS’nin hiyerarsik



84

yapisindaki bu esneklik ve etkinlik, kararlarin bu yapida kurulmasinda bir ¢ok veri
tiirinlin bir araya getirilebilmesine ve dolayisiyla nicel ve nitel 6Zelerin biitiinsellik
icinde degerlendirilmesine, &geler arasinda karsilagtirma yapilabilmesine ve son
olarak tiim 6Zelerin ve alternatiflerin problemin amacina bagh bigimde goreceli

onceliklerinin belirlenmesine olanak tamimaktadir.

Eger oncelikler tanimlanmazsa bir hiyerarsinin seviyeleri de anlamsizlagir.
Yontem, hiyerarsinin her seviyesinde belirlenen bir kritere goére elemanlarn bir
matris yardimiyla ikili karsilastinlmasindan ve boylelikle agirliklarimin
Olgeklendirilmesinden olugmaktadir. Hiyerarginin tiim seviyelerindeki elemanlarin
gbreceli onemlerinin  belirlenmesinde “6zvektér (eigenvector)” yaklasimina
dayandirilan matris cebiri kullamlmaktadir. Hiyerarsinin bir seviyesindeki ikili
Kargilagtirma matrisinin “6zvektSrii”nti bulmak igin, her siitundaki elemanlar
normalize edilerek olusan normalize matrisin her satirindaki elemanlarin ortalamasi
bulunmaktadir. “Matrisin 8zvektorii, matris elemanlarinin géreceli O6nem
agirliklarmi, diger bir deyisle 6ncelik siralarim” gésterir (Wind & Saaty, 1980,
5.645). Bir alternatifin bir list seviyedeki 6geye gbre goreceli 6nemi, s6z konusu {ist
seviyedeki 88enin bir iist seviye agisindan goreceli 6neminin c¢arpilmasi ve bu
islemin en iist seviyede olan amac¢ seviyesine kadar stirdiirlilmesi sonucu,
hiyerarsinin en alt seviyesinde yer alan alternatiflerin toplam géreceli 6nem diizeyleri
bulunabilmektedir.

Son olarak ise, yapilan degerlendirmelerin ideal bir tutarlilik durumundan ne
kadar saptifinin (uzaklastiginin) tespit edilmesi gerekmektedir. Ashnda, bu sekilde
kargilagtirmalara dayali bir degerlendirme sirasinda milkkemmel bir tutarlilifa
ulagmak hemen hemen imkansizdir. Kararin tutarsizhifinin belirtilen hedef agisindan
ne kadar oldugunun tespit edilmesi gerekmektedir. AHS, kararin tutarhlik
varsayimindan sayisal olarak sapma derecesi ile ilgilenir. Saaty’ e gore, sayisal
tutarhilik icin ikili karsilagtirmalar matrislerine ait tutarsizliginin %10°dan biiytik

olmamas: gerekir.
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Dikkat edilmesi gereken diger bir nokta ise, bir seviyeye ait tlim O&gelerin
hiyerarsiye dahil edilmesi ve ayn1 seviyedeki 6gelerin birbirinden bagimsiz olmalar
gerekliligidir. Bu gereklilik benzer 6gelerin gruplandirilmasim ortaya ¢ikarmaktadir.

AHS'min uygulanmasinda hedefin belirlenmesi ve hiyerarsik yapinin
olusturulmasindan sonraki agama, hiyerarside yer alan 6geler arasindaki iligkilerin
sayisal olarak temsil edilmesini saglayan ikili karsilagtirmanin ya da
degerlendirmenin yapilmasidir. Ikili karsilagtirmalar igin bir matris formu kullamhr
ve bu matris “ikili karsilagtirma matrisi” olarak adlandirilir. Her bir degerlendirmede
amag, bir tist seviyedeki kritere baglh olarak iki Ggeden hangisinin daha &nemli
oldugunu ve bu Snemin derecesini (giiciinii) belirlemektir. Bu 6nem derecesini ifade
etmek igin ise sayilardan yararlanilir. Bu sayilarin belirlenmesinde bir 6lgegin
kullanilmasi gerekir.

Bir karar1 verirken kullanilan $lgek 6nemlidir. Kararin anlamh olabilmesi igin hem
istatistiksel olarak hem de sezgisel olarak anlam tasimalidir. Nominal Sl¢ekler sadece
tammlamalarda kullanildiklarinda anlam tagirlar. Siralama Slgekleri bir grup verinin
belli bir birimde aldiklari degere gdre siralanmalarindan ibarettir. Igsel Slgekler
6lcegin yapisindan kaynaklanan farkhliklan gosterirler. Ornegin, 100 santigrat
derecenin 50 santigrat dereceden daha sicak oldugunu biliriz, ama bu 100 derece iki
kat daha sicaktir anlamina gelmez. Bu sekildeki kargilagtirmali Slglimler mutlak bir
sifirdan baglarlar ve sifir kabul edilen nokta degistifinde, deger de degisir. Oysa
AHS sonuglarindan elde edilenler gibi oran &Slgekleri makul karsilaghirma olanag:
saglarlar (Yenginol, 2000, s.101).

AHS y6nteminde ikili karsilastirmalarda agafidaki tablo 3.4’de gdsterilen “1-9
oran Slgegi” kullanilmaktadir (Saaty, 1999, s.72-73). Ancak, Moisiadis 1-3 ya da 1-5
Slgeginin kullanilmasinin daha tutarh sonuglar verdigini tespit etmistir. Bunun sebebi
olarak ise, 1-9 Slgeginde 6nem derecesi farklarinin ayirt edilmesinde yasanan giigliik
olarak belirtilmektedir. Moisiadis, “1-3 ya da 1-5 6l¢eginin kullamilmasiyla ikili
kargilagtirmalarda kriterlerin Onem derecelerinin belirlenmesi isleminin bir
karmasaya sebep olmayacak sekilde 1-9 O&lgegine goére daha net olarak
yapilabilecegini” savunmaktadir (Moisiadis, 1999, 5.204-211).



Tablo 3.4 Ikili kargilagtirmalar i¢in temel Slgek - AHS 6lgegi (Saaty, 1986 - s. 842° den
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uyarlanmigtir)
r(.v)lt;ek
Puam Tanimlama Aciklama
1 Esit 6nem bﬂglm a:illnraca esit derecede katkida
« Deneyim ve yarg bir faaliyeti digerine goére daha
3 Orta Gnem one gikarmaktadir
b T Deneyim ve yarg bir faaliyeti diferine gore ¢cok
S Gigld Snem daha kuvvetli bigimde 6ne ¢ikarmaktadir
. Bir faaliyet digerine gore daha 6nemli ve bu 6nem
7 (ok giigl dnem deneylerle kamtlanmigtir
9 Son derece gficlii 6nem I;laxtﬁ;rofaahyeu en yliksek dogrulamayla daha
2.4.6.8 Iki yakin g6riis Yukaridaki yargilarin arasina diisen degerlerdir ve
> ™7 larasmdaki orta degerler |uzlagma gerektigi zaman kullanilmaktadir

Ikili karsilagtirma matrisinde satirlar stitunlarla karsilagtinilarak “satirdaki kriter

siitundaki kritere gére ne kadar daha 6nemli?” sorusunun yamti her bir hiicre icin
verilmektedir. Matristeki iligkilerin giicli tablo da gosterilen AHS temel o&lgegi
dikkate alinarak belirlenir. Asagida tablo 3.5’de gosterildigi gibi A ikili karsilasgtirma
matrisinde K, Ky, ...K; karsilastinlacak bir kriterler setini ve a; de X ve Kj kriter

ciftine iligkin temel &lcege gbre belirlemis yargi degerini temsil eder. Boylelikle,

kriterler i¢in yapilan ikili kargilagtirmalar bir matriste toplamir. Bu matris n*n
boyutunda bir kare matristir. “n” elemanl bir matriste n*(n-1) / 2 adet karsilagtirma

yapilir. Aym kriterlerin kesistigi ve matrisin de diyagonalini olusturan hiicrelerde

“esit 6nemi” temsil eden “1” degerleri bulunmaktadir. Ayrica, matrisin “Kjy”

hiicresinin degeri a; ise Kj; hiicresinin degeri 1/ a; olmaktadir (Schoner ve diger.,
1989, s. 464).
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Tablo 3.5 Ikili kargilagtirma matrisi

K, K, K; cess K,
K 1 ay 23 an,
K, lia;; | 1 F:o az,
A= K, Vay | 1/ay | 1 A3,
1
1
K, l/ay, | Vay | las, | ... 1

Ikili karsilastrma matrisindeki kriterlerin &nceliklerinin belirlenmesi igin,
matristeki kargilagtirmalara iligkin yargilar sentezlenmektedir. Diger bir deyisle, “her
bir elemantn Snem diizeyinin tespit edilebilmesi igin bir takim agirliklandirma
islemleri” yapilmaktadir (Saaty, 1999, 5.74).

Yonteme gore ikili karsilagtirma matrisinin en biiyiikk “6zdegere (eigenvalue)”
sahip “Ozvektorii (eigenvector)” matristeki elemanlarin goreceli Oncelik sirasim
vermektedir. Matrisin dzvektorii (w) éncelik siralarinin belirlenmesine, 6zdeger (N
ise yargimnin tutarhlifinin Slgiilmesine yarar. Yontemde “6ncelik vektorii (priority
vector)” olarak da adlandirilan “6zvektorii” hesaplamak i¢in dért yaklasim vardir. Bu
yaklagimlardan en ¢ok tercih edilen ve Saaty tarafindan da en yaklasik sonuglari
verdigi tespit edilen ve dolayisiyla 6nerilen yontem gGyledir:

1. Ikili karsilagtirma matrisinde her bir stitunun hiicre degerleri s6z konusu siitun
toplamina béliintir ve bu boliinme sonucunda elde edilen hiicre degerlerinin
slitun toplaminin “1” e esit olmasi gerekmektedir.

2. Elde edilen degerlerin satir toplami bulunur.

3. ikinci adimda elde edilen satir toplamlar1 satirdaki eleman sayisina boliiniir,
diger bir deyisle satir toplamlarinin ortalamasi hesaplamr. Bu degerler sifir ile
bir arasindadir ve bunlarn toplami “1” olmahdar.

Bdylelikle ikili karsilagtirma matrisine bagh olarak matris elemanlarinin géreceli
Onem diizeylerini gosteren bir “6ncelik vekidrii” elde edilmektedir.
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Bir karar verme siirecinde karar vericinin yargilarmin tutarlihifs da 6nem
kazanmaktadir, Birgok nitel ve nicel bilgilerin birlikte karar siirecine dahil
edilmesine olanak tamiyan AHS, yargilarin tutarhligimin kontrol edilmesini de
saglamaktadir. AHS kabul edilebilir bir diizeye kadar tutarsizliga izin vermekte ve
yargilar agisindan bu tutarsizh@mn Ol¢limiine de olanak tanimaktadir. Bir karar
probleminde kararlarin tutarl: yargilara dayandirilmasi gereginden dolay1 yargilarin
tutarhilik diizeyinin ne kadar iyi oldugu kontrol edilmelidir. Aslinda, uygulamalarda
tam olarak tutarli olmak imkansizdir. Burada 6nemli olan, bir kararin alinmasinda
yargilarin tutarsizliimin kabul edilebilir bir diizeyde olmasim gergeklestirmektedir.
Yargilara iligkin tutarlilik diizeyi iki farkli yaklagimla tespit edilebilmektedir. Bunlar:

1. Maksimum Ozdeger (Eigenvalue) ve
2. Tutarhilik Oram (Consistency Ratio).

Tutarhihktan sapmanin bir Sl¢iitiinii ortaya koymaya y6nelik olan “Maksimum
Ozdeger” yaklasimu, bir matrisin maksimum 6zdegeri (Amax), n*n boyutundaki
matrisin “n” eleman sayismna esit olmalidir. “Npa” ve “n” degerleri arasindaki fark,
s6z konusu matris i¢in tutarliliktan sapmanin Sl¢iitlinii gbstermektedir. Saaty (1999),
“Maksimum Ozdegerin” hesaplanmasina yonelik olarak asagidaki yaklagimi
6nermektedir (5.80):

AW = Ny W

Esitliginden bulunan Ap.x en biiyiik 6zdegeri gstermektedir. w 6zvektorii, A ise
ikili karsilagtirma matrisini temsil etmektedir. Bu esitlie gére Anax’ 1 bulunmasi
igin yapilmasi gereken islemler s6yledir:

1. ikili karsilagtrmalar matrisi Sncelik vektorii ile carpihr. Bu g¢arpmanin
sonucunda elde edilen vektdr agirlikh toplam vektériidiir.

2. Elde edilen agirlikli toplam vektdriin 1. elemam &ncelik vektoriinlin 1.
elemanina boliiniir. Vektdriin 2. elemam &ncelik vektSriiniin 2. elemanina

béliiniir ve bu sekilde dier elemanlar iginde aym islem uygulanir. Bu islemin
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sonucunda ise bagka bir vektdr elde edilir. Bu vektdr, “Tutarlilik Vektorii”
olarak tanimlamir.

3. Tutarlilik vektoriiniin degerleri toplamr ve vektoriin toplam eleman sayisina (n)
boliiniir. Béylelikle maksimum 6zdeger (Amax) tespit edilir.

Yukaridaki islemin sonucunda belirlenen Ap,’1n matrisin “n” eleman sayisina esit
veya daha biiylik bir degere sahip olmas: gerekmektedir. Matristeki yargilann
tutarlilik diizeyinin kabul edilebilir olmast icin “maksimum &zdeger” yaklasimina
gore,

Amax =N

esitliginin saglanmasi gerekmektedir.

Ikili karsilagtirma matrisindeki yargilarin tutarliligimi kontrol etmede kullamlan
bir diger yaklasim ise “Tutarlilik Orani1 (Consistency Ratio)’nin hesaplanmasidir.

Saaty, (Amax — n) / (n — 1) islemi sonucunda bulunan degeri, yargilara iligkin aj
degerlerinin  tahminlenmesi sirasinda olusan hatanin  varyans1  olarak
tammlamaktadir. Bu deger ise, “Tutarhlik Indeksi — Consistency Index (CI)” olarak
adlandirilmaktadir, Tutarlilik indeksi ise, tutarhliktan sapma &lgiitli olarak dikkate
alinacak “Tutarlilik Orami (Consistency Ratio-CR)”nin hesaplanmasinda kullamilir.
Tutarlilik indeksi (CI), agagida verilen formiile gére hesaplanmaktadir:

CI= (\mx—1)/(n—1)

Tutarliik Oram (CR) ise, “tutarlilik indeksinin (CI)” matrisin tesadiifliik
gostergesini ifade eden “rassal indeks (Random Index—RI)” degerine béliinmesiyle
hesaplanmaktadir. Eleman sayist (n) 15°e kadar olan bir matrisin Wharton Business
School ve Oak Ridge Laboratuvarlar tarafindan gelistirilen ve test edilen “Rassal
Indeks” degerleri tablo 3.6° da gdsterilmektedir.
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Tablo 3.6 Ortalama rassal tutarhlik indeks degerleri (n=15 igin) (Saaty, 1986 - s. 844° den
uyarlanmgtir).

Eleman
Sayis1 (n) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011112113114 | 15

Indeks
deferi(RI) | O 0 [0,58(0,90]1,12]11,24]1,32(1,41)|1,45(1,49|1,51|1,48]1,56(1,57}1,59

Tutarlhilik oram (CR) asagida verilen formiile gére hesaplanmaktadir:

CR=CI/RI

CR <0.10 olmalidur.

Saaty (1999), hesaplanan tutarlilik oraninin (CR) 0.10 ve daha diigiik ise kabul
edilebilir bir diizey oldugunu belirtmektedir. Bu oran, ikili karsilagtirma matrisindeki
yargilarin yeterli tutarlilik diizeyinde oldugunu gostermektedir. Tutarlilik oranimin
0.10’dan ytiksek ¢iktif1 durumlarda yargilar tutarsiz olarak kabul edilmektedir. Boyle
bir durumda yargilarin gézden gegcirilmesi gerekmektedir. Tiim bu hesaplamalarin
yapilmasinda “Expert Choice” yazilim programu da kullanilabilmektedir.

Yukarida yapilan agiklamalarin dogrultusunda AHS’nin, KFY y&nteminde
destekleyici, diger bir deyisle yardimc: bir ydntem olarak KFY’nin ana girdisini
olugturan miigteri isteklerinin 6nem  afirliklarmin  tespit  edilmesinde
kullamlabilecegini sSylemek miimkiindiir. Ayrica, AHS yontemi hedef miisteri
grubunun belirlenmesinde, baska bir deyisle miisteri gruplari icerisinde en fazla
Onem verilmesi gereken grubun saptanmasinda da uygulanabilmektedir.
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3.7 Kalite Fonksiyon Yayihmm Yénteminin ilkeleri

KFY’ yi basarih sekilde uygulamak igin kaynak, uzun vadeli vizyon ve
organizasyon tarafindan karakterize edilen miisteri odakl bir ¢evre gereklidir. S6z
konusu ¢evre: “Toplam Kalite Yonetimi” yaklagimini kapsamaktadir. TKY nin {i¢
temel unsuru vardir: miisteri memnuniyeti, toplam katithm ve slirekli iyilegtirme

(Akao, 1990; Clausing, 1989; Franceschini, 2002; Xie ve diger., 2003).

KFY yontemi uygulamalarinda “yonetimin desteginin saflanmasi baganh
sonuglarm elde edilmesi i¢in anahtardir” (Cohen, 1995, s. 214). Ancak, bu destegin
saglanabilmesi igin Oncelikle ydnetimin, “toplam kalite y6netimi” yaklagimim

Gziimsemesi gerekmektedir.

KFY yo6ntemi fonksiyonlar arasi bir ekip ¢alismas1 gerektirmektedir. Bu ekip, bir
tirlin veya hizmet ile ilgili kararlarm verilmesinde belli bir yeterlife sahip olmalidur.
Dolayisiyla, KFY ekip yapisi da en az yonetimin destegi kadar 6nemli bir husustur.
Ideal bir KFY ekibinde énemli fonksiyonel gruplardan (tasarim, imalat, teslimat,
pazarlama, servis gibi) birer temsilci bulunmahdir. insan sayis1 ve grup igerisinde
bunlarin mesleki uzmanhf kritiktir. Tipik olarak ideal grup; bir ekip olarak
caligmaya istekli yedi liyeden olugmaktadir. Ancak bu sayi, lirlin projesinin ve
organizasyonun yapisina bagh olarak degisiklik gdsterebilir. Ekip igerisinde en az bir
kisinin KFY formasyonuna veya yontem ile ilgili bir deneyime sahip olmasi
gerekmektedir. Bu kisi aym zamanda “kolaylagtirici” olarak da adlandirnlan
sorumluluBa sahiptir. Cohen (1995), imalat endiistrisindeki tiriinler i¢in tipik bir KFY
ekip yapisimi agagidaki gibi belirtmektedir (s. 229-230).

Pazarlama (ve bazen miisteri temsilcileri), {irlin tasarimi, satig, satin alma (ve

bazen tedarik¢i temsilcileri), imalat mithendisligi, planlama, servis, imalat.

Ekip, hedef miigteri grubunun belirlenmesi ve KFY ydntemi uygulama siireci
boyunca Kararlarin verilmesinde gok biiyiik bir sorumluluga sahiptir. Bu nedenle,

iirlin veya hizmet projelerinin olusum siirecinde etkili olan fonksiyonel béliimlerin
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temsilcilerinin ve dier gerekli olabilecek kisilerin (6rnegin, damigmanlar) proje
konusuna gore belirli bir yeterlie sahip olmalar1 6nem kazanmaktadir. Ayrica, tiim
bu kisilerin ve miigteri temsilcileri veya miisterinin kendisinin de KFY yontemi
uygulama siirecine siirekli katilimm gerekmektedir (Franceschini, 2002). Bunun
sebebi, planlama agamasinda {irlinle ilgili tiim kararlarin verilmesinin ve tlim
diistincelerin kesinlik kazanmasim saBlamaktir. Boylelikle is tekrar1 sorunlarn
minimize edilebilir. Dolayisiyla, tasarim ve imalat siireci de daha hizl1 ve giivenli bir
sekilde gerceklestirilebilir.

Bir KFY projesinin organize edilmesinde yonetim 6ncelikle, incelenecek {iriin
veya hizmeti tammlamahidir (Akao, 1990). Ilk projelerde KFY yontemini 6grenmeye
yogunlagmak igin, mevcut olan bir {iriine odaklanilmalidir. Ekip, KFY mekaniklerine
agina olduktan sonra yeni gelisim projelerine baglamalidir. Bir KFY projesine
baglamadan Once, list ydnetimin diisinmesi gereken anahtar unsurlardan bazilan
sunlardir:

KFY galigmasi i¢in bir ihtiya¢ var mi?
KFY caligmasinin amaci nedir?

1

Calisma nasil gergeklestirilecek ve
KFY caligmasimi kim bagaracaktir?

1

Bir KFY calismasinda yénetimin birinci olarak diisiinecegi husus, bu ¢alisma igin
ihtiyag olmasidir. Bu tip bir galismay: gerceklestirmek icin gerekli olan sebepler
tespit edilmelidir. Bu da bir KFY c¢aligmas1 i¢in olan ihtiyaci desteklemek igin
mevcut uygulama ve ydntemlerin incelenmesini gerektirmektedir. KFY caligmasi
igin bir ihtiyag belirlendikten sonra amag¢ olusturulmahdir. KFY kullanarak
¢oziimlenecek sorunlart erken bir agamada tespit etmek 6nemlidir. KFY g¢alismasinin
yapilmas: ise ySnetimin diistinecegi li¢iincii gérevdir. Bir KFY c¢aligmasinda aranan
gelisme kapsami ve {irtin karmagikhigina gerekli 6nem verilmelidir. Kalite grafigi
veya Kalite evinden 6nemli olan islevi 6grenmek veya bir ¢cok farkh grafikten bir ¢ok
tekrarlama yapmak miimkiindiir. Son olarak, grup veya ekip igerisindeki iliski KFY
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uygulamasinin bagarisi i¢in Snemlidir. Ciinkii, ekibin kalite planlama siirecindeki en
6nemli sorumlulugu karar vermedir.

KFY, “iiriin gelistirme siirecine agik ve kesin bir bigimde belirlenen bir hedefle

baglanilmasina, yéntemi uygulayan ekibin 6ngérdiigii kosullari yerine getirmek {izere
bu kosullarin agikliga kavugturulmasina, orgiitlenmesine ve bilgi aktarimina olanak

saglayan sistematik” bir yontemdir (Akao, 1990, s. 5). Bu yontem, “ilk asamada
belirlenen kararlan1 yorumlamak iizere, yukaridan agag1 dogru bir akis i¢inde, gelisim
siirecinin g6rsel kayitlarim1 sunmaktadir”. Akao, bu siireci agagida siralandi gibi

tanimlamaktadir ve her uygulamanin kosullarina uygun bir bigimde siirecin
uyarlanmasin tavsiye etmektedir. Akao’ya gére KFY siireci (Akao, 1997, s. 20):

Bulundugunuz piyasa ortaminda, miisterilerinizin kaliteye iliskin agik ve ortiilii
taleplerini aragtirin,

Bulundugunuz piyasanin &zelliklerini inceleyin ve gerek talepleri, gerekse
pivasanin 6zelliklerini yansitan bir talep edilen kalite tablosu hazirlayn,

Piyasada bulunan iirtinler tizerinde rekabete dayali bir analiz uygulaymn ve bir
kalite plam gelistirin,

Her kalite talebinin 6nem derecesini belirleyin,

5. Kalite elemanlarim: siralayin ve bir kalite elemanlar1 yayilim tablosu hazirlayin,

Talep edilen kalite tablosu ile kalite elemanlar1 tablosunun bir kombinasyonunu
icerecek bigimde bir kalite tablosu olusturun,

Kalite elemanlariyla ilgili olarak diger sirketlerin sahip olduklar1 performans
diizeyi ile bir kiyaslama gelistirmek lizere rakip lirlinler iizerinde bir analiz
geligtirin,

8. Miisteri sikayetlerini analiz edin,
9. Miisterilerin kaliteye iligkin talepleri ve sikayetleri bazinda, en 6nemli kalite

10.

elemanlarim saptayin,
Kalite 6zelliklerini inceleme ve bunlar kalite elemanlarina déniistiirme yoluyla,
spesifik bir tasarim kalitesi belirleyin.
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Bir agsamadan digerine kademeli bir bi¢imde gergeklesen akis siireci, {irlin projesi
iizerinde ayrintili bir analizin gergeklesmesini miimkiin kilmaktadir. KFY siirecinin
yiiksek diizeyde grafiklere dayali olmasi, siireg i¢cinde herhangi bir unsurun gézden
kagmasi olasiliinin oldukca diistik oldufunu ve “nasil yapilacaklar?” sorusunun
yanitlarinin belgelendirilecegini g&stermektedir. “Better Design in Half the Time”
adli kitabinda King (1989), kapsaml siireglerin genellikle dért asamada ortaya
ciktiklarini belirtmektedir. Bunlar:

1. Uriin, ekip ve KFY uygulamas: {izerine odaklanmamn kapsaminin, ydnetim
tarafindan belirlenmesi,

2. Ekibin miisteri talepleri, islevler, pargalar, maliyetler vb 6zellikler bazinda
gerceklestirdigi {irlin tanimlamasi,

3. Ekibin, gelistirmeye agik ve belirli degisiklikler gerektiren alanlar1 segmesi ve

4. Ekibin yeni iiriin, siireg, ya da hizmeti tanimlamasidir.

Yukarida agiklanan tiim sartlar saglandiktan sonra ekibin ilk hareketi, hedef
miisteri grubunun belirlenmesi olmaktadir. Miisteri terimi ise kapsam igerisindeki
iiriin veya hizmetin dolayli veya dogrudan etkiledigi tiim taraflan ifade etmektedir
(6rnegin, nihai kullamcilar, iireticiler, dagitimeilar vb.).

KFY belirlenen hedef gruptaki miisteri/miisterilerin istek ve ihtiyaglarmin pozitif
bildirgesi ile baglamaktadir ve bunlar KFY’nin girdisi olarak kabul edilmektedir.
Genellikle miigteri istekleri, KFY’de “neler” olarak belirtilmektedir. Akao (1990),
“neler” olarak belirtilen miigteri gereksinimlerini “talep edilen kalite” olarak
adlandirmaktadir. Bunlar belirgin gekilde {irlin spesifikasyonlar1 degildirler fakat, cok
daha genel yapidadirlar. Ormegin, ticari bir yazici igin, déner pres {izerinde ¢alisirken
“kafidin aginmamast” istegi kait tedarikgisine sOylenebilir (Day, ¢ev., 1998;
Franceschini, 2002; Xie ve diger., 2003).

Genel gercksinimler {izerinde &zellikle calisilmaz. Bu nedenle, hedefleri
gergeklestirmek i¢in kullamlacak aracglar anlamina gelen bir anahtar gereksinimin,
kendi i¢ teknik dilinde belirtilmesi gereklidir. Bu teknik ifadeler “degisen
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karakteristik”, “tasarim gereksinimleri” veya “teknik gereksinimler” olarak
belirtilmektedir. Bunlar “Kalite Evi (House of Quality)”nin “nasillar” bSlimiinii
olugturmaktadir. Akao (1990) ise, “nasillar” boliimiinde tanimlanan teknik
gereksinimleri, ‘kalite Kkarakteristikleri” veya “kalite elemanlar1” olarak
adlandirmaktadir. B&ylelikle, yukarida belirtilen &rnek icin herhangi bir kagit
aginmas1 olmamasina iligkin miigteri gereksinimi, kagidin kalinlik, en ve gerginlik
mukavemetine iligkin Olgiilebilir teknik gereksinimlere doniistiirtilmektedir. Bu
teknik gereksinimlere yo6nelik hedef degerlerin de, rekabete yonelik
degerlendirmelere bagh olarak, miimkiin oldugu kadar spesifik sekilde tespit
edilmesi gereklidir. Omegin, kagidin kahnligs igin olgtilebilen hedef deger milimetre
olarak saptanmahdir (Day, ¢ev., 1998; Franceschini, 2002; Xie ve diger., 2003).

Urtinlerin en basiti hari¢ “neler” ve “nasillar” arasindaki iliski ¢ok akil karigtirict
olabilir. Bu sorunun bir ¢6ziim yolu; “neler” ve “nasillar” listesinden bir matris
olusturmak ve g¢esitli semboller kullanarak bunlar arasindaki iliskiyi gostermektir.
KFY’da matris, bu iki grubun birbirlerini etkilemedeki gliclerini belirlemek igin
disiplinize edilmis bir yol olarak kullamlmaktadir. “Nasillar”in birbirleriyle
karsilagtirildiklan bir korelasyon matrisi, gelisen teknik gereksinimleri tespit etmede
ara¢ olarak kullamimaktadir. Bu yol bizlere {iriin veya hizmet kavraminda mantikli
ve derin bir bakis saglamaktadir. Ayrica, nihai {iriinii etkileyebilecek tiim bilgilerin
kaybolmamasin ve her zaman g6z &niinde tutulmasina yardime olmaktadir.

KFY’de kullamlan matris anahtar miisteri gereksinimlerini (talep edilen kalite)
sunmakta ve ¢aligmanin geri kalanimin odag: haline gelecek kalite karakteristiklerini
belirtmektedir. Genelde tiim bu kalite karakteristikleri, sonraki asamalarda daha
detayl olarak analiz edilecek grafiklere aktarilmaktadirlar (Fortuna, 1988). Ancak,
bu asamalarin sayisi iriinlin karmagsikhg: ile degisiklik gosterebilmektedir. KFY
yonteminde bu asamalarla ilgili kesin kurallar yoktur. Her KFY modeli iiriin
kapsamina, organizasyon yapisina, miigteri gereksinimlerine ve rekabet ortamina
bagh olarak proje 6zelinde gelistirilmelidir.
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KFY yonteminde Kkalite karakteristiklerinin belirlendigi ilk asama, “irlin
planlama” matrisi, “kalite planlama” matrisi veya *kalite evi” olarak
adlandirilmaktadir Aslinda bu asama, KFY y6nteminin omurgasim olusturmaktadir.
Ciinkii, yontemin diger asamalari, bu ilk asamada tespit edilen bilgilere ve alinan
kararlara bagl olarak geligtirilmektedir (Cohen, 1995; Terninko, 2000).

Japonya’nin baglica KFY uzmani olan Akao ile birlikte Kogure (1983), kapsamh
sekilde KFY’ nin nasil uygulanmasi gerektigini yazmgstir. Kogure ve Akao, diger
sitketlerden KFY formlarmin kopyalanmasimi tavsiye etmemektedirler. KFY’ nin
miigterinin ve firmanmin tlim ama¢ ve hedeflerine uyacak sekilde kullanilmas:
gerektigini vurgulamaktadirlar.

Akao, KFY siirecinin “kitaba uygun” olarak c¢aligtirilmasimi 6nermemektedir.
Bunun yerine, her firmanin farkli gereksinimlere sahip oldugundan hareketle,
spesifik olarak {lizerinde ¢alisilan projeye uygulanabilecek nitelikte mevcut gesitli
matris alternatiflerinden de yararlanarak organizasyonun yapisina, projeye
dolayisiyla miigteri hedeflerine 6zgili bir KFY siirecinin gelistirilmesi gerektigini
Onemle belirtmektedir (Akao, 1990, s. 27).

3.7.1 Miisteri Gereksinimlerinin Tespit Edilmesi

KFY’ nin uygulanmasinda ilk adim, miigterinin ihtiyag ve beklentilerinin tespit
edilmesidir. “Miisterinin sesi” olarak da tamimlanan bu isteklerin belirlenmesi ¢ok
Onemlidir. Giliniimiizde imalat endiistrisindeki her firma miisterilerle ilgili veri
toplamaktadir ancak, bunlari etkin olarak bilgiye doniistiirememektedir. Bir firlin
gelistirme faaliyetinde miigteri istekleri iyi anlasilmadigindan dolayi, kaynaklarin
¢ogu finansal getirisi olmayan ya da iptal edilecek projelere harcanmaktadir (Cooper,
1993°’den aktaran Yenginol, 2000, s. 52). Miisterinin sesinin dinlenmesinin ve
miigteri gereksinimlerinin tespit edilmesinin pek ¢ok yolu vardir (Griffin & Hauser,
1993). Bunlardan bazilar1 s6yledir:
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Yiiz yilize goriisme, odak gruplar, miisteri ziyaretleri ve iirtiniin kullamlirken
izlenmesi (Gemba analizi), miisteri turlar, ticari g@steriler, miisteri panelleri, sergi ve
fuarlar, telefon ya da posta ile yapilan gériismeler, iicretsiz telefon numaralari, yorum

kartlar1 (miisteri sikayet ve Onerileri) ve anketlerdir.

Miigteri gereksinimlerinin belirlenmesinde tercih edilecek yol, iiriiniin 6zelligine,
hedef miisteri grubunun yapisina ve pazar kosullarina bagl olarak belirlenmektedir.
Yukarida belirtilen yollarin ¢ogu, miisteri algilamalarindaki farkliliklardan dolay:
tirtinii gelistirecek olan ekibe kesin bilgi saglamaz. Bunlar sadece ekibe fikir verme
diizeyinde yol gosterici niteliktedir. Bu nedenle, genellikle birden fazla yolun
kullanilmasi tercih edilir.

Yiiz yiize goriisme ve odak grup teknikleri miigteri gereksinimlerinin
belirlenmesinde en fazla tercih edilen ve dolayisiyla, yaygin kullanilanlardandir.
Clinkii, bu iki teknik kesin olmasa da buna yakin bilgi saglamaya olanak tanrlar.
Asagida bu iki teknik kisaca agiklanmaktadir.

Miigterilerle direkt yiiz yiize gorlismelerde onceden planlama yapilmalidir.
Miigterinin ihtiyaclarimi ortaya gikarmak igin sorular yoneltilir. Burada ihtiyaglarin
kok sebeplerini bulmak amaciyla “beg neden?” yontemi kullamlabilir. Bu y6ntem
Japon yaklasimmidir. “Bes neden?” yénteminde miisteriye “neden bdyle
istiyorsunuz?” gibi sorular gériisme siiresince bes defa yoneltilir (Clausing, 1989,
s. 71). Bu tiir goriismelerin genelde iki kisi tarafindan yiiriitiilmesi Onerilir. Bu
kigilerden biri sorular1 y6neltirken digeri yanitlar1 kayit etmekle ilgilenir.

Miisteri gereksinimlerinin tespit edilmesinde en fazla kullanilan bir diger yontem
“odak grup” toplantilaridir. “Odak grup” toplantisinda hedef miisteri grubunu temsil
edebilecek miisteriler davet edilir. Bir yiiriitlici tarafindan onlara firlinle ilgili
beklentilerini 6grenmek amaciyla agik uglu sorular ydneltilir ve verilen yamtlar
kaydedilir. Bu yanitlar daha sonra analiz edilir. Sinerji etkisinin yaratilmasiyla {iriinle
ilgili yeni fikirlerin olusmasina izin vermesi ve diisiik maliyetli gergeklestirilebilmesi
yOntemin avantajlar olarak nitelendirilir (Terninko, 2000) .
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3.7.2 Miisteri Gereksinimlerinin Organize Edilmesi

Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesine y&nelik olarak yapilan aragtirmalar
sonucu elde edilen bilgilerin simiflandirilmas1 gerekmektedir. Ciinkii, miisteriler
diigiincelerini organize bir sekilde agiklamazlar. Bu bilgiler kangik bir sekilde
listelenmistir. Ayrica, miisterilerin ifadelerinde ihtiyaglan ile yam sira ¢6zlim, hedef,
iiriin karakteristikleri ile ilgili veriler de yer almaktadir. Fakat, bunlar1 birbirinden
ayirt etmek ¢ok zordur. Bunun iistesinden gelmek igin ekip, bu bilgilere gére beyin
firtinasi ve etkilesim diyagrami gibi yontemler kullanarak gereksinimleri organize
etmelidir.

Bu bir ekibe, benzer isteklerle ilgili konular iizerinde yoBunlasabilmelerini
kolaylagtirmak amaciyla gruplar halinde siniflamaya olan ihtiyaci g&stermektedir.
Dolayistiyla, listedeki benzer diistincelerin bir araya getirilmesi ve bunlarin bir baghk
altinda toplanmas1 gerckmektedir. B&ylelikle bunlarin incelenmesi ve teknik
gereksinimler haline doniistiiriilmesi biiyikk oranda kolay hale getirilmis olur.
Isteklerin organize edilmesinde kullamlan etkin y&ntemlerden biri “etkilesim
diyagrami” yontemidir (Etkilesim diyagrami yontemi bolim 3.6.2° de agiklanmsti).

3.7.3 Uriin Planlama Matrisinin (Kalite Evi) Olusturulmas: ve Analiz Edilmesi

Bu bolime kadar KFY yontemine girdi olusturabilecek anahtar konular
tartisilmistir. Bu konular, miisgteri memnuniyeti ile miisteri gereksinimleri iligkisi,
miigteri isteklerinin tespit edilmesi ve organize edilmesiydi. Ayrica, bu béliime ve
daha sonraki boliimlere 151k tutabilecek temel bilgiler ve KFY” ye destek olabilecek,
etkilesim diyagrami ve analitik hiyerarsi silireci gibi ydntemlerde anlatilmisti. Bu
boliimde ise yOontemin omurgasmi olusturan “lirtin planlama matrisi — kalite evi”
aciklanacaktir. Urlin planlama matrisi, “kalite planlama matrisi” veya ‘kalite evi”
olarak da adlandiriimaktadir (Akao, 1990; Cohen, 1995; Terninko; 2000).

Urlin planlama matrisinin iki énemli bilegeni vardir: Birincisi, miisteri bilgileri;
ikincisi ise, teknik bilgileri icermektedir. Bu bilesenlerin her biri ayn bir tablodur.
Miigteri bilgileri tablosunda, miigteri gereksinimleri ve 6nem agirhklar; teknik
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bilgiler tablosunda ise, firmanin {iretimsel ve yonetimsel slireg kapsaminda eyleme
déniistiiriilebilir konularin1 kapsamaktadir. Ancak, kalite evi, sadece bu iki tablo i¢in
cok genel kapsamda belirtilen bilgilerden olugsmamaktadir.

Uriin planlamada, aym =zamanda rekabete yoOnelik degerlendirmeler de
yapilmaktadir. Dolayisiyla, tlim bilgiler birbirlerine bagh olarak bir dizi islemden
gecirilmektedir. Tiim bu islemlerin amaci ise sonugta, iirtin gelistirmeye y&nelik
hedef degerleri tayin edebilmektir. Bunun sebebi ise, KFY yodnteminin bir sonraki
asama veya agamalarinda, tayin edilen hedef degerlerin yerine getirilmesinde etkili
olabilecek hususlan tespit etmektir. Bu hususlar, {irlin projesine bagl olarak
gelistirilmektedir. Bunlar; iirlin parca karakteristikleri, anahtar stire¢ fonksiyonlari
vb. olabilmektedir.

Yontemin uygulama slirecindeki akisi gOstermek amaciyla sekil 3.8°de
gosterildigi gibi kalite evi lizerinde her bir adim sirasiyla numaralandirilmigtir.
Béylelikle, adimlarin hangi sirayla gergeklestirildigini izlemek daha kolay hale
getirilmigtir. Asagidaki béliimlerde adimlarin agiklanmasinda da bu sira takip
edilecektir.
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3.7.3.1 On Planlama Tablosunun Olusturulmasindaki Ik Adim: Miisteri

Gereksinimlerinin Goreceli Onem Agwliklarinin Belirlenmesi

Uriin planlama matrisinde miisteri gereksinimleri boliimiiniin olusturulma
agamasi, “On planlama tablosunun™ hazirlanmas: olarak da tamimlanmaktadir.
Miisteri gereksinimleri ve rekabete yonelik degerlendirme boliimlerinden olusturulan
“n planlama tablosu” sekil 3.9°da gosterilmektedir.

On planlama tablosunun olugturulmasindaki ilk adimdir. Diger bir deyisle, KFY
uygulama siirecinde “kalite evi” nin birinci agamasidir. “Kalite evi” nin “NELER”
kismi olarak tamimlanan bu agama gekil 3.8 ve 3.9” un sol tarafinda bulunan [1]
numarali alandir. 3.7.1 boliimiinde anlatildifs gibi saptanmig ve etkilesim
diyagramina gére analiz edilmis olan miisteri gereksinimlerinin, {irin planlama
matrisinin “neler” kismina yazilmasidir. Akao (1990), miisteri gereksinimlerini
“talep edilen kalite” olarak adlandirmakta ve bunlarin matrise pozitif ifade bigiminde
girmeleri gerektigini belirtmektedir (s.27-28 ). Bu kisimdaki gosterim, etkilesim
diyagramina bagh olarak yapilmaktadir. Bunun sebebi ise, ekip tarafindan miisteri
ifadelerinin analiz edilerek daha net bigime déniistiiriilmiis veri olmasim saglamaktir
(Etkilesim diyagrami yéntemi bSlim 3.6.2° de miisteri gereksinimlerinin organize
edilmesi béliim 3.7.2° de agiklanmisti). Bu, tablo 3.7° de gosterildigi gibi, genellikle
miisteri gereksinimlerinin birincil, ikincil veya gerekiyorsa {igiinciil olarak
siniflandirilmasidir.

Tablo 3.7 Miisteri Gereksinimlerinin Birincil, Ikincil ve Ugtinciil Olarak Siniflandiriimasi
MUSTERI GEREKSINIMLERI
BIRINCIL IKINCIL UGUNCUL
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Miisteri gereksinimlerinin goreceli 6nem aZirliklarinin belirlenmesinin sebebi,
tespit edilen tiim ihtiyag ve beklentilerin esit Sneme sahip olamayacag diistincesidir.
Bu agsamada, pazar arastirmalarindan elde edilen verilere dayanarak 1-9 &lgegi (1: en
diisiik, 9: en yiiksek) kullamlarak 6nem dereceleri veya analitik hiyerarsi stireci
(AHS) y6ntemi uygulanarak géreli 6nem agirhklani hesaplanabilmektedir (AHS
yontemi béliim 3.6.3° de agiklanmisti). Literatlirde yapilan incelemeler sonucunda,
genellikle KFY uygulamalarinda pazar aragtirmalari da dikkate alinarak AHS’ nin
kullamlmasinin tercih edildigi tespit edilmigtir. Bunun en énemli sebebi ise, AHS nin
miigteri gereksinimlerinin goreli 6nem agirhiklarimin tespit edilmesinde ekibin
yargilarimin ve kararlarinin ne kadar tutarll oldugunun tespit edilmesine izin
vermesidir. Ekip tarafindan belirlenen goreli ytizde 6nem diizeyleri, 6n planlama
tablosunda siitun olarak gésterilmektedir (sekil 3.9).

3.7.3.2 Miigteri Algilamalarina Gore Rekabete Yonelik Degerlendirme

KFY wuygulama stlirecinde “kalite evi”nin ikinci asamasidir. Miisteri
algilamalarina gére rekabete yonelik degerlendirmeler, matristen sonraki siitunda
grafik bigiminde gosterilen sekil 3.8 deki [2] numarali alandir.

Bu agamadaki rekabete yonelik degerlendirmenin amaci, firmamn {rtiniiniin her
bir miisteri gereksinimi ile ilgili olarak rakip firmalara gbre miisteriler tarafindan
nasil algilandigimi géstermektir. Boylelikle, ekibe, firmanin tirtiniiniin piyasada rakip
firmalarin (ayni/benzer {iriinii {ireten) {irlinline gére ne kadar iyi ya da ne kadar kétii
algilandifim gorebilme olanad: saglanmaktadir. Bagka bir deyisle, firmanin diger
rakip firmalara gore rekabet konumu belirlenmektedir. Bunun sonucunda ekip,
firmanin rekabet konumunun diisiik oldugu gereksinimleri dikkat gerektiren bir konu
(is) olarak belirler. Bu, aym zamanda firmanin, rekabetci gliclinii arttirmada bir
firsatinin oldugunu da gostermektedir. Degerlendirmede 1-5 Slgegi (1: en kotii, 5: en
iyi) kullamlmaktadir. Algilanan degerlerin g8sterimi, sayilarla olabilecegi gibi siitun
veya nokta grafikleri olarak da belirtilebilmektedir. Grafik gosterimi “miisteri
algilamalarina bagli rekabete yonelik kiyaslama haritasi” olarak da
adlandirilmaktadir (Franceschini, 2002; Terninko, 2000; Xie ve diger., 2003).
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3.7.3.3 Firmamn Hedef Rekabet Konumlar, Sats Noktalari, lyilestirme
Oranlart ve Satwr Agwhklarimin (Miisteri Gereksinimlerinin Nihai

Onem Agirhklarinin) Hesaplanmas:

KFY uygulama siirecinde “kalite evi”nin ii¢iincii agamasidir. Bu asama sekil 3.9’
de gbsterilen 6n planlama tablosunun sag tarafinda yer alan [3] numaral alandir.

Ekip, dncelikle her bir miigteri gereksinimine bagli olarak firmamn hedef rekabet
konumunu belirlemektedir. Bu konum, ikinci asamanin analiz edilmesiyle tespit
edilmektedir. Aslinda, miigteri algilamalar1 sonucunda yapilan degerlendirmeler
objektif sl¢iimlere dayanmazlar. Uriin herhangi bir degerlendirme kriteri agisindan
“daha iyi olsa” bile miisterilerin algilamasi “daha k&tli” ySniinde olabilir. Bu nedenle
hedefler, iiriintin performansi ile ilgili belirlenmis degerler degildir. Dolayisiyla
hedefler, iiriin gelistirme agsamasinda miisteri gereksinimine verilmesi gereken Snemi
yiikseltmek amaciyla belirlenen bir puandir (Franceschini, 2002; Terninko, 2000; Xie
ve diger., 2003). Ekip, liciincii adimda tespit ettifi rekabete yonelik degerlendirme
grafigini inceleyerek hedef puani belirler. Bu noktada ekibin, beyin firtinas: ydntemi

kullanarak karar vermesi énem kazanmaktadir.

Bir sonraki iglem, “satig noktalari” nin tespit edilmesidir. Satis noktalan, {irlin
gelistirmeye yonelik islemde rekabetgi bir avantaj saglayabilecek nitelikte olan
miisteri gereksinimlerinin 6nemini vurgulamak igin kullanilmaktadir. Bu gibi
durumlarda firma, bu rekabetgi yoniiniin reklamim yapabilmektedir. Diger bir
deyisle, bu avantaj bir reklam, referans veya satiy noktas: olabilmektedir.
Dolayisiyla, satis puanmmin yiikselmesi, ilgili miisteri gereksiniminin Sneminin
arttirilmas: demektir. Kullanilan dlgek ise asagida sekil 3.10°da belirtildigi gibidir.

SATIS NOKTASI PUANLAMASINDA
KULLANILAN OLCEK

1,0: Sati potansiyelini etkilemez
1,2; Satig potansiyelini artirir
1,5: Sati potansiyelini ¢ok artirir

Sekil 3.10 Satis noktas1 puanlamasinda kullamlan 6lgek



105

Ekip, bu Slgege gbre her bir miisteri gereksinimine bagl olarak satis noktalarinin
puanlarim saptamaktadar.

“Iyilestirme oran1”nin tespit edilmesi: Bu oran, hedef rekabet konumuna ulasmak
icin gerek duyulan gelistirmenin kapsamini temsil eden hesaplanmig bir Slgtidiir.
Iyilestirme orani, hedef puanm firmanin mevcut rekabet konumuna bolimii ile
hesaplanmaktadir (sekil 3.11).

miisteri gereksinimi i¢in—> 1iyilestirme orani= hedef / firmanin mevcut rekabet konumu

Sekil 3.11 lyilestirme oramnin hesaplanmasi

“Satir agirlign (miigteri gereksinimlerinin nihai 6nem agirlif1)” nin hesaplanmasi:
Satir agirhifi, miisteri gereksiniminin  “nihai 6nem agirlif’” olarak da
tanimlanmaktadir. Nihai o6nem agirhfi  hesaplanirken, hem miigterilerin
degerlendirmeleri hem de miisteri gereksinimlerinin firma agisindan tasidigi deger
dikkate alinmaktadir. Miisteri gereksiniminin géreli 6nem agirlig1, satig noktas: puani
ve iyilestirme oraminin ¢arpimi sonucunda nihai 6nem agirhf hesaplanmaktadir
(sekil 3.12). Nihai 6nem agirhgi, 6zellikle miisteri gereksinimlerini kargilamak
amaciyla yapilacak faaliyetlerdeki Onceligi belirlemede etkili olmaktadir
(Franceschini, 2002; Terninko, 2000; Xie ve diger., 2003).

miigteri gereksinimi i¢in—» nihai Snem afirhii= miigteri gereksiniminin gdreceli Snem agarhin X saty noktasi pnam X fyilegtirme oram

Sekil 3.12 Satir afirhigmin (Miigteri gereksinimlerinin nihai 6nem agirligimin) hesaplanmasi
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3.7.3.4 Teknik Bilgi Bélimiinin Olusturulmasindaki Ik Adim: Miisteri
Gereksinimlerinin Teknik Gereksinimlere (Kalite Karakteristiklerine)

Déoniigtiiriilmesi

Bu béliimde, {irlin planlama matrisinin teknik béliimii ele alinmaktadr. Oncelikle,
miigteri  gereksinimleri teknik gereksinimlere (kalite karakteristiklerine)
doniistiirlilmektedir. Ikinci olarak, belirlenen kalite karakteristiklerinin miisteri
gereksinimlerini kargilama giiclinii tespit etmek amaciyla iligki matrisinden
yararlanilarak iligkiler analiz edilmektedir. Uglincii olarak, kalite karakteristiklerinin
O6nem agirliklar1 hesaplanmaktadir. Dordiincii olarak, kalite karakteristiklerinin
birbirleri ile olan iligkileri korelasyon matrisi yardimiyla analiz edilmektedir. Besinci
olarak, firmanin her bir kalite karakteristiini yerine getirebilmedeki performansina
bagli olarak rekabete yonelik degerlendirme yapilmaktadir. Beginci olarak, yapilan
tiim analizlerin sonuglar1 dikkate alinarak her bir kalite karakteristiginin ne kadar
geligtirilebilecegine yonelik olas1 hedef degerler belirlenmektedir. Son olarak ise, her
bir kalite karakteristifi i¢in, miigterinin memnuniyet diizeyini arttirmaya yénelik
olarak, gelisim ySnleri belirlenmektedir.

Miisteri gereksinimlerinin teknik gereksinimlere (kalite karakteristiklerine)
doniigtiiriilmesi, iiriin planlama matrisinin teknik boliimiintin ilk adim; KFY
uygulama siirecinde “kalite evi” nin ise dordiincli asamasidir. Sekil 3.8°de [4]
numarali olarak belirtilen bu asamada, miisterilerin gereksinimleri “teknik
gereksinimler”’e d6niistiirtilmektedir.

Akao (1990), teknik gereksinimleri, “kalite karakteristikleri” olarak
adlandirmaktadir. Bir “kalite karakteristigi”, herhangi bir miigteri gereksiniminin ne
sekilde Kkarsilanacagimi g6steren bir ifadedir. Baska bir deyisle, miisteri
gereksinimlerinin teknik dilde ifadesidir.

Kalite karakteristikleri, kalite evinde “NE” lere ulagmak igin belirlenen “NASIL”
lar béliimiinii olugturur ve matrisin {ist kisminda, stitunlarda yer alir. Ashnda, miisteri
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gereksinimleri “miisterinin sesi” olarak adlandirildi1 gibi kalite karakteristikleri de
“tasarim ekibi ve firmanin sesi” dir.

Teknik gereksinimler ¢8ziimleri temsil etmemelidir. Amag, her bir miisteri
gereksinimini bir veya daha fazla teknik gereksinime déniistiirmektir (Akao, 1990;
Franceschini, 2002; Terninko, 2000; Xie ve diger., 2003). Her bir teknik gereksinim:

1. Miisterinin gereksinimini yerine getirebilmek icin tizerinde ¢aligilabilecek bir
sey,

2. Olgiilebilir,

3. Biitlinsel karakterde, 6zel bir tasarim ima etmeyen

ozellikte olmalidir.

Bu asamada ekip, her bir miisteri gereksinimine yonelik, “bu miisteri
gereksinimini yerine getirmek i¢in acaba ne gibi §l¢iilebilir konular tizerinde galigma
yapacaiz?” sorusunun yanitina bagh olarak teknik gereksinimleri tespit etmelidir.
“Uriin planlama asamasinda tasarim ¢oziimleri ortaya koymak, KFY y6nteminin
amact degildir. Buradaki esas amag, miisterilerin gereksinimlerine cevap veren ve
genel bir tasarim belirleyen bir teknik gereksinimler dizisi saglamaktir. Bu, ekip i¢in
KFY y6nteminin uygulanmasinda en zor olan b&liimdiir. Bu noktada, insanlarin
¢oziimler diisinme konusunda dogal bir egilimleri vardir. “Ornegin, bir otomobil
firiinii i¢in miigteri diiglinceleri “saga sola savrulmadan durmasim istiyorum; &zellikle
de acil durumlarda ve 1slak veya kaygan yollarda” seklinde oldugunda, normal
egilim, bunu gergeklestirecek olan yollarin diistiniilmesidir. Ekip, fren sistemine
savrulmadan durabilme olanagimi saglayacak tekerlek veya teknolojileri diislinme
egilimindedir” (Day, ¢ev., 1998, s. 64). Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi i¢in
aragtirma, diigiinceye cevap verecek yollar1 gergeklestirmekten cok, diislinceyi veya
istegi memnun edecek bir karakteristifi Glgme yollarina ydnelme seklinde
gelismelidir. “Boylelikle, bu diistinceye verilebilecek &l¢iimlenebilir bir cevap,
durma sirasinda diiz ¢izgiden sapma olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Bu, miisteri
memnuniyetini de &lgmenin bir yoludur. Sapma ne kadar az olursa, miisteri
memnuniyeti de o kadar yiiksek olacaktir. Omnegin, bir ¢camasir mandah icin
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miisterinin “takip ¢ikarmasi kolay” ve “kirtlmiyor” seklindeki beklentileri, sirasiyla
“takmak icin uygulanan kuvvet” “gikarmak igin uygulanan kuvvet” ve “kirilma
kuvveti” olarak teknik gereksinimlere doniistiiriilebilmektedir (Day, R., ¢ev., 1998,
s.64).

Uriinle ilgili olamayan uygulamalar icin de miisteri gereksinimleri teknik
gereksinimlere doniistiiriilebilmektedir. “Ornegin, “servis hizli” miisteri gereksinimi,
“cevap stiresi” ve “servis siiresi” seklinde teknik gereksinimlere gevrilebilmektedir.
“Teslimat s6z verilen siirede yapiliyor” miisteri gereksinimi, “programdan sapma’ ve
“zamaninda teslimat ylizdesi” seklinde teknik gereksinimlere
déniistiiriilebilmektedir” (Day, R., ¢cev., 1998, s. 66). Bu asamada ekip, beyin firtinasi

-yonteminden yararlanmalidir. Bir gereksinimi karsilamada miisteriyi memnun

etmeye yonelik en az bir tane teknik gereksinim belirlenmelidir.
3.7.3.5 Iliski Matrisinin Olusturulmas:

“Kalite evi”’nin beginci agamasidir. Sekil 3.8’ de [5] numarali alan olarak
gOsterilen bu asamada amag, miisteri gereksinimleri ile teknik gereksinimler
arasindaki iligkinin diizeylerinin belirlenmesidir. Buradaki kararlar, iligkilerin giictinii
belirtecek semboller kullamlarak matrise kaydedilmektedir. iligkilerin gliciinii
belirlemede, tablo 3.8 de gosterildigi gibi, semboller ve bu sembollere ait puanlar
kullanilmaktadir.

Tablo 3.8 iliski matrisinde kullanilan semboller ve puanlart

Tliskinin Giicii Sembol Puan
Giigli [ 9
Orta o 3
Zayif A 1

Tligki kuvvetlerinin belirlenmesinde stitunlar seklinde ¢aligilmasi gerekmektedir.
Bu agamada, her siitun (teknik gereksinimin) tizerinde tek tek durularak, ilgili teknik
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gereksinimin miigteri gereksinimlerini karsilamadaki etkisi (giicli), ekibin tiim
iiyelerinin fikir birligi ile belirlenmektedir .

Ekibin, teknik gereksinime bakarak kendilerine “s6z konusu miisteri
gereksinimini kargilamak icin bu teknik gereksinimin iizerinde ¢ahsacak miyiz?
Calisacaksak, bu teknik gereksinimin ilgili miigteri gereksinimlerini karsilamada
sahip oldugu etkinin giicli ne kadardir” sorularimi da yonelterek yanitlarim bulmak
sartiyla, ilgili siitunu asag1 dogru takip etmeleri gerekmektedir ((Franceschini, 2002;
Terninko, 2000; Xie ve diger., 2003).

Iligkilerin belirlenmesindeki amag, teknik gereksinimler icinde miisteri
gereksinimleri ile Onemli oranda iligkili olanlan vurgulamaktir. Daha sonra,
doldurulmus olan matris analiz edilirken iligki sembolleri, hangi teknik
gereksinimlere dikkat edilmesi gerektigini tespit etmek amaciyla, 6ncelikli miisteri
gereksinimleri bakimindan taramir. Eger, matris tizerinde satirlar halinde ¢alisma
yapilirsa, ortaya ¢ikan matris genellikle gercek iliskileri belirtmeyen birgok sembol
icerir ki, bu da dikkat harcanmasina ihtiya¢ gdstermeyen birgok teknik gereksinimin
secimine yol agacaktir.

Matriste, higbir iligki sembolii bulunmayan ya da sadece zayif sembol (veya
sembolleri) bulunan hicbir satir veya siitun olmamalidir. Sembollerin olmamas: veya
sadece zayif sembollerin mevcut olmasi, bir miisteri gereksiniminin dikkatli bir
sekilde tespit edilmemis oldugunu ya da teknik gereksinimin, miigteri gereksinimleri
ile hi¢bir 6nemli iliskisinin bulunmadigini gosterir.

3.7.3.6 Her Bir Teknik Gereksinimin (Kalite Karakteristiginin) Onem Agirhginin
Tespit Edilmesi

Iligkilerin tespit edilmesinden sonraki asama ise gekil 3.8’de [6] numarah olarak
gOsterilen asamadir. Bu asamamn amaci, matrisin siitun agirliklarinin
hesaplanmasidir. Boylelikle, teknik gereksinimlerin &ncelikli olarak gelistirilmesi
gerekenleri belirlenebilmektedir.
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Bunu belirlemenin yolu da, her bir teknik gereksinime ait énem agirhginin
hesaplanmasidir. Burada, her bir siitun i¢in miisteri gereksinimlerinin nihai énem
agirliklan ve iligkileri kuvvetinden olusan bir kombinasyonu temsil eden bir agirlik

hesaplanur.

Bu hesap, her siitun igin, teknik gereksinimin miisteri gereksinimleri ile olan
iligkilerinin kuvveti ile miigteri gereksinimlerinin nihai énem agirliklarinin g¢arpimi
kullanilarak saglanir. Siitun toplami ise, ilgili teknik gereksinimin mutlak agirligim
verir. Bir sonraki iglem ise bu agirliklarin normalize edilmesidir (Franceschini, 2002;
Terninko, 2000; Xie ve diger., 2003). Bu da, her bir teknik gereksinimin mutlak
agirhiginin, tiim teknik gereksinimlerin mutlak agirliklarinin toplamina béliinmesiyle
elde edilir. Boylelikle, her bir teknik gereksinimin yiizde 6nem agirhig:
hesaplanabilmektedir.

Anlatilan bu hesaplamalarin formiile edilmis sekli asagida gosterilmektedir.

1- Her bir teknik gereksinimin mutlak agirlifinin hesaplanmasi:

n
wj=.}% di Ty
I=

i: Miisteri gereksinimi (i=1, 2, ..., n)

j: Teknik gereksinim (=1, 2, ..., m)

w; : j’ninci teknik gereksinimin mutlak Snem agirhig

di: 1’ninci miisteri gereksiniminin nihai Snem agirhig

ry: i’ninci miigteri gereksinimi ile j’ninci teknik gereksinim arasindaki iligkinin

puani

2- Hesaplanan mutlak agirhiklarninin normalize edilmesi:

m

Wj* = Wj /ng Wi

Wj* : j’ninci teknik gereksinimin normalize edilen agirh
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3- Her bir teknik gereksinimin normalize edilen agirhigina bagh olarak ylizde
6nem agirhgimin hesaplanmasi:

Y;=W;". 100
Y; : j’ninci teknik gereksinimin yiizde Snem agirlif ve

m
El Y; = 100 olmalidur.

3.7.3.7 Korelasyon (Cati) Matrisinin Olusturulmas: (Teknik Gereksinimler
Arasindalki Higkilerin Belirlenmesi)

Sekil 3.8° de [7] numarali olarak gdsterilen bu agsamanin amaci, gelistirilecek
kalite karakteristiklerinin, diger bir deyisle teknik gereksinimlerin birbirlerini
etkileme gii¢lerini tespit etmektir. Bircok teknik gereksinim, diger teknik
gereksinimlerle iligkilidir. Bunlardan birinin geligtirilmesi amaciyla yapilan bir
calisma, ilgili teknik gereksinimin gelistirilmesine yardimci olabilir ve bunun
sonucunda olumlu (pozitif) bir etki ortaya cikabilir. Ancak, bir teknik gereksinimi
gelistirmek igin yapilan c¢aligma, difer teknik gereksinimi veya gereksinimleri
olumsuz (negatif) yonde etkilemesi de miimkiindiir (Akao, 1990; Cohen; 1995).

Korelasyon matrisinin amaci, teknik gereksinimlerin birbirleri ile olan
iligkilerinde pozitif veya negatif olma durumlarini tespit etmektir. Negatif iligkilerin
her biri dikkatle incelenmeye ihtiyag gosterir. Diger bir deyisle, amag, bir teknik
gereksinimi gelistirecek herhangi bir islemin, diger bir veya daha ¢ok teknik
gereksinim lizerinde olumsuz etki yapabilecegini ekibe ve dolayistyla firmaya
gOstermektedir. Eger bu konular, ekip tarafindan memnun edici bi¢cimde agiklifa
kavusturulmazsa nihai {irliniin bazi unsurlarn migterileri tatmin etmeyecektir.
Dolayisiyla, teknik gereksinimlerin birbirleri olan iligkileri, 6zellikle olumsuz
ySndeki herhangi bir korelasyonun etkisini ortadan kaldirmak veya minimize etmek
{izere tasarimin nasil degistirilebilecegini belirlemek igin incelenmelidir.

Her ne kadar bir ekip igin teknik gereksinimler arasindaki bir iligkinin mevcut
olup olmadigim belirlemek miimkiin olabilirse de, genelde ekibin iligkinin tipini
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(vani olumlu ya da olumsuz oldugunu) bilmek igin yeterli bilgiye sahip olmas:
imkansizdir ve bu da, genellikle uzmanlara danisilmasim gerekli kilar (Day, R., ¢ev.,
1998).

Korelasyon matrisinde, teknik gereksinimler arasindaki iligkilerin g@steriminde
dért adet sembol kullanilmaktadir. Bunlar sekil 3.13°de gosterildigi gibidir.

Kuvvetli ve olumlu bir iligki

®
O  Olumlu fakat zayif iligki

XX Kuvvetli ve olumsuz bir iligki
X  Olumsuz bir iligki

Sekil 3.13 Korelasyon matrisinde kullamlan semboller ve anlamlan

Korelasyon matrisi, sekil 3.8’ de gosterildigi gibi kalite karakteristiklerinin
bulundugu boltimiin {ist kismina yerlestirilir.

3.7.3.8 Rekabete Yonelik Teknik Degerlendirme

KFY uygulama siirecinde ‘“kalite evi” nin sekizinci asamasidir. Sekil 3.8 de
gosterildigi gibi kalite evinin altinda [8] numarali alandir.

KFY’nin bir planlama araci olarak kullammi, genellikle firmamn teknik
gereksinimleri yerine getirmedeki yeterligini gelistirme ihtiyaci iginde olduklan
gercegi ile yliz ylize gelmelerine neden olur (Day, R., ¢ev., 1998,)

Bu agsamada ekip, firmanin teknik gereksinimleri yerine getirmedeki yeterligini
aym veya benzer liriin iireten rakip firmalarnkiyle karsilastirmaktadir. Burada
firmanin iirlinii ve rakip olarak belirlenen firmalarin iirlinleri, tespit edilen teknik
gereksinimlere bagh olarak bir takim testlere tabi tutulurlar. Yapilan testlerin
sonucunda elde edilen veriler planlama matrisine sayisal veya grafik bigiminde
kaydedilir.
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Bu agamadaki g¢alismanin amaci, hedef degerlerin tayin edilmesinde rekabete
yonelik degerlendirmelerinde g6z 6niinde bulundurulmasim saglamaktir. Bu nedenle,
tiim matris analiz edilirken, rekabete yonelik degerlendirmelerin grafik seklindeki
sunumunun tercih edilmesi en kolay yol olarak belirtilir. Grafigin amaci, firmanin
rekabete yonelik konumu {izerinde ana rakiplerine kiyasla resimsel bir gdriiniis
saglamaktir. Dolayisiyla, grafifin kendisinin de niteliksel bir Slgege sahip olmasi
gerekir. Ciinkii, grafigi cizilecek olan veriler gesitli 6lgii birimlerine sahiptir. Olgiiler,
6rnegin, derece, gram, milimetre vb birimlere sahip olabilir. Teknik gereksinimlere
ait Slciiler arasindaki bu tiirden genig farkliliklara yanit vermenin bir yolu da, jenerik
bir 6lgek kullanmaktir ve bu genellikle 1-5 Slgedi (1: en kéti, 5: en iyi)’dir.

3.7.3.9 Hedef Degerlerin Belirlenmesi

KFY uygulama siirecinde ‘“kalite evi” nin “NE KADAR” olarak adlandinlan
agamasidir, Sekil 3.8’de [9] numaral: olarak gosterilen alandir. Bu asamada, tirtiniin
gelistirilmesine ydnelik teknik gereksinimlere bagli hedefler tespit edilmektedir.
Tespit edilen hedefler, kalite planlama matrisinin “ne kadar” olarak adlandinlan
kismina yerlestirilmektedir. Kalite planlama matrisinin bu asamasi, “gok kriterli
karar verme siireci” olarak da tamimlanmaktadir. Ekip, karar verme siirecinde,
genellikle beyin firtinas1 ve kiyaslama yontemlerinden yararlamir. Aslinda, kalite
planlama matrisinde “hedefler” terimi, 6zellikle oncelikli teknik gereksinimlerin
gelistirilmesi igin gerek duyulan performans seviyelerine yonelik ekibin kararlarim
tarif etmek i¢in kullanmilmaktadir. Burada onemli olan, iirtin gelistirilmesi igin
kullanmlabilecek kaynaklar ile ekibin miigteri oncelikleri konusunda vardig: yargi
arasinda bir denge saglamaktir.

Ekip, kalite planlama matrisinin bu asamasinda, teknik gereksinimlerin 6nem
agirliklarina, korelasyon matrisinde tespit edilen iligkilere, miisterinin tercihine gore
belirlenen teknik gereksinimlerin gelisim y6niine, miisterilerin algilamalarina bagh
rekabete yonelik degerlendirmelerin ve 6zellikle rekabete ydnelik teknik verilerin
degerlendirilmesinin sonucuna bagl: olarak, her bir teknik gereksinim igin bir deger
tayin eder. Bu degerler, iiriiniin 6ncelikli teknik gereksinimlerinin, Akao (f990)’nun



114

tanimiyla kalite karakteristiklerinin, gelistirilmesine y&nelik olarak belirlenen hedef
degerlerdir. Bunlar kesin degildir, sadece olas1 hedef degerlerdir ve teknik
gereksinimlerin yerine getirilmesini etkileyen tasarim ve imalat siire¢ islemlerini
yOnlendirici niteliktedir.

Kalite planlama matrisinin standart boliimleri olusturulduktan sonra, karar
vermeyi kolaylagtirmak igin ilave satirlar eklenebilir. Bunlar, her bir teknik
gereksinimin geligtirilmesinin maliyetini, gii¢lilk derecesini, yasal engelleri, ¢evresel

engelleri gésteren satirlar olabilir.
3.7.3.10 Gelismenin Yonlendirilmesi

“Kalite Evi” nin, sekil 3.8’ de [10] numara olarak belirtilen son agamasidir.
Her bir teknik gereksinim icin, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikaracak ve
miisteri i¢in en olumlu nitelikte olan bir gelisim y6nii vardir. Bu bilgiyi kaydetmenin
etkin bir yolu da, gelisim y&niinii belirtecek semboller kullanmaktir. Sekil 3.14° de,
iyilestirme/gelistirme yOniinii tayin etmede genellikle kullamlan semboller
gosterilmektedir. Teknik gereksinimlerin gelisgim yoniinii temsil eden semboller,
matriste genellikle teknik gereksinimlerin {istiine yerlestirilir.

Daha biiyik
Daha uzun
A Olmasi dahaiyi ~ — Dahaagr
Daha hizh
Daha fazla

Daha kilgiik
Daha kasa
VW Olmasidahaiyi  —{ Dahahafif
Daha yavag
Daha az

O Belirli bir hedefin kargilanmasi, milsteri memnuniyeti igin en iyisidir.
qVD Eger hedefin karsilanmasinda herhangi bir gii¢liik varsa, bu hedefin alt tarafinda olmalidir

$ Eger hedefin kargilanmasinda herhangi bir giiglitk varsa, bu hedefin {ist tarafinda olmalidir

Sekil 3.14 fyilestirme/gelistirme yniini tayin etmede kullanilan semboller ve anlamlar1
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Yukanda anlatilan tlim boliimler olusturulduktan sonra, kalite (irtin) planlama

matrisi veya diger adiyla kalite evi calismasi tamamlanmis olur. Ancak, kalite
planlama matrisi ¢alismasinin tamamlanmis olmasi, KFY yontemi ¢alismasimin da

tamamlandifr anlamina gelmez. Ciinkii, bir planlama faaliyetinde sadece miisteri
gereksinimlerini kargilama giicline sahip Oncelikli teknik gereksinimlerin (kalite
karakteristiklerinin) belirlenmesi yeterli olmamaktadir. Bu teknik gereksinimlerin
nasil yerine getirileceginin ve dolayistyla hangi parcalar, siiregler ve tiretim planiyla
gerceklestirileceBini de belirlemek gereklidir. Buradaki amag, miisteri isteklerinin
(talep edilen kalitenin), tasarim, tiretim ve hatta hizmetteki her agamaya aktarilmasini
saglamaktir. Bu ama¢ dogrultusunda gelistirilmis olan farkli yaklagimlar ise b6lim
3.5’ de anlatilmugtir.

Yayilim siirecinde, {irtin planlama matrisinden parga ve slireg planlama
seviyelerine dogru hareket edilmektedir. Bu yayilim sirasinda bir matristeki
“nasillar” bir sonraki matrise girdi olarak “neler” sekline déniigtir. Uretim asamasina
ulasildiginda ise farkli bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii, hala g¢esitli iirlin ve
slire¢ gereksinimlerine yanit verebilmek igin gerekli iglemleri belirlemeye ihtiyag
vardir. Sonu¢ olarak, kalite planlama matrisindeki en kritik asamanmn, Oncelikli
teknik gereksinimlerin belirlenmesi oldugu sGylenebilir. Ciinkli, bu asamada
hesaplanan teknik gereksinimlerin afirliklan, drtiniin gelistirilmesi asamasindaki
siirecin akig yonlinde odaklamlmas:i gereken islemlerin tespit edilmesini
etkilemektedir. Ayrica, teknik gereksinimlerin énem agirliklan, KFY y&nteminin itk
agamas1 olan kalite veya {irlin planlamadan sonraki siire¢ planlama agamasimnin da
girdileri olarak kabul edilmektedir. BSylelikle, bu 6nem agirliklarina bagl olarak,
iiretim planlama asamasinda, kritik eylemlerin ve sorumluluklarin belirlenmesini
etkileyecek olan anahtar slireg islemleri tespit edilebilmektedir. Bu sekilde
“miisterinin sesi” liretim agsamasina aktarilabilmektedir.

Bir {iriiniin tasarim ve tliretim siireci ¢ok sayida gereksinimleri kapsamaktadir.
Bunlarin her biri gerekli olmakla birlikte, liretim unsurlarinin incelenmesi esnasinda
hepsi de esit 6neme ve iligkiye sahip degildir. Bu nedenle, odaklanilmasi gereken
gereksinimleri tanimlamak i¢in ekip ¢alismasina gerek duyulmaktadir.
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Stireg ve liretimi dikkate almadan yalnizca firtin planlama seviyesindeki kritik
elemanlarin belirlenmesi yeterli degildir. Bu kritik gereksinimlerin nasil yerine
getirileceginin belirlenmesi i¢in, anahtar siireg eylemlerinin ve dolayisiyla firetim
agamasindaki kontrol altinda tutulmasi gereken noktalarinda tespit edilmesi
gerekmektedir. Burada esas olan, kritik gereksinimlerin iiretim planlama asamasina
aktarilabilmesidir.

Her bir KFY matrisinin belli bir regeteye veya “birbirine ¢ok benzeme”
yaklasimina uymamas: gerekir. KFY ydnteminin uygulamasinin gelistirilmesi i¢in
hicbir regete yoktur. Ancak, yOntemin belli kisimlari esastir. Miigterinin
gereksinimleri, teknik gereksinimler, iligkiler ve hedef degerler esas unsurlardar.

Aslinda, kalite planlama matrisi normal olarak bir {irliniin gelistirilmesi sirasinda
incelenen ve hayati 6nemi olan bilgilerin ana hatlanmi igeren bir Szettir. Aymi
zamanda, ekibin aldipn kararlarinda belgelenmesini saglamaktadir. Dolayisiyla,
matrisin kolaylikla incelenerek yorumlanabilmesini saglamak igin tiim bilgilerin
anlagilir bigimde g6sterilmesi 6nemlidir.



BOLUM DORT

BINA TASARIM VE YAPIM ALANINDA
MUSTERI KAVRAMI,
MUSTERI ISTEKLERINi TESPIT ETMENIN VE
TUM SURECE iSLEMENIN ONEMIi

“Kalite”, “miisteri”, “miigteri ihtiya¢ ve beklentileri” ile “miisteri memnuniyeti”
kavramlarimmm ve birbirleriyle olan etkilesimlerinin net olarak anlagilmasi, KFY
yonteminin basarihi bicimde uygulanmasinda Onemli olarak goriilmektedir.
Dolayistyla, iiriin geligtirme siirecinde KFY y6nteminin uygulanabilmesinde ilk sart
olan “kalite olgusunun net bir bicimde anlagilmasi”ndan sonra, “miisteri kavraminin,
miigteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit edilmesinin ve bu beklentilerin tiim siirece

islenmesinin Sneminin” de net olarak tanimlanmasi geregi ortaya ¢ikmaktadir.

Ikinci ve figlincii bsliimde yapilan irdelemeler 1s1ginda ve yukandaki agiklama
dogrultusunda saptanan bu béliimiin amaci, bina tasarim ve yapim alaninda miisteri
kavrami, miisteri gereksinimlerinin tespit edilmesinin ve bu gereksinimleri tiim

stirece islemenin 6nemini irdelemektir.
4.1 Miisterinin Tanimlanmasi

Bir miisteri, bir binanin tasarim1 ve yapimiyla goérevlendirme ve 6demeyi yapmaktan
sorumlu bir sahis veya kurulus olarak tanimlanabilmekte ve ¢ogunlukla (ama her
zaman degil) gérevlendirme konusu binanin sahibine ait olmaktadir. Miisteri aym
zamanda 6nerilen bir binanin kullanicisi ya da bunlar (yani miisteri ve kullamecr) ayn
varliklarda olabilmektedirler. Ancak, bir binamin tasarim ve yapim hizmetlerinin
alicist olarak miisteri, diger ¢ikar gruplarimi da temsil etmektedir. Bunlarin iginde;
mal sahibi, binanin kullanimi, igletimi ve yikimim etkileyen veya bunlardan
etkilenen kullanicilar (eger mal sahibinden farkliysa) ve diger tanimlanms kisi, grup
veya kuruluglar (6rnegin, finans kuruluslari, ¢evre gruplart ve yerel kuruluslar vb)
yer almaktadir. Kamara (2002)’ya gére “miisteri” (yani tasarim ve
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yapim hizmetlerinin alicist) diger ¢ikar gruplarnim iginde bulunduran bir ‘biinye’ ya
da ‘varlik’ olarak tanimlanmaktadir (Sekil 4.1). Bunlann isin i¢ine katilma derecesi,
projenin amacima ve kapsamina bagli olmaktadir. Omegin, bir niikleer santral projesi
cevre gruplarinin dikkatini gekecek veya bir gece kuliibli gibi bir eglence amagh
binanin bir yerlesim bolgesine konumlandirilmasi ise o mahalle sakinlerinin
goriislerini hesaba katmak zorunda kalacaktir (Kamara, 2002, s. 1).

Diger ¢ikar gruplan

Sekil 4.1 “Miigteri Biinyesi”nin 8geleri (Kamara, 2002, s. 2°den uyarlanmigtir)

4.1.1 Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimina Gére Miigteri Kavrami ve Onemi

(Juran’in “Uglii Rol” Kavramimin Bina Projeleri Igin Yorumlanmasi)

Toplam Kkalite yonetimi anlayisinda organizasyonun i¢ ve dis miisteri
beklentilerinin memnuniyeti s6z konusudur, Miisteri, firma disinda kendisine hizmet
sunulan kigi ya da gruplar (dig miisteri) olabilecegi gibi, firma iginde de hizmet
sunulan gruplar (i¢ miisteri) olabilir. Toplam kalite ySnetimi yaklasiminin odak
noktasi olan “miigteri” kavrami ¢ok genig kapsamhidir. Genel anlamda TKY siiregteki
her agamada kalite demektir. Bagka bir deyisle, siirecte yer alan herkes bir digerinin
miisterisidir. Miisteriyi memnun etmesi gereken iiriin ve/veya hizmeti sunan kisi ise
“tedarik¢i” olarak adlandirlmaktadir. Bu g¢ergevede her is goren, faaliyette
bulundugu ortamda kendisinden énce gelenin miisterisi ve kendisinden sonra gelecek
olaninda tedarikgisi olarak degerlendirilmektedir. Bu agidan bakildiginda, kalite

arayis1, her asamadaki en 6nemli kriter olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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Juran (1992) kalite gelistirme c¢alismalarinda “ii¢lii rol-triple role”’den sbz
etmektedir. Siiregteki her bir tarafin rolleri vardir. Bunlar;

= miigteri,
= islemci, ve
« tedarikgidir.

“Uglii rol” kavrami, organizasyonlarda bir 6nceki asamamn ekibinin firettigi
firlinti/bilgiyi girdi olarak kullanan, bu siirecin ¢iktisi ise bir sonraki siirecin ekibi igin
girdi olusturan bir fi¢lii rol anlayisidir. Boylelikle, “stirece katilan her ekip, b6liim ya
da birey 6nceki iiretilenin kalitesini denetleyen ve bir sonraki tarafindan denetlenen
konumundadir” (Juran, 1992, s.14-23). Bu durum, sliregteki her asama igin
gecerlidir. Béylelikle, kaliteye ulagilmas: izlenebilir, diger bir deyisle bilginin ve
kimler arasinda ne y6nde akacag tanimh hale gelir.

Binalarin kalitesini gelistirme amagh bir ¢aligmada 6ncelikle yukarida tanimlanan
“ficlit rol” kavramimin net olarak anlagilmasi gerekmektedir. Bu da “i¢lii rol”
kavramunin bina projelerinin geligtirilme stirecine yorumlanmasi geregini ortaya
¢ikarmaktadir.

Sekil 4.2°de de gosterildigi gibi siiregteki her bir taraf (mal sahibi, tasarimci,
yiiklenici) ii¢ role sahiptir: miisteri, islemci ve tedarik¢i. Tiim bu roller; bina tasarim
ve yapim siirecinin her agamasinda firma, béliim, is grubu ve birey gibi her
seviyesinde uygulanabilir (Burati ve diger., 1992a). Bu kavrama gére;

Mal sahibi “tedarik¢i” roliiyle ihtiyaglarim ve beklentilerini tasarimciya verir.
Tasarimci, mal sahibinin ihtiyaglarini ve beklentilerini alarak bir miigterisi, tasarimin
ise bir iglemcisidir. Tasarimci “islemci” roliinde planlan ve spesifikasyonlan
hazirlar. Yiiklenici ise planlarin ve spesifikasyonlarin alicisi olarak tasarimcinin
“miisteri”’si roliindedir. Yiiklenici, planlar1 ve spesifikasyonlar uygulayarak yapimin
bir “islemcisi” ve mal sahibi i¢in tamamlanan binanin bir “tedarik¢i”sidir. Mal sahibi
“islemci” roliinde binanin kullammi ve bakimindan sorumludur (Sekil 4.2).
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Sekil 4.2 Juran’in “figli rol” kavraminin bina projeleri igin yorumlanmasi

4.1.2 Miisterilerin Karmasiklig

Miisterilerin karmasiklifi, organizasyonlarimn dogasindan ve sektdrdeki
deneyimlerinden (&rnegin, proje verme sikliklani gibi) dogmaktadir. Miisteri
organizasyonlar1 islerinin boyutu, kompozisyonu ve yapisi agisindan farkliliklar
gostermektedir. Bunlar konutlarina bir ekleme yapma gorevi veren bir aile
biriminden, biiylik ¢cok uluslu sirketlere kadar uzanabilir. Biitiin bu kategoriler igin,
bir projeyi verme kararini etkileyen bir “is ihtiyac1” (6rnegin, daha fazla alan, daha
iyi ulagim ihtiyaci vb.) vardir. Bir¢ok durumda ve 6zellikle kurumsal miisteriler igin
bu karar, bir bireyin kararina degil 6rgiitsel faktdrlere dayanmaktadir (Kometa &
Olomolaiye, 1997). “Orgiitsel” faktdrlerin etkisi karmagiklik yaratir ¢iinki, Srglitler
oldukca celigkili olabilen farkli perspektifleri (6rnegin, farkhi bdlim ya da is
birimlerininkileri) temsil ederler (Cherns & Bryant, 1984). Bir proje verme kararinin
altinda yatan is gereksinimi, aym zamanda miisteri blinyesindeki diger elemanlarin
istek ve perspektifleriyle de gelisebilir. Omegin, ofislerde agik plan yoluyla alam
akilc1 kullanma yo6niindeki kurumsal bir karar, kullamcilarin (¢alisanlarin)
mahremiyet ihtiyaciyla ters diisebilir. Miisteri biinyesindeki her unsur i¢in farkli
perspektifler (6rnegin, farkli kullanici kategorileri vb.) de hesaba katildifinda sonug,
¢ok katmanli bir karmasikliktir. Eger bu elemanlar farkli orgiitsel varliklar ise, bu
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karmagikligin derecesi daha da artar. Aslinda, tek miisteri durumunda bile potansiyel
olarak farkli perspektiflerden &tiirii bir karmagiklik derecesi vardir (6rnegin, evlerini
genisletmek isteyen bir ev halki gibi) (Walker, 1989).

Karmagiklik aym zamanda “miigterinin deneyimi”nden de kaynaklanabilmektedir.
Cesitli ¢aligmalar, miisteri gereksinimlerinin siirece nispeten kolay islenmesinin
miigterinin bina tasarim ve yapim sektdrii ile olan deneyimiyle de baglantili oldugunu
g6stermektedir (Latham, 1994).

Son derece deneyimsiz bir miisteri, fazla deneyim kazanmig bir miisteriye nazaran
beklentilerini dile getirmede daha zor bir durum sergileyebilmektedir. Ancak, su da
g6z Oniinde bulundurulmalidir ki, her durum kendine 6zeldir ve tasarim-yapim
uzmanlarinin beceri ve deneyimi, gelistirilecek projenin dogas1 ve karmagiklign gibi
diger faktSrlerin de etkisi olmaktadir. Dolayisiyla, “miisterinin sesini” yakalama ve
olusturmanin amaci, miigteri biinyesi igindeki farkli perspektiflerin tanimlanmasin

ve ¢Ozlimlenmesini de igerir.

4.2 Miisterilerin Siire¢ Icindeki Yeri ve Onemi

Projelerin baglaticis1 ve finansman saglayicisi olarak miisteriler, binanin {iretimsel
ve yonetimsel stirecinin merkezinde yer almaktadir ve sektorii harekete gegiren glic
olarak kabul edilmektedirler. Dolayisiyla, bir projedeki biitlin taraflarin nihai amaci,
miigterinin gereksinimlerini tamamen memnun etmek ve hatta agsmak olmalidir. Bu,
istisnasiz olarak, proje organizasyonuna, tasarim kalitesine, yapim isgiictiniin
becerilerine, yapi1 malzemelerinin kalitesine ve uygunluguna bagli olmaktadir
(Sanvido ve diger., 1992). Ancak, miisteri memnuniyet siireci gereksinimlerin net bir
tammiyla baslamaktadir. Memnuniyet siireci, miigterinin gereksinimleri iizerine
yenilenmisg bir odaklanma ve onlarin “ses”inin tasarim ve yapim silirecine etkin bir
sekilde entegre edilmesini gerektirmektedir. Miisterinin aktif rolii (6rnegin, proje
uygulamasina uygun katilim, fonlarin yeterli ve zamaninda temini vb.) de Gne
¢ikmaktadir ve bu, proje basarisi igin anahtar unsur olarak kabul edilmektedir
(Kometa ve diger., 1995).
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Bina tasarim ve yapim alanindaki “miigterinin sesi”, imalat endiistrisinde
firlinlerin gelistirilmesi i¢in miisterilerin “gercek™ dileklerini tespit etme ve
birlestirmenin sistematik ve aktif siirecini tarif etmek amaciyla kullanilan
“miigterinin sesi” kavramina benzemektedir (Griffin & Hauser, 1993). “Miisterinin
sesi” (ya da miisterinin dile getirdiZi gereksinimler) miisteri kitlesinin ¢esitli
unsurlarimn  kolektif dilek, perspektif ve beklentilerini kapsamaktadir. Bu
gereksinimler miigterinin hedeflerini (veya i ihtiyacini) memnun edecek iiriinii tarif
etmektedir. Miisteri gereksinimleri bir bina projesi i¢in ilk bilgi kaynagim teskil
etmekte ve bu nedenle, bir projenin basarih bir sekilde planlanmasinda ve
uygulanmasinda hayati dneme sahip olmaktadir.

“Miisterinin sesi”nin olusturulma ve yeterli bigimde {iretimsel ve ydnetimsel
siirece dahil edilme ihtiyaci, kalite gelistirme ¢abalarindaki degisimi yansitmaktadir.
Bu ihtiyag, tiim siirecin daha fazla miisteriye yonelik olmasinda arayislara yol
agmistir (Latham, 1994; Howie, 1996). Bu arayislar, miisteri beklentileri ile ilgili
bilgilerin tlim siire¢ boyunca izlenebilirlifindeki yetersizlikler ve bunun sonucu
olarak siire¢ igerisinde bilginin kaybi problemine odaklamlmasina ve dolayisiyla,
istenen kalitenin nihai iirlin olan binada nasil gergeklestirilebilecegine yénelik bir
gelisim g&stermektedir (Latham, 1994).

Siireg boyunca bilginin kayb1 probleminin etkisi, miigteri beklentilerine yeterli
yanit veremeyen binalarin insa edilmesine sebep olmaktadir. Ancak, miigterilerin
giderek artan bilingli yaklagimlari, hatta gok bilmiglikleri ve yapim siirecindeki asli
rollerinin genel olarak fark edilmesiyle, bina tasarim ve yapim sektSrii artik diger
Olgiitlerin arasinda miisteri beklentileri tizerine odaklanma yaklagimim yenileyerek
daha iyi deger teslim etmek zorunlulugunda kalmistir (Kamara, 2002).

Bu yondeki ilk adim, miigteri gereksinimlerinin nihai iirlin olan binanin olusum

siirecindeki (tasarim ve yapim siireci) akisa etkin bir sekilde “islenmesi”dir.
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4.3 Miisteri ve Proje Gereksinimleri

Miisteri gereksinimlerinin erken tasarim asamasinda iglenmesinin sebebi ise,
uygulandifi proje baglaminda agafidakileri igeren baska gereksinimlerin de

olmasidir:

» alan gereksinimleri
» cevresel gereksinimler
» yasal gereksinimler

» tasarim ve yapim gereksinimleri.

Bu gereksinim tiplerinin kisa bir tarifi tablo 4.1°de sunulmaktadir. Proje
gereksinimleri arasindaki etkilesim ise sekil 4.3’de gdsterilmektedir.

Tablo 4.1 Bir projede temsil edilen farkli gereksinimler (Kamara, 2002, s. 7°den uyarlanmigtir)

Gereksinimlerin tipi Anlamm

Miisterinin kendi is ihtiyacim1 karsilayan binay: tarif
eden gereksinimleri. Kullanici gereksinimlerini,
Miisteri gereksinimleri ¢ikar gruplarminkileri ve binanin isletilmesi,
bakimi ve elden ¢ikarnilmasiyla ilgili Omiir siireci
ercksinimlerini kapsar.
Bunlar, binanin ingsa  edilecegi alamn
Alan gereksinimleri karakteristiklerini tarif eder (zemin
kosullar1, mevcut hizmetler, tarihce vb.).
Bunlar bina igin 6nerilen alanin yakin gevresini
Cevresel gereksinimler tarif eder (iklim faktorleri, yerel faktorler, gevresel
koruma vb.).
Binanin kazanimini, varligini, igleyigini ve yikumim
Yasal gereksinimler etkileyen yapim, planlama, saglik ve giivenlik
diizenlemeleri ve diger yasal zorunluluklardr,
Miigteri ihtiyaglari, alan ve gevresel zorunluluklarn
bir terclimesi olan tasarim i¢in gereksinimlerdir.
Tasarim faaliyetinden tiireyen yapim
gereksinimleridir.

gereksinimleri

Proje

Tasarim gereksinimleri

Yapim gereksinimleri
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Multi disipliner proje ekibi (tedarik zincirf)

Sekil 4.3 Proje gereksinimleri arasindaki ig iligkiler
(Kamara, 2002, s.8’den uyarlanmigtir)

Miisteri gereksinimleri tasarim gereksinimlerini olusturmak {izere alan, ¢evresel ve
yasal gereksinimlerle bir araya gelerek sonunda yapim gereksinimlerini meydana
getirir, Diger proje gereksinimleri memnun edilmesi gereken miisterinin is
ihtiyacindan dogmakta veya tiiremektedir. Ornegin, bir miisterinin stratejik bir alanda
bir ofis bloguna sahip olma arzusu (is faaliyetlerinin yapis1 geregi), yerel, ¢cevresel ve
yasal (ilgili planlama mevzuatlar1) gereksinimleri tizerinde bir etki yapacaktir. Bu,
diger proje gereksinimlerinin miisteri gereksinimleri iizerinde baskilar olugturacagi
ya da memnuniyet diizeyini arttirabilecegini akla getirmektedir. Bu nedenle, miisteri
gereksinimlerinin siirece etkin bir islemeyle netlestirilmesi, gogunlukla diger proje
gereksinimleriyle yapilmasi gereken iligki diizeyini kolaylagtirmaktadir (Kamara,
2002, s. 6).

4.3.1 Miisteri Beklentilerinin Yapisi ve Miisteri Memnuniyet Diizeyi Iligkisi

(Kano Modeli Yaklasimimin Bina Projelerine Yonelik Olarak Yorumlanmast)

Miisteri gereksinimlerinin iglenmesi, ayn1 zamanda bir projeden ve nihai iirtin
olan binadan beklentilerini saptama ihtiyacindan kaynaklanmaktadir. Miisteriler
genellikle bir binada saglanan hizmetleri algilayislar:, beklentileri karsilandifinda ve
hatta agtifinda memnun olma egilimindedirler (Ahmed & Kangari, 1995). Miisteri

gereksinimleri, her belirli durumda benzersiz olsa da, temel veya olmasi gereken
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ihtiyaclar, agikca ifade veya talep edilen ihtiyaglar ve heyecan verici ihtiyaglar olarak
smiflandirilabilmektedirler (Griffin & Hauser, 1993; Mallon & Mulligan, 1993).
Bu noktada, b6liim 3.6.1 agiklanan “Kano Modeli” yaklagiminin bina projeleri i¢in
yorumlanmasi, konunun anlagilmasi bakimindan yerinde olacaktir.

» Temel Gereksinimler (Olmasi1 Gereken) — Temel (Mevcut) Kalite (Existing
Quality): Mutlaka binada bulunmasi gereken ve miisteri tarafindan zaten
binada bulunacafi varsayilan gereksinimlerdir. Omegin; Miisteri/miisterilere
“binadan beklentileriniz nelerdir?” soruldufunda kimse “temeli, ¢atisi, duvart

olsun, sel, deprem ve benzeri dogal afetlere kars1 dayanikhi olsun vb.” gibi
yanitlar vermez. Ciinkii bunlarin sézle ifade edilmelerine gerek yoktur ve
binada bulunmalann sart olan gereksinimlerdir. Bu gereksinimlerin binada
bulunmast miigterinin memnuniyet diizeyinde bir artig saglamaz, ancak

bulunmamasi durumunda énemli diizeyde memnuniyetsizlik yaratabilmektedir.

= Beklenen Gereksinimler-Beklenen Kalite (Expected Quality): Miisterinin sézle
ifade ettigi istek ve beklentileridir. Omegin; miisteriye “binadan beklentileriniz
nelerdir?” soruldugunda “akustik konforu olsun, 1s1 kaybi olmasin, ¢atidan
dogal aydinlatma olsun vb” gibi yamtlar alinabilir. Bu yamitlarin tanimladig:
gereksinimler beklenen gereksinimler veya beklenen kalitedir. Beklenen kalite
6zellikleri ne kadar ¢ok karsilanirsa miisterinin memnuniyet diizeyi de o kadar
¢ok artmaktadir.

» Hevecan Verici Gereksinimler-Heyecan Verici Kalite (Exciting Quality): Bu
tir gereksinimler miisteriye “binadan beklentileriniz nelerdir?” sorusu
yoneltildiginde dile getirilmezler. Ciinkii, miisteri bdyle bir gereksinimin
olabilecegini diistinemez. Ormegin, “mekanlarin degisen kullanim amaglarmna

uyarlanabilir duvar elemanlariyla tasarlanmasi vb. ” gibi gereksinimler heyecan
verici olabilir. Bu tlir kalite 6zelliklerinin proje ekibi tarafindan tespit edilmesi
gerekmektedir. Heyecan verici kalite zelliklerinin binada ve binanin {iretim
stirecindeki faaliyetlerde bulunmamasi miisterinin memnuniyet diizeyi lizerinde
herhangi bir negatif etki yaratmazken, bu o&zelliklerin yerine getirilmesi
miigterinin memnuniyet diizeyini yiiksek oranda arttirmaktadar.
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4.4 Miisteri ihtiyac ve Beklentilerinin Siirece Islenmesi

Bir miisterinin ihtiyaglannin arzu ettigi binay: tarif eden bir bigimde ifadesi, bir
tir “isleme” yi gerektirir. Miisterinin ihtiyaclarim ve beklentilerini tasarim disi
terimlerle ifade etme egiliminde oldugu yerde, bunlar1 tasarim terimlerine terciime
etme zorunlulugu ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle, miisteri gereksinimlerinin
iglenmesi, bilginin miisterinin kesin olarak ne arzu ettii anlayigim arttiran bir
bi¢imde sunumunu gerektirmektedir. Bu, miisteri gereksinimlerinin yansiz bigimde
tiretimsel ve yoOnetimsel silire¢ fonksiyonlarinda nasil gergeklestirilebilecegine
yonelik ¢6ziim gereksinimlerine terctimesi olarak da tamimlanabilmektedir.
“Miisterilerin®, “onlarin beklentilerinin®, “proje gereklerinin®, “organizasyon
yapisinin” karmagiklifindan ve bina projelerinin yagam dénemi siirecindeki
katihmcilar  arasindaki  isbirlikgi ¢aligma gerekliginden dolayr miisteri
gereksinimlerinin iglenmesine ihtiyag vardir.

4.4.1 Siirecte Biitiinlesme ve Isbirlik¢i Calisma Ihtiyac

Miisteri gereksinimlerinin iglenmesi ihtiyaci, aym zamanda yapim siirecindeki
entegre edilmis is stratejileri ve proje katilimcilari arasindaki isbirlik¢i caligma
ihtiyacindan dogmaktadir. Entegrasyon ve igbirligi, silirecin pargalanmasiyla ilgili
problemlerle ugragsmak zorunda kalan yap: sektOriiniin verimliligini iyilestirmek
agisindan gerekli goriilmektedir (Ashworth, 1991; Evbuomwan & Anumba, 1996).
Sektdrdeki pargalanma, sekil 4.4° de gosterildigi gibi, “akinti ydniindeki”
faaliyetlerde yer alan uzmanlarin (6rnegin, yiiklenicilerin) kendilerine ¢oguniukla bu
disiplinleri birbirinden ayiran “duvar” tizerinden aktarilan “akintiya kars1” kararlarda
(tasarim) rol almamasi anlammma gelen ardigik “duvarn {istlinden” atlama
sendromuyla artmaktadir (Kamara ve diger., 2002; Oakland, 1995).
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Sekil 4.4 Bina projelerinde yasanan ardigik ‘duvarin @istiinden’ sendromu

Miigteri gereksinimleri, 6rnegin, onlan yorumlayan ve kararlarim zincirin bir
altindaki profesyonele aktaran tasarim profesyonelleri (mimarlar) tarafindan
aydinlhiga kavusturulmaktadir. Bu durum, tasarim ve yapimda entegre stratejilerin
kullammindaki, miisteri  gereksinimlerinin = eszamanli/isbirlik¢i  calismay:
kolaylagtiracak bir bigimde islenmesindeki ve sunulmasindaki zorunlulufu O6ne
gikarmaktadir. Bu zorunluluk ise, her disiplinin perspektiflerini, odaklandiklari
konularin ve ydnelmelerinin c¢ogunlukla farkli oldugu disiplinlerarasi ekipler
baglaminda, gereksinimlerin tamimlanmasinda farkli profesyonellerin (ardisik
“duvarin iistiinden™ sistemindeki gibi bir bagka profesyonelin perspektifinden
yorumlanmig bir bigimde degil) aym sekilde anlamalanmi saglayacak kadar
yansiz/notr olmasini ifade etmektedir. Bu ise, eger miisterinin gereksinimleri sunus
format:, multi-disipliner bir ekibin isbirligi halinde ¢alismasim miimkiin kilacak bir
formata uygun bigimde doniistiiriillirse yapilabilir (Evbuomwan & Anumba, 1996;
Kamara ve diger., 2000b).

4.5 “Miigterinin Sesi”’ni Olusturmanin Amaclari

“Miisterinin sesi”ni olugturmanin amaglari, yukarida belirtilen miisteri
gereksinimlerinin iglenmesi ihtiyacina dayanmaktadir. Bunlar (Kamara, 2002, s. 9):

» Miisteri biinyesindeki farkli perspektiflerin tammlanmasi, ¢dziimlenmesi ve
kapsanmasi yoluyla miigteri biinyesindeki karmagikliklarin saptanmasi,

= Miisterilerin perspektiflerinden anlagildigindan emin olmak i¢in miisterinin
hedef ve beklentilerinin netlige kavusturulmasi,
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» Projenin dier gereksinimlerinin uygulanmasim nasil kolaylastiracafimi veya
giiclestirecegini anlamak icin miigteri gereksinimleri iizerine odaklaniimasi.

» Miisteri gereksinimlerinin igbirlik¢i ¢alismaya olanak tamiyacak ve miigterinin
amaglarimt yerine getirecek tasarim ve yapim ¢dziimlerinin gelistirilmesini,
dogrulanmasim ve y6netimini miimkiin kilacak bir bigimde terclime edilmesi
ve sunulmasidir.

Yukaridaki amaglarin bagarilabilmesi, ¢esitli yontem ve araclardan yararlanacak
olan uygun bir miisteri gereksinimleri isleme sisteminin olusturulmasim
gerektirmektedir. Dolayisiyla, bu araglarin miisteri gereksinimlerinin olusturulmasi
icin tutarl bir strateji iginde tammlanmasi ve bina projelerinin yagam dénemi siireci

ile biitiinlestirilmesi geregi ortaya cikmaktadur.



BOLUM BES

KALITE FONKSIYON YAYILIMI YONTEMININ
MIMARLIKTA UYGULANMASINA YONELIK MODEL ONERIiSi VE
BiR BIiNA PROJESI KAPSAMINDA iRDELENMESI

Ikinci béliimde, kalite olgusu genis bir sekilde tantmlanmis ve imalat enddistrisine
yonelik kalite gelistirme yaklagimlarina deginilmisti. Daha sonra ayni boliimde, bina
tasarim ve yapim alanina yonelik kalite gelistirme ¢aligmalarimdan bahsedilmis;
binalar ile imalat firtinleri arasindaki karakteristik farklar aciklanmisti. Ugiincii
boliimde, 6ncelikle, “Kalite Fonksiyon Yayillimi1” yonteminin anlami ve kapsami
agiklanmigti; ikinci olarak, yontemde kullanilabilecek yardimer araglar ve ydnteme
yonelik gelistirilen yaklagimlar incelenmisti; {iglinci olarak, ydntemin ilkeleri
irdelenmisti. Dérdiincti boliimde ise, ikinci ve liglincti bdliimde yapilan analizler
sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda &ncelikle, kalite, miisteri, miisteri
gereksinimleri ve miisteri memnuniyet diizeyi iligkisi agiklanmisti. Bu baglamda yine
aynmi boliimde, bina tasarim yapim endiistrisinde miisteri kavramm tanimlanarak
miisteri ihtiyag ve beklentilerini tespit etmenin ve tlim silirece islemenin 6nemi
belirtilmisti.

Bu béliimiin amaci ise, yukarida agiklanan béliimlerde elde edilen bilgiler
15181nda, kalite fonksiyon yayilimi y&nteminin bina projelerine uygulanabilirligini
tespit etmektir. Bu dogrultuda 6ncelikle, yéntemin bina projelerinin yasam dénemi
stireci ile entegrasyonunu saglamak amaciyla bir siire¢ modeli Snerisi yapilacaktir.
Ikinci olarak, bina projelerine yonelik bir kalite fonksiyon yayilimi modeli
onerilecektir. Uglincii olarak, énerilen stireg ve yontem modelleri dogrultusunda bir
bina projesi kapsaminda uygulama yapilacaktir. Son olarak ise, yapilan uygulama
sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilecektir.

129
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5.1 KFY Yonteminin Tipik Bir Bina Projesi Yasam Donemi Siire¢ Akisindaki
Uygulama Yerinin Tespit Edilmesi ve Bir Siirec Modeli Onerisi

Yéntemin uygulanabilirligini tespit edebilmek i¢in 6ncelikle tipik bir bina projesi
yagam d6nemi siire¢ akiginda uygulama konumunun belirlenmesi gerekmektedir. Bu

belirleme, “ySntem siirece nasil entegre edilmeli” sorusuna yanit olarak yapilacaktir.

Bina liretimine baktifimizda binanin, bir ¢ok imalat lirlinlinden farkli olarak
birbiriyle celigebilen ¢ok ¢esitli amaglara sahip ve her biri kendi ¢ikarinin
maksimizasyonu dogrultusunda davranan kisi, grup ve kuruluglarin gérev aldig bir
slirecin ¢iktis1 oldugunu gérmekteyiz. Asagida sekil 5.1°de bir bina projesinde yer
alan taraflar gosterilmektedir.

Sekil 5.1 Bir bina projesinde yer alan taraflar (Giinaydin, 2000, s.9°dan uyarlanmigtir)

Dolayisiyla, her seyden 6nce bu kisi ve gruplarin bir araya getirilerek kendi
amagclarimin tizerinde tek bir amaca ydnlendirilmesi ve aralarindaki koordinasyonun
saflanmasi zorunlulufu, bir “planlama” g¢abasma duyulan ihtiyacin temel
nedenlerindendir.

Bina tiiretimi ¢ok biiyiikk belirsizliklerin s6z konusu oldugu bir siiregtir. Bu
nedenle, bina projelerinin yasam dénemi siireg akisindaki kararlarin erken asamada
alinmasina ve bu Kkararlarin alinmasinda yOnetimin daha saglikli ¢dziimlere
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ulagmasim saglayacak ydntem ve araglara olan ihtiya¢ da bliyiiktiir. Tim stiregte
(tasarim ve yapim) Kkaliteyi gelistirmeye yonelik eylemlerin ve bunlarin arasindaki
iligkilerin tespit edilmesiyle kaynaklarin zaman igerisindeki kullanimina ait degerleri
ortaya koyarak iiretimsel ve yOnetimsel siirecin koordinasyonunu saglamada
kullanilacak bir planlama, bu ihtiyaca yamit veren en 6nemli araglardan biri
olacaktir.

Ozellikle 1980’1 yillardan itibaren gerek yurt iginde gerekse disinda giindeme
gelen ve fistlenilen projelerin daha biiylik boyutlu, kapsamh, karmagsik ve cok sayida
firmanin yer aldigi bir rekabet ortaminin sz konusu olmasi “kalite gelistirme”
yaklagimlarindan olan “Kalite Fonksiyon Yayihm” yonteminin siirece entegre
edilerek kullanilmasini zorunlu kilmaktadir.

Bu agidan bakildifinda, kalite odakli ydnetimsel siirecin de bina projelerinin
yasam d6nemi siirecine (tasarim ve yapim) entegre edilmesi gerekligi ortaya
cikmaktadir. Bu entegrasyon ise, ancak tipik bir bina projesi iiretim siireci

akigina bir “kalite planlama siirecinin” ilave edilmesiyle saglanabilir.

Sekil 5.2° de goriildiigii gibi tipik bir bina liretim siireci akisinda her bir agama
kendinden bir sonra gelen asamanin girdisi roliinii {istlenmektedir. Bu akisa gore,
tasarim siirecinin girdisi, miisteri/mal sahibinin istek ve ihtiyaclaridir; tasarim
slirecinin ¢iktis1 ise, planlar ve spesifikasyonlardir. Bu planlar ve spesifikasyonlar,
yapim siirecinin girdisini olusturur ve yapim siirecinin ¢iktis1 da nihai {irlin olan
“bina” dir.
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Sekil 5.2 Tipik bir bina iiretim siireci akig1
(Burati ve diger., 1992a; Arditi ve Giinaydm, 1997°den uyarlanmsgtir)

Sekil 5.2’ de gosterilen akigin en 6nemli zayif noktasi, genellikle miisterinin istek
ve ihtiyaglar ile ilgili bilgilerin bina {iretim siireci akis1 igerisinde bagtan sona dogru
her bir adimda kayba ugramasidir. Akis igerisindeki bilginin kayb1 sekil 5.3° de

gosterilmektedir. Bunun etkisi,

veremeyen binalarin yapimina sebep olmaktadir.
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Sekil 5.3 Tipik olan bir bina iiretim siireci akiginda bilginin (kalitenin) kayb:

miisteri beklentilerine yeterli diizeyde yanit
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Yukarida yapilan irdelemelerin sonucunda, tiim siirecin ana girdisi olan miisteri
gereksinimlerine iligkin bilgi kaybim1 minimize etmek amaciyla siireg akisimnda
izlenebilirlifin  saglanmasmma ve hedeflenen kalitede bina {iretiminin
gerceklestirilmesine yonelik kararlarin alinmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, bu
kararlar tiim siirecin (tasarim ve yapim) gelisimini de ydnlendirecektir. Tiim sfirecin
gelisimini y6nlendirecek kararlarin alinma asamast, siiphesiz ki erken agamada, yani

tasarim siirecinden 8nce olmaldir.

Kaliteye yonelik kararlarin alinacagi bu asama, tipik olan bir bina liretimi siireg
akigindaki Snemini ve kapsamim vurgulamak agisindan “kalite planlama siireci”
olarak tamimlanacaktir. Sekil 5.4° de 6nerilen kalite planlama siirecinin tipik bir bina
firetim siireci ile entegrasyonu gésterilmektedir.

[ GERI BESLEME J

MIMARMUHEND!
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o [ F=~ 1 [

Milgteri Kalite i| Tasarnm Planlar ve Yapim isletme ve e
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[

Sekil 5.4 Onerilen kalite planlama siirecinin tipik olan bina {iretim stireci ile entegrasyonu

Auyrica, Snerilen bina iiretim siireci modelinde bir degerlendirme agamas ile geri
besleme sistemi eklenmigtir. Bunun amaci ise, siirekli geligsimin saglanmasi igin bir
projede kazamlan deneyimlerin bir sonraki benzer projede kullamlabilir hale
getirilmesidir. Bylelikle, bir 6nceki projede yapilan hatalari bir sonraki projede
tekrar etmemek ya da azaltmak miimkiin olacaktir.
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5.1.1 Bina Projelerinin Yasam Dénemi Siire¢ Akisina Yonelik Olarak Onerilen

“Stire¢ Modelinin”’ Amaci ve Kapsami

Sekil 5.4’ de gosterildigi gibi 6nerilen siire¢ modelinde, miisterinin gereksinimleri
kalite planlama siirecinin girdisini olusturmaktadir. Kalite planlama siirecinin ¢iktisi
ise, hem tasarim siirecini hem de yapim siirecini etkileyen kararlardir. Dolayisiyla,
Onerilen kalite planlama stireci bir anlamda tiim siirecin kalbini olusturmaktadar.

Bu siirecte miisteri gereksinimlerini karsilamaya, bagka bir deyisle memnun
etmeye yonelik kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve bu belirlenen
karakteristiklerin nasil yerine getirilecegine iligkin firetimsel ve ySnetimsel kararlarin
alinmasi gerekmektedir. Stiphesiz ki, tipolojisi ne olursa olsun bir bina prdjesi icin bu
miisteri gereksinimleri ve Kkalite karakteristiklerinin sayis1 kontrol altinda
tutulamayacak kadar ¢ok olacaktir. Dolayisiyla bu, kararlarin akilci bir sekilde
verilmesini zorlagtiracak ve kalite planlama siireci i¢in ayrilacak zaman ve para
artacak demektir.

Kalite planlama stirecinin amaci; hedeflenen (miisterinin memnuniyet diizeyini
arttiran) kalitede binanin gerceklestirilmesini saglayabilmeye yo6nelik tasarim ve
yapim slirecinin gelisimini yonlendirecek anahtar kararlarin verilmesi olmalidir.
Diger bir deyisle, tasarim ve yapim siirecinde miisterinin beklentisini kargilama
hedefine y6nelik olarak odaklanilmasi gereken kritik noktalara karar vermektir. Bu
anahtar kararlarin verilebilmesi ise anahtar olabilecek gereksinimlerin ve
karakteristiklerin belirlenmesini gerektirmektedir. Bunun sebebi ise, sliphesiz ki, tiim
miigteri gereksinimleri ve kalite karakteristikleri bina projesi i¢in 6nemlidir, ancak bu
gereksinimlerin ve bunlara bagli olarak belirlenecek olan karakteristiklerin hepsinin
esit 6neme sahip olamayacaf1 ger¢egidir. Bu durumu kano modeli yaklagimi ile
agiklamak yararli olacaktir. Kano yaklasimi miisteri gereksinimleri, kalite ve miigteri
memnuniyet diizeyi iligkisini agiklamaktadir (Kano modeli yaklagimi béliim 3.6.1°
de agiklanmigti). Kano’ya gére ii¢ tiir miisteri gereksinimi vardir. Binalara y6nelik
yorumlanmasi durumunda, bunlar: Temel gereksinimler, dile getirilmeyen ancak bir
binada varolacag: varsayilanlardir (6rnegin, bir binamn yapisal olarak saglam olacag
beklentisi gibi). Temel ihtiyaglarin karsilanmasi miisteriyi heyecanlandirmayacak,
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ancak bunlarin atlanmasi/yerine getirilmemesi memnuniyetini azaltacaktir. Agikca
ifade edilen ihtiyaglar, seslendirilen veya talep edilenlerdir (6rnegin, bir binada 5zel
bir vasif). Bu ihtiyaglarin yerine getirilmemesi herhangi bir memnuniyetsizlik
yaratmazken, yerine getirilmesi durumunda memnun edici olmaktadir. Heyecan
verici ihtiyaclar ise, dile getirilmese de (miisteri bu tiir ihtiyaclart bilmediginden)
yerine getirildiSinde miigteriyi hos bir sekilde sasirtacak ve biiyiileyecek olanlardir
(6megin, bir projeyi biitcenin altinda tamamlamak) (Kano Modeli yaklasiminin
binalara yonelik yorumlanmasi bSlim 4.3.1° de detayl bigcimde agiklanmisti).
Miigteri(leri) tamamen memnun edebilmek icin, biitiin bu ii¢ ihtiyag kategorisinin
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, kalite planlama siirecinde, eger
miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmaya yonelik Snem diizeyi yliksek olan
(anahtar) miisteri gereksinimleri ve bina ve binanin tasarimindan teslimine kadar
olan faaliyetlere iliskin kalite karakteristikleri tespit edilebilirse, tlim stiregte
(iiretimsel ve yonetimsel) odaklanilmasi gereken anahtar konulara da daha rasyonel
bir sekilde karar verilebilecektir. Bu anahtar konular ise:

» Onem diizeyi yiiksek miisteri gereksinimlerinin karsilanmasinda etkili olacak
kalite karakteristikleri,

= Hedefleriyle belirlenen kalite karakteristiklerini yerine getirmede etkili olacak
oncelikli eylemler (iiretimsel ve yonetimsel siirece ait eylemler),

« Bu 6ncelikli eylemleri gerceklestirmede etkili olacak sorumlulardir.

Iste bu noktada, bina projelerinin yagam dénemi siireg akiginda 6nerilen kalite
planlama asamasinda miisteri gereksinimlerinin Slgiilebilir kalite karakteristiklerine
déniistiirtilmesi, 6nceliklerinin belirlenmesi ve karar almada etkili olabilecek tiim
verilerle iliskilerinin saptanmasi problemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu problemin ¢dziimi
ise, kalite planlama siirecinde bir kalite gelistirme yénteminin kullamlmasini zorunlu
kilmaktadir. Burada belirlenen probleme ¢6ziim getirecegi diisiiniilerek “Kalite
Fonksiyon Yayilimi1” ySnteminin kullamlmasi tezde énerilmistir. Bu ydntem {iglincti
boliimde detayli bir sekilde agiklanmisti. Ancak, yontem genellikle imalat endiistrisi
firlintine yonelik olarak kullamilmaktadir. Bu nokta da, Kalite Fonksiyon Yayilimm
ySnteminin bina projelerine uyarlanmasi problemi ortaya gikmaktadir. Asagidaki
boliimde, bu probleme ¢6ziim gelistirilecektir.
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5.2 Bina Projelerine Yonelik Bir Kalite Fonksiyon Yayilinn Modeli Onerisi

Bu boliimde, bina projelerine ydnelik bir kalite fonksiyon yayilimi modeli
onerilecektir. Onerilecek model, KFY yoénteminin bina projelerine yénelik
uygulanabilirligini tespit etmek amaciyla gelistirilecektir. Kalite Fonksiyon Yayilimi
yonteminin anlami, kapsamu, ilkeleri ve ilgili yaklagimlar detayh bir sekilde ti¢iincii
boliimde agiklanmig ve analiz edilmisti. Burada bu konular tekrar anlatilmayacaktir.
Ancak, bu noktada yontemde kullamlan kavramlarin net olarak anlasilmasi ve
yéntemin dayandigi temel mantifi vurgulamak amaciyla kisa bir agiklama
yapilacaktir:

Dr. A.V. Feigenbaum, toplam kalite kontrolii yaklagiminin bir savunucusu olarak
bir kalite sistemini, bir {irlinlin belirlenen (tayin edilen) kalite standartlarinda
gergeklestirilmesi ve teslimi i¢in gereken teknik prosediirlerin ve yGnetimin bir
sistemi olarak tanmimlamaktadir (Akao, 1990, s. 4).

Dr. J. M. Juran, bir kalite fonksiyonunu, kaliteyi yerine getiren bir fonksiyon
olarak tammlamaktadir. Tasarim, iiretim ve benzeri gibi tlim faaliyetler kaliteyi
yerine getiren veya kaliteye katkida bulunan fonksiyonlardir. Bunun anlamui,
“tasartmi bir kalite fonksiyonu” ve “liretimi bir kalite fonksiyonu” olarak
diigtinmektir (Akao, 1990, s. 5).

Dr. Shigeru Mizuno, kalite fonksiyon yayihmini, kalitenin subjektif
prosediirlerden ¢ok objektif prosediirlerle ve sistematik bir sekilde kaliteyi yerine
getiren daha detayli fonksiyonlara veya islemlere adim adim yayilmasi olarak
tanmimlamaktadir (Akao, 1990, s. 5).

KFY yonteminin bina projelerine uygulanabilirligini tespit etmek icin
oncelikle, yukarida aciklanan kalite sistemi, kalite fonksiyonu ve ayrica talep
edilen kalite, kalite karakteristikleri kavramlarinin binalara yonelik olarak
yorumlanmasi gerekmektedir. Asagida bu yorumlama ile ilgili bilgi verilecektir.

Kalite sisteminin amaci, miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmaktir. Bu amag
dogrultusunda sistem, bir binada ger¢eklestirilmesi hedeflenecek olan talep edilen
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kalitenin tasarim, yapim ve ydOnetim bazinda yerine getirilme gereklerinin
(kosullarinin) planlandi: bir kalite yonetim yaklagimi olarak olusturulur. Sistemde
talep edilen kalite, binada yerine getirilmesi durumunda miisteri/mal sahibinin
memnuniyet diizeyini arttirmada etkili olabilecek gereksinimleri temsil etmektedir.
Bir diger deyigle, miisterinin gereksinimleri talep edilen kalite olarak
tammlanmaktadir, Ornegin, misterinin bir konut binasindan beklentilerinden bir
tanesi “is1 kaybi olmasin” seklinde tespit edilebilir. Bu gereksinim binada
gerceklestirilmesi hedeflenecek olan talep edilen kalitedir. Sistem bu talep edilen
kalitenin tasarim, yapim ve yOnetim bazinda yerine getirilme gereklerinin
belirlenmesini zorunlu kilmaktadir. Bunun yapilabilmesi icin &ncelikle “is1 kaybi
olmasin”  gseklindeki talep edilen kalitenin sistem iginde kalite
karakteristigine/karakteristiklerine déniigtiiriilmesi gerekmektedir. Kalite
karakteristikleri ise miisteri gereksinimini, yani talep edilen kaliteyi yerine getiren
sistemin &zelligidir. Bir diger deyisle, kalite karakteristii miisteri gereksinimini
yerine getirmek igin iizerinde ¢ahigilmasi gereken isin Slgiilebilir 6zelligidir. “is1
kayb1 olmasin” miigteri gereksinimi i¢in, “diisey kabuk 1s1 gecirgenlik direnci”,
“yatay kabuk 1s1 gegirgenlik direnci” ve benzeri gibi kalite karakteristikleri
belirlenebilir. Aslinda, kalite karakteristikleri miigteri gereksinimlerini yerine
getirmek amaciyla tlizerinde yogunlagilmasi/odaklamlmasi (¢aba harcanilmasi)
gereken tasarim, yapim ve yonetime iliskin olarak belirlenen g¢alisma (noktalar:)
kalemleridir. Kalite karakteristiklerinin gelistirilebilmesi icin 6lgtilebilir dzellikte
tamimlanmasi gerekmektedir. Olgiilebilir zellikte belirlenme sebebi ise, Sl¢lilemeyen
bir seyin gelistirilememesidir. Bu, kalite karakteristiklerine y&nelik olasi hedef
degerlerinin tayin edilebilmesini saglamaktadir. Bdylelikle, binada bulunmasi
hedeflenen kaliteye y6nelik olarak kalite karakteristiklerini gelistirmek miimkiin
olabilmektedir. Kalite karakteristiklerinin nasil yerine getirilecegine iligkin tespitler
ise kalite fonksiyonlarina bagh olarak yapilmaktadir. BilindiBi gibi bir bina, tasarim
ve yapim faaliyetlerinin sonucunda gergeklestirilir. Sistemde bu faaliyetler, bir kalite
fonksiyonu olarak tamimlanmaktadir. Bir diger deyisle, “tasarnm bir Kkalite
fonksiyonu”, “yapim bir kalite fonksiyonu”dur. Bu kavramlann kullamm yerleri,
amaglan ve aralarmdaki iliskiler 6nerilecek KFY modeli kapsaminda anlatilacaktir.
Ayrica, KFY yontemine yonelik olarak gelistirilmis yaklagimlarda belirtilen (bdliim
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3.5’ de agiklanmig ve analiz edilmigti) kademeli bir bigimde akis 6zelligine sahip
agamalar, iiriin gelistirme siirecinin (iiretimsel ve ySnetimsel stirecin) aldif bigime
gbre karakterize edilir. KFY yonteminde, bu asamalarla ilgili kesin kurallar yoktur.
Her KFY modeli iiriin kapsamina, organizasyon yapisina, miisteri gereksinimlerine
ve rekabet ortamina bagh olarak proje 6zelinde geligtirilmelidir.

Tasarim ve yapim siirecinin nihai ¢iktis1 olan binalara y6nelik olarak gelistirilecek
KFY modelinin ana hedefi, talep edilen kalite kalemlerinin (miisteri
gereksinimlerinin) kesin olarak saptanmasi ve bu kalite kalemlerinin bina projesinin
yasam donemi siirecine iletilmesi i¢in varolmasi gerekli ve yeterli sartlan
gelistirmektir. Bu ise, binada gerceklestirilmesi talep edilen kalitenin nasil yerine
getirileceginin planlanmasim zorunlu kilmaktadir. Bu planlama binalara yonelik
olarak tic asamada yapilabilir. Bu agsamalar ve amaglar asagida belirtildigi gibidir:

1. Asama—> BINA KALITE PLANLAMA: Talep edilen kalitenin nasil yerine
getirilecefine yonelik odaklamlmasi gereken isin hedefleriyle tespit

edilmesidir. Is ise, talep edilen kaliteyi yerine getirmede etkili olabilecek bina
ve binanin tasarimindan teslimine kadar olan tiim faaliyetlere iligkin
karakteristiklere dayamir. Bu karakteristikler, kalite karakteristikleri olarak
tamimlanir. Bir dier deyisle, odaklamlmas: gereken her is bir kalite
karakteristigidir.

Asama—> SUREC KALITE PLANLAMA: Hedefleriyle tespit edilen isin
(kalite karakteristiginin) siirecte (tasarim ve yapimda) nasil yerine getirilecegi

oo

sorusuna yanit veren, dolayisiyla kalite karakteristiklerini kargilamada etkili
giice sahip olan eylem/eylemlerin belirlenmesidir.

|b)

. Asama—> URETIM KALITE KONTROL PLANLAMA: Belirlenen
eylem/eylemleri {iretimde (tasarim ve yapimda) yerine getirmede sorumlu
kigi/gruplarin saptanmasidir.

Boylelikle, kalitenin, tasarnm ve yapim siirecinde nasil yerine getirilecegine

iligkin kosullarm bir Kkalite sistemi tabaninda planlanmasi1 saglanacaktir.
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Bu islem, talep edilen kalitenin (miisteri isteklerinin) sistem icinde kalite

fonksiyonlarina (tasarim ve yapim siirecine) yayilmasi olarak tamimlanacaktir.

Yukanda yapilan yorumlamalarin 1515inda ve binalarin imalat endiistrisi
iiriinlerinden farkh olan karakteristikleri de goz oniinde bulundurularak, bina
projelerine yonelik “ilic asamah KFY modeli”nin 6nerilmesine karar verilmistir.
(Binalarin imalat endiistrisi tirtinlerinden farkl olan karakteristikleri b6liim 2.5.1° de
aciklanmugt) . Sekil 5.5° de gosterildigi gibi model, bina kalite planlama, siireg
kalite planlama ve iiretim kalite kontrol planlama olmak {izere ii¢ asamadan
olusturulacaktir. Bu asamalar binanin ve bina projesinin yagam dénemi siirecinin
(tasarim ve yapim stireglerinin) karakteristiklerine gore gelistirilecektir. Onerilen bu
model “Bina Kalite Fonksiyon Yayihmi — (BKFY)” olarak tanimlanacakfir.

IBiNA KALITE PLANLAMAl

____,[ SUREC KALITE PLANLAMA

:{ URETIM KALITE KONTROL PLANLAMA I

Sekil 5.5 Bina projelerine ydnelik onerilen KFY modeli: Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (BKFY)

Sekil 5.5°de de goriildiigli gibi, dnerilen model bina kalite planlama, siireg
kalite planlama ve iiretim kalite kontrol planlama olmak iizere ii¢ asamahdir.
Oysa ki, imalat endiistrisi iirlinlerine ydnelik KFY yaklagimlar genellikle iiriin
planlama, par¢a planlama, siire¢ planlama ve iiretim planlama olarak doért asama
mantigina gore gelistirilmistir. Onerilen model ile varolan KFY yaklagimlan
arasindaki en biiyiik ve onemli fark, Omerilen modelde parca planlama
asamasmin olmamasidir. Bu noktada, KFY ySnteminin parga planlama agamasinin
imalat iirtinlerine uygulanma sebebini agiklamak yerinde olacaktir. Bir imalat triinii
stirekli bir liretimin s6z konusu oldugu bir {iretim bandinda gergeklestirilmektedir.
Dolayisiyla, KFY genellikle varolan bir imalat {irlinfine uygulanmaktadir. Bu, imalat
{iriiniine ait tasarim ve {iretim bilgilerinin de mevcut oldugunu géstermektedir.
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Onerilen modelde parca planlama asamasma yer verilmemesinin gerekgesi

sudur:

Parga planlama agamasinin amaci, {irlin planlama asamasinda belirlenen kalite
karakteristiklerini yerine getirmede etkili olacak iirlin par¢a karakteristiklerini
saptamaktir. Bu parca karakteristikleri (kalinlik, yogunluk, agirik vb) ise pargayr
olugturan malzeme/malzemelerin 6zellikleri ile ilgilidir. Oysa ki, bir binaya yonelik
parca (cleman ve bilesen) karakteristiklerinin belirlenebilmesi i¢in oncelikle bu
eleman ve bilesenlerin ne olacagmma karar vermek gerekmektedir. Bu karann
verilmesi ise, ilk mimari tasarim agamasi tamamlandiktan sonra miimkiindiir. KFY
yontemi ise, tiim siirece yOnelik kararlarin ahmmasim gerektirdiginden tasarim
siirecinden 6nce uygulanmaktadir. Bina projelerinin bir defaya mahsus iiretilmesi,
iretim alanlarinin her proje igin essiz ve benzersiz olmasi ve benzeri gibi
sebeplerden 6tiirti, mimari ve statik tasarimlar her bina i¢in farkhilik géstermektedir.
Bir diger deyisle, imalat tirlinlerinde oldugu gibi tekrar eden bir tasarim ve tiretim
s6z konusu degildir. Bu farklar, bir binanin elemanlan ile ilgili karakteristiklerin
“bina kalite planlama” asamasinda analiz edilmesini zorunlu kilmaktadir.

Onerilen BKFY modelini, sekil 5.6° da gosterildigi gibi, girdi-iglem-cikti
mantifina dayandiracak olursak modelin, girdisi, talep edilen kalite olarak
tanimlanan miigteri/mal sahibinin gereksinimleri ve miisterinin dile
getiremedifi, ancak tasarim ekibinin dile getirebilecegi olas1 gereksinim
onerileridir; islem, talep edilen kalitenin bina kalite planlama, siire¢ kalite
planlama ve {iretim kalite kontrol planlama asamalarinda BKFY ekibi
tarafindan islendigi siirectir; ¢iktisi ise, bina kalitesini etkileyen anahtar kalite
karakteristikleri, anahtar siire¢ eylemleri ve anahtar sorumlu kisi/gruplardir.
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Yontem, tiim stirece (iiretimsel ve yonetimsel) ve binaya yonelik ¢ok kriterli
kararlarin alinmasmi gerektirdiginden, ekip ¢alismasini zorunlu kilmaktadir (ekibin
Snemi ve islevi bélim 3.7°de detayl bir sekilde agiklanmusti). Onerilen BKFY
modelinde ise, “BKFY ekibi” olarak adlandirilacak olan ekibin (ideal) yapisim
asagda sekil 5.7’ de gosterildigi gibi tamimlamak miimkiindiir.

l MUSTERI l
!
[Proje Yoneticisi|
]

-{Tasarim EKkibi} - - - Ana ---| Damigmanlar | -
! Mimarlgr, Yiiklenici Teknoloji !
! Miuhendisler uzmanlari... H
i | (Ingaat, makina, Yap fizigi ]
: elektrik...) L uzmanlan...vb. | !
]

Sekil 5.7 (Ideal) BKFY ekip yapist

Stiphesiz ki, bu ekip yapisi bina projesinin kapsamina bagli olarak kurulacaktir.
Bir diger deyigle, bu ekibe alt yiikleniciler gibi projenin gerektirdigi kisiler de
eklenebilir. Ancak, ekibin yedi kisiden fazla olmas1 kararlarin almmasim
zorlagtirabilir. Dolayisiyla, ekibin kararlarin alinmasindaki yeterlik diizeyi kadar,
ekip icindeki kisi sayis1 da Snemlidir.

Yukarida tamimlanan BKFY ekip yapisi, bir binamin tasarim ve yapim siireci
kapsaminda olugturulan proje ekibi ile benzerdir. Dolayistyla, bina projesi ekibi aym
zamanda bir BKFY ekibi olarak da gérev yapmalidir. Bunun sebebi ise, bina projesi
ekibinin projeye daha hakim olacag: gergegidir.

BKFY ekip yapisina dikkat edilecek olunursa, miisterinin de bu ekibin énemli bir
parcas1 oldugu goriiliir. Miisterinin ekibe katilimimin saglanmasinin sebebi ise, tiim
ekip ile miigterinin iletisimini saglamak ve kararlarin daha kesin bir sekilde
alimmasma olanak tammaktir. Béylelikle, tasarim ve yapim stirecindeki
kararsizliklar1 ve karar degisikliklerini minimize etmek miimkiin olabilecektir.
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5.2.1 Onerilen Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi (BKFY) Modelinin Amact ve Kapsami

Modelin uygulama siirecindeki akis, sirasiyla, bina kalite planlama, siire¢ kalite
planlama ve tiretim kalite kontrol planlama seklindedir. Her bir asama “neler” ve
“nasillar” gruplarim1 kapsayacaktir. Bu gruplarin birbirlerini etkilemedeki giiclerini
belirlemek i¢in ise matris yontemi kullamilacaktir. Bir agamadaki “nasillar” grubu, bir
sonraki agamanin “neler” grubunu olusturacaktir. Béylelikle, ilk asamada belirlenen
“neler” grubundaki bilgiler “nasillar” grubunda iglenerek son asama olan {iretim
planlama agamasina kadar aktarilacaktir.

Sekil 5.8°de gosterildigi gibi BKFY modelinin bir agamadan digerine kademeli bir
bicimde gergeklesen akis siireci, bina projesi iizerinde kaliteye yonelik ayrintili bir
analizin gergeklestirilmesini miimkiin kilacaktir. BKFY siirecinin yliksek diizeyde
grafiklere dayali olmasi, slire¢ icinde herhangi bir unsurun gézden kagmasi
olasiliginin oldukga diisiik oldugunu ve “nasil yapilacaklar?” sorusunun yanitlarinin
belgelendirilecegini gdstermektedir.

YT

NEKADAR deferierd KALITE
NE ™ rikLERD
NASIL
URETIMDE
{TASARIM VE
YAFIM]
SORUMLULAR
ANAHTAR ;
NE SUREG Hess:
EYLEMLERI; i
8
k[ ANAHTAR

SORUMLULAR

Sekil 5.8 BKFY modeli uygulama siirecinin akag:
Bina Kalite Planlama, Siireg Kalite Planlama, Uretim Kalite Kontrol Planlama
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Onerilen BKFY modelinin bina kalite planlama, siireg kalite planlama ve {iretim
kalite kontrol planlama asamalar1 asafida aciklanacaktir. Ancak, matrislerdeki
iligkilerin kurulmasi, rekabete yOnelik degerlendirmeler ve tiim hesaplar Uglincii
boliimde anlatilan KFY y6nteminin ilkeleri ile ayni olacagindan burada bu bilgilere
tekrar yer verilmeyecektir. Asagidaki agiklamamn amaci, KFY yonteminin Snemli
bilesenleri olan miigteri gereksinimlerinin (talep edilen kalitenin), kalite
karakteristiklerinin, stirecteki eylemlerin ve iiretimdeki sorumlularin belirlenmesinin
binalara ySnelik olarak nasil karakterize edilebilecegini gbstermektir.

[Ik adim, miisteri/mal sahibinin binadan ne beklediginin ve nasil kullanma
niyetinde oldugunun tespitidir. Binanin tipoljisi, bir konut, okul, {iniversite, hastane,
ofis, ahigveriy merkezi vb. olabilir. Miisteri gereksinimlerinin tespit edilme
agamasinda “yiiz yiize goriisme”, “bes neden?” y6ntemleri ve “Kano yaklagimindan”
yaralanilacaktir (yliz ylize goriisme ve bes neden yéntemi bdlim 3.6°da, Kano
yaklagimi ise bSlim 3.6.1°de genel olarak, yukarida bdliim 4.3.1° de ise binalara
yonelik yorumu agiklanmigti). Boylelikle, binada gergeklestirilmesi durumunda
miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmada etkili olacak miisteri isteklerini tespit
etmek miimkiin olacaktir.

Yontemde, her bir miigteri gereksinimi talep edilen bir kalite olarak
tammlanmaktadir. Dolayisiyla, miigteri gereksinimlerinin belirlenmesi asamasi
binada gergeklestirilmesi hedeflenecek olan kalite kalemlerinin tespit edilmesini de
saglayacaktir. Bu agamada Garvin’in tanimladifi kalitenin sekiz boyutu dikkate
alinmalidir (kalitenin sekiz boyutu boliim 2.2° de detayh bir sekilde agiklanmastr).
Aslhinda bunlar, kaliteyi islevsellestirmek igin gereklidir. Garvin’in yaklasimindan
yararlanarak kalitenin sekiz boyutunu binalara y6nelik olarak yorumlamak
miimkiindiir. Bunlar:

1- Performans : Miisteri/mal sahibinin ihtiyacim ve niyetini kargilayan binanin
temel fonksiyonlar.

2- Ogzellikler: Binanin temel islevlerini destekleyen 6zellikler.
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3- Giivenilirlik: Miisteri/mal sahibinin binay1 herhangi bir bozulma olmaksizin
planlanan 6mriiniin sonuna kadar kullanmasi konusundaki giiven diizeyi.

4- Uygunluk: Binanin tasarim, yapim ve isletimsel 6zelliklerinin standartlara
uyma derecesi.

5- Dayamklhilik: Degistirme veya silirekli bakima tercih edilmeden &nce
kullanicinin binadan yararlanacag miktar.

6- Hizmet verebilme: Binanin tasanmindan teslimatina kadar olan
faaliyetlerdeki ve kullanim ve isletme asamasinda bakim ve onarimindaki hiz
ve kolaylik diizeyi.

7- Estetik: Miisteri/mal sahibinin binanm g&riiniim ve hissedilmesine iliskin
olarak deneyimledigi memnun olma diizeyi.

8- Algilanan kalite: Miisteri/mal sahibinin binammn imajma iliskin olarak
deneyimledigi memnun olma diizeyi.

Yukarida sayilan boyutlarin tiimii, bir bina i¢in en sik bigimde uygulanabilen
unsurlardir. Bu noktada, Kkalitenin boyutlarmin birbiri ile iligkili ve kalite
gelistirmede stratejik Snemlerin belirleyicisi oldugunu vurgulamak yerinde olacaktir.
Dolayisiyla, kalite, sahip oldugu tiim bu boyutlarinin biittinselligi icinde algilanmasi
gerekmektedir.

Béylelikle, ekip, yukaridaki bilgiler is1finda y6nteme girdi olabilecek miisteri
gereksinimlerini tespit edebilecektir. Ancak, bir bina projesi icin sadece miisterinin
gériisme  esnasindaki yamitlarindan veya dile getirdiklerinden binada
gergeklestirilmesi durumunda miisterinin memnuniyet diizeyini arttiracak
gereksinimler belirlenemez. Oysa ki, miisterinin dile getirdigi gereksinimler bir
imalat {irliniine uygulanan KFY’de genellikle yeterli goriiliir. Iste bu noktada, ekibin
diger tiyelerinin yam sira Ozellikle tasarim ekibinin devreye girerek miigteriyi
bilgilendirmesi ve binanin kullamm agamasinda memnun etme diizeyini
arttirabilecek gereksinimleri dile getirmesi gerekecektir. Ciinkii, imalat iirtinlerinden
farkli olarak (bu farklar béliim 2.5.1°de detayli bir sekilde anlatilmigtr):
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= Binalarin iglev ¢esitliliginden dolayr daha yiiksek oranda karmasik bir yapiya
sahip olmasi,

= Binalarin daha biiyiik bir boyutta olmasi,

= Binalarin ¢ok daha yliksek maliyetle gergeklestirilmesi,

* Binalarin yasam 6miirlerinin ¢ok daha uzun olmas: (imalat {irtinlerinde oldugu
gibi, baglangictaki ihtiyag veya heyecan gectiginde kullanmilamama veya
saklanmalar1 miimkiin degildir)

= vb

gibi sebeplerden dolayr miisteri/mal sahibi, ihtiya¢ ve beklentilerini tam olarak ifade
edemeyebilir.

Bunun diginda, basta tasarim ekibi olmak {lizere tiim BKFY ekibi “Kano
yaklagiminda” belirtildigi gibi “heyecan verici kalite” Onerilerini de bu asamada
sunabilir (boliim 4.3.1°de Kano yaklasiminin binalara y6nelik yorumu yapilmistr).

Miisteri gereksinimlerine yénelik tiim tespitler yapildiktan sonra bunlarin organize
edilmesi gerekecektir. Aslinda bu, benzer gereksinimlerin binanin hangi 6zelligi ve
kalitenin hangi boyutlan ile iliskili oldugunu belirlemek amaciyla gruplar halinde
simflamaya olan ihtiyaci gostermektedir. Bu asamada etkilesim diyagrami y&ntemi
kullanilacaktir (etkilesim diyagrami ySntemi boliim 3.6.2° de agiklanmigti). Etkilesim
diyagrami ydnteminin amaci, benzer miisteri gereksinimlerini gruplar halinde bir
arada toplamaya yonelik simflandirmadir. Gereksinimlere y6nelik simflandirma ile
bir sistematik getirme cabasi, gereksinimlerin incelenmesini bir biitiin olarak
gOstermeyi amaglamasindan dolayr 6nemlidir. Burada sadece fikir vermesi
bakimindan bir simflandirma &rnedi verilecektir. Bu simflandirma Orneginin
verilmesinin amaci, binalara yonelik gereksinimlerin nasil organize edilebilecegi
hakkinda bir yol géstermektir. Dolayisiyla, gergek bir BKFY uygulamasinda miisteri
gereksinimlerinin organize edilmesinde kullamlacak simflandirmada belirtilecek
gruplar, miigterinin beklentilerine, bina konseptine bagh olarak karakterize
edilmelidir. Bu asamada “beyin firtinas1” y6ntemi kullamlacaktir. Asagida tablo 5.1°
de bir ofis binasi igin miisterinin gereksinimlerinin, diger bir deyisle beklentilerinin
nasil organize edilebilecegine iligkin bir simflandirma &rnegi verilmektedir.
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MUSTERININ IFADE ETTIGI VE TASARIM
EKIBININ ONERDIGI GEREKSINIMLER
(Ornegin; Bir ofis binasi)

GEREKSINIM GRUPLARI

Mekam bélicli herhangi bir eleman olmasin (genis
acikhkli mekan igin; arada diisey tasiyict olmadan
Srtiilebilsin)

Yangna karsi dayanikhi olsun (yangin riskinin yliksek
oldugu kabulii ile)

VS.

Yapisal

Mekanlar kullanim ihtiyacina uygun bilyiikliikte olsun

Mekanlar olasi1 kullamm ihtiyaglarina  uyarlanabilir
esneklikte olsun

VS.

Mekansal

Mekanlar aras: giiriltii gegisi olmasmn

Mekanlarda ses yankilanmasi olmasin

VS.

Akustik

Is1 kayb1 olmasin

VS.

Termal

Mekanlarda temiz hava yenileme kapasitesi yiiksek olsun

VS,

HVAC

Konfor

Catida bakim-onarim problemi yasanmasin

Dis cephede bakim-onarim problemi yagsanmasin

VS.

Giivenilirlik

Bina uzun 8miirlii olsun

Vs.

Dayanikhilik

Binanin tasarim ve yapim maliyeti ........gecmesin

Binanin kullanim ve igletim maliyeti diisiik olsun

Vs.

Maliyet

Bina {i¢ ay gibi kisa bir slirede tamamlansin

VS.

Siire

Bina ticari prestiji yansitacak gériiniimde olsun (6rn. bir
ofis binas: igin)

VS.

Estetik

Teslimat s6z verilen siirede yapilsin

VS.

Hizmet

ve diger ozellikler ...
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Isteklerin organize edilmesiyle binada gergeklestirilmesi durumunda miisterinin
memnuniyet diizeyini arttiracak gereksinimlerin  incelenmesi ve kalite
karakteristiklerine doniistiiriilmesi biiylik oranda kolay hale getirilmis olur.

Tespit edilen miisteri gereksinimleri bina planlama matrisinin “neler” kismina
yazilacaktir. Aslinda, bunlar talep edilen kalite kalemleridir. Gereksinimlerin
matrisin “neler” kisminda belirtilmesinden sonra goreceli 6nem agirliklarinin tespit
edilmesi gerekecektir. Sebebi ise, miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmada etkili
oldugu diistiniilerek belirlenen gereksinimlerin esit 6neme sahip olamayacag:
gergegidir. Burada Analitik Hiyerarsi Stireci yontemi kullanilacaktir (boliim 3.6.3’
de detayl bir sekilde agiklanmaigtr).

Yukarida yapilan tiim yorumlamalarin isiginda, 6nerilen BKFY modelinin “Bina
Kalite Planlama”, “Stire¢ Kalite Planlama” ve “Uretim Kalite Kontrol Planlama”
agamalarinin amaglar1 ve kapsamlar asagida agiklanacaktir.

5.2.1.1 “Bina Kalite Planlama” Asamasinin Amact ve Kapsami

KORELASYON MATRIiSi
Kuvvetli ve olumlu bir iligki
Olumiu fakat zayf iligki

Kuvvetli ve olumsuz bir iligki
Olumsuz bir iligki

%o e

NASIL

1

NE TALEP EDILEN

fLiSKI MATRISI
© Giiglii: 9
o Orta:3
A Zayf1

NE KADAR

Sekil 5.9 BKFY modelinin “Bina Kalite Planlama™ asamas1
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Onerilen “Bina Kalite Fonksiyon Yaythmi (BKFY)” modelinin ilk asamas1 “Bina
Kalite Planlama” olarak tanimlanacaktir. Bu agama, KFY yonteminin “kalite evi”
agsamasi ile benzer ilkelere sahiptir. Bina kalite planlama agamasi, BKFY modelinin
omurgasim olugturacaktir. Ciinkii, modelin diger asamalari, bu ilk asamada tespit
edilen bilgilere ve alinan kararlara bagli olarak gelistirilecektir.

Bina kalite planlama matrisinin amaci,

= Talep edilen kaliteyi (miigteri gereksinimlerini) 6nem agirhklan ile tespit
etmek,

= Talep edilen kaliteyi yerine getirmede etkili olacak kalite karakteristiklerini
Onem agirhklan ile belirlemek,

= Rekabete yonelik degerlendirmeleri de géz Oniinde bulundurarak kalite
karakteristiklerinin gelistirilmesine ydnelik hedef degerleri tayin etmektir.

Sekil 5.9° da goriildiigli gibi, bu asamanin uygulanmasindaki her adim
numaralandirilmigtir. B6ylelikle, bina kalite planlama asamasmnin uygulanmasindaki
akisin net bi¢imde anlagilmas1 saglanmistir. Bu adimlarda uyulmas: gereken ilkeler
ise, liglincii boliimde detayl bigimde agiklanan KFY y&nteminin ilkeleri ile aynidir.
Dolayisiyla, bu bilgiler tekrar agiklanmayacaktir.

Kalite karakteristikleri bina planlama matrisinin “nasillar” kismimi olugturacaktir.
Teknik gereksinimler olarak da ifade edilen bu karakteristiklerin belirlenmesi
agamasindaki aragtirma, miigterinin istegini yerine getirecek, dolayisiyla miisterinin
memnuniyet diizeyini arttiracak karakteristigi 6lgme yollarmma y6nelme seklinde
gelismelidir (Miigteri gereksinimlerinin kalite karakteristiklerine doniistiiriilme ilkesi
boliim 3.7.3.4° de detayl bir sekilde agiklanmisti). Amag, her bir miisteri
gereksinimini yani talep edilen kalite kaleminin nasil yerine getirilecefine yonelik
odaklanilmasi gereken igin belirlenmesidir. Kalite karakteristikleri:

» Talep edilen Kkaliteyi (miisteri gereksinimlerini) yerine getirebilmek igin

tizerinde galisilabilecek bir sey,

= Olgtilebilir ve

» Ozel bir ¢6ziimii ima etmeyen &dzelliklerde olmalidir.
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Aslinda kalite karakteristikleri, talep edilen kaliteyi yerine getirmede etkili
olabilecek ve dolayisiyla {izerinde ¢aba sarf edilebilecek bina ve binamn
tasarimuindan teslimatina kadar olan faaliyetlere yonelik 6zelliklerdir. Olgiilebilir
olmasinin sebebi ise, her bir kalite karakteristigine ySnelik hedef degerlerin tayin
edilebilmesini saglamaktir. Bu degerler matrisin altinda “ne kadar “kismim
olusturacaktir. Bdylelikle, talep edilen kalitenin nasil yapilacagma iliskin Sncelikli
olarak iizerinde galigma yapilacak &zelligin, hangi hedefte gelistirilmesine yénelik
kararlarin alinmas1 saglanacaktir., Bu kararlarin  alinmasinda ise kalite
karakteristiklerinin gdreceli 6nem agirliklari, rekabete yonelik degerlendirmeler de
etkili olacaktir.

5.2.1.2 “Siire¢ Kalite Planlama” Asamasimin Amact ve Kapsami

NASIL
SUREC
[TASARIM VE
YAPIM]
EYLEMLERI
NE .
KARAKTERISTiKLERIl
+
Hedef degerlerive | - . .
gireceli 6nem afirhiklar |: ILISKI MATRISI
R SN ® Giiglii: 9
¢ Eylemlerinin © Orta:3
Géoreceli Onem A Zayfil
Afarhklart

Sekil 5.10 BKFY modelinin “Stireg Kalite Planlama” agamasi

Sekil 5.10°da gosterildigi gibi 6nerilen BKFY modelinin ikinci asamas1 “Stireg
Kalite Planlama” dir. Bina kalite planlama asamasinin “nasillar” kismmi olusturan
kalite karakteristikleri, tayin edilen hedef degerleri ve géreceli 6nem agirliklar ile

slire¢ planlama agamasinin “neler” kismim olusturacaktir.
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« Onem agirliklart ve hedefleriyle tespit edilen kalite karakteristiklerinin stiregte
(tasarim ve yapimda) nasil yerine getirilecegine yonelik giiclii bir etkiye sahip
olan eylem/eylemlerin belirlenmesidir.

= Bu eylemlerin géreceli 6nem agirliklarinin tespit edilmesidir.

Bu agamaya sadece 6nem agirliklari yiikksek olan kalite karakteristiklerinin
geciside yapilabilir. Ancak, bu bir kural degildir ve tamamiyla ekibin kararna
birakilmig bir husustur. Bu noktada, yéntemin tlim agamalarinda hedefin, talep edilen
kaliteyi yerine getirmek oldugunu vurgulamak yerinde olacaktir. Dolayisiyla, ekibin,
en diisiik 6neme sahip oldugu tespit edilen bir kalite karakteristiBinin, belirlenen
miisteri gereksinimlerinden (talep edilen kalite kalemlerinden) en az bir tanesini
yerine getirmede giliclii bir etkiye sahip oldugunu unutmamas: gerekecektir.

Siireg kalite planlamada ekip, binanin tasarimindan teslimatina kadar olan tiim
siireci g6z 6niinde bulundurarak beyin firtinas1 yontemi yardimiyla eylemleri tespit
etmelidir. Kalite karakteristikleri igin belirlenecek eylemler, bu karakteristiklerin
yerine getirilmesinde gii¢lii bir etkiye sahip demektir. Diger bir deyisle, bu eylemler,
talep edilen bir kalitenin ve buna bagl ilgili karakteristiklerin karsilanmasinda,
dolayisiyla kalitenin gelistirilmesi icin sliregte odaklanilmasi gereken anahtar
noktalardar.

Bu bilgiler 1g1ginda ilgili tiim eylemler belirlendikten sonra, yine bir matris
yardimiyla kalite karakteristikleri ile iligkileri analiz edilecektir. Bu analizin
sonucuna ve kalite karakteristiklerinin géreli 6nem agirhiklarina da bagh olarak
eylemlerin goreli 6nem agirliklan tespit edilecektir. BSylelikle, talep edilen bir kalite
kalemini ve ilgili kalite karakteristifini yerine getirmede 6ncelikli gaba sarf edilmesi
gereken eylemler belirlenmis olacaktir.



5.2.1.3 “Uretim Kalite Kontrol Planlama” Asamasinin Amaci ve Kapsami

NASIL

URETIMDE
[TASARIM VE YAPIM]
SORUMLULAR

SUREC

NE EYLEMLERI |

Agirhikiar

+ g
Gbreceli ONEM |-

iLiSKI MATRISI
® Asi sorumiular
©  Destek soruminlar

Sekil 5.11 Onerilen BKFY modelinin “Uretim Kalite Kontrol” agamas1
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Sekil 5.11°de gosterildigi gibi BKFY modelinin tiglincli agamas1 “Uretim Kalite

Kontrol Planlama”dir. Siireg kalite planlama asamasinin “nasillar” kismim olusturan

eylemler, géreceli 6nem agirhiklar ile, liretim planlama asamasmin “neler” kismim

olusturacaktir. Uretim kalite kontrol planlama asamasmin amaci, siireg kalite

planlama asamasinda goreceli 6nem agirhklar ile belirlenen eylemleri, firetimde

(tasarim ve yapimda) yerine getirilmesinden sorumlu kisi/gruplarin saptanmasidir.

Ancak, bina projesinin kapsamina bagh olarak belirlenen eylemleri yerine
getirmede damgmanlar gibi destek olabilecek kisilerde gerekebilir. Dolayistyla, ekip,
kalite karakteristiklerini yerine getirmede etkili olabilecek eylemler i¢in asil ve
destek olacak sekilde sorumlulari belirlemelidir.

Boylelikle, talep edilen bir kalite kalemini, ilgili kalite karakteristigini ve ilgili
eylemi yerine getirmede “asil ve destek sorumlular” tespit edilmis olacaktir.
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5.3 Onerilen “Kalite Planlama Siire¢” ve “Bina Kalite Fonksiyon Yayihm”

Modellerinin Bir Bina Projesi Kapsaminda Uygulanarak irdelenmesi

Bu béliimde, onerilen “Kalite Planlama Siire¢” ve “Bina Kalite Fonksiyon
Yayihmi” modelleri dogrultusunda bir bina projesi kapsaminda uygulama
yapilacaktir. Amag, Snerilen BKFY modelinin, dolayisiyla KFY ydnteminin bina
projelerine uygulanabilirligini tespit etmektir.

Yukarida yapllan‘tﬁm yorumlamalarin ve bilgilerin 15181inda uygulama asamasinda
izlenecek bir akis semas: belirlemek miimkiindiir. Onerilen “Bina Kalite Fonksiyon
Yayilimi1” modelinin, bina projelerinin yasam dénemi siireci akiginda &nerilen “kalite
planlama slireci” agamasinda uygulanmas: sirasinda izlenecek bir akis semas: sekil
5.12° de gosterilmektedir. Sekil 5.12°de g6riildiigii gibi akisin her asamas:
numaralandirilmigtir. Yapilacak uygulamada da akistaki asamalara ait numaralar
“ @ . seklinde belirtilecektir. Boylelikle, 6nerilen modelin kalite planlama siireci
icinde hangi sira ile uygulanmasi gerektiginin takip edilmesi kolaylastirnlmistir.

Uygulamamn yapilacagi bina projesinin iglevi konuttur. Miigteri ise hem mal
sahibi hem de kullanic1 konumundadar.

Miigterinin talebi ile ortaya ¢ikan bina yapma fikri, kalite planlama slirecini
harekete gegiren ilk adim olarak kabul edildiginden yukarida agiklanan amag
dogrultusunda 8ncelikle, yontemin ana girdisi olan “miisteri istekleri” belirlenecektir.

5.3.1 Miigteri Isteklerinin Belirlenmesi @
Miigteri isteklerini (hem binaya hem de firmanin hizmetine ySnelik) belirlemek

amaciyla, Izmir’de faaliyet gSsteren mimari firmalardan konut projesi yapan bes
firmanin konut talebinde bulunan miisterileriyle goriisiilmistiir.



Miigteri isteklerinin belirlenmesi
@Yantem: yiiz ylize gdriigme

Istekierin sinifiandiriimasi
Yéntem: Kano Modell yakiagimi,

N Etkilegim diyagrami

e

Miigter! isteklerinin 8nem

agirhklannin tespit ediimesi
@ Beyin firtinast

Yontem: Analitik Hiyerargi Siirecl,

Rekabete yénelik degerlendirme

(miigterinin algilamalarina bagili olarak)

ve miigteri istoklerinin nihai nem

/v

agirhklannin belirlenmest
Yoéntem: Kiyaslama

D

BINA KALITE PLANLAMA

/ SUREG KALITE PLANLAMA

ORETIM KALITE KONTROL
PLANLAMA

/i

Sekil 5.12 Onerilen Bina Kalite Fonksiyon Yayihim (BKFY) medelinin, bina projelerinin yasam donemi siirecinde Snerilen "Kalite Planlama Siireci" agamasinda uygnlanmas: sirasinda izlenecek akiy semasi

154




155

Bes firmanmin yetkilileri ile ayr ayn goriisiilerek arastirmanin amaci anlatilmis ve
konut talebinde bulunan miisterileriyle gbriisme i¢in izin alinmugtir. Hem firma
yetkililerine hem de miisterilerine éncelikle, calismanin Dokuz Eyliil Universitesi
Mimarlik Fakiiltesi Mimarhk Boliimii Yap: Bilgisi Anabilim dalinda doktora tezi
kapsaminda yapildigi, toplanan tiim bilgilerin gizlilik iginde giivenli bicimde
saklanacag1 ve isimlerinin belirtilmeden sadece bilimsel aragtirma amaciyla
kullamlacagi dogrultusunda giiven verilmigtir. Boylelikle miisteri isteklerinin
belirlenmesi amactyla yapilan aragtirmanin daha saghkli  bir ortamda
gergeklestirilmesi miimkiin olmustur. Tablo 5.2°de BKFY modelinin uygulanacag:
bina projesinin islevi, yerlesimi, alam (m?), goriisiilen toplam firma ve miisteri sayist

ile ilgili bilgiler gésterilmektedir.

Tablo 5.2 BKFY modelinin uygulanacag: bina projesinin iglevi, yerlesimi, alami (m?), gériisiilen
toplam firma sayis1 ve goriisiilen toplam miisteri sayis
BKFY

Modelinin Alan Gériigiilen Goriisiilen

Uygulanacagn | Yerlesim 2 . .. .
Bina Projesinin (m") Toplam Firma Sayis1 | Toplam Miisteri Sayis:

islevi

Konut (Miistakil) | Izmir | 180-200 5 8

Konut talebinde bulunan toplam sekiz miisteriyle gériistilmiistiir. Sekiz miisterinin
de yaklagik aym gelir ve egitim seviyelerine sahip olmalarina dikkat edilmistir.

Tablo 5.3 de goriisiilen sekiz miisteri ile ilgili demografik veriler gosterilmektedir.

Tablo 5.3 Goriisiilen sekiz miigteri ile ilgili demografik veriler

Toplam miisteri sayisi :8
.. Kadn % 37,5
Cinsiyet Erkek % 62,5
Yas 40 yas istii % 100
Egitim Durumu Universite mezunu % 100
Gelir seviyesi Ust diizey gelir grubu % 100
Doktor % 25
Dis Hekimi % 12,5
Meslek Avukat % 12,5
Serbest Meslek (Ticaret) % 50
4 kisi % 37,5
Ailedeki Birey Sayist 3 kisi % 50
2 kisi % 12,5
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Her bir miisteriyle “yiiz yiize goriisme” ve “bes neden?” yontemleri kullanilarak

istekleri tespit edilmistir. Bu yontemlerin uygulanmasinda ise miisterilere,
“konuttan beklentileriniz nelerdir?” sorusu ySneltilmistir.

Miisterilerin isteklerinin/beklentilerinin hem konuta hem de firmanin hizmetine
yonelik olabilecegi, bunlari ifade ederken herhangi bir kisitlama olmadig konusunda
bilgi verilmistir. Boylelikle, miisterilerin talep ettikleri konuttan beklentileri ile ilgili

diisiincelerini rahat bir sekilde dile getirmeleri saglanmstir.

Oncelikle, miisterilerin beklentilerini herhangi bir say1 simrlamasi olmadan bir
kagida yazmalan igin zaman verilmistir. Daha sonra ise, her bir istek iizerinde
konusulmus ve “bes neden?” yontemi kullamilarak isteklerinin esas kok sebepleri

tespit edilmeye ¢alisilmistir.
5.3.1.1 Miisteri Isteklerinin Analiz Edilmesi@

Arastirmanin sonucunda toplam 350 istek elde edilmistir. Ancak, bu isteklerin
analiz edilmesiyle benzer olarak dile getirilen istekler oldugu saptanmistir. Bu
durumda, miisterilerin ifade bigimlerinde herhangi bir degisiklik yapmamaya 6zen
gOstererek, benzer olarak dile getirilen istekler tek bir istek olarak tamimlanmistir.
Boylelikle, benzer olarak dile getirilen istegin ka¢ miisteri tarafindan talep edildigi
konusunda da bilgi elde edilmistir. Yapilan analizin sonucunda ise, miisteri
isteklerinin toplam sayis1 72 olarak belirlenmistir. Ayrica bu asamada, istekler
“etkilesim diyagrami” yontemi kullanilarak simiflandinlmistir. Asagida tablo 5.4’ de

yapilan analizin sonucu gésterilmektedir.
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Tablo 5.4 Konut talebinde bulunan miisterilerle yapilan ayn ayr gériigmeler sonucunda tespit edilen
“Miigteri Istekleri” iizerinde yapilan ilk analizin sonucu (Istekler, miisterilerin ifade ettikleri
bigimde yazilmstir ve toplam miisteri sayisi: 8°dir )

BENZER ISTEKLERI

MUSTERILERIN DILE GETIREN
ISTEKLERIi MUSTERILERIN

YUZDESI

(%)

YAPISAL

B istepi dile getiren miisteri say1si:8

%100

Ev depreme dayanikli yapilmal

%0

W Istegi dile getiren milgteri sayis1:8

Odalarda, ozellikle salonda, kolon c¢ikintilari %l

gibi fazlaliklar olmamal

%0

M istegi dile getiren miigteri say1st:5
O Istegi dile getirmeyen miisteri sayist:3

Evin duvarlarinda gereksiz, cok koseli (farkli
acili duvarlar) olmamal

B istegi dile getiren miigteri sayisi:6
DO istegi dile getirmeyen miisteri sayis1:2

Ev basik olmamali, yani tavan algak olmamal,
yiiksek olmali

M istegi dile getiren miisteri sayrsi:1
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:7

Pencerelerin iist kism oval olmali

B stegi dile getiren miisteri sayis1:2
O Istegi dile getirmeyen miisteri sayis1:6

Bina yapiminda gazbeton kullanmlmah




158

B stegi dile getiren migteri sayisi:5

Nem ve yagmura karsl dayamkh olmali [ Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:3
(rutubet lekeleri veya evin i¢/dig duvarlarinda
6zellikle de i¢ duvarlarinda pul pul kabarmalar

olmamali)

MEKANSAL

B istegi dile getiren miigteri sayis1:8

%100
I¢ diizen, bolmeler kullamgh olmah
%0

M jstegi dile getiren miisteri sayisi:7
O Istegi dile getirmeyen mugteri say1si:1

%87,5
Biitiin odalar yeterli (dogal) 151k almali
I %12,5

M [stegi dile getiren milgteri sayist:7
3 Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:1

%87,5
i %12,5

M [stegi dile getiren musteri say1s1:6
B Istegi dile getirmeyen milgteri sayisi:2

Evin girisi genis ve kare olmali '/-75’
%25

M Istegi dile getiren migteri say1s1:2
[ Istegi dile getirmeyen miisteri sayis1:6

4 odal olmal:

Evin girisi ve konumu yasli, hasta ve sakat
kigilerin ulagimina kolay olmal

M [stegi dile getiren miigteri say1s1:2
[ Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:6

Ev planinda odalarn birbiriyle baglantilar: ¢ok
olmamali, yani iki odanin kapis1 yan yana veya
kars1 karstya olmamah

M [stegi dile getiren misteri say1s1:6
Bl Istegi dile getirmeyen miisteri sayist:2

Salon kare olmal
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Salonun “L” olmali. Ciinkii, “L” kismna
yemek masasinmin konulmasi daha giizeldir

8 [stegi dile getiren milgteri say1s1:2
D istegi dile getirmeyen miigteri saysi:6

%75

%25

Salon girisinde basamakl1 bir inis olmali

B [stepi dile getiren migteri say1s1:5
D Istegi dile getirmeyen musteri sayis1:3

%62,5

%37,5

Salonda s6mine olmali

B stegi dile getiren musteri sayis1:7
D Istegi dile getirmeyen migteri sayisi:1

%87,5

%12,5

Tim odalar kullamim ihtiyacim karsilayacak
biiyiikliikte, 6zellikle salon ve mutfak biyiik
olmal

B Isteji dile getiren miisteri say1s1:8
%100

%0

Mutfak hazir mutfak seklinde olmal

B stefi dile getiren musteri say1s1:6
O istegi dile getirmeyen miisteri sayisi:2

%15

olmali, fakat
seperattrle

mutfak
orijjinal  bir

Salonda  agik
istenildiginde
ayrilabilmeli

M istegi dile getiren milsteri say1s1:1
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:7

Mutfakta ¢ok sayida ve kullanighi dolap olmali,
yani her egyamin konulabilecegi (fazla tabak,
bardak veya mutfakla ilgili egyalar mutfakta
kalmali) ve kullanilacak her elektrikli cihazn bir
yeri olmalt. Banko iistiinde elektrikli cihazlar
dagimk bir gériintii yaratmamali

miisteri sayis1:7

B [stepi dile getiren 7
etimeven miisteri sayisi:1

Oistegi dile pegeme
%87,5

Mutfagin kapisi biiylik bir balkona agilmali
teras gibi ve biiyiik bir masa sigmali

B Istegi dile getiren miigteri say1s1:6
O Istegi dile getirmeyen miisteri says1:2
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B istegi dile getiren migteri say1s::6
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:2

Mutfakta oturma  kosesi ve  zaman %75
gegirilebilecek sicak ortam olmal

B stegi dile getiren miigteri say1s1:6
O Istedi dile getirmeyen miigteri say1s1:2

Banyoda dugkabin (jakuzili) ve banyoyu %75
daraltmayacak sekilde dolaplar olmali

B istegi dile getiren miigteri saysi:2
Dstegi dile getirmeyen miisteri say1si:6

Banyo uzun olmali ve ¢ok dar degil uzun
kismma dugkabin konuldugu zaman kare
kalmal

B steji dile getiren miisteri sayist:7
D Istegi dile getirmeyen miigteri saysi:1

%87,5
' %12,5

M istegi dile getiren milgteri sayis1:3
D stegi dile getiren miigteri say1si:5

Ebeveynin banyosu olmal

Koridor genis olmah

B [stegi dile getiren miigteri sayist:5
B3 Istegi dile getirmeyen migteri sayisi:3

Merdiven genis olmali

M [stei dile getiren miigteri say1s1:7
O Istedi dile getirmeyen miigteri sayisi:1

%87,5
I %12,5

M {stegi dile getiren miigteri say1s1:7
DO Istegi dile getirmeyen miigteri sayist:1

%87,5
l %12,5

Balkon bir masa konuldugu zaman rahat
oturacak kadar genis olmal

Balkon kare olmali
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B Istegi dile getiren miiteri sayisi:7
D Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:1

Tiim balkonlara/teraslara ¢ikig yere kadar cam %875
stirme kapil1 olmah
l %12,5

B [stegi dile getiren migteri say1s1:6
D Istegi dile getirmeyen miisteri say1s1:2

Esyalar duvara gomme olmali Omegin, %75
mutfaktaki firin, buzdolabi, odalarda dolaplar
%25

| Istegi dile getiren miigteri say1s1:3
DO Istegi dile getirmeyen miisteri say1si:5

Ozellikle yatak odalari genis ve giines alan %62,5
tarafta olmal
%37,5

B jstegsi dile getiren musteri sayisi:5
DO Istegi dile getirmeyen miigteri say1s1:3

Ebeveyn yatak odas1 dahil olmak iizere en az 62,5
iki yatak odasinda da kiiciikk bir banyo ve .
tuvalet olmali %37,5

B Istegi dile getiren migteri say1s:4
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:4

Yatak odalarinin hepsinde dolap olmali

M stegi dile getiren miigteri say1s1:5
D Istegi dile getirmeyen miisteri sayisi:3

%62,
Ebeveyn odasinda giyinme boliimii olmali %625
(kiyafet dolaplarinin oldugu bir boliim gibi) %37,5

M fstegi dile getiren migteri say1si:7
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:1

Ev iginde ardiye alarak kullamlacak bir oda %87,5 .

olmah V
%12,5

M stefi dile getiren miisteri say1s1:6
D Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:2

Evin i¢inde bir kiigiik oda biiyiikliiglinde %75
camagir odas1 olmali (¢amasirlarin yikanmasi, ’
kurutulmas ve it isleri igin) %25
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Calisma odas1 olmah ve en az iki duvan
kiitiiphane yapilmali

B [stegi dile getiren milgteri say1s1:5
D Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:3

%62,5

%37,5

Isiklandirma (yapay aydinlatma) yeterli ve
kullanima uygun olmah

B istei dile getiren miisteri sayis1:7
[ istegi dile getirmeyen misteri sayist:1

%87,5
l %12,5

Aydinlatma sisteminin klasik ortadan bir
lamba yerine kiicitk kiictik tavana dagilmig
lambalardan olmal1

B [stegi dile getiren miigteri sayist:1
O Istegi dile getirmeyen mugteri sayis1:7

Salonda aydinlatma késelerden gizli olmali

B [stegi dile getiren musteri sayisi:1
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:7

Istklandirma ayarlanabilir sekilde direkt ve
indirekt olmali

B istegi dile getiren migteri sayist:1
D stegi dile getirmeyen miisteri sayisi:7

Aydmlatmanin tavana gomiilli ve golgeli
olmali

M [stegi dile getiren milsteri say1si:]
D Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:7

ONFOR (Isitma, sogutma, havalandirma ve akustik)

I¢ 1s1y1 koruyabilmeli

M Istei dile getiren miigteri say1s1:8
%100

%0

Gilriiltiiye karsi: korumali olmali

W Istegi dile getiren miigteri sayis1:8
%100
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Ic havalandima yeterli olmali (pencereleri
actifim zaman biitiin ev temiz hava alabilmeli)

M [stegi dile getiren miigteri sayis1:3
O Istegi dile getirmeyen musteri say1s1:5

%62,5

%37,5

Mutfakta havalandirma sistemi olmal

Isitma ve sogutma merkezi olmah

W istegi dile getiren migteri say1s1:6
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:2

%75

M istegi dile getiren miigteri says1:2
O Istegi dile getirmeyen miisteri sayis1:6

%75

%25

Tesisat (radyator, klima vb) goriintii kirliligi
olugturmamali, yani 1sitma ve klima tesisati
gizli olmali (gériinmemeli)

M [stegi dile getiren miisteri say1s1:3
O istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:5

Kalorifer veya klima gibi c¢ikintilar yerine
1sitmada tabandan 1sitma yapilmali

Yer dosemeleri kaygan olmamal

M [stegi dile getiren miigteri sayisi:2
O stegi dile getirmeyen musteri say1s1:6

W istegi dile getiren miigteri sayist:4
Oistegi dile getirmeyen miigteri sayisi:4

Yerler ahsap olmali, boceklenmeye ve rutubete
kars1 dayanmikhi olmali

M istefi dile getiren milsteri say1s1:6
D Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:2
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Evin her yerinin balkonlarda dahil granit
olmali

M istegi dile getiren miigteri sayisi:1
DOstegi dile getirmeyen misteri sayisi:7

Yerler anti-alerjik hali kaplama olmal

B istegi dile getiren miisteri sayist:1
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:7

W Istegi dile getiren miigteri says1:3
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:5

Kapilar ahsap olmal
W istegi dile getiren miigteri say1s:6
DO istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:2
%75
Saten boya yapilmal ’

GUVENILIRLIK B‘;iklm—Onanm )

Bina tesisati uzun siire dayanikli, kullamish ve
kolay degistirilebilir olmali, yani bakimi ve
tamiri kolay olmali

M [stegi dile getiren miigteri sayis1:8
%100

%0

Cat1 kesinlikle suyu gecirmeyecek sekilde
yapilmali, yani onarim problemi yasanmamal

M istegi dile getiren miisteri sayisi:8
%100

%0

Yer désemeleri (ozellikle banyolarn ve
mutfagin) kolay temizlenebilir olmah

B Istegi dile getiren miisteri sayist:4
Distegi dile getirmeyen miigteri sayisi:4

I¢ boya uzun siire dayamkli olmali

M Istegi dile getiren miigteri say1s1:6
[ Istegi dile getirmeyen miisteri says1:2
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M Istegi dile getiren miigteri sayis1:5
DO Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:3

Evin dis boyast uzun siire dayanmah %62,5
%37,5

HIZMET

B istegi dile getiren miigteri say1s1:8

%100
Tiim istediklerim miimkiin olan en disiik
maliyetle gerceklestirilmeli
%0

B {stegi dile getiren miisteri say1s1:8

%100
Teslim en kisa siirede olmali
%0

M Istefi dile getiren miigteri sayrs1:7
O Istegi dile getirmeyen misteri sayisi:1

Evin tiim islerinin 6zellikle de tesisatinin uzun %87,5
stire dayanikli olacak sekilde yapildig: ile ilgili
bilgi ve giiven verilmeli V
%12,5

8 [stegi dile getiren miigteri sayisi:3
DO Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:5

Evin her iginin ne zaman ve nasil yapilacagiyla
ilgili bilgi verilmeli

] Istegi dile getiren miisteri sayis1:2
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:6

Kagit dstiine ¢izilenlerden fazla bir sey
anlammyoruz. Evimin her seyiyle yapilms
kiiciik bir maketi gosterilmeli

GUVENLIK

M istegi dile getiren miisteri sayist:7

Giivenlikli olmali. Evin hirsizhk, elektrik Dstegi dile getggeyen misteri sayis1:1

< . cus %87,5
kagagina ve yangma karsi giivenligi tam
olmali. Ogzellikle hirsizliga karst tiim kapi ve

pencerelerde 6nlem alinmal %12,5
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M [stegi dile getiren miisteri sayzsi:]
D istegi dile getirmeyen miigteri sayisi:7

Kapi 6nii ve bahge kamera kontrollii olmah

M [stegi dile getiren migteri sayis1:6
O Istegi dile getirmeyen miigteri sayis1:2

. o %75
Cevre diizenlemesi iyi olmah
%25

B Istegi dile getiren miigteri sayisi:8
%100

Araba park yeri olmah

%0

B [stegi dile getiren miigteri sayist:1
O Istegi dile getirmeyen miisteri sayis1:7

Dogal malzeme kullanmilmah

5.3.1.2 Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi Modeline Girdi Olabilecek Miisteri
Isteklerinin Tespit Edilmesi @

Yukarida isteklerin analiz edilmesinden ve etkilesim diyagrami kullamlarak
smiflandirilmasindan sonra, BKFY modeline girdi olabilecek miisteri isteklerinin

tespit edilmesi geregi ortaya ¢ikmistir.

Yontem, miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmada etkili olabilecek
gereksinimlerin belirlenmesini zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla, tiim isteklerin girdi
olarak matriste yer almasi yontemin kapsami disindadir. Bu baglamda, BKFY
modeline girdi olabilecek miisteri isteklerinin tespit edilmesi agamasinin asil hedef,
binada gergeklestirilmesi durumunda miisterinin memnuniyet diizeyini arttirmada
potansiyel glice sahip ve lizerinde yogun ¢aba sarf edilmesi gereken istekleri

belirlemek olmalidir.
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Yukarida yapilan agitklama dogrultusunda, bu asamada ‘“Kano Modeli”
yaklagimindan yararlamlarak, konutta gerceklestirilmesi durumunda miisterinin
memnuniyet diizeyini arttirmada potansiyel glice sahip ve lizerinde odaklanilmasi
gereken isteklerin BKFY modeline girdi olarak alinmasina karar verilmistir. Bu
kararin verilmesinde isteklerin sekiz miisteri tarafindan dile getirilmesi de etkili

1

olmustur. Omegin, “ev depreme dayanikli yapilmali” ve “i¢ diizen ve bdlmeler
kullanigli olmali” seklinde dile getirilen istekler, “Kano Modeli” yaklasimina gére
ashnda “olmasi gereken kalite” grubundadir. Ancak, sekiz miisteri tarafindan da
Oncelikli beklentiler olarak dile getirilmeleri, isteklerin “beklenen kalite” olarak
tespit edilmelerine ve dolayisiyla, matrise girdi olabilecek istekler seklinde
tanimlanmalarina sebep olmustur. “I¢ 1s1y1 koruyabilsin” olarak dile getirilen istek,
“Kano Modeli” yaklagimi dikkate alinarak analiz edildiginde ise bu istegin “beklenen
kalite” 6zelliginde olduguna karar verilmistir. Istegin sekiz miisteri tarafindan da dile

getirilmis olmasi verilen karar1 desteklemistir.

Bu sekilde tiim istekler tek tek analiz edilerek BKFY modeline girdi olabilecek
“miisteri istekleri” tespit edilmistir. BKFY modeline girdi olarak alinmayacak olan
diger isteklerin ise, gbz 6niinde tutulmak tiizere liste seklinde dosyalanarak tasanm

ekibine verilmesine karar verilmistir.

Asagida tablo 5.5’ de BKFY modeline girdi olabilecek miisteri isteklerinin tespit

edilmesi amaciyla yapilan analizin sonucu gosterilmektedir.

Yukarida yapilan analizin sonucunda tablo 5.6° da gosterildigi gibi toplam
16 istek BKFY modeline girdi olabilecek istekler olarak tespit edilmistir. Ancak, bu
~ tespit edilen istekler tekrar analiz edildiginde ise bir istegin misterilerin yiizde kag1
tarafindan dile getirildigi de 6nem kazanmustir. Tablo 5.6 incelendiginde ise, 10
istegin tiim miigteriler, ii¢ istegin miigterilerin % 37,5° u, kalan i¢ istegin ise
miisterilerin % 25’1 tarafindan dile getirilmis oldugu saptanmistir. Bu durumda,
miisterilerin % 50’sinin iistlinde dile getirilen isteklerin girdi olarak alinmasina karar
verilmigtir. Dolayisiyla, tablo 5.6’ da belirtildigi gibi miisterilerin tiimii (% 100°#)

tarafindan dile getirilen 10 istek matrise girdi olarak alinacaktir.
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Tablo 5.6’ da belirtildigi gibi BKFY modeline girdi olarak alinacak 10 istek,
“etkilesim diyagrami” ydntemine gore siniflandirilmigtir. Boylelikle, isteklerin daha
net bicimde anlasilmasi saglanmigtir. Asagida sekil 5.13° de ise belirlenen 10 istegin

“etkilesim diyagrami” yontemine gore siniflandirilmasi gosterilmektedir.

KONUT

YAPISAL MEKANSAL
M Ev depreme dayanikl yapiimal: M I¢ diizen, bélmeler kullanigh olmali

M Tiim odalar, 6zellikle salon, mutfak

M Odalarda, 6zellikle salonda kolon ve banyolar kullamm ihtiyacini
¢ikintilar gibi fazlaliklar olmamah kargilayacak biiyiikliikte olmah
GUVENILIRLIK KONFOR
(Bakim — Onarim) (Isitma, sogutma, havalandirma ve akustik)
IZ Bina tesisat1 uzun siire dayamikl, .

kullanish ve kolay degistirilebilir IZI I¢ 1s1y1 koruyabilmeli

olmali, yani bakimu ve tamiri kolay

olmal

IZ Giiriiltiiye kargi korumali olmali

M Cati kesinlikle suyu gegirmeyecek
sekilde yapilmali ve onarim problemi
yasanmamali

HIZMET
M Tiim istediklerim miimkiin olan en diisiikk maliyetle gerceklestirilmeli

M Teslim en kisa siirede olmali

Sekil 5.13 BKFY modeline girdi olarak alinacak 10 istegin “Etkilesim Diyagramm”

yontemine gore siiflandirilmasi
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5.3.2 Bina Kalite Fonksiyon Yayiimi Modeline Girdi Olacak Miisteri Isteklerinin
Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemine Gére Goreceli Onem Agrliklarimin Tespit

Edilmesi @

BKFY modeline girdi olarak tespit edilen (sekil 5.13” de gosterilen) 10 istegin
birbirlerine gére 6ncelik durumlarni saptamak amaciyla “Analitik Hiyerarsi Stireci —

AHS” yontemi kullanilmistir.

AHS yonteminin uygulanmasinda ilk adim olarak, 10 istek hiyerarsik sekilde
siniflandirtlmigtir. Asagida sekil 5.14° de isteklerin AHS’ye gore hiyerarsik olarak
smiflandinilmis  hali  gOsterilmektedir. Daha sonra ise, yapilan hiyerarsik

simiflandirmadaki her bir diizey i¢in ikili karsilastirma matrisi olusturulmustur.

Bu islemin ger¢eklestirilmesinde ise oncelikle, hiyerarsinin ikinci diizeyindeki
elemanlar igin ikili karsilastirma matrisi kurulmustur. kili karilastirma matrisindeki
rakamlar1 anlaml hale getirmek ve bu diizeydeki her bir elemanin géreceli 6ncelik
agirhgim bulmak amaciyla “matrisi vektore dontistiirme” islemi yapilmis, diger bir
deyisle matrisin 6ncelik vektorii belirlenmigtir. Boylelikle, AHS yaklagiminda
Ozvektor olarak tamimlanan Oncelik vektoriinlin belirlenmesiyle, bu diizey i¢in
yapilan ikili karsilastirma matrisindeki her bir elemanin géreceli énem agirliklar

(toplami=1 olmak {izere) tespit edilmisgtir.

Ikinci diizeydeki elemanlarin goreceli 6nem agirliklar hesaplandiktan sonra ise,
bu diizeydeki elemanlarin alt elemanlann icin ikili karsilastirma matrisi
olusturulmustur. Bu sekilde tiglincii diizeydeki elemanlarnn goreceli 6nem agirliklar

ikinci diizeyde bagh bulunduklar elemana gore belirlenmigtir.

Son olarak ise, fliclinci diizeydeki elemanlarin (isteklerin) géreceli Gnem
agirliklar sekilde belirtilen hiyerarsik simflandirmanin birinci diizeyi olan konut i¢in
degerlendirilmistir. Boylelikle, sekil 5.16” da gdsterildigi gibi 10 istegin birbirlerine

gore goreli 6nem agirliklar: (toplami:1 olacak sekilde) tespit edilmistir.
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Ikili karsilastirma matrislerinde ise asagidaki 6lcek dikkate almmustir.

Tablo 5.7 Ikili karsilastirma matrislerinde kullamlan 8lgek

5: Cok daha 6nemli
3: Daha 6nemli
1: Esit derecede 6nemli

1/3: Daha az 6nemli
1/5: Cok daha az 6nemli

Ikili karsilastirma matrislerindeki yargilarn tutarliligt da her bir matris icin ayrn

ayri tespit edilmistir. Tutarlilifin kontrol edilmesinde ise, ikili Kkarsilastirma
matrisinin $zvektdriiniin sahip oldugu maksimum &zdegerinin (Apa) bulunmast

gerekmektedir. Ciinkii, bu deger, matristeki n eleman sayisina (ikili karsilastirilmasi

yapilan 6ge sayisina) ne kadar yakinsa matris o kadar tutarh olacaktir.

Sekil 5.15° de gosterildigi gibi ikinci diizeydeki bes eleman (yapisal, mekansal,
konfor, gilivenilirlik ve hizmet) i¢in olusturulan ikili karsilasgtirma matrisinin

tutarlilifinin kontrol edilmesinde yapilan islemler sirasiyla s6yledir:

Oncelikle, belirlenen 6zvektdriin sahip oldugu maksimum G6zdegerinin ()\max)
bulunmast iglemi gerceklestirilmistir. Belirlenen “6ncelik vektdrii” ile “ikili
kargilastirma matrisi” carpilarak bir agirhklandirilmis toplam matris vektorii elde
edilmigtir. Daha sonra ise, elde edilen bu vektdriin tiim elemanlar sirasiyla éncelik

vektoriiniin elemanlarina boéliinerek 6zdegerler hesaplanmistir. Bu 6zdegerlerin
ortalamasi alinarak maksimum &zdeger (Ama) tespit edilmistir. Boylelikle, tutarlilik

indeksi (CI)’nin asagidaki formiile gére hesaplanmasi miimkiin olmustur.

CI= (Amax — 1) / (n-1)

Son olarak ise tutarlilik oram1 (CR) asagidaki formiile gére belirlenmistir.

CR=CI/RI
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Yukarida anlatilan islemlerin sonucunda bulunan “tutarlilik oram1 (CR)’nin 0,10
veya %10’dan kiigiik olup olmadig1 kontrol edilerek ikili karsilagtirma matrisindeki
yargilarin tutarlilig: tespit edilmistir.

Ikinci diizeydeki elemanlar icin yapilan ikili karsilastirma matrisinin tutarlilik

orani 0,02 olarak hesaplanmustir.

0,02 < 0,10 dolay, ikili karsilagtirma matrisindeki yargilarin tutarli oldugu kabul

edilmistir.

AHS yontemi tutarliblk oraminin “0,10” dan biiyilk olmasi1 durumunda ikili
karsilastirma matrisindeki yargilarin tutarsiz oldugu ve dolaysiyla yargilarin tekrar
gbzden gecirilmesi geregini vurgulamaktadir. Ashnda tutarlilifin  kontrol
edilmesinde 0,10 degerinin asilmamasi kuralinda, bu deger ikili karsilastirma
matrisindeki yargilardaki tutarsizligin kabul edilebilir sininint g6stermektedir (bu

konu boliim 3.6.3’ de detayh bigimde agiklanmuisti).

Ucglincti diizeydeki alt elemanlar igin olusturulan ikili karsilastirma matrislerindeki

eleman sayisinin ‘“2” olmasindan dolay: tutarsizlik s6z konusu degildir.

Yukarida anlatilan tiim iglemler ve sonuglan asagida sirasiyla sekil 5.14, tablo S.8,
5.9, sekil 5.15, tablo 5.10, 5.11, 5.12, 5.13, 5.14, 5.15, 5.16, 5.17, 5.18, 5.19, sekil
5.16 ve tablo 5.20’de gosterilmektedir.
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1.

12

1/3

1/3

173

2.

Ikili Karsilastirma Matrisi

1/3

1/3

1/3

173

1/3

Oncelik Vektorii
3 3 0,373
3 3 0,283

2 2 | x| 0,147

1 2 0,113

172 1 0,085

Oncelik vektorii ile ikili karsilastirma matrisinin carpilmasi

Agirhiklandirlmig
Toplam Matris

e

1,974

1,505

0,762

0,551

0,409

Toplam agirhklandirilmus matrisin tiim elemanlannin sirasivla

oncelik vektoriiniin elemanlarina béliinmesi

Maksimum Ozdegerin (Amay). tutarhhik indeksinin (CT) ve tutarhhk

1,974 / 0,373 =5,292
1,505 / 0,283 = 5,318
0,762 / 0,147 =75,184
0,551 / 0,113 =4,876
0,409 / 0,085 =4,812

orammmn (CR) hesaplanmas: ve tutarhihgin kontrol edilmesi

Amax = (5,292 + 5,318 + 5,184 + 4,876 + 4,812) / 5
Amax = 5,096
Cl=(A\mx—1n)/ (n-1)
CI=(5,096-5)/(5-1)
CI =0,024
CR=CI/RI
RI degeri tablo 3.6° dan alinmugstir.
CR=0,024/1,12

CR=10,02
0.02 <0.10 v ikili karsilastirma matrisindeki vargilar tutarlidir,

Sekil 5.15 Hiyerarsik siniflandirmanin 2. Diizeyindeki elemanlar

183

(Yapisal, Mekansal, Konfor, Giivenilirlik ve Hizmet) i¢in yapilan ikili karsilagtirma matrisindeki
yargilann tutarliligin kontrol edilmesi
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Tablo 5.10 Hiyerarsik siniflandirmanin 2. Diizeyindeki “Yapisal” olarak tamimlanan elemanimnin
3. Diizeydeki alt elemanlan (Miisteri istekleri) i¢in ikili karsilastirma matrisi

Odalarda, 6zellikle
Ev depreme dayanikli londa
YAPISAL yapilmali salonda kolon
cikintilart gibi
fazlaliklar olmamali
Ev depreme dayanikli yapilmalt 1 5
Odalarda, 6zellikle salonda kolon U5 1
¢ikintilan1 gibi fazlaliklar olmamah
E'__ 1 92 =6

Tablo 5.11 Hiyerarsik stiflandirmanin 2. Diizeyindeki “Yapisal” olarak tanimlanan elemanina
gore 3. Diizeyindeki alt elemanlarinim (Miisteri isteklerinin) goreceli 6nem agirliklar
(Ikili karsilastirma matrisinin dncelik vektorii/ 6zvektorii)

Ev depreme gzi?i?liﬂ:a’salonda
dayanikh SATIR ONCELIK
YAPISAL yapilmal; | Kolongkmtlan i opy v | VEKTORD
gibi fazlaliklar
olmamakh
Ev depreme dayanikl 0,833 0,833 1,666 0,833
yapilmali
Odalarda, 6zellikle
:j‘lz’;‘gfa ﬁ";‘i’é’i 0,167 0,167 0,334 0,167
fazlaliklar olmamali
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Tablo 5.12 Hiyerarsik simflandiwrmanin 2. Diizeyindeki “Mekansal” olarak tamimlanan elemanmin
3. Diizeyindeki alt elemanlan (Miisteri istekleri) icin ikili karsilastirma matrisi

Tiim odalar, 6zellikle
MEKANSAL f¢ diizen, bolmeler | S210m mutfak ve
kullanigh olmali banyolar kullanim
ihtiyacini kargilayacak
biiyiikliikte olmah
I¢ diizen, bolmeler kullamsh olmal 1 1
Tiim odalar, 6zellikle salon, mutfak
ve banyolar kullamim ihtiyacim 1 1
karsilayacak biiylikliikte olmali
Z: =2

Tablo 5.13 Hiyerarsik smiflandirmanin 2. Diizeyindeki “Mekansal” olarak tanimlanan elemanina
gbre 3. Diizeyindeki alt elemanlarinin (Miisteri isteklerinin) goreceli Snem agirliklan
(Ikili karsilastirma matrisinin oncelik vektorii/6zvektorii)

ic diizen Tiim odalar,
bgélmeler’ ozellikle salon,
MEKANSAL tllansly mutfak ve banyolar SATIR ONCELIK
olmal g kullanim ihtiyactm | TOPLAMI | VEKTORU
karsilayacak
biyiikliikte olmal
I¢ diizen, bolmeler
kullanigh olmali 0,500 0,500 1 0,500
Tiim odalar,
ozellikle salon,
mutfak ve banyolar
kullanim ihtiyacim 0,500 0,500 1 0,500
karsilayacak

bﬁﬁ"klﬁkte olmal
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Tablo 5.14 Hiyerarsik simflandirmanin 2. Diizeyindeki “Konfor” olarak tamimlanan elemaninin
3. Diizeyindeki alt elemanlar1 (Miigteri istekleri) igin ikili kargilagtirma matrisi

KONFOR I¢ 1s1y1 koruyabilmeli Giiriiltiiye karsi korumal
olmali
I¢ 1s1y1 koruyabilmeli ] 3
Giiriiltiiye kars1 korumalh
olmal 1/3 1
¥=1,333 =4

Tablo 5.15 Hiyerarsik siniflandirmanin 2. Diizeyindeki “Konfor” olarak tamimlanan elemanina gore
3. Diizeyindeki alt elemanlarinm (Miisteri isteklerinin) goreceli dnem agirliklar
(Ikili karsilagtirma matrisinin dncelik vektorii/ 6zvektorii)

I 15171 Giiriiltiiye kars1 N .
. . SATIR ONCELIK
KONFOR koruyabilmeli korumali olmal1 TOPLAMI | VEKTORTY
Ic 1171
koruyabilmeli 0,750 0,750 1,500 0,750
Gliriiltiiye kars1
korumal: olmali 0,250 0,250 0,500 0,250
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Tablo 5.16 Hiyerarsik siniflandirmamn 2. Diizeyindeki “Giivenilirlik” olarak tanimlanan
elemaninin 3. Diizeyindeki alt elemanlan (Miisteri istekleri) i¢in ikili karsilagtirma matrisi

Bina tesisat1 uzun stire

Cati kesinlikle suyu
GUVENILIRLIK 3?;?(3;?1’ kullanssls gecirmeyecek sekilde
(Bakim — Onarim) degistirilebilir olmals, yapilmali ve onarim

yani bakimi ve tamiri problemi yasanmamali

kolay olmali

Bina tesisati uzun stire dayanikli,
kullanigh ve kolay degistirilebilir

olmali, yani bakimi ve tamiri kolay 1 173
olmah
Cat1 kesinlikle suyu gecirmeyecek
sekilde yapilmali ve onarim 3 1
problemi yasanmamal1

Y= 3=1,333

Tablo 5.17 Hiyerarsik simflandirmanin 2. Diizeyindeki “Gtivenilirlik” olarak tanimlanan elemanima
gore 3. Diizeyindeki alt elemanlarinin (Miisteri isteklerinin) géreceli 6nem agirliklan (Ikili
karsilagtirma matrisinin 6ncelik vektorii/ 6zvektorii)

Bina tesisati uzun | Cat1 kesinlikle
) . stire dayanikli, suyu
GUVENILIRLIK kulvl'an.lsih ve .kolay gegrmeyecek SATIR ONCELIK
(Bakim-Onarim) | degistirilebilir sekilde TOPLAMI | VEKTORIY
olmali, yani yapilmali ve
bakim ve tamiri onartm problemi
kolay olmali yaganmamali
Bina tesisati uzun
siire dayamkls,
kullanigh ve kolay
degistirilebilir 0,250 0,250 0,500 0,250
olmal1, yani bakim
ve tamiri kolay
olmah
Cat1 kesinlikle
suyu gecirmeyecek
sekilde yapilmalt 0,750 0,750 1,500 0,750
ve onarim
problemi

iaganmamah
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Tablo 5.18 Hiyerarsik siniflandirmanin 2. Diizeyindeki “Hizmet” olarak tanimlanan elemaninin
3. Diizeyindeki alt elemanlan (Miisteri istekleri) i¢in ikili karsilagtirma matrisi

. Tabii ki tiim istediklerim Teslim en kisa
HIZMET miimkiin olan en diisiik siirede olmah
maliyetle gerceklestirilmeli
Tabii ki tiim istediklerim
miimkiin olan en diigiik 1 5
maliyetle gerceklestirilmeli
Teslim en kisa
stirede olmal1 1/5 1
¥=1,2 ¥=6

Tablo 5.19 Hiyerarsik simiflandirmanin 2. Ditzeyindeki “Hizmet” olarak tanimlanan elemanina gore
3. Diizeyindeki alt elemanlarinm (Miisteri isteklerinin) goreceli Snem agirliklar (kili karsilastirma

matrisinin 6ncelik vektorii/ dzvektorii)

Tabii ki tiim .
. istediklerim et g \ :

HIZMET mitmkiin olan en kisa siirede SATIR ONCEI:IK”
diisitk maliyetle olmali TOPLAMI | VEKTORU
gerceklestirilmeli

Tabii ki tiim

istediklerim

miimkiin olan en 0,833 0,833 1,666 0,833

diisiik maliyetle

gerceklestirilmeli

Teslim en kisa

stirede olmal1 0,167 0,167 0,334 0,167
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MUSTERI ISTEKLERININ GORECELI ONEM AGIRLIKLARI |

1

U

Ev depreme dayamkh yapilmah (0,833) —» | 0,311

YAPISAL (0,373)

‘ Odalarda, ozellikle salonda kolon ¢ikintilart __y,

gibi fazlahklar olmamah (0,167)

— f¢ diizen, blmeler kullamsh olmah (0,500) —p [ 0,142

MEKANSAL (0,283)

Tiim odalar, ozellikle salon, mutfak ve
banyolar Kullamim ihtiyacim karsilayacak —» | 0,142
biiyiikliikte olmah (0,500)

— ¢ 1s1y1 koruyabilmeli (0,750) —» | 0,110

KONFOR (0,147) ——

L Giiriiltiiye kars1 korumali olmal (0,250) —» | 0,037

— Bina tesisat1 uzun siire dayanikh, kullamsh —p

ve kolay degistirilebilir olmah, yani bakim

- o ol ve tamiri kolay olmah (0,250)

GUVENILIRLIK
(0,113)

Cat1 kesinlikle suyu gecirmeyecek sekilde

yapilmali ve onarim problemi yaganmamah —p | 0,085
(0.750)

(- Tiim istediklerim miimkiin olan en diisiik —» | 0,071
maliyetle ger¢eklestirilmeli (0,833)

HIZMET (0,085) ——o

L Teslim en kisa siirede olmali (0,167) —» | 0,014

NOT: Tiim Miisteri Isteklerinin Birbirlerine Gore Goreceli Onem Agirliklan:

Hiyerarsik Smiflandirmanm 3. Diizeyindeki Elemantarmn (Isteklerin) Bagh Bulunduklan 2. Diizeydeki Elemana Gore
Tespit edilen Goreceli Onem Agirliklan fle Bagh Bulunduklar: Elemanin Goreceli Onem Agirhgmim Carpim Sonucu
Hesaplanmustir. Omegin, 0,373 (Yapisal) X 0,833 (Ev depreme dayanikl yapilmah) = 0,311

Sonug olarak “Ev depreme dayamikh yapiimah miisteri isteginin goreceli nem agwhg= 0,311 dir.

Bu sekilde 3. diizeydeki diger tiim isteklerin birbirlerine gore goreceli 6nem agirhiklar hesaplanmustir.

Sekil 5.16 Hiyerarsik Simflandirmanin 3. Diizeyindeki Elemanlarin (Miisteri Isteklerinin)
1. Diizeyindeki Elemana (Konuta) Gore Goreceli Onem Agirliklan
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AHS uygulamasi1 sonucunda bulunan miisteri isteklerinin goreceli yiizde Snem
agirliklar, tablo 5.21° de gosterildigi gibi, en yiiksek ylizde Onem diizeyinden

baslayarak azalana dogru siralanmustir.

Tablo 5.21 Miisteri isteklerinin goreceli yiizde 6nem agirliklar

. .. . MUSTERI
(TALEP EDILEN KALITE ) ,GORECELI YUZDE
ONEM AGIRLIKLARI
Ev depreme dayanikli yapilmah % 31
I¢ diizen, bolmeler kullanisl olmali % 14
(1]
Tiim odalar, 6zellikle salon, mutfak ve banyolar kullamim % 14
ihtiyacim karsilayacak biiyiikliikte olmal : 0
I¢ 1s1y1 koruyabilmeli % 11
(1]
Cat1 kesinlikle suyu gecirmeyecek sekilde yapilmali ve % 9
onarnim problemi yaganmamali ’
Tabii ki tlim istediklerim miimkiin olan en diisiikk maliyetle % 7
gerceklestirilmeli °
Odalarda, 6zellikle salonda kolon ¢ikintilani gibi fazlaliklar % 6
olmamal ¢
Giirtltiiye karst korumali olmal % 4
0
Bina tesisati uzun stire dayanikli, kullanish ve kolay % 3
degistirilebilir olmali, yani bakimi ve tamiri kolay olmali °
Teslim en kisa stirede olmali % 1
0

5.3.3 Miisteri Algilamalarina Bagli Rekabete Yonelik Degerlendirme, Hedef Rekabet
Konumu, Satis Noktasi, Geligtirme Orani ve Miigteri Isteklerinin Nihai Onem

Agirliklarinin Belirlenmesi @
Uygulamanin bu asamasinda, miisteri algilamalarmma bagli rekabete yonelik
degerlendirme, hedef rekabet konumu, satis noktasi, gelistirme oram1 ve miisteri

isteklerinin nihai 6nem agirliklan belirlenmistir.

Yukanda belirtilen islemlerin sonucu asagida tablo 5.22° de gosterilmektedir.
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Tablo 5.22’°nin sol tarafinda kalan birinci ve ikinci siitunlar, sirasiyla ticiinciil
diizeydeki miisteri isteklerini ve AHS uygulamasi sonucunda tespit edilen ylizde
6nem diizeylerini gOstermektedir. Miisterinin bakis agisindan “bizim firmanin”,
istekleri karsilayabilmedeki performansina iligkin, rekabet¢i konumuna yo&nelik
degerlendirmeler 1’den 5°e kadar olan bir 6lgek (en katii: 1, en iyi: 5 olmak iizere)
kullamilarak bir sonraki siitunda grafik seklinde ifade edilmistir. Degerlendirmenin
yapilmasimin ve grafik seklinde gosterilmesinin en 6nemli sebebi, bizim firmanmin
pazardaki rekabetgi konumunun yiikseltilebilmesi i¢in anahtar olabilecek

eksikliklerinin goriilebilmesini saglamaktir.

Ashinda uygulamanin bu asamasimin, firmanin “pazar analizi” kapsaminda ve
miisteri/miisterilerinin firmay1 rakip firmalara gére hangi konumda algiladigina
yonelik yapacag ¢alismalarmin sonucuna bagli olarak belirlenmesi gerekmektedir.
Ancak, tez kapsaminda uygulamanin “miisteri isteklerinin belirlenmesi” agsamasindan
sonraki tiim asamalar1 hipotetik olarak gelistirilmigtir. Buradaki amag, Onerilen
yontemin ilkelerini vurgulamak ve bina projelerine yonelik olarak nasil
uygulanabilecegini goéstermektir. Dolayistyla, bu asamada rekabete y&nelik
degerlendirmeler, hedef rekabet konumu ve satig noktas: bilgileri hipotetik olarak

olusturulmustur.

Tablo 5.22° de gosterildigi gibi bizim firmanin, miisteri algilamasi ile rekabete
yonelik konumu 1-5 &lgegi kullamilarak tespit edildikten sonra, hedef rekabet
konumunun ve bu hedefe gére gelistirme oranlari saptanmigtir. Bizim firmanin
konumu tablo 5.22’ nin ii¢lincii siitunundaki grafikte mavi renkte, rakip firma ise
kirmizi renkte diiz ¢izgi olarak gosterilmistir. Bizim firmanin ve rakip firmanin
miisteri algilamalanna bagh olarak rekabet konumlarn grafikte gosterildigi sekilde

hipotetik olarak gelistirilmistir.

Bizim firmanin hedef rekabet konumlan ise, rakip firmadan daha iyi diizeyde
olacak sekilde belirlenmistir. Bu karara baglh olarak da her bir istegin yerine
getirilmesinde  dikkate  almmas1  gereken  iyilestirme/gelistirme  oranlarn
hesaplanmigtir. Aslinda bu oran, firmanin hedefledigi rekabet konumu ile bulundugu

konum arasindaki iliskiye gére hesaplanmis bir Sl¢tidiir.
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Omegin, “Bv depreme dayanikli yapilmali” istegi igin miisterinin algilamasi ile
rekabete yonelik degerlendirme sonucundaki bizim firmanin konumu “4” olarak
belirlenmistir. Rakip firmanin konumu ise “3” oldugu icin bizim firmamn hedef
rekabet konumu “5” olarak degerlendirilmistir. Bu verilere dayanarak “ev depreme
dayamkli yapilmalr” miisteri istegi i¢in ilerleme/gelistirme orani ise, rekabete yonelik
degerlendirmedeki bizim firmanin konum puanimin hedef puanina béliinmesiyle

bulunmustur. Dolayisiyla,
“ev depreme dayanikli yapilmali” istegi i¢in gelistirme oram= 5/4 = 1,25tir.

Bunun anlami, bizim ﬁrmanm miisterinin/miisterilerin gozlinde hedeflenen
konuma getirilmesi igin bu istegin karsilanmasi amaciyla yapilacak iste gelistirme
firsat1 var demektir. Diger bir deyisle, miisterinin “ev depreme dayamkli yapilmali”
beklentisinin gergeklestirilmesi i¢in yapilacak igin, bizim firmanin hedeflenen kadar
iyi olmasimi saglamak amaciyla, mevcuda gére 1,25 kati kadar fazla gelistirilmesi

gerektigini gbstermistir.

Diger bir 6mek ise, tablo 5.22°nin doérdiincii satinnda yer alan “ig¢ 1s1y1
koruyabilmeli” seklindeki miisteri istegi i¢in rekabete yonelik degerlendirmede,
bizim firmanm bu istegi yerine getirmedeki performanst rakip firmaya gére daha
kotii bir konumda algilanmistir. Rakip firmanin konumu “4” olarak algilanirken
bizim firmanin konumu “3” olarak gosterilmistir. Dolayisiyla, bu istek i¢in bizim
firmanin hedef rekabet konumunun en az rakip firmanin konumu kadar ve hatta
gecebilecek  diizeyde algilanmasina yonelik olarak hedefin  belirlenmesi
gerekmektedir. Uygulamada bizim firmanin hedef rekabet konumu, rakip firmanin

rekabet konumunun daha tistiindeki diizeyde “5” olarak belirlenmistir.

“I¢ 151y1 koruyabilmeli” miisteri istegi i¢in gelistirme orami ise,

5/3=1,67 olarak hesaplanmigtir.

Yukanda da belirtildigi gibi, hesaplanan 1,67 degeri, “i¢ 1siy1 koruyabilmeli”
isteginin binada gergeklestirilmesi i¢in yapilacak isin mevcuda gére “1,67” kat1 kadar

fazla gelistirilmesi geregini ortaya ¢ikarmistir.
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Bir sonraki asama olan “satis noktalar” ¢aligmasi, firmanin rekabet¢i konumunu
arttiracak nitelikte olan satirlarin (miisteri isteklerinin) 6nemini vurgulamak icin
yapilmustir. Eger firma, ozellikle rakip firmadan daha kéti durumda algilandif
isteklere Grnegin, miisterinin, “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” seklindeki istegine daha etkin
bicimde yamit verecek bir yol belirleyebilirse, rekabete yoénelik bir avantaj
kazanabilir ve bu avantaj, bir reklam, referans veya satig noktasi olabilir. Bu gibi
durumlarda firma, bu rekabet¢i yoniinii ulusal ya da uluslar aras1 pazarda bir sonraki

proje i¢in bir reklam ya da referans noktasi olarak kullanabilir.

KFY yonteminin jenerik uygulamalarinda satis noktalann olarak tanmimlanan bu
referans/reklam noktalarinin puanlamalarnmin yapilmasi tamamiyla ekibin kararina
birakilmaktadir (Satis noktas: i¢in kullanilan 6lgek ile ilgili bilgiler b6lim 3.7.3.3°
de verilmisti)

Bu uygulamada, tiim istekler i¢in satig/referans/reklam noktasimin varliinin

yiiksek oldugu kabul edilerek “1,5” puan verilmesine karar verilmistir.

Yukanida aciklandig1 gibi, her bir miisteri istegi igin hedef, gelistirme orami ve
satis noktas1 puanlari tespit edilmistir. Tespit edilen sonuglar tablo 5.22° de

gosterilmektedir.

Miisteri algilamalarina baglh rekabete yonelik degerlendirme, hedef rekabet
konumlarn, satis noktalari ve gelistirme oranlarimin belirlenmesi sonucunda
olusturulan BKFY modelinin 6n planlama tablosu 5.22° nin analiz edilmesi
asamasinda ise amag, bina kalite planlama asamasindan dnce tiim verileri gézden
gecirmek olmugtur. Miigteri isteklerine (talep edilen kalite kalemlerine) &ncelik
verilmesinin miisterinin memnuniyet diizeyini arttiracagina karar verene kadar siire¢

devam ettirilmisgtir.

Bu noktada, istekler listesinin kaynaklarin tasiyabileceginden daha fazla olduguna
karar verilebilir veya 6nem diizeyleri bina projesi icin dikkate alinacak bir yatirimm
temsil etmeyecek derecede diislik olanlar listeden ¢ikarma konusunda fikir birligi

olusabilir. Ancak, Akao (1990), tespit edilen tlim gereksinimlerin dikkate alinmasi
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gerektigini vurgulamaktadir. Bunun sebebi olarak ise, 6nem diizeyi digerlerine gore
cok diislik olan bir gereksinimin doniistiiriildiigli kalite karakteristigi, 6nem diizeyi
cok daha yiiksek olan bir gereksinimin doniistiiriildiigii kalite karakteristiginin
gelistirilmesinde gii¢lii pozitif veya daha da 6nemlisi giiclii negatif bir etkiye sahip
olabilecegi belirtilmektedir.

Yukarida yapilan agiklama dogrultusunda uygulamada belirlenen miigteri

isteklerinin tiimii dikkate ahnmistir.

Bu inceleme siireci, miisteri isteklerinin, diger bir deyisle talep edilen kalite
kalemlerinin “nihai 6nem diizeylerinin” hesaplanmasinda ve miisteri algilamasi ile
firmanin rakip firmaya gére durumunu daha net bir sekilde saptamada kilit rol

oynayan belirleyici bir agama olmustur.

Ornegin, tablo 5.22’nin dordiincii satiinda yer alan “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli”
miisteri istegi i¢in rekabete yonelik degerlendirme puani “3”, hedef rekabet konumu
“5”, satig noktas1 “1,5” ve gelistirme orani ise “1,67” olarak belirlenmisti. Yukarida
ilerleme oraninin “1,67” olmasi, firmanin “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” miisteri istegini
yerine getirmede yapilacak isin, mevcuda gore 1,67 kati kadar fazla gelistirmek
gerektigi vurgulanmisti. Aslinda bu kat saymmin Onemi, bina kalite planlama
asamasinda kalite Karakteristiklerinin ne kadar gelistirilmeli yoniindeki kararlarin
alinmasinda daha g¢ok hissedilmistir. Ciinkii, bu kat sayi, istegin énem diizeyini
kuvvetlendirerek istegi karsilamaya yonelik olarak belirlenecek “kalite
karakteristigi” ni gelistirmeye ayrilacak kaynak (zaman, para vb) miktarm da

arttirmak geregi yoniinde yol gdsterici olmustur.

Dolayisiyla, uygulamanin “Bina Kalite Planlama” matrisinde, miisteri isteklerinin

“Nihai Onem Diizeyleri” dikkate alinmistir.

Nihai 6nem diizeyi ise AHS sonucu elde edilen miisteri isteginin yiizde énem
diizeyi ile satis noktasi puam ve gelistirme oranimin ¢arpimu ile elde edilmistir.
Omegin, tablo 5.22° nin dordiincii satiindaki “‘i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” miisteri

isteginin AHS sonucu elde edilen yiizde énem diizeyi “11”, belirlenen satis noktasi
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puant “1,5” ve gelistirme oran ise “1,67” olarak belirlenmisti. Bu istegin nihai 6nem

diizeyi ise asagida belirtildigi gibi hesaplanmistir.

“I¢ 1s1y1 koruyabilmeli” isteginin nihai 6nem diizeyi=6nem diizeyi x satis noktas: x ilerleme oram
=11x1,5x1,67
=27,56

Boylelikle, “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” miisteri isteginin nihai énem diizeyi “27,56”

olarak tespit edilmistir.

Diger miisteri isteklerinin her biri igin ayrt ayr1 nihai énem diizeyleri, yukarida

aciklandigi gibi hesaplanmistir (Tablo 5.22 ).

Tablo 5.22°de goriildiigii gibi “i¢ diizen, bélmeler kullamish olmali” miisteri
isteginin AHS’ye gore tespit edilen 6nem diizeyi “14” olarak “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli
(11)” isteginden daha yiiksek 6nem diizeyine sahip oldugu belirlenmisti. Ancak,
isteklerin nihai 6nem diizeyleri tespitine gére “i¢ i1s1y1 koruyabilmeli” istegi “27,56”
ile “i¢ diizen, bélmeler kullanigh olmali (21)” isteginden daha yiiksek 6nem diizeyine
sahip oldugu saptanmustir. Bunun sebebi, firmanin “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” olarak
talep edilen kalite kalemini yerine getirmedeki performansinin, “i¢ diizen, b&lmeler
kullamigh olmali” dan daha diisiik oldugunun rekabete yonelik degerlendirme
sonucunda tespit edilmesinden kaynaklamir. Dolayisiyla, bu durum “i¢ 1siy1
koruyabilmeli” kalite kaleminin yerine getirilmesinde daha ¢ok ¢aba harcanmasi

gerektigini gostermistir.

Yukanda belirtildigi gibi diger istekler de ayni sekilde analiz edilmistir.
Boéylelikle, kalite karakteristikleri belirlenmeden 6nce, her bir talep edilen kalite

kalemi tartisilarak 6nemlerinin net olarak anlagilmas: saglanmistir.
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5.3.4 “Bina Kalite Planlama- Kalite Evi”’ Asamasi @

Bina kalite planlama matrisinin girdisini yukarida 6nem agirliklar ile tespit edilen
10 miisteri istegi olusturmustur. Bu 10 istek matrisin “neler” kismin1 tanimlamistir.
Bu agsamada &ncelikle, her bir miisteri istegi (talep edilen kalite kalemi), sekil 5.17’de
gorildiigii gibi Olgtlebilir kalite karakteristiklerine doniistiirlilmiigtiir. Boylelikle,

matrisin “nasillar” kismi belirlenmistir.

Kalite karakteristiklerinin en az bir miisteri istegini yerine getirmede giiclii bir
etkiye sahip olacak sekilde belirlenmesine dikkat edilmistir. Bu karakteristikler
Slciilebilir ozellikte ifade edilmistir (kalite karakteristiklerinin belirlenmesi ve

Slciilebilir olmasinin 6nemi boliim 3.7.3.4° de detayh bir sekilde agiklanmigtr).

Her bir miisteri istegi i¢in Kkalite karakteristiginin belirlenmesi asamasindaki
arastirma, istegi yerine getirecek, diger bir deyisle miisterinin memnuniyet diizeyini
arttiracak bir karakteristigi 6lgme yollarina yonelme seklinde olmustur. Boylelikle,
isteklerin  doniistiiriilebilecegi  olglimlenebilir kalite karakteristikleri asagida

sekil 5.17° de gosterildigi gibi belirlenmistir.

Yontemin ilkesine gére bu kalite karakteristikleri, talep edilen kalite kalemini
yerine getirmede {izerinde c¢aligilmasi, ¢aba harcanmasi zorunlu isler olarak
vurgulanmaktadir. Bu islerin hangi hedefte gelistirilmesi gerektigi problemine ¢6ziim
bulunabilmesini saglamak amaciyla, yontem bunlarin &lgiilebilir olmasini zorunlu
kilmaktadir. Dolayisiyla, kalite karakteristiklerinin 6l¢tim birimleri sekil 5.17° de
gosterildigi gibi bina kalite planlama matrisinin alt kisminda belirtilmistir. Ornegin,
“giiriiltiiye kargt korumal olmali” miisteri isteginin doniistiiriildiigii “diisey kabuk
(dis duvarlar) ses yaliim degeri” Kkalite karakteristiginin 6l¢iim birimi
“R'wdB (desiBel)”dir Bu, aym zamanda miisterinin memnuniyet diizeyini 6l¢gmenin
de bir yoludur. Cilinkdi, ses yaliim degeri ne kadar yiiksek olursa miisterinin
memnuniyet diizeyi de artacaktir. Aym sekilde “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” miisteri istegi
icin belirlenen“diisey kabuk (dis duvarlar) 1s1 gecirgenlik direnci (m?.h.C/kcal)”,
“yillik 1s1 kazancina bagli enerji tasarrufu diizeyi (%)”... seklindeki kalite
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karakteristikleri i¢in 1s1 gegirgenlik direnci, enerji tasarrufu diizeyi ne kadar yiiksek

olursa miisterinin memnuniyet diizeyi de o kadar yliksek olacaktir.

Diger bir 6rnek ise, “teslim en kisa siirede olmali” seklindeki firmanin hizmetine
yonelik miisteri isteginin doniigtiiriildiigii “is programindan sapma yiizdesi” kalite
karakteristiginde ise, bu sapma yiizdesi ne kadar az olursa miisterinin memnuniyet

diizeyi o kadar yiiksek olacaktir.

Sekil 5.17° de gosterilen diger tim miisteri istekleri, yukarida agiklandigr gibi,
KFY’nin da ilkeleri dogrultusunda “beyin firtinasi yontemi” kullamilarak kalite
karakteristiklerine doniistiiriilmiistiir. Her bir kalite karakteristiginin miisteri istekleri
ile iligkisinin diizeylerini belirlemek amaciyla “gliclii: ®, orta:o, zayif:A” sembolleri
kullanilarak matris islemi gergeklestirmistir (ilisgki matrisinin olusturulma ilkeleri
bolim 3.7.3.5° de anlatilmigti)). Bu asamada da “beyin firtinas1” y&ntemi
kullanilmigtir. Matriste belirlenen iligki diizeylerine ve her bir miisteri isteginin nihai
6nem diizeylerine bagh olarak kalite karakteristiklerinin mutlak agirliklar: ve yiizde
énem diizeyleri hesaplanmistir. Ornegin, “diisey kabuk (dis duvarlar) 1s1 gegirgenlik
direnci” kalite karakteristigi i¢in;

Mutlak agirlik(siitun agirlig) = 9x27,56
= 248,04

Yiizde 6nem agirhigi= [248,04 / 6937,86 ] x 100
=3,6

Kalite karakteristiklerinin yiizde Onem agirliklar1 hesaplandiktan sonra, bu
karakteristiklerin birbirlerini pozitif veya negatif olarak etkileme durumlarini tespit
etmek amaciyla korelasyon matrisi ¢alismast yapilmistir (korelasyon matrisinin
olusturulmasi ilkeleri bolim 3.7.3.7° de anlatilmis1). Aslinda, bu korelasyon
caligmasmin amaci, bir karakteristigin gelistirilmesinin diger bir veya birkag
karakteristigi 6zellikle negatif yonde etkileyip etkilemedigini saptamaktir. Burada
tespit edilen bilgiler, karakteristiklerin gelistirilmesi i¢in yapilacak g¢alismalar
yonlendirici 6zellikte olmas1 bakimindan 6nem kazanmistir. Kalite karakteristikleri
ile ilgili korelasyon calismas: sekil 17°nin tist kisminda gosterilmektedir. Ornegin,

sekil 5.17°de de goriildiigi gibi, “is programindan sapma yiizdesi” ve “zamaninda
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teslimat ylizdesi” karakteristikleri arasinda “gii¢lii negatif” bir iliski tespit etmistir.
Bunun anlami, i programindan sapma yiizdesinin artmasi durumunda zamaninda
teslimat yiizdesinin azalacag), dolayisiyla zamaninda teslim etmede giicliik

yasanacaZdir.

Yukaridaki tiim asamalardan sonra, bu sefer kalite karakteristiklerine bagh olarak
rekabete yonelik teknik degerlendirme c¢alismasi yapilmigstir. Burada “kiyaslama
(benchmarking)” yontemi kullanilmistir. Bu asamada, firmanin kalite
karakteristiklerini yerine getirmedeki performansi, gegmis deneyimlerine de
dayanarak, rakip firmaninkiyle kiyaslanmigtir. Bu kiyaslamada “en iyi:5, en kotii:1”
6lcegi kullamlarak firmanin rekabet¢i konumu tespit edilmistir. Uygulamanin bu
asamasindaki bilgiler hipotetik olarak gelistirilmistir. Sekil 5.17°de goriildiigt gibi
firmanin rekabete yonelik degerlendirme sonucunda her bir kalite karakteristigini

yerine getirmedeki performansina yonelik konumu belirlenmistir.

Bu asamadan sonra ise, yonteme gore kalite karakteristiklerinin olasi hedef
degerlerinin tayin edilmesi gerekmistir. Ancak, tez yazan tarafindan yapilan bu
uygulamada hedef degerler belirtilmemistir. Clinkii, agamanin bu noktasinda ekip
calismasimmn zorunlulugu ortaya c¢ikmustir. Her bir kalite karakteristiginin hedef
degerinin belirlenmesi, ilgili uzmanin siire¢ akisindaki bu isleme girdi olacak
gorlislinli ve ekip karanmi zorunlu kilmigtir. Tez kapsaminda yapilan bu
uygulamadaki amacin, 6nerilen yontemin ilkelerinin bina projelerine ydnelik nasil
uygulanabilecegini gostermek oldugunu tekrar vurgulamak yerinde olacaktir.
Dolayisiyla, Kkalite karakteristikleri i¢in olasi1 hedef degerlerinin, ilgili uzmanmn

goriisii ve ekip karan dogrultusunda belirlenmesi gerekmektedir.

Bina kalite planlama matrisinin son asamasinda ise, rekabete yonelik
degerlendirmelerin, korelasyon ve iligki matrisi ¢alismasi dahil olmak iizere, bina
kalite planlama agsamasindaki tiim kararlarin da sonucu dikkate alinarak her bir kalite
karakteristiginin miisterinin memnuniyet diizeyini arttiracak sekilde gelistirme
yonleri saptanmigtir. Uygulamanin “Bina Kalite Planlama - Kalite Evi”

asamasindaki tiim islemler ve sonuclart sekil 5.17° de gosterilmektedir.
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5.3.5 “Stire¢ Kalite Planlama” Asamasi @

Bina kalite planlama matrisinin “nasillar” kisnu siire¢ kalite planlama matrisinin
“neler” kismimi olusturmustur. Boylelikle, bir Onceki asama olan bina kalite

planlamadaki bilgiler, bu agsamaya gelistirilmek tizere aktantmstir.

Bu asamada, sekil 5.18” de gosterildigi gibi kalite karakteristiklerinin siiregte
(tasarim ve yapimda) nasil yerine getirilecegine yonelik giiclii bir etkiye sahip olan

eylemler belirlenmistir.

Ormegin, sekil 5.18 *de goriildigii gibi “Diisey ve yatay kabugun yaz aylarinda 1s1
kazancini, ki aylarinda 1s1 kaybim dnleme diizeyi”, “Yillik 1s1 kazancina bagli enerji
tasarrufu diizeyi”, “Diisey kabuk (dis duvarlar) 1s1 gecirgenlik direnci”, “I¢-blme
duvarlar 1s1 gegirgenlik direnci”, “Yatay kabuk (cati-doseme) 1s1 gegirgenlik direnci”,
ve “Zemin (déseme) 1s1 gecirgenlik direnci” kalite karakteristiklerinin her biri i¢in
belirlenen olasi hedef degerde gergeklestirilmesinde hangi siire¢ eylemi/eylemlerinin
giiclii etkiye sahip olduguna yonelik olarak yanit aranmistir. Bu arayisin sonucunda,
kalite karakteristiklerini yerine getirmede etkili olabilecek siire¢ eylemi olarak, “Is1
yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak lizere tiim detaylarla
ilgili bilgileri ve yapim is¢iligine iligkin talimatlar1 detayli ve net bi¢cimde raporla”

belirlenmistir.

Bunun anlamu ise, “i¢ 1s1y1 koruyabilmeli” seklinde talep edilen kalite kaleminin
yerine getirilmesi igin ¢aba harcanacak olan kalite karakteristiklerinin belirlenen
olas1 hedef degerlerde gergeklestirilebilmesinin, “Is1 yalitim projesi gelistir ve
malzeme alternatifleri dahil olmak {izere tiim detaylarla ilgili bilgileri ve yapim
is¢iligine iligkin talimatlan detayli ve net bi¢cimde raporla” siire¢ eylemine giiclii bir

sekilde bagl olmasidir.

Her bir eylemin mutlak afirhklar ve yiizde 6énem agirliklari, matristeki iliski
diizeylerine ve Kkalite karakteristiklerinin 6nem diizeylerine bagli olarak

hesaplanmstir.
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Omegin; “Is1 yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak iizere
tiim detaylarla ilgili bilgileri ve yapim isciligine iligkin talimatlan detayli ve net

bi¢imde raporla” eylemi i¢in;

Mutlak agirhk=9x15,2 + 9x3,6 + 9x3,6 + 9x3,6 + 9x3,6 + 9x3,6 + 9x3,6 + 3x0,3
=332,1

Yiizde 6nem agirhigi=[332,1 / 5335,4]x100
=6,2’ dir.

Diger kalite karakteristikleri i¢in de aym sekilde siire¢ eylemleri belirlendikten
sonra, her bir eylemin kalite karakteristikleri ile olan iligki diizeyleri ve yilizde 6nem
agirliklan tespit edilerek matris tamamlanmistir.

Uygulamanin “Siire¢ Kalite Planlama” asamasindaki tiim islemler ve sonuglan
sekil 5.18° de gosterilmektedir.

5.3.6 “Uretim Kalite Kontrol Planlama” Asamas: @

Siireg kalite planlama agamasinda tespit edilen eylemler 6nem diizeyleriyle iiretim
kontrol planlama asamasinin “neler” kismim olusturmustur. Boylelikle, siire¢
planlama agamasindaki bilgiler, liretim kalite kontrol planlama agsamasina
gelistirilmek tizere aktanlmistir.

Uretim kalite kontrol planlama ¢alismasinda, stireg planlama agamasinda
belirlenen eylemlerin liretimde (tasarim ve yapimda) yerine getirilmesinden asil ve
destek olarak sorumlu kisiler belirlenmigtir. Dolayisiyla, bu agamamin “nasillar”
kismini sorumlular olusturmustur.

Uygulamamn ‘“Uretim Kalite Kontrol Planlama” asamas1 tablo 5.23° de
gosterilmektedir.
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Odalarda, ozellikle

len BKFY modeli uygulamasinin "Bina Kalite Planlama (Kalite Evi)" asamasi

oneri

Sekil 5.17 Konut amagh bir bina projesinde
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KALITE KARAKTERISTIKLERI
(TEKNIK GEREKSINIMLER)
[neler]

Yapim agamasinda Iggilik hatalannin azaltima dilzeyi

nun

defo

Olasi deprem esnasinda tagtyici sistem elemaniarmda onanlabllir hasar olasilifinin azaltiima diizeyi
Olasi deprem esnasinda tagryic) sistem elemanian harlg onaniabliir hasar olasiifiimn azaltima diizeyl

Olasi deprem esnasinda binanin gékmeme olasiliinn arttinima diizeyl

Maksimum deprem dayaniklilifji

[ Kulfanmm Thifyacini kargilayacak minimum alan biyiikliikler! g8z 8niinde tutularak mutfak ve salon

Mimari diizenlemede mekanlarda ve mekanlar arasi fligkilerdeki Iglevsellifin arttinima diizeyl
Diigey ve yatay kabu§un yaz aylarinda 1s1 kazancim, kig aylannda 1s1 kaybini 8nleme diizeyl

Yillik 1s1 kazancina bagjli enerji tasarrufu ditzeyl

Dilgey kabuk (dig duvarlar) is1 gegirgenlik direncl
Ig-b8Ime duvarlar isi gegirgeniik direncl

Yatay kabuk (cati-d8seme) is1 gegirgenlik direnct
Zemin (d8geme) 181 gegirgenlik direncl

sinirlannin keslgim bdlgelerinde mekansal bir islsvl olugma diizeyi

Cati bakim-onanm sayisi (binanin plantanan yagam dénemi boyunca)

Igin biltgeye gére tamamianmasinin arttinima diizeyi

Diigey ve yatay kabuktan mekanlara giiriiitll gegisinin azaltiima diizeyl

Diigey kabuk (dig duvarlar) ses yaliim degeri
lg-b8ime duvarlar ses yaliim degjer]

Yatay kabuk (gati, dégeme) ses yalitim degeri

Su (pis-temiz) tesisatinin dayaruklii@inin ve kolay bakim-onanm-degistirilebilirli§inin arttnima diizeyi
Isitma tesisatinin dayanikiiiinin ve kolay bakim-onarm-degistirllebilirliiinin arttnima diizeyi

" Sofutma (klima vb.) tesisatimn dayanikliliinin ve kolay bakim-onarm-degistirilebiliriiginin arttinima

|dlizeyl

Elektrik tesisatinm dayanikihinin ve kolay bakim-onanim-degistirilebilirli§inin arttinima diizeyi

lg programmdan sapma yiizdes!

Zamaninda teslimat ylizdesi

Yiizde Onem Diizeyi

Sekil 5.18 Konut amach bir bina projesinde dnerilen BKFY modeli uygulamasimn "'Siire¢ Kalite Planlama' agamasi
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o Miigteri Proje Yéneticisi Mimar Ingaat Miihendisi | Makina Milhendisi | Elektrik Miihendisi Yiiklenici Danigman Dﬂ_n_lsfﬂﬂn Danigman
O {Deprem (Yapi Fizigi Uzmani) | (Maliyet analizi
7] miihendisligi konusunda uzman)
uzmani)
SUREG EYLEMLERI Onen(-yo)azeyi
0,
Firma gapinda binanin tagiyici sistem ve alt elemanlannin tiim yapim iglerine yonelik olarak “iggi
editimi" seminerleri diizenle 121 i ] ] J - | [ 1]
Miisterinin opsiyonlarini tanimla ve onayin al 11,3 [ [ ] — ] — | —_
Tiim isteklerin uygulanabilirligine baglt maliyet analizini yap ve igin dngdriilen biitgcede
tamamlanabilmesi igin éneriler geligtirerek nedenteriyle beraber detayh ve net bigimde raporla 10,5 || | | m L m ] 1 1
Onaylanan statik projenin uygulanmasina yonelik agamalan ve yapim iggiligine iligkin talimatian
detayh ve net bigimde raporla 838 —J L - - L1 ]
Tagtyict sistemi sismik olarak analiz et ve siineklik diizeyi, yatay hareketiere dayanikhiif, strisktiirel 63
deplasmani ve olasi deformasyon degerleri ile ilgili bilgileri net bigimde raporla u nn ] 1
Tagiyici sistem tasarimi ile mimari tasanimin depreme dayamim agisindan optimizasyonunu analiz et 6.3 I
ve iig boyutlu modelleme ile simulasyonunu bir yaziim araciligiyla goster ’ . .
Optimizasyon ve simulasyon sonucuna bagh tiim gerekli detaylan ve verileri raporia 6,3 | ™ 4‘
Belirlenen hedeflerde, ayni zamanda zemin etiidii verilerine ve deprem yénetmelidine bagh olarak da,
geligtirildigini gésteren temel ve tiim tagiyic: sistem tasanimin: (statik proje caligmasini) ve sistem 63 ] -
elemanlarinin optimum kesitleri ile ilgili bilgileri raporia
Is1 yalitim projesi geligtir ve malzeme alternatifleri dahil olmak iizere tiim detaylarla ilgili bilgileri ve
yapim Iggiligine iligkin talimatian detayh ve net bigimde raporla 6.2 | L 1 1 3 “
Mimari tasarim t layarak uygulama projesini hazirla ve tiim diizenleme ve detaylarla ilgili bilgileri 46 R
raporla ; || (] ]
Ses yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak lizere tiim detaylarla ilgili bilgileri ve
yapim iggiligine iligkin talimatlari detayl ve net bigimde raporia 3.7 || - 1
Binanin tiim tesisatina yénelik ngérillecek malzeme tipleri dahil olmak iizere balkim-onanm
islerindeki kolaylik diizeyini gosteren detaylar ve iggilikle ilgili tiim bilgileri raporia 31 ] | ] [ (| 1
Bina projesine iligkin tiim bilgileri veri bankasinda sakla 3 | m 1 ] - [ — . -
Cati konstriiksiyonu uygulama projesini geligtir ve 151-ses yaliim projelerine bagh olarak su 3
yahtimina iligkin tiim detaylan ve yapim iggiligine iligkin talimatian detayl ve net bigimde raporla | 3 ] (- —
Gati igin bi planl; yas i boyunca olasi: bakim sayisini, olasi onanm sayisini ve
talimatlari raporla 3 | ] ] (. . ] 3 g{
Tasarim ve yapim siirecine yénelik ig programlan (CPM, PERT vb) geligtir ve analiz ederek raporia 27 m [ [ [ ] [ ] 3 1 1
Mimari tasarimin ii¢ boyutlu gérsellik ve bina iginde dolagma olanaklarini veren bir yazilim aracihdryla
simulasyonunu géster 2 [
Miigteriye verilmek iizere asgaride uyulmasi gereken bina ve bina alt elemanlarina iligkin igletim
bakim-onarim talimatlarini agik ve net bigimde igeren bir bilgilendirme dosyas: hazirla 08 L [ - . - (- 3 1 —
100 [ Asil sorumluluk; Baglat, geligtir ve onayla
Z - [] Destek sorumluluk: Bilgi saglama, analiz, éneri

Table 5.23 Konut amagh bir bina projesinde énerilen BKFY modeli uygulamasimin "Uretim Kalite Kontrol Planlama" asamasi
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5.4 Konut amach Bir Bina Projesinde Onerilen Bina Kalite Fonksiyon Yayihmu
Modelinin Uygulanmas: Sonucunda Elde Edilen Bilgilerin Degerlendirilmesi

Bu bélimde, KFY yOnteminin ilkeleri dogrultusunda ve binalara yonelik
yorumlanmasiyla ulagilan bulgularm isiginda Onerilen “Bina Kalite Fonksiyon
Yayilim1” modelinin, konut amagh bir bina projesinde uygulanmasi sonucunda elde
edilen bilgilerin degerlendirilmesi yapilacaktir. Degerlendirmede, &nerilen
modeldeki ii¢ asamanin uygulama sonuglarinin ne ifade ettigi belirtilecek ve nasil bir

yol izlenecegi konusunda agiklama yapilacaktir.

Uygulamanin ilk adimimn sonucu, binada gerceklestirilmesiyle miisterinin
memnuniyet diizeyini arttirmada potansiyel bir giice sahip oldugu tespit edilen
miigteri isteklerinin (talep edilen kalite), Analitik Hiyerarsi Siireci yontemiyle
bulunan yiizde 6nem diizeyleri ve rekabete yonelik degerlendirme sonucunda
belirlenen “nihai ylizde 6nem diizeyleri” tablo 5.24° de gosterilmektedir.

Tablo 5.24 Konut amagch bir bina projesinde nerilen BKFY modelinin uygulanmasmin ilk
adiminda tespit edilen miigteri isteklerinin (Talep edilen kalite) AHS ydntemiyle bulunan yiizde
onem diizeyleri ve rekabete yonelik degerlendirme sonucunda belirlenen “Nihai Onem Diizeyleri”
AHS’DEN | REKABETE YONELIK
SONRA | DEGERLENDIRMEDEN

TALEP EDILEN KALITE 2
ra . ONEM SONRA
(MUSZERBISTERSERS) DUZEYi | NiHAI ONEM DUZEYi
(%) (%)
Ev depreme dayanikli yapilmali 31 58,13V
I¢ dizen, bélmeler kullamsli olmah 14 27,56v
Tiim odalar kullanim ihtiyacim karsilayacak 14 26,257

biiyiiklikte, 8zellikle salon ve mutfak bilyiik olmah
Ic 1s1y1 koruyabilmeli 11 21V
Cat1 kesinlikle suyu gecirmeyecek sekilde

yapilmali, yani onarim problemi yaganmamal1 o 16,88
Tiim istediklerim miimkiin olan en diisiik ~ 13.97
maliyetle gergeklestirilmeli >
Odalarda, 6zellikle salonda, kolon ¢ikintilar gibi 12
fazlaliklar olmamali

Giiriiltilye kars: korumali olmah 4 11,25
Bina tesisat1 uzun stire dayanikh, kullamsh ve

kolay degistirilebilir, yani bakim ve tamiri kolay 3 5,63
olmali

Teslim en kisa siirede olmali 1 2,51

Tablo 5.24° de goriildiigii gibi miisteri isteklerinin 6nem diizeyleri, rekabete
yonelik degerlendirmenin sonucunda degisiklik gOstermistir. Bunun sebebi ise,
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firmanin, 6zellikle rakip firmaya gére “miigteri isteklerinin gerceklestirilmesi”
konusunda daha k&tii konumda degerlendirildigi isteklerde, hedef rekabet konumunu
rakip firmay1 gegecek diizeyde belirleyerek bu isteklerin yerine getirilmesindeki
Onemi arttirmasindan kaynaklanmistir. Boylelikle, béliim 5.3’de rekabete yonelik
degerlendirmelerin gésterildigi tablo 5.22° den de fark edilecegi gibi firma, rekabetci
giiclinii arttirmada potansiyel glice sahip isteklerin Snemini kuvvetlendirerek, bu
isteklerin gerceklestirilmesine y6nelik stratejisini belirlemede ilk adimi atmastir.

Aslhinda y6ntemin uygulanmasindaki bu ilk adim, miisteri isteklerinin nihai Snem
diizeylerini belirlemek icin gosterilen g¢abayla firmanin hem rekabetgi giiciinii
arttirmada, hem de her bir istegin yerine getirilmesindeki mevcut durumunu
(performansin1) hangi oranda gelistirebilecegine yonelik olarak da bir analizin
gerceklestirilmesine sebep olmusgtur.

Bu analiz sonucunda elde edilen bilgilerin gérsel bir haritasin1 sunan tablo 5.22°
nin hazirlanmasi, talep edilen kalitenin gergeklestirilmesi i¢in gerekli ve yeterli
kosullar1 saglamada oncelikli olarak odaklamilmasi gereken islemlerin, diger bir
deyisle konut projesinin yasam dénemi siireci akiginda kalitenin gergeklestirilmesini
etkilemede gii¢lii bir etkiye sahip olan kritik (anahtar) noktalarin tespit edilmesinde
yol gosterici bir 6zellik kazandirmigtir. Tablo 5.24° den de anlagilacag gibi; “Ev
depreme dayamkh yapilmali”, “I¢ diizen, bélmeler kullamsh olmal”, “Ttim odalar
kullanim ihtiyacim kargilayacak biiytikliikte, 5zellikle salon ve mutfak biiyiik olmah™
ve “I¢ 1s1y1 koruyabilmeli” seklindeki miisteri isteklerinin yiiksek énem diizeyine
sahip oldugu belirlenmistir. Béylelikle, diger isteklere gére 6ncelikli olarak {izerinde
odaklamlmas: gereken istekler netlik kazanmistir. Bina kalite planlama asamasina ise
sadece bu isteklerin degil tablo 5.24° deki diger isteklerin de aktarilmasina karar
verilmistir. Bunun sebebi olarak ise, 10 istegin de gergeklestirilmesi durumunda
miisterinin memnuniyet diizeyini arttrmada potansiyel giice sahip oldugu
diisiiniilerek tespit edilmis olmasindan kaynaklanmgtir.

Talep edilen kalitenin gerceklestirilmesini etkilemede gii¢lii bir etkiye sahip
olacak ilk kritik (anahtar) noktalarin tespit edilmesi amaciyla uygulanan “Bina Kalite
Planlama” agamas1 sonucunda belirlenen “kalite karakteristikleri”nin hedef degerleri
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ve ylizde 6nem diizeyleri asagida tablo 5.25° de g@sterilmektedir. Ancak, tablo
5.25°de goriildiigii gibi, tez yazan tarafindan yapilan bu uygulamada hedef degerler
belirtilmemistir ( boliim 5.3.4 sayfa 198 de ayrintih bir sekilde agiklanmist1). Tez
kapsaminda yapilan bu uygulamadaki amag, Onerilen ySntemin ilkelerinin bina
projelerine yonelik nasil uygulanabilecegini g&stermektir. Dolayisiyla, yapilacak
uygulamalarda her bir kalite karakteristiginin hedef degerinin belirlenmesi isleminin,
ilgili uzmamn goriisi ve ekip karart dogrultusunda yapilmasi geregi
unutulmamalidar.

Bu agamada miigterinin memnuniyet dlizeyini arttirmaya y6nelik 6lgiilebilir
karakteristikler olarak tespit edilen “kalite karakteristikleri”nden, tablo 5.25 den de
anlagilacag gibi; “Yapim asamasinda is¢ilik hatalarinin azaltilma diizeyi”, “Olasi
deprem esnasmda acifa cikacak enerjiyi striiktiirel stabiliteyi bozmadan dagitmada
olugabilecek deformasyonun azaltilma diizeyi”, “Olas1 deprem esnasinda tagiyici
sistem elemanlarinda onarilabilir hasar olasithginin azaltilma diizeyi”, “Olas1 deprem
esnasinda tasiyici sistem elemanlari hari¢ onarilabilir hasar olasiigimin azaltilma
diizeyi”, “Olas: deprem esnasinda binanin ¢6kmeme olasihinin arttirilma diizeyi”,
“Maksimum deprem dayanikhilig1”, “Kullamm ihtiyacim kargilayacak minimum alan
biiytikliikleri goz Oniinde tutularak mutfak ve salon mekanlarnnin alan olarak
biiyiikliik diizeylerini arthrma ylizdesi”, “Diisey ve yatay kabugun yaz aylarinda 1s1
kazancini, kis aylarinda 1s1 kaybim Snleme diizeyi”, “Yillik 1s1 kazancina bagh enerji
tasarrufu diizeyi”, “Diigey kabuk (dig duvarlar) 1s1 gegirgenlik direnci”, “I¢-bslme
duvarlar 1s1 gegirgenlik direnci”, “Yatay kabuk (cati-déseme) 1s1 gecirgenlik direnci”
ve “Zemin (d6seme) 11 gegirgenlik direnci” seklindeki kalite karakteristiklerinin
yiikksek Snem diizeyine sahip olduklar1 belirlenmistir. Bunlardan sonraki kalite
karakteristikleri 6nem diizeylerine gére sirasiyla tablo 5.25° de goriilmektedir.
Bu sonug, belirtilen karakteristiklerin Oncelikli olarak iizerinde odaklanilmasi
gereken “anahtar kalite karakteristikleri” oldugunu gostermigtir.

Kalite karakteristiklerinin gergeklestirilmesinde etkili bir giice sahip olan kritik
stire¢ eylemlerinin tespit edilmesi amaciyla karakteristikler, modelin bir sonraki
asamasi olan “Siire¢ Kalite Planlama” agsamasina gelistirilmek {izere aktarilmigtir.
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Tablo 5.25 Konut amagh bir bina projesinde énerilen BKFY modelinin “Bina Kalite Planlama”
agamasimin uygulanmasi sonucunda tespit edilen kalite karakteristikleri ve ylizde dnem diizeyleri

KALITE KARAKTERISTIKLERI HEDEF D%NZ]%‘%(Ii

(TEKNIiK GEREKSINIMLER) DEGERLER %)
Yapim asamasinda is¢ilik hatalarinin azaltilma diizeyi % ceerenene 152V
Olas1 deprem esnasinda ag1a ¢ikacak enerjiyi striiktlirel
stabiliteyi bozmadan dagitmada olugabilecek /Y- 7.5
deformasyonun azaltilma diizeyi
Olas1 deprem esnasinda tagtyic sistem elemanlarinda % 757
onarilabilir hasar olasiliginin azaltilma diizeyi 0 remeenee ’
Olas1 deprem esnasinda tagtyic: sistem elemanlar harig % 757
onarilabilir hasar olastliginin azaltilma diizeyi o ’
m?m espasmda binanm ¢tkmeme olasiliginn % . 75¢

izeyi i
Maksimum deprem dayanikliig Rmtfﬁ%%g; 7,5v
Kullanim ihtiyacini kargilayacak minimum alan
biiytiklikleri g6z dniinde tutularak mutfak ve salon Salon: % ....... 4.8
mekanlarinin alan olarak biiyiiklitk dlizeylerini arttirma Mutfak: % ...... ?
yiizdesi
Mimari diizenlemede mekanlarda ve mekanlar arasi % 437
iligkilerdeki islevselligin arttinilma diizeyi © i
Diigey ve yatay kabuBun yaz aylarinda 1s1 kazancins, kg Y 3.6V
aylarinda 1s1 kaybini 6nleme diizeyi Co i
Yillik 1s1 kazancina bagh enerji tasarrufu diizeyi % ceunecnes 3,6V
Diisey kabuk (dis duvarlar) 1s1 gegirgenlik direnci Min.......m".h.°C/kcal 3,6
I¢-bslme duvarlar 1s1 gegirgenlik direnci Min......m%h.°C/kcal 3,6
Yatay kabuk (¢ati-doseme) 1s1 gegirgenlik direnci Min......m%h.°C/kcal 3,6V
Zemin (d6seme) 151 gegirgenlik direnci Min......m%h.°C/keal 3,6
Mekanlarin duvar elemanlarinin yiizey bitis sinirlari ile
tagiyici sistem elemanlarimuin mekandaki yiizey bitig Her bir mekanda 28
simirlarimn kesisim bolgelerinde mekansal bir islevi max. ....... adet i
olmayan girinti veya ¢ikinfilarin olusma diizeyi

. +rBakim sayisi: Min. ......
gfm ba']ﬂm-onanm say1st (binamn planlanan yasam vilhk plan] 5 2.2
6nemi boyunca) Anmant
onarim sayisi: Max.......

Isin biitceye gére tamamlanmasinm arttirilma ditzeyi % erreeene 1,8
I:Zﬁ:l)l;;': Zatay kabuktan mekanlara giiriiltd gecisinin % 1.6

N R
Diigey kabuk (dis duvarlar) ses yalitim degeri Min......R',dB(desiBel) 1,6
Ic-bolme duvarlar ses yalitim degeri Min......R",dB(desiBel) 1,6
Yatay kabuk (cati-d6seme) ses yalitim degeri Min......R',dB(desiBel) 1,6
Su (pis, temiz) tesisatinin dayamkhiligimm ve kolay % 0.7
bakim-onanm-degistirilebilirliginin arttiriima diizeyi i i
Isitma tesisatinin dayamklihiinm ve kolay % 0.7
bakim-onarm-degistirilebilirliginin artirilma diizeyi o ’
Sogutma (klima vb.) tesisatimin dayamkhiliginin ve kolay % 0.7
bakim-onarim-degistirilebilirliZinin arttirilma diizeyi 0 et ’
Elektrik tesisattmin dayaniklilifinin ve kolay y 0.7
bakim-onarim-degistirilebilirliginin arthrilma diizeyi o e ’
Is programindan sapma yiizdesi % eeerenene 0,3
Zamaninda teslimat ylizdesi 0 veeerense 0,3

| ¥=100
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“Kalite karakteristiklerinin® yerine getirilmesinde etkili bir giice sahip olan
“kritik siire¢ eylemlerinin” tespit edilmesi amaciyla uygulanan “Siire¢ Kalite
Planlama” agamas1 sonucunda belirlenen “siireg eylemleri” yiizde 6nem diizeyleriyle
asagida tablo 5.26° da gdsterilmektedir.

Tablo 5.26 Konut amagh bir bina projesinde &nerilen BKFY modelinin “Siireg Kalite Planlama™
asamasimin uygulanmas: sonucunda tespit edilen siireg eylemleri ve yiizde Snem duizeyleri

SUREC EYLEMLERI ONEM DUZEYI (%)
Firma ¢apinda binanin tagiyici sistem ve alt elemanlarinin tiim yapim

islerine yonelik olarak “isci egitimi” seminerleri diizenle 12,1¥
Miisterinin opsiyonlarini tammla ve onayin al 11,3v
Tiim isteklerin uygulanabilirlifine bagh maliyet analizini yap ve isin

ongoériilen biitgede tamamlanabilmesi igin Sneriler gelistirerek 10,5v
nedenleriyle beraber detayli ve net bi¢imde raporla

Onaylanan statik projenin uygulanmasina ySnelik asamalari ve 8.9v

yapim is¢iligine iliskin talimatlan detayli ve net bigimde raporla
Tas1yic sistemi sismik olarak analiz et ve siineklik diizeyi, yatay
hareketlere dayaniklilify, striiktiirel deplasmani ve olas1 deformasyon 6,3V
degerleri ile ilgili bilgileri net bi¢imde raporla

Tastyict sistem tasarimu ile mimari tasarimmn depreme dayanim

agisindan optimizasyonunu analiz et ve i¢ boyutlu modelleme ile 6,3v
simulasyonunu bir yazilim aracihiftyla goster

Optimizasyon ve simulasyon sonucuna bagl tiim gerekli detaylar ve 6.3V
verileri raporla ’

Belirlenen hedeflerde, ayn1 zamanda zemin etiidii verilerine ve
deprem yonetmeliZine bagl olarak da, gelistirildigini gdsteren temel

. ; : . 6,3V
ve tiim tasiyic1 sistem tasarimim (statik proje ¢aliymasim) ve sistem
elemanlarinin optimum kesitleri ile ilgili bilgileri raporla
Is1 yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak iizere
tiim detaylarla ilgili bilgileri ve yapim is¢iligine iliskin talimatlart 6,2V
detayl: ve net bicimde raporla
Mimari tasarimm tamamlayarak uygulama projesini hazirla ve tiim 4.6

diizenleme ve detaylarla ilgili bilgileri raporla

Ses yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak
fizere tiim detaylarla ilgili bilgileri ve yapim is¢iligine iligkin 3,7
talimatlar1 detayh ve net bi¢imde raporla

Binanin tiim tesisatina yonelik 6ngdriilecek malzeme tipleri dahil

olmak iizere bakim-onarim iglerindeki kolaylik diizeyini gdsteren 3,1
detaylar ve ig¢ilikle ilgili tiim bilgileri raporla

Bina projesine iligkin tim bilgileri veri bankasinda sakla 3
Cat1 konstriiksiyonu uygulama projesini gelistir ve 1s1-ses yaliim

projelerine bagli olarak su yalitimina iliskin tiim detaylar1 ve yapim 3
is¢iligine iligkin talimatlar1 detayli ve net bicimde raporla

Cat1 i¢in binanin planlanan yasam dénemi boyunca olasi bakim 3

sayisini, olasi onarim sayisini ve talimatlan raporla

Tasarim ve yapim siirecine y&nelik i programlari (CPM, PERT vb.) 2.7
gelistir ve analiz ederek raporla i
Mimari tasarimin ¢ boyutlu gérsellik ve bina i¢inde dolasma 2
olanaklarin1 veren bir yazilim aracilifiyla simulasyonunu goster
Miisteriye verilmek lizere asgaride uyulmas: gereken bina ve bina alt
elemanlarina iligkin igletim bakim-onarim talimatlarim agik ve net 0,8
bigcimde i¢eren bir bilgilendirme dosyas: hazirla

¥=100
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Tablo 5.26’dan da anlagilacaf: gibi, “Firma ¢apinda binanin tasiyici sistem ve alt
elemanlarinin tiim yapim iglerine ySnelik olarak “is¢i egitimi” seminerleri diizenle”,
“Miisterinin opsiyonlarini tanimla ve onayim al”, “Tiim isteklerin uygulanabilirlifine
bagh maliyet analizini yap ve isin 6ngériilen biitgede tamamlanabilmesi igin Sneriler
gelistirerek nedenleriyle beraber detayli ve net bigimde raporla”, “Onaylanan statik
projenin uygulanmasina ydnelik asamalari ve yapim isciligine iligkin talimatlar
detayli ve net bigimde raporla”, “Tasiyici sistemi sismik olarak analiz et ve siineklik
diizeyi, yatay hareketlere dayamklihif, striiktiirel deplasman: ve olas1 deformasyon
degerleri ile ilgili bilgileri net bigimde raporla”, “Optimizasyon ve simulasyon
sonucuna bagli tiim gerekli detaylar1 ve verileri raporla”, “Belirlenen hedeflerde,
ayni zamanda zemin etiidii verilerine ve deprem yonetmelifine bagh olarak da,
gelistirildigini gbsteren temel ve tiim tagiyici sistem tasarrmim (statik proje
caligmasin) ve sistem elemanlarinin optimum kesitleri ile ilgili bilgileri raporla”, “Is1
yalitim projesi gelistir ve malzeme alternatifleri dahil olmak iizere tiim detaylarla
ilgili bilgileri ve yapim iggiligine iliskin talimatlart detayli ve net bigimde raporla”,
“Mimari tasarimi tamamlayarak uygulama projesini hazirla ve tiim diizenleme ve
detaylarla ilgili bilgileri raporla” seklindeki siire¢ eylemlerinin yiiksek Onem
diizeyine sahip olduklar belirlenmistir. Bunlardan sonraki siire¢ eylemleri Snem
diizeylerine gore sirasiyla tablo 5.26” da goriilmektedir.

Béylelikle, konutta talep edilen kalitenin gergeklestirilmesinde belirtilen
eylemlerin 6ncelikli olarak iizerinde odaklanilmasi gereken “anahtar siire¢ eylemleri”
oldugu tespit edilmistir.

Siire¢ eylemlerinin gergeklestirilmesinde etkili bir glice sahip olan anahtar
sorumlularn tespit edilmesi amaciyla eylemler, modelin son asamasi olan “Uretim
Kalite Kontrol Planlama” agamasina geligtirilmek {izere aktariimistir.

“Uretim Kalite Kontrol Planlama” asamas1 sonucunda belirlenen “asil ve destek
sorumlular” tablo 5.23° de gésterilmektedir.
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Sonug¢ olarak, 6nerilen Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi modelinin konut amagh
bir bina projesine uygulanmasiyla, konutta gergeklestirilmesi durumunda miigterinin
memnuniyet diizeyini arttirmada potansiyel giice sahip miisteri istekleri (talep edilen
kalite) tespit edilmis; daha sonra talep edilen kalitenin gergeklestiriimesini
etkilemede giiclii bir etkiye sahip olan “kritik (anahtar) kalite karakteristikleri” ve bu
karakteristikleri yerine getirmede “kritik (anahtar) siire¢ eylemleri” saptanmis; son
olarak da, bu eylemlerden yola ¢ikilarak asil ve destek olarak sorumlular
belirlenmistir.

Bdoylelikle, 6nerilen Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi modelinin, dolayisiyla Kalite
Fonksiyon Yayilimi yonteminin, kalitenin binalarda gergeklestirilmesi igin gerekli ve
yeterli kosullarin saglanmasinda, diger bir deyigle miisteri isteklerinin, kalite
karakteristiklerinin, stire¢  eylemlerinin ve  sorumlularin  belirlenerek
Onceliklendirilmesinde bina projelerine uygulanabilirlifi tespit edilmistir.



BOLUM ALTI

SONUCLAR

Bu boliimde, ¢alismada ileri siiriilen probleme ¢8ziim olarak Onerilen Kalite
Fonksiyon Yayilimi y6nteminin kuramsal (teorik) ve bina projelerine uygulanmasina
yOnelik modelinin gelistirilmesiyle de nesnel (uygulama) boyutlarda irdelenerek elde
edilen bulgulardan ¢ikartilan sonuglar agiklanacaktir. Ayrica, calismanin saglayacaf:
katkilar vurgulanacak ve tez kapsamundaki tlim bilgilerin temel alinarak
yapilabilecedi gelecekteki calismalar igin Sneriler gelistirilecektir.

Bir kalite gelistirme ¢aligmasimin yapilabilmesi i¢in &ncelikle, “kalite olgusunun”
net bi¢cimde anlagilmasi gerekligini 6ne siiren bu ¢aligmada, “kalite” kavrami detayli
bir sekilde analiz edilmigtir. “Kalite” ye y6nelik yapilan tamimlamalar irdelenerek
‘“kalitenin sekiz boyutu” agiklanmstir. “Performans, o&zellikler, giivenilirlik,
uygunluk, dayamklilik, hizmet verilebilirlik, estetik ve algilanan kalite” olarak
tanimlanan kalitenin sekiz boyutunun, binalara y6nelik yorumu yapilarak kalite
gelistirme c¢alismalarindaki Onemi vurgulanmuis ve kalite olgusu genis bir
perspektiften ele alinmigtir.

Kalite ile ilgili olarak yapilan tiim irdelemelerin sonucunda, kalitenin
miisteri/miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin kargilanmasindaki diizey ile dogrudan
iligkili oldugu tespiti, varilan en 6nemli noktalardandir. Ancak, varilan bu en nemli
noktayla beraber kalite i¢in kesin bir tanimlama yapmanmn da ¢ok zor oldugu ortaya
gikmugtir. Tez kapsaminda bunun ana sebebinin, kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram
olmasindan kaynaklandifi sonucuna vanlmigtir. Siiphesiz ki, bu zorlugun diger
nedenlerinin: Kalitenin &znel bir kavram olmasi ve kalite anlayiginin miigterinin
karakteristiklerine, sosyal konumuna ve ekonomik durumuna bagh olarak
degisebilmesi, farkh ihtiyag ve beklentiler dogrultusunda bigimlenebilmesi, kiiltiirel
ve dini yapinin, geleneklerin, teknolojinin, iklimin, cografyanin, egitimin ve genel
toplumsal yargilarin dogrudan ya da dolayh olarak etkilemesinden kaynaklandigim
da s6ylemek miimkiindiir.
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Calisma kapsaminda, kalitenin tanimlanan boyutlarinm birbirleri ile iligkili ve
kalite gelistirme ¢alismalarinda stratejik 6nemlerin belirleyicisi konumunda oldugu
konusunda dikkat gekilmeye ¢cahisilmigtir.

Dolayisiyla ilk saptama, kalitenin, sekiz boyutunun biitlinselligi i¢inde algilanmasi
gerekligidir.

Calismada kalitenin, bina projelerinin yasam donemi siirecinde yeri ve &nemi
analiz edilmigtir. Yapilan analizin sonucu, kalitenin, projenin siirekli birbiriyle iliski
icinde bulunan kapsam, maliyet ve zaman bilesenlerinin merkezinde dengede
tutularak dikkate alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu dengenin ise Toplam
Kalite YoOnetimi yaklagimma dayanan bir kalite planlama sistemi ile
gerceklestirilebilecegine inamilmaktadir. Bunun sebebi ise, bir projenin planlama
agamasinin projenin kalite ve maliyetini en fazla etkileme giictine sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu noktada, projelerin bir diger 6nemli bileseninin, yukarida
belirtilenlerin diginda ve ayri bir diizlemde tutulmasi gereken “insan™ oldugunu da
vurgulamak yerinde olacaktir. Dolayisiyla, projelerin yasam dénemi siirecinin erken
agamasinda yukarida belirtilen bilesenlerin ve insan faktSriiniin de net olarak
tammlanmasinin ve anlagilmasimin, projenin basarisi i¢in ¢ok Snemli oldugu

sonucuna varilmigtir.

Ozellikle son yillarda hemen hemen her alanda yaganan hizli degisim sonucunda
bina projelerinde hedefin kagimlmaz olarak ‘kalite” oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Tez ¢alismasi bu hedefin, binalarin iiretimsel ve yOnetimsel slireg
iglemlerinin baglica amaci olarak tanimlanmasi geregini ortaya koymaktadir.
Dolayisiyla, stirece “Toplam Kalite Yénetimi (TKY)” gergevesinde yaklasiimasimin
kaginilmazdir.

Bu agidan bakildifinda proje isi, tasarim, yapim ve yOnetimsel siire¢ biitlinliigii
icinde ele alinmasi gereken bir etkinlik olarak goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi
yaklagimina g6re binalar i¢in kalite konusunun binamin tasarimi, yapimi ve hatta
isletim-bakimi kapsaminda biitiinciil bir bakisla dikkate alinmasi zorunlulugu ortaya
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cikmaktadir. Boylelikle, her asamada kalitenin iyilegtirilmesi ve kalite
problemlerinin ortaya ¢ikmadan &nlenebilmesi igin gosterilecek ¢abalarin sistemli bir
bi¢imde tlim siire¢ (liretimsel ve yonetimsel) kapsaminda ele alinmasinin, kalite
garantisini de birlikte getirecegini s6ylemek miimkiindiir.

Calismada bir diger 6nemli saptama ise, kalitenin varolmasi igin gerekli ve yeterli
~ kosullar saglanmadik¢a ve tiim siirece ve binaya yonelik kalite odakli kararlar
alinmadikga kalite geligtirme cabalarinin anlam tasimayacagidir. Dolayisiyla, bu
kararlarin bina gelistirme siirecinin erken asamalarinda alinmasi zorunlulugu One
¢ikmaktadir. Tasarlama sirasinda kritik karar bolgeleri, kalitenin en iyi
denetlenebilecegi, kalite probleminin g¢ikmadan oOnlenebilecegi alanlardir. Siirece
daha biiyiik bir lgekten, proje yonetimi 6lgeginden bakildiginda tasarlamaya iligkin
diistinceler, organizasyonun bir bslimiinden digerine aktarilmaktadir. Her biri farkl:
Slcekte karar konusunu igeren bir is diizeyinden digerine gegiste ya da bir uzmandan
digerine igin aktarilmasi sirasinda kritik karar alanlar ortaya gikar. Kararlarda bogluk
olustugunda kritik karar durumlarindan, potansiyel bir karar probleminden stz
edilebilir. Kararlardaki geri déniisler de kalite problemine isaret eder.

Bina projelerinin yagsam dénemi stire¢ akiginda kalitenin gelistirilmesinde yasanan
zorluklardaki ana problem, kalite olgusunun karmagik yapisi ve kalitenin varolmasi
i¢in gerekli ve yeterli kogullarin saglanmasindaki yetersizliklerdir. Bu durum, her ne
kadar genel bir ka1 olarak ‘erken tasar agamasinda sonug iirlin olacak binanin kalite
diizeyini tahmin etmeyi pratikte olanaksiz kilar’ gseklinde yerlesik olsa da, aslinda
kalitenin gelistirilmesi igin harcanacak ¢abalarda sistematik bir planlama
yaklasiminin uygulanmasindaki zorunluluga dikkat geker.

Dolayisiyla, bina projelerinde kalite gelistirme igin sistematik bir planlama ve
yonetim yaklagim kagimilmazdir.

Yukarida yapilan agiklama, bu tezde problemin “kalitenin gelistiriimesinde
sistematik ve yapisal bir yontemin kullanilmamas)” olarak ileri stiriilmesinin en

6nemli sebebidir. Calismanin basinda, belirtilen problemin gegerligini desteklemek
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amaciyla bir aragtrma yapilmustir. 110 firmaya, kalite olgusunu nasil
tammladiklarimt ve bina projelerinde bilimsel ve sistematik temele dayanan bir kalite
gelistirme yontemi kullanip kullanmadiklarim tespit etmek amaciyla d6rt sorudan
olusan bir anket formu génderilmistir (arastirmanin sonuglar1 béliim 1.1° de detayh
bicimde agiklanmigti). Yamt orami % 22 olan bu arastumanm sonuglart analiz
edildiginde ise, anket formunu yanitlayarak geri génderen firmalarm % 79’ nun bina
projelerinde kalite gelistirmeye yoOnelik “bilimsel ve sistematik bir ySntem”
kullanmadiklar1 saptanmigtir. Ancak, firmalarin agiklamalarindan kalite gelistirmeye
yb6nelik gosterdikleri duyarhiliklarimin ve harcadiklar ¢abalarinin da azimsanmayacak
boyutta oldugunu belirtmek yerinde olacaktir. Boylelikle, tezde ileri stiriilen problem
desteklenmistir. Bu durum, aym zamanda tezin Oneminin de anlagilmasina
vurgulayici bir etki kazandirmistir. Firmalarin % 96’simn anket formundaki “Hem
firmamzdan talep edilen binalarmizin kalitesini gelistirmeye yonelik, hem de
rekabetgi giiciiniizii arttrmada etkili olabilecek bir kalite gelistirme y&ntemi
firmamza 6nerilirse uygulamak ister misiniz?” seklindeki dordiincii soruya “evet”
seklinde yanit vermeleriyle, tez ¢alismasinda KFY ydnteminin ilkelerine bagh olarak
onerilen BKFY modelinin uygulanma potansiyelini de arttiracag: ortaya ¢ikmustir.
Ayrica, firmalanin bu konuda siirekli arayis icinde olduklarim dile getirmeleri,
yapilan tez ¢alismasinin bu alandaki boslugun giderilmesi ydniinde 6nemli bir katkisi
olacagin géstermistir.

Binanin kalite diizeyini belirleyen degiskenler dogrudan binamn kendisiyle ilgili
olabilecegi gibi, binanmin tasarlandify, iiretildigi, kullamldif bir dizi siiregle de
ilgilidir. Dolayisiyla, istenen kalite diizeyinde bir binanin gergeklestirilebilmesi i¢in,
binayla oldugu kadar bina projesinin yagam donemi silireciyle ilgili ydnetimsel
siirecin Kkalite gereksinimlerinin de g6z Oniinde bulundurulmas1 gereg§i ortaya
¢ikmaktadir.

Giiniimiizde bina tasarim-yapim-isletim alaninda daha karmagik ve biiyiik boyutlu
projelerin giindeme geldigi; kalite, maliyet ve slire agisindan belirlenen amaglara
ulasmamn giderek giiglestigi bilinen bir gergektir. Dolayistyla, firma olarak ulusal ya

da uluslar arasi pazarda rekabet edebilmenin en &nemli kosullarindan biri, bina
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projelerinin yasam donemi siireclerinin girisim asamasindan gergeklestirme
agamasmin sonuna kadar ve gereken durumlarda da daha da Gtesinde tlimiiyle
kaliteye odaklanmaktir. Bu dogrultuda, firmalarin teknolojik gelismeleri yakindan
izlemesinin yam sira, ySnetim tekniklerini de uygulamasi gerekmektedir. Bu
noktada, bir binamin gergeklestirilme siirecinin kendi yapismma uygun ydnetimsel
araglarla desteklenmedigi durumlarda amaglara ulasmada yetersiz kalacag: ortaya
cikmaktadir.

Kalite anlayig1 bir mesleki anlayis modeli olarak goriilmelidir. Ashinda stiregteki
her katilimer bu konuda duyarli olmasina ragmen, kalitenin saglanmasi y6ntinde
tasarim ve/veya yapim firmalarinda sistemli bir ¢abanin olmadifi agik bir sekilde
goriilmektedir. Bina projelerinin {iretimsel ve yonetimsel siirecine y&nelik kalite
odakli stratejiler, sistematik bir tabana dayandinlarak gelistirilmemektedir.
Dolayisiyla, bina projelerinde kalite gelistirmeye iligkin ¢aligmalarda kalite ySnetim
mekanizmalarinin binalara yonelik olarak yorumlanmasi geregi ortaya gikmaktadir.

Bu durum, kalite gelistirme ¢aligmalarinin temelinin dayandinldig: toplam kalite
yonetimi yaklasiminin sahip oldugu {i¢ ana unsurun (miisteri memnuniyeti, siirekli
gelisme ve toplam katithm) binalarin {iretimsel ve yonetimsel siirecine
entegrasyonunu zorunlu kilmaktadir. Burada, tlim siirecin ve siirece katilanlarin
kalite hedefine dogru ydnlendirilmesi 6nem kazanmaktadir.

Dolayisiyla, tasarim ve/veya yapmm firmalarmin galisma ySntemlerini bir kalite
sistemi mantigina dayandirmalari ve bu sistemi siirekli gelistirilebilir bir
mekanizmaya déniistiirmeleri geregi kagimilmazdir.

Tiim bu bulgularin sonucunda, kaliteyi gelistirebilmek icin, 6ncelikle kalitenin
hangi sartlar altinda varolduBunun saptanmas: geregi ortaya ¢ikmaktadir. Nedensel
bir iligkide gerekli ve yeterli kosullar, kalitenin gergeklestirilmesi igin en zorlayici
gereksinimleri temsil ederler. Eger bu kosullar tanimlanirsa, kalitenin hangi kosullar
altinda varolabilecegi bilinir ve tasarim ekibi, yiiklenici ve diger proje katihmecilari,
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binanin ve bina tasarimindan teslimine kadar olan tiim siirecin kalitesini iyilestirecek
ag1k bir araca sahip olurlar.

Cok iyi bilinmektedir ki, kalite bilincine sahip miisterilerle, kaliteli bina projeleri
beklentileri hizla biiylimeye devam edecektir. Calismada Onemli bir saptama da
miigteri beklentilerinin gergeklestirilmesi yéniinde olmustur. Bu beklentilerin
gerceklestirilmesinin ise sunlan gerektirdigi ortaya ¢ikmigtir:

» Projenin, miigterinin beklentilerini memnun etme hedefiyle kalite
karakteristiklerinin belirlenmesi,

» Projenin her asamasinin, bu hedef dogrultusunda gergeklestirilmesi,

« Projenin gergeklestirilmesi  siirecindeki tlim fonksiyonlarm  yerine
getirilmesinde etkili olan katilimcilar (miisteri, proje yoneticisi, tasarim ekibi,
yiikleniciler, uzmanlar vb.) arasmda giiglii bir iletisimin saglanmasi,

» Siireg akigmda miigteri beklentileri ile ilgili bilgilerin izlenebilirliginin
kolaylastirilmasi, dolayisiyla bilgi kaybinin minimize edilmesi,

» Siire¢ akiginda zamanin ve kaynaklarin rasyonel kullanimimin saglanmasinda,
Oncelikli bina karakteristiklerinin ve bu karakteristikleri yerine getirecek
eylemlerin ve sorumlularin tespit edilmesidir.

Yukaridaki gereklerin yerine getirilmesi, ¢esitli yontem ve araglardan
yararlanacak olan uygun bir miigteri gereksinimleri isleme sisteminin
olugturulmasim, tutarl bir strateji iginde tamimlanmasim ve bina projelerinin yagam
d6nemi siireci ile biitiinlestirilmesini zorunlu kilmaktadir. Ciinkii, sistemin siire¢ ve
giktilarinin, miisteri gereksinimlerinin isleme tabi tutulma amaclarim yerine
getirdiZini garanti etmesi gerekmektedir. Boyle bir sistemin gerekleri ise asagida
belirtildigi gibi ortaya gikmaktadir:

= Bir kalite gelistirme sistemi, entegre bir proje ortaminin bir pargasi ve tasarum
ve yapim siirecine bir girdi hizmeti gérmelidir.

» Entegre bir proje ortaminin bir pargas: olarak miigteri gereksinimlerinin tabi
tutuldugu islem, ¢aligma usuliinii yansitmalidir.
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= Siireg ve aym zamanda ciktilarin “miigterinin sesi (miisterinin ihtiyag ve
beklentilerini)’ni olugturma amaglariyla aym dogrultuda oldugunu garanti
etmelidir.

Ozellikle de sunlar kolaylastirmalidir:

» Farkli miigteri ve proje tipleri i¢in miisteri gereksinimlerinin isleme tabi
tutulmasini,

» Netlestirme ve karar almada uygun araglarin kullanimiyla, miisteri blinyesi
icindeki farkli perspektiflerin tanimlanmasimi, kapsanmasim ve onceliklerin
saptanmasini,

» “Duvarin iistlinden” sendromuna y&nelik olarak herhangi bir egilimin yok
edilmesi veya en aza indirgenmesi i¢in disiplinleraras: bir ekibin, miigterinin
gereksinimlerinin tabi tutulacag isleme katihmm ve biitlinlesmesini,

» Miisterinin hedefleri, ihtiyaglar1 ve beklentilerine iligkin tlim ilgili bilgilerin
tespit edilmesini ve y6netimini,

= Miigteri gereksinimlerinin tabi tutulacag islemin bina projelerinin yagam

dénemi stirecindeki diger faaliyetlerle entegrasyonunu.

Dolayistyla, “miisterinin sesi’ni kapsayan bilginin yapisi ve igerigi (yani nasil
ifade edildigi veya bildirildigi) miisterinin problemine uygun ¢Gziimler
gelistirilmesini kolaylastirmali ve ekibin igbirlik¢i ¢alismasim giiglendirmelidir. Bu
nedenle, miisteri gereksinimleri:

=  Anlamlarinin birden fazla yorumundan kaynaklanan herhangi bir karisiklin en
aza indirgemek veya ortadan kaldirmak igin net olmalidir. Netlik ayn1 zamanda
bina projelerinin yagam dénemi slireci boyunca miisteri gereksinimlerinin
dogrulanmasim ve y6netimini de kolaylagtirabilmektedir.

= Genis kapsamh olmaldir, diger bir deyisle miisterinin beklentilerini miimkiin
oldugu kadar ¢ok kapsamali ve binanin 6miir devresiyle ilgili sorunlan da
(6rnegin, isletimi, kullanim vb.) igermelidir.
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» Miisterinin problemi icin gelistirilen ¢8ziimler, yenilik ve yaraticilifa olanak
tanimak i¢in yansiz olmahdir, diger bir deyisle bu ¢6zlimler disiplinleraras: bir
ekip tarafindan eszamanli olarak planlanmal: ve gelistirilmelidir.

» Bir proje tizerinde ¢alisan farkli disiplinler tarafindan anlagilabilir bir formatta
bildirilmis olmalidir. Bu, gereksinimleri miisterinin perspektifinden anlamanin
Otesine uzanmaktadir ve miisteri beklentilerinin, entegre bir proje ekibinde
temsil edilen farkli disiplinlerin bilgi ihtiyaglarim karsilayabilecek sekilde
sunumunu (veya terciimesini) igin i¢ine katmaktadir. Aym zamanda, miisteri
gereksinimleri isleme tabi tutularak belirsizlikten miimkiin oldugunca
arindirlmak sartiyla siireg akigindaki Onceliklerin  tespit edilmesini
gerektirmektedir.

Iste bu noktada, Kalite Fonksiyon Yayilim ySnteminin yukanda belirtilen
bulgularin tiimiinii karsilamada potansiyel bir giice sahip oldufunu vurgulamak
yerinde olacaktir. Yéntemin bu 6zelligi, tezde ileri slirlilen probleme ¢6ziim olarak

Onerilmesinin gerekgesini olusturmustur.

Caligmada, KFY y6nteminin bagarisindaki ve daha ¢ok imalat endiistri tirlinlerinin
gelistirilme siirecinde yaygin olarak kullanmilmasindaki en Snemli sebebin, {irlin
gelistirme siireci boyunca biitlin katilimeilarn hedeflenen diizeyde miisteri
memnuniyetinin saglanmasmda, diger bir deyigle iiriin ve/veya hizmette kalitenin
gergeklestirilmesinde harcanacak ¢abaya y6nlendirmesi ve bu ¢abanin sistematik bir
temele dayandirilmasina olanak tammasindan kaynaklandifi saptanmusgtir. Kalite
gelistirme yaklasiminin temelinde “miisteri memnuniyeti” 6nemli bir kriter olarak
kabul edilmekte ve bu firiin ve/veya hizmette gerceklestirilmesi/ulagilmasi zorunlu
bir hedef olarak g&sterilmektedir. Dolayisiyla, bu hedefe ulasmada KFY y6nteminin
iic ana amaci oldugunu vurgulamak yerinde olacaktir. Bunlar;

» Miisterinin kim oldugunu tanimlamak,

= Miisterinin ihtiyag ve beklentilerinin ne oldugunun net bir gekilde anlasilmasim
saglamak ve

= Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin nasil yerine getirilecegini ve bu yerine
getirmede 6ncelikli (anahtar) islemleri belirlemektir.
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Dolayisiyla, ¢calismada, KFY yOnteminin “miigterinin sesi” olarak adlandirdif
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini, “talep edilen kalite” seklinde tammladifina da
dikkat ¢ekilmeye ¢aligiimigtir.

Yonteme yonelik olarak yapilan irdelemelerin sonucunda, KFY y&nteminin
miisteri isteklerinin tespit edilmesi, talep edilen kalitenin yerine getirilmesindeki
gerekli ve yeterli kosullarin belirlenmesi ve igletmenin rekabetci giiclinii arttirmada
stratejik 6nemlerini belirlemesi olarak {i¢ énemli alanda ¢aba harcamaya ySnelttigi
saptanmigtir. Kalite olgusunu, bu alanlardan birincisi, miisteri kavrami, miisteri
memnuniyet diizeyi ve miisteri beklentilerinin silirece islenmesi agisindan; ikincisi
ise, kalitesizlik (diisiik kalite) tehlikesini azaltmaya yonelik olarak iiretimsel ve
yonetimsel siirecin entegrasyonuyla kalitenin gerceklestirilebilmesi igin gerekli ve
yeterli kosullarin saglanmasini kalite ydnetimi perspektifinden; iiglinciisti ise,
rekabete yonelik degerlendirmeleri siirekli gelisim yaklagimiyla inceler.

Elbette ki saptanan bu ii¢ alan arasinda énemli bir baglant1 gereksinimi mevcuttur.
KFY, bu ii¢ alan arasindaki iligkilerin giiciiyle ilgilenir ve sonugta &ncelikli
kosullarin tespit edilmesine olanak tamir. Yontem bu ii¢ alai bir sistem mantifiyla
y6nlendirir ve her bir alanin kendi i¢inde analizinin gergeklestirilmesini saglar.
Analiz sonucunda elde edilen verileri matris yardimiyla iligkilendirerek kalitenin
gergeklestirilmesi i¢in gerekli ve yeterli kosullari 6nem agirhiklariyla agik bir sekilde
gOsterir. Boylelikle, yontem, siire¢ akisinda etkileyen olasi tiim kriterleri sistematik
bigimde disiplinize ederek kalitenin planlanmasin saglar.

Disiplinler aras: bir ekip ¢aligmasim zorunlu kilmasimin en énemli sebebinin ise,
yukarida agiklanan tim belirleme islemlerinin yapilmasimn gok kriterli bir karar
vermeyi gerektirmesinden kaynaklandi sonucuna varilmistir,

Bilgilerin ve deneyimlerin siirekli birikimi, diisik kalite sonucu ile
karsilasgmamamiz igin yapacaklarimizin netlik kazanmasinda $nemlidir. Dolayisiyla,
calisma kapsaminda Onerilen bina fliretim siireci modelinde bir geri-besleme

(feed-back) mekanizmasmin siiregle entegrasyonunun &nemli bir katkisi olacafi
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ortaya gikmaktadir. Béylelikle, firma hedefledigi kalite diizeyine ulasma derecesini
degerlendirerek yaptigt hatalarin sebeplerini, bir sonraki projede yapacagi KFY
calismasinda analiz ederek ¢6ziimler gelistirebilecektir. Bu, firmaya bulundugu
rekabet ortamindaki standartlarin iistiinde kendi kalite standardim gelistirmesi,
dolayisiyla da rekabetci giictinii arttirmasi ydniinde biiyiik kazanglar saglayacaktir.
Stiphesiz ki, bunun sonucunda da daha kaliteli binalarin gergeklestirilmesi hizla artis
gosterecektir.

Onerilen BKFY modelinin konut amagh bir bina projesinde uygulanmasi
sonucunda elde edilen bulgular ise s6yledir:

1. Onerilen BKFY modelinde bina tasarim ve yapim siirecine y&nelik kararlarn
alinmasi, “kalite planlama slireci’nin tasarim  siirecinden &nce
konumlandirilmasim dogrulamstir.

2. “Kano modeli” ve “kalitenin sekiz boyutu” yaklasimlannin, bina kalitesini
etkilemede potansivel giice sahip miisteri isteklerinin, diger bir deyisle talep

edilen Kkalitenin belirlenmesinde yol gosterici bir role sahip oldugu
belirlenmistir.

3. “Analitik Hiyerarsi Siireci” yOntemi, talep edilen kalite olarak vurgulanan
miigteri isteklerinin 6nem agirliklaninin tespit edilmesinde etkili bir karar
vermeyi saglamugtir. Her bir istefin goreceli Onem agirhiklarinmin
belirlenmesinde tutarhilik kontroliiniin yapilmasina izin verdigi igin tercih
edilebilecek bir yontem olarak goriilmiigtir.

4. BKFY modelinin
» Bina Kalite Planlama asamasi:

- Binanin kalitesini, dolayisiyla da miisterinin memnuniyet diizeyini
etkilemede potansiyel miisteri isteklerinin (talep edilen kalitenin) tespit
edilmesini saglamisgtir.

- Talep edilen kaliteyi (miisteri isteklerini) yerine getirmede anahtar kalite
karakteristiklerinin belirlenmesini saglamig ve bu karakteristikler igin
hedef degerlerin tayin edilmesine olanak tanimistir.

- Firmanin, miisteri isteklerini yerine getirmedeki performansim ve

rekabetei konumunu analiz etmesine ve degerlendirmesine izin vermigtir.
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» Siireg Kalite Planlama asamasi:
- Bina kalite planlama matrisinde 6nem agirliklar1 tespit edilen kalite

karakteristiklerinin yerine getirilmesinde etkili giice sahip olan stireg
eylemlerinin belirlenmesini saglamistir.

- Siire¢ eylemlerinin Snem agirliklarimin tespit edilmesine ve dolayisiyla,
anahtar siire¢ eylemlerinin saptanmasina yol géstermistir.

» Uretim Kalite Kontrol Planlama agamasi:
- Siire¢ eylemlerinin gergeklestirilmesinde gli¢lli etkiye sahip olan
sorumlularin tespit edilmesini saglamistir.

Bu uygulamanin irdelenmesiyle, 6nerilen BKFY modelinin bir binada kalitenin
nasil yerine getirilecegine iligkin kilit konulara y6nelik yol gbstermede etkili oldugu

sonucuna varilmistir.

Yontemin ilkesi geregi bir asamada tespit edilen unsurlarin bir sonraki asamaya
aktarilarak gelistirilmesi s6z konusu oldugundan, unsurlarin énem diizeylerine dikkat
edilerek degerlendirilmesi de bir sonraki asamanin gergeklestirilmesinde &nem
kazanmustir.

Bu noktada, 8zellikle yontemin omurgas: olarak da tanimladifimiz bina kalite
planlama asamasinda, diger bir deyisle “kalite evi’nde iligki matrisleri ile rekabete
yonelik degerlendirme bilgilerinin grafik olarak g&steriminin; biitlinlesik gorsel bir
harita bigiminde sunulmasinin Snemini belirtmek yerinde olacaktir. Bu agidan
bakildiginda, asamada ulagilan sonucun degerlendirilmesinde sadece ©nem
agirliklartyla belirlenen kalite karakteristiklerinin  degil, islemlerin yapildig
agamanin kendisinin bir sonug olarak g6z 6niinde bulundurulmas: zorunlulugu ortaya
cikmustir. Omegin, kalite karakteristiklerinin birbirlerini pozitif veya negatif etkileme
durumlart ile ilgili bilgileri gosteren korelasyon matrisi, her bir karakteristigin
miisterinin memnuniyet diizeyini arttirma amagh gelisim ydnleri ile ilgili tespitler ve
karakteristiklerin geligtirilmesi i¢in tayin edilecek hedef degerlere iligkin bilgiler,
tiim agamanin dikkate alinmas: geregini g6stermistir.
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Dolayisiyla, yapilan uygulama sonucunda ulagilan bir diger 6nemli saptama da,
her agsamanin kendisinin bir belge ve sonug niteliginde olmasi ve her bir asamaya bu
agidan bakilmas: gerektigidir.

Yukaridaki tartigmalarin sonucunda, bina projeleri i¢in 6nerilen BKFY modelinin,

» Tasarim ve yapim siirecinde rol alan tiim katihmcilan sistematik olarak karar
vermeye yonlendirmede, diger bir deyisle siire¢ igindeki bilgi akigimmin ve
katilimcilar arasindaki iletisim ve koordinasyonun daha net ve giiglii bir sekilde
saglanmasinda,

» Kalite odaklh kararlarin erken asamada alinmasiyla tiim siiregte (tasanm ve
yapum) kararsizliklardan kaynaklanan olas is tekrarlarin1 minimize etmede,

= Siire¢ akigindaki belirsizlikleri netlestirmede,

potansiyel bir giice sahip oldugu saptanmistir.

Bircok ¢alisma (6rnegin, ASCE el kitabi...) kalitenin iyilestirilmesine y&nelik
ilkeler ve Oneriler sunmus olmasmma ragmen, bu ilkelerin ve Onerilerin nasil
uygulanacagina yoOnelik sistematik bir g¢ergeve saglamamaktadir. Bu noktada,
Onerilen “BKFY” modelinin, binalarda kalitenin nasil saglanacafina ve
gelistirilecegine yonelik sistematik bir gergevenin yoklugunun olusturdugu boslugu
doldurmada da potansiyel bir glice sahip oldugunu séylemek miimkiindiir. Ciinki,
BKFY modeli 6ncelikle, binanin kalitesini etkilemede anahtar olabilecek miisteri
beklentilerini tespit etmede; ikincisi, bu isteklerin yerine getirilmesinde binamn
tasarimindan teslimatina kadar tiim islemlerde etkili giice sahip olan anahtar kalite
karakteristikleri, anahtar siire¢ eylemleri ve anahtar sorumlular1 saptamada ve
dolayisiyla, kaliteye yonelik kritik kararlarin alinmasinda sistematik bir yol
saglamaktadir.

Miigteri gereksinimlerini Slglilebilir Szelliklere (kalite karakteristiklerine)
déniistiirebilme becerisi hayli yiiksektir. Matrisin kullanilmas: araciligi ile kapsaml
bir analizin yapilabilmesini olanakli kilmaktadir ve alinan kararlarin ve bunlarin
sonuglarmin gérsel yonden takibini de saBlayabilmektedir. Sahip oldugu gorsel
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6zelliklerinden ve kullandif1 grafik yontemden dolayi, etkin bir iletisim olanagl
tanimaktadir.

Bir bina projesinde yer alan farkli disiplinler arasindaki iletisimi gii¢clendirerek
kararlarin kalite planlama agamasinda alinmasina olanak tamimaktadir. Béylelikle,
siirecte bilginin kayb:1 ve ¢atigmasina sebep olabilecek durumlarin olusma ihtimalini
biiyiik &lglide azaltacag: ortaya cikmaktadir. Tasarm ve yapim siireci boyunca
genellikle iletisim kopuklugundan kaynaklanan bilgi kaybi ile ulasilan sonucun
azalan kalite ve dolayisiyla, azalan miisteri memnuniyeti oldugu bir gergektir.
Onerilen BKFY modelinin kalitenin gergeklestirilebilmesi icin gerekli ve yeterli
kosullarin saglanmasinda, iiretimsel ve ySnetimsel siirecin entegrasyonunda, tasarim
ve yapim siirecindeki karmagik ve gri sorumluluk alanlarim netlestirmede ve siiregte
bilgi kaybim1 minimize etmede etkili olduBu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, bina
tasarim ve yapum alaninda faaliyet gOsteren firmalarin, dnerilen BKFY modelini
uygulama ¢alismalarinda dikkat etmeleri gereken bir noktayr da burada vurgulamak
yerinde olacaktir. Onerilen modelin “firetim kalite kontrol planlama” asamasi, bina
projesinin tasarim ve yapim stire¢ akisinda etkili olan tlim galisanlarin géz &niinde
tutularak sorumluluk alanlarmin belirlenmesini zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla,
sadece mimar, insaat miihendisi, proje yoneticisi... degil, tiim is gbrenlerin dikkate
alinarak siireg akigindaki asil ve destek olarak sorumlularin belirlenmesi
gerekmektedir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin ilkelerine dayandirilmuis olan BKFY
modelinin, bina tasarim ve yapim siirecleriyle entegrasyonunun saglanmasiyla bina
kalitesine yOnelik olarak harcanacak g¢abalarda kaynaklarin kullammim da daha
rasyonel hale getirecegi beklenen etkilerindendir.

Tez kapsaminda ulagilan tiim sonuglarin dogrultusunda Kalite Fonksiyon Yayilim1
y6ntemini binalara y6nelik olarak asagida belirtildigi gibi tanimlamak miimkiindiir:

Kalite Fonksiyon Yayilhimi (KFY), talep edilen kalite, kalite karakteristikleri ve
kalite fonksiyonlarim1 bir Kkalite sistemi yaklagimi iginde disiplinize ederek bir
binamin kalitesini gelistirmede etkili olan anahtar bina ve hizmet karakteristiklerini,
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bu karakteristikleri yerine getirmede anahtar silire¢ eylemlerini ve bu eylemlerden
sorumlu anahtar kisi, grup veya boliimlerin tespit edilmesine yonelik kararlarin ekip
olarak alinmasina tegvik eden bir planlama ve karar alma ySntemidir. KFY, aym
zamanda bu Kararlarin rekabete yonelik degerlendirmeler 1siginda alinmasim da
saglamaktadir. Bdylelikle, KFY, talep edilen kalitenin bina projesinin yagam dénemi
siireg akigindaki her agamaya aktarilmasimi saglayarak izlenebilirliini ve
gerceklestirilmesi  igin  odaklamlmasi  gereken konularin  belirlenmesini

kolaylastiracaktir.

Bu noktada, caligma siirecinde ortaya ¢ikan bir takim zorluklarin da ifade
edilmesinde yarar gériilmektedir. Calisma kapsaminda karsilasilan temel zorlugun
yontemde kullamlan kavramlarla ilgili oldugu sSylenebilir. Bu kavramlarin net
bicimde anlagilmasinin, ydntemin ilkelerinin dayandifi temel mantifin agiklik
kazanmasinda kilit noktalardan biri durumunda oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu noktadan
hareketle, 6zellikle “kalite sistemi”, “kalite fonksiyonu”, “kalite fonksiyon yayilimi”,
“miisteri”, “miigteri istekleri”, “talep edilen kalite”, “kalite karakteristikleri”, “teknik
gereksinimler’in hangi agilardan ve hangi baglamlarda kullamldigim1 belirtmeye
dzen gosterilmis ve binalara yonelik yorumlanma gerekleri yerine getirilerek dikkat
¢ekilmeye galisiimigtir.

Yontemin uygulanmasi agamasinda da bazi giicliiklerle karsilagilmistir. Miisteri
isteklerinin belirlenmesi ve simiflandirilmasi uzun zaman almistir. Bunun sebebinin
ise, binalara y6nelik dile getirilen isteklerin imalat iirlinline gbre daha gok sayida
olmas1 ve daha da 6nemlisi, bir binanin birbiriyle ¢ok gii¢lii iliskiye sahip birgok
eleman ve islem sonucunda gergeklestirilebilmesinden, diger bir deyisle bina
projelerinin yasam d6nemi siireci akigindaki her agamadaki islemlerin sonuglarinin
birbirlerini énemli derecede etkiledigi gibi birbiri i¢inde stirekli olusum halinde
bulunmalarindan kaynaklandig: dilsiiniilmektedir. Dolayisiyla, dile getirilen bir istek,
etkilesim diyagramina gore yapilan simflandirmadaki alanlarin birden fazlasinda yer
alabilmektedir. Bu duruma netlik kazandirabilmek amaciyla, her bir istegin talep
edilen kalite olma potansiyeli analiz edilmistir. Bu analizde *“Kano Model”i
yaklagimimin Snemli bir etkisi ortaya gikmugtir. Isteklerin tespit edilmesi agamasinda
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her bir istegin kok (asil) sebebinin aragtinlmasinda “bes neden?” yOnteminin
kullamilmasi, beklenen kalitelerin belirlenmesinde ‘“Kano Modeli” yaklagiminin
dikkate alinmas1 ve yénteme girdi olarak tespit edilen isteklerin énem agirliklarimn
bulunmasinda Analitik Hiyerarsi Siireci yonteminin kullanilmasi 6nemli boyutta yol
gosterici olmustur.

Bir diger giicliikk ise, yonteme girdi olarak tespit edilen isteklerin “kalite
karakteristiklerine” déniigtiirlilmesi ve bu karakteristiklere hedef degerlerin tayin
edilmesi asamasinda yaganmistir. Bunun sebebinin ise, bir bina projesinde bir istegin
yerine getirilmesinde etkili ¢ok sayida kalite karakteristiklerinin olmasindan
kaynaklandiy1 saptanmistir. Bu durum, hem miisteri istekleri ile Kkalite
karakteristikleri arasmndaki iligki diizeylerinin belirlenmesinde, hem de matris
boyutunun biiylimesinden dolayr kalite evindeki hiicre sayisim arttirdigindan
degerlendirmede giicliikkler olusturmustur. Ayrica, bu asama KFY’nin bir “ekip
caligmasi” olmasi gerektigini de Snemli derecede hissettirmistir. Yasanan bu giicliik,
bir KFY ¢alismasinda isteklerin (talep edilen kalite) yerine getirilmesinde etkili giice
sahip ve Olgiilebilir 6zellikte olan kalite karakteristiklerinin belirlenmesinin ve
Ozellikle de olast hedef degerlerinin tayin edilmesinin, ancak ilgili meslek
uzmanlarinin igbirlik¢i ¢aligmasi sonucunda yapilabilecegi gercegini gOstermistir.
Dolayisiyla, yapilacak KFY uygulamalarinda disiplinlerarasi bir ekibin ¢ok 6nemli
bir rolii olacad: anlagilmgtir.

Calismada bir diger 6nemli saptamada sudur:

Kalite Fonksiyon Yayilimi sonuglari ¢ok kisa siirede alinan ya da &lglilebilen bir
yontem degildir. Bu nedenle, bir projede uygulanan KFY’nin sonucunda ulagilan
noktalarin katkisi, ancak bir sonraki projede goriilebilecektir. Dolayisiyla, KFY nin
uygulanmasiyla bina projesinin hedeflenen kalite diizeyinde gergeklestirilip
gergeklestirilmedigi, bir sonraki benzer proje i¢in yapilacak KFY uygulamasinda
ortaya ¢ikacaktir., Bu durumun imalat endiistrisi firlinlerinde oldugundan daha uzun
siire alacagi gerceginden dolayi, bina projelerinde bazi kalite karakteristiklerinde
zaman faktriintin 5nem kazandigim vurgulamak yerinde olacaktir. Ornegin, yapilan
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uygulamadaki “ev depreme dayanikli yapilsin” miisteri istegini yerine getirmede
etkili glice sahip olan Kkarakteristiklerin hedeflenen diizeyde gerceklestirilip
gerceklestirilmediginin tespiti, ancak binanin dayanikliligs igin hedeflenen giddette
bir deprem olmasi durumunda miimkiin olabilecektir.

Unutulmamasi gereken bir nokta da, nerilen BKFY modelinin bir bina projesine
uygulanmasiyla elde edilen sonuglarin hayata gegirilmesi, yapilan g¢aligmalarin
yararli olmasi bakimindan etkili olacaktir.

Bu agiklama dogrultusunda gelecekte yapilabilecek galigmalar, tezde onerilen
BKFY modelinin bir bina tasarim ve/veya yapim firmasinda uygulanarak
sonuglarinin, firmanin bir sonraki projesinde BKFY calismasinda arastirmak ve

degerlendirmek ydniinde olabilir.

Gelecekte yapilabilecek bir diger ¢alisma ise, Snerilen BKFY modelinin “Hata
Modu ve Etkileri Analizi - HMEA (Failure Mode and Effects Analysis-FMEA)”
teknigiyle entegrasyonunu saglama yoniinde olabilirr HMEA bir iirlin veya sliregte
meydana gelebilecek olas1 hatalarin belirlenmesi ve bu hatalarin olmamasi igin
yapilan bir planlamadan olusan analitik bir tekniktir. B8yle bir caligmanin,
hedeflenen kalite diizeyini olumsuz etkileyebilecek olasi hatalarin erken asamada
daha net bigimde tespit edilmesi ve bu hatalar1 Onleme yoniinde ¢6ziim
gelistirilmesinde etkili olaca: diisliniilmektedir.

Calismada ulasilan bulgular dogrultusunda &nerilen BKFY modelinin, bina
projelerinin yasam donemi siire¢ akisinda hedeflenen kalite diizeyine ulagmak
amaciyla gerekli ve yeterli kosullarin saglanmasinda etkili olacaf sonucuna
varilmigtir. Dolayisiyla, énerilen BKFY modelinin, kapsami ¢ok genis ve kompleks
Ornegin, iglevi hastane, ofis, alig veris merkezi vb. olan bina projelerinde veya akill
binalar gibi spesifik projelerde uygulanmasi sonucunda katkilarmin Snemli bir
boyutta olacag diistintilmektedir.
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Calisma siirecinde yasanan zorluklara ragmen, sonugta varilan noktamn Snemli
oldugu sOylenebilir. Clinkii oncelikle, kalite olgusunun ve Kkalite gelistirme
calismalarinda bilimsel ve sistematik yaklagimin &neminin vurgulanmasiyla
iilkemizde yiiksek oranda eksikligi hissedilen bdyle bir yaklagimin katkilarinin net
bigimde ortaya konulmasi; ikincisi, tilkemizde heniiz yeterince taninmayan ve daha
¢ok imalat endiistri tirlinlerinde yaygin bir sekilde kullanilan KFY y8nteminin, bina
projelerine uygulanabilirliginin tespit edilmesiyle bina tasanim ve yapim alaninda
ilgili olan tiim taraflara, 6zellikle de mimarlik alanina tamitilmasi y6niinde 6nemli bir
adim atilmistir.

Bu c¢aligmada, bina projelerinin yagam doénemi siirecinde kalite gelistirmeye
yonelik bilimsel ve sistematik bir yontemin eksikligi yoniinde ileri siiriilen probleme
farkli bir alanda kullamilan yéntem, bina projelerine uygulanabilirliginin tespit
edilmesiyle potansiyel bir ¢&ziim olarak sunulmustur. Bu baglamda ¢alismanin, bina
tasarim ve yapim alanindaki kalite gelistirme ¢aligmalarina bir yenilik kazandirdig
acik bir sekilde goriilmektedir.

Bu noktada, bina projelerinin siire¢ fonksiyonlar1 (tasarim ve yapim) ile
yonetimsel  fonksiyonlarin  (planlama, O&rglitleme, yiirlitme, denetleme)
entegrasyonunu, bunlarin gerektirdigi bilgi akisint ve disiplinler aras1 ekip
caligmasim zorunlu kilan yéntemin uygulanmasi sonucunda bagariya ulasmada, bina
projelerinin yasam donemi siire¢ akiginda kalitenin hedeflenen diizeyde
gerceklestirilmesini etkileyen tiim taraflarin yeterlik diizeyleri ve kalite olgusuna
yaklagimlarinin da 6nem kazandigini belirtmek yerinde olacaktir.

Mimarlik disiplini icinde yer alan bu ¢alisma, aym1 zamanda, mimarin, siire¢
akisinda roli ve sorumlulugu konusunda en yliksek paya sahip olmasindan dolay:
kalite gelistirme ¢alismalarindaki yerini, roliinii ve sorumlulugunu tekrar diisiinmeye
yonlendirmektedir.

Dolayisiyla, Tiirkiye’ de mimarlik lisans programlarinda “kalite olgusu ve

kalitenin gelistirilmesinde bilimsel ve sistematik yaklagimlarin Gneminin”
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vurgulandifi “zorunlu” kapsaminda derslere yer verilmesinin, &ncelikle KFY ve
benzeri sistematik ySntemlerin kullanimimin yayginlagmasimi saglayacagindan gok
biiytik katkis1 olacaktir. Siiphesiz ki, bSyle bir formasyona sahip mimarlar tarafindan
bina projelerinin kalite odakli gelistirilmesi yoniinde ¢ok Snemli ve hizh adimlar
atilacaktir.

Tabii ki, sadece mimarlik disiplininde degil, bir bina projesinde etkili olan
taraflarin &zellikle de ingaat, makina, elektrik miihendislerinin de bu formasyona
sahip olmas:i etkili olacaktir. Bina projelerinin yagam d6nemi siire¢ akisinda,
6zellikle yapim siireci, insan gliciinlin yogun olarak kullamildifi asamadir. Bu
noktada, yapim iglerindeki hatalarin minimize edilmesi amaciyla is gérenler igin,
kalitenin gerceklestirilebilmesinde gerekli ve yeterli kosullarin saglanmasina yénelik
“meslek i¢i efitim seminerleri” nin de azimsanmayacak bir katkisimn olacagim

vurgulamak yerinde olacaktir.

Bu tezde, bina tasarim ve yapim alanindaki firmalara ve arastirmacilara, kalite
olgusunun net bigimde anlasilmasinin geregi ve kalite odakli ¢alismalarinin bilimsel
ve sistematik bir temele dayandirilarak yapilmasmmn 6nemi konusunda Kalite
Fonksiyon Yayilimi y6nteminin ilkelerine baglh olarak Onerilen Bina Kalite
Fonksiyon Yayilimi Modeli aracilifiyla yol gostermede &nemli bir ¢aba
harcanmgtir.

Bu galismanin bina tasarim ve yapim alanina yapacag orijinal katkilar1 asagidaki

gibi siralanabilir;

» Bina tasarim ve/veya yapim alaninda kalite gelistirme ¢alismalarina bilimsel ve
sistematik bir yap1 kazandiracaktir.

» Onerilen BKFY modeli, bina(larin) kalitesini ve firmalarm rekabetgi
konumlarini1 aym anda gelistirmede ilktir.

» Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin yerine getirilmesine ydnelik sistematik bir
yaklasima ve tiim katilimcilarin (tasarim ekibi, yiiklenici, alt yiiklenici vb) aym
proje amaglarina odaklanmalarina olanak tamyacaktir. Diger bir deyisle, bir
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ekip c¢alismasim zorunlu kilan KFY yoénteminin kullamlmasi, farkh
disiplinlerdeki katilimcilar arasinda ortak bir iletisim dili saglayacaktir.

= Bina projelerinin yasam dénemi (tasarim, yapim ve bakim-igletim) stirecinde
kritik karar konularinin, diger bir deyisle kritik kalite karakteristiklerinin
hedefleriyle tespit edilmesine olanak tamiyan KFY yonteminin kullamlmasi,
kalitenin varolmasi igin gerekli ve yeterli kosullarm saglanmasinda biiyiik
kolayliklar getirecektir.

= Onerilen KFY modelinin, miisterilerin beklentilerini net olarak tanimlama,
siirece iletme ve bunlari tlim is hedefleriyle iliskilendirme olanagini
saflayacagi ve aym zamanda, bina tasarim ve/veya yapim firmalarimn
miigterilerine daha iyi deger teslim ederek rekabetgi gliglerini arttirmalarina
imkan tanmiyacaktir.

» Bina projelerinin yasam dénemi siireg akisinda tasarim ve yapima yonelik is
tekrar1 sorunlarinin minimize edilmesinde ©&nemli adimlar atilmasim
saglayacaktir.

Miisterilerin beklentilerinin net bigimde belirlenmesi ve 6nceliklerin agikea ortaya
kondugu ¢ergevelerin saglanmasi, siiregte kritik karar noktalarimin ekip tarafindan
kabul edilebilirligini gelistirecek ve karar alma mekanizmasina daha genis kapsamh
ve sistemli bir temel saglayacaktir.

Son yillarda Amerika ve Avrupa iilkelerindeki yapim (ingaat) sektériinde kalite
hareketinin hizla yaygmlasmas, {ilkemizde de kendini hissettirmektedir. Bu tez, bina
projelerinin yagsam dénemi siire¢ akisimnda kalite gelistirme ¢aligmalarimn bilimsel ve
sistematik bir temele dayandirilarak gergeklestirilmesinin Sneminin vurgulayarak ve
6zellikle de bina tasarim ve yapim alaninda yeterince taninmayan bir ydntemi
tanitarak ulusal bilimsel literatiire de 6nemli bir katkida bulunmaktadar.

Ayrica ¢aligma kapsaminin, yapim sektSriinde faaliyet gésteren firmalarin ve bina
tasannm-yapiminda kalite gelistirme konusuyla ilgili olan aragtirmacilarin
caligmalarinda temel alabilecekleri nitelikte oldugu sdylenebilir.
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Siiphesiz ki, kaliteye yaklagim kalitenin kendisinin elde edilmesi i¢in Snemlidir.
Dolayisiyla, ‘“kalite gelistirme galismalari”min yapilabilmesi igin Sncelikle ‘“kalite
bilinci”nin gelismesi gerekmektedir. Kaynaklarin rasyonel kullaniminin gittikce daha
da biiyiik dnem tasidigz ve rekabet kosullarinin daha yikic: oldugu bir ortamda, bina
tasanim ve/veya yapim firmalarmin kaliteyi gézden kagirmalari Snemli sorunlar
doguracaktir. Ozellikle uluslar arasi pazarda is yapan bina tasarim ve/veya yapim
firmalari, rekabet giiclerini arttiracak 6nlemler almak zorunda kalmislardir. Avrupa
Birligine giris siirecinde oldugumuz su giinlerde batili firmalarla yapim (insaat)
sektoriinde lider konumlarda rekabet edebilmek ya da isbirligi yapabilmek igin
gereken “kalite gelistirme yontemlerine” ihtiyacimz oldugu agiktir. Tezde Snerilen
Bina Kalite Fonksiyon Yayilimi modelinin, bu ihtiyaci gidermede 6nemli boyutta
katkis1 olacaktir.

Dolayisiyla, y6éntemin uygulanmasi gerek firmanin, gerek miisterinin, dahasi
tilkenin kaynaklarmnin israf edilmeden, en iyi sekilde kullamilmasina yonelik sonuglar
saglayacaktir. Ozellikle, yéntemin {ilkemizdeki ulusal ve uluslar arasi bilimsel
toplantilarda yogun bigimde tartisilmaya baglanmasi bunun en agik gostergesidir.

Sonug olarak kesin olan su ki, kalite hichir zaman tesadiifen veya kendiliginden
ortaya ¢ikmamaktadir. Unutmamamiz gereken en Onemli nokta ise, kalitenin
insanoglu tarafindan gerceklestirilen sistematik ¢abalarmin bir sonucu oldugudur.
Kalite hem gelismenin bir sonucu, hem de siirekli gelismeyi tesvik eden nemli bir
faktsr konumundadir. Dolayisiyla, kalite bir biitlinii tamamlayan ve siire¢ (liretimsel
ve yonetimsel) ile entegrasyonu sart olan ve bu nedenle de bir sistem anlayis1 ve

biitiinliigii igerisinde ele alinmasi gereken bir konudur.
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EK 1 — FIRMALARA GONDERILEN ANKET FORMU
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Sayin Yetkili,

Dokuz Eyliil Universitesi Mimarlik Fakiiltesi Mimarlik Bolimii Yap1 Bilgisi
Anabilim Dalinda Arastirma gorevlisi olarak ¢aligiyorum. “Binalarim Kalitesini

Gelistirmeye Yonelik Bir Yontem Onerisi” {izerine doktora tez galigmami yapiyorum.

Ekte doért adet sorudan olugan bir anket formu gonderiyorum. Gonderilen anket
calismasinin amaci, firmamzin “kalite” yi nasil tammladifim ve bina projelerinizde
bilimsel ve sistematik temele dayanan bir kalite gelistirme yontemi kullanip
kullanmadigimizi 6grenmektir. Anket formundaki dért soruya vereceginiz yamitlarm ve
tiim agiklamalarimzin gizlilik i¢inde, glivenli bigimde saklanacagim ve kisi veya firma
isimleri belirtilmeden sadece bilimsel aragtirma amaciyla kullanilacagini temin ederim.

Sorularla ilgili herhangi bir agiklama igin asagida verilen numaradan arayabilirsiniz.
Tegekkiir ederim...

F. Hilal HALICIGLU

(Arastirma Gorevlisi)

Dokuz Eyliil Universitesi
Mimarlik Fakiiltesi

Mimarhk Béliimii

Yap: Bilgisi Anabilim Dah

Telf: 0232 453 64 64 (8449)
e-mail: hilal.halicioglu@deu.edu.tr




256

FIRMANIZIN isMi:

1. Litfen “Kalite” yi tanimlar misiniz?

2. Ulusal ve uluslar aras1 pazarda rekabetei giiciin arttirnlmasinda “kalite” nin en

6nemli faktdr oldufunu diistiniiyor musunuz?

3. Tasarim ve yapum siirecine baglamadan &nce, firmamzdan talep edilen binalann

kalitesini gelistirmeye yonelik bilimsel ve sistematik temele dayanan bir yontem
uyguluyor musunuz?

4. Hem firmamizdan talep edilen binalammizin kalitesini gelistirmeye y&nelik,
hem de rekabetci giiciiniizii arttirmada etkili olabilecek bir kalite gelistirme

y6ntemi firmaniza dnerilirse uygulamak ister misiniz?
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EK 2 - MUSTERI ISTEKLERINI BELIRLEMEK ICIN ANKET FORMU



1)

DO“Konuttan” beklentileriniz nelerdir?
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2)




