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OZET

INSAAT SEKTORU PROJELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI
UYGULAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Abdurrahman Basarir AKSOY
Yiiksek Lisans Tezi, Endiistri Miithendisligi Ana Bilim Dah
Damisman: Dr. Ogretim Uyesi Ahmet KOVANCI

Agustos, 2018-109

Insaat Sektdriinde Son yirmi yilda Globallesen ekonomi, ¢ok hizh
gelisen teknoloji ve sosyal hayatta yasanan gelismeler sonucu miisteri
tercihlerinde siirekli degisim gozlemlenmistir. Bu durum firmalar arasi ve
uluslararasi rekabet sartlarini zorlastirarak miisterinin ihtiyaglarinin algilanmasi
ve degisen sartlara uyum saglanmasini firmalara zorunlu kilmistir. Kaynaklarin
etkin kullanim1 ve standart {irlin saglanmasi, {lirlinlin kalitesi firmalarin hayatta

kalabilmesi i¢in en 6nemli unsurlar haline gelmistir.

II. Diinya Savasi sonrasinda gelismis batili iilkelerde uygulanan kalite
giivence sistemlerinde, iiriiniin gergeklestirilmesinde sartlara uyuldugu taahhiit
edildiginden, degisen miisteri  ihtiyaglariin  karsilanmasi  dikkate
alinmamaktadir. Ayn1 yillarda Japonya da ise, Juran ve Deming in fikirlerinin
temel alindig1 degisen miisteri ihtiyaglarinin karsilanarak firmalarin
milkemmele ulasmasina dayanan TKY (Toplam Kalite Yonetimi)
uygulanmaya baslanmistir. TKY ile ilgili basarili sonuglarin elde edilmesi
kalite giivence sistemlerinin yetersizlikleri, firmalar1 TKY uygulamalarina

yoneltmistir.

Tiirkiye insaat sektoriine de bu durumun yansidigir goriilmekte olup
firmalar ve Proje ¢aligmalar yiiriiten sektdrde kendine yer edinmeye g¢alisan
kiigtik ¢apl sirketlerde sektorde Daha biiyiik ¢aptaki firmalarla rekabet etmeyi

saglayabilmek, miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak, hizmet ve iiriin kalitesini
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artirmak amaciyla kalite yonetim sistemlerini siirekli gelistirmek ¢abasi

icerisinde olmuslardir.

Kendine has iiretim Ozellikleri olan ingaat sektoriiniin Klasik Kalite
Yonetim sistemlerinin yetersiz kaldigr gozlemlenmis ve TKY’ nin sundugu

olanaklara dogru ilerleme kaydedilmistir.

Bu caligmada diinyada genel kabul gorerek uygulanan kalitesizlik
maliyetini ortadan kaldirmay1 hedefleyen Kalite yonetim sistemi ve Toplam
Kalite yonetim sistemi gelisimi ve Tiirkiye’de ki yayilim siireci ile birlikte
anlatilarak Tirk insaat sektoriinde uygulana kalite yonetim sistemleri ve TKY
uygulanmasi, uygulamanin basar1 faktorleri, uygulamada karsilagilan engeller
ve uygulamanin firmalara sagladigi faydalar arastirilmistir, Toplam dort
bolimden olusan caligmanin ilk iki boliimii edebi tarama niteliginde olup,
Kalite ve Toplam kalite yonetiminin 6zellikleri, gelisimi ve Toplam kalite
yonetiminin Tiirkiye’ deki yayilim siirecini anlatmaktadir. Son iki bolim ise
calismanin yapildigi Tiirk ingaat sektoriiniin genel isleyisi Sektorde faaliyet
gosteren firmalarin TKY sistemleri tiretim temel alinarak anlatilmakta ve
Sektordeki firmalarda Toplam kalite yonetiminin nasil uygulandigi, firmalara
gore farklilasan sistem, uygulamada karsilasilan olumsuz durumlar, iyilestirme

stireclerine yonelik anket caligmasindan olugmaktadir.

Calismanin ilk boliimiinde ilk ¢aglardan gilinlimiize kadar uzanan kalite
sistemleri kalite ile ilgili kavramlar tanimiyla birlikte anlatilmistir. Ikinci
boliimde Toplam Kalite yonetim felsefesi ve Tirkiye deki yayilim siireci ile
birlikte anlatilarak klasik kalite yonetim sistemiyle karsilastirilmasi yapilmistir.
Calismanin {icilincii boliimiinde Tiirk ingaat sektoriiniin genel yapisi, Toplam

Kalite yonetim sisteminin uygulama gerekgelerine yer verilmistir.

Caligmanin son boliimii anket arastirmasina dayali olarak yapilmstir.
Calismaya insaat sektoriinde faaliyet gosteren 26 calisan katilmigtir.
Calisanlarin  mevcut sistemi degerlendirmesi ve TKY nin sektordeki
firmalardaki islevi arastirilmistir. Anketin degerlendirilmesinde Google Forms
Programi kullanilarak katilimcilarin vermis oldugu cevaplar

degerlendirilmistir.
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Calisma sonucunda Tiirk insaat firmalarinda TKY  sistemi
uygulamalarinda eksiklikler oldugu ozellikle {ist yonetimin uygulamalara
katilminin yetersiz kaldig1 bununla beraber TKY sistemi uygulamasinin en

biiylik yararinin ise “artan miisteri memnuniyeti”’ oldugu sonucuna varilmaistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Y&netimi, TKY, Tiirk Insaat

Sektorii, Miigteri Memnuniyeti.
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ABSTRACT

RESEARCH ABOUT TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN
CONSTRUCTION INDUSTRY

Abdurrahman B. AKSOY
Master Of Thesis,Management Of Engineering
Supervisor : Dr. Ahmet KOVANCI
August 2018- 109

In the last twenty years in the construction industry, globalization
economy has been rapidly changing and customer preferences after the
developments in social life have been constantly changed. This situation has
forced companies to perceive the requirements of the customers and adapt
them to the changing conditions by making the international competition
conditions difficult. product provision has become the most important elements

for the survival of quality products companies.

It has been observed that the Classical Quality Management systems of
the construction sector, which has its own production characteristics, are

inadequate.Companies have begun to prefer TQM in their systems.

In this study One Chapter, Quality systems and quality-related concepts
are explained with definitions. Second Chapter, Total quality management
philosophy, was described in conjunction with the distribution process in

Turkey.Compared to the classical quality management system.

Third Chapter,The general structure of the Turkish construction sector
is included in the application reasons for the Total Quality Management

System.
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Fourth Chapter,It was based on the questionnaire survey.

In this study, a questionnaire survey was developed in order to
investigate the application of TQM in Turkish construction industry and
identify the critical success factors, barriers, and benefits of this application.
The questionnaire was completed by 26 employee in construction . The results
of the study revealed that there are shortcomings in TQM application in
Turkish construction industry especially in relation to top management
commitment and leadership; the greatest benefit of TQM to the firms is

“increased customer satisfaction”.

In the evaluation of the questionnaire, participants' answers were

evaluated using the Google Forms Program.

Key Words: Quality, Total Quality Management, TQM, Turkish Construction

Industry, Customer Satisfaction.



ONSOZ

Firmalarin temel amaci sektordeki firmalar ile rekabeti saglayarak
sektore tutunmak ve kar ylizdesini maksimum seviyede tutmaktir. Fakat
Miisteri ihtiyaclarini ve isteklerini goz ardi etmeden miisteri memnuniyetini en
yiiksek seviyede tutmalidir. Miisteriler, {irlin ve hizmet tercihlerini giivenilir,
kisisel beklentilerini asgari 6l¢iide karsilayan ve kaliteli tiretimi benimseyen
isletmelerden yana kullanmaya baglamiglardir. Bunu saglamanin yolu
miigteriye ulasan ilk diirlinlin hatali olmamasint ve miisteriye hitap eden
isteklerine cevap veren ve liretimin her asamasinda kontrolii saglayan kalite
sistemleridir. Ancak Klasik kalite YoOnetim Sistemleri yetersiz kalmis ve
miikkemmeliyet¢i yasam tarzi1 felsefesiyle Toplam Kalite Ydnetimi

kullanilmaya baglanmustir.

Bu ¢alisma ile Insaat firmalarinda TKY nin ne derece etkin kullanildig1
yani firmadaki islevine yonelik bir arastirma yapmak amaglanmis, bu
cercevede TKY nin kullanimmin etkinligi ve sonuglari aktarilimaya

caligilmistir.

Bu c¢alismada, yogun akademik c¢aligmalari arasinda zamanini ayirarak
bana yol gésteren ve yardimei olan tez danismanim Dr. Ogretim Uyesi Ahmet
KOVANCI ilgi ve desteginden 6tiirii tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica ¢alismam
boyunca bana destek olan aileme ve tiim meslektaglarima yardimlarindan 6tiirti

sonsuz tesekkiir ederim.
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GIRIS

Insaat sektoriinde, kiiresellesen ekonomi ve cok hizli gelisen teknoloji
ile beraber, miisteri tercihlerinde siirekli degisim firmalar aras1 ve uluslararasi
rekabet sartlar1 zorlagmig ve miisterinin ihtiyaclarinin anlayarak degisen
sartlara uyum saglamay1 firmalara zorunlu hale getirmistir. Kaynaklarin etkin
kullanimi ve standart iirlin saglanmasi, Uriiniin kalitesi firmalarin hayatta
kalabilmesi i¢in en 6nemli unsurlar haline gelmistir. Gilinlimiizde igletmelerin

basarist mal ve hizmetlerin kalitesi ile 6l¢iilmektedir.

Insaat sektorii iilkelerin ekonomisinde ¢ok onemli rol oynayan bir
sektordiir. Ingaat sektorii diger sektdrlere de direk olarak baghdir ve Ulke

gelisimine liderlik eden bir sektordiir.

Sektoriin - gelecegi insanlarin  harcama oranlarina ve ekonomik
bliyimeye de direk baglantili oldugundan sektdriin geleceginde bazi
belirsizliklerde bulunmaktadir. Ancak Temel inanis sektoriin gelecegini insan
kaynaklar1 yonetimi, arastirma ve gelistirme (ARGE), miisteri memnuniyeti ve

kalite yonetimi belirleyecegidir.

Son teknolojilerin eskiden insan giiciine dayali ¢alisma prensibinin
online gegmesiyle birlikte insaat sektorii de santiyelerde yeni metotlar ve son

teknolojiyi kullanarak ilerlemenin yollarini aramaktadir.

Avrupa, ABD ve Japonya diinyanin en biiyiik insaat pazarlaridir.

Gelecekte bu markette Rusya ve Cin de dahil olacaktir.

Tiirkiye de insaat sektorii ilk olarak Tiirk firmalarin diger yabanci
firmalara tageron olarak calismasiyla basladi. Ilk olarak 1950 yillarinda kendi
teknolojilerini gelistirerek baslangic yapilmustir. Tiirk Insaat firmalari ilk
olarak 1973 yilinda diinyadaki petrol kriziyle birlikte diinya pazarina
girebilmislerdir. Ozellikle 1979 yilinda yabanci para birimleriyle birlikte de
geniglemis ve giiclenmistir. Petrolii olan giiclii iilkelere is yapmaya

baslamiglardir.



Ulke ekonomisi i¢in bu kadar énemli olan insaat sektdrii, proje temeline
dayali bir sektordiir. Bu Sektorde sirketler miisterilerine sundugu iiriin ve
hizmetlerini projelerde gerceklestirdiklerinden genel yonetim ilkelerinden
ziyade proje yonetim tekniklerini uygulamaktadir. Bu gorevi tamamlamak i¢in
ingaat firmalar1 kalite, fiyat ve zaman kisidin1 dikkate almalar1 gerekmektedir

(A. Oztas ve E. Erbay, 2005).



BiRiNCi BOLUM
KALITE YAKLASIMLARI VE KALITE SISTEMLERI

1.1.Kalite Kavram

Kalite, kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve
miikemmele ulagma istegi gerceginden ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu
anlammna gelen “Qualis” kelimesinden tiiretilen “Qualitas” kelimesinden

tiiremistir (Simsek, 1998:5).

Kalite kavrammimn degisik durumlar i¢in kullaniliyor olmasindan dolayi
farkli tanimlar ve yorumlar ortaya ¢ikmustir. Kalite genellikle bir organizasyon,
olay, iiriin, hizmet, siireg, kisi, sonug¢ veya faaliyetin benzerlerinden farkliligini
ifade eder. Kalite kavrami, zaman ic¢inde ve 6zellikle Toplam Kalite Y6netimi
felsefesi cercevesinde gelistiginden degisik sekillerde tanimlanabilmektedir.
Kalite kisaca "kullanima uygunluk", "amaca uygunluk", "tiikketicinin tatmini"
veya '"isteklere uygunluk" seklinde tanimlanabilmektedir. En genel tanim
“sartlara uygunluktur". Bu tanima gore sartlar yerine getirildiginde kalite,

getirilmediginde kalitesizlik ortaya ¢ikar (Sakarya Universitesi, 2008).

Bu tamimlara ilave olarak Kalite Gurulari!‘nm kalite tanimlari:

“Kalite, kusursuzluk anlayigma sistemli bir yaklasimdir. Kalite,

kullanima uygunluktur > ( J. Joseph JURAN).

“Kalite, sartlara uygunluktur. Kalite, bedelsizdir, mutlaka kendini 6der

»  (Philip CROSBY).

" Guru: Brahmac egitimde, yiiksek kasttan gencleri ve dgrencileri yetistiren, manevi
gliciiniin en yiiksek noktada olduguna inanilan kimse, (TAPDK,2018). Yani 6gretmen
usta anlaminda kullanildig1 bilinmektedir. Kalite gurulari ise kalite calismalari
alaninda bilgili 6gretici anlaminda kullanildig1 gortilmiistiir.
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“Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve miisteriyi
daima tatmin eden kaliteli iiriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve

satig sonrasi servislerini vermektir ” (Dr. Kaoru ISHIKAWA).

“Kalite, miisterinin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gore

yapilan yeniliklerdir > (W. Edwards DEMING).

“Bir iiriiniin veya hizmetin kalitesi; miisteri ihtiyaclarini miimkiin olan
en ekonomik diizeyde karsilamay1 amaglayan pazarlama, miihendislik, imalat
ve kalitenin idamesi Ozelliklerinin birlesimidir. Kalite herkesin isidir.”

(Armand FEIGENBAUM).

“Kalite hi¢bir zaman tesadiifi degildir; ona hep bilingli ¢abalar sonucu

ulagilir ” (John Ruskin (1819-1900).

“Kalite; dogru iiriin ya da hizmeti, miisterinin eline dogru zamanda ve

dogru fiyatla koymaktir ”( Charles A. Mills).

Cesitli organizasyon ve kuruluslarin yaptiklar kalite tanimlar ise

asagidaki sekildedir:

“Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerinin toplamidir ”(ISO 8402 Kalite
Sozlugii).

“Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timiidiir’(Amerikan Kalite

Kontrol Dernegi).

“Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk

derecesidir ” (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu).

“Kalite, {irlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin
isteklerine cevap veren bir liretim sistemidir ’( Japon Sanayi Standartlari

Komitesi-JIS).

Kalite, miisteri tatminidir: Uriin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu
konusundaki son kararin verdigi memnunluktur. Kalite etkili olmaktir: Isleri

cabuk ve dogru olarak yapmaktir.



Kalite; artik kiigiik biiytlik tiim isletmelerin varliklarin1 idame
ettirmelerinin, bilyliylip gelismelerinin, verimliliklerini ve karliliklarini

artirabilmelerinin en temel kosulu durumuna gelmistir.

Kalite tanimlar1 zamana bagh olarak degisiklik gdstermistir. Onceleri
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kalite tanimlar1 “Uriin odakli” iken sonraki zamanlarda “sistem odakli” hale

gelmistir.

Gilinlimiizde ise kalitenin odak noktasi, {irlinii kullanacak bireyin
ihtiyaclarimi karsilamaya yonelik olarak “miisteri odakli” duruma gelmistir.
Genel olarak kalite, insanlarin ihtiyaglarini karsilama ve ihtiyaglari karsilamaya
verilen cevapla belirlenmektedir. Ihtiyaglarin belirlenmesindeki zorluk
nedeniyle giiniimiizde kalite, bir {iriiniin tasimas1 gereken asgari sartlari igeren

kalite boyutlari ile ifade edilmektedir.

Garvin’e gore, kalitenin boyutlar1 sunlardir : (Bumin ve Erkutlu,

2002:2).
Performans (islevsellik): Uriiniin Temel is gérme 6zellikleridir.

Ek Ozellikler: Uritiniin ikincil karakteristikleridir. Urliniin cazibesini arttirici ve

kullaniciya sunulan ek 6zellikleri kapsamaktadir.
Giivenilirlik: Belirtilen 6zelliklerle iiriin 6zelliklerinin uyumudur.

Uygunluk: Bu boyut {irliniin tasarim ve isleme karakteristiklerinin dnceden

olusturulan standartlara uyumudur..

Saglamlik- Dayaniklilk: Uriiniin kullanilabilir dmriiniin uzunlugu yani yararh

kullanim 6mridir.



Estetik: Uriiniin renk, sekil ve sunum sekli gibi diger niteliksel dzellikleridir.

Hizmetler: Uriiniin satis1 satis sonrast sunulan hizmetler ile gelen miisteri

sikayetlerinin degerlendirilmesinden olugmaktadir.
Algilanan Kalite: Uriiniin gegmisi, marka ve tiiketici géziindeki degeridir.

1.2.Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Glinlimiizde {riinlerin kalitesi tiretime bagli olarak {i¢c asamada
yiiriitiilmektedir (Feigenbaum, 1983). Uriin niteliklerin énemli bir kismu iiriine
tasarim siireci i¢inde kazandirilir. Niteliklerin diger boliimii ise, liretimde digeri
ise serviste gosterilen 6zenin sonucunda belirir. Kalite bu farklar nedeni ile

tasarim, uUretim kalitesi ve kullanim olmak iizere tanimlanir.

Tasarim Kalitesi: Tasarim kalitesi {irlinlin sinifin1 belirler. Biitlin
iriinler ve servisler ¢esitli kalite seviyelerinde iiretilirler. Ayni isi gdrmek icin
yapilan irilinler arasindaki farklar tasarim esnasinda ongoriilen veya ortaya
cikan farkliliktan kaynaklanir. Bu farklilik tasarim kalitesini yansitir. Ayni
amagla iki par¢adan birinde kalite degismeleri i¢in daha fazla pay birakiliyorsa
o parg¢a digerine gore daha kotii tasarim kalitesindedir. Tasarim kalitesi,
kullanilan malzeme, secilen bi¢im, boyutlar, yiizey kalitesi ve toleranslarla
ilgilidir. Ornegin biitiin otomobillerin temel amaci1 insanlarm emniyetli
ulagimini saglamaktir. Ancak otomobillerin marka ve modellerine gore farkli
biiytikliikk, goriinlis ve performansa sahip olduklari goriiliir. Bu farkliliklar
otomobil tipleri arasindaki tasarim farkliligindan kaynaklanir. Bu tasarim
farkliliklar1 ~ kullanilan ~ kaporta  malzemesi, bilesenlerindeki  teknik
ozelliklerinin, motorlar ve diger donanimdaki fakliliklardan kaynaklanir.
Tasarim kalitesinin diizeyi, tasarimcilarin bilgi, yetenek ve deneyimi ile
orantilidir. Kisaca tasarim kalitesi, kalitenin temel 6gesidir. Ancak tasarim
kalitesinin yliksek olusu, iirliniin de ytliksek kaliteli olacagin1 garanti etmez.
Clinkii liretim esnasinda tasarimla belirlenen 6zellikler iiriine katilmadiginda

kalite de saglanamayacaktir.



Uygunluk Kalitesi: Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesinin {irline
yansitilmasi ¢abalarmin bir gostergesidir. Bu nedenle bazen uyum kalitesi
olarak da tanimlanir. Teknik resimlerde belirlenen 0Ozelliklere {iretim
asamalarinda ne Olclide uyulabildigidir. Uygunluk kalitesi imalat siirecinin
sec¢imi, isgliciiniin egitimi, kullanilan kalite giivence sistem tipi (Siire¢ kontrol,
testler, muayene faaliyetleri vb.), kalite gilivence siirecinin hangisinin
izlenecegi ve kaliteyi saglamak icin isgiicli isteklendirme ile ilgilidir. Tasarim
kalitesinin ¢ok iyi olmasi bu is i¢in ¢ok para harcanmasi, o iirliniin ¢ok iyi
kalitede olacagini garantilemez. Bu iki kalite birbirinden bagimsizdir. Koti
kaliteli bir tasarima ¢ok iyi uyan iiriin, biiylik ¢aba ve masrafla saglanabilir bu
durumda uygunluk kalitesi ¢ok yiiksek olmasina ragmen {iriin yinede kalitesiz

sayilacaktir.

Kullamim Kalitesi: Bir iiriin, kullanim siireci i¢inde de kaliteye temel
olan 6zelliklerini kabul edebilir diizeyde korumalidir. Kullanim siireci iginde,
bakim ve servis olanaklari, yedek parca bulunabilmesi gibi etmenler kalite

diizeyini etkiler (Sakarya Universitesi, 2008).

1.3. Kalitenin Tarihsel Siireci

Kalitenin tarihsel siire¢ igerisindeki gelisiminin en 6nemli kilometre
tasi, 1890’11 yillarda Ingiltere’de ortaya ¢ikan Sanayi Devrimi’dir. Sanayi
devrimi ile kiiciik atolyelerdeki el emegi yerini biiyiik fabrikalara ve insandan
daha gii¢lii, hizli makine giicline birakti. Bu gelismeler sonucunda iiretim ve
kalite kontrol birbirinden ayrilmaya bagladi. Kalite kontrol i¢in muayene
birimleri olugsmaya basladi. Kalite ile ilgili sanayi devriminden sonra ilk ortaya
cikan meslek muayeneciliktir. Muayenecilerin goérevi miisteriye hatali iirlin

gitmemesi i¢in iiretim siireci sonunda bu hatali iirlinleri ayiklamakti.

Birinci Diinya Savasi’nin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini
eskiye gore daha karmasik hale getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda
uzmanlagsmis kisiler tarafindan yerine getirilmesini zorunlu kilmistir. Bu
gelismelerin  sonucu olarak kalite kontrol iglemleri, {iiretim bdliimiiniin
sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme orgiitii i¢cinde

yerini almistir. Uretimdeki degisiklik ile tarim isciliginden fabrika isciligine



gecen vasifsiz iscinin verimsiz ve kalitesiz c¢aligmasi isletmelerde sorun
olmustur. Bu sorunlara ¢dziim arayan ve bilimsel ¢aligmalariyla kalite olgusuna
katkida bulunan kisilerden biri de “Bilimsel Yonetimin” babasi Frederick

Winslow Taylor’dur

1900’li yillarin basinda Taylor‘un yaptig1 bilimsel ¢aligmalar yonetim
kavraminin bilimsel temeller {izerine oturmasi gerektigini gostermistir.
Taylor’a gore insanlar1 harekete gecirebilecek tek giic bireysel ekonomik
cikarlardir. Taylor, ekonomik kazancin artirllmasinin sadece sermaye ve
iscilikle degil, ayn1 zamanda bilginin ise uygulanmasi ile de saglanacagim ilk

gosteren kisi olmustur.

Taylor is planlamasini is¢ilerin ve nezaret¢ilerin elinden alip endiistri
miihendisligine vererek bilimsel yonetimin onciiliigiinii yapmistir. Taylor’un
bu dénemde gerceklestirdigi caligmalar endiistri devriminin atesleyici giicli

olarak kabul edilmektedir.

Yirminci Yiizyilin baginda Taylor’a gore kalite, kontrol edilmelidir. Bu
yaklasimda, kalite iiretilemez ancak gozetim yoluyla kontrol edilerek
saglanabilir. Yani; kalite kontrol birimleri bitmis tiim iiriinleri kontrol edecek
hatali olanlar1 ayiklayacak, boylelikle kalitesiz {iiriinlerin aliciya gitmesi
onlenecektir. Bu anlayis ile yapilan kalite kontrol atdlye diizeyinde verimliligi
artirmistir. Kitle iiretiminde ise muayene i¢in harcanan iggiicii maliyeti ve
zaman kaybinin fazla olmasi ve hatali iiretime miidahale edilememesi,
muayene igleminin iireticiyi olumsuz yonde etkilemesine neden olmus, bunun
sonucu olarak da yeni arayiglar baslamistir. Japonya’nin kalite kavrami ile
tanigmasi 1950°1i yillara rastlamaktadir. Ikinci Diinya Savasi’ndan yenik ¢ikan
Japonya’da bulunan Miittefik Isgal Kuvvetleri’nin genel karargahi, iilkenin
zaylf durumdaki iletisim sisteminden dolayr giicliiklerle karsilasmistir. Bu
sikintilar1 agmak icin ABD, Japon telekomiinikasyon sektoriine, kalite kontrol
yontemlerini Onermistir. Boylece Japonya’da kalite kontrol uygulamalari
baglamigtir. 1946 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Miihendisleri Birligi
(JUSE)kurulmus, 1949°da ise JUSE tarafindan Kalite Kontrol Aragtirma Grubu
(QCRG) kurulmustur.



1.4. Kalite Ve Kalite Yonetimi

Glinlimiizde kabul edilen kalite ve toplam kalite yaklasimlari,
sanayilesme siireciyle i¢ ice geligmistir. Kalite olgusunun sanayilesmeyle
birlikte, kurumlarin rakiplerine ustiinliiklerini belgelemek i¢in kullandiklar
Olgiitlerin en Onemlilerinden birisi oldugu kabul edilmektedir. Kurumlarca
gerceklestirilen iiriin ya da hizmetlerin miisterisi konumundaki kisilerin
tiiketim egilimlerinde de kalite yine belirleyici konumdadir. Kalite olgusunun
kisilerin maddi giicti, lirlin ya da hizmetin arz-talep dengesiyle de dogrudan
iligkisi s6z konusudur. Giiniimiizde kalite bir yasam tarzi ve davranis bigimi
olarak algilanmaktadir. Sadece is ortamlarinda degil, giinliik hayatin her

asamasinda gegerli olmasi beklenmektedir (Caglar, 1998: 92).

Taguchi, Elsayed ve Thomas kaliteyi {riiniin iletiminden sonra
toplumda neden oldugu minimal zarar olarak gérmektedir (Doganer ve Yiiksel,
2003). Miisteri Tatminin saglanmasi ve Tim faaliyetlerinin siirekli olarak
iyilestirilmesi i¢in, biitlin ¢alisanlarin kesin ve aktif katilim1 gerekmektedir. Bu
anlayis, calisanlarin ve siireclerin miisteri odakli olarak organize edilmesini
ilke edinen yonetim anlayisin1 gerektirmektedir. Kalite yonetimi bu gorevi
iistlenerek, organizasyon igerisinde kalite standartlarinin kurulmasini ve siireg
ve caliganlarin bu standartlar1 saglayacak sekilde yapilandirilmasini

saglamaktadir (Soylu ve Suer, 1998).

“Tiim yOnetim fonksiyonlarinin kalite politikasini belirlemesi, hedef ve
sorumluluklar ile yiriitmenin kalite planlamasi, Kalite kontroli, Kalite
giivencesi ve Kalite gelisimi anlamina gelmesidir”’(Miyauchi, 1999: 13). Kalite
Yonetimi bir isletmenin kalite bakimindan idare ve kontroli * igin

koordinasyonu yapilmis faaliyetlerdir (TSE,2001a:8).

Kaliteye verilen onemin artmasiyla beraber isletmedeki tiim siiregleri

kapsayan, kalite ydnetimi sistem uygulamasma gecilmistir. Isletme ¢apinda

* Kalite Bakimindan idare ve kontrolii, Kalite politikasini, kalite hedeflerini, kalite
kontrolii ve kalite iyilestirmesini igerir.



kalite yonetimi olarak da adlandirilan bu uygulama, Tiim c¢alisanlarin
katkilariyla tasarim, iretim, satig sonrasi servis veya hizmet asamalar1 ile

destek faaliyetlerini kapsamaktadir.

Aytimur’a gore Kalite yonetimi, stratejik Planlama, kaynaklarin tahsisi
ve kalite planlamasinin isletilmesi ve degerlendirilmesi gibi kalite i¢in yapilan

diger sistematik faaliyetleri kapsamalidir. (Efil, 1998: 121).
1.5. Kalite Yonetiminin Ana Unsurlar1

Kalite yonetimi, iirlin kalitesini herhangi bir sekilde etkileyen tiim
faaliyetlerin yonetilmesi olarak tanimlanabilir. Kalite yonetimi, belirlenmis
kaliteye ulagsmak i¢in gereken tiim faaliyetlerin yonetilmesi kapsar, bu siirecin
gereklerini yerine getirmeleri icin su faaliyetleri uygulamalar1 gerekmektedir

(Aydin, 2014).
Calisanlarin gérev tanimlarinin yapilmasi
Calisanlarin islerini yaparken izleyecekleri kurallarin belirlenmesi
Calisanlarin egitilmeleri
Calisanlarin kontrol ve denetimi (Cam, 2015).
1.5.1. Kalitenin Planlanmasi

Proje i¢in kalite gereksinimlerinin ve standartlarinin belirlenmesi ve

projenin bunlara uyuldugunu nasil géstereceginin belgelenmesi siirecidir.
1.5.2. Kalite Yonetim Plani

Kalite yonetim planinda, proje ydnetim ekibinin, projeyi yliriiten
organizasyonun kalite politikasini nasil uygulayacagi agiklanir. Kalite yonetim
plani, kalite kontrolii, kalite giivencesi ve siirekli siire¢ 1iyilestirme

yaklagimlarini igerir (Lesley, 1992: 5).
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1.5.3. Kalite Giivencesi

Uygun kalite standartlarinin ve operasyon tanimlarinin kullanilmasini
saglamak amaciyla kalite gereksinimlerinin ve kalite kontrol olgiimlerinin

sonuglarinin kontrolii siirecidir.

Siire¢  iyilestirmeleri, deger katmayan aktivitelerin projeden
cikarilmasini saglar. Bu da islerin daha yiliksek verimlilik ve etkinlik

diizeylerinde ger¢eklestirilmesini miimkiin kilar.
1.5.4. Kalite Kontrolii

Performans1 degerlendirmek ve gerekli degisiklikleri tavsiye etmek
izere, kalite aktivitelerinin yiiriitiilmesinin sonuglarini izleme ve kaydetme

stirecidir. Kalite kontrolii proje boyunca yiiriitiiliir.

Kalite kontrol aktiviteleri ile diisiik slire¢ ya da iirlin kalitesinin
nedenleri belirlenir ve bunlart ortadan kaldirmaya yonelik eylemler yerine

getirilir ve/veya tavsiye edilir.
1.5.6. Kalite Maliyeti

Kalite Maliyeti, iiriiniin Omrii boyunca, gereksinimlere uymama
durumunun Onlenmesi, {rlinin ya da hizmetin gereksinimlere uyup
uymadigmin degerlendirilmesi ve gereksinimlerin karsilanmasinda basarisiz
olunmasi (isin bastan yapilmasi) ile ilgili yatirnmlarin getirdigi tiim maliyetleri
icerir. Hata maliyetleri ¢ogu zaman dahili (proje tarafindan bulunan) ve harici
(miisteri tarafindan bulunan) seklinde siniflandirilir. Hata maliyetleri diisiik

kalitenin maliyeti olarak da adlandirila bilinir.

Proje kararlari, {iriin iadelerinin, garanti taleplerinin ve {rlin geri
cagirma kampanyalarinin sonucu olarak kalitenin iglevsel maliyetlerini
etkileyebilir. Bu nedenle, projenin dogas1 geregi gegici olmasindan dolayzi,
destekleyici organizasyon, harici kalitenin maliyetini azaltmak amaciyla iirlin
kalite iyilesmelerine, 6zellikle de kusur 6nleme ve degerlendirme ¢alismalarina

yatirim yapmay1 segebilir.
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Gereksinimlere Uymanin Maliyeti Gereksinimlere Uymamanin Maliyeti
Onleme Maliyetleri Dahili Hata Maliyetleri
(Bir kalite Grtindndn dretilmesi) (Proje tarafindan bulunan)
* Egitim * Bastan yapma
* Sdreglerin belgelenmesi * |skarta
* Teghizat
* Isin dogru yapilmasi iin Harici Hata Maliyetleri
zaman ayirma (Musteri tarafindan bulunan)
* Tazminatlar
Degerlendirme Maliyetleri * Garanti Galigmalari
(Kalitenin degerlendiriimesi) * s kaybi
* Testetme Proje sirasinda ve sonrasinda hatalar
* Zarara yol acan test fireleri yiiziinden harcanan para
* Tetkikler
Proje sirasinda hatalardan kaginmak
igin harcanan para

Kaynak:(Aydin,2014)

Sekil 1.1: Kalitenin maliyeti

1.5.7. Miisteri/Isveren Memnuniyeti

Isveren  gereksinimlerinin  karsilanabilmesi  igin  beklentilerin
anlagilmasi, degerlendirilmesi, tanimlanmasi ve yonetilmesidir. Bu

gereksinimlere uyum ile kullanima uygunlugunun bir arada olmasini gerektirir.
1.5.8. Kiyaslama

Kiyaslama, en iyi uygulamalar1 belirlemek, iyilestirmeye yonelik
fikirler tiretmek ve performans: Olgmek icin temel saglamak amaciyla,
gergeklesen ya da planlanan proje uygulamalarinin benzer nitelikteki

projelerdeki uygulamalarla karsilastirilmasina dayanir.
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1.5.9. Siirekli Iyilestirme

Stirekli iyilestirme (Kaizen)’, iyi yonetimi yonlendiren temel
kavramdir. Yillar i¢cinde gelistirilmis ve kullanilmis yonetim felsefelerini,
teorilerini ve araglarini bir araya getirmis tek bir kavram altinda toplamstir.
Stirekli iyilestirmenin temelinde; tiim ¢alisanlar tarafindan gerceklestirilen
stirekli, kiigiik 1iyilestirmeler yatar. Planla-Yap-Kontrol et-harekete gec
dongiisii, Shewhart tarafindan tanimlanan ve Deming tarafindan uyarlanan

kalite iyilestirme metodunun temelidir.
1.5.10. Tetkiklerden Cok Onlemeye Agirhk Verilmesi

Modern kalite yonetiminin temel ilkelerinden biri, kalitenin planlanmas,
tasarlanmis ve projenin igyapisina yerlestirilmis olmasi, tetkikler yoluyla
saglanan bir 6ge olmamasidir. Hatay1 6nlemenin maliyeti, genellikle, hatalarin
yapilan tetkikler yoluyla tespit edilip diizeltilmesinin getirecegi maliyetten ¢ok

daha diistiktiir.
1.5.11. Kurum Kiiltiiri

Bir firmadaki aligkanliklar, davraniglar, kurallar ve prensiplerin
biitiiniidiir ve insaat sektoriinde kalite yOnetimi uygulamalarinin basarili

olmasini saglayabilecek ana faktorlerden biridir.
1.5.12. Yonetim Sorumlulugu

Etkin bir kalite yonetim sisteminin kurulmasi i¢in proje ekibinin tim
iiyelerinin katilimi sarttir ve basar1 icin gerekli kaynaklarin saglanmasi

yonetimin sorumlulugundadir (Aydin, 2014).

? Siirekli iyilestirme Siire¢ kaynag1 Kaizen felsefesidir. Japoncada Kai: Degisim,
Zen: iyi daha iyi anlamina gelir. Bu iki sozciigiin birlesmesi ile olusan Kaizen “herkesi
kapsayan siirekli iyilestirme anlamina gelmektedir. Bu kelime ayrica bir felsefeyi ve
bir yasam bi¢imini de ifade eder: “her gecen giiniin bir 6nceki glinden daha iyi olmasi
icin evde, isyerinde ve sosyal yasamda siirekli caba sarf etmek. Siirekli iyilestirme
prosesi,; diisiince ve davranis olarak ¢alisan herkesin, her durumu tartismaya agmasi ve
sonra bunu iyilestirmenin yollarini1 aramasidir.
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1.6.Kalite Sistemi

Kalite Sistemi, igletme yapisi, Sorumluluklar, Yonetim ve yontemler
biitiiniinden olugan ve beklenen kaliteyi saglamak i¢in gerekli olan yapisal bir

organizasyondur.

Kalite sistemi, Kalite yonetiminin gergeklestirilmesi i¢in bir ara¢ olup
iki kisimdan olugsmaktadir. Birinci kisim, organizasyon yapisi ve bu yapida yer
alan birimlerin sorumluluklari, ikinci kisim ise belirlenmis sorumluluklarin ve
faaliyetlerin ylriitiilebilmesi i¢in olusturulan dokiimantasyon ve ihtiyag

duyulan araglar olusturmaktadir.

Kalite sistemi, mevzuat ve isletme tarafindan belirlenmis standartlarla
uyumlu olarak, isletmenin politika ve hedefleri dogrultusunda, isletmenin tiim

ihtiyaclarini karsilayacak bigimde olusturulmalidir (Yilmaz, 2003).
1.7. Yonetim Sistemi

Bir isletme faaliyetlerini gerceklestirirken, finansman sistemi,
pazarlama sistemi, liretim sistemi gibi igletmenin yapisina bagli olarak dogal
bir sekilde ortaya c¢ikan sistemlerden yararlanmaktadir. Yonetim sisteminin
gorevi ise bu sistemlerin uyumlu bir sekilde islemesi ve isletmenin hedef ve

amaglarinin saptanarak gerceklestirilmesini saglamaktir.

Yonetim sistemi, igletmenin hiyerarsik yapisini diizenleyerek, isletme
icindeki ¢atisma ve ¢akismalar1 6nlemekle ve tiim birimlerin isletmenin hedef

ve amagclar1 dogrultusunda ¢aligmasinin saglamaktadir (Yilmaz, 2003).
1.8. Kalite Yonetim Sistemi (KYS)

KYS, bir iiriin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri
yerine getirmesinde, yeterli giiveni saglamak i¢in uygulanan planli ve
sistematik etkinlikler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. KYS Calisanlarin
egitilmesi ve kalite konusunda bilinglendirilmesi ile kalitenin planlanan
diizeyde en az kaynak kullanimiyla saglanmasi temeline dayanmaktadir.
Miisterilerin gereksinimleri tam ve belirlendigi sekilde karsilanmadig: siirece,

kalite yonetimi sistemi tanimlanmis sayilmamaktadir (Gozlii, 1990: 15).
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1.9. Kalite Yonetim Sisteminin Tarihsel siireci

19. yiizyilda yasanan sanayilesme, iiretim kapasitesinin giderek
biliylimesi ve teknolojinin devreye girmesiyle, kurumsal isleyis daha karmasik
hale gelmistir. Kurumlarda girdi ve ¢ikt1 iligkileri yogunlasmistir iiretim
sektoriine paralel tiiketimin gelisimini dogurmustur.( Ozevren,1997: 6-7; Hur,
2009: 849)*

Bilimsel yonetim alanindaki caligmalariyla kalite olgusuna katkida
bulunan ilk yonetim bilimci, Fredrick Winslow Taylor gdsterilmektedir
(Baransel, 1993: 118).° Yozgat’a (1978, s. 16) gore Taylor, ¢alismalarinda
kurumlardaki verimsizlik ve “israfa” dikkat ¢ekmis ve bunun sorumlulugunu,
bilimsel yontemleri uygulamayan yoneticilerde bulmustur (Baransel 1993:

121).

Taylor’un, vasifsiz c¢alisanlarin yogunlukla yer aldigi kurumlarda
yonetimin, c¢alisanlar1 etkinlestirmede “talimatlar1 ve diizenlemeleri”
(Kurumsal isleyise yonelik yazili diizenlemeler) kullanmasi gerektigi lizerinde
durduguna deginmektedir. Taylor isi miimkiin olan en kiiciik parcalara
ayirarak, nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini hesaplayarak, cesitli

standartlar gelistirmistir.

Amerika’da Taylor, atdlye diizeyinde verimlilik caligmalarini
arasgtirirken, bilimsel yonetimin diger onemli ismi Max Weber Almanya’da
yonetim ilkeleri ve biirokrasi konusunda yeni kuramlar gelistirmistir. Weber’in
kalite yonetimine katkilari; sistem kurma, gorev ve yetkilerin akilci ve bilimsel
dagilimi lizerinde odaklanmistir. Healy’e (1996, s. 1) gore biirokrasi kuraminin
kurucusu olarak taninan Weber, kurumlar biiyiidiik¢e biirokrasi de artmaktadir

demektedir. Bu kosullarda kisilerin gorev tanimlarmin yapilmasi ve iizerlerine

* Ozevren, M. (1997) Toplam Kalite Yonetimi: Temel Kavramlar ve Uygulamalar Alfa
Yaynlari sayfa 6-7°den Ozgiir Kiilcii, Kalite Yénetimi, Kalite Sistem Dokiimantasyonu
ve ISO Standartlarinda Belge Yonetimi (2012) s.67. (S6z konusu bilgiyi Kiilcii,
Ozevrenin Kitabindan aktarmistir.)

> BARANSEL, A. (1993). Cagdas Yonetim Diisiincesinin Evrimi. Istanbul: Avciol
Yaylari. S. 118’den Ozgiir Kiilcii, Kalite Yonetimi, Kalite Sistem Dokiimantasyonu
ve ISO Standartlarinda Belge Yonetimi (2012) s.67. (S6z konusu bilgiyi Kiilcii,
Baranselin Kitabindan aktarmistir.)
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diisen gorevlerin belirli standartlar ¢er¢evesinde yerine getirilmesi

gerekmektedir.

Ote yandan, Weber’in isin boliimlere ayrilarak standartlasmaya
gidilmesi yaklagiminda, saglikli bir iletisim yapilandirilmayisinin, zamanla
calisanlarin  igin biitiiniine yabancilasmasmma neden oldugu {izerinde
durulmaktadir. Bu sorunun ¢ozlimiine yonelik cesitli arastirmalar yapilmigtir.
Weber’in ardindan Elton Mayo yoOnetimde insan faktoriiniin iizerinde
yogunlagmistir. Bu arastirmalarda fiziksel sartlar ne olursa olsun, kiiciik
gruplarin olusturdugu takimlarin is verimliligini artirdigi goriilmistiir. Bu
takimlarin yakin ve yapilandirilmis iligkilerinin, biitiinsel olarak kaliteyi
artirdig1 gozlemlenmistir. Mayo ile baglayan kalite yaklasiminin, kurumlarda
uygulanan “kalite ¢emberi” ve “takim calismalarinin” temeli oldugu ifade

edilmektedir (Kogel, 1995: 140-142).

1930’lu  yillarla  birlikte  kurumsal yonetimin 1iyilestirilmesi
caligmalarinin  bir pargas1t olarak “isleyis kontroli” (Siire¢ Kontrol)
caligmalarinin baslatildig: dile getirilmektedir. Sheward tarafindan gelistirilen
istatistik tekniklerine dayali kontrol islemlerinin, kurumlarda yaygin olarak
kullanildigindan s6z edilmektedir ( Aguayo, 1994: 270)°. ISO standartlar1 da;
planla, yap, kontrol et ve diizeltme tedbirlerini al donglisiinde tanimlanan
isleyis kontroliinii, kurumlar i¢in zorunlu bir uygulama olarak kabul etmektedir

(TS EN ISO 9001- 2009:1)’

Genel olarak kalite karmagik bir kavram olarak algilanmistir. Temel
olarak iiriin ya da hizmet hakkinda miisteri yargilarin1 belirleyen bir terim
olarak nitelenmistir. Pahalilik ya da liiks yerine gereksinimlere uygunlugu ifade
etmigtir. Bu noktada toplam kalite yonetimi kavrami, kalite yonetimi ve
bilimsel yonetim c¢alismalarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir (Lesley,

1992:5).

6 Aguayo, R. (1994) Dr. Deming Japon Mucizesinin Mimari. Form Yayinlari
$.270°den Ozgiir Kiilcl, Kurumsal Bilgi Sistemleri ve Belge yonetimi (2018) s.217.
(s0z konusu bilgiyi Kiilcii, Aguayo Kitabindan aktarmistir.

T TS EN ISO 9001,2009 s.1’den Ozgiir Kiilcii, Kurumsal Bilgi Sistemleri ve Belge
Yonetimi (2018) s.217 (S6z Konusu bilgiyi Kiilci ,TS EN ISO 9001,2009
standardindan sistemlerinden aktarmistir)
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1.10.Standardizasyon ve ISO 9000 Kalite Yonetim Standartlari

1946 yilinda sanayi ve iretimdeki standartlart belirlemek icin 25
iilkenin katilmiyla kurulan, bugiin 162 iilkeden iiyesi bulunan Uluslararasi

Standardizasyon Orgiitii (ISO) giiniimiizde ¢alismalarini hizla siirdiirmektedir.

ISO’nun  standardizasyon i¢in yapmis oldugu tamima gore
standardizasyon; belirli bir faaliyet ile ilgili olarak ekonomik fayda saglamak
tizere biitiin ilgili taraflarin yardimi ve isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu
kurallar1 uygulama islemidir. Standardizasyon aslinda toplumun kalite ve
ekonomikligi arama c¢aligmalarinin sonucu olarak ortaya c¢ikan bir faaliyettir.

(Cam,2015).

Tablo 1. 1. ISO 9001 Tarihsel Sireci

Yayin Tarihi | Aciklama

1987 - Kalite Glvence Sistem Standard olarak yayinlanmigtir.

- 3 alt standarttan olugmaktaydi: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003.

- Kurumlar faaliyet kapsamlari dogrultusunda bu 3 standarttan birisini
uygulamaktaydilar.

- Agirlikl olarak dogru Uretim ve hata yakalama konularina odaklanmigtir.

1994 - Kalite Glvence Sistem Standardi olarak yeniden yayinlanmistir.

- 3 alt standarttan olugmaktaydi: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003.

- Kurumlar faaliyet kapsamlari dogrultusunda bu 3 standarttan birisini
uygulamaktaydilar.

- Onceki versiyonda ki konulara ilave olarak hata 6nleme konusuna da
odaklanmigtir.

2000 - Kalite Yonetim Sistem Standard olarak yayinlanmigtir. Belgelendirmeye esas
teskil eden sadece 1SO 9001:2000 standardi mevcuttur.

- 1S0 9002, ISO 9003 artik gincelligini yitirmis standartlardir.

- Kurumlar, faaliyet kapsamlari ne olursa olsun sadece ISO 9001 standardini
uygularlar.

2008 - bir dnceki versiyona gore ¢ok kapsamli olmayan ve bagka bagliklar altinda detayl

olarak deginilmis olan son ve giincel versiyon ISO 9001:2008 olarak

uygulanmaktadir.

2015* - 2015 yilinda revize edilmesi planianan ISO 9001 standardinin 3 Haziran 2013

tarihinde yayinlanan komite taslagina gére Kalite Yonetim Sistemine (KYS)

*  Yetkinlik,

* Riskler ve Firsatlar

ile ilgili yeni gerekliliklerin eklenecedi 6ngériimekte.

Kaynak: (Aydin, 2014)
Mart 1987°de yayimnlanan ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari, bir¢ok
iilke tarafindan benimsenerek uygulamaya konulmustur. ISO 9000 standartlar

serisi; miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini
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artirmak i¢in, kalite yOnetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve

etkinliginin iyilestirilmesinde bir model olarak kullanilabilir (Cam, 2015).

ISO 9000 Standartlar Serisi 4 temel standardi igerir:

e JSO 9000:2005 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Terimler ve Sozliik
e ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar

e ISO 9004:2009 Kalite Yéonetim Sistemleri - Performansin Iyilestirilmesi

Icin Kilavuz

e ISO 19011:2011 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu

Tablo 1. 2. Standardizasyonun Faydalart.

Standardizasyon
Ureticiye Yonelik Tiiketiciye Yonelik Ekonomiye Yonelik
Faydalan Faydalan Faydalan

Uretimin belirli plén ve
programlara gore
yapilmasina yardime:
olur.

Can ve mal giivenligini
saglar.

Kaliteyi tegvik eder, kalite
seviyesi disiik tiretimle
meydana gelecek emek,
zaman ve hammadde
israfin1 ortadan kaldirr.

Uygun kalite ve seri
imaldta imkan saglar.

Karsilastirma ve se¢im
kolaylig: saglar.

Sanayi belirli hedeflere
yoneltir. Uretimde kalitenin
gelismesine yardime olur.

Kayip ve artiklar
asgariye indirir.

Fiyat ve kalite yoniinden
aldanmalar onler.

Ekonomide arz ve talebin
dengelenmesinde yardimei
olur.

Verimliligi ve hasilay
arturir,

Ucuzluga yol agar.

Yanlig anlamalan ve
anlagsmazlhiklar ortadan
kaldirr.

Depolamayi ve tagimayi
kolaylastirir, stoklarin
azalmasini saglar,

Ruh saghgini korur. Stresi
onler.

ihracatta ve ithalatta
iistiinliik saglar.

Maliyeti diigiiriir.

Tiiketicinin
bilinglenmesinde etkili rol
oynar.

Yan sanayi dallarinin
kurulmasi ve gelismesine
yardimei olur.

Rekabeti gelistirir.

Kotii mah piyasadan siler.

Kaynak: (Cam, 2015).

Ulkemizin standart kurulusu olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) de

ISO 9001

aciklamistir;

Kalite Standartlarinin neden uygulandigini
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Kurulusta kalite anlayisinin gelisimini, Karm, verimliligin ve Pazar
paymin artmasini, Etkin bir yonetimi, Maliyetin azalmasini Calisanlarin
tatminini, Kurulus i¢i iletisimde iyilesmeyi, Tiim faaliyetlerde genis izleme ve
kontrolii, iadelerin azalmasini, Miisteri sikayetinin azalmasini, memnuniyetin
artmasin1 saglar. Ulusal ve uluslararas1 diizeyde uygulanabilen bir yonetim

sistemi modeli oldugu i¢in bu sistem uygulanmalidir (Cam, 2015).

2.BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMIi
2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Glinlimiizde kalite ve toplam kalite i¢ ige diisliniilen iki kavram
konumundadir. Toplam kalite yonetimi, kurumsal kalite ilerleme cabalarina
sistematik bir yaklasim olarak tanimlanmaktadir. Toplam kalite anlayis1 ve
toplam kalite yonetimi, kurumsal unsurlarin tiimiine yonelik biitiinlesik bir
kalite anlayigmin iiriiniidiir. {lgili tiim kesimlerin ya da kurumsal unsurlarin
katilmiyla olusan toplam deger {izerinden, bu degerlerden yararlanan
miisterilerin beklentilerinin yerine getirilmesiyle kaliteye ulasilmasi, toplam

kalite anlayisinin temel dayanagidir (Kiilcii,2012)",

Toplam Kalite Yonetiminin esasini Toplam Kalite Kontrolii (TKK)
olusturur. TKK ‘y1 ilk defa ortaya koyan Feigenbaum (1961) bu kavramin
tanimin1 "tiiketici isteklerinin en ekonomik diizeyde karsilamak amaciyla bir
isletme orgiitii icinde ki ¢esitli birimlerin kalitenin yaratilmasi, yagatilmasi ve
gelistirilmesi yolundaki ¢abalarini birlestirmeye yonelik etkili bir sistemdir"
seklinde yapmistir. Bu anlayisa gore kalitenin olusturulmasi, devamliliginin
saglanmasi ve gelistirilmesi en diisiik maliyet ile bir sistem anlayisi iginde

gerceklesmelidir. Kalitenin iiretilmesinde isletme i¢inde ¢alisanlar ve bdliimler

¥ Kiilcii, O. (2012). Kalite Yonetimi Kalite Sistem Dokiimantasyonu ve ISO
Standartlarinda Belge Yonetimi. Prof. Dr. K. Giilbiin Baydur'a Armagan Kitabi i¢inde
(65-88).
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arasinda biitiinlesme biiylik bir dnem tasir. Sadece kontrol yapilarak kalite

saglanamaz, kalite tiretilmelidir. Yani {iretimin her agamasinda kalite olusturur

Kalitenin tiretilmesi en iist kademeden en alt kademeye kadar yani tepe
yoneticiden makine basinda calisan is¢iye kadar tiim c¢alisanlarin isi olmalidir

(Sakarya Universitesi, 2008).

TKY, yalnizca iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giliniimiizde
cagdas yonetim anlayisidir. Bir taraftan kaliteyi yiikseltirken diger taraftan
verimliligi arttirmaktadir (Simsek, 2001: 123).

Toplam kalite yonetimi; {irlin ya da hizmeti alan, yararlanan kisi ya da
kuruluslardan olusan miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in, kurum
kapsaminda esneklik, etkililik ve rekabet edebilirligin iyilestirilmesi icin

uygulanan bir yaklagimdir.

(American Society for Quality, 2012; Wilkinson ve Witcher 1993: 48)
ya da yonetim felsefesi (Blow, 1995, s. 25; Hur, 2009, s. 848) olarak
tanimlanmaktadir.(Kiilcii, 2012).Gortildiigii gibi TKY tek bir tanim veya
formiille tanimlanamamis ve kalite kavraminda oldugu gibi degisik tanimlari

yapilmustir.
Ornegin:

+ TKY, miisterinin mevcut ve gelecekteki beklentilerinin tespiti, tam ve
ekonomik bir sekilde karsilanmasini amaclayan, siirekli gelisme ve
lyilestirmeyi ongoren bir i anlayistir.

« Miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {riin ve

hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imidir.

Toplam Kalite Yonetimi kavraminin 3 kelimesi ayr1 ayri analiz edilebilir:

Toplam, biitiinii veya sistem kavramimi tanimlar. Bu kavram, TKY
faaliyetlerinin organizasyondaki birkag kisi veya birimle
smirlandirilamayacagini biitiin  ¢alisanlarin ve biitiin birimlerin igerilmesi

gerektigini gosterir.
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Kalite sozcigli ise misteri isteklerinin karsilanabilmesi, iirlin veya
hizmetin kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in gerekli
olan yonetim kalitesi, insan kalitesi, yapilan isin kalitesi, lirliin ve hizmet

kalitesini vb. gibi icermektedir.

Yénetim kavrami ise kaliteyi olusturma, devamliligin1 saglama ve gelistirme

faaliyetlerini icerir (Sakarya Universitesi, 2008).

TKY bir isletmenin biitiin calisanlarini, tedarikg¢ilerini ve dagitim
kanallarim1  kapsayan faaliyetlerin, miisterilerin ihtiyag¢ ve mantikli
beklentilerini tam, siirekli ve en ekonomik sekilde karsilamak amaciyla,
planlanmast ve uygulanmasini saglayan bir yoOnetim felsefesidir

(Kovanc1,2015:9).

ISTATIKTIKSEL
KALITE KONTROL

*ONLEYICI
YAKLASIM

Kaynak: (Kovanci1,2015:9).

Sekil 2.1. Kavramlarin birbiri ile olan iliskileri
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Tablo 2.1. Klasik Yonetim Anlayisi ile TKY Anlayisinin Karsilagtirilmasi.

KLASIK YONTEM ANLAYISI

TKY ANLAYTISI

“Muayeneye” dayal1 Kalite

“Onlemeye” dayali Kalite

Yiiksek Kalite ile artan maliyet

Yiiksek Kalite ile diisen maliyet

Optimum stok

Sifir stok

Teknik limitleri aras1 Uretim

Hedef degerde tiretim

Sorunlar ¢iktikca ¢6ziim getiren yonetim

Olas1 sorunlari diisiiniip, bunlar1 6nleyen
Y 6netim

Azami ihtisaslagsma ile sistem gelistirme

yaklagimi

Is birligi ile Sistem Gelistirme

Yaklasimi

Fonksiyonlarin kesin ayirimia dayali

organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayali

esnek organizasyon

Azami ihtisaslagsma ile sistem gelistirme

yaklagimi1

Sifir hatay1 hedefleyen Uretim

Odiil ve Cezaya dayali isteklendirme

Onurlu ¢alismaya ve bunun Takdir

edilmesine dayal: isteklendirme

Hiyerarsiye dayali oncelikler

Miisteri Tatminine dayal1 6ncelikler

Rekabet dayali tedarik sistemi

Karsilikli glivene dayali tedarik sistemi

Kar Maksimizasyonu hedefleyen

gilidiilenme

Kalict performansi hedefleyen

gilidiilenme

Ulusal /Uluslararas1 standartlara gore

urin kalitesi

Miisteri beklentilerine cevap veren iiriin

kalitesi

Kalite Kontrol fonksiyonun

sorumlulugunda kalite giivencesi

Isi yapanlarin sorumlulugunda kalite

glivencesi

AR-GE ve pazarlamanin

sorumlulugunda iiriin tasarimlari

Uretenlerin ve satis yapanlarin da katkisi

olan iirlin gelistirme

Optimum fire veya yeniden isleme

Sifir fire veya yeniden isleme

Tablo2.1. “Devam”

Optimum 1 .kalite/2.Kalite oran1

Sadece 1.Kalite tiriin iiretimi
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Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme

Yiksek verimli siireglerle saglanan

randiman artiglar

“Robot” iirlin Tasarimi ile saglanan

randiman artiglar

Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

Isbas1 Egitimi kadar temel egitimi de

gelistiren bilgi ve beceri

Fayda-Maliyet analizine dayali

yatirim/igletme kararlari

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve

yatirimi benimseyen yonetim anlayist

Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna

inanan anlayis

Isi yapanm o isi en iyi bildigine inanan

yonetim

Hatali uygulamalar1 6nlemek icin

yontemler gelistiren yonetim

Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak

hatalar1 6nleyen yonetim

Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim
kararlari

Istatistik ve Kalitatif analizlere dayali
yonetim kararlari

Kaynak:(Kovanci; 2015;19).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlar

TKY kavraminin biiytik bir kismi1 W. Edward Deming, Joseph M.Juran

ve Philip Crosby' nin 1950lerde ABD'de baslattiklar1 ¢calismalara dayanur.

2.2.1. W.Edward Deming’in Yaklasim

Deming Amerikali bir danigman olarak TKY devriminin babas1 kabul

edilir. 1950’lerde Japonya'ya davet edilmesine kadar Deming' in yaklagimi fark

edilmemistir.

Bugiin Japonlarin kaliteli {iriinler iiretmesindeki basar1 Deming' in

katkilarina baglanmaktadir. Kalite yonetimi i¢in one siirdiigi on dort madde

asagidaki gibidir;

* Yeni felsefeyi benimsemek

e Uriin servis  kalitesini

(Kavrakoglu, 1998).

Ve

iyilestirme amacindan sapmamak

* Sadece fiyata dayali ihale uygulamasina son vermek

23




* Planlama, iiretim ve servis siireglerini devamli bir sekilde iyilestirme

o Iste yonetimi de igeren ¢agdas egitim ve dgretim metotlar1 saglamak

* Kaliteyi saglamak icin fiziksel kontrole olan bagimlilig1 kesmek bunun
yerine istatistiksel metotlar kullanmak

* Firma i¢inde yonetimin kalite konusunda liderligini olusturmak

e Korkuyu disar1 atarak herkesin etkili bir sekilde ¢alisabilmesini
saglamak

e (Calisanlar arasindaki engelleri kaldirmak

*  Sifir hata 6ngoren sloganlar1 ortadan kaldirmak

* Isgiicii i¢in sayisal kotalar1 ve ydnetim icin sayisal hedefleri ortadan
kaldirmak

* Herkes i¢in kendini geligtirme ve egitim programlari tesis etmek

* Biitiin sirket ¢alisanlarini degisimi tamamlamak tizere yonlendirmek
2.2.2. Joseph Juran’ nin Kalite Gelistirme Siireci

Juran da ikinci diinya savasi sonrasinda Japonyanin yeniden ingasi
konusunda kalite devrimine 6nemli katkida bulunmustur. Juran da hatalarin ve
kayiplarm is giicii tarafindan yapilan yanlisliklarindan ¢ok sistem hatalarindan
kaynaklandigin1 vurgular. Ancak Juran, agirligim1 kalitenin yontemine verir.
Juran, kalite kontrol tekniklerinin oldukga iyi gelistigini fakat kalitenin nasil

yonetilmesi gerektigine daha az agirlik verildigini 6ne siirer.

Kaliteyi “kullanim i¢in uygunluk" (fitness for use) olarak tanimlar.
Juran'a gore sartnamelere, yontemlere ve ihtiyaclara uygunluk firmanin kalite
sorumluluklarini yeterli olarak tanimlamaz. Firma i¢in miisteri ihtiyaglarinin

karsilanmasi ve hatalardan arinmiglik kalitenin tanimi olarak belirtilmelidir.

Kalite gelistirme siireci ise Juran'in TKY hareketine getirdigi dnemli bir
kavramdir. Gelistirme siireci TKY' nin kalbidir. Konu hi¢ bitmeyen, siirekli
gelisimdir. Juran kalitenin arttirilmasi i¢in firmalarin uygulayabilecekleri on

basamaktan olusan bir liste hazirlamistir:

* Gelisme icin ihtiyag¢ ve firsatin farkinda olunmasi.
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* Gelisme i¢in hedeflerin ortaya konmasi.

* Hedeflere ulagmak i¢in orgiitlenilmesi (bir kalite kurulu olusturulmasi,
sorunlarin belirlenmesi, projelerin secilmesi, takimlarin atanmast,
kaynaklarin belirlenmesi.)

* Egitimin saglanmasi

* Sorunlarin ¢6ziimii i¢in ortaya koyulan tekliflerin uygulanmasi

¢ llerlemenin rapor edilmesi

* Yapilanin takdir edilmesi.

* Sonuglarin iletilmesi.

* Biriken bilgilerin kaydedilmesi

* Gelisme hizinin korunmasi.

2.2.3. Philiph B. Crosby nin Sifir Hata Kavram

TKY konusundaki tartismalarda so6zii edilen "sifir hata" (zero defects)
kavrami Crosby tarafindan 1960'larda Pershing filizesi projesinden sorumlu
olarak Martin Corporation'da ¢alisirken ortaya konmustur. "Sifir hata" kavrami
tartigmal1 olmakla beraber, Crosby' ye gore kalitenin dort sartindan biridir. Bu

dort sart basit olmakla birlikte etkili olarak TKY felsefesini yansitir.

[lk sart, kalite kavraminin herkes tarafindan aym sekilde algilanmasidur.

Kalite'yi miisteri “ihtiyaclarina uygunluk" olarak tanimlar.

Ikinci sart, kaliteyi saglayacak bir sistemin gerekliligidir. Bu bir

kontrol ve inceleme sistemi degil bir hata 6nleme sistemidir.

Uciincii sart, kalite performansinin "sifir hata" standardinda olmasidur.
Performans "sifir hata" standardindan farkli ise, kalitenin iyilestirilmesi imkéan1

vardir.

Dordiincii sart, kalitenin nasil Slgiilmesi gerektigini cevaplar. Bunu

kalite standardindan sapmanin bedeli olarak belirtir (Aydin, 2014).
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2.2.4. Feigenbaum Toplam Kalite Kontrolii Kavram

Feigenbaum (1983), Kalite Kavramini, belirli miisteri ihtiyag¢lari i¢in en
iyl lirlintin fiili kullanim1 ve satis fiyatinin saglanmasi ve kontrol kavramini da
bir siire¢ olarak ele alip kullanmistir. Kalite standartlarinin olusturulmasi
siireci,  Standartlara  uygunlugunun  degerlendirilmesi,  standartlara
ulagilmadiginda diizeltici Onlemlerin alinmasit ve standartlarda iyilestirme

yapilmasina yonelik planlama asamalarindan olugsmaktadir.

Kalite Kontrol ile kaynaklarin etkin kullanim1 ve verimlilik artigi
saglanmaktadir. Bu yiizden kalite, isletme i¢in Onemli bir stratejik yer
almaktadir. Feigenbaum, 1950 yilinda Total Quality control -Toplam Kalite
kontrolii kitabiyla toplam “kalite ve kalite maliyeti” kavramlarini kullanan ilk

kisi olmustur. (Cetin ve digerleri, 2001).
2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Yayginlasmasi

TKY sistemi, 198011 yillara kadar sadece Japonlarca ilgi gosterilerek
gelistirilmis ve uygulanmistir. 19701 yillarda Japon mallari, diisiik kaliteli mal
olmaktan ¢ikmis, rakiplerinin bir¢ogundan daha iyi hale geldiginin ilk sinyalini

vermistir

1980 i yillarla esnek {iretim sistemlerinin rekabeti sagladigi bilgi
¢agina girilmistir (Diebold,1984).° Bu yeni donemin baslarinda Japon iiriinleri,
diger iilke triinlerine ciddi ustiinliikler saglamiglardir. Amerikan ve diger {ilke
driinlerinin Pazar paylan siirekli diiserken, japon iirlinlerinin Pazar paylar
siirekli artmaya baslamistir. Bu durum, basta Amerika olmak {izere birgok
iilkenin dikkatini TKY {izerinde toplamaya baslamistir(Bozkurt ve Odaman,
1995: 70).

1980 e kadar bircok iilkede, bazi alanlar i¢in kalite standartlar
belirlenmisti.1963 yilinda Amerika, Savunma teknolojileri icin MIL-Q-9853
standardin1 belirleyip kullanmaya baslamistir(Cetin ve digerleri,2001).

? Diebold,J. Making the future work,simon&schuster,1984’den Murat Yilmaz, Kalite
Yonetim Sistemlerinin Evrimi ve Toplam Kalite Yénetiminin Banknot matbaast genel
miidiirliigiinde uygulanabilirligi. (2003). (S6z konusu bilgiyi Yilmaz, Diebold’un
kitabindan aktarmistir).
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Silah Teknolojisi standartlarini takiben atom ve niikleer enerji santral ve
tesisleri icin standartlar olusturulup kullanilmistir '%(Halis,2000). Bu
caligmalari ISO’nun (International Organization for Standardization -
Uluslararasi Standartlar Orgiitii) hazirladig1 1SO-9000 ve 1ISO-14000 Standart

serileri izlemistir.

1980 den sonra yapilan ¢alismalarda, isletme capinda kalite yonetimini
hedefleyen miihendislik nitelikleri bilimsel olarak uygulanmistir. (Feigenbaum,
1983: 16). Kanter’e (1989: 85) gore bu donemde goriilen rekabet baskisi,
isletmelerde daha az hiyerarsi ve bdliimler arast daha fazla isbirligini
saglayarak igletmeleri daha esnek yapiya kavusturmus, ofis isleri daha sonuca

ve siire¢ yonetimine dayali olmustur (Yilmaz, 2003).
2.4. Tiirkiye’de TKY ’nin yayilma siireci

Tiirkiye’deki yonetim uygulamalarinin 1990 It yillarin1 “Toplam Kalite
Yillar1 “olarak nitelendirmek abartili olmayacaktir. Kuzey Amerika ve Avrupa
iilkelerinde 198011 ve 90l yillarda “viriis” benzetmesini hakli ¢ikacak bigimde
hizla yayilan (Pastor,Meindl,Hant,1998;201)"' TKY ,Tirkiye’ye 1980 1i
yillarin ortalarinda “bulasmis” ve 6zellikle 1990 11 yillarin basindan itibaren

azimsanmayacak sayida 6zel ve kamu kurulusu tarafindan benimsenmistir

(Ozen,2000;303).

Dahas1 1990 11 yillarin sonlarma dogru TKY’ nin yayilmast TUSIAD
ve KALDER’ in onderlik ettigi bir “sosyal harekete”'? doniismiistiir. (Once
Kalite 1998/6:13).

1% Silah teknolojileri ve enerji liretim standartlar1 disinda, aritma basta olmak tizere
cevre ile ilgili standartlar belirlenerek uygulanmistir.

' pastor, J. C., Meindl, J. ve Hunt, R. (1998.) The quality virus: Interorganizational
contagion in the adoption of total quality management. J. L. Alvarez (Der.) Diffusion
and consumption of business knowledge: 201-218. London: Macmillan Press’den
Siikrii Ozen Baglam, Aktor,S6ylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye'de Toplam Kalite
Yonetiminin Yayilim Siireci Yonetim Arastirmalar1 Dergisi 2002, 1.2,47-90 (So6z
Konusu bilgiyi 6zen Pastor, J. C., Meindl, J. ve Hunt, R ¢alismasindan aktarmistir.)

12 Sosyal Hareket: Ulusal Kalite Hareketi
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TKY nin Yayilmasim saglayan temel aktorleri” uluslararas: sirketleri,

damsmanlik sirketleri, medya TUSIAD ve KALDER’ dir.

TUSIAD icinde “kalite inisiyatifi” profesyonel yonetici kokenli
TUSIAD iiyelerinin ve dénemin TSE baskaninin yer aldigi bir Kkalite
komisyonunun 1989 yilinda kurulmasiyla baslamis ve misyonunu “kalite
bilincini yurt sathina yaymak “olarak tanimlayan bir sivil toplum Orgiitiiniin
(KALDER) 1991 yilinda kurulmasiyla sonuglanmistir. Bu tarihten itibaren
TUSIAD ve KALDER, egitim, yayin, kongre, &diil gibi mekanizmalarla TKY

ni yayma iglevini esgiidiimlii bir bicimde yiirtitmislerdir.

KALDER kuruldugu 1991 yilindan 1998 e kadar yaklagik 22.000 kisiye
TKY egitimi vermis TKY ile ilgili Tiirk yazarlar tarafindan yazilan veya TKY
gurularindan ¢evrilmis 30 a yakin kitap yayimlamis ve toplantilar aracilifiyla
kisi, firma ve genel olarak toplum bazinda “kalite bilincinin “yerlesmesi
yoniinde gaba gostermistir.(KALDER,1998). '* KALDER giincel olarak TKY’
nin sadece yabanc sirketlerin ortagi bulundugu kurumlarda veya Istanbul’daki
biiyiilk kuruluslarda degil yurt sathinda yayilmasi icin (Once Kalite
1998/6:27),Anadolu giinleri, Yerel Kalite Giinleri ve Son olarak Ulusal kalite

Hareketleri gibi programlar: yiiriitmiistiir.

Aynt zamanda da popiiler medyanin TKY’ ni Kamuoyunda
mesrulastirarak TUSIAD ve KALDER in cabalarma verdigi katkiya da
deginmek gerekir (Ozen, 2002).

" Aktor Kelimesi galigma igerisinde yayilim saglamada 6ncii olan rol aynayan olarak
kullanilmastir.

14 Hiirriyet 1997. Beksa’nin 6diilii kralige’den. 20 Eyliil sayisi. Hiirriyet 1999. Ben de
isterim. DemetYazicioglu, 4 Ocak KALDER 1998. Faaliyet raporu . Istanbul: Kalder.
Kalder’den Siikrii Ozen Baglam, Aktor, Séylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye'de
Toplam Kalite Yonetiminin Yayilim Siireci YOnetim Arastirmalar1 Dergisi.2002:1.2,
47-90 (S6z Konusu bilgiyi 6zen Kalder yaymindan aktarmistir..)

28



3.BOLUM

INSAAT SEKTORUNDE KALITE YONETIMI

3.1 insaat Sektoriiniin Genel Ozellikleri ve Kalite

Insaat endiistrisi hizmet ve iiretim sektdriidiir. Insaat yap: endiistrisinin
iirlinleri; biiyiikliik, goriiniis, yerlesim alani, malzeme, iiretim teknigi acisindan

cok biiyiik cesitlilik gostermektedir.

Sorumluluk ¢ok genis kitleleri kapsamaktadir.(Miisteri, yiiklenici ',

mimar, mithendis, malzeme tedarikgisi, isg uzmanlar1'®, Yap1 denetim ekibi'’,
imar ve belediye sorumlu ekipleri, malzeme tedarikgileri, finans saglayicilari,
tasimacilar vb.) Ayrica sektor, bircok farkli is dalindaki insanlarin beraber

caligsmasini gerektirmektedir.

Insaat sektoriiniin isleri genellikle acik alanlarda yapildigindan hava
kosullarindan ve cevresel etkenlerden direk etkilenebilmektedir. Islerin dis
etmenlerden bu kadar ciddi etkilenmesi yonetim fonksiyonlarinin da direk

etkilenmesine sebep olur.

Insaat sektoriinde belirtilen sebeplerden ve karakteristik yapisindan
dolay1 etkili bir yonetim sistemi olusturmak zordur. Sektoriin ¢ok parcalanmig
ve daginik yapisi, degisken talep-tedarik iliskisi meydana ¢ikartmaktadir ve bu

da ciddi riskleri beraberinde getirmektedir.

S Yiiklenici: insaat alanlarinda insaat sektoriinde bulunan projeleri iistlenen, binanin

yapilmasinda biiyiik katkisi olan, sdzlesmeli ¢alisan 6zel ya da kurumsal ¢alisan kisidir.

te Isg Uzmani: Is saghpr ve Giivenligi Hizmetlerinde goérevlendirilmek iizere bakanlikca
belgelendirilmis mithendis, mimar veya teknik eleman

"7 Yap1 Denetim ekibi: ingaat projelerinde ilgili yonetmelikler ile imar kanununa uygunlugu
onaylandiktan sonra ruhsatlart almman biitin projelerin, santiyelerde; hafriyatindan
aplikasyonuna, demir, kalip, beton, duvar oriimii, ¢ati, elektrik tesisati, mekanik tesisat ve 1st
yalitimina kadar tiim kontrolleri yapip, uygunlugunu denetler
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Insaatlarda personel verimi diisiiktiir. Takibi ve kontrolii sektoriin
yapisindan zor ve maliyetlidir. Bu ylizdendir ki isler taseronlara ve ya gotiirii
bedel'® iizerinden sigortali ¢alisanlara ve ekiplere teslim edilirler. Bu durum
islerin hizin1 artirma konusunda basarili olacagi genel firma kanaatidir ancak is
kalitesi o oranda zarar gormektedir. Sektorde rekabet, kalite ve teslimat
zamanindan ziyade fiyatla yapilir. Rekabet Is dongiisiine bagl olarak sirketleri
diisiik fiyat vermeye zorlayacak kadar sert ve hatta yikicidir. Siddetli rekabet
girigsimcileri bazen daha ucuz ve daha diigiik kaliteli insaat malzemeleri

kullanmaya ve ya tirlinlerin kalitesini bozmaya zorlar.

Insaat sektoriindeki imalatlar yiiksek maliyetli oldugundan dolayi
maliyetleri nadiren nakit ddenir, genellikle finanse edilmesi gerekmektedir.
Faiz oranlar1 ve sermaye piyasasindaki gelismeler, insaat endiistrisinin
iriinlerine olan talebi azaltmaktadir. Maliyetler yiiksek ve isler uzun siiregli
olduklarindan faiz oranlar1 ve piyasadaki degiskenliklerden dolay1 firmalar her
konuda kendilerini giincel tutmalidirlar. Kalifiye personel sektoriin en énemli
problemi ve maliyet kalemidir. Bundan dolay1 da kayit disi, kacak ve taseron
kullanimi yaygindir. Bunun yani sira Teknik personel de c¢ogu isveren
tarafindan maliyet kalemi olarak disiiniildiiglinden teknik personeli
bulunmayan orta Slgekli bir¢ok ingaat projeleri bulunmaktadir. Ayrica insaat
sektoriiniin cok onemli giivenlik ve saglik problemleri de vardir. Sektor yiiklii
sermaye ve finansal giic gerektirdiginden dolay1 sektorde insaat ile ilgisi

olmayan bir¢ok igveren bulunmaktadir.

Insaat sektdrii diger sektorlerden ciddi farkliliklar gosterir. Bunlardan

bazilarini su sekilde siralayabiliriz.

* Insaat aktivitelerinin kendine 6zgii dogal ve tekrarlanmayan yapist
*  Uzun siireli projeler

* Santiye alanlarinin farkl fiziksel ve ¢evresel yonleri

* Yiiksek rekabet ve diisiik kar paylari(tageronlar igin)

* Kisa siireli ve ¢cok degisken ise alma-¢ikartma

' Gotiirii Bedel: insaat sektriindeki ¢alisanlarin projenin durumuna gére taktigi malzeme ya
da trettigi tirlin kadar bedel almasidir, maas 6demesi olmaksizin ¢alistiklar1 kadar bedel alma
usuliine tabi olurlar.
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* Hazrrliklar i¢in Limitli zaman
¢ Tecriibesiz ¢alisanlar

¢ Finansal Problemler

Insaat firmalarinda giiniimiiz rekabet sartlarindan dolay: Kalite Y&netim
Programlarini  uygulamalari  muhakkak  gereklidir. ~ Firmalar  kendi
organizasyonlarina aktif yonetim tekniklerini diisiik maliyet ve gelismis tirlin
icin getirmelidirler. Firmalar yoresel yonetim anlayisindan siirekli geligme

olgusunu benimsemelidir.

Insaat endiistrisi hizmet ve iiretim sektdriidiir. Sektdriin geredi insaat
iiretiminin her asamas1 miisteri noktasindan diisiiniiliip belirlenmeye c¢aligilir.
Insaat yap: endiistrisinin iiriinleri; biiyiikliik, goriiniis, yerlesim alani, malzeme
ve iiretim teknigi olarak cok biiyiik ¢esitlilikler gdstermektedir. Insaat
sektoriiniin bir diger dnemli 6zelligi de iiriiniin sabit, iireticilerin ise seyyar
olmasidir. Her bir iirlin essiz ve tektir ¢linkdi iirliinler daha ¢ok 1smarlama usulle

yapilirlar ve kolaylikla yerine konulabilir tirtinler degillerdir.

Nihai olarak ortaya ¢ikan {iriiniin, {iretim islemine baglamadan once,
taleplerin ne kadar olabilecegi, ne kadar satis yapilabilecegi tahmin edilebilir.
Sorumluluk genis bir katilimci kitlesine dagitilmigtir. Sektor birgok is dalindaki

insanin beraber ¢alismasini gerektirmektedir.

Insaat sektdriiniin isleri, ozelligi geregi, genellikle agik alanda
gerceklesir. Bundan dolay1 da ¢evresel faktorlerden(sicaklik, giin 15181, yagmur
yer alti su seviyesi, nem, kar ve riizgdr) ¢cok cabuk etkilenir. Ko6tii hava
kosullar1 ingaat islerinin her mevsimde yapilmasini zorlastirabilir ayni zamanda

yonetim fonksiyonlarinin da aksamasina sebep olabilir.

Insaat sektdriine, yukarida belirtilen karakteristik 6zelliklerinden dolay1
etkili bir yonetim sistemi olugturmak zordur. Sektoriin parcalanmis ve daginik
yapisi, degisken ve belirsiz talep-tedarik iliskisi meydana g¢ikarmaktadir ki
buda yiiksek riskler olugturmaktadir.

Insaat sektoriiniin iiriinleri daha ¢ok tekil olma egilimindedir. Insaat
sektoriiniin iriinleri zamanla zarar gorse bile restore edilebilme ozelligine

sahiptir. Personel yogunlugu fazla kapital yogunlugu azdir.
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Insaatlarda personel verimi diisiiktiir. Siddetli rekabet girisimcileri
bazen daha ucuz ve daha diisiik kaliteli insaat malzemeleri kullanmaya veya
iiriinlerin kalitesini bozmaya zorlar. Ozelikle kalifiye personel sektdriin en
onemli problemi ve maliyet kalemidir. Ayrica insaat sektdriinde yine i ve is¢i

giivenligi, saglik problemleri de vardir (A. Oztas ve R.Erbay,2005).

3.1.1. Insaat Sektoriinde Kalite Kavram

Insaat sektdriinde kalite Dr. Ishikawa’ nin kalite tanimi dogrultusunda
‘en ekonomik, en kullanigh, miisteriyi daima tatmin eden yapiy1 tasarlamak,
iretmek, satis sonrasi servisleri vermek’ olarak da tamimlanabilmektedir.
Burada son {iriin olan binanin kalitesinden bahsedilecegi gibi siirecin kalitesi de
s0z konusudur(Aydin, 2014). Yogun rekabet, miisterilerin her giin artan istek
ve talepleri giivenlik ve c¢evrenin korunmasi gerekliligi, kalite kontrol
sistemlerinin  uygulanmasin1  kag¢inilmaz  kilmaktadir. Rhman’a  gore

(1993)insaat sektoriine kalite kavraminin yerlesmesinin temel sebepleri;

*  Uretim maliyetinin diismesi
* Giivenligin artmasi
* Projelerin zamaninda tamamlanmasi

e Saghkli isleyen bir rekabet ortaminin olusmasi (A. Oztas ve

R.Erbay,2005)

Insaat Yapim Projeleri, islevi, yeri, biiyiikliigii, verilecek hizmetin kapsami,
yapim teknigi, mimari 6zellikleri, proje ekibinin nitelikleri vb. 6zelliklere gore
bicimlenmektedir. Her projede bu 6zellikler farklilagmakta bu da projeye teklik
ozelligi vermektedir. Bu durum da insaat sektoriinde belirsizligi arttirmakta ve
kalite y&netiminin uygulanmasinmi zorlastirmaktadir. Ingaat sektoriinde kalite
kavrami, iriin kalitesi, tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi gibi degisik

boyutlarda karsimiza ¢ikmaktadir (Aydin, 2014).
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Diinyada ingaat sektoriinde kalite ile ilgili uygulamalar 1970’11 yillarda
baglamig ancak {iirlinlin 6zellikleri, iiretim siirecinin, isgiicii ve organizasyonun
farklilagmasi, miisteri taniminin yapilamamasi, sosyal-politik ve iklimsel
etkilenmeler vb. problemler ile karsilasilmistir. Zaten yapilan ¢aligmalar {iriin
veya hizmet kalitesinin organizasyonda yer alan herkesin katilimiyla, siirekli
gelistirilmesine yonelik biitiinlestirici bir yonetim kavrami olan toplam kalite
yonetimi ile ilgili uygulamalarin biiylik Ol¢lide basarisizlikla sonuglandigini
gostermekte ve bu durum temelde, kalite kiiltiirii eksikligi adi altinda

toplayabilecegimiz nedenlere dayandirilmaktadir.

Ulkemizde insaat sektdriinde kalite ile ilgili ¢alismalar, artan rekabet
sonucu bu kavram ve teknikleri uygulamadaki zorunluluklar nedeniyle, 1990
sonrasi baslamis ve Ozellikle yurtdisinda faaliyet gosteren firmalar, bu konu
lizerine hassasiyet gostermislerdir. Ancak genel olarak bakildiginda, kalite
yonetimi uygulamalarinin firmanin sayginligi ve ihalelerde 6n yeterlilik sartlar
acisindan ISO 9001 belgesi almak amaci ile sinirlandirildig, st diizey
katilimin saglanamamasi, isteklendirme eksikligi, kalite yonetiminden ne elde
edileceginin sorgulanmamasi, klasik organizasyon yapisi (degisimi engelleyen
tutucu yapi), iletisim sorunlari, c¢alisanlarin katiliminin saglanamamasi,
tedarikgilerin kalite ile ilgili ¢aligmalara dahil edilememesi, degisim igin
gereken alt yap1 eksikligi (teknik araclar vb.), egitimin iist yonetim diizeyinde
kalmasi gibi nedenler etkin bir kalite yonetimi sistemi uygulanmasinin 6niinde
ki engeller olarak sdylenebilir. Firmalarin ayni anda ylriittigii birden fazla
proje s6z konusudur ve Kkalite yonetimi proje ve firma diizeyinde

uygulanabilmektedir (Aydin, 2014).

3.1.2. insaat Sektoriiniin Kalite Giivence

Gilinlimiizde, hem yerel hem de uluslararas1 pazarda ig yapan firmalarin,
hayatiyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in uluslararasi1 diizeyde kabul goren
kalite giivence sistemlerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Daima istenilen
kalitede bir mamul {iretebilmek igin standartlasmaya gidilmesi sarttir. Istenilen
ozelliklere sahip liriin iiretebilmek i¢in standartlagsmaya gidilmesi sarttir. Ancak

standartlagsma kalite i¢in bir baslangi¢c olup asil amag kalitenin giivence altina
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alinmasidir. Artik kalite kontrol, Kalite giivence ve kalite yonetimi gibi ifadeler
ingaat terminolojisi icgerisinde yerini almis ve Tllkemizde bu sistemler

uygulanmaya baslanmistir.

Insaat sektdrii igin, ISO 9000, ISO 14000 kalite giivence sistem
sertifikalar1, sirket organizasyonu ve kalitenin gelisimi icin bir alt yap1

olusturmaktadir.

Uriinler ile {iretim siireglerinin farkliliklari, insaat imalat siirecinin uzun
olmasi, taseron kullantminin yayginligi, {iretim asamasinda faal olarak
bulunanlar ile proje asamasindaki kisilerin farkliligi ve uygun standartlarin
yetersizligi nedeni ile insaat kalitesinin tek bir elden degerlendirilmesinin
zorlugu, bu sektdrde kalite giivence uygulamalarini zorlastiran kritik

Ozellikleridir.

Kalite giivence sistemlerinin temel elemanlar1 Kalite kilavuzu, kalite
planlari, Kalite sistem islemleri, calisma talimatlar1 ve kalite sistem

dokiimanlaridir.

Kalite giivence sistemleri etkin bir sekilde uygulandigi zaman, firmalara
rakiplerine oranla 6nemli bir ustiinlik saglar. Bu amaci basarmak igin,
yoneticiler ve kalite glivence uzmanlar1 firmalarin giiclii ve zayif noktalarini
objektif bir sekilde ortaya koymali ve bu eksiklere ¢oziim olacak bir kalite
giivence sistemi olusturulmalidir (A. Oztas ve R. Erbay, 2005).

3.1.3.1SO 9001’ in insaat Projeleri I¢in Uygunlugu

Tiirk ingaat sektoriinde faaliyet gosteren bir¢ok firmanin ISO 9001 KYS
belgesi bulundugu g6z oOniine alinirsa, bu firmalar tarafindan etkin bir kalite
yonetim sistemi olusturulamadigi da bir baska gergeklik konusudur. Kendine
has ozellikleri olan ingaat sektorii icin ISO 9001 standardi pek uygun olmadigi
ortadadir. TKY sistemi ve her projenin kendine has 6zel standartlari insaat
sektoril i¢in daha uygun bir model sunmaktadir. Fakat ISO standartlarinin TKY
uygulamalarina iyi bir baslangi¢ teskil edecegi bir¢ok uzmanin ortak goriisiidiir

(Aydin,2014).

34



3.2. Ingaat Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Kelime anlami itibariyle Toplam Kalite Yonetimini parcalara
ayirdigimizda her bir kelimenin anlami karsimiza su sekilde g¢ikmaktadir.
Toplam; yoOnetim bi¢iminin, kurum icindeki tiim fonksiyonlari, faaliyet ve
bireyleri kapsadigini belirtir. Toplam terimini en iyi vurgulayan ifade ise
‘herkesin katilimidir’. Bir bagka ifadeyle “Toplam” kelimesi ile ifade edilmek

istenen, kalite olgusunun kurumda topyekiin olusturulmasidir.

Kalite, standartlara uygunluk, miisteri gereksinim ve beklentilerinin tam

olarak karsilanmasi seklinde 6zetle ifade edilebilir.

Yonetim, kaliteli iirlin ya da hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmasidir.
Stirekli gelismeyi miimkiin kilan bir yonetim yaklasimi, ihtiyaglar1 stirekli
olarak inceleyen ve bunlara yanit verebilen, calisanlara emreden degil kogluk

yapan bir yonetim seklidir.

Toplam kalite; bir isletmede yer alan tim unsurlarin kaliteli olmasi
demektir. Dolayisiyla, ancak iiretim siirecinde yer alan tiim girdilerin kaliteli
olmasi ile ¢iktinin kaliteli olmasi saglanir. Bu bakimdan Toplam Kaliteyi

sistem yaklagiminin isletmeye yansimasi olarak ifade etmek miimkiindiir.

Kalite sistemi; insan, makine ve bilgi kaynaklar1 arasindaki iligkilerin
en uygun bi¢imde koordinasyonu ile teknik ve yoOnetsel siireclerin igletme
diizeyinde yapilanmasidir. Mevcut durumun siirekli gelistirilmesini saglayan,
problemlerin Onlenmesine yardimci olan kaliteye dogru yonlendirilmis bir

yaklagimdir(Ozgelik, 2008).

Toplam Kalite yOnetimin bir insaat firmasinda uygulanmasi igin
baslangigta firmada bazi temel fikirlerin olusmasi gerekir. Firmanin 6nemli
temel diisiincelerinden biri kalite temel prensibimiz olmalidir. Bunun yaninda
ic ve dig miisteri memnuniyeti saglanmalidir ve kaliteyi gelistirme tim

personelin gorevi olmalidir.
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Bu diisiince tarzinda basarili olabilmek icin asagidaki hedefler tespit

edilmelidir.(Oztas ve Ulusoy,2000)"

* Yonetimden kaynaklanan problemleri azaltmak
* Miisteri Memnuniyetini arttirmak

* Firmanin rekabet giiclinli gelistirmek

* Kalite maliyetlerini diisiirmek

e Siirekli gelisim i¢in ¢caligmalar yapmak

* Ilk seferde isleri dogru yapmak (Cullen,1987)

Yukarida belirtilen hedeflere ulasabilmek i¢in firma iirlin tasariminin
gelistirilmesi uygun malzeme seg¢imi, tiretim siireglerinin gelistirilmesi,
calisanlarin egitimi konularinda etkin ve bir plan dahilinde ¢aligsmalar yapmasi
gerekecektir. Ayrica firmada, her seviyedeki personel devamli asagidaki

sorular1 kendisine sormal1 ve ¢oziimler aramalidir.
Stirekli geligsme i¢in neler yapilmalidur?
Uriinlerimiz igin i¢ ve dis miisterilerimiz kimlerdir?
Miisterilerimiz kalite olarak neyi istiyorlar, biz bunlar: biliyor muyuz?
Bizim stire¢lerimiz miisteri beklentilerini karsilyyor mu?
Miisterilerimiz ve tedarikcilerimiz arasindaki iliskiler nelerdir?

Bu temel stratejiler ¢ercevesinde Oncelikle yukarida belirtilen kalite giivence

sistemi de kurularak ingaat sektoriinde TKY uygulanabilir (Lesley, 1992: 5).

¥ Oztas, A Ve Ulusoy, Y.Y(2000) Implementation of ISO 9000 and TOM in the Turkish
Ready-mixed Concrete industry, 5.Conference on ISO and TQM IN NEW MILLENIUM,25-27
APRIL 2000,SINGAPURE ‘dan Ahmet OZTAS ve Erdogan ERBAY Tiirk insaat sektdriiniin
Toplam Kalite Yonetimi Agisindan Degerlendirilmesi 29-30 eyliil 2005 kongre sempozyumu
bildiriler kitabi 2006 maya matbaacilik 484-496 (S6z Konusu bilgiyi Oztas ve Erbay
calismadan aktarmistir.)
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3.5 Insaat Sektoriinde TKY de Problem Cézme Teknikleri

Insaat Firmasinda problemlerin belirlenmesi ve ¢oziilmesi “teshis,
analiz ve tedavi” asamalar1 ile gergeklestirilir. ilk asamada (teshis) beyin
firtinas teknigi gibi teknikler ile problemlerin tespit edilmesi gerekir. Ikinci
asamada (analiz) problemlerin nedenleri ve kaynaklar1 incelenir. Ugiincii
asamada (tedavi) ise beyin firtinasi teknigi ile alternatif ¢6ziim Onerileri tespit
edilir. Daha sonra bu ¢6ziim Onerileri arasindan en iyi ¢éziim konusunda
uzlagsma saglanmaya calisilir. En iyi ¢6ziim uygulanir ve bunun ortaya

cikardigi sonuglar izlenir ve degerlendirilir

Isletmelerde problemlerin ¢dziimlenebilmesi igin kullanilabilecek ¢ok
sayida ara¢ bulunmaktadir. Problemlerin ¢6ziimii icin gelistirilmis araglarin
tiimiine “Problem Cézme Teknikleri” denilmektedir. TKY’ de en ¢ok bilinen
ve kullanilan problem ¢6zme teknikleri; beyin firtinasi, pareto analizi,
histogramlar, sebep-sonu¢ diyagramlari, kontrol semalari, kontrol tablolari,

sacilma diyagramlari ve akis diyagramlar1’ dir.

4.BOLUM

INSAAT SEKTORU PROJELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI
UYGULAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. Genel

Insaat sektoriinde kalite ve sektordeki calisanlarin Toplam kaliteye

bakis acilar1 ve firmalarinda uygulanan kalite politikalari iizerinde durulmustur.
4.2. Arastirmanin Yontemi

TKY’nin Insaat Projelerindeki islevinin arastirildigi bu calismada
kullanilan yontem, kavramsal ¢er¢eve, varsayimlar, Kapsam ve sinirliliklar ile

verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi bagliklar1 altinda toplanmustir.
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4.2.1. Kavramsal Cerceve

Arastirmada tanimlayict ve Aciklayict ve tanimlayici1 bilgiler elde
etmek icin anket (survey ) modeli kullanilmigtir. Bu amacla ¢oktan se¢meli,
tercih siralamali ve yoruma dayali sorularin bulundugu bir anket ¢alismasi

yapilmustir.

4.2.2.Varsaymmlar

* Arastirmada verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu, Tiirk
ingaat sektdriindeki firmalarin TKY nin islevini 6l¢ebilecek diizeydedir.

e Katilimcilar, Anket formundaki sorulart dogru ve samimi
cevaplandirmiglardir.

e Katilimcilar firmalarindaki TKY  sistemini  degerlendirebilecek
durumdadirlar.

¢ Katilimcilar Firmalarindaki TKY sisteminin islevini aciklayabilecek
durumdadirlar.

e Katilimcilar firmalarindaki TKY sisteminin iyilestirilmesi i¢in Oneri
getirebilecek durumdadirlar.

* Katilimcilar hammadde, malzeme temin edilen yerler konusunda yeterli

bilgiye sahip degildirler.
4.2.3.Kapsam ve Simirhiliklar

Kapsam: 26 ayn firmada farkli gorevlerde calisanlara 45 sorudan
olusan anket yoneltilmistir. Sektdrde farkli projeler ve is kaleminde c¢alisan

firma c¢alisanlar1 tizerinde uygulanmaigtir.

Arastirma i¢in gerekli bilgilere internet aracilifiyla c¢evrimig¢i yollardan

ulagilmaya caligilmstir.
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Arastirma anketimiz genel olarak 6 farkli boliimden olugsmaktadir.

* Is Profili ve Genel Bilgiler
* Strateji ve Plan

* Liderlik

¢ Insan Kaynaklari

e Kalite

* Miisteri liskileri ve Miisteri Memnuniyeti

Stirliliklar; Anket sorular1 firmalardaki TKY sisteminin iglevini ve

firmalardaki kalite sistemlerini anlamaya yonelik olmakla sinirlidir.
Arastirmanin yontemi anket teknigi ile sinirlidir.
4.2.4. Verilerin Toplanmasi ve Degerlendirilmesi

Arastirma icin gereken veriler anket yontemi ile toplanmigtir. TKY ‘nin
ingaat sektoriindeki islevini ve kullanilan kalite yonetim sistemlerini anlamaya
yonelik olarak, sektdrde uzun yillar tecriibe eden firma ve kisilerden fikir

alinarak anket sorular1 hazirlanmstir.

40 adet anket katilimcilara internet ortaminda mail yoluyla aktarilmistir.
Anket formlar1 gorev, yas ve egitim farkliliklarin sonuglara yansimasi igin
orantili olarak aktarilmigtir. 30 katilimer geri donmiistiir. Eksiklikler mevcut

oldugundan 4 katilimc1 degerlendirmeye alinmamuistir.
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4.3. CALISMAYA AiT DiGER KAVRAMLAR

Anket sorular1 ve calismanin degerlendirilme niteligi goéz Oniinde

bulundurularak bazi kavramlarin ¢alismada neyi ifade edecegi agiklanacaktir.

4.3.1. s Profili ve Genel Bilgiler

Bu boliimde calisanlarin kendi goriiniis bilgilerini ve c¢alistigi firmalar
hakkinda bilgiler edinilecektir. Calisanlarin egitim durumlari, meslekleri,
pozisyonlari, tecriibeleri, ¢aligtig1 firmalarin tecriibeleri, cirolart, is alanlari, vb

gibi 6zellikleri kapsayan bolimdiir.

4.3.2. Strateji ve Plan

Bu bolimde c¢aligilan firmalarin amaglari, hedefleri, prensipleri,
politikalari, amagclarimi1 kapsayan bolimdiir. Uzun ve kisa vadeli plan ve

stratejilerinin belirlendigi bolimdiir.

4.3.3. Liderlik

Toplam kalite yonetimi uygulamasinin basarisinda liderligin 6nemli
oldugu biiyiik ol¢iide kabul gormiistiir. Etkin bir lider, orgiitiin amaglarina
ulagmasinda, bu amaglar1 basaracak yontemleri bulma ve yine bu amagclar
planlama yetenegine sahip olmalidir. Bu anlayisa sahip bir liderin dikkat
etmesi gereken nokta, is ¢evresini, teknolojik gelismeleri, Pazar egilimlerini ve
isletmeyi etkileyen dis c¢evre kosullarint mutlaka izlemesi gerektigidir

( Palatehan, 1994;1580).

Toplam Kalite yonetimi uygulamasindaki liderlik fonksiyonlari,
paylasilmis bir gorev anlayisini ve amag¢ yaratmak, karsilikli etkilesimei bir
orgiitli tasarlamak ve yonetmek, insanlar1 yetkilendirmek, 6grenen bir orgiitii
yaratmak ve standardizasyona yoneltmek ve Orgiit iginde tanitici stratejileri

tasarlamaktir.
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Aslinda, bu islevleri gerceklestirecek olan tepe yoneticilerin (liderlerin)
isleri gergekten zordur. Ancak, basarili olmak icin yukardaki sayilan

ozelliklerin mutlaka saglanmasi gerekmektedir (Lee, 1995;7-24).

Kalite yonetimi iist yonetimle baglamaktadir. Bu boliimde firmalarin
basar1 elde etmek icin sorumluluk ve gorev paylasimlarini uygun olarak nasil
paylastirdigini  ¢oziimleyecegimiz boliimii degerlendirecegiz. Problemleri
cozmede hangi ¢alisanlarin rol aldigini ve tepe yonetimin kaliteye ulagmak i¢in

uyguladig1 yonetim liderliklerini gdzlemleyecegiz.

4.3.4. Insan Kaynaklar

Belirlenen amaglara ulasma siirecinde en etkin roliin insanin
iistlenecegine inanilmasindan yola c¢ikarak igletme icerisindeki iligkileri,
performanslar1 ve igletmenin toplam kalitesini, ekip c¢alismasini 6zendirmeye
yonelik ortam ve kosullar1 saglamak gibi sorumluluklar firmalarin ne 6l¢iide
onemsedigini bu boliimde belirleyecegiz. Calisan kisilerin iglerine getirdikleri
mesleki, egitimsel ve sosyal dzelliklerin bir biitiiniidiir. Insan faktoriine verilen
deger, o isletme ya da kurumun genel yOnetim politikasi cevresinde

belirlenmektedir.

Kisilerin en verimli ve en tatminkar sekilde yapabilecekleri kosullar
saptay1p, bunlar1 isletme basarisinda diizene koymaktir. isletme ydnetiminde,
insan faktoriine verilen deger arttikca, is giicli verimi, igin kalitesi ve sirket i¢in
yapilan Ozveriler de artacaktir. Bu yonetim felsefesi olarak insana saygiy1

gerektirmektedir.(TKY Arastirma Komitesi, 1996)

4.3.5. Kalite

Bu boéliimde firmalarin kaliteye bakis acilarini ve toplam kaliteye
ulagsmak i¢in bir ¢abalarinin olup olmadigini inceleyip gorecegiz. Firmalarin
asil amaglarinin kaliteye ulasmak mi1 yoksa daha baska onemli amaglarinin
olup olmayacagmi gorecegiz. Firmalarin hangi kalite tekniklerine onem
verdigini, kalite yonetim ilkelerinden hangilerini uyguladiklari gibi sorulari

iceren boliimii kapsamaktadir.
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4.3.6. Miisteri iliskileri & Miisteri Memnuniyeti

Rekabetin yikiciligr karsisinda fiyat avantaji kadar miisterinin istegini
karsilayacak, farklilig1 yaratacak stratejiler de 6nem kazanmustir. Bu farkliliklar
renkte, tasarimda, kalitede, satis sonrasi serviste, isletme giderlerindeki
avantajlarda, kullanim kolayliginda hizli teslim siirelerinde kendini
gostermektedir. Yogun rekabet ortaminda sirketler, miisterilerinin heniiz talep
etmedigi, fakat ihtiyacin1 duydugu ve ya duymasi gereken farkliliklar

yakalamak zorundadir.

Rekabetin baskis1 sirketleri ‘yaptigin1 satan’ olmaktan ¢ikarip,

‘ satilabileni yapan’ hale getirmektedir.

Her organizasyon, kalite ve miisteri ile ilgili kavramlarin lizerinde ciddi
olarak diislinmeli ve miisteri tatminini sistematik bir yaklasimla ele almalidir.
Miisteri tatminini saglamak icin isletmelerin diisiinmesi ve uygulamasi gereken

konular sunlardir;

¢ Kullanicilarin tepkilerini 6lgmek i¢in bir sistematik gelistirilmelidir.

e Kullanic1 sikayetlerini ¢ozmek ve yonetmek amaciyla sistem
gelistirilmeli.

* Pazar arastirmasi yaparak diizeltici kararlar almalari,

* Uriin ve hizmetlerde meydana gelen problemlere iliskin veri toplayarak
analiz yapmalart ve meydana gelen hatalar1 ortadan kaldirmalari

gerekmektedir.

Yapilan islerde miisterinin ne Olgiide memnun oldugunu
belirleyecegimiz bu bdliimde firmalarin miisterilerine ne denli 6nem verdigi de
incelenecektir. Firmalarin Miisteri memnuniyetini hangi aralikla dlctiiklerini de

gorecegiz
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4.4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliim anket sonuglarinin degerlendirilecegi boliimdiir. Firma isimleri ve
calisanlarin  bilgileri gizli tutulacaktir. Soru tipleri karisik sekilde

uygulanmuistir.

4.4.1. Katihmcilara Ait Bilgiler

Egitim Durumunuz nedir?

® Yiksek Lisans
® Lisans

Lise
@ Ortackul
® Diger

Sekil 4.1. Katilimcilarin Egitim diizeylerine Gére Dagilimi.

Anket Calisanlar i¢in en 6nemli kistas olan egitim durumlari grafikte de
gortildiigii gibi yiliksek oranda Lisans ve Yiiksek Lisans mezunlarinin
olusturdugu bir ziimrede yapilmistir. (%88.5 ) Kaliteye daha yiiksek oranda
iist yonetimde bulunan lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin bakis agilarinin

belirli olacag diistiniilmiistiir.
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Mesleginiz nedir?

@ Ingaat Mihendisi

@ Mimar

@ Tekniker /Teknisyen

@ Foreman / Ustabag! / Usta
@ Diger

Sekil 4.2. Katilimcilarin Insaat sektoriindeki Meslek Kollarina gore
Dagilimi.

Yiiksek oranda lisans ve yiiksek lisans egitimi almis kisilerin bir
kisminin ingaat miihendisi ve mimar olmadig1 halde insaat sektdriinde belli
pozisyonlarda calistiklar1 sonucu ¢ikarilmistir. Ankete katilanlarin %50

oraninda ingaat miihendisi ve ya mimar oldugu belirlenmistir.

Yaptiginiz isi/mesleginizi seviyor musunuz?

® EVET
® HAYIR

)

Sekil 4.3. Katilimcilarin Mesleklerindeki Memnuniyet Oranlart.

Agir ve zorlu calisma kosullarinin olmasina ragmen sektorde
calisanlarin %92,3 gibi yiiksek oranda isini seven calisanlarin olusturdugu
goriilmektedir. Isini seven calisanlarin kaliteyi ve isi daha gelistirmek igin

cabalarinin sevmeden caliganlara oranla yikici bir iistiinliigii bulunmaktadir.

44



Ana dilinizin diginda farkl bir yabanci dili iyi seviyede konusabiliyor
musunuz?

EVET 18 (%72)

HAYIR 7 (%28)

Sekil 4.4. Katilimcilarin Yabanci Dil Bilgisine Gore Yiizde Dagilimlari.

%72 oraninda ¢alisan ana dilinin yaninda bir yabanci dili daha iyi
seviyede biliyor olmas1 diinyada ¢ikacak yeni teknoloji ve yonetim metotlarini
arastirmalar1 ve rekabet ettikleri diger firmalar ile daha gii¢li bir sekilde

rekabet etmeyi saglayacaktir.

ingaat Sektoriinde kag yillik bir tecriibeye sahipsiniz?

® o1yl

® -5y

@ 510yl

® 10yl ve lizeri

Sekil 4.5. Katilimcilarin Yillara Gore Sektordeki Tecriibeleri.

Anket farkl: siirelerde tecriibelere sahip ¢aliganlar {izerinde yapilmistir.

45



Suan ¢alismakta oldugunuz firmanizda ne kadar suredir
¢alismaktasiniz?

® 01yl

® -5y

@ 5-10 yil

® 10 yil ve Gzeri

Sekil 4.6. Katilimcilarin Calismakta Oldugu Firmadaki Gorev
Siirelerinin Yillara Gore Dagilimi.

Calisanlarin %73,1 1 firmalarinda ilk senelerini doldurmus ve farkli
siirelerde gorev yapan c¢alisanlarin ortak olarak calistigit  bir yap1

goziikmektedir.

Firmanizdaki goreviniz nedir?

® Firma Yoneticisi

® Kalite Yoneticisi

@ Saha gefi / Saha sorumusu
@ Santiye Sefi

@ Diger

Sekil 4.7. Katilimcilarin Calismakta Oldugu Firmadaki Gorevleri.

Arastirma sadece %3,8 oraninda kalite tlizerine gorevli kisiler tizerinde
uygulanmigtir. Ayrica dikkat c¢eken bir bagka hususta ankete katilanlarin

bir¢gogunun yonetici konumda olmasidir.%30,8
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4.4.2. Katihmcilarin Caliymakta oldugu Firmaya Ait Baz1 Bilgiler

Firmaniz kag yildir insaat sektoriinde galismaktadir?

® o1y

® -5y

@ 510yl

® 10 vyl ve Gzeri

19,2%

Sekil 4.8. Katilimcilarin Calismakta Oldugu Firmalarmin Insaat Sektdriindeki
Faaliyet Stiresinin Yillara Gore Dagilimi.

Firmalarin %53,8 oraninda biiyiik bir ¢ogunlugu 10 yilin iizerinde sektorde
caligmaktadir. Ayrica %15,4 lik bir dagilimda da yeni kurulmus firmalarin

mevcut oldugu da goze ¢arpmaktadir.

Firmanizin ka¢ Caligani bulunmaktadir?

@ 0-50 caligan
@ 50-100 ¢alisan
@ 100 -200 ¢aligan

m @ 200 caligan ve Uzeri

Sekil 4.9. Firmalarin Calisan Sayisina Gore Sektordeki Dagilima.
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Ankete dahil olan firmalarin yaris1 ufak Olgekte bir firma olarak
diisiiniilebilir. Calisan sayis1 50nin altindadir. Ayrica %34,6 oraninda firma

biiylik 6l¢ekli ingaat firmalarindan olusmaktadir.

Firmanizin yillik cirosu ne kadardir?

® 0-1 Milyon TL

® -5 Milyon TL

@ 5- 20 Milyon TL

@ 20 Milyon TL ve lzeri

Sekil 4.10. Firmalarin Sektordeki Firmalara Oranla Yillik Ciro
Dagilimi.

Yillik cirolar1 dagilimlart farkli oranlarda olan farkli biyiikliikteki

firmalar iizerinde ¢alismalar yapilmistir.

Firmaniz yogunlukla hangi alanlarda isler yapmaktadir?

® Yapi ve ingaat

@ Muhendislik ve Proje tasarimi
@ Ydnetim ve danismanlik

® Insaat Malzemeleri retim

@ Diger

Sekil 4.11. Firmalarin Sektordeki Is Kalemlerine Gore Dagilimu.

Ankete katilan firmalar yogunlukta Yapt ve ingaat {izerine

caligmaktadir.
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Calistiginiz firmanin galistigi bolgeler nerelerdir?

Bulundugu sehir 6 (%23,1)

Sehirigi ve gehir disi 16 (%61,5)

Yurt igi ve yurt digl 9 (%34,6)

0 5 10 15 20

Sekil 4.12. Firmalarin Yaptig1 is Bakimindan Bolgelerine Gore Yiizde
Dagilimi.

Firmalarin %61,5 1 yurti¢i isler yapmaktadir. %23,1 oraninda firma ise
sadece kendi bulundugu sehirdeki isleri yapmaktadir.

Sizce firmanizin en 6nemli hedefleri neler olmali?(¢oklu
isaretleyebilirsiniz)

Kaliteyi artirmak 20 (%76,9)

Topluma hizmet 12 (%46,2)

Cahganlann huzuru 18 (%69,2)

Kari artirmak 15 (%57.7)

Teknolojik liderligi artirmak 10 (%%38,5)

Piyasa sartlariyla micadele
edebilmek

0 5 10 15 20 25

18 (%69,2)

Sekil 4.13.Katilimcilarin Firma Hedefleri.

Ankete katilanlarin firmalarda %76,9 oranda kaliteyi artirmay1
amacladiklart goriilmektedir. Calisanlarin huzuru ve piyasa sartlariyla
miicadele edebilmesi de %69,2 gibi yiiksek oranda hedefler arasinda
goziikmektedir. Insan kaynaklari ve Calisanlarm huzuru da bir o kadar

Onemlidir.
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Organizasyonlar icin ‘Rekabet Ustiinliigiiniin kaynag1® konumundadir.
Teknoloji, gerekli donanim ve kaynaklar elde edilebilir, ancak is siirecinin

iiretkenligi hicbir zaman satin alinamamaktadir (Green, 1996; 17).

Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 hakkinda bir bilginiz var mi?

® EVET
® HAYIR

e

Sekil 4.14. Katilimcilardaki Toplam Kalite Ve ISO 9001 Bilgisi.

Katilimeilarin %88,5 oraninda TKY ve ISO9001 hakkinda bilgilerinin

olmas1 kalite konusunda birgok calisanin ilgisinin oldugunu gostermektedir.

Size gore Kaliteyi tanimlayan terimleri seginiz (goklu isaretleyebilirsiniz)

Kar artigl 1 (%423

Zaman Kaybi 3(%11,5)
Takim Galigmasi 19 (%73,1)
Firma Prestiji 20 (%76.,9)
Msteri Memnuniyeti 25 (%96,2)

Diger 1(%3.8)

Sekil 4.15. Kalite Kavraminin Katilimcilardaki Cagrisimai.
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Kalitenin tanimini % 96,2 oraninda miisteri memnuniyeti olarak
tanimlamak miimkiin oldugu sodylenebilir. 2.sirada ise %76,9 firma sayginlig

gelmektedir. Kaliteye ulasmanin bu denli 6nemli oldugu goriilmektedir.

Firmanizin Kalite Politikasi var mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.16. Firmalarin Kalite Politikasina Sahipliginin Oranlari.

Firmalarin %380,8 oraninda kendilerine gore bir kalite politikalarinin

olduklarini belirtmislerdir.

Calistiginiz firmada hangi kalite yonetim sistemleri uygulanmaktadir?
(coklu isaretleyebilirsiniz)

Toplam Kalite Yonetimi 13 (%50)

Kalite sistemi YOKTUR 6 (%23,1)

Kalite kontrol 9 (%34,8)
1SO 900 9 (%34,6)
Diger 6 (%23,1)

Sekil 4.17. Firmalardaki Kalite Yonetim Sistemleri.

Tiirkiye deki firmalarin %76,91nda bazi kalite sistem ydntemlerinden

birilerinin uygulandigi bu soruda da ortaya ¢ikmaistir.
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Firmaniz kalite yonetim ilkelerinden hangisini uygulamaktadir?(goklu
isaretleyebilirsiniz)

Mugteri odaklik 21 (%80,8)

Tedarikgiler ile kargilikli fayda 11 (%42,3)

Veri ve durumlara gére karar
verme

Liderlik —7 (%26,9)

15 (%57,7)

Kalite Yonetim Politikas! yoktur 3(%11.5)

Diger 3(%M1,5)

0 5 10 15 20 25

Sekil 4.18. Firmalarda Oncelik verilen Kalite Yonetim Ilkeleri

Kalite yonetiminin temelinde Miisteri memnuniyeti gelmektedir. %80,8
oraninda firmalar miisterilerinin taleplerine odaklanarak kaliteye ulasmay1
hedeflemislerdir. Kaliteyi miisteri belirler anlayisini belirlemek gerekmektedir.
Miisterinin Goriiniir isteklerinin yani sira sakli isteklerini de saptayabilme
(cazip kalite),ancak miisteriye yakin olmakla gerceklestirilebilir (Kavrakoglu,

1998).
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Firmanizda hangi kalite teknikleri kullaniimaktadir?(goklu
isaretleyebilirsiniz)

Pareto Dlyagram 2 (%7.7)
Histogram 1(%3,8)
Neden - Sonug ditogrami 10 (%38,5)
Akis Diyagrami 6 (%23,1)
Serpilme diyagrami 1(%3,8)
Cetele diyagrami 1(%3,8)
Beyin Firtinas 9(%34,6)
Nominal Grup Teknigi 4(%15,4)
Kontrol diyagrami 8 (%30,8)
Higbiri 9 (%34,6)
Diger 3(%11.,5)
0,0 25 50 75 10,0 12,5

Sekil 4.19. Firmalarin Kullandig1 Kalite Teknikleri.

Her firma kendine 6zgii kalite tekniklerini kullanmaktadir. Ciddi farklar

goziikmese de Neden-Sonug diyagrami ve Beyin Firtinasi agir basmaktadir.

Firmaniz hangilerine 6nem vermektedir?(¢oklu isaretleyebilirsiniz)

ISG 14 (%53,8)

Musteri Memnuniyeti 23 (%88,5
Gevre 12 (%46,2)
Kalite 20 (%76.,9)
Kar 16 (%61,5)
Isleri zamaninda teslim etmek 18 (%69,2)

0 5 10 15 20 25

Sekil 4.20. Firmalarin Oncelikle Onemsedigi Olgular.

Miisteri memnuniyetine %88,5 gibi bir oranla calisanlar Snem

gostermektedir. Miisteri memnuniyetinin kalite ile bire bir iliskisinden de
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bahsetmistik. Ancak Kaliteyi ve miisteri memnuniyetini amaglayan firmalarin
En 6nemli hususlardan olan Is Saghg Ve giivenligi gibi énemli bir konuya

onem verilmemesinin Kaliteye ulagsmay1 zorlastiracagi apagik ortadadir.

Firmanizin gerceklestirdigi projelerin kalitesi neye gore belirlenmektedir?
(coklu isaretleyehilirsiniz)

Uluslar aras: standartlar —14 {%53,8)

Firma standarlar 13 (%50)

Misteri Talepleri 22 (%84,6)

Rakiplerin kalitesi 9(%34.6)

Diger 1(%3,8)
Sekil 4.21. Firmalarin Kaliteyi Belirlemede Dikkate Aldig1 Unsurlarin
Yiizde Dagilimu.

Tiirk Insaat sektdriindeki firmalarin  birgogu Kalitesini gercek
miigterilerinin memnuniyetine bakarak anladigi goziikkmektedir. Ancak
Firmalar kalitelerini uluslararas1 standartlara goére belirlemeleri o firmalari
Diinya pazarinda da rekabet eder duruma sokacaktir. Daha genis diislintilerek

hedefler yliksek koyulmali. Diinya pazarinda da insaat sektorii yerini almalidir.
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Firmanizda uygulama agamasinda kaliteye yonelik sorunlar kimin
tarafindan ¢oziilmektedir? (goklu isaretleyebilirsiniz)

Yoneticiler —25 (%96,2)
Sefler —17 (%65,4)
Foreman ve ustabaslar —5(%19,2)
Caliganlar 71
Dlger
0 10 20 30

Sekil 4.22. Kalite Ile Ilgili Sorunlarin Codziimiinde Pozisyonlarin

Siralanmasi

Kaliteyi iist yonetimden baglayabilecegini biliyorduk. Yine kaliteye
kars1 sorunlarinda yoneticiler tarafindan ¢oziilmesi normal ancak iist smnif
yoneticiler, diger alt yoneticilere ve diger calisanlara gerekli gorev ve
sorumluluklart vererek Kalite ile ilgili her sorunun iist yonetim tarafindan

cozlilmesi engellenmis olur.

“Coziimde gorev almayanlar problemin bir pargasi olurlar” (Goethe).
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Firmanizin politikasi ve stratejisi agikga belli mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.23. Firmalarin Politika ve Strateji Uygulamasi

Firmalarin %30,8 oraninda agik¢a bir politika ve stratejilerinin belli
olmadig1 goriiniiyor. Kalitenin ii¢ dnemli gururu Crosby, Deming ve Juran,
kalite ile ilgili olarak yasanan sorunlarin %85 inin, yoneticilerin yanlis yonetim

politikalar1 ve uygulamalarindan kaynaklandigini belirtmektedir

Zor bir sektdor olan ingaat sektoriinde agikca belli stratejileri ve
politikalar1 olmayan firmalar piyasa sartlarindan dolayi1 ciddi problemlerle yiiz

ylizedirler.
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4.4.3.Katihmcilarin Calismakta Oldugu Firmalar1 Bazi Kriterler

Cercevesinde Degerlendirmesi

Calistiginiz firmanizin politika ve stratejilerinden memnun musunuz?

9 (%34,6)

8 (%30,8)

7 (%26,9)

0 (","00]

1

Firmanizin sundugu hizmetten/ son Urlinden siz ne kadar
memnunsunuz?

12,5

10 (%38,5)

7.5 8 (%30,8)

7 (%26,9)
5.0

25

0.0

Sekil 4.24. Katilimcilarin Firmalarindaki Politika ve Hizmet

Anlayisindan Duydugu Memnuniyetlerinin Dagilimi.

Yukarda Sekil 4.24 de verilen grafiklerde de anlasilacagr gibi
politikalart ve stratejileri dogru bulunan firmalarda ¢ikan son iirlinden,
hizmetten, maldan da ayni oranda memnun kalinmaktadir. Ancak TKY
felsefesi sifir hatay1 hedeflemektedir. Bir isletmenin iiriiniinii ve ya hizmeti iyi
yapmasi onu daha iyi yapamayacagi anlamina gelmez. Bu sebeple hep daha iyi

hedeflenerek sifir hataya giidiilenmelidir.
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Firmanizin performans 6lgme politikasi var mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.25. Firmalardaki Performans Degerlendirme Anlayist.

Firmalarin yarisinin performans 6lgmede bir politikalarinin olmayisi
driinlerinin, ¢alisanlarmin vb. Gibi performansint dogru dlgmediginden
degerlendirme yapmasi da zor olacaktir. Sektordeki firmalarin performans
Olgme konusunda gerekli 6zeni gostermedigini grafik belirtmektedir.
Performanslar 6l¢iilmediginde eksikliklerin nerede ve ne derece oldugu da belli
olmayacaktir. Belki de yetersiz olan c¢alisan yillarca bos yere para kazanacak ve
ya yetersiz irlin siirekli piyasaya sunulacak ve miisteri memnuniyeti
diisebilecek, Firma sayginlik zedelenecek ve veya sunulan {iriinler iadesi ciddi

maliyetlere sebep olacaktir.

Faaliyetlerini 6l¢gmeyen sapmalarini bilemez ve gerekli olan diizeltici
onlemleri de alamaz. Yani olgemediginizi yOnetemezsiniz. Diger yandan
caligsanlarin kendi performanslarinin dl¢iildiigiinii bilmesi, 6zel bir dikkat sarf
etmesine ve daha da iyilesmesine ve daha da iyilesmek i¢in harekete gegcmesine

neden olur.

Glivenilir bir kalite yonetimi sistemi i¢in isletmelerde ciddi bir 6lgme ve

veri toplama sistemi ile bu verilerin analizi gerekmektedir.

“Ciinkii 6lgemedigini yonetemezsiniz. Olgme eylemi tesvik etmektir.”

(M.Perigord)
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Iyi bir dlgme sisteminden séz edilebilmesi igin 6ncelikle neyin, ne
zaman, hangi donemde, ka¢ tekrar Olciilebileceginin agik¢a belirlenmesi

gereklidir. *

Firmanizin yeni yonetim bigimlerini aragtirma ve uygulamayla ilgili bir
¢abasi var mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.26. Katilimcilar Tarafindan Firmalarin Goriinen Geligim
Cabalarmin Oranlari.

Tiirk insaat sektoriinde hala %36 gibi bir oranin geleneksel bir yonetim
bicimiyle yOnetildigine ve herhangi bir arayiglarinin da olmadigina bu grafik
yardimiyla ulasiyoruz. Globallesen ve ¢ok hizli bir sekilde gelisen gliniimiizde,
yonetim bigimleri de degisim gostermektedir. Bunlar ile ilgili siirekli arayista
olmak piyasa sartlarina siirekli ayak uydurabilmek kelimesinin karsiligini

firmalara bulduracaktir.

2% Sz konusu bilgi Dr. Ahmet KOVANCI KAIZEN: Siirekli iyilestirme 98/112 Slayt
Ders Notlarindan aktarilmistir.
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Firmaniz stratejilerini diizenli ve devamli olarak kontrol edip
gelistirmektedir

8 (%30,8)

7(%26,9) 7(%26,9)

3 (%11,5)

1(%3,8)

Firmanizin politika ve stratejilerine bitiin ¢aliganlar destek olmalidir

12,5

75
50

25

0.0

Sekil 4.27. Katilimcilarin Firma Politika Ve Stratejileriyle Ilgili Olarak
Verdigi Cevaplar.

Firma ¢alisanlar1 ciddi oranda firmalarinin politika ve stratejilerine
biitiin c¢alisanlarinin destek olacaginin farkindaliklar1 vardir. Stratejik 6neme
sahip kavramlardan biri olan herkesin katilimciligi ve destegi isletmelerde
boliimler arasi ve boliim i¢i ig birligini de saglamaktadir. Bu is birligi yatay ve,
veya dikey yapida olabilir. Boylece kalite gemberleri, kalite gruplari, problem

¢ozme takimlari ya da benzer yapilar seklinde olusmaktadir.

Toplam katilimcilikta basartya ulasmanin 6n kosulu, ¢alisanlarin
kaliteyi saglamak icin bir araya gelmeleri ve sorumluluk almalarinin

saglanmasidir (George, 1994).
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Firmaniz rakip firmalarla kendini kiyaslyor mu?

©® EVET
® HAYIR

Sekil 4.28. Firmalarin Sektérdeki Diger Firmalarla Kendini

Kiyaslamasi.

Diinya ¢apinda iin yapmis isletmelerden rekabeti Ogrenmek
(benchmarking) sistematik yaklasimlarla yeni {iriin ve hizmetler i¢in miisterinin
ihtiyaglari1 anlamak, miisterinin goriislerini 6grenmek icin miisterilerle

toplant1 yapmak gibi yaklasimlarda gereklidir.

Kiyaslama; bir isletmenin kendisini rakipleriyle, diger sektorlerdeki ve
bagka tilkelerdeki isletmelerin uygulamalar ile karsilastirip en iyi uygulamalari
ornek alarak, kendisinin zayif yonlerini gelistirmesi anlamina gelmektedir.
Kiyas yapma bir iyilestirme ve gelistirme yontemidir. Kiyaslama; isletmenin
iistiin performansa ulasma yolunda en iyi ve en dogru yontemleri arayist ve

uygulamasidir.

Amaci; miisteri memnuniyetini artirma, misteri isteklerini ve bu
isteklerdeki muhtemel degismeleri tahmin ederek Onlemler alma ve pazarda
rekabet avantaji saglamaktir. Kiyaslama; daha iyi bir uygulama hedeflenerek,
cevredeki giiclii rakipler ve diger sektorlerdeki basarili isletmelerin
uygulamalari ile kendi uygulamalarini karsilagtirma, basarili uygulamalar1 daha

da iyilestirerek planli bicimde isletmenin kendi biinyesine uyarlamasidir.
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Firmanizda Kalite egitimi hangi departmana verilmektedir?(¢oklu
isaretleyebilirsiniz)

Ust Yénetim (genel mid -

Q,
yonetim kurulu. .. 10 {%38,5)

Orta Yonetim (bélum muddrieri

gibi) 11 (%42,3)

Alt Yonetim(gef,ustabagi usta

vb) 8 (%30,8)

Kalite egitimi

VERILMEMEKTEDIR 10 (%38,5)

0,0 25 50 75 10,0 12,5

Sekil 4.29. Kalite Egitiminin Departmanlara Gore Dagilimi.

Isletmelerde kalitenin dogru algilanabilmesi igin tepe ydnetimden alt
kademe calisanlara kadar siirekli egitim gerekmektedir TKY de iist yonetim
sorumluluk alir ve her seviyede, her alanda kalite yonetimine iliskin siirekli

egitim faaliyetleri diizenler.

Firmanizda ¢aliganlarin kendilerini gelistirebilecekleri bir fonksiyon
bulunmakta midir?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.30. Firmalarin Calisanlarin Kendini Gelistirmesine Katkisi.
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Firmaniz ¢aliganlarin egitimi i¢in bir bltge ayiriyor mu?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.31. Firmalarin Egitim i¢in Ayirdig1 Biitge Orani.

Firmalarin  %42,3 {inlin c¢alisanlar1  i¢in  biitce  ayirmadigi
anlagilmaktadir. Bu oran bize anlatiyor ki firmalar c¢alisanlarin egitimi igin
bilitce ayirmakta gerekli 6zeni gdstermemektedir. Hedef toplam kaliteye
ulagabilmek i¢in Egitim, TKY de yonetim kademesinden baslayip alt

kademelere kadar devam etmelidir.

Ust diizey egitim; yonetim kademesinin sistemi kavramasma, Al

kademedeki egitim; Sistemin iglemesinde etkili olur.

Teknik personelin egitiminde daha cok istatistik, Ornekleme, veri
toplama, problem tanimi, problem analizi ve diizeltici faaliyetler gibi
tekniklerle ilgili, tlim i gorenler igin ise kullandiklar1 makine, alet-edevat ile

ilgili konularinda egitim verilir.

TKY’ de verilen egitimlerin amaci; is gorenlere istenilen kalitenin en
ekonomik sekilde {iretilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin
kazandirilmasidir. Egitim ihtiyaglar isletmelere, gorev ve sorumluluklara gore
degisiklikler gosterdigi i¢in egitim programinin icerigi degisen ihtiyaglara
uygun olarak belirlenmeli ve ihtiya¢g duyulan konuda iist kademlerden alt

kademelere dogru egitim faaliyetleri uygulanmalidir.
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Tiim calisanlarin TKY anlayisinin 6nemini, gerekliligini, amaglarini ve
uygulamasint 6grenmelerini saglayict bir sekilde egitilmeleri gereklidir.
Egitimde amag, iiriinde istenilen kalitenin en ekonomik seklide olusturulmasi

icin bilgi, beceri ve bilincin is gérene kazandirilmasidir.

TKY ilkelerini etkin bir sekilde uygulayabilen ve TKY felsefesini orgiit
kiiltiiriiniin temel Ozelliklerinden biri haline getiren isletmelerin 6grenme
diizeylerinin arttig1 ve 6grenme diizeyleri artan bireyler arasinda da yiiksek
diizeyde isteklendirme saglandig1 goriilmektedir. Yiiksek diizeyde giidiilenmis
ve Orgiit kiiltiirinii tam olarak benimsenmis {iyelerden olusan isletmelerin

stirecleri ve diizeyleri de ylikselmektedir.

Musterilerinizin firmaniz hakkinda sikayetlerine kargi tanimladiginiz bir
prosedurunuz var mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.32. Firmalarin Sikayetlere Kars1 Tanimladig1 Prosediir Orani.

Katilimeilarin ~ yaris1  firmalarinda miisteri  sikayetleri ile ilgili
tanimladiklar1 yontem olmadigini belirtmislerdir. Oysa miisteri sikayetlerinin
firmalara ulasiyor olmasi dogru yontemlerle firmalarin kendi miisterilerine
hangi asamada miisterilerini memnun etmedigini gdsteren bir parametre haline

dontistir.
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Miisteri sikayetleri insan viicudundaki agrilar gibidir. Agrinin nerede
oldugu bilinmez ise tedavi ve teshis bir o kadar zor olur. Ancak agrinin nerede
oldugu biliniyor ve doktorlara iletilirse Doktorlar (isin uzmanlari) Agriy1 nasil
gecirebilmeleriyle ilgili teshisi koyup tedaviyi uygularlar. Agrilar viicudun
problemli olan bdlgesini belirten bir gostergedir; miisteri sikayetleri ise
firmamizin irlinliniin ya da hizmetinin kusurlu oldugu noktayr gosteren
gostergedir. Bu sikayetler dikkate alinmali ve giderilmesi i¢in belirlenen

yontemler muhakkak uygulanmalidir.

Firmaniz misteri memnuniyetini nasil élgmektedir?(¢oklu
isaretleyebilirsiniz)

Olgmemektedir 6 (%23,1)

Sikayetlerle 15 (%57.7)
Migteri Bagliligi ile 16 (%61,5)

Anket Yolu lle —5(%19,2)

Ditier 4 (%15.4)

0 5 10 15 20

Sekil 4.33. Firmalarin Miisteri Memnuniyeti Olgme Y &ntemleri.
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Firmaniz mugteri Memnuniyetini hangi araliklar ile dlgmektedir?

® Yidat
® vYida2

@ Her ay
® Olgmemektedir
® Diger

Sekil 4.34. Firmalarin Miisteri Memnuniyeti Olgme Siirelerinin
Dagilimi.

Firmalarin en Onemli o6lgiitlerden biri olan miisteri memnuniyetini
Olemedigi ve goz ardi ettigi ankete katilan calisanlardan sadece %11,5 gibi

diistik bir oraninin yilda bir de olsa 6l¢tiigii goriinmektedir.

Firmanizda ¢galismadan once hazirlik kurslarina gittiniz mi, alaninizla ilgili
kurslardan egitim aldiniz mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.35. Katilimcilarin Alanlari ile ilgili Egitim Alma Oranlart.

Calisan personellerden %57,7 gibi yliksek bir orani firmalarinda
calismadan Once kendini gelistirmek i¢in kurslara gitmedigi goziikmektedir.
Calisanlar agirlikli olarak is yerinde calisarak is ile ilgili konular1 6grendigini

acikea da dile getirmislerdir.
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Firmaniz kendi fikir ve gorUslerinizi paylagmaniz ve bunlarin gerekli
durumda uygulanabilmesi igin sizi tegvik ediyor mu?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.36. Firmalarin Calisanlarinin Fikir ve Gorislerine Verdigi
Onemin Katilimcilar Tarafindan Degerlendirilmesi.

%80,8 oranla firmalarin ¢ogu calisanlarinin fikirlerini 6nemsiyor ve

uygulamasi i¢in tesvik ediyor. Calisanlarin fikirlerinin Onemsenmesi

problemlerin ¢oziimlenmesinde herkesin aktif olarak problem ¢ézmek igin

fikirler iiretmesine ve dogru fikrin uygulanarak sahit olunmasina sebep

olunacaktir. Calisanlarin fikirlerinin dnemsenmemesi ¢alisanlarin isteklerini

ciddi oranda diisiirdiigii kanis1 reeldir.

Firmalarda beyin firtinasi uygulamasi yapilmasi ¢ok onemlidir. Bu

uygulama sorunlart teshis etme, nedenleri analiz etme, ¢Oziimleri ortaya

cikarma konularinda etkilidir. Fikir ve goriisler altin degerindedir. Fikirler

parasiitlere benzer agilmadig1 miiddet¢e hi¢cbir anlami yoktur.

“Degerlendirilmeyen diisiince, yenmeyen yemek gibidir. Higbir yarar1 yoktur.”

(Prof. Dr. Herbart Carslon)
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Calistiginiz maagtan memnun musunuz?

7 (%26,9) 7(%26,9) 7 (%26,9)

3 (%11,5)

Sekil 4.37. Katilimcilarin Maas Memnuniyet Degerlendirmesi.

Insaat sektoriinde ¢alisan personellerin cogunun sirketlerin kendilerine
verdigi lcretten orta diizeyde memnun oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin
iicretlerden memnun olmasi islerini severek yaparak daha da gelistirme istegi
duymasina sebep olacaktir. Motivasyonlar1 daha yiiksek olacaktir. Ciinkii

caligsanlarin ana ¢alisma amaglar1 para kazanmaktir.

Maasinizin zamaninda 6denmemesi sizin yapacaginiz isin kalitesini
etkiler mi?

® EVET
® HAYIR

Sekil 4.38. Maas Odemesinin Ise Yansimasinin Oransal Yiizdesi.

Calisanlar %65,4 oraninda maaslarinin  vaktinde yatmamasindan
etkilenecegini ve yaptiklart isin de etkilenecegini agik¢a belirtmislerdir.

Unutulmamalidir ki ¢alisanlarin ana amaci hayatlarini idam ettirebilmeleri igin
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para kazanmaktir. Maagin1 zamaninda alamayan calisanin istekleri diisecek ve

yaptig1 isin kalitesine de ciddi oranda etkileyecektir.

Tiirkiye de Ingaat Sektdrinde imalatlarin kalite ile bagdagmamasinin sebebi
sizce nedir?(coklu isaretleyiniz.)

Muteahhitlerin maliyet digtrme gabalan

Imar yonetmeliginin/kanunlarin yetersiz dlizensiz ve ya eksik olmas|

Farkli sektdrlerden gelip Ingaat sektoriinii bilmeden para kazanmak isteyen miiteahhitler
Muteahhitlerin Yeterlilik belgesini alma sartlarnin gok kolay olmasi

Iscilerin maaglaninin diigik olmasi

Santiyelerde ergonomik ve ve guvenli olmayan aligma sartlan

Belediyeler tarafindan ilerin dlizgin kontro! edilmemesi

Yapi Denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz galigmasi

Ingaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanl miihendis ve ya mimar bulundurmamalar
Mhendislerin ve mimarlanin bilgisiz/deneyimsiz/tecribesiz olmalar

Baz' uygun olmayan malzemelerin yasalar tarafindan kullanimasinin yasaklanmamig olmasi

Mimar ve mihendislerin (teknik personeller) maaglannin disik olmasi
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Tiirkiye de ingaat Sektdriinde imalatlarin kalite ile bagdasmamasinin
sebebi sizce nedir?(goklu isaretleyiniz.)

23 (%88,5)
14 (%538)
22 (%846)
16 (%61,5)
11 (%423)
12 (%46,2)

13 (%50)
16 (%61,5)

13 (%50)

9 (%34,6)
7 (%26,9)
15 (%57,7)
0 5 10 15 2 2%

Sekil 4.39. Katilimcilarin Insaat Sektdriindeki Kalite Anlayist ile ilgili
Soruya Verdikleri Yanitin Yiizde Dagilimi

Cikan sonuglara goére kalitesiz imalatlarin  sebebi sirasiyla
Miiteahhitlerin maliyet diisiirme ¢abalari, ingaat sektoriinii bilmeyen
yiiklenicilerin sektorde calisiyor olmalari, yiiklenici belgesinin kolay elde
edilebiliyor olmasi, Yapi denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz caligmasi

olarak analiz edilmistir.
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Sizce Tiirk Ingaat Sektdrindeki kalite le bagdagmayan iglerin /imalatlarin
baslica sebepleri nelerdir? Sektordeki firmalar bu durumu degistirmek icin ne
gibi yenilikler getirmelidir?

Firma sahiplerinin kalite anlayigindan gok kar odakl alisma planlamalan bu durumun degismesi igin az maliyet
yuksek kar anlayiginin terk edilerek qlvenli kaliteli Uretim anlayiginin ve piyasadaki rakip firmalarinda bu degerleri
henimsemesi gereklidir

Galisanlarin galigma amacinin sadece gegim derdi olmas!

Kurumsallasamamasi ve teknik elemanlar icin yeterl egitim verilmemesi kendi alaninda uzmanlasamammsi

Yonetmeliklerle uyqulamalarin ayn kalitede ayni kontrolde ilerlememesidir,

Kaliteli Urin Gretip gerekirse maliyeti yikseftmeliler.
Ayrica personele odeyecedi parayi ve sosyal haklarm igi alirken hesap etmelidir

Tlirk ingaat sektoriindeki kalite ile bagdagmayan islerin baglica sebebi maddi gucl olan her bireyin kolaylikla
sektorde is yapabilmesi. Is yapmak icin tek yeterligin maddi qic olmas.

Insan alitesinin ve g ahlakini gelistirimesi gereki ki, bu ok zor.

Isveren baskisi

Sekil 4.40. Katilimcilarin Ingaat Sektérii Kalite Ve Yenilikler ile Ilgili
Fikir Beyanlari

Ankete katilan ¢alisanlarin kalite ile ayrica bagdagmayan imalatlarin
sebepleri olarak fikirlerini arastirirken fark edilen sonuglarin en 6dnemlilerinin
isveren baskist ve ¢alisanlarin calisirken tek amacinin gecim derdi yiiziinden

alacag licreti diistinmesidir.
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4.4.SONUC VE DEGERLENDIRME

Insaat sektdriinde diger sektorlere oranla TKY uygulanabilmesi,
sektoriin belirtilmis olan karakteristik 6zelliginden dolay1 daha zordur. Yapilan
anketin sonuclarma gore Tiirkiye de ki insaat sektoriinde TKY felsefesinin

uygulanabilmesi i¢in baz1 6nemli hususlar tespit edilmistir.

Anket sonuglarinda acik¢a goriildiigii gibi, Rekabet her gegen giin
siddetini artirdifindan dolayr firmalarimizin uluslararas1 pazarda yerini
muhafaza edip, payni artirabilmesi i¢cin TKY felsefesine geciste aceleci

olmalar1 gerekmektedir.

Firmalarimiz herhangi bir kalite standardin1 almakla Pazar paylarinda
artis, miisterilerinin memnuniyeti, kar artist ve daha diisiik maliyetle imalat
gerceklestirdiklerini belirtmislerdir. Personelin karar alma siirecine katilmasi
personelin ige isteklerini artiracak dolayisiyla verimin artmasina sebep

olacaktir. Bunun i¢in karar alma siirecine personelin katilimi artirilmalidir.

Firmalarda {icret sistemi aylik usul ile 6denmektedir. Firmalarda ¢alisan
personeller ekipge basarili isler yaptiklarinda ekipge prim almahdirlar. insaat
sektorii ekip calismasina dayali oldugundan primde ekipce verilmelidir.
Calisanlar ise alinirken giiglii bir degerlendirilmeden ge¢meli Calisanlarin
performanslar1 belli araliklar ile degerlendirilmeli ve calisanlar egitilip

bilgilendirilmelidir.

Yeni teknoloji ve liretim metotlarin1 arastirip benimsemeye c¢alisan
firmalar diger firmalar ile rekabette ¢ok daha giiclii bir pozisyon kendilerine

yaratmaktadirlar.
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Firma veya Proje diizeyinde Ust yonetimin kalite yonetim sistemi
kapsaminda belirlenen uygulamalara katilmadigi, gereken liderligi
gostermedigi, i¢ miisteri kavraminin anlagilmadigi, calisanlarin katilimlarinin
saglanamadigi, takim c¢alismasi, ortaklasa yaklasimlarinin yer almadigi,
tedarikgiler ve altyiiklenicilerin kalite calismalarina dahil edilmedikleri, kurum
kiiltiiric kavraminin ve bu kavramin kalite yOnetiminin basarisina etkisinin
anlasilamadigy, kiiltiirel degisim icin gereken alt yapinin (egitim, isteklerinin,
iletisim, teknik bilgi vb.) olusturulmadigi, proje diizeyinde gegici
organizasyonlar  kurulmasi sonucu proje ekibinin  farklilagsmasinin
isteklendirmeyi olumsuz yonde etkilemesi, insaat sektoriinde talebin belirsiz
olmas1 veya siirekli olmamasinin ¢alisanlara yatirim yapilmasini engellemesi
(6zellikle proje diizeyinde gegici organizasyonlarin kurulmasinin caliganlara
egitim verilmesini engellemesi), kisa siirede sonu¢ alma istegi (6zellikle
maliyetlerin diisiiriilmesi agisindan) ve bu gerceklesmeyince motivasyonun
bozulmas1 gibi sebeplerden dolay1 insaat sektoriinde ki kalite yonetim sistemi
uygulamalar1 basarisiz olmaktadir. insaat yapim projelerinde, etkin bir kalite

yOnetim sisteminin uygulanmasina yonelik oneriler asagida belirtilmistir;

Modern kalite yOnetimi, proje yonetimini tamamlamaktadir. Firmalar,
Proje yonetiminde edindikleri bilgi birikimini, proje yonetiminin ayrilmaz bir

pargast olan kalite yonetimine aktarmali ve kullanmalidirlar.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ne uygun hale getirilmis, olan ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi standardina ait sartlar1 tam olarak

benimsenmeli ve etkin olarak uygulanmalidir.

Uriin kalitesi (proje) dogrudan ve dolayli olarak tiim siiregler ile ilgili
olup, kalitenin artirilmasi ve bunun siirdiiriilebilir hale getirilebilmesi icin tiim
siireglerde iyilesme saglanmalidir. Yapilan bina ve diger tesislerde erigilen
kalite seviyesi, tasarim, satin alma, lojistik, insan Kaynaklar1 ve Insaat

stireclerinde ki kalite ile yakindan ilgilidir.
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Hedeflenen kalitenin sadece, kalite bolimi personeli ve kalite

sisteminin (dokiimantasyon) olusturulmasi ile elde edilemeyecegi agiktir.

Insaat sektoriinde ki firmalar1 bir birinden ayiran temel &zellik kurumsal
bilgi ve bunu kullanan insandir. Sistemin kullanicis1 ve etkinligini artiracak
olan insan faktorii lizerine yogunlasmali, organizasyonda insan kaynagini
saglamaya ve koordine etmeye yonelik tiim aktiviteleri i¢eren insan kaynaklari

yonetimi etkin sekilde yer almalidir.

Kalite Yonetim sisteminin uygulanmasi ve etkinligi Proje Y0onetiminin
bakis1 ve kararliligiyla dogrudan ilgilidir. Ozellikle kriz zamanlarinda (sirket
yOnetimi, igveren tarafindan yapilan program ve maliyet baskisi vb.) hiz ve
maliyetin kalitenin Oniine gegmesi ve kalite yonetim sistemi gerekliliklerinden
kolayca vazgegilebilmesi kurum kiiltiirii olarak kalitenin yerlestirilmesini

zorlagtirmaktadir.

Proje Yoneticileri, tiim calisanlarin kalitenin bir pargasi oldugunun
organizasyon Kkiiltiirli olarak anlasilmasin1 ve uygulanmasini saglamalidir.
Imalat kalitesinden birinci derecede isi yapan ve yaptiran birimin sorumlu

oldugu ana kural olarak anlagilmalidir.

Ust yonetimin belirledigi fiziksel tamamlanma-biitce hedefleri, Proje
Yonetimi tarafindan gerekli kalite sartlarinin yerine getirilmesi ile planlanan
zamanda ve biitce icerisinde ulasilacak hedef olarak anlagilmalidir. Aksi
takdirde, proje zaman cizelgesi hedeflerine ulasmak icin planlanmig, kalite
tetkiklerini hizlandirmak (ve gegistirmek) hatalarin gézden kagmasina, ekibin
asir1 c¢alistirillmasi, calisanlarin yipranmalarina, hata yapmalarina ya da bazi

islerin bastan yapilmasina yol agacagi unutulmamalidir.

Her yapilan is, ilk seferde ve her seferinde dogru olarak yapilmalidir.
Sokiilen-takilan-yeniden yapilan her is kalemi ilgili bolimi tarafindan kaydi
tutulmali, bu hatanin yasanmasinda kusuru olanlar uyarilmali, hatalarin tekrari

Onlenmelidir.

Iletisim, proje organizasyon yapisma uygun olarak yapilmali ve
organizasyon igerisinde ki tiim personelin gérev ve sorumluluklarini yerine

getirmesine imkan verilmelidir.
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Idare (Isveren—miisavir) ve projelerde ki kalite béliimleri tarafindan
yazilan uygunsuzluklara gerekli dnem verilmeli ve ilgili bolim tarafindan en
kisa zamanda tamamlanarak geri bildirimde bulunulmalidir. Kalite birimleri,
kendi kendine uygunsuzluk yazan ve kapatan bir boliim olmaktan ¢ikartilmali
ve yapilan hatalarin tekrarmi engelleyecek faaliyetleri ve faaliyetlerin

etkinliklerini izlemelidirler.

Personelin sirkete aidiyet duygusunun artirilmasi onemlidir. Aidiyet
calisan ve firma arasinda karsilikli olmali, personelin sirket igerisinde uzun
vadeli kariyer plani yapmasini saglayacak ortam olusturulmalidir. Calisan
memnuniyetinin artirilarak, isten ayrilma oranlarinin azaltilmasi kalite
yonetiminin de etkinligi artiracaktir. Ozellikle Miidiir ve Sef diizeyindeki
yonetici personelin proje tamamlanma suresine kadar prim, terfi, sosyal
imkanlar vb. isteklendirme aracglar1 da kullanilarak proje de kalmalar
saglanmalidir (basarisizlik ve disiplin suclari harig). Personel ve ekibin
performansi periyodik olarak izlenerek, beklenen performans: saglayamayacak
ve gelistirilmesi proje yapim siiresi icerisinde saglanamayacak personel vakit

kaybetmeden gerekli nitelikleri olan personel ile degistirilmelidir.

Ara hedefler konularak, ekiplerin isteklendirilme artirilmali, is
bitiminde verilmesi planlanan primler, belirlenen ara hedeflere (mihenk taslar1)
ulagildiginda firma ¢aliganlar ile birlikte ilgili altyiiklenici firmalara da ilave
olarak verilebilir. Bir yapim projesinde ¢alisanlara dagitilacak primler igin

asagidaki ara hedeflerin bagarili bir sekilde tamamlanmasi belirlenebilir;
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-Zemin iyilestirilmesi ve Temelin tamamlanmast
-Kaba Yap1

-Celik Konstriiksiyon ve Fasad (cephe)

-Elektrik ve Mekanik Sistemlerin tamamlanmasi
-Mimari tamamlanma

-Test ve Devreye Alma

Yapim gruplari ve alt yiikleniciler (uzman ekipler), yapilacak her is i¢in
yapim yontemi olusturmali (bu dokiimanlarin hazirlanmasini kalite
boliimiinden beklememeli), ve yontem haline getirilmis bu dokiimanlar
uygulanmalidir. Sadece isverene / miisavir firma tarafindan istendigi igin
formalite olarak olusturulan ama ilgili bolimler tarafindan bile okunmamis,
dokiimanlar, alisilagelmis yapim-yonetim anlayisimizi degistiremeyecektir.
Yapim Oncesi yapilacak is ile ilgili sartname, ¢izim ve metotlarinin ilgili yapim

boliimii elemanlar tarafindan okunup isveren beklentileri iyice anlagilmalidir.

Departmanlar  kendi siireglerinin  performanslarin1  izleyebilmeli,
konulacak 6l¢iilebilir hedeflerle performanslarini artirmalar1 saglanmalidir. Her
boliim kendi siireclerine hakim olmak, denetim altinda tutmak ve iyilestirmek
icin proje uygulamalarina 6zel ve alt siiregler i¢in ¢alisanlar tarafindan kolayca

anlagilabilecek sekilde Akis Semalarini olusturmalidir.

Ozellikle isverene onay1 bekleyen konular ¢ok dikkatli takip edilerek,
gereksiz siire kayiplart minimize edilmelidir. Bu konuda ilgili boliimlere diisen
calisma, onaya sunulan tiim c¢alismalar incelemeden gegirilerek, eksik ve
hatalar diizeltildikten sonra onaya sunulmalidir. Sadece postact gibi, alt
tasarimci/tedarik¢i ve alt yiiklenicilerden gelen calisma oldugu gibi idare /

igveren onayina sunulmamalidir.

Tim uygulama firmalar1 (alt yiikleniciler), sahada en azindan 1
miihendis veya mimar gorevlendirmelidirler. Yapilan isin biiyilikliigline ve
onemine uygun olarak, kalite birimini (tekniker, miihendis veya daha biiyiik bir

ekip) santiyede kurmalidir.
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Alt yiiklenici firmalarin (miithendislik, uygulama) sec¢imi, kaliteli is i¢in
en onemli parametredir. Firma sec¢imlerinde, teknik yeterlilik ve benzer proje
tecriibeleri (zamaninda ve Kkaliteli olarak isin teslim edilmesi Onceki
isverenlerden teyit edilmeli) kalite yonetim sistemi belgesi minimum se¢me

kriteri olarak uygulanmalidir.
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EK-1
Anket Calismasinda Katihmcilara Yoneltilen Sorular

Egitim Durumunuz nedir?
Yiksek Lisans
Lisans
Lise
Ortaokul
Diger

Mesleginiz nedir?
Ingaat Mihendisi
Mimar
Tekniker (Teknisyen
Foreman / Ustabagi / Usta
Diger

Yaptiginiz igi/mesleginizi seviyor musunuz?
EVET
HAYIR

Ana dilinizin diginda farkli bir yabanci dili iyi seviyede konugabiliyor musunuz?

1 EVET
_| HAYIR

ingaat Sektoriinde kag yillik bir tecriibeye sahipsiniz?
0-1 yil
1-5yil
5-10 yil

10 yil ve Uzeri

Suan ¢aligmakta oldugunuz firmanizda ne kadar siiredir ¢aligmaktasiniz?
0-1 il
1-5yil
5-10 yil

10 yil ve Gzeri

Firmanizdaki goreviniz nedir?
Firma Yoneticisi
Kalite Yoneticisi
Saha sefi / Saha sorumusu
Santiye Sefi
Diger

&3



Size gore Kaliteyi tamimlayan terimleri seginiz (goklu igaretleyebilirsiniz)
| Kar artisi

| Zaman Kaybi

| Takim Caligmasi

| Firma Prestiji

~ MUsteri Memnuniyeti

| Diger

Firmanizin Kalite Politikasi var mi?

O EVET
I HAYIR

Caligtiginiz firmada hangi kalite yonetim sistemleri uygulanmaktadir?(goklu igaretleyebilirsiniz)
| Toplam Kalite Yénetimi

| Kalite sistemi YOKTUR

| Kalite kontrol

1180 8001

) Diger

Firmaniz kalite yonetim ilkelerinden hangisini uygulamaktadir?(¢oklu isaretleyebilirsiniz)
| Musteri odaklilik

| Tedarikgiler ile kargilikl fayda

| Veri ve durumlara gore karar verme

| Liderlik

| Kalite Yonetim Politikasi yoktur

~1 Diger

Firmanizda hangi kalite teknikleri kullaniimaktadir?(¢oklu isaretleyebilirsiniz)
| Pareto Diyagrami

| Histogram

| Neden - Sonug ditogrami
| Akig Diyagrami

| Serpilme diyagrami

| Cetele diyagrami

| Beyin Firtinasi

~ Nominal Grup Teknidi

| Kontrol diyagrami

~) Higbiri

~1 Diger
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Firmaniz hangilerine dnem vermektedir?(¢oklu igaretleyebilirsiniz)
118G

1 Musteri Memnuniyeti

"1 Cevre

| Kalite

| Kar

" Isleri zamaninda teslim etmek

Firmanizin gergeklestirdigi projelerin kalitesi neye gore belirlenmektedir?(¢oklu igaretleyebilirsiniz)
| Uluslar arasi standartlar

~| Firma standarlar

1 MUsteri Talepleri

1 Rakiplerin kalitesi

I Diger

Firmanizda uygulama agamasinda kaliteye yonelik sorunlar kimin tarafindan ¢oziilmektedir? (goklu
isaretleyebilirsiniz)

| Yoneticiler

1 Sefler

| Foreman ve ustabaslari

1 Calisanlar

" Diger

Firmanizda kullandiginiz kalite yonetim sistemini bir ka¢ climleyle tarif eder misiniz?Sizce bu sistem
etkin kullaniliyor mu?

Firmanmzin politikasi ve stratejisi agikga belli mi?
O EVET
I HAYIR

Calistiginiz firmanizin politika ve stratejilerinden memnun musunuz?

12 3 45

kesinlikle memnun degilim ) () () () () kesinlikie memnunum



Firmanizin sundugu hizmetten/ son Ulriinden siz ne kadar memnunsunuz? *

1.2 3 4 5

hi¢ memnun degilim () () () () () gok memnunum

Firmanizin performans 6lgme politikasi var mi?
O EVET
HAYIR

Firmamzin yeni yonetim bi¢imlerini aragtirma ve uygulamayla ilgili bir gabasi var mi?

O EVET
T HAYIR

Firmaniz stratejilerini dlizenli ve devamli olarak kontrol edip geligtirmektedir

12 3 45

kesinlikle katilmiyorum () () () () () kesinlikle katiliyorum

Firmanizin politika ve stratejilerine biitiin ¢aliganlar destek olmalidir

1.2 3 4 5

kesinlikle katilmiyorum () () () () () kesinlikle katilyorum

Firmaniz rakip firmalarla kendini kiyasliyor mu?
) EVET
 HAYIR

Firmanizda Kalite egitimi hangi departmana verilmektedir?(¢oklu igaretleyebilirsiniz)
| Ust Yonetim (genel mid - yonetim kurulu vb.)

~| Qrta Yonetim (bolum muddrleri gibi)

~ | Alt Yonetim(sef, ustabasi,usta vb)

| Kalite egitimi VERILMEMEKTEDIR

Firmanizda ¢aliganlarin kendilerini gelistirebilecekleri bir fonksiyon bulunmakta midir?

O EVET
) HAYIR

Firmaniz galiganlarin egitimi i¢in bir biitge ayiriyor mu?

O EVET
) HAYIR
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Miigterilerinizin firmaniz hakkinda sikayetlerine kargi tanimladiginiz bir proseduriiniz var mi?
O EVET
T HAYIR

Firmaniz migteri memnuniyetini nasil lgmektedir?(¢oklu igaretleyebilirsiniz)
1 Olgmemektedir

| Sikayetlerle

| Musteri Baglhdi ile

| Anket Yolu ile

| Diger

Firmaniz misteri Memnuniyetini hangi araliklar ile olgmektedir?

1 Yilda 1

T Yilda 2

") Her ay

) Olgmemektedir

 Diger
Firmanizda ¢aligmadan 6nce hazirlik kurslarina gittiniz mi, alaninizla ilgili kurslardan egitim aldiniz
mi?

O EVET

 HAYIR

Firmaniz kendi fikir ve goriglerinizi paylagmaniz ve bunlarin gerekli durumda uygulanabilmesi i¢in
sizi tegvik ediyor mu?

O EVET
 HAYIR

Caligtiginiz maagtan memnun musunuz?

12 3 45

kesinlikle degilim () () () () () kesinlikle memnunum

Maaginizin zamaninda 6denmemesi sizin yapacaginiz igin kalitesini etkiler mi?

O EVET
 HAYIR
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Tiirkiye de Ingaat Sektoriinde imalatiarn kalite e bagdagmamasinin sehebi sizce nedir?(goklu
igaretleyiniz,

| Miteahhitlerin maliyet distme cabalar

") Imar yonetmeligininkanunlarin yetersiz dlzensiz v ya eksik olmasi

"] Farkl sekdorlerden gelip Ingaat sektorind bimeden para kazanmak isteyen miteahhiter
 Muteahhitierin Yeterllk belgesini alma sartlannin cok kolay oimas|

" Isilerin maaglarini dlstk oimasi

| Sanfiyalerde erqonomik ve ve givenl olmayan calisma sarlar

 Belediyeler tarafindan igerin duzgln kontro edlmemesi

| Yapi Denatim firmalarinin yetersiz ve efkisiz caligmas!

" Ingaat fimalarinin biinyelerinde tam zamanls mihendis ve ya mimar bulundurmamalan
~ Muhendislerin ve mimarlarn bigisizideneyimsiztecrubesiz olmalan

 Bazl uygun oimayan malzemelerin yasalar tarafindan kullanimasinin yasaklanmamig olmas

 Mimar ve mihendislerin (teknik personeller) maaslarinin dUstk olmas!

Siace Tiirk Ingaat Sektorindeki kalie le bagdagmayan islerin imalatlarin baglica Sebepleri nelercir?
Sektordeki firmalar bu durumu degistirmek igin ne gibi yeniikler getirmelidir?
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EK-2

Anket Cahsmasinda Katihmlara Yoneltilen Sorular Neticesinde

Katihmeilarin Verdigi Cevaplar

1 Lisans Diger EVET
2 Lisans Mimar EVET
3 Lisans Mimar EVET
4 Lisans Tekniker /Teknisyer EVET
5 Yuksek Lisans insaat Muhendisi EVET
6 Lisans Insaat Muhendisi EVET
7 Lisans Mimar EVET
8 Diger Tekniker /Teknisyer HAYIR
9 Lisans Insaat Muhendisi EVET
10 Lisans Mimar EVET
11 Lisans Mimar EVET
12 Lisans Mimar EVET
13 Diger Tekniker /Teknisyer EVET
14 Lisans Mimar EVET
15 Lisans Diger EVET
16 Lisans Mimar HAYIR
17 Lisans Insaat Muhendisi EVET
18 Yuksek Lisans Mimar EVET
19 Yuksek Lisans Diger EVET
20 Lisans Diger EVET
21 Lisans insaat Muhendisi EVET
22 Diger Diger EVET
23 Lisans Tekniker /Teknisyer EVET
24 Lisans Diger EVET
25 Lisans insaat Muhendisi EVET
26 Yuksek Lisans Diger EVET
IS PROFILI IS PROFILI IS PROFILI
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EVET
EVET
EVET
HAYIR
EVET
EVET
EVET
HAYIR
EVET
HAYIR
EVET
HAYIR
HAYIR
EVET
EVET
HAYIR

EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
HAYIR
EVET
EVET
EVET

iS PROFIL

0-1wil
0-1 il
5-10 yil
5-10 yil

10 yil ve Gzeri
5-10 yil
5-10 yil
1-5 il

10 yil ve Gzeri
1-5 il
1-5 yil
0-1wil

10 yil ve Gzeri
5-10 yil
5-10 il
5-10 yil
1-5 yil

10 yil ve Gzeri
1-5 yil
0-1 il
5-10 yil
1-5 yil
1-5 vl
5-10wil
5-10 yil
0-1 yil

IS PROFILI
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1-5 yil
0-1wil
0-1 il
5-10 yil
1-5 yil
1-5 yil
1-5 yil
1-5 il
1-5 yil
0-1 il
1-5 yil
0-1wl
5-10 yil
5-10 yil
5-10 yil
5-10 yil
1-5 yil

10 yil ve Gzeri
1-5 yil
0-1wil
1-5 yil
1-5 yil
0-1wl

10 yil ve Gzeri
0-1wyl

10 yil ve Gzeri

IS PROFILI



O 0 N ;B W -

—_—
o

Diger
baha sefi / Saha sorumus
Diger
Santiye Sefi
baha sefi / Saha sorumus
Santiye Sefi
Diger
aha sefi / Saha sorumus
Santiye Sefi
Diger
Diger
Diger
Diger
Firma Yoneticisi
Firma Yoneticisi
Firma Yoneticisi
vaha sefi / Saha sorumus
Firma Yoneticisi
Firma Yoneticisi
Diger
Santiye Sefi
Firma Yoneticisi
Santiye Sefi
Kalite Yoneticisi
Firma Yoneticisi
Firma Yoneticisi

iS PROFILI

0-1 yil
1-5 yil
5-10 yil
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
1-5 vl
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
5-10 yil
10 yil ve Gzeri
10 yil ve Gzeri
1-5yil
0-1 yil
1-5 yil
5-10 yil
1-5wl
10 yil ve Gzeri
0-1 yil
01wl
IS PROFILI
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200 calisan ve uzeri
0-50 calisan
100 -200 calisan
0-50 calisan
100 -200 calisan
0-50 calisan
200 calisan ve tzeri
0-50 calisan
200 calisan ve uzeri
200 calisan ve Gzeri
0-50 calisan
0-50 calisan
0-50 calisan
200 calisan ve Gzeri
200 calisan ve uzeri
0-50 calisan
0-50 calisan
0-50 calisan
50-100 calisan
200 calisan ve Gzeri
0-50 calisan
0-50 calisan
0-50 calisan
200 calisan ve Gzeri
50-100 calisan
200 calisan ve Gzeri
IS PROFILI
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20 Milyon TL ve Uzeri
0-1 Milyon TL
5-20 Milyon TL
0-1 Milyon TL
5-20 Milyon TL
20 Milyon TL ve Gizeri
20 Milyon TL ve Gizeri
5-20 Milyon TL
5-20 Milyon TL
5-20 Milyon TL
0-1 Milyon TL
0-1 Milyon TL
0-1 Milyon TL
20 Milyon TL ve tizeri
20 Milyon TL ve Uzeri
0-1 Milyon TL
5-20 Milyon TL
1-5 Milyon TL
1-5 Milyon TL
20 Milyon TL ve tizeri
1-5 Milyon TL
1-5 Milyon TL
1-5 Milyon TL
5-20 Milyon TL
1-5 Milyon TL
20 Milyon TL ve Gizeri
IS PROFILI

Diger
Yénetim ve danismanlik
Ingaat Malzemeleri dretim
Yapi ve ingaat
thendislik ve Proje tasarir
Yapi ve ingaat
Diger
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
tihendislik ve Proje tasarir
Yapi ve ingaat
thendislik ve Proje tasarir
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Uhendislik ve Proje tasarir
Diger
Dier
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Yapi ve ingaat
Dier
IS PROFILI

Sehir ici ve sehir digl
Bulundugu sehir, Sehir ici ve sehir digl
Sehirici ve sehir digl, Yurt ici ve yurt disl
Sehir ici ve sehir digl
Sehir ici ve sehir digl
Bulundugu sehir
Yurt icive yurt disi
Sehirici ve sehir disl
Yurt ici ve yurt disi
Sehirici ve sehir disl
Sehir ici ve sehir digi
Sehirici ve sehir disl
Sehir ici ve sehir digi
Sehir ici ve sehir disl
Sehir ici ve sehir digi
Sehir ici ve sehir digl
Sehir ici ve sehir digi
Yurt ici ve yurt disi
Yurt icive yurt disi
Yurt ici ve yurt disi
Bulundugu sehir
Bulundugu sehir
Sehirici ve sehir digl, Yurt ici ve yurt disl
Yurt ici ve yurt disi
Bulundugu sehir
Bulundugu sehir, Sehir ici ve gehir digi, Yurt ici ve yurt digl
IS PROFILI
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Kaliteyi artirmak, Galiganlanin huzuru, Piyasa sarlanyla micadele edebilmek
Topluma hizmet, Kan artmak
Kaliteyi arirmak, Caliganlann huzuru, Kan artirmak, Piyasa sarlanyla micadele edebimek
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Galiganlarin huzuru, Kan arirmak, Teknolojik liderligi artirmak, Piyasa sarlanyla micadele edebilmek
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Galiganlann huzuru, Kan arirmak
Topluma hizmet
Kaliteyi artirmak, Galiganlanin huzuru, Piyasa sarlanyla micadele edebilmek
Kaliteyi artrmak, Calisanlann huzuru, Kan arirmak, Teknolojik liderlii artimak, Piyasa sartlanyla miicadele edebilmek
Piyasa sartlanyla micadele edebimek
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Galiganlarin huzuru, Kan arirmak, Teknolojik liderligi artirmak, Piyasa sarlanyla micadele edebiimek
Kaliteyi artirmak, Caliganlann huzuru, Kan artirmak, Teknolojik liderlii arirmak
Galisanlann huzuru, Piyasa sartlanyla micadele edebilmek
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Calisanlann huzuru, Teknolojk liderigi artrmak, Piyasa sarlanyla micadele edebilmek
Kalteyi arrmak, Topluma hizmet, Calisanlann huzuru, Kan artirmak, Teknolojik liderigi arirmak, Piyasa satlanyla miicadele edebilmek
Kalteyi arirmak
Kaliteyi artirmak, Galiganlann huzuru, Kan arirmak, Teknolojik liderlii artrmak, Piyasa sartanyla micadele edebiimek
Galiganlann huzury
Kaliteyi artrmak, Topluma hizmet, Caliganlann huzuru, Kan arirmak
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Galiganlanin huzuru, Kan arirmak, Teknolojik liderligi artirmak, Piyasa sarlanyla micadele edebilmek
Kalteyi arrmak, Topluma hizmet, Calisanlann huzuru, Kan artrmak, Teknolojik liderigi arirmak, Piyasa satlanyla milcadele edebilmek
Kaliteyi arirmak, Caliganlann huzuru, Kan artirmak, Piyasa sarlanyla micadele edebimek
Kaliteyi artirmak, Piyasa sartlanyla milcadele edebilmek
Kaliteyi artirmak, Topluma hizmet, Piyasa sartlanyla miicadele edebimek
Topluma hizmet, Calisaniann huzuru, Teknolojik liderlgi arirmak
Kaliteyi artirmak, Kan artimak, Piyasa sarlanyla micadele edebiimek
Kalteyi artrmak, Kan artimak, Piyasa sarlanyla micadele edebimek
IS PROFILI
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EVET
HAYR
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
HAYRR
EVET
EVET
EVET
HAYR
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
TOPLAM KALITE

Takim Calismasi, Firma Prestij
Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti

Takim Calismasl, Misteri Memnuniyeti
Kar artigi, Takim Galismasi, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti
Takim Galismasl, Firma Prestiji, Miisteri Memnuniyeti
Takim Calismasi, Firma Prestij, Misteri Memnuniyeti
Kar artigl, Zaman Kaybi, Takim Calismasl, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti

Kar artigi, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti
Takim Calismasl, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti
Takim Calismasl, Firma Prestij, Misteri Memnuniyeti
Misteri Memnuniyeti
Zaman Kayb, Takim Calismasi, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti
Takim Calismasl, Misteri Memnuniyeti
Kar artigl, Zaman Kaybi, Takim Calismasl, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti, Diger
Kar artigi, Takim Calismasi, Misteri Memnuniyeti
Firma Prestij, Misteri Memnuniyeti
Takim Calismasi, Firma Prestij, Miisteri Memnuniyeti
Kar artigi, Firma Prestiji, Misteri Memnuniyeti
Takim Galismas, Firma Prestiji, Mteri Memnuniyeti
Takim Calismasl, Firma Prestij, Miisteri Memnuniyeti
TOPLAM KALITE
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EVET
HAYIR
HAYIR
EVET
EVET
EVET
EVET
HAYIR
EVET
EVET
HAYIR
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
HAYIR
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
EVET
TOPLAM KALITE

ISO 9001
Kalite sistemi YOKTUR
Kalite sistemi YOKTUR
Kalite kontrol, ISO 9001
Toplam Kalite Yénetimi
Toplam Kalite Yonetimi
Toplam Kalite Yénetimi, Kalite kontrol, ISO 9001
Diger
Toplam Kalite Yénetimi
Toplam Kalite Yénetimi, Kalite kontrol
Kalite sistemi YOKTUR
Kalite sistemi YOKTUR
Toplam Kalite Yonetimi, Kalite kontrol
Diger
ISO 9001, Diger
Kalite sistemi YOKTUR
Kalite kontrol
Kalite sistemi YOKTUR
Toplam Kalite Yonetimi, Kalite kontrol, ISO 9001
Toplam Kalite Yénetimi, Kalite kontrol, ISO 9001, Diger
Toplam Kalite Yonetimi
Diger
Toplam Kalite Yénetimi, ISO 9001, Diger
Toplam Kalite Yonetimi, Kalite kontrol, ISO 9001
Toplam Kalite Yénetimi
Toplam Kalite Yénetimi, Kalite kontrol, ISO 9001
TOPLAM KALITE
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Mugteri odaklik, Tedarikciler ile kargihih fayda, Liderlik
Migteri odakliik
Mugteri odaklilk, Veri ve durumlara gore karar verme
Musteri odakliik, Veri ve durumlara gdre karar verme
Mugteri odakiik, Tedarikciler le kargiikh fayda, Veri ve durumlara gdre karar verme, Liderlik
Mugteri odaklilik
Musteri odaklik, Tedarikgiler ile kargilikh fayda, Veri ve durumlara gare karar verme, Liderik
Mugteri odaklilk, Tedarikciler ile karsilikl fayda
Mugteri odaklik, Tedarikgiler ile kargilikl fayda, Veri ve durumlara gére karar verme
Tedarikciler le kargiiki fayda, Veri ve durumlara gdre karar verme
Kalite Ydnetim Politikas yoktur
Musteri odakliik, Veri ve durumlara gore karar verme
Mugteri odaklilk, Veri ve durumlara gore karar verme
Diger
Musteri odakliik, Veri ve durumlara gore karar verme
Migteri odakiiik
Verive durumlara gdre karar verme
Kalite Yonetim Politikas! yoktur
Musteri odakiiik, Liderlik, Diger
Musteri odaklik, Tedarikciler le kargiikh fayda, Veri ve durumlara gare karar verme, Liderlik, Kalite Yonetim Politikasi yoktur, Diger
Misteri odaklik, Tedarikgiler ile kargilikh fayda
Mugteri odakliik, Veri ve durumlara gdre karar verme
Musteri odaklik, Tedarikgiler ile kargilikl fayda, Veri ve durumlara gére karar verme
Mugteri odakiiik, Tedarikgiler ile kargihikl fayda, Veri ve durumlara gére karar verme, Liderlik
Migteri odaklilik
Mugteri odaklik, Tedarikciler ile kargiikh fayda, Veri ve durumlara gdre karar verme, Liderlik
TOPLAM KALITE
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Neden - Sonug ditogrami
Hicbiri
Hicbiri
Neden - Sonug ditogrami, Beyin Firtinasi, Kontrol diyagrami
Pareto Diyagrami, Histogram, Neden - Sonu ditogrami, Akis Diyagrami, Beyin Firtinasi
Beyin Firtinas!
Neden - Sonug ditogrami, Cetele diyagrami, Kontrol diyagrami
Hicbiri
Neden - Sonug ditogrami, Beyin Firtinasi, Kontrol diyagrami
Akis Diyagrami, Beyin Firtinasi, Nominal Grup Teknidi, Kontrol diyagrami
Hicbiri
Neden - Sonug ditogrami, Serpilme diyagrami
Neden - Sonug ditogrami, Kontrol diyagrami
Hicbiri
Diger
Hicbiri
Neden - Sonug ditogrami, Hicbiri
Hicbiri
Neden - Sonug ditogrami, Akis Diyagrami, Nominal Grup Teknigi, Diger
Diger
Hicbiri
Beyin Firtinasi
Neden - Sonug ditogrami, Akis Diyagrami, Beyin Firtinasi
Pareto Diyagrami, Akis Diyagrami, Beyin Firtinasi, Nominal Grup Teknidi, Kontrol diyagrami
Akis Diyagrami, Kontrol diyagrami
Beyin Firtinasl, Nominal Grup Teknigi, Kontrol diyagrami
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ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre
Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Misteri Memnuniyeti, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Musteri Memnuniyeti, Kalite, Kar
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Kalite, Kar
Masteri Memnuniyeti, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Masteri Memnuniyeti, Kalite, Kar, isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Isleri zamaninda teslim etmek
Masteri Memnuniyeti, isleri zamaninda teslim etmek
Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Masteri Memnuniyeti, Kalite, Kar, isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Kalite
Musteri Memnuniyeti
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
Masteri Memnuniyeti, Kalite
ISG, Misteri Memnuniyeti, Kalite, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Misteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar, Isleri zamaninda teslim etmek
ISG, Kalite, isleri zamaninda teslim etmek
Masteri Memnuniyeti, Cevre, Kalite, Kar
IS PROFILI
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1 Mster Talepler Yoneticiler
2 Rakiplerin kaltesi Yoneticiler, Sefer, Foreman ve ustabaslan, Caliganlar
3 Misteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi Yoneticiler, Sefler, Foreman ve ustabaglan
4 Firma standarlan, Misten Talepleri Yoneticiler
5 Firma standarlan, Msteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi Yoneticiler, Sefler
6 Uluslar aras standartlar, Misteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi Yoneticiler, Sefler
T Uluslar arasi standartlar, Firma standarlan, Misteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi Yoneticiler, Sefer, Foreman ve ustabaslan
8 Misteri Talepler Yoneticiler
9 Firma standarlan, Misten Talepleri Yoneticiler
10 Uluslar arasi standartlar, Firma standarlan, Musteri Talepler Yoneticiler, Sefler
11 Uluslar arasi standartlar, Firma standarlan, Musteri Talepler Yoneticiler
12 Uluslar aras standartlar, Misteri Talepleri Yoneticiler, Sefler
13 Uluslar aras1 standartlar, Misteri Talepler Yoneticiler, Sefler
14 Uluslar aras! standartlar Yoneticiler, Sefer
1 Uluslar aras! standartlar Yoneticiler
16 Firma standarlan, Misten Talepleri Yoneticiler, Sefler, Caliganlar, Diger
17 Uluslar arasi standarlar, Firma standarlan, Masteri Talepleri, Rakiplerin kalttsi Sefler
18 Miister Talepler Yoneticiler
19 Uluslar arasi standartlar, Firma standarlan, Musteri Talepler Yoneticiler, Sefler, Foreman ve ustabaslan
20 Jluslar aras standartlar, Firma standarlan, Misteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi, Dige Yoneticiler, Sefer
Al Firma standarlan, Misteri Talepler, Rakiplerin alitesi Yaneticiler, Sefler
2 Firma standarlan, Misten Talepleri Yoneticiler
2 Uluslar aras| standartlar, Misteri Talepleri, Rakiplerin kalitesi Yoneticiler, Sefler
L Uluslar arasi standartlar, Misteri Talepleri Yoneticiler, Sefler, Foreman ve ustabaslan
2 Firma standarlan, Misteri Talepler Yoneticiler, Sefler
2 Uluslar aras standartlar Yoneticiler
TOPLAM KALITE
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13009001 ETKIN KULLANILIYOR
misteri taleplerine gore bir kalite yonetimi izleniyor

150 9001. Hayr.

Tiim caligmalar yazl kurallara yonetmelilere uygun gekilde yapimaktadir.

Evet

Firmanin kalite yonetim sisteminin biitin gerekiililerini etkin bir gekilde yerine getirdigini dugtndyorum.
- akif kullaniimasada toplam kalite yonetimini uygulamaya caligiyoruz Hatalan ayiklayip dodru tahlil ederek tekrar yapimamasi izerine bir sistem uyg

Misteri memnuniyeti ekseninde kendi sinirlarini agmak

Etkin kullaniliyor , kalite kontrol hall sektoriinde olmazsa olmazdir, Her trin tretim sonrasi tek tek incelemelerden geciriliyor.
TOPLA KALITE
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STRATEJIVE PLAN STRATEJI VE PLAN MUSTERI MEMNUNIYETI
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Orta Yanetim (bélim midireri gibi
Kalte efiim VERLMEMEKTEDR
Kalte efitimi VERLMEMEKTEDR
Kalte efiim VERLMEMEKTEDR
Ust Yanetim (genel mid - yonetim kurulu vb.), Ota Yonetim (b3kim midirleri i), AR Yanetimigef ustabagl usta b)
Ust Yanetim (genel mid - yonetim kurulu vb.), Ota Yanetim (bélim midirer gibi)
Orta Yonetim (bdlam midireri gibi
Kalte efitimi VERLMEMEKTEDR
Ust Yanetim (genel mid - yonetim kurulu v.)
Alt Yonetim(gef ustabag) usta vb)
Kalte efitimi VERILVENEKTEDR
Ota Yonetim (balim midareri gibi)
Ust Yanetim (genel mid - yonetim kurulu vb.), At Yanetimi(sef ustabagl usta )
Ust Ynetim (qenel mid - yanetim kurulu vb.), Orta Yanetim (b3kim midirter ibi), At Yanetimigef ustabagi usta vb)
Ust Yginetim (genel mid - yonetim kurulu b
Kalte egitimi VERLMEMEKTEDR
Kalte efitimi VERILVENEKTEDR
Kalte efitimi VERILMEMEKTEDR
Ust Ynetim (qenel mid - yanetim kurulu vb.), Orta Yanetim (b3kim midirter ibi), At Yanetimigef ustabagi usta vb)
Ust Yanetim (genel mid - yonetim kurulu vb.), Ota Yonetim (b3kim midirleri gibi), At Yanetimigef ustabagl usta b)
Kalte efitimi VERILVENEKTEDR
Kalte efitimi VERLMEMEKTEDIR
Ust Yonetim (qenel mid - yanetim kurulu vb,), Orta Yénetim (bélim midirer ibi)
Orta Yanetim (bolim middreri gibi), Alt Yonetimgef ustabag) usta vb)
Alt Yonetim(gef ustabag) usta vb)
(st Yanetim (genel mid - yonetim kurulu vb.), Ota Yanetim (bélim midirer gibi)
K
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Sikayetlerle, Misteri Baglid ile
QOlcmemektedir, Sikayetlerle, Misteri Baghiigi ile
Sikayetlerle
Sikayetlerle
Sikayetlerle, Migteri Baglihd ile, Anket Yolu ile
Sikayetlerle, Migteri Baghihgr ile
Sikayetlerle, Migteri Baglild ile, Anket Yolu ile
Olgmemektedir
Musteri Baglid ile
Sikayetlerle
Olgmemektedir, Diger
Msteri Bagliii ile
Musteri Baglid ile
Sikayetlerle, Migteri Baghihgr ile
Anket Yolu ile
Sikayetlerle, Misteri Baghihgr ile
Olgmemektedir
Olgmemektedir
Musteri Baglid ile, Diger
Sikayetlerle, Migteri Bagliidi ile, Anket Yolu ile, Diger
Olgmemektedir
Sikayetlerle
Sikayetlerle, Migteri Baghhdr ile, Diger
Sikayetlerle, Migteri Baghihgr ile, Anket Yolu ile
Musteri Baglihd ile
Sikayetlerle, Misteri Baghihgr ile
MUSTERI LISKILERI
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Her ay
Olgmemektedir
Diger
Olgmemektedir
Yilda 2
Yilda 2
Yilda 2
Olgmemektedir
Her ay
Olgmemektedir
Olgmemektedir
Her ay
Yilda 1
Yilda 1
Yilda 1
Olgmemektedir
Olcmemektedir
Olgmemektedir
Diger
Diger
Olgmemektedir
Olgmemektedir
Her ay
Yilda 2
Olcmemektedir
Her ay

MUSTERI ILISKILERI
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Turkiye de insaat Sektoriinde imalatlarin kalite ile bagdagsmamasinin sebebi sizce nedir?(coklu isaretleyi
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
edilmemesi, Yapi Denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz calismasi, insaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanl n
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fark
ergonomik ve ve giivenli olmayan galisma sartlari, ingaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanli miihendis ve ya m
Miteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
mimar bulundurmamalari, Mimar ve mihendislerin (teknik personeller) maaslarinin distk olmasi

Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
Muteahhitlerin maliyet diisiirme ¢abalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi

Farkl sektorlerden gelip ingaat sektoriini bilmeden para kazanmak isteyen miteahhitler, Santiyelerde ergonomik \
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
Yapi Denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz galismasi, insaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanli miihendis ve '
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
islerin dizglin kontrol edilmemesi, Yapi Denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz ¢alismasi, Mihendislerin ve mimarl
Miteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
tarafindan islerin diizgiin kontrol ediimemesi, Yapi Denetim firmalarinin yetersiz ve etkisiz ¢alismasi, ingaat firmala

Muteahhitlerin maliyet dusurme cabalari, Farkli sektorlerden gelip ingaat sektériinii bilmeden para kazanmak isteye
Mduteahhitlerin maliyet diisirme g¢abalari, Imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,dlizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
firmalarinin yetersiz ve etkisiz ¢calismasi, Mihendislerin ve mimarlarin bilgisiz/deneyimsiz/tecriibesiz olmalari, Mim:

Muiteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fark
edilmemesi, Mihendislerin ve mimarlarin bilgisiz/deneyimsiz/tecriibesiz olmalari

Farkl sektorlerden gelip ingaat sektoriini bilmeden para kazanmak isteyen miteahhitler, Miiteahhitlerin Yeterlilik &
bilgisiz/deneyimsiz/tecribesiz olmalari

imar yonetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Farkli sektorlerden gelip insaat sektériini biln
ve etkisiz calismasi, ingaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanli miihendis ve ya mimar bulundurmamalari
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
personeller) maaslarinin distk olmasi

Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, isgilerin maaslarinin disik olmasi, Mimar ve miihendislerin (teknik perso

Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, Farkli sektérlerden gelip insaat sektériini bilmeden para kazanmak isteye
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fark
ergonomik ve ve glvenli olmayan ¢alisma sartlari, Belediyeler tarafindan islerin diizgiin kontrol edilmemesi, Yapi C
Bazi uygun olmayan malzemelerin yasalar tarafindan kullaniimasinin yasaklanmamis olmasi, Mimar ve mihendisli
Muiteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
ergonomik ve ve glvenli olmayan ¢alisma sartlari, Belediyeler tarafindan islerin diizgtin kontrol edilmemesi, Yapi C
dusuUk olmasi

Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
ergonomik ve ve glvenli olmayan ¢alisma sartlari, Belediyeler tarafindan islerin diizgtin kontrol edilmemesi, Yapi C
kullaniimasinin yasaklanmamis olmasi, Mimar ve muhendislerin (teknik personeller) maaslarinin distik olmasi
Muiteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fark
ergonomik ve ve glvenli olmayan ¢alisma sartlari, Belediyeler tarafindan islerin diizgiin kontrol edilmemesi, Yapi C
Bazi uygun olmayan malzemelerin yasalar tarafindan kullaniimasinin yasaklanmamis olmasi, Mimar ve mihendisl
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
calismasi, insaat firmalarinin biinyelerinde tam zamanh miihendis ve ya mimar bulundurmamalari, Miihendislerin v
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, imar yénetmeliginin/kanunlarin yetersiz,diizensiz ve ya eksik olmasi, Fart
ergonomik ve ve glvenli olmayan ¢alisma sartlari, Belediyeler tarafindan islerin diizgtin kontrol edilmemesi, Yapi C
Bazi uygun olmayan malzemelerin yasalar tarafindan kullaniimasinin yasaklanmamis olmasi, Mimar ve muhendisl

Muteahhitlerin maliyet digurme c¢abalari
Muteahhitlerin maliyet diisiirme gabalari, isgilerin maaslarinin disiik olmasi
TOPLAM KALITE
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Firma sahiplerinin kalite anlayigindan ¢ok kar odakli ¢galigma planlamalari bu durumun degismesi igin az maliyet ylkst

Calisanlarin galisma amacinin sadece gegim derdi olmasi

Kurumsallasamamasi ve teknik elemanlar icin yeterli egitim veriimemesi kendi alaninda uzmanlasamammsi

Yoénetmeliklerle uygulamalarin ayni kalitede ayni kontrolde ilerlememesidir.

kéliteli urlin uretip gerekirse maliyeti yukseltmeliler.
Ayrica personele 6deyecegi parayi ve sosyal haklarini isi alirken hesap etmelidir

Tirk ingaat sektoriindeki kalite ile bagdasmayan islerin baslica sebebi maddi glicii olan her bireyin kolaylikla sektérde
insan kalitesinin ve is ahlakini gelistirilmesi gerekir ki, bu gok zor.

Isveren baskisi
Maliyeti disuk tutma cabalari kaliteden 6din verme.
TOPLAM KALITE
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