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Ozet

Giiniimiiz konut sektoriindeki rekabetci ortam, uzun dénemde kalict olmayr hedefleyen firmalarin
miisteri tatminine odaklanmasini zorunlu kilmistir. Kaliteyi belirleyen miisteridir; dolayisiyla konut
tiretimi sektoriinde gerek siirecin gerekse de bitmis tirtintin kalite gereksinimleri miisteri tarafindan
sekillendirilmektedir. Bu da, her bir proje i¢in hedef kitlenin belirlenerek 6zgiin talep ve beklentile-
rin tespit edilmesi geregini dogurmustur. Konutta kullanici tatmininin, konut iireticilerinin perfor-
mansinin gostergeleri arasinda onemli bir yeri oldugunu savunan bu ¢alismada, giiniimiiziin toplu
konut egilimleri dogrultusunda miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin projelere ne oranda yansitildig
arastirtlmistir. Degerlendirmeden ¢ikan sonuglar isiginda, Kalite Fonksiyon Yayilimi metodolojisi-
nin (KFY) konut tiretim sektoriine uyarlanabilirligi sorgulanmis ve bunu deneyen bir 6rnek model
gelistirilmistir. Bu ¢calismada KFY 'nin insaat sektoriine uyarlanmasi i¢in yapilan ¢alismalara bir
katki saglamak hedeflenmistir. Bu amacla, TOKI'nin gelir paylasimi modeli cercevesinde cesitli
yiiklenici firmalar tarafindan orta ve iist gelir grubuna yonelik olarak gerceklesen toplu konut iire-
timi i¢in, temel miisteri beklentilerinin firmalarin iiretim seriivenlerindeki kritik eylem ve adimlariy-
la iligkilendirildigi bir alan ¢alismasi yapumistir. Calismanmin bulgulari, konut tiretim sektériiniin
KFY metodolojisinden belirgin sekilde yarar saglayabilecegini géstermistir. Sonug olarak, bazi si-
nirlayict ve zorlayici faktorlere ragmen KFY 'nin konut sektériinde miisteri memnuniyetini arttirmak
icin stratejik bir arag olarak kullamlabilirligini géstermenin yani sira, firmalara kendi ozgiin proje-
leri i¢in degisik kapsam ve boyutlarda uyarlayabilecekleri bir sistem ve metot onerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyon yayilimi (KFY), miisteri tatmini, toplu konut sektorii.
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Quality Function Deployment
methodology for evaluating customer
satisfaction in mass housing sector

Extended abstract

Along with the concept of globalization, the competi-
tion among the world markets has become stronger
and as a result, customer satisfaction has become
the most important way for companies to differenti-
ate themselves from their competitors. Thus, the
companies must accurately determine the customers’
needs and requirements in order to achieve perfect
and permanent customer satisfaction. Because of
the complex nature of the construction process and
the unique characteristics of the industry, it is quite
difficult to determine the customers’ needs and
expectations accurately. However, according to
today’s business trends, customer satisfaction is the
key factor of quality, and customers are the ones
who determine and rate the quality. Therefore,
construction companies must adopt customer
focused systems to evaluate the customers’
requirements and to transform these requirements
into the production process.  Supposing that the
performance of a mass-housing producer could be
evaluated by customer satisfaction, it is explored
what percentage of the customers’ needs and expec-
tations has been concerned and adapted in accor-
dance with today’s mass housing trends. With the
guidance of this evaluation, the applicability of the
Quality Function Deployment (QFD) methodology
to mass housing sector has been questioned and a
sample model has been proposed for its adaptation
to the sector.

Quality Function Deployment (QFD) is a planning
methodology of TOM for transforming the custom-
ers’ needs and requirements through the production
processes into the completed facility. Within the
context of this study, an attempt has been made to
contribute to developments pertaining to the adapta-
tion of QFD to the construction industry. Supposing
that mass house production is the most similar type
of building construction to the industrial type serial
production; it is claimed that mass housing sector
can propose a suitable practice platform for QFD
adaptations to construction. Therefore, a suggestion
has been proposed for the implementation of QFD in
mass housing sector and a case study has been dri-
ven by which the basic customer expectations and
requirements have been associated with the mass
house producers’ main activities and operations of

the project process. Subsequently, the steps of the
OFD process are followed and the House of Quality
(HOQ) chart has been developed. The focus and the
findings of this study are limited to the mass housing
sector, however the concepts of the proposed model
could be implemented to the other sectors of the
construction industry.

Since the study targets mass housing sector, the re-
ferred customer is at the same time supposed to be
the end-user of the completed product. Taking in
consideration the diversity of the customer profile in
the mass housing sector, the focus of the study is
limited to the middle and high income people and
the companies which are producing housing areas
with social facilities to target this customer profile.
In this study, an attempt has been made for the ad-
aptation of QFD methodology to the mass housing
sector. The sample implementation has been made
to question the applicability of the methodology and
to constitute a precedent for the mass house pro-
ducer which might eventually like to use QFD. It is
important to understand that the developed matrix
within the case study presents a system approach
and a decision making/planning tool. That is the
reason why the producers need to concentrate on the
methodology of the study instead of the content of
the sample matrix.

It should be taken in consideration that the case
study has been driven with the participation of the
companies and customers which are located in Is-
tanbul, Turkey. QFD methodology is peculiar to
project and one of its major characteristics is its
flexibility in terms of scope and contents. Conse-
quently, the results of the matrix will vary for each
particular practice. The geographical conditions of
the country, the economical situations of the mo-
ment, the direction of technological developments,
and the various special aspects will certainly affect
the results of the later implementations. However, it
has been predicted that QFD methodology is adopt-
able to the mass housing sector and the companies
could benefit by using it as a strategic planning tool
to become more customer focused. As the approach
assuming the quality “in the eye of the customer” is
accepted more in the construction sector, it is an-
ticipated that QFD methodology will become wide-
spread and the number of implementations will in-
crease.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD),
customer satisfaction, mass housing sector.
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Toplu konut iiretiminde kullanici tatmini

Giris

Kalite, gerek firmalarin biiylimesi gerekse oOr-
giitsel basartya ulasilmasi i¢in ulusal ve ulusla-
raras1 pazarda artik en Onemli itici gli¢ haline
gelmistir. Insaat sektdrii her ne kadar toplam
kalite yOnetiminin uygulanmast konusunda di-
ger sektorlerin gerisinde kalmis olsa da, uygu-
lamalar son yillarda olduk¢a yayginlagmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), siirekli gelisim
ve tyilestirme hedefi dogrultusunda tiim siirecle-
rin ve tim c¢iktilarin miikemmellestirilmesini
hedefleyen bir yonetim felsefesidir. TKY nin en
onemli unsurlarindan birisi ise miisteri memnu-
niyetidir. Bununla beraber, kusursuz miisteri
memnuniyetine erigilmesi i¢in Once miisteri
beklentilerinin ve gereksinimlerinin ¢ok iyi an-
lasilmas1 gerektigi unutulmamalidir. TKY ’nin
ingaat sektoriinde ve dolayisiyla konut iiretimin-
de uygulanmasindaki en biiylik giigliikklerden
biri, miisteri beklentilerinin dogru ve eksiksiz
sekilde tespit edilerek bu verinin projede ve iire-
tim siirecinde kullanilmasindaki basarisizliktir
(Ahmed ve Kangari, 1995). Eger miisteri bek-
lentileri en erken sathalarda tespit edilebilirse,
iiretici firma da siireglerini ve eylemlerini plan-
larken bu tespitin sonuglarina en fazla hizmet
eden konulara yogunlasabileceklerdir (Kérna,
2004).

Gliniimiiziin egilimleri dogrultusunda kalite
miisteri tarafindan belirlenen ve Slgiilen bir kav-
ram olarak tanimlandigindan dolayi, konut kav-
rami i¢in miisterinin kullanici oldugu hallerde,
kaliteyi miisteri goziiyle ve miisteri odagi ile
degerlendiren bir yaklasimdan soéz edilebilir.
Bu bakis acis1 dogrultusunda, ingaat sektoriinde
basarili olmak isteyen firmalarin, miisteri gerek-
sinimlerinin tespiti ve bu gereksinimlerin tiretim
siireclerine aktarilmasi i¢in miisteri odakli sis-
temleri benimsemeleri gerekmektedir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY)

KFY, iirlin ve hizmetlerin planlanmasina iliskin
bir islem siireci ya da metodolojidir (Day,
1998). King (1989) KFYyi, “miisteri ihtiyacla-
rina gore bir {irlin veya hizmet sunmak {izere
kullanilan bir sistem” olarak tanimlamustir.
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Miisterinin sesi, kalite fonksiyon yayilimi igin
bir baslangi¢ noktasidir ve bu tiim siireci yon-
lendirir. Miisteriyi dinlemek, anlamak ve miis-
terinin ne istedigini yorumlamak, KFY’nin ar-
kasindaki mantigin esasini olusturur (Fortuna,
1988).

KFY, 1960’11 yillarin sonlarinda Japonya’da,
iiretim siirecinin tiim asamalarini ele alan ve bu
asamalara miisteri beklentilerini de katan bir
sistem olusturulmas1 amaciyla gelistirilmistir.
Bugiinkii anlami ile ilk KFY uygulamas: ise,
1972°de Y. Akao tarafindan Mitsubishi Heavy
Industries Kobe Shipyard’da baslatilmistir
(Yayla, 1998). KFY’yi Amerika’da ilk olarak
Xerox firmasi 1984 yilinda uygulamis, bu tarih-
ten sonra biiylikk kabul goren metodolojiyi,
Hewlett-Packard, Digital Equipment, AT&T ve
ITT gibi bir¢ok biiyiik firma kullanmaya basla-
mistir (Kagnicioglu, 2002). Ardindan, KFY me-
todolojisi yayginlasarak endiistri sektoriindeki
uygulamalar1 artmistir. Buna karsilik insaat sek-
toriinde KFY kullanimi heniiz halen yayginlas-
mamigtir ve tam olarak taninmamaktadir. Cok
yaygin olmamakla beraber Japonya’da yeni
apartman projelerinin tasariminda kullanildigi
bilinen KFY’nin ingsaat sektdriine uyarlanmasi
iizerine yapilan ¢alismalar ve sektordeki uygu-
lamalar1 halen sayilidir (Eldin ve Hikle, 2003).
KFY’nin ingaat sektdriindeki uygulamalarinin
bu kadar az olmasinin basglica sebepleri, yap1
iiretiminin tek defaya mahsus bir liretim olmasi,
stirecteki katilimcilarin (tasarimcilar, yiiklenici-
ler ve tedarikgiler) fazla olmasi ve metodoloji
hakkinda sektordeki bilgi eksikligidir (Laurikka
ve digerleri, 1997).

Tiirkiye’de literatiire yansiyan ilk KFY uygula-
mas1 1994 yilinda Argelik firmasi tarafindan
bulasik makinesi iiretiminde gerceklestirilmistir
(Sattarov, 2008). Firma 1995 yilinda buzdolaba,
camagir makinesi gibi ¢esitli iiriinlerinde de
KFY’yi kullanmaya baslamis ve metodolojinin
Tiirkiye’de taninmaya baslamasiyla beraber
Tofag, CMS (Cevher Maden Sanayi), BMC,
Beko gibi cesitli firmalar yontemi uygulamaya
almislardir (Sattarov, 2008).
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KFY’nin yap1 iiretim siirecinde
kullanilmasi

KFY, insaat sektoriine farkli sekillerde uyarla-
nabilmektedir. Literatiire yansimig sayica az
olan uygulamalarda KFY ’nin tasarim dncesinde,
tasarim asamasinda ve tasarim sonrasinda kulla-
nimint Ornekleyen calismalar vardir (Dikmen
ve digerleri, 2004). Mallon ve Mulligan (1993),
KFYyi bir bilgisayar ¢alisma odasinin hipotetik
yenileme calismasinda kullanirken, Armacost ve
digerleri (1994) ise aynmi yontemi, prefabrikas-
yon teknolojisiyle iiretilen hazir yap1 bilesenle-
rinden striiktlirel duvar panellerinin iretimine
miisteri gereksinimlerinin biitiinlestirilmesi i¢in
kullanmay1 denemistir. Laurikka ve digerleri
(1997), bir striiktiirel tasarim firmas1 ve iki yiik-
lenici ile, ii¢ tane yap1 projesinde KFY metodo-
lojisini test ederek, farkli katilimcilar igeren in-
saat sektorline metodolojinin uyarlanmasina
iliskin bir bakis acis1 sunmustur. Serpell ve
Wagner (1997) ise bir apartman dairesinin yer-
lesim planina iligkin tasarim parametrelerinin
belirlenmesi asamasinda tercihlerin
onceliklendirilmesi amaciyla metodolojiden ya-
rarlanmistir.  Gargione (1999), KFY’yi bir
apartman projesinin tasarim asamasinda uygu-
lamis, Eldin ve Hikle (2003) KFY siirecini bii-
yuk o6l¢ekli ve modern bir 6grenci dersliginin
kavramsal tasarim asamasinda kullanmistir.
Dikmen ve digerleri (2004) ise farkli olarak
KFY’yi tasarim veya yapim asamasinda degil,
pazarlama asamasinda uygulamis; tamamlanmig
olan liikks bir konut projesinin en iyi pazarlama
stratejilerinin  gelistirilebilmesi amaciyla bir
stratejik karar verme araci olarak kullanmigtir.

KFY’nin yap1 iiretiminde uygulanmasinin sag-
layacagi yararlart su sekilde siralamak miim-
kiindiir: (i) kullanicinin tatmin diizeyini maksi-
mize edecek ihtiya¢ programinin belirlenmesi,
tasarim parametrelerinin bu gereksinim ve bek-
lentiler dogrultusunda olusturulmas1 (Inceoglu
2004); (i1) tasarim ve yapim siirecleri arasinda
tutarlilik olmasi1 / insa edilebilirlik (Laurikka
vd., 1997); (ii1) yapim siirecinde karsilasilabile-
cek sorunlarin minimalize edilmesi; degisiklik-
lerden, yanlis yapilan veya yeniden yapilan is-
lerden kaynaklanacak zaman ve para kaybinin
onlenmesi (Prates ve Maciel, 1997); (iv) kulla-
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nic1 beklenti ve ihtiyaglar ile, yapinin iiretim
maliyeti, liretim teknolojisi, yapim siiresi, kulla-
nim maliyetleri gibi faktorler arasinda optimum
bir denge yakalanmasi (Inceoglu, 2004); (v) ta-
sarim ve yapim siirelerinin kisalmasi; (vi) top-
lam maliyetlerin azalmasi; (vii) tasarim uzman-
lar1i, yapim uzmanlari, tedarikgiler ve kullanici-
lar arasindaki iliskilerin gelistirilmesi.

Yapilan literatiir arastirmasi 1s18inda, KFY nin
cok esnek bir ara¢ oldugu ve insaat sektoriine
farkli sekillerde uyarlanabilecegi sdylenebilir.
Bununla beraber bahsedilen 6rnek uygulamala-
rin ¢ogunda KFY, miisteri gereksinimlerinin
iiriinle biitlinlestirilmesi amaciyla kullanilmig
oldugundan, miisteri gereksinimlerinin {iriin
ozellikleri ile eslestirildigi irdelemeler yapilmis-
tir. Insaat sektoriinde kalite konusu sdz konusu
oldugunda, iirliniin toplam yasam dongiisii cer-
cevesindeki siireclerin birbirleriyle olan etkile-
simlerinin ne kadar kritik oldugunu aciktir. Bu
gergekten hareketle, miisteri gereksinimlerini
karsilayacak cevaplar1 da siireclere yogunlasa-
rak elde edebilecegimizi diistinmek yanlis ol-
mayacaktir. Miisteri gereksinimlerini birebir
adresleyen iiriin 6zelliklerini sorgulamak yerine,
daha kiiresel bir bakis acis1 ile miisteri gereksi-
nimlerinin siireglerle olan iliskisini irdelemek
miisteri tatminini en {ist diizeye ¢ekmeyi sagla-
yabilir. Bu hipotezden yola ¢ikarak, literatiirdeki
orneklerden daha farkli bir bakis agis1 getirile-
cek ve KFY’nin toplu konut sektoriine adapte
edilebilmesi amaciyla 6nerme yapilmistir.

Alan ¢alismasi: konut tuiretim sektorii
icin KFY modeli

Bu calismada, kalite fonksiyon yayiliminin top-
lu konut sektoriinde uygulanmasina iligkin 6neri
getirilmis, TOKI’nin gelir paylasimi modeli
cergevesinde cesitli yiiklenici firmalar tarafin-
dan orta ve tist gelir grubuna yonelik olarak ger-
ceklesen toplu konut iiretimi i¢in, temel miisteri
beklentilerinin firmalarin iiretim seriivenlerin-
deki kritik eylem ve adimlariyla iliskilendirildi-
gi bir alan calismas1 yapilmistir. Amagc, kalite
fonksiyon yayiliminin konut sektoriinde miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in stratejik bir arag
olarak kullanilabilirligini gdstermenin yani sira
firmalara kendi 6zgiin projeleri i¢in degisik kap-
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sam ve boyutlarda uyarlayabilecekleri bir sistem  Sekil 1’de bu matrisin

ve metot Onermektir.

Konut sektoriiniin miisteri profilindeki ¢esitlilik
dikkate alinarak calisma, TOKI’nin gelir payla-
stm1 modeli ¢ergevesinde orta ve st gelir gru-
buna yonelik toplu konut iireten firmalar ve bu
projelerin hedef aldig: orta iist gelir grubu konut
miigterisi ile sinirlandirilmistir. Yapilan KFY
uygulamasinin amaclarimi su sekilde siralamak
miimkiindiir:

1. Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin insaat sekto-
riine uyarlanmasi adina yapilan ¢alismalara kat-
k1 saglamak;

2. Ornek uygulama ile ileride konuyla ilgili ¢a-
lisma yapacak arastirmacilara ve yontemi kul-
lanmak isteyebilecek firmalara yol gostermek;

3. Konut iiretiminin girisimden tasarima, lre-
timden kullanima ve yikima kadar ¢esitli evrele-
rindeki kritik karar asamalarinda firmalara reh-
berlik edecek sistematik bir islemler dizisi gelis-
tirmek;

4. Konut iireticilerinin heniiz girisim agamasin-
dayken hedef kitlelerini belirleyerek bu potansi-
yel miisterinin beklentilerini anlamalarina yar-
dimci olacak bir ara¢ sunmak;

5. Belirlenen miisteri beklenti ve gereksinimle-
rinin, projelerin yasam dongiisii ¢ercevesinde
biitlinciil bir bakis acisiyla ele alinmasini sagla-
mak;

6. Konut iireticilerine sektdrde kendilerini fark-
lilagtirabilecekleri bir silah kazandirmak.

Bu genel amaglar dogrultusunda yapilan alan
calismasinin tek bir kesime veya firmaya hitap
etmemesi amaciyla, orta {ist gelir grubu potansi-
yel konut miisterisinin genel ve ortak ihtiyaclari,
konut iireticilerinin genel ve ortak eylem adim-
lartyla iligkilendirilmistir. Kalite fonksiyon ya-
yiliminin asamalari, bilimsel islemlere miimkiin
oldugunca sadik kalinarak gerceklestirilmis ve
metodolojinin en can alici unsuru olan Kalite
Evi Matrisi olusturulmustur. Kullanilan kalite
evi matrisi, yapilan literatiir arastirmasindan el-
de edilen matrislerin, alan ¢calismasinin gerekleri
dogrultusunda degerlendirilerek uyarlanmasiyla
sekillendirilmis bu calismaya 6zgii bir matristir.
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Sekil 1. Kalite evi matrisi (Yayla, 1998, Eldin ve
Hikle 2003, Dikmen ve digerleri, 2004 kaynak-
larindan uyarlanmistir)

Calismanin iiretici ayagi ve iireticilerden top-
lanan bilgiler

Odak olarak Istanbul’da orta ve iist gelir grubu-
na yonelik toplu konut iiretimini ele alan ¢alis-
mada, lreticilerin konuyla ilintili olabilecek et-
kinliklerinin aragtirilarak mevcut durumun orta-
ya konmas1 gerekmistir. Temel olarak gilinlimiiz
toplu konut egilimleri dogrultusunda miisteri
ihtiyag ve beklentilerinin projelere ne oranda
yansitildigr arastirilmastir.

Bu amagla TOKI ve Emlak Konut ile yapilan
detayli goriigmelerin yam sira, Tiirkiye konut
sektoriinde her yil sunulan arzin énemli bir bo-
liimiinii iiretmekte olan, yani kisacasi sektoriin
nabzini tutan dort onemli firma ziyaret edilerek
cesitli bilgiler toplanmistir. Gizlilik prensibin-
den otiirlii ¢alismada isimleri belirtilmemis olan
firmalar, TOKI nin Gelir Paylasimu Modeli dog-
rultusunda toplu konut alanlar1 tireten yiiklenici-
lerdir ve firmalarda CEO’lar, proje y0neticileri
ve Ust diizey proje koordinatorii kisiler ile yiiz
ylize goriistilmiistir.

Gortgiilen firmalarin dordii de yilda minimum
1000 konut iiretmekte olup, hepsi konut iireti-
minde uzmanlagsmis firmalardir. Firmalar, ¢o-
gunlukla miisteri odakli bir yaklagim igerisinde-
dir ve miisterinin rekabetteki kilit roliinii kav-
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ramig durumdadir. “Miisteri ne ister?” sorusu-
nun cevab1 aranmakta ve konut alanlarinin {ire-
timi bu dogrultuda gerceklestirilmeye ¢aligil-
maktadir. Firmalarin dordii de, hedef kitleyi
projenin erken safhasinda belirleyerek, bu po-
tansiyel miisteriden anket veya odak gruplar yo-
luyla bilgi toplamaktadir. Ancak miisterilerin
ihtiyac ve beklentilerine iliskin toplanan bu bil-
gilerin degerlendirilerek proje siireglerinde veri
olarak kullanilmasi amaciyla sistematik bir yon-
tem izlenmedigi tespit edilmistir. Bu tespit dog-
rultusunda KFY metodolojisinin uygulanmasi-
nin firmalara rekabet avantaji saglayabilecegi
distinilmiistiir.

Odak grubun olusturulmasi

Kalite Evi Matrisi’nin olusturulmasi siirecinde
ilk adim, miisteri ihtiyac ve beklentilerinin belir-
lenmesi oldugundan, bu veriyi toplamak ama-
ciyla hedef kitleyi temsil edecek bir odak grup
olusturulmasi gerekmektedir. Odak grup uygu-
lamasi, hedef kitleyi temsilen secilmis bir grup
bireyin beklentilerini, ihtiyaclarini, duygu ve
diistincelerini ifade etmeleriyle yapilan bir ca-
lismadir (Eldin ve Hikle, 2003). Kalite Fonksi-
yon Yayilimi metodolojisinin dnemli bir adimi
olan bu asamada amaglanan, “miisterinin se-
si’nin olabildigince gergek¢i bir tespitinin ya-
pilmasidir.

Calisma kapsaminda gelistirilen model emsal
olarak, TOKI nin gelir paylasimi modeli gerge-
vesinde ¢esitli yiiklenici firmalar tarafindan ger-
ceklestirilen toplu konut liretimini hedef almis-
tir. Bu sebepten dolay1, TOKI tarafindan Emlak
GYO araciligi ile gesitli ingaat firmalarina yapti-
rilmis olan konut alanlarina yogunlasilmis ve
s0z konusu saha caligsmasi i¢in, heniiz yeni ta-
mamlanmis olan Bat1 Atasehir bolgesi pilot bol-
ge olarak secilmistir. Bati Atagehir bolgesinin
se¢ilmesindeki baslica sebepleri su sekilde sira-
lamak miimkiindiir: (1) farkli etaplardan olusan
bir bolge olmasi ve her etabin farkl yiikleniciler
tarafindan yapilmig olmasi (Tablo 1); (2) heniiz
yeni tamamlanmis oldugundan giincel ve taze
veriler icermesi; (3) arastirmaci tarafindan kolay
ulasilabilir olmasi.
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Tablo 1. Bati Atasehir bolgesi proje detaylari

Proje Ad1 ve Yiiklenici Toplam Konut Odak
Bolgesi Firma Bedel Sayis1  Gru
£ (YTL) y P
Istanbul - Bati  Emay Ins.—
Atasehir 1. Ipek Ins. 390 Mil-
Bolge Ortak Giri- yon 2.044 7
(KentPlus) simi
Istanbul - Bati  Varyap Ins.—
Atasehir 2. Teknik Yapt 400 Mil- 1742 5
Bolge Ortak yon '
(UpHillCourt) Grisimi
Istanbul — Bat1
Atasehir 3. Akdeniz Ins. 810 Mil- 3639 8
Bolge (My (Agaoglu) yon ’
World)

Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) calismasi ni-
teliksel bir ¢calisma oldugundan, literatiirde odak
grubun tanimi, sinirlt bir katilimeidan olugsmak-
tadir (Day, 1998). Bu dogrultuda 20 kisiden
olusturulmas: hedeflenen odak grup katilimcila-
r1, Bati Atagehir bolgesinin farkli etaplarindan
secilerek diizenlenmistir. Diizenleme yapilirken
iic projenin toplam konut sayilarin yani sira
Emlak Konut’tan edinilen mevcut doluluk oran-
lar1 da dikkate alinmig ve Kentplus’tan 7 kisi,
UphillCourt’tan 5 kisi ve MyWorld’den de 8
kisinin katilimiyla odak grup calismasi gergek-
lestirilmistir.

Evrensel diizeyde konuta yonelik tatmin faktor-
leri irdelenirken, Russel N. James’in 2007°de
yaptig1 ¢calismasinda kiradaki kigilerin ev sahip-
lerine oranla tatmin seviyelerinin daha dusiik,
talep ve beklentilerinin ise daha yiiksek oldugu-
nu bulgulamasi dikkati ¢ekmistir (James, 2007).
Bu bilgiyi goz oniine alarak ve ¢alisma sonugla-
rin1  zenginlestirebilecegi diislincesiyle, odak
grup i¢in secilen 20 kisinin “kirac1t” olmasina
dikkat edilmistir. Secilen kisilerin kirac1 olmala-
rinin bir diger stratejik sebebi ise, toplanacak
bilgilerin ¢ok yonliiliigli agisindan bu kisilerin
hem kullanict hem de potansiyel miisteri roliin-
de olmalaridir.

Matrisin yatay boliimiiniin olusturulmasi -
miisterinin sesi

Olusturulan odak grupla iki asamali bir ¢aligma
yiirlitiilmiistlir. Birinci asamada katilimcilardan



Toplu konut iiretiminde kullanici tatmini

yasamak amaciyla satin almayr planladiklar
konuta iliskin temel ihtiya¢ ve beklentilerini,
onem sirasimni g6z ardi ederek listelemeleri is-
tenmistir. Toplanan bu veri, benzesim ve agag
diyagramlari kullanilarak organize edilmis, kali-
te evi matrisinin yatay boliimiinii olusturacak
ihtiya¢ ve beklentiler su sekilde belirlenmistir
(Tablo 2):

Tablo 2. Miisterinin sesi

Lokasyon

Uygun Fiyat
Cabuk Teslim
Deprem Giivenligi
Biyiikliik
Kullanishilik
Estetik

Teknik (Su, Elektrik, Isinma)
Hizmet

Otopark

Giivenlik

Sosyal Olanaklar

Odak grupla yapilan ¢alismanin ikinci asamasi
ise, tespit edilen miisteri ihtiya¢ ve beklentileri-
nin Onceliklerinin belirlenmesidir. KFY uygu-
lamalarinda miisteri isteklerinin onceliklerinin
belirlenmesi olduk¢a 6nemli bir agsamadir. Yapi-
lan uygulamanin gecerliligi ve giivenilirligi ise
biiylik dl¢iide bu asamaya baghdir (Okur vd.,
2008). Literatiire bakildiginda miisteri istekleri-
nin Onceliklerinin, miisteri &nceliklendirmeleri
de goz oniinde bulundurularak KFY ekibi tara-
findan dolduruldugu uygulamalardan, miisteri
onceliklendirmelerinin aritmetik ortalamalarinin
hesaplandig1 uygulamalara kadar ¢esitli 6rnekler
vardir. Fakat bu yaklagimlar her zaman biitiiniin
diisiincesini en kapsamli sekilde yansitmaya-
bilmektedirler. Dolayisiyla bu ¢aligmada, giive-
nilirligi maksimize edebilmek amaciyla ¢ok 6l-
cuitlii karar verme teknigi olan Analitik Hiyerar-
si Siireci (AHS) kullanilmigtir. Bununla birlikte,
sadece cogunlugun sesini dinlemek, digerlerinin
diisiincelerini goz ardi ederek KFY uygulamasi-
nin gecerliligini azaltabilmektedir (Okur vd.,
2008). Bu sebepten, bu ¢caligmadaki uygulamada
da gecerliligi maksimize edebilmek amaciyla
Analitik Hiyerarsi Siireci’nin yani sira, son AHS
tablosunun dnceliklerinin belirlenmesinde farkli
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bir yaklasim olan Siralt Agirlikli Ortalama-SAO
tekniginden yararlanilmistir.

Odak grup katilimcilarindan, miisteri beklenti
ve ihtiyaclari listesindeki tiim unsurlart 6nem
sirasina dizmeleri istenmis ve ardindan her bir
katilimcinin belirlenmis olan 12 unsur i¢in 12 x
12’lik AHS tablosu olusturulmustur.

AHS tablolar1 20 odak grup katilimcisinin her
biri i¢in hazirlandiktan sonra, 12 x 12’lik matri-
sin her bir hiicresi i¢in 20 adet Oncelik elde
edilmigtir. Tlim bu verinin organize edilerek son
AHS tablosuna ulasilmasi i¢in de, dnceden de
belirtildigi gibi Sirali Agirlikli Ortalama (SAO)
tekniginden yararlanilmistir.

Genel (son) AHS tablosu elde edildikten sonra,
miisteri istek ve beklentilerinin 6nceliklendiril-
mesi i¢in analitik hiyerarsi siirecinin adimlar
stirastyla uygulanmistir. Ardindan miisteri istek
ve beklentilerinin her birinin 6nem derecesi ve
bagil onem agirligi hesaplanarak Kalite Evi
Matrisi’nin ilgili slitunlarina islenmistir.

Matrisin diisey boliimiiniin olusturulmasi —
islevsel gereksinimler

Kalite Evi matrisinin diisey boliimiinii olusturan
islevsel gereksinimler, miisteri ihtiya¢c ve bek-
lentilerinin kargilanmasiyla ilintili olarak iiretici
ayaginda gerceklesen siire¢ adimlarindan olus-
maktadir.

Toplu konut iiretimi i¢in 6rnek bir uygulama
teskil etmesi amaciyla uyarlanan bu kalite evi
matrisi i¢in iglevsel veri olusturulurken, projele-
rin toplam yasam dongiisii ¢ercevesinde irde-
lenmesine olanak saglanmasi amaciyla proje
evreleri baz alinmistir. Zira miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerinin karsilanmasi temel olarak bu sii-
re¢ evreleriyle alakalidir.

Esas amag, kullanic1 diisiince ve gereksinimleri-
ne en ¢ok cevap verecek konulara
yogunlasilmasi i¢in gorsel bir harita hazirlaya-
rak, tiim siireclerin talep edilen ihtiyaclarla ve
birbirleriyle olan ¢ok yonlii, kritik iligkilerinin
ortaya konulmasidir. Bu sayede, her siirecin
temsilcisi olan farkli disiplinlerdeki uzmanlar
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heniiz projenin baslangi¢ sathasindayken miiste-
ri gereksinimlerini “ayn1 bakis acis1” ile kavra-
ma ve degerlendirme sans1 bulmus olacaklardir.
Miisterinin sesinin, projenin toplam yasam don-
giisiindeki kritik eylem ve siireclerle olan iliski-
lerinin tiim katilimcilar tarafindan heniiz bu
asamada iken algilanmasi, tim evreler boyunca
yuriitiilecek takim calismasimi kolaylastiracak
ve katilimcilarin iligkilerini kuvvetlendirecektir.

Bu hususlar dogrultusunda belirlenen islevsel
gereksinimler Tablo 3’de listelenmistir. Bu ve-

ri, matrisin diisey boliimiinii olusturmaktadir.

Tablo 3. Matrisin diisey boliimii

Islevsel Gereksinimler

Arsa Se¢imi

Fizibilite Calismasi

Is Plam

Zemin Etiidleri

Ihtiyag Programinin Belirlenmesi (Konut Tipi Cesitli-
ligi, Adedi, Sosyal Olanaklar, Otopark, Havuz vs.)
Mimari Proje ve Tasarim

Uygulama Projeleri ve Teknik Detaylar

Teknik Sartnameler ve Kalite Standartlarina Uygun-
luk

Tedarik¢i Secimi ve Islerin Tasere Organizasyonu
Profesyonel Proje Yonetimi

Alinacak izinler ve Belgeler

Teslim Siireci

Konut Alaninin Isletmesinin Yapilmasi

Konut Alan1 Yasam Siiresi Boyunca Hizmet

Yasam Dongiisii Son Adimi: Yikim

Tliskiler matrisi

Bu alan her bir islevsel gereksinimin, her bir
misteri gereksinimini nasil etkiledigini goster-
mektedir (Shillito, 1994). Kalite Fonksiyon Ya-
yilim1 metodolojisinin bu asamasi, konut iiretim
siirecindeki her bir islevsel adimin, farkli miiste-
ri ihtiyaglarinin karsilanmasiyla olusacak “top-
lam” miisteri tatmini tizerindeki etkisinin -katki
paymin- anlasilmasi bakimindan ¢ok biiyiik
onem tagimaktadir. Matrisin bu boliimii saye-
sinde her bir miisteri gereksiniminin en iyi se-
kilde karsilanmasi icin, o gereksinime az ya da
cok etki eden tiim islevsel eylemler ortaya ¢ika-
rilmaktadir. Bu boliim, yazarlar tarafindan stib-
jektif olarak, ilgili literatiir arastirmasina ve fir-
malarla yapilan goriismelerde elde edilen verile-
re istinaden doldurulmustur. Islevsel gereksi-
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nimlerle miisteri gereksinimleri arasindaki bu
kritik iliskiler sembollerle gorsellestirilmektedir.

Calisma kapsaminda tanimlanan iligkilerin ta-
mami Sekil 2°deki Kalite Evi Matrisi’nde go-
riilmektedir. Kullanilan degerlendirme 6lgegdi ve
her bir semboliin agiklamasi ise Sekil 3’tedir.

Her bir siitunun en altinda, o siitunda yer alan
islevsel gereksinime ait onem derecelerinin ve
bagil onemlerin belirtildigi kutucuklar yer al-
maktadir. Onem derecesi miisteri ihtiya¢ ve bek-
lentilerinde de oldugu gibi, ilgili islevsel gerek-
sinimin mutlak dnemini ifade etmektedir. Islev-
sel gereksinimlerin 6nem derecelerinin hesap-
lanmasi i¢in, her bir miisteri gereksiniminin 6n-
ceden hesaplanmis olan bagil onem agirligi,
iligkiler matrisinin ayni satirinda yer alan iligki
derecesi ile ¢arpilmis, daha sonra bu ¢arpimlarin
siitun bazinda birbirine eklenmesi sonucu elde
edilen degerler, ilgili islevsel gereksinimin mut-
lak 6nem derecesi olarak matrise islenmistir.
Ardindan her bir islevsel gereksinimin bagil
onemleri de hesaplanarak matrise kaydedilmis-
tir.

Yapilan bu hesaplamalar sonucu hi¢ siiphesiz
hangi siitunlardaki islevsel gereksinimlerin
onem dereceleri daha yiiksek ¢ikarsa, o siirec-
lerdeki eylemlere daha fazla yogunlasilmasi ge-
rekmektedir.

Bu hesaplamalarin ardindan, her bir firma kendi
0znel yaklagim ile islevsel gereksinimlerin zor-
luk seviyelerini 0 ve 10 arasindaki bir degerlen-
dirme Slgegine gore derecelendirecektir.

Zorluk derecesi, ilgili islevsel gereksinimin fir-
ma acisindan ve sektdr bakimindan basarilma
glicliigiinii ifade etmektedir. Bu derecelendirme
yapildiktan sonra ise her bir islevsel gereksini-
min zorluk derecesi ve 6nem derecesinin iligkisi
dogrultusunda {iretici firmanin, ilgili islevsel
stirece iligkin izleyecegi gelisim yoni belirlenir.
Gelisim yonii satir1, islevsel gereksinimlerin
hemen {izerinde yer almaktadir ve yapilan de-
gerlendirme dogrultusunda ilgili islevsel siirecin
gelistirilmesi gerekip gerekmedigine iligkin ve-
riyi igermektedir.
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Sekil 2. Toplu konut tiretimi icin uyarlanan kalite evi matrisi modeli
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SEMBOLLER LiSTESI

iliskiler Matrisi Sembolleri

i

Korelasyon Matrisi Sembolleri

Gelisim Yonii Sembolleri

L Kuvvetli Olumlu iliski
@ Kuvvetli Iligki Artis
P Olumlu iliski
Orta Karar - Dengeli Iliski v Azalma
A Zayif [ligki - Sehmia Lk ™ Meveut Durum Korunabilir
A\ Kuvvetli Olumsuz fligki

Sekil 3. Kalite evi matrisi semboller listesi

Karsilikh iliski (korelasyon) matrisi

Hig siiphesiz her bir islevsel gereksinim digerle-
riyle etkilesim ve iligki icerisindedir. Her bir
stirecin ¢iktisi, diger siiregteki islevsel eylem ve
gereksinimleri olumlu veya olumsuz etkileye-
bilmektedir. Belirlenen bu iligki ve etkilesimler,
kalite evi matrisinin ¢atisini olusturan ve seklin-
den dolay1 matrise adin1 vermis olan tiggen bo-
liime islenir. Bu kritik iliskiler de yine sembol-
lerle gorsellestirilmistir. Kullanilan degerlen-
dirme Olcegi ve her bir semboliin agiklamasi
Sekil 3’te mevcuttur.

Rekabet degerlendirmesi ve rakip analizleri
KFY metodolojisi, sektdorde basar1 elde edile-
bilmesi ve diger iiretici firmalarla rekabet edile-
bilmesi i¢in de olanak saglamaktadir. Matrisin
sag tarafindaki boliim rakip analizleri ve rekabet
degerlendirilmesi i¢in ayrilmis oldugundan, bu
alan ¢aligmasi kapsaminda bog birakilmistir. Zi-
ra bu alan caligmasinin amaci, metodolojinin
sektore tanitilmasini saglayarak firmalara 6rnek
olusturacak genel bir uyarlama ¢aligmasi yapil-
masidir. Metodolojiyi kullanmak isteyecek olan
firmalar proje bazinda miisteri gereksinimlerini
de, ilgili fonksiyon gereksinimlerini de 6zgiin
sekilde ve gerekirse ¢cok daha detayli olarak ye-
niden olustururken rekabet degerlendirmesi bo-
liimiinii de kullanacaklardir.

Bulgularin degerlendirilmesi

Olusturulan kalite evi matrisi satirlar bazinda
irdelendiginde her bir miisteri gereksiniminin
hangi islevsel siireclerle ve hangi oranda ilintili
oldugu, siitunlar bazinda irdelendiginde ise han-
gi islevsel eylemlerin hangi miisteri gereksini-
minin karsilanmasinda ne oranda etkili oldugu
gbzlemlenebilmektedir.
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Yapilan caligmanin sonuglari, orta ve list gelir
grubu toplu konut miisterisinin en Onemli {i¢
gereksiniminin sirasiyla ‘uygun fiyat’, ‘deprem
giivenligi’ ve ‘lokasyon’ oldugunu gostermistir.
Kullanict agisindan en fazla ragbet goren bu un-
surlar dogrultusunda ve bu unsurlarla olan ilis-
kileri neticesinde en fazla 6nem dercesine sahip
islevsel eylemler ise sirasiyla ‘arsa segimi’, ‘uy-
gulama projeleri ve teknik detaylar’, ‘mimari
proje ve tasarim’, en erken safhalarda yapilan
‘ihtiya¢ programi’nin etkinligi ve ‘konut alani-
nin igletilmesi’ olarak ortaya ¢ikmustir.

Modelin giivenilirligi ve gecerliligi

KFY uygulamalarinda matrisin yonetilebilir bii-
yiikliikte olmasi, yapilan hesaplamalarin ve de-
gerlendirmelerin giivenilirligi agisindan énemli-
dir. Bununla beraber, matrisi yonetilebilir bii-
yiikliikte tutmak adina veri kaybina ugramamak
da son derece kritiktir. Iste bu sebeple, “miiste-
rinin sesi’ne iligkin verilerin, miisteri beklentile-
ri Ol¢iitlerine doniistiiriilmesi adiminda bilimsel
yontemler olan benzesim diyagramlari ve agag
diyagramlarindan yararlanilmistir. Miisteriden
toplanan sayica fazla beklentinin higbirisi goz
ardi1 edilmeksizin temel 12 Slgiite doniistiiriillme-
si saglanarak etkin bir KFY matrisi elde edil-
mistir.

Temel Olgiitlere doniistiiriillen miisterinin sesini
onceliklendirmek, 6znellik ve muglaklik adina
cesitli riskler tagiyan bir diger adim olarak gii-
venilirligi tehlikeye sokmaktadir. Yapilan litera-
tiir aragtirmalar 1518inda bu asamada alinabile-
cek tedbir ise, niteliksel verileri niceliksel me-
totlarla degerlendirmeyi saglayabilecek “yapay
zeka uygulamalar1”, “bulanik mantik yaklagimi1”
veya “analitik hiyerarsi siireci” gibi sistemler-
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den yararlanilmasidir (Dikmen vd., 2004). Bu
calismada, miisterinin sesi Onceliklendirilirken
giivenilirligi maksimize edebilmek amaciyla
cok Olgiitlii karar verme teknigi olan Analitik
Hiyerarsi Siireci’nden (AHS) yararlanilmistir.

KFY yap1 iiretiminin farkli asamalarina uyarla-
nabilecek esnek bir aragtir. Thtiyaglar ve amaclar
dogrultusunda uyarlanarak farkli sekillerde yo-
rumlanabilir, yap1 liretiminin tiimiinde olabildigi
gibi sadece belli bir agsamasinda da kullanilabi-
lir. Literatiirde s6z konusu metodolojiyi sadece
tasarim i¢in veya sadece yapim ig¢in, yapt mal-
zemeleri iiretimi i¢in veya bitmis yapi liriiniiniin
satig1 asamasinda pazarlama stratejilerinin gelis-
tirilmesi i¢in kullanan ¢esitli 6rnekler vardir. Bu
calismada Onerilen model ise, KFY metodoloji-
sinin toplu konut liretimine uyarlanmasi i¢in ge-
listirilmig farkli bir yorum, 6zgiin bir bakis agi-
sidir.

TOKI'nin gelir paylasimi modeli gergevesinde
cesitli yiiklenici firmalar tarafindan, orta ve iist
gelir grubuna yonelik olarak gerceklesen toplu
konut iiretiminden feyiz alinarak Onerilen mo-
del, bu sebepten, temel olarak 6zel sektdrde faa-
liyet gosteren konut iiretim firmalarin1 hedef
almaktadir. Konut siirecinde biitiinciil bir bakis
acisin1 benimseyen ve “toplam yasam dongtisii”
prensibiyle sekillenen model, bunun bir sonucu
olarak da tasarim ve yapim faaliyetlerinin tii-
miinii tek blinyede toparlamis firmalara nispeten
daha fazla hitap etmektedir.

Sonug¢

Yapilan bu ¢aligmada kalite fonksiyon yayilimi
metodolojisinin toplu konut iiretiminde kulla-
nilmasi i¢in, model niteligi tasiyacak bir uyar-
lama yapilmistir. Burada yogunlasilmasi gere-
ken husus, sunulan sistem yaklasimi ve karar
verme-planlama yontemidir. Matrisin yatay ve
diisey boliimiiniin igerigi ve detay kapsami her
bir uygulamada yeniden olusturulacaktir. Amag-
lanan, toplu konut iireticilerine sunulmak iizere
bir ‘dikkat edilmesi gereken hususlar’ recetesi
hazirlamak degil, miisteri gereksinimlerine nasil
yogunlagilabilecegi ve bu gereksinimlerin proje
stireglerine nasil en etkin gekilde yansitilabile-
cegine iliskin bir sistem, bir metot Onermektir.
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Ulkenin cografik kosullari, o anki ekonomik
durum, teknolojik gelisimlerin yonii veya diger
0zel durumlar her uygulamanin sonuglarini hig
sliphesiz etkileyecektir.

Buna karsin Kalite Fonksiyon Yayilimi’nin yap1
iiretimine uyarlanabilecegi ve yarar saglanacak
sekilde kullanilabilecek bir stratejik arag oldugu
ortaya konulmustur. Kalitenin ‘miisterinin go-
ziinde’ oldugu yaklasiminin insaat sektoriinde
de benimsenmesiyle, kalite fonksiyon yayilimi
uygulamalarinin artacagi ve tretici firmalara
rekabet avantaji saglayacak bir arag olarak yay-
ginlasacagi umut edilmektedir.
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