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SUMMARY

Quality managerent applications on the building materials production made a
considerable progress in Turkey. However, the workmanship quality during
construction phase remains a major problem for the industry. In this study,
workmanship guality, which directly effects insitu production phase and one of the
important parameters of the modem human centered quality understanding, is
examined regarding the present understanding and applications of the Turkish
construction sector. The data were collected by using questionnaires and interviews
with construction firms that have quality assurance systems. It is observed that even
the construction firms having quality assurance system employ workmen without
adequate professional training. Some suggestions are made for the construction
firms, which see reaching quality is just to overcome the procedures to obtain
quality certificates,

OZET

Tiirkiye’de ingaat malzemelerinin  fabrikasyonunda  kalite  ydnetiminin
uygulanmasinda belivgin bir asama kaydedilmistir; ancak yerinde tiretim ve montaj
gibi insan emegi faktoriiniin devreye girdigl yapim safhasinda, is¢ilik kalitesi
notmianmin  saglanmasinda  gesitli sorunlar  yasanmaktadr. Tirkiye'de ingaat
ig¢ilifinde kalitenin uygulamas: ve gelistirilmesintn boyutlan iizerine yapilnmg
gilincel bir aragtrma nitelifindeki bu ¢alismada, sektdrde faaliyet gosteren ve kalite
gilvence sistemine sahip olan ingaat firmalarina uygulanan anketlerden ¢ikartilan
veriler ve firma vetkilileriyle yapilan goriismeler sonucunda elde edilen izlenimler
degerlendirilmigtir, AB'ne katihm siirecini yasayan ingaat firmalar1 agisindan
kaliteye utagma yolunun, genelde kalite sertifikasim elde etmedeki prosediirleri
agmak olarak gériilmesine ¢oziim dnerileri gétirilmigtir.
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1. GIRIS

Latince kékenli “nasil olugtu™ anlamina gelen “Qualis™ kékiinden tiiretilnus kalite
kavrami, esasta hangi Griin ve hizmet i¢in kullamityorsa, onun gergekte ne oldugunu
belli etmek amactm tagumakiadir, Kalite, genel olarak, giinliikk konusmalarda
istiintlik  ve iyiligi, belirtir ve sibjektif (kigisel) deBerleri igerir. Siibjektif
deferlendirmelerden olusan kalite anlayis1, yasam diizeyi, zevk, gelenekler,
toplumsal yapt, egitim, prosediir gibi ¢ok sayida faki6riin etkisi alinda degisik yap
posterir. Bu sebeple, kalite kelimesinin ifade edecefi anlamlan farkli algilayan
titketicilerin istekleri, iiriin ve hizmetlerin iiretiminde gdz Gniine alinmasi gerekir.
Ancak, bu siibjekuf tammlama, bir {iretim faaliyeti igin, belirlenebilen, 6l¢ilebilen
ve gogu kez standartlar veya mevzuatlarla kismen somut bir yapida genellestirilir; bu
objektif kalitedir. Kafitenin klasik tammu standartlara uygunluktur. Ancak bugiin bu
tanim yeterli olmamakta, kalite; istenenlere, yani miigterilerin istediklerine nygunluk
otarak diisiinillmektedir [1].

Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatla ugrasan topluluklarda driniin
gozle muayene edilerek uygun olamin alnunasi seklinde bizzat tiketiciler taratindan
yapilmustir. Medemiyetin  ileriki yillarinda  ise kasaba gibi sehirlerde belirli
pazaryerleri olusmaya baslaymca, miisteri tarafindan yapilan se¢im ustanin hiinerine
ve sGhretine gdre yaptlmaya baglanugtir. Bir anlamda marka segimi usuliiyle kalite
kontro! yapilnustie. Daha sonralart Loncalar tarafindan (Anadolu’da Ahilik gibi}
hammaddeler, prosesler ve lriinler icin sartnameler gelistirilerek, iiyelerin bunlara
uymalar istenmigtir. Bu konuda cezai ve &zendirici tedbirler gelistirilmis ve
uygulanmugtir. Teknolojik trtinlerin gelismesi ve ¢ok sayida tiiketiciye hitab etmesi
ile birlikte Gireticiyle alicr arasinda mesafe agiinus, bu gelismelerin neticesinde saticy,
ahciyla yiiz yize gelmeden alicimin istek ve ihtiya¢lanna vygun iirin iretmek
zorunda kalmugtir [2]. .

Glinlimiizde ifade edilen kalite kavramindan ilk olarak bilimsel y&ntemin
kutucularindan sayilan Taylor 1920'1 yillarda bahsetmistir. Kalite Mithendisligi mal
ve hizmet diretiminde iizerinde durutan bir konu olmugtur [3]. Onceleri kalitenin
artinmasi ile maliyetlerin artmasi arasinda dogrusal bir iliski kuruluyordu; aym
kalite ile fazla (iriin veya hizmet iretmek isteniyor ve bunun sonucu {iretimden
kaynaklanan maliyet diisiikliifiine gidiliyordu. Uriin ve hizmetler iiretildikten sonra
kontrol ediliyor, hatalar olugtuktan sonra bulunup miisteriye hatasiz {rin
gonderilmemeye ¢aligihyordu. Bu durum da hatalart dnleme maliyetinin oldukca
yiiksek olmasina neden oluyordu.

Gegen 100 wilda, ingaat sektdriinde kalite anlayisinm Onciileri olarak, insan
ihuyaglartnin  hiverarsisi ¢aligmasiyla Maslow [4], iscileri anlama  yollan
gahgmastyla McGregor [5] ve isleri zenginlestiren faktdrler ¢alismasiyla Herzberg
(6], tretkenligi artirmak igcin zaman ve metot tekuikleri ve insan motivasyeni
lizerine arastwmalar yapruglardir, Ve ¢ok Snemli bir noktann farkina vanimasin
saflanmslardir: miigteri tatmini, tretim hedeflerinden ayr: tetulamaz. Sirketlerin
gelisiminin yonetim sistemleriyle ve genis gaplt efliim programlarpun tiim satha ve
kademelerde, firetim sorumlusundan en alt seviyedeki operatbre kadar kapsamh
bigimde alakah oldugunu saptatmslardir.
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Is¢1 faaliyetlerinde performans arttiicr 18 8geyi barmdiran setlerden olugan
“Therblig” (Gilberth isminin tersten yazilist) [7], standart performans ve stanelart
reyting, aktivite drnekleme gibi kavramiar somradan “Krink Yol Metodu™ adi altinda
bir araya getirilmstir. Bu, YoOnetim Sistemleri'nin  insan ve malzemenin
yonlendirilmesi dogrultusunda gelisen teknik sistemler oldugimu gostermistir,

Hayatin her gegen giin daha karmagik bir sekil almasi daha fazla sayida riinlerin
ortaya ¢ikmasi ve rekabetin artmast nedeni ile 1950"1 yillarda giivenlik {reliability}
mihendislifgi  popiller elmaya baglamstr.  1960'h yillarda  ise  muayene
istosyonlarina  yani  kaliteden sorumlu  birimlere ihtiyag dogmustur. Kalite
miihendisligi ¢alismalan ise kontrol semalan, istatistiki kalite kontrol teknikleri ite
genigtermstic. Bu arada, kalite konusunda uzman olan Crosby, Denung, Juran gibi
Amerika'll bilim adamlan da kalite anlayisimn nasil gelistigini incelemisler [8] ve
toplam kalitenin temellerini atmaya baslamiglardir. Baslangigta Amerika'da pek
ragbet gérmeyen bu arastumacilarin istatistiki tdretim siirecinin matematiksel
analizini tamymiayan teorileri, II. Diinya Savast sonrasinda Japonya Endiistrisi'nde
yer buldu ve biiyiik bir rénesans hareketi oldu. Kalitenin de, kontrol edilmesi yerine
yonetitmesi gerektigi gergefini topluma anlatildi ve Feigenbaum tarafindan ortaya
atilan toplam kalite kontroli kavramu geligserek, toplam kalite yonetimi kavram
olustu. Ozellikle Deming, Japonya'da oldukca fazla zaman harcayarak bugiinkii
toplam kalite yénetiminin temellerini olugturmada dnemli adimlar atrugtr [9].

Hizmet sektdriinde ise hizmet kalitesini 6lgen ve izleyen sistematik bir sistemden
bahsetrnek miimkiin degildi, Ciinkii ybneticiler yetenekli ve tecriibeli insanlardan
segiliyor ve bunlarin biitiin y6netim faaliyetlerini yonlendirmesi bekleniyordu. Fakat
siketlerin  bilyiimesi, c¢ahgsanlarm  fazlalasmasi, vyonetim  fonksiyonlarmin
gesitlenmesi, bunu her gegen giin zorlagntiyor ve teknolojik ¢éziimler siirekli aranr
duruma geliyordu. Bunun ise maliyeti olduk¢a yiiksek olmaktaydi. Bu evrede,
toplam kalitenin sadece frimler icin degil dretilen hizmetlerin kalitesinin
yonetiminde de gecerli bir anlayig oldugu ortaya ¢ikmaktadw. Toplam kalite
yonetimi sayesinde, hizmet kavrami da lretilen bir Griin gibi degerlendirilmeye
baslandi; ¢iinkii yapilan araghirmalar insanlann %86'sumn hizmet treten isletmelerde
calishfim gasteriyordu, Yasam kalitesinin artmasmun hizinet sektdriindeki kaltteyi
artrmak ile gergeklestiritebilecegi acik olarak ortaya ¢ikiyor, artik toplam hizmet
yonetimine de gereken dnem verilimeye baglamyordu.

2. KALITE ANLAYISININ TURK INSAAT SEKTORUNE YANSIMASI

Kalite kavrami, 1990°h yidlarin basindan ifibaren Tirk insaat scktdriinde ads
duyulmaya baglamistir. Ozellikle 1990°L yillarda baslayan dinemde bazi tageron
firmalarin Dogu Avrupa ve Rusya’nin yeniden ingasi sfirecinde yurtdigina
a¢ilmalari, basarryla sonuglanan Avrupa Ekonormmk Toplulugu Giimrilkk Birligi’ne
katilma girisimleri ve son olarak giinfimiizde de siirdiiriilen Avrupa Birligi’ne (o
villardaki adiyla AET) kanlma cabalarimiz ister istemez kalite kavramumn her
sektorde kendinden séz ettirmesine sebep oldu, Tiirkiye'de yetisen miihendis
sayisinin artmasina paralel olarak, 19607arda ingaat sektortinde meydana gelen
patlama ve 197{0'lerde ozellikle biiyitk kentlerde gerceklesen yoZun konut
yatimmlar, bagimsiz olarak galigan mimar, elektrik ve makine tesisat miihendisleri
ile isbirligi yapan ve "statiker” olarak adlandirilan bir miihendis kitlesinin ortaya
¢ikmasina yol agti. Onemli endiistri yapilan ile k6prii, baraj gibi bayindirhk yapilan
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alaninda Tiirk mithendislerince saglanan hizmetler hila sinirhiyds. 1970'lerin ikinei
yansindan itibaren Ortadogu tlkelerindeki biiyiik potansiyeli iyi degerlendiren Tiirk
ingaat sektorii 1985'den itibaren yurt dig1 birikimlerini Tiirkiye'ye tagimaya bagladi,
Geligen ve ¢esitliligi giderck artan mithendislik hizmetleri ihtivacin karsilayabilmek
i¢in, holdingler seklinde kurumlagan ingaat gruplan, biinyelerinde zamanla biitiin
miihendishik dallarim igine alan, miisavirlik-miihendislik birimleri olugturmaya
basladilar. Ozellikte bu dénemde teknoloji bakimindan énemli olan birgok projede
Tiirk miithendislerinin deney birikimlerinin yeterli olmadig1 da ortaya ¢kt [10].

Tiirk Standartlan Enstitiisii, Milli Prodiiktivite Merkezi ve 1990 senesinde biiyiik
firmalarin destegiyle kurulan KalDer Kalite Dernegi’nin ingaat firmalannmn kalite
¢aligmalarma destek sagladifn bilinmektedir. Diinya Bankasi’yla yapilan anlasma
geregince, Bakanlar Kurulu'nca, TUBITAK, TSE ve Tecknoloji Vakfi
gorevlendirilerek, ileride akreditasyon kurumuna dontisecek Milli Kalite Konseyi
kurulmustur {117, [12]. Bu konseyin difer Uyeleri, Sanayi Bakanlii, KOSGEB,
Milli Savunma Bakanlig), Hazine Dis Ticaret Miistesarhigi, DPT, KalDer, TUSIAD,
TOBB, TTGV, Universiteler ve ISO 9000 belgesini alan itk firmalardi. Bu dénemde
yukarida adi gegen kuruluslarla kolektif kalite galismalan yapan ingaat sirketlerinin
toplam kalite gahsmalarindaki: siireg, genelde asagrdaki basliklar altnda
gerceklestirilmistir:

s En yitksek otoriteyi i¢ine alan bilinglendirme ¢alismalariun baslatilmas:

« Basvurulacak standardin segimi

» Onlendirici galiyma grubunun olugturulmas:

¢ Kalite ¢] kitabr hazirlanmas: ve kalitenin sirket politikalarma girmesi

¢ Prosediitlerin hazirlanmas

o Is akist ve iletisim sisternlerinin netlestirilmesi

e [g talimatlarimin yazilmas: ve uygulanmaya baslanmasi

» Egitimlerin baglatilmasi

» Sisternlerin isletilmesi ile geriye bilgi toplanarak gelistirici faaliyetlerin
hayata

gecirilmesi
* Basvuru ve inceleme yapilmas:
¢ Belgenin alinmas)

Giintimiizde bir killeir ve yasam tarz1 olan kaliteye ulasma ve kaliteyi gelistirme
anlayipr, endiistriyel ortamda hak ettigi Oneme yaklasiken; toplam kalite
yénetiminin uygulanmadigy rgiit ve sirketlerde kalitenin gelistirilmesi genelde daha
cok teknolojik gelismeler ile srmrh tutulmakta, yeni teknolojik gelismeler gikincaya
kadar mevcut sistem ve kaliteyi muhafaza etmek esas alinmaktadir. Ingaat
sektomindeki ilerleme diger scktirterle, Grnedin bankacilik/finans sektdriiyle
kiyaslandiginda daha yavas goriinmesine ragmen biiyiik ve orta dlgekli firmalann
gogunda kalite ve toplam kalite yOnetimi kavramlan konusunda bir aktivite
gozlenmektedir. Bu girketler, hizmette kalite konusunda da uluslararas: standartlara
ulagma asamasindadir. ISO 9000 yamnda, ISO 14000 (Cevre), ISO 18000 (i
Gilvenligi), beigelerinin alinmas: rutin iglemler olarak gériilmektedir.

insaat sektoriinde isgilikten kaynaklanan sorunlarin azaltilmasina yonelik egitim
gahgmalarinin desteklenmesi yaninda, toplam kalite suurunu iiretim sistemi igine
yerlestirebilecek  prefabrikasyon  ingaatn  etkinlegtirilmesinin  Snermni
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vurgulayanlarin yaninda [13], insaat tiretiminde kalitenin saglanmasi kosulunu,
performans dlgitlerinin  olusturulmast ve bunlarin performans sartnamelerine
déniigtiiriilmesi ile miimkiin olabilecegini, ifade edenler de bulunmaktadir [14].

3. TURK INSAAT SEKTORUNDE ISCILIK KALITESI ANLAYISY

3.1. Anket Cahgmasinin Ozelligi

Tiirk ingaat sektdriinde yerinde tretim ve montaj gibi insan faktdriiniin devreye
girdigi ve sekdr agisindan kalite kavranunin enaz yerlesik oldufu noktalarda gesithi
sorunlarla karstlasilmaktadir. insaatlarda, iscilik kalitesi anlayisiun irdelenmesi
amaciyla, ¢oktan seomeli ve siralamall segenekli 10 adet serudan olusan bir anket
hazirlandsr ve insaat sektdriinde yatinm yapan biiyiik 6lcekli firmalara gonderildi, 14
adet firma ankete cevap verdi. Cahgma yapilirken daha objektif yamtlar almak adma
anketin  bashifinda zellikle kalite kelimesi kullanilmamigtir.  Sorulann
hazirlanmasinda izlenen strateji ise, siralamali segenekli sorular sayesinde, verilecek
yamtlarm onceliklerine gdre firmanin kalite kavranmum nasil algilladigmin analizi
seklindedir. Anket ¢aligmasi strasinda, firmalarin iist diizey yonetiminde gorev alan
salnslarla divalog kurma ve anketleri yliz yiize tartigarak isleme olanafi bulundu. Bu
nedenle toplanan sadece anket istiindeki igaretli verilerden ibaret degildir,
(Calismada bu diyaloglara dayal bazi yorumlar da yer alacaktir. Anketin uygulandig
firmalar secilirken, firmanin orta veya bilyiik dlgekli olmasi, kalite giivence sistemi
belgesine sahip olmast ya da yakin gelecekte belgelendirme ¢alismalarina
baslayacak olma 6zelliklerini tasimasina dikkat edilmistir,

3.2. Anket Sorulan ve Cevaplarin Degerlendirilmesi
Ankette sorulan 10 adet soru ve segenekleri géyledir:

Soru 1: Firmamz insaat alanmda hangi konuda daha ¢ok hizmet vermektedir?

a} Yap-Sat Konut ¢) Yurt Dis1 Ingaat ihaleleri
b) Devlet ihaleleri d) Kooperauif gibi Kuruluslara Tageronluk
Hizmeti
e} Diger

Soru 2: Firmamzin geligmest igin gereklt gérdiagiiniz unsurlart dncelik sirasina
gire

numaralandiriniz.

a) Firma Prestiji ¢) Organizasyon Yapisinda Gelisme

b) Uretim Maliyetlerini d) Cahsanlarin Niteliklerini Geligtirme

Azaltmak Programlan

Soru 3: Tageronlarinizi segerken aradiZimiz unsurlan oncelik sirasina gy
numaralandirmz.

a) Deneyim d) Iscilik Kalitesi

b) Hizli Calisma / Zamanmda s e) Teghizat Ustiinliigii

Teslimi ) Dier

¢) Fiyat Avantaji
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Sorw 4: Santiyede cabsan ve eksik meslek belgesi olan ustalary / kalfalary ipe
abirken dier hangi unsuriary géz dniinde bulunduruyoersunuz?

a) Ucret ¢) Mesieki Egitim Diizeyi
b) Daha Onceden Calistig d) ikimetinin $antiyeye Uzakhig
Firmalardan e) Diger
Referanslar

Soru 5 Santiyede gahisan ve eksik meslek belgesi olan uvstalara/kalfalara, bu
belgelerin temininde nasil yardumer oluyorsunuz?
{ Bu sorunun cevaplan bosluk doldurma olarak verilmistir.)

Soru 6: Hizmet Kalitesi tizerine herhangi bir ¢aligma veya tesebbiisiiniiz var nu?
a) Evet Calisma Yaptik b) Yakinda Caligmalara Baglayacagiz ¢) Haywr

Soru 7: Firmamz “Kalite Giivence Sistermi” belgesine sahip mi?
a) Evet b) Hayw

Soru 8: Tageronlaninizin kalite sistemi kurmalanna yardunet oluyor musunuz?
aj Evet b) Havir

Soru 9: Bir énceki soruya yamtmiz “Evet” ise nasil bir destek saghyorsunuz?
(efitim,
danismanhk, vb...)
{ Bu sorunun cevaplan bogluk doldurma olarak veriimigtir.)

Soru 10: Toplam kalite yonetimi iizerine ¢calisma yaptimz m?
a} Titm Kadrolarda Calismaa Yaptik  b) Sadece Yonetim Kadrolarinda Caligma
c) Hayir Yaptk

Ankete verilen cevaplarmn deferlendirmesi s6yledir:

Sora 1: Firmamez insaat algminda hangi konuda daha ¢ok hizmer vermekiedir?

Bu sorda ankete katilan firmalarin ingaat sektdriiniin hangi alamnda faaliyet
gosterdikleri tespit edilmek istenmistir,

Verilen yamtlar; 1) Yap-Sat Konut, Prefabrike Yapr ve Elmanlar imalaty,
Endistriyel Yapr [malan, Yurtdisi Thaleleri (6), 2) Celik Konstriiksiyon, Uzay-
Kafes Sistemleri, Kalip ve {skele imalat1 {5) 3)Cephe Kaplamalan (2} seklinde 3
grupta toplanabilir. Soruya gelen yamtlarda “Diger” kisminda belirtilen bazi
yanitlar; uzay-kafes Sistemleri (3), vap-sat koput {3), yurtdhgi ihaleleri, cephe
kaplamalar1 (3), endiistriyel yapi imalati (2}, prefabrike yap: ve elemanlar imalati
(2), gelik yaps, kahp ve iskele imalatidir. Aonket uygularan firmalarm higbiri,
“Devlet lhaleleri” ve “Kooperatif gibi Kuwujuslarda Tageronluk Hizmeti”
segeneklerini jsaretlememistir. Firmalann ¢ogunlugu orta ve biyik Blgekh
firmalardir, Tiirkiye'de bulunan énemli yapilarin ingaatint iistlenmis olan firmalar da
ankette yer almaktadir,
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Soru 2: Firmanizin gelismesi icin gerekli gordiigiiniiz unsurlare dncelik sirasing
gore mumaralandirong,

Soruda firmalann “Organizasyon yapisinda gelisme™ ve “Cahisanlarn niteliklerini
gelistirme™ gibi secenekleri ilk swaya koyarak kalite bilincinin firmada nasil
algtlandiZimn  gosterilmesi hedeflenmistir. 8 adet firma birinci dncelikli olarak
“Firma Prestiji” segenefinl igaretleyerek firmamn gelisimi agisindan gerekli
oldugunu diiginmektedir. Anketten ve yapilan gériismelerdeki zlenimlerden gikan
sonug, tirmalann prestip, kaliteli firetim sonucu kazantlan bir deger olarak
gdrmekien ziyade, isim yapmak olarak diistindiiklerini gésteriyor. Kalite kavramiyla
iliskilendirilen, 8rmegin “Organizasyon yapisimda gelisme” segeneginin dncelikle
isaretlenmemis olmasy ilgi ¢ekicidir. 2 adet firma ise “Maliyet” en dnemli unsur
oldugunu diistinmektedir. Oysa maliyetin azalmasimn en dnemli destekeilerinden
birinin kalite oldugu acikur, 2 adet firma “Organizasyon yapisinda gelisme™ ve i
adet firma ise “Calisanlann niteliklerini gelistirme” segenegini isaretleyerek Kalite
kaviamma dofrn yaklastkianm ortaya koymuslardir. Bu soruda gelen en ilging
yamt ise bir firmanm “DiZer” sec¢enedinde Ar-Gie kavramunmn énemini belirtmig
otmasidir (bkz: Tablo 1).

FiemaAdr |A| B | C | DJE|F |G |H|I[il JJKILIM
Firma Prestiji| 30 | - 11 2z 4 l L] 144
Uretim
maliyetlerini 2 - 4 3 4 2 3 rz2l2y 4 {1
azaltmak
Organizasyon
yapisinda 4] 2 - 2 4 i 1 4 1413 2 2|2
gelisme
Calisanlarin
niteliklerini 11 3 - 3 2 3 3 5 1314 3 33
celigtirme
Diger 2*
Tablol. ikinci Soru Istatistikleri (*) Ar-Ge

Bu sorunun cevabinda: Organizasyon yapisinda gelisme - Calisanlann niteliklerini
gelistinne - Uretim maliyetlerini azalimak - Firma Prestiji, sekilde bir smalama
beklenmistir.

Soru 3: Tagerenlarunzi secerken aradigunz wnsurlam fncelik sirasing gore
numaralandirnrg,

Bu soiuda hedeflenmek istenen firmalarin tageron secimindeki énceliklerine gore,
sahip olduklan kalite anlayismun irdelenmesidir. Swralamaya gdre edinilen alman
genel kani, firmalar, taseronlarum segerken dncelikle “isgilik kalitesi”ni gdz Sniinde
atmaktadurlar. is¢ilik kalitesiyle baglantuli olan “Deneyim’™ se¢eneginin iist siralarda
ofmasi, firmalana TK'y1 kend? biinyelerinde tam olarak yerlestirmis olmamalarma
ragmen, calistiklart teseronlarda kalite kavramimin  anlagilmasmm  bekledikleri
somicunu ¢rkarmaktadir (bkz: Tablo 2). Firmalann taseronlarnndan kaliteli hizmet
beklemeleri dogaldir: ancak ikinci sorudaki wverilerle birlestiriferek  yapilan
degerlendirmede, bu husus dogrudan kalite bilinciyle ilgili degil, firmalarn §dedigi
icretin karsihigr olan bir beklenti olarak algilanmustir.
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Firma Adi A|B{CID EIF|G|HI|ITIT{MNKI|L[M
Deneyim HIRERE 41 a2 2 (242 3
Hizh Caligma
Zamarunda ls 3 2 2 13} - 3 3 S -1 (35 2
Teslimi
Fiyat Avantaji | 4 | | 5] - | | 30~ 5 143 4
fseiik Kalitesi | 2 | 3 | 1 |21 - | 2] 2] 1 | -3 (|7 [1]1
Teghizat
Ustuﬁlugu : S-S ST 1PLe >
Diger * *
Tablo 2. Usiincii Soru Istatistikleri {*) taseronu yok

Yukaridaki iki segenegi takiben “Hizh ¢ahgma/Zamaninda is teslimn™ secenegi
genellikle iiglincii oncelikli olarak yer almaktadir. Fiyat avantajt secimi alt
siralardadar.

Bu soruda dogiru siralama cesitli sekitlerde olabilir, ancak 2. soru ile paralel olarak
karsilagtinldiginda agagidaki sekilde olmasi beklenebiiir.

Iscilik Kalitesi ~ Deneyim - Hizh Calisma/Zamaninda s teslimi - Techizat
Ustiinlitgi - Fiyat Avantaji

Soru 4: Santivede calisan ve eksik meslek belgesi olan ustalart / kalfalary iye
alwken diger hangi unsurlart g3 Sniinde bulunduruyorsunuz?

Bu soruyla amaglanan, firmalarm Hizmet Kalitesi'ne o6nem  gosterip
gistermediklerinin antasilmasidir. 4. soruda, firmalann is¢i alimunda belgelerin tam
olmalarna dikkat edip etmedikleri aragtinlirken, “Eksik meslek belgesi olan isgiler
¢alisiriyor musunuz?” geklinde bir soru yerine, yukandaki ifade kullamifrmigtr;
¢linkii tiim yetkililer, dogrudan sorulacak b&yle bir soruya cevap olarak, eksik
mesleki belgesi olan is¢i calistirdiklanm ifade etmevyeceklerdir (bkz: Tablo 3).

FirmaAdi | A | B |CID|E|F|[G| HI| 1] i|J  K]|LM
Ucret ] 41 2 3l 3|3 3
Daha Gnceden
cahstig
firmatardan l 1 2 1 37 4 i 2] 2 2| 2
referanslan
Mej!ek“‘.’g“‘m 2 i 20| 3 2] 1] I
lzeyi
lkametinin
santiye sahasina 2 2 5 41 4 4
yakinligl
Diger * [*+ *er
Tablo 3. Dordiincii Soru Istatistikleri (*YBelgesi olmayam almiyoruz

(**)Karakter (***)Memieket

Soru 5; Santivede caligan ve eksil meslek belgesi olan ustalara/kalfalara, bu
belgelerin temininde nasd yardimet oluyorsunuz?

Firmalardan birt harig¢ hepsi, eksik mesleki belgesi olan ¢alisanlar aldiklarim ifade
etmektedirler. Forma islenen “Memleket” ibaresi, ise de@isik bir anlayismn
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simgesidir. Anket uygulanirken bu sorunun yamtlanmast aninda g¢ogu ydneticinin
kafasinda bir siiphe uyanchgi gozlemlenmistir.

Besinci soruya verilen yamtlarda firmalarin eksik mesieki belgest olan iggileri
aldiklart bilinmekle birlikte, firmalarin da ¢alhsanlarnin eksikitklerinin kapatilmas:
igin ¢aba sarf ettiklerini gostermektedir. Soruya verilem, “Gerekli sertifika
programlarina alinmast”, “Kursa gnderme”, “Ozel seminer ve toplantilar”, “Gerekli
damgman egitim sirketivle calismalar”, “Firma igi egitim programlariyla agiklarn
kapaulmas1” seklindeki vamtlar, firmalarin hizmet kalitesine dnem verdiklerini
gosterivor. Ancak, bu anlayisin, tilm siireci saran bir gekilde verlestirilmesi
dnemlidir. Bu noktada firmalarn gogunun, ¢alisanlarm eksiklerinin giderilmesi igin
gaba sarf etmis olmailari, kalite anlayisimn yavag da olsa gelisme gbsterdigini
ispatlamaktadir. Bir bagka veri ise, tablo 3’te verilmis yanitlarin ¢oguniudunda ilk
sirayl “Mesleki Egitim Diizeyi” secenefiinin almig olmasidir. “Daha dnceden
¢ahsti) firmalardan referanslar” cevabi da iist siralarda yer almaktadir. Is¢inin
ikametiyle ilgili olan secenek ve cret son siralardadir, Bu, is¢inin niteliklerinin 6n
planda tutuldugunu gésterir. Bu soruda difer segencginde ifade edilmis olan
“Memleket” ifadesi ise olaya farkl bir nokradan bakan bir sirket ydneticisine aittiv.
Firma yetkilisiyle yamlan goriisme esnasinda ustamin hangi yéreden oldugunun
yaptiklari igin niteligi bakimindan énemli oldugu vurgulanmstir.

Soru 6: Hizmer Kalitesi fizerine herhangi bir calisma veya tegebbiisiiniiz var mi?

Altincr soruya alinan yamitlar, Kalite Gitvence Sistemi Belgesi’ne sahip firmalann
tamarinn hizmet kalitest Gizerine ¢aligma yapims olduklaruu gdstermektedir. ISO-
9004 Hizmet Kalitesi Kilavuzu'nun kriterleri yerine getirilmeden firmalann bu
belgeye sahip olmalan clanaksizdir. Bu nedenie yetkili denetim firmalarimin yaptigh
perivodik  kontroller firmalar agisindan oSnem  tagimaktadir. Aynca, firma
yetkilileriyle yapilan goriigmelerde ifade edilenler, bu tir bir denetim olaca@
zamaniarda, gevek santivelerde, gerekse firma bazinda, calisanlann kahk kiyafetine
diizen vermek gibi bir itinamn sergilendigi yéniindedir.

Soru 7: Firmaniz “Kalite Giivence Sisteni” belgesine sahip mi?

Bu serunun anketin sonlarina dogru yer almasindaki amag, sorulara veriten
yamtlarin nesnel olmas) saglanmasidir. Zira anket uygulanan firmalarin ¢ogu, zaten
Kalite Glivence Sistemi belgesine sahip olup olmadiklarina gire dederlendirilmigtir.
Bazi firmalar ise belgelendirme lizetine ¢alisma yaptiklarini ve kisa zaman iginde
belge ternini igin gerekli makarmlara bagvuracaklarim ifade eteiglerdir. Tiirkiye'de
Kalite Gitvence Sistemi Belgesi’ne sahip ingaat firmalarimm biiyiik bir kism, 15O
9001 Kalite Giivence Sisiems belgesine sahiptir. Bunun nedent, firma yeikililerinin
ifade ettigi gibi ihalelere girerken veya i alirken belgenin ¢lmazsa olmaz bir nitelige
sahip olmasidir.

Soru 8: Taseronlarnuzn kalite sistemi kuvmalaring yardmmc eluyor musunug?

Soru 9: Bir tnceki soruya yanitiuz “Evet” ise nastl bir destek saghyorsunuz?
{egitim, damsmanhik, vb...)

Sekizinci soruya gelen yamitlarda “Evet”in gogunlufa sahip olmasi mantikiedir;
glinkil taseron firmalar yerinde imaldt safhasinda daha sik rol oynadiklarindan,
is¢ilik kalitesinin etkili bir bilesenidirler ve firmalarin tageronlarina bu anlayigin
yerlesmesinde yardimel olmalan gerekmektedir. Soruya gelen “Evet” ve "Hayu™
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yanttlan ise yakmn sayidado. Bu dwumda digiinci soruda elde edilen izlenimleri
hatitlamak  gereklidir. Firmalar tasercnlarmdan kaliteli hizmet beklentisi vardir.
Ancak lirmalarnin neredeyse yarnya yakini, tagseronlanna bu konuda yardime
olmadiklariny  ifade  etmektedirler. Buradan ¢tkartilabilecek  sonug, bu  tiir
bekientlerin kalite zihniyetinden degil, firmalar arast ¢ikarlardan kaynaklandigidir,
Soruya “Evet” vyaniim veren firmalann genel colarak siraladiklan  yardimes
faaliyetler, editim, damismanlik, seminer vb... seklinde siralannustir, Baz: firmalar
tageron segerken, zaten Kalite Giivence Sistemu belgesine sahip olan firmalan tercih
ettiklerini ifade etmistirler.

Soru 10: Toplam kalite yonetimi fizerine caltsma yaptiniz nu?

Bu sorada segenekler arasinda, tiim kadrolarda ya da sadece yonetici kadrolarinda
galisma yapilip yapilmadige irdelenmistir. Verilen yvamtiara bakildiginda firmalarin
biiyitk gogunlugunun tiim kadrolar igerisinde gahisma yaptiklan gozlemlenmektedir.
Orta ve bityiik dlcekl isletmelerde ybnetici kadrolan igerisinde yapilan seminer,
toplanti, soytesi gibi Hizmet Kalitesi ve Toplam Kalite Ydnetimi lizerine ¢alismalar
yapild:®y, bu toplantilarin, ¢alisanlar arasinda bir yoniiyle de kisa siirel: tatil olarak
algllandigt  hlinmektedir. Egitim  programlanmn  ¢esitli  tatil  beldelerimizde
yaptlmast da bu disiinceyi desteklemektedir. Ancak santiyede calisan isgiler
agisindan deferlendirildiginde, durum degismektedir. Divaloglardan, bu tir egitim
programlariun  genellikle ybnetici kadrolar arasinda yapildidn izlenimine sahip
olunmustur.

4. SONUCLAR

Medern Kalite Kavrapw'nin sifinda elde edilen veriler gostermektedir ki
Tirkiye'de ingaar sektord acisindan, kalite kaveanu, ilk olarak 1990°11 yillardan
itibaren gelismistir ve ber gegen giin daha fazla firmanm giindemine girmeye
baglanmster.  Ancak kalite kavramtnin algilamsinda  gesitli yamlgilar  oldugu
gozlemienmektedir. Ozellikle, bu konu {izerine yapilan arastuwmalarda, firmalarm
is¢ilik ve Hizmet Kalitesi konusunda yeterince ilgi gdstermedigi ortaya giknustir.

Modern kalite kavrarinda insan faktériiniin dnemi gdz oniinde mituldugunda,
hizmet kalitesinin dnemi vurgulanmaly; kamu kwuluglarninda ve dzel sektdrde kalite
anlayisinin profesyonel sekilde yerlestirilmesi gerekmektedir. [nsaat sektdriinde
kalite agismdan en &Snemli sorunlarm  basinda gelen is¢1  kalitesindeki
standardizasyon eksikligi ise, (yaygin tegkilat agma sahip olmak kaydiyla) mesleki
egitim kurumlar kanahyla insaat 1s¢iligi egitiminin ve bu e8itim sonucunda, meslek
sertifikalarimin uluslararas: kalite sartlarma uygun olarak verilmesi ile giderilmelidir.

Mesleki egitimin belirli siirelerle giincellenmesi ve usta ve kalfalarin periyodik
olarak kontrol edilmeleri, bdylece denetim mekanizmalarmn diizgiin  sekilde
igletilmesi saglanmahdir.

Kalite stirecinin sadece sertifika edinme siireci olarak degil. tiretimde fayda
saglayan bir yonetim bigimi olarak algilanmasi hedeflenmeli, basta kamu kuruluslan
ve firmalarin bu konu iizerine ¢ahigma yapmalar tesvik edilmehdir. Kalitenin sadece
bir statii olarak de&il bir anlayis olarak algilandign giiniimiizde, itk 6nce insandan
baglayarak kalite bilincinin yerlegtirilmesi, filkemiz agisindan hem ekonomik, hem
de sosyal olarak fayda saglayacaktir,
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