T.C.
BALIKESIR UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU
MIMARLIK ANABILIM DALI

TOPLU KONUT PROJELERINDE KALITE KAVRAMININ
MUSTERI MEMNUNIYETI ARACILIGI iLE INCELENMESI:
BALIKESIR ILI TOKi KONUTLARI

YUKSEK LiSANS TEZI

SECIL ESEN

BALIKESIR, HAZIRAN - 2019



T.C.
BALIKESIR UNIVERSITESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU
MIMARLIK ANABILIM DALI

TOPLU KONUT PROJELERINDE KALITE KAVRAMININ
MUSTERiI MEMNUNIYETI ARACILIGI iLE iNCELENMESI:
BALIKESIR iLI TOKi KONUTLARI

YUKSEK LiSANS TEZi

SECIL ESEN

Jiiri Uyeleri : Dr. Ogr. Uyesi Tiilay CIVICI (Tez Danismani)
Prof. Dr. Serdar KALE

Prof. Dr. Tiirkan GOKSAL OZBALTA

BALIKESIR, HAZIRAN - 2019



KABUL VE ONAY SAYFASI

Secil ESEN tarafindan hazirlanan “TOPLU KONUT PROJELERINDE
KALITE KAVRAMININ MUSTER] MEMNUNIYETi ARACILIGI iLE
INCELENMESI: BALIKESIR iLi TOKi KONUTLARI” adli tez
¢alismasinin savunma smavi 21.06.2019 tarihinde yapilmig olup asagida verilen
juri tarafindan oy birligi / ey-eekdugr ile Balikesir Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisti Mimarlik Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

Jiiri Uyeleri Imza
Damsmar.l. ‘
Dr. Ogr. Uyesi Tiilay CIViC]

Uye
Prof. Dr. Serdar KALE

Uye
Prof. Dr. Tiirkan GOKSAL OZBALTA

Juri tyeleri tarafindan kabul edilmis olan bu tez Balikesir Universitesi Fen
Bilimleri Enstitiisii Yénetim Kurulunca onanmuistir.

Fen Bilimleri Enstitiisii Miidiirii

Prof. Dr. Necati OZDEMIR



OZET

TOPLU KONUT PROJELERINDE KALITE KAVRAMININ MUSTERI
MEMNUNIYETi ARACILIGI iLE iNCELENMESIi: BALIKESIR iLi TOKi
KONUTLARI
YUKSEK LiSANS TEZi
SECIL ESEN
BALIKESIR UNIVERSITESI FEN BiLIMLERi ENSTITUSU
MIMARLIK ANABILIiM DALI
(TEZ DANISMANI: DR. OGR. UYESi TULAY CiVicCi)
BALIKESIR, HAZIRAN - 2019

Bu ¢alismada toplu konut projelerinde kalite kavrami1 miisteri memnuniyeti
aracilig1 ile incelenmistir. Oncelikle konut ve toplu konut kavramlar1 arastirilmstir.
Daha sonra, kalite kavrami ve yap1 {iretimi i¢in kalitenin 6dnemi tanimlanarak kalite
boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisi tizerinde durulmustur. Son bolim de ise;
toplu konut projelerininkalitesini degerlendirebilmek i¢in alan ¢alismasi kapsaminda
anketuygulanmistir. Yapilan anket c¢alismasiyla toplu konut kullanicilarinin
memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Balikesir Toplu Konut Idaresi (TOKI) konutlart
orneklemi iizerinde yapilan anket calismasi ile elde edilen veriler istatistiksel olarak
degerlendirilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Kalite, miisteri memnuniyeti, toplu konut, insaat

sektord.



ABSTRACT

INVESTIGATION OF THE CONCEPT OF QUALITY IN TOKi HOUSING
PROJECTS BY CUSTOMER SATISFACTION: BALIKESIR PROVINCE
TOKI HOUSES
MSC THESIS
SECIL ESEN
BALIKESIR UNIVERSITY INSTITUTE OF SCIENCE
ARCHITECTURE
(SUPERVISOR: ASSIST. PROF. DR. TULAY CiVicCi)
BALIKESIR, JUNE 2019

In this study, the concept of quality in public housing projects has been
examined through customer satisfaction. First of all, housing and mass housing
concepts were investigated.Then, the quality concept and the importance of quality
for the production of the structure were defined and the effect of quality dimensions
on customer satisfaction was emphasized.In the last part; In order to evaluate the
quality of public housing projects, a survey was conducted within the scope of
thefield study.Satisfaction levels of mass housing users were investigated through
survey study.The data obtained from the survey conducted on the samples of
Balikesir The Housing Development Administration (TOKI) houses were evaluated
statistically.

KEYWORDS: Quality, customer satisfaction, mass housing, construction sector.
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1. GIRIS

Insanoglunun en temel ihtiyaglarindan bir olan barmmanm karsilanmasina
yonelik tiretilen konut zaman iginde farkli tanimlarla karsimiza ¢ikmaktadir. Fiziksel
anlaminin Gtesinde, kimi zaman bir giivence araci kimi zaman ise, yatirim araci veya
yasam c¢evresini olusturan sosyal ihtiyaglart karsilayan bir unsurdur. Degisen
toplumsal, teknolojik, ekonomik c¢evre etkenlerine bagli olarak konuttan

beklentilerde degismis donilismiistiir.

Bireylerin gereksinimleri, ekonomik olanaklari, konut yasam alanlari, vb.
olmak {izere bireyin barinmasini saglamak icin yeterli olan mekani tanimlamakta,
bireylerin konut edinme isteklerini kapsamaktadir. Bireylerin ya da ailelerin
ekonomik 6deme giiciinde olduklar1 6deme isteklerinde bulunduklar1 konut birimi
sayist ise konut talebini olusturmaktadir. Konut gereksinimi bireyin insan olma
ozelliginden kaynaklanan ihtiyaclar1 6ne ¢ikartirken, konut talebi kavraminda bireyin

O0deme giicii gibi ekonomik bir boyut tasimaktadir (Oral, 2014; Arican, 2010).

Konut ingaat sektorii i¢in 6nemli bir faaliyet alanidir. Cesitli nedenlerle ortaya
¢ikan konut gereksinimi ve talebinin kargilanmasi i¢in Oncelikle konut iiretiminin
nasil gerceklestirilecegi, sonrasinda ise sunum bigimidir (Bolposta, 2001).Ulkemizde
konut gereksinimini ortaya cikaran baglica unsurlar arasinda dogal afet (deprem,
heyelan, sel, vb.) sonrasinda yeniden yapim, ¢esitli nedenlerle gerceklesen gogler,
hizli niifus artigi, kamulagtirmalar nedeniyle konut sayilarmin azalmasi, konut
ediniminde saglanan kredilerin yetersizligi, faiz oranlari, gelir diizeyleri, yapim
maliyetleri, ulusal konut politikalari, kiralarin genel gelir diizeyi i¢indeki oraninin
yiiksek olusu, sanayi tesislerinin artis géstermesi, teknik eleman yetersizligi vb. yer
almaktadir (Disbudak, 2006). Sosyal, politik, ekonomik etkenler farkli konut tiretim
bicimlerini ortaya ¢ikarmistir (Bolposta, 2001). Bunlardan biri de toplu konutlardir.



Endiistri devrimi ve kentlere goclin artmasi ile olusan konut sorununun
¢cozlimiinde farkli donemlerde miistakil evler, apartmanlar, gecekondular, toplu konut
yerlesmeleri gibi farkli konut tipleri ile yeni konut iiretimleri ger¢eklesmistir (Tekeli,
2012). Kitlesel konut talebini karsilamak tizere dnceden belirlenmis bir kullanicinin
yerine genel kullanici i¢in standartlastirilmig tlretimler (Geger, 2013) olan toplu
konut iiretimleri, iilkemizde ilk olarak 19. yy sonlarinda esnaf, kiiciik tiiccar ve
biirokratlara yonelik uygulamalar olarak goriillmektedir(Aydin, 2015). Giiniimiizde
kamu, 6zel sektér ve kooperatif olmak iizere ii¢ ana sektor eliyle toplu konut
iiretimleri gerceklesmektedir (Atl, 2018; Bozkir, 2007). Toplu Konut Idaresi
Baskanligi (TOKI) konut iiretim politikalarmin uygulanmasinda insaat sektdriinde
tek kamu kurulusu olarak gorev yapmaktadir. TOKI Tiirkiye Cumbhuriyeti
Basbakanlig1’ na bagli olarak 6zellikle sosyal konut iiretimi i¢in kurulmus olan kamu
kurulusudur (Tiirkaslan, Irmak, 1988). TOKI’ nin kurulus amaci iilkemizde konut
tiretimi ve kentlesme sorunlarina ulusal 6lgekte ¢oziim tiretilmek ve ihtiyag duyulan
konut ac¢igimin kamu eliyle diizenli ve planli bir sekilde karsilanmasinin
saglanmasidir. Ayrica konut yiiklenicilerine uygulanacak wusul ve esaslarin
diizenlenmesi, uygun insaat teknikleri ile arac ve gereclerinin gelistirilmesi de TOKI’

nin kurulus amaglar1 arasinda yer almaktadir (Selimoglu, 2006; Altinsoy, 2013).

Toplu konutlar kullanicilarin beklentilerine ve ihtiyaglarina verememesi
halinde binalarin kullanim siirecinde karsilasilan kalite problemleri kullanim
maliyetine yansimakta, dolayli olarak {ilke ekonomisine zarar vermektedir. Bu yonii
ile toplu konut uygulamalarindan dikkate alinmasi gereken en temel 6zelliklerden
biri kalite acisindan degerlendirilmesidir (Yiiksel, 2014). Kalitenin ikinci plana
atildig1 yeni konut iiretiminde kalite eksikligi konut sorununun bir parcasi olmustur.
Konut iiretiminde kalitenin belirlenmesinde, kullanici (miisteri) tarafindan algi ve
yargilarinin saptanmast 6nemlidir (Olcay, 2009). Anlam bakimindan dinamik bir
ozellige sahip olan kalite kavrami miisteri beklentileri ile dogrudan iliskilidir ve bu
beklentilerdeki degisim/ doniisiim ile birlikte bigimlenmektedir (Korur, Oguzalp,
Korkmaz, 2006). Kalite kullanic1 gereksinmeleri ve ihtiyaglari ile dogrudan iliskili
oldugundan bu gereksinimlerin degismesi kaliteyi de etkiler. Miisteri konutu
kullanan kisi oldugu durumlarda kalite kullanic1 (miisteri) tarafindan belirlenebilen,

ayni zamanda Olciilen bir kavramdir. Boylece konutlarda kalitenin incelenmesinde



miisteri goziiyle ve kullanici (miisteri) odakli bir yaklagimdan soz edilebilir (Olcay,
2009).

Kalitenin belirlenmesinde kullanicinin (miisterinin) algi, yargi ve yorumlari
onemlidir. Bu nedenle kalitenin kullanict (miisteri) odakli bir kavram oldugu,
kullanicinin  gereksinimleri dogrultusunda belirlendigi, kullanicinin (miisterinin)

memnuniyetinin kaliteyi belirleyen ana bilesen oldugu sdylenebilir.

Bu tez calismasi kapsaminda toplu konut projelerinde kalite kavraminin
misteri memnuniyeti aracilifi ile incelenmesi, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag igin oncelikle konut, toplu konut
kavramlar1 ilgili literatiir incelenerek tanimlanmistir. Daha sonra kalite kavrami ve
yapt Uretiminde kalitenin Onemi vurgulanarak, kalite boyutlar1 tanimlanmus,
mevcutta kullanilmakta olan Balikesir ili Yenimahalle/ Aysebact mevkiinde bulunan
alt gelir grubuna hitap eden TOKI konularinda kullanici memnuniyet diizeyi

Olclilmiistiir.

Toplu konut projelerinde kalite kavraminin miisteri memnuniyeti araciligi ile
incelenmesini amaglayan bu g¢alisma alt1 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
calismanin 6nemi, kapsam ve amaclar1 yer almaktadir. lkinci bélimde konut
kavrami, konut gereksinimi, konut talebi kavramlar1 ve konut {iretimi ele alinmistir.
Ugiincii boliimde diinyada ve iilkemizde olmak iizere toplu konut iiretiminin gelisimi
yer almistir. Dordiinci bolimde kalite kavrami ve yapida kalite kavrami
tartisilmistir. Besinci boliimde miisteri memnuniyeti ve ingaat sektoriinde miisteri
memnuniyeti, konut memnuniyeti ele alimmistir. Altinct boliimde ¢alisma
kapsaminda elde edilen veriler degerlendirilmis, elde edilen bulgular yorumlanmustir.

Son boliimde, ¢alisma sonuglar1 ve gelecek caligsmalar i¢in oneriler verilmistir.



2. KONUT KAVRAMI VE KONUT URETIMIi

2.1 Konut Kavram

Barimma insanoglunun temel ihtiyaclarinda biridir. Barmma ihtiyaci
insanlarin yasadigi donemin ozelliklerine, farkli uygarliklarda bulundugu ortamin
kosullarina gore degisim gostermis ve sekillenmistir (Kahraman, 1998). Toplumsal
yasam, teknolojik gelisimler, ekonomik degisimler, vb. ile birlikte insanin barinma
ihtiyacina yonelik iirettigi konuttan beklentileri de degistirmis, doniigtiirmiistiir.
Onceleri barinma ihtiyacini karsilamak iizere iirettigi konut bu degisim doniisiim ile
birlikte sosyal ihtiyaclar1 da karsilayan bir unsur haline gelmistir. Giiniimiizde ise
konut kavrami, her bireyin meslegine, yasam big¢imine ve bir¢ok degiskene baglh
olarak farkli anlamlar ifade etmektedir (Giir, 2009). Yilmaz (2016) c¢alismasinda
konut kavramini, bir barmnak olmanin yani sira, bireyin kendisini giivende hissettigi,
bireyin ve ailenin mahremiyetinin korundugu, sadece bir barinak degil, bireyin ve
ailenin mahremiyetini sagladigi, giiven iginde gilinliik yasamini siirdiirdiigii mekan
olarak tanimlamistir. Kellek¢i ve Berkoz (2006) konutun barinak 6zelligi tasimanin
yaninda kullanicinin toplum iginde yerini ve statiisiinii yansittigini belirtmistir. Bu
nedenle mekan ve fiziki kosullarla birlikte, sosyo- kiiltiirel, davranigsal ve bilissel
faktorlerin dikkate alinmasinin 6nemini vurgulamistir. Bir baska degisle, konut
kavrammi tanimlamak, anlamak cesitli bireysel gereksinimlerinin de iginde
bulundugu bir¢ok parametreyi i¢eren bir siire¢ olarak degerlendirilebilir. Dolayisiyla,
konut fiziksel 6zelliklerinin yani1 sira, bireyin ¢alisma yasamindan koparak, kendini
rahat, konforlu hissettigi, 6nemli olaylar1 yasandigi, bilissel bir yerdir (Kellekei,
Berkoz, 2006).

Oral (2014) konut kavramini bireyin beslenme, uyuma ve sosyallesme gibi

onemli ihtiyaclarmin karsilandigi fiziksel mekan olmasiyla birlikte insanlari dis



tehlikelerden de koruyan giivenli bir yer olarak tanimlamaktadir. Yildirim (2012) ise,
konut bir barinak olmanin disinda kisiler i¢in bir giivence, tiikketim mali, yatirim araci
ve yasam ¢evresini olusturan bir yapi tasi olarak tanimlamistir. Benzer bir bakis
acisiyla konutu dayanikli bir tiikketim mal1 olarak degerlendiren Keles (2010)’ e gore
konut, i¢inde yasayan insanlara ekonomik ve toplumsal fayda saglayarak ekonomik
gelisime katkida bulunmaktadir. Ayrica konutun bulundugu mekansal ¢evre, bireyin
toplum i¢indeki yerini etkilemekte ve belirlemektedir. Ayni sekilde bireyin
ekonomik seviyesi ve yasam tarzi da konutun bulundugu g¢evrenin se¢ilmesinde
onemli rol oynamaktadir (Arican, 2010). Rapoport (1977) konutu diger bireylerle
komsuluk iligkilerini, konutun sosyal olanaklar1 gibi olanaklart da kapsayan yerlesim
sistemi olusturdugunu ileri siirmiis konutun bagimsiz olarak diisiiniilemeyecegini
ileri siirmiistiir. Ozet olarak, konut en temel gereksinim olan barmma ihtiyacmin
kargilanmasina yoOnelik {iiretim olmasmin disinda birey i¢in fiziksel, sosyal,
ekonomik, psikolojik pek ¢ok anlam tasimaktadir. Bu 0Ozelligi dolayisiyla yapi

sektorli i¢in 6nemli bir faaliyet alanidir.

2.2 Konut Gereksinimi

Konut gereksinimi, bireyin barimmasimi saglamak i¢in yeterli olan mekani
tanimlamakta, bireylerin konut edinme isteklerini kapsamaktadir (Oral, 2014).
Ulkemizde konut gereksinimini ortaya cikaran baslica unsurlar arasinda dogal afet
(deprem, heyelan, sel vs.) sonrasinda yeniden yapim, cesitli nedenlerle gergeklesen
gocler, hizli niifus artig1, kamulastirmalar nedeniyle konut sayilarinin azalmasi, konut
ediniminde saglanan kredilerin yetersizligi, faiz oranlari, gelir diizeyleri, yapim
maliyetleri, ulusal konut politikalari, kiralarin genel gelir diizeyi i¢indeki oraninin
yiiksek olusu, sanayi tesislerinin artis gostermesi, teknik eleman yetersizligi vb. yer
almaktadir (Disbudak, 2006).

Bugday (1991) ve Giil (1993), kullanic1 gereksinimlerini fiziksel ve psiko-
sosyal olmak tizere iki grup altinda incelemislerdir. Fiziksel Kullanict
Gereksinimleri: Bir eylemin fiziksel ¢evre kosullar1 agsindan bir rahatsizlik

olusturmadan yerine getirilmesi ic¢in gerekli olan kosullardir. Mekansal
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gereksinimler, saglik gereksinimleri, giivenlik gereksinimleri ve fiziksel c¢evre
kosullarina iliskin ihtiyaglar olarak siralanmaktadir. PSiko- Sosyal Kullanici
Gereksinimleri: Bir faaliyetin psikolojik herhangi bir rahatsizlik hissetmeden
yapilabilmesi i¢in gereken c¢evre sartlaridir. Bunlar, mahremiyet, davranigsal
ihtiyaglar ve estetiksel ihtiyaglardir (Oral, 2014). Oral (2014)’ a gore, konut
gereksinimi kullanic1 6zellikleri, tercihleri, ekonomik durumu, vd. den bagimsiz

olarak kisi basina diisen en kiiciik kullanim alanin1 anlatan bir kavramdir.

Celik (1978) ise kullanic1 gereksinimlerinin bireyin fizyolojik, psikolojik,
psikolojik, sosyo- ekonomik, kiiltiirel 6zelliklerine bagh olarak degisebilecegini one
stirmiistiir. Fizyolojik ozellikler; cinsiyet, yas, boy, kilo vb. psikolojik ozelikier,
cevreyle uyum saglama, davranis bigimleri, toplumsal iliskiler vb. sosyo-ekonomik
ozellikler; aile buyiikligi, aile yapisi, aile geliri vb. kiltiirel ozellikler; egitim,
gelenekler, vb. dir.

Gok (2010), konut gereksinimini niteliksel ve niceliksel olarak ayirarak
tanimlamistir. Nicel konut gereksinimi “Belirli bir zaman igerisinde konut
kosullarimin ulusal olarak secilmis standartlara yiikseltilmesi i¢in insa edilmesi
gereken barmmma birimleri” dir. Nitel konut gereksinimi ise “Konut kosullarinin,
toplumsal anlamda saghk, mahremiyet ve normal aile yasam kosullarinin gelisimi
icin gerekli seviye veya sartlarda ne kadar altina diistiigiiniin gostergesi’’ olarak

tanimlamistir.

2.3 Konut Talebi

Konut gereksinimi istek belirten bir kavram olarak tanimlanirken, konut
talebi ekonomik bir boyut tasimaktadir. Konut talebi, bireylerin ya da ailelerin
ekonomik 6deme giiciinde olduklar1 6deme isteklerinde bulunduklar1 konut birimi
sayidir. Bir baska degisle konut gereksiniminde sadece insan olma o&zelliginden
dolay1 bireyin herhangi bir konuta ihtiya¢ duymasi durumu s6z konusu iken konut

talebi kavraminda bireyin 6deme giiciine gore tercih edebilecegi konutlarin sayisi



belirleyicidir (Oral, 2014; Arican, 2010). Bununla beraber konutun sundugu
Ozelliklerde konut talebi tizerinde etkilidir. Bireylerin gereksinimleri, ekonomik
olanaklar1, konut yasam alanlar1 vb. konuta olan talebi iizerinde dogrudan ilgilidir.
Dolayistyla konutun bulundugu konum, fiziksel 6zellikleri, ulasim olanaklari, estetik
ozellikleri, sosyal olanaklari, lokasyonu konut talebini etkileyen faktorlerdir. Bireyin
ihtiyaglari, sosyo- ekonomik durumu ve yerlesim yeri konut talebi iizerinde
belirleyicidir (Aktiirk, Tekman, 2016). Gok (2010), konut talebini bireysel istekler ve
toplumsal yap1 olarak iki agidan incelenmesi gerektigini savunmustur. Bireyin kisisel
tercihleri, ekonomik durumu, vb. unsurlar bireysel talebi etkilerken, toplumun sosyo-
demografik unsurlar1 konut talebi {izerinde 6nemli rol oynamaktadir. Niifus artis hizi,
yas, cinsiyet bilesimi, aile bi¢cimindeki degismeler konut talebinin sekillenmesinde
onemli etkenler olmustur. Bu degiskenler bireysel konut taleplerini etkileyerek
toplumsal konut talebinde degismelere yol acacaktir (Gok, 2010). Ozellikle yerlesim
yerine olan talebin artmasi, konut talebindeki degisimler bireyin gereksinimleri ile
dogrudan iliskilidir (Tekman, 2015). Gereksinimin talebe doniismesi i¢in satin alma
giicii ile desteklenmesi gerektigini savunan Oztiirk (1997), konut talebinin satin alma
arzusu ve giiclinii gosterdigini talep i¢in ayni zamanda gereksinimin gerekli fakat
yeterli olmadigini 6ne stirmiistiir. Gereksinimin talebe doniisebilmesinde, satin alma
giicti ile desteklenmesi gerektigini savunmustur. Gereksinimin pek ¢ok etkene bagli
olarak cogaltilabilmekte fakat talep satin alma ve 6ddeme giicii ile sinirlanmaktadir.
Konut gereksinimini belirleyen etmenler ayn1 zamanda konut gereksinimini de
etkilemektedir. Konut talebindeki degisimler bireylerin bu gereksinimleri ile
dogrudan iliskilidir. Konut o6zellikleri ve bireylerin konuta iligkin gereksinimleri
konut talebini etkilemektedir (Tekman, 2015). Bu nedenle Oztiirk (1997) e gore
konut gereksinimi ve konut talebi kavramlari i¢ ige gegmis anlamlartyla birbirinden
ayirmak pek miimkiin degildir. Bireylerin barinma ihtiyacin1 karsilayan konutlara
olan talep, bireyin ekonomik ve sosyal durumuyla dogrudan ilgilidir. Konut
gereksinimi konut talebini igermesi nedeniyle toplumun yapisi ile yakindan ilgili
olmakla birlikte, daha ¢ok toplumsal bir kavramdir. Konut talebi ise; ekonomik

kavramdir (Altinsoy, 2013; Oztiirk, 1997; Suta, 2016).



2.4 Konut Uretimi

Konut barinma ihtiyacin1 gideren sosyal giivenlik aract oldugundan itibaren
toplumlarin ortak ilgi alanlar1 arasinda olan ¢oziilmesi gereken bir problemdir
(Arican, 2010).Konutun bir sorun haline gelmesindeki en 6nemli faktor tiretim bigim
ve iligkileri olugturmaktadir. Konut sorunu bir yandan toplum bireylerinin nitelikli
konutlarda barinmasi yoniinden toplumsal bir icerik tasirken diger yandan kit
kaynaklarin olas1 kullanimlar1 agisindan ekonomik bir nitelik tasimaktadir(Kilig,
Ozel, 2006). Toplumsal gelisim ve déniisiim, mekanin doniisiimii dolayli olarak da
konutun doniisimii ve degisimidir. Bu nedenle niteligi degisse de giincel bir

sorundur (Oral, 2014).

Konut iiretiminde ortaya g¢ikan sorunlarin ¢oziimiinde her iilkenin cografi,
ekonomik, politik durumlarina bagli olarak ¢oziimiine yonelik yaklasimlarda soz
konusu tilkenin yonetim ve politikalarinin ulusal yapisiyla baglantilidir (Kilig, 2006;
Ozel, 2006). Cesitli nedenlerle ortaya ¢ikan konut gereksinimi ve talebinin
karsilanmas i¢in Oncelikle konut {iretiminin nasil gergeklestirilecegi, sonrasinda ise
sunum bi¢imi Snemlidir. Niifus artigi, gd¢ gibi sosyal, politik, ekonomik etkenler
farkli konut iiretim bigimlerini ortaya ¢ikarmistir (Bolposta, 2001). Oral (2014),
konut iiretim ve sunum bigimlerini (1) bireysel konut iretimi, (2) Yapi-
kooperatiflerinin konut tiretimi, (3) yap- sat¢1 iretim, (4) toplu konut sirketleri eliyle
tiretim, (5) yapi-kooperatifleri birlikleri, (6) yerel yonetim eli ile konut {iretimi, (7)
gecekondu(kentin imarsiz bolgelerinde konut iiretimi ve sunum bigimi) olmak tizere
7 baglik altinda toplamistir. Bunlardan en yaygin konut iiretim ve sunum bi¢imleri

arasinda;

Bireysel Konut Uretimi: Bu iiretim siirecinde, iiretilen konutlar, kiralik konut
egilimi az oldugundan biiyiik 6l¢iide miilk konutudur. Genellikle tek parsel iizerinde
tek konut olarak, kullanic1 gereksinimlerini ve toplumsal begenileri géz Oniine
alinarak yapilmislardir. Yapim sistemi, yoresel malzemeyi ve teknigi kullanmis
geleneksel yapim sistemidir (Apaydin, 2003; Aksoy, Siranli, Sanag, 2010; Oral,
2014).



Yapt Kooperatiflerinin  Konut Uretimi: Tekeli (2012)° ye gore
Kooperatif¢iligin gelismesinde iki asama bulunmaktadir. Bunlardan ilki 1930’ lu
yillarda Ankara’da baslayan 1950’ lerin ortalarina kadar tiim iilkeye yayilan, 1950’
lerden sonra Tiirkiye’nin i¢ine girdigi yeni siyasal diizen sayesinde yeni alanlarin
kooperatiflere agilmasi, ikincisi ise 1960 sonras1 Sosyal sigortalar konut fonlarindan
kooperatiflerin yararlanilmasidir. Bu yarar ve kat miilkiyeti olgusu ile birlikte kisilere
kooperatif {izerinden konut sahibi olma hakki dogurmustur. Cogunlukla ¢ok katl
olan, toprak miilkiyetinin ortaklar arasinda boliisiildiigii konutlardir. Cogunlukla
konut {iretiminin bitimiyle kooperatifler sona ermektedir (Tekeli 1982; Apaydin,
2003; Aksoy, Siranli, Sanag, 2010; Oral, 2014).

Yap- Sat¢t Uretim: Yap- satq1 iiretimde girisimci, arsa sahibi ile arsanin
kentsel alan igindeki konumuna gore belirli bir yiizdeyle anlagir. Uretimlerin ortak
ozelligi, girisimcinin ve mal sahibinin ekonomik faydalar1 dogrultusunda, genellikle
pahali konutlar iiretilmesidir. Yap- satci iireticiler genellikle az sayida, likks konut
tretimini hedeflediklerinden, daha esnek ve On yatirnmi c¢ok disik olan
konvansiyonel yapim sistemini tercih etmektedirler (Tekeli, 1982; Apaydin, 2003;
Aksoy, Siranli, Sanag, 2010; Oral, 2014).

Toplu Konut Sirketleri Eliyle Uretim: Bireysel konut iiretimi olarak toplu
konut iiretimi uygulamalan ile ¢evreye zara vermeden, planli bir yerlesme ile
ekonomik konut elde etmek amaclanmistir. Bu {iretim bi¢ciminde, ¢ok sayida hane
halkinin barinma gereksiniminin karsilanmasi ile birlikte, liretim siiresinden,
malzemeden, araziden ve mali kaynaklardan tasarruf saglamak miimkiin kilinmistir.
Bunun yani sira toplu konut iiretiminde, yeni yapim teknolojilerinin kullanilmasi
gerektiginden nitelikli teknik eleman istthdami, daha diizenli ve planli bir kentsel
alan yaratma gibi olumlu yanlar1 bulunmaktadir (Oral, 2014). Ulkemizde toplu konut
tiretiminde kamu, 6zel sektor ve kooperatif olmak {izere ii¢ ana sektor bulunmaktadir
(Atli, 2018; Bozkir, 2007). Toplu Konut Idaresi (TOKI) ve Ordu yardimlasma
Kurumu (OYAK) kamu adina konut iiretimleri yapmaktadir. Ayrica Yyerel
yonetimlerce (Belediye) faaliyet gosteren toplu konut projeleri iireten firmalar
bulunmaktadir. Ozel sektor ise; kamu disinda faaliyet gdsteren yiiklenici firmalar

veya bireysel girisimleri kapsamaktadir (Es ve Oral, 2014; Oral,2014; Yilmaz, 2016).



3.TOPLU KONUT

3.1 Toplu Konut Uretiminin Gelisimi

Toplu konut uygulamalari ilk olarak MO 2500’ 1i yillarda Misir piramitlerinin
ingaatinda c¢alisan is¢i ve kolelerin kullandigi konutlar olarak literatiirde yer
almaktadir. Sonraki yillarda endiistri devrimiyle birlikte hizli kentlesmeyle birlikte
degisen toplumsal yasam bicimlerinin sekillenmesinde dnemli rol oynamistir (Kilig,
2006). 19. yy. diizenli niifus artisinin ve yogunlagmasinin sonucunda barmmma
sorunlarina ¢éziim yontemi olarak gelistirilen toplu konut uygulamalar kitlesel talebi
karsilayan konut sunum bi¢imleridir (Geger, 2013). 1. Diinya Savasinda artan konut
acigmin kapatilmas: igin yapilan toplu konut uygulamalarinda bir diger 6nemli

dontim noktasidir (Tapan, 1996).

Cesitli nedenlerle (gog, vb.) gelisen Kitlesel konut talebini karsilamak {izere
onceden belirlenmis bir kullanicinin yerine genel kullanici igin standartlastirilmis
tiretimler (Geger, 2013) olan toplu konut {iretimleri, iilkemizde ilk olarak 19. yy.
sonlarinda esnaf, kii¢iikk tiiccar ve biirokratlara yonelik uygulamalar olarak
gorilmektedir. Sultan Abdiilaziz tarafindan saray hizmetlilerinin kullanimi igin
Istanbul’un geleneksel Osmanli konut semasindan farkli olarak tasarlanan Besiktas

Akaretler ilk toplu konut uygulamasi olarak dikkat ¢gekmektedir (Aydin, 2015).

Ulkemizde uygulamalarinin yaklasik yiiz yillik bir gegmisi olan toplu konut
olgusu diinyadaki uygulamalara benzerlik gdstermesine karsin {ilkenin sosyo-
ekonomik kosullarina gore 6zgiin bir bicimde gelismistir (Arican, 2010; Aydin,
2015). 1930 ile 1940’11 yillarmn ilk yarisinda endiistrilesme atilimi sonucu yapilan
yatirnmlarin gergeklestigi kentlerde miilk konut ya da lojman konut iiretimi agirlik

kazanmaya baslamistir. 1980’ li yillarin basinda yerel yonetimlerin onciiliigiinde ilk
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toplu konut modellerinden biri de kooperatiflerle olmustur. Yeni bir konut {iretim ve
orgiitlenme modeli olarak ortaya ¢ikan konut kooperatifciligi 6zellikle yiikselen arsa
fiyatlarina karsi gii¢lerini birlestirerek ve yeni finans araglarini kullanarak miilk
konut edinebilmesi, fabrikalarda calisan nitelikli personel igin tasarlanan lojman
konutlar1 toplu konut uygulamalarinin ilk 6rneklerindendir (Tapan, 1996; Arican,
2010; Aydin, 2015; Yilmaz, 2017). Ayrica kapali site iginde 6zel giivenlikli ve liikks

toplu konut uygulamalar1 giiniimiizde siklikla goriilen uygulamalardir (Gok, 2010).

Toplu konut, ¢ok sayida konut birimini anlatmakta kullanilan bir terimdir
(Hasol 1995). Daha ¢ok kamu eliyle iiretimlerinin gergeklestirildigi toplu konut
uygulamalari, belirli bir diizende ¢ok katli, benzer tip bloklardan olusan, altyap1 ve
sosyal donatilarla birlikte sunuldugu yapi topluluklarini tanimlamaktadir (Gok, 2010;
Komiirlii, Onel, 2007). Sosyo- cografik mekanda, sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve
nedenlerle ¢evre ile uyumlu bir kentsel mekanda birlikte iiretmek ve yasatmak adina
ortak iligkiler kurmak tizere fikir birligi saglanmis ve bu birligi olusturacak olan
farkli bireylerin ve olusacak sosyal gruplarin gereksinimleri dikkate alinarak
olusturulmus insan gruplarinin toplu yasami olarak tarif edilir (Ozdemir, 2006).
Degisen toplumsal, ekonomik, teknolojik kosullarla birlikte bugiiniin konutlarinin
gruplar halinde ve ¢ok sayida iiretildigi uygulamalardir (Kilig, 2006; Ozdemir, 2006;
Suta, 2016). Parali (1993)’ ya gore; ¢ok sayida ailenin barinma gereksinimini birlikte
karsilamasi igin yapilan biiyiik captaki girisimdir (Akt. Kilig, 2006). Toplu konut,
belli sinirh alana, fiziksel ve toplumsal altyapisiyla planlanan, iiretilen konutlardan
olusan g¢evresiyle biitiin bir yerlesimdir (Ek, Cikis, 2017). Bir baska tanim belli
Olgiilere gore bir komsuluk birimi ya da bdyle bir birimin her kesimini meydana
getirebilecek biiylikliikte bir alan lizerinde yerlesen insanlarin, barinma ihtiyag¢larin
karsilayan binalarm tiimii ve bunlarla ilgili sosyal tesislerdir (Oznam, 2013). Toplu
konut tek tek yapilan yapilar yerine biiyiik konut siteleri halinde yapildigi zaman
teknik, ekonomik ve toplumsal yararlar saglayabilen biiyiik girisimlerdir (Ek, Cikis,
2017). Ayrica toplu konut bolgeleri biinyesinde bulundurdugu sosyal tesisler, isyeri
ve konut c¢esitliligi ile bir biitlin olan yeni sehir parcalar1 goriinlimiindedir

(Pekdz,1997).
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Toplu konutlar tek tek insa edilen konutlar olmadiklar i¢in teknik, sosyal,
ekonomik faydalar da saglamaktadirlar. Toplu konut bolgeleri sosyal tesisler, igyeri
gibi mekansal unsurlar1 bir arada bulunduran ve konut ¢esitliligi ile bir biitlinliik
saglayan kentin pargalar1 seklindedir (Yiksel, 2014). Toplu konut, sahip oldugu
santiye Orgilitlenmesi nedeniyle teknik iistiinliiklere sahip olan, daha kisa siirede daha
fazla konut iiretimine imkan tantyan, bir arada birden fazla konut sayisini igeren,
konutlar arasinda iliskilerin kuruldugu, gerek nicelik gerekse nitelik olarak konutu
kullanan kisilerin tiim ihtiyaglarin1 karsilayabilecek, sosyal iletisim kurmalarina
olanak saglayacak, gelecek planlamalari, yesil alan ve bitki gibi ¢evre elemanlari
dikkate alinarak diisiik maliyetli olusturulan yapilara verilen addir (Ozdemir, 2006;
Yiiksel, 2014). Ayn1 zamanda insanlarin barinma ihtiyacini karsilayan, toplumda eski
mabhalle, komsuluk yasamina yenilik getirerek teknik, sosyal, ekonomik boyutlar
kazandiran, bina topluluklarinin olusturdugu bir hizmet {iretim aracidir. Birden ¢ok
konut biriminin bir araya gelerek olusturdugu konut yerlesimi sadece konutlarin bir
arada bulunmasindan olusan bir yaklasimin disinda fiziksel, soysal olarak tanimlanan
alan1 paylasan insanlarin toplumsal iliskiler kurdugu bir biitliin olusturma c¢abasidir
(Mangut, 2015). Toplu konut iiretimi barinma ihtiyacinin karsilanmasina yonelik
cabanin diginda tiretim siireci, maddi kaynaklardan (arsa, para, makine, enerji, vb.)
tasarruf  saglamaktadir  (Pekoz, 1997). Toplu konut, iilkedeki mekan
organizasyonlarinda biilyiik kentlere olan yigilmalar1 6niine gegmek, endiistrilesmeyi
dengeli dagitmak, kent icinde ve ¢evresinde bulunan tarihsel dogal kaynaklar
korumak vb. i¢in verimli bir mekansal uygulama araci olarak degerlendirilmelidir

(Kilig, 2006).

Bu tanimlardan yola ¢ikara toplu konutlarla ilgili; 1) Ayn: zaman araliginda
cok sayida konut iiretimi, 2) Hizli bir siirecte gerceklestirme zorunlulugu, 3) Uretim
stirecini hizlandiracak bir yapim teknigi, 4) Biiyiik miktarda sermaye gerektirme, 5)
Biinyesinde ticaret, sosyal, spor, saglik ve dini yapilar: da barindirma zorunlulugu

olarak dzetlenebilir (Ozbilen, 2014).

Toplu konut iiretiminde en temel 6zellik konut iiretimini arttirmak, konut

ihtiyacini en aza indirmektir. Toplu konut iiretiminde amag, kisa siirede bireylerin
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genel ve ortalama ihtiyaglarina cevap verebilmek ve kaliteli konutlarin {iretimine
olanak vermektir. Ancak gboz Oniinde bulundurulmasi gereken toplu konut
binalarinda kisa bir siire sonra yipranmaya baglamasiyla kullanim agisindan zorluklar
yasanmasidir (Giiltekin, 2002; Yiiksel, 2014). Ozellikle kullanim asamasinda yapiy1
olusturan bilesenlerin  yipranmasiyla performans diizeylerinin  kullanicilarin
beklentilerine ve ihtiyaclarina verememesi halinde binalarin kullanim siirecinde
karsilasilan kalite problemleri kullanim maliyetine yansimakta, dolayli olarak tilke
ekonomisine zarar vermektedir. Bu yonii ile toplu konut uygulamalarindan dikkate
alinmasi gereken en temel Ozelliklerden biri Kalite agisindan degerlendirilmesidir

(Yiiksel, 2014).

3.2 Diinyada Toplu Konut Uretiminin Gelisimi

Toplu konut uygulamalari, endiistrilesme ile birlikte 6zellikle ekonomik
degisimin/ doniisiimiin uzantisinda Ingiltere’de &nemli Ornekleri goriilmeye
baglamistir (Tapan, 1996; Arican, 2010). Endiistrinin gelisimi baslamasiyla birlikte
bircok insanin iiretim siirecinin i¢inde bulunmasi siirekli gelisme ve yogunlasma
potansiyeli tagtyan merkezlerin ortaya ¢ikmasina neden olmus, farkli tip sektorleri
barindiran bu merkezler farkli yerlesimlere yol acmstir (Kilig, 2006). Ozellikle
diisiik gelir grubuna ait olan bireylerin barinma ihtiyacini karsilayan bu tiir yerlesim
birimlerine oncelikle Ingiltere’ de Saltaire ve ABD’ de Pulman ornek olarak
verilebilir (Yiiksel, 2014). Sonralar1 Belgika, Almanya, Fransa gibi Avrupa iilkeleri
Ingiltere’ yi izlemistir. Diinyada ve 6zellikle Avrupa’ da farkli kullanicilarin yasam
seviyelerine bagli olarak biiytikliikleri, konfor kosullar1 degisen tipolojilerde
uygulamalar gelisim gostermistir (Tapan, 1996; Arican, 2010).

Ozellikle ¢ok katli konut sitelerinin iiretiminde eski Sovyetler Birligi basta
olmak {izere Macaristan, Yugoslavya, Bulgaristan gibi planli ekonomi politikalarin
benimsemis olan iilkelerin konut sorununu ¢dzmek igin tiretim hizi yiiksek olan

teknolojiler kullanmislardir. Fransa, Almanya, Avusturya, italya gibi iilkelerde de
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kitlesel konut tiretiminde gelismis yap1 teknolojilerinden yararlanilmistir (Arican,
2010).

19. yy.” da Avrupa ve Amerika’ nin sanayilesmesiyle birlikte diizenli niifus
artis1 yogunlagmasi sonucu ortaya c¢ikan toplu konut kitlesel konut talebine yanit
vermek lizere gelistirilmistir. Kitlesel talebin karsilanmasina konut arzi bigimini
olusturan toplu konut anonim bir kullanict i¢in tretildiginden kullanic1 profili
ortalamalarina gore standartlagtirilmigtir  (Bilgin, 1997). 19. yy.” da sanayi
tiretiminin artis1 ile birlikte is¢i konutlar1 toplu konut olarak iiretilmistir. Gelisen
sanayi sehirlerinde calisan is¢i ailelerinin barindigi sagliksiz yasam alanlar1 salgin
hastaliklarin bas gostermesi ile saglikli konut iiretimi girisimlerini zorunlu kilmistir
(Aydin, 2003). Yeni yasam cevrelerinin bigimlenmesinde onemli rol oynamigtir

(Kilig, 2006).

3.3 Tiirkiye’ de Toplu Konut Uretiminin Gelisimi

Tiirkiye’de yaklasik yiiz yillik bir gegmisi olan toplu konut olgusu diinyadaki
uygulamalara benzerlik gostermesine karsin iilkenin sosyo- ekonomik kosullarina
gore ozgiin bir bigimde gelismistir. Ulkedeki konut acigmm toplu konut
uygulamalariyla iistesinden gelinebilecegi ve bu konuda diinyadaki deneyimlerden
faydalanilmasi1 gerektigi goriilmektedir (Arican, 2010; Kapan, 2014; Aydin, 2015).
“Toplu konut” deyimi Tiirkiye Cumhuriyeti Devletinde ilk kez 1926 yilinda Tiirkiye
Emlak ve Eytam Bankasi'nin kurulmasiyla giindeme gelmistir. Bundan sonra toplu
konut uygulamalar1 yapilmaya baslamistir ve giiniimiizde de yayginlasarak devam
etmektedir (Huniler, 2010).

Ulkemizde endiistrilesme hareketleri 20. yy.” m baslarinda baslamasina
ragmen kent niifusunun yogunlugundaki artig, bu gelisime paralel olmadigindan
toplu konut uygulamalarinin ilk 6rnekleri 1930 ve 1940’ 1 yillarin ilk yarisinda

baslamistir. Endiistri yatirimlariin arttigi kentlerde niifus yogunlasmasi ile konut

14



tiretimi artmaya baglamistir. Kooperatifciligin yeni konut {iretim ve oOrgiitlenme
modeli olarak ortaya ¢iktig1 bu donemde konut kooperatifi yoluyla 6zellikle Ankara’
da yogunlasan memur niifusunun arsa fiyatlarinin artmasina karsilik yeni bir finans
araci haline gelmistir. Ankara Bahgelievler uygulamasi en énemli 6rneklerindendir.
Fabrika c¢alisanlart i¢in uygulanan lojman konutlar bir diger uygulama
orneklerindendir (Arican, 2010).1950° ler sonrasindaki yillarda apartman yapimi
hizlanmistir (Pekoz, 1997). 1950’ lerde Ankara'da gecekondulasmaya tepki olarak
yapilan Yenimahalle &rnegi, Istanbul'daki Atakdy drnegi ilk toplu konut drneklerinin
disinda olmakla birlikte Ulkemizdeki en yogunluklu girisimlerden oldugundan
onemlidir. Emlak Kredi Bankasi girisimi ile baslayan 12000 konutluk planlama,
kamu eliyle bir ingaat sirketi kurularak uygulanmistir. 1957 yilinin sonuna kadar
4133 konut tamamlanmistir (Pekoz, 1997).

Toplu konut uygulamalarindan ilk kez 1967 yilinda ikinci beg yillik kalkinma
planinda Onerilmistir. Bu siire¢ biiyiik bir sermayenin harekete gecirilmesini talebin
orgiitlenmesini, biiylik bir arsanin saglanmasi burasinin planlamasinin yapilmasini ve
alt yapmin harekete gegcirilmesini gerektirmektedir. Bu Olgekte bir girisimi
gerceklestirebileceklerin baginda devlet gelmesine karsin toplu konut girisimlerini
baglatanlar 6zel kesim ve yerel yonetimler olmustur (Tekeli, 2019). Bu ilk
girisimciler toplu konut yapim siirecinin yasalagtirilmasi konusunda Onemli
engellerle karsilagsmiglardir. Toplu konut yasalari c¢ikarilarak bu siirecin
yasallagtirilmas1 ancak 1980’ li yillarin basinda olabilmistir. Yerel yOnetimlerin
onciiliigiinde gelisen ilk toplu konut modellerinde kooperatifler ve ozellikle

kooperatif iist birlikleri 6nemli roller oynamislardir(Arican, 2010; Yilmaz, 2017).

Giliniimlizde yap- sat¢i firmalarin konut iretim kapasitelerini arttirarak
“kapali site icinde 6zel gilivenlikli ve liikks toplu konut” sunum bigimleri gelistirmistir.
Gelisen yap1 teknolojileri ve arsa kitlig1 nedeniyle daha ¢ok konut iiretmek ve servis
hizmetlerini kendi blinyesinde yaratmak adina son donemde adina “rezidans” denilen

¢ok katli gokdelenler de konut sunum big¢imleri i¢inde yerini almistir (Gok, 2010).
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3.4 Toplu Konut idaresi Baskanhg (TOKI)

Toplu Konut idaresi Baskanligi (TOKI) konut iiretim politikalarinin
uygulanmasinda insaat sektoriinde tek kamu kurulusu olarak gorev yapmaktadir.
TOKI Tiirkiye Cumhuriyeti Basbakanlig1’ na bagl olarak 6zellikle sosyal konut
tiretimi i¢in kurulmus olan kamu kurulusudur. Tirkiye’ deki 1950° lerden bu yana
yasanani hizli niifus artis1 ve kentlesme sonucunda konut gereksinimi oldukca artmis
ve bunu karsilamak amaci ile 1981 yilinda 2487 sayili Toplu Konut Kanunu
olusturulmus, 1984 yilinda ilk olarak Ankara’da genel idare disinda Toplu Konut ve
Kamu Ortakligi idaresi Baskanlhigi kurulmustur. Idare iki ayri alanda gorev
tistlenmistir. Bunlardan ilki Toplu Konut Fonunu idare etmek ve kaynagi uygun
sekilde kullanarak konut sorununa ¢oziim bulmak ikincisi ise 2983 sayili kanunla
kurulan Kamu Ortakligt Fonu’ nu yonetmek, kamu tesislerini halka ve o0zel
sermayeye acarak yeni bir finansman modeli uygulamaya koymaktir (Tiirkaslan,
Irmak, 1988). Kurumun amaci dar ve orta gelirli vatandaslarin konut ihtiyacini
karsilamak olmus ve bu konuyla alakali planlar gelistirerek dar gelirli ailelere konut
saglanacak, diger bir yandan da kentsel diizenlemelerle iilke daha yasanilir, daha
diizenli hale getirilecektir. TOKI> nin kurulus amaci iilkemizde konut iiretimi ve
kentlesme sorunlarina ulusal Olgekte ¢oziim {liretilmek ve ihtiya¢ duyulan konut
aciginin kamu eliyle diizenli ve planli bir sekilde karsilanmasinin saglanmasidir.
Ayrica konut yiiklenicilerine uygulanacak usul ve esaslarin diizenlenmesi, uygun
ingaat teknikleri ile ara¢ ve gereglerinin gelistirilmesi de TOKI’ nin kurulus amaglart

arasinda yer almaktadir (Selimoglu, 2006; Altinsoy,2013).

Toplu Konut idaresi Baskanligi'nin temel gorevlerine bakildiginda 2985
sayil1 toplu konut kanununda da belirtildigi lizere, “konut, altyapi ve sosyal donati
uygulamalar: yapmak veya yaptirmak, konut insaati ile ilgili sanayi veya bu alanda
calismalart desteklemek; gerektiginde her c¢esit arastirma, proje ve taahhiit
islemlerinin sozlesmeyle yaptirilmasini temin etmek, idareye kaynak saglanmasini
teminden kar amacgl projeler uygulamak ve dogal afet meydana gelen bolgelerde
gerek goriildiigii takdirde konut ve sosyal donatilari insa etmek, tesvik etmek ve

desteklemek” oldugu goriilmektedir.
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Toplu Konut Idaresi Baskanligi’nin temel gérev alani konut sorununun
¢oziilmesine ve konut sektoriinlin yonlendirilmesine yonelik politikalarin {iretilmesi
ve uygulamalarin gerceklestirilmesini saglamaktir. Idare tarafindan yiiriitiilen
uygulamalarda oncelikleri siralamak gerekirse; az olan kaynagin asil ihtiyaci olan
konutsuz vatandaglara yonlendirilmesi, konut i¢in kullanilabilir kaynaklar1 artirmaya
yonelik yontemlerin gelistirilmesi, bolgeler ve kentler arasinda dengeli bir dagilimin
olusturulmasi, kentlesme maliyetinin diisiiriilerek {lilke ekonomisi ve 6deme giiciiyle
uyumlu hale getirilmesi ve kamu yonetimine giivenin artirilmasidir. Bu dogrultuda

Toplu Konut Idaresi Baskanligi’nin uygulamalar1 asagida verilmistir.

» Kooperatif ve diger toplu konut yapimcilarina toplu konut kredisi agilmasi
> Idare arsalar iizerinde insa ettirilen konutlarin satist
» Belediye arsalar1 iizerinde iretilen konutlar i¢in konut kredisi agilmasi

bireylere konut kredisi agilmas1 (Orhan, 2008).

1984 yilinda yayinlanan 2985 sayili Toplu Konut yasasi ile Toplu Konut
Fonu uygulamasi baslatilmistir. Bagbakanlik Toplu Konut ve Kamu Ortaklig: Idaresi
Bagkanlig1 ad1 altinda 1984 yilinda kurulan yapinin, biit¢esinin sinirli olmasi, konut
tiretimi i¢in talep edilen kredilerin devlet tarafindan karsilanamamasi sonucunda yeni
bir finansman mekanizmasma ihtiya¢ duyulmustur (Ozsab, 2009). Bu amagla devlet
blitcesine yiik olmayan, kar amaci giitmeyen, biitce disinda, siiratli isleyen yeni bir
finansman modeli gelistirilmistir. Toplu Konut Yasasi ile konut edindirme ve kredi
olanaklar1 yaratmanin ilke ve gergevesi belirlenmis ayrica yasayla, konut ve konut
tiretimi faaliyetleri icin genel biitgce disinda Toplu Konut Fonu kurulmustur. Toplu
Konut Fonu uygulamasinin en énemli bdliimii, toplu konut alanlarinda kooperatifler
ve yapimcilar tarafindan insa edilecek konutlara kredi agilmasi ve kullandirilmasidir

(Altinsoy, 2013).
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4.YAPIDA KALITE

Uretim ve hizmet sektoriinde sik¢a kullanilan kalite kavrami pek ¢ok alanda
(lirtin, toplum, organizasyon, hizmet, yasam kalitesi, vb.) kullanilmaktadir.
Kiiresellesme ve hizla gelisen teknolojik gelismeler iiretim sektoriinde kalite
kavraminin 6n plana ¢ikmasinin ana etkenlerindendir. Kalite, ele alinan konuya ve
duruma gore degisiklik gosterebilen ¢ok boyutlu bir kavramdir. Juran (1989), kalite
kavramini “kullanima uygunluk™ olarak tanimlamistir. Pultar (1994)’ a gore kalite
niteligin yani1 sira Ustiinliik, tercih edilebilirlik, miikemmellik anlamlarin1 da
tagimaktadir. Bir bagka tanima gore kalite, “kullanima uygunluk ve ihtiyaglarin
karsilanmast igin yeterlilik kabiliyeti” dir (Ozsoy, 1995). TDK ise; bir seyin iyi veya
kotii olma 0Ozelligi, nitelik olarak tanimlamaktadir. ISO 9000:2001° e gore kalite
dogal olarak var olan 6zelliklerin gerekleri ne 6lgiide yerine getirebildigidir. Hyden
(1989) kalite kavramini yonetim tarafindan olusturulan kosullara uygunluktur olarak
tanimlamistir. Bir {iriin veya hizmetin ihtiyaglara cevap verebilme o6zelligi,
tilketicilerin isteklerine karsilik verebilme kapasitesi olan kalite, basit veya karmasik
olabilecek kosullarin saglanmasiyla elde edilebilir (Halicioglu, 2005). Atakan (2006)
kaliteyi “hatalar ortaya ¢ikmadan c¢oziimleri ortaya koymak, isteklere cevap
verebilmek i¢in esnek ve dinamik olmaktir” seklinde tanimlamistir. Bu dogrultuda
miisteri beklentilerinin ve isteklerinin degismesi, bu beklenti ve isteklere yanit alma
ihtiyaci kalite kavraminin igerigini belirlemektedir. Crosby (1979) kaliteyi gergek ve
algilanan kalite olmak {izere iki asamada degerlendirmistir. Gergek kalite; {irlin veya
hizmeti iireten kuruluslarin ¢aba ve harcamalarinin sonucunda elde edilen kalitedir.
Algilanan kalite ise; misterinin algisina dayali siibjektif bir kavramdir. Bir {iriin veya
hizmet miisteri beklentilerini karsiladiginda algilanan kaliteye erisilmis olur (Orhan,
2008). Bu tanimlardan yola ¢ikarak kalite {iriin/ hizmetin kullanicilarin (miisterinin)
gereksinim, talep ve beklentileri karsilanmasi ile ilgili bir kavramdir. Bu
gereksinmeler ve kullanici talepleri bireysel, zaman, mekan, ekonomik, politik,

sosyal ve kiiltiirel 6zelliklere gore degisiklik gosterebilir.
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Kiiresellesme, rekabet bi¢cimi ve siddetin degismesi, teknolojik gelismelerle
birlikte kullanici/ miisterinin degisen gereksinim, talep ve beklentileri kaliteye farkli
boyutlar kazandirmaktadir. Kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi kalitenin bir¢ok

farkli bakis agisindan degerlendirilmesine neden olmustur (Kaya, 1999).

» Kalite bir onlemdir; Sorunlar ortaya ¢ikmadan dnce ¢oziimleri olusturur, tirlin
ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinliikk ve kusursuzluk arayisi katar.

> Kalite miisterinin tatminidir; Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

> Kalite verimliliktir; Islerini yapabilmek i¢in gerekli egitimden gecen ihtiyag
duydugu arag, gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

» Kalite esnekliktir; Talepleri karsilamak igin degismeyi goze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.

Kalite etkili olmaktir; Isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.

Kalite programa uymaktir; Isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir siirectir,; Siiregelen bir gelismeyi kapsar.

YV V VYV V

Kalite bir yatirimdir;, Uzun donemde bir is1 ilk defa dogru olarak yapmak
hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

»  Kalite kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklasimdir (Kaya, 1999).

Kalite kavraminin ingaat sektorii i¢in kullanilmaya baslamasi 1970°1i yillara
rastlamaktadir. Ancak iriin 6zellikleri, isgiicii ve organizasyonlarin farklilasmasi,
lretim siireci, misteri tanimmin giligliigli, iklimsel etmenler gibi yap1 iiretim
stirecinin kendine has dogas1 geregi genel 6zelliklerine bagl olarak kalite kavraminin
tanimlanmasinda giigliiklerle karsilasilmaktadir (Giiner, 2003; Giiner, Giritli, 2004).
Yap1 lretiminde kalite ¢ogu zaman belirli gereksinimleri karsilayan ve miisteri
memnuniyeti tarafindan ifade etmektedir. Miisterilerin tam olarak memnuniyetinin
saglanmas1 sadece ihtiyaclara cevap vermek degil ayn1 zamanda onlari memnun

etmek anlamina da gelmektedir (Lepkova, Butkiene, Belej, 2016).

Yapr iretiminde kalite i¢in, siire¢ (tasarim, yapim) kalitesinden
bahsedilebilecegi gibi son iiriin olan yapinin kalitesi de s6z konusu olmaktadir. Arditi

ve Gilinaydin (1997), iiriin ve siire¢ kalitesi arasindaki farki agiklarken, iiriin
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kalitesinin, bir yapinin yapiminda kullanilan malzeme, donanim ve teknolojide
kaliteye ulagmak anlamina geldigini, siire¢ kalitesinin ise projenin organize ve
yonetildigi sekilde kaliteye ulasma hedefi olarak ifade etmistir. Lepkova vd. (2016),
bir insaat iiriinii veya hizmetinin kalitesi, malzeme, donanim ve teknolojinin kalitesi
ile karakterize edilirken, siireglerin kalitesinin ise uygun proje organizasyonunu ve ii¢
asamanin (tasarim, yapim, yonetim ve bakim) yonetimi ile karakterize edilebilecegini
One siirmiistlir. Ayrica bir {irtin/ hizmetin kalitesinin teslim edilen son {iriinlin genel
kalite olarak degerlendirilebilecek fiziksel durumuna bagli oldugunu savunmustur.
Karma (2004)’ a gore, yapida genel kaliteye etki eden unsurlar plan kalitesi (fikir
asamasi), malzemenin ve teknolojinin kalitesi, islemlerin kalitesi (islevsel kalite),

satig sonrasi iriiniin veya hizmetin kalitesidir.

Yap1 iriin/ hizmet kalitesi kullanici (miisteri) gereksinimlerinin 6nceden
belirlenen sartnamede yer alan yapiya iliskin niteliklerin ne derece karsiladigi ile
ilgilidir. Fakat sartname g¢ercevesinde belirlenen yapi nitelikleri kullanici (miisteri)
ithtiya¢ ve beklentileri karsilayamayabilir. Yap1 liretim siireci sonunda elde edilen
yapinin kalitesini de kapsayan, son kullanicisinin (miisteri) ihtiyag ve beklentilerine
verdigi yamt, uygun fiyat, kullanim siiresi boyunca kullanici gereksinimlerini
karsilamasi, bulundugu cevre ile uyumu, iiretim siiresi vb. (Oztekin, 1997) gibi
bilesenleri igeren yapr Kkalitesi, iiretilen yapilarin kullanicilarin beklentilerini
karsilayabilmesi icin tasarim asamasindan kullanim asamasina kadar iiretim

stirecinde kalite kavraminin biitiinciil olarak ele alinmasi gerekmektedir.

Insaat {iriinii olan yapinmn Kkalitesi, belirlenen beklenti ve hedeflerin
karsilastirilmasi, yapim siireci boyunca edinilen deneyimlerin karsilagtirilmas1 ve
miisterilerin beklentileri ve deneyimleri olarak sdylenebilir. Kalite iki ana yaklagimi
kapsar; (1) kusurlarin olmamasi ve (2) algilanan miikemmellik. Uriin ve hizmetlerle
ilgili gereksinimler genellikle miisterilerin ihtiyaglari, istekleri ve beklentileri goz
oniinde bulundurularak belirlenir. Kalite, iiriin ve hizmetlerin siirekli, stratejik ve
ekonomik degerlendirmesiyle ifade edilen miisteri memnuniyetini saglayan ve

genisleten her seydir. Bu degerlendirme; deger, geri bildirim, erisilebilirlik, uzun
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vadeli bakis agilar, siirdiiriilebilirlik ve uyum, yenilikler ve itibar gibi 6zellikleri

kapsar (Lepkova vd. 2016).

Utkutug (2006) yapr iiretim siirecinde kalitenin tasarim kalitesi, uygunluk
kalitesi, kullanim kalitesi olmak iizere 3 boyutla irdelenmesi gerektigini

savunmustur.

Tasarum Kalitesi: Tasarimda kalite anlayisi kullanic1 beklentilerine dogru
analiz yapilarak cevap verilmesidir. Tasarim kalitesinin saglanabilmesi i¢in kullanici
gereksinimleri géz 6niinde bulundurularak arazi ve organizasyon verileri iyi sekilde
analiz edilmelidir (Utkutug, 2006). Tasarim kalitesi iiretim oncesindeki asamadir ve
misteri ile firma arasindaki iletisimle miisterinin tatmin olacagi bir projenin
belirlenmesidir. Miisterinin bugiinkii ve gelecekteki gereksinimlerinin belirlenerek
degerlendirilmesi gereklidir (Orhan, 2008).

Uygunluk Kalitesi: Uygulama siirecinde kaliteli yapi elde edebilmek icin
oncelikle tasarim kalitesinin olmasi gereklidir. Mimar tarafindan tasarlanan yapinin
dogru teknikler ve malzeme kullanilarak uygulanmasi ayni zamanda dogru bir
kontrol mekanizmasi ile denetimlerin yapilmasi gereklidir (Utkutug, 2006).Uygunluk
kalitesi yapinin tasarim kalitesine ne derece uydugu ile ilgilidir.Uretim sirasinda
uygunluk kalitesinin saglanabilmesi igin tasarim asamasinda belirlenen sartlara ve

standartlara uyulmasi gereklidir.

Kullanim Kalitesi:Yapinin kullanim 6mrii boyunca kalitesini devam ettirmesi
gereklidir.Kullanici1 gereksinimleri belirlenerek yapilan yapilarda iiriin  kalitesi
korunabilir ancak kullanici odakli olmayan firetimlerde sorunlar g¢ikabilmekte ve

kullanic1 kendi ihtiyaglarina gore yapr tizerinde degisiklikler yapmaya yonelmektedir
(Korur vd., 2006).
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Garvin (1996), kalitenin performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk,
dayaniklilik, hizmet verebilme, estetik ve algilanan olmak {izere sekiz boyutunun

oldugunu agiklamaktadir:

Performans: Binanin temel fonksiyonlar1 son kullanicinin ihtiyacini
karsilamasi yani beklenilen performansi gostermesi gerekmektedir. Bina igindeki
islevlerin yerleri, alanlart ve birbirleri ile olan iliskileri, islevlerin gerektirdigi
akustik, aydinlatma, 1sitma, havalandirma vb. kosullarin durumu bina kalitesini
biiyliik 0Olciide etkilemektedir. Bu o6zelliklerin insan ihtiyaglar1 dogrultusunda
beklenen seviyelerde veya iistiinde saglanmasi durumunda, o binanin kaliteli olma

kosullarindan en 6nemlisi saglanmistir denebilmektedir.

Dayaniklilik: Binanin degistirme veya siirekli bakima ihtiyag duymadan en
uzun vadede kullanilabilir olmasidir. Kisa siirede tamir veya degistirme gerektiren
detaylar ve malzemelerin olmas1 binalarin kalitesiz olarak degerlendirilmesine yol
acacaktir. Ayrica binanin yapim tekniginin, kullanilan malzeme ve detaylarin
yangina ve binanin yer alacagi arsanin jeolojik 6zelliklerine de bagli olarak depreme

dayanikli olmas1 da ¢ok onemlidir.

Ozellikler: Binanin temel islevlerini destekleyen ozelliklerdir. Bina
bilesenlerinin teknik ve yapisal Ozellikleri bina kalitesini etkilemektedir. Binanin
yapimi i¢in kullanilan malzemelerin 6zellikleri ve bu malzemelerin uyumu, secilen

teknik vb. 6zellikler binanin kalitesini etkilemektedir.

Giivenilirlik: Binanin tasarim dmrii boyunca herhangi bir aksama olmaksizin
kendinden beklenenleri yerine getirecegi konusunda kullaniciya verdigi giiven

diizeyidir.

Uygunluk: Bina tasariminda kullanilacak malzemeler, yapim teknigi ve diger

estetik Ozellikler miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde ve cevresel 6zelliklere
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uygun olmalidir. Bu ylizden tasarim asamasinda miisteri beklentilerinin saptanarak
cevre ile ilgili ozellikleri de belirlemek gerekir. Binanin belirlenen standartlara ve

sartnamelere uygun olmasidir.

Hizmet Verebilme: Binada kullanim sirasinda olusabilecek problemlerin hizli
¢Ozlimii i¢in gerekli 6zelliklerin bulunmasidir. Bir binanin kullaniom 6mrii uzadikca
sorunlarin ortaya ¢ikmasi muhtemeldir. Ancak, bu sorunlarin kisa siirede ve kolayca
¢Ozlimlenebilmesi i¢in ¢oOziimlerin 6nceden tUretilmis olmasi binanin Kkalitesini

etkileyecektir.

Estetik: Son kullanicinin  binanin  gériiniimiine iliskin olarak gorsel
zevklerinin tatmin olma diizeyidir. Yani binanin tasarimi, kullanilan malzemeler ve
bunlarin birbirleri ile uyumu, secilen renkler, dekoratif 6geler gibi Ozelliklerin
kullanicinin begenisine hitap etmesi gerekir. Estetik genel olarak goreceli bir kavram
oldugu icin de bireylerin zevkleri birbirinden farklilik gosterecektir. Bunun igin
onemli olan farkli beklentilerin hepsine cevap vermek miimkiin olmasa da bir¢oguna

cevap verebilmektir.

Algilanan Kalite: Insanlarin degerleri farkli oldugundan goreceli bir kavram
olan algilanan kalite son kullanicinin binanin imajina iligkin olarak hissettigi

memnuniyet diizeyidir (Giner, Giritli, 2004).

Sey (1994) kalite kriterlerini bes grupta toplamaktadir. Bunlar islevsellik,

dayaniklilik, giivenlik, giivenirlilik ve estetiktir.

Islevsellik: Uriiniin kullanim amacina uygunlugu

Dayamiklilik: Degisik etki ve kuvvetlerin etkisi altinda iirliniin islevini

surdirebilme derecesi

Giivenlik: Kullanicinin eylemlerini giivenlik i¢inde yapmasinin saglanmasi
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Giivenirlilik: Urliniin belirlenen yasam siiresi igerisinde sorun yaratmamast

Estetik: Begeni ile ilgili gorsel o6zelliklerdir (Sey, 1994).

4.1 Toplu Konutlarda Kalite

Endiistri devrimi ve kentlere gocilin artmasi ile olusan konut sorununun
¢coztimiinde farkli donemlerde miistakil evler, apartmanlar, gecekondular, toplu konut
yerlesmeleri gibi farkli konut tipleri ile yeni konut {iretimleri ger¢eklesmistir (Tekeli,
2012). Kalitenin ikinci plana atildigi yeni konut iiretiminde kalite eksikligi konut
sorununun bir parcast olmustur. Konut iiretiminde kalitenin belirlenmesinde,
kullanic1 (miisteri) tarafindan algi ve yargilarinin saptanmasi 6nemlidir. Kalite
kullanict gereksinmeleri ve ihtiyaclar1 ile dogrudan iliskili oldugundan bu
gereksinimlerin degismesi kaliteyi de etkiler (Olcay, 2009). Konuttan beklentiler ¢gok
farkl1 acilarda ortaya c¢ikabilmektedir. Konuttan beklentiler ilk olarak barmma
sorununa ¢Oziim olmakla birlikte kullanicinin tercih ettigi istek ve talepleri
dogrultusunda uygun nitelikte olmasidir (Utkutug, 2006). Miisteri konutu kullanan
kisi oldugu durumlarda kalite kullanici (miisteri) tarafindan belirlenebilen, ayni
zamanda Ol¢iilen bir kavramdir. Boylece konutlarda kalitenin incelenmesinde miisteri

goziiyle ve kullanici (miisteri) odakli bir yaklasimdan soz edilebilir (Olcay, 2009).

Giir (2009), toplu konutlarda ozellikle dar gelirli aileler i¢in olan konut
tiretiminde maliyeti miimkiin oldugunca azaltma amaciyla is¢ilik, malzeme ve
mekansal diizenleme kalitesinden 6diin verildigini, bunun baslica sebebinin aslinda
toplu konutun niteliginden ¢ok nicelik bakimindan 6n planda tutulmasi oldugunu
ileri stirmektedir. Ayrica tek olarak tasarlanan konutlarda belli olan kullanici
dogrultusunda gereksinmeler belirlenerek tasarim agamasindan itibaren bir program
olusturulabilir. Ancak toplu konut yapilar1 bircok bilinmeyen kullaniciya yonelik
yapilmaktadir. Bu yiizden belli hedef kitle kriterleri belirlense de tiim kullanicilarin
beklentilerini karsilayan bir toplu konut tasarimi oldukg¢a zordur (Giir, 2009). Geger
(2013) toplu konut yapilart kent dlgeginde tasarlandigi i¢in sehir merkezi ile olan
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baglantisi, diger hizmet yapilar1 ile olan iligkisi, yesil alan diizeni ¢evresel 6zellikler
de kullanict memnuniyetini saglayacak bi¢imde planlanmas1 gerektigini

vurgulamustir.

Anlam bakimindan dinamik bir oOzellige sahip olan kalite kavrami misteri
beklentileri ile dogrudan iliskilidir ve bu beklentilerdeki degisim/ doniisiim ile
birlikte bigimlenmektedir (Korur vd. 2006). Kalitenin belirlenmesinde kullanicinin
(miisterinin) algi, yargi ve yorumlart 6nemlidir. Bu nedenle kalitenin kullanict
(miisteri) odakli bir kavram oldugu, kullanicinin gereksinimleri dogrultusunda
belirlendigi, kullanicinin (miisterinin) memnuniyetinin kaliteyi belirleyen ana bilesen

oldugu sdylenebilir.
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5. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri, “belirli bir kurumdan ya da kurulustan iiriin ya da hizmeti satin alan
kisi ya da kuruluslar” olarak tanimlanmaktadir (Glimiis, 2014). Miisteri, {iriin veya
hizmetin kendisine yansidigi kusursuz ve hatasiz islenmesine, iriin veya hizmetin
ihtiyag ve beklentilerini ne derece karsiladigina verilen {iriin/ hizmetin doyum
saglayip saglamadigina, verilen sozlerin ve taahhiitlerin yerine getirilip getirilmedigi
ile ilgilenmektedir (Atakan, 2006; Sireci, 2006). En genel anlamda “misteri
memnuniyeti, beklenen ile gergeklesen hizmet performanslari konusunda miisteri

yargisi olarak tanimlanmaktadir” (Cat1 ve Baydas, 2008; Sahin, Sen, 2017).

Miisterileri kitlesel olarak degerlendiren geleneksel pazarlama uygulamalari
son yillarda pazara degil miisteriye odaklanmaktadir (Demir, Kirdar, 2000; Soysal,
2015). Atakan (2006)’ a gore miisteri odaklilik, isletmelerin faaliyetlerini miisteri
ihtiyag ve beklentilerini karsilayan {iriin/ hizmetleri sunma tlizerine yogunlastirmasini
ifade etmektedir. Ayni zamanda miisteri odaklilik, uzun vadede miisteri ve
isletmelerin stratejiler ve degerleri karsilikli dayanisma i¢inde miisterilere verilen
orgiitsel sozleri de kapsamaktadir (Kagnicioglu, 2002; Atakan,2006; Senbabaoglu,
Bas, Dolarslan, 2016; Ulusoy, 2008). Miisteri odakliligt temelde miisteri
memnuniyetini alan miisteri odakli odaklilik, miisteri gereksinim ve beklentileri ile
ilgili bilgileri toplanarak miisteri degeri yaratmak iizere kullanilmasi olarak
tanimlamustir (Slater ve Narver 1994). Gereksinimde temel soru, hangi kullanicilarin
gercekte neye ihtiyact oldugunu bulmaktir. Bununla birlikte, gereksinimlerin ortaya
cikarilmasi gereklidir. Kullanicilar i¢in saglanmasi gereken en alt seviyedeki kosullar
kullanic1 gereksinmeleri olarak tanimlanmakta ve bunlar miisteri memnuniyeti i¢in
On sartlar zincirinin halkalarindan birini olusturmaktadir. (Korur vd., 2006). Palmer
(1987) tarafindan tartisildigr gibi, kullanicilardan gelen bilgiler siklikla problemlidir.

Bu nedenle miisteri memnuniyeti i¢in misterinin iirin/ hizmeti nasil algiladiklari,
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miusteri  gereksinimlerinin  degerlendirilerek  beklentilerinin  dogru  sekilde

belirlenmesi, iiriin/ hizmetle ilgili beklentileri, temel belirleyicidir.

Koskela (2002) miisteri memnuniyetini, misterinin  ihtiya¢larinin
karsilandigi, triin/ hizmetlerin tatmin edici oldugu ve miisterilerin deneyimleri
sonucu genel algisinin nétr veya olumlu oldugu durumlar olarak ifade etmistir.
Miisteri memnuniyeti miisterilerin ne kadar memnun oldugunun ve onlarin
beklentilerinin ne kadar karsilandiginin gostergesidir. Miisteri memnuniyeti hizmet
performansinin veya kullaniminin genel bir degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir.
Miisteri memnuniyeti bir iiriin veya hizmet degerlendirildigi zaman tiiketimle alakali
bir memnuniyet diizeyi deneyimi sonucunda meydana gelen miisteri tepkisidir.
Memnuniyet bir {irlin/ hizmetin ihtiyaglar1 veya beklentileri karsilama seviyesine
gore miisterinin bir iiriinii veya hizmeti degerlendirmesidir (Tiziintiirk, Diilgeroglu,
Goniiller, 2016). Kotler (1997) miisteri memnuniyetinin bireyin beklentileri ile ilgili
olarak bir iirliniin algilanan performansini karsilastirmasindan kaynaklanan hosnutluk
veya hayal kirikligi hissi oldugunu ileri stirmektedir. Brown (1992) ise; tiriin/
hizmetin miisterinin ihtiya¢ duydugu, talep ettigi ve beklentileri karsiladigi veya
asildigr durumda, tekrar satin alma ve sadakate neden oldugunu ileri slirmiistiir.
Miisteri memnuniyeti ile yeniden satin alma davranisi iliskilidir. Gelecekteki satin
alma egilimleri tizerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Tizilntiirk, Diilgeroglu,
Goniiller, 2016). Bu halde miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni ve baska bir iiriin
ve hizmeti satin alma yoniinde tercihte bulunacaktir. Miisterinin marka sadakati
olmadig1 gibi olumsuz algilamalarini1 ¢evresi ile paylasarak da markanin pazardaki
imajin1  olumsuz yonde etkileyecek ve mevcut, hatta sadik miisterilerin
kaybedilmesine neden olabilecektir (Atakan, 2006). Bir baska bakis acisiyla
Reichheld (1996) miisterileri memnun eden seylerin her zaman miisteri sadakati
yaratanlarla ayni olmayacagimmi varsaymaktadir (Koskela, 2002). Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda beklentilerin yan1 sira algilanan kalite bir baska
faktordiir. Algilanan kalite beklentilerin altinda ise miisterinin memnuniyetsizligi s6z
konusudur (Atakan, 2006). Kalite ve beklentiler arasindaki tutarsizliklarin
kapsaminda miisteri beklenen driinii belirli standartlar ile Kkarsilagtirmakta,
beklentilerine uygun ise memnun kalmakta, standartlarin altinda kaliyor ise miisteri

memnuniyetsizlige yol a¢maktadir (Karna, 2004). Bu nedenle, miisteri
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memnuniyetinin saglanmasi, misterinin yasam dongiisiiniin karsilanmasi ya da

yeniden satin alma davranigi gostermesine yol agmaktadir (Koskela, 2002).
Lepkova vd. (2016)’ e gére miisteri memnuniyeti;

» Siirekli degildir ve yeni deneyimlerle degismektedir,

» Karmasiktir ve degerlendirme Oncesi, sirast ve sonrasinda yapilan gesitli
deneyimlerin sonucudur,

» Sosyal bir baglamda isler ve bu nedenle ¢ok yonli, degiskendir ve
Ongoriillemez veya belirsiz olabilir,

» Memnuniyet nedenlerini agiklamak zor olabilirken, memnuniyetsizlik
nedenlerini belirlemek daha kolay olabilir,

» Memnuniyet nedenlerini anlamadaki yetersizlik, hicbir seyi degistirmeme

bahanesi olarak “iyi sonuglar1” yorumlama riski dogur (Lepkova vd., 2016).

Lepkova vd. (2016) calismasinda bir iirlin/ hizmete gore miisteri
memnuniyetinin ilk miisteri tarafindan belirlendigini 6ne silirmiistiir. Deneyime
dayal1 beklentilerin disinda kullanicilara sunulan 6zellikler miisteri memnuniyetini
saglamak acisindan avantaj saglamaktadir (Lepkova vd., 2016). Firmalarin miisteri
memnuniyetini arttirma ¢abalarina ragmen, miisteri memnuniyeti seviyelerinin
istenilen diizeyde saglanamamasinin altinda yatan nedenlerin basinda miisteri
beklentilerinin yiikselmesi, firmalarin miisteri istek ve beklentilerine yeterince
odaklanamamasi gelmektedir. Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan ilgilidir.
Kisiden kisiye degisiklik gosteren beklentilerin bilinmesi, miisteri memnuniyetin ilk
adimlarindandir. Miisteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu elde edilen
birikimler belirlemektedir. Daha onceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi
diisiik, deneyimler olumlu ise, beklenti seviyesi yiiksek olmaktadir (Demirbag,
2004). Misterilerin memnuniyetsizligine yol acan faktorleri belirlenmesi, bunlara
yonelik c¢aligmalarin yapilmasi, Kullanicinin ihtiyaglarinin odak noktasi olarak bu
ihtiyaclarin karsilandigr gereksinimlerin ortaya c¢ikarilmasi, miisterilerin deger
algilan, istek ve beklentilerini degerlendirerek gelecek calismalarin yonlendirilmesi

gerekmektedir (Koskela, 2002). Tiim kullanic1 ihtiyaglarini karsilamak g¢ok fazla
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ihtiya¢ oldugu ve bazilarinin birbiriyle c¢atistig1 icin imkansizdir. Genel kullanici

ihtiyaglar1 belirlenmeli ve analiz edilmelidir (Kujala, 2002).

Miisteri memnuniyetini tanimlamak i¢in dogru sekilde olgiim Gnemlidir.
Firmalarin misterilerin tahmin ettigi beklentileri ile miisterilerin gercekte ne istedigi
arasinda fark olabilmektedir. Bu durumda o6l¢iim kriterlerinin tanimlanarak miisteri
tarafindan degerlendirilmesi Onemlidir (Lepkova, Jefimoviene, 2012).Miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik farkli iilkelerde yapilan g¢alismalarda ortak
nokta, miisteri beklentileri ile algilanan deger iliskisinin memnuniyet ve onunda da

sadakat tizerindeki etkisi bulundugudur (Demir, 2012).

5.1 Insaat Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Insaat sektdriinde miisteri tanimi farkli boyutlarda karsimiza ¢ikmaktadir.
Ingaat sektdriiniin iiriin ve siire¢ bakiminda kendine has dogas geregi miisteri tanimi
farkli boyutlar kazanmaktadir. Miisteri insaat1 iistlenen yiiklenici ya da bitmis {irliniin
alicis1 rollerinden birini ya da birkagim istlenebilir (Giinaydin, 1999). Giinaydin
(2019) insaat sektoriinde miisteri kavramimi su sekilde tanimlamistir; “insaat
sektoriinde tasarim asamasinda ¢izimler (planlar, kesitler vb. ) kesif metraj ¢iktilart
sartnamelerdir. Miisteri ise mal sahibi, yiiklenici firmadir. Yapu tiretim asamasinda
ise bina ve bina gruplari, iiriin ve bunlari kullananlar miisteridir. Uretim siirecindeki
her bir katilimct (mal sahibi, tasarimci, yiiklenici) miisteri roliinii tistlenmektedir.
Mal sahibi ihtiyaglarini tasarimciya verir; tasarimcir mal sahibinin miisterisidir.
Tasarimct plan ve sartnameleri hazirlar: Yiiklenici tasarimcinin miisterisi olarak
plan ve sartnameleri uygular ve insaati tamamlar: Mal sahibi bina ve tesisleri
yiikleniciden devralir burada mal sahibi yiiklenicinin miisterisidir”’. Miisteri;
yapimini finanse eden taraf, ana yiiklenici ya da bitmis {irlinlin alicist rollerinden bir
ya da birkacini iistlenebilir. Hatta her kisi ya da kisiler i¢in bir digeri miisteri olabilir,
girisimin baslamasindan iirtiniin kullanim Omriiniin tamamlanmasina kadar proje

stirecinin ana katilimcilarindandir (Aykanat, 2010).
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Karna (2004)’ ya gore ise potansiyel miisteriler, sz konusu projeden
beklentileri olan ve projeyi etkileyecek gereksinimler sunan herkesi kapsamaktadir.
Bu genis perspektif girisimcileri, tasarimcilari, yliklenicileri, proje yoneticilerini,
proje takimi elemanlarini, tedarikgileri, sektdre malzeme saglayan firetici ve
saticilarin  tlimiinii ve tamamlanan {irlin ve hizmetlerden yararlanacak olan son
kullanicilar1 kapsamaktadir. Tiim bu kisi ve kisiler arasindaki ¢ok yonlii ve karmasik
diizeydeki iletisim, son kullanicinin tatmini ve beklentilerinin karsilanmas1 agisindan
onem tasimaktadir. Bu bakis agisina gére miisteri memnuniyeti, aslinda is ve eylem
odakl1 degil tamamen iligki ve iletisim odakli bir yapiya sahiptir (Akt. Olcay, 2009).
Kujala (2002) miisterinin genellikle iirin/ hizmet tedarik¢isinin iletisim halinde
oldugu firma veya kisiler olarak anlasildigini, insaatta ise son kullanicinin {iriin/
hizmet alicis1 olabilecegini ileri siirmiistiir. ingaat sektdriinde her bir miisterinin farkli
kosullar farkli deneyimler algi, yetenek, beceri, beklentilerine sahip olabilecegini
savunmustur. Bununla baglantili olarak yapilarin kalitelerinin degerlendirilmesinin
son {iriin ile miimkiin oldugu miisteri memnuniyetinin degiskenlik gdsterebileceginin

g0z Oniinde bulundurulmasi gerektigini vurgulamstir.

Temel olarak, yapi1 iretimi bir hizmet sektoriidiir. Miisteriler {retim
kapasitesini satin alir ve genellikle insaat siirecine 6nemli dl¢iide katki saglamaktadir
(Karna, 2004). Belirtildigi gibi, olas1 tiim kalite boyutlar1 iki kategoriden birine
girmektedir: miisterilerin ihtiyaclart dogrultusunda kalite ve kusurlarin bulunmadig:
kalite, insaattaki memnun miisteriler, diger sektorlerde oldugu gibi, bir sirketin de
rekabet¢i ve basarili oldugu anlamina gelir. Miisterilerin ihtiyaglari, iirlinlerin
tyilestirilmesiyle birlikte biiyiirken, her iki siire¢ de siirekli etkilesimde bulunur ve
karsilikl iyilestirmeleri tesvik eder. Miisteri memnuniyeti ve tiriin/ hizmet kalitesi
arasindaki 1iligkilerin belirlenmesinde kilit bir konu insaat iriliniiniin, insaat
diizenlemelerine, tasarim kalitesine iliskin gereksinimlere, yapisal tasarima, insaat
islemlerinin uygun yonetimine uymasi gerektiginden sz edilebilir (Lepkova vd.,
2016). Insaat sektdriinde miisteri memnuniyeti, bir yiiklenicinin miisterinin
beklentilerini ne kadar iyi karsiladigi ile ilgilidir ve insaat projelerinin kalitesi
beklentilerin  karsilanmasi olarak kabul edilebilmektedir. Miisterinin insaat
beklentileri ¢esitli faktorlerden olusmaktadir. Miisterinin yiiklenici ve benzer

yiiklenicilerle olan ge¢mis veya dogrudan deneyimleri, yiiklenici hakkinda agizdan
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agiza bilgi ve miisterinin kigisel ihtiyaclari bu faktorlerden sayilabilir. Ayrica, bir
misterinin beklentileri bir yiiklenicinin pazarlama faaliyetleri, imaji ve miisterinin
projeye yaptigi yatirnmdan etkilenmektedir (Karna, 2004). insaat sektoriinde yapi
iretiminde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi misteri sadakatini, fiyatlarin
kararlarini, miisterileriyle daha gii¢lii iliskiler kurarak miisteri memnuniyeti ve kalite
arasinda bir uzlagmanin saglanmasinda anahtar unsurlardir (Lepkova vd.
2016).Pazarlama arastirmasi, miisteri anketleri, analizleri ile miisteri ihtiyaglar
belirlenebilir. Miisteri memnuniyeti, ¢esitli nicel ve nitel veriler kullanilarak 6l¢iiliir
ve miisteri geri bildirimi yoluyla uygun veri kaynagi olabilir (Burucuoglu, 2011).
Memnuniyetin 6lciilmesi ile miisterilerin gelecekteki davraniglarini tahmin etmek
icin bir yoldur (Karna, 2004). Lepkova vd. (2016)’ e gore, miisteri memnuniyetinin
Olciim siireci birka¢ ana asamaya ayrilabilir. Bunlar planlama, uygulama, sonuglarin

analizi, arastirma bulgularinin hazirlanmasi ve iyilestirilmesi seklindedir.

Miisteri memnuniyeti firmalar ve kuruluslar i¢in trtin/ hizmet kalitesini
artirma ve rekabet¢i bir pazarda miisteri sadakatini saglama ¢abalarinda hayati bir
endise haline geldigi son yillarda ¢ok cesitli organizasyonlarda memnuniyetin
Ol¢iilmesine yonelik bir¢ok ulusal gosterge gelistirilmistir. Ulusal diizeyde, miisteri
memnuniyeti endeksi (CSI), firmalarin ve genel olarak endiistrilerin miisterilerini ne
kadar tatmin ettigini gosteren iilke capinda bir gdstergedir. Ek olarak alt sektorde
veya bir sektdrdeki sirketlerin karsilastirmasini kolaylastirmak igin sirket diizeyinde
kullanilabilir. Bu gostergeler, kuruluslar ve bunlarin iirlin ve hizmetlerin kalitesi
hakkindaki degerlendirmelerini degerlendiren geleneksel ekonomik performans
Olciitlerini (6rnegin, yatirim getirileri, karlar ve pazar paylari) tamamlar (O’Loughlin
ve Germa, 2002). CSI modelinin temel yapisi birka¢ yildan beri gelistirilmistir ve
tiiketici davranigina, miisteri memnuniyetine ve iiriin ve hizmet kalitesine dair saglam
teoriler ve yaklagimlar {izerine kuruludur (O’Loughlin ve Coenders, 2002). CSI’ nin
yapist slrekli olarak gozden gegirilmekte ve degisikliklere tabi tutulmaktadir.
Modelin ¢ekirdegi cogu bakimdan standart olmasia ragmen, SCSB (Isvigre), ACSI
(Amerika), ECSI (Avrupa), NCSB (Norvec) ve diger endeksler arasinda bazi
farkliliklar vardir. Ornegin, ACSI modelinde goriintii faktdrii kullanilmamakla
birlikte, bu faktorii bu modele dahil etmeyi planlayan ¢alismalar devam etmektedir

(O’Loughlin ve Coenders, 2002).
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Miisteri memnuniyeti ve kalite arasindaki iliski Gronroos (2000)’un kalite
boyutlar1 kullanilarak incelenebilir. Gronroos (2000), ¢alismalarinda, servis tiretim
siireci ve alici-satict etkilesimleri sona erdiginde, miisterinin biraktig1 hizmet
siirecinin teknik kalitesini belirler. Miisteriler teknik boyutu nedeniyle bu boyutu
nispeten objektif olarak 6l¢ebilirler. Hizmet boyutu, literatiirde siirecin islevsel ya da
stire¢ kalitesi olarak da kullanilmis olan baska bir kalite boyutudur. Miisteri ayrica,
hizmeti nasil aldig1 ve eszamanli {iretim ve tliketim siirecini nasil yasadigi ile de
ilgilenir. Bununla birlikte, fonksiyonel kalite, teknik boyut kadar objektif olarak
degerlendirilemez, ancak genel olarak algilanan kalitenin belirlenmesinde
fonksiyonel kalite muhtemelen teknik kaliteden daha onemli olacaktir. Cesitli

hizmetler her iki kalite boyutunun da niteligine sahiptir (Karna, 2004).

5.2 Kullanic1 Bakimindan Konutta Kalite

Konut kalitesi, kullanici beklentileri, algi, yargi, yorumlarmin uzantisinda
bicimlenmektedir. Kullanicinin konuttan memnuniyetinin degerlendirilmesi ile
ortaya konulmaktadir. Konuttan memnuniyet, konuta karsi konut ve cevresinde
olusturulan sorunlarin, olanak ve 6zelliklerinin kullanici iizerinde biraktigi, yarattigi
duygusal izlenim ile konut ortaminin kullanicinin hedeflerine ulasmasina yardime1
olma diizeyinin bir gostergesidir (Yanar, 1994). Konut memnuniyeti, konut
sektoriinlin  mevcut durumunu goz Onilinde bulundurarak, miisterilerin veya
yasamlarindaki O6nemli kisilerin Onceki bireysel deneyimlerine dayanmaktadir
(Lepkova vd., 2016). Senyurt (2001), konuttan memnuniyeti konut edinim
oncesindeki beklentilerinin, kullanim sonrasi degerlendirmeler arasindaki uyum
olarak tanimlanmistir (Senyurt, 2001). Konutta miisteri memnuniyetini 6lgmek,
konut kalitesini degerlendirmek ve miisteri memnuniyeti veya hosnutsuzlugunun
arkasindaki faktorleri anlamak i¢in bir ara¢ olarak onemlidir. Sanoff (1990),
kullanic1 memnuniyetinin asil kaynaginin ihtiyaglarin kargilanma derecesinin degil,
kararlar etkileyebilmis olma hissinin oldugunu séylemektedir. Ona goére kullanicinin
cevresine katkida bulunabilme imkaninin olmasi, kisiye kendi bireysel 6zellikleriyle

cevresini daha ¢ok etkileme sans1 vermektedir (Gok, 2010).
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Fiziksel ve yapisal niteliklere sahip bir konut, miisteri acisindan mutlaka iyi
ozelliklere sahip degildir. Ciinkii kalite ve memnuniyet derecesine iliskin goriisler
O0zneldir. Konut ingaatt hem hizmetlerin hem de {riinlerin kalitesini vurgular.
Miisterilerle isbirligi ¢ok dnemlidir. Miisterilerin siirekli kalite kontrolii uygulayan
sirketlere (6zellikle yeni insaat ve tadilatta) daha fazla para 6demeye istekli olduklari
goriilmiistiir. Miisterilerin beklentileri siirekli artmaktadir (Karna, 2009). Her miisteri
farklidir ve Kkaliteyi farkli goérmektedir (Lepkova vd., 2016). Kullanici
gereksinimlerinin -~ ve  beklentilerinin  karsilanamamasi1  halinde  olusan
memnuniyetsizlik konutta degisiklikler, kullanim ve diizenlemede farkliliklar
yaratarak kullanicinin konuta karsi tavri uyum saglamak veya terk etmek suretiyle
ortaya cikabilmektedir (Gok, 2010). Konut sektoriinde miisteri tatmini kalitenin
yaratilmas1 ve gelistirilmesi i¢in kullanildigi takdirde firmanin siire¢ iyilestirme
calismalarina katki saglayacak ve firmaya pazarda rekabet avantaji saglayacaktir.
Kalite gelisim siireci ve firmanin bu amagla yaptigr tim caligmalar da miisteri
tatmininin  artmasin1  saglayacaktir. Her ikisi Dbirbirini etkilemekte ve
sekillendirmektedir (Olcay, 2009).

Literatiirde farkli alanlarda aragtirmacilar tarafindan yapilan ¢aligsmalarda,
konut ve toplu konut uygulamalari, TOKI, konut ve toplu konut projelerinde kalite
kavrami ve miisteri (kullanic1) memnuniyeti konu bagliklari siklikla ele alinmaktadir.
Yapim Yonetim alaninda arastirmacilarinda ilgi alanina giren bu konu baslhklarin

ele alan ¢alismalardan bazilar1 asagida verilmistir.

Altinsoy (2013) “Sosyal Politika Aract Olarak Konut Politikalar1 Toplu
Konut Idaresi (TOKI) Uygulamalar1” galismasinda sosyal konut projelerinin isleyis
politikas, iilkemizdeki sosyal konut olarak TOKI uygulamalar1 detayli olarak
incelenmistir. Sosyal konut olarak iilkemizdeki kagak ve niteliksiz konut {iretimine
de ¢oziim olarak uygulanan konut politikalarindaki eksiklikler belirlenmeye

calisilmig ve Oneriler gelistirilmistir.
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Arican (2010) “Tiirkiye’ de Konut Sorunu ve Toplu Konut Uygulamalart:
Eskisehir Ornegi” calismasinda bir kentlesme sorunu olarak ele alman konut sorunu
ve konut sorununa ¢6ziim olarak iilkemizde uygulanan politikalar incelenmistir.
Konut sorununun en 6nemlisi olarak goriilen sayisal olarak ele alinan barimma
sorununa ¢oziim olmast ve carpik kentlesmeyi, kacak yapilasmayr onlemesinde

TOKI konutlarinin dnemli rol aldig1 saptanmustir.

Aykanat (2011) “Yiiksek Gelir Grubuna Hitap Eden Toplu Konut Projesinde
Miisteri Memnuniyetinin Tasarima Yansitilmas1” caligmasinda insaat sektoriinde
kalite yonetimi kavramini tasarim asamasini ele alarak incelemistir. Yapida kaliteyi
ve miisteri memnuniyetini saglamak icin tasarim asamasinda miisteriyle tasarimci
arasindaki iliskinin ve iletisimin nasil olmasi gerektigi, tasarim agamasinda alinan
kararlarin ne derece etkili oldugu arastirilmistir. Elde edilen veriler sonucunda
miisteri memnuniyeti acisindan yapim siirecinde tasarim kalitesine Onem
verilmesinin ve bu tasarimlarin uygulamaya yansitilmasinin son iiriin kalitesini
artirarak misteri memnuniyetini daha st diizeyde karsilayabilecegi sonucuna

varilmistir.

Cubukgu (2006) “Toplu Konut ve Kent Merkezi Konut Yerlesimlerinde
Kullanict Memnuniyeti” galismasinda toplu konut ve kent merkezinde oturanlarin
konut ve c¢evresinden memnuniyetleri genel doyum/ memnuniyet, giivenlik,
arkadaslik, aidiyet duygusu, estetik ve diizen olmak {izere alt1 kriter ile Sl¢giilmiis ve
karsilastirilmistir. Yapilan calisma sonucunda toplu konut kullanicilarinin kent

merkezinde oturanlara oranla daha memnun olduklar1 saptanmustir.

Dengiz ve Inceday1 (2003) “Toplam Kalite Yonetimi Anlayis1 Cercevesinde
Atasehir Toplu Konut Yerlesmesinin Degerlendirilmesi” calismalarinda kalite
diizeyini 6l¢mek amaci ile belirlenen 6rneklem {izerinden tasarimci, uygulayici ve
kullanici1 kesimin goriisleri fiziksel, gorsel ve sosyal olmak {izere {i¢ parametre gz
Oniine alinarak degerlendirilmistir. Nitelikli konut {iretiminin toplam kalite yonetimi

anlayisi1 ve ilgili standartlar ¢er¢evesinde miimkiin olabilecegi saptanmustir.
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Geger (2013) “Toplu Konut Uretiminin Kalite Baglaminda Yapimci ve
Kullanic1 Agisindan Karsilastirmali Irdelenmesi: Kiptas Maltepe Evleri Ornegi”
calismasinda toplu konut yapilarinda yapimci ve kullanici agisindan Kkalite
karsilastirmali olarak ele alinmistir. Calisma sonucunda elde edilen verilere gore
kullanicilarin konutun statik olarak saglamligina ve giivenilirli§ine 6nem verdigi
goriilmiistiir. Ice doniik olarak tasarlanan yapilarin sosyal olanaklar agisindan
yetersiz bulundugu saptanmistir. Barinma ihtiyacini karsilamasiin yaninda insanlar
icin Oonemi biiyliik olan konutun nitelik 6zellikleri agisindan da dikkate alinmasi

gerekliligi vurgulanmustir.

Gok (2010) “Konut Ediniminde Kullanic1 Kararlarin1 Etkileyen Faktorler:
Istanbul ili Toplu Konut Projeler Ornegi” calismasinda kullanicilarin ihtiyag ve
beklentileri gozlemlenerek konut edinimindeki kararlarini etkileyen faktorleri ve
etkilerini belirlemeye c¢alismistir. Yapilan calisma sonucunda soyut ve somut
faktorler degerlendirilirken soyut faktorlerin kendi icinde de degiskenleri oldugu
saptanmistir. Ayn1 zamanda kullanicilarin beklentileri degerlendirilirken konut ve
cevresinde saglik kosullarmin saglanmasi ve giivenlik beklentilerinin en {ist diizeyde

oldugu saptanmustir.

Giir (2009) “Alt ve Orta Gelir Grubuna Yénelik TOKI Konutlarinda
Kullanict Memnuniyetinin Arastirilmasi: Bursa Ornegi” ¢aligmasi kapsaminda TOK I
uygulamalarmi incelemisti ve drneklem iizerinden TOKI kullanicilarinin belirlenen
parametrelerle konuttan memnuniyet diizeyleri ve memnuniyeti etkileyen faktorleri
Olciilmeye calisilmistir.Yapilan anket calismasinda sosyal donatilar, agik alanlar,
cevresel faktorler, iklimsel faktorler, komsuluk iligkileri gibi memnuniyet faktorleri

ile degerlendirme yapilmistir.

Halicioglu (2005) “Bina Tasarim ve Yapim Alaninda Kalite Olgusunun
Tanimlanmasi ve Kalite Gelistirme Yaklasimlar1” adli calismasinda kalite kavramai,
kaliteyi belirlemede kullanilan 6lgiitler ve kaliteyi gelistirmeye yonelik yaklagimlar

incelenmigtir. Kaliteyi gelistirmeye yonelik yontemlerin kullanilmasinin sadece
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miisteri tatmini agisindan degil iiretim siirecindeki tiim katilimcilar agisindan faydali
olacagi soylenmektedir. Halicioglu (2005)’ na gore kalite higbir zaman tesadiif degil

insanlar tarafindan gerceklestirilen sistematik ¢cabanin bir sonucudur.

Hunililer (2010), “1980 Sonrast Konut Uretim Siireci ve Yer Secimini
Etkileyen Faktorler Baglaminda Konut Yakin Cevresinin Irdelenmesi” ¢alismasinda
toplu konut ve g¢evresinin siirdiiriilebilir olmasi i¢in planlama asamasinda alinan
kararlarin merkeze gore konum, altyapi, ulasilabilirlik, sosyo- kiiltiirel ve ekonomik
yapt gibi faktorlerin onemine dikkat ¢ekmistir. Toplu konut planlama ve tasarim
siirecinden itibaren ge¢misten giiniimiize gelinen durum g6z Oniine alinarak
sirdiiriilebilir bir toplu konut igin bilingli c¢alismalar yapilmasi gerektigini

vurgulamastir.

Karna (2004), yap: kalitesi ve miisteri memnuniyetini ele alan ¢alismasinda
miisteri memnuniyeti ve kalite 6zellikleri iki miisteri grubunun (kamu ve 6zel
misteriler) karsilastirmali analizini yaparak insaatta algilanan kaliteyi olgmeye
calismistir. Ozel miisterilerin genel miisterilere oranla daha memnun oldugu
saptanmistir. Memnuniyetin saglanmast i¢in miisteri ile olan iligkinin Onemi
vurgulanmaktadir. Caligmada veriler ingaat kalite birliginin (RALA) bir fonksiyonu
olarak gelistirilmistir. Geri bildirim yontemi kullanilarak iiriinii miisterinin bakis
acisindan tasarlama ihtiyaci vurgulanmistir. Ayn1 zamanda miisteri sadakatini
saglamak icin yiklenicinin 6nceki {lriinlerinden ve hizmetlerinden gelecek {iriin

kalitesini garanti etmesi gerektigi savunulur.

Ko¢ (2016) “TOKI Konutlarinda Kullanic1 (Miisteri) Memnuniyetinin
Degerlendirmesi: Istanbul Kayasehir Ornegi” isimli calismasinda TOKI> de yasayan
kullanicilarin memnuniyet diizeyini 6lgmeye calismistir. Yapilan saha calismasinda
elde edilen sonuglarin ileriye doniik planlamalarda karsilasilan sorunlar i¢in ¢6ziim
yolu sunmasi agisindan onemli goriilmektedir.Arastirmada kullanici memnuniyeti
konutun i¢ 6zellikleri, bina 6zellikleri, bina ¢evresi, site yonetimi, komsuluk iligkileri

basliklar1 altinda Olgiilmiistiir. Arastirma da elde edilen sonuglara gore Konuttan
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beklentilerin cinsiyete, gelir durumuna, ev sahibi veya kiraci olmasina, konut tipinin

metrekaresine gore degisiklik gosterdigi saptanmaistir.

Korur, Saym, Oguzalp ve Korkmaz (2006) “Konutlarda Kullanict
Gereksinmelerine Bagli Olarak Yapilan Cephe Miidahalelerinin Fiziksel Cevre
Kalitesine Etkisi” ¢calismalarinda kullanici gereksinmelerini tanimlamis ve konut i¢in
kalite olgiitleri belirlenerek kullanici gereksinimlerindeki farklilagma ile planlamada
yapilan izinsiz degisikliklerin konutun cephesine ve c¢evresel kalitesine etkileri
arastirllmistir.  Kaliteyi etkileyen miidahaleleri engellemek amaciyla planlama
asamasinda kullanict gereksinmelerini dikkate alarak yap1 iiretiminin Gnemi

vurgulanmistir.

Mangut (2015) “Toplu Konut Yerlesmesinde A¢ik Alanlarin Mekansal ve
Davranissal Boyutlarda incelenmesi: Amsterdam ve Kopenhag Durum Incelemeleri”
calisgmada Toplu konutlarin tekil konut birimleri olmasi disinda agik alanlarla bir
araya gelis bi¢imleri degerlendirilmistir. A¢ik alanlarin mekanlarla olan iliskileri
incelenmigstir. Toplu konutlarda agik alanlara odaklanilan ¢aligmada agik alanlarin
kullaninminm1 etkileyen faktorler gerekli sartlar ve baslica ihtiyaclar irdelenmistir.
Gilinlimiizde disa kapali olarak fretilen konut yapilarinin kullanim potansiyeli

acicindan olumsuzlugu saptanmistir.

Olcay (2009) “Toplu Konut Uretiminde Kullanic1 Tatmini Y6nelimli Bir Veri
Toplama Modeli: Kalite Fonksiyon Yayilimi” ¢alismasi kapsaminda yap1 sektoriinde
kalite kavrami gereksinimlere uygunluk ve miisteri memnuniyeti olarak iki agidan
degerlendirilmis ve bu iki yaklasima da yanit verebilecegi diisiiniilerek bir model
gelistirilmeye ¢alisiimistir. Ortaya konulan model ile yap1 sektdriinde miisteri odakl

yaklasim ile kalitenin saglanabilecegi diistiniilmektedir.

Oral (2014) “TOKI Konutlarindan Memnuniyet: Golciik TOKI Konutlari
Ornegi” c¢alismada kullanict memnuniyeti kisisel 6zellikler ve konut tipi gibi

degiskenler kapsaminda kullanici beklentileri, konutun g¢evresi, komsuluk iligkileri,
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konut yerlesimi faktorlerine gore degerlendirilmistir. Calismada elde edilen
sonuglara gore kullanicilarin konuttan beklentilerinin sadece barmmay1 saglamanin
Otesinde altyapinin saglamligi, hem i¢ mekan hem de ¢evre diizeni ve yesil alanlarda
estetigin saglanmasi, konut ¢evresinde sosyal donatilarin olmasi gibi ihtiyaclarina da

cevap vermesi memnuniyet diizeyini etkilemektedir.

Orhan (2008) “Toplu Konutlarda Kullanim Asamasi Kalite Degerlendirmesi:
Eryaman 7. Etap Toplu Konut Uygulamasi” ¢aligmasinda alt gelir grubuna yonelik
toplu konut caligmalarinda kullanim asamasinda kalite degerlendirmesi yapilmistir.
Diistik maliyetle iiretilen yapilarin sonradan yapilan degisiklikler dolayisiyla
kullanicilara olan olumsuz etkileri degerlendirilmistir. Sonug olarak toplu konut ve
cevresinde kalite maliyeti ile kalitesizlik maliyetinin birbirine yakin oldugu
saptanmistir. Bunun icin yapida tasarim ve yapim asamasinda gerekli denetlemeler

yapilarak kalitenin saglanmasinin énemi vurgulanmistir.

Ozbilen (2014) “Toplu Konutlarda Konut Toplulugu Olgeginde Bir
Degerlendirme Yontemi Onerisi: TOKI Ankara Ornegi” ¢alismasinda Toki
uygulamalarinda yap1 iiretiminin iyi planlanmasi tasarim ve yapim kalitesinin 6n
plana ¢ikmasi ile miimkiin olabileceginden yola ¢ikarak toplu konut uygulamalarinin
tasarimda uyulmasi1 gereken standartlar, yonetmelikler, ozelliklere ne derece
uyuldugunu incelemektedir. Bunun igin bu arastirmada TOKI uygulamalari ele
aliarak toplu konutlarda tasarim sinirlarini diizenleyen bir degerlendirme yontemi

gelistirilmis ve belirlenen TOKI projelerinde alan ¢aligmas1 yapilmistir.

Songur (2001) “Konut Morfolojisinin Kullanict Memnuniyeti Uzerindeki
Etkilerinin  Analizi” c¢aligmasinda konutlarin bi¢imsel analizleri yapilmistir.
Kullanicilarin konutlarin morfolojisinden ve ¢esitli 6zelliklerinden memnuniyetleri
degerlendirilmistir. Konutta kalite ve memnuniyeti etkileyen faktorler ele alinmistir.
Calismada cevre, konut ve kullanici ile ilgili parametrelerin oldugu gibi morfolojik

ozelliklerinde memnuniyeti etkiledigi saptanmustir.
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Senyurt (2001) “Konut Pazarlamasinda Tiiketicinin Satin Alma Davranislari
ve Bir Uygulama” calismasinda diinyada ve {lilkemizde konut pazarlamasindaki
olusumlar, mevcut durum ve sorunlar ortaya konulmaya c¢alisilmis, kullanicilarin
satin alma davranislarini etkileyen etkileyen faktorler degerlendirilmistir. Tiiketicinin

konut satin alma davranislarini etkileyen faktorler 13 baslik altinda incelenmistir.

Taspinar (2003) “Konut ve Yakin Cevresinde Kalite Kavraminin Deprem
Sonras1 Kalic1 Konutlarinda Degerlendirilmesi: Yalova Subasi Kalict Deprem
Konutlart Ornegi” ¢alismasinda yasam kalitesinin belirleyici bir faktdrii olan konut
ve cevresinin niteligi parametreler kapsaminda incelenmistir. Konutta kalite
eksikligine sebep olan sorunlar saptanmistir ve ¢dziim Onerilerinde bulunulmustur.
Konut iiretim siirecinde kullanicilarin da dahil edilerek yeniden orgiitlenmesinin

memnuniyeti artiracagi diisiiniilmektedir.

Tekman (2015) “Konut Talebi ve Erzurum Kent Merkezinde Tiiketicilerin
Konut Edinme Kararlarin1 Etkileyen Faktorler” calismada kent merkezindeki konut
kullanicilarinin konut edinme kararlarimi etkileyen faktorler incelenmistir. Sonug
olarak konut satin aliminda bireylerin kararlarinda fiyat, firma giivenilirligi, glivenli
bir site olmasi, konutta kullanilan malzemelerin kalitesi, konutun biiyiikligi,
merkeze olan yakinligi, ferah ve saglam olmasi gibi faktorlerin 6nemli derecede

etkili oldugu goriilmektedir.

Tiirkoglu (1997) caligmasinda planli ve plansiz {iretilen yapilarda kullanici
memnuniyet algisin1 degerlendirmistir. Merkezi konumda konut ve c¢evresiyle
planlanarak yapilan yapilarla geleneksel yapilar, gecekondularin karsilagtirmali
analizleri sonucunda yetersiz sosyal ve teknik altyapr tedarikinin kullanict

memnuniyetini etkiledigi gortilmiistiir.

Utkutug (2006) “Konutta Kalite Kavrami ve Yapt Hasarlar1” caligmasinda

yapilardaki tasarim, yapim ve kullanim siirecinden kaynaklanan hasar ve hatalar
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performans kriter ve olgiitleri kullanilarak incelemistir. Endiistriyel siirecin hakim
oldugu donemde kaliteli yap1 elde edebilmek i¢in performans kriter ve Ol¢iitlerine

uygun modellerle kalite denetiminin saglanmasi gerekliligi vurgulanmaktadir.

Yildirrm (2012) “TOKI’> nin Sosyal Konut ve Liiks Konut Projelerinin
Degerlendirilmesi: Ankara Ornegi” ¢alismasinda TOKI tarafindan yapilan sosyal ve
liiks konut projeleri gayrimenkul ile de iliskilendirilerek incelenmistir. Orta ve diisiik
gelir grubuna hitap eden sosyal konutlarin tercih sebebi olarak bulundugu konumdan
cok satig fiyatinin etkili oldugu goriilmiistiir. Mali a¢idan da gecekondulagmay1
onlemek amaciyla da iiretilen toplu konut projelerinin daha giivenli ortamlar
olusturdugu, uygulanan alanlarda da arsa ve konut degerinde artisa sebep oldugu

gozlemlenmistir.

Yilmaz (2016) “Konut Sorunu ve Toplu Konut Uretiminde TOKI’ nin ve
Belediyelerin Rolii” caligmada bireyler i¢in barinmanin yaninda sosyallesme ve
korunma amaci da olan konutun yeterliligi ve konut sorununa etki eden etmenler
incelenmigstir. Tiirkiye’ de gecekondulagsma ve carpik kentlesme ile olusan plansiz
kentlerin olusumunu engellemek ve artan konut talebini karsilamak icin devlet
ilkeleri ile aranan ¢oziimler incelenmistir. Sonug olarak bireylerin barinma ihtiyacinm
gidermek amaci ile TOKI ortaya gikana kadar izlenen belirli bir politika olmadig1

sOylenmistir.
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6. ARASTIRMA YONTEMI

Toplu konut projelerinde kalite kavraminin kullanici memnuniyeti araciligryla
incelenmesini amaglayan bu c¢alismada veriler bir anket ¢alismasi yapilarak elde
edilmistir. Anket c¢alismasinda kullanilan anket formu bilimsel arastirma
yontemlerinin belirlemis oldugu ilkeler 15131nda hazirlanmistir. Oncelikle &n yaz1 ile
katilimcilara anketin amaci agiklanmis, elde edilen bilgilerin gizliligi vurgulanmis,
akademik caligma kapsaminda kullanilacagi aciklanmistir. Anket igeriginde
katilimciya rahatsizlik verebilecek sorulardan kagiilarak, anket formunda yer alan
ifade/sorularin agik ve anlagilir olmasina 6zen gosterilmistir. Anket katilimcilarina
dogru ya da yanlis yanitlarin olmadigi ankette yer alan ifade/sorulara katilim

diizeylerini belirlemelerinin yeterli olacag: ifade edilmistir.

Bu béliimde veri toplama siireci agiklanmakta, veri elde etmek i¢in kullanilan
Olcekler yer almakta, anket calismasindan elde edilen veriler 1s18inda yapilan

analizler ile arastirmada kullanilan 6érnekleme ait temel karakteristikler verilmektedir.

6.1 Anket Calismasinin Organizasyonu

Toplu konut projelerinde kalite kavraminin kullanict memnuniyeti araciligiyla
incelenmesini amaglayan bu ¢alismada verileri toplamak ve degiskenleri 6lgmek igin
kullanilan anket formunda anket formunda yer alan ifadeler/ sorular i¢in Tiirkoglu
(1997), Torbica ve Stroh (2001), Giir (2009), Gok (2010), Gege r(2013), Kellekgi ve
Berkdz (2006), tarafindan yapilan caligmalarindan yararlanilmistir. Anketin ilk
boliimiinde oncelik olarak konutun yapisal 6zelliklerini, konutta yasayan bireylerin
Ozelliklerini belirlemek amaci ile kullanicilarin gelir durumu, hane halki birey sayisi,

calisma durumu, egitim durumunu 6grenmek amagli sorular hazirlanmistir. Anketin
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diger boliimiinde ise yapinin kalitesinden memnuniyeti 6lgmek amaci ile belirlenen
giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, estetik, servis kalitesi gibi Ol¢iitler kapsaminda

sorular hazirlanmistir.

Anket formunun ilk bolimii katilimcilarin - demografik 6zelliklerini
incelemek, kullanici ve konut hakkinda bilgi saglamak amagli soru/ifadeler
icermektedir. Bu soru/ ifadeler; konutu kullanim siireleri, konutu paylastigi kisi
sayisi, finansal kaynak, gelir gruplari, kullanict meslek gruplari, konut edinme amact,
satin alma kararlari, edinmek istedigi konut 6zellikleri, konut ve ¢evresinden beklenti

ve memnuniyetidir.

Anket formunun ikinci boliimiinde yapida kalite baglaminda kullanici
memnuniyetini dlgmeye yonelik soru/ ifadeler yer almaktadir. ilk soru grubu konut
ve cevresine iligkin genel ozellikleri (odalarin biiyiikliikleri, sayisi, aydinlatma,
1stnma, havalandirma vb.) belirlemeye ydneliktir. Ikinci grup soru/ ifadeler konutun
yangina kars1 giivenligi, konutun dogal afete karsi giivenligi, konutun yapiminda
kullanilan malzemelerin insan saglhigina uygunlugu, konutun hirsizlik vs. karsi
giivenligi, site giivenliliginin yeterliligi konusunda miisteri memnuniyetini 6lgmeye
yoneliktir. Uglincii grup soru/ ifadeler konut gevresinin kullanici gelir diizeyi ve
kariyerini yansitmasi, konutun gelecek i¢in iyi bir yatirim olup/ olmadigi, konut
sosyo- ekonomik ve Kkiiltiirel durumunun kullanict bakimindan uygunlugunun
belirlenmesine yoneliktir. Dordiincii grup soru/ ifadeler malzemelerin yangina
dayanikliligt yapim tekniginin depreme dayanikliligi, kullanilan malzemelerin
tamirat gerektirmeden wuzun siire kullanilabilirligi konusunda kullanicinin
memnuniyet diizeyini dlgmeye yoneliktir. Besinci grup soru/ ifadeler toplu konut
alaninin genel gOriinlisii, binalarin genel goriiniisii, estetik acidan kullaniciya
uygunlugu, 1slak hacim ve malzemelerin estetik acidan uygunlugu ve yeterliligi,
toplu konut ve konutun giriginin estetik agidan yeterliligi konusunda miisteri
memnuniyetini 6lgmeye yoneliktir. Altincit grup soru/ ifadeler konut ve ¢evresinin
servis edilebilirlik ozelliklerinin kullanici memnuniyeti acisindan

degerlendirilmesine yonelik soru/ ifadeler yer almaktadir. Bunlar ¢at1 vs. tamirati i¢in
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kolayca ulasilabilirlik, yangin merdiveninin bulunmasi, toplu konutta temizlik ve

bakim onarim hizmetlerinin yeterliligidir.

Anketin ilk boliimiinde yer alan soru/ifadeler kategorik, ikinci bolimiinde ise
5 noktal likert tipi sorulardan olugsmaktadir. Katilimcilardan anket formunda ikinci
bolimde yer alan soru/ ifadeleri 5 noktali likert 6lgeginde 1°den 5°¢ ( 1= hig
katilmiyorum, 5= tamamen katiliyorum) derecelendirmeleri istenmistir. Anket
sorularinda kullanicinin konuttan memnuniyetini kendi agisindan degerlendirmesine

yonelik sorularla yasadiklart konuttan memnuniyet diizeyleri analiz edilmistir.

6.2 Orneklem

Toplu konut projelerinde kalite kavraminin kullanict memnuniyeti araciligiyla
incelenmesini amaglayan bu ¢aligmada Balikesir ili Yenimahalle/ Aysebaci
mevkiinde bulunan alt gelir grubuna hitap eden TOKI konutlar1 ¢alismanin
orneklemini olusturmaktadir. Balikesir Toplu Konut se¢iminde 2008 yilinda yagamin
basladig1 Balikesir merkez Yenimahalle bdlgesinde bulunan alt gelir grubuna yonelik
Yapimina 2007 yilinda baslanan TOKI konutlar1 2008 yilinda kullanicilara teslim

edilmistir. Balikesir TOKI konutlar1 konum itibari ile merkeze 9 km Balikesir

sehirlerarasi otobiis terminaline yaklasik 3 km uzakliktadir (Sekil 6.1).

Sekil 6.1: Balikesir TOKI konutlarinin terminal ve sehir merkezine gére konumu ve
yerlesimi  (URL 1).
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Sekil 6. 2: TOKI konutlar1 Yerlesimi (URL 2).

Balikesir Merkez Yenimahalle TOKI Konutlar1 Projesi 2 etaptan
olusmaktadir 1. Etap 766 2. Etap 480 konuttan olusmaktadir. Calisma 2. Etap
bolgesinde yapilmistir. 2. Etap' ta 13 blok bulunmaktadir. Daire metrekareleri 85
metrekare ve 135 metrekare olan 2+1 / 3+1 segenekleri olmak tizere 480 daire
bulunmaktadir (Sekil 6. 3). Alt gelir grubuna yonelik konut alaninda sosyal donatilar

olarak ilkogretim, lise, kres, spor salonu, cami, sadirvan bulunmaktadir (04.05.2019).

ZEMIN KAT I """ NORMAL KAT

Sekil 6.3: TOKI 2. etap konutlarinin kat planlar1 (Balikesir Karesi Belediyesi).

Anket calismasi her bir konuttan bir kisi olmak iizere TOKI 2. etap 200 konut
kullanicist ile gerceklestirilmesi hedeflenmistir. Alan c¢alismasi i¢in alinan yasal

izinlerden (EK 1) sonra anket ¢aligmasi hane halkini temsilen bir kisi ile yiiz yiize
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goriisiilerek yapilmistir. Irtibata 200 TOKI kullanicisindan 57° si ankete katilmak
istememistir. Caligma kapsaminda gergeklestirilen ankete 142 kisi katilmistir. Anket
calismasinda 200 konut kullanicisindan 57° si ankete katilmak istemediklerini

bildirmistir. Béylece anket calismasi1 142 katilimci ile gergeklestirilmistir.
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7. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

7.1 Toplu Konut Kullanic1 Analizi

Ankete katilanlarin genel 6zelliklerini gosteren grafikler Sekil 7. 1, Sekil 7. 2,
Sekil 7. 3°de verilmistir. Sekil 7. 1’ de katilimcilarin yaslar1 gosterilmektedir. Buna
gore katilimcilarin %2’ si 16- 20 yas, %10’ u 21-3 yas, %26’ s1 31- 40 yas,%37’ si
41- 50 yas, %23’ i 51- 60 yas ve %2’ si 60 yas iistiindedir. Sekil 7. 2 incelendiginde
katilimcilarin %4’ konutta yalniz otururken, %6’ si aile biiyiikleri, %8’ 1 esi
cocuklart ve aile biiyiikleri, %27’si esiyle, %55°1 esi ve ¢ocuklari ile oturmaktadir.
Katilimeilarin birlikte yasadigi cocuk sayis1 Sekil 7. 3* de verilmistir. Sekil 7. 3’ e
gore katilimeilarin %39 u 2 ¢ocugu, %18’ 1 1 cocugu ile birlikte yasarken, %14’ i 3
cocugu, %6’ st 6 cocugu, %4’ i 5 cocugu, %1’ i ise 6 g¢ocugu ile birlikte

yasamaktadir.

60-iistii_ 16-20
204 2% 21-30
10%

Sekil 7. 1: Katilimeilarin yaslari.
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Esi, cocuklari
ve aile
biiyiikleri ile
birlikte

8%

Esi ile birlikte
27%

Aile Biiyiikleri
ile birlikte
6%

Sekil 7. 2: Katilimcilarin konutta kimlerle oturduklari.

6 cocuk 7 cocuk
4% %

1 ¢ocuk

5 ¢ocuk
6%

4 ¢ocuk
14%

2 ¢ocuk
18%

3 ¢ocuk 39%

Sekil 7. 3:Katilimcilarin birlikte yasadigi ¢cocuk sayist.

Katilimeilarm Balikesir TOKI konutlarinda oturma siirelerine bakildiginda

Sekil 7. 4’ te goruldigi gibi %25’ 1 1- 5 yil, %57° si 5-10 y1l, %18’ i 10 tsti yildir
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TOKI konutlarinda ikamet etmektedir. Katilimcilarm TOKI konutlari miilkiyet
durumlan Sekil 7.5’de gosterilmistir. Katilimcilarin %74’ i konut sahibiyken, %26’
st kirallk konutta oturmaktadir. Katilimcilarin anket sonuglarma gére TOKI
konutlarinda konut sahibi veya kiract olarak oturanlarin 6deme sekillerine
bakildiginda %72 taksitli 6deme, %15 kredili 6deme, %13 nakit 6deme seklinde
oldugu Sekil 7. 6’ da goriilmektedir.

1 Syl
10 {istii yil 25%
18%

Sekil 7. 4: Katilimcilarin TOKI konutlarinda oturma siireleri.
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kiralik
26%

konut sahibi
74%

Sekil 7. 5:Katilimcilarin miilkiyet durumu.

kredili nakit

Sekil 7. 6: Katilimcilarin 6deme sekilleri.

Katilimcilarin  Balikesir  TOKI konutlarinda konut sahibi olmak igin
kullandig1 finansal kaynaklar Sekil 7. 7¢ de gosterilmistir. Buna gore katilimcilarin
%51’ 1 bireysel tasarruf, %1’ i mevcut miilki satarak, %32 si banka kredisi, %2’ Si
takas usulii ve %8’ 1 diger yontemlerle 6deme sekli kullanmaktadir. Katilimcilarin
gelir durumlan Sekil 7. 8 de gosterilmistir. Anket sonuglarina gore katilimcilarin

%8’ 1 iist, %30’ u orta istii, %46’ s1 orta, %4’ 1 orta alt1 ve %12’ si diisiik gelir
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grubuna mensuptur.Katilimcilarin %6’ sinin konut edinimi yatirrm amagl iken 136
hane barinma amacl konut edinmistir. Sekil 7. 9° da gosterildigi gibi %4’ i yatirim

%96’ s1 barinma amagl konut edinimidir.

takas usuli
2%

yakin ¢evreden
borg alma
6%

mevcut mulk
satarak
1%

Sekil 7. 7: Konutu alirken finansal kaynak.

orta alt1
4%

Sekil 7. 8: Katilimcilarin gelir gruplari.
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Yatirim

4%

Barinma
96%

Sekil 7. 9: Katilimeilarin konut edinme amaci.

Katilimeilarin Balikesir TOKI ~ konutlar1 disinda satin almay1 istedikleri
konutun &zelligi Sekil 6. 10 da goriildiigi gibi %68 kapali site iginde, %22 koyde/
kirsalda, %4 kent merkezi ve %6 sokak i¢inde seklindedir. Katilimcilara Balikesir’de
TOKI konutlar1 disinda hangi semtte/ ilcede konut almak istedikleri soruldugunda
%20’si kent merkezinde, %23’ ii Bahgelievler, %18’ i Pasaalani, %10’ u Adnan
menderes, %14’ 1 yakin koyler, %16’ s1 diger olarak yanitlamislar, yanitlar Sekil 7.
11’ de verilmistir. Kent merkezi, Bahgelievler ve Pasaalan1 mahallerinde yakin
koyler, Adnan menderes ve diger mahallelere gore daha yogun iste yasama istegi

oldugu goriilmektedir.
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kent merkezi
4% sokak i¢inde
6%

Sekil 7. 10: Katilimcilarin satin almak istedikleri konutun 6zelligi.

Diger
16% Kent merkezinde
Yakin kdyler 20%

14%

Adnan menderes

10% Bahgelievler

22%

Pasaalani
18%

Sekil 7. 11: Katilimcilarin TOKI konutlar1 disinda konut almak istedikleri
semt/ ilgeler.
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7.2 TOKI Konutlarmin Kalitesinin Kullame1 Ac¢isindan Analizi

Katilimcilarin konut alirken dikkat ettigi kriterlerin degerlendirilmesi sekil
6.12° de gosterilmektedir. Kullanicilarin konut alirken %88’ i ekonomik uygunluk,
%70’ 1 depreme dayaniklilik , %43’ {i konutun kullanima uygun olmasi kriterlerine
daha fazla énem verdikleri goriilmektedir. Kullanicilarin %5 i Iscilik kalitesi, %7
tesisat kalitesi, % 7’ si toplu konuttaki park ve regreasyon alani, %8’ i sosyal

olanaklari kriterlerine dikkat etmektedir.

Ekonomik uygunluk — 88%

depreme dayanikhiliz [N 70%
konutun kullanim uygunlugu [ 43%
mimari tasarim [ 30%

yangin giivenlik sistemi, vb. [ 19%
malzeme kalitesi I 18%

bulundugu bolge N 13%

sosyal olanaklar (giivenlik, aligveris, 0
vb) B 8%

toplu konutta bulunan park, regreasyon W v
alan1 gibi yesil alanlar °

tesisat kalitesi [ 7%

iscilik kalitesi W 5%

Diger F 3%

Sekil 7. 12: Katilimcilarin konut alirken dikkat ettikleri kriterler.
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Kullanicilarm TOKI konutlarini tercih sebebi olarak Sekil 6.13° te gdsterilen
degerlere gore %71 oranla o6deme sekli %59 fiyat uygunlugu olarak
degerlendirilmistir. Kullanicilarin ¢ogunun TOKI konutlarin1 ekonomik nedenlerden
dolay1 tercih ettigi goriilmektedir. Kullanicilarin tercih kararmi yapim kalitesi %9,
yakinlarin/ arkadaslarin tavsiyesi %7, konut kullanimi %4, kuruma duyulan giiven

%1 oraninda etkilemektedir.

Odeme sekli — 71%
Fiyat uyguniuze - [ 50%

Yapim kalitesi - 9%

Yakinlarimin, arkadaglarimin 0
tavsiyesi . %

Konutlarin kullanimi 4%

Duydugum giiven (teslim siiresi, gibi) 1%

Sekil 7. 13: Katilimcilarm TOKI konutlarii tercih sebebi.

Kullanicilarin konut ve c¢evresinden duydugu memnuniyetsizlik Sekil 7. 14’
te gosterilmektedir. Kullanicilarin daha ¢ok iscilik ve kullanilan malzemelerin hizli
yipranmasindan memnun olmadiklar1 goriilmektedir. Kullanicilarin %88’ 1 is¢ilikten,
%68 1 kullanilan malzemelerin ¢abuk yipranmasindan memnuniyetsizlik
duymaktadir. Kullanicilarin konutu kullanim zorlugu (%8), engelli kullanimina
uygun olmamasi (%9), konutta mekan sayis1 ve biiyiikligli (%10) daha diisiik
diizeydedir.
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Iscilik
88%

Kullanilan malzemenin hizli

yipranmasi(seramik, vs.) _ 68%

Sik¢a yasanan tesisat arizasi(klozet, su

tesisati, vb) - 29%

Bina estetigi
Giivenligin zayif olmasi
Konutta mekan sayis1 ve biiytikliigliniin

yetersizligi B 10%

Engelli kullanimina uygun olmamasi

Konutu kullanim zorlugu(mutfagin
tezgah yiiksekligi, vb.) F 8%

Sekil 7. 14: Konut ve ¢evresinden memnuniyetsizlik.

Kullanicilarin sahip oldugu konutta yaptigi birtakim degisiklikler Sekil
7.15’te gosterilmistir. Buna gore kullanicilarin ¢ogunun boya badana, balkon
kapama, mutfak dolaplarin1 ve kapilarini degistirme, mekan bolme gibi degisiklikleri
yaptig1 goriilmektedir. Kullanicilarin boya badana yapma oran1 %80, balkon kaplama
%66, mutfak dolaplarin1 degistirme %42, mekan bolme %39, dis kapilarin
degistirilmesi %32, i¢ kapilarin degistirilmesi %22, vitrifiyelerin degistirilmesi %20,
1sitma/yalitim sisteminin degistirilmesi %15, elektrik tesisatinda degisiklik %8,diger
ozellikler ve duvar kaplamas1 %4, pencere dogramasi %3’ tiir. Kullanicilarin %3

olan az bir kism1 konutta herhangi bir degisiklik yapmamustir.
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Boya, badana 80%
Balkon kaplama

Mutfak dolaplari

Mekan bdlme

Dis kapilar

I¢ kapilar

Vitrifiye (klozet, lavobai kiivet, vb .)
Isitma sistemi/yalitim

Elektrik tesisat1

Diger

Duvar kaplamasi

Degisiklik yapilmadi

Pencere dogramasi

Sekil 7. 15: Konutta yapilan degisiklikler.

7.3 TOKI Kullamcllarmin Yapida Kalite Kriterleri Acisindan
Memnuniyetleri

Calisma kapsaminda yapilan anketin ikinci kisminda konutun kalitesinden
memnuniyeti 6lgmek amaci ile belirlenen giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik,
estetik, servis kalitesi gibi Olgiitler kapsaminda sorular sorulmustur. Likert 6l¢egi

degerlendirme kriterleri Tablo 7.1° de gosterilmistir.
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Tablo 7. 1: Likert 6l¢egi degerlendirme kriterleri.

Likert Olgegi Memnuniyet anketi | Puan araliklar Degerlendirme
kriterleri
1 Hig¢ katilmiyorum | 1,00-1,79 Cok az diizeyde
2 Katilmiyorum 1,80-2,59 Az diizeyde
3 Kararsizim 2,60-3,39 Orta diizeyde
4 Katiliyorum 3,40-4,19 Yiiksek diizeyde
5 Tamamen 4,20-5,00 Cok yiiksek diizey
katiliyorum

Tablo 7. 2’ de goriildiigii iizere TOKI kullanicilarinin konut ve gevresine
iliskin genel Ozelliklerinden memnuniyet durumlarmma bakildiginda konutun
odalarinin biiytikligi (u=4,00), konutun banyolarinin biiyiikligi (u=3,92), konutun
toplam kullanim alaninin yeterliligi (u=3,94), konutun mutfaginin biyikligi
(n=3,65), konut planinin kullanish olmasi (u=4,07), konutun genel olarak rahat ve
kullanigli olmas1 (u=4,17), konutta mahremiyetin saglanmasi (pu=3,83), konutun
bakim kolayligi(u=3,96), duvarlarda kullanilan malzemelerin Kkalitesi(u=3,47),
konutun kapilarin isleyisi (u=3,58), konutun elektrik isleri (u=3,82), konutun son
iscilik kalitesi (u=3,70), boya isciligi kalitesi (u=3,61), konutun havalandirmasi
(u=4,15), konutun yalittm:1 (pu=4,04) yiiksek diizeyde iken konutun yap1
malzemelerin Kkalitesinden memnuniyetin (u=3,38) orta diizey, konutun her saati

aydinlik olmasi (u=4,39) cok yiiksek diizeyde memnuniyet sagladig1 goriiliir.
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Tablo 7. 2: Kullanicilarin konut ve ¢evresine iliskin genel dzelliklerden memnuniyet

diizeyleri.
Min | Max | Ortalama | Standart
W sapma

Konutun odalariin biiytikligt 1 5 4,00 1,098
Konutun banyolariin biiyiikligi 1 5 3,92 1,011
Konutun toplam kullanim alaninin 1 5 3,94 1,005
yeterliligi

Konutun mutfagimin biiytikligii 1 5 3,65 1,343
Konut planin kullanigl olmasi 1 5 4.07 0,987
Konutun genel olarak rahat, konforlu, 2 5 4,17 0,833
kullanigli olmasi

Konutta mahremiyetin saglanmasi 1 5 3,83 1,024
Konutun bakim kolayligi 2 5 3,96 0,929
Konutun yap1 malzemelerinin kalitesi 1 5 3,38 1,325
Duvarlarda kullanilan malzemelerin kalitesi 1 5 3,47 1,308
Konutun pencerelerinin isleyisi 1 5 3,39 1,378
Konutun kapilarinin isleyisi 1 5 3,58 1,262
Konutun elektrik isleri 1 5 3,82 1,089
Konutun son is¢ilik kalitesi 1 5 3,70 1,266
Boya is¢iligi kalitesi 1 5 3,61 1,341
Konutun her saati aydinlik olmasi 3 5 4,39 0,503
Konutun havalandirmasi 1 5 415 0,955
Konutun yalitimi 1 5 4,04 0,922
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Yapida kalite kriterlerinden memnuniyet agisindan gilivenlik diizeyleri;
konutun yangina karsit giivenligi (pu=3,79), konutun dogal afete karsi giivenligi
(1=3,99), konutun yapiminda kullanilan malzemelerin insan sagligina uygunluguna
olan giiven (u=3,77), konutun hirsizlik vs. kars1 glivenligi (u=3,58) yiiksek diizeyde
site glivenliginin yeterliligi (u=2,54) ise az diizeyde oldugu bulgular sonucunda

goriilmektedir.

Tablo 7. 3: Kullanicilarin giivenlik kriterlerinden memnuniyet diizeyleri.

Min | Max | Ortalama | Standart
sapma

Konutun yangina kars1 giivenligi 1 5 3,79 1,077
Konutun dogal afete (deprem, vs) kars1 2 5 3,99 0,776
giivenligi

Konutun yapiminda kullanilan ingaat 1 5 3,77 1,034
malzemelerinin insan sagligina uygunlugu

Konutun hirsizlik, vs. karsi giivenligi 1 5 3,58 1,333
Site giivenliginin yeterliligi 1 5 2,54 1,202

Kullanicilarin konutun uygunluk kriterlerine gére memnuniyetleri tablo 7. 4’
te verilmistir. Buna gore konut ve c¢evresinin kullanicinin gelir diizeyi/ kariyerini
yansitmasi (u=3,25) orta diizeyde, konutun gelecek igin iyi bir yatirim olmasi
(1=3,63), konutun sosyo- ekonomik ve kiiltiirel duruma uygunlugunun (p=3,99) iyi

diizeyde memnuniyeti sagladig1 goriilmektedir.
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Tablo 7. 4: Kullanicilarin uygunluk kriterlerinden memnuniyet diizeyleri.

duruma uygunlugu

Min | Max | ortalama | Standart
sapma
Konut ve ¢evresinin gelir diizeyi/ 1 5 3,25 1,078
kariyerini yansitmasi
Konutun gelecek i¢in iyi bir yatirim olmasi 1 5 3,63 1,206
Konutun sosyo-ekonomik ve kiiltiirel 1 5 3,99 0,907

Kullanicilarin  kalite kriterlerinden dayaniklilik agisindan memnuniyet
diizeyleri Tablo 7.5 te gosterilmistir. Kullanicilarin kullanilan malzemelerin yangina

dayanikliligr (u=3,55) ve yapim tekniginin depreme dayanikliligi (u=4,04) yiiksek

diizeyde iken kullanilan malzemelerin tamirat gerektirmeden uzun siire
kullanilabilirligi (u=2,58) az diizeyde oldugu bulgular arasindadir.
Tablo 7.5: Kullanicilarin dayaniklilik kriterlerinden memnuniyet diizeyleri.
Min | Max | Ortalama | Standart
sapma
Kullanilan malzemelerin yangina 1 5 3,55 1,118
dayaniklilig1
Yapim tekniginin depreme dayaniklilig 2 5 4,04 0,849
Kullanilan malzemelerin tamirat 1 5 2,58 1,317

gerektirmeden uzun siire kullanilabilirligi
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Kullanicilarin  yapida kalite kriterlerinden estetik acidan memnuniyet
diizeyleri; Binalar ve yapilarin birbirinin ayn1 olmasi (u=3,93), konutun cephesinin
estetik acidan yasam standartlarina uygunlugu (u=3,78), banyoda kullanilan
malzemelerin estetik agidan uygunlugu (u=3,65), mutfakta kullanilan malzemelerin
estetik acidan yeterliligi (nu=3,67), konutun girisinin estetik agidan yeterliligi
(1=3,63), toplu konutun site girisinin estetik acidan yeterliligi (u=3,70) yiiksek
diizeyde ve toplu konutun alaninin goriiniisii (u=3,26) orda diizeyde olarak Tablo7.6’

da gosterildigi gibi bulgular arasinda yer alir.

Tablo 7.6: Kullanicilarin estetik kriterlerinden memnuniyet diizeyleri.

Min | Max | Ortalama | Standart
sapma

Binalar ve yapilar birbirinin ayni olmasi 1 5 3,93 1,022
Bu toplu konut alaninin goriiniisii 1 5 3,26 1,065
Konutunuzun cephesinin estetik agidan 1 5 3,78 1,099
yasam standartlarina uygunlugu
Banyoda kullanilan malzemeleri estetik 1 5 3,65 1,267
acidan uygunlugu
Mutfakta kullanilan malzemelerin estetik 1 5 3,67 1,428
acidan yeterliligi
Konutun girisini estetik agidan yeterliligi 1 5 3,63 1,127
Toplu konutun site girisini estetik agidan 1 5 3,70 1,185
yeterliligi

Tablo 7.7 ‘de goriildiigii gibi kullanicilarin servis edilebilirlik kriterlerinden
memnuniyet diizeyleri; Cati vs. tamirat1 i¢in kolay ulasilabilirlik (u=3,85), konutta
yangin merdiveni bulunmasi (u=4,11), toplu konutta temizlik hizmetlerinin
yeterliligi (u=3,46), toplu konutta bakim onarim hizmetlerinin yeterliligi (u=3,52)
yiiksek diizeydedir.
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Tablo 7. 7: Kullanicilarin servis edilebilirlik kriterlerinden memnuniyet diizeyleri.

Min | Max | Ortalama | Standart
sapma
Cat1 vs, tamirati i¢in kolayca ulasilabilirligi | 1 5 3,85 1,051
Konutta yangin merdiveni bulunmasi 1 5 411 0,936
Toplu konutta temizlik hizmetlerinin 1 5 3,46 1,292
yeterliligi
Toplu konutta bakim onarim hizmetlerinin | 1 5 3,52 1,276
yeterliligi
Tablo 7. 8: Kullanicilarin genel memnuniyet diizeyi.
5 Ortalama Yiizdelik
DEGISKENLER Soru sayis Oran
(1) (%)
Genel Kalite 18 3,84 77
Giivenlik 8 3,50 70
Uygunluk 5 3,62 72
Dayaniklilik 3 3,39 68
Servis Edilebilirlik 2 3,74 75
Estetik 7 3,66 73
GENEL
. 7
MEMNUNIYET 3,63 3

Arastirma kapsaminda yapilan ankette belirlenen kalite Ol¢lim kriterlerine
gore kullanicilarin memnuniyet diizeyleri incelenmistir (Tablo 7.8). Kullanici
memnuniyetinin degerlendirmesi i¢in Aykanat (2011)’ 1n ¢alismasinda kullandigi

yontem kullanilmistir. Bu degiskenlere genel olarak bakildiginda kullanicilarin genel
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kalite, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, servis edilebilirlik ve estetik degiskenleri
kapsaminda sorulan sorulardan elde edilen verilere gére bu kriterlerden oldukga
memnun olduklar1 goriilmektedir. Kullanicilar konutun oda biyiikliikleri,
mahremiyet, konfor, konutta kullanilan malzemeler, kapt pencere isleyisi iscilik
kalitesi gibi genel kalite kriterinden %77 oraninda memnun olduklar1 goriilmektedir.
Kullanicilarin toplu konutun yangina,dogal afetlere,hirsizliklara karsi giivenligini,
insaat malzemelerinin insan sagligi a¢isindan giivenligini ve site ic¢i giivenligi
kapsayan giivenlik parametresi %70’ lik memnuniyet oranindadir.Kullanicilarin
konutun sosyo- ekonomik ve kiiltiirel durumuna uygunluguna bakildiginda %72’ lik
oranda oldugu  gorilir.Konutun yapim teknigine,malzemelerin  yangina
dayanmikliligimi  kapsayan  dayaniklilik  kriteri  kullanicilarin  malzemelerin
stirdiiriilebilirligini yeterli bulmamasina karsin %68’ lik bir memnuniyet diizeyi
goriiliir. Kullanicilarin konutun servis edilebilirlik kalitesinden memnuniyet diizeyi de
%75 lik orandadir.Konutta yangin merdiveninin bulunmasitemizlik ve bakim
onarim hizmetlerinin de yeterli bulundugu kullanicilarin konutun servis kalitesinden
oldukca memnun oldugunu gostermektedir.Kullanicilarin estetik acidan da konutu
oldukg¢a yeterli bulduklar1 goriiliir. Toplu konut alani, binalarin cephesi, banyo ve
mutfakta kullanilan malzemeler ve girisleri kapsayan estetik kalite kriterine gore
kullanicilarin %73 oraninda memnun oldugu goriilmektedir. Belirlenen bu kriterler
kapsaminda kullanicilarin fiziksel 6zelliklerinden %73’ liik bir diizeyde memnun

olduklar1 goriilmektedir.
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8. SONUCLAR VE ONERILER

Bu calismada oOncelikle konut, toplu konut kavramlar1 ilgili literatiir
incelenerek tanimlanmistir. Daha sonra kalite kavrami ve yapi iiretiminde kalitenin
onemi vurgulanarak, kalite boyutlar1 tanimlanmistir. Kullanict memnuniyetini
etkileyen kalite boyutlar1 arastirilmistir. Yapilan anket calismasiyla toplu konut
kullanicilarmin  memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Oncelikle
katilimcilarin demografik 6zelliklerini, yasadiklar1 konutun yapisal 6zellikleri, hane
halki bilgileri, gelir durumu ve egitim durumunu igeren soru gruplarinin yer aldigi
anket formu hazirlanmistir. Ayrica kullanicilarin konut alirken dikkat ettikleri
kriterler, konutlar1 tercih sebepleri, konutta yapilan degisiklikler ve konut ve
cevresinden memnun olmadiklar1 durumlart ortaya koymaya yonelik sorular
sorulmustur. Anket formunun ikinci boliimlerinde yapida kalite boyutlarinin (konut
ve ¢evresi genel Ozelikleri, giivenlik, uygunluk, dayaniklilik, estetik, servis
edilebilirlik) memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik sorular/ ifadeler yer

almistir. Yanitlar analiz edilerek, bulgular degerlendirilmistir.

Arastirma sonuglar;; ekonomik uygunlugun TOKI konutlarmi tercih
edilmesinde en Onemli faktér oldugunu gostermektedir. Ayrica kullanicilarin
yasadiklar1 konutlar1 6deme sekli ve fiyat uygunlugu nedeniyle yiiksek oranda tercih
ettikleri goriilmektedir. Bunun nedeni olarak konutu tercih eden kisilerin gelir

seviyelerinin alt ve orta gelir diizeylerine sahip olmasina baglanabilir.

Konutta yapilan degisiklikler incelendiginde; boya ve badana, balkon kapama
gibi islemlerin siklikla yapildigi goriilmektedir. Arastirma sonuglari; konutun
kullanicilar1 tarafindan iscilik ve kullanilan malzemenin dayanimi yoniinden
memnunun olamadiklar1 tespit edilmistir. Fakat genel memnuniyet diizeylerinin

yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durum konut sahipligi bakimindan genel
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anlamda memnuniyet diizeylerinin yiiksek olmastyla birlikte ekonomik kisitliliklar

tercihlerini belirlemistir.

TOKI konutlar1 literatiirde farkli bakis agilari, konu baghklar ile yaygin
olarak ele almmasma ragmen bu ¢alisma sirasinda Balikesir ili TOKI konutlari
Ozelinde yapilan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle Oncii bir calisma
niteliginde olan bu ¢aligma Onemlidir. Ayrica toplu konut yapim kalitesinin

iyilestirilmesi katk1 saglayacagi diiginiilmektedir.
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