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1. GIRiS

Research Article

Insaat Malzemeleri Sektériinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatmini Uzerindeki
Etkisi

The Effect Of Service Quality On Customer Satisfaction In The Construction Materials
Sector

Erkan Ozdemir ! Muhammer Palac1 2

L Prof. Dr., Bursa Uludag Universitesi, Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi, isletme Boliimii, Bursa, Tiirkiye
2 Doktora Ogrencisi., Bursa Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa, Tiirkiye
OZET

Insaat ve insaat malzemeleri sektorleri iilkelerin ekonomik gostergelerinde dnemli derecede etkiye sahip
olmasina kargin, ingaat malzemeleri sektoriinde hizmet kalitesi tizerine yapilmig bir ¢aligmaya rastlanilmamigtir.
Bu ¢aligmanin amaci, ingaat malzemeleri sektoriindeki isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin boyutlarinin
miisteri tatmini lizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu ¢alismada somutluk, giivenirlilik, cevap verebilirlik,
giivence ve empati, miisteri tatmini algisina etki eden hizmet kalitesi boyutlar1 olarak ele alinmistir. Arastirma,
26 Nisan - 12 Mayis 2023 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Aragtirma verileri ingaat malzemeleri sektoriinde
yer alan ingaat malzemelerinin dagitim ve satigt konusunda faaliyette bulunan toptanci, perakendeci, insaat
gelistirici ve diger ilgili isletmelerin yetkilileri ve ¢alisanlarindan yiiz yilize anket yontemi ile toplanmustir.
Arastirmada kartopu 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Toplanan veriler yapisal esitlik modellemesi analiziyle
degerlendirilmistir. Analiz sonucunda hizmet kalitesinin giivenilirlik, giivence ve empati boyutlarinin miisteri
tatmini lizerine anlamli ve pozitif etkisinin oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesinin somutluk ve cevap
verebilirlik boyutlarmm miisteri tatmini iizerinde etkisi ise istatistiki agidan anlamli degildir. Arastirma
sonuglari, ingaat malzemeleri sektoriinde algilanan hizmet kalitesi seviyesini daha yukarilara ¢ekmek amaciyla
hizmet kalitesinin hangi boyutlarina 6ncelik verilmesi gerektigini ve iyilestirmelerin hangi boyutlar gergevesinde
yapilmasi gerektigini ortaya koymasi agisindan onemlidir. Arastirma sonuglari bu konuda oldukca kisitli olan
literatiire ve hizmet kalitelerini gelistirmeleri agisindan insaat malzemeleri sektorii yoneticilerine degerli katkilar
saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini, Ingaat Malzemeleri Sektérii
ABSTRACT

Although the construction and construction materials sectors have a significant impact on the economic indicators
of countries, no study has been found on service quality in the construction materials sector. The aim of this study
is to reveal the effects of the dimensions of service quality offered by businesses in the construction materials
sector on customer satisfaction. In this study, tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy are
considered as service quality dimensions that affect customer satisfaction perception. The research was conducted
between April 26 and May 12, 2023. Research data was collected by face-to-face survey method from the officials
and employees of wholesalers, retailers, construction developers and other relevant businesses operating in the
distribution and sale of construction materials in the construction materials sector. Snowball sampling method was
used in the research. The collected data were evaluated by structural equation modeling analysis. As a result of the
analysis, it was found that the reliability, assurance and empathy dimensions of service quality had a significant
and positive effect on customer satisfaction. The effect of tangibility and responsiveness dimensions of service
quality on customer satisfaction is not statistically significant. The research results are important in terms of
revealing which dimensions of service quality should be prioritized and within which dimensions improvements
should be made in order to raise the level of perceived service quality in the construction materials industry. The
research results provide valuable contributions to the very limited literature on this subject and to the managers of
the construction materials sectors in terms of improving their service quality.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Construction Materials Sector.

Ingaat sektorii, Tiirkiye ekonomisi iginde gerek sagladigi istihdam gerekse de Gayri Safi Milli Hasilaya olan
katkilar1 nedeniyle iilkemizdeki lokomotif sektdrlerden biridir. Insaat sektorii denilince sadece insaatlar icin
gerekli kum, ¢imento, demir vb. malzemeler akla gelmemelidir. Oncelikle her yapilan insaat icin bu insaatlara
yonelik alt yapmin yapilmasi gerekmektedir. Sonrasinda ise her yapilan binanin iginin doldurulmasi igin hali,
perde, mutfak dolabi, elektronik esyalar vb. gibi ¢ok farkli sektorler de harekete gegmektedir.

Insaat malzemeleri alt sektérii ise, bina yapimi ve diger insaat mithendisligi alanina giren islerle birlikte biitiin
yap1 islerinde kullanilmak iizere iiretilen, ¢imento, cam, demir-gelik, seramik, boya, metal striiktiir, ahsap,
yalitim, vb. iriinler olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla insaat malzemeleri sektoriinii s6z konusu {irlinlerin
iiretiminden pazara siiriilmesine kadar olan biitiin faaliyet alanlarim kapsadigini ifade etmek miimkiindiir. Insaat
sektorii kapsamina giren faaliyet alanlan ile ingaat malzemeleri sanayi birbirinden ayri diizenlemelere tabi olup
birbiri ile karistirilmamasi gerekir. Ciinkii ingaat sektorii; ingaat malzemeleri iiretiminin yaninda yapilarin
tasarlanmasindan insa edilmesine, binalari bakim, yikim, geri kazanim islemleri ile yol yapim ¢aligmalarinin da
dahil oldugu tiim insaat miihendisligi faaliyet alanlarindaki isleri kapsamaktadir. Tiirkiye yapt malzemeleri
sektorli, pek c¢ok ingaat alt sektorii de hesaba katildiginda toplam kurulu kapasitesi bakimindan oldukga
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yiiksektir. Tiirkiye iiretim rakamlar dikkate alindiginda ingaat malzemeleri sektdrii yakin cografya icinde
onemli bir konuma sahiptir (Etki, 2013).

Insaat sektdriine girdi saglayan is kollar1 ve ciktilarimin kullanildigi alanlar birlikte ele alindiginda, insaat
sektorii 200°den fazla sektore etki eden ve iilke ekonomisinin tahminlere gére %30’unu olusturmaktadir. Insaat
malzemeleri iiretimi ve ihracati a¢isindan iilkemiz diinyada 6nde iilkeler arasinda yer almaktadir (IGM, 2020).

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verileri 1s181nda Istanbul Demir ve Demir Dig1 Metaller Ihracatcilar1 Birligi
(IDDMIB)’nin hazirladigi “Yap1 Malzemeleri Sektdrii Mayis 2022 Degerlendirmesi” n de yer alan bilgilere
gore cari agik vermeyen yap1 malzemeleri sektorii 15 iirlin grubu ile 2020 yili diinya yap1 malzemeleri ihracat
siralamasinda 9’uncu sirada yer almistir. Yap1 malzemeleri ihracat gostergesi kiimiilatif bazda 2021 Ocak-Mayis
donemi i¢in 14,633 milyar ABD dolar1 iken, 2022 Ocak-Mayis doneminde artarak 18,633 milyar ABD dolari
olarak gerceklesmistir. Ihracat yapilan ilk bes iilke sirasiyla Almanya, ABD, Israil, Birlesik Krallik ve Irak’tir.
Bu bes iilkeye yapilan ihracatin toplami iilkemizin toplam ihracatinin yaklasik %33’ ne denk gelmektedir. Ithalat
verileri agisindan bakildiginda yapi malzemeleri sektorii 2022 Ocak-Nisan donemi ithalat degeri 6,33 milyar
ABD dolaridir. Tiirk yapt malzemeleri sektorii igin 2022 yili hedefi diinya yapi malzeme sektor ihracat payimdan
%?3’liik pay almaktir (Bigake1, 2022). Tiirkiye’nin 2023 yili ihracat hedefi 500 milyar ABD dolar iken, bunun
100 milyar ABD dolarlik kisminin yapt malzemeleri sektorii tarafindan gerceklestirilmesi 6ngoriilmektedir.
Bununla beraber kiiresel bazda yiikselen miiteahhitlik sektorii ingaat malzemeleri ihracatin1 da destekler ve
gelistirir konumdadir. Kiiresel bazda insaat sektoriiniin gelisimine bakildiginda ise diinyada 2030 yilina kadar 57
trilyon ABD dolar1 altyap: yatirrmi dngériilmektedir. Oniimiizdeki donem igin sadece Avrupa’da 2 trilyon Avro
altyap1 yatirimi yapilacagi tahminler arasindadir (IGM, 2020).

Insaat malzemeleri sektorii, insaat sektoriiniin ana tedarikgisi konumundadir. Yurtici ve yurtdis1 pazarlar
kapsaminda iilkeye katma degerli katkilar saglanmakta hem istihdam hem ihracat getirisi bakimindan ilk akla
gelen sektorlerin basinda gelmektedir. Sektoriin saglikli gelismesi, ulusal ve uluslararas: Tiirk insaat sektorii ve
iilke ekonomisi i¢cin ¢ok dnemlidir. Bu manada, sektdrde yer alan {iretici firmalarin disinda dagitim ve satis
alaninda ticari faaliyet gosteren isletmeler sunduklar1 hizmetin kalite algisin1 dogru analiz ederek kendilerine,
sektore ve lilke ekonomisine hayati onemde katki saglayabilirler. Miisteri tatmini ve sadakatinin saglanabilmesi,
isletmelerin rekabette 6n plana ¢ikabilme, verimlilik, karlilik ve hizmet kalitesi alanlarindaki analizleri ne kadar
etkili yapilabildigine baghdir.

Bu c¢alismanin amaci, ingsaat malzemeleri sektoriindeki isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin boyutlarint
belirlemek ve bu boyutlarin miisteri tatminine etkisini ortaya koymaktir. insaat malzemeleri sektorii oldukga
genis alan1 kapsamakta ve sektorde birgok firma yer almaktadir. Arastirma, sektorde yer alan {iretici firmalardan
ziyade ingaat malzemelerinin dagitim ve satist konusunda faaliyette bulunan toptanci, perakendeci, insaat
gelistirme ve diger ilgili firmalar {izerinde yapilmistir.

Caligmanin devaminda ilk olarak insaat malzemeleri sektoriindeki isletmelerin sundugu hizmet kalitesini ele
almak amaciyla literatiir arastirmasi yapilmig ve sonrasinda literatiir bilgileri dogrultusunda arastirmanin
hipotezleri ve arastirma modeli Onerilmigtir. Daha sonra aragtirma yontemi acgiklanarak, elde edilen veriler
analiz edilmis ve elde edilen sonuglar bulgular baglig1 altinda sunulmustur. Son olarak analiz sonuglar ilgili
literatiir ¢ercevesinde sonu¢ kisminda tartisilmis ve gerek sektdrde yer alan igletmelere gerekse de alan yazina
iliskin oneriler de bulunulmustur.

2. LITERATUR TARAMASI VE ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Sosyal bilimler alaminda ingaat malzemeleri sektoriiyle ilgili Tiirkiye’de yapilan akademik c¢alismalar
arastirildiginda bu alanin oldukga bakir oldugu belirlenmistir. Genelde malzeme gelistirmeye yonelik fen
bilimleri alaninda yapilan arastirmalarin disinda sosyal bilimler agisindan bu alana yonelik yapilan birkag
arastirmadan fazlasina ulagilamamistir. Mevcut arastirmalar incelendiginde ise ingaat malzemeleri konusunun;
maliyet (Sabaz, 2003), fiyat analizi (Senalp, 2005), stok kontrol yontemleri (Sel¢uk, 2007), dogrudan yabanci
sermaye yatirnmlari (Oral, 2011), oOrgiitsel stresin ¢alisan is doyumuna etkisi (Turan, 2016) ve insaat
malzemeleri sektoriiniin finansal ve yonetsel agidan degerlendirilmesi (Kayahan, 2021) gibi pazarlama dist
konular tizerinden ¢alisildig1 goriilmektedir. Bu anlamda pazarlamanin 6nemli bir alant olan hizmet pazarlamasi
konusunun insaat malzemeleri sektoriiyle baglantili olarak ¢alisilmadigr ifade edilebilir. Oysaki hizmet kalitesi
konusu hizmet pazarlamasi alaninin en ¢ok ele alinan konularindan biridir ve hemen her sektorde gerek yurt dist
ve gerekse de yurt i¢i akademik caligmalarda ele alinmaktadir. Bu alanda ulusal ¢apta galigma yapilmamis
olmasi konunun akademik agidan 6zgilin yoniinii olusturmaktadir. Ayrica uluslararasi literatiirde de konunun
insaat malzemeleri sektorii lizerinde ele alindig1 bir calismaya rastlanilmamustir.
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Ilgili literatiir incelendiginde 1996 yilindan once, tiiketici tatmini konusunda sinirli arastirmalarin oldugu
goriilmektedir. 11k olarak tatmin konusu, daha ¢ok insan kaynaklar1 ydnetimi odakli konular (8rnegin is tatmini)
baglaminda tartisilmistir. Sonrasinda ise tiiketici tatmininin arastirma odagi, tiiketim Oncesi faaliyetlere ve
bunun tatmin {izerindeki etkisine yonelik olmustur. Bu nedenle, tiilketim sonrasi faaliyetler ve bunlarin tatmin
iizerindeki etkileri alaninda biiylik bir arastirmaya ihtiyag duyulmustur. Bu anlamda tiiketici davranis1 ve
miisteri tatmini her zaman ilgilenilen bir arastirma alan1 olmustur (Ameer, 2013). Son ¢eyrek asirda hem
akademisyenlerin hem de uygulayicilarin daha c¢ok tiiketim sonrasi tatmin ve bunun etkilerine odaklandiklari
goriilmektedir. Oliver (1997) yaynladign kitap araciligiyla (Satisfaction - A Behavioural Perspective on
Consumer) tiiketim sonrastyla ilgili aragtirma boslugunu doldurmaya ¢alismistir. Bu kitap 100'den fazla hakemli
makaleyi anlamli bir sekilde biitiinlestirdigi, inceledigi, 6zetledigi, uzlastirdigi ve sonuglandirdig: icin ilk ve
dogas1 geregi benzersizdir. Oliver (1997) tatmini, hazzin yerine getirilmesi olarak tanimlamaktadir. Bir diger
ifadeyle tiiketici, tiiketimin baz1 ihtiyaglari, arzulari, amaglar1 vb. tatmin ettigini ve bu tatminin zevkli oldugunu
hissetmesi tatmindir. Bu nedenle tatmin, tiiketicinin, tiiketimin bir tatmin ve hosnutsuzluk standardina karsi
sonuglar sagladigi duygusudur. Tse vd. (1988) tatmini “onceki beklentiler ile iiriiniin ger¢ek performansi
arasindaki algilanan tutarsizliigin degerlendirilmesi" olarak tanimlamaktadir. Tatmin, Uriiniin veya hizmetin
amacini nasil yerine getirdigini yansitan, bir defalik tiiketim i¢in oldukca gecici bir kullanim sonrasi durumu
veya devam eden tiiketim igin tekrar tekrar deneyimlenen bir durumdur (Oliver, 1999). Misteri tatmini,
glinlimiiziin son derece rekabetci is diinyasinda basarinin 6zl olarak kabul edilebilir. Misteri tatmininin ve
miisteriyi elde tutmanin 6nemi "pazar odakli" ve "miisteri odakll" bir isletme icin strateji gelistirmede oldukca
onemlidir. Giderek daha fazla isletmenin {iriin ve hizmetlerinde kalite i¢in ¢abalamasiyla miisteri tatmini giderek
daha fazla kurumsal hedef haline donmektedir (Jamal & Naser, 2002).

Giiniimiiziin yogun rekabet ortami, igletmelerin siirdiiriilebilir rekabet istiinliigiinii ancak yiiksek kaliteli hizmet
yeteneginin siirekliliginin saglanmasiyla miimkiin olacagin1 gostermektedir. Hizmet kalitesi daha {istiin olan
isletmeler miisterilerini tatmin edecek ve onlar sadik miisterilere doniistiirebilecektir. Bununla beraber, miisteri
tatminin, pozitif agizdan agiza iletisim ile miisteri sadakatine doniismede Onciil rolii onu hizmet pazarlamasinin
merkezine tasimaktadir (Ryu & Han, 2010). lgili literatiir incelendiginde, hizmet arastirmalarinda algilanan
hizmet kalitesinin/boyutlarinin, miisteri tatmini, miisteri sadakati ve isletme karlilig1 {izerinde etkilerini
aragtirmaya yonelik oldugu goriilmektedir. Bunun haricinde, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
arasindaki etkilesimlere etki eden diger kritik unsurlar1 bulma gayreti de bulunmaktadir (Lee, 2013).

Hizmet kalitesini tanimlamaya yonelik birgok ¢alisma yapilmistir. Ornegin Metters vd. (2003) ¢alismalarinda,
hizmet kalitesinin yalnizca miisteriler tarafindan tanimlanabilecegini ve bir hizmet saglayicinin miisteri
ihtiyaglarin1 kargilayan hizmeti sundugunda hizmet kalitesinin ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Lee (2010) ise
hizmet kalitesini, en basit ifadeyle miisteri beklentilerinin tatmini olarak tanimlanmaktadir. Ancak hizmet
kalitesi, ¢cok boyutlu veya cok yonlii 6zelliklere sahip karmagik bir yapidir. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin
boyutlarim dogrulamak igin son yirmi bes yilda énemli sayida arastirma yapilmistir. Ornegin Gronroos (1984)
hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel ya da islevsel kalite seklinde iki boyutta tanimlamistir. Teknik
kalite "miisterinin ne aldig1", fonksiyonel ya da islevsel kalite ise "hizmetin nasil saglandigi veya teslim
edildigi" ile ilgilidir. Parasuraman vd. (1985) ise miisterilerin bir isletmenin hizmet kalitesine iligkin
degerlendirmesini 6lgmek i¢in ¢ok maddeli bir arag olan Servqual olarak isimlendirilen hizmet kalitesi 6lgegini
gelistirmistir. ilk asamada bu &lgek on boyut olarak ifade edilmis ancak olcegi iyilestirmek icin cesitli
sektorlerde kesifsel arastirmalar yapmustir. {1k olarak on boyuttan olusan dlcek daha sonra yedi ve sonrasinda ise
bes boyuta indirgenmistir. Bu bes boyut sirasiyla: somutluk, gilivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve
empatidir. Bu ¢aligmalarindan ti¢ yil sonra Parasuraman ve arkadaglari (1988) algilanan hizmet kalitesini
“tliketicinin bir lrliniin Gstiinliigli veya miikemmelligi hakkindaki yargis1” olarak tanimlamis ve bes boyutlu
modelini dogrulamistir. Buna mukabil, Cronin ve Taylor (1992) ile Teas (1993) yaptiklar1 c¢alismalarinda
algilanan kalite olarak performans ol¢imlerinin “algilar-eksi-beklentiler” 6l¢iimlerinden daha iistiin oldugunu
savunmustur. Diger kavramsal ve ampirik ¢aligmalarda ise hizmet kalitesinin hizmet tiriinii, hizmet ortami ve
hizmet sunumundan (Rust & Oliver, 1994) veya etkilesim kalitesinden (Brady & Cronin, 2001), fiziksel gevre
kalitesinden ve ¢ikt1 kalitesinden (Lee, 2011) olustugu ifade edilmistir.

Asagida Servqual boyutlarina gore hizmet kalitesine iliskin ilgili literatlir ele alinarak Onerilen arastirma
modelinin hipotezleri sunulmaktadir. Ilgili literatiir incelendiginde hizmet kalitesi boyutlarmin miisteri tatmini
iizerindeki etkilerinin bircok sektdrde ele alindig1 goriilmektedir. insaat sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri tatmini iizerindeki etkilerinin arastirildigi calismalar ise kisitli sayidadir. Ancak insaat malzemeleri
sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri tatmini iizerindeki etkilerini ele alan bir calismaya
rastlanilmamstir.
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2.1. Somutluk

Hizmetin temel 6zelliklerinden biri soyut olmasidir. Ancak Regan (1963) hizmetleri satisa sunulan iriinlerin
satistyla baglantili olarak saglanan faaliyetler, yararlar ve tatminler olarak ifade etmistir. Hizmet, fiziki iiriinlere
kiyasla saglayicisi tarafindan bir sekilde fiziki olarak gerceklestirilmeden veya satin alinmadan 6nce bes duyu
organiyla degerlendirilemez. Bir pazarlama sisteminin sagladig1 zaman, yer ve sahiplik faydalari, ya satin alinan
iirliniin bigimsel faydasina eslik ederek ya da satin alinan bir hizmetin bi¢imsel olmayan faydasina eslik ederek,
ortaklasa (ve genellikle dolayli olarak) tatmin saglar. Bu manada somutluk boyutu iiriinlerin satildigi veya
hizmet verildigi ya da saglandig1 ortam, ortamdaki fiziksel olanaklar, personelin goriiniigii, kullanilan aletler,
araglar vb. ile bunlarin giincel teknolojiyle uyumu olarak ifade edilebilir (Parasuraman vd., 1985).

Ilgili literatiir incelendiginde ingaat malzemeleri sektdriiyle ilgili hizmet kalitesi boyutlarindan somutluk
boyutuna iligkin bir calismaya rastlanilmamistir. Diger sektorlerde yapilan arastirmalarin  sonuglar
degerlendirilerek arastirma hipotezlerinin gelistirilmesi yoluna gidilmistir. Ornegin Wakefield ve Blodgett
(1996) eglence hizmetleri tizerine yaptig1 arastirmada hizmet ortamiyla ilgili memnuniyetin misterilerin eglence
hizmet ortaminda daha uzun siire kalma ve yeniden miisteri olma niyeti {izerinde pozitif etkisi oldugunu
bulmustur. Jeon ve Kim (2012) uluslararasi bir havaalanindaki hizmet ortaminin, duygusal durumlar ve
davranigsal niyetler ile arasindaki iliskileri degerlendirmek i¢in yaptigi calismada fonksiyonel, estetik, giivenlik
ve sosyal faktorlerin miisterilerin duygularin1 pozitif yonde etkiledigini, ¢cevre faktoriiniin ve sosyal faktoriin
miisterilerin olumsuz duygularini etkiledigini bulmustur. Giiven ve Sarugik (2014) tarafindan her sey dahil
konaklama konseptine yonelik sunulan hizmetlerin kalite boyutlarinin incelendigi ¢alismada da miisterilerin
konaklama hizmetine yonelik davranigsal niyetini en fazla etkileyen degiskenin somutluk diger bir ifade ile
fiziksel ozellikler oldugunu bulunmustur. Saglik hizmetlerinde hizmet kalitesini arastirdigi c¢alismalarinda
Akman ve Kopuz (2020) ise hastalarin hizmet kalitesi algilarinin ¢ogunlukla benzerlik gosterdigini ve algilanan
en diisiik hizmet kalitesi boyutunun somutluk boyutu oldugunu ifade etmislerdir. Insaat sektdriinde yapilan
caligmalar incelendiginde ise hizmet kalitesinin somutluk boyutunun miisteri tatmini {izerinde pozitif etkisinin
oldugu goriilmektedir. Ornegin Durdyev vd. (2018) Kambogya’da insaat sektoriinde yaptig1 calismada somut
Ozelliklerin miisteri tatmini {izerinde anlamhi ve 0,24 diizeyinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu bulmustur.
Gergeklestirilen literatiir aragtirmasi sonucunda agagida belirtilen ilk hipotez 6nerilmistir.

H1: Hizmet kalitesinin algilanan somutluk boyutu, miisteri tatmini iizerinde pozitif etkiye sahiptir.
2.2. Giivenirlilik

Hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu, hizmet veren ya da sunanlar tarafindan taahhiit edilen, belirtilen veya s6z
verilen hizmet vaatleri i¢in s6ziinde durma, kusursuz hizmet anlayisi ile giivenilir, zamaninda ve dogru sekilde
hizmetin yerine getirilme yetenegi olarak agiklanabilir (Parasuraman vd., 1988).

Sigorta sektoriinde hizmet kalitesinin Ozellikle gilivenirlilik ve cevap verebilirlik boyutlarmin miisteri
memnuniyetini negatif yonlii etkiledigi tespit edilmistir (Aktas, 2017). Ancak her sey dahil konaklama
sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarini belirlemeye yonelik bir arastirmada giivenirlik ve cevap verebilirlik
boyutlart miisterinin konaklama hizmetine yonelik davranigsal niyeti pozitif etkiledigi sonucuna ulagilmigtir
(Gliven & Sarusik, 2014). Akman ve Kopuz (2020) ulusal ve uluslararasi literatiirde yer alan saghk
hizmetlerinde yapilmis bazi Servqual modeli aragtirmalarinin kalite algisina yonelik benzerlik ve farkliliklari
ortaya ¢ikarmaya yonelik arastirmalarinda hastalarin beklentilerinin en ¢ok giivenirlik boyutunda toplandigi
ifade edilmistir. Insaat sektoriinde Durdyev vd. (2018) tarafindan yapilan ¢alismada da giivenilirlik boyutunun
miisteri tatmini lizerinde anlamli ve yaklasik 0,23 diizeyinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur.
Literatiir arastirmasi sonucunda asagidaki hipotez dnerilmistir.

Ha: Hizmet kalitesinin algilanan giivenirlilik boyutu, miisteri tatmini tizerinde pozitif etkiye sahiptir.
2.3. Cevap Verebilirlik

Hizmet kalitesi boyutlarindan cevap verebilirlik, hizmetin saglanmasinda heveslilik, miisterilere yardim etme ve
hizl1 hizmet sunma istegi olarak agiklanmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Jamal ve Naser (2002) perakende
bankacilig1 iizerine yaptiklar1 aragtirmada hizmet kalitesinin hem temel hem de iliskisel boyutlariin miisteri
tatmini ile baglantili oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglar, miisteri memnuniyetinin yalnizca miisterilerin
sunulan hizmetin giivenilirligine yonelik yargilarina degil, ayn1 zamanda miisterilerin hizmet dagitim siireciyle
ilgili deneyimlerine de dayandigini gostermektedir. Fatima ve Razzaque (2014) bankacilik hizmetleri {izerine
yaptiklar arastirmada iliskisel hizmet kalitesinin uyum-tatmin iliskisi {izerine 6nemli 6nciil ve araci etkiye sahip
oldugunu ortaya koymuslardir. Biiber ve Baser (2012) vakif tiniversitesi hastanelerinde hasta tatminini etkileyen
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faktorleri belirlemeye yonelik calismasinda hastane personelinin cevap verebilirlik boyutunun hasta
memnuniyetini doktorlara oranla daha yiliksek diizeyde olumlu etkiledigini bulmuslardir. Chang (2016)
tarafindan konaklama sektoriinde yapilan arastirmada ise c¢alisan davraniglarinin hizmet sunumuna katkida
bulundugu belirlenmistir. Hizmet saglayan firma caligan ilgisinin algilanan hizmet ortam1 ve miisteri duygular
arasindaki etkilesimlerin miisteri tiiketim deneyimlerini 6nemli 6l¢iide etkiledigi bulunmustur. Insaat sektdriinde
yaptiklar1 ¢alismada Durdyev vd. (2018) hizmet kalitesi boyutlarindan cevap verebilirlik boyutunun miisteri
tatmini tizerinde anlamh ve yaklasik 0,24 diizeyinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur.

Literatiir arastirmasi sonucunda asagidaki hipotez dnerilmistir.
Hs: Hizmet kalitesinin algilanan cevap verebilirlik boyutu, miisteri tatmini iizerinde pozitif etkiye sahiptir.
2.4. Giivence

Hizmet kalitesinin giivence boyutu, hizmet saglayanlarin yeterli bilgi ve nezaketle miisterilerine sunduklar
hizmetin herhangi bir risk veya tehlike olusturmamasi bir diger ifadeyle risk, siiphe ve tehlikeden uzak olacak
sekilde hizmetin sunumu konusunda giiven ve itimat uyandirma yetenegi olarak agiklanabilir (Parasuraman vd.,
1988). Hussein vd. (2020) tarafindan bankacilik sektoriinde miisteri algisi ile hizmet kalitesi arasindaki
boslugun incelendigi ¢alismada elde edilen bulgular, hizmet kalitesinin bes boyutunun Sri Lanka'daki hem 6zel
hem de kamu bankalarinda COVID-19 déneminde miisteri memnuniyetini olumlu yonde -etkiledigini
gostermektedir. S6z konusu calisma giivence ve giivenirlilik boyutlarinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkileyen en Onemli faktorler oldugunu ortaya koymustur. Eren (2021) tarafindan dijitallesen bankacilik
hizmetlerine yonelik yapilan bir arastirmada sanal bankacilik miisteri asistan1 hizmet kalitesine duyulan giivenin
miisteri tatminini ve sadakatini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur. Hisam vd. (2016) Hindistan’da perakende
magazacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki 6nemi ve etkisini arastirdigi
caligmasinda magaza miisterilerinin gogunlugunun hizmet kalitesi boyutlarindan giivence boyutunu oldukga
etkili buldugunu ortaya koymuslardir. insaat sektoriinde miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik yapilan
calismada Durdyev vd. (2018) hizmet kalitesi boyutlarindan giivence boyutunun miisteri tatmini tizerinde
anlamli ve yaklasik 0,23 diizeyinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Literatiir aragtirmasi sonucunda
asagidaki hipotez Onerilmistir.

Ha: Hizmet kalitesinin algilanan giivence boyutu, miisteri tatmini iizerinde pozitif etkiye sahiptir.
2.5. Empati

“Empati, bir kisinin kendisini karsisindaki kiginin yerine koyarak olaylara onun bakis agisi ile bakmasi, o
kisinin duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecidir”
Ersoy & Kosger (2016). Bir bagka ifadeyle empati, iletisim ya da etkilesim i¢inde olan insanlarin birbirini
anlama becerisidir. Empati boyutu, hizmet saglayan ¢aliganlarin miisteriye 6nem vermesi, duyarli davranmasi,
kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak i¢in g¢abalamasi ve o6zel ilgi
gostermesi olarak tanimlanabilir. Parasuraman vd. (1988) empati boyutunu isletmenin miisterilerine sagladigi
bireysellestirilmis 6zel dikkat ve ilgisi olarak agiklamistir.

Turan ve Colakoglu (2021) bina ve tesis isletmelerinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, miisteri tatmini
ve miisteri sadakatini inceledikleri ¢aligmalarinda miisteri tatmin diizeyini etkileme diizeyini agiklamada
ozellikle empati ve somutluk boyutlarinin en 6nemli degigkenler oldugunu ve cevap verebilirlik disindaki diger
hizmet kalite boyutlarinin anlamli etkilerinin oldugunu ortaya koymuslardir. Ong vd. (2023) enerji sektoriinde
elektrik hizmet saglayicilarinin sunduklari hizmetin miisteri tatminine etkisini ortaya koymak i¢in yaptiklari
calismada empati boyutunun miisteri tatmini lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin oldugunu bulmuslardir.
Balinado vd. (2021) tarafindan otomotiv sektoriinde otomotiv satis sonrasi hizmetlerine yoOnelik miisteri
memnuniyetini etki eden hizmet kalitesi boyutlar1 arastirmasinda empatinin miisteri memnuniyeti {izerine
olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur. Ingaat sektériinde ise Durdyev vd. (2018) tarafindan yapilan
calismada empati boyutunun miisteri tatmini iizerinde anlamli ve yaklasik 0,34 diizeyinde pozitif bir etkiye
sahip oldugu bulunmustur. Literatiir arastirmasi sonucunda asagidaki hipotez dnerilmistir.

Hs: Hizmet kalitesinin empati boyutu, miisteri tatmini iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Onerilen hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirma modeli Sekil 1°de goriilmektedir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli
3. ARASTIRMA YONTEMIi

Aragtirmanin amaci, insaat malzemeleri sektoriindeki isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin boyutlarmin
miisteri tatmini iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Insaat malzemeleri sektorii oldukga genis alani kapsamakta
ve sektdrde cok sayida isletme yer almaktadir. Arastirma sektorde yer alan iiretici igletmelerden ziyade ingaat
malzemelerinin dagitim ve satisi konusunda faaliyette bulunan toptanci, perakendeci, insaat gelistirme ve ilgili
diger isletmeler {izerinde gergeklestirilmistir. Bu anlamda arastirmanin anakiitlesi, Tiirkiye’de yerlesik insaat
malzemeleri sektoriinde imalattan son kullaniciya kadar olan zincirde imalat harici ticari faaliyette bulunan
isletmeleri ve ¢alisanlarim kapsamaktadir. Isletmelere iliskin bir liste olmadigi i¢in bu calismada kartopu
ornekleme yontemiyle ilgili isletmelere ulasilmistir. Calismada, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
biri olan kartopu ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu ydntemin uygulanmasinda, ilk olarak herhangi bir
sekilde anakiitle icinde yer alan bir isletme temsilcisiyle baglanti kurulmus, sonrasinda baglanti kurulan kisinin
yardimiyla bir baska isletme temsilcisiyle, daha sonra yine ayni yolla diger ilgili kisilerle temas kurulmustur.
Boylelikle 6rneklem kartopu seklinde biiyiitiilmiistiir. Aragtirma, 26 Nisan - 12 Mayis 2023 tarihleri arasinda
yliz yiize anket yontemiyle Marmara Bolgesinde gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda 142 igletmeden anket
toplanmustir. Arastirma igin gerekli olan Universite Etik Kurul izni 30 Eyliil 2022 tarih ve 2022-8 say1li karar ile
alinmustir.

Anket formu literatiirden yararlanilarak olusturulmustur. Hizmet kalitesi boyutlar1 igin Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen bes boyutlu Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Bes boyutta toplam 22 ifade yer almaktadir.
Anketin ilk boliimiinde Olcek ifadeleri yer alirken, ikinci boliimiinde demografik sorulara yer verilmistir.
Toplanan verilerin analizinde tanimlayici istatistikler icin JASP programi (Jasp Team, 2022), yapisal esitlik
modellemesi (YEM) analizleri i¢in ise SmartPLS 4 (Ringle vd., 2022) programi kullanilmistir. Onerilen
arastirma modeli yapisal esitlik modellemesiyle analiz edilmistir. Bu analiz, son yillarda 6zellikle pazarlama
literatiiriinde yaygin olarak kullanilan bir analiz tiirtidiir.

4. ARASTIRMA BULGULARI

Toplanan veriler frekans analizi ve YEM analiziyle degerlendirilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular
asagidaki basliklarda degerlendirilmistir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 1’de katilimcilarin demografik 6zellikleri goriilmektedir.
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Degisken Ozellik Say1 Yiizde
Cinsiyet Erkek 122 0,86
Kadin 20 0,14
20 yas ve alt1 2 0,01
21-30 yas arasi 33 0,23
Yas 31-40 yas aras1 54 0,38
41-50 yas aras1 42 0,30
51-60 yas aras1 10 0,07
61 yas ve iizeri 1 0,01
Tlkokul 2 0,01
Ortaokul 3 0,02
Lise 40 0,28
Egitim Diizeyi On Lisans 19 0,13
Lisans 61 0,43
Yiiksek Lisans 16 0,11
Doktora 1 0,01
3 yildan az 27 0,19
. 4-6 yil aras1 24 0,17
Deneyim Yilt 7-10 y1l aras1 31 0,22
11 y1l ve iizeri 60 0,42
Caligsan/Eleman 76 0,54
Isletmedeki Pozisyonu Yonetici 36 0,25
Firma Sahibi 30 0,21
Toplam 142 100

Tablo 1 incelendiginde insaat malzemeleri sektoriinde ¢alisan katilimcilarin biiyiik cogunlugunun erkek (%86)
ve 31-50 yas arasinda (%68) oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyi agisindan ise katilimeilarin %67’si 6n lisans
ve {istii egitim diizeyine sahiptir. Ozellikle lisans diizeyindeki katilimcilarin yiizdesi oldukca yiiksektir. Sektorde
7 yil ve lizerinde deneyime sahip ¢alisanlarin yiizdesi de (%64) oldukc¢a yiiksektir. Katilimeilarin yarisindan
fazlasi da isletmede ¢alisan pozisyonundadir. Katilimeilarin ¢alistiklart igletmelerin 6zellikleri ise Tablo 2°de
gorilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilarm Calistiklan Isletmelerin Ozellikleri

Degisken Ozellik Say1 Yiizde
9 yildan az 30 0,21
Isletmenin Faaliyette Bulundugu Siire 10-20 yil aras1 60 0,42
21 yil ve iizeri 52 0,37
Kiiciik 18 0,13
Isletmenin Olgegi Orta 89 0,63
Biiyiik 35 0,24
Insaat Gelistirici 45 0,32
Isletmenin Bulundugu Alt Sektér P?rrg];f:r?;;?;s 4212 8:;2
Diger 24 0,17
Toplam 142 100

Tablo 2 incelendiginde sektorde 10 yilin tizerinde faaliyette bulunan igletmelerin yiizdesinin oldukga yiiksek
(%79) oldugu gériilmektedir. Isletmenin biiyiikliigiine iliskin olarak isletme dlgegi sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde, KOBI niteligindeki katilimei isletmelerin (%76) daha fazla katilim gosterdigi goriilmektedir.
Insaat malzemeleri alt sektdriinde yer alan isletmelerin bulundugu alt sektdr incelendiginde ise, toptan satis ve
ingaat gelistirici konumunda olan isletmelerin %66 oldugu goriilmektedir.

4.2. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuclar:

Arastirma modelindeki degiskenlerin giivenirlilik ve gecerliligi i¢in oncelikle i¢ tutarlilik giivenirliligi
Cronbach’s Alpha, birlesme gecerliligi (Composite Reliablity - CR) degerleri incelenmis ve daha sonra yapisal
esitlik modellemesi analizi uygulanmistir. Bu analizler SmartPLS programi kullanilarak yapilmistir. Henseler
(2017) tarafindan da ifade edildigi gibi son yillarda pazarlama arastirmalarinda gokga tercih edilen analiz
yontemlerinden birisi, kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi (PLS-YEM) analiz yontemidir. Bu
analiz yonteminin kesfedici ve dogrulayici 6zellikte olmasi, normal dagilimi1 olmayan verileri analiz edebilmesi,
karmasik modelleri analiz edebilmesi, kiiciik O6rneklemlerle analiz yapabilmesi, ¢oklu grup analizlerini
yapabilmesi, tek ya da iki maddeli degiskenlerin de analizini gerceklestirebilmesi, kovaryans temelli YEM’de
karsilasilan tanimlama problemlerinin olmamasi tercih nedenlerinden bazilaridir (Yildiz, 2020: 22-23; Hair vd.,
2011: 144). SmartPLS programi PLS-YEM tabanli bir yazilim programidir. Bu programin kolay kullanilabilir
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olmasi, yiiksek diizeyde gorsellestirme, pratik raporlama ve analiz sonuglarinin kolayca yorumlama imkani
sunmasi nedeniyle bu arastirma i¢in tercih edilmistir.

Olgiim modeli analizi kapsaminda ilk olarak 6lgek ifadelerinin ne Slgiide tutarli oldugunun bir diger ifadeyle
giivenirlilik ve gecerliliklerinin test edilmesi gerekir. Bu nedenle 6nce modelde yer alan 6lgek ifadelerinin faktor
yiikk degerleri, degiskenlerin giivenirlilik ve agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerine yonelik sonuglar
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Daha sonra modeldeki ifadelerin ayrisma gecerliliginin saglanip
saglanmadiginin anlasilmasi i¢in ¢apraz yiikler kontrol edilmis, devaminda Fornall-Larcker kriterine gore
ayrisma gecerliligi kontrol edilmistir.

Hair vd. (2010; 2017)’ne gore ifadelerin faktor yiikleri >0,70, boyutlarin Cronbach’s Alpha ve CR katsayilari
>0,70, AVE katsayist >0,50 olmalidir (Yildiz, 2020: 28, 66; Hair vd., 2011: 145). Yazarlarin Onerilerine gore
faktor yikii <0,40 olan ifade var ise bu ifadeler 6l¢lim modelinden ¢ikartilir. Sonra analiz tekrarlanir. Bu
calismanin arastirma modeli 6 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir. Olgiim modeli faktér yiikii analiz sonuglar
Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Faktor Yiikii Analiz Sonuglar1

ifade | Faktér
Boyut ifade Kodu | yiikii
Firma, miisterilerine tam olarak hizmetlerin ne zaman yapilacagini soyler. Cvl 0.770
Cevap Firma ¢aliganlarindan talep etti§imiz hizmeti hizli aliriz. CVv2 0.887
Verebi-lirlik | Firma galiganlar1 her zaman miisterilere yardimei olmak ister. Cv3 0.904
Firma ¢aliganlari, miisteri taleplerine hemen yanit verir. CVv4 0.907
Firma bize bireysel ilgi gdsterir. EM1 0.789
Firma ¢alisanlar bize kisisel ilgi gosterir. EM2 0.833
Empati Firma ¢alisanlar ihtiyaglarimizin ne oldugunu bilir. EM3 0.784
Firma, miisterilerinin ¢ikarlarim yiirekten sahiplenir. EM4 0.803
Firmanin ¢alisma saatleri miisterileri i¢in uygundur. EMS5 0.792
Firma ¢aliganlarina giiveniriz. GC1 0.917
Gilvence Firma ¢aliganlari ile yaptigimiz islemlerde kendimizi giivende hissederiz. GC2 0.920
Firma ¢alisanlari kibardir. GC3 0.827
Calisanlar islerini iyi yapmak i¢in firmadan yeterli derecede destek alirlar. GC4 0.833
Firma belirlenen zamanda bir sey yapmayi vaat ettiginde bunu yapar. GVl 0.902
Sorunlarimiz oldugunda, Firma sempatik ve giiven vericidir. GV2 0.928
Giiveni-lirlik | Firma giivenilirdir. GV3 0.898
Firma, s6z verdigi hizmeti s6z verdigi zamanda yerine getirir. GVv4 0.892
Firma kayitlarin1 dogru tutar. GV5 0.869
Firmanin kullandig: alet ve ekipmanlar giincel teknolojiye sahiptir. SM1 0.647
Somutluk Firmanin fiziksel tesisleri gorsel olarak iyi ve ¢ekicidir. SM2 0.699
Firma ¢aliganlari iyi giyimli ve diizgiin gdriintimliidiir. SM3 0.829
Firmanin fiziksel goriiniimii sunulan hizmetlerin tiiriine uygundur. SM4 0.863
Firmanin miisterisi olmaktan memnunum. MT1 0.903
Firmanin verdigi hizmetleri kullanirken kendimi huzurlu hissediyorum. MT?2 0.854
Miisteri Firmanin personeli ile olan kisisel iligkilerimden memnunum. MT3 0.808
Tatmini Firmanin sundugu hizmet kalitesinden memnunum. MT4 0.879
Firmaya karsi iyi ve olumlu bir bakis a¢im var. MT5 0.878
Firmanin miisterisi olarak bu firmayla calismaya devam etme niyetindeyim. MT6 0.904

Tablo 3 incelendiginde ifadelere ait faktor yiikii degerlerinin 0,647 ile 0,928 arasinda degistigi ve SM1 (0,647)
ve SM2 (0,699) haricindeki biitiin ifadelerin faktdr yiik degerlerinin 0,708 kriterinin iizerinde oldugu
gorilmektedir. Tablo 4 de goriilen somutluk boyutunun AVE ve CR degerleri kendi esik degerlerinin iizerinde
oldugundan SM1 ve SM2 ifadeleri 6l¢iim modelinden c¢ikarilmamistir. Tablo 4’de o6lceklerin giivenilirlik ve
gecerlilik analiz sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 4. Giivenilirlik Ve Gegerlilik Analiz Sonuglart

Boyut Cronbach's Alpha Degeri Blrl?cﬂl;)G Szg:::lrhk AVE Degeri
Cevap Verebilirlik 0.890 0.925 0.755
Empati 0.860 0.899 0.641
Giivence 0.898 0.929 0.766
Giivenilirlik 0.940 0.954 0.806
Somutluk 0.775 0.848 0.585
Miisteri Tatmini 0.936 0.950 0.759

Tablo 4 incelendiginde, boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,775 ile 0,940 arasinda, CR degerlerinin
ise 0,848 ile 0,954 arasinda oldugu, dolayisiyla tiim boyutlarm 0,70 esik degerini asarak Ol¢egin i¢ tutarlilik
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giivenirliliginin saglandigi goriilmektedir. S6z konusu tabloda boyutlarin AVE degerleri 0,585 ile 0,806
arasinda oldugundan tiim boyutlarin 0,50 olan esik degerini astig1 goriilmektedir. 0,50 ve daha yiiksek AVE
degeri, yeterli derecede yakinsak gecerliligin oldugunu gostermektedir. Bir diger ifadeyle bu, gizli degiskenin
gostergelerinin varyansinin yarisindan fazlasimi agikladigi anlamina gelmektedir (Hair vd., 2011: 146). Sonug
olarak tiim boyutlarin birlesme gecerliligi sartlarini sagladigi ifade edilebilir. Ayrigsma gecerliligi analizi
kapsaminda, boyutlar ve her bir boyuttaki ifadelerin kendi boyutu i¢inde bulunup bulunmadig1 analiz edilmistir.
Bu analize iligkin gapraz yiik analiz sonuglar1 Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Capraz Yiik Analiz Sonuglari

ifade Kodu vV Cev_a_p . Empati Giivence Giivenilirlik Somutluk Miisteri Tatmini
erebilirlik
CVv1l 0.770 0.583 0.581 0.712 0.515 0.676
CV2 0.887 0.730 0.732 0.722 0.605 0.734
Cv3 0.904 0.744 0.823 0.778 0.654 0.809
CV4 0.907 0.655 0.777 0.777 0.658 0.748
EM1 0.534 0.789 0.522 0.474 0.419 0.591
EM2 0.596 0.833 0.522 0.474 0.410 0.580
EM3 0.654 0.784 0.588 0.430 0.434 0.564
EM4 0.713 0.803 0.778 0.620 0.605 0.713
EM5 0.617 0.792 0.613 0.487 0.510 0.631
GC1 0.796 0.718 0.917 0.732 0.591 0.824
GC2 0.819 0.669 0.920 0.757 0.664 0.785
GC3 0.631 0.621 0.827 0.571 0.545 0.651
GC4 0.690 0.666 0.833 0.707 0.558 0.755
GV1 0.780 0.590 0.722 0.902 0.613 0.756
GV2 0.813 0.616 0.753 0.928 0.647 0.768
GV3 0.741 0.532 0.746 0.898 0.618 0.799
GV4 0.794 0.542 0.655 0.892 0.545 0.734
GV5 0.736 0.540 0.688 0.869 0.598 0.697
SM1 0.347 0.282 0.299 0.353 0.647 0.345
SM2 0.362 0.322 0.330 0.330 0.699 0.310
SM3 0.700 0.597 0.684 0.664 0.829 0.716
SM4 0.594 0.516 0.587 0.576 0.863 0.533
MT1 0.785 0.773 0.800 0.776 0.642 0.903
MT?2 0.731 0.659 0.745 0.668 0.611 0.854
MT3 0.712 0.733 0.725 0.618 0.586 0.808
MT4 0.776 0.650 0.781 0.814 0.591 0.879
MT5 0.709 0.636 0.713 0.707 0.525 0.878
MT6 0.752 0.597 0.752 0.783 0.578 0.904

Tablo 5 incelendiginde her ifadenin kendi boyutu i¢inde kiimelendigi ve herhangi bir binisik madde olmadig:
goriilmektedir.

Ayrisma gegerliliginin arastirilmasinin ikinci agsamasinda Fornell ve Larcker (1981) tarafindan gelistirilen
kritere gore analiz yapilmigtir. Fornell ve Larcker (1981)’e goére arastirma modelinde yer alan boyutlarin AVE
degerlerinin karekoki, modelde yer alan diger boyutlar arasinda yer alan korelasyon degerlerinden daha biiyiik
olmalidir. Tablo 6’ da Fornell-Larcker kriterlerine gore ayrisma gegerliligi analiz sonuglar1 verilmistir. S6z
konusu tabloda boyutlarin kesisim noktasindaki degerler o boyutun AVE degerinin karekok degerlerini, diger
degerler ise boyutlar arasindaki korelasyon degerlerini gostermektedir.

Tablo 6. Fornell-Larcker Kriterine Gére Ayrisma Gegerliligi Analiz Sonuglari
Boyut Ve(rieet;ﬁ?nk Empati Giivence | Giivenilirlik %‘;?}:‘I’;‘I Ssomutluk
Cevap Verebilirlik 0.869

Empati 0.783 0.800

Giivence 0.843 0.765 0.875

Giivenilirlik 0.860 0.628 0.795 0.898
Miisteri Tatmini 0.856 0.775 0.865 0.837 0.871
Somutluk 0.702 0.602 0.675 0.673 0.677 0.765

Not: Tabloda koyu yazilan degerler, boyutlarin AVE degerinin karekok degeridir.

Tablo 6 incelendiginde, 6l¢iim boyutlarinin kesisim noktasinda gdsterilen her bir degerin ilgili boyutun diger
boyutlarla olan korelasyon degerinden yiiksek olmasi bu arastirma boyutlarin ayrisma gegerlilik kriterlerini
sagladigini gostermektedir.
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Olgiim modeli analiz sonuglari arastirma modelindeki ifadelerin ve boyutlarm giivenirlik ve gegerlilik
kriterlerini sagladigini ve netice olarak mevcut verilerin yapisal esitlik modellemesi analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

4.3. PLS-YEM Analiz Sonuclari

Onerilen hipotezlerin testi icin mevcut veriler kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi (PLS-YEM)
analizi kullanilarak degerlendirilmistir. Modelin degerlendirilmesi i¢in () yol katsayilari, t degerleri (t
degeri>1,96), p degeri (p<0,05), (R?) agiklanma orami, (f?) etki biiyiikliigii, (Q%) tahmin giicii, dogrusallik
analizleri (VIF) yapilmistir. Hipotezleri test etmek i¢in PLS programinda bootstrapping (yeniden 6rnekleme)
teknigini kullanilmistir. Yol katsayilarinin anlamliligini 6l¢mek igin ise drneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak
t degerleri tekrar hesaplanmigtir. PLS-YEM analiz sonucuna iliskin ekran goriintiisii Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2. PLS-YEM Analiz Sonucu Ekran Goriintiisii

Yol analizi sonuglar1 Tablo 7°de goriilmektedir.

Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi Sonuglari

Standardize Standart
Hipotez Yollar Beta S T istatistigi | P Degeri Sonug
apma
Katsayis1
Hi Somutluk -> Miisteri Tatmini 0.028 0.066 0.426 0.670 Desteklenmedi
Hz Giivenilirlik -> Miigteri Tatmini 0.334 0.109 3.058 0.002 Desteklendi
Hs Cevap Verebilirlik -> Miisteri Tatmini 0.100 0.103 0.974 0.330 Desteklenmedi
Hq Giivence -> Miisteri Tatmini 0.330 0.069 4.749 0.000 Desteklendi
Hs Empati -> Miisteri Tatmini 0.217 0.069 3.168 0.002 Desteklendi

Tablo 7 incelendiginde, H; (somutlugun miisteri tatmini iizerindeki etkisi) ve Hz (cevap verebilirligin miisteri
tatmini lizerindeki etkisi) hipotezlerinin anlamlilik degeri sirasiyla p=0,670 ve p=0,330 olarak p<0,05 anlamlilik
kosulunu saglamadigi i¢in bu iki hipotez desteklenmemistir. Diger hipotezlerin (Hz, Hs ve Hs) p degerleri
p<0,05 kosulunu sagladigi icin desteklenmistir. Desteklenen hipotezlerin standardize beta katsayilar1 ()
incelendiginde, giivenilirlik boyutunun miisteri tatmini boyutunu (H: hipotezi) $=0,334 diizeyinde, giivence
boyutunun miisteri tatmini boyutunu (Hs hipotezi) =0,330 diizeyinde ve empati boyutunun miisteri tatmini
boyutunu (Hs hipotezi) p=0,217 diizeyinde etkiledigi goriilmektedir. Sonug olarak ingaat malzemeleri
sektoriinde miisteri tatmini izerinde sirasiyla giivenilirlik, glivence ve empati boyutlarinin etkili boyutlardir.

4.4. Yapisal Modele iliskin Degerlerin Analiz Sonuclar

Yapisal esitlik modelinde yer alan agiklanma orani (R?), tahmin giicii (Q?), etki biiyiikliigii (f%) ve VIF degerleri
asagida Tablo 8'de verilmistir.

Open Access Refereed E-Journal & Indexed & Puplishing ideastudies.com ideastudiesjournal@gmail.com



mailto:ideastudiesjournal@gmail.com

International Journal of Disciplines Economics & Administrative Sciences Studies DECEMBER 2023 Vol:9 Issue:52

Tablo 8. Yapisal Esitlik Modeli Degerleri

Yollar VIF Degeri F? Degeri R? Degeri Q? Degeri
Cevap Verebilirlik -> Miisteri Tatmini 6.728 0.009
Empati -> Miisteri Tatmini 3.068 0.096
Giivence -> Miisteri Tatmini 4.344 0.155 0.838 0.817
Giivenilirlik -> Miisteri Tatmini 4.485 0.152
Somutluk -> Miisteri Tatmini 2.132 0.002

Yapisal modelin degerlendirilmesinde oncelikle gizil degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusallik incelenir. Bu
amagla gizil degiskenlerin VIF degerleri analiz edilir. Smith vd. (2020: 21) ve Hussaien vd. (2020: 27)
yaptiklar1 caligmalarda VIF degerinin 10 esik degerine kadar kabul edilebilecegini belirtmistir. Tablo 8’de
verilen VIF degerleri incelendiginde gizil degiskenlerin VIF degerlerinin esik degerin altinda oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla gizil degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik sorunu olmadig ifade edilebilir.

Yapisal modelin degerlendirilmesinde bir diger analiz, modeldeki endojen gizil degiskenlerin aciklanma
oraninin (R?) analizidir. R? degeri, egzojen degiskenlerin endojen degiskenleri hangi oranda agikladigim
gosteren bir katsayidir. R? katsayisi degerlendirilirken arastirma disiplininin kosullart goz oniinde
bulundurulmahdir. Ornegin %75<R? katsayilar1 pazarlama disiplininde gii¢lii olarak degerlendirilmektedir.
(Yildiz, 2020: 31-32). Tablo 8’deki R? degeri incelendiginde, arastirma modelindeki egzojen degiskenler olan
hizmet kalitesi boyutlarimin endojen degisken olan miisteri tatminini yaklasik %84 oraninda agikladigim
goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri tatmini mevcut degiskenler tarafindan giiclii bir sekilde agiklanmaktadir.

Bu ¢alismada onerilen model yansitici (reflektif) yapiya sahip bir modeldir. Yansitict yapiya sahip modellerin
degerlendirmesinde etki biiyiikliigii (f?) ve tahmin giicii (Q?) degerleri de analiz edilmelidir. Etki biiyiikligii (?)
katsayisinin analizi her bir egzojen gizil degiskenin endojen degisken iizerindeki etkisini ortaya koymak igin
hesaplanmaktadir. f> degerinin 0,02< f2<0,15 olmas diisiik diizeyde etki, 0,15< f?><0,35 olmas1 orta diizeyde
etki ve 0,35< f? olmas1 yiiksek diizeyde etki biiyiikliigii olarak degerlendirilmektedir (Yildiz, 2020: 32). Tablo
8 deki f2 degerleri incelendiginde, hizmet kalite boyutlarinin miisteri tatmini iizerine etki biiyiikliikleri sirastyla
giivence ve giivenirlik boyutlarinin orta diizeyde, empati boyutunun diisiik diizeyde ve cevap verebilirlik ve
somutluk boyutlarinin da oldukga diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Arastirma modelinin tahmin giiciine sahip olabildiginin belirtilebilmesi i¢in Q? degerinin sifirdan biiyiik olmasi
gerekmektedir. Q? degerinin 0,02<Q?<0,15 olmas: diisiik, 0,15<Q?<0,35 olmasi orta ve 0,35<Q? olmas yiiksek
tahmin edicilik olarak degerlendirilmektedir (Yildiz, 2020: 31). Tablo 8 de goriilen Q? = 0,817 olup, bu sonug
aragtirma modelinin anlamli oldugunu ve modelin yiiksek bir tahmin giiciine sahip oldugunu gostermektedir.

5. SONUC

Misteri tatmini, geleneksel ve daha gelismis Olglim araglarinin yani sira pazarlama performansimin
Ol¢iilmesindeki 6nemli araglardan biridir. Miisteri odaklilik ve miisteri tatminine yonelik talepler pratik hayatta
kabul edilmesine ragmen, miisteri tatmininin gelistirilmesine yonelik faktorlere verilen 6nem bazi sektorlerde
diisiik kalmaktadir (Kérnd vd., 2009). Ulusal literatiir incelendiginde, ingaat malzemeleri sektdriiniin de bu
anlamda ele alinmayan sektorlerden biri oldugu goriilmektedir. Halbuki insaat sektoriiniin ana tedarikgisi
konumda yer alan ingaat malzemeleri sektorii, lilke ekonomisi agisindan hem yurti¢i hem de yurtdis1 pazarlar
kapsaminda ihracat getirisi ve istthdama katkisi oldukc¢a yiiksek bir sektordiir. Bu anlamda sektoriin saglikli
gelismesi ulusal ve uluslararas1 Tiirk ingaat sektorii ve iilke ekonomisi i¢in ¢ok degerlidir. Sektdrde yer alan
iiretici isletmeler ve onlarin satis, dagitim, uygulama vb. aginda konumlanan diger isletmeler tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesi en az pazara sunulan firlinlerin kalitesi kadar 6nemlidir. Bu noktada sunulan hizmet
kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkisinin diger birgok sektérde oldugu gibi ingaat malzemeleri sektoriinde
de arastirilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda bu c¢alismada, insaat malzemeleri sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesi boyutlarimin bu hizmetlerden faydalanan misterilerinin tatmini
iizerindeki etkileri arastirilmigtr.

Insaat malzemeleri sektoriinde satis, dagitim ve uygulama alanlarinda faaliyet gdsteren isletmelerden toplanan
verilerin analizi sonucunda, giivenirlilik, giivence ve empati boyutunun misteri tatmini boyutu iizerinde
istatistiki acidan anlamli ve 6nemli diizeyde etkilere sahip oldugu bulunmustur. Hizmet kalite boyutlarindan
somutluk ve cevap verebilirlik boyutlarinin insaat malzemeleri sektoriindeki misterilerin tatmini tizerinde
anlamli bir etkisi bulunmamigtir. Daha detayli bir ifadeyle hizmet kalitesinin giivenirlilik boyutunun ($=0,334)
ve giivence boyutunun ($=0,330) orta ve empati boyutunun ($=0,217) diisiik diizeyde miisteri tatmini iizerinde
anlamli ve olumlu etkisinin oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesinin somutluk ve cevap verebilirlik boyutlarinin
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miisteri tatmini lizerinde olumlu etkileri olmakla birlikte (B=0,028 ve p=0,100; 0,05<p) bu diisiik diizeydeki
etkiler istatistiki acidan anlaml1 bir etkiye sahip degildir.

Analiz sonucunda, hizmet kalitesinin somutluk boyutunun miisteri tatminini iizerine anlamli bir etkisi
bulunmamistir. Bu sonug literatiirde farkli sektorlerde yapilan bazi aragtirmalarin sonuglar ile benzesmektedir.
Ornegin bankacilik hizmetleri (Jamal & Naser, 2002; Hussaien vd., 2020; Cicek & Dogan, 2009 ), kargo
hizmetleri (Songur & Biiyiikkeklik, 2016) ve saglik hizmetleri (Arslan & Kelleci, 2011; Baysal vd., 2012;
Papanikolaou & Zygiaris, 2014; Arisan & Devebakan, 2016; Nal vd., 2016) alanlarinda yapilan ¢alismalarda
somutluk boyutunun miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Ancak konaklama hizmetleri
(Giirbiiz vd., 2019; Onurlubas & Oztiirk, 2020), kargo hizmet saglayiciligi (Onurlubas & Giimiis, 2020) ve
saglik hizmetleri alaninda (Mecev & Gole§ , 2015; Pramanik, 2016) yapilan diger calismalarda somutluk
boyutunun miisteri tatmini lizerine pozitif ve anlamli bir etkisi bulunmustur. Bu yoniiyle analiz sonuglari
farklilasmaktadir. Calismanin farkli bir sektdrde yapilmasi bu tiir bir sonucun ortaya ¢ikmasinda etkili olabilir.

Bu calismada hizmet kalitesinin giivenirlilik boyutunun miisteri tatminini {izerinde anlamli bir etkisi
bulunmustur. Bu sonug literatiirde farkli sektorlerde yapilan arastirmalarin sonuglari ile uyumludur. Ornegin
konaklama hizmetleri (Giirbiiz vd., 2019; Onurlubas & Oztiirk, 2020), kargo hizmetleri (Songur & Biiyiikkeklik,
2016; Onurlubas & Guimiis, 2020), saglik hizmetleri (Arslan & Kelleci, 2011; Baysal vd., 2012; Papanikolaou &
Zygiaris, 2014; Arisan & Devebakan, 2016; Nal vd., 2016) ve bankacilik hizmetleri alaninda (Hussaien vd.,
2020; Cicek & Dogan, 2009) yapilan ¢aligmalarda giivenirlilik boyutunun miisteri tatmini iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi bulunmustur.

Bu calismada hizmet kalitesinin cevap verebilirlik boyutunun miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmamistir. Bu sonug literatiirde farkli sektorlerde yapilan bazi arastirmalarin sonuglariyla da benzerlik
gostermektedir. Ornegin otomotiv sektoriinde otomotiv satis sonrasi hizmetleri alaninda Balinado vd. (2021)
tarafindan yapilan calismada da cevap verebilirlik boyutunun miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmamigtir. Bununla beraber insaat sektorii alaninda (Durdyev vd., 2018) yapilan caligmada cevap
verebilirlik boyutunun miisteri tatminini tizerine olumlu fakat zayif bir etkisinin oldugu bulunmustur. Ancak
farkli sektorlerde yapilan ¢alismalarda (Hussaien vd., 2020; Cigek & Dogan, 2009; Onurlubas & Giimiis, 2020)
cevap verebilirlik boyutunun miisteri tatmini iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Bu c¢aligmada hizmet kalitesinin giivence boyutunun miisteri tatmini iizerine olumlu ve anlamli etkisi
bulunmustur. Bu sonug farkli sektdrlerde yapilan calismalarla da uyumludur. Ornegin konaklama hizmetleri
(Giirbiiz vd., 2019; Onurlubas & Oztiirk, 2020), kargo tasimacilik hizmetleri (Onurlubas & Giimiis, 2020),
saglik hizmetleri (Baysal vd., 2012; Arisan & Devebakan, 2016; Arslan & Kelleci, 2011; Nal vd., 2016;
Papanikolaou & Zygiaris, 2014) ve ingaat sektorii (Durdyev vd., 2018) alaninda yapilan ¢aligmalarda giivence
boyutunun miisteri tatmini {izerine olumlu ve anlaml bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ancak otomotiv
sektoriinde satis sonrast hizmetler alaninda Balinado vd. (2021) tarafindan yapilan c¢alismada giivence
boyutunun miisteri tatmini {izerinde anlamli bir etkisi bulunmamuistir.

Bu calismada hizmet kalitesinin empati boyutunun miisteri tatmini {izerine olumlu ve anlamli bir etkisinin
oldugu bulunmustur. Bu sonug farkli sektdrlerde yapilan arastirma sonuglartyla da uyumludur. Ornegin
bankacilik hizmetleri (Hussaien vd., 2020; Fatima & Razzaque, 2014), saglik hizmetleri (Baysal vd., 2012;
Arisan & Devebakan, 2016; Arslan & Kelleci, 2011; Nal vd., 2016; Papanikolaou & Zygiaris, 2014), perakende
magazacilik hizmetleri (Hisam vd., 2016), otomotiv satis sonrasi hizmetleri (Balinado vd., 2021) ve insaat
sektorli (Durdyev vd., 2018) alaninda yapilan ¢alismalarin bulgulari empati boyutunun miisteri tatmini iizerinde
olumlu ve anlaml bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Aragtirma sonuglart ingaat malzemeleri sektoriinde algilanan hizmet kalitesi seviyesini daha yukarilara ¢ekmek
amaciyla hizmet kalitesinin hangi boyutlarina oncelik verilmesi gerektigini ve iyilestirmelerin hangi boyutlar
cercevesinde yapilmasi gerektigini ortaya koymasi agisindan énemlidir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta,
eger isletmeler daha Once yapmamislar ise hizmet sunumlaryla ilgili siireclerini yeniden gozden gecirmeli,
analiz etmeli ve hizmet sunum siire¢lerini iyilestirmelidirler. Elde edilen arastirma sonuglari, insaat malzemeleri
sektoriinde hizmet veren isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesinin misteri tatmini tizerindeki etkileri orta
diizeyde olan giivenirlilik ve giivence boyutlarini gelistirmeleri gerektigini gdstermektedir. Dolayisiyla taahhiit
edilen hizmetin s6z verilen zamanda, eksiksiz, dogru sekilde yerine getirilmesi konusu gelistirilmesi gereken
onemli konulardan biridir. Eger bu hizmet faaliyeti bir toptan satis ya da perakende satis konusunda tedarik,
iiriin ve malzeme dagitim ve teslimatlarini iceriyor ise igletmeler bu manada yeterli stok bulundurma, iyi lojistik
yOnetimi ve organizasyon olusturma konusunda gelistirme ¢aligmalarinda bulunmalidirlar. Ayrica c¢aligsanlarim
belirli araliklarla lojistik yOnetimi ve miisteriye verilebilecek hizmet ve sunum taahhiitleri konusunda
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egitmelidirler. Diger yandan giivence boyutuyla ilgili olarak isletmeler ¢alisanlarina belli araliklarla egitim
aldirarak onlarin sunulan hizmetlerin riskli ve tehlikeli yonleri hakkinda teknik olarak bilgilerini tazelemeleri ve
yeni bilgiler elde etmeleri saglanmalidir. Bu egitimler ve bilgi birikimi ile ¢alisanin, gerektiginde miisterileri
bilgilendirerek tehlike ve riske maruz kalmadan hizmet saglayacak olmasi miisteride giiven uyandiracaktir.
Arastirma sonuglarma gore hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutu, miisteri tatmini ilizerinde diisiik
diizeyde, ancak anlamli bir etkiye sahip bulunmustur. Bu anlamda empati boyutu bir¢ok sektérde oldugu gibi
insaat malzemeleri sektoriinde de 6nemli olmaktadir. Misteriler kisisel ilginin yani sira tam ve dogru anlasilmak
istemektedirler. Hizmet sunan g¢alisanlarin miisterilerine yonelik tutum ve davraniglarinda miisterilerin beklenti
ve isteklerini anlama ve buna gore hizmet sunma yonlerinin mutlaka gelistirilmesi gerekmektedir.

Arastirma sonuglart hizmet saglayan isletmelerin hizmet kalitelerinden cevap verebilirlik ve somutluk
boyutlarinin miisterin tatmini {izerinde diisiik diizeyde etkilerinin oldugu, ancak bu etkilerin istatistiki agidan
anlamli olmadigimi ortaya koymaktadir. Somutluk boyutunun miisteri tatmini lizerinde anlamli bir etkisinin
olmamas1 belki de sektordeki isletmelerin benzer fiziki 6zelliklere sahip olmasindan dolayi bir miisteri
kabullenisi olmasi seklinde agiklanabilir. Bu nedenle sektdrdeki isletmelerin rakiplerinden iyi yonde
farklilagsabilmek icin hizmet sunulan ve/veya iirlinlerin satildigi ortamdaki fiziki olanaklarimi gelistirmesi,
kullanilan arag ve geregleri giincel ve teknolojik yeterlilikte olusturmasi etkili olabilecektir. Bu amacla depo ve
stok alanlari, yiikleme-indirme araglari, tagima araglari, istifleme, markalama, siniflandirma, gorsel uyari levha
ve isgaretleri, lirlin numunelerine erisim imkanlari, ¢alisanlarin ve isletmenin goriiniisii gibi fiziki olanak ve
imkénlaria yonelik analiz ¢alismalar1 yapilarak, gerekli olanlar i¢in yatirimlar planlanabilir. Cevap verebilirlik
boyutun miisterin tatmini tizerindeki etkisi istatistiki acidan anlamli olmamakla birlikte yiizde 10 diizeyinde bir
etkisinin oldugu da goze carpmaktadir. Dolayisiyla cevap verebilirlik konusunda da isletmelere gesitli oneriler
sunulabilir. Ornegin isletmeler, ¢alisanlarma hizmet sunum siirecine yonelik gerekli teknik ve uygulamali
egitimler aldirarak, hizmet sunum siirecinin hizini arttirabilecekleri gibi ¢alisanlarin hevesli olmasina yonelik bir
motivasyonda kazandirabilirler. Bunun ig¢in calisanlarin hizmet sunumunda ihtiya¢ duyacagi dijitallesme
gerecleri, ekipmanlar ve programlarinin saglanmasi onlarin hizlarim arttiracak onerilerdir. Hizmete ihtiyag
duyan miisterilere yardim konusunda ¢alisanlarin heveslerinin arttirilmasi i¢in onlarin motivasyon ve ¢alisma
azimlerini arttiracak tedbir ve onlemler alinmalist da isletmelere oOnerilebilir. Bu motivasyon aracglari maddi
motivasyonlar olabilecegi gibi is zenginlestirme ve is genisletme gibi gayri maddi motivasyon araglari da
olabilir.

Birgok calismada oldugu gibi bu calismada da bazi sinirlamalar bulunmaktadir. Arastirmanin anakiitlesini
olusturan ingaat malzemeleri sektoriindeki isletmelere iligkin bir liste olmadigi i¢in bu ¢aligmada tesadiifi
olmayan 6rnekleme yontemlerinden kartopu 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Bu durum arastirma sonuglarinin
tiim insaat malzemeleri sektoriine genellenmesini sinirlandirmaktadir. Gelecekte bu konu iizerinde calisacak
arastirmacilara, yapacaklar1 ¢aligmalar1 daha genis bir 6rneklem iizerinde gerceklestirmeleri, farkli iilkelerdeki
isletmelerin de kapsama alinarak iilkeler arasi karsilagtirmali aragtirmalar yapmalari, sektoriin alt kirilimlari
dikkate alinarak hizmet kalite boyutlarinin tatmin {izerindeki etkilerinde farkliliklar olup olmadigini
arastirmalari, nitel analiz yontemleriyle de hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik sektor ¢alisanlarindan
yaratici diisiinciilerin elde edilmesi konularinda arastirmalar yapmalar1 6nerilebilir.
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