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Ozet

Bu ¢alismada mimari tasarim firmalarimin miisteri yonliliigii incelenmistir. Calisma
kapsaminda, kuramsal bir model gelistirilmistir. Bu kuramsal model, (1) miisteri
memnuniyetlerinin belirlenmesinde kalite beklentisi, kalite algisi, deger algisinin
etkisinin  oldugunu, (2) miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini etkiledigini
onermektedir. Kuramsal modelin ileri siirdiigii onermeler, ingaat sektériinde faaliyet
gosteren 143 yiiklenici firmaya yapilan anket ¢alismasiyla ampirik olarak test
edilmistir. Kuramsal modelin degiskenlerinin test edilmesi i¢in yapisal denklem modeli
kullantlmistir.

Anahtar kelimeler: Miisteri yonliiliik, miisteri memnuniyeti, miisteri sSadakati

Customer orientation in architectural design firms: Structural
equation modeling

Abstract

In this study, the customer orientation of architectural design firms is examined. A
conceptual model is developed. These conceptual models proposes that (1) customer
satisfaction is determined by quality expectations, perceived quality and perceived
value, (2) there is a relationship between customer satisfaction and customer loyalty.
These propositions were empirical tested by a survey of 143 contractors. Structural
equation modeling was used to estimate the parameters of conceptual model. The
research findings reveal that perceived quality and perceived value positively affect. On
the other hand, quality expectations negatively affect customer satisfaction. In
conclusion, it has been determined that there is a positive relationship between
customer satisfaction and customer loyalty
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1. Giris

Temel amaci kar elde etmek olan firmalar ancak miisteriye verdikleri deger Ol¢listinde
bunu gerceklestirebilmektedir. Bu nedenle firmalarin miisteri yonlii yaklasimlar
benimsemesi firma basarisinda biiylik 6nem arz etmektedir.  Miisteri istek ve
gereksinimlerinin bir araya gelmesi ile beklentiler dogmaktadir. Misterinin mevcut ve
gelecekte olusacak beklentileri mal ve hizmet {iretimini etkilemektedir [1]. Bu nedenle
firmalarin miisteri beklentilerinin karsilanabilecegi miisteri yonlii yaklasimlar
benimsemesi firmanin basarisinda biiyiik katkilar saglayacaktir. Miisteri yonliilikk ancak
miisteri i¢in yapilanlarin  sistematik  bir sekilde yine miisteri tarafindan
degerlendirilmesiyle gerceklesebilmektedir [2]. Misterilerin iiriin/hizmet konusunda
algilart ve beklentilerinin karsilanmasi onlarin memnuniyetini etkilemektedir [2]. Aym
zamanda miisteriye yonelik ¢abalar sadece memnuniyet ekseni ile sinirli kalmamalidir.
Bu durumun sadakate doniistiiriilmesi 6nemlidir. Bu sayede isletmelerin rakipleri ile
rekabet edebilmesi miimkiin olacaktir [3].

Miisteri yonliiliik yeni bir kavram degildir. Miisteri yonliiliik kavrami yaklasik olarak 50
yil 6nce Levitt [4] tarafindan ortaya konulmus, aradan gegen zaman iginde giincelligini
yitirmemistir. 1990 11 yillarin basindan itibaren yogunlasan calismalarda miisteri
yonliiliik kavram1 yonetimsel alt disiplin olan pazarlama disiplininde siklikla kullanilan
bir kavram olarak giiniimiize kadar gelmistir [5, 6]. Miisteri yonliilik farkli galisma
alanlarinda siklikla ele alinan bir konu olmasina ragmen, konuyu insaat sektorii
kapsaminda ele alan ¢alismalar olduk¢a azdir. Bu alandaki bilgi boslugunun
tamamlanmasi, mimarlik hizmetlerinde miisterilerinin roliine 1s1k tutmasi amaciyla bu
calisma gergeklestirilmistir. Calismanin  6rneklemini mimarlik hizmetlerinin
miisterilerinden olan yiiklenici firmalar olusturmaktadir. Mimari tasarim firmalarinin
miisteri yonliiliigii, gelistirilen bir arastirma modeli araciligiyla dl¢iilmiistiir. Arastirma
modelinin degerlendirilmesi i¢in veriler diizenlenen anket ¢aligmasi ile elde edilmistir.

2. Miisteri kavram

Miisteri kelime anlamiyla “belirli bir kurumdan ya da kurulustan bir iiriinii veya hizmeti
satin alan (kabul eden) kurulus kisi ya da kuruluslar” olarak tanimlanmaktadir [7].
Fakat miisteri kavrami sadece tiriin satin alanlarla sinirli kalmamakta, tiretilen mal ve
hizmetlerden etkilenen kisilerin tiimiinii kapsamaktadir [8]. Miisterilerin firma i¢inde ve
disinda olabilir. Bu durumda, firma i¢indeki diger boliim ve kisilerden servis/iiriin alan
boliim ve kisiler i¢ misteriler, triinden etkilenen fakat tiriinii tireten firmanin eleman
olmayan kurum ve kisiler ise dis miisterilerdir.

2.1. Insaat sektoriinde miisteri kavrami

Ingaat sektorii, diger iiretim sektdrlerinden birgok yoniiyle farklilik gostermektedir. Bu
farkliliklara ragmen, amag bir {iriin (yapi, yap1 grubu) meydana getirmektir. Insaat
sektoriinde iiretim, uzun ve karmasik bir siire¢ icermektedir. Bu iretim siirecinde
bircok katilimcinin (kullanici, mal sahibi, miihendis, yiiklenici, alt ylkleniciler,
malzeme saglayicilar, vb.) yer aldig1 cesitli eylemler (6ntasarim, tasarim, insaat, vb.),
farkli diizeyde (sektdr, islem, firma, proje, vb.) gerceklesmektedir. Uretim siirecinde
dogrudan katilimcilar oldugu gibi, {iretimin ¢evresini olusturan ve sektorii yakindan
ilgilendiren faaliyet alanlar1 da mevcuttur. Bu c¢alisma ortaminda ise miisterinin
tanimlanmas1 her zaman kolay olmayabilir. Bu nedenle insaat sektdriinde miisteri
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tanimi farkli boyutlarda karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri; yapimini finanse eden taraf,
ana yiiklenici ya da bitmis {irliniin alicis1 rollerinden bir ya da birkagini tistlenebilir [9].

Glinaydin [9] calismasinda insaat sektoriinde miisteri kavramini; “insaat sektoriinde,
tasarim asamasinda tirtinler teknik ¢izimler (planlar, kesitler, vb.) kesif-metraj ¢iktilari,
sartnamelerdir. Miisteri ise; mal sahibi, yiiklenici firmadwr. Yapu iiretim asamasinda
ise bina ve bina gruplari iiriin, bunlari kullananlar miisteridir. Uretim siirecindeki her
bir katilimct (malsahibi, tasarimci, yiiklenici) miisteri roliinii iistlenmektedir. Malsahibi
ihtiyaglarin tasarimcrya verir, tasarimct malsahibinin miisterisidir. Tasarimct plan ve
sartnameleri hazirlar; yiiklenici tasarimcimin miisterisi olarak plan ve sartnameleri
uygular ve insaati tamamlar. Malsahibi bina ve tesisleri yiikleniciden devralir; burada
malsahibi yiiklenicinin miisterisidir” ifadeleriyle tanimlamistir.

3. Miisteri yonliiliik

Firmalarin iginde bulunduklar1 pazarda varliklarini siirdiirebilmelerinin en 6nemli
anahtar 6gesi, miisteri yonlii bir yonetim felsefesinin benimsenmesidir. Slater ve Narver
(1994) miisteri yonliiligii; bir firmanin, misterilerinin ihtiyag ve beklentileriyle ilgili
siirekli bilgi toplamaya odaklanmasi ve bu bilgiyi, miisteri degeri yaratmak i¢in
kullanmasi olarak tanimlamaktadir [10, 11]. Webster [12]’in tanimina gore ise miisteri
yonliiliik, firmalarin yaptig1 her iste miisterileri birinci siraya koyma ve en st diizeyde
bir hizmet sunumu amaci g¢er¢evesinde tim etkinlikleri organize etme isidir [13].
Despande vd. [14] misteri yonliiliigii, uzun donemli kar elde etmek i¢in yoneticiler ve
calisanlar gibi paydaslari i¢cine alan miisterilerin ¢ikarlarini birinci siraya yerlestirmek
olarak tanimlamustir.

Appiah-Adu ve Singh, [15] ¢alismasinda miisteri yonliiliigii firma kiltiiriiniin 6nemli bir
pargas1t olarak goriilmesi gerektigini vurgulamis, miisteri memnuniyetini igeren bir
kavram olarak tanimlamistir. Gedik [16]° e gore, miisteri memnuniyeti, miisteri yonli
yaklasimin temelinde yer alan 6nemli bir parametredir. Bu nedenle firmalarin miisteri
yonlii yaklasimlarinda ilk adim miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti, firmalar
tarafindan  iriin/hizmet  performansin1  degerlendirmede  kullandiklar1  temel
gostergelerden biridir. Miisteri memnuniyetini; miisterinin  Uriinii’hizmeti nasil
algiladiklar1 ve bu iriin/hizmet ile ilgili beklentilerinin neler oldugu belirlemektedir.
Beklenti, miisterinin belirli bir iiriin/hizmet sonrasinda gelecekte ne ile karsilasacagina
yonelik tahminleridir. Kalite beklentisi; dayaniklilik, amaca uygunluk, gibi miisterilerin
istediklerini tirtin/hizmette gormekte ya da gormeyi bekleme davranigidir [17]. Zaim vd.
[18], miisteri beklentilerinin miisterilerin kisisel ihtiyaglarinin yerine getirilmesi ve
miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi oldugunu ileri stirmiistiir. Bu
nedenle, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmas1 ac¢isindan Onemlidir.
Miisterinin algisi ise, iriin/hizmet alimiyla ilgili beklentilerin, gergeklesen ile ne kadar
ortistiiglinii ifade etmektedir. Fonell vd. [19], miisteri algisini, kalite ve deger algisi
olarak ele almistir. Kalite algisi, miisterinin beklentisine uygun hizmet alimina karsilik,
tekrar satin alma egiliminin dogmasidir. Misterinin iriin/hizmet alimiyla ilgili
yargilarinin, gerceklesen hizmet performans: ile ne kadar Ortiistiigliniin miisteri
tarafindan degerlendirilmesidir [20]. Deger algisi; miisterinin bir {iriin yada hizmet ile
ilgili bekledigi yararinin miisteri tarafindan degerlendirilmesidir. Zaim vd. [18], deger
algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi oldugunu savunmaktadir.
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Bu baglamda, miisteri yonliiliikte etkinligin basar1 Ol¢iitii miisteri memnuniyetidir
Miisteri memnuiyetinin saglanmig olmasi miisteri potansiyellerini arttirmakta, mevcut
misterilerin sadakatini saglamaktadir. Miisteri sadakati, miisterilerin isletmeye Kkarsi
stirekli olumlu tutumu ve tekrar satin alma davranisi olarak tanimlanir. Sadakatin bir
davranigsal yonii, bir de tutumsal yonii bulunmaktadir. Sadakatin davranissal yonii
misterilerin isletmeden satin alma eylemini tekrarlamasini saglamaktadir. Tutumsal
yonii ise, musteri satin alma eylemini tekrarlamasa bile isletme hakkinda olumlu
konusmasi, tavsiye etmesi, baskalarini isletmeden aligveris yapmasi igin ikna etmesidir
[21].

Insaat sektdrii kapsaminda miisteri yonliiliik kavrami incelendiginde, sektdriin gerek
iirtin gerekse siire¢ bakimindan kendine has dogasi geregi miisteri tanimadaki giicliik,
miisteri algir ve beklentilerindeki degiskenlik, miisteri yonliiliigiin 6niindeki en onemli
engeldir [22-28]. Insaat sektorii, bircok katilimermin (kullanici, mal sahibi, miihendis,
yiiklenici, alt yiikleniciler, malzeme saglayicilar, vb.) yer aldig1 karmasik bir ¢alisma
ortamidir. Bu nedenle bu karmasik g¢alisma ortaminda misterinin kim oldugunun,
beklentilerinin, iirlin/hizmet konusunda miisteri algilarinin tanimlanmasi, zaman i¢inde
degisen miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin izlenmesi miisteri yonliiliigiin Oniindeki
engellerin asilmasinda en 6nemli belirleyici olarak gosterilmektedir [29]. Yapilan
calismada [29] insaat sektoriinde misteri yonlilik kavrami; firma imaji, Kkalite
beklentisi, kalite algisi, deger algisi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati
degiskenlerini igeren Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli araciligi ile
incelenmistir. Onceki ¢aligmalar incelendiginde [16-29], kalite beklentisi, kalite algist,
deger algis1 miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati kavramlarinin miisteri yonliiliigiin
belirlenmesindeki 6nemi tizerine vurgu yapildigi goriilmektedir. Bu ¢alismada kalite
beklentisi, kalite algisi, deger algis1 miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati kavramlari
ve bu kavramlar arasindaki iliski mimari tasarim kapsaminda incelenmistir.

Insaat sektdriinde iiretimin ilk adimi mimari tasarimdir. Mimari tasarim, restorasyon,
restitiisyon, gibi farkli ¢aligma alanlarinda, yapim yonetimi, santiye organizasyonu, gibi
mesleki hizmet alanlarini igerir. Mimari tasarim, miisteri beklentilerinin karsilanmasina
yonelik ayrilan kaynaklarin; teknolojik, cevresel ve hukuksal kisitlar altinda yapi
liriiniine dontistiiriilmesi  siirecidir. Mimari tasarimin ¢iktilart ise, gerekli tasarim
dokiimanlarimi (teknik ¢izimler, metraj-kesif ve sartnameler) icerir [30]. Bu siirecte
yapinin hedeflenen fonksiyona uygunlugu, bina i¢indeki farkli islevlerin birbirleri ile
uyumu ve iliskisi, teknik mahaller ile kullanim alanlarinin birbirleri ile iliskisi, fiziki
uygunlugu, sirkiilasyon alanlarinin dagilimi, erisim imkanlari, fiziki ¢evresi ile iliskileri,
ergonomi, estetik, kullanim kolayligi, dayaniklilik tasarim kalitesini belirleyen islevsel
gereksinimlerdendir. Ote yandan mimari tasarimda, yapim siirecine iliskin sartname,
teknik gereklilikler ve standartlara uygunluk Onemlidir [30]. Gerek islevsel
gereksinimler gerekse teknik gereksinimler miisteri algi ve beklentilerini
sekillendirmektedir

Mimari tasarim siireci tasarimcinin  Oznel fikrinin uzantisinda bir  yapimin
somutlastirilmasi i¢in, miisteri ile yapilan goriismelerle baslayan, miisteri beklentilerinin
tespit edilmesi, beklentilerin nasil karsilanacagi konusunda ¢dziim yollarin ortaya
konuldugu yap1 iretiminin bir asamasidir. Tapan [31], bu siireci “problemin
tammlanmasinda belirlenen kullanici istek ve gereksinmelerine baglh olarak gelisen
deger olciitlerinin sonug iiriinde hangi oranda gergeklestigini saptamak” olarak ifade
etmektedir. Bu nedenle miisterinin beklentilerinin dogru ve net belirlenmesi, ortaya
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cikan tasarim siirecinin {iriinii olan proje konusunda miisteri memnuniyetini
belirlemektedir.

4. Arastirma yontemi

Calismanin bu boliimiinde mimari tasarim firmalarinin miisteri yonliiliigii incelenmistir.
Bunun igin ¢alisma kapsaminda incelenen literatiir ¢alismalar1 [2, 26, 27] dikkate
almmarak bir kuramsal model gelistirilmistir.  Bu kuramsal model; 1) miisteri
memnuniyetlerinin belirlenmesinde miisteri beklentisi, kalite algisi, deger algisinin
etkisin oldugunu, 2) miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini etkiledigini
onermektedir. Model onerisi Sekil 1’ de gosterilmistir. Arastirmanin hipotezleri ise
Tablo 1’ de verilmistir. Arastirmanin belirtilen amaglarina ulasabilmesi i¢in Onerilen
kuramsal model ampirik olarak incelenmistir.

Kalite
Beklentisi H;

Miisteri
Sadakati

Sekil 1. Kuramsal Arastirma Modeli

Tablo 1. Aragtirma Hipotezleri

Numara | Hipotez

H, Kalite beklentisi ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iligki vardir.
Hy: Kalite algis1 ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski vardir.

Ha: Deger algisi ile miigteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iligki vardir.

Hj: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda olumlu bir iligki vardir.

4.1. Anket calismasi

Calisma kapsaminda veriler anket ¢alismasi ile elde edilmistir. Anket ¢alismasi igin bir
anket formu gelistirilmistir. Bu anket formunda miisteri yonliliigiin belirlenmesine
yonelik sorular onceki caligmalarda gilivenilirligi test edilmis Olg¢eklerin (sorular ve
ifadeler) insaat sektoriine uyarlanmasi ile olusturulmustur. Ankette yer alan ifadelerin
degerlendirilmesinde Likert Ol¢egine dayali olarak verilen yanitlar 1 (hig
katilmiyorum)’den 7 (tamamen katiliyorum)’ ye kadar derecelendirilmistir. Anket
formunda firma yas1, firmada ¢alisan sayis1 acik uglu soru seklinde yoneltilmistir.

5. Arastirma bulgularn
Mimari tasarim firmalarinin miisteri yonliiliiglinliin incelemesini amaglayan bu

calismanin &rneklemi, Ingaat sektoriinde faaliyet gosteren yiiklenici firmalar dikkate
alinarak belirlenmistir. Arastirmada yer alan miisteri memnuniyetine iliskin kavramlar
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iist yoneticileri kapsamaktadir. Bu nedenle firma yoneticileri ve teknik ofis miidiirleri
aragtirmanin  hedef yanitlayic1 kitlesi olarak belirlenmistir. Orneklem ve hedef
yanitlayicilar belirlendikten sonra, belirtilen kriterlere uyan 156 firma tarafindan anketin
yanitlanmasi saglanmigtir. Eksik bilgiler nedeniyle 13 anket formu degerlendirme dis1
birakilmistir. Anket calismasma katilan firmalarin genel Ozellikleri Tablo 2’ de
verilmistir. Sekil 2’de anket ¢alismasina katilan firmalarin % 32’sinin 1 ile 5 yil, % 26’
st 6-10 yil, %2171 11-15 yil, % 14’ 16-20 y1l, % 7’sinin ise 20 yil ve daha fazla yildir
bu sektorde faaliyet gosterdigi goriilmektedir.  Buna gore; %30°u 1 ile 10, %21” 1 11
ile 20, %17’si 21 ile 30, %10°u 31 ile 40, %51 41 ile 50 , % 17’si 50 ve daha fazla
sayida ¢alisan istihdam etmektedir.

Tablo 2. Ankete katilan firmalarin genel 6zellikleri.

Katilimcilarm Profili Toplam | Yiizde (%)
1-5 yil 46 32%
6-10 yil 37 26%
Firma Yas1 11-15 y1l 30 21%
16-20 y1l 20 14%
21-lizeri 10 7%
1-10 kisi 43 30%
11-20 30 21%
- 0
Firma Calisan Sayis1 51_28 ij 1802
41-50 7 5%
50-tizeri 24 17%

Calisma kapsaminda degerlendirilen kuramsal modelin istatistiksel olarak incelenmesi
icin anketlerden elde edilen verilerin giivenilirliginin test edilmesi gerekmektedir.
Veriler, istatistiksel analiz programina (SPSS 16) girilmis, ankette bulunan sorularin
giivenilirlik analizi yapilmistir. Degiskenlerin dl¢iilmesinde sorulan 6l¢lim sorularinin
giivenirliligi, Cronbach alfa degerleri ile incelenmistir (Tablo 3). Giivenilirlik analizi
sonucunda 0 ile 1 arasinda (0 <o <1) degisen deger olan Cronbach Alpha (o) degerinde
I’e yakin degerler Ol¢limiin giivenilir oldugunu ifade ederken 0.55’in altinda kalan
degerler ise Ol¢iimiin giivenilir olmadigini ifade etmektedir [32]. Giivenilirlik analizi
sonucu elde edilen galigma kapsaminda incelenen standart sapmalar1 (c) ve Cronbach
Alpha (o) degerleri Tablo 3’de verilmistir. Buna gore giivenilirlik (Cronbach Alpha)
katsayis1 Miisteri Kalite Beklentisi (KB) i¢in 0.60, Kalite Algis1 (KA) i¢in 0.83, Deger
Algisi (DA) igin 0.70, Miisteri Memnuniyeti(MM) igin, 0.73 Miisteri Sadakati (MS) i¢in
ise 0.70 bulunmustur.  Degiskenlerin Cronbach Alpha (o) degerini karsiladigi
goriilmistiir (Tablo 3). Tablo3 incelendiginde kategorik olarak 6lgiilen degiskenler igin
giivenilirlik analizi kullanilmadigindan dolayr ¢alisma kapsamindaki firma yasi, firma
biiyiikliigii degiskenleri (firmada ¢alisan teknik personel ve idari personel sayis1) degeri
hesaplanmamustir.

Degiskenlere ait giivenilirlik analizi yapildiktan sonra degiskenler arasi iliski diizeyi
korelasyon analizi ile belirlenmistir. Korelasyon analizi iki degisken arasinda iligki olup
olmadigini tespit etmek i¢in kullanilmaktadir. Pearson katsayisi (r) ile ifade edilmekte, -
1 ile +1 arasinda degismektedir. +1°e yaklastikca pozitif giiclii bir iligkinin varligindan -
1I’e yaklastik¢a negatif yonde giiclii bir iliskin varligindan s6z edilmektedir. Bu ¢alisma
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kapsaminda yapilan anketlerden elde edilen veriler degerlendirilerek kalite beklentisi,
kalite algis1, deger algisi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati faktorleri arasindaki
iliskileri arastirmak i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglari
Tablo 4’de verilmistir. Buna gore; degiskenler arasinda pozitif anlamli bir iliski vardir.
En yiiksek deger kalite algisi ile deger algis1 (r=0.542; p <0.001) arasinda bulunurken,
en diisiik deger miisteri memnuniyeti ve kalite beklentisi (r=0.310; p <0.001) arasinda
bulunmustur.

Tablo 3. Arastirmada kullanilan degiskenlerin standart sapmalari () ve Cronbach

Alpha (a ) degerleri

Degiskenler Standart Sapma (o) Cronbach alfa (o)
Firma Yasi 10.55 -

Firma Biytkligi 29.08 -

Kalite Beklentisi(KB) 0.76 0.60
Kalite Algisi(KA) 0.75 0.83
Deger Algisi(DA) 0.79 0.70
Miisteri Memnuniyeti(MM) 0.56 0.73
Miisteri Sadakati (MS) 0.61 0.70

Calisma kapsaminda gelistirilen kuramsal modelin istatistiksel olarak test etmek icin
Yapisal denklem modeli (YDM) kullanilmistir. Yapisal denklem modeli (YDM), diger
istatistiksel yontemlerden (regreasyon, gibi) ayiran en temel Ozelligi ise, modelde
gosterilen biitiin iligkileri tek defada test edebilme olanagi bulunmasidir. YDM,
degiskenler arasindaki dolayli ve dogrudan iliskileri, patika katsayilar1 (B) ile ifade
etmektedir. Modelde yer alan B’ nin hesaplanmasi siirecinde en olas1 tahmin yontemini
kullanmaktadir [33-37].

Tablo 4. Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari.

KB KA DA MM MS
Kalite Beklentisi(KB) 1
Kalite Algisi(KA) 0.357 1
Deger Algisi(DA) 0.398™ 0542 |1
Miisteri Memnuniyeti(MM) 0.3107° 05207 |0.542"" |1
Miisteri Sadakati (MS) 0.3487"  0.528"" |0.537 |0.453""

p***<0.001, p**<0.01, p*<0.05

YDM ile iligkili ¢ok sayida uyum ve anlamlilik testi gelistirilmistir [34]. Bunlara genel
olarak uyum indeksi uygunlugu (Goodness of Fit Index; GFI) ismi verilmistir. GFI
degerleri O ile 1 arasinda degisir ve 6rneklem genisligine ¢cok duyarli oldugu igin biiyiik
verilerde daha kiiclik degerler vermektedir. GFI degeri 1’e ne kadar yakin olursa uyum
o0 kadar iyi demektir. AGFI ise 6rneklem genisligi dikkate alinarak diizeltilmis olan bir
GFI degeridir. Orneklemin biiyiik oldugu durumlarda AGFI daha temsili bir uyum
indeksidir. GFI ve AGFI disinda, gozlenen degiskenler arasindaki hatanin derecesi
temelinde gelistirmis olan mutlak uyum indeksleri de kullanilmaktadir. Bunlarin
basinda yaklagik hatalarin ortalama karekokii (Root Mean Square Error of
Approximation, RMSEA) indeksi gelmektedir. 0.05’¢ esit ya da daha kiigliik olan
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degerler miikemmel bir uyumu ifade etmekte, 0.05’den biiyiik 0.08' den kiiciik veya esit
degerler ise kabul edilebilir sinirdadir.

Calismanin bu bolimiinde gelistirilen kuramsal arastirma modeli istatistiksel olarak test
edilmistir (Sekil 2). Modelde yer alan degiskenler arasindaki iliski, YDM aracilig ile
belirlenmeye calisgilmigtir. Bunu tespit etmek ig¢in Amos 20.0 programindan
faydalanilmistir. Modelin gecerliligini ifade eden uyum kriterleri Tablo 5’ de
verilmistir. Modelin uygunluguna bakildiginda, Arastirma Modeli’ ne ait uyum kriter
degerleri:  X?/serbestlik derecesi=1.735; GFI=0.947; AGFI=0.877; NFI=0.947;
CF1=0.976; ve RMSEA=0.046 elde edilmistir. Arastirma modeli’ nin istatistiksel
acgidan degerlendirildiginde giivenilir bir YDM oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 5. Yapisal Denklem Modeli (YDM) uyum kriterleri [37] .

Arastirma Modeli Esik Deger

X?/Serbestlik derecesi 1.735 <3.0
GFI(Uyum lyiligi Indeksi) 0.947 >0.90
AGFI(Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi) 0.877 >0.80
NFI(Normlastirilmis Uyum Indeksi) 0.947 >0.90
CFI(Karsilastirmali Uyum Indeksi) 0.976 >0.90
RMSE"A.('Yaklaslk Hatalarin Ortalama 0.046 <0.05
Karekokii)

Yapisal denklemin degerlendirilmesinde, bagimli degiskenlerin determinasyon
katsayilar (RZ), giivenilirlik diizeyi (p) ve degiskenler arasindaki iliskiler i¢in patika
katsayilar1 (B) kullanilmaktadir.  Yapisal modelin sonuglar1 (Tablo 6), misteri
memnuniyeti deger algisi, kalite algisi, miisteri beklentileri ve miisteri sadakatinin
iligkili oldugu goriilmektedir. Deger algis1 degiskeninin giivenilirlik diizeyi p<0.05” den
bliylik olmasina ragmen, bu esitligine yakin bir deger oldugundan degerlendirmeye
alinmustir.

Tablo 6. Degiskenler arasindaki iligkiler.

Degiskenler B P (R%
MM «— DA 0.373 .007

MM «— KA 0.576 ol

MM — KB -0.220 .051 0.61*
MS «~— MM 0.821 ool 0.67***

p***<0.001, p**<0.01, p*<0.05

Deger algisi, kalite algis1 ve miisteri beklentileri miisteri memnuniyetini %61 (R*=0.61,
p <0.05) oraninda agiklarken, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini %67 (R2:0.67 p
<0.001) oraninda agiklama giiciine sahiptir. Bulgular; deger algis1 ($=0.373 p =0.07) ve
kalite algisinin ($=0.576 p <0.001) misteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini,
miisteri beklentilerinin ($=-0,220 p <0.05) ise miisteri memnuniyetini negatif yonde
etkiledigini gostermektedir. Ayrica sonuglar miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini
(B=0,821 p <0.001) pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Elde edilen degerlerin
istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore, onerilen Hj, Ha,
Hs Hj hipotezleri kabul edilmistir.
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Kalite
Beklentisi -0.220* )
R°=0.61

_ 0.821 %
Kalite Miisteri Miisteri
Algisi Memnuniyeti Sadakati

Sekil 2. Kuramsal Arastirma Modeli

6. Sonuclar

Bu calismada insaat sektoriinde miisteri yonliililk mimari tasarimin miisterilerinden olan
yiiklenici firmalar 6rneklemi 6zelinde arastirilmistir. Bunun i¢in bir kuramsal model
gelistirilmistir. Kuramsal model; kalite beklentisi, kalite algisi, deger algisinin miisteri
memnuniyetini etkiledigini miisteri memnuniyetinin ise miisteri sadakatini etkiledigini
onermektedir.  Kuramsal modelin analizinde yapisal denklem modeli (YDM)
kullanilmistir.  Analiz sonuglar1 miisteri memnuniyeti ile deger algisi, kalite algisi,
miisteri sadakati arasinda pozitif anlamli, miisteri beklentileri ile miisteri memnuniyeti
arasinda ise negatif anlamli bir iliskinin oldugunu ortaya koymustur. Bunun nedeni
miisterinin beklentilerinin atmast memnuniyetini olumsuz etkilemesi olabilir. Ayrica
korelasyon analizi sonuglar1 degiskenler arasinda iliskinin oldugunu gostermektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda, kalitenin istenen diizeyde olmasi ve miisteri tarafindan bu
kalitenin algilanmasi, miisterinin firmaya bakis acisini olumlu yonde etkilemekte
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda O6nemli faktorler olmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi miisterinin tekrar hizmet alma davranisimi tekrarlayacagi
gibi olumlu diisiincelerini baskalar1 ile paylasarak miisteri potansiyelini artiracaktir.

Yapimin hedeflenen fonksiyona uygunlugu, bina i¢indeki islevlerin birbiriyle iliskisi,
sirkiilasyon alanlarinin dagilimi, erisim imkanlari, fiziki ¢evresi ile iliskileri, ergonomi,
estetik, kullanim kolayligi, dayamiklhilik tasarim kalitesini belirleyen islevsel
gereksinimlerdendir. Ayn1 zamanda yapim siirecinde sartname, teknik gereklilikler ve
standartlara uygunlugu tasarimin kalitesini belirleyen teknik unsurlardir. Tasarim
asamasinda bu gereksinimlerin karsilanmasina yonelik beklentilerinin ortaya konulmasi,
problem ¢o6ziimlerinde miisterinin bu unsurlart nasil algiladiginin degerlendirilmesi,
yiiklenici firmalar ve onlarin miisterisi yapr Uriiniinii kullanan son kullanicilarin
memnuniyetini arttiracaktir.

Insaat sektoriinde ¢ogu kez firmalar iiretime baslama noktasinda gerekli sermayeyi
bulabilmek i¢in proje iizerinden satis yapmaktadir. Yapiyr kullanacak son kullanici ve
yiiklenici arasindaki anlagsma tasarim dokiimanlar1 (teknik ¢izimler, metraj-kesif ve
sartnameler) {lizerinden yapilmaktadir. Tasarim agsamasinda teknik ¢izimlerin kalitesi
yiiklenici firma ve son kullanici arasindaki iletisimi giiglendirecektir.  Teknik
gereklilikler ve standartlara uygun tasarimlar ise yap1 iliretim asamasinda ortaya ¢ikacak
anlagsmazliklar1 6nlemeye yardimci olacaktir.
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Insaat sektdriinde miisteri yonliilik kavramini inceleyen bu ¢alismanin sonuglari
1is1¢inda; bu sektdrde faaliyet gosteren firmalarin, miisteri memnuniyeti diizeyini
artirmak i¢in, misterinin istek, beklenti ve gereksinimlerinin sistematik bi¢imde
degerlendirmesi gerekmektedir. Firmalarin rakip firmalarin stratejilerini yakindan
izlemeleri ¢alisanlara miisteri yonlii bir bakis agis1 kazandirilmalar: 6nemlidir.

Yapilan bu c¢alisma bulgulart 6rneklem ile smirhidir.  Bu calismanin 6rneklemi
genisletilerek insaat sektoriinde faaliyet gosteren diger meslek profesyonellerini de
kapsamasi sektor diizeyinde sonuglara ulasmay1 saglayacaktir.
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