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Hizmet ??letmelerinde ?csel Pazarlama Olce?i

Ozet

Hizmet ??letmelerinde ?¢sel Pazarlama Olge?i (H?PO), hizmet sektériinde faaliyet gosteren
kurulu?larda i¢gsel pazarlama uygulamalar?n?n alg?lanan dizeyini 6lgmek amac?yla uyarlanm??

psikometrik bir aract?r. Zeki Yuksekbilgili taraf?ndan 2018 y?|?nda Turkce'ye kazand?r?lan bu
Olcek, orijinal yap?s?n?n gecerlik ve guvenirlik kan?tlar?n? Tirkiye ba?lam?nda do?rulam??t?r.
Olgek, cal??anlar?n ve yoneticilerin icsel pazarlama faaliyetlerine yonelik gori?lerini 10 madde ve
tek boyut Uzerinden de?erlendirmektedir.

Uyarlama cal??mas? sonucunda, dl¢e?in yuksek dizeyde i¢ tutarl?l??a (a = 0.959) sahip oldu?u
belirlenmi?tir. Derecelendirme format? olarak 7'li Likert Olce?i kullan?Imaktad?r (1=tamamen
kat?Im?yorum, 7= tamamen kat?I?yorum). Bu 0Olcek, hizmet i?letmelerinin ¢al??anlar?n? birer i¢
mu?teri olarak gbérme ve motive etme stratejilerini analiz etmede énemli bir aract?r.

Anahtar Kelimeler

?2¢sel Pazarlama, Hizmet ??letmeleri, Olgek Uyarlama, Giivenirlik, Likert Olge?i, Gecerlik.

Yazarlar

Zeki Yuksekbilgili (Sorumlu Yazar)

Amag

Olge?in temel amac?, hizmet i?letmelerinde uygulanan i¢sel pazarlama stratejilerinin cal??anlar
taraf?ndan ne ol¢cide alg?land???n? ve deneyimlendi?ini belirlemektir. ?¢sel pazarlama,
cal??anlar?n memnuniyetini, motivasyonunu ve hizmet kalitesini art?rmay? hedefleyen yonetim
uygulamalar?n? kapsar.

Uyarlama cal??mas?n?n 6zel amac? ise, uluslararas? gecerlili?i kan?tlanm?? bir i¢sel pazarlama
arac?n? Turkce konu?an populasyonlarda guvenilir ve gecerli bir ?ekilde kullan?ma sunmakt?r. Bu
sayede, Turkiye'deki hizmet sektériine yonelik akademik ara?t?rmalara ve yonetim stratejilerine
katk?da bulunulmas? amaclanm??t?r.

Yap?

Hizmet ??letmelerinde ?¢sel Pazarlama Olge?i, tek bir temel psikolojik yap?y?, yani ?¢sel
Pazarlama Alg?s?n? 6lgcmektedir. ?¢sel pazarlama, bir kurulu?un kendi ¢al??anlar?n? mu~?terileri
olarak gérmesi ve i?leri "i¢sel Urlnler" olarak tasarlamas? prensibine dayan?r.

Bu tek boyutlu yap?, yoneticilerin personele verdi?i de?eri, e?itim f?rsatlar?n? ve cal??anlar?n
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kaliteli hizmet sunma yeteneklerine olan inanc?n? yans?tan maddelerden olu?ur. Olgek, toplamda
10 madde ile bu yap?ya ili?kin kapsaml? bir de?erlendirme sunar.

Gecgerlik

Olge?in Tirkce uyarlama cal??mas?nda gecerlik cal??malar? detayl? olarak incelenmi?tir.
Yap?lan analizler sonucunda, Tirkceye cevrilen soru formunun genel gecerlilik de?eri **0.959**
olarak rapor edilmi?tir.

Bu yuksek gecerlilik de?eri, 6lce?in gercekten i¢csel pazarlama yap?lar?n? 6l¢ti?int ve kiltirel
adaptasyon sturecinin ba?ar?l? oldu?unu gostermektedir. Gecerlik analizleri, 6lce?in yap?sal
uygunlu?unu ve maddelerin teorik yap?yla tutarl?I???n? desteklemektedir.

Guvenirlik

Olge?in guvenirlik (tutarl?1?k) analizi, i¢ tutarl?I?k katsay?s? (Cronbach's Alpha) kullan?larak
gercekle?tiriimi?tir. Olge?in 10 maddesinin tamam?na ili?kin hesaplanan i¢ tutarl?|?k katsay?s?
**a = 0.959** olarak belirlenmi?tir.

Psikometrik standartlara gére 0.90 Uzerindeki Alfa de?erleri mikemmel glvenirlik diizeyini i?aret
etti?inden, H?PO'niin Tirkce versiyonunun son derece givenilir bir 6lcim arac? oldu?u sonucuna
var?Im??t?r. Bu yuksek katsay?, 6lcek maddelerinin ayn? yap?y? dlcme konusunda gucli bir
homojeniteye sahip oldu?unu gostermektedir.

Faktor Analizi

Uyarlama cal??mas?nda 6lce?in yap?sal 6zellikleri incelenmi? ve 6lgcek, **10 madde** ve **tek
boyuttan** olu?maktad?r. Bu bulgu, dlge?in orijinal yap?s?n?n Tirk¢ce ba?lam?nda da
korundu?unu ve ?¢sel Pazarlama yap?s?n?n tekil bir faktor olarak olculebilece?ini
desteklemektedir. Detayl? faktor yukleri ve model uyum indeksleri, ilgili referans makalede
sunulmu?tur.

Aracg

Test Tipi: Uyarlama

Format: Kendini De?erlendirme Olge?i (Anket Tipi)
Mevcut Dil: Tarkce

Popllasyon Grubu: Hizmet ??letmeleri Cal??anlar? ve Yoneticileri
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Ya? Grubu: Cal??an Yeti?kin Populasyon

Popilasyon Detaylar?: Turkiye'deki ¢e?itli hizmet sektdrlerinde (6rne?in, turizm, bankac?I?k,
sa?l?k) gorev yapan personel.

Test Metodolojisi: Olgek, 7'li Likert Olce?i kullan?larak derecelendirilmektedir (1=tamamen
kat?Im?yorum - 7= tamamen kat?I?yorum). Yiksek puanlar, ilgili hizmet i?letmesinde i¢sel
pazarlama faaliyetlerinin daha olumlu alg?land???n? gostermektedir.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Sektorii, 2¢sel Pazarlama, Cal??an Memnuniyeti, Personel E?itimi, Olcek Geli?tirme, 2¢
Tutarl?1?k Katsay?s?.

Yazarlar
Yazar ORCID Tan?t?c?s?: Bilgi mevcut de?il.

Ba?l? Kurulu? E-posta Adresleri: yuksekbilgili@gmail.com

Yaz??ma Adresi: Bilgi mevcut de?il.

?zinler, Ucret ve Test Y?I?
Test Y?1? (Uyarlama): 2018

?zinler ve Kullan?m Ucreti: Olge?in kullan?m? ve izinleri i¢in sorumlu yazar Zeki Yiksekbilgili ile
ileti?ime gecilmesi gerekmektedir.

Kaynaklar

Yiiksekbilgili, Z. (2018). Hizmet ??letmelerinde ?¢sel Pazarlama Olge?i'nin Tirkce'ye
Uyarlanmas?: Gecerlik ve givenirlik ¢cal??mas?. MANAS Sosyal Ara?t?rmalar Dergisi, 7(4),
225-230.

Hizmet ??letmelerinde ?¢sel Pazarlama Olge?i Maddeleri

ONEML?: A?a??daki Olcek maddeleri orijinal dillerinde korunmal? ve hichir ?ekilde

de?i?tiriimemelidir.
Olcek 10 madde ve tek boyuttan olu?maktad?r.

Yoneticilerimiz, personel e?itimlerinin ¢gok dnemli oldu?unu di?dndyor dolay?s? ile personelimiz,
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kaliteli mu?teri hizmeti verecek yeteneklere sahiptirler

Olge?in orijinal PDF dokiiman? buradan indirilebilir: hizmet-isletmelerinde-icsel-pazarlama-olcegi-
toad.pdf

Referans Ba?lant?s?: toad.halileksi.net
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