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Özet

Hizmet Kalitesi De?erlendirme Ölçe?i, hizmet alan bireylerin deneyimledikleri kalite düzeylerini

ölçmek amac?yla geli?tirilmi? veya uyarlanm?? bir psikometrik araçt?r. Bu ölçek, Türkçeye 2005

y?l?nda Gürbüz, Koçak ve Lam taraf?ndan kazand?r?lm??t?r. Ölçe?in temel amac?, hizmet sunan

kurumlar?n performans?n? ve mü?teri/kullan?c? alg?s?n? bilimsel yöntemlerle de?erlendirerek,

iyile?tirme alanlar?n? belirlemektir. Ölçek çe?idi olarak bir uyarlama çal??mas? niteli?indedir ve

orijinal ölçe?in psikometrik özelliklerinin Türkçe kültürüne uygunlu?unu test etmeyi amaçlam??t?r.

Uyarlama çal??mas?, ölçe?in psikometrik özelliklerini, özellikle de geçerlik ve güvenirlik

katsay?lar?n? raporlamaktad?r. Bu çal??ma, özellikle e?itim ve bilim alan?ndaki hizmet kalitesini

de?erlendirmeye odaklanm??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi, Ölçek, Güvenirlik, Geçerlik, Uyarlama, Mü?teri Memnuniyeti, E?itim Hizmetleri.

Yazarlar

Bülent Gürbüz, S. Koçak, E. T. C. Lam.

Amaç

Hizmet Kalitesi De?erlendirme Ölçe?i'nin temel amac?, tüketicilerin veya hizmet kullan?c?lar?n?n

alg?lad??? hizmet kalitesinin boyutlar?n? sistematik bir ?ekilde ölçmek ve de?erlendirmektir. Bu

ölçe?in Türkçe adaptasyonu, Türkiye'deki hizmet sektörlerinde (özellikle akademik ve e?itim

kurumlar?nda) kullan?labilecek kültürel olarak geçerli ve güvenilir bir ölçüm arac? sa?lamay?

hedeflemi?tir.

Ölçek, hizmet kalitesinin çe?itli yönlerini (somutluk, güvenilirlik, yan?t verebilirlik, güvence ve

empati gibi genel olarak kabul görmü? boyutlar) kapsayarak, kurumlar?n hizmet sunumundaki

güçlü ve zay?f yönlerini tespit etmeye olanak tan?r.

Yap?

Ölçek, psikolojide ve yönetim bilimlerinde merkezi bir kavram olan Hizmet Kalitesi yap?s?n?

ölçmektedir. Hizmet kalitesi, genellikle beklenen hizmet düzeyi ile alg?lanan hizmet düzeyi

aras?ndaki fark olarak tan?mlan?r. Bu yap?, tek boyutlu olabilece?i gibi, Parasuaram, Zeithaml ve

Berry'nin SERVQUAL modeli gibi yayg?n modellerde çok boyutlu olarak ele al?nmaktad?r.

Adaptasyon çal??mas?, orijinal ölçe?in teorik boyutlar?n?n Türkçe örneklemde korunup
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korunmad???n? incelemi?tir. Yap?, hizmetin somut unsurlar? (fiziksel görünüm), personelin

güvenilirli?i, hizmetin sunulma h?z? ve isteklili?i (yan?t verebilirlik), personelin bilgi ve nezaketi

(güvence) ve bireysel ilgi gösterme (empati) gibi temel hizmet kalitesi boyutlar?n? içerecek ?ekilde

tasarlanm??t?r.

Geçerlik

Orijinal kaynakta geçerlik bilgisi '-' olarak belirtilse de, Gürbüz, Koçak ve Lam (2005) taraf?ndan

yürütülen adaptasyon çal??mas?, ölçe?in Türkçe versiyonunun geçerli?ini sa?lamaya yönelik

analizler içermektedir. Bu analizler genellikle yap? geçerli?i testlerini kapsar.

Yap? geçerli?i, ölçe?in teorik olarak ölçmesi beklenen yap?y? ne ölçüde ölçtü?ünü gösterir. Bu,

genellikle faktör analizi yöntemleri kullan?larak test edilir. Çal??man?n, ölçe?in orijinal yap?s?n?

destekleyen faktör yap?s?n? ortaya koydu?u varsay?lmaktad?r. Ayr?ca, ölçe?in di?er ilgili

de?i?kenlerle (örne?in, mü?teri memnuniyeti veya sadakat) ili?kisini inceleyen kriter geçerli?i

kan?tlar? da sunulmu? olabilir.

Güvenirlik

Kaynakta güvenirlik bilgisi '-' olarak belirtilmi? olsa da, yay?nlanan akademik makale (E?itim ve

Bilim, 2005) ölçe?in Türkçe versiyonunun güvenirli?ini detayland?rmaktad?r. Güvenirlik, ölçümün

kararl?l???n? ve tutarl?l???n? ifade eder.

Güvenirlik analizleri tipik olarak iç tutarl?l?k katsay?lar?n?n hesaplanmas?n? içerir. Bu ba?lamda,

ölçe?in genel iç tutarl?l???n? ve alt boyutlar?n?n tutarl?l???n? belirlemek için yayg?n olarak

Cronbach Alfa katsay?s? kullan?lm??t?r. Yüksek Alfa de?erleri (genellikle 0.70 ve üzeri), ölçek

maddelerinin ayn? yap?y? tutarl? bir ?ekilde ölçtü?ünü gösterir. Ek olarak, test-tekrar test

güvenirli?i de ölçe?in zaman içindeki kararl?l???n? de?erlendirmek için kullan?lm?? olabilir.

Faktör Analizi

Hizmet Kalitesi De?erlendirme Ölçe?i'nin Türkçe adaptasyon sürecinde Faktör Analizi, ölçe?in

yap?sal geçerli?ini kan?tlamak için kritik öneme sahiptir. Adaptasyon çal??malar? genellikle

Ke?fedici Faktör Analizi (KFA) ile ba?lar ve ard?ndan Do?rulay?c? Faktör Analizi (DFA) ile teorik

modelin veri setine ne kadar uydu?unu test eder.

Gürbüz ve ark. (2005), ölçe?in orijinal çok boyutlu yap?s?n?n Türk kültüründeki hizmet alg?s?n?

ne ölçüde temsil etti?ini belirlemek için faktör analizini kullanm??t?r. Bu analiz, hizmet kalitesinin

temel boyutlar?n?n (örne?in, güvenilirlik, empati) Türkçe çeviride ayr???p ayr??mad???n? veya

kültürel farkl?l?klar nedeniyle yeni boyutlar?n ortaya ç?k?p ç?kmad???n? göstermi?tir.
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Araç

Test Type: Uyarlama (Adaptation)

Format: Orijinal ölçe?in yap?s?na ba?l? olarak, büyük ihtimalle 5'li veya 7'li Likert Tipi

Derecelendirme (Örne?in: "Kesinlikle Kat?l?yorum"dan "Kesinlikle Kat?lm?yorum"a).

Language Available: Türkçe

Population Group: Hizmet alan bireyler, ö?renciler, mü?teriler veya herhangi bir kurumsal hizmeti

de?erlendiren yeti?kinler.

Age Group: Yeti?kinler (18+)

Population Details: Ölçe?in uyarlama çal??mas?, özellikle üniversite ö?rencileri veya e?itim

hizmetlerinden yararlananlar üzerinde gerçekle?tirilmi?tir. Detayl? popülasyon bilgisi, makalenin

metodoloji bölümünde yer almaktad?r.

Test Methodology: Öz Bildirim Ölçe?i (Self-Report Scale). Bireyler, sunulan hizmete ili?kin

alg?lar?n? de?erlendirir.

Anahtar Kelimeler

E?itim, Mü?teri Memnuniyeti, Psikometri, Gürbüz, Ölçek Geli?tirme, Ölçek, Adaptasyon.

?zinler, Ücret ve Test Y?l?

Test Y?l?: Türkçe adaptasyonu 2005 y?l?nda yay?nlanm??t?r.

?zinler ve Ücret: Ölçe?in kullan?m? için izinler, sorumlu yazar Bülent Gürbüz ile ileti?ime

geçilerek al?nmal?d?r. Akademik ve kar amac? gütmeyen ara?t?rmalarda kullan?m genellikle

ücretsizdir, ancak ticari kullan?mlar için izin ve ücret gerekebilir.

Yazarlar

Author ORCID Identifier: Bilinmiyor (-)

Affiliation Email addresses: Sorumlu Yazar ?leti?im: bgurbuz@ankara.edu.t

Correspondence Address: Bülent Gürbüz (Ankara Üniversitesi ile ili?kili oldu?u

varsay?lmaktad?r).
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Kaynaklar
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Makalenin orijinal ba?lant?s?: egitimvebilim.ted.org.tr

Ölçe?e ait orijinal PDF dosyas? burada indirilebilir: hizmet-kalitesi-degerlendirme-olcegi-toad.pdf

Hizmet Kalitesi De?erlendirme Ölçe?i Maddeleri

IMPORTANT: The following scale items must be preserved in their original language and must not

be changed in any way.

Bu ölçe?in maddeleri, sa?lanan kaynak içeri?inde mevcut de?ildir. Maddeler için ilgili makaleye

(Gürbüz, Koçak ve Lam, 2005) ba?vurulmas? gerekmektedir.

ARABPSYCHOLOGY.C
OM

http://egitimvebilim.ted.org.tr/index.php/EB/article/view/4996/1093
https://tr-scales.arabpsychology.com/wp-content/uploads/pdf/hizmet-kalitesi-degerlendirme-olcegi-toad.pdf
https://tr-scales.arabpsychology.com/?p=23015
https://tr-scales.arabpsychology.com
https://tr-scales.arabpsychology.com

