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Hizmet Kalitesi Olce?i

Ozet

Hizmet Kalitesi Olge?i (HKO), Turkiye'de akademik bir ¢al??ma kapsam?nda geli?tirilmi? bir 6lgtim
arac?d?r. Olgek, ozellikle 6rgutsel iklim de?i?keninin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini inceleyen

bir yiksek lisans tezi (Akyol, 2010) igin tasarlanm??t?r. Bu 6l¢ek, hizmet sunan kurum veya
kurulu?lar?n alg?lanan hizmet kalitesini sistematik olarak de?erlendirmeyi amaglamaktad?r. Olgek,
kaynak referansta "Geli?tirme" turinde s?n?fland?r?Im??t?r ve hizmet sektérundeki ¢e?itli
boyutlar? yakalamak lzere tasarlanm?? psikometrik bir aract?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi, Orgiitsel ?klim, Alg?lanan Kalite, Mii?teri Memnuniyeti, Psikometrik Geli?tirme,
Beykent Universitesi.

Yazarlar

Tu?ba Akyol

Amagc

Hizmet Kalitesi (")I(;e’?i'nin temel amac?, bir organizasyon taraf?ndan sunulan hizmetlerin kalitesini,
bu hizmetleri alan ki?iler veya cal??anlar nezdinde alg?lanan kalite diizeyi tizerinden 6lgmektir.

Bu ba?lamda, dlgek 6zellikle 6rgutsel iklim gibi i¢gsel yonetim faktdrlerinin, d??ar?ya yans?yan
hizmet kalitesini nas?| etkiledi?ini belirlemek icin kullan?Im??t?r.

Olgek, akademik ara?t?rmalarda hizmet kalitesi de?i?kenini giivenilir ve gecerli bir ?ekilde

operasyonelle?tirmek lzere geli?tirilmi?tir. Kurumsal performans de?erlendirmesi ve stratejik
planlama sureclerinde, hizmet sunumuyla ilgili iyile?tirme alanlar?n?n tespit edilmesine yonelik
onemli bir veri kayna?? sa?lamas? hedeflenmi?tir.

Yap?

Olcek, temel olarak hizmet kalitesi yap?s?n? 6lgmektedir. Hizmet kalitesi, literatiirde genellikle

mu?teri beklentileri ile alg?lanan hizmet performans? aras?ndaki fark olarak tan?mlan?r. Bu yap?,
genellikle guvenilirlik (reliability), duyarl?I?k (responsiveness), guvence (assurance), empati
(empathy) ve somutluk (tangibles) gibi temel hizmet boyutlar?n? kapsayan ¢ok boyutlu bir yap?d?r.

Bu 0lcek, hizmet sunumunun etkinli?ini ve verimlili?ini, kullan?c?lar?n memnuniyetini ve kurulu?un
profesyonel imaj?n? yans?tan kritik davran??sal ve alg?sal gostergeleri yakalamay? hedefler.
Olce?in spesifik alt boyutlar? ve faktor yap?s?, tezin yontem bélimiinde detayl?ca sunulmu?tur.
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Gecgerlik

Kaynak referansta (Akyol, 2010 yiiksek lisans tezi) gecerlik analizlerine dair spesifik sonuclar 6zet
k?sm?nda belirtiimemi?tir. Ancak, geli?tirme a?amas?nda olan bir dlcek icin genellikle kapsam
gecerli?i (content validity) ve yap? gecerli?i (construct validity) cal??malar?n?n yap?ld???
varsay?lmaktad?r. Yap? gecerli?inin sa?lanmas? igin, dlcek maddelerinin dlgmeyi amaglad???
hizmet kalitesi yap?s?n? do?ru bir ?ekilde temsil etti?ini gosteren istatistiksel yontemler
kullan?Im?? olmal?d?r.

Guvenirlik

Olge?in guvenirlik (tutarl?I?k) diizeyine ili?kin spesifik istatistiksel de?erler (6rne?in, Cronbach
Alfa katsay?s?) kaynak 6zetinde yer almamaktad?r. Geli?tirme cal??malar?nda, ic¢ tutarl?1???n
de?erlendiriimesi igin bu katsay? kritik 6neme sabhiptir. Bir 6lce?in guvenilir kabul edilebilmesi icin,
benzer ko?ullar alt?nda uyguland???nda tutarl? ve kararl? sonuclar vermesi beklenir.

Faktor Analizi

Hizmet Kalitesi Olge?i, bir geli?tirme ¢al??mas? oldu?u igin, yap? gecerli?ini belirlemek amac?yla
faktor analizi yonteminin kullan?1d??? blyuk olas?I?kla kabul edilmelidir. Faktor analizi, 6lge?in
hizmet kalitesi yap?s?n? temsil eden kac alt boyuttan olu?tu?unu (6rne?in, tek faktorll veya ¢ok
faktorli yap?) ortaya koymak icin kritik bir ad?md?r.

Bu analizler, 6lgek maddelerinin hangi faktorlere yiklendi?ini ve faktor yuklerinin kabul edilebilir
dizeyde olup olmad???n? belirlemi?tir. Bu istatistiksel slrec, 6lce?in teorik cerceveye
uygunlu?unu ve yap?sal butunlu?ini do?rulamaya hizmet eder.

Enstriman
Test Type: Geli?tirme (Developmental Scale)

Format: Kaynakta derecelendirme bilgisi verilmemi?tir. Hizmet kalitesi dlcekleri genellikle Likert tipi
derecelendirme (Orn: 5'li veya 7'li) kullan?r.

Language Available: Turkce (Turkish)

Population Group: YiUksek lisans tezinin ara?t?rma drneklemini olu?turan ilgili kurum veya
kurulu? cal??anlar?/mu?terileri.

Age Group: Yeti?kin (Adult)

Population Details: Olcek, 6rgutsel iklimin hizmet kalitesi (izerine etkisini incelemek tizere, hizmet
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sektoriinde faaliyet gosteren bir organizasyonun drneklemi tizerinde uygulanm??t?r.

Test Methodology: Kendi kendine raporlama (Self-report) yontemi.

Anahtar Kelimeler

Organizasyonel Psikoloji, Olgek Geli?tirme, Akademik Tez, Lisansusti Cal??ma, Kalite Yonetimi.

Yazarlar
Author ORCID Identifier: Mevcut De?il
Affiliation Email addresses: Mevcut De?il

Correspondence Address: Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, ?stanbul
(Cal??man?n yap?ld??? kurum).

?zinler, Ucret ve Test Y?I?

Olgek, Tu?ba Akyol taraf?ndan 2010 y?I?nda tamamlanan yiiksek lisans tezi kapsam?nda
geli?tirilmi?tir. Akademik cal??malarda kullan?m? icin tezin yazar? veya Beykent Universitesi'nden
izin al?nmas? gerekebilir. Ticari kullan?m ve Ucret bilgileri igin ilgili kurumlarla ileti?ime gegilmesi
onerilir.

Olge?in orijinal PDF'i a?a??daki adresten indirilebilir:

hizmet-kalitesi-olcegi-toad.pdf:
https://tr-scales.arabpsychology.com/wp-content/uploads/pdf/hizmet-kalitesi-olcegi-toad. pdf

Kaynaklar

Akyol, T. (2010). Orgutsel iklimin hizmet kalitesi tzerine etkisi (Yuksek Lisans tezi). Beykent
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisui, ?stanbul.

Tez referans?na YOK Ulusal Tez Merkezi tizerinden eri?im sa?lanabilir: tez.yok.gov.tr.

Hizmet Kalitesi Olce?i Maddeleri

IMPORTANT: The following scale items must be preserved in their original language and must not
be changed in any way.

Bu akademik giri?te, Hizmet Kalitesi Olge?i'nin orijinal maddeleri (soru listesi) sa?lanmam??t?r.
Olcek maddeleri, referans gosterilen yiiksek lisans tezinin ekler béliimiinde yer almakta olup, tam
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metne YOK Tez Merkezi tizerinden eri?im yoluyla ula??labilir.
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