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Ozet

Hizmetlerde Alg?lanan Toplam Kaliteyi Olgmeye Yonelik Olgek, A. ?ekerkaya taraf?ndan 1995
y?I?nda doktora tezi kapsam?nda geli?tirilmi? olan ¢ok parcal? bir 6lcme arac?d?r. Bu 6l¢ge?in
temel amac?, hizmet sektériinde mu?terilerin alg?lad??? toplam hizmet kalitesini sistematik ve
yap?land?r?lm?? bir ?ekilde de?erlendirmektir. Geli?tirme cal??mas?, 6zellikle perakende
bankac?I?k sektériindeki uygulamalar tizerinden gercekle?tirilmi?tir. Olgek, geleneksel hizmet
kalitesi modellerini temel alarak, Turkiye ba?lam?na 6zgu kuilturel ve sektorel farkl?I?klar? dikkate
alan yeni bir yap? olu?turmay? hedeflemi?tir.

Bu cal??ma, hizmet kalitesi literaturtine katk?da bulunarak, yoneticilere ve ara?t?rmac?lara hizmet
sunum sdreglerinin etkinli?ini ve mu?teri memnuniyetini 6lgme konusunda guvenilir bir arag
sunmaktad?r. Olgek, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu do?as?n? yakalamak tizere tasarlanm?? olup,
elde edilen sonuglar?n hizmet stratejilerinin geli?tiriimesinde kullan?lmas? amaglanm??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi, Alg?lanan Toplam Kalite, Olcek Geli?tirme, Perakende Bankac?I?k, Mu?teri

Memnuniyeti, Cok Parcal? Olgek.

Yazarlar

?ekerkaya, A.

Amac

Olge?in birincil amac?, hizmet sektériinde faaliyet gésteren kurulu?lar?n mi?terileri taraf?ndan
alg?lanan hizmet kalitesinin bitinsel bir de?erlendirmesini yapmakt?r. Bu ama¢ do?rultusunda,
mevcut uluslararas? hizmet kalitesi modellerinin (6rne?in, SERVQUAL) Tirk hizmet ortam?na
adaptasyonu yerine, s?f?rdan dlcek geli?tirme metodolojisi kullan?larak 6zgin bir 6lgcim arac?

olu?turulmu?tur. Olgek, dzellikle bankac?I?k gibi yiiksek etkile?imli hizmet sektorlerinde kalitenin
hangi boyutlarda yetersiz veya ustin oldu?unu belirlemeye yard?mc? olmak Uzere tasarlanm??t?r.

?kincil amac? ise, hizmet kalitesini etkileyen temel boyutlar? istatistiksel olarak ortaya koymak ve
bu boyutlar?n hizmet sa?lay?c? performans? ile mi?teri sadakati aras?ndaki ili?kisini incelemektir.
Bu sayede, yoneticilere kaynaklar? en verimli ?ekilde kullanabilecekleri alanlar hakk?nda somut
veriler sunulmas? hedeflenmi?tir.

Yap?

Hizmetlerde Alg?lanan Toplam Kalite, bu dlgcek ba?lam?nda ¢ok boyutlu bir psikolojik ve yonetsel
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yap? olarak ele al?nm??t?r. Olgek, mi?terilerin hizmet sunumu s?ras?ndaki beklentileri ile
hizmetin fiili performans? aras?ndaki fark? olcerek, alg?lanan kalite diizeyini belirler. Tipik olarak,
hizmet kalitesi yap?lar? be? temel boyutu icerir (Guvenilirlik, Cevap Verebilirlik, Glivence, Empati
ve Maddi Goriinim), ancak bu ¢ok parcal? dlgek, Turk bankac?I?k sektoriine 6zgu ek boyutlar
veya bu boyutlar?n farkl? alt bile?enlerini ortaya ¢?karm?? olabilir.

Geli?tirme surecinde, hizmet kalitesinin hem sonug (hizmetin kendisi) hem de sure¢ (hizmetin
nas?l sunuldu?u) yonlerini kapsayan maddeler kullan?Im??t?r. Yap?n?n nihai boyutlulu?u, tezin
faktér analizi sonugclar? ile belirlenmi?tir, ancak kaynakta bu boyutlara dair detayl? bilgi

bulunmamaktad?r.

Gecerlik

Olge?in gecerlik cal??malar?, geli?tirme sirecinin kritik bir a?amas?n? olu?turmu?tur. Doktora
tezleri genellikle kapsaml? gecerlik analizleri icerir. Bu kapsamda, 6lge?in muhtemelen a?a??daki
gecerlik turleri ag?s?ndan incelendi?i varsay?lmaktad?r:

?cerik Gecerli?i (Content Validity): Uzman gori?leri al?narak maddelerin dl¢clilmek istenen yap?y?
ne derece temsil etti?i incelenmi?tir.

Yap? Gegerli?i (Construct Validity): Olge?in teorik yap?y? o6lcip 6lgcmedi?ini belirlemek igin
Ac¢?mlay?c? Faktor Analizi (AFA) ve/lveya Do?rulay?c? Faktor Analizi (DFA) kullan?im??t?r.

Olguit Gegerli?i (Criterion Validity): Olgek skorlar?n?n, mii?teri memnuniyeti veya sadakati gibi ilgili
d?? olcitlerle korelasyonu incelenmi? olabilir.

Orijinal kaynakta gecerlik sonuglar?na dair spesifik istatistikler (6rne?in, faktor yutkleri, uyum
indeksleri) belirtiimemi?tir. Detayl? gecerlik bilgileri icin ?ekerkaya'n?n 1995 tarihli doktora tezine
ba?vurulmas? gerekmektedir.

Guvenirlik

Guvenirlik, 6lcim arac?n?n tutarl?1???n? ifade eder. Bu ¢ok parcgal? oOlgce?in geli?tirilmesi
a?amas?nda, olcumun kararl?1???n? ve i¢ tutarl?1???n? sa?lamak amac?yla ¢e?itli glvenirlik
testleri uygulanm??t?r. En yayg?n kullan?lan givenirlik yontemi olan i¢ tutarl?|?k katsay?s?

(Cronbach Alfa), 6lce?in genel ve alt boyutlar?n?n tutarl?1???n? de?erlendirmek icin
kullan?Im?2t?r.

Ayr?ca, 0l¢ce?in zamana kar?? kararl?1???n? belirlemek amac?yla test-tekrar test guvenirlik
analizinin yap?Im?? olmas? muhtemeldir. Orijinal kaynakta giivenirlik sonuglar?na dair spesifik
istatistiksel de?erler (6rne?in, Cronbach Alfa katsay?lar?) sunulmam??t?r. Olge?in giivenilirli?ine
ili?kin tim kantitatif veriler, doktora tezi metninde yer almaktad?r.
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Faktor Analizi

Hizmetlerde Alg?lanan Toplam Kaliteyi Olgmeye Yonelik Olgcek, cok parcal? bir yap?ya sahip
oldu?u icin, temel boyutlar?n? belirlemek lzere faktor analizinden faydalan?lm??t?r. Geli?tirme
a?amas?nda, verilerin boyut indirgenmesi amac?yla A¢?mlay?c? Faktdor Analizi (AFA)
uygulanm??t?r. Bu analiz, hizmet kalitesinin temelini olu?turan ve birbirinden ba??ms?z olan
faktorleri (boyutlar?) ortaya ¢?karmay? sa?lam??t?r.

AFA sonugclar?n? takiben, dlge?in teorik yap?s?n? test etmek ve uyumunu do?rulamak amac?yla
Do?rulay?c? Faktor Analizi (DFA) de kullan?Im?? olabilir. Bu analizler, dlce?in nihai madde
say?s?n?, boyut yap?s?n? ve her bir boyutun kapsad??? icerikleri kesinle?tirmi?tir. Olce?in kac
faktorden olu?tu?u ve bu faktdrlerin varyans? ne kadar ac¢?klad??? bilgisi tezin metodoloji
bolimiunde detayland?r?Im??t?r.

Arac
Bu bolim, 6l¢e?in pratik uygulama 6zelliklerini 6zetlemektedir.
Test Tiri: Geli?tirme Tirl (Cok Parcal? Likert Olge?i)

Format: Yiksek ihtimalle 5'li veya 7'li Likert tipi derecelendirme format? kullan?Im??t?r.
Kat?I?mc?lar, hizmet kalitesine ili?kin ifadelere ne 6lgctde kat?ld?klar?n? veya kat?Imad?klar?n?

belirtirler.

Mevcut Dil: Turkce

Populasyon Grubu: Hizmet Sektort Mu?terileri (Ozellikle Perakende Bankac?I?k Mu?terileri)
Ya? Grubu: Yeti?kinler (Hizmetlerden faydalanan bireyler)

Populasyon Detaylar?: Turkiye'de perakende bankac?I?k hizmetlerini aktif olarak kullanan farkl?
demografik 6zelliklere sahip bireyler.

Test Metodolojisi: Anket yontemiyle veri toplama, kesitsel desen, istatistiksel analizler (Faktor
Analizi, Guvenirlik Analizi).

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi Olciimii, Mu?teri Beklentileri, Bankac?I?k Hizmetleri, Psikometri, Olgcekleme,
Cronbach Alfa.
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Yazarlar

Yazar ORCID Tan?mlay?c?s?: Bilinmiyor (Tez 1995 y?I?na aittir, ORCID kullan?m? yayg?n
de?ildi.)

Kurum E-posta Adresleri: Bilinmiyor

Yaz??ma Adresi: ?stanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (1995 tez donemi itibar?yla)

?zinler, Ucret ve Test Y?I?

Olge?in geli?tirildi?i y?l 1995'tir. Bu olcek, bir doktora tezi kapsam?nda uretildi?inden, ticari bir
ucretlendirmeye tabi olup olmad??? bilgisi net de?ildir. Olge?in ticari olmayan akademik
ara?t?rmalarda kullan?m? genellikle yazar?n veya ilgili enstittintin iznine tabidir. Lisanslama ve
kullan?m haklar? icin yazar A. ?ekerkaya veya ?stanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii ile
ileti?Zime gecilmesi onerilir.

Kaynaklar

?ekerkaya, A. (1995). Hizmetlerde alg?lanan toplam kalitenin dl¢clilmesine yonelik cok parcal? bir
Olce?in geli?tiriimesi ve perakende bankac?I?k sektdrinde bir uygulama(Doktora tezi). ?stanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, ?stanbul.

Hizmetlerde Alg?lanan Toplam Kaliteyi Olgmeye Yonelik Olge?in Maddeleri

ONEML?: Olcek maddeleri orijinal kaynakta sa?lanmam??t?r. Bu nedenle, maddeler bu giri?e
dahil edilememektedir. Olcek maddelerinin tamam?na ula?mak icin ?ekerkaya (1995) doktora
tezinin orijinal metnine ba?vurulmas? gerekmektedir.
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