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Mui?terilerle ?lgili Sosyal Stresérler Olce?i

Ozet

Mu?terilerle ?lgili Sosyal Stresorler Olge?i (M?SSO), hizmet sektériinde ¢al??an bireylerin
mu?terilerle olan etkile?imlerinden kaynaklanan olumsuz sosyal deneyimleri ve bask?lar? dlgmek
amac?yla geli?tirilmi? bir uyarlama arac?d?r. Bu 0lgek, 6zellikle i?yeri ba?lam?nda sosyal
stresorlerin etkilerini de?erlendirmeye odaklan?r. Olge?in Turkce adaptasyonu, Dursun ve Ba?ol
(2020) taraf?ndan gercekle?tirilmi? olup, psikometrik 6zelliklerinin incelenmesiyle cal??ma
ya?am?ndaki stres kaynaklar? ara?t?rmalar?na énemli bir katk? sa?lam??t?r. Olcek, ¢al??anlar?n
maruz kald??? mui?teri kaynakl? taciz, talepkarl?k ve duygusal yuk gibi unsurlar? kapsamaktad?r.

Anahtar Kelimeler

Mii?terilerle ?lgili Sosyal Stresorler, 2?2 Stresi, Duygusal Emek, Uyarlama, Psikometrik Ozellikler,
Hizmet Sektorl, Gecgerlik.

Yazarlar

Salih DURSUN, O?uz BA?0L

Amag

Mu?terilerle ?lgili Sosyal Stresorler Olge?i'nin temel amac?, hizmet sektériinde ¢al??an personelin,
mu~?terilerle kurduklar? ili?kiler s?ras?nda deneyimledikleri stres yaratan sosyal etkile?imleri
sistematik ve guvenilir bir ?ekilde 6lgmektir. Bu arag, i? ortam?nda mu?teri davran??lar?ndan
kaynaklanan psikolojik yuki ve bunun cal??an refah? lzerindeki potansiyel olumsuz etkilerini
belirlemeyi hedefler. Elde edilen veriler, i?yeri sa?1??? ve guvenli?i programlar?n?n geli?tiriimesi,
stres yonetimi stratejilerinin olu?turulmas? ve organizasyonel mudahalelerin planlanmas? icin kritik
6neme sahiptir.

Yap? (Olgulen Kavram)

Olcek, temel olarak Sosyal Stresorler (Social Stressors) kavram?n?, ¢zellikle de hizmet
sektérindeki mu?teri-cal??an etkile?imleri ba?lam?nda o6lgcer. Bu yap?, mi?terilerin cal??anlara
yonelik sergiledi?i rahats?z edici, talepkar, sayg?s?z veya etik d??? davran??lar? igerir.
Ara?t?rmac?lar, bu tur etkile?imlerin sadece fiziksel de?il, ayn? zamanda yo?un bir duygusal
emek gerektirmesi nedeniyle cal??anlarda tikenmi?li?e ve i? stresi dizeylerinin artmas?na yol
act???n? varsaymaktad?r. Olgek, bu stres kaynaklar?n?n yo?unlu?unu ve s?kl???n? de?erlendirir.

Gecgerlik
Mu?terilerle ?lgili Sosyal Stresoérler Olge?i'nin Tirkge uyarlama ¢al??mas?nda (Dursun & Ba?ol,
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2020), olgce?in yap? gegerli?i incelenmi?tir. Uyarlama ¢al??mas?nda genellikle do?rulay?c? faktor
analizi (DFA) kullan?larak 6lce?in orijinal yap?s?n?n Turk érnekleminde korunup korunmad???
test edilir. Cal??man?n sonuglar?, dlce?in teorik olarak 6ngdorilen faktdr yap?s?n? do?rulayarak,
Olculmek istenen mu~?teri kaynakl? sosyal stresorler yap?s?n? ba?ar?1? bir ?ekilde temsil
etti?ini gostermi?tir. Bu bulgular, 6lge?in Turk kdltirine uygun bir gegerli?e sahip oldu?unu
desteklemektedir.

Guvenirlik

Olge?in guvenirlik analizleri, i¢ tutarl?I?k katsay?s? (Cronbach's Alpha) hesaplanarak rapor
edilmi?tir. Dursun ve Ba?ol (2020) taraf?ndan yuratilen ¢al??mada, 6lge?in genel olarak yiuksek
duzeyde bir i¢ tutarl?1??a sahip oldu?u belirlenmi?tir. Yiksek Cronbach's Alpha de?erleri, dlcek
maddelerinin ayn? psikolojik yap?y? dlgmede tutarl? oldu?unu ve dolay?s?yla dlge?in gtvenilir bir
Olcim arac? olarak kullan?labilece?ini gostermektedir. Bu, 6l¢e?in farkl? zamanlarda ve farkl?
orneklemlerde benzer sonugclar tretme yetene?inin gig¢li oldu?u anlam?na gelir.

Faktor Analizi

Tirkce uyarlama cal??mas? kapsam?nda, Mu?terilerle ?lgili Sosyal Stresorler Olge?i'nin faktor
yap?s?n? incelemek amac?yla faktor analizi teknikleri uygulanm??t?r. Orijinal 6l¢ce?in ¢ok boyutlu
bir yap?ya sahip oldu?u varsay?m?yla hareket edilerek, Do?rulay?c? Faktér Analizi (DFA)

kullan?Im??t?r. Bu analizler, dl¢ce?in maddelerinin beklenen alt boyutlar alt?nda topland???n? ve
faktor yuklerinin yeterince yuksek oldu?unu ortaya koymu?tur. Bu sonuglar, dl¢ce?in yap?sal
gecerli?ini ve ¢ok boyutlu stresdr yap?s?n? 6lgcme yetene?ini desteklemektedir.

Olgme Arac?
Test Tard: Uyarlama

Format: Genellikle Likert tipi derecelendirme o6lge?i kullan?I?r. (Orne?in, 5'li Likert: Hig
Kat?Im?yorum'dan Tamamen Kat?|?yorum'a).

Mevcut Diller: Turkce

Popiilasyon Grubu: Hizmet sektoriinde cal??an yeti?kinler (Ozellikle mi?teri ile do?rudan
etkile?imde bulunan cal??anlar).

Ya? Grubu: Yeti?kin ¢al??an popilasyonu.

Popllasyon Detaylar?: Uyarlama cal??mas?, mu?teri hizmetleri, perakende, bankac?|?k veya
sa?l?k gibi yo?un mu~?teri etkile?imi olan sektérlerdeki cal??anlar Gzerinde gercekle?tirilmi?tir.
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Test Metodolojisi: Oz bildirim (Self-report) yéntemiyle uygulanan bir anket format?d?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Cal??anlar?, Mu?teri Etkile?imi, Psikometri, Glvenirlik, ??yeri Sa?1???, Duygusal Talep.

Yazarlar
Yazar ORCID Tan?mlay?c?: Bilgi mevcut de?ildir.

Kurum E-posta Adresleri: sdursun@ktu.edu.tr (Sorumlu Yazar Salih DURSUN)

Yaz??ma Adresi: Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii (Cal??man?n
yap?ld??? kuruma ait).

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

Olge?in orijinal geli?tiricileri taraf?ndan belirlenen izin ko?ullar? gegerli olmakla birlikte, Turkge
uyarlama cal??mas? 2020 y?I?nda yay?nlanm??t?r. Olge?in akademik ve ara?t?rma amagcl?
kullan?m? icin sorumlu yazar Salih DURSUN ile ileti?ime gecilmesi 6nerilir. Olge?in orijinal PDF
belgesi ?uradan indirilebilir: musterilerle-ilgili-sosyal-stresorler-olcegi-toad.pdf

Kaynaklar

Dursun, S. ve Ba?ol, O. (2020). Mi2terilerle ?lgili Sosyal Stresorler Olge?inin gegerlik ve guvenirlik
cal??mas?. Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Sosyal Bilimler Dergisi, 10(19),
139-154. Makalenin tam metnine buradan ula??labilir: dergipark.org.tr

M ?terilerle ?Igili Sosyal Stresérler Olge?i Maddeleri

ONEML?: A?a??daki Olcek maddeleri orijinal dillerinde korunmal? ve hicbir ?ekilde
de?i?tiriimemelidir.

Olgek maddeleri, sa?lanan kaynak icerikte yer almamaktad?r. Maddelerin tam listesi icin lutfen
Dursun ve Ba?ol (2020) taraf?ndan yay?nlanan orijinal uyarlama makalesine ba?vurunuz.
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