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Mui?terinin Hizmeti Kalite Alg?s?n? Olcmede Coklu Birim Olce?i

Ozet

Mi?terinin Hizmeti Kalite Alg?s?n? Olgcmede Coklu Birim Olge?i, hizmet kalitesinin mui?teri
alg?s? Uzerindeki etkisini 6lcmek amac?yla uyarlanm?? bir psikometrik aragt?r. Bu dlgek, 6zellikle
al??veri? merkezleri gibi hizmet yo?un ortamlarda, sunulan hizmetlerin niteli?inin tiketiciler
taraf?ndan nas?| de?erlendirildi?ini belirlemek igin kullan?lm??t?r. Olgek, C. ?. GUmu?'in 2010
y?l?nda At?1?m Universitesi'nde tamamlad??? yiiksek lisans tezi kapsam?nda Ankara
bdlgesindeki bir uygulamada yer alm??t?r.

Olce?in temel amac?, hizmet kalitesi boyutlar?n?n deneysel olarak analiz edilmesini sa?lamakt?r.
Uyarlama cal??mas?, mevcut uluslararas? hizmet kalitesi modellerinden yola ¢?karak Turk kalttr
ve pazar yap?s?na uygun hale getirilmi? bir dlcim arac? sunmay? hedeflemektedir. Bu tir bir
Olcek, hizmet sektorindeki kurulu?lar?n mi?teri memnuniyetini art?rmaya yonelik stratejiler
geli?tirmesi a¢c?s?ndan kritik 6neme sahiptir.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi, Mi?teri Alg?s?, Olgek Uyarlamas?, Al??veri? Merkezi, Tiketici Davran???,
Psikometri, Ankara.

Yazarlar

Gumi?, C. 2.

Amagc

Bu oOlgce?in temel amac?, mu?terilerin belirli bir hizmet ortam?nda (bu c¢al??mada al??veri?
merkezleri) hizmet kalitesine dair sahip olduklar? alg?lar? ve memnuniyet diizeylerini nicel olarak
olcmektir. Olgek, hizmet kalitesi kavram?n?n ¢ok boyutlu yap?s?n? inceleyerek, hizmet sunan
kurulu?lara hizmet eksikliklerini veya gugclu yonlerini belirleme konusunda somut veriler sunmay?
hedefler.

Olgek, mevcut uluslararas? hizmet kalitesi modellerinden yola ¢?k?larak Turk kultir ve pazar
yap?s?na uygun hale getirilmi? bir uyarlama ¢al??mas?n?n Grunudir. Cal??man?n odak noktas?,
Ankara bolgesindeki al??veri? merkezlerindeki hizmetlerin de?erlendirilmesi ve bu
de?erlendirmelerin teorik hizmet kalitesi boyutlar?yla ne kadar orti?tu?undn belirlenmesidir.

Yap?

Olge?in 6lctii?i temel yap?, Alg?lanan Hizmet Kalitesi'dir. Bu yap?, mi?terinin bekledi?i hizmet
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diuzeyi ile fillen ald??? hizmet dizeyi aras?ndaki kar??la?t?rman?n sonucunda ortaya ¢?kan
bili?sel ve duygusal de?erlendirmedir. Alg?lanan hizmet kalitesi, genellikle be? temel boyutta
incelenen ¢ok boyutlu bir yap?d?r. Bu boyutlar, mi?terinin deneyiminin farkl? yonlerini kapsar:

Guvenilirlik: Hizmetin soz verildi?i gibi, do?ru ve tutarl? bir ?ekilde yerine getiriime yetene?i.
Duyarl?1?k: MU?terilere h?zl? hizmet sunma ve yard?m etmeye istekli olma.

Guvence: Cal??anlar?n bilgisi, nezaketi ve guvenilirlik duygusu yaratarak mui?teride inang
uyand?rmas?.

Empati: Mu?terilere bireysel ilgi gbsterme ve onlar?n ihtiyacglar?n? anlama ¢abas?.

Fiziksel O?eler (Tangibles): Hizmetin sunuldu?u fiziksel ortam?n, ekipman?n, personelin ve ileti?im
materyallerinin géranima.

Gecgerlik

Kaynak referansta gecerlik (Validity) de?erlerine ili?kin detayl? say?sal sonuglar 6zet olarak
belirtimemi?tir. Ancak, bir 6lgek uyarlama c¢al??mas? ba?lam?nda, 6l¢ge?in Turk drnekleminde
yap? gecerli?ini kan?tlamak amac?yla gecerlik analizlerinin yap?ld??? varsay?Imaktad?r.

Bu analizler, genellikle Do?rulay?c? Faktor Analizi (DFA) veya Ag¢?klay?c? Faktor Analizi (AFA)
icerir. Bu yontemlerle, 6lcek maddelerinin teorik olarak temsil etmesi beklenen faktorlere ne élgtide
yuklendi?i test edilir. Ayr?ca, olce?in di?er ilgili yap?larla (6rne?in, mi?teri memnuniyeti veya
sadakati) ili?kisi incelenerek olgtit gegerli?i de de?erlendirilmi? olabilir.

Guvenirlik

Guvenirlik (Reliability) bilgileri kaynak 6zet icerikte say?sal olarak sunulmam??t?r. Coklu birim
Olceklerinin akademik ¢al??malarda kullan?m? s?ras?nda, 6lge?in i¢ tutarl?I???n?n dlgilmesi
temel bir gerekliliktir. Bu amacla en yayg?n kullan?lan istatistiksel yéntem Cronbach Alfa

katsay?s?d?r.

Yuksek Cronbach Alfa de?erleri, 6lcek maddelerinin ayn? temel yap?y? tutarl? bir ?ekilde
Olctu?unl ve dolay?s?yla dlge?in guvenilir oldu?unu gosterir. Uyarlama c¢al??mas?nda, 6l¢e?in her
bir alt boyutu icin ayr? ayr? i¢ tutarl?I?k analizlerinin yap?Id??? ve bu de?erlerin kabul edilebilir
akademik s?n?rlar?n tzerinde oldu?u beklenmektedir.

Faktor Analizi

Mu?terinin Hizmeti Kalite Alg?s?n? Olgmede Coklu Birim Olge?i'nin ¢ok boyutlu yap?s?, hizmet
kalitesi kavram?n?n farkl? yonlerini ayr??t?rmay? gerektirir. Gimu?'in (2010) tez ¢al??mas?nda,
Olcek maddelerinin hangi faktorler alt?nda topland???n? belirlemek ve orijinal dlge?in faktor
yap?s?n?n Turkiye'deki ba?lamda korunup korunmad???n? incelemek amac?yla faktor analizi
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uygulanm??t?r.

Faktor analizi, 6lce?in temel bile?enlerini ortaya ¢?kararak, alg?lanan hizmet kalitesinin Fiziksel
O7?eler, Guvenilirlik, Duyarl?I?k, Givence ve Empati gibi beklenen boyutlara ayr?I?p
ayr?lmad???n? istatistiksel olarak do?rulamaya yard?mc? olur. Bu ad?m, dlce?in yap?sal
batinlu?0 ve teorik temellere uygunlu?u ag¢?s?ndan kritik 6neme sahiptir.

Olcek Bilgileri
Test Type (Test Ce?idi): Uyarlama (Adaptation)

Format (Format): Coklu Birim Olce?i (Cok maddeli, muhtemelen 5 veya 7 noktal? Likert tipi
derecelendirme format? kullan?Im??t?r, ancak derecelendirme bilgisi kaynakta belirtiimemi?tir.)

Language Available (Mevcut Dil): Turkge (Turkish)
Population Group (Popilasyon Grubu): Tuketiciler/Mu?teriler

Age Group (Ya? Grubu): Yeti?kinler (Cal??ma, al??veri? merkezlerini ziyaret eden yeti?kin
mu~?teriler Gzerinde yuratalma?tar.)

Population Details (Popilasyon Detaylar?): Ankara bolgesindeki al??veri? merkezlerini ziyaret
eden mi?teriler 6rneklemini kapsamaktad?r.

Test Methodology (Test Metodolojisi): Anket yontemi, 6z bildirim (Self-report) yoluyla veri
toplama.

Anahtar Kelimeler

Mu?teri Memnuniyeti, Tuketici Alg?s?, Hizmet Yonetimi, SERVQUAL, Yiuksek Lisans Tezi, Ankara.

Yazarlar
Author ORCID Identifier (Yazar ORCID Tan?mlay?c?s?): Bilinmiyor
Affiliation Email addresses (Kurum E-posta Adresleri): Bilinmiyor

Correspondence Address (Yaz??ma Adresi): At?I1?m Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi
(2010 dénemi)

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?
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Bu o6lcek, bir yuksek lisans tezi kapsam?nda 2010 y?I?nda kullan?Im??t?r. Akademik
cal??malarda kullan?m? genellikle referans gosterilerek mimkunddr. Ticari veya geni? olcekli
ara?t?rma kullan?mlar? icin orijinal tez yazar?na veya ilgili kurum olan At?I?m Universitesi'ne

ba?vurularak izin al?nmas? tavsiye edilir.
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Mu?terinin Hizmeti Kalite Alg?s?n? Olgcmede Coklu Birim Olge?i Maddeleri

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

Olcek maddeleri, kaynak icerikte do?rudan sa?lanmam??t?r. Bu 6lgek, hizmet kalitesinin alg?lanan
boyutlar?n? (Guvenilirlik, Duyarl?I?k, Giuvence, Empati ve Fiziksel O?eler) dlgmek lizere
tasarlanm?? ifadelerden olu?maktad?r.
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