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KISALTMALAR

AB : Avrupa Birliği
ABD : Amerika Birleşik Devletleri
AR-GE : Araştırma Geliştirme
AMA : Amerikan Pazarlama Birliği
AMPD : Alışveriş Merkezleri ve Perakendeciler Derneği
AVM : Alışveriş Merkezi
CORP : Şirket
DPT :  Devlet Planlama Teşkilatı
SQFT :  FootSquare (0.0929 m²)
ICSC :  Uluslararası Alışveriş Merkezi Derneği
ISO :  Uluslararası Standartlar Örgütü
IOCU :  Uluslararası Tüketici Birlikleri Örgütü
MİLL : 1609 Metre
OECD :  Ekonomik Kalkınma ve İşbirliği Örgütü
SERVQUAL : Hizmet Kalitesi
SM :  Alışveriş Merkezi
TCSCR : Türk Alışveriş Merkezleri ve Perakende Derneği
UNFPA : Birleşmiş Milletler Nüfus Fonu
UFRAD : Ulusal Franchising Derneği
UPC : Evrensel Ürün Kodu
VOL : Cilt
WAP : Kablosuz Uygulama Protokolü
WWW : World Wide Web





ÖN SÖZ

Ülkelerin gelişmişlik düzeylerinin bir göstergesi olan hizmet işletmeleri, 
gerek ulusal gerekse uluslararası pazarlarda, ürettikleri mal ve hizmetlerin 
satışlarını artırıp, büyümeye gayret gösterirler. Organize perakendeciliğin 
özel bir alanı olan alışveriş merkezleri, birer ticari işletme olmanın yanı 
sıra hizmet işletmeleri olma özelliğine de sahiplerdir. Bir ülkenin gelişme 
sürecinde sorgulanması gereken en önemli konulardan birisi olan hizmetler, 
tüketicilerin yaşantılarından kaynaklanan ve çoğunlukla fiziksel olmayan 
sorunlarını çözmeye ya da çözümü kolaylaştıran sistemler, faaliyet ve 
faydalar toplamı olarak karşımıza çıkar. 

Kullanma amacına uygunluk derecesi biçiminde tanımlanabilen kalite, 
hem mal hem de hizmet üreten firmalar için dikkate alınması gereken bir 
kavramdır.  Toplumun genelini ilgilendiren hizmet kalitesi ise verilen hiz-
metin müşteri beklentilerinin, ne kadarını karşılayabildiğinin bir ölçüsüdür. 
Bu anlamda hizmetin kullanıcı tarafından nasıl algılandığı, sunulan hizmetin 
kalitesini belirlemede, doğrudan etkilidir. Bu etkiyi ortaya çıkarmak ama-
cıyla, MalatyaPark alışveriş ve yaşam merkezi üzerine yapılan bu çalışma 
ile hizmet pazarlamasında kalite algılaması vurgulanmaya çalışılmıştır.




