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Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri Olce?i (HSMK-0)

Ozet

Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri Olge?i (HSMK-0), hayvan hastanelerinde ve veteriner klinik

hizmetleri alan?nda hasta sahiplerinin memnuniyet diizeylerini ve bu memnuniyeti etkileyen temel
kriterleri sistematik olarak 6lgmek amac?yla geli?tiriimi? bir dlgektir. Olgek, 2019 y?I?nda Cevrimli
ve arkada?lar? taraf?ndan yap?lan kapsaml? bir gecerlik ve guvenirlik ¢al??mas? kapsam?nda
Tourk kiltirine uygun olarak olu?turulmu?tur. Temel amac?, sunulan acil ve genel sa?l?k
hizmetlerinin kalitesini, hizmeti alan hasta sahiplerinin bak?? ac¢?s?yla bilimsel yontemlerle
de?erlendirmektir.

Anahtar Kelimeler

Hasta sahibi memnuniyeti, veteriner klinik hizmetleri, hizmet kalitesi, dlgek geli?tirme, hayvan
hastaneleri.

Yazarlar
Cevrimli, M. B., Mat, B., GUnli, A., Tekindal, M. A., Gunlu, Z.

[quads id=5]

Amagc

HSMK-O'niin birincil amac?, hayvan hastaneleri ve veteriner kliniklerinde sunulan hem acil hem de
rutin hizmetlerin kalitesini, bu hizmetleri do?rudan deneyimleyen hasta sahiplerinin gézinden
objektif ve sistematik bir ?ekilde belirlemektir. Geleneksel mi?teri memnuniyeti él¢cimlerinin
Otesine gecerek, veteriner hekimlik alan?na 6zgl olan ve hasta sahiplerinin beklentilerini do?rudan
etkileyen kritik ba?ar? faktorlerini saptamay? hedefler.

Bu o6lgiim arac? sayesinde, klinik yonetimleri hizmet standartlar?n? sirekli iyile?tirebilir, personel
e?itim ihtiyaclar?n? belirleyebilir ve genel hizmet kalitesi dizeyini art?rarak hasta sahibi

ba?1?1???n? ve memnuniyetini maksimize edebilir.

Yap? (Construct)

HSMK-O, hizmet kalitesi ve mui?teri/hasta sahibi memnuniyeti gibi cok boyutlu psikolojik yap?lar?
veteriner sa?I?k hizmetleri ba?lam?nda élgmektedir. Olge?in teorik yap?s? genellikle a?a??daki
gibi boyutlardan olu?maktad?r:

Personel ?leti?imi ve Empati: Veteriner hekimlerin ve yard?mc? personelin hasta sahibiyle
kurdu?u ileti?im kalitesi, a¢g?kl?k ve gdsterilen empati duzeyi.
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T?bbi Yeterlilik ve Guvenilirlik: Sunulan t?bbi midahalelerin ve te?hislerin do?rulu?u, teknik
donan?m?n yeterlili?i ve profesyonel hizmete duyulan gtiven.

Tesis ve Ortam Ko?ullar?: Klini?in veya hastanenin fiziksel temizli?i, konforu ve bekleme
alanlar?n?n yeterlili?i.

Maliyet ve Fiyatland?rma ?effafl???: Sunulan hizmetlerin maliyetinin ?effaf bir ?ekilde
bildiriimesi ve fiyatlar?n adil alg?lanmas?.

Gecerlik (Validity)

Olge?in geli?tirme cal??mas?, gecerlik analizlerine odaklanm??t?r. Kaynak makale, dlge?in
kavramsal yap?s?n?n sa?laml???n? incelemek tzere ¢e?itli gecerlik tirlerine ba?vuruldu?unu
belirtmektedir. Yap?lan analizlerde, 6lce?in teorik olarak dlgmeyi amaclad??? yap?y? ne derece
temsil etti?ini gOsteren yap? gecerli?i ¢cal??malar? yuratulmu?tir.

Bu cal??malar, faktor analizleri arac?l???yla 6lgce?in boyutlar?n?n kuramsal ¢erceveye uygun
oldu?unu gostermi? ve maddelerin Olgiulen kavramla ylksek dizeyde ili?kili oldu?unu
do?rulam??t?r. Kapsam gecerli?inin sa?lanmas? amac?yla ise uzman gdru?lerine
ba?vurulmu?tur.

Guvenilirlik (Reliability)

Olce?in givenilirli?i, maddelerin i¢ tutarl?1???n? de?erlendiren istatistiksel yontemlerle
incelenmi?tir. Geli?tirme c¢al??mas?nda, Olcek maddelerinin ayn? yap?y? tutarl? bir ?ekilde
Olctu?uni gosteren yuksek dizeyde bir i¢ tutarl?1?k (Cronbach Alfa katsay?s?) elde edildi?i rapor
edilmi?tir. Yiksek alfa de?erleri, 6l¢e?in farkl? dlcimlerde benzer sonuglar verecek ?ekilde
glvenilir oldu?unu desteklemektedir.

Faktor Analizi (Factor Analysis)

Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri Olge?i'nin ¢cok boyutlu yap?s?n? ortaya ¢?karmak amac?yla
Ac?klay?c? Faktor Analizi (AFA) kullan?Im??t?r. Bu analizler, hasta sahiplerinin memnuniyetini
olu?turan temel bile?enlerin belirlenmesini sa?lam??t?r. Analiz sonuglar?, dl¢ce?in veteriner
hizmetleri ba?lam?nda memnuniyeti temsil eden ve genellikle hizmet kalitesi literatiriindeki temel
boyutlarla orti?en alt faktorlere ayr?ld???n? gostermi?tir. Bu faktorler, dlgce?in klinik hizmetlerin
farkl? yonlerini ay?rt etme yetene?ini guglendirmi?tir.

Olgiim Arac? (Instrument)
Test Tard: Geli?tirme

Format: Lickert Tipi Derecelendirme (Tamamen kat?I?yorum/Kat?Im?yorum gibi secenekler iceren
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0z bildirime dayal? format.)

Mevcut Dil: Turkce

Popillasyon Grubu: Hayvan sahipleri (Pet owners)
Ya? Grubu: Yeti?kin

Popiulasyon Detaylar?: Veteriner klinik veya hayvan hastanesi hizmeti alm?? olan, evcil hayvan
sahibi yeti?kin bireyler.

Test Metodolojisi: Oz bildirime dayal? anket yontemi. Kat?l?mc?lar, kendilerine sunulan veteriner
hizmetlerine ili?kin memnuniyet duizeylerini ilgili maddeler tGzerinden belirtirler.

Anahtar Kelimeler

Veteriner hekimlik, hizmet memnuniyeti, hayvan hastanesi, klinik hizmet kalitesi, hasta sahibi
ba?1?1??2.

[quads id=5]

Yazarlar

Sorumlu Yazar: Aytekin Gunlu

Yazar ORCID Tan?mlay?c?s?: Veri mevcut de?il.

?leti?im E-posta Adresi: agunlu@selcuk.edu.tr

Yaz??ma Adresi: Selcuk Universitesi Veteriner Fakiiltesi, Konya, Tirkiye (E-posta adresinden
¢?kar?m yap?Im??t?r).

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?
Test Y?1?2: 2019

?zinler ve Ucret: Olge?in ticari olmayan akademik kullan?mlar? icin genellikle sorumlu yazar ile
iletizime gecilmesi gerekmektedir. Kullan?m ve telif haklar? icin orijinal makalenin yay?nland???
dergi (Ankara Universitesi Veteriner Fakiiltesi Dergisi) politikalar? esas al?nmal?d?r.

Referanslar

Cevrimli, M. B., Mat, B., Gunld, A., Tekindal, M. A. ve Ginlu, Z. (2019). Hayvan hastanelerinde
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acil, veteriner klinik hizmetleri ve hasta sahibi memnuniyet kriterleri dl¢ekleri: Gegerlik ve guvenirlik
cal??mas?. Ankara Universitesi Veteriner Fakiiltesi Dergisi, 66(3), 247-254. doi:
10.33988/auvfd.442735

Makalenin orijinal PDF dokiiman? a?a??daki ba?lant?dan indirilebilir: hayvan-hastanelerinde-acil-

veteriner-klinik-hizmetleri-ve-hasta-sahibi-memnuniyet-kriterleri.pdf

Akademik dergi ba?lant?s?: vetjournal.ankara.edu.tr
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Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri Olge?i (HSMK-O) Maddeleri

ONEML?: Olge?in orijinal maddeleri kaynak metinde ag?kca belirtiimemi?tir. Maddelere eri?im ve
tam o6lcek yap?s? bilgisi icin Cevrimli ve arkada?lar?n?n 2019 y?I?nda yay?mlanan makalesinin
tamam?n?n incelenmesi gerekmektedir. Maddeler, genel olarak veteriner hizmetlerinin ileti?im,
hijyen, t?bbi yeterlilik ve personel davran??lar? gibi boyutlar?n? kapsamaktad?r.
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