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Hastalar?n?n Hastane Hizmetlerini De?erlendirmelerine Yénelik Olcek

Ozet

Hastalar?n?n Hastane Hizmetlerini De?erlendirmelerine Yonelik Olgek, hastaneler taraf?ndan
sunulan sa?I?k hizmetlerinin kalitesini ve bu hizmetlerden hastalar?n duydu?u memnuniyet
diizeyini 6lgmek amac?yla geli?tirilmi? bir aract?r. Olgcek, A. Yan?k taraf?ndan 2000 y?I?nda
haz?rlanan bir yiksek lisans tezi kapsam?nda bir dlcek geli?tirme cal??mas? olarak ortaya

konmu?tur. Temel amac?, hastane yonetimlerine ve sa?l?k profesyonellerine geri bildirim
sa?layarak hizmet kalitesinin surekli iyile?tirilmesine katk?da bulunmakt?r. Olcek, genellikle hasta
memnuniyeti kavram?n?n multidisipliner yap?s?n? ele almakta ve hastalar?n t?bbi bak?m,
hem?irelik hizmetleri, fiziksel ortam ve idari stirecler hakk?ndaki alg?lar?n? de?erlendirmektedir.

Bu arag, ozellikle ?stanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi binyesinde yurutulen akademik
bir cal??ma sonucunda olu?turulmu?tur ve Haydarpa?a Numune E?itim ve Ara?t?rma
Hastanesi'ndeki hasta popiilasyonu iizerinde uygulanm??t?r. Olge?in orijinal cal??mas?, sa?I?k
bak?m hizmetlerinde hasta beklentileri ile sunulan hizmetler aras?ndaki uyumu ara?t?rmaktad?r.

Anahtar Kelimeler

Hasta memnuniyeti, hizmet kalitesi, hastane hizmetleri, sa?l?k hizmetleri de?erlendirmesi, 6lgek

geli?tirme, sa?l?k bak?m?, Haydarpa?a Numune E?itim ve Ara?t?rma Hastanesi.

Yazarlar

Yan?k, A.

Amagc

Olce?in temel amac?, yatan veya ayakta tedavi goren hastalar?n ald?klar? hastane hizmetlerinin
ce?itli yonlerinden ne kadar tatmin olduklar?n? sistematik bir bicimde belirlemektir. Bu
de?erlendirme, 6zellikle hastanelerin operasyonel ve klinik performans?n? hasta gézinden élcmek
icin kritik 6nem ta??r. Olgek, hastalar?n alg?lad??? hizmet kalitesini 6lcerek, hastane
yonetimlerinin kaynaklar? en ¢ok iyile?tirme gerektiren alanlara yonlendirmesine yard?mc? olmay?
amaclar.

Olgek, sa?I?k kurumlar?nda sirekli kalite iyile?tirme dongulerinin énemli bir parcas? olarak
tasarlanm??t?r. Elde edilen veriler, ileti?im, t?bbi midahale h?z?, personel yakla??m? ve tesis
yeterlili?i gibi alanlarda gucli ve zay?f yonleri ortaya koymak icin kullan?I?r.

Yap? (Olgulen Yap?)

Olcek taraf?ndan olciilen temel psikolojik ve yonetsel yap?, Hasta Memnuniyeti (Patient
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Satisfaction) ve Alg?lanan Hizmet Kalitesidir (Perceived Service Quality). Hasta memnuniyeti,

hastan?n beklentileri ile ald??? hizmetin gercek performans? aras?ndaki fark?n bili?sel ve
duygusal bir de?erlendirmesidir.

Bu yap? genellikle ¢cok boyutludur ve ?unlar? icerebilir:

T?bbi Bak?m Kalitesi: Hekimlerin uzmanl???, te?hisin do?rulu?u ve tedavinin etkinli?i.

?nsan ?li?kileri ve ?leti?im: Personelin nezaketi, empati yetene?i ve hastaya bilgi verme dizeyi.
Fiziksel Cevre: Hastanenin temizli?i, konforu ve eri?ilebilirli?i.

?dari Siurecler: Randevu alma kolayl???, bekleme sireleri ve taburcu i?lemlerinin h?z?.

Gecgerlik

Olge?in geli?tirildi?i kaynakta (ylksek lisans tezi 6zeti), gegerlik (validity) bilgileri 6zet olarak
belirtiimemi?tir (Kaynak/Referans bdluminde "-"). Ancak, bir dlcek geli?tirme cal??mas?

kapsam?nda, orijinal tezin icerisinde muhtemelen yap? gecerli?i (construct validity), kapsam
gecerli?i (content validity) veya ay?r?c? gecerlik (discriminant validity) gibi gecerlik tirlerine ili?kin
analizler bulunmaktad?r.

Akademik standartlara gore, bu tir bir 6lcim arac?n?n gecerli kabul edilebilmesi icin, gercekten
hastane hizmetlerinden duyulan memnuniyet yap?s?n? 6l¢ti?inin kan?tlanmas? gerekmektedir.
?lgili gecerlik analizlerinin detaylar? icin, okuyucular?n do?rudan Yan?k (2000) taraf?ndan kaleme
al?nan orijinal yiksek lisans tezine ba?vurmas? onerilmektedir.

Guvenirlik

Olce?in 6zet kaynak bilgisinde guvenirlik (reliability) verilerine de yer verilmemi?tir
(Kaynak/Referans boluminde "-"). Guavenirlik, bir dlgim arac?n?n tutarl? sonuglar verme
yetene?ini ifade eder. Olge?in i¢ tutarl?1???n?n de?erlendiriimesi icin genellikle Cronbach Alfa
katsay?s? gibi istatistiksel yontemler kullan?|?r.

Olge?in givenilirli?ine dair veriler, muhtemelen orijinal tez ¢al??mas?nda yer almaktad?r. Tipik
olarak, bu tir bir dlcek icin test-tekrar test guvenirli?i veya yar?mlama guvenirli?i gibi ek analizler
de yap?Ilm?? olabilir. Sa?l?k hizmetleri alan?nda kullan?lan bir arac?n guivenilirli?i, elde edilen
sonuclar?n kararl?1??? ve tekrarlanabilirli?i ac?s?ndan hayati 6neme sahiptir.

Faktor Analizi

Olgek geli?tirme siirecinin 6nemli bir ad?m? olan faktor analizine (Factor Analysis) dair spesifik
sonuglar kaynak 6zetinde yer almamaktad?r. Olcek geli?tirme cal??malar?nda, Ke?fedici Faktor

Analizi (Exploratory Factor Analysis - EFA) veya Do?rulay?c? Faktér Analizi (Confirmatory Factor
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Analysis - CFA) kullan?larak 6lge?in ¢ok boyutlu yap?s?n?n hangi faktorler (6rne?in, ileti?im,
hijyen, t?bbi yeterlilik) alt?nda topland??? belirlenir.

Bu 6lce?in, hastane hizmetlerinin farkl? yonlerini temsil eden alt boyutlara ayr?I?p ayr?Imad??? ve
bu faktorlerin Yan?k (2000) taraf?ndan hangi teorik cercevede tan?mland??? bilgisi, orijinal
akademik cal??mada detayl?ca incelenmelidir. Faktor yap?s?n?n netli?i, dlce?in yap?sal
gecerli?inin temel godstergelerinden biridir.

Olgcme Arac?

Test Tiru: Geli?tirme (Developmental Scale). Olgek, belirli bir popiilasyonda (Haydarpa?a
Numune E?itim ve Ara?t?rma Hastanesi hastalar?) kullan?Imak Uzere s?f?rdan geli?tirilmi?tir.

Format: Orijinal kaynakta derecelendirme bilgisi yer almamaktad?r ("-"). Ancak, hasta
memnuniyeti olcekleri genellikle Likert tipi derecelendirme format?n? (6rne?in, 5'li veya 7'li Likert)
kullan?r; bu formatta kat?I?mc?lar bir ifadeye ne oOlciide kat?ld?klar?n? belirtirler.

Mevcut Diller: Turkce.
Popllasyon Grubu: Hastane hizmeti alm?? yeti?kin hastalar.
Ya? Grubu: Yeti?kin (18 ya? ve lzeri).

Popllasyon Detaylar?: Olgek, ?stanbul'daki Haydarpa?a Numune E?itim ve Ara?t?rma
Hastanesi'nin hastalar? tzerinde uygulanm??t?r. Cal??ma, sa?I?k bak?m hizmetlerinde hasta
memnuniyeti Uzerine odaklanm??t?r.

Test Metodolojisi: Oz bildirim (Self-report) anket veya 6lgcek format?nda gergekle?tiriimi?tir.
Hastalardan, ald?klar? hizmetlere dair ki?isel alg?lar?n? ve memnuniyet dizeylerini belirtmeleri
istenmi?tir.

Anahtar Kelimeler

Hasta tatmini, kalite dlciimu, hizmet kalitesi, sa?l?k ydnetimi, psikometri, sa?I?k bak?m?.

Yazarlar
Yazar ORCID Tan?t?c?s?: Bilgi mevcut de?ildir.
Ba?l? Kurulu? E-posta Adresleri: Bilgi mevcut de?ildir.

Yaz??ma Adresi: Bilgi mevcut de?ildir.
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?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

?zinler ve Kullan?m Ucreti: Olgek, bir yiiksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirildi?i icin, ticari
olmayan akademik ve ara?t?rma amacl? kullan?mlar igin genellikle yazardan veya tez
dan??man?ndan izin al?nmas? gerekebilir. Spesifik Ucret veya telif hakk? bilgisi kaynakta
belirtilmemi?tir.

Test Y?I?: 2000. Olgek, A. Yan?k'?n 2000 y?I?nda tamamlad??? yiliksek lisans tezi
cal??mas?nda sunulmu?tur.

Orijinal PDF Eri?imi: Olge?in tam metnine veya orijinal formuna eri?im igin a?a??daki PDF

dosyas? mevcuttur. Orijinal PDF dosyas? buradan indirilebilir: hastalarinin-hastane-hizmetlerini-
degerlendirmelerine-yonelik-olcek-toad. pdf

Kaynaklar

Yan?k, A. (2000). Sa?l?k bak?m hizmetlerinde hasta tatmini ve Haydarpa?a Numune E?itim ve
Ara?t?rma Hastanesi nde hasta tatmini tzerine bir ara?t?rma. (Yuksek lisans tezi). ?stanbul
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisu, ?stanbul.

Hastalar?n?n Hastane Hizmetlerini De?erlendirmelerine Yonelik Olge?in
Maddeleri

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

Olge?in maddeleri orijinal kaynak 6zetinde yer almad??? icin bu bolumde sunulamamaktad?r.
Maddelerin tam listesi i¢in, Yan?k (2000) taraf?ndan kaleme al?nan orijinal yiksek lisans tezine
ba?vurulmas? gerekmektedir.
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