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Özet

Hastaneler ?çin SERVQUAL Ölçe?i, SERVQUAL modelinin Türk sa?l?k sektörüne adaptasyonu

sonucu ortaya ç?km?? bir ölçüm arac?d?r. Ölçe?in temel amac?, sa?l?k hizmeti kullan?c?lar?n?n

hastanelerden beklentileri ile hizmeti ald?ktan sonraki alg?lar? aras?ndaki fark?, yani hizmet

kalitesi bo?lu?unu ölçmektir. Bu SERVQUAL uyarlamas?, özellikle hizmet kalitesi kavram?n?n

sa?l?k i?letmelerindeki performans?n? de?erlendirmek üzere geli?tirilmi?tir.

Bu ölçek, Nevzat Devebakan taraf?ndan 2001 y?l?nda yürütülen bir yüksek lisans tezi

kapsam?nda kullan?lm?? ve hastanelerde kalite yönetiminin iyile?tirilmesine yönelik somut veriler

sa?lamay? hedeflemi?tir. Ölçek, orijinal SERVQUAL modelinde yer alan temel boyutlar?

(Somutluk, Güvenilirlik, Kar??l?k Verme, Güvence ve Empati) sa?l?k ba?lam?na adapte ederek,

hastane yönetimlerine hizmet sunumundaki kritik iyile?tirme alanlar?n? tespit etme imkan?

sunmaktad?r.

Anahtar Kelimeler

SERVQUAL, Hizmet Kalitesi, Hastane Yönetimi, Alg?lanan Kalite, Sa?l?k ??letmeleri, Uyarlama,

Mü?teri Memnuniyeti.

Yazarlar

Nevzat Devebakan

Amaç

Hastaneler ?çin SERVQUAL Ölçe?i'nin birincil amac?, sa?l?k hizmeti kullan?c?lar?n?n beklenti

düzeyleri ile ald?klar? hizmete ili?kin alg? düzeyleri aras?ndaki fark? sistematik olarak ölçmektir.

Bu fark, hizmet kalitesi bo?lu?u olarak tan?mlan?r ve hastanelerin hangi hizmet boyutlar?nda

yetersiz kald???n? ortaya koyar. Ölçek, dolay?s?yla, hastane yöneticilerine hizmet süreçlerini

iyile?tirmeye yönelik öncelikli alanlar? belirlemede analitik bir çerçeve sunar.

Ölçe?in geli?tirilmesindeki temel motivasyon, sa?l?k sektörünün kendine has dinamiklerine uygun,

geçerli ve güvenilir bir hizmet kalitesi ölçüm arac? sa?lamakt?r. Orijinal çal??ma, Türkiye'deki

sa?l?k i?letmelerinde alg?lanan hizmet kalitesi düzeyini tespit etmek ve bu kalitenin art?r?lmas?

için stratejik öneriler geli?tirmek üzere tasarlanm??t?r.

Yap?

Ölçek, temel olarak Alg?lanan Hizmet Kalitesi yap?s?n? ölçmektedir. Bu yap?, Parasuraman,
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Zeithaml ve Berry'nin geli?tirdi?i klasik SERVQUAL modeline dayan?r ve be? ana boyut alt?nda

incelenir:

Somutluk (Tangibles): Fiziksel tesislerin, ekipmanlar?n, personel görünümünün ve ileti?im

materyallerinin kalitesi. Hastane ortam?n?n temizli?i ve düzeni bu boyutta kritik öneme sahiptir.

Güvenilirlik (Reliability): Taahhüt edilen hizmeti do?ru ve güvenilir bir ?ekilde yerine getirme

yetene?i. Tan? ve tedavi süreçlerinin tutarl?l??? bu boyutu olu?turur.

Kar??l?k Verme (Responsiveness): Mü?terilere h?zl? hizmet sunma ve yard?mc? olma

isteklili?i. Personelin acil durumlara ve hasta taleplerine çabuk reaksiyon göstermesi önemlidir.

Güvence (Assurance): Çal??anlar?n bilgi, nezaket ve güven uyand?rma yetene?i. Özellikle

sa?l?k profesyonellerinin yetkinli?i ve hastalara verdi?i güven bu boyutta de?erlendirilir.

Empati (Empathy): Mü?terilere bireysel ilgi gösterme ve özenli davranma. Hastalar?n

ihtiyaçlar?n? anlama ve ki?iselle?tirilmi? hizmet sunma kabiliyetini içerir.

Geçerlik

Ölçe?in orijinal kaynak materyalinde (Yüksek Lisans Tezi) geçerlik çal??malar?na dair özet bilgi

sunulmam??t?r (Kaynakta: '-'). Ancak, bir uyarlama ölçe?i olarak, orijinal SERVQUAL modelinin

yap?sal geçerli?inin korunmas? esast?r. Orijinal çal??mada, ölçe?in sa?l?k hizmetleri ba?lam?nda

yap? geçerli?i (Construct Validity) ve içerik geçerli?i (Content Validity) yöntemleriyle incelendi?i

varsay?lmaktad?r.

Tipik olarak, uyarlama çal??malar?nda ölçe?in Türk kültürüne ve sa?l?k sistemine uygunlu?unu

test etmek amac?yla uzman görü?leri al?nm?? ve dilsel e?de?erlik çal??malar? yap?lm??t?r.

Detayl? geçerlik katsay?lar? ve istatistiksel analiz sonuçlar?, Nevzat Devebakan'?n yüksek lisans

tezi içerisinde yer almaktad?r.

Güvenirlik

Ölçe?in kaynak materyalinde güvenirlik bilgisi de özetlenmemi?tir (Kaynakta: '-'). Ancak,

psikometrik aç?dan güçlü bir ölçek olu?turmak için güvenirlik analizlerinin yap?lm?? olmas?

gerekmektedir. Güvenirlik, genellikle iç tutarl?l?k (Internal Consistency) yöntemiyle, yani

Cronbach Alfa (α) katsay?s? ile rapor edilir.

Bu ölçe?in güvenilirlik düzeyinin, SERVQUAL literatüründeki kabul edilebilir standartlara (genellikle

α > 0.70) uygun olmas? beklenir. Ölçe?in alt boyutlar?n?n ve toplam puan?n?n iç tutarl?l?k

katsay?lar?n?n, adaptasyonun ba?ar?yla gerçekle?tirildi?ini göstermesi gerekmektedir.

Faktör Analizi

Hastaneler ?çin SERVQUAL Ölçe?i, çok boyutlu bir yap?y? ölçtü?ü için, adaptasyon sürecinde
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Do?rulay?c? Faktör Analizi (DFA) veya Aç?mlay?c? Faktör Analizi (AFA) kullan?ld???

varsay?lmaktad?r. Bu analizler, ölçe?in hastane ortam?nda da orijinal modeldeki 5 boyutlu yap?y?

sürdürüp sürdürmedi?ini kontrol etmek için kritik öneme sahiptir.

Faktör analizinin amac?, maddelerin teorik olarak ait olduklar? be? temel boyuta (Somutluk,

Güvenilirlik, Kar??l?k Verme, Güvence, Empati) yüklenip yüklenmedi?ini do?rulamakt?r. Ba?ar?l?

bir faktör yap?s?, ölçe?in sa?l?k hizmetleri ba?lam?nda da hizmet kalitesi alg?s? bo?lu?unu

tutarl? bir ?ekilde ölçebildi?ini gösterir.

Araç

Test Type: Uyarlama Ölçe?i (Adaptasyon)

Format: Orijinal SERVQUAL modeli genellikle 7'li Likert tipi bir derecelendirme ölçe?i kullan?r. Bu

formatta, kat?l?mc?lar hem beklentilerini hem de alg?lar?n? 1 (Kesinlikle Kat?lm?yorum) ile 7

(Kesinlikle Kat?l?yorum) aras?nda derecelendirirler. Sonuç, Alg? - Beklenti fark? olarak

hesaplan?r.

Language Available: Türkçe

Population Group: Sa?l?k hizmetlerinden faydalanan hastalar veya hasta yak?nlar?.

Age Group: Sa?l?k hizmetlerini de?erlendirebilecek yeterli bili?sel kapasiteye sahip yeti?kinler.

Population Details: Ölçek, Devebakan (2001) tezinde belirtilen belirli bir hastane veya hastane

grubunun hizmet kullan?c?lar? üzerinde uygulanm??t?r.

Test Methodology: Anket yöntemiyle yüz yüze veya öz-bildirim ?eklinde uygulan?r. ?ki bölümden

olu?ur: hizmet beklentilerinin ölçümü ve ayn? hizmet boyutlar?na ili?kin alg?lar?n ölçümü.

Anahtar Kelimeler

SERVQUAL Modeli, Sa?l?k Kalitesi, Hasta Beklentileri, Likert Ölçe?i, Dokuz Eylül Üniversitesi,

Nevzat Devebakan, Uyarlama Çal??mas?.

Yazarlar

Author ORCID Identifier: Bilinmiyor (Kaynakta mevcut de?il)

Affiliation Email addresses: nevzatd@deu.edu.tr

Correspondence Address: Dokuz Eylül Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, ?zmir (2001 tezi
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itibar?yla).

?zinler, Ücretler ve Test Y?l?

Test Y?l?: 2001 (Yüksek Lisans Tezi tamamlanma y?l?).

?zinler ve Ücretler: Ölçek, akademik bir yüksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirildi?i için ticari

kullan?m d???ndaki akademik ara?t?rmalarda yazar?n izniyle kullan?lmas? mümkündür. Kullan?m

?artlar? için sorumlu yazar (Nevzat Devebakan) ile ileti?ime geçilmesi gerekmektedir.

PDF Kayna??: Orijinal PDF dosyas? ba?lant?s? kaynakta mevcut de?ildir (Kaynakta: '-').

Kaynaklar

Devebakan, N. (2001). Sa?l?k i?letmelerinde kalite ve alg?lanan hizmet kalitesinin ölçülmesi

(Yüksek lisans tezi). Dokuz Eylül Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, ?zmir.

Hastaneler ?çin SERVQUAL Ölçe?i Maddeleri

IMPORTANT: The following scale items must be preserved in their original language and must not

be changed in any way.

Ölçek maddeleri, orijinal kaynak içerikte yer almamaktad?r. Maddeler ve derecelendirme bilgileri

(Kaynakta: '-') tezin tam metninde (Devebakan, 2001) bulunmaktad?r. Ancak, SERVQUAL yap?s?

gere?i, maddeler Somutluk, Güvenilirlik, Kar??l?k Verme, Güvence ve Empati boyutlar?na ait

ifadelerden olu?maktad?r ve her bir ifade hem beklenti hem de alg? format?nda sunulmu?tur.
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