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Özet

Hizmet Memnuniyeti Ölçe?i, ?. Ercan taraf?ndan 2002 y?l?nda doktora tezi kapsam?nda ölçek

geli?tirme çal??mas? olarak ortaya konmu?tur. Bu ölçek, spesifik olarak sa?l?k hizmeti veren

kurumlar bünyesinde sunulan hizmetlere yönelik hasta veya kullan?c? memnuniyet düzeyini

sistematik ve bilimsel yöntemlerle ölçmek amac?yla tasarlanm??t?r. Ölçek, hizmet kalitesinin

alg?lanan boyutlar?n? de?erlendirerek, kurumsal performans?n iyile?tirilmesi için önemli veriler

sa?lamay? hedeflemektedir. Çal??ma, Uluda? Üniversitesi Sa?l?k Bilimleri Enstitüsü Biyoistatistik

Anabilim Dal?'nda tamamlanm??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Memnuniyeti, Hasta Memnuniyeti, Sa?l?k Hizmetleri Kalitesi, Ölçek Geli?tirme, Psikometri,

Türkiye.

Yazarlar

?. Ercan

Amaç

Hizmet Memnuniyeti Ölçe?i'nin temel amac?, sa?l?k sektöründe hizmet sunan kurumlar?n

performans?n?, hizmeti kullanan bireylerin alg?lar? üzerinden ölçmek için geçerli ve güvenilir bir

araç olu?turmakt?r. Türkiye ba?lam?na özgü kültürel ve kurumsal farkl?l?klar? göz önünde

bulundurarak, sa?l?k hizmetlerinin çe?itli boyutlar?nda (eri?ilebilirlik, personel tutumu, fiziksel

ortam, süreç yönetimi vb.) memnuniyet düzeyini tespit etmek hedeflenmi?tir. Bu ölçek, yöneticilere

ve politika yap?c?lara hizmet kalitesini art?rmak için somut geri bildirim sa?lamada kritik bir rol

oynamaktad?r.

Yap? (Ölçülen Yap?)

Ölçek, çok boyutlu bir yap? olan hizmet memnuniyetini ölçmektedir. Hizmet memnuniyeti, bir

hizmetin beklentileri kar??lama veya a?ma derecesine ili?kin bireyin duygusal ve bili?sel

de?erlendirmesi olarak tan?mlan?r. Sa?l?k hizmetleri özelinde bu yap?; genellikle fiziksel kan?tlar

(tesisler, ekipman), güvenilirlik (vaat edilen hizmetin do?ru yap?lmas?), yan?t verebilirlik (yard?m

etme iste?i ve h?zl? hizmet), güvence (bilgi ve nezaket yoluyla güven verme) ve empati (bireysel

ilgi gösterme) gibi alt boyutlar? içermektedir. Ölçe?in geli?tirilme sürecinde, bu alt boyutlar?n Türk

sa?l?k sistemi gerçeklerine uygun olarak faktör yap?s?n?n belirlenmesi amaçlanm??t?r.
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Geçerlik

Ölçe?in geçerlik çal??malar?, geli?tirme a?amas?nda kapsaml? bir ?ekilde yürütülmü?tür, ancak

spesifik katsay?lar ve yöntemler (örne?in, yap? geçerli?i, kapsam geçerli?i, kriter geçerli?i)

do?rudan bu referansta belirtilmemi?tir. Geçerlik çal??malar?n?n detaylar?na ula?mak için

yazar?n 2002 tarihli doktora tezi incelenmelidir. Tipik olarak, ölçe?in ölçmeyi amaçlad??? hizmet

memnuniyeti yap?s?n? ne derece do?ru ölçtü?ünü belirlemek amac?yla, uzman görü?leri (kapsam

geçerli?i) ve istatistiksel teknikler (faktör analizi ile yap? geçerli?i) kullan?lm??t?r.

Güvenirlik

Güvenirlik bilgileri de doktora tezinde detayland?r?lmaktad?r. Güvenirlik, ölçe?in farkl? zamanlarda

veya farkl? madde setleriyle tutarl? sonuçlar verme yetene?ini ifade eder. Ölçek geli?tirme

çal??malar?nda yayg?n olarak kullan?lan güvenirlik yöntemleri aras?nda Cronbach Alfa iç

tutarl?l?k katsay?s? ve test-tekrar test güvenirli?i yer almaktad?r. Bu çal??malar?n, ölçe?in sa?l?k

hizmetlerinde tutarl? ölçümler yapabildi?ini göstermesi beklenmektedir.

Faktör Analizi

Hizmet Memnuniyeti Ölçe?i'nin geli?tirilmesi s?ras?nda, ölçülen yap?n?n temel boyutlar?n?

belirlemek amac?yla Faktör Analizi yönteminin kullan?ld??? varsay?lmaktad?r. Bu analiz, hizmet

memnuniyetinin tek bir genel puandan m? yoksa birden fazla alt boyuttan m? olu?tu?unu ortaya

koymak için kritik öneme sahiptir. Olas? alt faktörler, sa?l?k hizmeti kalitesinin farkl? yönlerini

temsil eden maddelerin gruplanmas?yla belirlenmi?tir.

Ölçme Arac?

Test Türü: Geli?tirme tipi bir psikometrik ölçek.

Format: Genellikle Likert tipi derecelendirme (örne?in, 5'li veya 7'li Likert) kullan?larak yan?tlanan

maddelerden olu?ur. Derecelendirme bilgisi orijinal kaynakta belirtilmemi?tir.

Mevcut Dil: Türkçe.

Hedef Popülasyon Grubu: Sa?l?k hizmeti alan bireyler (hastalar veya hizmet kullan?c?lar?).

Ya? Grubu: Yeti?kinler (Sa?l?k hizmetlerinden bilinçli olarak yararlanabilen ve memnuniyetlerini

ifade edebilen ki?iler).

Popülasyon Detaylar?: Türkiye'deki sa?l?k hizmeti sunan bir kurumda (tez çal??mas?n?n

yap?ld??? Uluda? Üniversitesi bölgesi) hizmet alan bireyler.

ARABPSYCHOLOGY.C
OM

https://tr.wikipedia.org/wiki/Doktora_tezi
https://tr-scales.arabpsychology.com/?p=23019
https://tr-scales.arabpsychology.com
https://tr-scales.arabpsychology.com


Hizmet Memnuniyeti Ölçe?i 4

Turkish Psychological Scales tr-scales.arabpsychology.com

Test Metodolojisi: Öz bildirim (Self-Report) ölçe?i. Kat?l?mc?lar, sunulan hizmetlere dair

alg?lar?n? ve memnuniyet düzeylerini belirtilen derecelendirme seçenekleri üzerinden i?aretlerler.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Memnuniyeti, Kalite Ölçümü, Uluda? Üniversitesi, Biyoistatistik, Psikolojik Ölçüm.

Yazarlar

Yazar ORCID Tan?t?c?s?: Belirtilmemi?tir.

Ba?l? Kurulu? E-posta Adresleri: Belirtilmemi?tir.

Yaz??ma Adresi: Dr. ?. Ercan (2002 itibar?yla Uluda? Üniversitesi Sa?l?k Bilimleri Enstitüsü

Biyoistatistik Anabilim Dal? ile ili?kilidir).

?zinler, Ücret ve Test Y?l?

Ölçek, bir akademik doktora tezi kapsam?nda geli?tirildi?i için, ticari kullan?m? veya geni? çapl?

uygulamas? için yazar?n veya tezin yay?nland??? kurumun izni gerekebilir. Ölçe?in geli?tirildi?i

y?l 2002'dir. Kullan?m ücreti bilgisi mevcut de?ildir; akademik çal??malarda genellikle ücretsiz

kullan?m izni verilir, ancak her durumda yazar ile ileti?ime geçilmesi tavsiye edilir.

Kaynaklar

Ercan, ?. (2002). Sa?l?k hizmeti veren kurumlarda Hizmet Memnuniyetini Ölçmeye yönelik ölçek

geli?tirilmesi ve bir uygulama. (Doktora tezi). Uluda? Üniversitesi Sa?l?k Bilimleri Enstitüsü

Biyoistatistik Anabilim Dal?, Bursa.

Hizmet Memnuniyeti Ölçe?i Maddeleri

ÖNEML?: Ölçe?in maddeleri orijinal kaynakta sa?lanmam??t?r. Maddelere eri?im için, yukar?da

belirtilen 2002 tarihli doktora tezinin incelenmesi gerekmektedir.
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