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Hizmet Memnuniyeti Olce?i

Ozet

Hizmet Memnuniyeti Olce?i, ?. Ercan taraf?ndan 2002 y?I?nda doktora tezi kapsam?nda 6lcek

geli?tirme cal??mas? olarak ortaya konmu?tur. Bu 6lcek, spesifik olarak sa?l?k hizmeti veren

kurumlar blinyesinde sunulan hizmetlere ydnelik hasta veya kullan?c? memnuniyet dizeyini
sistematik ve bilimsel yontemlerle 6lgmek amac?yla tasarlanm??t?r. Olgek, hizmet kalitesinin
alg?lanan boyutlar?n? de?erlendirerek, kurumsal performans?n iyile?tiriimesi icin dnemli veriler
sa?lamay? hedeflemektedir. Cal??ma, Uluda? Universitesi Sa?|?k Bilimleri Enstitiisii Biyoistatistik
Anabilim Dal?'nda tamamlanm??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Memnuniyeti, Hasta Memnuniyeti, Sa?|?k Hizmetleri Kalitesi, Olcek Geli?tirme, Psikometri,

Tarkiye.

Yazarlar

?. Ercan

Amagc

Hizmet Memnuniyeti Olge?i'nin temel amac?, sa?I?k sektériinde hizmet sunan kurumlar?n
performans?n?, hizmeti kullanan bireylerin alg?lar? tzerinden dlgmek igin gegerli ve guvenilir bir
arac olu?turmakt?r. Turkiye ba?lam?na 6zgu kultirel ve kurumsal farkl?I?klar? g6z o6ninde
bulundurarak, sa?l?k hizmetlerinin ¢e?itli boyutlar?nda (eri?ilebilirlik, personel tutumu, fiziksel
ortam, stire¢ yonetimi vb.) memnuniyet dizeyini tespit etmek hedeflenmi?tir. Bu Olcek, yoneticilere
ve politika yap?c?lara hizmet kalitesini art?rmak icin somut geri bildirim sa?lamada kritik bir rol
oynamaktad?r.

Yap? (Olculen Yap?)

Olgek, ¢ok boyutlu bir yap? olan hizmet memnuniyetini 6lcmektedir. 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?I?k hizmetleri 6zelinde bu yap?; genellikle fiziksel kan?tlar
(tesisler, ekipman), gtvenilirlik (vaat edilen hizmetin do?ru yap?Imas?), yan?t verebilirlik (yard?m
etme iste?i ve h?zl? hizmet), glivence (bilgi ve nezaket yoluyla giiven verme) ve empati (bireysel
ilgi gosterme) gibi alt boyutlar? icermektedir. Olge?in geli?tiriime siirecinde, bu alt boyutlar?n Tiirk
sa?l?k sistemi gerceklerine uygun olarak faktor yap?s?n?n belirlenmesi amaclanm?2t?r.
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Gecgerlik

Olge?in gecerlik cal??malar?, geli?tirme a?amas?nda kapsaml? bir ?ekilde yurutulmu?tir, ancak
spesifik katsay?lar ve yontemler (6rne?in, yap? gecerli?i, kapsam gecerli?i, kriter gecerli?i)
do?rudan bu referansta belirtiimemi?tir. Gegerlik ¢cal??malar?n?n detaylar?na ula?mak icgin
yazar?n 2002 tarihli doktora tezi incelenmelidir. Tipik olarak, 6lge?in dlgmeyi amacglad??? hizmet
memnuniyeti yap?s?n? ne derece do?ru ol¢ti?ani belirlemek amac?yla, uzman gori?leri (kapsam
gecerli?i) ve istatistiksel teknikler (faktér analizi ile yap? gecerli?i) kullan?Im??t?r.

Guvenirlik

Guvenirlik bilgileri de doktora tezinde detayland?r?Imaktad?r. Glvenirlik, 6lce?in farkl? zamanlarda
veya farkl? madde setleriyle tutarl? sonuclar verme yetene?ini ifade eder. Olgek geli?tirme
cal??malar?nda yayg?n olarak kullan?lan guvenirlik yéntemleri aras?nda Cronbach Alfa i¢
tutarl?1?k katsay?s? ve test-tekrar test guivenirli?i yer almaktad?r. Bu cal??malar?n, dlce?in sa?I?k
hizmetlerinde tutarl? dl¢ctiimler yapabildi?ini gostermesi beklenmektedir.

Faktor Analizi

Hizmet Memnuniyeti Olge?i'nin geli?tiriimesi s?ras?nda, 6lculen yap?n?n temel boyutlar?n?
belirlemek amac?yla Faktor Analizi yonteminin kullan?Id??? varsay?Imaktad?r. Bu analiz, hizmet
memnuniyetinin tek bir genel puandan m? yoksa birden fazla alt boyuttan m? olu?tu?unu ortaya
koymak icin kritik Gneme sahiptir. Olas? alt faktdrler, sa?l?k hizmeti kalitesinin farkl? yonlerini
temsil eden maddelerin gruplanmas?yla belirlenmi?tir.

Olgcme Arac?

Test Turd: Geli?tirme tipi bir psikometrik 6lcek.

Format: Genellikle Likert tipi derecelendirme (6rne?in, 5'li veya 7'li Likert) kullan?larak yan?tlanan
maddelerden olu?ur. Derecelendirme bilgisi orijinal kaynakta belirtiimemi?tir.

Mevcut Dil: Turkce.
Hedef Populasyon Grubu: Sa?I?k hizmeti alan bireyler (hastalar veya hizmet kullan?c?lar?).

Ya? Grubu: Yeti?kinler (Sa?1?k hizmetlerinden bilin¢li olarak yararlanabilen ve memnuniyetlerini
ifade edebilen ki?iler).

Popillasyon Detaylar?: Turkiye'deki sa?I?k hizmeti sunan bir kurumda (tez cal??mas?n?n
yap?ld??? Uluda? Universitesi bolgesi) hizmet alan bireyler.
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Test Metodolojisi: Oz bildirim (Self-Report) élge?i. Kat?1?mc?lar, sunulan hizmetlere dair
alg?lar?n? ve memnuniyet diizeylerini belirtilen derecelendirme secenekleri Gizerinden i?aretlerler.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Memnuniyeti, Kalite Ol¢ciimii, Uluda? Universitesi, Biyoistatistik, Psikolojik Olguim.

Yazarlar

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

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

Yaz??ma Adresi: Dr. 2. Ercan (2002 itibar?yla Uluda? Universitesi Sa?I?k Bilimleri Enstitiisii
Biyoistatistik Anabilim Dal? ile ili?kilidir).

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

Olgek, bir akademik doktora tezi kapsam?nda geli?tirildi?i icin, ticari kullan?m? veya geni? ¢apl?
uygulamas? icin yazar?n veya tezin yay?nland??? kurumun izni gerekebilir. Olge?in geli?tirildi?i
y?l 2002'dir. Kullan?m Ucreti bilgisi mevcut de?ildir; akademik ¢al??malarda genellikle Ucretsiz
kullan?m izni verilir, ancak her durumda yazar ile ileti?ime gecilmesi tavsiye edilir.

Kaynaklar

Ercan, 2. (2002). Sa?I?k hizmeti veren kurumlarda Hizmet Memnuniyetini Olcmeye yoénelik 6lgek
geli?tiriimesi ve bir uygulama. (Doktora tezi). Uluda? Universitesi Sa?I?k Bilimleri Enstitisii
Biyoistatistik Anabilim Dal?, Bursa.

Hizmet Memnuniyeti Olge?i Maddeleri

ONEML?: Olge?in maddeleri orijinal kaynakta sa?lanmam??t?r. Maddelere eri?im icin, yukar?da
belirtilen 2002 tarihli doktora tezinin incelenmesi gerekmektedir.
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