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Ozet: Veteriner klinikleri ve hayvan hastanelerinin hasta sahiplerine ait beklentileri en iist diizeyde karsilamalari ve memnuniyet
diizeylerini artirmalari hayvan sagligi hizmeti veren kurumlarin karlilik, verimlilik ve siirdiiriilebilirliginde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu kapsamda ¢aligmada amag, hasta sahiplerinin memnuniyeti konusunda bir 6l¢gme araci gelistirmek ve bu 6lgme
aracinin gegerlilik ve giivenirlik calismasinin yapilmasidir. Calismada Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri Olgegi (HSMK-0O), Hasta
Sahibi Memnuniyet Degerlendirme Olcegi-Acil (HSMD-A), Veteriner Klinik Hizmet Memnuniyeti Olgegi (VKHM-0O) 6lgme
araglarmin yap1 gegerliligi yapilmustir. Caligmaya baglamadan 6nce yapilan gii¢ analizi (%80.121 giigle) sonucu belirlenen, 212 hasta
sahibine uygulanmustir. Yap1 gegerliligi igin; giivenirlik analizlerinde Cronbach Alfa (& ) katsayisi kullanilmigtir. Gegerlik analizi
i¢in faktdr analizi uygulanmustir. HSMK-O; HSMD-A; VKHM-0O maddeleri Varimax dondiirme ydntemi sonucunda tek faktorlii bir
yap1 olarak belirlenmistir. Gelistirilen dlgeklerde HSMK-O’de 14 madde, HSMD-A’da 8 madde, VKHM-0O’de 18 madde icin
hesaplanan Cronbach Alfa (& ) giivenilirligi katsayilari sirasiyla 0.759; 0.936; 0.778 ¢ikmugtir. Agiklanan toplam varyans
incelendiginde HSMK-O ve VKHM-O’de 4, HSMD-A’da tek faktoriin bulundugu ve bu élgiilen 6zelligin her 6lgek igin sirastyla
%58.06; %61.375; %70.39° unun &lgiildiigii sdylenebilir. HSMK-0O, HSMD-A ve VKHM-O &lgme araglarinin gegerli ve giivenilir
oldugu séylenebilir. Tiirkiye’de yapilacak farkli 6rneklem gruplarindaki hasta sahibi memnuniyetine ait ¢aligmalarda kullaniminin
yayginlastirilmasi onerilmektedir.

Anahtar sozciikler: Gegerlik, glivenilirlik, hayvan hastanesi, hasta sahibi, memnuniyet, dl¢cek gelistirme.

Emergency, veterinary clinical services and patient owners satisfaction criteria scales in animal
hospitals: Validity and reliability study

Abstract: Veterinary clinics and animal hospitals need to be able to meet patient expectations at the highest level and increase
their level of satisfaction. It plays an important role in the profitability, productivity and sustainability of animal health service
providers. In this context, the aim of the study is to develop a measurement tool about the satisfaction of patient owners and to carry
out the validity and reliability study of this measurement tool. The construct validity of the Patient Ownership Satisfaction Criteria
Scale (HSMK-0), Patient Ownership Satisfaction Rating Scale (HSMD-A) and Veterinary Clinical Satisfaction Scale (VKHM-O).
The power analysis (80.121% strength) performed prior to starting the study was applied to 212 patients whose outcome was
determined. To ensure structural validity; Cronbach alpha (o) coefficient was used in reliability analyzes. Factor analysis was applied
for validity analysis. HSMK-O; HSMD-A; VKHM-O items were identified as a one-factor structure as a result of the Varimax rotation
method. In the developed scales, the cronbach alpha (a) reliability coefficients calculated for 14 items in HSMK-E, 8 items in HSMD-
A and 18 items in VKHM-O were 0.759; 0.936; 0.778. When the total variance explained, there is only one factor in HSMK-O and
VKHM-0 in HSMD-A, and this measured value is 58.06% for each scale; 61.375%; 70.39% can be said to be measured. It can be said
that HSMK-O, HSMD-A and VKHM-0O measuring instruments are valid and reliable. Expanding the utilization of of satisfaction
studies in patients with different sample groups is proposed to be held in Turkey.

Keywords: Animal hospital, patient ownership, reliability, satisfaction, scale development, validity.
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Giris

Veteriner hekimlik meslegi ge¢misten giiniimiize
hayvanlarin  tedavi edilmesi ve iyilestirilmesinde,
stirdiirtilebilir hayvansal iiretim ile hayvansal gida
tiretiminin giivence altina alimmasinda, halk sagliginin
korunmasinda ve kirsal kalkinmanin dengeli bir sekilde
gerceklesmesinde Onemli fonksiyonlar1 iistlenmis bir
konumdadir (5). Veteriner hekimlik, istihdam alaninin
genisligi ve son yillarda issizlik oraninin en diisiik meslek
gruplar1 arasinda olmasi gibi énemli avantajlara sahiptir
(20). Veteriner hekimligin istthdaminda ilk sirada klinisyen
veteriner hekimlik gelmektedir. Giiniimiiz sehirlesme
oraninin artmasi ve yasam tarzindaki degisiklere bagli
olarak pet hayvanlar1 kentlesen toplumlarin bir pargasi
haline gelmektedir (2). Artan pet hayvani sayisina bagli
olarak bu alt sektdre yonelik hizmet iireten ve hayvan
sagligini koruma hizmeti sunan veteriner klinik, poliklinik
ile hayvan hastanelerinin sayisi son yillarda hizla
artmaktadir (1). Biinyesinde veteriner fakiiltesi bulunan
iiniversitelerin hayvan hastaneleri uzman personel ile
nitelikli 6rnek bir veteriner hekimlik hizmeti sunulan, ayni
zamanda uygulamali egitim veren kurumlarin basinda
gelmektedir. Bu birimler egitim vermenin yan: sira ilerde
bu alanda ¢alismay1 diislinen veteriner hekim adaylarina
ornek bir yapr olusturmalart bakimindan da 6nemlidir.
Klinisyen veteriner hekimlerin mesleki bilgi yaninda,
miisteri iligkileri, hizmet kalitesi yontemleri, hasta kayit
sistemleri ve hasta takibi gibi konularda gerekli
yeterliliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Ayrica
giiniimiizde hasta sahibi memnuniyeti konular1 artan
rekabet ortaminda giderek 6nem kazanmaktadir. Veteriner
klinikleri ve hayvan hastanelerinde kaliteli bir hizmetin
Onemli gostergelerinden birisi de hasta sahiplerinin
memnuniyet diizeyidir. Memnuniyet diizeyinin bilinmesi
ve periyodik olarak takip edilmesi, sunulmakta olan
veteriner hekimlik hizmetlerinin iyilestirilmesine, hasta
sahiplerinin beklentilerine yonelik niteligin artirilmasi
bakimindan giiniimiizde 6nemli olup, oneminin yakin
gelecekte de artacagi sdylenebilir (9, 16).

Konuyla ilgili insan sagligina yonelik verilen hastane
hizmetleri ile ilgili 6lgek caligsmalar1 siklikla karsimiza
¢ikmakta iken (9, 16, 22), veteriner klinikleri ve hayvan
hastanelerinde hasta memnuniyeti ile Tiirkiye’de yapilmisg
sinirlt sayida ¢alisma olup, 6lgek gelistirilen bir ¢caligmaya
rastlanmamustir (3, 6).

Bu ¢alisma, Selcuk Universitesi Veteriner Fakiiltesi
Hayvan Hastanesi’nden hayvan saglig1 hizmeti alan hasta
sahiplerinin memnuniyetini ve beklentilerini 6lgmek, bu
konu ile ilgili bir 6l¢ek gelistirmesine Onciiliik etmek ve
gelistirilen  Olgegin  ilerde bu alanda yapilacak
caligmalarda kullanilabilir olmasi amaglartyla yapilmig-
tir.

Materyal ve Metot

Bu calismada Selcuk Universitesi Veteriner
Fakiiltesi Hayvan Hastanesi’nden hayvan sagligi hizmeti
alan hasta sahipleri ile yapilan yiiz yiize goriismede
uygulanan formlardan elde edilen bilgiler arastirmanin
materyalini olusturmustur.

Arastirmanin 6rneklem biiyiikliigii, caligmaya basla-
madan 6nce yapilan gii¢ analizi (priori power analysis) %
80.21 ile belirlenmis olup, 2017 yilinda Nisan-Aralik
aylarinda Selguk Universitesi Veteriner Fakiiltesi Hayvan
Hastanesi’ne gelen 212 adet hasta sahiplerine uygulanan
formlardan olusturulmustur. Uygulanan formlarla hasta
sahiplerinin memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi i¢in ii¢
adet Olcek gelistirilmistir. Bu 6lgekler: 1. Hasta Sahibi
Memnuniyet Kriterleri Olgegi (HSMK-O) (14 Madde), bu
Olcekle hasta sahibinin memnuniyet kriterlerinin neler
oldugunun belirlenmesi, 2.Hasta Sahibi Memnuniyet
Degerlendirme Olgegi-Acil (HSMD-A) (8 Madde) olup,
bu ol¢ekle hasta sahiplerinin veteriner acil klinikten
aldiklar1 hizmetten memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi,
3.Veteriner Klinik Hizmet Memnuniyeti Olgegi (VKHM-
0) (18 Madde) olup, hasta sahiplerinin hayvan hastanesi
polikliniklerinden almig olduklar1 veteriner hizmetle-
rinden ne diizeyde memnun olduklarinin belirlenmesi
amaclanmistir. Olcek maddeleri hazirlanirken DELPHI
stireci ile yazarlar
olusturulmustur. Sonraki asamada hazirlanan form, 3 adet
uzman tarafindan degerlendirilmis ve nihai form
olusturulmustur. Hazirlanan soru formlarinda negatif
ifade bulunmamaktadir. Olgek maddeleri 1 ile 5 arasinda
belirlenen Likert tipi 6lgek skorlamasi ile belirlenmistir.
Olgeklerin gecerlik ve giivenilirlikleri test edilmistir.

Olgeklerin yapr gecerliligi icin; giivenirlik analizle-
rinde Cronbach Alfa (&) Kkatsayisi kullanilmustir.
Gegerlik analizi i¢in her 6lgege ayri ayr1 faktor analizi
uygulanmigtir. Faktor analizine uygunluk Bartlett’s
kiiresellik testi, 6rneklem sayisinin yeterliliginde Kaiser-
meyer-olkin 6rneklem yeterliligi istatistigi ile degerlen-
dirilmistir. Gelistirilen 0&lgeklerin maddeleri Varimax
dondiirme yontemi sonucunda hasta sahibi memnuniyet
kriterleri ve veteriner klinik hizmet memnuniyeti
Olceklerinde dort faktorlii, hasta sahibi memnuniyet
degerlendirme Olcegi-acilde tek faktdrli bir yapi olarak
belirlenmistir. Cok faktdrli yapinin belirlenmesi i¢in
Varimax dondiirme yontemi kullanilmaktadir. Varimax
yonteminde basit yapiya ve anlamh faktorlere ulasmada
faktor yiikleri matrisinin siitunlarina oncelik verilir.
Varimax yonteminde daha az degiskenle faktor varyansla-
rinin maximum olmasi saglanacak sekilde dondiirme
yapilir  (13). Olgeklerin toplanabilirliligi ise Tukey
toplanabilirlik testi ile degerlendirilmistir (7, 8, 15).
Verilerin degerlendirilmesinde SPPS 22 istatistik paket
programi kullanilmigtir (12).

tarafindan madde havuzu
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Bulgular

Selguk Universitesi Veteriner Fakiiltesi Hayvan
Hastanesi’ne gelen hasta sahiplerine tek seferde 3 farkli
form uygulanmistir. Bunlardan ilki; Tablo 1’de hasta
sahibinin alacagi veteriner hekimlik ve hastane
hizmetlerinden memnun olabilmesi i¢in hangi kriterlere
dikkat ettiginin belirlenmesine yonelik sorular sorulmus
ve gelistirilen Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri
Olgegi’nin (HSMK-O) soru bazli giivenilirlik katsayilart
verilmistir. ikinci hazirlanan form; hasta sahiplerinden

Tablo 1. Olgeklerin soru bazli giivenirlik katsayilari.
Table 1. Question-based reliability coefficients of scales.

hayvan hastanesi acil klinige gelenlere, acil klinikten
almis olduklar1 hizmetin yeterlilik durumuna iliskin
formda acil klinik igin hasta sahibi memnuniyet
degerlendirme 6lgegi (HSMD-A) gelistirilmistir. Ugiincii
formda yer alan maddeler; hasta sahiplerinden hayvan
hastanesine gelenlere, klinikten almis olduklar1 veteriner
hekimlik hizmetin yeterlilik durumunun tespiti amaciyla
veteriner klinik hizmet memnuniyeti dlgegi (VKHM-O)
gelistirilmistir. ~ Gelistirilen  Olgeklerin  soru  bazli
giivenilirlik katsayilar1 Tablo 1’de sunulmustur.

Olcekten madde
silinirse gecerli

Olcekten Olcekten madde
madde Madde silinirse gegerli
silinirse toplam olacak giivenirlik

olacak ortalama gecerli olacak korelasyonlari katsayisi
varyans (Cronbach a)

Hasta sahibi memnuniyet kriterleri 6lgegi (HSMK-O)
Hastaneye ulagim imkanlari 54.27 31.54 0.25 0.76
Muayene Oncesi ve sonrast bilgilendirme 54.07 31.84 0.36 0.75
Muayene i¢in beklenen siire 54.30 31.47 0.34 0.75
Kayit islemlerinin kolay ve hizli olmas1 54.36 30.67 0.40 0.74
Hastane i¢i temizlik 54.11 30.98 0.38 0.74
Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmast 55.05 28.87 0.39 0.74
Yardimci personelin davraniglar 54.40 29.48 0.56 0.73
Tibbi personelin davranislart 54.11 31.25 0.51 0.74
Tibbi hizmetin kalitesi 54.05 31.52 0.36 0.75
Telefon vb iletigim araglar1 ve faydalanma 55.04 27.28 0.56 0.72
Kantin hizmetleri 55.66 28.83 0.35 0.75
Ambulans hizmetleri 54.88 28.64 0.38 0.75
Fiyatlarin biitgeye uygunlugu 54.28 30.89 0.36 0.75
Randevulu sisteme gegilmesi 54.88 30.86 0.23 0.76
Hasta sahibi memnuniyet degerlendirme 6l¢egi-Acil (HSMD-A)
Acile ulagim kolayd: 26.27 53.679 0.676 0.934
Acilde ilgili personelin kargilamasi hizlrydi 26.39 49.748 0.886 0.920
Tlk miidahale hizlryd 26.34 49.542 0.878 0.921
Gerekli ilgi gosterildi 26.28 49.302 0.865 0.921
Acilde uzman personele kolay ulasildi 26.53 48.718 0.820 0.924
Acilde ilk asamadaki teshis ve tedavi hizliydi 26.58 50.795 0.726 0.931
Acil fiyat1 biitceye uygundu 26.80 50.739 0.673 0.936
Ambulans hizmetleri yeterliydi 27.27 48.885 0.725 0.933
Veteriner klinik hizmet memnuniyeti 6lcegi (VKHM-O)
Hastaneye ulagim kolaydi 59.25 93.27 0.28 0.77
Poliklinik kay1t islemleri hizli ve eksiksizdi 59.35 90.37 0.42 0.77
Bekleme salonu temiz ve oturmak i¢in uygundu 60.27 82.73 0.55 0.75
Yardimci personel saygili ve ilgiliydi 59.36 88.00 0.50 0.76
Hastane i¢i asir1 giiriiltiilitydi 60.24 96.60 0.03 0.79
Hastane i¢ diizeni yeterli 60.06 85.84 0.50 0.76
Muayene 6ncesi uzun siire bekletildim 60.25 99.15 -0.07 0.80
Muayene hastane dis1 ortamda yapildi 61.53 87.36 0.38 0.77
Muayene odasi temiz ve diizenliydi 59.85 85.47 0.55 0.75
Muayene odasindaki gorevlinin ilgisi yeterliydi 59.35 87.23 0.58 0.75
Muayene eden hekimin ilgisi yeterliydi 59.19 88.43 0.52 0.76
Hekim tarafindan verilen tibbi hizmet yeterliydi 59.27 88.40 0.53 0.76
Muayene siiresi gereginden fazla uzun ve sikictydi 60.54 96.79 0.02 0.80
Gereginden fazla ve detayli muayene yapildi 60.82 89.59 0.31 0.77
Muay.ene. sonrast hekimin ilgisi ve verilen bilgiler 5932 8851 052 076
yeterliydi
Operasyon Oncesi ve sonrasi verilen bilgiler yeterliydi 59.48 86.96 0.58 0.75
Masraflar hakkinda 6nceden yeterli bilgi verildi 59.96 90.09 0.28 0.78
Tiim masraflar uygundu 60.06 88.50 0.35 0.77
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HSMK-0O’de Cronbach Alfa (& ) degeri en diisiik
0.72 bulunmustur. Bu nedenle higbir soru formdan ¢ikaril-
mamugtir. Uygulamada kullanilan 14 soru i¢in hesaplanan
Cronbach Alfa (&) givenilirligi katsayist 0.759
hesaplanmistir. HSMD-A 6l¢eginde kullanilan 8 soru icin
hesaplanan Cronbach Alfa (& ) giivenilirligi katsayist
0.936 c¢ikmistir. Bu sebeple hi¢ madde ¢ikarilmamustir.
VKHM-0O’de uygulamada kullanilan 18 madde igin
hesaplanan Cronbach Alfa (& ) giivenilirligi katsayist
0.778 ¢ikmustir bu sebeple higbir madde ¢ikarilmamustir.
Ozetle gelistirilen her ii¢ dlgekte Cronbach Alfa (&)
giivenilirligi katsayinin 0,70’in iistiinde ¢ikmasi sebebiyle
formlarin kullaniminin olduk¢a uygun oldugu sdylene-
bilir.

Olgeklerin gegerliligini belirlemek amaciyla sorular
iizerinde Varimax yontemiyle faktdr analizi yapilmis ve
bulgular1 Tablo 2’de gosterilmistir. Aciklanan toplam
varyans incelendiginde HSMK-O’de sorularin 4 faktdr
altinda toplandigi ve bu 4 faktorlii 6lgme araci ile 6l¢iilen
ozelligin %58.06’smin agiklandig: belirlenmistir. Kaiser-
meyer-olkin drneklem yeterliligi istatistigi 0.77; Bartlett’s
kiiresellik testini ki kare degeri 650.224 hesaplanmustir.
HSMD-A’da agiklanan toplam varyans incelendiginde 8
sorunun tek faktorde toplandig1 ve tek faktorlii 6lgme aract
ile dlgiilen 6zelligin %70.39’unun agiklandigr goriilmiis
olup; Kaiser-meyer-olkin 6rneklem yeterliligi istatistigi
0.912; Bartlett’s kiiresellik testini ki kare degeri 504.377
hesaplanmigtir. VKHM-0O’de toplam varyans incelendi-
ginde 18 sorunun 4 faktoér altinda toplandigr ve bu 4
faktorli 6lgme araci ile Olgililen ozelligin %61.38 nin
aciklandig1 gériilmiistir. VHKM-O igin Kaiser-meyer-
olkin orneklem yeterliligi istatistigi 0.854; Bartlett’s

kiiresellik testini ki kare degeri 1410.583 olarak
hesaplanmistir. Bu alandaki calismalarda toplam
aciklanan varyansin en az % 55 olmast yeterli oldugu
bildirilmektedir (10,13). U¢ 6lceginde verilerinin faktor
analizine uygun oldugu sdylenebilir(P<0.05). Genel olarak
faktor analizi sonuglarina gore dlgme aracinin yapi geger-
liliginin saglandig1 sdylenebilir.

HSMK-O’de faktorlere gore sorularin dagilimi,
faktor yiikii tablosunda gosterilmistir ve faktorler Tablo
3’teki gibi isimlendirilmistir. Tablo 3 incelendiginde hasta
sahibi memnuniyet kriterleri 6l¢egi sorular1 4 faktor
altinda toplanmustir. Bu faktorler sirasi ile Hizmet
Kalitesi, Altyapt Imkénlari, Harcanan Zaman ve
Erisilebilirlik olarak adlandirilmistir.

VKHM-0O’de faktérlere gore sorularn dagilimi
asagidaki faktorii yiikii tablosunda gosterilmis ve faktorler
Tablo 4’te adlandirilmistir. Tukey toplanabilirlik testine
gore HSMK-O, HSMD-A, VKHM-O &lgeklerin topla-
narak bir dlgek toplam puani elde edilmesi igin Anova
Tukey olgegin toplanabilirligi testi uygulanmistir ve
6lgegin toplanarak bir 6lgek toplam puani elde edilmesi
icin uygun oldugu sonucuna varilmstir (P>0.001).

Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri, Hasta Sahibi
Memnuniyet Degerlendirme-Acil, Veteriner Klinik Hizmet
Memnuniyeti dl¢eklerinde yer alan faktorlerin minimum-
maksimum puanlari, ortalama ve standart sapmalar1 Tablo
5’te verilmistir. HSMK-0O’den minimum 14 maksimum
ise 70 puan alinmaktadir. HSMK-O’de Hizmet Kalitesi
faktoril icin minimum 6; maksimum 30 puan, Alt Yap1
Imkanlar1 faktdrii icin minimum 4; maksimum 20 puan,
Harcanan Zaman faktorii ve Erisebilirlik i¢in minimum 2;
maksimum 10 puan almabilmektedir. VKHM-O’den

Tablo 2. Faktér yiiklerinin kareler toplami HSMK-O, HSMD-A, VKHM-O.
Table 2. Sum of squares of total variance explained HSMK-0O, HSMD-A, VKHM-O.

Faktor Varimax dondiirme sonucu faktor yiiklerinin kareleri toplanm
Toplam Aciklanan varyans % Birkimli varyans %

Hasta sahibi memnuniyet kriterleri 6lgegi (HSMK-O)*

1 2.80 20.00 20.00

2 1.97 14.09 34.09

3 1.87 13.33 47.42

4 1.49 10.64 58.06
Hasta sahibi memnuniyet degerlendirme 6lgegi-Acil (HSMD-A)#

1 5.63 70.39 70.39
Veteriner klinik hizmet memnuniyeti 6lgegi (VKHM-0O)*##

1 3.789 21.052 21.052

2 3.207 17.818 38.870

3 2.447 13.595 52.464

4 1.604 8.911 61.375

#(Kaiser-meyer-olkin 6rneklem yeterliligi: 0.771; Bartlett’s kiiresellik testini ki kare degeri 650.244; Serbestik derecesi 91 P=0.0001),
##(Kaiser-meyer-olkin 6rneklem yeterliligi: 0.912; Bartlett’s kiiresellik testini ki kare degeri 504.377; Serbestik derecesi 28 P=0.0001)
#it# (Kaiser-meyer-olkin orneklem yeterliligi: 0.854; Bartlett’s kiiresellik testini ki kare degeri 1410.583; Serbestik derecesi 153

P=0.0001)
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Tablo 3. “Hasta sahibi memnuniyet kriterleri dlgegi

formu sorularinin faktorlere dagilimi.

Table 3. Component of “Patient ownership satisfaction criteria scale” form questions to factors.

1

(Hizmet kalitesi)

Faktorler
2 3 4
(Altyapy/sosyal (Harcanan (Erisilebilirlik)
imkanlar) zaman)

Hastaneye ulagim imkanlar1 (4)
Muayene Oncesi ve sonrast bilgilendirme (1)
Muayane i¢in beklenen siire (3)

0.503

Kayit islemlerinin kolay ve hizli olmasi (3)

0.679
0.428
0.673
0.797
0.712

Hastane i¢i temizlik (1)

Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmasi (1)
Yardimci personelin davranislart (1)

Tibbi personelin davranislari (1)

Tibbi hizmetin kalitesi (1)

Telefon vb iletisim araclar1 ve faydalanma (2)
Kantin hizmetleri (2)

Ambulans hizmetleri (2)

Fiyatlarin biit¢eye uygunlugu (4)

Randevulu sisteme gecilmesi (2)

0.693

0.779
0.823

0.455
0.744
0.556
0.636
0.671

Tablo 4. “Veteriner klinik hizmet memnuniyeti 6lgegi (VKHM-0O)” formu sorularinin faktérlere dagilima.
Table 4. Component of “Veterinary clinical satisfaction scale” form questions to factors.

Faktorler

1 2 3 4
(Personel) (Beklenti) (Gozetim)  (Ucretlendirme)

Hastaneye ulagim kolayd:

Poliklinik kay1t islemleri hizli ve eksiksizdi

Bekleme salonu temiz ve oturmak i¢in uygundu
Yardimci personel saygili ve ilgiliydi

Hastane i¢i agir1 giiriiltiilitydii

Hastane i¢ diizeni yeterli

Muayene Oncesi uzun siire bekletildim

Muayene hastane dis1 ortamda yapildi

Muayene odasi temiz ve diizenliydi

Muayene odasindaki gorevlinin ilgisi yeterliydi
Muayene eden hekimin ilgisi yeterliydi

Hekim tarafindan verilen tibbi hizmet yeterliydi
Muayene siiresi gereginden fazla uzun ve sikiciydi
Gereginden fazla ve detayli muayene yapildi
Muayene sonrasi hekimin ilgisi ve verilen bilgiler yeterliydi
Operasyon Oncesi ve sonrasi verilen bilgiler yeterliydi
Masraflar hakkinda dnceden yeterli bilgi verildi

Tiim masraflar uygundu

0.444
0.549
0.826
0.503
0.692
0.688
0.677
0.653
0.676
0.709
0.856
0.823
0.778
0.625
0.855
0.610
0.786
0.748

minimum 18; maksimum 90 puan alinmaktadir. VKHM-
O’de Personel faktorii i¢in minimum 6, maksimum 30
puan, Beklenti ve Gozetim faktorleri i¢in minimum 5,
maksimum 25, Ucretlendirme faktérii i¢in minimum 2,
maksimum 10 puan aliabilmektedir.

Hasta Sahibi Memnuniyet Kriterleri-Olgegi’ne
bakildiginda Hizmet kalitesi faktoriinden toplam
26.56+2.82; Altyapr imkanlar1 faktoriinden 14.43+2.98;
Harcanan zaman faktoriinden 8.73+1.25; Erisilebilirlik
faktoriinden 8.88+1.24 puan alinmistir. Hasta sahiplerinin

ortanin lizerinde bir memnuniyet kriterinin oldugu
anlagilmistir. HSMD-A Olgeginden toplamda 31.03+6.72
puan alinmistir. Veteriner Klinik Hizmet Memnuniyeti
Olgegi incelendiginde ise Personel faktorii igin
24.544+4.96, Beklenti faktorii i¢in 11.45+2.53, Gozetim
faktorii icin 13.61+4.75, Ucretlendirme faktorii icin
6.78+2.24, toplam OoOlgek puanit i¢in minimum 18
maksimum 90 puan olarak belirlenmistir. Toplamda ise
62.52+10.13 puan olarak belirlenmistir.
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Tablo 5. Faktorlere gore 6lgeklerin taniticr istatistikleri.
Table 5. Descriptives statistics of factor scores.

Faktor Ad1 N Minimum Maksimum Ortalama Standart sapma
Hasta sahibi memnuniyet kriterleri dl¢egi
Hizmet kalitesi 207 15.00 30.00 26.56 2.82
Alt yap1 imkanlart 203 7.00 20.00 14.43 2.98
Harcanan zaman 210 4.00 10.00 8.73 1.25
Erisebilirlik 212 2.00 10.00 8.88 1.24
HSMK-O toplam 212 41 70 58.3 5.97
Hasta sahibi memnuniyet degerlendirme 6lgegi-Acil
Acil 72 12.00 40.00 31.03 6.72
Veteriner klinik hizmet memnuniyeti 6l¢egi
Personel 193 9.00 30.00 2454 4.96
Beklenti 206 4.00 15.00 11.45 2.53
Gozetim 195 5.00 25.00 13.61 4.75
Ucretlendirme 204 2.00 10.00 6.78 2.24
VKHM-0 toplam 207 27.00 90.00 62.52 10.13

Tartiyma ve Sonu¢

Calismada hasta sahiplerine yoneltilen formlarda
giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmis, veteriner
kliniklerinde ve hayvan hastanelerinde hasta sahiplerinin
memnuniyetlerinin 6l¢iilmesine imkan veren ii¢ ayr1 dlgek
geligtirilmistir. Bu gelistirilen 6lgekler KMO 6rneklem
yeterliligi katsayisi, Cronbach Alfa (& ) katsayist ve
faktorlerin birikimli varyanslar1 bakimindan ele alinarak
yapilan aragtirmalar ile degerlendirilmistir.

Bir veri setine faktor analizi yapilip yapilamaya-
caginin 6nemli gostergelerinden birisi de degiskenler arasi
korelasyonun &nemliliginin yeteri sayida olmasidir. Bu
yeterliligin degerlendirilmesinde Kaiser Meyer Olkin
(KMO) o6lgiisii dikkate alinmaktadir (16). Faktor analizin
uygun olmasi i¢in KMO testinin 0.60’dan yiiksek olmasi
gereklidir (3, 19). Bu calismada veri setinin KMO
istatistigi HSMK-O i¢in 0.771, HSMS-A igin 0.912,
VKHM-O icin 0.854 olarak bulunmustur ve bu sonuglar
veri setinin  faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Hasta memnuniyetine etkili faktorlerin
belirlenmesine yonelik bir ¢alismada (16), KMO 0.936,
saglik alaninda hizmet kalitesine yonelik bir calismada
(22), 0.945, egitim alaninda yapilan bir ¢alismada (18),
0.93, spor alaninda olgek uyarlamasi yapilan bir
aragtirmada (17), 0.87, sosyal bilimlerde yapilan bir
gegerlilik giivenilirlik arastirmasinda (19), 0.80, bagka bir
gecerlik giivenilirlik ¢aligmasinda (23), 0.942, kariyer
alaninda oOlcek gelistirilen bagka bir ¢alismada (21), 0.87
olarak bulunmustur.

Calismada gelistirilen birinci 6lgek olan HSMK-
O’ye iliskin toplam giivenirlik katsayis1 0.759, ikinci
Oleek olan HSMD-A i¢in 0.936, igiincii 6lgek olan
VKHM-O igin 0.778 olarak bulunmustur. Saglik
kurumlarinda hizmet memnuniyeti 6l¢en bir ¢aligmada

(9), giivenilirlik katsayist 0.968, hasta memnuniyetini
inceleyen Tirkiye’de altt ilde gerceklestirilen bir
calismada (16), 0.945, hastanelerde hizmet kalitesinin
Olgiine yonelik bir arastirmada (22), 0.960 olarak
bulunmustur. Saglik alaninda memnuniyet inceleyen
caligmalarin arasgtirma kapsaminda gelistirilen HSMD-A
Olceginin giivenilirlik katsayilari benzer bulunmustur.
Miisteri memnuniyetine yonelik gergeklestirilen bir
calismada bes adet olgek gelistirilmis olup Slgeklerin
giivenilirlik katsayilari 0.74-0.88 arasinda bulunmustur
(10). Egitim hizmetlerinde kalite 6l¢iimiinde 6 6l¢ekli bir
calismada giivenilirlik katsayilar1 0.68-0.91 arasinda
bulunmustur (18). Sporda giidiilenmeyi dl¢egi ile ilgili bir
calismada giivenilirlik katsayilar1 0.72-0.76 arasinda
bulunmustur (17). Sosyal bilimler alaninda yapilan bagka
bir ¢alismada ise 0.83 olarak bulunmustur (19). Arastirma
kapsaminda elde edilen giivenilirlik katsayilar1 hasta
memnuniyeti 6l¢en ve saglik alaninda Glgek gelistirilen
caligmalar ile HSMD-A 6l¢egi benzer bulunurken diger
HSMK-O ve VKHM-O 6lceklerinde biraz daha diisiik
oldugu belirlenmis, bu iki dl¢ek bulgularinin sosyal alanda
gerceklestirilen aragtirmalarin giivenilirlik katsayilarina
benzer bulunmustur. Bu durum veteriner kliniklerinde
verilen hizmetin sosyal bir yoniiniin de oldugunu ortaya
koymaktadir. Veteriner klinikleri ve hayvan hastanelerinin
gerek planlama gerek uygulama asamasinda bunu goz ardi
etmemelerini ortaya koymaktadir.

HSMK-O’de 14 madde 4 faktdr altinda toplanmis ve
faktorlerin birikimli varyanst %58.06, HSMD-A 8 madde
tek faktor altinda toplanmis birikimli varyans %70.39,
VKHM-O 18 madde 4 faktér altinda toplanmis birikimli
varyans %61.37 olarak hesaplanmistir. Hasta memnuniye-
tini etkileyen faktdrlerin belirlenmesine yonelik bir
arastirmada 27 madde 5 faktor altinda toplanmus,
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aciklayiciligi %57.64 bulunmustur (16). Saglikta hizmet
kalitesinin 6l¢timii ile ilgili bir calismada 33 madde 4
faktor altinda toplanmus agiklayiciligr her faktor icin ayr
ayr verilmistir (22). Pazarlama alaninda bir ¢aliymada 18
madde 6 faktor altinda toplanmis birikimli varyans
%74.55 bulunmustur (10). Yapilan bir dlgek uyarlamasi
calismasinda alt1 faktorlii 6lgegin agiklayict varyansinin
%66 oldugu bildirilmistir (17). Sosyal bilimlerde yapilan
gegerlilik giivenilirlik arastirmasinda {i¢ faktorlii 6lgegin
aciklayict varyansinin %58 oldugu belirlenmistir (19).
Bagka bir gegerlilik giivenirlik ¢aligmasinda 34 maddenin
3 faktor altinda toplandig: agiklanan varyansin her faktor
icin sirasiyla %26.86, %14.12 ve %6.92 oldugu belirlen-
mistir (23). Kariyer ile ilgili yapilan bir 6l¢ek gelistirmesi
caligmasinda 18 maddenin 4 faktor altinda toplandigi ve
aciklayici varyansin %47 oldugu belirlenmistir (21).

Agiklanan varyansin ¢alisma alt alanlari itibariyle
farkli referans degerleri kabul ettigi bilinmektedir. Yapilan
caligmalarda davramig Dbilimleri agisindan agiklanan
varyans miktarinin %40 olmasi yeterli iken, sosyal
bilimlerde %55 ve {izeri degerler kabul gormektedir (11,
14). Calisma kapsaminda gelistirilen iic adet O6lgegin
aciklayic1 varyanslarinin kabul edilebilir seviyelerden
yiiksek oldugu ve diger ¢aligmalarla da uyum gosterdigi
sOylenebilir.

Arastirma kapsaminda faktdr analizinin sonuglarinin
genel degerlendirilmesinde, ¢alisma kapsaminda gelistiri-
len bu 6lgeklerin hasta sahiplerine uygulanmasi sonucu
Olceklerin her birinin toplam puant hesaplanmistir.
Yapilan puanlamalar sonucunda hasta sahiplerinin fakiilte
hayvan hastanesinden almis olduklari hizmetten orta ve
ortanin iistli diizeyde memnun olduklar1 belirlenmistir.
Hasta sahiplerinin memnuniyetini belirleyen kriterlerin-
deki puanlama degerlendirildiginde, fakiilte hayvan
hastanesini tercih edenlerin 6ncelikli olarak alacagi tibbi
hizmetin kalitesini goz oniinde bulundurduklar1 anlagil-
mistir. Bu durum polikliniklerden alinan hizmetlerin
skorlamasina da yansimis, personel faktorii maksimum 30
puan iizerinden 24.54 gibi yiiksek bir skor almistir. Benzer
sekilde beklenti faktorii de 15 iizerinde 11.45 puan
almistir. Yapilan faktor analizi ve skorlamasi neticesinde,
gozetim ve licretlendirme faktorleri altindaki maddelerde
saglanacak iyilesmelerin hasta sahiplerinin toplam
memnuniyet diizeylerinin artmasina imkan
saglayabilecegi tespit edilmistir. Ayrica bu Olgekler
serbest calisan veteriner klinikleri ve hayvan hastaneleri
tarafindan da uygulanip, kendi miisteri memnuniyetlerinin
hangi diizeyde oldugunun tespitine de olanak
saglayacaktir. Boylelikle gerek kamuya ait gerekse
girisimci veteriner hekimlere ait veteriner klinik ve
hayvan hastaneleri miisteri memnuniyetinde hangi
noktalarda diigiik veya yliksek puan aldiklarini tespit edip
ve sunduklar1 hizmette ona gore bir iyilesme
saglayabileceklerdir. Gelecekte yapilmasi planlanan

benzer Olgek  gelistirme, gecerlilik  giivenilirlik
caligmalarina bu arastirma referans bir ¢alisma olacaktir.

Bu ¢alisma ile hem aragtirma kapsaminda incelenen
Selcuk Universitesi Veteriner Fakiiltesi Hayvan Hastanesi
degerlendirilmis hem de bu sektorde var olan benzer pet
Klinikleri ve hayvan hastanelerinde hasta memnuniyeti ve
hizmet kalitesi agisindan degerlendirme ve iyilestirmeler
on plana alinacak faktorler bilimsel olarak ortaya
konulmustur.
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