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OZET

Kamu saglik kuruluslar tarafindan kar amaci giitmeden toplumun her kesimine sunulan saglik hizmetlerinin kalitesinin
6l¢lilmesi ve degerlendirilmesi ile ortaya konan hasta memnuniyeti, toplumun refah: i¢in kamu politikalar1 {ireten karar
vericiler i¢in ¢gok dnemlidir. Bu ¢alismada, Ankara Atatiirk Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde ayaktan tedavi géren hastalarin
memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Bu kapsamda, farkli sosyo-ekonomik faktorlerin (cinsiyet, gelir diizeyi, egitim vb.)
ayaktan hastalarin doktor, hemsire, sekreter, randevu sistemi ve hastane temizligine yonelik duyduklart memnuniyet
tizerindeki etkileri incelenmistir. Ayaktan hastalar (n=525) ile farkli polikliniklerde (gdz, iiroloji, dahiliye, kardiyoloji vb.)
yapilan anket arastirmasi sonucunda sosyo-ekonomik faktorler ile hasta memnuniyeti arasindaki iliski betimleyici istatiksel
aragtirma yontemi ile analiz edilmigstir. Ayaktan hastalarin en iyiden en kotiiye sirasiyla sekreterlerden, doktorlardan,
hemsirelerden, randevu sisteminden ve son olarak hastane temizliginden memnun olduklart goriilmiistiir. Arastirmanin
sonuglarinin literatiire katki saglamasi ve saglik alanindaki kamu politikalarina kaynak teskil etmesi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hasta Memnuniyeti, Sosyo-Ekonomik Faktorler, Ayaktan Hasta, Hizmet Kalitesi
JEL Simiflandirma Kodlari: H41 ve 118

ABSTRACT

Patient satisfaction, which was determined by evaluating and measuring the quality of healthcare services offered by non-
profit public health institutions for all citizens, is essential for policy makers creating public policy for the welfare of its
citizens. In this study, outpatient satisfaction in the Atatiirk Training and Research Hospital in Ankara was evaluated. For this
purpose, the influence of socio-economic factors (e.g., gender, income, and education) on patient satisfaction for doctor,
nurse, secretaries, appointment system and sanitary practices of the hospital were analyzed. As a result of a survey on
outpatients (n=525) who came to different polyclinics (e.g., eye, urology, internal diseases, cardiology), the relation between
socio-economic factors and patient satisfaction was analyzed with a descriptive statistical method. Study results shows that
outpatients are satisfied with services in order from best to worst: secretaries, doctors, nurses, appointment system and
sanitary practices of the hospital. Results of this study are expected to contribute to the literature and become an important
source for public policy in the area of health.

Keywords: Patient Satisfaction, Socio-Economic Factors, Outpatient, Service Quality
JEL Classification Codes: H41 and 118

1 Bu ¢alisma, 19-21 Nisan 2018 tarihleri arasinda Istanbul’da gerceklestirilen II. Uluslararas1 Multidisipliner Akademik Calismalar
Sempozyumu’nda sézlii olarak sunulan “Ayaktan Hasta Memnuniyetinin Sosyo-Ekonomik Faktérler Agisindan incelenmesi Uzerine
Bir Alan Arastirmasi” baglikli bildirinin giincellenmis halidir.
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1. GIRIS

Bilgi cagina gecis her alani etkilemektedir. Gelisen teknolojinin sundugu imkanlar ile yasam
kalitesinin yiikselmesi saglik hizmetlerinin sunulma, planlanma ve degerlendirilme seklini de
etkilemistir. Son yillarda arastirilan ve giindemde olan konulardan biri hasta memnuniyetidir ve
hizmet kalitesi gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir.

Saglik hizmetlerinde her gecen giin yeni yontemlerin ortaya cikmasit hizmet kalitesinin
yiikseltilmesine yonelik uygulamalari 6nemli hale getirmistir. Rekabetin ¢ogalmasi, hastalarin
bilinglenmesi, insanlarin gelirlerinin yiikselmesi, teknolojik gelismeler, saglik sigortaciliginin
gelismesi gibi etkenler saglik hizmeti veren kurumlarin isletme piyasasinda rekabete devam
edebilmesi i¢in miisteri memnuniyetine 6nem vermesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda dogru isi, dogru zamanda, dogru yolla, dogru araglar kullanarak yapmaya
calisarak ayakta kalmak isteyen kurumlar hasta memnuniyetine gereken Onemi vermeye
baslamislardir. Ulkeler, gelismislik diizeylerinin énemli bir gdstergesi olan saglik hizmetlerinin
kalitesini arttirmaya ¢alismaktadir. Saglik hizmetlerinin odak noktasinda yer alan hasta ve hasta
yakinlarinin sunulan hizmetlerden memnuniyet diizeyi 6nemlidir. Hasta memnuniyeti en genel sekli
ile hastalarin beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlanabilir (Akbag, 2014).

Hasta memnuniyeti, hizmetin sunumunu, hasta ile hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin
varligini, hizmetin siirekliligini, hizmeti verenlerin yeterliligi ve iletisim 6zelliklerini iceren ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Bundan dolayi, hasta memnuniyeti saglik hizmetlerinin bir sonucu ve
genellikle hizmet kalitesinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Ayni zamanda hizmetin
degerlendirilmesi ve siirdiiriilebilirliginde, kalitenin belirlenmesinde bir geri bildirim saglamaktadir.
Hasta memnuniyeti saglik hizmetlerinin bir sonucu ve genellikle hizmet kalitesinin bir gostergesi
olarak kabul edilmekte olup 6lgiilmesi yararl ve gereklidir (Ozcan vd., 2008).

Hastalar ve hasta yakinlar1 hizmet aldiklar1 kurumlarda bir¢ok unsura dikkat etmektedir. Saglik
kurumlarinin danigma birimi, bekleme salonlarinin dizayni, odalarda yer alan koltuklar,
koridorlardaki tablolar, yemek sunumlari, calisanlarin kiyafetleri, saglik personellerinin giinliik
kisisel bakimlar1 gibi bir¢ok unsur saglik hizmetini alan bu topluluk tarafindan incelenmektedir.
Glinlimiizde son derece bilingli olan hasta ve hasta yakinlar1 bilingli bir sekilde taleplerini dile
getirmektedirler. Hasta memnuniyeti ¢aligmalart hastanin aldigi saglik hizmetinden memnuniyet
diizeyini tespit etmeyi amaglar ve bu sayede hastane memnuniyetinin gelisim alanlarini tespit eder.
Hastalara daha 1yi bir hizmet sunabilmek i¢in hasta memnuniyetinin belirlenmesi 6nemlidir.

Saglik kurumlarinin hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan temel kriterlerden biri hasta
memnuniyetidir. Hasta memnuniyeti bireylerin sosyo-demografik ozellikleri ve tedavi siirecine
iliskin unsurlardan etkilenmektedir. Hasta memnuniyeti hastanin yasi, egitim durumu, sosyal
glivence durumu, cinsiyeti, yerlesim yeri, gelir durumu, hastaliginin tanisi, tedavisi yatis siiresinden
etkilenmektedir. Ayrica kisiler arasi iletisim, personel davranist ve hastaligi ile ilgili yeterli
bilgilendirme alma durumu hasta memnuniyetini etkileyen o6nemli faktorlerdir. Saglik hizmeti
sunan kurumlarda memnuniyet ¢aligmalarinin temel amaci hasta memnuniyetini, hasta beklenti,
oneri ve geri bildirimlerini 6grenmektir. Bu sayede saglik hizmetlerinde kalitenin biitiin hizmet
siireclerinde siirekli olarak iyilestirilmesi amaglanmaktadir (Ozer ve Cakil, 2007). Giiniimiizde
hasta tatmininin Olglimii, sadece hastalarin sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarini
belirlemek amaciyla degil, aym1 zamanda saghk kuruluslarinin kendi performanslarini
degerlendirmeleri amaciyla da kullanilmaktadir (Varinli, 2004).

Hasta memnuniyetinin incelenmesi saglik hizmetlerinin kalitesinin artirilmasinda énemli bir unsur
olarak goriilmektedir. Bu nedenle alan yazinda bir¢ok farkli hastanede farkli degiskenler acisindan
hasta memnuniyeti incelenmistir.
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1.1.Arastirmanin Onemi

Bir saglik kurulusunun kalite gostergelerinden en dnemlilerinden biri hasta memnuniyetidir. Hasta
memnuniyet literatiirde genel olarak bir saglik kurulusunun verdigi hizmetten hastalarin ve hasta
yakinlarinin memnun kalma diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle devlet hastanelerden kar
amaci giitmeden verilen saglik hizmetlerinin hasta memnuniyeti 6zellikle toplumun refahi ve
mutlulugu i¢in 6nemlidir. Bu nedenle bir devlet hastanesindeki hasta memnuniyet diizeyi 6zellikle
toplumdan halki yonetme yetkisi almis olan politika yapicilarin incelemesi ve hastalarin
memnuniyet diizeyleri ile memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlere gore saglik politikalari
gelistirmeleri O6nemlidir. Bu g¢alisma bir devlet hastanesinde ayaktan tedavi goren hastalarin
memnuniyet diizeylerini doktor, hemsire, sekreter ve hastane temizligi gibi farkli boyutlar ag¢isindan
incelemesi bakimindan onemlidir. Elde edilen sonuglarin politika yapicilarin gelistirecegi saglik
planlamalarina etki edecegi diisliniilmektedir. Ayrica yapilan literatlir ¢alismasinda genel olarak
yatan hastalarin memnuniyet diizeylerinin incelendigi goriilmektedir. Bu ¢alisma ayaktan hastalarin
memnuniyet diizeyleri hakkinda bilgi sunmasi yoniiyle de 6nemli goriilmektedir.

1.2.Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amact Ankara ilinde bulunan bir devlet hastanesinde ayaktan tedavi goren hastalarin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve farkli sosyo-demografik degiskenlerin hastalarin
memnuniyet diizeyine etkisinin incelemesi seklindedir. Hasta memnuniyet diizeylerinin doktorlar,
hemsireler, sekreterler ve hasta temizliginden memnuniyet boyutlarinda arastirilmaktadir. Ayrica
hasta memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu, sosyal giivence ve
hastanelerden randevu alis sekline gore farklilasip farklilasmadiginin incelenmesi amaglanmaktadir.

1.3.Hipotezler
Arastirmanin hipotezi agagidaki sekilde belirlenmistir.

H1: Ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden, hastane temizliginden
memnundur.

H2: Ayaktan hastalar randevu sisteminin igleyisinden memnundur.

H3: Ayaktan hastalarin cinsiyetlerine gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden, hastane
temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilasmaktadir.

H4: Ayaktan hastalarin yaglarina gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden, hastane
temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilasmaktadir.

H5: Ayaktan hastalarin egitim durumlarima gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden,
hastane temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilagmaktadir.

H6: Ayaktan hastalarin gelir durumlarina gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden, hastane
temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilasmaktadir.

H7: Ayaktan hastalarin sosyal giivencelerine gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden,
hastane temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilagmaktadir.

H8: Ayaktan hastalarin randevu alig sekillerine gore doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden,
hastane temizliginden memnuniyet diizeyleri farklilagmaktadir.

2.ARASTIRMA METODOLOJiSi

Bu boliimde aragtirmanin modeli, ¢alisma grubu ve verilerin analizinde kullanilan yontemler
hakkinda bilgi verilmistir.

2.1.Arastirmanin Modeli

Bu caligma bir devlet hastanesinde ayaktan tedavi goren hastalarin (n=525) memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi ve farkli sosyo-demografik degiskenler agisinda hastalarin memnuniyet
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diizeyine etkisinin incelemesi yoniiyle iligkisel tarama modelindedir. Bunun i¢in iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskiyi bulmak i¢in iliskisel tarama modeli kullanilmistir (Karasar, 2009).

2.2.Calisma Grubu

Arastirmanin c¢alisma grubunu bir devlet hastanesinde ayaktan tedavi goren 525 hasta (n=525)
olusturmaktadir. Calismaya katilanlarin 287’si (%54,7) kadin ve 237’si (%45,1) erkektir. Bir kisi
ise cinsiyetini belirtmemistir. Calisma grubunun sosyo demografik ozellikleri ile ilgili detayli bilgi
Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Calisma Grubunun Demografik Ozellikleri

f %

Kadin 287 45,1 750-100 TL

Cinsiyet Erkek 237 54,7 1500-2499 TL

Belirtilmemis 1 0,2 2500-3499 TL

16-25 yas 58 11,0 3500-4499 TL

26-35 yas 147 28,0 |Gelir Durumu |4500-5499TL

36-45 yas 187 35,6 5500 TL ve iizeri

46-55 yas 80 15,2
56 yag ve ustil 48 9,1 Belirtilmemis
Belirtilmemis 5 1,0

Bekar 155 29,5 MHRS

Evli 343 65,3 Internet

Dul/Bosanmis 15 2,9 Randevu Sekli Bashekimlik

Belirtilmemis

Belirtilmemis 12 2,3 SSK ¢alisan

SSK ¢alisan ailesi

Okuryazar degil 4 0,8 Bagkur calisan

Okuryazar 14 2,7 Bagkur emekli

Tlkokul 61 SGK emekli

Ortaokul 41 7,8 |Sosyal Giivence |Emekli Sandigi

Lise Yesilkart

Universite Yurtdist

Yiiksek lisans 4.8 Higbiri

Doktora 2,8
Belirtilmemis 0,4

Belirtmemis

2.3.Verilerin Analizi

Hastalarin sosyo-demografik o6zelliklerinin betimlenmesinde frekans ve yiizde istatistikleri
kullanilmistir.  Ayaktan hastalarin  doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden, hastane
temizliginden memnuniyet diizeyi i¢in hem her bir maddeye ait madde ortalamalar1 hem de her bir
boyut icin ortalama degerler hesaplanmis ve elde edilen degerler iizerinden yorum yapilmigstir.

Hasta memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu, sosyal giivence ve
hastanelerden randevu alig sekline gore farklilasip farklilagsmadiginin incelenmesi amaciyla her bir
boyuta icin ortalamalar arasindaki farklar incelenmis. Analizler yapilmadan 6nce degisken tiiri,
normallik ve homojenlik varsayimlar1 dikkate alinarak uygun istatistiksel yontemler kullanilmistir.
Verilerin ¢6ziimlenmesinde SPSS paket programindan faydalanilmistir.

3.BULGULAR

Bu boliimde calisma kapsaminda toplanan veriler ile yapilan istatistiksel analizler sonucunda elde
edilen bulgulara yer verilecektir.

3.1.Ayaktan Hastalarin Memnuniyet Diizeylerinin Incelenmesi

Ayaktan hastalarin doktorlardan memnun olma diizeyini incelemek icin ankette doktorlar ile ilgili
yer alan maddelere verdikleri yanitlarin yilizde, frekans degerleri ve ortalamalar1 incelenmistir.
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Tablo 2’ye gore ayaktan hastalarin “Doktor sikdyetimi dinleyerek hastaligim konusunda acik ve
anlasilir sekilde bana bilgi verdi.” maddesine verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,82; “Beni muayene
eden doktor nazik ve saygiliydi.” maddesine verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,98; “Doktor verdigi
ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi.” maddesine verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,87’dir.
Ayaktan hastalarin doktorlarim memnuniyetleri ile ilgili verdikleri yanitlar 3,40-4,19 araliginda yer
almaktadir ve bu durum ayaktan hastalarin doktorlarin memnuniyet diizeyleri ile ilgili maddeleri
genel olarak katiliyorum seklinde cevapladiklari anlamina gelmektedir. Diger bir deyisle ayaktan
hastalar doktorlarin sikayetlerini dinledikleri, hastaliklar1 konusunda ac¢ik ve anlasilir bilgi
verdikleri, nazik ve saygili olduklar1 ile verdikleri ilaglar hakkinda hastalar1 yeterince
bilgilendirdiklerini diisiinmektedirler.

Tablo 2: Ayaktan Hastalarin Doktorlardan Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Katiliyorum
Katihyorum
Kesinlikle
Katihyorum
Belirtmemis

Doktor sikdyetimi f 31 172 5
dinleyerek hastaligim 3,82

konusunda agik ve anlasilir o 59 61 213 8 23,0 o
sekilde bana bilgi verdi. 0 ’ ’ , , , ,

w
N
[EEN
[EEN
N
[EEN
~
w

Beni muayene eden doktor f 22 28 94 169 205 7

nazik ve saygiliydi. % 4,2 5,3 17,9 32,2 39,0 1,3 3,98

Doktor verdigi ilaglar f 23 29 116 162 176 19

hakkinda beni yeterince
bilgilendirdi. % 44 55 22,1 30,9 335 36

3,87

Ayaktan hastalarin hemsirelerden memnun olma diizeyini incelemek i¢in ankette hemsireler ile
ilgili yer alan maddelere verdikleri yanitlarin yiizde, frekans degerleri ve ortalamalar1 incelenmistir.
Sonuglar Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3: Ayaktan Hastalarin Hemsirelerden Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Belirtmemis

a1 |[Katilmiyorum
| Katilyorum

192 505

N
S
w
[EEN
o
[EEN
a1

Hemygirelik uygulamalarindan f
memnun kaldim.  (kan %
alma, tansiyon Ol¢tiirme vb.) 38

3,81

>
»
o
~
[y
L
[0
w
&
[op}
N
L

| @ | 2| Katiiyorum

N
(o]
w
N

Laboratuvar sonuglarinin ne f 100 197 15 18

zaman ¢ikacagi konusunda % 3,82
beni bilgilendirdiler. 5.0 6,1 19,0 375 29,0 3.4

Hemgireler saygili ve f 31 27 106 181 496 29

naziktiler. % 59 51 20,2 34,5 28,8 55 3.79

Tablo 3’e gore ayaktan hastalarin hemsirelerden memnuniyetleri ile ilgili verdikleri yanitlar 3,40-
4,19 araliginda yer almaktadir ve bu durum ayaktan hastalarin hemsirelerin memnuniyet diizeyleri
ile ilgili maddeleri genel olarak katiliyorum seklinde cevapladiklarini gostermektedir. Diger bir
deyisle ayaktan hastalar hemsirelerin kan alma, tansiyon 6l¢gme, bilgilendirme vb. uygulamalarindan
memnundurlar ve hemsirelerin saygili ve nazik oldugunu diisiinmektedirler.

Ayaktan hastalarin sekreterlerden memnun olma diizeyini incelemek i¢in ankette sekreterlerden ile
ilgili yer alan maddelere verdikleri yanitlarin yiizde, frekans degerleri ve ortalamalari incelenmistir.
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Tablo 4: Ayaktan Hastalarin Sekreterlerden Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle
Katilmiyorum
Kismen
Katillyorum
Katilhyorum
Kesinlikle
Katillyorum
Belirtmemis

o1 | Katilmiyorum

f 88 1 200 10

% 16,8 31,6 38,1 1,9

w
»
N
(2]
»

Kayit alan kigi bana kars1 ilgiliydi. 3,91

o
[{e]
:b
oo

w
B

Kayit islemi yaptirirken hig¢ f 106 143 184 16
beklemedim ve .randevuma % 202 272 35.0 3,0 3,79
zamaninda girdim.

o
(65

88 160 210 11
16,8 30,5 40,0 2,1

w
[op}

Kaydimi alan kisi nazik ve f

saygiliydi. % 3,95

o
[{e]

Tablo 4’teki verilen cevaplara bakildiginda ayaktan hastalar sekreterlerin kendilerine karsi ilgili,
nazik ve saygili oldugunu diisiinmektedir. Aym1 zamanda ayaktan hastalar sekreterlerin islerini
yaparken kendilerini bekletmediklerini ve randevularini aksatmaya neden olacak davraniglarda
bulunmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5: Ayaktan Hastalarin Hastane Temizliginden Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Katiliyorum
Katillyorum
Kesinlikle
Katillyorum
Belirtmemis

w
ol
[e2]

Muayene oldugunuz odalar temiz, f 57 133 14 1145 9
cihazlar ise sterildi. % 10,9 25,3 27,8 27,6 1,7
Bekleme alanlari, lavabolar, f 53 66 142 131 122 11 3.45
poliklinikler genel olarak temizdi. % 10,1 12,6 27,0 25,0 23,2 2,1 !
Temizlik personelleri temizlik ve f 56 71 128 132 129 9

3,60

o
~

hijyen konusu'ndg yeterli bilgi % 107 135 24.4 251 246 17 3,40
donanima sahipti.

Ayaktan hastalarin hastane temizliginden memnun olma diizeyini incelemek icin ankette hastane
temizligiyle ile ilgili yer alan maddelere verdikleri yanitlarin yiizde, frekans degerleri ve
ortalamalar1 incelenmistir. Sonuglar Tablo 5’te sunulmustur. Tablo 5’e gore ayaktan hastalarin hasta
temizliginden memnuniyetleri ile ilgili verdikleri yanitlar 3,40-4,19 araliginda yer almaktadir ve bu
durum ayaktan hastalarin hastane temizliginden memnuniyet diizeyleri ile ilgili maddeleri genel
olarak katiliyorum seklinde cevapladiklarin1 gostermektedir. Diger bir deyisle ayaktan hastalar
hastanelerde muayene olduklar1 odalarin, bekleme alanlarinin, lavabolarin ve genel olarak
polikliniklerin temiz ve hastanede kullanilan cihazlarin steril oldugunu diisiindiikleri goriilmektedir.
Ayn1 zamanda hastane personelin temizlik ve hijyen konusunda yeterli bilgiye sahip olduklarini
diisiinmektedirler.

Ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden ve hastane temizliginden genel
memnuniyet diizeyini incelemek i¢in ankette her bir boliimiin toplam puanlar iizerinden ortalama
ve standart sapma degerleri incelenmistir.

Tablo 6: Ayaktan Hastalarin Doktorlar, Hemsireler, Sekreterler ve Hastane Temizliginden Genel Memnuniyet
Diizeyleri

n X X/n sS

Doktorlardan genel memnuniyet 505 11,65 3,88 3,11
Hemsirelerden genel memnuniyet 489 11,44 3,81 3,06
Sekreterlerden genel memnuniyet 502 11,68 3,89 3,31
Hastane temizliginden genel memnuniyet 510 10,41 3,47 3,50

Tablo 6 incelendiginde ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerde ve hastane
temizliginden ayaktan hastalarin genel olarak memnun oldugunu gostermektedir. Ancak siralama
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acisindan bakilacak olursa memnuniyet diizeyi en yiiksekten en diistige su sekildedir: 1) Sekreterler,
2) Doktorlar, 3) Hemsireler, 4) Hastane Temizligi.

3.2.Ayaktan Hastalarin Randevu Sisteminin Isleyisinden Memnuniyet Diizeyinin Incelenmesi

Ayaktan hastalarin randevu sisteminin isleyisinden memnuniyet diizeylerini belirlemek ig¢in
hastalara “Randevu sisteminin isleyisi ile ilgili memnuniyetiniz” sorusu yoneltilmis ve ¢ok kotiiden
cok iyiye dogru derecelendirmeleri istenmistir. Bu soruya ait yiizde ve frekans degerleri Tablo 7°de
sunulmustur.

Tablo 7 incelendiginde ayaktan hastalarin %2,7’sinin randevu sisteminin isleyisinin ¢ok koti
oldugunu belirttigi, %6,9’unun kotii oldugunu, %28,6’simin orta oldugunu, %43,8’inin iyi oldugunu
ve %I17,1’inin ise ¢ok iyi oldugunu belirttigini goriilmektedir. Katilimcilarin %1°1 bu soruyu
yanitsiz birakmiglardir. Genel olarak katilimeilarin ¢ogunlugu (%60,9’u) randevu sisteminin
isleyisinin iyi ya da ¢ok iyi oldugunu belirttigi goriilmektedir. Diger bir deyisle ayaktan hastalar
randevu sisteminin isleyisinden genel olarak memnundurlar.

Tablo 7: Ayaktan Hastalarin Randevu Sisteminin Isleyisinden Memnuniyet Diizeyleri

f %

Cok koti 14 2,7

Kotii 36 6,9

Orta 28,6
Iyi 43,8
Cok iyi 90 17,1
Belirtmemis 5 1,0

3.3.Ayaktan Hastalarin Cinsiyetlerine Gére Memnuniyet Diizeylerinin incelenmesi

Ayaktan hastalarin Anket arastirmasinda yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin cinsiyete
gore farklilagip farklilasmadigi incelenmistir.

Tablo 8: Ayaktan hastalarin Anket arastirmasindaki Yamtlarin Cinsiyete Gére Farklilagmasi

Z P
0,544 0,586

1. Doktor sikdyetimi dinleyerek hastaligim konusunda agik ve
anlagilir sekilde bana bilgi verdi.

2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 0,442 0,658
3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 0,465 0,642
4. H'emsi{elik“ uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, 0,720 0,472
tansiyon dlgtiirme vs.).

Hemsireler 5. Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni
bilgilendirdiler.

6. Hemsireler saygili ve naziktiler. 2,164* 0,030
7. Kayit alan kisi bana kars ilgiliydi. 2,204* 0,027
8. Kayit islerpi yaptlrlrken hi¢ beklemedim ve randevuma 2.721% 0,007
zamaninda girdim.
9. Kaydim1 alan kisi nazik ve saygiliydi. 0,955 0,340
10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 1,874 0,61
o 11. Bel_deme alanlar1, lavabolar, poliklinikler genel olarak 1,259 0,208
Hastane Temizligi temizdi.

12. Temizlik personelleri temizlik ve hijyen konusunda yeterli
bilgi donanima sahipti.

Doktorlar

1,180 0,238

Sekreterler

1,013 0,311

*p<0,05

Tablo 8 incelendiginde hemsirelere ait yazilan maddelerden bir tanesinde (madde 6) ve sekreterlere
ait yazilan maddelerden iki tanesinde (madde 7 ve 8) cinsiyete gore anlamli farklilik bulunmustur
(p<0,05). “Hemsireler saygili ve naziktiler.” maddesi i¢in sira ortalamalari incelendiginde
erkeklerin sira ortalamasinin (263,10) kadinlardan (236,38) daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Diger bir deyisle erkekler kadinlara gore hemsirelerin daha nazik ve saygili oldugunu
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diisiinmektedir. “Kayit alan kisi bana kars1 ilgiliydi.” maddesi i¢in sira ortalamalari incelendiginde
erkeklerin sira ortalamasinin (273,05) kadinlardan (245,47) daha fazla oldugu goriilmektedir. Diger
bir deyisle erkekler kadinlara gore sekreterlerin kayit alma sirasinda daha ilgili olduklarini
disinmektedir. “Kayit islemi yaptirirken hi¢ beklemedim ve randevuma zamaninda girdim.”
maddesi i¢in sira ortalamalar1 incelendiginde ise yine erkeklerin sira ortalamalarimin (273,67)
kadinlarinkinden (239,48) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumda erkeklerin kayit islemi
sirasinda  ve randevu zamanlamasi sirasinda kadinlara gore daha memnun olduklarim
gostermektedir. Diger maddeler i¢in hem erkeklerin hem de kadinlarin memnuniyet diizeyleri
farklilagsmamaktadir (p>0,05).

3.4.Ayaktan Hastalarin Yaslarina Gére Memnuniyet Diizeylerinin Incelenmesi

Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasinda yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin yaslarina
gore farklilasip farklilagsmadigil incelenmistir.

Tablo 9: Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasindaki Yanitlarin Yaslarina Goére Farklilagmasi

x* p

1. Doktor sikayetimi dinleyerek hastaligim konusunda agik ve
anlagilir sekilde bana bilgi verdi.

2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 7,879 0,096
3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 8,286 0,082

8,177 0,085

Doktorlar

4. H’emsltehk” uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, 6,392 0172
tansiyon dlgtlirme vs.).

Hemsireler 5: L.abora}tu\_/ar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni 10533* 0,001
bilgilendirdiler.

6. Hemgireler saygili ve naziktiler. 10,938* 0,027

7. Kayit alan kisi bana kars ilgiliydi. 5,646 0,227
8. Kayit 1slem1 yaptmrken hi¢ beklemedim ve randevuma 1,759 0,780
zamaninda girdim.
9. Kaydimi alan kisi nazik ve saygiliydi. 2,862 0,581

Sekreterler

10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 9,192 0,056
11. Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak temizdi. 9,659* 0,047
12. Temlzllk persor‘1el‘ler| temizlik ve hijyen konusunda yeterli 5,583 0,233
bilgi donanima sahipti.

Hastane Temizligi

*p<0,05

Tablo 9 incelendiginde hemsireler i¢in yazilan maddelerin iki tanesinde (madde 5 ve 6) ve hastane
temizligi icin yazilan maddelerin bir tanesinde (madde 11) yasa gore anlamli farklilik tespit
edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 incelendiginde bu maddeler i¢in yasin artikca ayaktan
hastalarin memnuniyet diizeyleri artmaktadir. Diger bir deyisle ayaktan hastalarin yaslari arttikga
“Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni bilgilendirdiler.”, “Hemsireler saygili
ve naziktiler.” ve “Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak temizdi.” maddelerine
katilma diizeyleri diger bir deyisle memnuniyet diizeyleri artmaktadir. Ancak diger maddeler i¢in
yasa gore anlamli bir farklilik belirlenememistir.

3.5.Ayaktan Hastalarin Egitim Durumlarina Gére Memnuniyet Diizeylerinin incelenmesi

Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasinda yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin egitim
durumlarina gore farklilasip farklilasmadigi incelenmistir.

Tablo 10: Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasindaki Yamtlarin Egitim Durumlarina Gore Farklilasmasi

x* p

1. Doktor sikayetimi dinleyerek hastaligim konusunda acik ve
anlagilir sekilde bana bilgi verdi.
2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 6,091 0,192

3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 6,131 0,190

6,793 0,147

Doktorlar

4. Hemsirelik uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, 8,061 0,062

Hemsireler tansiyon Ol¢tiirme vs.).
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5. Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni

bilgilendirdiler.

6. Hemsireler saygili ve naziktiler. 8,633

7. Kayit alan kisi bana kars ilgiliydi. 4,046

8. Kayit islemi yaptirirken hi¢ beklemedim ve randevuma 7674

Sekreterler L
zamaninda girdim.

9. Kaydimi alan kisi nazik ve saygiliydi. 8,584

10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 14,483*

H . ... |11. Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak temizdi. 13,030*
astane Temizligi

12. Temizlik personelleri temizlik ve hijyen konusunda yeterli bilgi -
e 14,032
donanima sahipti.

*p<0,05

Tablo 10 incelendiginde hastane temizligi i¢in yazilan maddelerde egitim durumuna gére anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 incelendiginde bu maddeler i¢in
genel olarak egitim diizeyi artikga ayaktan hastalarin memnuniyet diizeylerinin diistigu
belirlenmistir. Diger bir deyisle ayaktan hastalarin egitim diizeyleri arttikca “Muayene oldugunuz
odalar temiz, cihazlar ise sterildi.”, “Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak
temizdi.” ve “Temizlik personelleri temizlik ve hijyen konusunda yeterli bilgi donanima sahipti.”
maddelerine katilma diizeyleri diger bir deyisle memnuniyet diizeyleri azalmaktadir. Ancak diger
maddeler i¢in egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik belirlenememistir.

3.6.Ayaktan Hastalarin Gelir Durumlarina Gére Memnuniyet Diizeylerinin Incelenmesi

Ayaktan hastalarin Ayaktan Hasta Memnuniyet Formunda yer alan her bir maddeye verdikleri
yanitlarin gelir durumlarina gore farklilagip farklilagsmadigi incelenmistir.

Tablo 11: Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasindaki Yamtlarin Gelir Durumlarina Gére Farklilasmasi

x* p

1. Doktor sikayetimi dinleyerek hastaligim konusunda agik ve

anlagilir sekilde bana bilgi verdi. 1,173 0,947

Doktorlar 2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 0,742 0,981

3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 2,311 0,805

4. H’em$1{ehk" uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, 3.441 0,632
tansiyon dlctlirme vs.).

Hemsireler 5. Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni

bilgilendirdiler. 4,142 0,529

6. Hemgireler saygili ve naziktiler. 4,583 0,469

7. Kayit alan kisi bana kars ilgiliydi. 10,012 0,075

8. Kayit islemi yaptirirken hi¢ beklemedim ve randevuma 10,839 0,055

Sekreterler P
zamaninda girdim.

9. Kaydimi alan kisi nazik ve saygiliydi. 8,289 0,141

10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 11,775* 0,038

o 11. Bel_deme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak 9,251 0,099
Hastane Temizligi temizdi.

12. Temizlik personelleri temizlik ve hijyen konusunda yeterli
bilgi donanima sahipti.

5,487 0,359

*p<0,05

Tablo 11 incelendiginde sadece hastane temizligi igin yazilan maddelerden bir tanesi (madde 10)
gelir durumuna gore anlaml farklilik tespit edilmistir (p<<0,05). Sira ortalamalar1 incelendiginde bu
madde i¢in genel olarak gelir diizeyi artik¢ca ayaktan hastalarin memnuniyet diizeylerinin diistiigii
belirlenmistir. Diger bir deyisle ayaktan hastalarin gelir diizeyi arttik¢a “Muayene oldugunuz odalar
temiz, cihazlar ise sterildi” maddesine katilma diizeyleri diger bir deyisle memnuniyet diizeyleri
azalmaktadir. Ancak diger maddeler i¢in gelir diizeyine gére anlamli bir farklilik belirlenememistir.
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3.7.Ayaktan Hastalarin Sosyal Giivencelerine Gére Memnuniyet Diizeylerinin incelenmesi
Ayaktan hastalarin Anket arastirmasinda yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin sosyal
giivencelerine gore farklilagip farklilasmadigi incelenmistir.
Tablo 12: Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasindaki Yamtlarin Sosyal Glivencelerine Gore Farklilagmasi

x P
3,683 0,596

1. Doktor sikayetimi dinleyerek hastaligim konusunda agik ve
anlagilir sekilde bana bilgi verdi.

2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 4,131 0,531
3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 8,734 0,120
4. H.emslﬁehli uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, 7,507 0,186
tansiyon olgtiirme vs.).

Hemsireler 5. Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni
bilgilendirdiler.

6. Hemsireler saygili ve naziktiler. 6,871 0,230
7. Kayit alan kisi bana karst ilgiliydi. 2,836 0,725
8. Kayit islemi yaptmrken hi¢ beklemedim ve randevuma 7.423 0,191
zamaninda girdim.
9. Kaydimi alan kisi nazik ve saygiliydi. 4,389 0,495
10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 2,351 0,799

Doktorlar

2,988 0,702

Sekreterler

11. Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak temizdi. 1,768 0,880
12. Temizlik per§oneller| temizlik ve hijyen konusunda yeterli bilgi 1,621 0,899
donanima sahipti.

Hastane Temizligi

*p<0,05

Tablo 12 incelendiginde doktorlar, hemsireler, sekreterler ve hastane temizligi i¢in yazilan hicbir
maddenin ayaktan hastalarin sosyal giivenglerine gore farklilasmadigi goriilmektedir. Diger bir
deyisle ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden ve hastane temizliginden
memnuniyet diizeyleri sosyal giivence durumlarindan bagimsizdir. Bu durum tiim sosyal giivence
gruplart i¢in esit sekilde hizmet verildiginin bir gostergesi olarak diisiiniilebilir.

3.8.Ayaktan Hastalarin Randevu Als Sekillerine Gére Memnuniyet Diizeylerinin Incelenmesi

Ayaktan hastalarin Anket arastirmasinda yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin randevu alis
sekillerine gore farklilagip farklilagmadiginin incelenmistir. Sonuglar Tablo 13°de sunulmustur.

Tablo 13: Ayaktan hastalarin Anket aragtirmasindaki Yanitlarin Randevu Alis Sekline Gére Farklilagmasi
P
0,7735

1. Doktor sikayetimi dinleyerek hastaligim konusunda agik ve anlagilir
sekilde bana bilgi verdi.

2. Beni muayene eden doktor nazik ve saygiliydi. 1,052

Doktorlar

3. Doktor verdigi ilaglar hakkinda beni yeterince bilgilendirdi. 1,233
4. Hemsirelik uygulamalarindan memnun kaldim (kan alma, tansiyon 0691
Olctlirme vs.). '
Hemsireler 5. Laboratuvar sonuglarinin ne zaman ¢ikacagi konusunda beni
bilgilendirdiler.

6. Hemsireler saygili ve naziktiler. 0,894
7. Kayit alan kisi bana karsi ilgiliydi. 6,056*
8: K_aylt islemi yaptirirken hig¢ beklemedim ve randevuma zamaninda 2761
girdim. ‘
9. Kaydimi alan kisi nazik ve saygiliydi. 4,946

0,864

Sekreterler

10. Muayene oldugunuz odalar temiz, cihazlar ise sterildi. 3,377
Hastane 11. Bekleme alanlari, lavabolar, poliklinikler genel olarak temizdi. 2,695

Temizligi 12. Temizlik personelleri temizlik ve hijyen konusunda yeterli bilgi 5 260
donanima sahipti. '

*p<0,05
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Tablo 13 incelendiginde sadece sekreterler i¢in yazilan maddelerden bir tanesi (madde 7) randevu
alma sekline gore anlamli farklilik tespit edilmistir (p<<0,05). Sira ortalamalar1 incelendiginde bu
madde icin MHRS den randevu alanlarin ortalamasi en yiiksek ve bagshekimlikten randevu alanlarin
ortalamasi en diisiiktiir. Diger bir deyisle “Kayit alan kisi bana karsi ilgiliydi.” maddesine
MHRS’den randevu alanlarin katilma diizeyleri diger bir deyisle memnuniyet diizeyleri
bashekimlikten ve internetten randevu alanlara gore daha yiliksek iken internetten randevu
alanlarinda katilma diizeyleri bashekimlikten alanlara gore daha yiiksektir. Ancak diger maddeler
icin randevu alis sekline gore anlamli bir farklilik belirlenememistir.

4.SONUC

Arastirmanin sonucunda genel olarak ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerden
ve hastane temizliginden memnun olduklar tespit edilmistir. Memnuniyet diizeyleri siralandiginda
ise hastalarin en c¢ok sekreterlerden, daha sonra ise sirasiyla doktorlar, hemsireler ve hastane
temizliginden memnun olduklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢ogunlugunun randevu sisteminin isleyisinin iyi oldugunu diisiindiikleri diger bir
deyisle randevu sisteminin igleyisinden memnun olduklar1 goriilmektedir.

Ayaktan hastalarin cinsiyetlerine goére doktorlardan, hemsirelerden ve hastane temizliginden
memnun olma diizeyleri farklilagmadigi tespit edilirken, erkek hastalarin kadin hastalara gore
sekreterlerden daha memnun oldugu belirlenmistir.

Hastalarin yaslarina gore yapilan incelemede ise doktorlardan, sekreterlerden ve hastane
temizliginden memnuniyet diizeyinin yasa gore farklilagmadigi belirlenirken, ayaktan hastalarin
yaslar1 artikca hemsirelerden memnuniyet diizeylerin artig1 saptanmistir. Bunun nedeni hastalara
belirli yasin lizerinde taninan bazi avantajlardan dolay: olabilir.

Ayaktan hastalarin doktorlardan, hemsirelerden ve sekreterlerden memnuniyet diizeyleri egitim
durumuna gore degismedigi tespit edilirken, egitim durumu artikga hastane temizliginden

memnuniyet diizeylerinin azaldig1 belirlenmistir. Bu durumun nedeni egitim diizeyinin yiikselmesi
ile hastalarin beklenti diizeylerinin artmas1 ve bu nedenle doktorlardan, hemsirelerden,
sekreterlerden ve hastane temizligi icin olusturduklari beklentilerin daha yiiksek olmasindan
kaynaklanabilir. Devebakan ve Aksarayli (2003) benzer sekilde egitim diizeyi diislik olan hastalarin
memnuniyet diizeyinin egitim diizeyi yiiksek olan hastalardan daha yliksek oldugunu belirlemistir.

Gelir durumu agisindan inceleme yapildiginda ayaktan hastalarin gelir durumlarina gore
doktorlardan, hemsirelerden, sekreterlerde ve hastane temizliginden memnuniyet diizeylerinin
farklilagsmadig1 goriilmektedir. Sise ve Altinel (2012) benzer sekilde gelir durumuna gore hasta
memnuniyetinin farklilasmadig1 sonucuna ulasmistir.

Calisma kapsaminda sosyal giivence ve randevu alis sekline gore ayaktan hastalarin doktorlardan,
hemsirelerden, sekreterlerden ve hastane temizliginden memnuniyet diizeyi degismedigi
belirlenmistir. Bu durum sosyal giivence tiiriine ve randevu alis sekline bakilmaksizin tiim hastalara
esit sekilde hizmet verildigi seklinde yorumlanabilir. Benzer sekilde Vural vd. (2015) sosyal
giivence tiiriiniin hasta memnuniyetini etkilemedigi sonucuna ulagsmigtir. Tiirkugur vd. (2016) ise
sosyal giivence tiirline gore hasta memnuniyetinin farklilastigini tespit etmistir. Bu c¢alismanin
sonuglarina gore SGK’l1 ¢alisanlarin diger sosyal gilivenceye sahip bireylere gére memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular sonucunda hastalarin arastirma yapilan devlet hastanesi
icin hastalarin genel olarak memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugunun goriilmesi bu hastanedeki
uygulamalarin  diger kurumlar tarafindan Ornek alinabilecegini gostermektedir. Hastane
memnuniyeti diisiik olan kurumlar i¢in bu kurumdaki uygulamalarin detayli incelemesi yapilarak
kendi kurumlarinda gelistirme politikalar1 uygulamalar1 6nerilebilir.
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