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Kamuya Ait Bir Egitim ve Arastirma
Hastanesinde Ayaktan ve Yatan Hasta
Memnuniyeti

OZET

Amac: Bu calismanin amact, bir dal egitim ve arastirma hastanesinin
poliklinik ve yatan hastalarinda hasta memnuniyetini belirlemektir.
Yontem: Calisma Bursa Yiiksek fIhtisas Egitim ve Arastirma
Hastanesi’'nde Temmuz 2011-Haziran 2012 tarihleri arasinda
yiiriitiilmiistiir. Tanimlayic1 ve kesitsel nitelikte olan bu aragtirmanin
evrenini, 420 ayaktan ve 240 yatarak tedavi goren hasta
olusturmaktadir. Arastirmada Saglik Bakanligi Performans Yo6netimi
Kalite Gelistirme Bagkanliginin Memnuniyet Anketleri Uygulama
Rehberi kullanilmistir.

Bulgular: Hastalarin yas gruplar1 19 ile 89 arasinda degismekteydi.
Ayaktan hastalarda yas ortalamasi 42.1 yil, yatan hastalarda 59.2 yil
idi. Anket uygulanan ayaktan ve yatan hastalarin hastaneyi tekrar
tercih etme oranlar sirasiyla %71.61 ve %50 iken genel hastane
hizmetlerinden memnuniyet her iki grupta da yiiksek bulunmustur.
(sirasiyla %98.5 ve %99.17)

Sonu¢: Calismamizda hastalarin hastanede tedavi olurken sunulan
hizmetleri ¢ok yonlii olarak degerlendirdiklerini ve memnuniyetleri
soruldugu zaman agiklikla saptadiklart olumlu ve olumsuz durumlar
i¢in geri bildirimde bulunduklarini gérmekteyiz.

Anahtar Kelimeler: Ayaktan Hasta, Yatan Hasta, Hastane,
Memnuniyet

Outpatient and Inpatient Satisfaction in a
Public Training and Research Hospital

ABSTRACT

Objective: The aim of the article is to determine patient satisfaction
among outpatients and inpatients in a subspecialty hospital.

Methods: The study was carried out at Bursa Yuksek Ihtisas
Teaching and Research Hospital between June 2011 and July 2012.
This descriptive study is designed as cross-sectional and target
population is consisted of 420 outpatients and 240 hospitalized
patients. In this study Patient Satisfaction Survey was developed by
Performance Management and Quality Development Department of
Turkish Republic Ministry of Health.

Results: The age of the participants varied between 19 and 89. The
mean age of outpatients was 42.1 and 59.2 for hospitalized patients.
The percentages of re-preferring the hospital was 71.61% and 50%
for outpatients and hospitalized patients respectively. Satisfaction was
high from the hospital services generally among both patient groups
(98.5% vs. 99.17%).

Conclusion: In our study, considering the patients’ satisfaction while
being treated in our hospital, they have given feedbacks clearly about
both the positive and the negative situations.

Keywords: Outpatient, Inpatient, Hospital, Satisfaction
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GiRisS

Hasta memnuniyeti, saglik hizmetinde
kalitenin Onemli bir boliiminii olusturmaktadir.
Saglik kurumlarmin temel ¢iktilarindan biri olan
hasta memnuniyeti, genel olarak “hastalarin istek ve
beklentilerinin kargilanmast veya bu istek ve
beklentilerin {istiinde hizmet verilmesi” olarak
tanimlanabilir. ~ Giliniimiizde  sunulan  saghk
hizmetinin sonuglarini izlemek i¢in kullanilan kalite
degerlendirmelerinin bir ayagini olusturan hasta
memnuniyeti klinik sonuglar kadar onemlidir ve
bunu 6lgmek her saglik kurulusunun hedeflerinden
biri  olmalidir.  Saglik  hizmetlerinde hasta
memnuniyeti son yillarda iizerinde ¢ok durulan bir
kavramdir. Hasta ~memnuniyetinin  06lgiilmesi
kuruma ayna gorevi yaparak  kendini
degerlendirmesini saglar, stiinliik ve zayifliklarin
ortaya koyar, ayrica memnuniyeti yeterli seviyede
olmayanlarin geri bildirimlerini alarak hizmetin
iyilestirilmesine firsat sunar. Hastanin memnuniyet
beklentileri karsilanmig ise hem hastanedeyken hem
de hastaneden ayrildiktan sonra tedaviye uyumu
artar (1). Hasta memnuniyeti algilanan kalite ile
beklenen kalitenin bir fonksiyonudur. Buna gore bir
hastanin hizmeti almadan once bazi beklentileri
olmakta ve hizmetin sunumundan sonra gecirdigi
deneyime dayali olarak belli algilara sahip
olmaktadir. Hasta algiladigi kalite ile bekledigi
kalite arasinda yaptig1 kiyaslama sonucunda tatmin
olup olmadigina karar vermektedir (2,3).

Hasta memnuniyetinin bilesenleri, hastaya
ve hizmete gore degismektedir. Hastaya iligkin
ozellikler; yas, cinsiyet, medeni durum, &grenim
durumu, sosyal giivence, meslek ve ayni hastaneye
kaginci kez bagvurdugu ile hastanede yatig siiresine
gore belirlenir. Hizmete gore 6zellikler; hastaligi ile
ilgili bilgilendirilme, kisiler arasi iletigsim, personel
davranig1 ve kurumun fiziki sartlarimi igermektedir.
Hastanelere bagvuran kisilerin saglik
hizmetlerinden beklentileri arasinda ©One ¢ikan
degerler su sekilde siralanmaktadir: Temiz, rahat,
iyi donatilmig bir ortam; acik, kisa 6z ve dogru
bilgi; yeterli ve nazik personel; en az sikinti ile en
ayrmtili hizmet ve yontem segenegi; mahremiyet ve
giivenilirlik. Tim saghk kuruluslarinda hasta
memnuniyetini  arttirmak  yoniinde ¢aligmalar
stirdiirilmektedir. Bu amagcla hastalarin
beklentilerini ihtiyaglarmi ve onceliklerini dikkate
almak onemlidir (4,5).

Bu ¢alismadaki amacimiz kamuya bagli bir
dal egitim ve arastirma hastanesinde ayaktan ve
yatarak tedavi gormekte olan hastalarin, hastane
hizmetlerinden memnuniyetlerini degerlendirmek
ve memnuniyeti etkileyen faktorleri belirlemektir.

MATERYAL VE METOT

Calisma, Bursa Yiiksek Thtisas Egitim ve
Aragtirma Hastanesinde ylritiilmiis olup, sadece
Kardiyoloji ve Kalp Damar Cerrahisi hastalarina
ayaktan ve yatarak hizmet verilmektedir. Siklikla
Giiney Marmara Bolgesindeki hastalar
basvurmaktadir. Toplam yatak kapasitesi 261 olup

bunlarin 46’s1 yogun bakim yatagidir. Egitim ve
Arastirma hastanemizde aragtirmanin yapildig
donemde ortalama olarak aylik servislere yatan
hasta sayist 797, poliklinik muayene sayisi
12810°dur.

Caligma tanimlayict ve kesitsel nitelikte
olup, Saglik Bakanligi Performans Yonetimi Kalite
Gelistirme Baskanligiin Memnuniyet Anketleri
Uygulama Rehberine (6) gore gelistirilmis olan
anketler, Temmuz 2011 ile Haziran 2012 arasinda
hastanemizde tedavi olan hastalara uygulanmistir.
Calisma i¢in, Bursa Sevket Yilmaz Egitim ve
Arastirma Hastanesi Etik Kurulundan 12.09.2012
tarih ve 2012/13/2 karar no ile onay alinmustir.

Aragtirmada ayaktan ve yatan hastalarin
memnuniyet diizeyi su alt bagliklarda Sl¢tilmistiir;
saglik calisanlarinin tutum ve davranigi, temizlik,
giivenlik, yemekler, hastanenin fiziksel kosullar1 ve
hastanenin  giivenilirligi. Saghk Bakanlhigmin
standart olarak hazirlayip hastanelerde
uygulanmasii istedigi anket ii¢ Olgekli olup,
ayaktan hastalar i¢in 12 yatan hastalar i¢in 16
maddeden olugmaktadir. Bu maddelerin cevaplari
1-3 arasl (1=Hayr, 2=biraz, 3=evet)
puanlandirilmistir. Olgekten aliabilecek en yiiksek
puan ayaktan hasta i¢in 36, yatan hasta i¢in 48’dir.
Evrenimizi hastaneye bagvuran tiim hastalar
olusturmakta olup rastgele ornekleme yontemi ile
islemleri biten hastalar arasindan her ay igin 35
ayaktan ve 20 yatan hasta ile gorisiilmils ve
anketler  kliniklerde  esit  sayida  kisiye
uygulanmigtir.  Terminal donemdeki hastalar,
psikiyatri hastalari, diyaliz hastalar1 ve cevaplamak
istemeyenler ile 19 yasindan kiigiikler aragtirma dig1
birakilmigtir. Hastanemiz Kalite YoOnetim Birimi
anketlerin uygulanmasini, takibini, bir merkezde
toplanmasin1 ve gizliligini saglamigtir. Anketin
uygulanmasinda hastanemiz Insan Kaynaklari
Biriminden faydalanilmigtir. Sorular sivil giyimli
anketor tarafindan okunmus ve hastaya gizlilik
konusunda giivence verilerek cevaplari forma
islenmistir. Anket toplu puani her bir ankette ticli
Olcekte islenmis puanlar toplanarak bulunmustur.

Verilerin analizi SPSS (Statistical Package
for Social Sciences) 18.0 istatistik paket programi
kullanilarak, student t testi ile yapilmistir. p<0.05
istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

BULGULAR

Aragtirma grubumuz icindeki ayaktan
bagvuran hastalarin  %55.5’1  kadin, %44.5’i
erkektir. Siklig1 en fazla olan yas aralig1 35-44 yas
grubu arali@indaki grup olup %?23.8 oranindadir.
Hastalarin %41°1 ilkokul, %16.7°si de universite
mezunu, %58.6’s1 SGK ¢alisanidir.  Ayaktan
hastalarin tiim sosyo-demografik 6zellikleri Tablo 1
de verilmektedir. Yatan hastalarin  sosyo-
demografik ozellikleri ise su sekildedir: %67.7
erkek, %36.3 kadin, %43.0 ilkokul, %9.6 tiniversite
mezunu, %20.8 SGK calisant olup, %32.9 ile yas
aralig1 en fazla olan grup 55-64 arasidir (Tablo 2).
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Ayaktan hasta grubunun memnuniyeti
sirastyla: “Bu  hastaneyi baskalarina dneririm”
(%97.62), “bir daha hastaneye gelmem gerekse bu
hastaneyi tercih ederim” (%96.43) ve “hastanede
verilen hizmet genel olarak iyiydi” (%94.76)
maddelerinde en iist diizeyde, “muayene olacagim
doktoru kendim segtim” (%69.76), “bana yapilan
tahlil ve tetkikler i¢in ¢ok beklemedim” (%63.57) ve
“poliklinikler genel olarak temizdi” (%61.9)
maddelerinde ise en alt diizeyde kald1 (Tablo 3).

Yatan  hasta  grubundaki  hastalara
uygulanmis olan  memnuniyet anketinde,
“hemgireler yapacaklart iglemler hakkinda bilgi
verdiler”, “bu hastaneyi baskalarina tavsiye
ederim”, “hastanede verilen hizmet genel olarak
iyiydi”, “doktorlar bana karst kibar ve saygiliydi”
seceneklerine sirasiyla %99.4, %99.0, %98.8 ve
%98.8 diizeyinde olumlu yanit verildi. “Oda
sicakliginin uygunlugu”, “oda ve ¢evresinin giiriiltii
durumu” ile “oda esyalarmmin ¢alismasiyla™ ilgili
durumlar hakkindaki olumlu yanit oranlart ise
sirastyla  %81.67, %77.08, %86.25 olup bu
konulardaki memnuniyet oranlari daha disiik oldu
(Tablo 4).

Ayaktan ve yatan hastalardaki en yiiksek
diizeyde memnun olduklar1 konular benzer olup,
hastalar hastaneyi bagkalarina onerebileceklerini ve
hizmetin genel olarak 1iyi oldugunu ifade

Tablo 1. Ayaktan ve yatan hastalarin sosyodemografik 6zellikleri

etmislerdir. Ayaktan ve yatan hastalarin diisiik
diizeyde memnun olduklar1 konular ise farklilik
gOstermigtir;  ayaktan  hastalar  “doktorlart
kendilerinin secememeleri”, “tahlil/tetkikler icin
cok  beklemeleri” ve  “hastanenin  temizlik
kosullarimin  yetersizligi”  hakkinda en az
memnuniyet bildirmislerken; yatan hastalar daha
cok “oda sicakhgi, giiriiltii ve odadaki esyalarin
calismamast” ile ilgili olan fiziki kosullar hakkinda
en diisiik diizeyde memnuniyet bildirmiglerdir.
Ayaktan hastalarin %19.3’1i, yatan hastalarin da
%50.0’si bu kuruma ilk kez bagvurduklarini
belirtmiglerdir ve bu kisilerdeki memnuniyet
ortalama puanlar1 ilk bagvuru olmayanlara gore
daha yiiksek bulunmustur. Calismamizda Ocak,
Subat, Nisan, Temmuz, Agustos, Eylil ve Ekim
aylarinda ayaktan hastalarin ortalama memnuniyet
puanlart  toplam  ortalama  puanin  altina
diismektedir. Yatan hastalarda ise Ocak, Mart,
Nisan, Mayis, Haziran, Agustos ve Ekim aylarinda
hastalarin ortalama memnuniyet puanlari toplam
ortalama puanin altina diismektedir. Memnuniyetin
hem ayaktan hem de yatan hastalarda diisiik oldugu
aylar Ocak, Nisan, Agustos ve Ekim aylaridir.
Memnuniyet oranlarina cinsiyete gére baktigimizda
hem yatan hem de ayaktan hastalarda, memnuniyet
ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmamustir (p>0.05).

Ayaktan Hastalar Yatan Hastalar
Say1 (n) Yiizde (%) Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 233 55,5 87 36,3
Erkek 187 445 153 63,8
24 ve al 35 8,3 13 54
25-34 100 23,8 23 9,6
Yas (yil) 35-44 118 28,1 40 16,6
45-54 89 21,2 79 32,9
55-64 53 12,6 55 22,9
65 ve iistii 25 6,0 30 12,5
Medeni Durum Evli 343 81,7 211 87,9
Bekar 77 18,3 29 12,1
Okur Yazar degil 7 1,7 22 9,2
Okur Yazar 21 5,0 68 28,3
Egitim Durumu | flkégretim 172 41,0 103 429
Lise 150 35,7 24 10,0
Universite ve iistii 70 16,7 23 9,6
SGK calisan 246 58,6 50 20,8
SGK emekli 118 28,1 164 68,3
Sosyal Giivence Yesil kart 46 11,0 24 10,0
Ozel Saghk sigortast 3 0,7 1 22,9
Sosyal giivencesi yok 7 1,7 1 0
Ev kadim 132 314 76 31,7
Biiro calisant 18 4,3 6 2,5
Isci 108 25,7 39 16,3
Ciftci 3 0,7 15 6,3
Meslek Z"anaatkar 35 8,3 50 20,8
Ogrenci 20 4.8 2 0,8
Esnaf 6 14 17 7,1
Profesyonel meslek 29 6,9 20 8,3
Emekli 52 124 12 5,0
Issiz 17 4,0 3 1.3
TOPLAM 420 100 240 100
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Tablo 2. Ayaktan Hasta Memnuniyeti

EVET BIRAZ | HAYIR

% % %
Hasta kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim. 77,38 16,67 5,95
Muayene olacagim doktoru kendim segtim. 69,76 7,14 23,10
Kayit/kabul siras1 bekledigim yer rahatti. 81,43 16,67 1,90
Beni muayene eden doktor hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi. 79,29 18,33 2,38
Beni muayene eden doktor kibar ve saygiliydi. 93,81 5,71 0,48
Diger personel bana karsi kibar ve saygiliydi. 86,90 11,43 1,67
Tiim personel kisisel mahremiyetime (perde-paravan ¢ekilmesi vb.) 6zen gosterdi. 92,86 571 1,43
Bana yapilan tahlil/tetkikler i¢in ¢ok beklemedim. 63,57 30,24 6,19
Bu hastaneyi baskalarma 6neririm. 97,62 2,38 0
Bir daha hastaneye gelmem gerekse bu hastaneyi tercih ederim. 96,43 3,33 0,24
Poliklinikler (muayene odasi, bekleme alanlari, tuvaletler) genel olarak temizdi. 61,90 35,48 2,62
Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. 94,76 5,24 0

Tablo 3. Yatan hasta memnuniyeti

EVET BiRAZ HAYIR

% % %
Yattigim oda temizdi. 89,17 9,58 1,25
QOda sicakligr uygundu. 81,67 15,00 3,33
Yattigim oda ve cevresi giiriiltiilii degildi. 77,08 19,17 3,75
Odadaki egyalar ¢alisir durumdaydi (TV, hemsire ¢agr zili, lamba, yatak vb.). 86,25 12,92 0,83
Yemekler geldiginde sicakt. 97,92 1,25 0,83
Yemekler lezzetliydi. 94,58 3,75 1,67
Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi. 91,25 6,67 2,08
Doktorlar bana kars1 kibar ve saygiliydi. 97,50 2,50 0
Hemsireler bana kars1 kibar ve saygiliydi. 97,08 2,92 0
Hemsireler iglemlerle (ateg-tansiyon 6l¢me, kan alma, ilag vb.) ilgili bilgi verdiler. 98,75 1,25 0
Tiim personel kisisel mahremiyetime (perde-paravan ¢ekilmesi vb.) 6zen gosterdi. 93,33 5,83 0,83
Temizlik personeli bana kars1 kibar ve saygiliydi. 95,00 5,00 0
Bu hastane giivenlidir. 94,58 417 1,25
Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye ederim. 98,33 1,25 0,42
Hastane genel olarak temizdi. 93,33 6,25 0,42
Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. 97,50 2,50 0

TARTISMA

Hastanelerde daha kaliteli hizmet verilmesi
konusunda hasta memnuniyeti temel alanlardan
biridir. Bu c¢alismamizda ayaktan hastalarimizin
%96.4’1i tekrar bu hastaneyi tercih edebileceklerini
ve  %97.6’st  bu  hastaneyi  bagkalarina
onerebileceklerini bildirerek hastaneden memnun
olduklarin1 ifade etmislerdir. Yatan hastalarin da
%97.5’1 hastanede verilen hizmetleri genel olarak
iyi degerlendirmislerdir. Tiikel ve ark (3) Ibn-i Sina
Hastanesi Genel Cerrahi boliimiinde yatan
hastalarla yaptiklar1 ¢alismada yatarak tedavi
gbrmiis olan hastalarin %90.9’unun bu hastaneyi
tekrar tercih etmek isteyebileceklerini
gostermiglerdir. Ancak tekrar tercih etmek diizeyi
ilkokul mezunlarinda %93.3, liniversite
mezunlarinda ise %88.7 olarak belirtilmistir. Aym
calismada yakinlara tavsiye edilebilirlik diizeyi
%88.6’dir.  Hastane hizmetleri arasinda en
begenilmeyen durum tuvaletlerin temizligi ve arag
park yeri ile ilgili seceneklerdir.

Yapilan pek ¢ok arastirmada egitim diizeyi
arttikga, saglik hizmetlerinden memnuniyetin
azaldig1  gosterilmistir. Bu durum egitimin
artmasiyla beklenti dilizeyinin de artmasina
baglanabilir (7). Aytar ve arkadaslari, Diizce
Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde benzer bir

calismada yatan hastalarin hastane hizmetlerinden
genel memnuniyetini %91.8 olarak bulunmustur
(8). Gazi Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi
yatakli servislerinde yapilan caligmada da hasta
memnuniyeti %85.5 olarak tespit edilmistir (9).

Kayseri’de 06zel bir hastanede yapilmis olan bir
aragtirmada  poliklinik  hastalarinin ~ “doktor,
hemsire, siireg, personel ve fiyat” ile ilgili
hizmetleri 6nemsedikleri ve bunlardan da doktor ve
fiyatla ilgili olan durumlarin davranigsal niyetler
iizerinde daha da etkili oldugu bildirilmistir (10).

Izmir’de bir &zel hastanede 105 hasta ile
yapilmis olan bir ¢alismada da yash hastalarin
genglere gore, diisiik egitimli hastalarin yiiksek
egitimli olanlara gore, yiiksek gelirlilerin diisiik
gelirli olanlara gore ve sadik hastalarin sadik
olmayanlara gore hizmet kalitesini daha olumlu
degerlendirdikleri  belirtilmistir  (11).  Bizim
calisgmamizdaki anketi yanitlayan hastalarin yas
dagilimi 24-44 yas arasinda yogunlagmis olup
%>51,9 oranindadir.

Sonu¢ olarak, hastanemizde ayaktan ve
yatan hastalar, benzer konularda en yiiksek diizeyde
memnun olmuslar, hastaneyi bagkalarina
Onerebileceklerini ve hizmetin genel olarak iyi
oldugunu ifade etmislerdir. Ayaktan ve yatan
hastalarin  diigiik diizeyde memnun olduklan
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konular ise farklilik gdstermistir; ayaktan hastalar
“doktorlar kendilerinin secememeleri”,
“tahlil/tetkikler  icin  cok  beklemeleri” ve
“hastanenin  temizlik kosullarimin  yetersizligi”
hakkinda en az memnuniyet bildirmislerken; yatan
hastalar daha ¢ok “oda sicakligi, giiriiltii ve odadaki
esyalarin ¢aligmamasi” ile ilgili olan fiziki kosullar
hakkinda en disik diizeyde memnuniyet
bildirmisglerdir. Caligmamizda ayaktan ve yatan
hastalarin hastaneden tibbi hizmet alirken sunulan
hizmetleri ¢ok yonlii olarak degerlendirdiklerini ve
memnuniyet diizeyleri soruldugu zaman
saptadiklar1 olumlu ve olumsuz durumlar igin
aciklikla geri bildirimde bulunduklarini
gormekteyiz.

Hizmet sektoriiniin diinya ve Tiirkiye
ekonomisi i¢indeki payinin artigi, yasam siiresi
ortalamasinin hemen hemen tiim diinya iilkelerinde
yiikselmesi ve buna bagli olarak saglik sektoriiniin
siirekli teknolojik gelisim ve ekonomik biiyiime
i¢inde olmasi sektérde sunulan hizmetin kalitesinin
Onemini arttirmaktadir. Diisiik kalitedeki hizmet
hastalarin ge¢ iyilesmesine ve maliyetin artmasina

KAYNAKLAR

sebep olmaktadir (12).
Hasta memnuniyeti saglik  hizmeti
kalitesinin ~ Olgiilmesinde  yer alan  Onemli

gostergelerdendir. Hastanelerde bakimin kalitesini
gOsteren temel Olglit hasta memnuniyeti olup
hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde
karsilandig1r konusunda bilgi veren temel oSlgiittiir.
Saglik kurumlarinda kaliteli hizmet verilmesi ve
hizmet siirecinin yapist bu sayede gozden
gegirilebilir (13).

Hasta ihtiyag ve isteklerinin daha dogru bir
bicimde belirlenmesi igin siirekli arastirmalar
yapilmali ve bunlar1 kargilayacak programlar
gelistirilmelidir. Bu nedenle hasta memnuniyetinin
Ol¢iilmesi yararli ve gereklidir. Aile Hekimleri icin
birinci basamaktan sevk ettikleri hastalarin diger
basamaklardan aldiklari hizmetlerden memnuniyet
derecelerinin bilinmesi agisindan ¢alismamizin bir
pencere actigina inaniyoruz.

Tesekkiir

Calismanmin  yapildigi donemde Hastane
Tibbi Teknologu Embiye Déonmez ve Hastane Kalite
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