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OZET

Amag: Bu calisma, Afyon Kocatepe Universite Hastanesinin
cesitli birimlerinde hizmet alan hastalarin hastanenin fiziki
durumu ve ulagimi, sekreterlik ve resmi islemler ve polikli-
nik hizmetleri hakkinda memnuniyet diizeylerini belirlemek
amaciyla gergeklestirilmistir.

Gereg¢ ve Yontem: Arastirmaya katilmayi kabul eden 345
kisiye ylz ylze gorusllerek anket uygulanmistir. Anket
formunda, hastane hizmetleri hakkindaki memnuniyet
dizeyleri 5'li Likert dlgegine gore degerlendirilmistir. Orta-
lama memnuniyet diizeyleri 1-5 arasinda derecelendirilmis-
tir.

Bulgular: Hastalarin hastane ulasimi ve fiziki durumundan
memnun olma dizeyleri 4.04+0.83, sekreterlik ve resmi
islemlerden  3.99+0.98 ve poliklinik hizmetlerinden
4.14+0.83 olarak bulunmustur. 50 ve Uzeri yasta olan hasta-
lar hastane hizmetlerinden daha ¢ok memnun olduklarini
belirtmislerdir (p<0,05). Bekar olan hastalar ve lisans egitim
dlzeyine sahip olan hastalarin genel olarak memnuniyet
dizeyleri ise diger gruplara gore dusuk ¢ikmistir (p<0,05).
Hastalarin meslek gruplari, gelir durumlari ve sosyal gliven-
celeri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Gelecekteki bir hastalik durumunda tekrar
hastaneyi veya poliklinikleri tercih edeceklerini bildiren
hastalarin memnuniyet dizeyleri yiksek bulunmustur
(p<0,001).

Sonug: Genel olarak hastalarin, hastane ulasimi ve fiziki
durumundan, sekreterlik hizmetleri ve resmi islemlerden ve
poliklinik hizmetlerinden yiiksek diizeyde memnun olduklari
gorulmustiir. Memnuniyet dizeylerini olumsuz yonde etki-
leyen faktorler belirlenmis ve bunlara karsi alinmasi gere-
ken 6nlemler Gzerinde durulmustur.
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ABSTRACT

Objective: This work was carried out to determine the
patients’ satisfaction levels with physical condition and
transportation, secretarial and legal processes and
outpatient services in Afyon Kocatepe University Hospital.
Material and Methods: A questionnaire was applied
through face-to-face interviews with 345 individuals who
accepted to participate in this study. The satisfaction levels
about hospital services were evaluated using 5-point likert
scale in the questionnaire. Mean satisfaction levels were
graded between 1 and 5.

Results: Patients’ satisfaction levels were determined as
4.041+0.83 for physical condition and transportation,
3.9940.98 for secretarial and legal processes, and 4.14+0.83
for outpatient services. Patients above 50 years old
expressed that they were more pleasant with hospital
services than younger group (p<0.05). Satisfaction levels of
single patients and patients with higher education level
were found to be lower compared to other groups (p<0.05).
There were no significant relations between satisfaction
levels and patients’ occupation, income status, and social
security. The satisfaction levels of patients who will prefer
the same hospital or outpatient service in the case of their
iliness were found to be higher (p<0.001).

Conclusion: Generally, patients were found to be highly
satisfied in terms of physical condition and transportation,
secretarial and legal processes and outpatient services in
the hospital. The factors that adversely affect the
satisfaction levels were determined and the measures to be
taken were emphasized.

Keywords: Patient satisfaction; quality; hospital.
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GiRig

Kaliteli saglik hizmeti; kaynaklarin verimli bir sekilde
dagilmasi ve kullanilmasi, hizmetin etkili bir bicimde
verilmesi, gerek kaynak dagiliminda gerekse hedef
kitlenin hizmetlere ulasiminda hakkaniyete 6zen gos-
terilmesi ve hizmet sunumu sirasinda hizmeti kulla-
nanlarin memnuniyetinin saglanmasi seklinde tanim-
lanmaktadir (1). Hasta memnuniyeti ile saglik siste-
minde kalitenin surdirulebilirligi arasinda gugli bir
iliski bulunmaktadir (2).

Dinyadaki rekabet ortaminin artmasi ve teknolo-
jinin hizli buyumesi, siiphesiz en ¢ok saglik sektoriini
etkilemektedir. Tibbi donanimda ileri teknoloji kulla-
nilmasi, saglik hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri art-
tirmaktadir. Bunun yaninda giinimuzde her alanda
gorilen hizli degisim, saghk kurumlarini da etkilemek-
tedir. Kurumlarin ayakta kalabilmeleri ve rekabet
avantaji yakalamalarinda en 6nemli unsur Uretilen
hizmetin kalitesidir. Tirkiye’de saglk sektériinde
faaliyet gosteren kuruluslarin sayisi giderek artmakta,
bu kuruluslar tarafindan cgesitli kalite standartlarini
uygulamak icin calismalar yapilmaktadir (3-5).

Hasta memnuniyeti hizmetin 6nemli bir pargasi
olmakla birlikte, hizmetin algilanmasi ve beklentilerin
karsilanmasindan duyulan memnuniyet bireylere gore
farklilik gostermektedir (2). Saglik hizmeti sunan has-
tanelerde hastalarin memnuniyet dizeylerini etkile-
yen birgok faktor bulunmaktadir. Hastane ulasimi ve
fiziki durumu genel olarak bir memnuniyet gostergesi
olurken, polikliniklerde hekim-hasta arasinda kopri
vazifesi goren sekreterlerin iyi hizmet vermeleri ve
polikliniklerde sunulan hizmetler hasta memnuniye-
tinde belirleyici olmaktadir.

Bu calismada, Afyon Kocatepe Universite Hasta-
nesinin gesitli birimlerinde bulunan poliklinikler-den
yatis alan hastalarin, hastanenin fiziki durumu ve
ulasimi, sekreterlik ve resmi islemler ile poliklinik
hizmetlerinden memnuniyet durumlarinin belirlen-
mesi amaglanmistir.

GEREC ve YONTEM

Bu ¢alisma, Ekim 2011-Mart 2012 tarihleri arasinda,
Afyon Kocatepe Universitesi Hastanesi’nde yatan
hastalar Gzerinde yapilmistir. Hastanede cesitli birim-
lerde yatan 345 hastanin tamami arastirma kapsami-
na alinmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
bir anket kullanilmistir. Anketlerin hazirlanmasinda,
literatlr taramasi yapilarak hasta memnuniyeti ile
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ilgili maddeler belirlenmistir. Anketin birinci bolumu
hastalarin bazi demografik 6zellikleri iliskin sorular-
dan, ikinci bolimu ise hastane ulasimi ve fiziki duru-
mu, sekreterlik ve resmi islemler ve poliklinik hizmet-
lerinden memnuniyet ya da memnuniyetsizligi ortaya
cikaracak sorulardan olugsmaktadir.

Anket formunda; hastalarin yukarida belirtilen
hizmetler hakkinda ifade edilen gorislere ne kadar
katildiklarini belirtmeleri istenmis ve bu gorislere
katilma dereceleri 5'li likert 6lgegi kullanilarak hazir-
lanmistir. Buna gore “Cok kotu-1”7, “Koétu-2”, “Orta-3”,
“lyi-4”, “Cok iyi-5” guruplarinda degerlendirme yapil-
mistir.

Veriler SPSS v17.0 programi kullanilarak deger-
lendirilmistir. istatistiksel analizde yizdelik Ki-kare
testi, Kruskal-Wallis testi ve Mann-Whitney U testi
kullanilmigtir. Anket formu; 6lgek olarak hazirlanma-
digi igin glvenirlik veya faktoér analizi yapilmamistir.
Degerlendirmelerde istatistiksel anlamlilik dizeyi
olarak p<0,05 alinmistir.

BULGULAR

Arastirmada kullanilan anketler ve ortalama memnu-
niyet puanlari Tablo I'de verilmistir. Genel olarak
hastalarin memnuniyet puanlarina bakildigin-da,
hastane ulasimi ve fiziki durumu igin 4,04+0,83
(%80,8 memnuniyet), sekreterlik ve resmi islemler
icin 3,99+0,98 ve poliklinik hizmetleri i¢in 4,14+0,83
olarak bulunmustur.

Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik
ozellikleri Tablo 1’de verilmistir. Buna gore, 345 has-
tanin %61,7’si kadin, %38,3’U erkektir. Yas gruplarina
gore katilimcilarin %49,3’G 50 ve Uzeri yas gurubunda,
%22,6’s1 35-49 yas gurubunda ve digerleri ise 19-34
yas gurubundadir. Katiimcilarin %70,1’i evli, %13,6’sI
bekar ve % 16,2’si duldur. Ogrenim diizeylerine gére
arastirmaya katilanlarin 70’i (%20,3) okur-yazar degil-
dir. ilkdgretim %44,6, lise %13,3 ve lisans mezunlari
%8,4 oranindadir. Hastalarin %67’si herhangi bir iste
calismadigini belirmistir. Gelir durumu agisindan geliri
iyi olanlarin orani %6,7 iken 6rneklemin yarisina yakin
kisminin (%47,0) geliri orta diizeydedir. Sosyal gliven-
ce durumlarina gore dagiimlarina bakildiginda 24
kisinin ~ (%7,0) sosyal glvencesinin  olmadigl,
%10,4'nlin ise yesil karth oldugu gorulmuistir. Hasta-
larin %36,5’i ikamet yeri olarak il merkezinde kalirken,
%38,3’U kasaba veya koyde ikamet etmektedir. Diger
illerden gelen hastalarin orani %5,8’dir.
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Tablo II'de sosyodemografik 6zelliklere bakildi-
ginda, hastalarin hastane ulasimi ve fiziki durumdan
memnuniyet dizeyleri ile yas, medeni hal, 6grenim
durumu ve ikamet yeri arasinda anlamh fark bulunur-
ken, cinsiyet, mesleki durum, gelir durumu ve sosyal
givence ile herhangi bir farklihk gérilmemistir. Buna
gore 50 alti yas gurubunda olan hastalarin ortalama
memnuniyet diizeyleri 4’Un altina diserken 50 ve
Uzeri yag gurubundaki hastalarin memnuniyet duzey-
leri daha yuksek g¢ikmistir (p<0,05). Bekarlar 3.71
oraninda memnun olduklarini belirtirken evliler 4.07
ve dullar 4.20 oraninda memnun olduklarini belirtmis-
lerdir (p<0,05). Lisans mezunlari diger 6grenim gurup-
larina gore en disiik memnuniyet diizeyine (3.47)

sahiptir (p<0,01). Ayrica il merkezinde ikamet eden
hastalarin memnuniyet diizeyleri 3.91 iken ilge, kdy
veya diger illerden gelen hastalarin memnuniyet di-
zeyleri 4’Un Uzerindedir (p<0,05). Benzer olarak, has-
talarin sekreterlik ve resmi islemlerden memnuniyet
dizeyleri ile yas, medeni hal, 6grenim durumu ve
sosyal glivence arasinda fark anlamli ¢ikmistir. Cinsi-
yet, mesleki durumu, gelir durumu ve ikamet yeri ile
herhangi bir farkhlik bulunmamistir. Yine poliklinik
hizmetlerinden memnuniyet dizeyleri ile yas, 6gre-
nim durumu ve ikamet yeri arasinda anlamh fark
bulunurken diger ozelliklerle herhangi bir farklihk
gorilmemistir.

Tablo I. Arastirmada kullanilan anketlerin 6zellikleri ve ortalama memnuniyet dizeyleri.

9 -
Anketler Soru Sayisi Puan Araligi Ortalama Standart A Memnu
Puan Sapma niyet
Ulasim ve Fiziki Durumu 9 1-5 4,04 0,83 80,8
Sekreterlik ve Resmi islemler 8 1-5 3,99 0,98 79,8
Poliklinik Hizmetleri 11 1-5 4,14 0,83 82,8
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Tablo II. Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik 6zellikleri ve ortalama memnuniyet puanlari.

Hastane Sekreterlik ve  Poliklinik
Demografik Ozellikler N % Ulagimi ve Resmi islemler Hizmetleri
Fizik Durum
Cinsiyet Kadin 213 61,7 4,03 3,95 4,14
Erkek 132 38,3 4,06 4,05 4,13
p=0.961 p=0.426 p=0.614
19-34 97 28,1 3,95 3,88 4,04
Yas 35-49 78 22,6 3,89 3,87 3,93
50 ve uzeri 170 49,3 4,16 4,11 4,29
p=0.028* p=0.014%* p=0.004**
Evli 242 70,1 4,07 4,02 4,14
Medeni Hal Bekar 47 13,6 3,71 3,65 3,93
Dul 56 16,2 4,20 4,14 4,32
p=0.023* p=0.003** p=0.058
Okuryazar degil 70 20,3 4,13 3,96 4,27
grenim Duru- pku:'yazar 46 13,3 4,03 3,96 4,02
mu llk6gretim 154 44,6 4,18 4,08 4,28
Lise 46 13,3 3,81 4,06 3,98
Lisans 29 8,4 3,47 3,51 3,49
p=0.004** p=0.039* p=0.000***
Ev hanimi 180 52,2 4,11 4,01 4,21
Calismiyor 51 14,8 4,05 3,94 4,09
Mesleki Durum Serbest 38 11,0 4,03 4,07 4,12
isci 41 11,9 3,99 3,94 4,10
Ciftgi 35 10,1 3,73 3,95 3,87
p=0.425 p=0.993 p=0.191
Cok Kotii 29 8,4 4,34 4,08 4,38
Gelir Durumu Koti 131 38,0 4,01 4,08 4,09
Orta 162 47,0 4,04 3,91 4,14
iyi 23 6,7 3,85 3,96 4,10
p=0.237 p=0.568 p=0.417
Yok 24 7,0 3,66 3,75 3,66
Sosyal Giivence SGK 271 78,6 4,07 4,03 4,18
Yesil kart 36 10,4 4,15 4,04 4,24
Ozel 14 4,1 3,87 3,54 3,87
p=0.051 p=0.044%* p=0.085
il 126 36,5 3,91 3,93 3,96
ikamet ilce 67 19,4 4,15 4,11 4,22
Kasaba/koy 132 38,3 4,07 3,98 4,23
Diger iller 20 5,8 4,31 4,03 4,33
p=0.022* p=0.547 p=0.018*

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001.
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Tablo llI'te hastane ile ilgili bazi 6zelliklere bakil-
diginda memnuniyet dizeyleri ile hastane tercih se-
bebi, hastaneye gelis sayisi, ne kadar siiredir yattigi,
refakatci kalma durumu, refakatginin olup olmadigi,
diyet kisitlamasinin var olup olmadigi arasinda her-
hangi anlamli bir fark bulunmamistir. Sadece poliklinik
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri hastane tercih
sebebi ile degisiklik gdstermistir. iyi bakim alacagini
dusinen hastalarin memnuniyet diizeyleri en yiksek-
tir (4,33, p<0,01). Poliklinik veya hastaneyi tekrar
tercih etmek isteyen hastalarin memnuniyet diizeyleri
tekrar tercih etmeyecek olan hastalara gore oldukga
yuksektir (p<0,001). Hastaneyi tekrar tercih edecek
olan hastalarin memnuniyet dizeyleri sirasiyla hasta-
ne ulasimi ve fiziki durumu, sekreterlik ve resmi islem-
ler ve poliklinik hizmetleri icin 4,17, 4,12, 4,29 iken
tekrar tercih etmeyecek olan hastalarinki 3,36, 3,32,
3,37 seklinde degismektedir.

Tablo IV'te hasta memnuniyeti yeniden derece-
lendirilmis ve 3,5 alti puanlar “Kétu”, 3,5-3,99 puan
arasi “Normal”, 4,00-4,45 puan arasi “lyi” ve 4,50
Gizeri puan alanlarin memnuniyet dizeyleri “Miikem-
mel” olarak degerlendirilmistir. Buna gore; ulasim ve
fiziki durumdan memnuniyet diizeyi %37,7 oraninda
mikemmel ve %16,5 oraninda iyi olarak degerlendi-
rilmistir. poliklinik hizmetlerinden mem-nuniyet du-
zeyi %43,2 oraninda mikemmel olarak degerlendiri-
lirken, sekreterlik ve resmi islemleri icin bu oran
%32,8 olarak degismektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin; hastane ulasimi ve
fizik durumu ile ilgili gorlsleri ve memnuniyet diizey-
leri Sekil I'de verilmistir. Hastalar ulasim imkanlarin-
dan %75, hasta servisi ve hasta nakil araglarindan
%70, durak yerleri ve sayisindan %66 ve gevre diizen-
lemesinden %77 memnun ya da ¢ok memnun olduk-
larini ifade etmislerdir. Benzer sekilde hasta yonlen
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dirme sistemlerinden %76, poliklinik ve yatakh servis-
lerin yerlesiminden %78, hastane temizliginden %82,
bekleme (initelerinin sayisindan %58, bekleme unite-
lerinden diger birimlerine ulagimdan %66 memnun ya
da ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir. Buna kar-
sin katihmcilarin %20’si durak yerleri ve sayisindan ve
bekleme (initelerinin sayisindan memnun olmadigini
soylemistir.

Sekil 1I'de sekreterlik sistemi ve resmi islemler ile
ilgili hastalarin goérisleri ve ortalama memnuniyet
dizeyleri verilmistir. Buna gore, arastirmaya katilan
hastalar poliklinik ve tahlil kayitlarinin yapilma hizin-
dan %77, sekreterlerin ulasilabilir olmasindan %79,
sekreterlerin yaklasim ve davranislarindan %78, sek-
reterlerin hastalar icin ayirdigi zamandan %71, sekre-
terlerin iletisiminden %76, islem sirasindaki bekleme
stiresinden %65, sekreterlik sisteminde kullanilan
teknolojiden %77 ve sekreterlik islemlerin-deki yo-
gunluktan %59 memnun ya da ¢cok memnun oldukla-
rini belirtmiglerdir. Buna karsin %18’i sekreter-lerin
hastalara ayirdiklari zamandan ve %23 islem sirasin-
daki bekleme siiresinden ve %30’u sekreterlik islemle-
rindeki izdiham ve yogunluktan memnun olmadiklari-
ni belirtmislerdir.

Sekil IlI'te verilen poliklinik hizmetleri hakkindaki
gorislerden hastan memnuniyetini 6lgen ifadelere
bakildiginda, hastalar basvuru yoénteminden %77,
yonlendirme ve uyari semalarindan %84, muayene
icin kullanilan ekipman/malzemeden %84, anamnez
alinmasi ve yapilan muayeneden %82, konulan tani-
nin gliven vermesinden %74, tani hakkinda bilgilendi-
rilmeden %75, gosterilen ilgi ve saygidan %79, bekle-
me Unitelerin sayisindan %66, bekleme siiresinden
%67, poliklinik sayisindan %75 ve polikliniklerin temiz-
liginden %83 memnun olduklari belirtmislerdir.
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Tablo Ill. Arastirmaya katilan hastalarin hastane ile ilgili gesitli 6zelliklerine gére dagilimlari ve ortalama mem-
nuniyet dizeyleri.

Hastane Ula- Sekreterlik ve  Poliklinik Hiz-
Hastane ile ilgili Bilgiler N % simi1 ve Fizik Resmiislemler metleri
Durum
Sevk edildigim igin 87 25,2 4,02 3,98 4,16
Hastane Ter- Tavsiye lizerine 58 16,8 4,13 3,93 4,05
cih Sebebi !)oktor kaynakh 86 24,9 4,01 3,88 4,12
lyi bakim alirnm 100 29,0 4,12 4,16 4,33
Refakat daha kolay 14 4,1 3,43 3,74 3,13
p=0.122 p=0.387 p=0.004**
ilk kez 120 34,8 4,00 3,97 4,18
Kaginci Gelisi  ikinci kez 68 19,7 4,04 4,07 4,09
3 ve daha fazla 157 45,5 4,07 3,97 4,13
p=0.892 p=0.880 p=0.920
<3 giin 140 40,6 4,05 3,95 4,12
Ne Kadar 3-7 giin 102 29,6 4,01 3,99 4,15
Suredir Yatti-  8-14 giin 50 14,5 4,17 4,19 4,27
8 15-30 giin 32 9,3 4,06 3,87 4,10
1 ay ve daha fazla 21 6,1 3,79 3,99 3,95
p=0.343 p=0.721 p=0.538
Kalmasini istiyorum 255 73,9 4,06 3,99 4,15
Kalmas cok da 35 101 4,05 4,00 4,07
. gerekli degil
Refakatci Doktorum neyi
Kalmasi - 39 11,3 3,91 4,07 4,20
uygun goriirse
Kalmasini istemiyo- 16 46 3,93 381 3.96
rum
p=0.796 p=0.933 p=0.860
Refakatci Var 261 75,7 4,09 3,97 4,19
Yok 84 24,3 3,88 4,05 3,96
p=0.963 p=0.867 p=0.961
Diyet Kisttla- Var 141 40,9 4,09 4,07 4,13
masi Yok 166 48,1 4,03 3,96 4,13
Bilmiyorum 38 11,0 3,89 3,84 4,19
p=0.344 p=0.400 p=0.853
Poliklinik Evet 285 82,6 4,13 4,09 4,25
Tercih Hayir 60 17,4 3,60 3,52 3,62
p=0.000*** p=0.000*** p=0.000***
Hastane Ter- Evet 288 83,5 4,17 4,12 4,29
cih Hayir 57 16,5 3,36 3,32 3,37
p=0.000*** p=0.000*** p=0.000%**

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001.
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Tablo IV. Arastirmaya katilan hastalarin hastane memnuniyetinin siniflandiriimasi.

Hastane Hizmetleri
Hastane Ulagimi ve Sekreterlik ve Resmi  Poliklinik Hizmetleri

Hastane Memnuniyeti Fizik Durum islemler

n % n % n %
Kotii (<3,50) 79 22,9 84 24,3 82 23,8
Normal (3,50-3,99) 79 22,9 68 19,7 59 17,1
iyi (4,00-4,49) 57 16,5 80 23,2 55 15,9
Miikemmel (>4,50) 130 37,7 113 32,8 149 43,2

Hastane Ulasimi ve Fiziki Durumu

Bekleme iinitelerinden diger birimlere ulasim

Bekleme iinitelerinin sayisi

Hastanenin temizligi

Poliklinik ve yatakl servislerin yerlesimi

H cok Iyi
Hasta yonlendirme sistemleri H1yi
Orta
" - Koti
evre diizenlemesi
C Gok Kétii

Durak yerleri ve sayisi

Hasta servisi ve hasta nakil araci

Ulasim imkanlari

1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 30 40 50 60 70 80 90 100 110

o

10

Sekil I. Hastane ulasimi ve fizik durumu ile ilgili hastalarin gorisleri. Sttunlarin saginda ortalama
memnuniyet puanlari verilmistir.
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Sekreterlik Sistemi ve Resmi Islemler

Sekreterlik islemlerinde yogunluk

Sekreterlik sisteminde kullanilan teknoloji

Islem sirasindaki bekleme siiresi

Sekreterlerin iletisimi

Sekreterlerin size ayirdigi zaman

Sekreterlerin yaklasim ve davranislari

Sekreterlerin ulasilabilir olmasi

Poliklinik ve tahlil kayitlarinin yapilma hizi

Sekil Il. Hastanedeki sekreterlik sistemi ve resmi islemler ile ilgili hastalarin gorusleri. Sttunlarin
saginda ortalama memnuniyet puanlari verilmistir.
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Sekil I1l. Hastanedeki poliklinik hizmetleri ile ilgili hastalarin gorisleri. Situnlarin saginda ortalama

memnuniyet puanlari verilmistir.
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Universite Hastanesinde Hastalarin Memnuniyet Diizeyleri
Patients’ Satisfaction Levels at a University Hospital

TARTISMA

Hasta memnuniyeti, verilen saglik hizmetinin kalitesi-
nin belirlenmesinde 6nemli bir gosterge olup 6lgiil-
mesi yararli ve gereklidir. Bireyin memnuni-yetinin
Olgllmesi saglik kurumlarinda verilen hizmetinin goz-
den gegirilmesinde ve karsilagilan sorunlara ¢6ziimler
Uretilmesinde kullanilmaktadir. Memnuniyeti etkile-
yen faktoérler hizmeti veren kisinin 6zelliklerine, bilgi
ve becerisini sunma kabiliyetine ve diger durumlara
gore degisebilmektedir.

Hasta memnuniyeti ile ilgili olarak tilkemizde bir-
¢ok calisma vyapilmistir. Bu c¢alismalar sayesinde
memnuniyetin kurumlar arasinda karsilastirmasi yapi-
labilmekte ve memnuniyet beklentisinde 6ne g¢ikan
unsurlar degerlendirilebilmektedir. Bu ¢alismada,
Afyon Kocatepe Universite Hastanesi’'nde hizmet alan
hastalarin memnuniyet dizeyleri belirlenmistir. Genel
olarak hastalarin hastanemizden orta diizeyden daha
yiiksek bir derece ile memnun olduklari gortlmastir
(Tablo 1). Erdem ve arkadaslari Elazig il merkezinde
biri Universite ¢l Saglk Bakanligl hastanesi olmak
Uzere dort hastaneden 497 hastanin hasta memnuni-
yetini incelemis ve (niversite hastanesinin devlet
hastanelerine gore hasta memnuniyeti agisindan
daha iyi durumda oldugunu bulmuslardir (6). Aytar ve
Yesildag Diizce Tip Fakiltesi Arastirma Hastanesinde
hastane hizmetlerinden memnuniyet diizeyini %91,8,
Ozcan ve arkadaslari, Silvan Devlet Hastanesi'nde
yaptiklari ¢alismada hastaneye basvuran kisilerin
genel olarak hastaneden memnuniyet dizeyini %76
olarak bulmustur (3,7).

Hastalarin %80’inden fazlasi tekrar hastalanma
durumunda ayni poliklinik veya hastaneyi tercih ede-
ceklerini soylemistir (Tablo Ill). Hastaneyi tekrar tercih
etmek ile memnuniyet dizeyleri arasinda anlamh
iliskiler bulunmustur (p<0,001). Benzer oranlar Aytar
ve Yesildag tarafindan da bulunmustur (3). Ozcan ve
arkadaslari, hastalarin %75’inin ayni hastaneyi tekrar
tercih edeceklerini bildirmislerdir (7).

Arastirmaya katilan hastalar genel olarak hastanedeki
ulasim ve fizik durumu, sekreterlik hizmetleri ve polik-
linik hizmetlerini %20 oraninda “Kotl”, %20 oraninda
Normal, %20 oraninda lyi ve %40 oraninda da “Mii-
kemmel” olarak degerlendirmislerdir. Demir ve arka-
daslarinin Firat Universitesinde yaptiklari calismada
hastalarin poliklinik fiziki sartlarindan %90.9 oraninda
memnun olduklarini bulmustur (8).
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Celikkalp ve arkadaslari, bir kamu hastanesinde yap-
tiklari ¢alismada, poliklinik hizmetlerinden memnuni-
yeti %52, Emhan ve arkadaslari, 2010 yilinda yaptik-
lari ¢alismalarinda poliklinik hizmetlerinden memnu-
niyeti %68 olarak bulmuslardir (4, 9). Poliklinik ve
Sekreterlik hizmetlerinden memnuniyetin degerlendi-
rildigi anket formunun sonunda goris ve dnerileriniz
kismina; islemlerin ¢ok uzun siirmesi, sira alirken
haksizlik yapildiginin disliniiimesi, telefonla randevu
alinamamasi, oturma yerlerinin eksik olmasi ve sekre-
terlerin bazen kibarliktan uzaklagsmasi gibi yorumlar
yazilmistir. Poliklinikler yatan hasta birimlerine agilan
kapi olmakla birlikte her glin yizlerce kisinin ayakta
tedavi oldugu hastanelerin vitrini konumundaki birim-
leridir. Poliklinik sayisinin hasta sayisina gore yetersiz
kalmasi, beklenen sirenin fazla olmasi ve bekleme
Unitelerinin yetersizligi gibi kosullarin memnuniyet
izerinde etkisi oldugu distnulmektedir. Diger taraf-
tan Unalan ve arkadaslari, sekreterlerin gérev yerle-
rindeki rolleri ve 6nemlerin calistiklari kurumlarca
anlagilmasi ve buna gore calisma ortaminda gerekli
standartlarin saglanarak karsilikli glvenin tesis edil-
mesi, ¢alisanlarin is memnuniyetinin artmasina ve
dolayisiyla hastalarla daha iyi iliskiler kurulacagini
vurgulamislardir (10).

Sosyodemografik 6zelliklere bakildiginda, hastala-
rin hastaneye ulagimi ve fiziki durumdan memnuniyet
diizeyleri ile yas, medeni hal, 6grenim durumu ve
ikamet yeri arasinda anlamli fark bulunmustur. 50 ve
Uzeri yasta olan hastalar, hastane hizmetlerinden
daha ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir (p<0,05).
Bekar olan hastalar ve lisans egitim diizeyine sahip
olan hastalarin genel olarak memnuniyet dizeyleri
diger gruplara gore dusik ¢cikmistir (p<0,05). Hastala-
rin meslek gruplari, gelir durumlari ve sosyal giivence-
leri ile memnuniyet dizeyleri arasinda anlamh bir
farklihk bulunmamistir. 2009 yilinda Hekkert ve arka-
daslari, yas ve cinsiyetin memnuniyet lzerine anlamli
etkisi oldugunu belirtmistir (11). Ozel ve Cakil yaptik-
lari galismalarinda, hasta memnuniyetini ¢esitli fak-
torlerin etkiledigini bu faktérlerin hasta, hizmet veren
personel ve kuruma ait olarak degerlendirilebilecegini
belirtmislerdir (12).

Sonuc olarak, Afyon Kocatepe Universitesi Hasta-
nesi'nde yatan hastalarin memnuniyet dizeyleri yik-
sek bulunmustur. Hastanin verdigi bilgilerin zamana
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gore ve hastanin bazi Ozelliklerine gore degisebildigi
gbz Oniine alinarak hasta memnuniyeti ile ilgili aras-
tirmanin periyodik olarak yapilmasi gerekmektedir.

Bu sayede alinan énlemlerin hastanin memnuni-
yet dizeyini nasil etkiledigi gorilmis olacaktir. Mem-
nuniyet dizeyini digtren alt bagliklar irdelenmeli,
kurum amirlerine sunulmah ve gerekli iyilestirilmeler
yapilmalidir. Memnuniyetin distigi bazi alt baslikla-
rin kaynaginda insan iliskilerindeki yetersizlik bulun-
maktadir. Bu konuda gerekli egitimin hizla planlanma-
si ve uygulanmasi 6nerilebilir.
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