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Ozet

Saglik sisteminin onemli bir unsuru hastaneler olup, hastane hizinetinin kalitesini élgen ¢alismalar-

dan biri hasta memnuniyetinin arastiridmasidur.

Calisma; Ekim 2001°deSDU Hastanesi’nde 407 hasta ve refakatgisi ile yapimustir. Elde edilen ve-
riler yiizde olarak ve ki-kare testi ile deferlendirilmistir.
Sonug olarak; hizmetin iyi oldugu ve bu tiir calismalar yoluyla daha iyiye gitmesinin saglanmasi-

mn yararlt olacagt kanisina vardnugtir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, Hastane

A Study on Patient satisfaction In SDU Hospital

Abstract

The hospitals constitute significant part in the health system.The Study of Patient satisfaction, which
is on effective way to see wheather the hospital services are sufficently of high quality,

This Survey has been conducted in SDU Hospital upon 407 Person which apply to polyclinic

The data obtained from results of the research was evaluated with percentages and the ki-kare test.
As a result , the final opinion has been reached that this sort of studies will help the hospital servi-
ces, which has already been perceived as good on the whole, improve remarkably.

Key Words: patient satisfaction,Hospital

Saglik sisteminde 6nemli yer isgal eden
hastanelerin karmagik bir sistemi vardir. Bu kar-
magsik sistemin en 6nemli unsuru ise insandir ve
konu insan saglig1 oldugunda ise hizmetin kali-
tesi on plana ¢itkmaktadir (1).

Tiirkiye niifusunun saghik gostergeleri (anne ve
bebek Oliimleri, beslenme bozukluklari, yasam
siiresi, planlanamayan gebelik ve dogum oranla-
rinin yiiksek olmasi) itkenin bulundugu sosyo-
ekonomik diizeyin altinda bulunmaktadir. Buna
karsin koruyucu ve tedavi edici saglik hizmetler-
de yer alan alt yap1 daha yeterli ve daha kaliteli
fonksiyon verebilecek niteliktedir. Saglik hiz-
metleri; arzinin pahaliligy, talebin tiiketici tarafin-
dan belirlenememesi, bir boliimiiniin toplumsal
olmasi, sosyal amacli olmasi, talebinin tesadiifi-
ligi ve talep esnekliginin kat1 olmasi gibi bir ta-
kim ozelliklere sahiptir (2).

Son yillarda, Tiirkiye’ de ozel sektoriin saglik
alanina yaptig1 yatirimlar sonucu saghk sektoriin-
de belirgin bir yans yasanmaktadir. Bu yarig
icinde 6ne gecebilmek, daha iyi hizmet verebil-
mek icin kurumlarin birbirlerini 6rnek aldiklar

SDU Tip Fakiiltesi Dergisi 2000, 7(4): 32-36

bir gercektir. Saghk sektoriinde bu yarigta énde
olabilmek i¢in hastalarin yatakli kurumlara bas-
vurusundan, taburcu olana kadar personelden
gordiikleri ilgi, giileryiiz ile saghik personelinin
bilgi ve beceri diizeyi hastalarin hastane terci-
hinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Ayrica tekno-
lojinin ilerlemesi sonucunda medikal, teknik ve
fiziki donanimlarin da hastane tercihlerinde rol
oynadig1 unutulmamalidir(3).

Saglik sektoriinde hizmeti alan hastalar en kisa
stirede sagliklanina kavusmayi, tani ve tedavileri-
nin bilimsel ilkeler, geligsen teknoloji ve kay-
naklar yoluyla yapilmasini talep etmektedirler
).

Ulkemizde son yillarda saglik hizmetlerinde
Onem kazanan kalite calismalarinda amag hasta-
neye basvuranlarin ve hastane caliganlarinin
beklenti ve ihtiyaclarinin karsilanmasidir(1).

Bu aragtirmada, SDU Arastirma ve Uygulama
Hastanesinin verdigi hizmetin dogru yonlendi-
rilmesine katkida bulunmas amaciyla bagvuran-
larin hastane hizmetlerinden memnuniyet duru-
mu degerlendirilmistir.
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Materyal Metod

Bu aragtirma SDU Arastirma ve Uygu-
lama Hastanesi polikliniklerinde 22.10.2001
gerceklestirilmistir,
Halen SDU Arastirma ve Uygulama Hastane-
si’nde; 303 akademik personel, 122 hemsire ve
187 diger hizmetlerde olmak iizere toplam 612
personel gorev yapmaktadir.
Aragtirma tanimlayict tipte bir calismadir. Aras-
tirma evrenini acil servis ve radyoloji digindaki
polikliniklere bagvuran hastalar ve refakatgileri
olusturmusg olup anket goriigmeyi kabul eden
310 hasta ve 97 refakatci olmak lizere 407 kisi-
ye uygulanmugtir.
Arastirma i¢in SDU Tip Fakiiltesi Dekanli-
gr'’ndan ve Hastanesi’nden izin alindiktan sonra
konuyla ilgili bir anket formu hazirlandi. Hazir-
fanan anket li¢ ana boliim icermekteydi;
Tanimlayici bilgiler; yas,cinsiyet, medeni du-
rum, egitim durumu, sosyal giivence, oturdugu
yer/semt.
Hastane hizmetlerinden yararlanma durumu;
hastaneye bagvurma nedeni, bagvuru sekli, son
bir yilda saglik kuruluglarina ve tip fakiiltesine
basvuru durumu.
Hastane hizmetlerinin degerlendirilmesi; tip fa-
kiiltesini tercih edenlerin hastane hizmetlerin-
den memnun olma ve olmama nedenleri, dneri
ve beklentileri. Hastane hizmetlerinden mem-
nuniyet durumu ve dneriler ile ilgili sorular agik
uglu olarak hazirlanmigtir.
Anketler daha 6nce konu ve anket hakkinda egi-
tim alnug olan tip fakiiltesi 6grencileri tarafindan
yiizylize goriisme teknigi ile uygulandi.
Aragtirmanin analizi bilgisayar yardimu ile yapil-
mus olup istatistiksel analizde ki kare testi kulla-
nilmustir,

Bulgular

Arastirma toplam 17 poliklinikte yapii-
mustir. Bagvuran hastalar arasinda anket uygula-
nanlarin ¢ogunlugu I¢ Hastaliklar poliklinigine
basvuranlar olusturmakta idi (%20.6). Arastir-
ma grubunun %45.4° i cerrahi bilimler polikli-
niklerinde, % 54.6° s1 dahili bilimler poliklinik-
lerinde yer almaktaydi.

Arastirmaya katitanlarin %55°1 kadindi. Bu oran
hasta grubunda refakatcilere gore daha yiiksekti
(sirasiyla,%61,%36.1, x2=18.489 p<0.001).
Grubun egitim diizeyi acisindan; ilk sirayi ilko-
kul (%34.6), ikinci sirayt yiiksekokul (%25.6),
iiciincii sirayi da lise mezunlart (%21.6) almak-
tadir. Arastirma grubunun c¢ogunlugu evli
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(%78.4) ve ¢ogunlugunu ev hammlart (%34.6)
olusturmaktaydi. Grubun yas ortalamasi 41.9 +
16.9 olup Isparta disindan gelenlerin orani
%27.0 idi ve ¢ogunlugun sosyal giivencesi
(%60.9) emekli sandig) idi. Aragtirma grubunun
tanimlayici ozellikleri tablo!’de goriilmektedir.
Anket uygulanan hastalarin %69’ u muayene
icin bagvurmus olup ¢ogunlugunun (%83.9)
hastane iicreti sosyal giivenlik kurumu tarafin-
dan kargilanmaktaydi(tablo 2).

Muayene veya tetkik icin bagvuran hastalarin %
66’s1 kendi istegi ile dogrudan, %34’ii ise baska
hekimin gerekli gormesi lizerine bu hastaneye
basvurmustu.

Aragtirma grubunun son bir yil iginde saglik ku-
rurnlarma bagvuru oranlari tablo 3’ de goriilmek-
tedir.

Arastirma grubunun Tip Fakiiltesini tercih etme
nedenleri incelendiginde daha ileri teknoloji ve
tetkik imkanina sahip olmasi (%95.4) ilk sirada
gelmektedir (tablo 4)

Grubun hastane hizmetleri ile ilgili degerlendir-
meleri tablo 5 ve tablo 6’da goriilmektedir.
Grubun ¢ok biiyiik bir boliimii (%95) hastane
hizmetlerinden genel olarak memnun olduklari-
nt belirtmislerdir. Ozellikle memnun olduklar
alanlar tablo 5. de goriilmektedir. Grubun genel
olarak hastaneden memnun olmama durumunun
diigiik oldugu, bunlarin i¢inde ise hastanenin ge-
hir merkezine uzak olmast dikkat ¢gekmektedir.
Grubun %34’ii hastane hizmetleri ile ilgili 6ne-
ride bulundu, bu dneri ve beklentiler tablo 7°da
goriilmektedir.

Sonuclar

SDU Arastirma Uygulama Hastanesi
Ocak 2001 tarihinde Ciinir’ de bulunan yeni
hastane binasina taginmistir. 400 yatak kapasite-
li olan hastane Isparta ve ¢evresi i¢in 6nemli bir
saglik merkezidir. Hastalarin ve refakatgilerin
hastane hizmetlerini degerlendirdigi bu ¢alisma-
dan elde edilen verilere gore su degerlendirme-
leri yapabiliriz;

* Universite hastaneleri daha ileri tek-
nolojik imkanlara sahip, gelismeye acik , bilim-
sel olmasi, ¢alisanlarinin bu dogrultuda hizmet
vermesi ayrica hizmetlerin miimkiin oldugunca
tatmin edici sekilde yiiriitiilmesi hem tercih
edilmesi agisindan hem de memnuniyetin yiik-
sek olmasi agisindan onemlidir (1). SDU hasta-
nesi ile ilgili bagvuranlarin degerlendirmeleri de
bu yondedir. Aragtirma grubumuzun, ¢ok biiyiik
bir boliimii (%95) hastane hizmetlerinden genel
olarak memnun olduklarini belirtmislerdir. Has-
tanenin temizligi ve saglik personeline olan gii-
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Tablo 1. Arastirma Grubunun Tammlayict Ozellikleri (yiizde dagilimi)

Hastalar Refakatciler Toplam
(n=310) (n=97) (n=407)
Cinsiyet™® Erkek 39,0 63.9 45.0
Kadin 61,0 36.1 55.0
Egitim Durumu Okur yazar degil 8,1 4.1 7.1
Okur yazar 1,0 1.0 1.0
Ilkokul 33,5 38.1 34.6
Ortaokul 11,0 7.2 10.1
Lise 229 17.5 21.6
Y iiksekokul 23,5 32.0 25.6
Medeni Durum** Evli 73,5 93.8 78.4
Bekar 20,3 5.2 16.7
Dul 6,1 1.0 4.9
Yas ortalamasi (Ort £SS) 41.8+ 185 42.1% 103 419+ 169
Meslek*** Memur 20,6 299 229
Isci 2,3 6.2 3.2
Serbest Meslek 12,3 21.6 14.5
Emekli 11,9 18.6 13.5
Ev Hanimi 39,0 20.6 34.6
Issiz 2,6 - 2.0
Ogrenci 11,3 3.1 9.3
Oturdugu Yer Isparta merkez 53,9 48.5 52.6
Isparta ilge ve
koyleri 20,3 20.6 20.4
Diger iller 25,8 30.9 27.0
Sosyal Gilivence SSK 13,5 20.6 15.2
Bag-kur 15,8 16.5 16.0
Emekli Sandigi 62,9 54.6 60.9
Yesil Kart 1,6 3.1 2.0
Diger 6,1 52 59
Toplam 100.0 100.0 100.0

#x2=18.489 p<0.001%* x2=17.953 p<0.001*** x2=28.279 p<0.001

Tablo 2.Hastalarmn Basvurma Nedenleri ve Ucretlerinin Karsilanma Sekli

n %
Hastaneye su anda bagvurma nedenleri  Muayene igin 214 69,0
Kontrol i¢in 38 12,3
Tetkik icin 31 10,0
Diger* 27 8,7
Hastane iicretinin kargilanma sekli Kendisi 50 16,1
Sosyal giivenlik kurumu taraf. 260 83,9
Toplam 310 100,0

*Sonug gosterme, bilgi alma
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Tablo 3.Arastirma Grubunun Son Bir Y1l icinde Saghk Kurumlarma Basvurulan (Yiizde

Dagihimi)*

I

Hastalar(n=310) Toplam bagvuru_

Yeni sikayete bagli bagvuru 2 532

Tip fakiiltesine bagvuru

Refakatciler(n=97) Toplam bagvuru_

Yeni sikayete baglh bagvuru«2 79.4

Tip fakiiltesine ba§VL11'u_3

*Anket uygulandigi andaki bagvuru dahil degildir.

(0-l)bagvuru (2-4)bagvuru (5 ve+)basvuru

152 39.7 45.2
36.8 10.0
64.8 29.7 55
55.7 33.0 11.3
19.6 1.0
83.5 15.5 1.0

1x2272.502 p<0.001, 2x2=22.738 p<0.001, 3x2=12.705 p<0.01

Tablo 4. Arastirma Grubunun Tip Fakiiltesini Tercih Etme Nedenleri

(Yiizde Dagilimi)*
Hastalar Refakatciler  Toptam
(n=341) (n=3 1 )** (n=310)
Daha bilgili doktorlar olduguna inandigim igin 58.4 64.5 58.9
Dabha ileri teknoloji ve tetkik imkanlart oldugu icin ~ 66.6 774 954
Hastalarla daha cok ilgitenildigi icin 54.5 74.2 56.3
Diger nedenler 34.6 38.7 34.9
*Birden fazla secenek isaretlenmisgtir.
**PDaha once tip fakiiltesi hizmetlerinden yararlanalar arasinda
Tablo 5. Arastirma Grubunun Tip Fakiiltesinde Verilen Hizmetlerden Ozellikle
Memnun Oldugu Alanlar (yiizde dagilimi)*
Hastalar Refakatciler  Toplam
(n=310) (n=31)** (n=341)
Gosterilen ilgiden memnun kalanlar 59,7 51.6 58.9
Gosterilen kolayliklardan memnun kalanlar 22,9 25.8 23.1
Hastanenin temizliginden memnun kalanlar 40,3 48.4 41.0
Hastane personelinin mesleki bilgisinden 329 12.9 31.7

memnun kalanlar

*Birden fazla segenek isaretlenmistir.

**PDaha once tip fakiiltesi hizmetlerinden yararlananlar arasinda

venin ozellikle belirtilmesi dikkat cekmektedir.
*Hastaneden memnun olunmayan noktalar az
olmakla birlikte hizmetin kalitesinin artirilmasi
icin goz oOniine alinmalidir. Hastanenin yeni ol-
mast nedeniyle onemli bir kismi tamamlanan
cevre diizenlemesi ile ilgili eksiklikler gideril-
melidir. Hastanenin sehir merkezine uzak olma-
st nedeniyle ulagim ile ilgili diizenlemeler ilgili
kurumlarla isbirligi yapilarak giderilmeye cali-
stimalidir.

*Hastalarin %58.9° u 6zellikle gosterilen ilgiden
memaun olduklarint belirtmelerine ragmen, 6ne-
riler icinde daha fazla ilgi istendigi goriilmekte-
dir. Bu da toplam kalite yonetimi anlayisi ile iyi-
lestirme ve gelistirme faaliyetlerinin devamli
olarak siirdiiriifmesi gerektigini gostermektedir.

SDU Tip Fakiiltesi Dergisi 2000; 7(4): 32-36

Biitiin bu sonuglar birlikte ele alindiginda mem-
nuniyet diizeyinin goreceli diiglik oldugu alanla-
ra agirhik verilmesi, memnuniyet diizeyinin yiik-
sek oldugu alanlarn bu diizeyde tutulmasi ve da-
ha da artinlmasi icin caligiimalidir. Calisanlarin
memnuniyeti goz ontinde bulundurularak kalite
caligmalarina hiz verilmelidir.

Bundan sonraki asamalarda yatan hastalar ve
calisanlarin memnuniyet diizeylerinin belirlen-
mesi ayrica bu ¢altgmalarin belli araliklarla tek-
rarlanmasi ile hizmet kalitesinin belirlenmesine
katkida bulunulmasi planlanmaktadir.
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Tablo 6.Aragtirma Grubunun Tip Fakiiltesinde Verilen Hizmetlerden Memnun Olmadig
Alanlar(yiizde dagihin)*

Hastalar Refakatgiler Toplam

(n=310) (n=3)** (n=341)
Hastanenin sehir merkezine uzak olmasi - 5.7 22.5 7.3
Personelden ilgi ve yardim gorememe 7.0 3.2 6.7
Hocalara ulagamama 2.1 - 2.0
Hastanedeki muayene tetkik ve tedavi 5.6 32 5.5

licretlerinin pahali olmasi

Tetkik sonuglarinm ge¢ ¢tkmasi 5.1 6.4 5.2
Fazla tetkik istenmesi 1.6 - 1.5
Poliklinik ve tetkik sirasinda fazla beklemek 6. 6.4 6.7

*Birden fazla secenek igaretlenmistir.
**Daha once tip fakiiltesi hizmetlerinden yararlananlar arasinda

Tablo 7. Arastirma Grubunun Tip Fakiiltesi Hastanesinden Beklenti Ve Onerileri (Yiizde da-
gilim)

Hastalar Refakatciler Toplam

(n=71) (n=11) (n=82)
Hocalar poliklinikte galigsin 11.3 9.1 1.0
Ulasim kolaylastirisin 14.1 18.2 14.6
Hastanenin cevre diizenlemesi yapilsin 21.1 273 22.0
Hastalarla daha ¢ok ilgilenilsin 25.4 18.2 24.4
Bag-kur’la anlagma yapilsin 14.1 18.2 14.6
Tedavisi miimkiin olmayanlar daha ileri merkezlere 14.1 9.1 13.4
sevkedilsin
Toplam 100,0 100.0 100.0
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