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SAGLIKTA ALGILANAN HiZMET KALITESI VE HASTANE TERCIiH
NEDENLERININ iINCELENMESI

Yunus Emre OZTURK*

OZET

Bu ¢alismanin amaci, hastanelerde sunulan hizmet kalitesinin, hastanede tedavi géren hastalarin algi
diizeyleri ve hastane tercih nedenleri tizerindeki etkisini incelemektir.

Arastirma, Konya ilinde yer alan Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde
yatan ve poliklinik hizmeti alan hastalar ile gergeklestirilmistir. Arastirmada ve gegerligi-giivenirligi test
edilmistir. iki béliimden olusan anket formundan yararlanilmistir. Verilerin normal dagilima uygun olduklari
saptanmis ve verilerin degerlendirilmesinde, frekans, yilizde, aritmetik ortalama, tek yonli Anowa testleri
kullanilmustir.

Aragtirma bulgularma gore; egitim durumuna, hastane tercih nedenlerine, hastane polikliniklerinden
memnun olma durumuna ve gevrelerindeki kisilere hastaneyi tavsiye etme durumlarma gére yatan hastalarin
algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu ( p<0,05) tespit edilmistir.

Giiniimiizde hizmet pazarlama alanlarindaki gelismeler saglik hizmetlerini de etkilemistir. Ozel saglik
hizmetlerindeki artis ile saglik politikalarindaki uygulamalar saglik hizmetlerinde pazarlama faaliyetlerini
o6nemli bir husus haline getirmistir. Belirtilen tim gelismelerle birlikte, bu alana ve bu alanda yapilacak
arastirmalara katki saglamak, bu arastirmanin 6nemini olusturmaktadir. Saglik hizmet sunucularindan hizmet
alan hastalarin beklentileri ve algilar1 ¢ergevesinde; teshis ve tedavi hizmetleri ve otelcilik hizmetlerine yonelik
yapilmasi gerekenler tespit edilmistir. Hastalarin saglik personeli tarafindan bilgilendirilme diizeyi, iletisime
gecilen saglik personelinin belirliligi, hizmet alinan siiregte zaman kaybi ile temizlik, yemek, hasta odasi vb.

otelcilik hizmetlerine iligskin beklentiler belirlenmistir.
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PERCEIVED SERVICE QUALITY IN HEALTH AND THE REASONS FOR
CHOOSING A HOSPITAL

ABSTRACT

To examine the perception of the service quality of the hospital by the patients who are undergoing
treatment there and to analyze the reasons of the patients for choosing that hospital.

This research was performed with the patients who took inpatient and outpatient services in Necmettin
Erbakan University Medical Faculty Hospital, located in Konya. In the study, a questionnaire form, which
consists of two parts reliability and validity in research-tested, has been used. It is found that the data is suitable
for normal distribution and in the evaluation of data; frequency, percentage, arithmetic mean and One way
ANOWA tests were used.

Research also hospitalized patients according to gender detection of fak levels significantly ( p>0.05),
Educational status of patients according to the detection level is a significant difference between ( p<0.05),
Hospital preference, according to the detection level of the patient is a significant difference between ( p<0.05),
Hospital outpatient clinics of being nice to patients according to the status of a significant difference between the
detection level (p<0.005), patients staying in the room according to the number of people hospitalized patients
and the detection level is not a significant difference between (p>0,005), those around the subject of a research
hospital, the referral status of patients according to the detection level is a significant difference between (
p<0.05) were identified.

Today, developments in the fields of services marketing health services is also affected. The increase in
private health care and health policies in health services marketing activities has become an important issue.
Specified with all the developments in this field and to contribute to research in the field, the importance of this
research. Health service server of the service area of patient expectations and perceptions within the framework
of the diagnostic and treatment services, and hospitality services identified what needs to be done.
Of the patients, medical personnel are informed by the level of contact with health personnel, and specificity, the
service received in the process is a waste of time with cleaning, cooking, patient rooms, hotel services, etc of

expectations that have been determined.

Keywords: Health Services Marketing, Service Quality, Patient Satisfaction
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GIRIS

M.O. 2150 tarihli Hammurabi kanunlarinda kalite ile ilgili ilk bilgiler yer almaktadr.
Bu kanunlara gore "bir insaat ustasinin insa ettigi ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi
yapmamasi nedeniyle yikilarak, ev sahibinin 6liimiine yol agarsa; o usta oldirilir" (1). S6z
konusu kanunlardan gilinlimiiz toplumunun yasam yapisina kadar siire gelen zaman iginde
kalite kavrami belirli bir diizeye ulasmistir. Kalite kavrami hizmet sektorii agisindan
incelendiginde, hizmetlerin sunumunda 6nemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Hizmet
sunucularinin miisterileri ile iligkilerinde, kurumsal yapilanmalarinda ve iretilen hizmetin
niteligi bir deger olarak goriilmektedir.

Saglik hizmetleri, 224 Sayili Kanunda (1961) insan sagligina zarar veren gesitli
faktorlerin yok edilmesi ve toplumun bu faktérlerin tesirinden korunmasi, hastalarin tedavi
edilmesi, bedeni ve ruhi kabiliyet ve melekeleri azalmis olanlarin ise aligtirilmasi
(rehabilitasyon) i¢in yapilan tibbi faaliyetler olarak tanimlanmustir. Saglik hizmetlerinde
kalite, saglik hizmet sunucular1 ve hastalar i¢cin énemli oldugu kadar kamu otoritesi i¢in de
onemlidir (2). Kamu ydnetiminde rol alan siyasiler ve diger kamu organlar1 veya bunlarin
olusturdugu organizasyonlar agisindan saglik hizmet sunumlari, kendi istikrar ve basarilar
icin de 6nemli oldugundan, toplumsal problem niteliginde olan saglik hizmet sunumlarina
yonelik aksakliklar 6n plana ¢ikarilarak bunlara iliskin ¢6ziim 6nerileri 6ncelikli olmaktadir.

Toplumun ihtiyaci olan farkl tiirdeki saglik hizmetlerinin hastalarin ihtiyacini en uygun
diizeyde karsilayacak sekilde sunulmasi saglik hizmetlerinin temel amacidir. Hizli gelisen
teknoloji, degisen yasam standartlar1 artan maliyetler, hastalik sikayetleri ve nedenleri,
toplumun iyi bakim beklentileri saglik hizmetlerini karmasik hale getirmistir. Gelir ve refah
diizeyinin toplumda artis1 insanlarin daha 1yi saglik hizmeti alma beklentisini de arttirmustir.

Saglik hizmet sunucularmin sayisi, niteligi, kamu veya 6zel olma durumu, insan
kaynaklar1 yapisina yonelik problemleri, donanim ve malzeme kullanim durumunda olusan
yetersizlikler géz oniine alindiginda, bu sektorde diizeltici islemlerin tesis edilmesi ile sunulan
hizmetin kalitesinin yiikseltilmesi hasil olmustur (3). Saglik hizmetleri pazarlamasinda
basartya ulagmak i¢in gerekli unsurlar miisterilere kaliteli hizmet sunma ve alian
mal/hizmetten memnuniyeti maksimize etmektir (4).

Saglik hizmetini alan bireylerin algilarmni degerlendirirken, beklenti ve algilamalarin
karsilastirilmasi 6nemli bir husustur. Bu baglamda algilanan hizmet, hizmeti alanlarin

goziindeki deger olarak ifade edilmektedir. Hizmet sunumunda yer alan fiziksel donanim,
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hizmeti alanlar ile hizmet sunumunda gorevli olanlar arasindaki iletisim, hizmetin sunum ve
tilketiminde zamanlama, hizmet sunumunda giivenirlilik unsurlar1 etkili bilesenlerdendir. (5).

Iyi isleyen rekabete dayal1 piyasalardan saglik hizmetleri piyasalar1 farkli olarak “aksak
rekabet “ ve “ eksik bilgi” ozellikleri tagir. Saglik hizmetleri piyasasi yapisi, geregi “aksak
rekabet” ve “eksik bilgi” 6zelliklerini tasir. Biiyiik karlar1 amag¢ edinmeyen firmalar, eksik ve
kotii bilgi diizeyinde olan alicilar, cogu zaman saglik hizmeti alanlarin katlanamayacagi
maliyetler bu hizmetlerde goriilen 6zelliklerdendir (6). Ayrica bu saglik hizmetleri heterojen
ozelliklidir (7).

Saglik hizmet sunumunda s6z konusu hizmeti alanlarin beklentileri 6nem
olusturmaktadir. Ayaktan veya yatarak tedavi hizmeti sunan kamu veya 0Ozel saglk
kuruluslari, saglik hizmetleri ve hasta beklentileri agisindan degerlendirmeler yaparak hizmet
bilesenlerine iliskin faaliyetler gergeklestirirler. Beklentiler, saglik hizmet sunucu se¢imi ve
buna benzer miisteri hareketlerini sekillendiren bir unsurdur. Saglik hizmet sunucusunun
yasanilan yere yakinligi, hekimlerin ve diger saglik personelinin hastalarla olan iletisimi,
tedavi siirecinde tibbi sekreterlik hizmetlerinde harcanan zaman, laboratuvar ve diger tibbi
hizmetlerde bekleme siireleri ile zamanlama, temizlik hizmetleri, fiziki ve sosyal alanlar ile
otopark alani gibi tibbi bakim, otelcilik ve isletme hizmetleri ile ilgili 6zellikler, hastalarin
tercihlerinde belirleyici rol almaktadir.

Hastanelerde sunulan hizmet kalitesinin hastanede tedavi goren hastalar tarafindan algi
diizeyleri ve hastane tercih nedenlerini degerlendirme bu ¢alismani amacini olusturmaktadir.
Saglik hizmetlerinin sunumu ile ilgili tim gelismelerle birlikte, bu alana ve bu alanda

yapilacak arastirmalara katki saglamak; bu arasgtirmanin 6nemini olusturmaktadir.

MATERYAL VE METOT

Bu arastirma, Konya Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi
Hastanesi’nde sunulan hizmet kalitesinin hastanede tedavi goren hastalar tarafindan algi
diizeyleri ve hastane tercih nedenlerini degerlendirmek amaciyla gerceklestirilmistir.
Arastirmanm 6rneklemini, Konya ilinde yer alan Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip
Fakiiltesi Hastanesinde poliklinik ve servis hizmeti alan 300 hasta olusturmaktadir.
Aragtirmada servis ve poliklinik hastalar1 olmak iizere her iki grup i¢in ayr1 anket formu
hazirlanip uygulanmistir. Arastrmada ve gecerligi-glivenirligi test edilmis iki bolimden

olusan anket formundan yararlanilmstir.
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Arastirma kapsaminda hastalara yapilan anket c¢alismalarma 01 Mayis 2014°de
baslanmig ve 23 Mayis 2014’de tamamlanmistir. Arastirmada, hastalara yapilan anketlerin bir
kismui yliz yiize goriiserek ayni giin geri alinmis, bir kismi ise birakilarak belli bir siire sonra
geri alinmigtir. Anketler toplandiktan sonra elde edilen veriler Statistical Package for Social
Science for Windows (SPSS 15,0) veri tabanma aktarilmistir. Verilerin normal dagilima
uygun olduklar1 saptanmis ve verilerin degerlendirilmesinde, frekans, yiizde, aritmetik
ortalama, tek yonlii anova testleri kullanilmistir. Arastirmanin yapildigi Necmettin Erbakan

Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi sonuglar1 yansitilmaktadir.

BULGULAR
Aragtirmaya gdre Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde
poliklinik ve servis hizmeti alan hastalarin demografik bilgilerine iliskin tablolar ve sorulara

verilen cevaplara iliskin tablolar asagida verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilara (Poliklinik Hastalar1 ) Ait Demografik Bilgiler

Sosyal Giivence

Cinsiyet

Kisi Sayist (n) Yiizde (%)
Emekli Sandigt 25 16,7
SSK 64 42,7 Kisi Sayisi (n) | Yiizde (%)
Bag-Kur 54 36 | Kadin 83 55,3
Yesil Kart 4 2,7 | Erkek 67 44,7
Ozel Sigorta 3 2 | Toplam 150 100
Toplam 150 100

Egitim Durumu Meslek

Kisi Sayisi (n) Yiizde (%) Kisi Sayist (n) | Yiizde (%)
Egitimsiz 2 1,3 | Ogrenci 10 6,7
Okur — Yazar 6 4.0 | Isci 33 22
Tkdgretim 35 23,3 | Memur 12 8
Lise 52 34,7 Emekli 22 14,7
Yiiksekokul 8 53 Ev Hanimu 27 18
Universite 42 28,0 Ozel Sektor 24 16
Yiiksek Lisans-Doktora 5 3,3 Issiz 1 0,7

Diger 21 14

Toplam 150 100 Toplam 150 100

1083



Giimiishane Universitesi Saglik Bilimleri Dergisi / Giimiishane University Journal of Health Sciences: 2014;3(4)

Arastirmaya katilan Necmettin Erbakan Universitesi Meram T1p Fakiiltesi Hastanesinde
poliklinik hizmeti alan katilimcilarin cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde, katilimcilarin
83’lniin (%55,3) kadin, 67’sinin (%44,7) ise erkek oldugu, Tablo 1. incelendiginde
Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde poliklinik hizmeti alan
hastalarin sosyal giivencelerinin 25’inin (%16,7) emekli sandigi, 64’linin (%42,7) SSK,
4Untin (%2,7) Yesil Kart, 3’iniin (%2) 6zel sigortali oldugu, Tablo 1. incelendiginde
Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde poliklinik hizmeti alan
hastalarm 2’sinin (%1,3) egitimsiz oldugu, 6’sinmn (%4,0) okur-yazar oldugu, 35’inin (%23,3)
ilk6gretim mezunu oldugu, 52’sinin (%34,7) lise mezunu oldugu, 8’inin (%5,3) yiiksekokul
mezunu oldugu, 42’sinin (%28) {iniversite mezunu oldugu, 5’inin (%3,3) yiiksek lisans —
doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Tablo 1. incelendiginde Necmettin Erbakan
Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde poliklinik hizmeti alan hastalarin
10’unun(%6,7) 6grenci oldugu, 33’iiniin (%22) is¢i oldugu, 12’siinin (%8) memur oldugu,
22’sinin (%14,7) emekli oldugu, 27’sinin (%18) ev hanimi oldugu, 24’iiniin (%16) 6zel sektor
alaninda oldugu, 1’inin (%0,7) issiz oldugu goriilmiis olup, diger 21’inin (%14) oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi
Hastanesinde servis hizmeti alan katilimcilarin cinsiyet dagilimlari incelendiginde,
katilimeilarin 69 unun (%46) kadm, 81’inin (%54) ise erkek oldugu, Tablo 2. incelendiginde
Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde servis hizmeti alan
hastalarin sosyal giivencelerinin 32’sinin (%21,3) emekli sandig1, 54’iiniin (%36) SSK, 5’inin
(%3,3) Yesil Kart, 2’sinin (%1,3) 6zel sigortali ve diger 5’inin (%3,3) sosyal giivencesinin
olmadig1 goriilmiistiir. Tablo 1. incelendiginde Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip
Fakiiltesi Hastanesinde servis hizmeti alan hastalarin 2’sinin (%1,3) egitimsiz oldugu, 4 {iniin
(%2,7) okur-yazar oldugu, 13’tiniin (%8,7) ilkdgretim mezunu oldugu, 46’smin (%30,7) lise
mezunu oldugu, 17’sinin (%]11,3) yiiksekokul mezunu oldugu, 61’inin (%40,7) {iniversite
mezunu oldugu, 7’sinin (%4,7) yiiksek lisans — doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Tablo
2. incelendiginde Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesinde servis
hizmeti alan hastalarin 16’smin(%10,7) 6grenci oldugu, 25’inin (%16,7) is¢i oldugu, 21’inin
(%14) memur oldugu, 22’sinin (%14,7) emekli oldugu, 23’iiniin (%15,3) ev hanimi oldugu,
18’inin (%12) 6zel sektor alaninda oldugu, 3’iiniin (%2) issiz oldugu goriilmiis olup, diger

22’sinin (%14,7) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Katilimcilara (Poliklinik Hastalar1 ) Ait Algilar

N.E.U. Meram Tip Fakiiltesi Hastanesini I E’(:Ilklll(n'”(’ hlzm;itld Beklemedvele(dokltm; lfabulu
Tercih Etmenizin En Onemli Sebebi Nedir ? alabrime 1911_1 1_1e adar swrasinda farsras gz
beklediniz ? | tutum ve davramslar ?
i ‘ - B § —
g e . D\O
Moz s <
Sosyal gdvencem nedeniyle 14 93 |Beklemedim 26 173 |Rahatsizedici{ 9 6
ucretsiz._ e b ) USSR SRR
’ 1lgisi
Daha iyi tedavi olma {imidi 50 333 |10-15 dakika 56 373 | #57 Y 1 i 73
_____________________________________________________________________________________________________________________________ kesmekeslik | i
. " . Yari t
En yakin sagik kurulusu olmasi 4 2,7 kaiir:: saa 42 28 [normal 73 48,7
Ya_rd'lmm. olabilecek ] 37 : 247 |1 saat 13 | g7 Rah.at.sz edici 35 233
tanidiklarin ISR S S0 ISR SR S Jdeqildi | A
sevk edildigim icin 4 2,7 |1 saatten fazla 13 8,7 |Cok iyi 22 14,7
Doktorumunburda LT
.. 11 73
calisiyor olmasi
Tavsiye edilmesi 23 153
Rasgele kendi secimim 7 4,7
Toplam {150 | 100 |Toplam 150 | 100 |Toplam 150 i 100
. Cevrenizdeki kisilere bu Bir saghk probleminiz olursa
Doktorun muayene icin . . L . .
- Lo hastaneyi tavsiye edermisiniz tekrar bu hastaneyi tercih
ayirdig1 zaman yeterli mi ? L
? edermisiniz ?
f_ o P o © 5 o
Z 2 Z 22 I8¢ z2z2i¥g
4 3 HE S >3_ < 4 S >3_ <
""""""""""""""""""""""""""""""""" Kesinlikle ™ (Resiniikie T T
Cok yeterli 14 esiniide 30 20 [resininde 22 147
_________________________________________________________________ ederim & i Jederim . il
Yeterli 63 Ederim ; 74 49,3 |Ederim 84 i 56
Idare eder 50 33,6 |Kararsizim 31 i 20,7 |Kararsizim 31 20,7
Yetersiz 18 12,1 |Etmem 8 53 JEtmem 9 6
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Kesinlikle ™17 [Resiniikie T I
Cok yetersiz 5 26 | esiniike 7 47 |esiike 4 2,7
IO USRUUSEUUE ASSUURUURRURNE SRRSO etmem i b Jetmem o
Toplam {150 | 100 |Toplam 150 100 |Toplam 150 100

Tablo.2’de goriildiigii iizere, poliklinik hizmeti alan hastalar N.E.U. Meram Tip
Fakiiltesi Hastanesini tercih etmenizin en onemli sebebi nedir sorusuna; %9,3’i (14 Kisi)
sosyal giivencem nedeniyle iicretsiz cevabini, %33,3’l (50 kisi) daha iyi tedavi olma cevabini,
%2,7’si (4 kisi) en yakm saglik kurulusu olmasi cevabini, %7,3’t (11 kisi) doktorumun
burada galisiyor olmasi cevabini, %15,3°1 (23 Kisi) tavsiye edilmesi cevabini, %4,7’si (7 Kisi)
rastgele kendi se¢imim cevabini vermistir. Tablo 3.’de goriildiigii tizere, poliklinik hizmeti
alan hastalar poliklinik hizmeti alabilmek i¢in ne kadar beklediniz sorusuna; %17,31 (26 Kisi)
beklemedim cevabini, %37,3’1 (56 Kisi) 10-15 dakika cevabini, %28’ (42 Kisi) yarim saat
kadar cevabini, %8,7’si (13 Kisi) bir saat cevabini, %8,7’si (13 Kisi) bir saatten fazla cevabini

vermistir.
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Tablo 2’de goriildiigii tizere, poliklinik hizmeti alan hastalar ¢evrenizdeki kisilere bu
hastaneyi tavsiye eder misiniz sorusuna; %6°s1 (9 Kisi) rahatsiz edici cevabini, %7,3’i (11
kisi) ilgisiz ve kesmekeslik cevabini, %48,7’si (73 kisi) normal cevabini, %23,3i (35 Kisi)
rahatsiz edici degildi cevabini, %14,7’si (22 kisi) ¢ok iyi cevabmi vermistir. Tablo 3.’de
gorildigl tizere, poliklinik hizmeti alan hastalar doktorun muayene i¢in ayirdigi zaman
yeterli mi sorusuna; %9,4’l (14 Kisi) ¢ok yeterli cevabini, %42,3’1 (63 kisi) yeterli cevabini,
%33,6’s1 (50 kisi) idare eder cevabini, %12,1°1 (18 Kisi) yetersiz cevabimi, %2,6’s1 (5 Kisi) ¢ok
yetersiz cevabmi vermistir. Tablo 3.’de goriildiigii lizere, ¢evrenizdeki kisilere bu hastaneyi
tavsiye ede misiniz sorusuna; %20’si (30 Kisi) kesinlikle ederim cevabini, %49,3’l (74 Kisi)
ederim cevabini, %20,7’si (31 kisi) kararsizim cevabini, %5,3’li (8 Kisi) etmem cevabini,
%4,7’si (7 kisi) kesinlikle etmem cevabini vermistir. Tablo 3.’de goriildiigii tizere, poliklinik
hizmeti alan hastalar bir saglik probleminiz olursa tekrar bu hastaneyi tercih eder misiniz
sorusuna; %14,7’si (22 kisi) kesinlikle ederim cevabini, %56’s1 (84 Kisi) ederim cevabini,
%20,7’si (31 kisi) kararsizim cevabimni, %6’s1 (9 kisi) etmem cevabini, %2,7’si (4 Kisi)
kesinlikle etmem cevabini vermistir.

Tablo 3.’de goriildiigii iizere, servis hizmeti alan hastalar “ N.E.U. Meram T1p Fakiiltesi
Hastanesini tercih etmenizin en 6nemli sebebi nedir?” sorusuna; %7,3’i (11 Kisi) sosyal
giivencem nedeniyle licretsiz cevabini, %39,3’i (59 kisi) daha iyi tedavi olma cevabini,
%4,7’si (7 kisi) en yakin saglik kurulusu olmasi cevabimni, %16,7’si (25 kisi) doktorumun
burada ¢alisiyor olmasi cevabini, %10,7’si (16 Kisi) tavsiye edilmesi cevabini, %2’si (3 Kisi)
rastgele kendi segimim cevabini vermistir.

Tablo 3’de goriildiigi tizere, poliklinik hizmeti alan hastalar. “Bekleme ve doktor

[3

kabulii sirasinda karsilastiginiz tutum ve davranmislar “ sorusuna; %8,7’si (13 Kisi) rahatsiz
edici cevabini, %12’si (18 Kisi) ilgisiz ve kesmekeslik cevabini, %38’si (57 Kisi) normal
cevabini, %12’si (18 kisi) rahatsiz edici degildi cevabini, %29,3’li (44 kisi) ¢ok iyi cevabini
vermistir.

Tablo 3’de goriildiigii tizere, servis hizmeti alan hastalar “ hizmet alabilmek igin ne
kadar beklediniz? ““ sorusuna; %28,7’si (43 kisi) beklemedim cevabini, %42,7’si (64 kisi) 10—
15 dakika cevabimi, %23,3’t4 (35 kisi) yarim saat kadar cevabini, %4’ (6 Kisi) bir saat
cevabini, %1,31 (2 Kisi) bir saatten fazla cevabini vermistir.

Tablo 3’de goriildiigi tizere, servis hizmeti alan hastalar “ Bir saglik probleminiz olursa

tekrar bu hastaneyi tercih eder misiniz? “ sorusuna; %20’si (30 kisi) kesinlikle ederim
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cevabini, %62,7’si (94 Kisi) ederim cevabini, %14’ (21 Kisi) kararsizim cevabini, %2,7’si (4
kisi) etmem cevabini, %0,7’si (1 Kisi) kesinlikle etmem cevabini vermistir.

Tablo 3’de goriildiigii tizere, servis hizmeti alan hastalar “ Kag¢ kisilik odada
kaliyorsunuz? “ sorusuna; %20’si (30 kisi) tek kisilik oda cevabmi, %45,3’t4 (68 Kisi) iki
kisilik cevabini, %24°l (36 kisi) ti¢ kisilik cevabini, %6,7’si (10 Kisi) dort kisilik cevabini,
%4°1 (6 kisi) daha fazla cevabini vermistir. Tablo 3’de goriildiigii iizere, servis hizmeti alan
hastalar “ Hastaneye yatisiniz hangi sekilde oldu? “ sorusuna; %14,7’si (22 kisi) acil
poliklinikten cevabimi, %21,3’l (32 Kisi) 6zel muayeneden cevabini, %581 (87 Kisi) normal
poliklinikten cevabini, %6’s1 (9 Kisi) baska kurumdan sevkli cevabini vermistir.

Tablo 3. Katilimcilara (Yatan Hastalar) Ait Algilar

Bekleme ve doktor kabulii

N.E.U. Meram Tip Fakiiltesi Hastanesini sirasinda Hizmet alabilmek i¢in
tercih etmenizin en énemli sebebi nedir ? kargilastigimiz tutum ve ne kadar beklediniz ?
davramslar ?
= S g, °
AR AAEES F2 X8
z = % > Z -
v M [
Sosyal gévencem nedeniyle
licretsiz muayene 11,0 { 7,3 |Rahatsizedici{ 13,0 | 8,7 |Beklemedim 430 | 28,7
olabilme imkani
Iigisi .
Daha iyi tedavi olma tmidi | 590 | 393 | 207 YC 1180 | 120 [10-15 dakika 640 | 427
kesmekeslik
En yakin saghk
kurulusu olmast 70 4,7 |Normal 57,0 i 38,0 [Yarm saat kadar | 350 i 233
Y ardimci olabilecek Rahatsiz edici
tandiklarn olmast 250 | 16,7 degildi 18,0 | 12,0 |1 saat 6,0 4,0
Sevk edildigim i¢in 4,0 2,7 |Cok iyi 44,0 | 29,3 |1 saatten fazla 2,0 13
Doktorumun burada 250 | 167
calistyor olmasi
Tavsiye edilmesi 16,0 { 107
Rasgele kendi se¢imim 3,0 2,0
Toplam 150 | 100 ]Toplam 150 | 100 ]Toplam 150 | 100

Bir saghk probleminiz olursa tekrar
bu hastaneyi tercih edermisiniz ?

Hastaneye yatisimz hangi

Kac kisilik odada kaliyorsunuz 2|
¢ Rist fyorsuauz sekilde oldu ?

iz g jelis Fzlig
% == % == 7 ==
v M [
Kesinlikle ederim 30,0 | 20,0 |Tek Kisilik 30,0 | 20,0 JAcil polikilinikten | 22,0 | 14,7
Ederim 94,0 | 62,7 |ikiKisilik 68,0 | 453 |Ozel muayeneden| 320 | 213
Kararszim 210 | 140 |U¢ Kisitk | 360 | 240 |Norma! 870 | 580
polikilinkten
Etmem 40 | 27 |pértKisiik | 100 | 67 SBSS? kurumdan | g5 1 g4
Kesinlikle etmem 1,0 0,7 |Daha fazla 6,0 4,0
Toplam 150 | 100 [Toplam 150 | 100 [Toplam 150 | 100
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Tablo 4.’de goriildiigii tizere; poliklinik hastalarinin tedavi gordiikleri yere gore hizmet
kalitesini algilamalarinda farklilik olup olmadigini test etmek icin tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) testi uygulanmigtir. Tablo 5. incelendiginde, cinsiyete gore poliklinik hastalarmin
algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadigi ( p>0,05), Egitim durumuna gore
poliklinik hastalarinin algilama diizeyleri arasmmda anlamli bir fark olmadigir ( p>0,05),
hastane tercih nedenlerine gore poliklinik hastalarinin algilama diizeyleri arasinda anlamli bir
fark olmadigi ( p>0,05), hastane polikliniklerinden memnun olma durumuna gore poliklinik
hastalarinin algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu (p<0,005), haha 6nce baska
bir saglik kurulusuna tedavi géormek ya da kontrolden ge¢mek amaciyla gitme durumlarma
gore poliklinik hastalarinin algilama diizeyleri arasinda anlamh bir fark olmadig: ( p>0,05),
cevrelerindeki kisilere arastirmaya konu hastaneyi tavsiye etme durumlarma gore poliklinik
hastalarinin algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu ( p<0,05) tespit edilmistir.

Yatan hastalarin tedavi gordiikleri yere gore hizmet kalitesini algilamalarinda farklilik
olup olmadigini test etmek icin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi uygulanmistir.
Tablo 5. incelendiginde, cinsiyete gore yatan hastalarin algilama diizeyleri arasinda anlamli
bir fak olmadig1 ( p>0,05), Egitim durumuna gore yatan hastalarin algilama diizeyleri arasinda
anlamh bir fark oldugu ( p<0,05), Hastane tercih nedenlerine gore yatan hastalarin algilama
diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu ( p<0,05), Hastane polikliniklerinden memnun
olma durumuna gore yatan hastalarin algilama diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu
(p<0,005), Yatan hastalarin kaldiklar1 odadaki kisi sayisina gére yatan hastalarm algilama
diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadig1 (p>0,005), cevrelerindeki kisilere arastirmaya
konu hastaneyi tavsiye etme durumlarma gore yatan hastalarin algilama diizeyleri arasinda

anlamli bir fark oldugu ( p<0,05) tespit edilmistir.
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Tablo 4. Katilimcilara (Poliklinik Hastalar) Ait Puan Ortalamalar1 ile Sunulan

Hizmetlerin Kalitesini Algilamalar1 Arasindaki Farki iliskin Bulgular

Cinsiyet N Ortalama T degeri Anlamhhk
Kadin 83 33,88

Erkek 67 3550 458 049
Egitim durumu N Ortalama F degeri P
Egitimsiz 2 29,05

Okur Yazar 6 35,31

Hkégretim 35 31,79

Lise 52 36,06 1,909 0,083
Yiiksekokul 8 32,26

Universite 42 3549

Yiiksek Lisans - Doktora 5 36,97

N.E.U. Meram  Tip Fakiiltesi Hastanesini
Ortalama F degeri P
tercih etmenizin en 6nemli sebebi nedir ?

Sosyal giivencem nedeniyle {icretsiz 14 32,10
Daha iyi tedavi olma imidi 50 36,30
En yakin saglik kurulusu olmasi 4 30,94
Yardimci olabilecek tanidiklarin olmasi 37 34,02
1,072 0,385
Sevk edildigim i¢gin 4 33,44
Doktorumun burada calisiyor olmasi 11 33,93
Tavsiye edilmesi 23 35,40
Rastgele kendi se¢cimim 7 31,85
Hastane Poliklinik Hizmetlerinden Memnun musunuz? N Ortalama F degeri P
Evet 97 3,60
4,412 0,037
Hayir 52 3,16

Daha once baska bir saghk kurulusuna tedavi gormek
Ortalama F degeri P
yada kontrolden gecmek amaciyla gittiniz mi ?

Evet 141 3,43

Hayir o 277 1,627 0,204
Cevrenizdeki Kisilere bu hastaneyi tavsiye eder misiniz? N Ortalama F degeri P
Kesinlikle ederim 30 38,75

Ederim 74 3543

Kararsizim 31 30,58 7,66 0,000
Etmem 8 30,43

Kesinlikle etmem 7 30,77
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Tablo 5. Katilimcilara (Yatan Hastalar) Ait Puan Ortalamalari ile Sunulan Hizmetlerin

Kalitesini Algilamalar1 Arasindaki Farki Iliskin Bulgular

Cinsiyet N Ortalama | T Degeri AIIl)l?mh!'k
iizeyi
Kadin 67 3,95
1,59 0,209
Erkek 81 4,08
Egitim durumu N Ortalama  F degeri P
Egitimsiz 2 4,20
Okur Yazar 4 4,27
lebgretim 13 3,50
Lise 44 3,90 3,496 0,003
Yiiksekokul 17 4,08
Universite 61 423
Yiiksek Lisans - Doktora 7 3.56
N.E.U. Meram Tip Fakiiltesi Hastanesini <.
tercih etmenizin en 6nemli sebebi nedir ? N Ortalama  F degeri P
Sosyal giivencem nedeniyle iicretsiz 11 3,71
Daha iyi tedavi olma iimidi 58 4,20
En yakin saglik kurulusu olmast 7 3,65
Yardimei olabilecek tanidiklarin olmast 25 3,56 4,488 0,000
Sevk edildigim icin 4 4,27
Doktorumun burada ¢alisiyor olmast 25 4,19
Tavsiye edilmesi 15 4,27
Rastgele kendi se¢imim 3 3,42
Hastane Poliklinik Hizmetlerinden Memnun musunuz ? N Ortalama | T Degeri P
Evet 87 4,26
22,892 0,000
Hayir 61 3,67
Kag kisilik Odada Kahyorsunuz N Ortalama = F degeri P
Tek Kisilik 29 4,28
2 Kisilik 68 3,92
3 Kisilik 35 407 2,26 0,066
4 Kisilik 10 4,04
Daha Fazla 3,56
Cevrenizdeki Kisilere bu hastaneyi tavsiye eder misiniz ? N Ortalama = F degeri P
Kesinlikle ederim 39 4,33
Ederim 83 414
Kararsizim 21 3,15 19,432 0,000
Etmem 3 2,57
Kesinlikle etmem 2 413
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TARTISMA

Arastirma sonucunda elde edilen poliklinik ve yatan hastalarin algilamalar1 ve hastane
tercih nedenlerine iliskin bulgular Erdem’in ¢alismasi ile uyumluluk gostermektedir (8) .

Emhan A. ve ark. tarafindan yapilan caligmada yatarak ve ayaktan tedavi gdormiis
hastalar memnuniyet oranlar1 agisindan karsilastirilmistir. Yatan hastalar doktor ilgisi,
laboratuar ve radyoloji hizmet kalitesi ve hasta giivenligi bakimindan ayaktan hastalara gore
daha fazla oranda memnuniyet bildirmislerdir (9). Arastrmamizda bu oran %42 oraninda
olumlu ve %38 oraninda normal degerlerde ¢ikmistir (Tablo3).

Yildirim S.Y. ve ark. tarafindan yapilan ¢alismada, arastirmaya konu hastanenin tercih
edilmesinde en onemli etkenin, hastaneye olan giiven oldugu, ilk defa basvuru yapan hasta
oraninin %20 ve tekrar hastaneyi tercih etmek isteyenlerin oraninin %90 oldugu sonucuna
vartlmistir (10). Arastirmamizda ise %39,3 yatan hastalarda ve %33,3 ise poliklinik
hastalarinda ise bagvurduklar1 hastanenin ‘daha iyi tedavi olma timidi’ ile bagsvurmus olmalar1
sonucu ¢ikmustir (Tablo 2, Tablo3).

Sise ve Altinel tarafindan Afyon Kocatepe Universitesi ANS Arastirma ve Uygulama
Hastanesinde gergeklestirilen ¢alisma ile ilgili olarak hastalarin memnuniyet diizeylerinin
yiiksek bulundugu, servislerde genel konularda hastalar tarafindan belirtilen olumsuzluklarin
giderilmesi ile hasta memnuniyetinin daha da artirilabilecegi ve bdylece hizmet kalitesinin
hedeflenen diizeye ulasabilecegi Onerileri belirtilmistir (11). Arastrmamizda ise bir hastaneyi
tekrar tercih etme sorusuna verilen cevap %62,7 olmasi s6z konusu hastanenin memnuniyet
diizeyinin yliksek oldugunu gostermektedir.

Onsiiz ve ark. tarafindan Marmara Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde yapilan
calismada katilimcilarin ¢ogunlukla kurum sevklerinin isleme gecirilmesi, kalacagi oday1
bulabilme, odalarinin hazirlanmasi gibi konularda zorlukla karsilasmadiklarini, katilimeilarin
cogunun ziyaret saatlerinin uygun oldugunu, ihtiya¢ duyduklarinda ilgili birimdeki sorumlu
doktora ulasabildiklerini, teshis ve tedavi icin yapilan islemleri yeterli bulduklarini ve
hastalarin ¢ogunun gerekli oldugunda hastaneye yeniden bagvurmayi diisiindiikleri ve bir
yakmlar1 i¢in de gerekirse hastaneyi tavsiye edecekleri sonucuna ulasilmistir (12).
Arastirmamizda ise “cevrenizdeki kisilere hastaneyi tercih eder misiniz” sorusuna verilen
cevap %69,3 oraninda tavsiye ederim sonucu ¢ikmaistir.

Tiikel B. ve ark. (2004) tarafindan Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi ibn-i Sina

Hastanesine yapilan calismada, arastirma grubunun hastane hizmetleri hakkindaki goriisleri
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konusunda %80,8’1lik bir oranla en fazla isaret levhalarindan memnun kaldiklari, danigma
hizmetlerinden memnuniyetin %76,4 oraninda oldugu, danisma hizmetlerini %74,3’liik oranla
ulasgim hizmetleri oldugu, haberlesme hizmetlerinden memnuniyet %72.6, park yeri
hizmetlerinden memnuniyet %40.8 ve tuvaletlerin temizliginden memnuniyetin %42.4
oraninda oldugu sonucuna ulasmslardir. Ibn-i Sina Hastanesi yonetiminin park yeri
hizmetlerini ve tuvalet temizligi konularin1 degerlendirerek ¢oziim iiretmesi gerektigini
belirtmislerdir (13).

Aytar G. ve Yesildal N. tarafindan Diizce Tip Fakiiltesinde yapilan caligmada,
katilimcilarin %93,4°1 hastalandiklarinda hastaneyi tekrar tercih edeceklerini ve %91.8’1
hastane hizmetlerinden genel olarak memnun kaldig: belirtmislerdir (14). Arastirmamizda ise
%70 oraninda tekrardan tercih ederim sonucu ¢ikmaistir.

Priporas, C.V. ve ark. tarafindan Yunanistan’da yapilan ¢alismada hastalarin
memnuniyet diizeyi tizerindeki en onemli degiskeninin verilen saglik hizmetinin kalitesi
oldugu, hastalarn memnuniyetlerinin sadece saglik bilesenlerinin kalite diizeyi degil ayni
zamanda onlarin deneyimleri yani hastaneye gitme sikliklariyla da ilgili oldugu sonucuna
ulagsmuslardir (15). Bizim galismamizda ise doktorlarmn ilgisinin fazla olmasi, bekleme
stiresinin az olmasi, odalarda yatan hasta sayisinin az olmasinin ve tekrar hastaneyi tercih

edebileceklerinin olmasi hastalarin memnuniyet algismi etkilemektedir.

SONUC VE ONERILER

Arastrmada poliklinik hastalarla ilgili memnuniyet arastirmasina baktigimizda;
cinsiyet, egitim durumu, hastaneyi tercih etme nedeni agisindan ortalamalar arasinda anlamli
bir farkin olmadig1 gézlemlenmistir. Hastanenin poliklinik hizmetlerinden memnun musunuz
sorusuna verilen cevapta ortalamalar arasinda anlamli bir farkin oldugu goézlemlenmis evet
diyenlerin ortalamalar1 daha fazla ¢ikmustir (p<0,05). Hastaneyi ¢evrenize tavsiye eder
misiniz sorusuna verilen cevaplarda yine ortalamalar arasinda anlamli bir fark gézlemlenmis,
ederim diyenlerle kesinlikle ederim diyenlerin ortalamalar: daha fazla ¢ikmustir (p<0,05).

Aragtirmada yatan hastalarla ilgili memnuniyet arastirmasina baktigimizda; cinsiyet,
odada kalma sayis1 a¢isindan incelendiginde gruplarin ortalamalari arasinda anlamli bir farkin
olmadig1 gozlemlenmistir. Egitim durumu agisindan ortalamalar arasmda anlamli bir fark
cikmistir ve ilk 6gretim ve lise mezunu hastalarin memnuniyet diizeyleri konusunda kararsiz

bir tutum sergilemislerdir(p<0,05). Hastane poliklinik hizmetlerinden memnun musunuz
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sorusuna verilen cevaplarda ortalamalar arasinda anlamli bir farkin oldugu
gozlemlenmistir(p<0,05). Memnun olduklarini belirtenlerin oranlar1 daha fazla oldugu
gozlemlenmistir. Cevrenizdekilere bu hastaneyi tavsiye eder misiniz sorusuna verilen
cevaplarda yine ortalamalar arasinda anlamli bir farklilk gozlemlenmistir (p<0,05).
Kesinlikle tavsiye ederim diyenlerle tavsiye ederim diyenlerin ortalamalar1 daha fazla
cikmustir.

Arastirmamizda Saghk hizmetleri pazarlamasinin bilesenleri, saglik hizmetleri
sektoriinde ve bu sektore iligkin pazarlama faaliyetleri siirecinde 6nemli bir yere sahiptir. Bu
calismada, poliklinik hizmeti ve yatarak tedavi hizmeti alan hastalarin algilar1 ile hastane
tercih nedenleri iizerinde durulmustur. Saghik hizmet sunumunda faaliyet gosteren
hastanelerin bu hizmetleri yiiriitirken hastalarin sahip olduklar:1 algilar ile ydnetimsel
kararlarda bu algilarin etkili olmas1 6zellikli hususlardan biridir.

Hastalarin tedavi gordiikleri farkli tibbi boliimler, hastalarin cinsiyeti, egitim
durumlari, hastalarin tedavi gordiikleri farkli saglik hizmet sunucularinin yani sira; hastalarin
saglik hizmeti almalar1 ile ilgili ¢evrelerinde yasayan kisilere tavsiye etme durumlar: ile
ozellikle poliklinik hizmetlerine yonelik memnuniyet dereceleri hem hastalar hem de hastane
yonetimi agisindan 6nemli bir konudur.

Hastane yonetimi poliklinik ve yatakli tedavi hizmetlerini alan hastalarin, bu
hizmetlerden faydalanma siiresince asir1 zaman kayiplarma neden olacak faktorleri titiz bir
sekilde belirlemelidirler. Saglik personeli ve diger personel ile hastalar arasinda etkili iletisim
stireci olusturulmali, hastalarin beklentilerine ivedi ¢oziimler getirilmelidir. Tibbi bakim
hizmetleri olarak hekimlik ve hemsirelik hizmetleri kapsaminda gii¢lii ve zayif yOnlerin
detayli analizleri yapilmalidir. Hastalari saglik hizmetlerini almaya baglamalarinda ilk andan
itibaren tiim siire¢ boyunca konfor ve rahathigin sunulmasina iligkin gerekli donanim ve

diizenlemeler hastane yonetimince yerine getirilmelidir.
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