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Bu caligmanin amaci, hastane fiziksel 6zelliklerinin hasta memnuniyeti iizerine etkisini belirlemektir. Hasta memnuniyeti,
saglik hizmet kalitesinin dnemli bir dl¢iitiidiir. Hastanelerde, hasta memnuniyetini etkileyen birgok faktér bulunmaktadir. Bu
faktorlerin baglicalari arasinda hastane fiziksel kosullar1 gelmektedir. Hastanelerin fiziksel kogullari, hastalarin hizmet almadan
once bile hasta beklentilerinin ne derece karsilanabilecegi konusu hakkinda bilgi saglamasi agisindan oldukga 6nemli bir
faktordiir. Hem hastane ¢evresi hem de odalarin fiziksel kosullari, hastalarin 6nem verdikleri ve ilgilendikleri boyutlardandir.
Arastirma, kesitsel ve tanimlayici tipte bir calismadir. Anket yontemi kullanilmistir. Arastirma evreni Istanbul ilinde hizmet
alan hastalar, 6rneklem ise 387 kisiden olugmaktadir. Calismaya katilanlarin %701 kadin, %66,1°1 evli, %35,9’u 31 ila 40
yaslar arasinda, %35,7 Lisans mezunudur. Caligmanin giivenilirligi 0,973 olarak bulunmustur. Degiskenler arasindaki iliski
dogrusal, pozitif yonde ve yiiksek derecededir (r=0,940). Hastane fiziksel ortaminin hasta memnuniyeti iizerine etkisini %55
oranda agiklamaktadir. Yapilan ¢alisma sonucunda hastane fiziksel ortamu ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonli iliski
bulunmaktadir. Fiziksel ortam hasta memnuniyetini etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Hastane Fiziksel Ortami, Hasta Memnuniyeti, Hastane Dizayni, Hizmet Kalitesi.
JEL Simflandirma Kodlar: 10, 111, 118, 119.
ABSTRACT

The purpose of this study is to define the effects of physical conditions of a hospital on patient satisfaction. Patient satisfaction
is a vital criteria for health service quality.There are many factors which affect patient satisfaction in hospitals. The physical
conditions of a hospital is one of the leading factors. The physical conditions of hospitals are crucial for the reason that they
can provide information about to what extend patient expectations can be supplied even before they get service. Both conditions
of surrounding area and physical situation of rooms are one of the other key points that people pay attention to. This survey is
cross - sectional and determinant. A questionnaire is used. The population refers to the people who get any kind of hospital
service in Istanbul and the sample is composed of 387 participants. %70 of respondents are women, % 66,1 are married, %
35,9 are between 31 and 40 ages, %35,7 are graduate of bachelor degree. The reliability of the study is measured as 0, 973.
The relation between variables is found as linear, positive and high (r = 0,940). The effect of physical structure of a hospital
to patient satisfaction is at the rate of % 55. As a result of the study, there is a positive relation between the physical condition
of a hospital and patient satisfaction. The physical situation affects patient satisfaction.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose and Scope:

In terms of health institutions, patient satisfaction is a very important parameter in terms of measuring the quality of care given
to the patient. In an increasingly competitive environment, patient satisfaction and satisfaction evaluation studies are becoming
increasingly important as patient-oriented care comes to the fore. Patient satisfaction has many dimensions. Among these
dimensions, physical and environmental factors have an important place. In this context, the aim of this study is to determine
the effect of physical characteristics of hospitals on patient satisfaction.

Design/methodology/approach:

This study was designed as cross-sectional and descriptive in order to determine the effect of physical characteristics of
hospitals on patient satisfaction. The study was carried out in the province of Istanbul; As the data collection method, the
questionnaire method, which was prepared from previously prepared scales with validity and reliability tests, was used. The
data collection tool used in the research consists of three parts. In the first part of the questionnaire, a five-point Likert type
graded scale consisting of 4 items was used to measure the satisfaction of the patients. In the second part, a five-point Likert-
type scale consisting of 31 items was used to measure the physical environment perception of the patients. In the last part of
the questionnaire, participants' age, gender, education and marital status etc. A 4-item form created by the researcher was used
in line with the literature to determine socio-demographic characteristics. The questionnaires were prepared in the form of a
questionnaire on Google forms, and the participants were reached online via the link created and applied to 387 people between
April.2022-May 2022. The analysis of the data in the research was carried out using an open source statistical program. After
it was determined that the data met the reliability requirements, one-way analysis of variance, t-test for independent samples,
correlation and regression analyzes were used as well as descriptive statistical methods. The limitation of the study is the
thought that the results will change if the research is applied in different populations and sample groups over a wider period of
time.

Findings:

70% of the participants were women, 66.1% were married, 35.9% were between the ages of 31 and 40, and 35.7% were
undergraduates. The reliability of the study was found to be 0.973. Considering the patient satisfaction, the satisfaction levels
of men are higher than the gender variable. The marital status variable has no effect on patient satisfaction. Age variable affects
patient satisfaction. It was observed that as the educational status increased, patient satisfaction decreased. In terms of the
physical environment of the hospital and its sub-dimensions of layout and design quality, the satisfaction levels of men are
higher. The marital status variable has no effect on the perception of the hospital physical environment and its sub-dimensions.
There is a significant difference between the educational status variable and the physical environment of the hospital, person
characteristics with sub-dimensions, layout and design quality. It was observed that the perception of the physical environment
of the hospital decreased as the educational status increased. In terms of the age variable, there is a significant difference in the
design quality, which is the sub-dimension of the hospital physical environment. There is a positive relationship between the
physical environment of the hospital and patient satisfaction. The relationship between the variables is linear, positive and high
(r=0.940). It explains the effect of the physical environment of the hospital on patient satisfaction at a rate of 55%. The physical
environment affects patient satisfaction.

Conclusion and Discussion:

As aresult of the study, there is a positive relationship between the physical environment of the hospital and patient satisfaction.
The physical environment affects patient satisfaction. When the literature is examined, results supporting the results of this
study were obtained (Akbolat et al., 2019; Lacap and Alfonso, 2022; Tagdemir et al., 2015;). Since the rate of health literacy is
low in our country, we think that physical conditions affect patient satisfaction. According to the results obtained; Hospitals
should regulate their physical conditions in line with their possibilities and do the necessary studies to increase patient
satisfaction. Opinions and suggestions of patients regarding physical conditions should be obtained at regular intervals. Our
recommendations to researchers are; This study can be done with different sample groups and different variables.
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1. GIRiS

Saglik hizmet kalitesinin 6nemli bir 6l¢iitii olan hasta memnuniyeti, saglik kuruluslarindan hizmet alan hasta
beklentilerini karsilamadaki basaris1 hakkinda bilgi sunan 6nemli bir parametredir. Giiniimiizde hasta odakli
hizmetin 6nem kazanmasiyla beraber hasta memnuniyeti ve memnuniyeti degerlendirme c¢aligmalar1 saglik

kuruluslar1 agisindan giderek daha 6nemli hale gelmektedir (Huang vd., 2004:403; Tasdemir, Oguzdnciil ve
Durmus, 2015:5).

Hasta memnuniyetinin tanimina bakildiginda, “Hastalarin beklentileri ve degerlerinin hangi seviyede tatmin
edildigi konusunda bilgiler veren ve asil otoritenin hastalar oldugu bakimin kalitesini ortaya koyan esas olgiit”
olarak degerlendirilmistir (Carr-Hill, 1992, aktaran: Tezcan, Yiicel, Unal ve Edirne, 2014:58; Durmus, 2017:36;
Tasdemir vd., 2015:5). Hizmet aldiklar1 kuruluglardan memnun olan hastalar, saglik kurulusunu tekrar tercih etme
konusunda endise duymamaktadirlar, sadakatleri devam etmektedir. Verilen tedavi ve Onerilere uyumlar1 daha
fazladir. Ayrica hizmet aldiklart saglik kurulusunu c¢evresindeki bireylere tavsiye etmektedirler. Hasta
memnuniyeti 6l¢iimleri saglik kurulusunun sundugu hizmetin degerlendirilmesi agisindan da 6énemlidir. Hizmet
saglayan saglik kurulusu sayisimin giin gectikce artmasi géz Oniinde bulundurulursa hasta memnuniyetinin
saglanmasi bu rekabet ortaminda kurulusun bir adim 6nde olmasini saglamaktadir (Durmus, 2017:37-38).

Hasta memnuniyeti ¢ok boyutlu bir siireci kapsamaktadir (Chalasani, Gurudatt ve Ramesh, 2022). Hasta
memnuniyeti alaninda yapilan ¢alismalar incelendiginde, hasta memnuniyetini etkileyen unsurlar genellikle 9
boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlar: Hasta-doktor iligkisi, hasta-hemsire iliskisi, hasta—diger hastane personeli
iliskisi, bilgilendirme, beslenme hizmetleri, fiziki ve gevresel sartlar, biirokratik islemler, giiven ve iicret seklinde
siralanmaktadir (Ekinci, 2015:49).

Hasta odakli1 saglik hizmeti sunmak igin hasta deneyimlerini anlamak 6nemlidir. Hastalar, hastaneler hakkindaki
ilk izlenimlerini herhangi bir hizmet almadan once bile beklentilerini karsilayabilecek fiziksel sartlari
degerlendirerek belirlemektedirler. Hasta memnuniyeti iizerine yapilan ¢aligmalar, hastanelerin fiziksel ortaminin
hastalarin deneyimlerini ve algilanan hizmet kalitesini dogrudan ya da dolayli olarak etkiledigini gostermistir
(Khan, 2014). Tasliyan ve Akyiiz’iin (2010) Malatya’da Devlet Hastanesi’nden hizmet alan hastalarin memnuniyet
diizeylerini degerlendirmek amaci ile yaptiklart ¢aligmada hastalarin hastaneye ulasimda zorluk yagamasinin ve
hastanenin kotii fiziksel kosullara sahip olmasinin hem hasta memnuniyetsizligine hem de hastalarin hastaneyi
tekrar tercih etmemelerine yol agtigi goriilmistiir. Yine Tasliyan ve Gok’iin (2012) yaptiklar: bir arastirmada,
Kahramanmaras’taki kamu ve 0Ozel hastanelerinden hizmet alan hastalarin demografik &zelliklerine gore
memnuniyet diizeyleri karsilastirilmistir. Ozel hastanelerden hizmet alan hastalarin genel memnuniyet diizeyleri
daha yiiksek bulunmustur. Bunun 6zel hastanelerin fiziki kosullarinin daha iyi olmasindan kaynaklandigi
distintilmektedir. Tezcan vd. nin (2014) tigiincli basamak saglik kuruluslarinda hasta memnuniyetini belirlemek
amaciyla yaptiklar ¢aligmada hastanenin hijyenik ve konforlu bir ortama sahip olmasinin hastalarin memnuniyet
diizeylerini etkileyen en dnemli faktorlerden biri oldugu goriilmiistiir. Gokkaya vd. nin (2018) sehir hastanelerinde
hasta memnuniyetini incelemek {izere yaptiklart bir arastirmada, sehir hastanelerinin temiz olmasi, teshis ve
tedavide kullanilan arag-gereglerin kaliteli olmasi, ortamin konforlu ve ferah olmasi gibi fiziki kosullarin hasta
memnuniyetini artirdigi gortilmiistiir. Bu aragtirmanin bir diger sonucu ise, sehir hastanelerinin biiyiikk olmasi
sebebiyle hastane i¢i ulagimin zor olmasi, genel ulasim sorunu, otopark ve asansorlerin yetersiz gelmesi gibi yine
fiziksel unsurlara ait faktorlerin hasta memnuniyetini olumsuz etkiledigi saptanmustir.

Literatiir incelendiginde hastanelerin fiziksel yapisinin hasta memnuniyeti iizerine etkisini belirlemek amaciyla
yapilan ¢alisma sayisi bir hayli az oldugu goriilmektedir. Bu noktadan hareketle bu ¢alisma hastane fiziki yapisinin
hasta memnuniyeti iizerine etkisini belirlemek, bu alandaki boslugu gidermek amaciyla yapilmustir.

2. HASTANELERIN FiZiKSEL YAPISI

Hastanelerin fiziksel yapisi, hastalarin hizmet almadan 6nce bile hasta beklentilerinin ne derece karsilanabilecegi
konusu hakkinda bilgi saglamasi agisindan olduk¢a 6nemli bir faktordiir. Hem hastane gevresi hem de odalarin
fiziksel yapisi, hastalarin 6nem verdikleri ve ilgilendikleri boyutlardandir.

Hastanelerin fiziksel ve ¢evresel yapisina bakildiginda; 1s1, aydinlatma, havalandirma, hijyen, otopark, giiriilti,
koku, dekorasyon, miizik, bekleme salonlari, yataklar ve garsaflar vb. 6zellikleri i¢inde barindirmaktadir (Ekinci,
2015:51; Yanik, 2000: 72-74; Yilmaz, 2001: 69; Zengin ve Saglam, 2022:125). Hastanede gidilecek olan boliimiin
rahatlikla bulunabilmesi bile hasta memnuniyetini etkileyecek 6nemli unsurlardan biridir. Fiziksel yapisinin kotii
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olmasi, giriiltiiniin fazla olmasi, eksik oda sayisi, hijyen olmayan bir ortam, yataklarin rahat olmamasi,
aydinlatmanin fazla olmasi gibi unsurlar kisilerin memnuniyetsizlik yasamalarina ve saglik kurulusunu tekrar
tercih etmemelerine sebep olmaktadir (Ekinci, 2015:51; Yanik, 2000: 72-74).

Hastalar, hastanelerden hizmet aldiklar1 siire zarfinda kendilerini evlerinde gibi hissetmeyi, rahatlikla ihtiyaclarini
karsilayabilmeyi beklemektedirler. Hastalar fiziksel ve sosyal agidan kendilerini rahat ve konforlu hissederlerse
memnuniyet diizeyleri artmakta, hastaneyi tekrar tercih etme konusunda endise duymamaktadirlar. Hasta
memnuniyeti, saglik hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan 6nemli bir parametredir. Artan rekabet
ortaminda hasta memnuniyet diizeylerinin yiiksek olmasi hastaneler a¢isindan daha da 6nemli hale gelmektedir
(Akbasg, 2014:105-106).

Hastalarin hastane ¢evresi ile etkilesimi 6nemli bir konudur. Hastanelerin 6zellikle ayaktan tedavi boliimlerinde
tabela ve yonlendirme isaretlerinin olmamasi ya da fonksiyonel olmamasi, boliimler arast mesafenin uzun ve
karmasik olmasi gibi unsurlar hastalarin aldiklari hizmetten memnuniyetlerini dogrudan ya da dolayli olarak
etkilemektedir. Ayrica zeminin kaplamasi, duvarlarin rengi, tablolar, mobilyalar gibi hastanelerin i¢ tasarim
ozelliklerinin hastalarin hastanede kalma stirelerini, fiziksel olarak kendilerini rahat hissetmelerini dolayisiyla
memnuniyetlerini de etkiledigi goriilmiistiir. Bunun yani sira hastalarin yas, cinsiyet, 6grenim durumu gibi kisisel
ozellikleri ve yol bulma kabiliyeti gibi sosyal 6zellikleri de hastalarin hastanelerin fiziksel 6zelliklerinden memnun
olma durumunu etkilemektedir (Khan, 2014). Akbas’in (2014) yaptig1 tez ¢aligmasinda da hastanelerin tadilat
yapilmasi sirasinda degisen fiziki kosullarin hastalar1 olumsuz etkiledigi ve memnuniyetsizlik yasamalarina sebep
oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple hastanelerin fiziksel kosullarinin hastalarin memnuniyetini artiracak sekilde
diizenlenmesi oldukg¢a 6nemlidir (Karahan, 2008:167-168).

3. GEREC VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci, Hipotezleri ve Tipi

Arastirma tanimlayici ve kesitsel tiptedir. Istanbul ili sinirlar1 igerisinde hizmet sunan hastanelerin fiziki yapismin
hasta memnuniyetine etkisini belirlemek amactyla 05.04.2022-10.05.2022 tarihleri arasinda yapilmistir. Bu
amacla agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hi: Hastanelerin fiziksel 6zelliklerinin hasta memnuniyeti {izerine etkisi vardir.
Ha: Sosyo-demografik 6zellikler agisindan hasta memnuniyet ortalamalarinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
3.2. Evren ve Orneklemi

Calismanin evreni Istanbul ili smirlar icerisinde hizmet sunan saglik kuruluslarindan en az bir defa hizmet almus
ve 18 yasin1 doldurmus bireylerden olusmaktadir. Evren biiyiikliigii tam olarak belirlenemediginden Istanbul ili
niifusu evren olarak alinmistir. Bu kapsamda arastirmanin 6rneklem biiyiikliigii, Sekeran tarafindan gelistirilen
orneklem hata pay1 baz alinarak alinabilecek orneklem biyiikliigiinii gosteren tabloya gére 384 olarak tespit
edilmistir (Coskun vd., 2017:144). Veri toplama siirecinde 387 kisiye ulasilmistir.

3.3. Arastirmaya Dahil Edilme Kriterleri

Calismaya dahil edilme kriterlerine bakildiginda Istanbul ili smirlar1 igerisinde hizmet sunan saglk
kuruluglarindan en az bir defa hizmet almis ve 18 yasini doldurmus, arastirmaya katilmaya goniillii olan bireyler
olusturmaktadir. Arastirmaya dahil edilmeme kriterleri ise, Istanbul ili sinirlari disinda hizmet sunan saglik
kurulusglari, 18 yasini doldurmamus, arastirmaya katilmayi kabul etmeyen bireyler olusturmaktadir.

3.4. Veri Toplama Araclar

Aragtirmada kullanilan veri toplama araci {i¢ boliimden olugmaktadir. Daha 6nceden gecerlilik ve giivenilirlik
caligmalar1 yapilmis 6lgeklerden olusan anket formu kullanilmistir. Calismayla ilgili alan arastirmasi yapilmadan
énce Saglik Bilimleri Universitesi Hamidiye Bilimsel Arastirmalar Etik Kurul’undan Girisimsel Olmayan Klinik
Arastirmalar Etik Kurulu Baskanligi’ndan 25.03.2022 tarih ve 22/183 nolu karar ile onay alinmistir. Calisgmada
kullanilan 6lceklerle ilgili bilgiler asagida sunulmustur.
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3.4.1. Hasta Memnuniyeti Olgegi

Anket formunun birinci kisminda Chang vd. (2013) tarafindan gelistirilen Durmus (2017) tarafindan Tiirkge
gecerlilik ve giivenilirlik calismalar1 yapilmis “Hasta Memnuniyeti Olcegi (Patient Satisfaction Scale)”
kullanilmustir. Besli likert tipteki 6l¢ek, “(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katilryorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum” bigiminde derecelendirilmistir. Olgek 4 maddedir.

3.4.2. Hastane Fiziksel Ortamm Olgegi

Anket formunun ikinci boliimiinde Khan (2014) tarafindan gelistirilmis Akbolat, Unal ve Amarat (2019) tarafindan
Tiirkge giivenilirlik ve gegerlilik calismalar1 yapilmis “Hastane Fiziksel Ortami Olcegi (Patients’ Travel
Experience)” kullanilmistir. Besli likert tipteki olgek, “(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Kararsizim, (4) Katiliyorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum” bigiminde derecelendirilmis olup, 4 alt boyut ve 31
maddeden olusmaktadir.

3.4.3. Sosyo-demografik Ozellikler Formu

Anket formunun son kismi ise katilimcilarin yasi, cinsiyeti, 6grenimi ve medeni durumu vb. sosyo-demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik literatiir dogrultusunda arastirmaci tarafindan olusturulan 4 maddelik bir formdan
olugsmaktadir (Akbolat vd., 2019; Ekinci, 2015; Talmag ve Soysal, 2021).

3.5. Veri Toplama Siireci

Calisma Istanbul ilinde gerceklestirilmis olup; veri toplama metodu olarak daha énceden hazirlanmus ve gegerlilik
giivenirlik testleri yapilmis olgeklerden olusturulan anket yontemine bagvurulmustur. Soru formlari, Google
formlar tizerinden anket seklinde hazirlanarak, olusan link araciligi ile online olarak katilimeilara ulagilarak Nisan
2022-Mayis 2022 tarihleri arasinda uygulanmisgtir. Gériismelere baslamadan 6nce “’Bilgilendirilmis Goniilli Olur
Formu”’ ile yazili/s6zlii onay alinmistr.

3.6. Veri Analizinde Kullanilan istatistiksel Yontemler

Arastirmada verilerin analizi agik kaynakli bir istatistik programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Verilerin
giivenilirlik sartlarini tagidigr tespit edildikten sonra ise tanimlayici istatistiksel yontemlerin yani sira tek yonlii
varyans analizi, bagimsiz 6rneklemlerde t testi, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmistir.

Anket Google Forms da hazirlanarak online platform kullanilarak, Istanbul ilinde hizmet sunan saglik
kuruluglarindan en az bir defa hizmet alan 18 yasinit doldurmus bireyler érnekleminden kriterleri karsilayanlar
arasindan basit tesadiifi drneklem yoluyla toplanmustir.

3.7. Arastirmanin Giivenilirligi ve Gecerliligi

Durmus’un (2017) yaptig1 ¢alismada Hasta Memnuniyeti Olgegi’nin Cronbach’s Alpha degeri 0,945 olarak
hesaplanmistir ve yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Bu ¢aligmada ise; Cronbach’s Alpha degeri 0,908
olarak hesaplanmis olup yiiksek derecede giivenilir bulunmustur (Tablo 2). Durmus’un (2017) yaptig1 calismada
kesfedici faktor analizleri sonucunda, dl¢egin agiklanan toplam varyansi %83,978’dir. Boylece dlgegin Tiirkce
olarak kullanilabilir oldugu goriilmektedir.

Akbolat vd. nin (2019) yaptig1 calismada Hastane Fiziksel Ortami Olgegi’nin tamaminin Cronbach’s Alpha degeri
0,924 olarak hesaplanmis ve yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Olgegin alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha
degerleri ise “Kisi Karakteristigi” i¢in 0,923, “Bilgilendirme ve Y6n Bulma” igin 0,858, “Yerlesim” i¢in 0,847 ve
“Dizayn Kalitesi” i¢in 0,845 olarak hesaplanmistir. Bu baglamda &lgegin 4 alt boyutunun da yiiksek derecede
giivenilirlige sahip oldugu goriilmiistiir (Akbolat vd., 2019). Bu ¢alismada ise; Hastane Fiziksel Ortami1 Olgegi’nin
tamaminin Cronbach’s Alpha degeri 0,970 olarak hesaplanmistir ve yiiksek derecede giivenilir bulunmustur.
Olgegin alt boyutlarmin Cronbach’s Alpha degerleri ise “Kisi Karakteristigi” icin 0,864, “Bilgilendirme ve Yén
Bulma” igin 0,915, “Yerlesim” icin 0,941 ve “Dizayn Kalitesi” i¢in 0,927 olarak hesaplanmis olup yiiksek
derecede giivenilirlige sahip oldugu bulunmustur (Tablo 2). Akbolat vd. nin (2019) yaptig1 ¢aligmada kesfedici
faktor analizi sonuglar1 6lgegin Tiirkce olarak kullanilabilir oldugunu gostermektedir. Ancak faktor yiikleri diisiik
¢ikan ve iki farkli boyuta dagilan 4 madde 6lgekten ¢ikartilmigtir (Akbolat vd., 2019).
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3.8. Arastirmanin Simirhliklar:

Calisma zaman kisitlamasi olmasi sebebiyle Nisan 2022-Mayis 2022 tarihleri arasinda Istanbul ili sinirlart
icerisindeki veriler dogrultusunda analiz edilmistir. Bu baglamda arastirmanin farkli evren ve orneklem
gruplarinda, daha genis zaman aralifinda uygulanmasi durumunda sonuclarin degiseceginin diistiniilmesi
aragtirmanin kisitliligini olusturmaktadir.

4. BULGULAR

Sosyo-Demografik Ozelliklere iligkin Bulgular

Tablo 1. Katilimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Degiskenler n %
Kadin 271 70
Cinsiyet Erkek 116 30
Toplam 387 100
Evli 256 66.1
Medeni Durum Bekar 131 33.9
Toplam 387 100
20 ve alt1 35 9,0
21-25 46 11,9
26-30 36 9,3
31-35 64 16,5
Yas 36-40 75 194
41-45 62 16,0
46-50 37 9,6
51 ve lizeri 32 8,3
Toplam 387 100
[Ikogretim 43 111
Lise 89 23,0
Ogrenim Durumu On lisans 45 116
Lisans 138 35,7
Lisansiisti 72 18,6
Toplam 387 100

n: kisi sayis1, %: kisi sayisinin yiizdesel ifadesi

Tablo 1 incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda, %70’i kadin ve %30’unun erkek oldugu
saptanmistir. Medeni durumlar incelendiginde; %66,1°1 evli  %33,9’u ise bekardir. Yaslari incelendiginde;
%19,4°1 36-40 yas, %16,5’1 31-35 yas, %16’s1 41-45 yas arasinda bulunmaktadir. Genel olarak bakildiginda
%51,9’unun 31-45 yaslari arasinda oldugu goriilmektedir. Ogrenim durumlari incelendiginde; %35,7’si lisans,
%23’ lise mezunu oldugu saptanmustir.

Tablo 2. Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Sonuglar:

Kullanilan Olgekler Cronbach’s Alpha Madde Sayisi
Hasta Memnuniyeti Olgegi ,908 4
Hastane Fiziksel Ortam Olcegi ,970 31
Kisi Karakteristigi ,864 6
Bilgilendirme ve Yon Bulma 915 7
Yerlesim 941 10
Dizayn Kalitesi 927 8

Arastirmasi yapilan ve 387 kisiye uygulanan 6lgegin toplam 35 maddesine Cronbach’s Alpha giivenirlik testi
yapilmustir (Tablo 2). Sonuglara bakildiginda; Hasta Memnuniyeti Olgegi’nin degeri 0,908; Hastane Fiziksel
Ortamu Olgegi’nin degeri 0,970 olarak hesaplanmis ve yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Hastane Fiziksel
Ortami Olgegi nin alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerleri ise “Kisi Karakteristigi” igin 0,864, “Bilgilendirme
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ve Yon Bulma” i¢in 0,915, “Yerlesim” icin 0,941 ve “Dizayn Kalitesi” i¢in 0,927 olarak hesaplanmig ve yiiksek
derecede giivenilirlige sahip oldugu saptanmustir. Elde edilen sonuglara bakildiginda aragtirma 6lgeginin giivenilir
oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Kullanilan Olgekler ve Alt Boyutlarmin Katilimeilarin Cinsiyetine Gore Farklilik Analizi

Cinsiyet n X Ss t p
L Kadm 271 3,52 89
Hasta Memnuniyeti Olgegi Erkek 116 3,84 89 3158 002
Hastane Fiziksel Ortami Olgegi Iéﬁf;ﬁ 121761 g;é 6738 2281 023
Kisi Karakteristisi Kadin 271 3,83 ,66
s Karakteristigi Erkek 116 3,95 80 1480 140
Bilgilendirme ve Yon Bulma Kadin 271 4,01 .68
Erkek 116 4,09 78 1,051 294
Yerlesi Kadin 271 3,56 79
eriesim Erkek 116 3,83 88 2,950 ,003
Dizayn Kalitesi Kadin 271 3,59 82
y Erkek 116 3,78 87 2,111 035

Katilimeilarin hasta memnuniyeti toplami icin t testi sonucu incelendiginde kadinlar ile erkekler arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir (t=3,158, p<,05). Buna gore cinsiyet degiskeninin, katilimcilarin
memnuniyetini etkileyen bir unsur oldugu, erkeklerin memnuniyet diizeylerinin kadinlarin memnuniyet
diizeyinden yiiksek oldugu saptanmistir. Katilimcilarin hastane fiziksel ortami toplami igin t testi sonucuna gore
kadmlar ile erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir (t=2,281, p<,05). Buna gore cinsiyet
degiskeninin, katilimcilarin hastane fiziksel ortami algisini etkileyen bir unsur oldugu, erkeklerin hastane fiziksel
ortami algisinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu saptanmistir.

Hastane Fiziksel Ortanu Olgegi’nin alt boyutu olan “Kisi Karakteristigi” icin t testi sonucuna gére kadlar ile
erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t=1,480, p>,05).

Hastane Fiziksel Ortamm Olgegi’nin alt boyutu olan “Bilgilendirme ve Yon Bulma” i¢in t testi sonucuna gore
kadinlar ile erkekler arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark yoktur (t=1.051, p>,05).

Hastane Fiziksel Ortami Olgegi’nin alt boyutu olan “Yerlesim” alt boyutu igin t testi sonucuna gore kadinlar ile
erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir; erkek katilimeilarin ortalamalari kadin katilimcilarin
ortalamalarindan daha yiiksektir (t=2,950, p<,05).

Hastane Fiziksel Ortanu Olgegi’nin alt boyutu olan “Dizayn Kalitesi” icin t testi sonucuna goére kadinlar ile
erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir; erkek katilimcilarin ortalamalar1 kadin katilimeilarin
ortalamalarindan daha yiiksektir (t=2,111, p<,05).

Tablo 4. Kullanilan Olgekler ve Alt Boyutlarinin Katilimeilarin Medeni Durumuna Gére Farklilik Analizi

Medeni Durum n X Ss t p
. Evli 256 3,6016 ,90529 -,584 ,560
Hasta Memnuniyeti Olgegi Bekar 131 36584 90893
. Evli 256 3,7741 ,70691 -,208 ,836
Hastane Fiziksel Ortamm Olcegi Bekar 131 37900 72334
Evli 256 3,8802 ,70970 247 ,805
Kisi Karakteristigi Bekar 131 3,8613 71705
Bilgilendirme ve Yén Bulma Evli 256 4,0022 ,712920 -1,260 ,208
Bekar 131 4,0992 ,69103
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_ EVii 256 36512 82052 137 891
Yerlesim Bekar 131 3,6389 86198

_ — EVii 256 3,6484 83037 -068 946
Dizayn Kalitesi Bekar 131 3,6546 86280

Katilimeilarin hasta memnuniyeti toplami i¢in t testi sonucuna gore evliler ile bekarlar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark yoktur (t=-,584, p>,05). Buna gore medeni durum degiskeninin katilimeilarin memnuniyetini
etkileyen bir unsur olmadig1 gorillmektedir.

Katilimcilarin hastane fiziksel ortami ve alt boyutlari toplami igin t testi sonucuna gore evliler ile bekéarlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t=-,208, p>,05). Buna gére medeni durum degiskeninin katilimcilarin
hastane fiziksel ortamu algisi ve alt boyutlarini etkileyen bir unsur olmadigi goriilmektedir.

Tablo 5. Kullanilan Olgekler ve Alt Boyutlarmin Katilimeilarin Ogrenim Durumuna Gore Ortalama, Standart
Sapma ve Tek Faktorlii ANOVA Sonuglart

Ogrenim Durumu n X Ss f p Fark
[kogretim 43 3,9709 1,02819 A>D
Lise 89 3,8118 ,86789 A>SE
Hasta Memnuniyeti Olcegi On Lisans 45 3,8722 ,86212 7,025 ,000 B>D
Lisans 138 3,4728 ,84236 B>E
Lisanstistii 72 3,3021 ,87506 C>E
[kogretim 43 3,9040 ,99352
Lise 89 3,9344 , 71971
Hastane Fiziksel Ortamm Olgegi  On Lisans 45 3,8910 , 75968 3,646 ,006 B>E
Lisans 138 3,7153 ,58778
Lisansiistii 72 3,5668 ,63377
[kogretim 43 3,9186 1,01664
I:ise 89 3,9494 ,73099 B>SE
Kisi Karakteristigi On Lisans 45 3,9926 61129 2,735 ,029 CSE
Lisans 138 3,8973 ,59305
Lisansustii 72 3,6343 , 70023
[kdgretim 43 4,0066 1,05576
Lise 89 4,1236 ,78813
Bilgilendirme ve Yon Bulma On Lisans 45 4,0857 71972 1,932 , 104 -
Lisans 138 4,0745 ,55536
Lisansustii 72 3,8353 ,62829
[kdgretim 43 3,8977 ,99654 A>SE
Lise 89 3,8472 ,80821 B>D
Yerlesim On Lisans 45 3,7644 ,88502 4,790 ,001 B>E
Lisans 138 3,5196 ,77891
Lisansustii 72 3,4208 ,73828
Ikdgretim 43 3,8110 1,01930
I:ise 89 3,8666 , 716472 B>D
Dizayn Kalitesi O_n Lisans 45 3,8028 97245 4,238 ,002 BSE
Lisans 138 3,5091 ,78050
Lisans Ustii 72 3,4635 ,75859

A=ilkogretim B=Lise C=0n Lisans D=Lisans E=Lisans Ustii

Katilimeilarin hasta memnuniyeti ortalamalari i¢in 6grenim durumu degiskenine gore anlaml olarak farklilasip
farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktdrli ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel
olarak anlamli oldugu gorilmistir (F=7,025, p<,05). Bu farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun
saptanmasi amaci ile ¢oklu karsilastirma testlerinden “Tukey” testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore,
ilkdgretim mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisans ve lisanstistii mezunu katilimeilarin ortalamalarindan, lise
mezunu katilimeilarin ortalamalarinin lisans ve lisansiisti mezunu katilimcilarin ortalamalarindan ve 6n lisans
mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisansiistii mezunu katilimcilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve
anlamli olarak farklilastig1 saptanmustir.
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Katilimeilarin hastane fiziksel ortami ortalamalari icin 6 grenim durumu degigkenine gore anlamli olarak farklilagip
farklilagmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorlii ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel
olarak anlamli oldugu gorilmiistir (F=3,646, p<,05). Bu farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun
saptanmasi amaci ile coklu karsilagtirma testlerinden “Tukey” testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore, lise
mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisansiistii mezunu katilimcilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve
anlamli olarak farklilastig1 saptanmugtir.

Katilimeilarin hastane fiziksel ortami 6lgeginin alt boyutu olan “Kisi Karakteristigi” ortalamalari i¢in 6grenim
durumu degiskenine gore anlamli olarak farklilagip farklilagmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorli
ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmiistiir (F=2,735, p<,05). Bu
farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun saptanmasi amaci ile ¢oklu karsilastirma testlerinden “Tukey” testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore, lise mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisansiistii mezunu
katilimeilarin  ortalamalarindan ve 6n lisans mezunu katilimcilarin ortalamalarinin  lisansiistii mezunu
katilimcilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve anlamli olarak farklilastigi saptanmustir.

Katilimeilarin hastane fiziksel ortami 6lgeginin alt boyutu olan “Bilgilendirme ve Yon Bulma” ortalamalar1 igin
ogrenim durumu degiskenine gore anlamli olarak farklilagip farklilagmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek
faktorlit ANOV A sonucunda aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli olmadigi saptanmustir (F=1,932, p>,05).
Katilimcilarin hastane fiziksel ortami dlgeginin alt boyutu olan “Yerlesim” durumu ortalamalari igin 6grenim
durumu degiskenine gore anlamli olarak farklilagip farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorlii
ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmustir (F=4,790, p<,05). Bu
farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun belirlenmesi amaci ile ¢oklu karsilagtirma testlerinden “Tukey”
testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore, ilkdgretim mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisansiistii
mezunu katilimcilarin ortalamalarindan, lise mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisans ve lisansiistii mezunu
katilimcilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve anlamli olarak farklilastigi saptanmustir.

Katilimeilarin hastane fiziksel ortami Slgeginin alt boyutu olan “Dizayn Kalitesi” ortalamalar1 i¢in 6grenim
durumu degiskenine gore anlamli olarak farklilagip farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorli
ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir (F=4,238, p<,05). Bu
farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun saptanmasi amaci ile ¢oklu karsilagtirma testlerinden “Tukey” testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore, lise mezunu katilimcilarin ortalamalarinin lisans ve lisansiistii mezunu
katilimceilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve anlamli olarak farklilastig1 saptanmustir.

Tablo 6. Kullanilan Olgeklerin ve Alt Boyutlarinin Katilimcilarin Yaslarma Gére Ortalama, Standart Sapma ve
Tek Faktorlit ANOVA Sonuglari

Yas n X Ss f p Fark
20 ve alt1 35 3,9500 , 717365
21-25 46 3,4457 ,91274
26-30 36 3,4444 ,93944 ASB
.. 31-35 64 3,6211 97894
Hasta Memnuniyeti Olgegi ' ' 2,284 ,027 A>C
36-40 75 3,4833 ,99010 ASG
41-45 62 3,7903 ,70594
46-50 37 3,4595 ,96558
51 ve ustii 32 3,8906 76711
20 ve alt1 35 4,0618 ,563100
21-25 46 3,7349 ,68645
26-30 36 3,6873 ,75824
Hastane Fiziksel Ortam (")lg:egi 2(13:2(5) ?g 2:?228 :3;;?; 1,535 ,154 -
41-45 62 3,8434 ,70386
46-50 37 3,6146 ,73359
51 ve istii 32 3,9052 ,53321
20 ve alt1 35 4,0143 ,57646
Kisi Karakteristigi 21-25 46 3,8949 ,69687
26-30 36 3,8657 ,77339 0,637 725 -
31-35 64 3,8516 ,79245
36-40 75 3,8911 , 73444
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41-45 62 3,8468 ,67569
46-50 37 3,6937 ,80365
51 ve listii 32 3,9635 ,51974
20 ve alt1 35 4,2612 ,54617
21-25 46 4,0963 ,67414
26-30 36 4,0556 ,75999

Bilgilendirme ve Yon Bulma  31-35 64 3,9397 ,85480 1173 317 i
36-40 75 4,0114 ,72910 ' '
41-45 62 4,0507 ,67160
46-50 37 3,8417 ,77502
51 ve iistii 32 4,1161 ,53752
20 ve alt1 35 3,9457 ,68356
21-25 46 3,5348 ,82576
26-30 36 3,4750 ,85369

Yerlesim 31-35 64 3,5672 ,93283
36-40 75 3,5960 85700 L1 088 )
41-45 62 3,7806 ,80568
46-50 37 3,5081 ,88518
51 ve istii 32 3,8562 ,58582
20 ve alt1 35 4,0679 ,64265
21-25 46 3,5489 ,82978
26-30 36 3,4965 ,97993

Dizayn Kalitesi 31-35 64 3,5371 ,91142 A>D
36-40 75 3,6583 ,81744 2,046 049 A>G
41-45 62 3,7379 ,81661
46-50 37 3,4899 ,80869
51 ve istii 32 3,7383 ,76290

A=20 ve alt1 yas B=21-25 yas aras1 C=26-30 yas arasi D=31-35 yas arasi
E=36-40 yas aras1 F=41-45 yas aras1 G=46-50 yas aras1 H=51 ve istii yas

Katilimeilarin - hasta memnuniyeti ortalamalarinin  yag degiskenine goére anlamli olarak farklilagip
farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorliic ANOVA sonucunda aradaki farklarin istatistiksel
olarak anlamli oldugu gorilmiistiir (F=2,284, p<,05). Bu farklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunun
saptanmast amaci ile uygulanan ¢oklu karsilastirma testlerinden “Tukey” testi sonucunda 20 ve alt1 yasa sahip
katilimcilarin ortalamalarinin 21-25, 26-30, ve 46-50 yaslari arasindaki katilimcilarin ortalamalarindan daha
yiiksek oldugu ve anlamli olarak farklilagtig1 saptanmistir.

Katilimcilarin  hastane fiziksel ortami ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli olarak farklilagip
farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorli ANOV A sonucuna gore aradaki farklarin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 saptanmistir (F=1,535, p>,05).

ORTY

Katilimcilarin Hastane Fiziksel Ortami Olgegi i¢in “Kisi Karakteristigi” alt boyutu ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlamli olarak farklilagip farklilagsmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktdrlii ANOVA sonucunda
aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 saptanmustir (F=0,637, p>,05).

Katilimcilarin Hastane Fiziksel Ortami Olgegi icin “Bilgilendirme ve Y&n Bulma” alt boyutu ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli olarak farklilagip farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorlii ANOVA
sonucunda aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 saptanmistir (F=1,173, p>,05).

Katilimcilarin Hastane Fiziksel Ortami Olgegi icin “Yerlesim” alt boyutu ortalamalarimin yas degiskenine gore
anlamli olarak farklilasip farklilagsmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktdrlit ANOVA sonucunda aradaki
farklarin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 saptanmustir (F=1,791, p>,05).

Katilimcilarin Hastane Fiziksel Ortamu Olgegi igin “Dizayn Kalitesi” alt boyutu ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlamli olarak farklilagip farklilasmadiginin saptanmasi amaci ile yapilan tek faktorliit ANOVA sonucunda
aradaki farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir (F=2,046, p<,05). Bu farklarin hangi ortalamalar
arasinda oldugunun saptanmasi amaci ile uygulanan ¢oklu karsilastirma testlerinden “Tukey” testi sonucunda 20
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ve alt1 yasa sahip katilimcilarin ortalamalarimin 31-35 ve 46-50 yaslar1 arasindaki katilimcilarin ortalamalarmdan
daha yiiksek oldugu ve anlaml olarak farklilagtig1 saptanmusgtir.

4.1. Degiskenler Aras Iliskiler

Korelasyon analizi, aralik ve rasyo seviyesinde Olciilmiis iki degisken arasindaki iliski veya bagimlilik olup
olmadiginin, varsa giiciiniin ve yoniiniin saptanmasi agisindan ¢ok sik tercih edilen bir analiz teknigidir.
Korelasyon analizi sonucunda elde edilen deger “korelasyon katsayisi” “r” ile ifade edilmektedir. Korelasyon

€699

katsayisi “r” “-1 ila +1” arasinda bir deger almaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 335).
Tablo 7. Tiim Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Degiskenler Hasta Memnuniyeti Hastane Fiziksel Ortam
Hasta Memnuniyeti L 1

.. r 0,740** 1
Hastane Fiziksel Ortamm D 000

**r 0,001 anlamlilik diizeyinde

Kullanilan degiskenlerin korelasyon analizi yapilmistir (Tablo 7). Elde edilen sonuglara gore, hastane fiziksel
ortami degiskeni ile hasta memnuniyeti degigkeni arasinda (r=0,740, p<0,01) istatistiksel olarak anlamli dogrusal,
yiiksek derecede ve pozitif yonde bir iliski saptanmustir.

4.2. Degiskenler Arasindaki Nedensellik Analizleri

Bu kisimda degiskenler arasindaki etki analizleri, aracilik etki analizi ve sonuglari analiz etmek amaciyla basit
regresyon analizi ve hiyerarsik regresyon analizleri yapilmustir.

4.2.1. Hastane Fiziksel Ortaminin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkisi
Hipotez 1: Hastane fiziksel ortaminin hasta memnuniyeti iizerine anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Tablo 8. Hasta Memnuniyeti Uygulamalarinin Hastane Fiziksel Ortami Bagimli Degiskeni i¢in Etki Analizi

Tablosu
Degisken B Standart Hata Beta T P
Sabit ,063 ,168 374 , 709
Hastane Fiziksel Ortam ,941 ,044 ,740 21,565 ,000

R= 0,740, R2= 0,547, Diizel. R2 =0,546
F=465,033, p<0,001

Yapilan basit dogrusal regresyon analizi neticesinde hastane fiziksel ortaminin hasta memnuniyeti ile yiiksek
diizeyde ve anlaml bir iliskiye sahip oldugu saptanmistir (R=,740, R2=,547, p<0,001). Bu sonuca gore hastane
fiziksel ortaminin hasta memnuniyeti iizerine etkisini %55 oranda agiklamaktadir. Standardize edilmis t degerleri
ve beta katsayisi incelendiginde bagimsiz degisken olan hastane fiziksel ortaminin bagimli degisken hasta
memnuniyetini anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir (t=21,565, p<,001). Kurulan modelin de anlamli
oldugu saptanmstir (F=465,033 p<0,001).
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5. TARTISMA

Arastirma, Istanbul ili smirlar1 icerisinde hizmet sunan hastanelerin fiziksel 6zelliklerinin hasta memnuniyetine
etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirma sonucundan elde edilen bulgular, konu ile alakali daha
onceden yapilan arastirmalar ¢ergevesinde tartisilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen verilerde;

Katilimeilarin cinsiyet degiskenine gére hasta memnuniyeti ortalamalarina bakildiginda kadinlar ile erkekler
arasinda anlaml bir fark vardir; erkeklerin memnuniyet diizeyleri daha fazladir (Tablo 3). Hemadeh, Hammoud,
Kdouh, Jaber ve Ammar’in (2018) Liibnan’da birinci basamak saglik hizmetlerinde hasta memnuniyetini
degerlendirmek {izere yaptiklari arastirmada erkekler ile kadinlar arasinda anlamli bir fark vardir; erkeklerin
memnuniyet diizeyleri daha fazladir. Bu yoniiyle bu ¢aligma sonuglari literatiir ile benzerlik gostermektedir. Ancak
Tezcan vd. nin (2014) iigiincii basamak saglik kuruluslarinda hasta memnuniyetini belirlemek amactyla yaptiklar
calismada katilimcilarin cinsiyeti ile genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Katilimeilarin cinsiyet degiskenine gore hastane fiziksel ortamu ile alt boyutlari olan yerlesim ve dizayn kalitesi
ortalamalar1 agisindan bakildiginda kadinlar ile erkekler arasinda anlamli bir fark olup, erkeklerin hastane fiziksel
ortami algis1 kadinlara gore daha fazladir (Tablo 3). Talmag¢ ve Soysal’m (2021) sehir hastanelerinde hasta
memnuniyetinin degerlendirilmesi {izerine yaptig1 ¢alismada anketin “Fiziksel Ortam” alt boyutuna goére yapilan
degerlendirmelerde, katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore kadinlar ile erkekler arasinda anlamli bir fark oldugu
ve erkeklerin memnuniyet diizeylerinin daha fazla oldugu goriilmistiir. Bu baglamda, bu ¢alisma sonuglari
literatiir ile benzerlik gostermektedir. Ancak Aydin’in (2020) aile sagligi merkezlerinde sunulan hizmetin hasta
memnuniyeti lizerine etkisini incelemek tizere Sivas ilinde yaptig1 bir arastirmada katilimcilarin cinsiyet degiskeni
ile aile hekimliginin fiziki olanaklarindan memnuniyet diizeyleri arasinda ise anlamli bir farklilik bulunamamaistir.
Ayrica Tezcan vd. nin (2014) liglincii basamak saglik kuruluslarinda hasta memnuniyetini belirlemek amaciyla
yaptiklar1 ¢calismada katilimcilarin cinsiyeti ile genel memnuniyet ortalamalari arasinda anlamli bir fark olmadigi
gorilmiistiir.

Katilimeilarin medeni durum degiskenine gore hasta memnuniyeti ortalamalarina bakildiginda evliler ile bekarlar
arasinda anlamli bir fark yoktur (Tablo 4). Tezcan vd. nin (2014) {iglincii basamak saglik kuruluslarinda hasta
memnuniyetini belirlemek amacityla yaptiklar1 ¢aligmada katilimcilarin medeni durumu ile genel memnuniyet
diizeyi puanlart arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir. Bu baglamda, bu c¢alisma sonuglar: literatiir ile
benzerlik géstermektedir. Ancak Hemadeh vd. nin (2018) Liibnan’da birinci basamak saglik hizmetlerinde hasta
memnuniyetini degerlendirmek tizere yaptiklar bir aragtirmada evliler ile bekarlar arasinda anlamli bir fark vardir.
Evli katilimcilarim memnuniyet diizeylerinin bekarlara gore daha fazla oldugu saptanmistir.

Katilimeilarin medeni durum degiskenine gore hastane fiziksel ortami algisi ve alt boyutlart ortalamalarina
bakildiginda evliler ile bekarlar arasinda anlamli bir fark yoktur (Tablo 4). Aydin’in (2020) aile saghig
merkezlerinde sunulan hizmetin hasta memnuniyeti {izerine etkisini incelemek amaciyla Sivas ilinde yaptigi
aragtirmada katilimcilarin medeni durumlart ile aile hekimliginin fiziki olanaklarindan memnuniyet diizeyleri
arasinda ise anlamli bir farklilik bulunamamuigtir. Bu yoniiyle literatiirle benzerlik gostermektedir. Ancak Talmag
ve Soysal’in (2021) sehir hastanelerinde hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi iizerine yaptigi ¢alismada
anketin “Fiziksel Ortam” alt boyutuna gore yapilan degerlendirmelerde, katilimcilarin medeni durum degiskenine
gore aradaki fark anlamlidir. Evli katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna
varilmgtir.

Katilimeilarin 6grenim durumu degiskenine gore hasta memnuniyeti ortalamalarina bakildiginda aradaki farklarin
anlaml oldugu saptanmistir (Tablo 5). Ogrenim durumu arttikca hasta memnuniyet ortalamasi azalmaktadr.
Elezi’nin (2019) Tiran’da hasta memnuniyetini belirlemek amaciyla yaptig1 aragtirmada 6grenim durumu ile genel
memnuniyet algis1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Lise 6grenimi diizeyindeki katilimcilarin lisans
O0grenim diizeyine sahip katilimcilara gore genel memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmigtir. Bu
baglamda, bu ¢aliyma sonuglar: literatiir ile benzerlik gostermektedir. Ancak Tezcan vd. nin (2014) {igilincii
basamak saglik kuruluslarinda hasta memnuniyetini belirlemek amaciyla yaptiklar1 bir ¢aligmada katilimcilarin
6grenim durumu ile genel memnuniyet puanlari arasinda anlamli bir farklilik saptanmamustir.

Katilimeilarin 6grenim durumu degiskenine gore hastane fiziksel ortami alt boyutlar1 olan kisi karakteristigi,
yerlesim ve dizayn kalitesi ortalamalarina bakildiginda aradaki farklarin anlamli oldugu saptanmigtir (Tablo 5).
Ogrenim durumu arttikca hastane fiziksel ortam algisinin azaldig1 gériilmiistiir. Talmag ve Soysal’in (2021) sehir
hastanelerinde hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi lizerine yaptiklar1 bir ¢aligmada anketin ‘Fiziksel Ortam’
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alt boyutuna gore yapilan degerlendirmelerde, katilimcilarin 6grenim durumu degigskenine gore memnuniyet
diizeyleri arasindaki fark anlamli ¢ikmistir. Bu farkin 6grenim durumu ilk ve ortaokul olan katilimcilar ile 6grenim
durumu lisans ve iistli olan katilimcilar arasinda oldugu bulunmustur. Bu yoniiyle bu calisma sonuglari literatiirle
benzerlik gostermektedir. Ancak Aydin’in (2020) aile saglig1 merkezlerinde sunulan hizmetin hasta memnuniyeti
tizerine etkisini incelemek tlizere Sivas ilinde yaptigi aragtirmada katilimcilarin 6grenim durumlan ile aile
hekimliginin fiziki olanaklarindan memnuniyet diizeyleri arasinda ise anlamli bir farklilik bulunamamuistir.

Katilimcilarin yas degiskenine gére hasta memnuniyeti ortalamalarina bakildiginda aradaki farklarin anlaml
oldugu saptanmustir (Tablo 6). 20 ve alt1 yasa sahip katilimcilarin ortalamalarinin 21-25, 26-30, ve 46-50 yaslari
arasindaki katilimeilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve anlamli olarak farklilastigi saptanmistir. Ancak
Elezi’nin (2019) Tiran’da hasta memnuniyetini belirlemek amaciyla yaptig bir arastirmada yas degiskeni ile genel
memnuniyet algisi arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, 49 yas tistii
katilimcilarin genel memnuniyet ortalamalar1 18-28 yas arasindaki katilimcilardan daha yiiksek oldugu sonucuna
varilmgtir.

Katilimeilarin yas degiskenine gore hastane fiziksel ortami ortalamalarina bakildiginda hastane fiziksel ortamu alt
boyutu olan dizayn kalitesi olarak anlamli bir fark vardir (Tablo 6). 20 ve alti yasa sahip katilimcilarin
ortalamalarinin 31-35 ve 46-50 yaslar1 arasindaki katilimcilarin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ve anlamli
olarak farklilastigi saptanmustir. Talmag¢ ve Soysal’m (2021) sehir hastanelerinde hasta memnuniyetinin
degerlendirilmesi {izerine yaptig1t c¢alismada anketin ‘Fiziksel Ortam’ alt boyutuna gore yapilan
degerlendirmelerde, yas degiskenine gore anlamli bir fark vardir. Bu farkin 26-35 yas arasinda olan katilimeilar
ile 46 ve lizeri yasa sahip olan katilimcilar arasinda oldugu goriilmiistiir. Bu yoniiyle bu ¢alisma sonuglari
literatiirle benzerlik gostermektedir. Ancak Aydin’in (2020) aile sagligi merkezlerinde sunulan hizmetlerin hasta
memnuniyetine etkisini incelemek {izere Sivas ilinde yaptig1 aragtirmada katilimeilarin yaslari ile aile hekimliginin
fiziki olanaklarindan memnuniyet diizeyleri arasinda ise anlamli bir farklilik bulunamamstir.

Katilimeilarin hastane fiziksel ortami algisi ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligski saptanmustir.
Fiziksel ortam hasta memnuniyetini etkilemektedir (Tablo 7). Akbolat vd. nin (2019) hastanelerin fiziki sartlarinin
hasta memnuniyeti iizerine etkisini belirlemek amaciyla yaptiklar: bir aragtirmada hasta memnuniyeti tizerinden
hastanelerin fiziksel sartlarinin olduk¢a onemli bir degisken oldugu sonucuna ulasilmigtir. Hastane fiziksel
ortaminin alt boyutlar1 olan kisi karakteristigi, bilgilendirme yon bulma, yerlesim ve dizaynin da hasta
memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigi, ¢aligmanin bir diger 6nemli sonucu olarak saptanmistir. Lacap ve
Alfonso’nun (2022) hastalarin fiziksel ¢evre yoniinden memnuniyet diizeylerini ve bu memnuniyetin tavsiye etme
niyetine etkisini incelemek amaciyla yaptiklar1 bir aragtirmada fiziksel ¢evre ile hasta memnuniyetinin hasta
sadakatini ve tavsiye etme niyetini 6nemli 6lgtide ve olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur. Tagdemir vd.
‘nin (2015) hastane fiziki yapisinin yatan hastalarin memnuniyet diizeylerine etkisini incelemek iizere yaptiklari
aragtirmada saglik kurumlarinin sahip oldugu fiziki kosullarin hasta memnuniyetini birebir etkiledigi saptanmustir.
Bu baglamda, bu ¢alisma sonuglari literatiir ile benzerlik gostermektedir.

6. SONUC

Bu arastirma kapsaminda, Istanbul ili sinirlari icerisinde hizmet sunan hastanelerin fiziki yapismin hasta
memnuniyetini iizerine etkisi incelenmistir. Bu aragtirma 6zelinde incelendiginde hasta memnuniyet dlgegi,
hastane fiziksel kosullar1 6l¢egi ve dlgegin 4 alt boyutu gergevesinde analiz edilmistir. Caligma sonuglarina gore:

Hasta memnuniyetine bakildiginda, cinsiyet degiskenine gore erkeklerin memnuniyet diizeyleri daha fazladir.
Medeni durum degiskeninin hasta memnuniyeti iizerine etkisi yoktur. Yas degiskeni hasta memnuniyetini
etkilemektedir. Ogrenim durumu arttik¢a hasta memnuniyetinin azaldig1 gortilmistiir.

Hastane fiziksel ortami ile alt boyutlari olan yerlesim ve dizayn kalitesi agisindan bakildiginda, erkeklerin
memnuniyet diizeyleri daha fazladir. Medeni durum degiskeninin hastane fiziksel ortami algis1 ve alt boyutlari
iizerine etkisi yoktur. Ogrenim durumu degiskeni ile hastane fiziksel ortamu, alt boyutlar1 olan kisi karakteristigi,
yerlesim ve dizayn kalitesi agisindan anlamli bir fark vardir. Ogrenim durumu arttikca hastane fiziksel ortam
algisinin azaldig1 goriillmiistiir. Yas degiskeni ile hastane fiziksel ortamu alt boyutu olan dizayn kalitesi agisindan
anlamli bir fark vardir.

Hastane fiziksel ortamui ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Fiziksel ortam hasta
memnuniyetini etkilemektedir. Hastalarm klinik kalite konusunda bilgi asimetrisi oldugu i¢in hizmet kalitesi
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konusunda daha ¢ok beklentileri olmaktadir. Bu da memnuniyetin daha ¢ok hizmet kalitesi ve fiziki yapi ile
degerlendirilmesine yol agmaktadir. Ayrica tilkemizde saglik okuryazarligi orami diisiik oldugu i¢in fiziksel
sartlarin hasta memnuniyetini etkiledigini diisinmekteyiz.

7. ONERILER

Hastane fiziksel ortamimin hasta memnuniyetine etkisini incelemek amaciyla yapmis oldugumuz calismanin
sonuglarina gore su oneriler sunulmaktadir:

e Hastaneler imkéanlar1 dogrultusunda fiziksel sartlarin1 diizenlemeli hasta memnuniyetini arttirmak i¢in gerekli
calismalar1 yapmalidir.

o Fiziksel durumlar ile ilgili hastalarin goriis ve Onerileri diizenli araliklarla alinmalidir.

e Arastirmacilara 6nerimiz; bu ¢alisma farkli 6rneklem grubu ve farkli degiskenler ile yapilabilir.

YAZARLARIN BEYANI

Katki Orani Beyan1: Yazarlar makalede esit katki oranina sahiptir.
Destek ve Tesekkiir Beyani: Yoktur.

Catisma Beyani: Cikar catigmast yoktur.
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