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OZET

Teknolojinin ilerlemesi hasta ve hasta yakinlarinin hastanelerden beklentilerini artirmaktadir. Beklentilerin
karsilanmamasinn sonucu olarak dogan sikdyetler giiniimiizde kurumlar i¢in bir¢ok kanaldan iletilebilir hale
gelmistir. Olumsuz deneyimlerin daha cok paylasiimasi nedeni ile sikdyet yonetimi politikalar: ve sikdyet
yvonetimindeki etkinlikleri kurumlarm imajlar ve siirdiiriilebilir basari elde etmelerinde olduk¢a onemlidir.
Sikayetlerin hem ¢oziimii hem de oOnlenmesi memnuniyet yaratmaktadir. Sikdyetlerin etkinlikle ¢oziime
ulastirilmas: igin basarih sikdyet yometimi politikalarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu g¢alismada saglik
sektortinde onemli yerleri olan ozel hastanelerin sikdyet yonetim politikalarinin etkinliklerinin belirlenmesi
icin ¢oklu karar verme tekniklerinden gri iliskisel analiz yapilmistir. Gri iliskisel analiz ile her bir faktoriin
referans faktor ile arasindaki iligkinin derecesinin belirlenmesi saglanmaktadir. Saglk sektoriinde yer alan
10 kurum igin veriler sikayetvar.com isimli miisteri sikdyetleri ile kurumlarin bir araya gelmesini saglayan
platform olan internet sitesinden ve kurumlarin resmi internet sitelerinden elde edilmistir. Calismada sikdyet
yonetimi politikalarmin etkinliginin belirlenmesi icin ele aliman bes kriter sikdyet adeti, cevaplama siiresi,
memnuniyet orani, tesekkiir orami ve iletisim kanallar: adetidir. Bu kriterler kapsaminda yapilan analiz
sonucuna gore Ozel Yiizyil Hastanesi, Emsey Hospital ve Acibadem Hastanesi nin ilk ii¢ sirada yer aldigi
gorilmektedir.

ABSTRACT

The advancement of technology increases the expectations of patients and their relatives from hospitals.
Complaints arising as a result of not meeting the expectations can now be conveyed through many channels
for institutions. Due to the fact that negative experiences are shared more, complaint management policies
and their effectiveness in complaint management are very important for institutions to achieve their image
and sustainable success. Both the resolution and prevention of complaints create satisfaction. Successful
complaint management policies are needed to effectively resolve complaints. In this study, gray relational
analysis, one of the multiple decision-making techniques, was used to determine the effectiveness of the
complaint management policies of private hospitals, which have an important place in the health sector. With
the gray relational analysis, it is ensured that the degree of the relationship between each factor and the
reference factor is determined. The data for ten institutions in the health sector were obtained from the
website, which is the platform that enables the companies to come together with the customer complaints, and
the official websites of the institutions. The five criteria considered in determining the effectiveness of
complaint management policies in the study are the number of complaints, response time, satisfaction rate,
thank-you rate and the number of communication channels. According to the results of the analysis made
within the scope of these criteria, it is seen that Private Yiizyil Hospital, Emsey Hospital, and Acibadem
Hospital are in the first three places.

1 Bu calisma 07-08 May1s 2021 tarihlerinde diizenlenen Fiscaoeconomia Uluslararasi Sosyal Bilimler Kongresi’nde 6zet
bildiri olarak sunulmustur.
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1. GIRIS

Teknolojideki ilerleme, sosyo ekonomik yapidaki degisim, egitim diizeyinin artmasi giinlimiizde hasta ve hasta
yakinlarinin 6zel hastanelerden beklentilerinin de artmasina yol a¢maktadir. Hasta ve hasta yakinlar
memnuniyetsizliklerini pek c¢ok kanaldan duyurabilmekte ve c¢oziim aramaktadir. Kurumlar beklentileri
anlayabilmeli ve beklenenin 6tesinde sunduklar1 ¢oziimler ile hizmet kalitelerinde gelisim gostermelidir. Hizmet
sektdrinun 6nemli bir alan olan saglik sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi pek ¢ok alternatifin yer
almasi1 nedeniyle kurumlarin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri igin etkili ve basarili sekilde
hasta ve hasta yakinlarinin deneyimlerini iyilestirmeleri gerekmektedir. Memnuniyete gére daha ¢ok yansitilan
sikayetlerin kurumlarin imajlar1 agisindan da oldukca etkili oldugu bilinmektedir.

Sunulan hizmetin ardindan olugabilecek tiim sikdyetlerin etkinlikle yonetilmesi hasta ve hasta yakinin
davraniginin izlenmesi Onemlidir. Bu baglamda kurumlarin sikdyet yonetimi politikalarinin etkinligi icin
ekiplerin hassasiyetle olusturulmasi ¢alisan se¢iminden iletisim kanallarmin yonetimine kadar hizmet
stireglerinin her adiminda yenilik, esneklik, iyilestirme ve beklentilerin de Gtesine gegilebilecek sekilde etkili
¢oziim stiregleri kurgulanmalidir. Tiim bu siire¢ kurgulanirken ¢dzim suresi de gozetilmelidir.

Saglik sektorii i¢in hasta ve hasta yakinlar1 sikayetlerini giiniimiizde sosyal medyanin da dahil oldugu pek ¢ok
kanaldan iletebilmektedir. Saglik Bakanligi'min biinyesinde yer alan Saghk Bakanhig Iletisim Merkezi
(SABIM), Cumhurbaskanlhig: Iletisim Merkezi (CIMER), hastanelerin biinyelerinde yer alan Hasta Haklar
Birimi ve sikdyetlerin kurumlarla bulugmasina imkan saglayan internet sitelerinden de bildirimler
yapilabilmektedir. Internet siteleri hasta ve hasta yakinlarinin sikdyetlerini paylasabildikleri ve pek ¢ok site
kullanicisin da ayni anda bu sikayetleri goriip kurumla ilgili bilgi sahibi oldugu kurumlarla miisterileri bir araya
getiren sayfalardir.

Bu ¢alismada saglik sektoriinde faaliyetlerini stirdiiren 10 6zel hastaneye ait veriler sikayetvar.com sitesinden ve
0zel hastanelerin resmi internet sitelerinden elde edilmistir. Belirlenen kriterler baglaminda kurumlarin sikayet
yonetim politikalarindaki etkililikleri gri iliskisel analiz yontemi ile siralanmistir. Kurumlar i¢in deneyimin
iyilestirilmesini saglamak hem hasta ve hasta yakinlar1 i¢in hem de kurumlarin bugiinii ve yarinlari i¢in oldukca
onemlidir. Sikayet yonetim politikalarmin etkililiginin siralandigi bu ¢aligmanin alanla ilgilenen arastirmacilar
icin yararli olacag diigiiniilmektedir.

2. SIKAYET YONETIMI VE GRi iLISKISEL ANALIZ

Uriin ya da hizmeti satin alan tiiketicinin olumsuz geri bildirimi sikdyet olarak isimlendirilmektedir. Sikayet
kurumlarin sunmus olduklar iirlin ya da hizmetler ile ilgili olumsuz geri doniis almalaridir (Mensah, 2016:10).
Alinan mal ya da hizmet sonucu olarak beklentilerin karsilanmamasi ya da tatminsizlik dogmasi ile sikayet
meydana gelmektedir (Barlow ve Moller, 2009:38). Miisteriler tiriin veya hizmetle ilgili sikayet ilettikleri zaman
bilgi verip olusan olumsuz durumun tazminini beklemektedirler (Blondal, 2017:22).

Sikayetlerin gereken Ozenle ¢oziime kavusturulduklarinda kurumlar igin gelisim sagladiklar1 bilinmektedir.
Misteri beklentilerinin anlasilmasia imkan veren sikdyetlerin uygun g¢oziimlerle eslestirilmesi ile kurumlarin
bugiin ve gelecekte giicli konuma gelecekleri bilinmektedir (Kozak, 2007:2). Miisteriler satin aldiklari tiriin ve
hizmet i¢in olumsuz durum yasadiklarinda sikdyet edip uygun ¢Oziimiin sunulmasinit beklemektedir, uygun
¢Ozliim sunulmamasi durumunda ise miisteriler markayi terk etmektedir (Scriabina ve Fomichov, 2007:4; Kose,
2007:25). Kurumlarin hem bugiinii, hem de yarinlari igin sikdyet ¢6ziim politikalarina 6nem vermeleri
gerekmektedir.

Misterilerin iiriin ve hizmetle ilgili yeterli ilgi gormediklerinde, kaliteden memnun olmadiklarinda, rakip
firmalar nedeniyle, bir tanidik vasitasi ile iiriin ya da hizmeti elde edebildiklerinde, tasinma ya da 6lim gibi
sebeplerle markay terk etmektedir (https://www.superoffice.com). Sikayet siirecinin etkili sekilde yonetilmesi
miisteri sadakatine olanak saglamaktadir (Yang vd., 2020:203). Sikéyet yonetimi miisteri sadakatine ek olarak
miisteri beklentilerinin anlasilmasina, sikdyet sayisinda azalmaya, iirlin ve hizmet kalitesinin yiikselmesine,
hatalarin azalmasina, reklam ve satig faaliyetlerine katki saglamaktadir (Alabay, 2012:139; Tronvoll, 2008:23).

Sikayet yonetiminde etkinlik, olumsuz durumlarin agizdan agiza paylasilmasinin 6niine gegilmesini saglamakta,
capraz satis imkani, miisterilerin yasal yollara basvurmalarinin 6niine ge¢ilmesine de imkan vermektedir
(Harrison, Walker, 2001:401). Sikdyet yonetimindeki basar1 misterilerin farkli kanallara gitmelerini
engellemektedir. Miisteriler yasadiklari olumsuz durum kargisinda her zaman sikayet iletmemektedirler
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(Gokdeniz vd., 2011:175). Misteriler zaman ve ¢aba harcamaya gerek gérmedikleri durumlarda, sikayeti
iletecekleri kanallar hakkinda bilgi sahibi olmadiklarinda ve sikéyetleri icin olumlu sonug alabileceklerine dair
inanglarinin olmadig1 durumlarda sikayet iletmemektedirler (Burucuoglu, 2011:60). Miisterilerin markaya dair
inanglarim yitirmemeleri i¢in gerekli aksiyonlarin alinmasi ilerleyen zamanlara miisterilerin markay1 terk
etmelerinin dniine gececektir.

Miisterilerin yasadiklar1 olumsuz durumlar: iletebilecekleri bircok kanal bulunmaktadir. Halka acik kanallar,
kurumlarin iletisim kanallar1, tiiketici hakem heyeti, tiiketici dernekleri, kanuni yollar ve sikayetlerin
iletilmesine olanak taniyan internet siteleri kanallardan bazilaridir (Supriaddin vd., 2015:4; Cho vd., 2002:6).
Miisteriler olumsuz durumlar i¢in aile ve arkadaslarini bilgilendirme, markay1 terk etme, Ust yonetime iletme,
yorum ve Oneri formlar1 doldurma, sikayet mektubu yazma, dilek¢e yazma, kitlesel medya araglarina basvurma,
tiiketici derneklerine iletilme seklinde yedi farkli sekilde harekete ge¢cmektedir (Huang ve Hong-Ming,
2003:286). Miisteri sikayetlerinin etkili sekilde ele alinmadigi durumlarda agizdan agiza iletilerek kurum
imajina zarar verdigi de bilinmektedir (Januszewski, 2004:2). Miisteriler memnun kalmadiklari durumlarda
yakin ¢evrelerinden baglayarak olumsuz deneyimleri paylasmakta ve marka imaj1 olumsuz etkilenmektedir.

Miisteriler yasadiklari olumsuz durumlari olumlu durumlara gore iki kat daha fazla ifade etmektedirler
(Plymine, 1991:40). Kurumlarin rekabet gii¢clerini koruyabilmeleri i¢in miisteriler tarafindan iletilen sikayetleri
memnuniyete doniistiirmeleri gerekmektedir. Sikayet ¢ozme kiiltiirli olan kurumlarda miisteriler i¢in rahatlikla
ulasabilecekleri iletisim kanallar1 tasarlanmis olup sikayetler acik, anlasilir ve basit sekilde ¢oziimlenmektedir.
Sikayet yonetimi politikalarinda etkinligi yakalamis kurumlar miisteri memnuniyeti arastirmalar1 yapmaktadir
(Johnston ve Mehra, 2002:144). Miisteri memnuniyeti arastirmalarinin bugiin ve yarin miisterilerin istek, talep
ve Onerilerini kurumlara iletebilecekleri etkin yontemlerden olacag: diisuintilmektedir.

Kurumlarda etkili sikayet yonetimi yapilabilmesi i¢in miisterilerin etkin sekilde dinlenmesi ve empati kurulmasi
gereklidir. Kurumlar iletilen sikayetleri goklu bakis agisi ile incelemeli ve miimkiin olan en kisa siirede kapsamli
ve seffaf ¢oziim iiretmelidir. Kurumlarda sikayet yonetimi bdliimlerinde gorev yapan calisanlar gerekli egitim
ve motivasyonel faaliyetler ile desteklenmelidir (Yilmaz vd., 2015:945). Etkili sikdyet yonetimi
olusturulabilmesi i¢in miisterilere dogru sorular sorulup ihtiyacin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Miisteriye
yaklasim her zaman kibar, nazik ve olumlu sekilde olmali ve gerekli zaman ayrilmalidir.

Kurumlarin sikdyet yonetiminde basari yakalayabilmeleri i¢in misterilerini iyi tanimalari, sikayete yol
acabilecek durumlar1 6nceden tespit edebilecek siiregleri tasarlamalari, miisteri i¢in en uygun ¢oziimle
yaklagmalari, gereken biit¢eyi ayirmalart ve calisan beklentilerine de cevap vermeleri gerekmektedir
yonetmelidir (Odabasi, 2009:108; Butelli, 2007:4).

Saglik kurumlarina iletilen sikayetlerin incelenmesi, miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve hizmet
sunumlarinin iyilestirilmesine olanak saglamaktadir (Gilly vd., 1991:295). Hasta ve hasta yakinlarinin
beklentilerinin anlasilmas1 kurumlarin rekabet avantaji yakalamalarn igin gereklidir. Gilinlimiiz sartlarinda
teknolojik ilerleme ve egitim seviyesinin de yiikselmesi ile birlikte hastalar haklarin1 bilmekte ve
memnuniyetsizlik olusan durumlar i¢in ¢esitli kanallara yasanan durumlar aktarabilmektedirler. Hastalar ve
hasta yakinlar1 hastanelerin dilek kutularina, halkla iligkiler birimlerine telefon, internet, anket, elektronik posta,
sosyal medya ya da yiiz yilize goriismeler araciligr ile ulasabilmektedirler (Karaaga¢ vd., 2018:290). Kanallarin
coklugu ve verimliligi uygulanan ¢6ziim yontemlerinde basariy1 beraberinde getirecektir.

Saglik Bakanlhig: letisim Merkezi (SABIM) Tiirkiye’ de 01.01.2014 tarihinde olusturulmus olup bu kanalin yani
sira Cumhurbaskanhig: Iletisim Merkezi (CIMER), hastanelerde bulunan Hasta Haklar1 Birimleri ve cesitli
sikayet siteleri kanallar ile olusan olumsuz deneyimler iletilmektedir. internet ortaminda olusturulan sikayet
platformlar1 ile de hastalar ya da hasta yakinlar1 memnun olmadiklar1 durumlar1 hem kurumlara hem de genis
kitlelere es zamanli iletebilmektedir. Bu baglamda 6zel hastanelerin olusturacaklari ¢6ziim siiregleri ve olusacak
deneyim onlarin kurum imajlar1 agisindan 6nemli hale gelmektedir (Hopper ve Uriyo, 2015:221). Tiirkiye’ de
cok fazla sayida kullanici tarafindan takip edilen ve bu amagla kullanilan sitelerden olan sikayetvar.com isimli
internet sitesi 2001 yilindan itibaren faaliyetlerine devam etmekte ve 5,5 milyon bireysel tiyesi ve aylik 15
milyon ziyaretgisi olan platformdur (sikayetvar.com).

Hasta sikayetlerinin anlagilmasi i¢in yapilan bir ¢aligma hastalarin daha ¢ok hizmet alamama, sayginlik ve
rahatlik gorememek konusunda sikayet ilettiklerini belirtmektedir (Kirgin Toprak ve Sahin, 2012:18). Hasta
sikdyetlerinin belirlenmesi i¢in yapilan bir baska ¢alismada ise hastalarin en ¢ok {iirtin ve hizmet, personel
davranislari, ¢agri merkezinin sorun ¢ézmemesi ve ddemeler konusunda oldugu iletilmektedir (Tokay Argan ve
Arici, 2019:348-352). Hasta sikayetlerinin sistematik sekilde incelenmesi i¢in yapilan bir aragtirmada da
hastalar yonetim, iliskiler ve klinik hizmetler konularinda sikdyet¢i olmuslardir (Hosgor ve Cengiz, 2020:203).
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Hasta sikayetlerinin incelendigi bir baska c¢alisma ise hastalarin hizmetten genel olarak faydalanamama,
saygmlik gérememe ve bilgilendirilmeme konusunda sikayetci olduklarini belirtmektedir (Oztas vd., 2109:154).
Ozel hastanelere yonelik sikdyetlerin belirlenmesi i¢in yapilan calismalara gore sikayetlerin konulari, yonetim,
kurumsal sorunlar, insaniyet ve 6nemseme basligi, iicretler, personelin ilgisizligi kalifiye olmayan personel
oldugu ifade edilmektedir (Yaman ve Kavuncu, 2020:282; Karaagag vd., 2018:287).

Gri iliskisel analiz (GIA) ¢ok kriterli karar problemleri i¢in belirsizlik durumlarinda kullanilan bir karar verme
tekniklerinden biridir. 1982 yilinda Deng tarafindan olusturulan GIA bilginin belirsiz eksik ya da yetersizlik
durumlarinda kullanilmak olan ve farkli alanlarda kullanilabilen karar vermeye yardim eden bir ydntemdir
(Deng, 1988: 1). Gri sistem teorisine gore belirsizligin var olmadigi tam bilgi durumuna beyaz, eksik bilgi ya da
belirsizlik durumu ise gri ile ifade edilmektedir. Eksik bilgiye sahip olan sisteme gri sistem denilmektedir (Tsai
vd., 2003:45). Gri sistem teorisinin bir pargasi olarak kullanilan Gri iliskisel analizde benzerlik ya da farklilik
derecesine gore iliskiler olgiilmekte ve siralamaya gidilmektedir (Chen ve Ting, 2002:838; Feng ve Wang,
2000:136).

GIA belirli ¢alisma konularinda mevcut tiim durumlarin bir sistem iginde biitiin iliskilerini net ve kesin sekilde
tammlanmasma olanak yaratmaktadir (Huang ve Lee, 2003:74). GIA ile birgok kriter birlikte ele
alinabilmektedir. GIA’nin avantajlarim su sekilde belirtmek miimkiindiir. GIA ile veri sayismin az olmasi
durumunda hesaplama yapilabilmekte, dagilimin bilinmemesi ya da normal dagilim olmamasi durumlarinda bile
iliski derecesine bagli olarak siralama yapilabilmektedir (Liu ve Forrest, 2007:115). Kurulus modelinin bir dizi
islevsel model olmamasi, hesaplanmasinin basit ve kolay olmasi, 6rneklem miktar i¢in varsayimlara baglh kati
kurallarinin yer almamasi ve 0rneklem verileri arasinda birebir iliski derecesinin sayisal olarak karmasik hal
almadan analiz edilmesi de GIA’nin avantajlar1 arasinda yer almaktadir (Tzeng ve Tsaur, 1994:90). GIA
asagidaki alt1 adimda uygulanmaktadir (Peker ve Baki, 2011:6);

o Karar matrisi olugturulmast,

o Kargilagtirma matrisi olugturulmast,

e Normalizasyon matrisi olusturulmast,
e Mutlak deger tablosu olusturulmas,
e GIiA katsay1 matrisi olusturulmast,

e iliski derecesinin hesaplanmasi.

GIA konut alim kararinin alinmasinda (Ugur ve Baykan, 2017:220); turizm, finans, lojistik sektorleri igin
finansal performans degerlemelerinin yapilmasinda (Gdézkonan ve Kiigiikbay, 2019:71; Karkacier ve Yazgan,
2017:154; Basdegirmen ve Tunca, 2017:327), personel sec¢im siireglerinde (Ulutas vd., 2018:223)
kullanilmaktadir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Arastirmanin uygulanmasi ile ilgili bu kisimda sirasiyla, arasgtirmanin amacina, evren-orneklem araligina,
kisitlarina ve yontemine kisaca deginilecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma saglik sektoriinde yer alan Ozel hastanelerin sikdyet yoOnetim siireglerinin anlasilmasi igin
yapilmistir. Sektérde yer alan ¢ok sayida kurumun uyguladiklari sikdyet politikalart ve sonuglarinin
degerlendirilmesi ve kurumlar arasinda etkili yOnetimin anlasilmas:i igin segenekler ve seceneklerin
siralanabilmesi i¢in kriterler belirlenmistir. Bu arastirma ile belirlenen kriterler 1s18inda hastanelerin etkin
olduklar1 yonler ve hastaneler arasindaki farklar belirlenmek istenmektedir.

3.2. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Sikayet Politikasi Kriterleri

Calismada kullanilan veriler, sikayetvar.com internet sitesinde Aralik 2020 dénemine ait sikayetler ve ¢alismaya
dahil edilen 6zel hastanelerin internet sitelerinden elde edilmistir. Calismaya dahil edilen hastaneler Acibadem
Hastanesi, Avrasya Hospital, Avicenna, Emsey Hospital, Florence Nightingale Hastaneleri, Liv Hospital,
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sikayet yonetim politikalarinin anlasilmasi i¢in belirlenen kriterler asagida gosterilmistir.

K1: Kurum igin iletilen sikayet adedi (y1llik)

K2: Sikayet ¢oziim siiresi
K3: Memnuniyet puani
K4: Tesekkiir orani

K35: Iletisim kanallari

3.3. Gri Iliskisel Analiz Uygulamasi

Kriterler ve kriterlerin olmasi istenen minimum ve maximum degerleri Tablo 1°de yer almaktadir.
Degerlendirmeye alinan hastaneler icinde en az sikdyet alan hastane Ozel Yiizyil Hastanesi, en kisa siirede
sikayetleri cevaplandiran hastane Acibadem Hastanesi, memnuniyet orani en fazla olan hastane Liv Hospital,
tesekkiir oram1 acisindan en yiiksek oran Ozel Yiizy1l Hastanesi ve iletisim kanallar1 sayis1 en ¢ok olan
hastaneler de Avrasya Hospital ve Ozel Yeniyiizy1l Hastanesi olarak belirlenmistir.

Tablo 1. Sikayet Yo6netimi Politikalar1 Veri Seti

Min Min Max Max Max
Kurum Sikﬁye_t C;gvaplama Memnuniyet Tesekkiir Iletisim Kanali

Adedi Suresi (Dk.) Orani Orani (Adet)
K1 K2 K3 K4 K5
Acibadem Hastanesi 104 165 0,520 0,15 3
Avrasya Hospital 11 2428 0,040 0,00 4
Avicenna 7 3555 0,667 0,29 3
Emsey Hospital 10 1235 0,600 0,10 3
Florence Nightingale Hastaneleri 16 1465 0,333 0,06 1
Liv Hospital 27 1843 0,750 0,37 2
Medical Park Hastanesi 279 1948 0,636 0,19 3
Medicana Hastanesi 73 3451 0,375 0,10 2
Memorial Hastanesi 49 905 0,440 0,14 3
Ozel Yiizyil Hastanesi 3 3942 0,900 0,67 4

Gri iliskisel analiz i¢in kriterlerin olmasi1 gereken maksimum ya da minimum hali ile elde edilen referans seri
Tablo 2 ’de gosterilmistir. Referans olarak sikdyet adetinde en diisiik (3), cevapla siiresinde en kisa (165
dakika), tesekkiir orani olarak en yiiksek deger (0,667) ve iletisim kanali sayisi en yiiksek (4) olarak
belirlenmigtir.

Tablo 2. Referans Seri Eklenmis Hali ile Veri Seti

Min Min Max Max Max
sidyetace | S | MO [ Testtar | el Kot

K1 K2 K3 K4 K5
Referans 3 165 0,9 0,667 4
Acibadem Hastanesi 104 165 0,520 0,154 3
Avrasya Hospital 11 2428 0,040 0,000 4
Avicenna 7 3555 0,667 0,286 3
Emsey Hospital 10 1235 0,600 0,100 3
Florence Nightingale Hastaneleri 16 1465 0,333 0,063 1
Liv Hospital 27 1843 0,750 0,370 2
Medical Park Hastanesi 279 1948 0,636 0,190 3
Medicana Hastanesi 73 3451 0,375 0,096 2
Memorial Hastanesi 49 905 0,440 0,143 3
Ozel Yiizy1l Hastanesi 3 3942 0,900 0,667 4
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Alternatiflerin karsilastirilabilmesi amaci ile birimlerinden armmdirmak ve biylkliklerini diisiik diizeylere
indirmek ve islem kolaylig1 saglamak icin Tablo 3’ te normalizasyon matrisi hazirlanmistir. Farkli
blyikluklerdeki gostergelerde karsilastirma yapabilmek i¢in uygulanan bu adimda veriler standart hale
tagmmugtir.

Tablo 3. Normalize Matris

Kurum K1 K2 K3 K4 K5
Acibadem Hastanesi 0,634 1,000 0,558 0,231 0,667
Avrasya Hospital 0,971 0,401 0,000 0,000 1,000
Avicenna 0,986 0,102 0,729 0,429 0,667
Emsey Hospital 0,975 0,717 0,651 0,150 0,667
Florence Nightingale Hastaneleri 0,953 0,656 0,341 0,094 0,000
Liv Hospital 0,913 0,556 0,826 0,555 0,333
Medical Park Hastanesi 0,000 0,528 0,693 0,285 0,667
Medicana Hastanesi 0,746 0,130 0,390 0,144 0,333
Memorial Hastanesi 0,833 0,804 0,465 0,214 0,667
Ozel Yiizy1l Hastanesi 1,000 0,000 1,000 1,000 1,000

Normalize edilmis referans serisi ile normalize edilen alternatif degerlerin mutlak farklarmin alinmasi sonucu
elde edilen degerlere Tablo 4’te yer verilmistir.

Tablo 4. Uzaklik Matrisi (Mutlak Deger Tablosu)

Kurum K1 K2 K3 K4 K5
Acibadem Hastanesi 0,366 0,000 0,442 0,769 | 0,333
Avrasya Hospital 0,029 | 0,599 | 1,000 | 1,000 | 0,000
Avicenna 0,014 | 0,898 | 0,271 | 0,571 | 0,333
Emsey Hospital 0,025 | 0,283 | 0,349 | 0,850 | 0,333
Florence Nightingale Hastaneleri | 0,047 | 0,344 | 0,659 | 0,906 | 1,000
Liv Hospital 0,087 | 0,444 | 0,174 | 0,445 | 0,667
Medical Park Hastanesi 1,000 0,472 0,307 0,715 | 0,333
Medicana Hastanesi 0,254 0,870 0,610 0,856 | 0,667
Memorial Hastanesi 0,167 | 0,196 | 0,535 | 0,786 | 0,333
Ozel Yiizy1l Hastanesi 0,000 | 1,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

Gri iligkisel veri tablosuna kriterlerin esit agirlikta tutulmast ile olusturulan gri iliski derecesi ve zel hastaneler
icin siralamaya Tablo 5’ te yer verilmistir. Tablo 5° e gére Ozel Yiizyil Hastanesi, Emsey Hospital ve Acibadem
Hastanesi’nin ilk ii¢ sirada yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 5. Gri iliskisel Veri Tablosu Derece ve Siralamasi

min min max max max | Gri iliski
Kurum . | Swralama

K1 K2 K3 K4 K5 | Derecesi
Acibadem Hastanesi 0,577 | 1,000 | 0,531 | 0,394 | 0,600 0,620 3
Avrasya Hospital 0,945 | 0,455 | 0,333 | 0,333 | 1,000 0,613 5
Avicenna 0,972 | 0,358 | 0,649 | 0,467 | 0,600 0,609 6
Emsey Hospital 0,952 | 0,638 | 0,589 | 0,370 | 0,600 0,630 2
Florence Nightingale Hastaneleri | 0,914 | 0,592 | 0,431 | 0,356 | 0,333 0,525 8
Liv Hospital 0,852 | 0,530 | 0,741 | 0,529 | 0,429 0,616 4
Medical Park Hastanesi 0,333 | 0,514 | 0,620 | 0,411 | 0,600 0,496 9
Medicana Hastanesi 0,663 | 0,365 | 0,450 | 0,369 | 0,429 0,455 10
Memorial Hastanesi 0,750 | 0,718 | 0,483 | 0,389 | 0,600 0,588 7
Ozel Yiizy1l Hastanesi 1,000 | 0,333 | 1,000 | 1,000 | 1,000 0,867 1
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4. SONUC

Teknolojideki gelismeler, ekonomik ve sosyolojik ilerlemeler hasta ve hasta yakinlarinin beklentilerinin
artmasina yol agmaktadir. Saglik sektoriinde 6nemli yeri olan 6zel hastanelerin beklentilere olumlu yanit
verebilmeleri icin sikayetleri etkinlikle yonetmeleri gerekmektedir. Kurumlarda etkin sikdyet politikalar
olusmasi i¢in sikayetin olusmadan 6nlenmesi, sikdyetin ¢6ziimii ve ardindan da miisterinin ¢6ziim sonrasindaki
memnuniyet ve davranisinin 6l¢imlenmesi gibi siireclere ihtiya¢ duyulmaktadir. Saglik sektoriinde hizmet veren
pek cok kurumun varlifindan dolay1 rekabet olduk¢a fazladir. Kurumlarin rekabet giiclerinin artmasi, ayakta
kalabilmeleri ve vizyonlar1 dogrultusunda hareket edebilmeleri i¢in miisterilerin beklentilerine 6nem vermeleri
oldukga 6nemli politikalardandir.

Arastirmada saglik sektoriinde yer alan 10 Ozel hastanenin sikdyet politikalarma yonelik kriterlerle
degerlendirme yapilmasi i¢in ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden olan gri iliskisel analiz kullanilmustir.
Kriterlere yonelik veriler sikayetvar.com isimli sikdyetlerle, kurumlari bir araya getiren platform olan internet
sitesinden elde edilmistir. Ozel hastanelerin miisterilerle iletisim kurduklar1 kanallari igin bilgilere ise
kurumlarin resmi internet sitelerinden ulasilmistir.

Ozel hastanelerin sikayet politikalarmdaki etkinliklerinin belirlenmesi amaciyla yapllan bu calismada sikayet
yonetimindeki etkinligin belirlenmesi igin kriterler sikdayet adedi, cevaplama siiresi, memnuniyet orani, tesekkiir
orami ve iletisim kanal sayis1 olarak belirlenmistir. Bu kriterler kapsanminda yapilan analiz sonucuna gore Ozel
Yiizy1l Hastanesi, Emsey Hospital ve Acibadem Hastanesi’nin ilk ii¢ sirada yer aldigi gortlmektedir.
Hastanelerin diger hastanelere gore sikayet ¢oziim siiresini, sikayet adedini, sikdyet ¢Oziimiiniin ardindan
yarattiklart memnuniyeti, aldiklar1 tesekkiir ve iletisim kanallarmin adet agisindan daha ulasilabilir olmasini
daha etkin sekildeki politikalarla stirdurduklerini ifade etmek mumkdndr.

Kurumlarin beklentileri karsilamalar1 i¢in sikayet ¢6ziim siireclerini etkinlikle yonetmeleri gerekmektedir.
Kurumlarin, dogabilecek sikayetlerin Onlenmesini saglamalari onlarin imajlart ve hasta memnuniyetinin
saglanmasi agisindan kritiktir. Hastalar ve hasta yakinlar ilettikleri sikayetlerin en kisa siire iginde ¢oziime
kavusmasini1 beklemektedirler. Kurumlarin sikayet ¢oziimiinde en diigiik siireyi gozetirlerken hasta ve hasta
yakinlarinin kolaylikla ulasabilecekleri iletisim kanallarini gelistirmeleri ve ¢oziim siirecinin ardindan da takip
streclerine yonelmeleri de gereklidir.

Bundan sonraki aragtirmalarda kurumlarin farkli donemlerdeki sonuglari ele alinarak sonuglar ortaya
konulabilir. Calismada ulasilan sonuglarin 6zel hastanelerin sikdyet yonetimi siireglerinin diizenlenmesi ve
iyilestirilmesinde alanla ilgilenen arastirmacilara yararli olacag diistiniilmektedir.
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