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OZGUN ARASTIRMA

COVID-19 Salgini Suresince Hasta ve Yakinlarinin .
Acil Servis ile ilgili Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
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Erol ARMAGAN?, Ziyaettin UZUN’

T.C. Saglik Bakanligi, Elaz1g Fethi Sekin Sehir Hastanesi, Elazig.
Bursa Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi, Acil Tip Anabilim Dali, Bursa.

3 Sirnak Cizre Dr. Selahattin Cizrelioglu Devlet Hastanesi, Sirnak.

OZET

Saglik hizmetlerinin baslica hedefleri; sunulan saglik hizmeti kalitesini arttirmak, toplumun her yerine ve tiim bireylerine esit, etkili, kaliteli
saglik hizmeti sunmak, hasta memnuniyetini yiikseltmek, saglik hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini daha yiiksek seviyelere
ulagtirmaktir. Saglik sektoriinde sunulan hizmetin kalitesini belirlemek i¢in hizmet kalitesini olusturan bilesenleri incelemek gereklidir.
Ulkemizde Covid-19 pandemisi siirecinde 6zellikle randevu sistemlerindeki yogunluk, muayene olamayan hastalarin sikayetlerinde artiga
neden olmustur. Bu ¢alismanin amaci, Covid-19 pandemisi dncesi ve pandemi déneminde hasta ve hasta yakinlarmimn acil servis ile iligkili
sikayetlerinde anlamli bir farklilik olup olmadiginin arastirilmasidir. Caligmamizda bir iiniversite hastanesi Acil Servisine Mart-Kasim 2019
ve Mart-Kasim 2020 tarihleri arasinda bagvuran hasta ve yakinlari dahil edilmistir. Baslangig tarihi olarak Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakasinin
goriildigi tarih olan 11 Mart 2020 esas alinmis ve 1 yil once ayni aylart kapsayan zaman araligi icerisindeki hasta sikayetlerinin
karsilastirllmasi hedeflenmistir. Calismamizda toplamda 1508 basvuru incelenmis olup pandemi siiresince genel olarak hasta sikayetlerinin
azaldig1 goriilmistiir. Degerlendirmeye alinan sikayetlerden acil servis iligkili ve doktor kaynakli olanlarda ise pandemi siiresince azalma
saptanmustir. Sikayet konusu olarak bakildiginda ise temizlik kaynakli sikayetlerin pandemi siiresince arttigi goriilmiistiir. Sonug olarak
¢alismamizda Covid-19 pandemisi doneminde hasta sikayetlerinin genel olarak azaldig1 gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Acil Servis. Hasta Haklar1. Covid-19. Hasta sikayetleri.

Evaluation of the Complaints of the Patients and Their Relatives Related to the Emergency Department During the
Covid-19 Pandemic

ABSTRACT

The main objectives of health services are; to increase the quality of health services offered, to provide equal, effective and quality health
services to all parts of the society and to all individuals, to increase patient satisfaction, to increase the efficiency and effectiveness of health
services to higher levels. In order to determine the quality of the service provided in the health sector, it is necessary to examine the
components that make up the service quality. During the Covid-19 pandemic in our country, the intensity of appointment systems, especially,
caused an increase in the complaints of patients who could not be examined. The aim of this study is to investigate whether there is a
significant difference in the complaints of patients and their relatives related to the emergency department before and during the Covid-19
pandemic. In our study, patients and their relatives who applied to the Emergency Department of a university hospital between March-
November 2019 and March-November 2020 were included. The starting date was 11 March 2020, the date of the first Covid-19 case in
Turkey, and it was aimed to compare patient complaints within the time interval covering the same months 1 year ago. In our study, a total of
1508 applications were examined, and it was observed that patient complaints generally decreased during the pandemic. Among the
complaints included in the evaluation, a decrease was found during the pandemic in those related to the emergency department and those
originating from the doctor. When it is considered as a complaint, it has been seen that the complaints related to cleaning have increased
during the pandemic. As a result, in our study, it was observed that patient complaints generally decreased during the Covid-19 pandemic
period.
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Bireyin  fizik, ruh  veya  sosyal ac¢idan
fonksiyonelliginin azalmasi veya yok olmas1 hastalik
olarak tamimlanmaktadir’. Hastalik — durumunda
fonksiyonelligi azalan veya yok olan birey, yardima
ihtiya¢ duyabilir, saglikli bir iliski kuramayabilir ve
bagiml hale gelebilmektedir. Hasta memnuniyeti pek
cok faktorden etkilenen bir kavramdir ve genel olarak
bakildiginda hastaya verilen hizmetin hastanin istek ve
beklentilerini karsilamasi veya hastanin bu durumu
algilamasi ile yakindan ilgilidir. Hasta ve yakinlarimin
hastaneye basvurusundaki beklentileri karsilanabildigi
takdirde memnuniyet durumu da yiiksek olmaktadir’.
Saglik sektoriinde sunulan  hizmetin  kalitesini
belirlemek igin hizmet kalitesini olusturan bilesenler
incelenmelidir. Bu kalitenin en 6nemli belirleyicisi
hastalardir. Hastanin sunulan hizmet hakkindaki
goriisleri, memnuniyeti alinan hizmetin kalitesinin
belirlenmesinde oldukea dnemlidir’.

Birlesmis Milletler 1948 yilinda Insan Haklar
Evrensel Bildirgesi’ni yayimlamis ve insan haklar1 alt
dallar1 tanimlanmigtir. Hasta haklari, insan haklariin
bir alt dali olarak degerlendirilmektedir. ilk defa
1981°de Lizbon bildirgesinde yazili olarak ele
almmustir®. Ulkemizde hasta haklarini giivence altina
almak icin Saglik Bakanligi tarafindan 01.08.1998
tarihinde Hasta Haklar1 Yonetmeligi (HHY) Resmi
Gazete’de yayimlanarak yiriirlige girmistir. Son
yillarda hasta haklar1 bir¢ok iilkede tartigilmakta olup,
cok sayida ilkenin saglikla ilgili yasalarina
eklenmistir'. Tiirkiye’de verilen saghk hizmetleri
diisliniiliirse; hastanelerde hasta talebi giin gegtikge
artarken, kisitli zamanda dogru tan1 koymak ve hastay1
tedavi etmek gibi bir yiikimliligi olan saghk
personelinin kaliteli bakim verebilmesi kisitli hale
gelmekte ve yeterli hasta memnuniyetinin saglanmasi
her zaman miimkiin olmamaktadir’. Hastalar veya
yakinlart bagvurularim1  hasta haklar1  birimlerine
yapmakta ve bu bagvurular degerlendirildikten sonra
Hasta Haklari Kurulu'na sunulmaktadir®. Tirkiye
Cumbhuriyeti (TC) Saghk Bakanligi Hasta Haklar
Subesi’ne 2021 yilinda 62745 bagvuru yapilmis olup
bunlardan 25987 tane sikayet, 5775 tane tesekkiir, 952
tanesi goriig/Oneri bildirimi ve 29761 tanesi ise sorun
¢ozlilme talebi ile yeralmaktadir. Hasta haklari
birimleri tarafindan yerinde ¢6ziilen basvuru sayisi ise
55790 olarak saptanmuistir®,

Ulkemizde ilk Covid-19 vakasmin 11 Mart 2020
tarihinde goriilmesiyle baslayan pandemi déneminde
hastanemiz Saglik Bakanligi’nin karar ile pandemi
hastanesi kabul edilmistir. Bunun sonucu olarak acil
serviste acil pandemi poliklinigi kurulmus ve hasta
kabuliine baslanmistir. Belirli  klinikler pandemi
kliniklerine doniistliriilmiis ve pandemi yogun bakim
iinitesi  olusturulmustur. Polikliniklerde muayene
odalar1 ve hasta sayilari, sosyal mesafeye dikkat
edilmesi amaciyla kisitlanmistir ve tim bu
kisitlamalar yaninda bazi sikayetleri de beraberinde
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getirmistir.  Ozellikle randevu  sistemlerindeki
yogunluk, muayene olamayan hastalarin
sikayetlerinde artisa neden olmustur. Bu ¢aligmanin
amact, Covid-19 pandemisi Oncesi ve pandemi
doneminde hasta ve hasta yakinlarinin acil servis ile
ilgili sikayetlerinde anlamli bir farklililk olup
olmadignin arastirilmasidir.

Gereg ve Yontem

Calismamiza Saglik Bakanligr Bilimsel Arastirmalar
Etik Kurulu'nun onayr ile iniversitemiz Klinik
Aragtirmalar Etik Kurulu’nun 28.12.2020 tarih ve
2011-KAEK-26/714 sayili etik kurul onay1 sonrasinda
baslanmistir.  Universite hastanemize Mart-Kasim
2019 ve Mart-Kasim 2020 tarihleri arasinda bagvuran
hasta ve yakinlari dahil edilmistir. Baslangi¢ tarihi
olarak Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakasinin goriildiigii
tarih olan 11 Mart 2020 esas alinmisg ve 1 yil dnce
ayni aylart kapsayan zaman arali§i igerisindeki
hasta/hasta yakin1 sikayetlerinin  karsilastirilmasi
hedeflenmistir. Hastanenin tiim polikliniklerine ve acil
servise bagvuran hastalar ve hasta yakinlarinin SUAM
hasta haklar1 birimi, CIMER veya SABIM’e yaptig
sikayetler degerlendirilmis ve tim sikayetler
smiflandirilmistir. 2019 ve 2020 yilinda basvuran
hastalarin gikayetleri karsilagtirilmistir.

Istatistiksel Analiz

Hesaplamada her degisken icin Power (Testin giicii)
en az %80 ve Tip-1 hata %5 alinarak belirlenmistir.
Calismadaki kategorik degigkenler i¢in tanimlayict
istatistikler, say1 (n) ve yiizde (%) olarak ifade
edilmistir. Yillar ve sikdyet konular1 arasindaki iligki
Ki-kare testi ve Fisher kesin Ki-kare testi kullanilarak
karsilastirilmig, dagilimlari arasinda anlamli bir fark
olup olmadigina bakilmistir. Hesaplamalarda istatistik
anlamlilik  diizeyi (a)=0,05 olarak alinmstir.
[statistiksel analizlerde SPSS (IBM statics SPSS for
Windows,  versiyon  25.0) paket programi
kullanilmustir.

Bulgular

Genel olarak hastalarin sikayet sayilarina bakildiginda
2019 yilinda 840, 2020 yilinda ise 668 basvuru oldugu
saptanmustir ve 2019 yilindaki sikayet bagvurusunun
daha yiiksek oldugu gozlenmistir.

Calismamizda 2019 yilinda en fazla sikayet bagvurusu
yapilan ay Eylill ay1 olup, 2020 yili igindeki en fazla
sikayet bagvurusu yapilan ay ise Mart ay1 olarak tespit
edilmigtir (Sekil 1).
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Sekil 1:
Hasta sikayetlerinin aylara gore dagilimi

Yapilan bagsvurularin cinsiyetlere gore dagilimina
bakildiginda; 2019 yilinda basvurularin 398’1 (%57),
2020 yilinda 300’ i (%43) kadin olarak saptanmistir.
Yapilan bagvurularin iginde her iki yilda da erkek
cinsiyetin sikayet oran1 daha fazla olarak bulunmustur.
Buna gore 2019 yilinda 442 (%54,2), 2020 yilinda 368
(%45,4) bagvurunun erkeklere ait oldugu goriilmiistiir.

Cinsiyetler =~ arast  anlamli  istatistiksel  fark
izlenmemistir (p>0,05).
Degerlendirmeye alinan sikayetlerin icinde acil

servisle ilgili olanlarin sayis1 2019 yilinda 84 Kkisi
(%60,9), 2020 yilinda 54 (%39,1) olarak saptanmustir.
Acil servisle alakali yapilan sikayetlerde yillar arasi
anlamli istatistiksel fark izlenmemistir (p>0,05). Acil
servisle alakali olan en sik sikdyet konulari; acil
serviste alanlarin temiz olmamasi, yatis yeri olmamasi

sebebiyle acil serviste beklenmesi, iletisimden
kaynaklanan sorunlar ve sevk sorunlari olarak
saptanmistir.

Tablo-I’de sikdyet edilen personellerin yillara gore
karsilagtiritlmast ~ verilmistir. Buna goére, hekim
kaynakli sikayetlerin 2019 yilinda 2020 yilina gore
daha fazla sayida (n:186) ve oranda (%28,4) oldugu
goriilmektedir. Hekim kaynakli sikayet orani ile yillar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
gozlenmistir (p<0,05).

Hasta ve yakinlarinin sikdyet konularinin yillara gére
dagilimi ve Kkarsilastirilma sonuglar1 Tablo-II’de
verilmistir. Buna goére temizlik kaynakli, Randevu
kaynakli sikayet ve cihaz kaynakli sikdyet oranlari ile
yillar arasinda istatistik olarak anlamli bir iligki
gdzlenmistir  (p<0,05). Ozellikle hastanemizdeki
mamografi cihazinin arizali oldugu 2019 senesinde
ciddi sayida hasta sgikdyeti bagvurusu olmustur.
Arizanin giderilmesi sonrasi sikdyet sayisinda diisme
gozlenmistir. Son olarak, operasyon kaynakli sikayet
oranlari ile yillar arasinda istatistik olarak anlamli bir
iliski gdzlenmistir (p<0,05). Operasyon kaynakli
sikayetler ile kastedilen operasyon amacli bekletilen
hastalardir. Yukarida sayilanlar disindaki sikayet
kaynaklar1 ile yillar arasinda istatistik olarak anlamli
bir iligki gozlenmemistir (p>0,05).

Tablo I. Hakkinda sikayet basvurusunda bulunulan

personelin  yillara goére dagilimi ve
karsilastirilmasi
Yil 2019 Yil 2020 Total | “p.
n % n % n
Doktor 186 |67,10%| 91 |[32,90% 277 |0,001*
Hemgire 27 |60,00%| 18 |40,00%| 45 | 0,556
Sekreter 25 (50,00%| 25 |50,00%| 50 | 0,409
Personel 16 |64,00%| 9 |36,00%| 25 0,4

* Ki-kare testi sonuglarina gore anlamlilik diizeyi

Tablo II. Hasta ve yakinlarinin sikayet konulariin
yillara gore karsilastiriimasi

2019 (n) |2019 (%) | 2020 (n) | 2020(%) | Total (n) | p
Temizlik 28 %3,3 39 %5,8 67 0,019
|Randevu 160 | %19,0 176 %26,3 336 |0,001*
Tetkik 41 %4,9 23 %34 64 0,169
|ileti§im 105 | %12,5 78 %11,7 183 | 0,627
|Rapor 130 | %155 | 107 %16,0 237 | 0,774
Ucret 86 %10,2 53 %7,9 139 | 0,124
|Konfor 25 %3,0 17 %2,5 42 0,613
Cihaz 51 %86,1 17 %2,5 68 |0,001*
Operasyon | 27 %3,2 42 %6,3 69 0,005*
Sevk 12 %14 15 %2,2 27 0,235
|Beklemek 31 %3,7 17 %2,5 48 0,208
Yer 19 %2,3 10 %1,5 29 0,283
Tedavi 179 | %21,3 | 124 %18,6 303 |0,186
* Ki-kare testi sonuglarina gore anlamlilik diizeyi
Tartisma ve Sonug¢
Saglik  kuruluglart i¢in  hasta ~memnuniyetinin

Olciilmesi ve degerlendirilmesi, hastalarin sonraki
basvurularinda ayni hastaneyi tercih etme ve var olan
eksikleri belirlemek noktasinda onemlidir’.
Hastanelerde verilen bakimin kalitesinin bir gostergesi
olarak siklikla hasta memnuniyeti ele alinmaktadir.
Saglik hizmetlerinin kullanimi ve sunulus sekli
iilkelerin sosyoekonomik agidan kalkinmislik diizeyini
belirleyen 6nemli etkenler arasindadir®.

Saglik hizmetlerinin baglica hedefleri; sunulan saglik
hizmetlerinin kalitesini artirmak, toplumun her yerine
ve tiim bireylere esit, adil, etkili ve kaliteli saglik
hizmeti sunmak, hasta memnuniyetini yiikseltmek,
saglik hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini daha
yiiksek seviyelere ulagtirmaktir’.

Saglik hizmeti sunumundan memnun kalan bir hasta,
gereksinim duydugunda yine ayni1 saglik hizmeti veren
kuruma yonelecek ve yakinlarma da bu kurumu
tavsiye edecektir'®',
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Calismamizda cinsiyetlere gore sikayet basvuru
oranlarina baktigimizda, kadin hastalarin bagvurusu
2019 ve 2020 yillarinda toplam olarak 698 (%46,3)
iken, erkek hastalarin bagvuru sayist ise 810 (%53,7)
olarak belirlenmistir. Literatiirde yer alan diger
caligmalara incelendiginde Bostan ve arkadaslari
erkek sikayet¢i orammi %66,3"; iseri ve ark. %64,2"
ve Uludag ve ark %66,6" olarak saptamustir. Dolek ve
arkadaglar tarafindan yapilan baska bir ¢aligmada ise
kadin hastalarin memnuniyet oranmmin daha fazla
oldugunu degerlendirmislerdir'.

Calismamizda 2019 yilinda en fazla bagvuru yapilan
aym Eylil ay1 ve 2020 yilinda ise Mart ay1 oldugu
saptanmustir. Covid-19 pandemisinin bagladig1 tarih
olan 11 Mart 2020 itibariyle sikdyet sayilarinda
azalma tespit edilmistir. Bunun muhtemel nedenleri;
hastaneye basvuru oranlarinin diismesi (insanlarin ¢ok
acil olmayan hastaliklar1 i¢in mecbur kalmadikc¢a
hastaneye gelmek istememesi), maske ve sosyal
mesafe, pandemi sebebiyle poliklinik ve hasta
muayene sayilarinda sinirlamaya gidilmesi ve bdylece
muayene sayilarinin azaltilmasi olarak diistiniilebilir.
Yapilmis benzer calismalara baktigimizda; Iseri ve
ark.'!, Karaduman ve ark."’, Temmuz aymn en yiiksek
bagvuru ay1 olarak tespit etmis olup Uludag ve ark.,”
ise Mart ayinda bagvurularin en {iist diizeye ulastigini
gostermiglerdir.

Tim sikayet bagvurularinin ig¢inde acil servisle alakali
sikayetlerin orant bizim g¢aligmamizda 2019 yilinda
%10 (n=84) iken, 2020 yilinda bu oran %8,1 (n=54)

olarak tespit edilmigtir. Yapilan bir c¢alismada
Karaduman ve ark. bu oram1 %9,3 olarak
saptamuslardir'’.  Acil servis ile ilgili sikdyet

oranlarinin 2020 yilinda azalmasi pandeminin etkisi
ile hastalarin acil servis basvurularinin azalmasi ve
hekimlerin  gectigi zor siiregler gbéz Oniinde
bulundurularak daha olumlu bir yaklasim sergilenmesi
ile iliskilendirilebilmektedir.

Calismamizda acil servisle alakali olan en sik
sikayetler; acil serviste alanlarin temiz olmamasi, yatis
yeri olmamasi sebebiyle acil serviste beklenmesi,
iletisimden kaynaklanan sorunlar, sevk sorunlari
olarak belirlenmistir. Ozellikle baska klinige yatis
yapilamadigt i¢in acil serviste beklemek zorunda
kalan hastalar, bekleme ile ilgili sikayetlerin dnemli
bir  kismmi  olusturmaktadir. Yiddirrm  ve
arkadaslarinin yaptigi calisma'® ile Kahraman ve ark.
tarafindan yapilan calismada'® acil serviste bekleme
sebepli sikayetlerin 06zellikle 2006 yilindan sonra
artt181 saptanmigtir.

Literatiirde yer alan ¢aligmalardaki sikayet konularina
baktigimizda, Saglik Bakanligi tarafindan 2013
yilinda yayinlanan hasta haklari ile ilgili ¢aligmada
%46’s1 hizmet alamamaktan dolay1 sikayet basvurusu
yapmusken, Iseri ve ark’nin'* ¢alismasinda personelin
iletisimi ile ilgili sorunlar, Uludag ve ark’nin
aragtirmasinda’® ise iletisim sorunlar1 en fazla oranda
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bulunmustur. 2003 yilinda Amerika’da yapilan bir
calismaya gore acil serviste tetkikleri icin bir saat
bekleyen hastalar ile iki saat ve iizerinde bekleyen
hastalar arasinda ciddi bir memnuniyet fark:
bulunmustur. Tki saatten fazla beklemek zorunda kalan
hastalarin %84’ memnuniyetsiz olarak
degerlendirilmistir™.

Sonug olarak c¢aligmamizda Covid-19 pandemisi
doneminde hasta sikayetlerinin genel olarak azaldigi
gbzlenmis olup 6zellikle doktor sikayetlerinde anlaml
sekilde azalma mevcuttur. Buna karsilik temizlik,
randevu, cihaz ve operasyon ile ilgili konularda
sikayetler Covid-19 pandemisi doneminde artmigti. Bu
durum pandemi sebebiyle rutin operasyon sayisinin ve
poliklinik muayene randevu sayilarinin azalmasina
baglanabilmektedir.

Pandemi  doneminde hasta ve  yakinlarmin
sikayetlerindeki degisimin arastirildigi c¢alismamizin
gelecekte  bir  pandemi  durumunda  hasta
davranislarindaki egilim hakkinda fikir vermesi
acisindan literatiire katki sunacagini diigiiniilmektedir.
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