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Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesi Hasta Deneyimi Anketi Analiz Raporu

Ankara Training and Research Hospital Patient Experience Survey Analysis Report
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Oz
Amag: Hastanemizde kalite dlcitlerinden olan “Hasta Memnuniyet Anketi” dnemli bir kalite gdstergesidir. Bu calismada
amacimiz, Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesi Hasta Deneyimi Anketi Analiz Raporunu degerlendirmeyi, hastalarimizin

poliklinik, yatakli servis, acil servisteki memnuniyetlerini degerlendirerek hizmet kalitesinin artirlmasinda neler

yapilabilecegini, memnuniyetsizlik durumunun nedenlerini gézden gecirmektir.

Gereg ve Yontemler: Saglkta Kalite Standartlar geregi Tirkiye'de tim hastanelerde hasta memnuniyetini belirlemek ve
hizmet kalitesini arttirmak amaciyla yapilan hasta memnuniyet anketleri uygulamasi, 2019 yilindan itibaren “Anket Uygulama
Rehberi Versiyon 2"ye gore yapilmaktadir. Arastirmamiz Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesinde 1 Ocak 2020-31 Aralik
2020 tarihleri arasinda yatan hasta, ayaktan hasta ve acil servis hastalarina uygulanmistir. Anket Saglik Bakanhdi tarafindan
yayinlanan ayaktan hasta memnuniyet anketi, yatan hasta memnuniyet anketi, acil servise bagvuran hasta memnuniyet

anketi 6rnegi kullanilarak yapilmistir. Calismamiz telefonla yapilmis anket calismasinin retrospektif analizini icermektedir.

Bulgular: 2020 yili icinde yatarak tedavi géren 383 hastaya, ayaktan tedavi goren 384 hastaya, acil servise bagvuran 384 hastaya,
toplamda 1151 hastaya anket uygulanmistir. Hasta memnuniyet oranimiz yatan hasta icin ortalama %96,82, ayaktan hasta icin

%95,84, acil servis icin %95,58'dir. Yaklasik %5 oraninda temizlik ve fiziki kosullar ile ilgili memnuniyetsizlik bildirilmistir.

Sonug: Hasta memnuniyeti saglik kurumlarinda hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan temel bir kriterdir. Bu

calismada fiziki kosullar ve temizligin hasta memnuniyetinde 6nemli faktorler oldugu gorilmustir.
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Abstract

Aim: “Patient Satisfaction Questionnaire’, which is one of the quality criteria in our hospital, is an important quality
indicator. In this study, our aim is to evaluate the Ankara Training and Research Hospital Patient Experience Questionnaire
Analysis Report, to evaluate the satisfaction of our patients in the outpatient clinic, inpatient service, and emergency
service, and to review what can be done to increase the service quality, and the reasons for the dissatisfaction.

Material and Methods: In accordance with the Quality Standards in Health, the application of patient satisfaction surveys,
which is carried out in order to determine patient satisfaction and increase service quality in all hospitals in Turkey, has
been carried out according to "Survey Application Guide Version 2" since 2019. Our research was applied to inpatients,
outpatients and emergency room patients between January 1, 2020 and December 31, 2020 in Ankara Training and
Research Hospital. The survey was conducted using the example of outpatient satisfaction survey, inpatient satisfaction
survey, and patient satisfaction survey who applied to the emergency department published by the Ministry of Health.
Our study includes a retrospective analysis of a telephone survey.

Results: In 2020, a questionnaire was applied to a total of 1151 patients, of which 383 inpatients, 384 outpatients and
384 patients who were admitted to the emergency service. Our average patient satisfaction rate is 96.82% for inpatients,
95.84% for outpatients, and 95.58% for emergency services. Dissatisfaction with cleanliness and physical conditions were
reported at a rate of approximately 5%.

Conclusion: Patient satisfaction is a basic criterion used to evaluate the quality of service in health institutions. In this
study, physical conditions and cleanliness were found to be important factors in patient satisfaction.

Keywords: patient satisfaction; quality; health service; hospital

Giris Bu ¢alismada amacimiz, Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesi
Hastane hizmetlerinden hasta memnuniyeti, hastane Hasta Deneyimi Anketi Analiz Raporunu degerlendirmeyi,
hizmetlerinin  etkinliginin  ve kalitesinin en  onemli hastalarimizin  poliklinik, yatakh servis, acil servisteki

memnuniyetlerini  degerlendirerek  hizmet  kalitesinin

gostergelerinden biridir. Hasta memnuniyeti anketleri, saglk
yOneticilerine ve politika yapicilara mevcut durumu, sureg
iyilestirme programlarinin nitelik ve nicelik farkindahgini ve kalite
iyilestirmeyi degerlendirmek icin degerli veriler saglayabilir [1].
Hastanin hastaneye bagvurdugu andan itibaren yonlendirilmesi,
resmi islemleri, calisanlarin iletigsimi, bekleme sureleri, bekleme
lokalizasyonu, muayeneye gelis sekli, doktorun ve hemsirenin
iletisimi, muayenesi, bilgilendirilmesi, fiziki alt yapinin temizligi,
acildeki midahale siresi, servislerde yatis suresi, yatakli
serviste yemek hizmeti, temizlik, doktor ve hemsire bakim
stireci hastalarin memnuniyetinde bir 6lcek olabilmektedir.
Bu Olceklere goére memnuniyetsiz olunan alanlarin yapilan
anketlerle belirlenerek yonetim ve ¢alisanlar tarafindan diizeltici
ve Onleyici faaliyetlerle giderilmesi amaclanmistir [2-5].

”

Hastanemizde kalite dlcttlerinden olan“Hasta Memnuniyet Anketi
onemli bir kalite gostergesidir. Saglik Bakanhd'nin yayinladigi
kalite standartlarinda yol gosterici olarak hizmetin iyilestirilmesini
ve eksikliklerinin giderilmesini, paralelinde hasta memnuniyetini
artirmayi saglamak icin dnemli bir parametredir [5].

artinlmasinda neler yapilabilecegini, memnuniyetsizlik

durumunun nedenlerini gézden gecirmektir.
Gereg ve Yontemler

Saglikta Kalite Standartlari geregi Turkiye'de tim hastanelerde
hasta memnuniyetini belirlemek ve hizmet kalitesini arttirmak
amaciyla yapilan hasta memnuniyet anketleri uygulamasi,
2019 yilindan itibaren “Anket Uygulama Rehberi Versiyon 2"ye
gore yapilmaktadir [5]. Bu rehbere gore randomize secilen
telefon numaralarindan pandemi nedeniyle telefonla anket
yapimistir. Calismamiz Ankara EgJitim ve Arastirma Hastanesi
yerel Etik Kurulu tarafindan onaylanmistir. Calisma Helsinki
Ilkeler

Deklerasyonu'na  (www.wma.net/e/policy/b3.htm)

uyularak gerceklestirilmistir. Hastalarin onami telefonla

sozel olarak alinmistir.  Anketler; 18 yasindan biytk, bilinci
acik hastalarin kendisine, bilinci kapali hastalar icin hasta
yakinlarina uygulanmistir. Psikiyatri hastalari ve terminal
dénemdeki hastalar icin anket uygulanmamistir. Bu hastalarin
yakinlarina anket Dahil

uygulanmistir. edilecek Kkisiler
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randomizasyon yontemi ile secilip, telefon goriismesi sonucu
anket uygulamasini kabul eden hastalardan olusmaktadir.

Arastirmamiz Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesinde 1 Ocak
2020-31 Aralk 2020 tarihleri arasinda yatan hasta, ayaktan
hasta ve acil servis hastalarina uygulanmistir. Anket Saglk
Bakanligi tarafindan yayinlanan ayaktan hasta memnuniyet
anketi, yatan hasta memnuniyet anketi, acil servise basvuran
hasta memnuniyet anketi ornegdi kullanilarak yapilmistir.
Bu anketlerde yatan hasta icin 15, acil servis icin 18, ayaktan
hasta icin 18 soru olarak uygulanmistir. Calismamiz telefonla
yapilmis anket calismasinin retrospektif analizini icermektedir.

Anketleri” hastanin tetkik ve tedavi

islemlerinin tamamlanmasi ve saglik kurulusundan ayrilmasini

“Hasta Deneyimi

takiben “Telefon Gorliismesi” ydntemi ile uygulanmistir.
Anket, telefon gorismesi ile;

« Aramalarda anketor kendisini ve saglik kurulusunu tanitarak,
karsi tarafa kim tarafindan arandigi konusunda bilgi verdi

«Sorulan sorulara net ve objektif cevaplar alabilmek ve kisilerin
kendilerini giivende hissetmeleri icin anketi cevaplayan
kisilerin kimlik ve iletisim bilgileri ainmadi ve sorulmadi.

« Sorulara verilecek cevaplarin gizli tutulacagi konusunda kisi
bilgilendirildi.
« Anketin amaci, ne i¢in yapildigi anlatildi.

« Ankette yer alan sorularin kisi tarafindan anlasildigindan
emin olundu.

« Anket tamamlandiktan sonra kisiye degerli katkilarindan
dolay tesekkdir edildi ve gériisme sonlandirildi.

Anketor kalite biriminden gorevlendirilmis memurdu ve
anketin oOzellikleri ve uygulama esaslari hakkinda egitim
almisti, egitimler kayit altina alinmisti.

istatistiksel Analiz

Anketlerde “likert Olcedi” kullanildi. 5 tamamen katiliyorum,
4 katiliyorum, 3 kararsizim, 2 katilmiyorum, 1 kesinlikle
katilmiyorum olarak degerlendirildi. Calismadan elde edilen
veriler, Microsoft Excel Calisma Programi kullanilarak analiz
edildi. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel

yontemleri (frekans (n) ve yiizde (%) cinsinden) hesaplandi.

Ankete katilan hastalarin demografik verileri Tablo 1'de
gosterilmistir. 2020 yil icinde yatarak tedavi goren hasta
sayisi 80202'dir. Bu sayinin anket rehberi evren tablosundaki
karsihigina gére 75000-100000 basvuru sayisina karsilik gelen
orneklem sayisi 383'diir. Bu say1 12 aya bolindugiinde anket
yapilacak hasta sayisi aylik 32'ye denk gelmektedir.
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2020 yilinda hastanemize basvuran ayaktan hasta sayimiz

498.999 hastanin tablo karsiigr olan 384 hastaya ve acil
servisimize basvuran 233.328 hastanin tablo karsihigi olan 384
hastaya uygulanmistir. Bu sayilarda aylik 32'ye denk gelmektedir.
2020 yilinda acil servise bagvuran hasta sayisi 233.328'dir. Bu
sayinin anket rehberindeki evren tablosundaki karsiligina gére
250.000-500.000 bagvuru sayisina karsilik gelen 384'tlir. Bu sayi
12 aya bolindugiinde anket yapilacak hasta sayisi 32'ye denk
gelmektedir. Anket rehberinde belirtilen anket yapilmayacak
olan hasta gruplarina ek olarak Bakanligin duyurusuna istinaden
Covid-19 hastalari da anket uygulamasi disinda tutulmustur.
Toplamda 1151 hasta alinmistir. Anketlerde demografik veri
olarak yas, cinsiyet, egitim durumu, kaydedilmistir. Hasta
memnuniyet oranimiz yatan hasta icin ortalama 9%96,82,
ayaktan hasta icin %95,84, acil servis icin %95,58'dir.

Anketler yil ortalamasi olarak soru bazinda incelendiginde;
Yatan hastalarin “Hastane genel olarak temizdi” sorusuna
%5 oraninda “Katilmiyorum” derken, “Odadaki esyalar calsir

durumdaydi” sorusuna ise %1 oraninda “Katilmiyorum” cevabi
verdigi gorulmustdar.



Ayaktan hastalarin “Hastane genel olarak temizdi” sorusuna
%6 oraninda “Katilmiyorum” cevabi verirken, “Odadaki esyalar
calisir durumdaydi” sorusuna ise %1 oraninda “Katilmiyorum”
cevabi verdigi gorilmustur.

Acil servise basvuran hastalar arasinda “Acil servis genel
olarak temizdi” sorusuna %9 oraninda, “Muayene olacagim
doktoru kendim sectim” sorusuna %3 oraninda, “Bekleme
alanlarinin fiziki kosullari yeterliydi” sorusuna ise %2 oraninda
katilmiyorum cevaplarinin verildigi géralmustdar.

Tartisma

Hastanemizde oldugumuz anket c¢alismasinda

yapmis
1151 kisi ile gorlisildi ve yatan hasta, ayaktan hasta ve acil
servis memnuniyet oranimizin yiksek oldugu gozlendi.
Memnuniyetsizlik orani diistiktli. Ayaktan hastada %3 oraninda
muayene olacagim doktoru kendim sectim maddesinde
katilmiyorum cevabi alindi. Yatan hasta, ayaktan hasta ve acil
serviste genel olarak hastane temizliginden sirasi ile %1, %6 ve
%9 oraninda memnuniyetsizlik mevcuttu. Ayrica acil serviste
%2 oraninda fiziki kosullarin yetersizligi bildiridir. Bunlara
yonelik olarak temizlikle ilgili analiz yapildiginda temizlik
personel sayisinda azalmalarin yasandigi gozlendi. Azalma
sebepleri ise pandemi nedeniyle hastalanmalar, emeklilikler,
baska kurumlara gorevlendirilmeler ve temizlik icin verilen
egitimlerin anlasilabilirliginin distk olabilmesi idi. Buna yonelik
ilgili mercilerle irtibatta bulunularak temizlik personelinin
sayisinin artirilmasi planlandi. Acil servis bekleme alanlari icin
fiziki kosullarin yetersizligi maddesi icin dizenleyici tadilatlar
planlandi. Odadaki esyalarin ¢alisir durumda olmadiginin tespiti
icin denetim ekipleri ile irtibata gecilerek fonksiyonel olmayan
esyalar belirlenerek degisimi icin gerekli islemler baslatildi.

Diger bir etken ise pandemi hastanesi olmamiz nedeniyle
hasta yogunlugunun artmasi idi. Yine pandemiye bagli olarak
personelin sik sik yer degistirmesi ve oryantasyon problemi
yasamasl memnuniyetsizlikte bir etken olarak gézlemlendi.

Pamukkale Universitesi Tip Fakiiltesinde yapilan calismada
gozlendigi gibi hekim ilgi ve zaman ayrilmasi, mahremiyete saygi
gosterilmesi, bilgilendirmede genel memnuniyet bildirilmistir
[3]. Bizim calismamizda da bu maddelerde memnuniyet
yliksekti. Katilan hastalarin cogunda muayene edecegi doktoru
kendisinin secememesi bizim ¢alismamizda da dusiik oranda
da olsa memnuniyetsizligi gosteriyordu. Ancak Pamukkale
Universitesinde diisiik oranda oldugu icin genel memnuniyeti
etkilemedigini  distinmuslerdir. bizim de

Ayni  sekilde

memnuniyet oranina gore istatistiksel anlaml géziikmemektedir.
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Ozerveark.yapmisoldugubircalismadahastamemnuniyetinin
saglik kurumlarinda hizmet kalitesini degderlendirmede
kullanilan temel bir kriter oldugu, bireylerin sosyodemografik
ozellikleri ve tedavi siirecine iliskin faktorlerden etkilendigi
bildirilmistir [4]. Bizim calismamizda da memnuniyetsizlik
maddeleri tek tek ele alinarak dizeltici 6nleyici faaliyet
baslatilarak 6nlenmesi icin ¢alisma baslatiimistir. Ayni konuda
Ankara Universitesi Tip Fakdiltesi ibni Sina Hastanesinde yapilan
arastirmada poliklinik bazinda degerlendirme yapilmis, hasta
memnuniyet 6lciminin hastanenin daha iyiye gitmesinin

saglanmasinda yararli olacagi kanaati bildirilmistir [6].

Erdem ve ark. Elazi§ ilinde 4 hastanedeki hasta memnuniyeti

ve hasta baghhg Uzerine vyaptiklari incelemede hasta

memnuniyetinin hasta baghhd Uzerinde olumlu etkileri
oldugunu bildirmislerdir [7]. Hastanemizde yapilan yatan hasta
anketinde hastanemizi aileme ve arkadagslarima tavsiye ederim
sorusu hasta bagliliginin gostergesidir. Bizim hastanemizde de

hasta memnuniyeti hasta bagliligi ile paralellik g6stermektedir.

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Medikososyal birimine basvuran
birinci basamakta yapilan hasta memnuniyeti calismasinda
hastalarin aile hekimligi ilkelerine uygun olarak dinlenilmeye
ve bilgilendirilmeye 6nem verdikleri bildirildi. Memnuniyeti
etkileyen baslica faktorlerin hastanin dinlenmesi, yeterli zaman
ayrilmasi, tim vicut muayenelerinin yapilmasi ve hastalikla
ilgili yeterli bilgi verilmesi olarak bildirilmistir. Hastanin gelirinin
hastanin doktor yaninda kendini glivende hissetmesi ile direk
ilgisi oldugu kaydedilmistir [8]. Bizim hasta popllasyonumuz
sosyokiiltiirel diizeyi daha diistik bir poptlasyondur. Arastirma
yilinda Sehir Hastanesinin hizmete baslamis olmasi ve cevredeki
hastanelerin kapanmis olmasi, bu bdlgede sosyoekonomik
seviyesi dusuk hasta populasyonunun S$Sehir Hastanelerine
ulasamayip bizim hastanemizde yeterli saglik hizmetine
ulasabilmesi de memnuniyet oranimizi artirmis olabilir.

istanbul'da bir tip fakiiltesinde yatan hastalarin memnuniyet
dizeyi arastirildiginda, yatan hastalarin cok blyuk bélimunin
hastaneden memnun oldugu bildirilmistir. Genel memnuniyet
diizeyini etkileyen en 6nemli iki faktérin odalarin durumu
ve doktorlarin becerileri oldugunu, bununla birlikte saglik
hizmetlerinin kalitesine 6nem verilmesi ve hasta memnuniyeti
Olciminin rutin olarak yapilmasi gerektigini bildirmislerdir
[9]. Bizim hastalarimizin memnuniyet dlzeyi de fiziki
kosullardan etkilenmistir.

Bjertnaes ve ark. calismasinda hasta memnuniyetinin
onemli komponentlerinin hemsirelik hizmetleri deneyimi
ve doktorlarin deneyimi oldugunu bildirmislerdir [10]. Bizim
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hastanemiz de deneyimli egitim kadrosuyla yillardir bu
bdlgede hizmet veren ve yiizlerce hekim ve hemsire yetistirmis
bir Egitim ve Arastirma Hastanesidir. Hasta memnuniyeti
ve tercih edilirligimizin en 6nemli komponentinin personel
tecriibemiz oldugunu distinmekteyiz.

Sonu¢

Sonug olarak hasta memnuniyeti saglik kurumlarinda hizmet
kalitesini degerlendirmede kullanilan temel bir kriterdir. Bu
calismada fiziki kosullar ve temizligin hasta memnuniyetinde
onemli faktorler oldugu gorialmustir.

Maddi destek ve cikar iliskisi

Calismayr maddi olarak destekleyen kisi/kurulus yoktur ve
yazarin herhangi bir ¢ikar dayali iliskisi yoktur.

Tesekkir: Hastanemiz Kalite sorumlusu Op. Dr. Siheyla
Aydogmus ve hastanemiz kalite birimine katki ve destekleri
icin tesekkiir ederim.
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