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HASTA SIKAYET BASVURU iCERIKLERININ INCELENMESI:
ISTANBUL iLi DEVLET HASTANESI ORNEGI

¥ https://doi.org/10.35345/johmal.519633 Serhan SAHINLI?Y, Elif OZDEMIR?

OZET

Arastirmanm amaci, Istanbul ilinde bir kamu hastanesindeki Ocak — Aralik 2016 tarihleri arasmdaki hasta
sikdyet bagvuru igeriklerinin incelenmesi ve elde edilen sonuglar1 tanimlayict istatistiksel yontemler
cercevesinde analiz ederek degerlendirmektir. Saglik kurumlarmin temel odak noktasi hastalarin
ihtiyaglarimm karsilamaktir. Hastalarin ihtiyaglarinin karsilanarak memnuniyet diizeylerinin yiliksek
tutulmasi ise son derece zor bir durumdur. Bu gergevede arastirmada hasta sikdyet bagvurularmin
nedenleri ve bunlarm nasil ¢oziilecegi calismanin temel gerecidir. Cahigmada Istanbul ilindeki bir devlet
hastanesinin hasta sikdyet bagvuru igerikleri ele alinmig olup, veriler frekans, yiizde gibi tanimlayici
istatistiksel yontemler kullanilarak degerlendirilmistir. Hasta haklar1 birimine birinci (% 60,12) ve ikinci
(% 43,45) alt1 ayda en fazla basvuru poliklinik hizmetlerine yapilmigtir. Hastalarin hangi konu ile ilgili
olarak yaptiklar1 bagvurular incelendiginde, birinci (% 43,35) ve ikinci (%38,08) alti ayda en fazla
sikayet hizmetten faydalanamama sorunu olmustur. Kurula en fazla, sikayet konusu olan meslek grubu ile
ilgili veriler incelendiginde, birinci (% 35,27) ve ikinci (% 43,46) alt1 ayda en fazla sikayete konu olan
meslek grubu hekimlerdir. Saglik sisteminin gelismesi, etkili bir saglik hizmet sunumu ve hasta
memnuniyetinin saglanmasi i¢in hastalar tarafindan olumlu ve olumsuz elestirilerin dikkate alinarak, bu
dogrultuda caligmalarin yapilmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hasta, hasta haklari, sikayet.

INVESTIGATION OF PATIENT COMPLAINT APPLICATION: THE CASE
OF STATE HOSPITAL OF ISTANBUL

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the patient complaint application contents in a public hospital in
Istanbul Province between January and December 2016 and to evaluate the results obtained by using
48difficult to keep the satisfaction levels of the patients satisfied. In this context, the causes of the patient
complaints and how to solve them is the main instrument of the study. In this study, the patient complaint
application contents of a state hospital in Istanbul were evaluated and the data were evaluated by using
descriptive statistical methods such as frequency and percentage. The first (60,12%) and the second
(43,45%) patients were admitted to the outpatient unit. When the applications of the patients were
examined, the first complaint (43.35%) and the second (38.08%) were the most serious problems in the
six-month period. When the data related to the occupational group with the highest number of complaints
are examined, the first (35.27%) and the second (43.4%) are the occupational group physicians who are
subject to the highest number of complaints in six months. Considering the positive and negative critiques
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by the patients, it is thought that studies should be carried out in order to improve the health system, to
provide an effective health service and to ensure patient satisfaction.

Keywords: Patient, patient rights, complaint.

1. Giris

Hasta haklari, insan haklar1 yaklagimi gergevesinde “saglik hakki” olarak nitelendirilen temel
insani hakka dayandirilmaktadir (Hatemi, 2006). Ozlii’ye gére ise “hasta haklari, hastalar icin
karsilanmas1 gereken temel ihtiyaclar1 ifade eder.” (Ozlii, 2003).

Hasta haklar1 ile ilgili ilk caligmalarn Amerika Birlesik Devletleri’nde basladigi kabul
edilmektedir. 1900°li yillarin basindan bu yana hastalarin, hastanelere karsi agtigi seri
davalardan sonra 1972°de Amerika Hastaneler Birligi, “Hasta Haklar1 Bildirgesi’ni
yayimmlamistir. Daha sonra uluslararasi bir¢ok bildirge ile hasta haklari kavrami gelisimini
sirdirmiis, 1970°’li  yillarin  baginda ilk somut gelismeler glindeme gelmistir.
(http://www.diskapieah.gov.tr).

Tirkiye’de ise ilk olarak Saglik Bakanligi tarafindan 1998 yilinda “Hasta Haklar1 Yonetmeligi”
yaymlanmistir. 2003 yilinda  “Saglik Tesislerinde Hasta Haklar1 Uygulamalarma {liskin
Yonerge” yayimlanmigs ve 2005 yilinda mevcut ihtiyaglar dogrultusunda bu yonergede
degisiklikler yapilmistir. Bu dogrultuda 2005 yilinda Hasta Haklar1 Kurullar1 ve Birimleri
olusturulmustur. Bu kurullarin temel gérevi, hastalarin tedavi hizmeti alma siirecinde hastanede
karsilastiklar1 sorunlara ¢6ziim bulmaktir (Aydemir, 2010).

Saglik Bakanligi tarafindan 2016 yilinda giincellenen “Hasta Haklar1 Yonetmeligi’ne” gore
hastalarin sahip oldugu temel haklar su sekildedir: adalet ve hakkaniyete uygun olarak
faydalanma, saglik kurulusunu se¢gme ve degistirme, personeli tanima, segme ve degistirme,
oncelik sirasmin belirlenmesini isteme, tibbi gereklilikler disinda miidahale yasagi, Otenazi
yasagl, tibbi 6zen gosterilmesi, saglik durumu ile ilgili bilgi alma hakki, mahremiyete saygi
gosterilmesi, riza olmaksizin tibbi ameliyeye tabi tutulmama, bilgilerin gizli tutulmasi, tibbi
miidahalede hastanin rizasi, tedaviyi reddetme ve durdurma, tibbi arastirmalarda riza,
glivenligin saglanmasi, dini vecibeleri yerine getirebilme ve dini hizmetlerden faydalanma,
insani degerlere saygi gosterilmesi ve ziyaret, refakat¢i bulundurma, hizmetin saglik kurum ve
kurulusu disinda verilmesi, miiracaat, sikayet ve dava hakki olarak siralanmaktadir.
(www.getatportal.saglik.gov.tr).

2. Gerec ve Yontem

Saglik kurumlarinin temel odak noktasi, hastalarin ihtiyaglarii karsilamaktir. Hastalarin
ihtiyaclarinin karsilanarak memnuniyet diizeylerinin yiiksek tutulmasi ise son derece zor bir
durumdur. Bu ¢er¢evede arastirmada, hasta sikdyet basvurularinin nedenleri ve bunlarin nasil
¢oziilecegi caligmanin temel gerecidir. Calismada, Istanbul ilindeki bir devlet hastanesinin hasta
sikdyet bagvuru igerikleri ele alinmis olup, veriler frekans, yiizde gibi tamimlayici istatistiksel
yontemler kullanilarak degerlendirilmistir.

3. Bulgular

Tablo 1°de kurula bagvuru yapan hastalarin cinsiyet, calisma durumu, yas ve egitim gibi
demografik bilgileri yer almaktadir. Arastirmada incelenen devlet hastanesinde birinci alt1 ayda
hasta haklar1 birimine en fazla kadinlarin (% 51,41) bagvuru yaptigi goriilmiistiir. Erkek bagvuru
oram ise (% 48,55)’dir. Basvuru oranlar1 son derece birbirine yakindir. fkinci alt1 ayda, birinci
alt1 aya gore kadinlarin (% 58,33) daha fazla bagvuru yaptig1 goriilmiistiir. Arastirmada basvuru
yapanlarin ¢alisma durumuna bakildiginda, birinci alt1 ayda en fazla ev hanimlarimin (% 36,30)
ikinci alt1 ayda ise kamu personeli c¢alisanlarinin (% 38,09) bagvuru yaptig1 goriilmiistiir.
Arastirmada, bagvuru yapanlarin ¢alisma durumlarma bakildiginda ise birinci alt1 ayda en fazla
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41 yas ve ustli (% 30,63) grubun, ikinci alt1 ayda ise 26-30 (% 27,39) yas grubunun bagvuru
yaptig1 goriilmiistiir.

Arastirmada bagvuru yapan hastalarin egitim durumlarina bakildiginda birinci alt1 ayda lisans
(% 35,27) mezunlarinin en fazla bagvuru yaptigi goriilmiistiir. Bunun nedeni, egitim seviyesi ile
bilinglilik diizeyi arasindaki dogru orant1 olabilir. Ikinci alt: ayda ise en fazla basvuru yapan (%
56,54) lise mezunlaridir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Birinci 6 Ay ikinci 6 Ay

Kisi | Yiizde Kisi | Yiizde
Cinsiyet
Kadin 89 51,45 98 58,33
Erkek 84 48,55 70 41,67
Toplam 173 100 168 100
Calisma Durumu
Kamu Personeli 15 8,5 64 38,09
Isci 45 26 38 22,61
Emekli 8 5,05 10 5,95
Ev Hanimi 63 36,30 5 2,98
Serbest 31 18 38 22,62
Calismiyor 2 1,15 11 6,55
Diger 9 5 2 1,20
Toplam 173 100 168 100
Yas
26 Yas Alt1 15 8,67 26 15,48
26-30 28 16,18 46 27,39
31-35 32 18,50 40 23,80
36-40 45 26,02 15 8,93
41 Yas Ustii 53 30,63 41 24,40
Toplam 173 100 168 100
Egitim Durumu
Okur Yazar Degil 3 1,73 7 4,17
Ilkokul 30 17,34 13 7,74
Orta Okul 28 16,18 45 26,79
Lise 51 29,48 95 56,54
Lisans 61 35,27 8 4,76
Toplam 173 100 168 100

Tablo 2’de ise hastalarin bagvuru yaptigi birimler gosterilmektedir. Hasta haklar1 birimine
birinci alt1 ayda en fazla bagvuru poliklinik (% 60,12) hizmetlerine yapilmistir. Bunu
laboratuvar (% 13,30) ve diger (% 12,71) birimler izlemekte olup, yogun bakim ve
ameliyathane birimi ile ilgili herhangi bir sikayet basvurusu yapilmamustir. ikinci alt1 ayda ise
en fazla basvuru, poliklinik hizmetlerine (% 43,45) olmustur. Bunu klinik (% 21,42) ve diger
(% 16,69) birimler izlemektedir. Birinci alti ayda yogun bakim, her iki ayda ise ameliyathane
birimi ile ilgili herhangi bir bagvuru islemi ger¢eklesmemistir.
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Tablo 2. Kurul Bagvurularinin Birimlere Gére Dagilimm

Basvuru Yapilan Birimler Birinci 6 Ay Ikinci 6 Ay
Kisi Yiizde Kisi Yiizde
Poliklinik 104 60,12 73 43,45
Klinik 6 3,47 36 21,42
Laboratuvar 23 13,30 13 7,74
Acil ve Tk Yardim 15 8,67 14 8,34
Yogun Bakim 0 0 4 2,38
Otelcilik Hizmetleri 3 1,73 0 0
Diger 22 12,71 28 16,67
Toplam 173 100 168 100

Tablo 3’de ise kurula en fazla sikayet konusu olan meslek grubu ile ilgili veriler yer almaktadir.
Birinci alti ayda en fazla sikayet konusu olan meslek grubu hekimlerdir (% 35,27). Bunu
sekreterler temizlik personeli, gilivenlik personeli (% 31,22) ve sistem (% 13,29) takip
etmektedir. ikinci alt1 ayda ise sikdyetler, birinci alt1 ay ile benzerdir. En fazla hekimler sikayet
edilmistir (% 43,46). Bunu hemsire/saglik memuru (% 28,58) ve sistem (% 11,90) takip
etmektedir. Kurula dis hekimleri ve idari personel ile ilgili herhangi bir sikdyet basvurusu
yapilmamustir.

Tablo 3: Kurula Sikdyet Konusu Meslek Gruplari

Birinci 6 Ay Ikinci 6 Ay
Kisi Yiizde Kisi Yiizde
Hekim 61 35,27 73 43,46
Hemsire/Saglik Memuru 16 9,25 48 28,58
Yardimci Saglik Personeli(Eczaci, Psikolog vb.) 7 4,04 8 4,76
Sekreter, Temizlik Personeli, Glivenlik Personeli 54 31,22 19 11,30
Diger 12 6,93 0 0
Sistem 23 13,29 20 11,90
Toplam 173 100 168 100

Tablo 4°de ise hastalarin hangi konu ile ilgili olarak bagvuru yaptiklari veriler gosterilmektedir.
Birinci alt1 ayda en fazla sikdyet hizmetten faydalanamama (% 43,35) sorunu olmustur. Bunu
bilgilendirilmeme (% 34,94), saghk kurulusu/hekim secememe (% 11,57) ve sayginlik ayni
zamanda rahat gérememe (% 7,51), oncelik sirasmin belirlenmesi (% 4,63) izlemektedir. ikinci
alt1 ayda ilk aya benzer sonuglar goriilmektedir. En fazla bagvuru hizmetten faydalanamama (%
38,08) olmustur. Bunu bilgilendirilmeme (% 17,28), sayginlik ve rahat gérememe (% 20,83) ve
oncelik sirasiin belirlenmesi (% 11,91) izlemektedir. Kurula, giivenligin saglanamamasi, dini
vecibeleri yerine getirememe, kayitlari inceleme/diizeltme ve basvuru/dava edememe gibi
nedenlerden dolay1 bagvuru yapilmamistir.
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Tablo 4: Kurula Bagvuru Nedenleri

Birinci 6 Ay Ikinci 6 Ay
Kisi Yiizde Kisi Yiizde
Hizmetten Faydalanamama 75 43,35 64 38,08
Bilgilendirilmeme 57 32,94 29 17,28
Mahremiyete Uyulmamasi 0 0 2 1,20
Saglik Kurulusu/Hekim Secememe 20 11,57 0 0
Sayginlik ve Rahat Gérememe 13 7,51 35 20,83
Oncelik Sirasmin Belirlenmesi 8 4,63 20 11,91
Ziyaretci ve Refakatci Kabul Edememe 0 0 2 1,19
Diger 0 0 16 9,53
Toplam 173 100 168 100

Aragstirmada hasta haklar1 birimine yapilan bagvurulari degerlendirme sonuglari incelendiginde
ise birinci ve ikinci altt ayda toplam 941 basvuru yapilmustir. Bunlarin 932°si yerinde
¢Oziimlenmis bagvurulardir. Bu basvurularm 3’# ihlal vardir, 6’s1 ise ihlal yoktur seklinde
degerlendirilmistir.

Arastirmaya konu olan devlet hastanesinin hasta haklar1 egitimine iliskin veriler incelendiginde,
hastanede birinci alt1 aylik siirecte 23354 yatan hastaya bilgilendirme yapilmis olup (% 91,01),
2027 kisiye ise personele yonelik hizmet i¢i (% 9,99) egitimler verilmistir. Ikinci alt1 ayda da
en fazla yatan hasta bilgilendirmesi yapilmistir (% 92,48).

4. Tartisma ve Sonug¢

Saglik Bakanlig1 tarafindan 2003 yilinda baslatilan “Saglikta Doniisiim Programi” ¢ergevesinde
hastanelerde, hasta haklarina yo6nelik olarak c¢alismalar baglatilmistir. Bu dogrultuda,
hastanelerde hasta haklar1 birimleri ve hasta haklar1 kurullar1 olusturulmaya baslanmstir. Saglik
Bakanligi’nin bu projedeki temel amaci, hastalarin hastanelerde hizmet sunumu sirasinda veya
sonrasinda Kkarsilastiklar1 problemleri olay yerinde veya sonrasinda kurullarda ¢6zmektir
(Uludag, 2009: 659). Olay yerinde ¢oziimlenemeyen problemler kurullarda genellikle ihlal
vardir veya ihlal yoktur seklinde sonuclanmaktadir. istanbul ilindeki bu devlet hastanesinde,
toplam 941 basvurunun, 932’si olay yerinde ¢oziimlenmistir. Basvurularin 3’1 ihlal vardir, 6’s1
ise ihlal yoktur seklinde degerlendirilmistir. Bu sonug¢ cercevesinde, hastanenin hasta haklari
biriminin etkin bir sekilde galistig1 sdylenebilir. Arastirmada goriildiigii gibi birinci (% 60,12)
ve ikinci (% 43,45) alt1 aylik zamanda en fazla sikayet edilen birim poliklinik hizmetleri
olmustur. En fazla sikayet edilen meslek grubu ise birinci (% 35,27) ve ikinci (% 43,46) alt1
aylik zamanda hekimler olmustur. Hastalar tarafindan en fazla sikayet edilen konu ise birinci (%
43,35) ve ikinci (% 38,08) alt1 ayda hizmetten faydalanamama olmustur. Konu ile ilgili olarak
literatiir taramasinda benzer ¢aligmalarin oldugu goriilmiistiir. Uludag tarafindan 2009 yilinda
Konya ilindeki kamu hastanelerinde yapilan arastirmada, en fazla basvuru (% 40) poliklinik
birimine yapilmistir. En fazla sikdyet edilen konu ise hizmetten faydalanamamadir (% 40,9)
(Uludag, 2009).

Konu ile ilgili bir baska arastirma ise 2014 yilinda Akgil vd. tarafindan yapilmustir.
Aragtirmada, SABIM’e gelen bagvurular incelenmistir. Buna gore hastalar tarafindan en fazla
sikayet edilen konu hizmetten faydalanamamadir (% 67,17), (Akgiil vd. 2014).

Bostan vd. tarafindan 2013 yilinda yapilan aragtirmada en fazla sikayet edilen meslek grubunun
uzman hekimler (% 29,8) oldugu sonucuna ulasilmistir. En fazla sikayet edilen konu ise hatali
uygulamalar ( % 43,5)’ dir (Bostan vd. 2014).
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Toprak ve Sahin tarafindan yapilan arastirmada ise en fazla sikayet edilen birim % 45,6 ile
poliklinik hizmetleridir. En fazla sikayet edilen meslek grubu ise % 56,6 ile hekimler, en fazla
sikdyet edilen konu ise % 45,2 ile hizmetten faydalanamama olmustur (Toprak ve Sahin, 2012).
Hastalar tarafindan en fazla hekimlerin sikdyet edilmesine neden olarak, hekimlerin hasta
tizerinde karar verme yetkisinin olmasi ve hasta ile birebir temas etmesi ve en fazla hekimlerin
muhatap olmasi gosterilebilir (Bostan vd. 2014).

Bailey ve Boyd tarafindan 2006 yilinda Ingiltere’de yapilan arastirmada Genel Tip Konseyi’nin
her yil 5000'den fazla sikdyet aldigini belirlemislerdir. Alinan sikayetlerin ¢ogunun, bir
doktorun atilmasini gerektirecek sorunlarla ilgili olmadigini tespit etmislerdir (Bailey ve Boyd,
2006).

Saglik Bakanligi tarafindan 2003 yilinda baglatilan “Saglikta Doniisiim Programi” ¢ergevesinde
hasta haklar1 konusu {izerinde daha fazla durulmaya baslanmistir. Bu arastirmada, hasta sikayet
bagvurularinin igerikleri ve sonuglari degerlendirilmeye calisilmistir. Bu arastirmada ve diger
yapilan caligmalarin sonucunda, hastalarm en fazla sikdyet konusunun hizmetten
faydalanamama, sikayet ettikleri meslek grubunun hekimler, sikayet edilen birimin poliklinik
hizmetleri oldugu tespit edilmistir. Son yillarda hasta haklar1 kavraminin gelismesine ragmen
glinimiizde 6zellikle kamu hastanelerinde hekimler ve poliklinik hizmetleri ile ilgili konularda
sikdyetlerin devam ettigi goriilmektedir. Saglik sisteminin gelismesi, etkili bir saglik hizmet
sunumu ve hasta memnuniyetinin saglanmasi i¢in hastalar tarafindan olumlu ve olumsuz
elestirilerin dikkate alinarak, bu dogrultuda ¢aligmalarin yapilmasi gerektigi diistinilmektedir.
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