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Dergimize yaymlanmak {izere gonderilen makalelerin yaziminda etik ilkelere
uyuldugu ve yazarlarin ilgili etik kurulundan gerekli yasal onaylar: aldig1
varsayilmaktadir. Bu konuda sorumluluk tamamen yazarlara aittir. Isletme
Bilimi Dergisi'nde yer alan makalelerin bilimsel sorumlulugu yazara aittir.
Yayinlanmis eserlerden kaynak gosterilmek suretiyle alint1 yapilabilir.

It is assumed that the articles submitted for publication in our journal are
written in ethical principles and the authors have obtained the necessary legal
approvals from the relevant ethics committee. The responsibility of this matter
belongs to the authors. Scientific responsibility for the articles belongs to the
authors themselves. Published articles could be cited in other publications

provided thatfullreferenceisgiven.
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Degerli Bilim Insanlart,

Isletme Bilimi Dergisi Yaym Kurulu olarak 2019 son sayist olan Cilt 7 Say1 3
ile yayina cikmanin gurur ve mutlulugu icerisindeyiz. Onceki sayilarimizda oldugu
gibi bu sayida da farkli disiplinlerden gelen makaleler ile sizlere zengin bir igerik
SUNUYOTUZ.

Bu sayimin ilk calismas: Nilgiin SARIKAYA ve Remzi ALTUNISIK “Saglik
Kurumlarindan Hizmet Alanlar Géziinden Hasta Haklar1 Konusundaki
Uygulamalara Yonelik Tutum ve Degerlendirmeler” baslikli calismadir. Yazarlar
bu ¢alismada hasta haklar: konusunda halkin biling diizeyinin ve tutumalrinin
belirlenmesini amaclanuslardir.

“Tiiketicilerin Online Marka Topluluklarina Katilimlari Uzerinde Oz Benlik
Uyumunun Rolii” baghkli ikinci calismada, Serta¢ CIFCI, Ruziye COP ve Ezgi
GONENIR, 6z benlik uyumu ile tiiketicilerin online marka topluluklarima
katilimlar: arasindaki iliskiyi tartismaktadirlar.

Uciincii calisma Ferda ALPER AY, Ismail UNALAN ve Ozgiin UNAL
tarafindan kaleme alinan “Ustler ve Astlar Arasindaki Iletisimin Astlarmn Is
Tatmini Uzerindeki Etkisi” baslikli calismadir. Bu makalede astlar ile iistler
arasindaki iletisimin astlarin motivasyonunda nasil bir etkiye sahip oldugu
irdelenmistir.

Dordiincii ¢alismada Mehmet Yasar, “Evaluation of the Competitive Factors
Affecting Ticket Prices in Low-Cost Airlines” bashikli ¢calismasinda diisiik maliyetli
havayolu isletmelerinin bilet fiyatlarimin iizerinde etkisi oldugu varsayilan rekabet¢i
unsurlarin belirlenmesini amaclamaktadir.

Bu sayimin besinci makalesi olan “Pozisyon Okulu mu, Kaynaklara Dayal:
Yaklasim mi1? Yoneticilerin Stratejik Konulara Iliskin Gériigleri Uzerine Nitel Bir
Aragtirma” baglikli makale Recai COSUN ve Duygu CIFTCI tarafindan iist diizey
yoneticilerin  stratejik kararlarinda Pozisyon Okulu ile Kaynaklara Dayali
Yaklagimun iddialarindan hangilerine yakin durduklarimi belirlemek amaciyla
gerceklestirilmistir.

Sayimn son c¢alismasini olusturan “Turizmde Yeni Uriin Gelistirme ve
Pazarlama Stratejileri: Kastamonu Destinasyonu Ornegi” baslikli makale, Nagehan
BUYUKMEHMETOGLU ve Kutay OKTAY tarafindan kaleme alinmistir. Bu
makalede yazarlar Kastamonu sehir merkezi destinasyonunda yeni iiriin gelistirme
ve pazarlama stratejilerinin neler olmas: gerektigini arastirmglardir.

Dergimiz bu sayisi da isletmeciligin farkli disiplinlerinde degerli bilim
insanlarimin kiymetli ¢alismalariyla zengin bir icerikle hazirlanmigstir. Dergi
politikast olarak bundan sonraki sayilarnmizda da isletme bilimine dayali farkl
disiplinlerden gelen calismalar1 yayimmlamaya oOzen gosterece$iz. Bu sayimizda
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gondermis olduklar: makaleler ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarimiza, Isletme Bilimi Dergisi
dergimize gonderilen makalelerin degerlendirilmesi icin krymetli vakitlerini ayiran 2019
saygideger hakemlerimize ve makalelerin dergide yayinlanmaya hazir hale gelmesi Cilt:7 Say1:3

icin yogun bir gayret gosteren editor kurulumuz ve dergi sekretaryamiza

tesekkiirlerimi sunarim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydali olmas:

dileklerimle sonraki sayilarimizda isletmeciliin  giincel calismalarin  bilim

diinyasimin hizmetine sunmak icin siz degerli bilim insanlar1 ve arastirmacilarin

katkilarini bekliyoruz.

Saygilarimizia. ..

Prof. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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SAGLIK KURUMLARINDAN HiZMET ALANLAR
GOZUNDEN HASTA HAKLARI KONUSUNDAKI
UYGULAMALARA YONELIK TUTUM VE
DEGERLENDIRMELER!

Prof. Dr. Nilgiin SARIKAYA

Sakarya Universitesi, f§letme Fakiiltesi, Saglik Yonetimi Boliimii
nilguns@sakarya.edu.tr
ORCID ID: orcid.org/ 0000-0002-1696-4950

Prof. Dr. Remzi ALTUNISIK

Sakarya Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Boliimii
altunr@sakarya.edu.tr
ORCID ID: orcid.org/ 0000-0001-7934-1841

0z
Amag: Bu calismanin amaci, hizmet alanlar goziinden {ilkemizdeki saghk
hizmetlerinin nasil algilandigi, yasanmakta olan saglik sorunlarini algilamalari,
hasta haklar1 ve sorumluluklar1 konusundaki bilgi ve farkindalik diizeylerinin
algilanmasi, hasta ve hasta yakinlarmmin tutum ve davranislarinin
degerlendirilmesi ile saglik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeylerinin
algilanmasina iliskin genel bir bilgi toplamaktir.
Yontem: Arastirma baglaminda Sakarya ve Istanbul ilinde Haziran-Temmuz
2019’da bir anket calismasi yiriitiilmiistiir. Saha c¢alismasi kolayda ornekleme
yontemi ile belirlenen goniilliiliik esasina dayali olarak 200 katilimci iizerinde
gerceklestirilmistir.
Bulgular: Arastirma bulgularina gore, saglik hizmetlerinde yasanan sorunlar
arasinda doktorlarin ilgisizligi, uzun bekleme siireleri, yanhs teshis ve tedaviler ile
calisan sayisiin yetersizligi 6ne ¢tkmaktadir. Katilimailarin cevaplar: genel olarak
ele alindiginda saglik hizmetleriyle ilgili yasanan sorunlari dort boyut altinda
toplanabilecegi gozlenmektedir.
Bunlar1 saglik kurumlarinda hizmet kalite duyarliligi, saglik c¢alisanlariin
ilgisizligi, hasta haklar1 farkindalik diizeyi ve hastalarin kaba ve saygisiz
davraruslar olarak ifade etmek miimkiindiir. Ayrica, hastane se¢iminde etkili olan

1 *Bu ¢alisma, 10-13 Ekim 2019 tarihleri arasinda diizenlenen 3. Uluslararast 13.
Ulusal Saglik ve Hastane Idaresi Kongresinde ”Vatandas Goziinden Saglik
Kurumlarindaki Uygulamalara Yonelik Algilar Ve Hasta Haklar1 Konusundaki
Tutum Ve Degerlendirmeler” baslikh bildirinin genisletilmis halidir.

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication : 26/11/2019
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received 1 13/12/2019
Kabul Tarihi/Accepted :19/12/2019
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faktorler ile hastanede yasanan sorunlar demografik Ozelliklere goére de
degismekte oldugu da arastirma bulgular1 arasindadir.

Sonug: Saglik sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasi sebebiyle, hizmetlerin basarisi
ve hasta memnuniyeti ac¢isindan insan unsuru kritik énem arz etmektedir. Bu
baglamda tiim saglik calisanlar1 (hekim, hemsire, tibbi sekreter ve diger gorevliler)
kadar hasta ve hasta refakatc¢ilarinin da hak ve sorumluluklarinin bilincinde olacak
sekilde davranmak zorundadirlar. Saglik sisteminin etkin islemesi sadece haklarin
bilinmesiyle degil, sorumluluklarin da bilinmesi ve yerine getirilmesi ile miimkiin
olacaktir. Ancak hak ve sorumluluklar konusundaki bilgi ve farkindalik diizeyinin
yetersiz oldugunu séylemek yanlis olmayacaktr.

Anahtar Kelimeler: Saghk, saglik sektorii, hasta haklar1 ve sorumluluklari,
tutumlar

ATTITUDES AND EVALUATIONS OF SERVICE
RECEIVERS (PATIENTS) OF HEALTH INSTITUTIONS
ON PATIENT RIGHTS PRACTICES

ABSTRACT

Aim: The aim of this study is to gather information about the general assessment
and perception of service receivers of the healthcare institutions, problem areas,
knowledge and awareness levels of participants about the patient rights and
responsibilities, attitudes and behaviors of patients and their companions in their
hospital visits and the general satisfaction levels with the healthcare services
received.

Method: In the context of the research, a survey was conducted in Sakarya and
Istanbul in June-July 2019. The field study was carried out on a convenience
sample of 200 participants volunteered for the study.

Findings: According to the research findings, among the most commonly
experienced problems in healthcare services are lack of physicians’ attentiveness,
long waiting cues, misdiagnosis and treatments and insufficient number of
workers. When the participants” answers considered in general, it is observed that
the problems related to health services can be grouped under four dimensions.
These can be expressed as service quality sensitivity in health institutions, apathy
of health workers, awareness of patient rights, and rude and disrespectful
behaviors of patients. In addition, the factors affecting hospital selection and the
problems experienced in the hospital also vary across demographic characteristics.
Results: As the healthcare is a service sector, the human element is critical for the
success of the services and patient satisfaction. In this context, all health workers
(physicians, nurses, medical secretaries and others) as well as patients and patient
companions are obliged to act in a manner that is aware of the rights and
responsibilities. Effective functioning of the health system will be possible not only
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by knowing the rights, but also by recognizing and fulfilling the responsibilities.
However, it will not be wrong to say that general public have insufficient
knowledge and awareness about rights and responsibilities in regard to healthcare
system.

Keywords: Health, healthcare industry, patients rights and responsibilities,
attitudes

I.GIRIS

Saglik, insan yasami iizerinde etkili olan en 6nemli kavramlarin
baginda yer almaktadir. Insan, saglik disindaki tiim imkanlara sahip olsa
dahi, bunlar1 kullanabilmek igin saghga ihtiyag¢ duymaktadir. Saglk,
ozellikle kaybedildikten sonra degeri anlagilan bir kavram oldugundan,
hastalandi$imiz zaman saghigimizin degerini daha iyi anlariz. Belki de
“Her seyin bas1 saghk” sozii de bunun en iyi ifadesidir. Modern yasamla
birlikte saglik konusu giderek daha 6nemli bir konu olmaya baglamistir. Bu
sebepten saglik hizmetlerine yonelik yatirimlar ve konuyla ilgili
diizenlemeler son yillarin en ¢ok tartisilan konular: arasindadir.

Diinya Saghk Orgiitii'ne gdre saglik, sadece hastalik veya sakatlk
olarak degil, bedenen, ruhen ve toplumsal yonden tam iyilik durumu diye
tanimlanmaktadir. Bu baglamda sagliktan bahsedebilmek igin fiziki bir
sorunun olmamasi yaninda, saglikli bedeni saghkli zihin ve ruh hali
desteklemelidir (Basol ve Isik, 2015.)

Guvenlik, saghk ve egitim devletlerin vatandaslarina sunmak
zorunda olduklar1 {i¢ hizmet alanidir. Bu sebepten saglik konusunda
devletin ciddi bir rolii vardir. 2000'li ve sonras: yillarda iilkemizde saghk
konusunda ¢ok ciddi gelismeler ve iyilesmeler saglanmustir. Tiirkiye’de
saglik sektoriinde erisebilirlik giderek artmaktadir. Olumlu ekonomik
gelismeler neticesinde satin alma giliclinlin artmasi gibi etkenler ve son
yillarda sektore iliskin gerceklesen destekleyici gelismelere paralel olarak
biiytimektedir. Sigorta, hizmet sunumu, ila¢ ve tibbi cihazlar gibi alt
sektorler bazinda da oOnemli bir noktaya gelindigi goriilmektedir
(https://www.yased.org.tr/ReportFiles/ZOl3/TURKIYE_SAGLIK_SEKTORU
_RAPORU.pdf).

Saglik Bakanligi, hastalarin yiizde 6’sinin muayene olmak igin
yanlis hekimden randevu aldiginmi tespit etmistir. Bunun Oniine ge¢mek
isteyen bakanlik, yapay zeka destekli ‘Neyim Var?’ portalini hayata
gecirmek ig¢in c¢alismalara baglamistir. Sorulara verilen cevaplar
dogrultusunda, vatandasin hangi bransa gidecegini sistemin belirleyecegi
ifade edilmektedir. Uygulamanin bir sonraki adiminda ise acil servise
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bagsvurmay: diisiinen hastalar igin yesil alan bekleme siiresinin
gosterilmesi, kirmizi alan hastas1 ise direkt ambulans cagrilmas1 gibi
ozellikler giindemdedir (http://www.hurriyet.com.tr/gundem/saglikta-
neyim-var-donemi-41373673, 14 Kasim 2019). Bakan Koca, Tiirkiyenin
tamamini kapsayan acil saglik hizmetleri organizasyonunun kuruldugunu,
bu yil iginde 6 milyona yakin kisinin ambulanslarla saglik tesislerine nakil
oldugunu belirtmistir (https://www.medimagazin.com.tr/guncel/genel/tr-
saglik- bakanligi-merkezi-yonetim-2020-yili-toplam-butcesi-58-milyar-876-
milyon-tl-11-681-84147 html, 12 Kasim 2019).

Gelismelere paralel olarak yasal alanda da hasta haklar1 konusunda
onemli diizenlemeler yapilmistir. Hasta Haklar1 Yonetmeliginde Degisiklik
Yapilmasma Dair Yonetmelik 16 Ocak 2019 tarihli ve 30657 sayili Resmi
Gazete'de  yayimlanmustir  (https://www.saglikaktuel.com/haber/hasta-
haklari-yonetmeliginde-degisiklik-yapildi-16-01-2019-64886.htm).  Ancak
bunlarin yeterli oldugunu sdylemek miimkiin degildir.

Modern yasamin getirdigi stresli yasam, yeni hastaliklarin ortaya
¢itkmasina ve de dolayisiyla saglik sektoriindeki is yiikiiniin artmasina yol
acmaktadir. Her ne kadar teknolojik gelismeler fark edilir derecede saghk
sektoriinde hizmet kalitesini arttirmis olsa da insan giicii ve mekansal
alanda da yetersizlikler sozkonusudur. Her gecen giin artan hasta sayisi
yaninda artan refah diizeyi ve yiikselen yasam standartlar1 sebebiyle
vatandagslarin saglik hizmetleri konularindaki beklentileri giderek artmakta
ve daha sofistike bir hal almaktadir. Buna karsin tilkemizde sunulmakta
olan saglik hizmetleri konusunda ¢ok sayida sorunun varli§i ve saghk
hizmetlerinin yetersizligi hususu ¢6ziim bekleyen konularmn bagindadir.

Bu c¢alismanin amaci, iilkemizde saghk kurumlarinca sunulmakta
olan hizmetlerden yararlananlar perspektifinden saghk hizmetlerinin
algilanma sekli, hasta haklar1 ve sorumluluklar1 konusundaki bilgi,
kullanim ve farkindalik diizeylerinin incelenmesidir. Saglik hizmetlerinden
yararlanmakta olan hasta ve hasta yakinlarmin tutum ve davraniglarinin
degerlendirilmesi ile de saglik hizmetlerinden genel memnuniyet
diizeylerinin algilanmasmna iliskin genel bir bilgi toplamaktir.

II. KAVRAMSAL CERCEVE

Saglik hizmetlerinde saghk planlamasi faaliyetleri 6nemli bir yer
tutmaktadir. Saghk hizmetlerinin en 6nemli amaci, toplumun sagligini
gelistirmek ve korumaktir. Saglik hizmetlerine olan talep ve talebi
etkileyen  faktorlerin  yaninda talep edenler daha  dikkatli
incelenmektedirler. Saglik hizmeti planlayicilarinin ve saglik hizmeti sunan
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kurum ve kuruluglarinin saglik hizmetlerinde talebi etkileyen faktorlerin
belirlenmesi ve bireylerin saglik hizmetleri alirken nasil davraruslar
sergiledigi arastirma konular: arasindadir (Gokkaya ve Erdem, 2017:151).

Saglik kurumlarinin sundugu hizmetin basaris1 ve varligimi devam
ettirebilmesi, biiytik Olglide hastalarin istek ve beklentilerini
karsilayabilmesine baglidir (http://www.dilekekici.com/bilgi/hasta-
memnuniyeti, 15 Kasim 2019).

Saglik hizmetlerinden yararlanirken de kisilere sunulan hizmeti
degerlendirir tatmin ya da tatminsizlik yasar hatta bir daha aym kurulusa
gidip gitmeme kararimizi da buna gore veririz (Biiber ve Baser,2012:267).

Saglik kurumlar1 saglik hizmeti alanlar baglaminda genis ve
heterojen  bir miisteri grubuna hasta memnuniyeti saglamas:
gerekmektedir. Her miisteri gruplarmmin ihtiyag, istek ve beklentileri
birbirinden farkli oldugu i¢in saghik kurumlarinin her miisteriyi memnun
etmek icin farkli taktik ve stratejiler gelistirmesi gereklidir (Kaya
v.d.,2013:32).

Bu baglamda, miisteri memnuniyeti agisindan “hasta haklar1” da
gittikce Onem arzetmeye baslamistir. Gilintimiizde gelismis tlkelerde
hastalar ve diger calisanlar tarafindan haklarmin bilinmesiyle talep edilen
bakimin kalitesini yiikselmekte ve bu durumda dolayisiyla hizmetin
kalitesini arttirmasina sebep olmaktadir. Sonugta da, hasta ile saglik
¢alisanlar1 arasinda kurulan olumlu iliski sayesinde ortaya c¢ikabilecek
bir¢ok probleme de ¢6ziim bulunabilmektedir (Sarug, 2007: 2).

Asagidaki Sekil 1’de hasta haklarinin genel anlamda insan haklar1
icindeki yeri gorsel olarak ifade edilmeye ¢alisilmstir.

HASTA HAKKI

SAGLIK HAKKI

YASAM HAKKI

iINSAN HAKKI

Sekil 1. Hasta Haklarinin insan Haklan I¢indeki Yeri

Hasta hakki; insan haklarinin saglik hizmetlerine yansimasidir.
Hasta Haklarinin amaci, hastanin salt insan olmasindan kaynakh biitiinliik
ve itibarinin korunmasi, saglik hizmetlerinde temel insan haklariin
vurgulanmasi, kigilerin saglik hizmetlerinden tam olarak yararlanmasina
yardimci olmak, sistemsel sorunlarmn etkisini en aza indirmek, hastalar ve
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saglik personeli arasindaki iliskiyi pekistirmek ve hastalar1 tedavi
sirecinde aktif katilimini cesaretlendirmek, mesleki uygulamalardan
dogan hatalar1 onlemek, azaltmaktir
(http://www istanbulsaglik.gov.tr/w/sb/duyurular/belge/av_ahsen_dinc_sa
glik_huhuk_hasta_hak_02072017.pdf, 4 Temmuz 2017).

Avrupa’daki  hasta  haklar1  konusundaki  diizenlemelere
baktigimizda; Lizbon Hasta Haklar1 Bildirgesi Diinya Tabipler Birligi
tarafindan 1981 Yilinda yayinlanmustir (https://www.hayad.org.tr/lizbon-
hasta-haklari-bildirgesi). =Avrupa'da hasta haklarinin gelistirilmesi
bildirgesi olan Amsterdam bildirgesi (28-30 Mart 1994) hasta odakli bir
bildirgedir. Bali Bildirgesi (2. Lizbon Bildirgesi, Eyliil 1995 ) hekim meslek
orgiitii tarafindan hekim davranislarmma yonelik bir bildirgedir. Diinya
tabipler birligi Lizbon Hasta Haklar1 Bildirgesi'nin gozden gecirilmis
seklidir (http://www.saglikhakki.org/ab-sarti.htm, 12 Kasim 2019).

Ulkemizdeki hasta haklar1 konusundaki en &nemli diizenleme 1
Agustos 1998 tarih ve 23420 sayili Resmi Gazetede yayimnlanan Hasta
Haklar1 Yonetmeligidir. Bu yonetmelik hasta haklarini diizenleyen tek
metindir (Akdur ve Aydm 2001). Ulkemizde uluslararast belgelere bagh
kalinarak diizenlenmis olan Hasta Haklar1 Yonetmeligi ile hasta haklarinin
uygulanmas: igin saghk kurumlarina ve saglik calisanlarina gesitli
sorumluluklar yiiklenmistir. Hasta haklarm1 uygulamaya gecirmek
amaciyla Saglik Bakanlig1 Tedavi Hizmetleri Genel Midiirliigii tarafindan
hasta haklar1 yonergeleri yaymlanmis ve Saghik Bakanligi'na bagh yatakl
tedavi kurumlarinda yeni kurul ve birimler olusturulmustur. Bu baglamda
uluslararasi diizlemde hasta haklarini ele alan ve iilkemizin de taraf olarak
katildig1 bildirgelerin igerigi yol gosterici olarak 6nem kazanmaktadir.
(http://www.ttb.org.tr/mevzuat/index.php?option=com_content&view=arti
cle&id=984:hasta&catid=26:etik&Itemid=65, 19 Kasim 2013).

Hasta haklar1 saglik hizmeti alan kisilerin saglik kurumlar1 ve saghk
personeli karsisindaki haklarini ifade eden bir kavramdir. Bu haklar; saglik
hizmetlerinden yararlanma gereksinimi olan fertlerin sirf insan olmalar:
nedeniyle sahip bulunduklar1 haklar1 kapsamakta ve gerek ulusal gerekse
uluslararas1 anlasmalarla teminat altina alinmiglardir (Teke ve digerleri,
2007: 259).

Hasta haklari, sagliklh yasama hakkimmn bir boliimiidir. Saglik
ihtiyaci, hasta olmanin yanisira, hasta olmayan kisilerin de sagligini
korumak ve gelistirmek tizere saglik hizmetlerinden faydalanmak
istemesidir (Iss1, 2008 ).

Saglik Bakanlig1 Tiirkiye Kamu Hastaneleri Genel Miudurligi
Hasta, Calisan Haklar1 ve Giivenligi Dairesi Bagkanligi, Tiirkiye'de hasta
memnuniyeti seviyesinin yiizde 90 seviyelerine ¢iktigin1 belirtmektedir.
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Tiirkiye'de hasta haklar1 ve hasta memnuniyeti uygulamalarinin
oturdugunu, hasta memnuniyetlerinin {ist diizeylere geldigini ifade eden
Sahin, yeni yapilan sehir hastaneleriyle tibbi teknolojinin de en iist diizeyde
kullanildigini vurgulamaktadir. 2017 yilinda Hasta Haklar1 Birimine 100
bin bagvuru yapildigim1 ve 100 bin basvurudan yiizde 98'i yerinde
¢ozildiigiinii belirtmektedir.

Sahin, Saghk Bakanligi olarak hasta memnuniyetini artirmaya
yonelik calismalar yaptiklarinm1  bildirerek, hasta odalarinin tekrar
diizenlenmesi, kisilerin rahat ulasabilecegi mekanlarin segilmesi, hastanin
istedigi hekime istedigi yerde basvuru yapmasi, kisilerin ibadetlerini
rahatca yapabilecegi mekanlarin olmasi gibi ¢aligmalarla hasta
memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmay1 amacladiklarini dile getirmistir.
(https://www.memurlar.net/haber/778481/turkiye-de-hasta-memnuniyeti-
artiyor.html, 26 Eyliil 2018).

III. YONTEM

Aragtirma baglaminda Sakarya ve Istanbul ilinde Haziran-Temmuz
2019°da bir anket calismasi yiriitilmiistiir. Saha ¢alismasi kolayda
ornekleme yontemi ile belirlenen goniilliiliik esasina dayali olarak 200
katilimc1 tizerinde gergeklestirilmistir. Ankette katilimcilara yoneltilen
sorularn tespitinde, literatiir taramasi yaninda ¢ok sayida kisiyle
miilakatlar yapilmigtir. Bunun yaninda saglik sektoriinde calismakta olan
uzman kisilerle de goriismeler yapilmis ve elde edilen bilgilerle anket
formu gelistirilmistir. Ankette katihmcilara son zamanlarda yasadiklar:
saglik kurumlarina iliskin deneyimler, yasanan sorunlar, saglik kurulusu
seciminde rol oynayan faktorler yaninda mevcut saghk sistemindeki
sorunlarin sebepleri ile katihmcilarin hasta haklar1 ve sorumluluklar:
konularindaki degerlendirmelerine yer verilmistir.

IV. ANALIiZ VE BULGULARIN DEGERLENDIRILMESi

Katilmcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler Tablo 1’de
verilmistir. Erkekler %55, kadinlar %45 iken, evliler %55 ve bekarlar ise
%45'dir. %50’sinin yas1 18-33 arasimndadir ve %20,5ise 50 yas ve istiidiir.
Meslek gruplarina gore bakildiginda, katihmcilarin agirlikli olarak 6grenci,
ogretim elemani, memur ve isgiden olusmaktadir. Egitim agisindan ise,
katilimalarin yaklagik yarisinin {iniversite ve tizerinde, %40’a yakinimnin ise
lise diizeyinde egitim seviyesine sahip oldugu goriilmektedir. Gelir
acgisindan ise, katiimcilarin yarisi1 0-4000TL, yaris1 ise 4001- 8000 ve tizeri
TL gelir araligindadir.
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Tablo 1.
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Kisisel 6zellik Kisisel 6zellik
Cinsiyet Frekans %  Gelir Frekans %
Kadmn 90 45.0 0-2000 TL 52 26,8
Erkek 110 55.0 2001-4000 TL 58 29,9
Medeni Durum 4001-6000 TL 35 18,0
Evli 110 55.0 6001-8000 29 14,9
Bekar 90 45.0 8001 TL ve 20 10,3
uzeri
Yas f %  Meslek f %
18-25 46 23,0 Ogrenci 49 24,9
26-33 55 27,5 Isci 28 14,2
34-41 39 19,5 Emekli 25 12,7
42-49 19 9,5 EvHanim 13 6,6
50 ve tlizeri 41 20,5 YoOnetici 10 51
Egitim Ogretmen 6 3,0
[Ikogretim 8 40  Ogretim 30 15,2
Eleman:

lise 74 37,2  Serbest Meslek 13 6,6
MYO 12 6,0  Esnaf 5 2,5
Universite 56 281 Memur 18 9,1
Lisanstistii 49 24,6

4.1.Katilimcilarin Saglhik Kurumlarindaki Uygulamalara Yonelik Algilar:
ve Hasta Haklar1 Konusundaki Tutum Ve Degerlendirmeleri

Tablo 2'de de gériildiigii gibi, katitimcilarin %85’i SGK'lidir. Ozel

saglik sigortasi az bir boliimii olusturmaktadir.

Tablo 2.
Katilimcilarin Sahip Olduklar Saglik Giivencesi
f %
SGK 166 84,3
Ozel saglik sigortasi 29 14,7

Saglik giivencem yok 2 1,0




JOBS]

f;sletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2019; 7(3): 531-551. DOI: 10.22139/jobs.651044

Tablo 3’de katilimailarin, %4 son 15 giin iginde, %4'ii son bir ay iginde,
son 2 ay icinde %17 iken, %10’u son 3 ay icinde, 1/5i ise son 6 ay ve
tizerinde saglik kurulusunu ziyaret etmiglerdir.

Tablo 3.
Katilimcilarin Saglik Kurulusunu En Son Ziyaret Ettikleri Zaman
f %
Son 15 Giin i¢inde 52 26,0
Son 1 Ay icinde 49 24,5
Son 2 Ay I¢inde 34 17,0
Son 3 Ay I¢inde 21 10,5
Son 6 Ay icinde 20 10,0
Son1Yil iginde 11 5,5
Bir Yildan Daha Uzun Zaman Once 13 6,5

Tablo 4'de goriildiigii gibi, katilmclardan son bir yil zarfinda
hastane veya saglik kurulusundan sorun yasayanlar %28’dir.

Tablo 4.
Katilimcilarin Son Bir Y1l Zarfinda Hastane veya Saglik Kurulusundan
Sorun Yasama Durumu

f %
Evet 56 28,0
Hayir 144 72,0

Tablo 5'de goriildiigii gibi, katilmcilarin saglik kuruluslari ile ilgili
sikayetlerde Oncelikle bagvurduklar: yerler, sirasiyla en ¢ok hasta haklar:
birimi, CIMER, bashekim, aile hekimi ve saghk miidiirii, ALO 184 tiir.

Tablo 5.
Katilimcilarin Saglik Kuruluslan fle Tlgili Sikayetlerde Oncelikle
Basvurduklar Yerler

f %
Hasta Haklar1 Birimi 74 40,4
Bashekim 44 240
CIMER 42 23,0
Aile hekimi 23 12,6
Saglik Miidiir 22 12,0
Alo 184 21 11,5
ALO 112 8 44

Alo188 6 3,3
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Tablo 5. Devami

f %
ALO 155 2 1,1
Kaymakam 1 0,5
Vali 1 0,5

Tablo 6’da goriildiigii gibi, katiimcilarin hastane tercihinde
belirtilen toplam 3 faktor verilen yanitlar dogrultusunda agirlikli toplam
yoluyla 6nem sirasina gore dizildiginde, katihimcilarin hastane tercihindeki
en onemli nedenin 465 agirlikli puani ile doktorun alaninda yetkin olmasi
oldugu ortaya ¢ikmstir. Bunu 238 puan ile hizmetinden memnun kaldigim
i¢in, 212 puan ile randevu alma kolaylig izlemektedir.

Tablo 6.
Katilimcilarin Hastane Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Onem
Diizeyleri
Faktor Onem . Onem
Dereceleri Toplam Agirlikli Derecesi
1 2 3 Puan puan Agirliklh
Dokforun alaninda 104 40 13 177 465 1
yetkin olmasi
lemf:tlnfle:.n memnun 70 53 138 238 5
kaldigim i¢in
Randevu alma kolaylig: 37 33 35 105 212 3
En yakin  kurulus 10 5 91 46 81 4
olmasi
Tavsiye iizerine 4 15 28 47 70 5
Calistigim kurumla A 10 ” 35 53 6
anlasmali olmasi
tl"a?mdlklarlm oldugu 6 9 14 29 50 ”
icin
Reklam/Brosiirlerden 1 1 2 4 7 8

*Agirlikly Puan: (1.derece frekans x 3+2.derece frekans x 2 + 3.derece frekans x 1)

Tablo 7'da goriildiigi gibi, katihmcalarin giiniimiizde saghk
kurumlarinda yasadiklar1 sorunlar icin belirtilen toplam 3 faktor verilen
yanitlar dogrultusunda agirlikli toplam yoluyla 6nem sirasina dizildiginde,
katilimcilarin  glintimiizde saghk kurumlarinda yasadiklari en Onemli
sorunun 205 agirhikli puani ile doktorlarin ilgisizligi oldugu ortaya
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¢ikmistir. Bunu 156 puan ile bekleme siirelerinin uzun olmasi, 138 puan ile
saglik calisan sayisinin yetersizligi izlemektedir.

Tablo 7.
Katilimcilarin Giiniimiizde Saglik Kurumlarinda Yasadiklar1 Sorunlarin
Onem Diizeyleri

Faktor
Onem Toplam Agirlikli Onem

Dereceleri Puyan Puan derecesi

1 2 3

Doktorlarin ilgisizligi 48 25 11 84 205 1
Bekleme siirelerinin uzun olmasi 213719 77 156 2
Saglik calisan sayisinin yetersizligi 36 10 10 56 138 3
Yanlis teshis ve tedavi 20 17 20 57 114 4
Randevu sisteminin etkin olmamasi 19 10 19 48 96 5
Calisanlarin umursamazlig: 9 1915 43 80 6
Saglik calisanlarinin isteksizligi 7 1814 39 71 7
iletisim sorunlar1 ve kaba davramislar 8 9 25 42 67 8
Yogurt bflf(.lm yatak ve personelin 915 6 30 63 9
yetersizligi

Hastalarin sabirsiz davranislari 4 13 14 31 52 10
Acil servislerin yavashig: 6 10 14 30 52 11
Katki payi kesintilerinin yiiksek olmas1 6 7 8 21 40 12
Maddi imkan1 olmayanlara ilgisizlik 6 5 5 16 33 13
Uzun siiren laboratuvar ve goriintiileme » 1 15 18 3 14

hizmetleri
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*Agirlikly Puan: (1.derece frekans x 3+2.derece frekans x 2 + 3.derece frekans x 1)

4.2. Katilimcilarin Saglik Kurumlarina Yénelik Tutum ve Algilamalarina
Etki Eden Faktorler

Katilmcilarin saglik kurumlarina yonelik tutum ve algilamalarina etki
eden faktorleri ortaya cikartmak amaciyla Likert ifadelerine varimax
dondiirme metodu kullanilarak “Temel Bilesenler Faktor Analizi”
uygulanmistir. Analiz sonucunda KMO degeri 0,74 bulunmustur ve bu
deger faktor analizi yapilan Orneklemin yeterliligini gostermektedir.
Boylece, yapilan faktor analizi neticesinde dort faktor (boyut) elde
edilmigtir.
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Elde edilen her boyutun yiikleri incelenerek ve i¢ tutarlik testleri (Cronbach
Alpha) de yapilarak, bu dort faktor ¢oziimiiniin uygun oldugu kanaatine
varilmistir. Bu boyutlar “saglik kurumlarinda hizmet kalite duyarliligy,
saglhk calisanlariin ilgisizligi, hasta haklar1 farkindalik diizeyi, ve
hastalarin kaba ve saygisiz davraniglar1” olarak isimlendirilmistir.

Tablo 8.de yer alan dort faktor ¢oziimii toplam varyansin % 63,59'unu
agiklamaktadir. Tabloda faktorler, faktor yiikleri, her bir faktoriin
acgikladig1 varyans yiizdesi ve her faktore ait giivenilirlik testi (Cronbach
Alpha) yer almaktadir.

Tablo 8.
Katilimcilarin Saglik Kurumlarina Yonelik Tutum ve Algilama Boyutlar:

JOBS]

Faktor  Acgiklanan Cronbach
Yiikleri Varyans (%) Alpha

1:Saghik Kurumlarinda Hizmet Kalite
Duyarlilig
1.Tiirkiye’de  saglik  hizmetleri  yiiksek
kalitelidir.

2.Hastaneler hasta  haklar1  konusunda 762 18,153 0.712

,811

duyarhidirlar.

3.Yasadigim sehirdeki saglik hizmetlerini
tatminkar buluyorum.

4 Hastane c¢alisanlar1 ¢ogunlukla yardima
olmaya galisiyorlar.

,752

,555

2. Saglik Calisanlarinin Ilgisizligi

1.Hastaneyle ilgili sikayette
bulundugumda calisanlar zoraki
ilgileniyormus izlenimi veriyorlar.

,844

16,988 0,733
2.Hastane personeli hasta sikayetleri konusuna

duyarsiz davranmaktadirlar.
3.Sorun yasadigimda ilgilenecek kisi bulmakta
zorlaniyoruz.

,770

,657

3: Hasta Haklar1 Farkindalik Diizeyi
1.Hastalar saglik kuruluslarindan hizmet
alirken sorumluluklarini yerine
. 1 ,793
getirmelidirler.

2 Insanlarin cogu hasta haklari baglaminda 15,328 0,641
yasadiklar1 sorunlarla ilgili olarak nereye
basvuracaklarini bilmemektedirler.

3. Hasta haklar1 konusunda yeterli bilgi

yoktur.

777

,660
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Tablo 8. Devami

Aciklanan Varyans Cronbach

Faktor Yiikleri
altor Yuiden (%) Alpha
4: Hastalarin Kaba Ve Saygisiz
Davranislan
1.Hastalar ve hasta yakinlar1 saglik ¢alisanlarina 13
karsi kaba ve duyarsiz davranis sergilerler. ,803 ’ 0,567
. R . 124
2. Herkes kendi sorununun en énemli sorun
goriip, diger hastalara karsi kaba ve saygisiz ,760

davranmaktadir.

4.3. Gruplararasi Karsilastirmalar

Arastirma baglaminda katilimcilarin hasta haklar1 tutum ve algilamalarina
yonelik boyutlar agisindan demografik o6zelliklerin bir rol oynayip
oynamadigini belirlemek amaciyla gesitli gruplar aras: karsilastirma testleri
yapilmistir.

Katilmcilarin hasta haklar1 tutum ve algilamalarma yonelik boyutlar
agisindan, cinsiyete ve medeni durum agisindan bir farkliigin olup
olmadigini incelemek amaciyla bagimsiz grup t-testi yapilmistir. Yapilan
analiz neticesinde, dort faktorden sadece Hastalarin Kaba ve Saygisiz
Davramglart boyutunda kadinlarla erkekler arasinda farkliligin oldugu
gozlenmistir (t=2,350, p=0,020). Analiz sonuglarma gore, kadinlarin
erkeklere gore, hastalarin kaba ve saygisiz davraniglarina onem verme
agisindan daha hassas olduklar1 goriilmektedir. Diger boyutlar agisindan,
cinsiyetin farklilik olusturucu bir unsur olmadig1 goriilmektedir.

Demografik ozellikler agisindan katihmecilarin hasta haklar1 tutum ve
algilamalarina yonelik boyutlar agisindan faktorler arasinda herhangi bir
farklihigin olup olmadigin belirlemek amaciyla Tek Yonlit ANOVA analizi
yapilmugtir. Tablo.9’da katihmcilarin hasta haklar: tutum ve algilamalarina
yonelik boyutlar agisindan meslege gore farkliliklar oldugu goriilmektedir.
Yasa gore farkliliklar bulunmamaktadir.
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Tablo 9.
Meslege Gore Katilimcilarin Hasta Haklar1 Tutum Ve Algilamalarina
Yonelik Boyutlar Arasindaki Farkliliklara Yonelik Tek Yonlii Anova

JOBS]

Analizi
Faktorler F p LSD Analiz Sonuglar1
Saglik  Kurumlarinda  Hizmet
Kalite Duyarhilig1 faktorii meslege
Faktor 1: gore farkliliklar gostermektedir.
Ongoriilen  farkliigin  yonetici
Saglik 5 547 0.009 grubunda bulunanlar ile diger
Kl.n‘umlarln(.ia ’ ! meslek gruplart (is¢i, emekli,
Hizmet Ifahte ogrenci, Ogretim elemani, esnaf,
Duyarlilig: serbest meslek, memur) arasinda
bakis agisina bagh farkliliktan
kaynaklandig1 goriilmektedir.
Saghk Calisanlarmin Ilgisizligi
Faktor 2: faktorii meslege gore
Saglik 1,978 0,044 fiegj%mekt'ec‘lir.‘ Buna gére, memur
Calisanlarinin ile 6grenci, isci, emekli, ev hanimy,
i1gisizligi yonetici  arasinda  farkliliktan
kaynaklanmaktadir.
Faktor 4: Hastalarin kaba ve saygisiz
. davranislar1 boyutu meslege gore
Hastalarin desismektedi : N
gismektedir. Esnaf ile biitiin
Kaba ve 3140 0002 eslek gruplar1 arasinda bakis
Saygisiz agisindan kaynaklanan farkliliklar
Davranslan bulunmaktadir.

Tablo 10.da katilimcilarin hasta haklar1 tutum ve algilamalarina yonelik

boyutlar acisindan egitime gore farkliliklar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 10.
Egitime Gore Katilimcilarin Hasta Haklar1 Tutum Ve Algilamalarina
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Analizi
Faktorler F p LSD Analiz Sonuglar1
Faktor 1: 10,680 0,000 Saghk Kurumlarinda Hizmet
Saglik Kalite Duyarlhilig1 faktorii egitime
Kurumlarinda gore farklihiklar gostermektedir.
Hizmet Kalite Ongoriilen farklihgin MYO ile
Duyarlilig: ilkogretim, lise, tiniversite mezunu
arasinda bakis agismna bagh
farkliliktan kaynaklandig1
gortilmektedir.
Faktor 3: 2,527 0,042 Saghk Calisanlarinin Ilgisizligi
Hasta Haklar faktorii egitime gore
Farkindalik degismektedir. Buna gore,
Diizeyi tiniversite mezunu ile ilkogretim

ve lise arasinda farklilik vardir.

Tablo 11.’de katilimcilarin hasta haklar1 tutum ve algilamalarina yonelik

boyutlar agisindan gelire gore farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Tablo 11.
Gelire Gore Katilimcilarin Hasta Haklar1 Tutum Ve Algilamalarina
Yonelik Boyutlar Arasindaki Farkliliklara Yonelik Tek Yonlii Anova

Analizi
Faktorler F p LSD Analiz Sonuglar1
Saglik Calisanlarmin Hgisizligi
Faktor 2: faktorii gelire gore degismektedir.
Saglik 3,355 0,011 Qngorulen farkliligin 4001-6000 TL
I1gisizligi arasindaki farkliliktan

kaynaklandig: goriilmektedir.




f§letme Bilimi Dergisi (JOBS), 2019; 7(3): 531-551. DOI: 10.22139/jobs.651044

Saglik
Kurumlarindan
Hizmet Alanlar
Goziinden Hasta
Haklar
Konusundaki
Uygulamalara
Yonelik Tutum Ve
Degerlendirmeler

546

V. TARTISMA VE SONUC

Saglik hizmetleri konusundaki sorunlarin temel sebebi sadece
sunulmakta olan saghk kurum ve kuruluslarinin sayisal yetersizligi veya
sunulan hizmetlerin kalitesiyle ilgili olmayip, hizmetlerin sunumu
esnasinda yasanmakta olan yonetsel ve iletisimsel sorunlarla da ilgilidir.
Saglik sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasi sebebiyle, hizmetlerin basarisi
ve hasta memnuniyeti agisindan insan unsuru kritik 6nem arz etmektedir.
Burada sozii edilen insan unsuru sadece saglk calisanlariyla sinrh
olmayip, hasta ve hasta yakinlar1 da saghk hizmetlerinin etkin, verimli ve
memnuniyet saglayacak sekilde sunulmasinda hizmet talebinde bulunan
hastalar ve onlarin refakatcilarini da kapsamaktadir. Saglik calisanlarinin
tutum, davramns ve yaklagimlar: kadar hizmet alanlarn da tutum, davranis
ve yaklasimlar1 énemlidir. Baska bir ifade ile hizmet sektoriinde hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti ve buna bagl olarak basar1 saglik
sektoriinde rol alan tiim aktorlerin kendi rollerine uygun davrandiklar
Ol¢tide yakalanabilecektir.

Bu baglamda tiim saglik ¢alisanlar1 (hekim, hemsire, tibbi sekreter
ve diger gorevliler) kadar hasta ve hasta refakatgilarmin da hak ve
sorumluluklarinin bilincinde olacak sekilde davranmak zorundadirlar.
Saglik sisteminin etkin islemesi sadece haklarin bilinmesiyle degil,
sorumluluklarin da bilinmesi ve yerine getirilmesi ile miimkiin olacaktir.
Ancak genel halk seviyesinde bakildiginda hak ve sorumluluklar
konusundaki bilgi ve farkindalik diizeyinin yetersiz oldugunu soylemek
yanlis olmayacaktir.

Ulkemizde hasta haklari ile ilgili yasal diizenlemelerin varhgma
ragmen, bu haklarin saglik calisanlar1 ve hastalar tarafindan yeterince
bilinmedigi goriilmektedir. Hastalar hasta haklar1 konusunda yeterli bilgi
diizeylerine sahip degillerdir. Hastalarin ¢ogu hasta haklar1 baglaminda
yasadiklar1  sorunlarla  ilgili  olarak  nereye  basvuracaklarini
bilememektedirler. Hastalar, sorun yasadiklarinda ilgilenecek kisi
bulmakta zorlanmakta ve hastane personeli bazen hasta sikayetleri
konusunda duyarsiz davranabilmektedirler.

Bunun yaninda, hastalarda saghk kurulusundan hizmet alirken
sorumluluklarini yerine getirmelidirler. Hastalar ve hasta yakinlar1 saghk
calisanlarina kars:t kaba ve saygisiz davranislar sergileyebilmektedirler.
Herkes kendi sorununu en 6nemli sorun goriip, diger hastalara karsida
kaba ve saygisiz davranabilmektedirler.

Hasta haklarinda bilgi diizeyinin ve uygulamanin yaygimnlasmasi
ve daha kaliteli saglik hizmetleri i¢in basta saglik calisanlar1 ve tim
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hastalarin mevcut dokiimanlardan, yasal mevzuatlardan ve uygulamalarin
isleyisinden bilgi sahibi olmasi, toplumun ve saghk calisanlarmin bu
konudaki farkindaliginin artmas: onemlidir. Bu farkindalik, meydana
gelebilecek hukuki sorunlar ve saglik galisanlarina siddetinde azaltilmasimna
katk: saglayacaktir. Saglik ¢alisanlar1 ve hastalarin hasta haklar: konusunda
bilgi diizeylerinin artirmasinda saglik egitimlerinin  gelistirilerek
devamliliginin saglanmasi siirece katki saglayacaktir.

Calismanin  kisitlarina gelince; smirli sayida kisi iizerinde
yuriitilmiis olmasi, saglik kurulusu imkanlarinin farklh seviyelerde oldugu
degisik illerde de g¢alismanin yapilmas: bulgularin gegerliligi ve
genellestirilebilirligi agisindan 6nemlidir.

Hasta haklarma yonelik bilgi diizeyinin iyilestirilmesi baglaminda
aksiyonlar ve girisimlere yonelik calismalarin yapilmas1 gerekir. Bu
calismada agirlik olarak analizler hasta ve hasta yakinlarinin konu ile ilgili
algilamalarma yonelik yapildigindan, saghik kurumlar1 ve hasta haklar:
baglamindaki gercek vakalar tizerinden degerlendirilmelerin yapilmasi,
buradan elde edilen bulgularin dogrulanmasi agisindan literatiire onemli
bir katki olacaktir.

Sonug olarak, ozellikle de tilkemizde saglik hizmetlerinin kalitesinin
iyilestirilmesi amaciyla, hem saglik kurumlarina hizmet veren tiim
personelin hem de saglik hizmetinden yararlanmakta olan hasta ve hasta
yakinlarinin, hasta haklar1 ve sorumluluklar: hakkinda bilinglendirilmesine
yonelik aksiyonlarmn alinmasi ve zaman iginde iyilestirilmelerin takip
edilmesi gerekmektedir.
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ATTITUDES AND EVALUATIONS OF SERVICE
RECEIVERS (PATIENTS) OF HEALTH INSTITUTIONS
ON PATIENT RIGHTS PRACTICES

EXTENDED ABSTRACT

Health is one of the most important part of human life. Even if human
beings have all the means other than health, they need health in order to
enjoy the life. But it seems that we do not understand its value and
importance for our lives unless we loose it. Maybe the phrase of “Health is
the beginning for everything” may be the best description for its
importance. With modern life, health has become an increasingly important
issue. Hence, investment decisions as well as regulatory actions in the
healthcare industry are among the most debated issues of recent years.

According to the World Health Organization, health is defined not only as
illness or disability, but, as physical, mental and social well-being. That is,
in order to be able to talk about healthy body, we need to have a healthy
mind and mood besides lack of a physical problem (Basol and Isik, 2015.)

The aim of this study is to examine the level of knowledge, usage and
awareness about the perception of health services, patient rights and
responsibilities from the perspective of those who benefit from the services
provided by health institutions in Turkey. Along with this aim, we also
wanted to gather information about attitudes and behaviors and
satisfaction levels of patients and their companions benefitting from the
health services. In this context, healthcare planning activities play an
important role in health services. The most important purpose of healthcare
services is to improve and protect the health of the society. Health
institutions need to provide patient satisfaction to a broad and
heterogeneous group of people in the context of health care recipients. The
issue of “patients’ rights and responsibilities” has become more critical in
this respect. Today, in developed countries, the quality of health services is
increased by the awareness of individual rights and responsibilities as both
patients and service providers and behaving accordingly. This has resulted
in a positive relationship between the patients and health professionals,
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hence leading to solutions for any kind of problems that might arise in due
course (Sarug, 2007: 2).

Patient right is a reflection of human rights on health services. The aim of
Patient Rights is to protect the integrity and reputation of the patient due to
being a mere human, to emphasize the basic human rights in health
services, to help people to benefit fully from health services, to minimize
the impact of systemic problems, to reinforce the relationship between
patients and health personnel and to actively participate in the treatment
process of patients as well as to encourage, to prevent and reduce errors
arising from professional practices
(http://www istanbulsaglik.gov.tr/w/sb/duyurular/belge/av_ahsen_dinc_sa
glik_huhuk_hasta_hak_02072017.pdf).

In the context of the research, a survey was conducted in Sakarya and
Istanbul in June-July 2019. The field study was conducted on 200
participants on a voluntary basis selected through convenience sampling.
In the formation of data collection instrument, the questionnaire, we have
conducted several interviews with a number of experts as well as people
who are the target audience of healthcare services. Following three pilot
studies, the final draft of the survey instrument was finalized.

For the participants, 55% of them were men, 45% were women and 55%
were married. 50% are between 18 and 33 years old, and 20.5% are 50 years
and older. In terms of occupational status, the participants were mainly
students, lecturers, civil servants and workers. In terms of education, it is
seen that approximately half of the participants have university level and
above, and nearly 40% have a university degree. In terms of income, half of
the participants had an income of 0-4000 TL and half of them were in the
range of 4001-8000 TL. In terms of insurance coverage, of the 85% were
covered by the SGK (Social Security Department) and only a small fraction
had a private health insurance. In terms of experience, one forth have
visited a health institution in the last 15 days, 1/4 have visited during the
last one months and 17% of the participants have visited a health
institution in the last 2 months.

Of those participated to the study have indicated that they had experienced
a problem with a hospital or a health organization. In order to seek redress
or solve their problems, participants tend to complain mostly to the
patients’ right department, CIMER (Presidential Communication Center for

JOBS]



http://www.istanbulsaglik.gov.tr/w/sb/duyurular/belge/av_ahsen_dinc_saglik_huhuk_hasta_hak_02072017.pdf
http://www.istanbulsaglik.gov.tr/w/sb/duyurular/belge/av_ahsen_dinc_saglik_huhuk_hasta_hak_02072017.pdf

JOBS]

f§letme Bilimi Dergisi (JOBS), 2019; 7(3): 531-551. DOI: 10.22139/jobs.651044

putting complaints by public), hospital administration, family physician,
health director and ALO184, respectively. The most important reason for
the hospital preference of the participants is the competence of the
physician, and followed by satisfaction with the physician and ease of
making an appointment with the physician. On the other hand, the most
important problem experienced by the participants in health institutions
today is the indifference and lack of responsiveness of physicians. Long
waiting times and insufficient number of health workers are followed.

Findings of factor analysis indicated the existence of four factors affecting
participants” attitudes towards and perceptions of health institutions. These
dimensions were named as “quality sensitivity in health institutions”,

“apathy of health workers”, “patients rights awareness level” and “rude
and disrespectful patient behaviors”.

Also findings indicate that despite the existence of legal regulations on
patient rights in our country, it is seen that these rights are not known
sufficiently by health workers and patients. Most patients do not know
where to go about the problems they face and they find it difficult to find
someone to take care of and sometimes may suffer from insensitive
behaviors from the hospital staff. On the other hand, patients should fulfill
their responsibilities when receiving services from the health care facility.
Patients and their companions may sometimes display rude and
disrespectful behaviors towards health workers. Furthermore, some
patients think their problem is the most important and urgent one
compared to other patients’ problems, and may behave rudely and
disrespectfully towards other patients.

As for conclusion, it is important for health professionals and all patients to
have information about the existing documents, legal regulations and
practices, and to increase the awareness of the society and health
professionals on this issue in order to increase the level of knowledge and
practice in patient rights and to provide better quality health services. This
awareness will contribute to reducing legal problems and the severity of
health workers. Improving the continuity of health education by improving
the knowledge level of health workers and patients about patient rights
and responsibilities will contribute to the process.

Keywords: Health, healthcare industry, patients rights and responsibilities,
attitudes
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