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GIRIS

oz

Amag: Bu calismanin temel amaci hasta memnuniyetini bibliyometrik analiz teknigi ile incelemektir. Yéntem:
Calismada Web of Science Core Collection veri tabani kullaniimistir. Web of Science kullanilarak calismada konu
ile ilgili dizenlemeler yapilarak prestijli kayrtlara ulagiimistir. Bu veri tabaninda “Patient Satisfaction”kelimesi “title”
(bagliklarda) olarak aratimigtir. Zaman aralgi olarak 1975-2019 yillan segilmistir. indeks olarak “SCI” (Science
Citation Index Expanded ) ve “SSCI” (Social Sciences Citation Index ) secilmistir. Sonug olarak 6,429 calisma kaydi
bulunmustur. Konu medikal bilimler acisindan sinirlandinldigi icin 2,434 sonuca ulagiimistir. Bu makalede, kelime
madenciligi, ortak atif ve atif analizinin tiim birimleri VOSviewer yaziimi ile incelenmistir. Bulgular: Kelime analizi
sonucunda, cerrahi bakimla ilgili memnuniyet, hemsirelik hizmetleri ve bakima dayal memnuniyet ve hastanin aldigi
hizmetin sonucunda tecriibe ettigi memnuniyet baslikli iig kiime belirlenmistir. Atif analizinden en gok atif alan calisma
Cleary, 1988, dergi Medical Care, en ok atifi olan yazar Pusic, Gniversite Harvard ve ilke ise ABD'dir. Ortak atif
analizinde, en cok atif alan galisma Cleary 1988°deki yayinidir. Sonug: Politika yapicilar, karar vericiler, fon dagitim
kanallari ve akademisyenler hasta memnuniyeti analiz sonuclarindan istifade edebilir.

ABSTRACT

Objective: The main aim of this study is to examine patient satisfaction with the bibliometric analysis technique.
Method: The Web of Science Core Collection database was used in the study. Using the Web of Science,
prestigious records were reached by making arrangements related to the subject. In this database, the word
“Patient Satisfaction” was searched as “title”. The years 1975-2019 were chosen as the timeframe. “SCI” (Science
Citation Index Expanded ) and “SSCI” (Social Sciences Citation Index ) were selected as the index. As a result,
6,429 study records were found. 2,434 conclusions were reached because the subject was limited in terms
of Medical Sciences. In this article, all units of word mining, co-citation, and citation analysis were examined
with VOSviewer software. Results: As a result of the word analysis, three clusters were identified: satisfaction
related to surgical care, satisfaction based on nursing services and care, and satisfaction experienced by the
patient as a result of the service they received. The most cited study from citation analysis is Cleary, 1988, the
Jjournal is Medical Care, the most cited author is Pusic, the university is Harvard, and the country is the United
States. In the co-citation analysis, the most cited study is an article by Cleary in 1988. Conclusion: Policymakers,
decision-makers, fund distribution channels, and academics can benefit from patient satisfaction analysis results.

Isletmeler, miisterisini sadik miisteri haline getirmek
icin kaliteli ve kusursuz uriinler ve hizmetler sunmak

Hasta memnuniyeti ile ilgili literatiirde birgok tanima
rastlamak mimkindir. Hasta memnuniyeti, miisteri
memnuniyeti kavrami yerine de kullanilmaktadir. En
temel anlamiyla igletmelerin tiiketicilerin isteklerini,
ihtiyaglarimi ve beklentilerini kargilamasidir (1). Sadik
misteriler isletmeler i¢in en mithim kéir aracidir.
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icin ¢abalamaktadirlar. Hasta memnuniyeti, saglik
hizmetlerinin kalitesinin mithim bir bélimiini
olugturur (2). Hasta memnuniyetini etkileyen bir¢ok
etmen mevcuttur. Hastaya, ¢calisana ya da kuruma iliskin
etmenler hasta memnuniyetini etkilemektedir (3).
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Akin ve Kurutkan: Hasta memnuniyetinin bibliyometrik analizi

Hasta memnuniyeti 6nemli bir sonug olgiisiidiir (4).
Hasta memnuniyeti ile saglik hizmeti kullanimi,
harcamalar1 ve sonuglar1 arasindaki iligki tam olarak
tanimlanmamustir (5). Ayrica son yillarda, hastalarin
tedavi kararlarina katilimma giderek daha fazla 6nem
verilmektedir (6). Hasta memnuniyetsizligi hastalarda,
anlayigsizliga, uyumlulukta zorluga ve iyilesme
stirelerinin artmasi gibi faktorlere sebep olmaktadir (7).
Ayrica hemsirelerin calisma ortami, hastalara olan tutum
ve davraniglarinida etkileyerek, hasta memnuniyet
diizeyini degistirebilmektedir. Rahat, temiz bir ortam
da caligan hemsireler, bunu hastalarina olumlu sekilde
yansitmaktadir ve buna bagh olarak hasta memnuniyeti
artig gostermektedir (8). Hasta ozelliklerine ek olarak,
memnuniyet, saglik hizmetlerinin nasil verildiginden de
etkilenir (9). Hasta memnuniyeti saglanan kurumlarda,
daha verimli bakim saglanmaktadir (10). Bu sebeple
“Hasta memnuniyeti” konusu i¢in bibliyometrik analiz
caligmas1 Vosviewer programi ile gorsellestirilerek
incelenmistir.

Hasta memnuniyetinde kelime madenciligi, atif
analizi ve ortak atif analizleri ile bibliyometrik ¢aliyma
yapilmigtir.

Tablo 1: Calismada Kullanilan VOSviwer Analiz Cesitleri

ANALIZ TiPi ANALIZ BIRIMI
Dokiimanlar
Kaynaklar
Atif Analizi Yazarlar
Kurumlar
Ulkeler
Kelime Madenciligi
Alint1 Yapilan Referanslar
Ortak Atif Alint1 Yapilan Kaynaklar
Alint1 Yapilan Yazarlar
GEREC VE YONTEM

Bibliyometrik analiz, bilimsel dokiimanlarin analiz
tipleri ve alt birimleriyle incelenip gorsellestirdigi analiz
tirtidir. Web Of Science, Google Scholar, PUBMED,
Scopus ve EMBASE gibi veri tabanlar1 kullanilir.
Web of Science, Scopus ve Google Scholar tiim bilim
dallarini kapsarken PUBMED ve EMBASE sadece
tibbi bilimlerdeki bilimsel verileri kapsamaktadir
(11). Galigmada Web of Science Core Collection veri
tabani kullanilmigtir. Web of Science kullanilarak
¢alismada konu ile ilgili diizenlemeler yapilarak
prestijli kayitlara ulasilmigtir. Bu veri tabaninda
“Patient Satisfaction”kelimesi “title” (basliklarda)
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olarak aratilmistir. Zaman aralig1 olarak 1975-2019
yillar1 se¢ilmistir. Indeks olarak “SCI” (Science
Citation Index Expanded ) ve “SSCI” (Social Sciences
Citation Index ) se¢ilmistir. Sonug olarak 6,429 ¢alisma
kaydi bulunmustur. Konu medikal bilimler agisindan
smirlandirildigi i¢in 2,434 sonuca ulagilmigtir.

Arama Stratejisi
Veri Tabani: Web Of Science

Or Title: (“SURGERY”) OR TITLE: (HEALTH
CARE SCIENCES SERVICES”) OR TITLE:
(“MANAGEMENT”) OR TITLE: (“MEDICINE
GENERAL INTERNAL’) OR TITLE: (“CRITICAL
CARE MEDICINE”) OR TITLE: (“ORTHOPEDICS”)
ORTITLE: (“NURSING”) OR TITLE: (“PSYCHOLOGY
SOCIAL”) OR TITLE: (“PSYCHOLOGY CLINICAL”)
OR TITLE: (“CLINICAL NEUROLOGY”) OR TITLE:
(“PSYCHOLOGY”) OR TITLE: (“ONCOLOGY”)
OR TITLE: (“OBSTETRICS GYNECOLOGY”)
OR TITLE: (“HOSPITALITY LEISURE SPORT
TOURISM”) OR TITLE: (“PATHOLOGY”) OR TITLE:
(“PSYCHIATRY”) OR TITLE: (“DERMATOLOGY”)
OR TITLE: (“ANESTHESIOLOGY”) OR
TITLE: (“HEMATOLOGY”) OR TITLE:
(“REHABILITATIOAN”) OR TITLE:
(“COMMUNICATION”) OR TITLE: (‘ECONOMICS”)
OR TITLE: (RADIOLOGY NUCLEAR MEDICINE
MEDICAL IMAGING”) OR TITLE: (“PEDIATRICS”)
AND TITLE: (PATIENT SATISFACTION)

Zaman Araligi: 1975-2019 segilmistir.
Dil: Ingilizce segilmistir.

Belge Tiirii: Article Or Review
Endeksler: SCI-EXPANDED, SSCIL
Incelenen Makale Sayist: 2,434

BULGULAR

Ana Bulgular

En ¢ok atif alan iilkeler, bilim alanlari, yillara gore atif
say1sy, Universiteler ve en ¢ok atif alan yazarlar ile ilgili
genel bilgiler verildikten sonra bibliyometrik yazilim
programu ile kelime madenciligi, atif analizi ve ortak
atif analizi yapilacaktir.

Tiim iilkelere baktigimizda Amerika Birlesik Devletleri
1.100 atif ile birinci siradadir. Ingiltere 266 atif ile ikinci
sirada, Almanya 133 atif ile tigiincii sirada, Kanada 125
atif ile dordiincii sirada, Hollanda 102 atif ile besinci
siradadir. Caligma da 628 atif sayisi ile en ¢ok atif alan
kategori “cerrahidir”. Saglik bilimleri hizmetleri, 442
atif ile ikinci siradadir. Tip genel i¢ 414 atif ile Gi¢tincti
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Akin & Kurutkan: Hasta memnuniyetinin bibliyometrik analizi

Tablo 2: Ana Bilgiler Tablosu (Yillar, Ulke, Universite, Yazar ve Terim)

Y AS  Ulke AS BA

2019 204  ABD 1,11 Surgery

2018 145 ingiltere 266 lealth Science
Services
Medicine

2017 149  Almanya 133 General Interior

2016 159  Kanada 125  Orthopedics

2015 131 Hollanda 102 Nursing

2014 114  Avustralya 94 Heal.t h Policy
Services

. Clinical

2013 124 Isveg 66 Neurology

2012 102 Italya 65 Oncology

2011 120 Fransa 61 Gynecology

2010 107  Japonya 56 Primary Health

Care Services
Y:Yillar; AS: Atif Sayisi; BA: Bilim Alanlari; H: Hastane

sirada, Ortopedi 285 atif ile dordiincii sirada, hemsire
257 atif sayisi ile besinci sirada yer almaktadir. Caligma
da 2010-2019 yillar1 aras: incelendiginde atif sayilarinda
-belirli tarihler arasinda bazen azaliglar olsa da- siirekli
bir artis gézlemlenmistir. 2017 ile 2018 yillar1 arasindaki
disiisler goze carpmaktadir. Calisma da 49 atif sayisina
sahip olan Harvard Universitesi birinci sirada yer
almaktadir. Michigan Universitesi 42 atif sayist ile ikinci
sirada yer alirken, Toronto Universitesi 39 atif say1s1 ile
t¢lincii sirada yer almaktadir. Calisma da en ¢cok atif alan
yazarlarin Gupta D., Lis CG. olarak siralandig1 Tablo
2da gosterilmektedir. Tabloda gosterilen en ¢ok atif
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AS  Universiteler AS Yazarlar AS

628  Harvard 49 Gupta D. 13

442 Michigan 42 Lis CG. 13

414 Toronto 39 Clement ND 10
Brigham .

285 Kadm H. 32 Ring D 9

257 Colifornia 30 FiscellaK 8
Los Angeles

230 N Carolina 27 Lee BT 8

162 Washington 27 Pusic AL 8
Massachusetts

148 Gen H. 25 Yueh JH 8

114 Oslo 23 Alderman AK 7
Penn 23 Bates DW 7

alan yazarlarin ¢alismalarina gore saglik kalitesinin en
onemli gostergelerinden biri hasta memnuniyetidir (12).

Kelime Madenciligi Analizi (Create A Map Based On
Text Date); Hasta memnuniyeti icin yapilan ¢alismada
en ¢ok kullanilan terimlerin tespitinde VOSviewer
programinda kelime madenciligi kullanilarak esik deger
10 segildiginde 9839 terimin 266’s1 bunu kargilamaktadur.
266 terim igin %60 orana uygun secilen terim sayisi
160’tir. Hasta memnuniyeti kelime madenciligi
analiz sonucunda en ¢ok atif alan 10 terim Tablo 3de
gosterilmistir.
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Sekil 1: Hasta Memnuniyeti Kelime Madenciligi Analizi Ag Haritas:
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Tablo 3. Kelime Madenciligi Analizi ile En Cok Atif Alan 10
Terim

Terim Atif Sayisi
Care 183
Years 124
Surgery 105
Month 94
Rate 87
Pain 77
Procedure 70
Service 68
‘Women 59
Model 58

Sekil 1'de kelime madenciligi analizi ag haritas:
gosterilmektedir. Gorsel, ti¢ kiimeden olusmaktadir.
Bu kiimeleri, renklerine gore kirmizi kiime, mavi kiime,
yesil kiime olarak siniflandirabilmekteyiz. Hemgirelik
ve bakim baglig1 altinda hemsire bakimi, saglik bakimi,
islem, doktor, hemsire gibi alt kategoriler bulunur.
Cerrahi bakim baglig: alt kategorileri arasinda kadin,
yasam, kanser, komplikasyonlar, prosediir, septom
bulunmaktadir. Deneyim ve sonu¢ bagliginin alt
kategorileri arasinda ise saglik durumu, departman,
ziyaret etmek ve eve taburcu olmak kategorileri
bulunmaktadir.

Sekil 2 ada hasta memnuniyeti kelime madenciligi
analizi zaman haritasi gésterilmektedir. $ekilde goriilen
renkler bize terimlerin zamanini gosterir. $ekilde
goriilen kelimelerin en eski tarihi 2003 yilina dayanir.
En yeni, giincel kelimeler sar1 renkli olanlardir. Sonug,
model, proses, hemsire bakimi, sistematik incelemele
gibi terimlerin daha giincel oldugunu gormekteyiz.
Hasta memnuniyeti kelime madenciligi analizi yogunluk
haritasi Sekil 2 bde gosterilmektedir. Yogunluk haritasi,
en 6nemli terimlerin hangileri oldugunu bize gosterir.
Sar1 rengin koyu oldugu yerler, yogunlugun fazla oldugu
yerleri gosterir. Sekil de bakim, ameliyat, semptom, yil,
oranly, saglik bakimi terimleri ¢evresinde yogunlugun
iligkileri fazladur.
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A) Zaman Haritasi

Sekil 2: Kelime Madenciligi Analizi Zaman ve yogunluk haritas:
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Atif Analizi (Citation)

Atif analizi bibliyometrik analizin bir parcasidir. Atif
analizi, belirli bir siire icinde incelenen disiplinin
entelektiiel yapisinin sanal bir goriintiisiinii almak
icin makalelerin bibliyografyalarindaki referanslarin
sayllmasini ifade eder. Akademik temelleri haritalamaya
ek olarak, arastirmacilarin meslektaslar1 hakkinda ne
distindiiklerini kesfetmeye de yardimecr olur (13). Bu
boliimde hasta memnuniyeti atif analizinde dokiiman,
kaynak, yazar, tiniversite ve tlkeler arasi analiz
kategorileri bulunmaktadur.

Sekil 3 Ada hasta memnuniyeti dokiimanlarin atif analizi
ag haritas1 gosterilmigtir. Sekilde birbiriyle iligkili iki
farkli renkle gosterilen iki kiime bulunmaktadir. En
¢ok atif yapilan referansin 42 atif sayisi ile Cleary PD.
oldugu gorilmektedir. Cleary PD. ve arkadaslarinin
yaptig1 bir ¢alismaya gore hasta memnuniyeti ile
ilgili ¢caligmalarin raporlanmasi, kuruluglara kalite ve
memnuniyet arasindaki iliski hakkinda birtakim bilgiler
saglamaktadir (14). Ayrica hasta memnuniyeti, saglik
hizmetlerinin bir hedefi olmalidir. Hastalarin rolii
arttirilarak, hastalarin doktor talimatlari ve davranislari
tizerindeki memnuniyetinin izlenmesi gerektigi tespit
edilmistir (15).

Sekil 3 Bde hasta memnuniyeti dokiimanlarin atif analizi
zaman haritas1 gosterilmistir. $ekilde dokiimanlarin
zaman i¢indeki dagilimlar1 goriilmektedir. Sekilde
sar1 rengin agirlikta oldugu Bourne, Fenton, Reid,
Pusic gibi yazarlar yeni, giincel yazarlar olarak goriliir.
Cleary, Ware, Myles, Fitzpatrick gibi yazarlar ise eski
zamana dayanan temel yazarlar1 olusturur. Temel
yazarlardan olan Myles’in 2000 yilinda yapilan ¢alismasi
incelendiginde anestezi sonras1 hasta memnuniyetinin,
hastane bakiminin 6nemli bir sonucu olduguna
varilmistir. Ayrica hasta memnuniyetsizligine yol
acan faktorler tespit edilip, 6nlenmelidir (16). Baska
bir temel yazar olan Al-Ghazal'in 2000 yilindaki
bir ¢alismasina gore hastanin psikolojik refahi ve

B) Yogunluk Haritas:

Sag AkaDerg e 2021 e C(Cilt8 e

Sayi 1



Darrack { 2000)
Kochar (2002}

o' holleran (2O05)

carcaugiher (30053

joosten (ZOOB) ward (1996)
YT S LT -

IR

««««« AR 5D

Rt ey
o) & oW 009)

rourne (Z2010)
v

Akin & Kurutkan: Hasta memnuniyetinin bibliyometrik analizi

1997)

iy MvALe (1RBE) _‘"‘w
P, e 1288V zoos
stangmgs sos) - T ses) thompson (1995)
b romin il 995} ﬁi i?OQ CHRNrREIE OO0} 5 ans 21 994)
““““ 2 \# N

=) -

- oy
2000)

A) Hasta Memnuniyeti Dokiimanlarin Atif Analizi Ag Haritasi

.'4'%_!1?3’."..
i.Otl'&‘CCE:
i
f-r-'.‘\l
s
bl 454

coterap (oo ChOR

-r.f’u'.:

ok G

Hi vCdeer '\duﬂn (2010}

B) Zaman Haritas1
Sekil 3: Makalelerin Atif Analizi Ag Haritas:

yasam kalitesi 6nemli bir hedeftir (17). Sekilde
goriildiigii gibi Brown, temel bir yazardir. Brown, 1999
yilindaki calismasinda hasta memnuniyetinin rekabetci
bir saglik hizmetleri pazarindaki 6nemine dikkat
¢ekmektedir. Kuruluslarda iletisim becerileri i¢in egitim
programlarinin verilmesinin, hasta memnuniyetini
arttirici bir faktor oldugundan bahsetmektedir (18).

Sekil 3 Cde hasta memnuniyeti dokiimanlarin atif
analizi yogunluk haritas1 gosterilmistir. Sar1 rengin
yogun oldugu Cleary, Bourne, Al-Ghazal, Kim,Vahey
gibi yazarlarin ¢aligmalari baskindir. Merkezden uzak
olan noktalarda bulunan Barrack, Pusic ve O’'Holleran
gibi yazarlarin ¢aligmalar1 baskin degildir.

Hasta memnuniyeti kaynaklarin atif analizi ag haritas:
Sekil 4 Ada gosterilmistir. Sekilde gorildiigi gibi
haritada alt1 kiime bulunmaktadir. Bu kiimeler cesitli
renklerle gosterilmistir. Birinci kiimede yer alan Journal
of General Internal Me, tigtincti kiime de yer alan Plastic
and Reconstructive Surgery ve dordiincii kiimede yer
alan Medical Care en ¢ok atif alan kaynaklar arasindadir.

Medical Carede yayinlanan bir aragtirmaya gore
hemsirelerin ve doktorlarin fazla is yikiine sahip
olmas titkenmislige yol agmaktadir. Calisma ortaminda

Health Care AcadJ e 2021 e Vol8 e Issue

C) Yogunluk Haritas:

yapilan gelismeler ile birlikte hemsirelerde tiikenmislik
diizeyi azalarak, hasta memnuniyetini de 6nemli
derecede arttirmistir (19). British Medical Journalda
yayinlanan bir makaleye gore teletip, tibbi bilgi saglamak
icin telekomiinikasyon teknolojilerinin kullanimi
olarak tanimlanmigtir. Caligmalar sonucunda teletip
ile hasta memnuniyeti arasinda bir iliski oldugu
saptanmuistir. Teletip uygulamas: kullanildiginda hasta
memnuniyetinin arttig1 sonucuna ulagsmislardir (20).

Sekil 4 Bde hasta memnuniyeti kaynaklarin atif analizi
zaman haritas1 gosterilmistir. $ekilde kaynaklarin
zaman icindeki dagilimlar1 gosterilmistir. Sar1 renginin
oldugu noktalar giincel kaynaklar1 gostermektedir.
Sekilde goriilen Plastic and Reconstructive Surgery,
Journal of Bone and Joint Surgery, BMC Health
Services Research gibi kaynaklarin en giincel ,yeni
kaynaklar oldugu goriilmektedir. Medical Care, Journal
of Family Practive ve British Medical Journal gibi
kaynaklar mor renkle gosterilmis olup, temel kaynaklar:
olusturmaktadir. Temel kaynaklardan olan British
Medical Journal tarafindan yapilan bir ¢aligmada hasta
memnuniyetinin, saglik hizmetlerinde 6nemli bir boyut
oldugu saptanmistir. Ozellikle sagligin iyilestirilmesinde,
hasta memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Hasta
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B) Zaman Haritas1

Sekil 4: Dergilerin Atif Analizi A Haritasi

memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi,
kurumlar icin énemlidir. Ozellikle kisisel, siirekli bakim
hasta memnuniyetini arttirici faktorler arasinda yer
almaktadir (21).

Sekil 4 Cde hasta memnuniyeti kaynaklarin atif analizi
yogunluk haritas1 gosterilmistir. Sar1 rengin yogun
olarak parladig1 noktalarda baskinlik fazladir. Medical
Care, Plastic and Reconstructive Surgery, International
Journal For Qual yogunlugun fazla oldugu noktalardur.
Merkezden uzak, sar1 rengin parlakliginin azaldigy,
daha soniik kaldig1 noktalarda baskinlik azdir. Spine,
Cancer gibi noktalar merkezden uzak olduklar: i¢in
baskinliklar1 azdir.

Sekil 5 Ada hasta memnuniyeti yazarlarin atif analizi
ag haritas: gosterilmistir. Birinci kiimede yer alan
Pusic, Klassen, Cano ve ikinci kiime de yer alan Lee,
Toblas, Yueh en ¢ok atif alan yazarlardir ve bu yazarlar
birbirleriyle iligki icerisindedir. Hasta memnuniyeti
yazarlarin atif analizi zaman haritas: sekil 5 B'de
gosterilmistir. Sekildeki renk dagilimlarinin farklh
olmasi, farkli zamanlara ait atif alan yazarlar1 gosterir.
Sar1 renkle gosterilen Pusic, Klassen, Cano gibi
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C) Yogunluk Haritas1

yazarlarin yeni ¢alismalari oldugu gozlenir. Daha koyu
renkle gosterilen Lee, Toblas ve Yueh gibi yazarlar ise
temel ¢alisma yazarlarini olugturur. Hasta memnuniyeti
yazarlarin atif analizi yogunluk haritas: Sekil 5 Cde
gosterilmistir. Sekilde goriildiigt gibi sar1 rengin en
parlak oldugu noktalar olan Lee, Yueh, Klassen ve Cano
yogunlugun giiclii oldugu yazarlardir.

En ¢ok atif alan yazarlardan biri olan Yueh ve arkadaglar1
bir ¢alismalarinda ulusal saglik harcamalarinin giderek
artarak bir yiik olugturdugunu belirtmistir. S6z konusu
maliyetleri azaltmak i¢in hastalar bilgilendirilmeli,
tedavide se¢im yapabilmeli ve kontrolde etkin
olmalilardir. Bu gibi faktorleri saglamanin hasta
memnuniyetindeki etkisi belirtilmektedir (22).

Sekil 6 Ada hasta memnuniyeti organizasyonlarin atif
analizi ag haritas1 gosterilmistir. Sekilde goriildiigi gibi
bes kiime farkli renk ile gosterilmistir.

En ¢ok atif olan organizasyon Harvard Universitesi
olup tam merkezde yer almaktadir. En ¢ok atif alan
organizasyonlarin iligkileri sekilde gosterilmektedir.
En ¢ok atif alan Harvard Universitesi, bulunulan
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Sekil 5: Dergilerin Atif Analizi Ag Haritas1

tilkedeki ana dilin hasta memnuniyetini etkiledigini
one stirmistir. Ana dili konusmayan kisilerin hasta
memnuniyet derecelerinin diisitk oldugunu tespit
etmistir (23). Ayrica Harvard Universitesi tarafindan
yapilan bagka bir ¢aligmaya gore, hasta memnuniyeti
saglayan kurumlarda daha verimli bakim verildigi
saptanmustir (10).

Sekil 6 Bde hasta memnuniyeti organizasyonlarin
atif analizinin zaman haritasi gosterilmistir. Sekilde
organizasyonlarin zaman icerisindeki dagilimlar:
gosterilmektedir. Temel organizasyonlar arasinda
olan Michigan Universitesi tarafindan 1999 yilinda
yapilan bir ¢aligmaya gore rekabetci saglik pazarinda
hasta memnuniyeti 6nemli bir faktor haline gelmistir.
Ayrica memnuniyette, hastalarin saglik hizmeti
seciminde bulunmalari etkili bir faktordiir (24). Temel
organizasyonlar arasinda olan bagka bir {iniversite
Manchester Universitesidir. Bu iiniversitede yapilan
calismaya gore doktorlarin titkenmislik davraniginda
bulunmalar1 hasta memnuniyeti diizeyini etkilemektedir.
Titkenmislige yakalanan doktor, hastalarina istedikleri
diizeyde yardimci olamaz ve hasta memnuniyetini
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distirmektedir (25).

Sekil 6 Cde hasta memnuniyeti organizasyonlarin atif
analizi yogunluk haritas: gosterilmistir. Sar1 renginin en
parlak oldugu noktalar en ¢ok atif alan organizasyonlarin
baskinliginin yiiksek oldugunu gésterirken, sar1
rengin daha séniik oldugu noktalarda en ¢ok atif alan
organizasyonlarin baskinliginin az oldugunu gosterir.
Sekilde Harvard Universitesi, Toronto Universitesi,
Pittsburgh Universitesi yogunlugun en giiglii oldugu
noktalardir. Rengin daha s6niik kaldig1 Yale Universitesi,
Case Western Reserve Universitesi yogunlugun daha
zayif oldugu noktalar1 gostermektedir.

Sekil 7 Ada hasta memnuniyetinde ilkelerin atif
analizinin ag haritas1 gosterilmektedir. Sekilde en gok
atif alan {ilkeler farkli renklerle gosterilmistir. Sekle
baktigimizda en ¢ok atif alan iilkelerin gelismis iilkeler
etrafinda birlestigini gérmekteyiz.

Hasta memnuniyetinde en ¢ok atif alan tilkelerin zaman
haritas1 sekil 7 Bde gosterilmistir. Sekilde tilkelerin zaman
icerisindeki dagilimlar1 gosterilmistir. Sekilde gelismis
tilkelerin birbirleriyle olan iliskilerinin gii¢lii oldugu
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Sekil 6: Organizasyonlarin Atif Analizi Ag Haritas:

gortilmektedir. Merkezde yer alan Amerika Birlesik
Devletleri en ¢ok atif alan temel iilkeler arasindadir.
Ayrica Kanada, Isveg, Ingiltere gibi iilkelerinde en ¢ok
atif alan temel tilkeler arasinda oldugu goriilmektedir.
Sarirenk ile gosterilen Yunanistan ile Finlandiya zaman
haritasinda yeni iilkeler olarak gosterilmistir.

Ingiltere de Oxford Universitesi tarafindan yapilan
bir arastirma da saglik hizmetlerinin kalitesinin nasil
degistigine dair tartismalarin hasta memnuniyetini
onemli boyutlardan biri olarak getirerek daha fazla 6lgmek
gerektigini tespit etmistir (26). Temel tilkeler arasinda yer
alan Amerika Birlesik Devletlerinde 2000 yilinda yapilan
bir ¢aligmada doktorlarin mesleki memnuniyetinin hasta
memnuniyetiyle olumlu yonde iliskili oldugu tespit
edilmistir (27). Ayrica Amerika Birlesik Devletlerinde
yapilan bagka bir ¢alismaya gore ekip ¢alismasinin
hakim oldugu kurumlarin, hasta memnuniyeti ile
olumlu bir iliskisi bulunmaktadir (28). En ¢ok atif alan
iilkeler arasinda olan Isveg, saglik bakiminin kalitesini
degerlendirmede hasta memnuniyetinin 6nemli
bir gosterge oldugunu belirtmektedir. Hemsirelik
bakimina iliskin hasta memnuniyetinin saglanmasi
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C) Yogunluk Haritas:

ile hasta giivenliginin artacagina dikkat ¢ekmektedir
(29). Ayrica Amerika Birlesik Devletleri, hemsirelerin
titkenmisliginin, hastalarin tiikenmisligine yol agacagini,
titkenmis hemsirelerin kotii raporda bulunarak, hasta
memnuniyetini etkileyecegini belirtmektedir (30).

Sekil 7 Cde hasta memnuniyetinde en ¢ok atif alan
tilkelerin yogunluk haritas1 gosterilmistir. Sar1 rengin
en parlak oldugu tek nokta sekilde gorildigu gibi
Amerika Birlesik Devletleridir. Ingiltere ve Kanada gibi
tilkelerin yogunluklari diger iilkelere kiyasla daha gii¢lii
durumdadir. Sekilde baskinligin en az oldugu nokta
Avusturya olarak gosterilmektedir.

Ortak Atif Analizi

Ortak Atif, iki belgenin veya yazarin ortak
olarak alintilanmig gériinme sayisinin sayisina
dayanmaktadir. Ortak atif analizi, farkli yaklasimlar1
veya yazar gruplarini belirlemede faydali olmasinin
yant sira, bilim toplulugunun farkli kiimelerin hangi
sekilde birbiriyle iligkili oldugunu anlamasina yardimeci
olabilir. Ortak atif verileri ti¢ analiz birimi seklinde
gorsellestirilmistir. Bu birimler alint1 yapilan referanslar
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(cited references), alint1 yapilan kaynaklar (cited sources)
ve alint1 yapilan yazarlar (cited authors) seklinde
incelenmistir (31-34).

Sekil 8 Ada birbiri ile etkilesimli iki kiitme oldugu
goriilmektedir. Alint1 yapilan referanslara gore ortak atif
analizi sekli incelendiginde en ¢ok atif yapilan referansin
42 atif sayisi ile Cleary PD. oldugu goériilmektedir.
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C) Yogunluk Haritas:

Cleary PD. ve arkadaslarinin yaptig1 bir caligmaya gore
hasta memnuniyeti ile ilgili caligmalarin raporlanmasi,
kuruluglara kalite ve memnuniyet arasindaki iligki
hakkinda birtakim bilgiler saglamaktadir. (14). Ayrica
hasta memnuniyeti, saglik hizmetlerinin bir hedefi
olmalidir. Hastalarin roli arttirilarak, hastalarin doktor
talimatlar1 ve davranislar: tizerindeki memnuniyetinin
izlenmesi gerektigi tespit edilmistir (15).

B) Yogunluk Haritas:

Sekil 8: Alint1 Yapilan Referanslarin Ortak Atif Analizi Ag Haritas:
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Sekil 9: Alint1 Yapilan Kaynaklarin Ortak Atif Analizi Ag Haritas

Alint1 yapilan referanslarin ortak atif analizine gore
yogunluk haritas: Sekil 8 Bde gosterilmistir. Sar1irengin
hakim oldugu noktalarda yogunluk yiiksektir. Sekle
baktigimizda Ware, JE., Pascoe, GC., Cleary, PD.
referanslarin sar1 renkleri daha parlak oldugundan
yogunluklari giicliidiir. Sekilde yogunlugun diisiik oldugu
referanslara Hall , JA. , Jackson, JL. gosterilmektedir.

Hasta memnuniyeti alint1 yapilan kaynaklarin ortak
atif analizine gore ag haritasi Sekil 9 Ada gosterilmistir.
Sekilde goriildiigt gibi yedi kiime bulunmaktadir ve
bu kiimeler farkli renklerle gosterilmistir. Mavi renk
ile gosterilen ve tigiincil kiimede yer alan Med Care ,
766 atif sayis1 ile hasta memnuniyeti ortak analizinde
en ¢ok atif alan kaynaklar arasindadir. Kirmizi kiimede
yer alan Social Science & Medicine ise 420 atif ile birinci
kiimede yer almaktadir. Yesil renk ile gosterilen Plastic
and Reconstructive Surgery, 447 atif sayisi ile ikinci
kiimede yer almaktadur.

Hasta memnuniyeti alint1 yapilan kaynaklarin ortak
atif analizine gére yogunluk haritas1 Sekil 9 B'de
gosterilmistir. $ekilde sar1 rengin yogun oldugu nokta
sayist olduk¢a az goriilmektedir. Sekilde ii¢iincii
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Sekil 9: Alint1 Yapilan Kaynaklarin Ortak Atif Analizi Ag Haritas:
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kiimede yer alan Med Care, yogunlugun giiglii oldugu
noktalardan biridir. Ayrica JAMA ve Plastic and
Reconstructive Surgery noktalar1 da sar1 rengin biraz
yogun oldugu yerlere 6rnek verilebilir.

Hasta memnuniyeti alint1 yapilan yazarlarin ortak atif
analizine gore ag haritas: Sekil 10 Ada gosterilmistir.
Sekilde bes kiime oldugu goriilmektedir. Bu kiimeler
farklr renklerle gosterilmistir. 165 atif saysi ile en gok
atif alan yazar Hall, JA., birinci kiitmede yer almaktadir
ve kirmizi renkle gosterilmistir. Tkinci kiimede yer alan
Ware, JE. , 122 atif sayisina sahiptir. Ugiincii kiimede yer
alan Cleary, PD. , 85 atifa sahiptir. Alderman, AK., 29
atif sayisi ile sonuncu kiimede yer almaktadir ve mor
renk ile gosterilmistir.

Hasta memnuniyeti alint1 yapilan yazarlarin ortak
atif analizine gore yogunluk haritas: Sekil 10 B'de
gosterilmistir. Sar1 rengin hakim oldugu parlak noktalar,
yogunlugun giiglii oldugunu gostermektedir. Sekilde
yogunlugun en baskin oldugu nokta Hall, JA yazaridur.
Cleary, PD. ve Ware, JE. , yogunlugun baskin oldugu
noktalardir. §ekil de Fung, D. yogunlugun en az oldugu
nokta olarak gosterilmektedir.

B) Yogunluk Haritasi
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TARTISMA

Saglik hizmetlerinde, hasta memnuniyeti dnemli
bir kalite gostergesidir. Calismanin temel amaci
hasta memnuniyetini bibliyometrik analiz teknigi
ile incelemektir. Hasta memnuniyeti ¢alismasinda
100 makalenin degerlendirilmesi sonucunda gesitli
kategoriler elde edilmistir. Bu kategoriler total diz
protezi sonrasi agri, hemsirelik bakimlari, doktorlarin
hastalar tizerindeki tutumu, meme kanseri ve hasta
memnuniyeti, birinci basamak saglik hizmetlerinde
hasta memnuniyeti, hastalarin kararlara katilim:
seklinde siralanabilir.

Total Diz ve Hasta Memnuniyeti: Total diz protezi
sonrasl agr1 ile ilgili yapilan ¢alismalara gore daha
iyi saglik hizmetleri i¢in hasta memnuniyeti 6nemli
bir sonu¢ ol¢usiidiir. Hasta memnuniyeti, hastalarin
beklentilerinin ve hedeflerinin karsilanmas: ile
gerceklesir. Hasta memnuniyeti , hastalarin tedavilerinde
uzun siireli memnuniyet saglayarak yasam kalitelerini
arttirir. Ayrica hastalarin, kararlarda ortak olarak
katilmasinin total diz protezi sonrasi agrida hasta
memnuniyetini arttiran bir faktor oldugu saptanmigtir.
Hastanin memnuniyeti ile hasta fiziksel olarak iyilesir ve
bu durum ile birlikte semptomlar ortadan kalkar (35-42).

Hemgirelik ve Hasta Memnuniyeti: Saglik bakiminin
kalitesinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi hayati
6nem tasimaktadir. Hasta memnuniyeti, saglik
bakim kalitesinin 6nemli bir gostergesidir. Hasta
memnuniyetinde hemgirelerin bakimi ve davranislar:
6nemli bir faktordiir. Bakim, hemsireligin temel bir
kavramidir. Hemsirelerin bakim kalitesinin artmasi,
hasta memnuniyeti de arttirmaktadir. Hemsire dogal
ve yapic1 bir ortam yaratmali, hasta ile iligkilerini
gliclendirmelidir. Her hastanin ihtiya¢ ve beklentileri
farklilik gostermektedir. Bu sebeple hemsirelik bakiminin
amaci hastanin ihtiyaglarini kargilamak ve miimkiin olan
en yiiksek seviyede bunu tutmak olmalidir. Hemsirelik
bakiminin saglanmas1 durumunda hastalarin hemsirelik
iletisiminden memnun olma ve hastanelerini yiiksek
puanlama olasilig1 daha yiiksektir. Hemsire tarafindan
derecelendirilen hasta giivenliginin en ust ¢eyreginde
yer alan hastanelerde daha diigiik tiikenmislik,
memnuniyetsizlik ve hemgirelerin kotii veya adil kalitede
bakim bildirme olasiliklarini gostermektedir. Ayrica
hemsire bakimindan memnun hastalarin, hastanelerini
tavsiye etme istekliligi artmaktadir (19, 8, 29,30).

Doktor ve Hasta Memnuniyeti: Hasta memnuniyeti
tibbi bakim kalitesinin 6nemli bir bilegenidir. Saglik
hizmetlerinde hasta memnuniyeti, kalitenin bir
gostergesi olarak daha fazla kullanilmaktadir. Doktor-
hasta iletisimi, hastalarin memnuniyet ve baghiliginda
etkili bir faktordiir. Doktor-hasta iligkisinin saglandig:
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kurumlarda hastalarin hatirlama ve anlama diizeylerinde
artig goriiliir. Ayrica hastalar, verilen ilaglar1 zamaninda
ve dogru sekilde kullanmaktadir. Doktorlar, mesleki
strese uzun siire maruz kaldiklarinda tiikenmislik
yasayabilmektedir. Yiksek tikenmiglik, hasta
glivenligini ortaya ¢ikarir. Bunun sonucu olarak diisiik
profesyonellik ve hasta memnuniyetsizligi olusur. Tibbi
teknikler disinda doktorun hastaya yonelik davranislar
memnuniyetini etkilemektedir. Doktorlarin daha
fazla konusarak gortigmeye hakim olmalar1 veya ses
tonlarmin hastalarda duygusal tatmin yaratmasi sonucu
hasta memnuniyeti saglanir. Ozellikle doktorlarin
empati kurarak, hasta goriislerini anlamalar1 hasta
memnuniyetini etkileyen gii¢lii bir faktordiir (25, 27,
43-48).

Meme Kanseri ve Hasta Memnuniyeti: Meme kanseri
en sik goriilen kanser tiiriidiir. Ozellikle kadinlarin
¢ogu meme kanseriyle miicadele etmektedir. Meme
rekonstritksiyon operasyonlarinin sayisi artmakla
birlikte maliyetleri de oldukea yiiksektir. Bu sebeple
hasta memnuniyetinin saglanmas: 6énemlidir. Meme
rekonstriiksiyonunda yapilan ¢alismalar, hastalarin
eksiksiz ve dogru sekilde bilgilendirilmelerinin,
hasta memnuniyetinde 6nemli bir faktér oldugunu
gostermektedir. Farkli doktorlarla tedaviye devam eden
hastalar, hikayelerini stirekli anlatmaktan yorulmaktadir.
Meme kanserinde, siirekli ayn: doktorla tedaviye
devam eden hastalarda, hasta memnuniyetinin daha
¢ok saglandig: tespit edilmistir. Ayrica ameliyat sonrasi
olusan komplikasyonlar, enfeksiyonlar hastalar:
psikolojik olarak etkileyerek, memnuniyetsizlige yol
agmaktadir (22,17, 49-51).

Birinci Basamak Saglik Hizmetleri ve Hasta Memnuniyeti:
Hasta memnuniyeti verilen bilgiler disinda, saglik
hizmetlerinin nasil verildiginden etkilenir. Saglik
hizmetleri, hasta memnuniyeti bakimin siirekliligi
ile saglanir. Birinci basamak saglik hizmetlerinde
doktor-hasta iligkisi, 6nemli bir faktordir. Doktorlar,
hastanin ger¢ek durumu hakkinda net bir bilgiye
sahiptir. Hastalarin, doktorlardan beklentileri vardir.
Birinci basamak saglik hizmetlerinde ¢alisan saglik
gorevlerinin ihtiyaglar1 tanimlanmalidir. Doktorlar,
hastalarin endiselerine dikkat etmelidir. Hastalara
giiven saglamalidir. Bu takdirde hasta memnuniyeti
birinci basamak saglik hizmetlerinde saglanmis olur.
Ayrica kendi kendine bildirilen bakim devamliliginin,
hasta memnuniyeti ile gii¢lii bir iligkisi vardir. Bakimin
siirekliliginin iyilestirilmesi, kurumlarda hasta
memnuniyetinin artmasini beraberinde getirmektedir.
Bakimin siirekliligi ile acil servislere daha az bagvuralar
gerceklesmektedir (9, 52-53).

Hastalarin Kararlara Katilim1 ve Hasta Memnuniyeti:
Son yillarda tedavilerde hastalarin katilimina giderek
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daha fazla 6nem verilmektedir. Hastalar, bakimin
merkezine yerlestirilerek kararlara ortak olmaya
baglamustir. Yapilan caligmalara gore hastalarin, kararlara
katildiginda tedavileri tizerinde daha fazla kontrol
sagladig gortilmektedir (6, 54).

Sonug

Hasta memnuniyeti saglik kurumlarinda 6nemli bir
kalite gostergesidir. Saglik hizmeti sunum siirecinde
yapilan hatalar insanlarin zarar gérmesine sebep olur.
Hatalarin hasta ve saglik calisanlarina ulagmadan
once tespit edilmesi, raporlanmasi ve diizeltilmesi
gerekmektedir. Hasta memnuniyetini artirmak i¢in
hastaneler siirekli gelismeyi hedef almali ve bu
gelismeleri aralikli olarak degerlendirmelidir. Hastanin
bir saglik kurumuna giderken ge¢mis tecriibeleri,
memnuniyeti, aldiklar1 hizmetin kalitesi, yasadig:
sorunlar, kurumu bir daha tercih edip etmeyecegine
karar vermede etkilidir.

Calismada hasta memnuniyetinin bir¢cok kategoride ele
alinmasi konunun 6nemi ve genisligini gostermektedir.
Konu ile ilgili yapilan birgok arastirma sonucunda hasta
memnuniyetinin her kurumda dikkate alinarak, hasta
memnuniyetini arttirict faktorlere agirlik vermeleri
gerektigine ulasilmistir. Hasta memnuniyetinde
yukarida agiklanan arama strateji ile Google Akademik,
Scopus gibi veri tabanlarinda bibliyometrik ¢alisma
bulunamamistir. Hasta memnuniyetinin saglik
kurumlarindaki 6nemi sebebi ile yapilan arastirma ve
caligmalar sonucunda kelime madenciligi, atif analizi
ve ortak atif ile 5nemli yazarlarin, iilkelerin, kurumlarin
sonuglari, konuya ilgi duyan arastirmacilara katkilar
saglayacaktir. Bu konu i¢in veya herhangi bir konu i¢in
bibliyometrik analiz ¢aligmas: yapmak isteyen yiiksek
lisans ve doktora 6grencileri, akademik ¢caligma yapmak
isteyen herkes bu ¢alisma ile politika gelistirebilir.

Smurhiliklar; Calismada tek bir veri tabani olarak Web
Of Science kullanilmigtir. Biitiin kaynaklar ¢aligmaya
dahil edilmemistir. Hasta memnuniyeti konusunda
bibliyometrik ¢aligma sinirlidir. Calismanin zaman
aralig1 1975-2019 arasi olarak secilmistir. Dil tercihinde
Ingilizce secilmistir. Sebebi, diinya ¢apinda ortak bir dil
olmasi ve ¢eviride yasanabilecek hatalar1 minimuma
indirmektir.

fleri Aragtirmalar; Caligmada iki analiz tipi ve tiim
birimleri incelenmistir. Analiz tipleri olarak atif analizi
ve ortak atif analiz incelenmistir. Atif analizi ve ortak atif
analizi disindaki, bibliyografik eslestirme, ortak olusum
ve ortak yazarlilik analizleri yapilarak ¢aligma daha
da zenginlestirilebilir. Caliymada veri tabanlar1 sayisi
arttirabilir. Web Of Science disinda Scopus, Pubmed
gibi bagka veri tabanlar1 da aragtirmaya dahil edilip veri
tabanlari birlestirilebilir.
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