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Saglik Kurumlarina Yonelik Sikayetlerin Analizi
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Misteri beklentilerinin karsilanmamasi sebebiyle dogan sikayetler kurumlarin
iriin ve hizmet gelistirme ¢alismalar1 agisindan ve rekabet ortaminda var olma g¢abalari
acisindan etkinlikle yonetilmelidir. Stratejik agidan kurumlarin biinyesinde bulunan
sikayet yonetimi ekiplerinin miisteri beklentilerini anlayip uygun ¢éziimler gelistirerek
etkili misteri deneyimi yaratmalari kurumlar ileriye tasiyacak onemli stratejik
birimlerdir. Gelisim gosteren teknolojik yapi, sosyo ekonomik yap1 ve pandemi siirecinin
de etkisiyle hizmet sektoriiniin 6nemli bir boéliimiinii kapsayan saglik alaninda hizmet
veren kurumlar ve hastalar agisindan iletilen sikayetler de olduke¢a kritiktir. Hasta ve
hasta yakinlarinin saglik kurumlarindan beklentileri olduk¢a yiiksek olup bu alanda
sikayetlerini farkl kanallardan iletebilmektedir. Nitel olarak kurgulanan bu ¢alismada on
iki 6zel hastane icin iletilen veriler sikayet.var isimli sikayetlerin iletildigi siteden elde
edilmis ve icerik analizi yapilmis. Calismada hastaneler icin iletilen sikayetlerin %30'u
licretlendirme icin yapilan yapilmistir. Ucret konusundan sonra belirtilen konu ise %28
oraninda hizmetlere yonelik sikayetler olmustur. Ucretlerle ilgili sikayetlerin alt
temalarina bakildiginda %47 oraninda tedavi ve tetkikler i¢in yiiksek licret talep edilmesi,
sunulan hizmetler icin %67 oraninda tedavilerde aksaklik yasanmasi ve personellerle
ilgili konularda ise %56 oraninda ilgisizlik en ¢ok iletilen alt temalar olmustur.

Anahtar Kelimeler: Saglhk Kurumlari, Hastaneler, Sikayet Yonetimi, Miisteri
Deneyimi, igerik Analizi, Pandemi (Koronaviriis)

Analysis of Complaints Regarding Health Institutions
Abstract

Complaints arising from not meeting customer expectations should be effectively
managed in terms of product and service development efforts of the institutions and their
efforts to exist in a competitive environment. Strategically, the complaint management
teams within the institutions are important strategic units that will carry companies
forward, understanding customer expectations and creating effective customer
experience by developing appropriate solutions. With the effect of the developing
technological structure, socio-economic structure and pandemic process, the complaints
conveyed by the institutions and patients serving in the health sector, which covers a
significant part of the service sector, are also very critical. Patients and their relatives have
high expectations from healthcare institutions, and they can convey their complaints
through different channels in this area. In this qualitatively designed study, the data
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transmitted for twelve private hospitals were obtained from the site where complaints
were conveyed, namely sikayet.var, and content analysis was performed. In the study,
30% of the complaints submitted for hospitals were made for pricing. The issue
mentioned after the wage issue was the complaints about services at a rate of 28%. When
we look at the sub-themes of complaints about wages, the most frequently conveyed sub-
themes were the high fee for treatment and examinations at the rate of 47%, the
disruption in treatment at the rate of 67% for the services provided, and the indifference
at the rate of 56% in matters related to the personnel.

Keywords: Health Institutions, Hospitals, Complaint Management, Customer
Experience, Content Analysis, Pandemic (COVID-19)

1. Giris

Teknolojinin gelismesi, icinde bulunulan sosyo ekonomik yapj, egitim seviyesinin
ylikselmesi ve sikayet kanallarinin artmasi sebebiyle miisteriler sikayetlerini
iletebilmektedir. Saglik kurumlar1 da i¢cinde bulunduklar1 rekabet kosullar1 nedeni ile
hasta ve hasta yakinlarinin sikayetlerini yakindan takip ederek ¢o6ziim siireclerini
gelistirmeleri hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyetini yaratmalar1 gerekmektedir.
Hastalarin sikayetlerinin yakindan bilinmesi ¢6ziim asamalarinin kurgulanmasi dogacak
sikayetlerin Onlenmesinde rol oynamaktadir. Kurumlarin siirdiiriilebilir basarilarini
devam ettirebilmeleri ayakta kalabilmeleri icin etkin sikayet yonetimine ihtiyag
duyulmaktadir. Sikayetlerin kurumlar icin degeri bulunmaktadir. Misterilerin
yasadiklar1 olumsuz durumlari olumlu durumlara goére daha c¢ok ifade ettikleri
bilinmektedir. Miisteri deneyiminin basarili sekilde olusturulmasi iirtin ve hizmetin
tanitim asamasindan miisteriye ulasmasina kadar ardindan da miisteri iletilerinin
etkinlikle takibini gerektirmektedir.

Sikayetin dogdugu nokta kadar sikayet sonrasinda miisteri davranislarinin takibi
de sikayet ¢0zlim siirecinde yer almalidir. Kurumlarin giinlimiizde miisteri odakl
yaklasim sergilemeleri beklentileri karsilamalar1 onlar1 rekabet ettikleri kurumlar
arasinda ilk siralara tasimaktadir. Etkili sikayet yonetimi i¢in kurumlarin insan kaynagi,
teknolojik gelismeler ve tlicret politikalarini etkinlikle yonetmeleri ¢alisanlarina gerek
duyulan egitimi saglamalar1 teknik anlamda ihtiya¢ duyulan malzemelerin teminini
yapmalar1 gerekmektedir. Diger yandan hizmet sektoriiniin 6nemli bir alani olan saghk
sektoriinde gosterilen duygusal emegin calisanlar tizerindeki etkisi incelenip ¢alisanlarin
motivasyon siirecleri de 6zenle degerlendirilmelidir.

Saglik hizmetleri i¢cin hasta ve hasta yakinlari sikayetlerini giiniimiizde sosyal
medyanin da icinde bulundugu pek ¢ok kanaldan iletebilmektedir. Saglhk Bakanligi
biinyesinde Saglik Bakanhg iletisim Merkezi (SABIM), Cumhurbaskanhgi iletisim
Merkezi (CIMER), hastanelerin Hasta Haklar1 Birimi ve sikayetlerin kurumlarla bulustugu
internet sitelerinden bildirimler yapilabilmektedir. internet siteleri hasta ve hasta
yakinlarinin sikayetlerini paylastiklari ve pek ¢ok kullanicinin ayni anda bu sikayetleri
gorebildigi kurumlarla miisterileri bir araya getiren platformlardir. Hastanelerin siireg
yonetiminde bu kanallardan yapilan bildirimleri dikkatle ele almalar sikayetleri ¢dziime
kavusturmalar1 beklenmektedir. Sikayetlerin bilinmesi kurumlar agisindan miisteri
beklentilerinin bilinmesini ve {iriin hizmet siireclerinde yeniden tasarlanmasi gereken
noktalar1 a¢iga ¢ikarmaktadir. Misterilerin uzun vadede memnuniyetlerinin
saglanabilmesi i¢in kurumlarin sikayet yonetimi stireclerini etkili sekilde tasarlamalari
uzun donemli hasta memnuniyetine ve kurum basarisina déntisecektir.
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Calismada sikayetlerin kurumlarla bulusmasina zemin hazirlayan sikayetvar.com
isimli internet sitesinde hasta ve hasta yakinlarinin oniki 6zel hastane icin ilettikleri
sikayetler incelenmis ve sikayet konular1 belirlenmistir. Calismada elde edilen verilerin
alanla ilgilenen arastirmacilara pandemi (Covid-19) doéneminde hasta ve hasta
yakinlarinin ilettikleri sikayet konularinin belirlenmis olmas1 sebebi ile yararl olacagi
diisiiniilmektedir.

2. Sikayet Yonetimi ve Saghik Kurumlari

Sikayet alinan mal ya da hizmet beklentilerinin tatminsizlikle neticelenmesi ile
dogmaktadir (Barlow ve Moller, 2009, s. 38). Sikayet iiriin ya da hizmeti satin alan
tiiketicinin olumsuz geri doniisiidiir. Kurumun miisteriye sundugu iiriin ve hizmet i¢in
eylem veya eylemsizliklerle ilgili negatif doniis almasidir (Mensah, 2016, s. 10). Miisteriler
sikayetlerini iletirken {riin ya da hizmetle ilgili bilgi vermek ve tazmin edilmesini
istemektedir (Bléndal, 2017, s. 22). Sikayetlerin 6zenle ele alindig1 durumlar kurumlar
icin gelisim firsat1 yaratmaktadir. Miisteri beklentilerinin anlasilmasi uygun ¢oéziimlerin
sunulmasi ve miisteri memnuniyeti saglanmasi kurumlar1 daha ileriye gotiirmektedir
(Kozak, 2007, s. 2). Miisteriler kurumla ilgili olumsuz bir durum yasadiklarinda iki
secenek arasinda kalmaktadir. Misteriler olumsuz durumu sikayet olarak iletmekte ya da
kurum hakkinda olumsuz diisiinceye kapilarak markadan vazge¢cmektedir (Scriabina ve
Fomichov, 2007, s. 4).

Sikayet siirecinin basarili sekilde yonetilmesi miisteri sadakatini de beraberinde
getirmektedir (Yang vd. 2018, s. 203). Kurumlar etkin sikayet yonetimi ile misteri
sadakatinin artmasini saglamalarinin yaninda miisteri beklentilerini analiz edebilme,
sikayetlerin azaltilmasi, liriin ve hizmet Kkalitesinin yiikseltilmesi, iiriin ve hizmet
sunumlarinda en az hata, reklam ve satis faaliyetlerine katki saglamaktadir (Alabay, 2012,
s. 139; Tronvoll, 2008, s. 23). Kurumlar etkin ¢6ziim yollar: ile miisterileri elde tutma,
agizdan agiza olumsuz durumlarin paylasilmasini engelleme, olumlu iletisimi artirma,
capraz satis imkani ve miisterilerin yasal yollara basvurmalarini engelleme imkani
yaratmaktadir (Harrison ve Walker, 2001, s. 401).

Misteriler beklenti ile iirlin ve hizmet satin almaktadir, ardindan alinan iiriin ve
hizmetin denenmesi ve karsilanmayan beklenti neticesinde sikayet iletmektedirler.
Miisteriler sikayetlerinin ¢6ziimiinii degerlendirip ardindan da markay: terk etme ya da
markada kalma karar1 vermektedir (Kose, 2007, s. 37). Miisterilerin olumsuz diisiinceye
sahipken kuruma iletmedikleri ancak markadan vazgectikleri arastirmalarda
goriilmektedir (Gokdeniz vd., 2011, s. 175). Sikayet etmeyen miisterilerin zaman ve ¢aba
harcamaya degecegini diisiinmedikleri, nereye sikayet edeceklerini bilmemeleri, sonug
alinacagina dair inancin olmamasi, marka degistirmenin daha kolay olmasi, psikolojik
olarak risk alinmak istenmemesi sikayet etmemenin nedenlerini olusturmaktadir
(Burucuogly, 2011, s. 60). Miisteriler yeterli ilgiyi alamadiklarinda, hizmet kalitesinden
memnun olmadiklarinda, rakip firmalarin etkisi ile, hizmeti alacak bir tamdik
edindiklerinde, tasin ve Olim sebebi ile markay1 terk etmektedir
(https://www.superoffice.com).

Uriin ve hizmetten memnun olmayan miisteriler pek cok kanal aracihg ile
sikayetlerini iletebilmektedir. Bu kanallar halka agik kanallar, kurumlarin online
kanallari, tiiketici hakem heyeti, tiiketici dernekleri, kanuni yollar ve sikayetleri ¢esitli
platformlarda toplayan sikayet internet siteleridir (Supriaddin, vd., 2015, s. 4; Cho vd,,
2002, s.6). Sikayetler aileyi ve arkadaslar1 bilgilendirme, markay:1 terk etme, iist
yoneticilere sikayet etme, yorum ve Oneri formlarina iletme, sikayet mektubu yazma,
dilekgce yazma, gazete ve kitlesel medya araglarina iletme ve tiiketici derneklerine iletme
seklinde yedi farkl sekilde iletilebilmektedir (Heung ve Lam, 2003, s. 286). Miisteri
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sikayetleri etkin sekilde ele alinmadiginda agizdan agiza ulasabilmekte ve gelecekteki
potansiyel miisterileri etkilemektedir (Januszewski, 2004, s. 2).

Miisterilerin yasadiklari olumsuz durumlari olumlu durumlara goére iki kat daha
fazla dile getirdikleri bilinmektedir (Plymine, 1991, s. 40). Kurumlarin rekabet ortaminda
varliklarina devam edebilmeleri i¢in sikayetleri miisteri memnuniyetine dontistirmeleri
onemlidir. Sikayet ¢6zme kiltiirii olan kurumlara kolaylikla ulasilabilmektedir ve bu
kurumlarda basit ve anlasilabilir sekilde ¢6ziim siirecleri gelistirilmistir. Sikayet ¢6ziim
stireci i¢in takip sistemi gelistirilmis ve bu kurumlarda miisteri memnuniyet arastirmalari
yapilmaktadir (Robert ve Sandy, 2002, s. 144).

Basarili ve etkin sikayet ¢6ziim siire¢lerinin olusturulabilmesi icin sikayete
miisteri goziiyle bakilabilmeli, miisteri ile empati icinde olunabilmeli, miisteri dikkatle
dinlenilip anlasilmalidir. Sikayet tiim agilari ile incelenmeli miisteri ile etkili iletisim
kurulmali kisa siirede miisteriye kapsamli ve seffaf sekilde doéniis yapilip ¢dziim
tiretilmelidir. Kurum icinde konuyla ilgilenen ¢alisanlara egitim destegi saglanmalidir
(Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu, 2015, s. 945).

Kurumlarin etkili sikayet yonetimi i¢in miisteriye dogru sorular sorulmali not
alinmali detayli sekilde iletilen konu analiz edilmelidir, miisteriye yeterli zaman ayrilip
kibar ve nazik sekilde yaklasilmali gerekli hallerde 6ziir dilenmelidir. Sikayet ¢6ziim
alternatifleri kisa siirede olusturulmalidir. Sikayet ¢oziimiiniin son asamasinda ise
misteri beklentisinin iizerine gegecek ¢oziimler iretilmesi ve ardindan da miisteri
memnuniyetinin takip edilmesi gelmektedir (Ramsey, 2016, s. 23). Sikayetin
¢ozillebilmesi icin sorunun belirlenip analiz edilmesi, uygun ¢6ziim seceneklerinin
belirlenmesi, se¢im yapilmasi ve ¢oziimiin izlenmesi seklindeki dért adimin izlenmesi
gereklidir (Odabas1 2009, 5.108).

Kurumlarin sikayet yonetimi stireclerinde insanlarin neden sikayetci olduklarini,
neden sikayet etmediklerini kime sikayet ettiklerini, miisteri tepkilerini, beklentilerini,
misteri gruplariny, sikayet sonrasi miisteri davranislarini, kurum icin sikayetin degerini,
kurumun sikayet ¢oziim siireglerine ayiracagl biitgeyi, yonetsel etkinligi, ¢alisan
beklentilerini bilmeleri ve 6zenle takip etmeleri gerekmektedir (Butelli, 2007, s. 4).

Hastaneler saghigin korunmasi ve gelistirilmesi, hastaliklar i¢in tani1 konulmasi,
tedavi ve rehabilitasyon hizmetlerinin verilmesi, egitim ve arastirma yapilmasi amaglari
ile miilkiyeti kamu, 6zel ya da tiizel kisilere ait kurumlardir. Hastanelerin belirli 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu 6zellikler, hizmet sunulmasi, karmasik érgiit yapilarinin olmasi, matris
yapida acik ve dinamik sistemler, acillik 6zelliginin bulunmasi, kullanicilarin
reddedilememesi, kisa siirede kapasite artirma ve azaltmanin miimkiin olmamasi, 24 saat
acik olmalari, hizmet iiretiminin stoklanamamasi, emek yogun isletme olmasi, asiri
uzmanlagsmanin oldugu, teknolojinin yogun kullanilmasi, sermaye yogun seklinde
belirtilmektedir (Giindiiz vd. 2004: 4). Saglhk hizmetlerindeki temel amag¢ birey ve
toplumun saghiginin korunmasi, saghigini kaybeden kisilerin bagvurmasi halinde en iyi
kalitede, en uygun zamanda ve en makul fiyata hizmetin sunulmasidir. Saglik kurumlari
kaliteli sekilde hasta bakimini saglamali ve diisiik maliyetler sunmaldirlar. Makro
boyutta istithdam politikasi ile ekonomik ve sosyal kalkinmaya katki saglamakla birlikte
saglik kurumlar: en son tibbi ve teknolojik bilgilere dayali sekilde egitim ve arastirma
faaliyetlerini slirdiirmeli, hastaliklarin &nlenmesi ve tedavisi i¢in gerekli tedbirleri
almahdirlar. Saghk kurumlar: elde ettikleri gelir ile en ekonomik bi¢cimde daha ¢ok
hastaya fayda saglama amacinda olmalidir (Soysal vd., 1993: 40).

Saglik hizmetlerinde miisteriler katilimcidir, hizmet tretimi ve tiketimi es
zamanli olarak siirmektedir, zaman ve bos kapasite farklar1 bulunmaktadir, tiiketicilerin
bulunduklar: yerler hizmet alaninin se¢iminde etkilidir, hizmetler heterojendir, insan
gliciiniin yapisi 6nem tegkil etmektedir, soyuttur ve ¢iktinin 6l¢iilmesi zor olmaktadir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994: 55). Saglik hizmetleri ikame edilememektedir, saglik
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hizmetinde karlilik fayda gibi konular baskin olmamalidir, acil ve ertelenemez niteliktedir
ve hatanin telafi edilmesi ¢ok zor hatta imkansizdir (Sener, 1998: 60). Saglik hizmetlerinin
planlanmasi orgiitlenmesi yonetilmesi ¢ikan sonuglar icin geri bildirim neticesinde
yeniden planlama yapilarak yiiriitilen siire¢ saglik yonetimi olarak belirtilmektedir.
Saglik yonetiminde insan saghiginin yaninda psikoloji, iletisim, insan haklari, muhasebe,
hukuk, ekonomi, isletme hakkinda da bilgi gerekmektedir (Camci, 2007: 137). Bu
kapsamda saglik yonetiminin ilgilendigi alanlardan biri de sikayetlerdir.

Her sektorde oldugu gibi saglik kurumlar1 agisindan da hasta sikayetlerinin
incelenmesi miisteri beklentilerinin anlasilmasina ve hizmetlerin iyilestirilmesine yararl
olmaktadir (Gilly, Stevenson and Yale, 1991, s. 295). Hasta ve hasta yakinlarinin
beklentilerinin bilinmesi saglik kurumlarinin rekabet avantaji saglamalarinda da oldukea
onemlidir. Glinlimiizde egitim seviyesinin yiikselmesi teknolojik ilerleme nedeniyle
hastalar haklarini bilmekte ve memnun olmadiklari zaman cesitli kanallarla kurumlara
iletebilmektedir. Hastalar hastanelerin dilek kutularina, halkla iliskiler birimlerine
telefonla ulasarak ya da ylizyiize goriiserek, cesitli anketler araciligl ile, elektronik posta
gondererek, kurumlarin sosyal medya hesaplari araciligi ile sikayetlerini iletebilmektedir
(Karaagag, Erbay ve Esatoglu 2018, s. 290).

Tiirkiye’ de 01.01.2014 tarihinde olusturulmus Saghk Bakanhgi iletisim Merkezi
(SABIM), Cumhurbaskanhgi. iletisim Merkezi (CIMER), hastanelerde bulunan Hasta
Haklar1 Birimleri ve ¢esitli sikayet siteleri kanallar1 ile memnuniyetsizlikler
iletilebilmektedir. Sikayet siteleri ile hastalar ya da hasta yakinlari memnun olmadiklari
konular1 ¢ok sayida insanlara da ayni zamanda iletebilmektedir. Dolayisi ile kurumlarin
izleyecekleri ¢6ziim stiregleri ya da iiriin ve hizmet kalitesi marka imajlar1 acisindan daha
onemli bir hale gelmektedir (Hopper ve Uriyo, 2015, s. 221).

Tiirkiye’de miisterilerin sikayetlerini iletmeleri icin faaliyet gdsteren web
sitelerinden en sik kullanilani sikayetvar.com isimli site 2001 yilindan beri faaliyetlerine
devam etmektedir. Sikayetvar.com web sitesi miisteriler ile markalar arasinda koépri
gorevi goren bir ¢6ziim platformu olarak kendisini tanitmaktadir. Giinde 9000’ e yakin
sikayetin iletildigi sitenin 6.655.463 liyesi ve siteye 133.756 kayitl marka bulunmaktadir.
Sikayetvar.com tarafindan miisteriler icin markalara ulasma, iiriin ve hizmetlerle ilgili
gorlis alabilme imkani saglarken markalara da geri bildirim mekanizmasi, mutsuz
miisterilerin geri kazanilmasi, miisterilerin taninmasi imkani sunuldugu belirtilmektedir
(sikayetvar.com).

Hasta sikayetlerinin incelenmesi i¢in yapilan bir ¢alismada hastalarin daha ¢ok
hizmet alamama, sayginlik ve rahatlik gérememek oldugu ifade edilmektedir (Kirgin
Toprak ve Sahin, 2012, s. 18). Hasta sikayetlerinin anlasilmasi i¢in yapilan bir baka
¢alismada ise hastalarin en ¢ok hizmet {iriin, personel davranisi, ¢agri merkezinin sorun
¢ozmesi ve Odemeler konusunda oldugu belirlenmistir. Calismada {riin hizmet
konusunda alamama alt tema olarak siklikla belirlenmistir. Personelin ilgisizligi en ¢ok
ifade edilen alt tema olmugtur. Odemelerle ilgili de muayene iicreti alinmasi sikayete
sebep olmustur. Bu calismada diger bashg altinda en ¢ok randevu sistemiyle ilgili
sikayetlerin oldugu belirtilmistir (Tokay Argan ve Arici, 2019, s. 348-352).

Kamu hastaneleri i¢in iletilen sikayetlerin incelendigi ¢calismada daha ¢ok tibbi
hizmetlerden kaynaklandig: idari ve mali hizmetlerden kaynakli sikayetlerin de olduk¢a
fazla oldugu gériilmektedir (Akgiil vd., 2016, s. 1). SABIM hattina yapilan basvurularin
incelendigi bir calismada sikayetlerin daha ¢ok hatali uygulamalar ve kétii muameleler
yoniinde oldugu belirtilmistir (Bostan Kili¢ ve Ciftci, 2014, s. 36).

Devlet hastanelerine iletilen sikayetlerin iceriklerinin incelendigi bir calismada da
hastalarin en ¢ok hizmetlerden yararlanamadiklary, sayginlik goérememe ve
bilgilendirmeme yéniinde sikayetleri olmustur (Sahinli ve Ozdemir, 2019, s. 20). Hasta
sikayetlerinin sistematik sekilde incelenmesi i¢in yapilan bir calismada hastalarin daha
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¢ok yonetim, iligkiler ve klinik olarak sikayet konular1 olmustur (Hosgor ve Cengiz, 2020,
s. 203). Hasta sikayetlerinin degerlendirilmesine yonelik yapilan bir calismada hastalarin
hizmetten genel olarak faydalanamama, sayginlik géorememe ve bilgilendirilmeme
gelmektedir (Oztas, Dirican ve Tengilimoglu, 2109, s. 154).

Konya’'daki 6zel hastane sikayetlerinin belirlenmesi i¢in yapilan ¢alismada
hastalarin yonetim, kurumsal sorunlar1 insaniyet ve Onemseme bashgl altinda
toplanmistir (Yaman ve Kavuncu, 2020, s. 282). Ankara’ daki 6zel hastanelere yonelik
sikayetlerin igeriklerine bakilan ¢alismada ise hastalarin daha ¢ok licretler, personelin
ilgisizligi kalifiye olmayan personel konusunda oldugu belirlenmistir (Karaagag, Erbay ve
Esatoglu, 2018, s. 287). Yapilan ¢alismalarin sonuglarina bakildiginda arastirma sonuglari
ile benzerlik gosterdigi kanisina varilmaktadir.

3.Yontem
3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yasam sartlarinin iyilesmesi, teknolojinin hizla gelismesi hasta beklentilerini de
artirmaktadir. Saglik hizmeti veren kuruluslarin hasta ve hasta memnuniyeti saglamak ilk
hedefleridir. Gerek teknolojiden alinan destek gerekse hizmet sektdriinde c¢alisanlarin
sunmalar1 gereken hizmetin Kkalitesinin iyilestirilmesi hem memnuniyet hem de
kurumlarin ayakta kalabilmeleri ve iilkelerin gelismislik diizeyleri acisindan oldukca
kritiktir. Saglik hizmetlerinin daha iyi seviyeye tasinmasi dncelikle ihtiya¢c duyulanlarin
tespiti ile baslamaktadir. Hasta ve hasta yakinlarinin sikayet ettikleri konularin bilinirligi
hizmet kalitesini iyilesmesine katki saglayacaktir. Bu sebeple arastirma tasarlanmis ve
iletilen sikayetler analiz edilmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Tiirkiye’de saghk sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren hastaneler icin iletilen
sikayetler elde edilmistir. Arastirilmak istenen hastanelere yonelik sikayetler incelenmis
ve yorumlanmistir; arastirma nitel olarak kurgulanmistir. Veri toplama ydntemi olarak
dokiiman incelemesi yapilmistir. Nitel arastirmalarda veriler, kitaplardan, dergilerden,
makalelerden, anketlerden, kayitlardan ya da resimler, fotograflar ve video kayitlar1 gibi
kaynaklardan elde edilebilmektedir. Dokiimanlarin, web sayfalari, haber gruplari,
elektronik posta, bloglar gibi elektronik formatlardan da alinabildigi bilinmektedir (Bas
ve Akturan, 2008, s. 118).

Arastirma icin elde edilmek istenen olgu ve olaylar igin yazili belgelerin
incelenmesi dokiiman incelemesi olarak isimlendirilmektedir (Karatas, 2015, s. 72).
Arastirmanin verileri bir¢ok arastirma i¢in de veri saglayan sikayetvar.com web
sitesinden konsolide edilmistir. Arastirmada ilgili hastaneler i¢in verilere ulasim
saglandiktan sonra asagidaki akisa gore lic adimda analiz edilmistir. Elde edilen verilerin
siklik ve yiizde degerleri Microsoft Office Excel ile hesaplanmistir.
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Sekil 1: Veri Toplamave Ak Semas
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3.3.Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar:

Arastirmada sikayetvar.com internet sitesi tizerindeki konu alani “hastane” olarak
secilerek tesadiifen belirlenen oniki hastane i¢in yirmibes adet ileti alinmistir.
Arastirmaya dahil edilen veriler ilgili web sitesinden Aralilk 2020 déneminde elde
edilmistir.

Arastirmaya dahil edilen hastaneler Acibadem, Anadolu Saglik Merkezi, Avrasya
Hospital, Bayindir Hastanesi, Central Hospital, Emsey Hospital, Kolan Hastanesi, Liv
Hospital, Medical Park Hastanesi, Medicana Hastanesi, Medipol Hastanesi ve Memorial
Hastanesi’ dir.

4.Bulgular ve Yorum
Sikayetvar.com sitesinden elde edilen bilgilere goére hastaneler icin iletilen
sikayetler Tablo 1.’ de ana temalarla gosterilmektedir. Hastaneler i¢in iletilen sikayetlerin

ucret (%30), hizmet (%28) ve personel (%20) konusunda daha ¢ok yogunlastig
goriilmektedir.

Tablo 1: Sikayet Ana Tema

Konu | Frekans %
Ucret 90 30%
Hizmet 85 28%
Personel 61 20%
Siire 40 13%
lletisim 24 8%
Toplam 300 100%

Ucret icin Tablo 2.de iletilen sikayetlerin alt temalar1 gésterilmektedir. Yiiksek
icret 6denmesi (%48) orani ile ilk siray1 olusturmaktadir.
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Tablo 2: Ucret (Alt Tema)

Konu Frekans %
Yiiksek iicret istenmesi 42 47%
Alinmamasi gereken iicretin istenmesi 20 22%
lade yapilmama 10 11%
Fatura verilmemesi 7 8%
Otopark ticreti 4 4%
Ozel sigorta hatall fiyat bilgisi 3 3%
Cagr1 merkezinden yanlis iicret verilmesi 2 2%
Refakatyi iicreti alinmasi 1 1%
Nakil igin ticret talebi 1 1%
Toplam 90 100%

Ucret icin iletilen sikayetlerden yiiksek iicret alinmasina iliskin érnek ifadelere
asagida yer verilmistir (sikayetvar.com):

“Esim ve ben 10/10/2020 acilden Maslak Acibadem Hastanesi'ne giris
yaptik Covid 19 pozitif ciktigi icin is yeri arkadasim temasli oldugumuzu belirttik
test yaptirma istedik 509.26 TL +kdyv test ticreti olarak 1100 TL'ye yakin test bedeli
ddedik, saglik bakanimiz 250 TL'den fazla test ticreti alinin lisansini iptal ederim
diye aciklama yapti biz bu iicretleri bosuna 6diiyoruz daha énce de sikayette
bulundum ama déntis bile almadim!”.

“Gecen hafta yaptirdigim PCR testine esim ve ben ayri ayr1 450 TL édedik
indirimli toplamda 900 TL! Saglik bakanliginin genelgesini okuyunca artyoruz
muhatap yok maillere déntis yok hastanede kimsenin haberi yok! Saglik bu kadar
6nemsiz ve ticari olmamall. Tiim tedavilerimiz Altunizade hastanesinde oldugu
igin mecbur gidiyoruz ama bir Covid teghisinde 2 bin tl bulan faturalar édiiyoruz.
Nasil ¢oziim bulunacagi siipheli”.

“06.07.2019 tarihinde mide bulantisi, ishal, kusma nedeniyle Anadolu
Saghk Hastanesi Gebze subesine acilden iki cocukla birlikte giris yapildi. Hekim
gordii gida zehirlenmesi teshisi konuldu. Tahliller icin 2 bin TL ve muayene ettigi
icin 509 TL 6deme yapmami istediler. Ben tahlilleri orada yaptirmadan ve sadece
muayene licretini 6deyerek ayrildi.

Acilden giris saat 12'den sonra giris yapilmasina ragmen bu hastane para
talep etmektedir. Mecburen doktor Ticretini 6dedim ve tahliller yapiimadan
hastaneden ¢ikis verildi. Cikis verilirken ambulans ya da herhangi bir yardim
yapilmadan baska bir hastaneye gittim.

Konu ile hastaneyi aradigimda acildeki doktorun poliklinik pediatri
doktoru oldugu bundan dolay: ticret 6demek zorunlulugum oldugu séyleniyor.
Fakat ben acilden giris yapmis oldugumu ilettim. Konu ile ilgili gereginin
yapilmasini rica ederim”.

Hasta ve hasta yakinlarinin aldiklari ya da alamadiklarini ilettikleri hizmet konusu

icin alt temalar Tablo 3.” te gosterilmistir. Tedavinin eksik ya da aksak olmasi (%61) ile en
cok iletilen konu olmustur.
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Tablo 3: Hizmet (Alt Tema)

Konu Frekans %
Tedavi eksikligi/aksakligi 57 67%
Hijyen kosullari 13 15%
Rapora yanlis tani yazilmasi 5 6%
Alinan test érneginin kaybedilmesi 2 2%
Sikayetin sonuglanmamasi 2 2%
Yanlis bilgilendirme yapilmasi 1 1%
Gereksiz test/testlerin istenmesi 1 1%
Kimligin kaybedilmesi 1 1%
Yapilan test sonrasi hasar (kanama, ¢iirtime, sislik vb.) 1 1%
Ortam sartlar1 (Oda sicaklik/sogukluk seviyesi) 1 1%
Rapor verilmemesi 1 1%
Toplam 85 100%

Tedavinin eksikligi/aksakligi i¢in ilgili siteden elde edilen 6rnek ifadelere asagida
yer verilmistir (sikayetvar.com):

“Wm Medical Park Hastanesi Pendik hastanesinde Covid servisinde tedavi
aliyorum. Ve hasta order disinda hemsire hatasi olarak yanls tedavi uyguladilar.
Kendim kamu hastanesinde hemgire olarak calistyorum. Bilingli oldugum igcin bu
hatalari fark ediyorum. Saglikta hata olmaz. Hata affetmez ¢iinkii caninizla bedelini
ddersiniz. Medical Park Hastanesi gibi kéklii bir hastaneye yakistirmadim bdyle
tecriibesiz hemsire lerle calismamall. Yanlis ila¢ yiiziinden baska sikintilarim
dogabilirdi benim Bu konuda gerekli yaptirimlarin yapilmasint istiyorum”.

“Merhaba, éncelikle béyle bir konu hakkinda yazmis olmanin vermis oldugu
liziintl icerisindeyim. Aksam iistii babam gribal enfeksiyon nedeniyle acile gidiyor.
Kendisi kronik rahatsizliga sahip 64 yasinda bir bireydir! Ancak orada hicbir sekilde
kontrolii yapilmadan tam tesekkiillii kan testi kontrolii yapilirsa (Covid testi dahil) 900
lira gibi bir ticret ¢cikacagi séylenip Parol icmeye devam etmesi gerektigi sdyleniyor. Bu
sizce ne kadar saghkli bir durum? Hastalarin genel kontroliinii saglamadan ticretin
alnimiza yapistirilmasi ve ilag icmeye devam etmesi gerektigi séylenmesi bizim oldugu
kadar toplumun da yararina degil zararmadir. Liitfen kar amaci giitmek yerine
insanlarin saghgt ile ilgilenelim”.

Personel sikayetlerinin ilgisiz davranislar (%56), tavir ve uslupla (%44) ile ilgili
oldugu Tablo 4.’te gosterilmistir.
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Tablo 4: Personel (Alt Tema)

Konu Frekans %
llgisizlik 34 56%
Tavrr, tislup hatalari 27 44%

Toplam 61 100%

llgisizlik, tavir ve uslup hatalarina yoénelik sikayet érneklerine asagida yer
verilmistir (sikayetvar.com):

“10.11.2020 saat 10:45 Medicana International Istanbul Hastanesi'ne
geldim ve doktor R***A*** B**** hana bir ila¢ yazdi. Ayni giin eczaneden aldim ve
ictim. Ondan sonra korkung bir alerjim oldu, tiim yiiziim, dilim sisti, ellerim
lekelerle kaplandi, nefes almak zorlasti. Bu daha énce hig gérmedim.

Ayni aksam acile gittim, baska bir doktor bana serum verdi ve anafilaktik
sok, Quincke'nin 6demi teghisi koydu.

Ertesi giin sabah 9: 00'da ¢ok alerjik oldugum ilaglarimi nasil
degistirebilecegimi dgrenmek icin doktoru aramaya g¢alistim. Ne de olsa ilk
hastaligim icin hala tedaviye ihtiyacim var.

Ancak doktor giin boyunca asla geri aramadi.
Goriintise gore hastalarinin saghigi ile ilgilenmiyor”.

“Liv Hospital Ankara'da muayene oldum, tetkiklerim yapildi. 21 Eyliil'de
tiim sonuglari gostermeye gittim, 4 hasta bekledim ama bana sira geldiginde
doktoru sordum buralardadir dendi, bekledim, tekrar sordum, telefon edildi,
doktor acil isi oldugu icin hastane disina ¢ikmis. Numaranizi birakin sabah ilk is
sizi arayacak dendi. 4. Giin hala aranacagim. Ustelik de ilk muayene bir ameliyat
gériiniiyor denmisti. Bir daha hicbir sey icin bu hastaneyi tercih etmem. Ozel bir
doktora gittim teshis de farkl”.

“02.09.2020 tarihinde sabaha karst 4:00 gibi babam fenalasti ve ézel
ambulans cagirarak kendisini Anadolu Saglik Merkezine gétiirdiik gotiirmez
olaydik! Giristeki bayan bir doktor (su an ismini vermeyecegim) aynen su climleleri
kurdu."Burast otel mi éyle kafana gére geliyorsun. Buraya béyle her istedigin
zaman gelemezsin "Tabii ki bende, otellerin nerede oldugunu biliyorum otele
gitmek istesem buraya gelmezdim. Burasi hastane degil mi hastam acil gecenin
4:00 ii dedim gelmeden sizden izin mi alacagim dedim yani sonug olarak tartistik
ve ben babami alarak baska bir hastaneye gotiirdiim. Hayatimda hicbir
hastaneden béyle bir tepki almamistim. Tecriibe oldu benim igin simdi cevremdeki
biitiin insanlara bu terbiyesizliginizi anlatacagim ve bir daha yanindan bile
gecmeyecegim. Disaridan ¢ok profesyonel gibi gériintiyorlar ama hig alakast yok!”.

“Annem bugiin Konya Medicana hastanesine anjiyo olmak icin yatirildi.
Sabah 9 gelin deyip dgleden sonra 14:30'da anjiyoya alindi o kadar saat bos bos
bekletildi ve yaninda sadece 1 kisi kalabilir dendi. 11. Katta calisan saglik
personelleri insani kovar gibi davrandilar”

“Saat 04.30 da Medipol Sefakdy Hastanesine geldim. Tansiyonum 9.6
ayakta duramiyorum Doktor M**e**muayene etti tansiyonum él¢iilmedi, esim dedi
tansiyonum élgiildii esim dedi atesim 6l¢lildii ben istedim ultrason yapildl. Ayakta
duramiyorum, -3 e kan vermeye génderdiler Allah razi olsun kan alan hemsgire
daha doktordu yatirdi ayaklarimi yukari kaldirdi alkol koklatti. Doktordan daha
cok ilgilendi. Esim doktora hanimim kusuyor ayakta duramiyor dedi doktor hemen
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kabadayilik yapti benden daha mi iyi biliyorsun canin kavga mi istiyor diye agresif
tavirlar sergiledi. Acilden giris yaptik hicbir hizmet almadik iki saat sandalyede iki
biikliim kaldim 700 TL édeme yaptik listiine hakaret isittik. Saghk Bakanligi
sadece Covid sikayetlerini altyormus maalesef iilke de saglik sektérii batmis.
Herkes yaptigi isin hakkini verse hicbir sorun kalmayacak, kimse zorla meslegini
icra etmesin”.

Tablo 5. te siire hakkinda iletilen sikayetler gosterilmistir. Randevu saatine uygun
davranilmamasi (%45) ve test sonuglar1 i¢in uzun siire bekletilme (%43) en sik sikayet

konusunu olusturmaktadir.

Tablo 5: Siire (Alt Tema)

Konu Frekans %
Randevu saatine riayet edilmemesi 18 45%
Test sonucunun agtklanma stiresi uzunlugu 17 43%
Tedavi icin uzun siire bekletilme 5 13%
Toplam 40 100%

Tablo 6.'da iletisim konusunda ulasilamama (%71) en ¢ok iletilen konu olmustur.

Tablo 6: iletisim (Alt Tema)

Konu Frekans %
Ulasilamama 17 71%
Bilgi alamama 7 29%
Toplam 24 100%

Ulasamama konusunda oOrnek sikayet ifadesi asagida yer almaktadir
(sikayetvar.com):

“27 Kasim tarihinde Covid 19 testi yaptirdik testimiz pozitif cikti lcret
iadesi ve bilgi amacgh acil danisma muhasebe departmanlarini defalarca
aramamiza ragmen muhatap olacak yetkili bir kist bulamadim data kayitlarina
bakilirsa 3 giinden beri artyoruz. Bu donemde tek bir yetkiliye ulasamamak kabul
edilemez. Umarim konu dikkate alinip déniis yapilir.”

5. Sonug ve Oneriler
Teknolojinin gelisim gostermesi iletisim olanaklarinin degismesi miisteri
beklentilerinin artmasina neden olmaktadir. Saglik sektoriinde tiim hizmet sektorlerinde

oldugu gibi yogun rekabetin olmasi sebebi ile miisteri memnuniyeti olduk¢a dnemlidir.
Kurumlarin ayakta kalabilmeleri rekabeti siirdiirebilmeleri hedefiyle miisteri
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memnuniyetinin saglanmasi i¢in saglik kurumlarinin sikayet yonetimi siireclerini olduk¢a
iyi ve etkin sekilde ydnetmeleri gerekmektedir. Iyi ve etkin sikayet yonetimi icin miisteri
beklentilerinin anlasilmas1 gerekmektedir. Bu kapsamda sikayet yonetimi ekiplerinin
kurumsal yapilara uygun sekilde kurulmasi ve yonetilmesi hasta ve hasta yakinlarinin
hastanelerde yasadiklar1 deneyimlerinin iyilestirilmesi gerekmektedir.

Arastirmada sikayetvar.com {izerinden iletilen sikayetler incelenmistir. On iki
farkli hastane i¢in iletilen sikayetlerin ana konusunun ticretler ve ardindan da sunulan
hizmetler hakkinda oldugu goriilmektedir. Sikayetlerin konularinin personeller ve
iletisim oldugu da goriilmektedir. Hasta ya da hasta yakinlarinin hastane ticret politikalari
icin ilettikleri sikayetler arasinda tedavi ya da tetkik tcretlerini yiiksek bulmalar1 s6z
konusudur. Yiiksek ticret ifade edilmesi, asir1 zam gelmesi seklinde iletileri olmustur.
Ucret konusunda hastanelerin almamalar1 gereken iicretleri aldiklari yéniinde de
sikayetler iletilmektedir. Alinan tcretin iade edilmemesi de hastanelere iletilmistir.
Hastanelere iletilen sikayetlerde hizmet konusunda hasta veya hasta yakinlarinin
tedavilerinin tam yapilmadig1 ya da tedavi siireglerinde aksaklik yasadiklari iletilmistir.
Hastanelere hijyen konusunda da sikayet iletilmistir. Ozellikle icinde bulunulan
Koronaviriis pandemisi sebebi ile hastalarin viriis tasiyan hastalarla ayni ortamda
tutulmasi ya da gerekli temizlik sartlarinin saglanmamasi iletilen sikayetler arasindadir.
Hizmet konusu icin hastalar yapilan testlerde sonuglarin yanlis iletildigi yoniinde
sikayetlerde de bulunmuslardir.

Hastalarin ya da hasta yakinlarinin ilettikleri sikayetlerin ¢dziimlenmemesi, alinan
test 6rneklerinin kaybedilmesi seklinde sikayetleri de bulunmaktadir. Hasta ve hasta
yakinlarinin hastanelere siire konusunda ilettikleri sikayetlerde randevu saatine uyum
gosterilmemesi muayene ya da kontrol i¢in gittikleri zaman verilen saatlerde doktorun
miisait olmamas1 yoniinde sikayetleri bulunmaktadir. Hastanelerin test sonuglarini
aciklama siireleri de uzun bulunmaktadir. Hastanelere iletilen iletisim konulu sikayetler
ise hastanelere ulasamama bilgi alamama konularini kapsamaktadir.

Hasta sikayetlerinin incelenmesi i¢in yapilan ¢alismalarla ¢alismanin sonuglarinin
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Hastalarin daha ¢ok fcret politikalarindan,
personellerin ilgisizligi, sayginlik gérememe gibi sikayetlerinin oldugu gériilmektedir
(Tokay Argan ve Aricy, 2019, s. 348-352; Sahinli ve Ozdemir, 2019, s. 20; Oztas, Dirican
ve Tengilimoglu, 2109, s. 154; Karaagag, Erbay ve Esatoglu, 2018, s. 287; Kirgin Toprak ve
Sahin, 2012, s. 18).

Bu ¢alismada ulasilan sonuglarin hastanelerin sikayet yonetimi siireclerine katki
saglayacag iyilestirme ve gelistirme yapacaklar1 konularin belirlenmesi agisindan ve
hasta memnuniyeti ve toplum saglig1 agisindan yararl olacag: diisiiniilmektedir. Bundan
sonraki c¢aligmalar icin evrenin gelistirilmesi 6zel ve kamu hastaneleri arasindaki
farklarin belirlenmesine yonelik ¢alismalarin yapilmasi saglik sektdriiniin ilerlemesine
katki saglayacagi 6ngoriilmektedir.
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Summary

Like all institutions in the service sector, healthcare institutions try to find solutions
by closely following the complaints of patients and their relatives in order to survive in the
competitive environment. Complaint is the negative feedback of the consumer who
purchases the product or service. Close monitoring of the content of complaints plays an
important role in the management of processes and prevention of complaints during the
resolution phase.

In order to ensure long-term customer satisfaction, institutions' effective design of
complaint management processes will turn into long-term patient satisfaction and
institutional success. In order to establish successful and effective complaint resolution
processes, the complaint should be viewed from the perspective of the customer, empathy
with the customer, and the customer should be listened to and understood carefully. The
complaint should be examined in all aspects, effective communication should be established
with the customer, and a comprehensive and transparent response should be made to the
customer in a short time and a solution should be produced. Training support should be
provided to employees who are interested in the issue within the organization. For effective
complaint management of institutions, correct questions should be asked to the customer, a
note should be taken, the subject conveyed in detail should be analyzed, sufficient time
should be allocated to the customer and a polite and courteous approach should be given to
the customer and apologized when necessary. Complaint solution alternatives should be
created in a short time. At the last stage of the solution of complaints, solutions that will
exceed customer expectations and then follow up customer satisfaction.

Both the support received from technology and the improvement of the quality of the
service that employees in the service sector need to offer are very critical in terms of
satisfaction, survival of institutions and the development levels of countries. Bringing health
services to a better level begins with the determination of what is needed. Awareness of the
issues complained by patients and their relatives will contribute to the improvement of
service quality. For this reason, the research has been designed and the submitted
complaints have been analyzed. Complaints are forwarded to hospitals carrying out its
activities in the health sector in Turkey was obtained. Complaints against hospitals wanted
to be investigated were examined and interpreted; The research is qualitatively designed.
Document analysis was conducted as a data collection method. The data of the research have
been consolidated from the sikayetvar.com website. In the study, the subject area on the
complaintvar.com website was selected as “hospital” and twenty-five messages were
received for twelve hospitals that were randomly determined. The data included in the
research was obtained in the period of December 2020. It is seen that the main subject of the
complaints submitted to twelve different hospitals is about the fees and then the services
provided. It is also seen that the subjects of complaints are staff and communication. Among
the complaints made by patients or their relatives for hospital fee policies, it is possible that
they find the treatment or examination fees high. There were messages such as expressing
high wages and excessive raise. There are also complaints that hospitals receive fees that
they should not have. Failure to return the fee was also conveyed to the hospitals. In the
complaints conveyed to the hospitals, it was reported that the treatment of the patients or
their relatives was not done properly or that they had problems in the treatment processes.
Complaints regarding hygiene were also reported to hospitals. Keeping the patients in the
same environment with the patients carrying the virus or not providing the necessary
cleaning conditions, especially due to the coronavirus pandemic, are among the complaints
conveyed. Patients also complained that the results were misrepresented in the tests
performed for the service subject.
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Complaints of patients or their relatives are not resolved and test samples are lost.
Patients and their relatives have complaints about not being able to comply with the
appointment time in the complaints they have submitted to the hospitals about time, that
the doctor is not available at the given hours when they go for examination or control.
Hospitals also have a long time to declare test results. Communication-related complaints
conveyed to hospitals include not being able to reach hospitals and not being able to obtain
information.
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