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OzET

Amag: Saglik hizmetlerinin etkinlik ve kalitesini degerlendirmede
kullandigimiz  performans  dlglimleri ~ hizmetin iyilestirilmesini
hedefler. Bu calismada Hatay Mustafa Kemal Universitesi Saglik
Uygulama ve Arastirma Hastanesi'nde yatarak ve ayaktan tedavi
alan hastalarin memnuniyet dizeylerinin arastiriimasi ve iligkili
olabilecek sosyodemografik, fiziki ve beseri degiskenlerin
incelenmesi amaglanmistir.

Gereg ve Yontem: Kesitsel nitelikteki calisma Subat-Mart 2015
doneminde yatan 105, ayaktan 101 hastada yapilmis, gruplara ayri
anket  formlari uygulanmistir. Anketlerde hastalarin
sosyodemografik Ozellikleri ile hastanenin personel ve fiziki
durumlariyla ilgili memnuniyet sorulari bulunmaktadir. Memnuniyet
sorulari 5'li likert tipinde olup, 1-5 arasinda puanlandiriimistir. Puani
4 ve lzerinde olanlar memnun kabul edilmistir. Analizlerde Mann
Whitney-U ve Kruskall Wallis testleri kullaniimigtir.

Bulgular: Ayaktan bagvuran hastalarin  %56’sinin  kadin,
%39,6'sinin en fazla ilkokul mezunu oldudu, %51,5'inin sehir
merkezinde yasadigi, %87,1'inin sosyal glivencesinin oldugu ve
%51,5'inin daha 6nce de hastaneye geldigi saptanmistir. Ayaktan
hastalarin  %87,6's1 sadlik personelinden, %82,5'i doktordan,
%63,7’si de genel hastane durumundan memnundur.

Yatarak tedavi goren hastalarin %50,5'inin erkek, %57,2’sinin en
fazla ilkokul mezunu oldugu, %43,8'inin ilcede yasadigi,
%81,9'unun sosyal glivencesinin oldugu ve %48,6'sinin daha dnce
hastanemize geldigi saptanmistir. Yatan hastalarin %79'u hemsire,
%T78,1'i sadlik personeli, %73,8'i doktor, %64,8'i oda, %62'si genel
hastane durumu, %49,0'u yemek durumundan memnundur. Ciftci ve
esnaflar, isgi ve memurlara gore, ilkokul ve alti mezun olanlar da
ortaokul ve (istii mezunlara gore daha memnunlardir (p<0.05).

Sonug: Ayaktan ve yatarak tedavi géren hastalarin genel olarak
hastane saglik hizmetlerinden memnun oldugu, ancak saglik
personeli memnuniyetinin genel hastane memnuniyetinden daha
fazla oldugu saptanmistir.

Anahtar kelimeler: Universite hastanesi, hasta memnuniyeti
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ABSTRACT

Objective: Performance measurements that we use to evaluate the
activity and quality of health services, aims to make an improvement
and enhancement. This study’s purpose is to investigate the
satisfaction levels of inpatients and outpatients who were provided
treatment at Mustafa Kemal University Medical Practice and
Research Hospital, and to analyze the possible relevant
sociodemographic, physical and human factors.

Material and Methods: This cross-sectional study was conducted
in February-March 2015. Different surveys were applied to 105
inpatients and 101 outpatients, as two different groups. Surveys
involve satisfaction-based questions about the sociodemographic
characteristics of the patients, physical and stuff-related conditions
of the hospitals. Satisfaction-based questions are in the form of five
point likert scale. 4 points and more were accepted as ‘satisfied’.
Whitney-U and Kruskall Wallis tests were used in analyses.

Results: It was determined that 56% of the outpatients were women,
39.6% were at most primary school graduate, 51.5% lived in city
center, 87.1% had social security, and 51.5% had come to the
hospital before. 82.5% of the patients were satisfied with doctors,
87.6% satisfied with attitudes of the healthcare personnel, 63.7%
satisfied with hospital’s general conditions.

It was also determined that 50.5% of the inpatients were men, 57.2%
were at most primary school graduate, 43.8% had social security
and 48.6% had come to our hospital before. 73.8% of the inpatients
were satisfied with doctors, 79% were satisfied with nurses, 78.1%
satisfied with attitudes of the health personnel, 64.8% satisfied with
room conditions, 49.0% satisfied with the hospital's food, and 62%
were satisfied with hospital’s general condition. Tradesmen and
farmers were determined to be more satisfied in comparison to
workers and civil servants; primary school graduates (at most) were
found to be more satisfied than secondary and higher graduates
(p<0.05).

Conclusion: Inpatients and outpatients were found to be satisfied
with hospital's health services in general; however, satisfaction
levels related with medical personnel were determined to be higher
than general satisfaction with the hospital.
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GIRiS

GUnUmuizde saglk hizmetlerinin etkinligini ve
kalitesini  degerlendirmek i¢cin  kullandigimiz
performans Olgimleri hizmetin iyilestirilmesini
hedefler. Bu konuda sayisiz 6lgek hazirlanmis, ancak
hizmet sunanlar, finanse edenler ve hizmet alanlar
Olgcek segiminde goris birligine varamamislardir
(1,2). Saghk hizmetinin sonuglarini izlemek igin
kullanilan kalite degerlendirmeleri genellikle tibbi
¢iktilar, maliyet analizleri ve hasta memnuniyeti
Gzerinden yapilabilir (3,4).

Saglk hizmetlerinin Uretildigi anda tuketilen ve
depolanamayan bir 6zellik gostermesi, bu hizmetin
kalitesinin  6lglilmesini  zorlastirmaktadir. Hasta
memnuniyeti, saglik hizmetinde kalitenin énemli bir
boliminli olusturmaktadir. Hasta memnuniyeti
hizmetin 6nemli bir pargasi olmakla birlikte, hizmetin
algilanmasi  ve beklentilerin  karsilanmasindan
duyulan memnuniyet bireylere goére farklilik
gostermektedir. Saglik hizmeti sunan hastanelerde
hastalarin memnuniyet dizeylerini etkileyen bircok
faktor bulunmaktadir. Hastane ulasimi ve fiziki
durumu genel olarak bir memnuniyet gostergesi
olurken, polikliniklerde ve servislerde hekim,
hemsire ve personelin iyi hizmet vermeleri hasta
memnuniyetinde belirleyici olmaktadir (5).

Cogu hasta hem hekim hem de poliklinik sartlari
hakkinda fikir belirtebilecek durumdadir. Hastalarin
bu duslinceleri ¢ok egitici olabilir. Bu yolla hizmetin
iyilestirilmeye ihtiya¢ duyulan yoénleri saptanabilir ve
gerekli girisimler baslatilabilir. Diger taraftan hasta
memnuniyeti tedavinin basarisi, hastalikla ilgili
sikayetlerin azaltilmasi gibi sunulan saglk bakiminin
sonuglarini degerlendirme kriterlerinden birisi olarak
da algilanabilir (6).

Hastalarin saglik kurumlarinda aradiklari veya
gormek istedikleri bilimsel, yonetsel ve davranissal
ozellikler olarak  tanimlanabilen  beklentiler,
hastalarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, sosyokiiltirel
ozelliklerine, saglik
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hizmetleri ve saghk kurumlari ile ilgili ge¢mis
deneyimlerine gobre farklilasmaktadir. Hastalarin
aldiklari hizmete iliskin algilari 6nemlidir. Algilar,
bireylerin aldiklari hizmetler ve hizmet lretim siireci
ile ilgili goris veya degerlendirmeleri esas alinarak
Olglilmektedir.  Algilama  faktorq, hastalarin
ozelliklerine ve saglik kurumlariyla ilgili gecmis

deneyimlerine gore farklilasmaktadir (7).

Bu calismada Hatay Mustafa Kemal Universitesi
(MKU) Tip Fakiiltesi Saghk Uygulama ve Arastirma
Hastanesi'nde vyatarak ve ayaktan tedavi alan
hastalarin  memnuniyet  dizeylerinin  gesitli
boyutlariyla arastiriimasi ve iliskili olabilecek sosyo-
demografik, fiziki ve beseri degiskenlerin

incelenmesi amaglanmistir.
GEREC VE YONTEM

Kesitsel nitelikteki bu calisma Subat-Mart 2015
tarihinde Hatay MKU Tip Fakdiltesi Uygulama ve
Arastirma Hastanesi’'nde yatan ve ayaktan tedavi
goren hastalarda yapilmistir. Hastane 515 yatak
kapasiteli olup, 2014 vyilinda ortalama aylik
poliklinige basvuru sayisi 50.200’ddr. Calismamizda
orneklem yontemi olarak kota érnekleme yontemi
kullanilmis  olup, yatan ve ayaktan basvuran
hastalardan en az 100’er kisi ile gortisme
hedeflenmistir. Hastanede ¢esitli birimlerde yatan
105, ayaktan 101 hasta olmak (zere toplam 206
hasta arastirma kapsamina alinmistir. Servisler ve
poliklinikler segilirken basvuran hasta yogunlugu goz
ontinde bulundurularak agirlikh 6rnekleme yéntemi
ile secim yapilmistir. Buna gore yatan hastalarin 59’u
dahili, 46’si cerrahi, poliklinik hastalarinin ise 48’
dahili, 53’0 cerrahi klinikten secilmistir. Yatan hasta
anketleri o giin taburcu olan veya 3 glinden daha
fazla yatisi olan hastalara yapilmistir. G6gls cerrahi,
psikiyatri, kalp damar cerrahisi, pediatri, cocuk
cerrahisi servislerinde yatan ve ayaktan basvuran
hastalar, hasta sayisi az oldugu i¢in arastirmaya dahil
edilmemistir.



Arastirmada veri toplama aracl olarak
arastirmacilarin olusturdugu anketler kullanilmistir.
Anketlerin  hazirlanmasinda, literatlir taramasi
yapilarak ve Saghk Bakanhgi’'nin kullandigl hasta
memnuniyet anketi g6z ©nlne alinarak hasta
memnuniyeti ile ilgili maddeler belirlenmistir.
Yatarak tedavi géren hastalara ayri, ayaktan tedavi
goren hastalara ayri anket formu hazirlanmistir.
Anketler intérn doktorlar tarafindan vyiz vyize
gorisme teknigi ile hastalardan onam alinarak
yapilmigtir.

Anket Formlari; Ayaktan basvuran hastalarin anket
formunun ilk boliminde vyas, cinsiyet, egitim
durumu, sosyal glivence  gibi hastalarin
sosyodemografik 6zelliklerini iceren 11 soru, yatan
hastalarin anketinde 14 soru yer almaktadir. Anket
formlarinin ikinci béliimlerinde ise hastanenin fiziki
kosullari, personelle ilgili memnuniyeti Olgmeyi
amaglayan sorular, genel memnuniyet, hastaneye
tekrar basvuru, hastaneyi tavsiye, hastanede en cok
memnun olunan ve en g¢ok memnuniyetsizlik
nedenlerini sorgulayan sorular bulunmaktadir. ikinci
bolimlerde ayaktan basvuran hastalarin anket
formunda 25, yatan hastalarin anket formundaise 23
soru bulunmaktadir. Bu béliimlerdeki sorular 5li
likert 6lgegi kullanilarak hazirlanmistir. Buna gore
“Cok kétii-1”, “Koti-2”, “Orta-3”, “lyi-4”, “Cok iyi-5”
puan gruplarinda degerlendirme yapilmistir. Dort ve
Uzeri puan alanlar memnun, 3.99 ve disik puan

alanlar memnun degil olarak degerlendirilmistir.

Istatistiksel Analiz; Veriler SPSS v19.0 programinda
degerlendirildi. istatistiksel analizlerde tanimlayici
istatistikler, Mann Whitney-U ve Kruskall Wallis
testleri kullanildi. Degerlendirmelerde istatistiksel
anlamlilik diizeyi olarak p<0.05 alind1.

Erdem ve ark. 14

BULGULAR

Ayaktan Tedavi Alan Hastalar

Ayaktan basvuran hastalarin  %56’sinin kadin, yas
ortalamasinin  39,7+16,6 ve aylk gelir oldugu,
%51,5’'inin  daha O©nce hastaneye geldigi ve
%48,6’sinin da (g¢ten fazla hastaneye basvurdugu
tespit edildi.

Hastalarin %31,7’si doktor nedeniyle, %21,8'i iyi
bakim alma duslincesiyle, %17,8’'i tavsiyeyle ve
%14,9’u da sevk nedeniyle hastaneyi tercih etmisti.
Siureye iliskin degerlendirmelerde; hastalarin kayit
islemleri i¢in ortalama 35,7+11,6 dakika, tahlil igin
ortalama 9,2+4,2 dakika bekledigi, ayrica muayene
olunan doktorun ayirdigi zamanin da ortalama
11,545,1 dakika oldugu tespit edildi.

Hastalarin, %87,6’s1 saglik personelinin tutumundan,
%82,5’i doktor tutumundan, %63,7’si hastane genel
hizmetlerinden %62’si sekreterlik hizmetlerinden,
memnundu (Grafik 1).

Katilimcilarin sosyodemografik 6zellikleriile personel
ve hastane genel durum memnuniyeti arasinda iliski
saptanmadi (p<0.05, p<0,05). Cinsiyete gore
personel memnuniyetini inceledigimizde 6nemli fark
bulunamadi (p>0,05). ilkégretim mezunlan ise
doktorluk
durumlarina kiyasla daha memnunlardi (p=0.03).

hizmeti agisindan diger 06grenim
Ciftciler, sekterlik ve doktorluk hizmetlerinden diger
meslek gruplarina gére daha memnunlardi (p=0.001
ve p=0.02) (Tablo 1). Hasta kayit i¢in bekleme siresi,
doktorun ayirdigi sire ve tahlil icin beklenen sireler
memnuniyete gore karsilastirildiginda istatistiksel

farklihklar bulunmadi (p>0,05).
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Grafik 1. Ayaktan Tedavi Alan Hastalarin Galisan ve Hastane Memnuniyet Durumu
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“Poliklinikte Suriyeli hastalarin saglik hizmeti almalarinin buradaki saglik hizmeti sunumunu engellemedigini
distindyorum’ sorusuna yanitlarin ortalama puani 2,7+1,6 idi. Bu puanlamaya gore hastalarin %67,3’( Suriyeli
hastalarin saglik hizmetini engelledigini disliniiyordu.
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Kadin
Erkek

Bekar

Evli
Bosanmis/esi
o6lmis

Okuryazar
degil

Okur yazar
ilkégretim
Lise

lisans

Ciftei
Calismiyor
Esnaf

isci
Memur
Diger

Yok
Var

Koy
ilge
il

il kez
ikinci kez
Ug ve daha
fazla

Dahili
Cerrahi

Sekreter

3,80
4,18
P>0.05*
3,77
4,06
4,21

P>0.05**
4,25

4,12
4,07
4,12
3,71
P>0.05**
4,62
4,52
3,71
4,00
3,68
3,65
P=0.001**
4,27
3,92
P>0.05*
4,22
3,94
3,87
P>0.05*
4,10
3,92
3,93

P>0.05**
4,02

3,90
P>0.05*

*Mann Whitney U test; **Kruskal Wallis

Doktor

4,45
4,60
P>0.05*
4,46
4,54
4,57

P>0.05**
4,65

4,14
4,69
4,55
4,34
P=0.03**
5,00
4,66
4,62
4,07
4,26
4,54
P=0.02**
4,77
4,48
P>0.05*
4,55
4,58
4,46
P>0.05*
4,50
4,38
4,59

P>0.05**
4,37

4,65
P>0.05*
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Personel

4,53
4,48
P>0.05*
4,35
4,59
4,78

P>0.05**
4,75

4,33
4,68
4,50
4,38
P>0.05**
4,75
4,77
4,56
4,00
4,32
4,45
P>0.05**
4,69
4,48
P>0.05*
4,44
4,50
4,54
P>0.05%*
4,68
4,53
4,44

P>0.05**
4,35

4,67
P>0.05*

Erdem ve ark. 16

Tablo1. Ayaktan Tedavi Alan Hastalarin Sosyodemografik Ozelliklerine Gére Memnuniyet Durumlar

Hastane

3,79
3,87
P>0.05*
3,62
3,93
4,22

P>0.05**
4,19

4,07
3,97
3,95
3,59
P>0.05%*
3,96
4,14
4,06
3,71
3,59
3,68
P>0.05**
3,89
3,82
P>0.05*
3,68
4,04
3,76
P>0.05*
4,14
3,78
3,74

P>0.05**
3,76

3,89
P>0.05*



Erdem ve ark. 17

Yatarak Tedavi Alan Hastalar

Yatarak tedavi goren katilimcilarin %50,5’inin
erkek, yas ortalamasinin 47,9+17,5 ve ayhk gelir
ortalamasinin 989,7+453,3TL oldugu saptandi.
Hastalarin %55,4’tniin evli, %57,2'sinin en fazla
ilkokul  mezunu oldugu, %43,8’inin
yasadigl, %81,9’unun sosyal
oldugu, %48,6’sinin daha 6nce hastaneye geldigi

ilcede
glvencesinin

ve %51,5’inin de Ucten daha fazla hastaneye
tespit edildi.
nedeninin en yuksek oranda % 44,8 ile sevk

basvurdugu Hastane seg¢me
kaynakli oldugu saptandi. Diger nedenlerin ise
(%2,0), iyi

diglncesi ile (%17,0), tavsiye Uzerine (%11,4)

doktor kaynakh bakim alirm
oldugu tespit edildi. Hastalarin, %79,0'1 hemsire
%78,1'i  saglik
%73,8'i doktor
%64,8’i oda durumundan, %62,0’1 hastane genel

tutumundan, personelinin

tutumundan, tutumundan,

%49,01 da
durumundan memnun olarak bulundu (Grafik

hizmetlerinden, yemeklerin

2). Meslek acisindan bakildiginda giftciler ve
isciler, memur ve esnaflara gére oda ve yemek
durumundan daha memnunlardi (p=0,01,
p=0,008). Ogrenim durumu diisiik olanlar oda,
yemek, doktor, hemsire personel
memnuniyeti agisindan daha memnunlardi
(p=0,01, p=0,02,p=0,01, p=0,09, p=0,009).
Evliler, bekarlara gére yemek ve hastane genel

veE

durumu agisindan daha memnunlardi (p=0,004,
p=0,001). Koyde yasayanlar ilcedekilere gore
oda durumundan ve hemsirelerden daha

memnunlardi (p=0,02, p=0,01). Cerrahi serviste

yatanlar, dahili servislerde vyatanlara gore
doktorlardan daha memnunlardi (p=0,04),
(Tablo 2).

Grafik 2. Yatan Hastalarin Personel, Oda ve Hastane Genel Memnuniyet Durumu
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“Yatan Suriyeli hastalarin saglik hizmeti almalarinin buradaki saglik hizmeti sunumunu engellemedigini
disindyorum.” sorusunun puani ortalama 2,1+1,3 idi. Bu puanlamaya gore yatan hastalarin %83,8’i Suriyeli
hastalarin saglik hizmeti sunumunu engelledigini disinmekteydi.
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Tablo 2. Yatan Hastalarin Sosyodemografik Ozelliklerine Gére Memnuniyet Durumlari

Kadin
Erkek

Bekar

Evli
Bosanmis/esi
Olmus

Okuryazar
degil

Okur yazar
ilkégretim
Lise

lisans

Ciftei
Calismiyor
Esnaf

isci
Memur
Diger

Var
Yok

Koy
ilge
il

ilk kez

ikinci kez

Ug ve daha
fazlasi

Dahili
Cerrahi

Oda
4,08
4,26
P>0,05*
4,06
4,23

4,14
P>0,05**
4,23

4,42
4,46
3,94

3,85
P=0,01**
4,66

3,92

4,12
4,20

3,88

4,34
P=0,01**
4,08

4,19
P>0,05*
4,27

4,30

3,83
P=0,02**
4,24
4,18

4,12

P>0,05**
4,06

4,32
P>0,05*

Yemek Hastane
3,57 4,29

3,91 4,37
P>0,05* P>0,05
3,29 4,03

3,97 4,42

3,71 4,48
P=0,01** P=0,04**
3,71 4,71

3,83 4,39

4,11 4,19

3,76 4,32

3,24 4,14
P=0,02** P>0,05**
4,61 4,59

3,66 4,32

3,66 4,17

3,96 4,36

3,57 4,25

3,47 4,36
P=0,008**  P>0,05**
3,75 4,48

3,73 4,30
P>0,05* P>0,05*
3,90 4,53

3,73 4,24

3,63 4,24
P>0,05** P>0,05**
3,68 4,43

3,62 4,35

3,82 4,27
P>0,05** P>0,05**
3,85 4,37

3,60 4,29
P>0,05* P>0,05*

Doktor
4,36
4,30
P>0,05
4,25
4,35

4,38
P>0,05**
4,47

4,62

4,51

4,04

4,09
P=0,01**
4,79

4,18

4,34

4,04

4,14

4,46
P>0,05**
4,39

4,31
P>0,05*
4,34

4,50

4,06
P>0,05**
4,35

4,32

4,32

P>0,05**
4,11

4,60
P=0,04*

Hemgire
4,35
4,28
P>0,05
4,07
4,35

4,50
P>0,05**
4,56

4,37
4,63

3,95

3,97
P=0,01**
4,79

4,16
4,15

4,13
4,10
4,50
P>0,05**
4,52

4,27
P>0,05*
4,51

4,45

3,88
P=0,01**
4,28

4,23

4,37

P>0,05**
4,23

4,42
P>0,05*

Personel
3,66
3,71
P>0,05*
3,40
3,83

3,66
P>0,05**
3,90

3,80

3,90

3,58

3,25
P=0,009**
3,90

3,65

3,56

3,71

3,26

3,87
P>0,05**
3,79

3,66
P>0,05*
3,84

3,74

3,39
P>0,05**
3,80

3,77

3,58

P>0,05**
3,70

3,67
P>0,05*
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Erdem ve ark. 19

TARTISMA

Ayaktan Tedavi Alan Hastalar
Hatay MKU
Hastanesi’'nde ayaktan basvuran hastalarin %

Arastirma ve  Uygulama
63,7 sinin hastaneden genel olarak memnun
oldugu saptandi. Calismamiz sonucunda genel
memnuniyet dizeyi yapilan diger
arastirmalardan daha disik bulundu. Dicle
Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesi’nde yapilan calismada ayaktan tedavi
goren hastalarin  %76,2’sinin genel olarak
memnun oldugu saptanmistir. Genel
memnuniyetini ifade eden hasta oranlari Diizce
Tip Fakiltesi Hastanesinde %85,5, Marmara
Universitesi Hastanesinde %64,5 ve Silvan
Devlet Hastanesinde %76 olarak bildirilmistir
(8).

Ozer ve arkadaslarinin yaptigi calismada, egitim
dizeyi arttikca beklenti dizeyinin arttigr ve
memnuniyetin azaldigi bildirmistir. Ozer’in
calismasinda lise veya Universite mezunlarinin,
okur-yazar veya ilkogretim mezunlarina kiyasla
doktorun  verdigi  bilgiden, danismanlik
hizmetlerinden, genel temizlik ve poliklinik
hizmet kalitesinden memnuniyet oranlari daha
distk oldugu gorialmdistir (9). Sarp ve Tiikel
tarafindan vyapilan calismada da hastalarin
egitim dizeyi arttikca hastane hizmetleriile ilgili
memnuniyetsizliklerinin de arttigi bildirilmistir
(10). Erdem ve ark. demografik degiskenlerin
hasta memnuniyetinde bir farklihk olusturup
olusturmadigini incelemis, egitim dlzeyi ve
cinsiyetin bazi hasta memnuniyeti boyutlarinda
farkhliga neden oldugunu gostermislerdir (11).
Bizim c¢alismamizda da benzer sekilde
katihmcilarin ~ egitim  dizeylerinin  doktor
memnuniyeti zerinde etkili oldugu ve egitim
seviyesi arttikca doktor memnuniyetinin

azaldig gosterildi. Yine erkekler kadinlara gore
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sekreterlik  hizmetinden daha memnun
bulundular. Sekreter ve doktor memnuniyeti
acisindan  bakildiginda  meslek  gruplari
icerisinde en ¢ok ciftcilerin memnun oldugu
saptandi. Ancak arastirma grubundaki giftgilerin
tamamina yakini ilkokul ve alti egitim diizeyinde
oldugundan memnuniyeti asil belirleyicinin
meslek degil egitim diizeyi oldugu kanisina

varildi.

Yatarak Tedavi Alan Hastalar

Arastirmamizda yatarak tedavi alan hastalarda
hastane hizmetlerinden genel memnuniyet
%62,0 olarak bulundu. Yatarak tedavi alan
hastalarda da genel memnuniyet diizeyi yapilan
diger arastirmalardan daha disik bulundu
istanbul Marmara Universitesi Tip Fakiiltesi
Hastanesinde vyapilan  bir  memnuniyet
arastirmasinda  yatan  hastalarda  genel
memnuniyet dizeyi %64,5, Dicle Tip Fakiltesi
Hastanesi'nde  vyapilan bir  memnuniyet
arastirmasinda ise, genel memnuniyet %68,2
bulunmustur  (12). Gazi Universitesi Tip
Fakiltesi Hastanesi’nin yatakli servislerinde
Yildirnm ve ark.’nin yaptigi bir ¢calismada ise bu
oran %85,5 bulunmustur (13).

Marmara Universitesi hastanesinde yapilan bir
arastirmada hastaneyi tercih etme nedeni
icerisinde sosyal glivence ve sevk birinci
siradadir (5). Dicle Universitesi Hastanesi’'nde
yapilan bir calismada da, sevk ilk sirada
bulunmustur (12). ibn-i Sina Hastanesi’nde
yapilan bir calismada ise benzer olarak sevk ilk
sirada yer almistir (11). Bizim calismamizda da
hastanenin tercih edilme nedeni icerisinde,
sevk birinci sirada yer almaktadir. Bu sonucun
nedeni olarak calisma yapilan hastanelerin

Uglincl basamak hastane olmasi gosterilebilir.



Hasta memnuniyeti ile ilgili ¢alismalarda,
memnuniyet dlizeyi igin bir kritik sinir deger
(kesme noktasi) belirlenmemistir, ancak
literatirde %70 ve uzerindeki memnuniyet
oraninin hizmetlerden memnuniyeti yansittigl,
bunun da hizmetlerin nitelik ve nicelik olarak
yeterli kalitede oldugunu gosterdigi genel
ifadelerde  yer bulmustur (14). Bizim
calismamizda genel memnuniyet dizeyi diger
¢alismalardan ve literatiirde belirtilen %70
oranindan dugsik bulunmustur. Ankara Gazi
Hastanesi ise 6zellikle fiziki kosullar olarak daha
blyik ve iyi organize edilmis olmasi nedeniyle
memnuniyet dizeyi daha ylksek bulunmus
olabilir. Universite hastanelerinin daha ileri
teknolojik olanaklara ve akademik kadrolara
sahip olmasi, gelismeye agik olmasi,
cahsanlarinin bu dogrultuda hizmet vermesi,
ayrica hizmetlerin miimkin oldugunca bilimsel
sekilde vydritilmesi, hem tercih edilmesi
acisindan, hem de memnuniyetin yliksek olmasi
acisindan onemlidir (11). Galismamizda hasta
memnuniyetinin genel olarak egitim
diizeyinden, medeni durumdan, yasadigi yer ve
meslek durumundan etkilendigini saptadik.
Ozellikle literatiirdeki calismalara %62 olarak
bulunmasinin nedeni hastanenin yeni yapilan
bir hastane olmasi, hastanenin fiziki kosullarinin
yetersizligi, akademisyen ve asistan doktor
sayisinin yetersiz olmasi ve fazla sayida Suriyeli
siginmacinin tedavi almasina bagl olabilir.

Sonug olarak, calismamizda genel olarak fiziki
kosullardan dogan bir memnuniyetsizlik
mevcuttur. Buna yonelik olarak fiziki kosullar
gelistirilmeli, hizmet sunuculari ve personel.
kalitesinin zaman icindeki seyrinin gézlenmesi
ve degerlendirilmesi icin bu tir ¢alismalar yil
icinde tekrarlanip sonuclar tekrar

degerlendirilebilir.

Erdem ve ark. 20

Bizim vyaptigimiz ¢alisma ve buna benzer
calismalar degerlendirilerek, sonuglari hastane
yoneticileriyle paylasilmali ve gerekli tedbirlerin
alinmasi  icin  6nerilerde  bulunulmahdir.
Sonuglarin daha saglikh ve standart olmasi igin
hasta memnuniyetini 6lgen gegerli standardize
Olcekler gelistiriimelidir.
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