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Ozet

Amac: Bu calisma, Siileyman Demirel Universitesi
Aragtirma ve Uygulama Hastanesi Kalp Damar Cerrahisi
Kliniginde tedavi goren hastalarin, hastane tarafindan
verilen saglik hizmetleriyle ilgili memnuniyet diizeylerini
olgmek ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla yapilmustir.

Materyal-Metot: Kalp Damar Cerrahi Kliniginde koroner
arter hastaligi, aterosklerotik tikayici karotis arter hastaligi,
varis, derin ven trombozu, periferal emboli tanilartyla medikal
tedavi goren veya cerrahi uygulanan ve ¢alismaya katilmay1
kabul eden 99 hasta arastirmaya dahil edildi. Algilama
bozuklugu, iletisim sorunu olan hastalar ¢aligma dig1 birakildi.
Anketler Kalp Damar Cerrahisi Kliniginde Mayis 2011—
Temmuz 2011 tarihleri arasinda tedavi goren 99 hastaya
uygulanmigtir. Veri toplama aract olarak aragtirmacilar
tarafindan olusturulan ve 19 sorudan olusan bir anket formu
kullanilmistir.

Bulgular: Doksandokuz hasta tizerinde yapmug oldugumuz
bu calismaya gore; hastalarn % 65.7°si erkek, % 82. 8’i
okuryazardir. Hastalarm % 93.9’u hasta kabul ve ayaktan
hasta boliimlerinden aldig1 hizmetten, % 96’s1 yardimei saglik
personelinin yaklagimi ve ilgisinden, % 87.9’u sorumlu uzman
hekimden ve saghk personelinden edindigi bilgiden, % 94.9’u
asistan doktorlardan, % 79.8°1 hastanenin teknik donanimindan,
% 87.9’u hastanenin temizlik ve hijyeninden, % 69.7’si yemek
servis hizmetinden ve yemeklerden, % 83.8’i ziyaret saatlerinden
memnun kalmustir. Hastalarin % 91.9’u hastaneyi saglik hizmeti
almak isteyen tanidiklarma 6nereceklerini belirtmistir.

Tartisma: Calismamizda elde ettigimiz sonuglar genel olarak
hastalarin Siileyman Demirel Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesi Kalp Damar Cerrahisi Kliniginden almis olduklar
tedavi hizmetlerinden memnun olduklarm gostermektedir.
Hizmet kalitesinin artirlmast icin diizenli araliklarla anketlerin
tekrarlanmasinin uygun olacag diistincesindeyiz.

Anahtar Kelimeler: Hasta Memnuniyeti, Kardiyovaskiiler
Hastaliklar, Saglik Hizmetleri, Hastane—Hasta iligkisi

Abstract

Objective: This study was carried out to measure the
satisfaction rates of the patients treated at Suleyman
Demirel University Cardiovascular Surgery Clinics and
to provide a feedback about the healthcare.

Material-Method:Ninety nine consecutively hospitalised
patients with coronary artery disease, carotid artery
disease, varicose veins, deep venous thrombosis or
peripheral arterial embolism treated either surgically
or medically between May 2011 and June 2011 were
enrolled in this study. We used survey forms that consist
of 19 questions produced by the researchers as a mean
of data collection. Mentally disabled or emotionally weak
patients were not included in the study.

Results: 65.7 % of the study population was male and 82.8
% was literate. Satisfaction rates were 93.9 % for medical
admission and outpatient services, 96 % for assistant
healthcare personnel services, 87.9 % for responsible
specialist, 94.9 % for physician residents, 79.8 % for
technical hardware, 87.9 % for hospital hygiene, 69.7 %
for catering services and 83.8 % for visiting hours. 91.9 %
of the patients declared that they would advice our center
to their friends and relatives.

Discussion: The results of this study showed that most of
the patients were satisfied with treatment services. These
surveys may be useful if applied with regular intervals.

Key words: Patient satisfaction, Cardiovascular diseases,
Health services, Hospital-Patient relationship
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Giris

Hasta memnuniyeti, hasta bakim kalitesinin temel
olciitleri arasinda sayilmakta olup daha ¢ok hizmet kalitesi
ile paralel olarak incelenir (1, 2, 3). Hasta memnuniyeti
saglik bakim hizmetlerinin yapisi, siireci ve ¢iktist
hakkinda yararh bilgiler saglar.

Saglik hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyeti ilk kez 1956
yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde hemsirelik alaninda
uygulanmistir (4 ). Son on yildir ise 6zellikle Amerika ve
Ingiltere gibi gelismis iilkelerde hasta memnuniyeti saglik
bakim kalitesinin bir sonug olgiitii olarak 6nemli bir yere
sahiptir (5, 6, 7).Saglik hizmetlerinden memnun olan bir
hasta, ihtiya¢c duydugunda yine ayni saglik kurumunu
tercih edecektir.

Hasta memnuniyeti birgok degiskenin sonucunda ortaya
¢ikan bir durumdur. Ancak kavrami tanimlarken yazarlarin
en ¢ok dikkat ¢ektigi nokta, hastanin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile aldiktan sonraki algilamalari
arasindaki farktir (1, 8). Yani hasta memnuniyeti hastanin
hastaneden ne umdugu ve ne buldugu ile ilgili psikolojik
bir tatmin diizeyi olarak goriilebilir.

Hasta memnuniyeti arastirmalarinin amaci; hastalarin
aldiklar1  hizmetin  kalitesini  nasil  bulduklarinin
ogrenilmesi, onlarin memnuniyetini etkileyen faktorlerin
oncelik sirasinin belirlenmesi, kurumu tercih nedenleri,
kurumdan beklentileri, hizmet sunum siirecinde yasanan
uygunsuzluklar ve hizmet sunum tarzinin bu beklentileri
karsilayacak sekilde tasarlanmasi seklinde siniflanabilir.
Ulkemizde son yillarda saglik hizmetlerinde 5nem kazanan
kalite caligmalarinda amacin hastaneye basgvuranlarin
ve hastane calisanlarinin beklenti ve ihtiyaglarinin
kargilanmasi oldugu diistiniilmektedir (1).

Saghik hizmetlerinin {iretildigi anda tiiketilen ve
depolanamayan bir o6zellik gostermesi, bu hizme-
tin Kkalitesinin ol¢itilmesini  zorlastirmaktadir. Hasta
memnuniyeti, saglik hizmetinde kalitenin onemli bir
bolimiinii olusturmaktadir (9). Memnuniyete iligkin
bilginin, kalite degerlendirmesinde oldugu kadar; saglik
bakim sistemlerinin sekillenmesinde ve yonetiminde
de cok degerli oldugu kaydedilmektedir. Son yillarda
gerek kamu gerekse o6zel saglik kuruluslarinda hasta
memnuniyeti konusuna giderek daha ¢ok ilgi duyuldugu
ve Olciim ¢aligmalarinin yayginlastigi goriilmektedir (9,
10).

Yapilan pek ¢ok arastirma, saglik kurulusunun sundugu
hizmetlerden memnun olan hastalarin, sunulan hizmetleri
de yiiksek kaliteli olarak algiladiklarini gostermistir. Bu
sonug, hizmeti veren saglik kurulugunun bagkalarina da
tavsiye edilecegi gercegini ortaya koymaktadir. Saglik
hizmetlerinin dogrudan insan yasamu {izerinde etkili
olmas1 ve olusabilecek hatalarin maliyet acisindan biiyiik
zarara neden olabilmesi nedeniyle, saglik kuruluglarinda
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uygun kalite seviyesinin yakalanmasi konusu ¢ok
onemlidir. Hasta memnuniyetinin arastirilmasinda, ihtiyag
halinde hastanin hastane hizmetlerini tekrar kullanmasini
saglama, dolayistyla kuruma miisteri kazandirir.

Bu caligsma, Siileyman Demirel Universitesi Kalp Damar
Cerrahisi kliniginde tedavi goren hastalarin, hastane
tarafindan verilen saglik hizmetleriyle ilgili memnuniyet
diizeylerini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Konunun saglik
hizmetleri agisindan durumu, bu calismanin Oncelikli
amaclarindan birisidir.

Materyal-Metot

Aragtirmaya Mayis 201 1- Temmuz 2011 tarihleri arasinda
Kalp Damar Cerrahi Kliniginde Koroner Arter Hastalig1,
Aterosklerotik Tikayicit Karotis Arter Hastaligi, Varis,
Derin Ven Trombozu, Periferal Emboli tanilartyla medikal
tedavi goren veya cerrahi uygulanan caligmaya katilmay1
kabul eden 99 hasta olusturmustur. Algilama bozuklugu,
iletisim sorunu olan hastalar caligmaya alimamustir.

Aragtirmanin degiskenleri; yas, cinsiyet, egitim durumu,
meslek, sosyal giivence, goriisiilen kisinin hasta kabul
ve ayaktan hasta boliimlerinden aldigi hizmeti nasil
degerlendirdigi, gorisiilen kiginin yattig1 servisteki
yardimci saglik personelinin yaklagimi ve ilgisini nasil
degerlendirdigi, goriisiilen kisinin hastanenin teknik
donanimini nasil degerlendirdigi gibi parametrelerdir.

Veri toplama aract olarak arastirmacilar tarafindan
olusturulan ve 19 sorudan olusan bir anket formu
kullanilmustir. Verilerin analizi SPSS 16.0 paket programi
kullanilarak degerlendirilmistir.

Bulgular

Aragtirmaya katilan hastalarin bazi tanimlayic1 6zellikleri
Tablo 1°de verilmistir. Doksandokuz hasta (n=99)
tizerinde yapmis oldugumuz bu calismada hastalarin %
65.7’si erkek, % 34.3’t kadindir. Yas gruplarina gore
hastalarin % 29.3 ‘ii 61— 70 yas aras1 erigkin bireylerdir.
Ogrenim diizeylerine gore arastirmaya katilanlarin %
82. 8’1 okuryazardir. Sosyal giivence durumlarina gore
dagilimlarina bakildiginda 36 kisinin (% 36.4) Sosyal
Sigortalar Kurumu (SSK)’l1 oldugu bulunmustur.

Hastalarin % 93.9’u hasta kabul ve ayaktan hasta
bolumlerinden aldigi hizmetten, % 95’1 yardimc1 saglik
personelinin yaklasimi ve ilgisinden, % 87.9’u sorumlu
uzman hekimden ve saglik personelinden edindigi bilgiden
memnun olduklarint belirtmislerdir. Aragtirmaya katilan
hastalarin % 94.9’u asistan doktorlardan (Tablo 2), % 96’s1
hastalarin yattig1 servisteki yardimei saglik personelinin
yaklagimi ve ilgisinden memnuniyet bildirmistir (Tablo
3). Hastanenin teknik donanimindan % 79.8, hastanenin
temizlik ve hijyeninden % 87.9 yemek servis hizmetinden
ve yemeklerden % 69.7, ziyaret saatlerinden % 83.8
memnuniyet bulunmustur. Hastalarin % 91.9°u hastaneyi
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saglik hizmeti almak isteyen tanidiklarina onerecekleri
bildirmistir (Tablo 4).

Tablo 1. Hastalarin Sosyo—demografik Ozellikleri (n=99)

Cinsiyet Say1 %
Kadin 34 343
Erkek 65 65.7
Yas

20— 30 Yas Arast 3 3.0
31-40 yas Arasi 4 4.0
41-50 yas Arasi 13 13.1
51- 60 Yas Arasi 17 17.2
61— 70 Yas Arasi 29 29.3
71- 80 Yas Arast 27 27.3
81 Yas ve Uzeri 6 6.1
Ogrenim Durumu

Okur—Yazar Degil 17 17.2
Okur—Yazar 2 2.0
ilkokul Mezunu 62 62.6
Ortaokul Mezunu 10 10.1
Lise Mezunu 6 6.1
Universite-Yiiksekokul

Mezunu 2 20
Sosyal Giivencesi

Emekli Sandig: 18 18.2
Bag—Kur 32 32.3
SSK 36 36.4
Yesil kart 12 12.1
Ozel Sigorta 1 1.0

Tablo 2. Hastanin Tedavisi Sirasinda Brang Doktoru ve Asistan
Doktorlardan Memnuniyet Diizeyi (n=99)

Say1 %
Iyi 94 94.9
Orta 4 4.0
Kotii 1 1.0
Toplam 99 100.0

Tablo 3. Yatarak Tedavi Goren
Personelinin Yaklagtmu ve Ilgisini Nasil Degerlendirdigi (n=99)

Hastalarn - Yardimer  Saglik

Say1 %
Iyi 95 96.0
Orta 3 3.0
Kotii 1 1.0
Toplam 99 100.0

Tartisma ve Sonug

Saglik hizmeti kalitesinin l¢iilmesinde hasta memnuniyeti
onemli gostergelerden biridir. Bircok ¢aligma yatan hasta
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Tablo 4. Tedavi Goren Hastalarin Hastaneyi Saglik Hizmeti
Almak Isteyen Tamdiklarina Onerip Onermeyecegi (n=99)

Say1 %
Evet Onerir 91 91.9
Kararsiz 6 6.1
Hayir Onermez 2 2.0
Toplam 99 100.0

memnuniyetini veya ayaktan hasta memnuniyetini birlikte
degerlendirmistir. Caligmamiza katilan hastalarin egitimi
acisindan baktigimizda; birinci siray1 ilkokul mezunlar
(% 62.6), ikinci siray1r okur—yazar olmayan hastalar (%
17.2) ve iiciincii sirayt da ortaokul mezunlari (% 10.1)
almaktadir. Bizim ¢alismamizda hastalarin  degisik
birimlerden memnuniyet oranlar1 % 87.9-% 96 arasinda
bulunmugtur. Bu oran yiiksek sayilabilir. Anketin saglik
personeli tarafindan yapilmasi ve hastanin anket sirasinda
tedavi goriiyor olmasi sonuglart olumlu yonde etkilemis
olabilir. Hekimlere ve yardimci saglik personeline olan
memnuniyet oranlarmin diger memnuniyet oranlarina
gore diisiik oldugu goze ¢arpmaktadir. Hekim ve yardimet
saglik personeli hasta ile yiiksek oranda iletisime gecen
grubu olusturur. Bu nedenle gerek hekim grubunun gerek
yardimci saglik personelinin hastaya empati kurarak
yaklagimi, hastanin her kosulda oncelik tasidiginin
bilinmesi ve uygun yaklagimi, kanita dayali tedaviler
klinik basariy1 arttirabilir ve memnuniyet oranlarinin
yiikseltebilir. Ayrica hasta iletisiminde ofke kontrolii
ve bu konu ile ilgili personel egitimi daha iyi bir saglik
hizmeti saglayacagma inaniyoruz. Hasta
memnuniyeti saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin
degerlendirmede kriter olup,
hastalarin tanimlayic1 6zellikleri ve tedavi siirecine
iligkin faktorlerden etkilenmektedir. Caligmamiza katilan
hastalarin % 91.9’u hastaneyi saglik hizmeti almak isteyen
tanidiklarina 6nerecekleri geri bildirimi alinmigtir. Hasta
memnuniyetinin hastalarin saglik hizmeti almak icin
hastaneyi tekrar tercih etme ve tanidiklarina 6nermede de

sunumu

kullanilan temel bir

etkili oldugunu soyleyebiliriz. Bizim calismamiza katilan
hastalarin % 94’1 sorumlu uzman hekimden ve asistan
doktorlardan, % 79.8’1 hastanenin teknik donanimindan,
% 87.9’u hastanenin temizlik ve hijyeninden, % 69.7’si
yemek servis hizmetinden ve yemeklerden, % 83.8’i
ziyaret saatlerinden memnun kalmistir.

Tersine bulgular olsa da onceki bircok arastirma, egitim
diizeyi arttik¢a beklenti diizeyinin arti§imi ve memnuniyetin
azaldigim bildirmigtir (10). Yildinm ve arkadaglarinin Gazi
Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi’nin yatakli servislerinde
yaptigi calismada genel memnuniyet % 85.5 olarak
saptanmigtir (11). Ozcan ve arkadaglarmmn 2008 yilinda
Silvan Devlet Hastanesinde yaptiklari galismada hastalarin
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genel memnuniyetleri % 76 olarak bulunmustur (12). Dicle
Universitesi Hastanesinde 2000 yilinda Ertem ve arkadaglarmin
yaptig1 calismada yatan hastalar; doktorlarin davramglar igin
% 39.0 mikemmel, % 48.2 iyi, hemsireler igin aym oranlar
% 28.7 ve % 544 olarak yamtlamistir (14). Turkiye’ de
yapilan bazi1 ¢aligmalarda da hasta memnuniyetinin hastalarin
hastaneyi tekrar tercih etme ve bagkalarina tavsiye etme
kararlar iizerinde etkili oldugu sonucuna vartlmigtir (14,2,15).

Sarp ve Tiikel tarafindan ibni Sina Hastanesinde 1999
yilinda yapti§i memnuniyet arastirmasinda hastalarin %
80.8’1saglik hizmeti almak isteyen yakinlarina 6nerecekleri
saptanmustir (16). Aytar ve Yesildal tarafindan 2004 y1linda
yatan hastalar iizerinde yapilan arastirmada da, hastalarin
en fazla hekimlerden en az da fiziki ve teknik kosullardan
memnun olduklart bulunmusgtur (17). Hasta memnuniyeti
hizmet sunumundan, hasta ile saglik hizmeti verenlerin
etkilesiminden, iletisim gibi 6zelliklerden etkilenen cok
boyutlu bir kavramdir. Hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in
kapsamli yeni caligmalara gereksinim bulunmaktadir.

Caligmamiza katilan hastalarm 6nemli bir bolimii ilkokul
mezunu olup sosyal giivenceye gore SSK’l1 hastalar daha
fazladir. Elde ettigimiz sonuglar genel olarak hastalarin
Siileyman Demirel Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesi Kalp Damar Cerrahisi Kliniginden almis olduklar:
tedavi hizmetlerinden memnun olduklarin1 gostermektedir.
Hizmeti¢i mesleki egitim, hastayla iyi iletisim ve ¢agdas
tedavi yontemlerinin saglik hizmet kalitesini iyilestiren diger
parametreler oldugu diisiincesindeyiz. Ayrica hastanenin
teknik donanimini ve temizlik hizmetlerini gelistirerek,
hastalar1 tedavileriyle ilgili daha ¢ok bilgilendirerek ve
onlara daha kaliteli yemekler sunarak hizmetlerin kalitesini
ve hasta memnuniyetini daha da arttirmak miimkiindiir.
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