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OZET

Yaglilik donemi hastaliklarin yogun yasandigi ve yatarak tedavi
hizmetinden siklikla yararlanilan bir donemdir. Bu durum bu dénemde saglik
hizmetleri sektdriiniin dolayisiyla hastane hizmetlerinin 6nemini arttirmaktadir.
Yagh tiiketici niifusun, diger tiiketici gruplarma oranla saglik hizmeti veren
sektorlere daha fazla ihtiyag duyacagi agiktir. Bu nedenle bu arastirma,
hastanelerde yatarak hizmet alan yaslilarn hastane hizmetlerine iligkin
goriiglerinin  belirlenmesi amaciyla planlanmigtir. Calisma, Ankara ilinde
bulunan devlet hastanelerinde yatarak tedavi hizmeti alan 292 yasl iizerinde
yiiritiilmiistiir. Yaslilarin hastane hizmetlerine iligkin goriisleri 3’lii likert tipi
ifadelere verilen cevaplar ile Ol¢lilmiistiir. Hastanede yatan yaslilarin hastane
hizmetlerine iliskin goriislerinin degerlendirilmesinde; aylik gelir miktari,
egitim durumu ve yas gruplarmin etkisi varyans analizi ile arastirilmustir.
Degerlendirme sonucunda, yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iliskin olarak
“hastanedeki kabul, danisma ve bilgilendirme hizmetlerinde sorun yagamama”
ifadesinde egitim durumunun etkili oldugu goriilmiis (p<0.05) ve bu iligkinin
okuryazar olmayanlar ile {iniversite mezunu olan yaslilar arasinda oldugu
saptanmigtir. Yashlarin resmi islemlerle goérevli personele iligkin goriisleri
agisindan yas gruplari arasinda anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0.05).
Hastanede yatan hastalar genel olarak hastane hizmetlerinden memnun
olduklarini belirtmekte ve memnuniyet diizeylerini agirlikli olarak “cok iyi” (%
32,5) olarak degerlendirmektedirler.

Anahtar Kelimeler: Yasli, hasta memnuniyeti, saglik hizmeti, hizmet
pazarlamasi

CONSUMER SATISFACTION AT HEALTH SERVICE MARKETING:
THE VIEWS OF INPATIENTS CONCERNING HOSPITAL SERVICES

ABSTRACT

The period of elderliness comes out as a period when people experience
illness so often and benefit from health services frequently. It highlights the

* Dog. Dr, Gazi Universitesi Mesleki Egitim Fakiiltesi Aile Ekonomisi Ana Bilim Dal,
aybalademirci@gmail.com.

TSA/YIL: 17 S: 3, Aralik 2013 185



SAGLIK HiZMETi PAZARLAMASINDA TUKETICI MEMNUNIYETI: HASTANEDE YATAN...

importance of health service sector, thus hospital services. No doubt, elderly
people are in need of sectors giving more health services compared to other
consumer groups. Therefore, the current study aimed at determining the
consumer views of the elderly inpatients concerning hospital services. The
study was carried out over 292 elderly inpatients having a service at state
hospitals in the city of Ankara. The views of the elderly over hospital services
were measured through the answers given to 3-item likert type expressions. In
the investigation of the views of the elderly inpatients over hospital services,
monthly income, education and the effects of age groups were investigated
through variance analysis. At the end of the investigation, it was found that
education had an effect in the expression of “having no trouble with registration
and information services” concerning physical surrounding of the elderly and
over units (p<0.05) and that this relation was between those who are illiterate
and university graduate elderly. It was also found that there were significant
differences between their views concerning official issues and the personnel
and age groups (p<0.05). It was found that elderly inpatients were mostly
satisfied with hospital services and they expressed their satisfaction level
mostly as “best (% 32,5)”.

Key words: Elderly, patient satisfaction, healthcare, service marketing

GIRIS

Ekonomik yagamin temel unsurlari olan igletmeler, mal ve hizmet
iireterek tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilarlar. Isletmelerin, kar elde etme temel
amacinin yani sira topluma hizmet etme, kaliteli mal {iretme ve tiiketiciyi
memnun etme amaglart bulunmaktadir (Mucuk, 1987:1; Kobu, 2005:55). Tike-
ticinin memnun olmadigr bir ortamda, verimin artmasi, ekonomik biiylimenin
saglanmasi, rekabet¢i piyasada miimkiin degildir. Rekabet ortaminda
isletmelerin tiiketici memnuniyetini degerlendirmeleri ayakta kalabilmeleri ve
performanslarini degerlendirerek artirmalar isletme basarist ve devamliligi igin
onemlidir. Tiiketicilerin memnuniyetinin, ekonomik aktivitelerin yoniinii
belirleme giicii oldugunu sdylemek miimkiindiir (Tiirkyllmaz ve Ozkan,
2005:73-74). Modern endiistri toplumlar1 tiiketici memnuniyet Glgliimlerini
yaparak ekonomik biiylime ve ekonomik basariy1 saglayabilmektedir (Odabast,
2006: 27; Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005:73-77).

Tiiketiciyi memnun etmek ancak siirekli kaliteli mal iireterek ve hizmet
sunarak miimkiin olabilir. Hizmet, elle tutulamayan, somut olmayan,
stoklanamayan, taginamayan, tiiketimden 6nce iiretilemeyen tiiketici ihtiyacini
kargilayan bir iriindiir. Turizmden egitime, bankaciliktan sagliga pek ¢ok
endiistri ve is alanin1 kapsayan hizmet sektoriiniin diinya ekonomisindeki dnemi
her gecen giin hizla artmaktadir (Kog, 2007: 81). Tiiketicilere dolayisiyla
hastalara saglik hizmeti sunan hastanelerin bir igletme olarak saglik sisteminin
yapt taslarindan biri oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ozgener ve Kiigiik, 2008:
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341). Saglik sisteminin temel taglarindan olan hastane; hastane; “teshis, tedavi
ve iyilestirme olmak iizere gruplandirilabilen, saglik hizmetleri veren, hastalarin
uzun veya kisa siireli tedavi gordiikleri, yatakli/yataksiz kuruluslar" olarak
tanmimlamaktadir (Diinya Saglik Orgiitii, 2011:578). Saglkta yalmzca kaliteli
hizmet iiretmek yeterli degildir ayn1 zamanda sunulan hizmetten tiiketicilerin
memnun olmalarimi saglamak gerekir. Bu yonii ile saglik sektorii diger
sektorlerden farkli 6ncelikler tasgimaktadir (Kiymir, 2004:111-112).

Artan rekabetle birlikte tiiketiciye dostca yaklasma ve yardim etme,
hizmet verme hiz1 ve hizmet kolayligi, hizmetin fiyati, hizmet ¢esidi ve hizmeti
olusturan becerilerin essiz olmasi (beyin ameliyati, sa¢ yapimi v.b) gibi
oncelikler hizmet tireten isletmelerin rekabet icin kullanacagi performans
oncelikleridir (Ersoy, 2008: 88). Tiiketici memnuniyeti sunulan hizmetin
sagladigi faydalar ile tiiketicinin beklentilerinin uyustugu noktada ortaya ¢ikar
(Ozgiiven, 2008: 657-658). Hasta memnuniyeti; hizmetin sunumunu, hasta ile
hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin varligimni, sirekliligini, hizmeti
verenlerin yeterliligi ve iletisim 6zelliklerini igeren ¢ok boyutlu bir kavramdir.
Bu nedenle hasta memnuniyeti saglik hizmetlerinin bir sonucu ve genellikle
bakim kalitesinin bir gostergesi olarak degerlendirilir (Aksakal ve Bilgili,
2008:243). Geng niifusa sahip bir iilke olarak bilinen {ilkemiz saglik
sartlarindaki iyilesme, dogurganligin diismesi ve yasam siiresinin uzamasi ile
artik yaglanmaya baglamistir. Gliniimiizde 65 yas iistii niifusun % 7’lere ulastig1
ifade edilmektedir (Karakaya ve Tiirkyilmaz, 2010: 231). Kuskusuz yasl niifus,
diger tiketici gruplarma oranla daha fazla saglik hizmeti veren sektorlere
ihtiya¢ duyacaktir. Nitekim yapilan bir ¢alismada yaslh tiiketicilerin oncelik
verdigi harcama grubunun saglikla ilgili iirin ve hizmetler oldugu belirlenmistir
(Marangoz, 2006:79). Bir diger ¢aligmada yash bireylerin saglik hizmeti satin
alirken genellikle pesin 6deme yaptiklarmi belirlenmistir (Cerit ve Giiven,
2000:54).Yaglilik donemi hastaliklarin yogun yasandigi ve yatarak tedavi
hizmetinden siklikla yararlanilan bir donem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
durum, bu donemde saglik hizmetleri sektoriiniin dolayisiyla hastane
hizmetlerinin 6nemini arttirmaktadir. Hastalarin hastanelerden memnuniyetinin
degerlendirilmesi; saglik hizmetinin kalitesinin ve saglik alanindaki
eksikliklerin belirlenmesi ve bu eksikliklerin giderilmesi i¢in yol gdsterici
olacaktir. Aytar ve Yesildal (2004: 10-14) tarafindan yapilan calismada,
hastanenin fizik ve teknik kosullarmin yatan hasta memnuniyetini etkileyen
onemli bir unsur oldugu belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda, saglik
sektoriinde bir hizmetin degerlendirilmesinde goz Oniinde bulundurulan
faktorlerden birinin fiziki ortam oldugunu sdylenebilir. Fiziki ortam faktdriiniin
disinda, hastalar ile dogrudan iletisimde bulunan saglik ¢alisanlar1 ve resmi
islemlerde gorevli personelin de hasta memnuniyetini etkilediklerini sOylemek
mimkiindiir (Aytar ve Yesildal, 2004:10-14, Kiymir 2004:113; Bostan
2007:16). Kisaca; hasta tiiketici memnuniyetini; saglik hizmeti veren saglik
calisanlari, resmi islemler ile gérevli bireyler, kuruma ve gevreye iliskin fiziki
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Ozelliklerin etkiledigi sdylenebilir. Hastalarin bu ti¢ faktore iligkin goriislerinin
belirlemesinin  hasta ~memnuniyetini  degerlendirmede katkis1  olacag:
diisiiniilmektedir. Bu nedenle bu arastirmanin amaci, hastanelerde yatarak
hizmet alan yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin tiiketici goriislerinin
belirlenmesidir.

GEREC VE YONTEM

Calismanin evrenini Ankara ilinde bulunan ve Ankara Il Saglik Genel
Midiirliigii tarafindan izin verilen devlet hastaneleri olusturmaktadir.
Arastirmanin Orneklemini devlet hastanelerinden Ankara Numune Hastanesi,
Gazi Hastanesi, Dig kap1 Egitim ve Arastirma, Etlik Egitim ve Arastirma ile
Ankara Egitim ve Arastirma Hastaneleri’nde yatarak tedavi hizmeti alan
yaslilardan rastgele belirlenen ve galismaya katilmay1 kabul eden 292 yash
olusturmaktadir. Hastanede yatan yashlara caligma ile ilgili bilgi verilerek
onaylart alinmigtir. Aragtirma verileri 1 Ekim-30 Aralik 2010 tarihlerinde
toplanmigtir. Arastirma verilerinin elde edilmesinde anket formu yiiz yiize
goriisme teknigi kullanilarak uygulanmustir. Yaslilarin hastane hizmetlerine
iliskin goriislerinin  degerlendirilmesi ile ilgili sorular komu ile ilgili
kaynaklardan yararlamlarak aragtirmaci tarafindan hazirlanmigtir (Varinli ve
Cakir, 2004; Bostan, 2007; Aksakal ve Bilgili, 2008). Elde edilen veriler SPSS
15.0 yazilimindan yararlanilarak analiz edilmistir. Aragtirma kapsamina alinan
yaslilara iliskin demografik 6zelliklerin mutlak ve yiizdelik degerlerini gdsteren
tablo olusturulmustur. Arastirma kapsamina alinan yaslilarin % 55,1°1 Ankara
Numune Hastanesi’nde, % 17,5’1 Gazi Hastanesi’nde, % 11,0’1 Ankara Egitim
ve Aragtirma, % 10,6’s1 Digkap1 Egitim ve Arastirma ve % 5,81 Etlik Egitim ve
Aragtirma hastanesinde yatan hasta olarak hizmet almaktadir.

Hastanede yatan yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin gorisleri Likert
tipi ifadelere verilen cevaplar ile dl¢iilmiistiir. ifadelere verilen yamtlar “hicbir
zaman”, “bazen” ve “her zaman” olarak 3 kategoride ele alinmustir. Hastanede
yatan yaslilarin hastane hizmetlerine iligkin goriislerinin degerlendirilmesinde;
aylik gelir miktari, egitim durumu ve yas gruplarmnin etkisi varyans analizi
(One-Way ANOVA) ile arastirilmustir (Biiyiikoztiirk, 2002: 44-50). Degisken-
ler arasindaki anlamli farklilik 0.05 ya da 0.01 diizeyinde yorumlanmstir. Tek
yoOnlii varyans analizi sonuglarmin anlamli ¢iktigi durumlarda, farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Scheffe Testi’nden yararlanilmustir.

BULGULAR VE YORUM

Arastirma kapsamindaki hastanelerde yatan yaslilarin % 42,1°1 65 ve
daha kiiciik yasta, % 37,3’li 66-75 yaslar1 arasinda ve % 20,5’1 76 ve daha
bliyiik yastadir. Yashlarin % 56,5°1 kadin, % 43,5°1 erkektir. Yaglhlarin yaklagik
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yarisi (% 49,7) okuryazar ve ilkokul mezunu iken; bunu okuryazar olmayanlar
(% 23,3), lise mezunlari( % 13,0), ortaokul mezunu(% 8,2) ve liniversite
mezunlari(% 5,8) izlemektedir. Yaghlarin % 75,7 sinin evli oldugu ve biiyiik
cogunlugunun (% 83,6) sosyal giivencesinin bulundugu saptanmustir. Aylik
gelir miktari, 750 TL ya da daha az olanlar % 44,5 oraninda iken, % 31,5 inin
aylik gelir miktar1 751-1250 TL ve % 23,4 liniin aylik gelir miktar1 1251 TL ya
da daha fazladir (Tablo 1).

Tablo 1. Yashlara iliskin demografik 6zellikler(N=292)

Yas Say1 % Medeni durumu Say1 %
65 yas ve daha kiigiik 123 42.1 | Evli 221 75.7
66 —75 109 37.3 | Bekar 39 13.4
76 yas ve daha biiylik 60 20.5 | Dul/bosanmis 32 11.0
Cinsiyet Sosyal giivence
Erkek 165 56.5 | SGK 244 83.6
Kadin 127 43.5 | Sosyal giivencesi 39 13.4
olmayan 9 3.1

Ozel sigortali

Egitim durumu Aylik gelir miktar (TL)

Okuryazar degil 68 23.3 | 750 TL ve alt1 130 44.5
Okuryazar/ilkokul 145 49.7 | 751-1250 92 31.5
Ortaokul 24 8.2 | 1251 TL ve iisti 37 12.7
Lise 38 13.0 | Belirtmeyenler 33 11.3
Yiksekokul/iiniversite 17 5.8

Hastanede yatan yashlarin hastanede bulunan saglik c¢alisanlarina
iliskin gorusleri incelendiginde; “tiim hastalara esit davraniliyor”; “gerektiginde
hemsireye hemen ulasiliyor” ifadelerinde aylik gelir miktarinin etkili oldugu;
“doktoru se¢me sansi var”, “gerektiginde hemsireye hemen ulasiliyor” ve
“hemgirelik hizmetlerinden memnunum” ifadelerinde egitim durumunun etkili
oldugu saptanmustir. 11k ifadedeki farkin, 750TL ve daha az gelire sahip olanlar
ile 751TL ve daha fazla gelire sahip yaglhilar ve 751 -1250 TL arsinda gelire
sahip olanlar ile 1251TL ve {istii gelire sahip yaslilar arasinda; ikinci ifadedeki
farkin ise 751 -1250 TL arasinda gelire sahip yaslilar ile 1251TL ve istii gelire
sahip yashlar arasinda oldugu belirlenmistir. “Hemsirelik hizmetlerinden
memnunum” ifadesinde gelir gruplar arasindaki iligkinin okuryazar olmayan
yaslilar ile {iniversite mezunlar1 arasinda oldugu goriilmiistiir (Tablo 2). Yapilan
bir ¢alismada hastalarin hekimlerden memnuniyetinin genel degerlendirmelere
gore daha On planda tuttuklar1 belirlenmistir (Kidak ve Aksarayli, 2008:114).
Bu bulgu ile yatarak tedavi goren hasta tiiketicilerde doktor memnuniyeti
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diizeyinin &n planda tutuldugu sdylenebilir. Zerenler ve Ogiit (2007:511)’iin
calismasinda arastirmaya katilan hastalarin hizmet aldiklar1 doktorlardan
memnun olduklar1 ayn1 zamanda aragtirmaya katilan hastalarin, hastanelerdeki
saglik personeli ile ilgili olarak “hemsirelerin ila¢ dagitim diizenleri”,
“hemsireye ulagma kolaylig1 ” ve “hemsirelerin saygi, nezaket ve anlayiglar: ”
konularinda memnun kaldiklar1 belirlenmistir. Calisma sonuglar1 diger ¢aligma
bulgulari ile paralellik gostermektedir.

Tablo 2. Hastanede yatan yashlarin saghk c¢ahsanlarina iliskin

goriislerine aylik gelir miktarimn etkisi

Yashlarin saghk cahsanlarina Kareler Kareler F p Scheffe
iliskin goriisleri Toplam | ortalamasi
Sag.hk calisanlan giiler yiizlii ve 0.068 0034 0203 0.817 -
nazik
Saglik ¢alisanlar1 yeterince ilgili 0.158 0.079 0.461 | 0.631 -
Doktor hjcls.tahkla ilgili 0731 0365 1.982 0.140 -
bilgilendiriyor
Tim sorulara cevap alinabiliyor 0.244 0.122 0.492 | 0.612 -
Calisanlar hastalara ayrimcilik 0244 0122 0492 0.612 -
yapmiyor
Tiim hastal it d 1 019" | 12
Um hastalara esit davraniliyor 3383 1.692 4.004 0.019

2-3
Ha_l.stah"k sonrasi doktor takibi 0.065 0.033 0117 0.890 -
miimkiin
Ha.sFa mahremiyetine dikkat 0.659 0330 1352 0.260 -
ediliyor
Doktoru se¢gme sans1 var 0.697 0.348 1.832 | 0.162 -
Gerektiginde doktora hemen 1.902 0951 1.733 0.179 -
ulasiliyor
Gerektiginde hemsireye hemen 1.866 0933 3.624 0.028 1-2
ulasiliyor
Hemsirelik hizmetlerinden 0142 0071 0340 0.712 -
memnunum
*p<0.05 Sd=2 1.750TL ve - 2.751 -1250 TL 3. 1251 TL +

Tablo 3°de goriildiigii gibi, hastanenin fiziki ortam ve birimlerine iligskin
goriisler ile ilgili olarak “tuvaletlerin temiz” oldugu ifadesinde yaslilarin aylik
gelir miktarinin etkili oldugu belirlenmistir. Gelir gruplar1 arasindaki fark
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istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0.05). Demirel, Yoldas ve Uslu
Divanoglu (2009: 8) tarafindan yapilan ¢aligmanin sonuglarma gore; algilanan
hizmet kalitesi li¢ temel faktorle agiklanmaktadir. Bu faktorler, hemsirelik
hizmetleri ve giiven duyma, tedavi hizmetleri fiziksel ve beseri sartlari
kapsamaktadir. Nitekim yapilan c¢alismada, hastalarin kurumu tercih
etmelerinde 6nemli olan faktorler oncelikle temizlik, bakim ve modern olma
durumu ve eski hastalarin tavsiyesi, doktoru tanima, kurumun eski hastasi olma
gibi faktorlerin etkili oldugu saptanmustir.

Tablo 3. Hastanede yatan yashlarin fiziki ortam ve birimlere iliskin
goriislerine ayhik gelir miktarimn etkisi

Yashlarin fiziki ortam ve Kareler | Kareler Scheffe
. . et e e . F p

birimlere iliskin goriisleri toplam1 | ortalamasi

HasFane ortami genel olarak 0,566 0283 1.070 0345 -

temiz

Tuvaletler temiz 2.659 1.330 3.652 0.027° -

Lavabolarda sabun vb. var 0.349 0.174 0.661 0.517 -

E:ra beklemede oturma yeri 1.489 0.745 1.407 | 0.247 -

Asansbrle gerekli yere gitme | ) 3 0.067 0.161 | 0.851 -

imkani var

Actkinca bir seyler yemek 0.384 0.192 0.729 | 0.483 -

mumkiin

Hastane sicak ve rahat bir 0573 0286 1.198 0303 -

ortam

Hastane havast temiz ve 0.317 0.159 0.517 | 0.597 -

saglikli

Polikliniklerin bulundugu -
yere ve muayene odasina 0.375 0.199 0.450 0.638
ulagma kolay

Tahlil randevularmin siiresi -

- 0.955 0.478 1362 | 0.258
ﬁi:ﬁe;lfsze kolaylikla 1.471 0.736 2.471 | 0.086 -
"p<0.05 Sd=2 1.750 TLve- 2.751-1250 TL 3.1251 TLve +

Yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iligkin goriislerine egitim
durumunun etkisi incelenmis; “hastanedeki kabul, damigsma ve bilgilendirme
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hizmetlerinde sorun yasamama” ifadesinde egitim durumunun etkili oldugu
goriilmiis (p<0.05) ve bu iligki egitim durumu okuryazar olmayanlar ile
iiniversite mezunu olan yaslhlar arasinda bulunmustur. Buna goére egitim
durumu arttikca hastanede yatan yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iligkin
memnuniyetlerinin arttigi sdylenebilir. “Hastane ortami genel olarak temiz”
ifadesi egitim durumu arasinda bir iligki bulunmakla beraber gruplar arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamli degildir (Tablosu verilmemistir). Hastanelerden
hizmet almis bireylerin algiladiklar1 saglik hizmeti kalitesi ve hastane tercih
nedenlerinin aragtirildigi ¢alismada, arastirmaya katilan hastalarin hastane ile
ilgili “hastanedeki ortamin giiriiltiisiiz olmas1”, “hastanenin genel temizligi”,
“hasta odalarmin aydinlatilmas1” ve “hastanenin iletisim olanaklar1” agilarindan
genel olarak olduk¢a memnun kaldiklar1 belirlenmistir (Zerenler ve Ogiit,
2007:511).

Yaglilarin resmi islemlerle goérevli personele iliskin gorisleri ile yas
gruplar1 agisindan degerlendirildiginde gruplar arsinda anlamh farkliliklar
saptanmugtir. “Personel giiler yiizlii ve nazik” (F=3.304; p<0.05) ifadesinde yas
gruplarmin etkili oldugu; bu iliskinin 65 yas ve alt1 yashlar ile 76 yas ve lstii
yaslilar arasinda oldugu belirlenmistir. “Personel yardimsever ve yardimci”
(F=6.542; p<0.05) ifadesinde yas gruplar1 arasindaki fark oldugu ve bu farkin
65 yas ve alti yaghlar ile 76 yas ve istii yaghilar arasinda ve 66-75 yas
arasindaki yaglilar ile 76 yas ve lstli yaghilar arasinda oldugu saptanmustir.
“Resmi islemlerde sira beklenmiyor”, “randevular diizenli ve kurallara uygun”
ve “yaglilara karsi saygili davraniliyor” ifadelerinde gruplar arasindaki farkin
66-75 yas arasindaki yaslilar ile 76 yas ve Ustli yaslilar arasinda oldugu
belirlenmistir. Buna gore yas arttikca resmi islemlerle gorevli personelden
memnuniyetin arttigini sdylemek miimkiin olabilir. Bu durum resmi iglemlerde
gérev yapan personelin ¢ok yasli bireylere daha &zenli davranmasindan
kaynaklanabilir. “Resmi islemlerdeki gorevli personel ilgili” ifadesinde de yas
gruplar1 arasinda fark tespit edilmistir. Bu fark hem 65 yas ve alt1 yashilar ile 76
yas ve Ustii yaglilar arasinda; hem de 66-75 yas arasindaki yaslilar ile 76 yas ve
iistii yashlar arasindadir(Tablo 4). Bununla birlikte yaslilarin resmi islemlerle
ilgili gorevli personele iligkin goriislerine aylik gelir miktar1 ile egitim durumu
degiskenlerinin etkisi degerlendirilmis, bu iki degisken ile goriisler arasinda
iliski bulunmadigi tespit edilmistir (p > 0.05).
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Tablo 4. Yashlarin resmi islemlerle gorevli personele iliskin
goriislerine yas gruplarinin etkisi

Yashlarin resmi islemlerle Kareler | Kareler

gorevli personele iliskin toplamm | ortalamasi F p Scheffe

goriisleri

Personel giiler yiizlii ve nazik | 1.755 0.878 3.304 | 0.038" 1-3

Personel yardimsever ve * 1-3

yardime 3.149 1.574 6.542 | 0.002 9.3

Resmi islemlerde sira 6379 | 3.189 | 8077 | 0.0007 | 23

beklenmiyor

Randevular diizenli ve 4.404 2202 3.564 | 0.0017 | 23

kurallara uygun

gashlara kargt saygih 1.593 0.551 1.087 | 0.030° | 23
avraniliyor

Telefonla randevu hizmeti 1103 | 0551 | 1.087 | 0339 :

sorunsuz isliyor

Resmi islemlerdeki gorevli - 1-3

personel ilgili 2.538 1.269 5.083 | 0.007 9.3

“p<0.01 'p<0.05 Sd=2 1.<65 2.66—75 3.>176

Yatan hastalarin genel olarak hastane hizmetlerinden memnuniyet
durumlari incelendiginde; yaslilarin % 32,5’inin hastane hizmetlerini “cok iyi”,
% 30,5’inin “iyi” ve % 20,9unun “miikemmel” olarak degerlendirdigi
saptanmistir. Bu bulgunun anket uygulama esnasinda elde edilen gézlemlerden
farkli oldugunu sOylemek miimkiindiir. Yasllar, resmi islemlerde c¢ok sira
beklenmesi, doktor segcme sansinin olmamasi, kalabalik nedeni ile beklemenin
cok olmasi, bekleme yerleri ile asansorlerin yetersiz olmasi gibi konularda
memnuniyetsizliklerini siklikla ifade ederek sikayet etmislerdir. Bu durum
calismanin uygulandigi sirada yashlarin hastaneden yatarak tedavi almaya
devam etmelerinden ve hastanedeki saglik calisanlar1 ile iligkilerinin
bozulmasini istememelerinden kaynaklanabilir.

Yapilan bir bagka calismada benzer olarak, hastalarin biiyiikk bir
kismimin hastanelerde verilen saglik hizmetleri hakkindaki diisiincelerinin iyi
oldugunu diistindiiklerini ifade etmistir (Demirel, Yoldas ve Uslu Divanoglu,
2009: 9). Aym sekilde bir baska calismada hizmet Ozellikleri ile ilgili
degerlendirmelerin iyi ve ¢ok iyiye yakin oldugu goriilmektedir. Genel olarak
hastanede  verilen saglik hizmetleri hakkindaki degerlendirmelerine
incelendiginde bunun da iyi olarak degerlendirildigi goriilmektedir (Varinli ve
Cakir, 2004:43). Zerenler ve Ogiit (2007:514), calismalarinda hastalarin bazi
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olumsuz diisiincelere ve hizmet kalitesindeki memnuniyetsizliklerine ragmen,
aragtirmaya katilan hastalar, hizmet aldiklar1 hastanelerin genel hizmet
kalitesinin ortalamanin {izerinde oldugunu diisiinmektedir. Ihtiya¢ duyulmasi
halinde hizmet alinan hastanenin tekrar tercih edilmesi ve bagkalarina tavsiye
edilmesi konusunda da hastalarm genel anlamda memnun olduklar
belirlenmistir.

SONUC VE ONERILER

Yapilan ¢aligmanin sonuglarina gore; hastanede yatan yaslilarin saglik
calisanlarma iligkin olarak “tiim hastalara esit davraniliyor” ifadesinde aylik
gelir miktar1 géz Oniline alindiginda; 750TL ve daha az gelire sahip olan
yaslilar ile 751TL ve daha fazla gelire sahip yaslilar arasinda ve 751 -1250 TL
arasinda gelire sahip olanlar ile 1251 TL ve iistii gelire sahip yaslilar arasinda
fark oldugu; “gerektiginde hemsireye hemen ulasiliyor” ifadesindeki aylik gelir
miktaria gore belirlenen fark ise 751 -1250 TL arasinda gelire sahip olanlar ile
1251TL ve istli gelire sahip yaglilar arasindadir. Hastanede yatan yaglilarin
saglik calisanlarina iliskin goriiglerine “doktoru segcme sansi var”, “gerektiginde
hemsireye hemen ulasiliyor” ve “hemsirelik hizmetlerinden memnunum”
ifadelerinde egitim durumunun etkili oldugu saptanmustir. “Hemsirelik
hizmetlerinden memnunum” ifadesinde gelir gruplart arasindaki iliski
okuryazar olmayan yagslilarla liniversite mezunlari arasinda oldugu goriilmiistiir.

Yaglilarin fiziki ortam ve birimlere iligkin olarak “hastanedeki kabul,
danisma ve bilgilendirme hizmetlerinde sorun yasamama” ifadesinde egitim
durumunun etkili oldugu goriilmiis ve bu iliskinin egitim durumu okuryazar
olmayanlar ile Universite mezunu olan yaslilar arasinda oldugu saptanmustir.
Buna gore egitim durumu arttikca hastanede yatan yaslilarin fiziki ortam ve
birimlere iligkin memnuniyetlerinin arttigi soylenebilir. Hastanede yatan
hastalarin genel olarak hastane hizmetlerinden memnun olduklar1 ve
memnuniyet diizeylerini agirlikli olarak “gok iyi “ olarak degerlendirdikleri
saptanmigtir

Bu sonuglar dogrultusunda; tiiketici beklentilerinin her gecen giin
arttigimi ve rekabet yogun bir donemde tiikketici memnuniyetinin 6nem arz
ettigini sOyleyebiliriz. Tiiketicinin tatmin edilmesi tiiketici beklentilerinin
eksiksiz karsilanmasi ile miimkiin olacaktir. Bu konu ile ilgili olarak, tiiketici
beklentilerinin dogru olarak saptanmasinda saglik hizmeti veren isletme
yoneticilerine gesitli roller diismektedir. Tiketici beklentilerinin dogru olarak
belirlenerek, tiiketici istek ve ihtiyacina uygun bir hizmet sunumu
gergeklestirilmelidir. Bunun i¢in isletmeler belirli donemlerde tekrarlanan
tilketici goriislerini belirlemeye yonelik calismalar yaparak bu caligmalari
yillara gore karsilastirabilir.
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Bunlara ek olarak; hastane yonetimine, saglik calisanlarina ve ilgili
bakanliklar ile arastirmacilara ¢esitli 6nerilerde bulunmak miimkiindiir:

Saglik Bakanligi tiim hastaneler igin gecerli olabilecek standart bir
tiiketici memnuniyeti dlgek calismasi gergeklestirebilir.

Saglik calisanlarina iletisim ve hasta psikolojisi gibi konularda hizmet
i¢i egitim diizenlenebilir.

Hastanelerdeki yon ve isaret levhalari artirilabilir, damigma hizmeti aktif
olarak verilebilir.

Hastanelerde yiyecek-icecek hizmeti veren isletmelerin  sayisi,
cesitliligi her biitgeye hitap edecek sekilde artirilabilir.

Gelecekte arastirmacilar, 6zel ve devlet hastanelerinde yatarak tedavi
alan tiketicilerin memnuniyetlerini  karsilastiran karsilagtirmali
caligmalar yapabilirler.
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