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Ozet

Arastirma tliketicilerin  hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin
goriislerinin incelenmesi amaci ile Ankara’da devlet hastaneleri ve 0Ozel

hastanelerden hizmet alan, goniillii 351 tiiketici lizerinde yiriitilmiistiir.

Caligmaya alinan tiiketicilerin yaklasik olarak 1/3’l 31-45 yas grubunda ve
yas ortalamast 36.0+£13.8°dir. Tiiketicilerin % 61.2°si kadin ve % 37.3i
yiiksekokul mezunudur. Tiiketicilerin aylik ortalama gelir miktar1 914.3+591.6
TL’dir. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iligkin goriislerine hastane tiirliniin
etkili oldugu; “hastane ortamm genel olarak temiz” (t= -7.46, p<0.01), “hastane
sicak ve rahat bir ortam” (t= -7.63, p<0.01) ve “tahlil randevularinin siiresi kisa” (t=
-10.12, p<0.01) ifadelerinde devlet hastanesi ve 6zel hastane arasinda farklilik 6zel
hastane yoOniinde saptanmistir. “Tuvaletler temiz” (F=11.381, p<0.01), “sira
beklemede oturma yeri var” (F=4.645, p<0.05) ve ‘“tahlil randevularmin siiresi
kisa” (F=4.753, p<0.01) ifadelerinin aylik gelir miktar1 ile iligkili oldugu, aylik
gelir miktar1 750 TL ve daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olanlar arasinda
iliski oldugu saptanmustir.

“Saglik c¢alisanlar1 giiler yiizli ve nazik” (F=14.529, p<0.01) ifadesi
tilketicinin egitim durumu ile iligkilidir. “Personel yardimsever ve yardimci”
(F=10.471, p<0.01) ifadesi tiiketicinin aylik gelir miktarindan etkilenmektedir ve
aylik gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olan
tiikketiciler arasinda iliski bulunmaktadir.
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Hizmetleri, Hizmet Kalitesi.
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A STUDY INTO THE VIEWS OF CONSUMERS WITH REGARD TO
THE SERVICE QUALITY AT HOSPITAL POLYCLINICS

Abstract

The current study was carried out over volunteered 351 consumers taking a
service at public and private hospitals in Ankara in order to investigate their views
regarding the service quality at hospital polyclinics. Almost 1/3 of the consumers
included in the study were in the age group of 31/45 and mean age was
36.06+13.89. Of the consumers, 61.2% were women and 37.3% were a graduate of
a higher education. Average monthly income of the consumers was 914.35 £591.61
Turkish Liras (TL). It was found in the study that the type of hospital had an impact
on the views of consumers regarding physical environment and units and that a
significant difference was found between public and private hospitals in the items
of “hospital setting is generally clean” (t=-7.46, p>0.01), “hospital is a warm and
comfortable environment” (t=-7.63, p>0.01) and “the duration of analysis issues is
short” (t=10.12, p>0.01). It was also determined that the items of “restrooms are
clean” (F=11.381, p<0.01), “there are seats to sit while waiting” (F=4.645, p<0.05)
and “the duration of analysis issues is short” (F=4.753, p<0.01) had a relation with
monthly income and between those with a monthly income of 750 TL and less and
of 751-1250 TL. The item of “health staff is polite and friendly” (F=10.471,
p<0.01) was related to the educational status of the consumers. The items of “the
staff is helpful” (F=10.471, p<0.01) was affected by the amount of monthly income
of the consumers and a relation was found between the consumers with a monthly
income of 750 TL and less and those with a monthly income of 751-1250 TL.

Keywords: Consumer, Hospital, Polyclinic, Hospital Clinical Services, Ser-
vice Quality.

Giris

Renk, cinsiyet, yas, ekonomik, toplumsal durum veya inanglar dikkate alin-
maksizin, saglik herkesin hakkidir. Cogu demokratik hiikiimler sagligin yalnz
ayricalikli birkag kisinin degil, herkesin hakki oldugu gerekgesinden hareket ederek
halkin rahatligini saglamak icin yemin ederler. Diinya Saglik Orgiitii, tiiziigiiniin
onsoziinde sagligi yalmz hastalik ve kuvvetsizligin olmamasi degil, tiim bedensel,
ansal ve toplumsal gonencin bulunmasi olarak tanimlar. Ayn1 zamanda saglig1 her
insanin temel haklarindan biri olarak ag¢iklar. Saglik planlamasinda tiiketicinin dik-
kate alinmas1 gereken bazi haklar1 vardir ve insanoglu olarak essizligi saygiya la-
yiktir. Saglik hizmetleri tiiketicisi saglik hizmetlerinin planlanmasinda 6nemli bir
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etkendir. Saglik gorevlileri tiiketicinin saglik hizmetleri ile ilgili sorunlari
ve oncelikleri hakkindaki bilgiyi kendisinden 6grenir ( Fuerst et. all., 1979:12-13).

Gilinlimiizde insan yasamim etkileyen her alanda en 6nemli kavram kalitedir.
Kalite ¢esitli kisiler tarafindan degisik sekillerde tammlanmistir. Bugiin is diinyasi-
nin ilizerinde odaklandig1 en 6nemli konu miisteridir. Kalite tanimi da genellikle
miisteriye gore yapilmaktadir. En yaygin olarak kalite, kullanima ve sartlara uygun-
luk veya miikemmeli arayisin sistematik bir yaklasimi olarak tanimlanabilir (Tarim,
2000:1025). Kalite, hizmetin belirlenen veya dogabilecek gereksinimleri karsilama
ozelliklerinin toplam, hizmeti ekonomik yoldan sunan ve tiiketici isteklerine cevap
veren bir {iretim sistemi olarak da tanimlanabilir. Biitiin bu tanimlardaki ortak 6zel-
lik tliketicinin tatmini olmalidir. Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi veya kuru-
mun kargilikli olarak birbirleri ile diyalog kurmasini gerektiren bir sosyal faaliyet-
tir. Hizmet organizasyonlari, imalat organizasyonlar1 digindaki tiim faaliyetleri
kapsamaktadir (Tarim, 2000:1025).

Ulkelerin gelismislik gostergelerinden birisi de sunulan saglhk hizmetlerinin
kalitesidir. Bu nedenle saglik hizmetlerine her gegen giin daha da fazla 6nem veril-
mekte, saglik hizmetlerinde standardizasyon hedeflenerek kalitenin devami amag-
lanmaktadir (Ozen vd., 2011).

Saglik hizmetlerinin tiretildigi anda tiiketilen ve depolanamayan bir 6zellik
gostermesi, bu hizmetin kalitesinin Ol¢lilmesini zorlastirmaktadir. Hasta/tiiketici
memnuniyeti, saglik hizmetinde kalitenin énemli bir boliimiinii olusturmaktadir.
Memnuniyete iligkin bilginin kalite degerlendirmesinde oldugu kadar, saglik bakim
sistemlerinin sekillenmesinde ve yonetiminde de ¢ok degerli oldugu kaydedilmek-
tedir. Son yillarda gerek kamu gerekse 6zel saglik kuruluslarinda hasta/tiiketici
memnuniyeti konusuna giderek daha ¢ok ilgi duyuldugu ve 6lgiim ¢aligmalariin
yayginlastigi goriilmektedir. Hasta memnuniyeti, hasta bakim kalitesinin temel
Olciitleri arasinda sayilmaktadir. Bunun yaninda hizmet kalitesi ile hasta/tiiketici
memnuniyeti arasindaki iligkilerin yonii ve miktarmin her zaman ayni olmayacagi
da ileri siiriilmektedir (Emhan vd., 2010; Aslan vd., 2008; Erdem vd., 2008; Yagc1
ve Duman, 2006; Varinli ve Cakir, 2004).

Saglik bilgisi daha fazla olan ve artan 6l¢lide saglik bilgisi veren sayisiz ile-
tisim araglarma kolaylikla erisen daha iyi egitilmis bir toplum, daha bilingli bir
titketici dogurmustur. En azindan iki sonug belirgindir; tiiketici daha fazla saglk
bakimu isteminde bulunuyor ve daha iyi nitelikte saglik bakimu istiyor. Bu demektir
ki, eger tiiketicinin istemleri karsilanacaksa, tiim saglik gorevlilerinin saglik hiz-
metlerini en iyi sekilde yerine getirmesi gerekmektedir ( Fuerst et. all., 1979:6-7).

Saglik hizmetleri verilen kurumlarin basinda hastaneler ve hastane polikli-
nikleri gelmektedir (Eren, 1984:131). Saglik kurumlarinin memnun etmesi gereken
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genis ve heterojen bir tiiketici grubu bulunmaktadir. Saglik kurumlarinin basarisi ve
yasamini devam ettirebilmesi, biiyiik olgiide tiiketicilerin istek ve beklentilerini
karsilayabilme becerisine bagl olmaktadir (Kiling, 2007). Bu nedenle tiiketicilerin
hastane poliklinik hizmet kalitesine iligkin gériislerinin dikkate alinmas1 gerekmek-
tedir.

Yontem

Aragtirma tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin gorisleri-
nin incelenmesi amaci ile planlanmis ve yiiriitilmistiir. Caligmanin evrenini Anka-
ra’da bulunan devlet hastaneleri ve 6zel hastaneler olusturmaktadir.

Aragtirmamn 6rneklemine Ankara Il Saghk Genel Miidiirliigii tarafindan izin
verilen devlet hastanelerinden Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesi, SSK Ankara
Egitim Hastanesi ile Ankara Numune Hastanesi ve zel hastanelerden Ozel Canka-
ya Hastanesi, Ozel Doruk Tip Merkezi ile Ozel Lokman Hekim Hastanesi’nden
hizmet alan ve caligmaya katilmay1 kabul eden 351 tiiketici alinmistir. Arastirma
verileri 1 EKim-30 Aralik 2010 tarihlerinde toplanmigtir. Arastirma verilerinin elde
edilmesinde anket formu ve yliz ylize goriisme teknigi kullanilmustir.

Tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin goriislerinin deger-
lendirilmesi ile ilgili sorular konu ile ilgili kaynaklardan yararlanilarak arastirmaci-
lar tarafindan hazirlanmustir (Ozen vd., 2011; Erdem vd., 2008; Yagc1 ve Duman,
2006; Varinli ve Cakir, 2004; Sarp ve Tiikel, 1999).

Elde edilen veriler SPSS 15.0 yazilimindan yararlamilarak analiz edilmistir.
Arastirma kapsamina alinan tiiketicilere iliskin demografik 6zelliklerin mutlak ve
yiizdelik degerlerini gdsteren tablo olusturulmustur. Arastirma kapsamina alinan
tiiketicilerden 225’1 (% 64.1) devlet hastanesinden hizmet alirken, 126°s1 (% 35.9)
0zel hastanelerden hizmet almaktadir.

Tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin goriisleri Likert tipi
ifadelere verilen yanitlarla 6lciilmiistiir. Ifadelere verilen yamtlar 1: higbir zaman,
2: bazen ve 3: her zaman olarak ele alinmustir.

Her bir soru igin olasi en diisiik puan 1, en yiiksek puan 3’tiir. Tiiketicilerin
hastane poliklinik hizmet kalitesine iligskin goriislerinin degerlendirilmesinde hasta-
ne tiiriiniin ve cinsiyetin etkisi t-testi, egitim durumu ve aylik gelir miktarmin etkisi
ise varyans analizi (One-Way ANOVA) ile arastirilmustir.

Degiskenler arasindaki anlamli farklilik 0.05 ya da 0.01 diizeyinde yorum-
lanmustir.

Tek yonlii varyans analizi sonuglarinin anlamli ¢iktigi durumlarda, farkin
hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Scheffe Testi uygulanmustir.
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Bulgular ve Tartisma

Tiiketicilere iliskin Demografik Ozellikler

Tablo 1. Tiketicilere iliskin demografik 6zellikler

Yas Say1 % Medeni durum Say1 %
<30 146 41.6 Evli 219 62.4
31-45 112 31.9 Evli degil 132 37.6
46 < 93 26.5
Cinsiyet Sosyal giivence
Kadm 218 62.1 Var 307 87.5
Erkek 133 37.9 Yok 44 12.5
Egitim durumu Ayhk gelir miktar (TL)
Ilkokul ve daha az 105 29.9 < 750 114 325
Orta dereceli okul 115 32.8 751-1250 147 41.9
Yiiksekokul 131 37.3 1251 < 90 25.6
TOPLAM 351 100.0 TOPLAM 351 100.0

Aragtirma kapsamina alman tiikecilerin % 41.6’s1 30 yasinda ya da daha
geng yasta olup, % 31.9’u 31-45 yas grubunda ve % 26.5’i de 46 yasinda ya da
daha biiyiikk yastadir. Tiikecilerin yas ortalamasi 36.06+13.89’dur. Tiiketicilerin
yaridan ¢ogu (% 62.1) kadin ve % 37.9’u erkektir. Yaklasik 1/3’1 ilkokul mezunu
ya da daha diigiik egitimli olup, % 37.3’i yiiksekokul mezunudur. Tiiketicilerin %
62.4’1 evlidir ve % 87.5’inin sosyal glivencesi vardir. Aylik gelir miktar1 750 TL
ya da daha az olan tiiketicilerin oram % 32.5 olup, % 41.5’inin aylik gelir miktar1
751-1250 TL arasidadir ve % 25.6’s1mun aylik gelir miktar1 da 1251 TL ya da daha
coktur. Tiiketicilerin aylik ortalama gelir miktar1 914.35£591.61 TL dir.
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Tiiketicilerin Hastane Poliklinik Hizmet Kalitesine iliskin Goriisleri

Tablo 2. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iligkin gériiglerine hastane
tiirtintin etkisi

Tiiketicilerin fiziki ortam ve birim- Devlet Ozel
lere iliskin goriisleri X £ SD X+ SD t p
Hastane ortami genel olarak temiz 2.52+0.58 2.92+0.25 -7.46 0.000™
Tuvaletler temiz 2.34+0.67 2.89+0.33 -8.63 0.000™
Lavabolarda sabun vb. var 2.55+0.61 2.97+0.15 -7.67 0.000™
Sira beklemede oturma yeri var 2.59£0.57 2.98+0.12 -1.47 0.000™
Asansorle gerekli yere gitme imkam -
2.46+0.68 2.90+0.29 -6.93 0.000
var
Acikinca bir seyler yemek miimkiin 2.72+0.53 2.68+0.50 0.79 0.427
Hastane sicak ve rahat bir ortam 2431069 | 2.92+0.25 -7.63 0.000”
Hastane havas! temiz ve saglikl 2.25+0.75 | 2.90+0.29 -9.25 0.000”
Polikliniklerin bulundugu yere ve e
2.09+0.71 2.86+0.38 -11.20 0.000
muayene odasina ulagma kolay
Tahlil randevularinin siiresi kisa 2.04£0.73 2.77£0.43 -10.12 0.000™
Gereken seye kolaylikla ulagilabilme | 2.27+0.67 2.81+0.38 -8.33 0.000™
“p<0.01 Devlet =225 Ozel =126

Tablo 2°de goriildiigii gibi aragtirma kapsamina alinan tiiketicilerin fiziki or-
tam ve birimlere iliskin goériislerine hastane tiiriiniin etkisi incelendiginde; “hastane
ortamu genel olarak temiz” (t= -7.46, p<0.01), “tuvaletler temiz” (t= -8.63, p<0.01),
“lavabolarda sabun vb. var” (t= -7.67, p<0.01), “sira beklemede oturma yeri var”
(t= -7.47, p<0.01), “asansorle gerekli yere gitme imkani var” (t= -6.93, p<0.01),
“hastane sicak ve rahat bir ortam” (t= -7.63, p<0.01), “hastane havasi temiz ve
saglikl’” (t= -9.25, p<0.01), “polikliniklerin bulundugu yere ve muayene odasina
ulasma kolay” (t= -11.20, p<0.01), “tahlil randevulariin siiresi kisa” (t= -10.12,
p<0.01) ve “gereken seye kolaylikla ulasilabilme” (t= -8.33, p<0.01) ifadelerinde
devlet hastanesi ve 0zel hastane arasinda onemli farkliliklar oldugu saptanmustir.
Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iliskin goriislerinde hastane tiirliniin etkili
oldugu ve 6zel hastanelerden hizmet alanlarin devlet hastanesinden hizmet alanlara
gore daha memnun olduklar1 gériilmektedir (p<0.05).
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Sarp ve Tiikel (1999) tiiketicilerin poliklinik hizmetlerinden mem-
nun kalma oranimn % 64.7 olarak bulmustur. Hastalarin % 30.8’i poliklinik
islerinin hizin1 ve zamanlamasini yeterli bulmakta, % 44.9’u hastane temizligini iyi
bulmakta, % 34.4’i tuvaletlerin temizliginin orta diizeyde oldugunu belirtmektedir.
Davis ve Bush (2003) hastanin sosyo demografik o6zelliklerinin ve saglik bakim
hizmetinden beklentilerinin hasta memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedirler.
Yagc1 ve Duman (2006) hastane poliklinik hizmet kalitesine iligkin yaptiklari
aragtirmada, hizmet kalitesi boyutlar1 ve genel memnuniyet diizeyleri bakimindan
en diisitk degerlere devlet hastaneleri, en yiiksek degerlere de 6zel hastanelerin
sahip olduklarini, liniversite hastanelerinin degerlerinin ise tiim bagiml degiskenler
diizeyinde ortada yer aldigimi saptammglardir. Bu ¢aligmalar arastirmayi destekle-
mektedir. Ozel hastanelerin kar amacli kurulmasi hizmet kalitesi unsurlarmin
uygulanmasi1 ve denetim ile poliklinik hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeleri-
nin nedenini agiklayabilir.

Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iliskin goriislerine aylik gelir
miktarmin etkisi incelendiginde; “hastane ortamm genel olarak temiz” (F=17.445,
p<0.01), “hastane sicak ve rahat bir ortam” (F=12.252, p<0.01), “hastane havasi
temiz ve saglikli” (F=16.721, p<0.01) ve “gereken seye kolaylikla ulasilabilme”
(F=13.735, p<0.01) ifadelerinde aylik gelir miktarinin etkili oldugu ve hem aylik
gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olan tiiketiciler,
hem de 750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 1251 TL ya da daha ¢ok olan tiike-
ticiler arasinda iliski saptanmistir (Tablo 3).

Tablo 3. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iligkin goriiglerine aylik gelir
miktarmin etkisi

Tiiketicilerin fiziki ortam ve | Kareler Kareler

.. e e F p Scheffe
birimlere iliskin goriisleri toplam1 | ortalamasi
Hastane ortami genel olarak .

. 8.930 4.465 17.445 0.000 1-2,1-3

temiz
Tuvaletler temiz 8.666 4333 | 11.381 | 0.000” 1-2
Lavabolarda sabun vb. var 2.415 1.208 4255 | 0.015" 1-2
Sira beklemede oturma yeri var 2.297 1.149 4.645 0.010 1-2
{\sar}sorle gerekli yere gitme 6.057 3.028 8.461 0.000" | 1.2, 2-3
imkam var
Ackinca  bir - seyler - yemek | o0 0390 | 1426 | 0.242
miimkiin
Hastane sicak ve rahat bir ortam 9.032 4516 | 12.252 | 0.0007 | 1-2,1-3
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Hastane havasi temiz ve saglikli 15.054 7.527 16.721 0.000™ | 1-2,1-3
Polikliniklerin bulundugu yere
ve muayene odasina ulagma 7.301 3.651 7.278 0.001™ | 1-2,2-3
kolay
Tahlil randevularinin siiresi kisa 5.030 2.515 4,753 0.009™ 1-2
Gerek kolaylikla ulagila- -
ereken seye Rolayliia wiasta™ 1 10,635 5318 | 13.735 | 0.000" | 1-2,1-3
bilme

“p<0.01 “p<0.05

1: 750 TL ve daha az 2:751-1250 TL 3:1251 TL ve daha ¢ok

“Tuvaletler temiz” (F=11.381, p<0.01), “lavabolarda sabun vb. var”
(F=4.255, p<0.05), “sira beklemede oturma yeri var” (F=4.645, p<0.05) ve “tahlil
randevularinin siiresi kisa” (F=4.753, p<0.01) ifadelerinin aylik gelir miktar1 ile
iligkili oldugu bulunmustur. Bu iliski aylik gelir miktar1 750 TL ve daha az olan
tiiketicilerle 751-1250 TL olanlar arasinda saptanmigtir. “Asansorle gerekli yere
gitme imkam var” (F=8.461, p<0.01) ve “polikliniklerin bulundugu yere ve mua-
yene odasima ulasma kolay” (F=7.278, p<0.01) ifadeleri de tiiketicinin aylik gelir
miktar ile iligkilidir. Bu iligki hem aylik gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan
tiiketicilerle 751-1250 TL olan tiiketiciler, hem de 751-1250 TL olan tiiketiciler ve
1251 TL ya da daha ¢ok olan tiiketiciler arasinda bulunmustur (Tablo 3). Cinsiyetin
etkisi incelendiginde; “hastane ortamu genel olarak temiz” (t= -2.16, p<0.05) ve
“hastane havasi temiz ve saglikli” (t= -3.15, p<0.01) ifadelerinin tiiketicinin cinsi-
yetinden etkilendigi ve erkek tiiketicilerin (2.74, 2.63) kadin tiiketicilerden (2.61,
2.39) daha yiiksek ortalama puana sahip oldugu belirlenmistir. “Asansorle gerekli
yere gitme imkani var” (t= 2.83, p<0.01) ifadesi de cinsiyete gore anlamlidir ve
kadin tiiketiciler (2.69) erkek tiiketicilere (2.50) gore daha yiiksek ortalama puana
sahiptir. Diger ifadelerde anlamli farklilik saptanmamustir (p>0.05). Cat1 ve Yilmaz
(2002) “1n hastalarin/tiiketicilerin hastane hizmetlerinin kalitesini algilamasim etki-
leyen gostergelerin neler oldugunu belirlemeye yonelik yaptiklarr ¢calismada, miis-
teri memnuniyeti agisindan hastanin cinsiyetinin, daha 6nce gittigi hastanenin ve
egitim diizeyinin etkili oldugu; kadinlarin erkeklerden daha fazla memnun kaldigi
belirlemislerdir.

Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iligkin goriislerine egitim durumunun
etkisi incelendiginde; “hastane ortamu genel olarak temiz” (F=6.805, p<0.01), “tu-
valetler temiz” (F=8.931, p<0.01), “asansorle gerekli yere gitme imkanm var”
(F=9.272, p<0.01), “hastane sicak ve rahat bir ortam” (F=13.544, p<0.01), “polikli-
niklerin bulundugu yere ve muayene odasina ulagma kolay” (F=13.035, p<0.01),
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“tahlil randevularinin stiresi kisa” (F=20.791, p<0.01) ve “gereken seye
kolaylikla ulasilabilme” (F=23.555, p<0.01) ifadelerinde anlaml1 farklilik bulun-
mugtur. Anlamli farklilik hem ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle
yiiksekokul mezunlari, hem de orta dereceli okul mezunu tiiketicilerle yliksekokul

mezunlar1 arasinda saptanmustir. “Lavabolarda sabun vb. var” (F=6.114, p<0.01) ve
“sira beklemede oturma yeri var” (F=4.359, p<0.05) ifadelerinde ilkokul mezunu
ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle yiiksekokul mezunlari arasinda, “hastane havasi
temiz ve saglikli” (F=21.711, p<0.01) ifadesinde ise tiim gruplar arasinda farklilik

saptanmustir (Tablo 4).

Tablo 4. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iliskin goriislerine egitim du-

rumunun etkisi

Tiiketicilerin fiziki ortam ve | Kareler Kareler
F p Scheffe
birimlere iliskin goriisleri toplam1 | ortalamasi
Hastane ortam1 genel olarak .
i 3.689 1.844 6.805 0.001 1-3, 2-3
temiz
Tuvaletler temiz 6.891 3.446 8.931 0.000" | 1-3,2-3
Lavabolarda sabun vh. var 3.435 1.717 6.114 0.002” | 1-3
Sira beklemede oturma yeri var | 2.159 1.080 4.359 0.013" 1-3
Asansorle gerekli yere gitme o
L 6.607 3.304 9.272 0.000 1-3,2-3
imkan1 var
Acikinca bir seyler yemek
0.786 0.393 1.438 0.239
miimkiin
Hastane sicak ve rahat bir ortam | 9.916 4.958 13.544 | 0.000™ | 1-3,2-3
Hastane havasi temiz ve saglikli | 19.049 9.524 21.711 0.000" | 1-2-3
Polikliniklerin bulundugu yere
ve muayene odasina ulasma 12.674 | 6.337 13.035 | 0.000™ | 1-3,2-3
kolay
Tahlil randevularimn siiresi kisa | 20.189 | 10.095 20.791 | 0.0007" | 1-3,2-3
Gereken seye kolaylikla ulagila- o
. 17.333 8.667 23.555 0.000 1-3, 2-3
bilme
“p<0.01 “p<0.05
1: Tlkokul ve daha az 2: Orta dereceli okul 3: Yiiksekokul
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Tablo 5. Tiiketicilerin saglik ¢alisanlarma iligkin goriislerine hastane tiirii-

niin etkisi
Tiiketicilerin saghk ¢ahsanlarina Devlet Ozel
iliskin goriisleri X +SD X £ SD t p
Saglik caliganl iiler yiizlii ox
AETE GAsHIaT gty ve 2.331060 | 2795040 | -7.54 | 0.000
nazik
Saglik ¢alisanlar1 yeterince ilgili 2.43+0.57 2.85+0.35 -7.51 0.000™
Doktor hastalikla ilgili bilgilendiri- sox
2.59+0.63 2.87+0.35 -4.52 0.000
yor
Tiim sorulara cevap alinabiliyor 2.48+0.64 2.80+0.41 -4.91 0.000™
Tiim hastalara esit davraniliyor 2.2810.69 | 2.85:0.43 -8.31 0.000”
Hastalik sonras1 doktor takibi miim- -
. 2.51+0.66 2.82+0.45 -4.73 0.000
kiin
Hasta mahremiyetine dikkat ediliyor | 2.77+0.46 2.97+0.15 -4.79 0.000”
Doktoru segme sans1 var 2.47+0.70 2.77+£0.51 -4.26 0.000”
“p<0.01 Devlet =225  Ozel =126
Tablo 5°de goriildiigii gibi tiiketicilerin saglik ¢alisanlarina iliskin

goriislerinin tiimiinde 6zel hastane ortalama puanlar1 devlet hastanesi ortalama
puanlarindan daha yiiksektir ve gruplar arasindaki farklilik 6nemlidir (p<0.01).
Sarp ve Tiikel (1999) ‘e gore erkek ve kadin hastalarin egitimleri ile hastane ve
tuvalet temizligi ile ilgili diisiinceleri arasindaki iligki istatiksel olarak anlamli
bulunmanustir. I¢li vd. (2006) sosyo demografik dzelliklerin hasta memnuniyeti
iizerinde etkili oldugunu hastanin cinsiyetinin ve egitim durumunun hekimlerin ve
hemsirelerin verdigi hizmetlerin tiimiinden duyulan memnuniyeti farklilagtirdigini
saptamuglardir. Erdem vd. (2008) hastalarin kantin ve kafeterya hizmetlerinden,
lavabo ve tuvalet hizmetlerinden, beslenme hizmetlerinden daha az memnun olur-
ken; hekimlerin ilgi ve nezaketinden, hekimlerin teghis ve tedavi konusunda
hastalar1 bilgilendirmesinden ve genel olarak hastaneden alinan hizmetten daha
fazla memnun olduklarini saptamistir.

Ozen vd. (2011) ise hastalarmn genel olarak hastanenin WC, lavabo, polikli-
nik gibi yerlerinin temizliginden ve bakimindan memnun olmadiklarim, %
53.2’sinin bekleme salonlarinin konfor, havalandirma ve koltuk sayisinin yeterli
olmadigini diisiindiigiinii, % 42.4’{iniin hastalarin muayeneden once bekletildigini
ifade etmistir.
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Tablo 6. Tiiketicilerin saglik ¢aliganlarmna iligkin goriislerine aylik
gelir miktarimin etkisi

Tiiketicilerin saghk Kareler Kareler
F p Scheffe
cahisanlarma iliskin goriisleri toplami | ortalamasi
Saglik calisanlar giiler yiizli -
& _Q ; gueryt 9.591 4,796 | 15.150 0.000 1-2,2-3
ve nazik
Saglik galiganlart yeterince -
o 5.051 2.526 | 8.770 0.000 1-2
ilgili
Doktor hastalikla ilgili bilgilen- "
. 3.059 1.530 | 4.869 0.008 1-2
diriyor
Tiim sorulara cevap alinabiliyor 6.721 3.360 | 10.130 | 0.000” | 1-2,1-3
Tiim hastalara esit davramliyor 4.489 2.244 | 5.097 0.007" | 1-2
Hastalik sonras1 doktor takibi -
4.858 2.429 | 6.630 0.001 1-2,1-3
miimkiin
Hasta mahremiyetine dikkat -
N 1.927 0.963 | 6.477 0.002 1-2
ediliyor
Doktoru segme sansi var 0.863 0.431 | 0.984 0.375
“p<0.01
1: 750 TL ve daha az 2:751-1250 TL 3:1251 TL wve
daha ¢ok

Varinli ve Cakir (2004)’1n yaptig1 ¢alismada, hizmet 6zellikleri ile ilgili de-
gerlendirmelerin iyi ve ¢ok iyiye yakin (4 ve {izeri) oldugu goriilmektedir. Hizmet
oOzellikleri ile ilgili ifadelerin aritmetik ortalamalar1 incelendiginde, kayit islemleri-
nin kolay ve hizli gerceklesmesi ile doktorlarin gosterdikleri nezaket diizeyi agisin-
dan, arastirma yapilan 6zel hastanenin ¢ok iyiye yakin degerler aldig1 goriilmekte-
dir. Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmasi, yardimci hizmetlilerden memnuniyet,
hastane personelinin genel olarak birbiriyle uyum igerisinde g¢aligmasi ve muayene
olabilmek i¢in beklenilen siirenin iyiye yakin olarak degerlendirildigi saptanmistir.
Genel olarak hastanede verilen saglik hizmetleri hakkindaki degerlendirmelerine

bakildiginda iyi olarak degerlendirildigi goriilmektedir.

TSA / YIL 16 S:3, Aralik 2012 149



Fatma ARPACI - Ali Fuat ERSOY

Arastirma kapsamina alinan tiiketicilerin saglik calisanlarina iliskin goriisle-
rine aylik gelir miktarinin etkisi incelendiginde; “saglik calisanlar1 giiler yiizlii ve
nazik” (F=15.150, p<0.01) ifadesinin tiiketicinin aylik gelir miktar ile iliskili oldu-
gu ve bu iligkinin hem aylik gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle
751-1250 TL olan tiiketiciler, hem de 751-1250 TL olan tiiketiciler ve 1251 TL ya
da daha cok olan tiiketiciler arasinda oldugu saptanmustir. “Saglik caligsanlar1 yete-
rince ilgili” (F=8.770, p<0.01), “doktor hastalikla ilgili bilgilendiriyor” (F=4.869,
p<0.01), “tiim hastalara esit davraniliyor” (F=5.097, p<0.01) ve “hasta mahremiye-
tine dikkat ediliyor” (F=6.477, p<0.01) ifadeleri ile aylik gelir miktarimn iligkili
oldugu saptanmugtir. Bu iligki aylik gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan tiiketi-
cilerle 751-1250 TL olan tiiketiciler arasinda bulunmugtur. “Tiim sorulara cevap
almabiliyor” (F=10.130, p<0.01) ve “hastalik sonrast doktor takibi miimkiin”
(F=6.630, p<0.01) ifadelerinde aylik gelir miktarmin etkili oldugu ve hem aylik
gelir miktar1 750 TL ya da daha az olanlarla 751-1250 TL olan tiiketiciler, hem de
750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 1251 TL ya da daha ¢ok olan tiiketiciler
arasinda iliski saptanmustir (Tablo 6).

Yapilan bir ¢caligmada, hastalarin en ¢ok memnun kaldiklar1 konunun saglik
calisanlarinin davranigi (% 50,8) oldugu, en ¢ok rahatsiz olduklar1 konunun ise fizik
teknik kosullarin (% 39,3) oldugu belirlenmistir (Aytar ve Yesildal, 2004). Erdem
vd. (2008) tarafindan gergeklestirilen galismada ise, hasta bagliliginin en fazla ilgi

ve nezaket boyutundan etkilendigi belirlenmistir.

Bunu idari hizmetlerden memnuniyet ve son olarak da tibbi hizmetlerden
memnuniyet boyutlar1 takip ettigi belirlenmistir. Unalan vd. (2008) hastalarin %
78.3’1iniin hastane hizmetlerinden, % 66.6’sinin hemsire ve diger hastane personel
davraniglarindan, % 74.9’unun doktor davraniglarindan memnun oldugunu belirle-
miglerdir. Hastalarin % 51.8’1 hekimlerin hastaliklar1 hakkinda yeterli bilgi verdik-
lerini ifade etmis, doktor davramslarindan memnun olma ile doktorun hastalik hak-
kinda bilgi vermesi arasinda anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Sarp ve Tiikel
(1999) ‘e gore hasta kabul personelinin tutum ve davramsi her egitim grubunda
genellikle iyi olarak algilanmaktadir. Egitim ve tutum-davrams iligkisi istatistiksel
olarak anlaml1 bulunmustur. Hastalarin egitim diizeyi, geliri, cinsiyeti ile hemgirele-
rin tutum ve davramsi arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
Ancak bulgular yilizde olarak incelendiginde egitim ve gelir diizeyi arttik¢a beklen-

tinin arttig1 goriilmektedir.
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Tablo 7. Tiketicilerin saglik ¢aliganlarina iligkin goériiglerine egi-
tim durumunun etkisi

Tiiketicilerin saghk cali- Kareler Kareler
A F p Scheffe

sanlarina iliskin goriisleri toplamm ortalamasi
Saglik gabsanlarr giiler 9.228 4614 | 14529 | 0.000™ | 1-3 2-3
ylizlii ve nazik
ﬁgﬁli‘k gahsanlan yeterince 9.261 4630 | 16.783 | 0.000™ | 1-3,2-3
Doktor hastalikla ilgili 5.256 2628 | 8537 | 0.000” |13
bilgilendiriyor
Tiim sorulara cevap alinabi- ox
. 8.737 4.368 13.403 | 0.000 1-3,2-3
liyor
Tiim hastalara esit davrani- 8.130 4.065 9.456 | 0.000™ 13 23
liyor
Hastalik sonrast doktor 4.651 2326 | 6337 | 0002”7 |13
takibi miimkiin
Hasta mahremiyetine dikdat 1.714 0857 | 5737 | 0.004” | 13,23
ediliyor
Doktoru se¢me sansi var 6.074 3.037 7.172 | 0.0017 | 1-3,2-3

“p<0.01

1: ilkokul ve daha az 2: Orta dereceli okul  3: Yiiksekokul

Tiiketicilerin saglik ¢alisanlarina iliskin goriislerine egitim durumunun etkisi
incelendiginde; “saglik ¢alisanlar giiler yiizli ve nazik” (F=14.529, p<0.01), “sag-
lik ¢alisanlar1 yeterince ilgili” (F=16.783, p<0.01), “tiim sorulara cevap alinabili-
yor” (F=13.403, p<0.01), “tiim hastalara esit davraniliyor” (F=9.456, p<0.01), “has-
ta mahremiyetine dikkat ediliyor” (F=5.737, p<0.01) ve “doktoru se¢me sansi var”
(F=7.172, p<0.01) ifadelerinin tiikketicinin egitim durumu ile iliskili oldugu ve bu
iliskinin hem ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle yiiksekokul me-
zunu tliketiciler, hem de orta dereceli okul mezunu tiiketicilerle yiiksekokul mezunu
tiiketiciler arasinda oldugu saptanmustir.

“Doktor hastalikla ilgili bilgilendiriyor” (F=8.537, p<0.01) ve “hastalik son-
rasi doktor takibi miimkiin” (F=6.337, p<0.01) ifadelerinde de egitim durumunun
etkili oldugu ve gruplar arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Buna goére
ilkokul mezunu ve daha diistik egitimli tiiketicilerle yiiksekokul mezunu tiiketiciler
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (Tablo 7).
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Tablo 8. Tiiketicilerin resmi islemlerle ilgili goérevli personele iliskin goriis-
lerine hastane tiiriiniin etkisi

Tiiketicilerin resmi islemlerle

Devlet Ozel
ilgili gorevli personele iliskin _ _
e X+ SD X+ SD t p
goriisleri
Personel giiler yiizlii ve nazik 2.20+0.68 2.65+0.52 -6.39 0.000™
Personel yardimsever ve yardimci 2.28+0.66 2.87+0.35 -9.17 0.000™

Resmi islemlerde sira beklenmiyor 1.90+0.70 2.66+0.50 -10.77 0.000™

Randevular diizenli ve kurallara

2.4410.66 2.8410.38 -6.05 0.000”
uygun
Yaslilara kars1 saygili davraniliyor 2.40+0.64 2.89£0.30 -8.19 0.000™
Telefonla randevu hizmeti sorunsuz -
2.33+0.87 2.77+0.47 -5.30 0.000
isliyor
“p<0.01 Sd =349 Devlet =225 Ozel =126

Tiiketicilerin saglik calisanlarina iliskin goriislerine cinsiyet degiskeninin et-
kisinin olmadig1 bulunmustur (p>0.05). Ozen vd. (2011) hastalarm % 33.2’sinin
doktorlarin hastalara yeterince zaman ayirmadigim diisiindiigiinii, doktorlarin yete-
rince bilgili ve becerikli olduguna hastalarmn % 39.7’sinin kararsizzm cevabini
verdigini belirtmektedir. Hastalarin % 36.2°si hemsirelerin hastalara ilgisinin yete-
rince olmadigini diigiiniirken, diger ¢alisanlar konusunda hastalarin % 29.2° ran-
devu i¢in santralde bulunan gorevlilerin yeterince nazik ve ilgili davranmalar1 ko-
nusunda kararsiz olduklarim ifade etmislerdir.

Tablo 8’de goriildiigii gibi tliketicilerin resmi iglemlerle ilgili gorevli perso-
nele iliskin goriislerine hastane tiiriiniin etkisi incelendiginde tiim ifadelerde 6zel
hastane ortalama puanlarinin devlet hastanesi ortalama puanlarindan daha yiiksek
oldugu ve gruplar arasinda istatiksel olarak anlamli farklilik oldugu bulunmustur
(p<0.01).
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Tablo 9. Tiketicilerin resmi iglemlerle ilgili gorevli personele
iliskin goriislerine aylik gelir miktarinin etkisi

Tiiketicilerin resmi islemlerle Kareler Kareler
ilgili gorevli personele iliskin toplam1 | ortalamasi F p Scheffe
goriisleri
Personel giiler yiizlii ve nazik 8.602 4.301 10.165 | 0.000™ | 1-2,2-3
Personel yardimsever ve yardim- -

8.046 4.023 10.471 | 0.000 1-2
cl
Resmi islemlerde sira beklenmi- -

11.446 5.723 11.214 | 0.000 1-2, 2-3

yor
Randevular diizenli ve kurallara

1.665 0.833 2.242 | 0.108
uygun
Tiiketicilere kars1 saygili davra- -

6.269 3.135 9.298 | 0.000 1-2, 2-3
niliyor
Telefonla randevu hizmeti sorun-

. 3.207 1.603 2.650 | 0.072
suz isliyor
“p<0.01
1: 750 TL ve daha az 2:751-1250 TL 3:1251 TL ve
daha ¢ok

Tiiketicilerin resmi iglemlerle ilgili gorevli personele iliskin goriislerinden
“personel giiler yiizlii ve nazik” (F=10.165, p<0.01), “resmi islemlerde sira bek-
lenmiyor” (F=11.214, p<0.01) ve “tiiketicilere kars1 saygili davraniliyor” (F=9.298,
p<0.01) ifadeleri aylik gelir miktari ile iligkilidir. Bu iliski hem aylik gelir miktar1
750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olan tiiketiciler, hem de 751-
1250 TL olan tiiketiciler ve 1251 TL ya da daha ¢ok olan tiiketiciler arasinda bu-
lunmustur. “Personel yardimsever ve yardime1” (F=10.471, p<0.01) ifadesi de tiike-
ticinin aylik gelir miktarindan etkilenmektedir ve aylik gelir miktar1 750 TL ya da
daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olan tiiketiciler arasinda istatiksel olarak
iliski bulunmaktadir (Tablo 9).

Gonzalez-Valentin vd. (2005) cinsiyet degiskeni ve memnuniyet arasinda
iliski bulmus ve kadin hastalarin memnuniyet diizeyinin erkeklere gére daha diigiik
oldugunu ortaya koymuglardir. Arastirma kapsamina alinan tiiketicilerin resmi
islemlerle ilgili gorevli personele iligkin goriislerine cinsiyet degiskeninin etkisinin
olmadig1 saptanmustir (p>0.05).
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Tablo 10. Tiiketicilerin resmi islemlerle ilgili gorevli personele iligkin goriis-
lerine egitim durumunun etkisi

Tiiketicilerin resmi islemlerle Kareler Kareler
ilgili gorevli personele iliskin toplami ortalamasi F p Scheffe
goriisleri
Personel giiler yiizlii ve nazik 11.932 5.966 | 14.426 | 0.0007 | 1-2,1-3
Personel yardimsever ve yar- sox
10.794 5.397 | 14.342 | 0.000 1-2,1-3
dimct
Resmi islemlerde sira beklen- ox
. 17.804 8.902 | 18.090 | 0.000 1-3,2-3
miyor
Randevular diizenli ve kurallara x
4.479 2.240 6.164 | 0.002 1-3
uygun
Tiiketicilere kars1 saygili davra- -
7.311 3.656 | 10.940 | 0.000 1-3,2-3
nilryor
Telefonla randevu hizmeti N
L 4.885 2.443 4.070 | 0.018 1-3
sorunsuz isliyor

“p<0.01 “p<0.05
1: Tlkokul ve daha az 2: Orta dereceli okul 3: Yiiksekokul

Tiiketicilerin resmi iglemlerle ilgili gorevli personele iliskin gériislerine egi-
tim durumunun etkisi incelendiginde “personel giiler yiizlii ve nazik” (F=14.426,
p<0.01) ve “personel yardimsever ve yardimci” (F=14.342, p<0.01) ifadelerinde
egitim durumunun etkili oldugu ve gruplar arasinda iliski oldugu saptanmustir.
Scheffe testi sonuglaria gore bu iliski hem ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli
tiikketicilerle orta dereceli okul mezunu tiiketiciler arasinda, hem de ilkokul mezunu
ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle yiiksekokul mezunu tiiketiciler arasindadir.
“Resmi iglemlerde sira beklenmiyor” (F=18.090, p<0.01) ve “tiiketicilere karsi
saygilt davramliyor” (F=10.940, p<0.01) ifadelerinde anlaml farklilik bulunmus-
tur. Anlaml farklilik hem ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle yiik-
sekokul mezunlari, hem de orta dereceli okul mezunu tiiketicilerle yiiksekokul me-
zunlar1 arasinda saptanmistir.

“Telefonla randevu hizmeti sorunsuz isliyor” (F=4.070, p<0.05) ifadesinin
egitim durumuna goére degistigi ve ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli tiiketici-
lerle yiiksekokul mezunu tiiketiciler arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur
(Tablo 10).
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Gonzalez-Valentin vd. (2005) egitim durumu ile memnuniyet ara-
sinda iliski bulmus, egitim diizeyi yiikseldik¢e hastane memnuniyetinin azaldigini
saptamuslardir. Emhan vd. (2010) bir tiniversite hastanesinde yatarak veya ayaktan
tedavi goren hastalarin memnuniyet diizeylerini ¢esitli yonleriyle inceledikleri ¢a-
lismada genel temizlik konusunda ayaktan tedavi gérenlerin memnuniyet diizeyle-
rinin yatarak tedavi gorenlere gore daha yiiksek oldugunu bulmusglardir. Okuryazar
veya ilkogretim mezunlar1 doktorun verdigi bilgiden, danismanlik hizmetlerinden,
genel temizlik poliklinik hizmet kalitesi agisindan lise veya iiniversite mezunlarina
gore daha fazla memnuniyet bildirmislerdir. Yildiz ve Yildiz (2011) hangi hizmet
kalitesi boyutlarinin hasta memnuniyetini daha yiiksek diizeyde etkiledigini belir-
lemek amac ile yaptiklar ¢calismada; hizmet kalitesi boyutlarindan tetkik hizmetle-
ri, muayene oncesi hizmet ve fiziksel goriniimiin hastane tiiriine gore degistigini,
ancak hasta memnuniyetinin hastane tiiriine gore degismedigini saptamuglardir.
Ayrica hizmet kalitesi boyutlarindan muayene dncesi hizmet ve fiziksel goriiniimiin
hasta memnuniyetini etkiledigi, hekimlik hizmeti, tetkik hizmeti ve kayit hizmeti-
nin hasta memnuniyetini etkilemedigini ortaya ¢ikarmuslardir.

Sonu¢ ve Oneriler

Tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin goriislerinin ince-
lenmesi amaci ile yiiriitiilen arastirma sonuglarina gore; aragtirma kapsamina alinan
tilketicilerin yaklagik olarak 1/3’ii 31-45 yas grubunda ve yas ortalamasi
36.06+13.89’dur. Tiiketicilerin yaridan ¢ogu kadin ve yaklasik 1/3’i ilkokul mezu-
nu ya da daha diigiik egitimli olup, cogunlugu evlidir ve sosyal giivencesi vardir.
Tiiketicilerin aylik ortalama gelir miktar1 914.35+591.61 TL dir.

Hastane poliklinik hizmet kalitesine iligkin olarak tiiketicilerin fiziki ortam
ve birimlere iliskin goriislerinde hastane tiiriiniin etkili oldugu ve 6zel hastaneler-
den hizmet alanlarin devlet hastanesinden hizmet alanlara gére daha memnun ol-
duklart goriilmektedir. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iliskin goriislerine
aylik gelir miktarmin etkili oldugu ve gelir gruplar arasinda iligski oldugu saptan-
mustir. Cinsiyetin etkisi incelendiginde ise “hastane ortamu genel olarak temiz” ve
“hastane havasi temiz ve saglikli” ifadelerinin tiiketicinin cinsiyetinden etkilendigi
ve erkek tiiketicilerin kadin tiiketicilerden daha yiiksek ortalama puana sahip oldu-
gu belirlenmistir. Tiiketicilerin fiziki ortam ve birimlere iliskin goriislerine egitim
durumunun etkili oldugu ve gruplar arasinda iligki oldugu saptanmigtir. Tiiketicile-
rin saglik calisanlarina iligkin goriislerinin timiinde 6zel hastane ortalama puanlari
devlet hastanesi ortalama puanlarindan daha yiiksektir ve gruplar arasindaki farkli-
lik 6nemlidir.

Hastane poliklinik hizmet kalitesine iliskin olarak tiiketicilerin 6zel hastane
saglik caliganlarindan aldiklar1 hizmetten devlet hastanesi saglik ¢aliganlarindan
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aldiklar1 hizmete gore daha memnun olduklar1 sdylenebilir. Tiiketicilerin saglik
calisanlarina iliskin goriislerine aylik gelir miktarinin etkili oldugu; “saglik ¢aligan-
lar1 yeterince ilgili”, “tiim hastalara esit davraniliyor” ve “hasta mahremiyetine
dikkat ediliyor” ifadeleri ile aylik gelir miktariin iliskili oldugu saptanmistir. Bu
iligki aylik gelir miktar1 750 TL ya da daha az olan tiiketicilerle 751-1250 TL olan
titketiciler arasinda bulunmustur. Egitim durumunun etkisi incelendiginde ise “sag-
lik ¢alisanlan giiler yiizlii ve nazik”, “tiim sorulara cevap alinabiliyor” ve “doktoru
secme sansi var” ifadelerinin tiiketicinin egitim durumu ile iliskili oldugu ve bu
iliskinin hem ilkokul mezunu ve daha diisiik egitimli tiiketicilerle yiliksekokul me-
zunu tiiketiciler, hem de orta dereceli okul mezunu tiiketicilerle yiiksekokul mezun-
lar1 arasinda oldugu saptanmustir. Tiiketicilerin saglik calisanlarma iliskin goriisle-
rine cinsiyet degiskeninin etkisinin olmadig1 bulunmustur.

Tiiketicilerin resmi islemlerle ilgili goérevli personele iliskin goriislerine has-
tane tlirlinlin etkili oldugu, 6zel hastane ortalama puanlarinin devlet hastanesi orta-
lama puanlarindan daha yiiksek ve gruplar arasinda anlaml farklilik oldugu bulun-
mugstur. Buna gore tiiketicilerin 6zel hastane resmi islemlerle ilgili gorevli persone-
linden aldiklar1 hizmetten devlet hastanesi resmi islemlerle ilgili gorevli persone-
linden aldiklar1 hizmete gore daha memnun olduklar1 séylenebilir. Tiiketicilerin
resmi islemlerle ilgili gorevli personele iligkin goriislerinden “personel giiler yiizli
ve nazik”, “resmi islemlerde sira beklenmiyor” ve “tiiketicilere karsi saygil davra-
niliyor” ifadeleri aylik gelir miktar1 ile iligkilidir. Tiiketicilerin resmi islemlerle
ilgili gorevli personele iliskin goriislerine cinsiyetin etkisinin olmadig; egitim du-
rumunun etkisi incelendiginde ise “resmi islemlerde sira beklenmiyor” ve “tiiketici-
lere kars1 saygili davraniliyor” ifadelerinde anlamli farklilik bulunmustur.

Yakin zamana kadar saglik hizmetleri tiiketicisinin giderilmemis gereksin-
meleri ve tatminsizliklerine karsin kendisine gereken ilgi gosterilmemistir. Tiiketici
saglik hizmetlerinin planlanmasinda ve arastirmalarda uzak tutulmus ve saglik
personelinin uygun gordiigii tedaviye gidilmistir. Ama artik hastamn/tiiketicinin
sesi duyulmaya baglamustir. Tiiketici yeni uyanmaya baglayan bir deve benzetilebi-
lir. Saghigi konusunda baskasi tarafindan belirtilen gereksinmeleri ve istekleri ile
yetinmemektedir. Hasta, hakki olan en iyi saglik bakiminin uygulanmasim ve biit-
cesinin kaldirabilecegi fiyatta olmasim ister. Tiiketici egitim, kitle iletisim organla-
11, geziler vb. kaynaklardan iyi hizmet ve kalitenin ne oldugunu dgrenmistir. Teda-
visi ile ilgili sorular yoneltmede giiven kazanmistir ve ddeyebilecegi licrete uygun
iyi bakima hak kazandigimin farkindadir. Hasta iyi saglik bakim i¢in yurt i¢inde
bugiine dek goriilen en biiyiik uyarici olabilir ( Fuerst et. all., 1979:17-18). Tiiketi-
ciye ve isteklerine kars1 artik kayitsiz kalinamaz. Bu gereksinmeleri umursamayan
saglik gorevlileri herkes i¢in gerekli olan yardimin saglanmasi yiikiimiinde kalma-
maktadir. Insanoglunun toplumsal destege gereksinme duydugu acgiktir ve dniine
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cikan engellere karsi hosgoriisiizdiir. Tiiketiciler hedeflerine ulagamamisg
olsalar bile kayitsi1z degildirler ( Fuerst et. all., 1979:18).

Sonug olarak tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesine iligkin goriis-
lerinin olumlu yonde gelistirilmesi i¢in yeni hizmetlerin sunulmasi, mevcut hizmet-
lerin kalitesinin artirilmasi ya da yeni ozellikler katilarak farklilagtirilmasi gerek-
mektedir. Bunun yaninda, hizmetlerin dokunurlulugunun artirilmasi, has-
ta/tliketicilere yonelik egitici ya da sorun ¢dziicli programlar ile hizmet karmasimin
genigletilmesi, hizmetin yeni teslim sekillerinin yaratilmasi yolu ile tiiketicilerin
gereksinim duydugu konularda bilgilendirilmesi ¢ok dnemlidir. Bu baglamda has-
taneler tiiketicilerin poliklinik hizmet kalitesine iligskin yetersizliklerini, gereksinim
ve isteklerini 6lgmek amaciyla aragtirmalardan yararlanacak tiiketici/miisteri iligki-
leri yonetim sistemleri olugturmalidir.

Hastalik donemi ¢esitli yetersizliklerin ve ihtiyaglarin yasandigi bir donem-
dir. Bu nedenle bu donemde tiiketicilerin hastane poliklinik hizmet kalitesinden
memnuniyeti olduk¢a 6nemlidir. Hastane poliklinik hizmetlerinin tiiketicilerin isle-
rini kolaylastiracak sekilde diizenlenmesi gerekir. Ozel hastane hizmetlerinden
saglanan memnuniyetin devlet hastanesinden saglanmasi i¢in yasal diizenleme
yapilmali ve tiiketiciler bundan haberdar edilmelidir.

Bu calisma, hastanelerin poliklinik hizmet kalitesine yonelik olarak gercek-
lestirilmigtir. Acil ve yatan hastalarin degerlendirmeleri dikkate alinmamigtir. Arag-
tirmacilar gelecekte hastanelerin acil ve yatan hastalarina yonelik olarak da hizmet
kalitesine iligkin ¢alismalar gerceklestirebilir.
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