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Hasta ve Calisanlarin Sehir Hastanelerine Dair Memnuniyet Durumunun ve
Goriislerinin Degerlendirilmesi Uzerine Sistematik Bir Derleme

A Systematic Review of the Evaluation of Patients’ and Healthcare Professionals’ Satisfaction Level and Their
Views on City Hospitals

Siimeyye OZMEN !, Umut Baran OCAKDAN ?

oz

Bu ¢aligmanin amac1 sehir hastanelerinden hizmet
alan hastalarin ve gorev yapan saglik calisanlarinin
memnuniyet durumunun ve gorislerinin sistematik
olarak incelenmesidir. Bu sistematik derleme, Ulusal
Tez Merkezi, Google Akademik ve Dergipark
elektronik veri tabanlarinda “City hospitals patient
satisfaction”, “Sehir hastaneleri saglik calisani
memnuniyeti”’, “City hospitals health worker

ERINNE

satisfaction”, “Sehir hastaneleri hasta goriisleri” “City
hospitals patient opinions”, “Sehir hastaneleri saglik
calisam1 goriisleri”, “City hospitals health worker
opinions” anahtar kelimeleri kullanilarak taranmuistir.
Arastirmaya dahil edilen tez ve makalelerin se¢im
stireci, PRISMA protokolii temel alinarak dort
asamada (tanimlama, tarama, uygunluk ve dahil etme)
gerceklestirilmistir. Tarama sonucu dahil etme ve
diglama  kriterleri dogrultusunda ayirma islemi
yapilarak elde edilen 13 yaym calisma kapsamina
almmistir. Bu yayinlarin  incelenmesi sonucunda
hastalarin =~ gehir  hastanelerinden = memnuniyet
diizeylerinin  oldukca  yiiksek  iken,  saglik
calisanlarinin ise olumsuz goriise sahip oldugu ve
memnuniyet diizeylerinin  diisik oldugu tespit
edilmistir. Bulgulara goére hastalarin memnuniyet
diizeylerini  diisiiren sebepler; hastaneye ulagim,
hastane i¢i ulagim, otopark hizmetlerinde yasanan
sorunlar, idari personelin nazik olmamasi, randevu
almada zorluk yasanmast ve randevu saati ile
muayene olma arasinda gegen bekleme siirelerinin
fazla olmasi olarak belirtilmistir. Saglik ¢alisanlarinin
memnuniyet diizeylerini diigiiren ve olumsuz goriise
sahip olmalarina yol acan sebepler ise; is yiiklerinin
fazla olmasi, hastaneye ulasim ve sehir hastanelerinin
kamuya ekstra ekonomik yilk getirebilecegini
diisiinmeleridir. Ozellikle sehir hastanelerine ulasim
konusunda yerel yoOnetimler tarafindan gerekli
diizenlemelerin yapilmasi, ayrica hastane yoneticileri
tarafindan otopark, randevu ve bekleme siireleri, is
yiikkii dengesizligi ve personel iletisim sorunlarina
¢Oziim bulunmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, Saghk
caliganlari, Sehir hastaneleri, Calisan memnuniyeti.

ABSTRACT

This study aims to examine systematically the
satisfaction situation and views of patients who are
served by city hospitals and healthcare professionals
working for city hospitals. This systematic review was
searched using the keywords “City hospitals patient
satisfaction”, “City hospitals healthcare worker
satisfaction”,  “City  hospitals  health ~ worker
satisfaction”, “City hospitals patient satisfaction”.
"City hospitals patient opinions”, "City hospitals
health worker opinions”, and "City hospitals health
worker opinions” in the National Thesis Center,
Google Scholar, and Dergipark electronic databases.
The selection process of the theses and articles
included in the research was carried out in four stages
(identification, screening, eligibility and inclusion)
based on the PRISMA protocol. Thirteen publications
were obtained by sorting according to the inclusion
and exclusion criteria. As a result of the examination
of the publications, it was found out that the level of
the patients satisfied with the city hospitals was
considerably high, while the health workers had an
unfavorable opinion and the satisfaction levels were
rather low. According to the findings, the reasons that
decrease the satisfaction levels of the patients are
indicated as follows; problems in transportation to the
hospital, in-hospital transportation, parking services,
the lack of courtesy of the administrative staff,
difficulties in getting an appointment, and the long
waiting period between the appointment time and the
examination.And the reasons that decrease the
satisfaction levels of health workers and lead them to
have negative opinions are; The fact that their
workload is high and they think that transportation to
the hospital and city hospitals may cause an extra
economic burden to the public. It is recommended that
the necessary arrangements be made by local
governments, especially in terms of transportation to
city hospitals, and that hospital administrators find
solutions to parking, appointment and waiting times,
workload imbalance, and personnel communication
problems.

Keywords: Patient satisfaction, Health workers, City
hospitals, Employee satisfaction.
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Gilinlimiizde saglik sisteminin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi ve
verimliligin artirilmas1  konusunda saglk
yoneticileri iizerinde giderek artan bir baski
olusmustur. Bundan dolayidir ki hasta
memnuniyetine olan ilgi her gecen yil
artmaktadir.! Saglik kuruluslarmin sektorel
varliklarin1  devam ettirebilmeleri, saglik
hizmeti talep eden kisilere baghdir. Saglk
kuruluslarinin uzun siire etkin ve verimli
hizmet sunabilmesi hastalarin ihtiyag ve
beklentilerini  karsilamalari; ayrica hasta
memnuniyetini en st diizeyde tutmalari ile
dogrudan iliskilidir.? Talep tarafinda bulunan
hastalardan alinan geri bildirimler, saglik
hizmeti sunum siirecinin gelistirilmesinde
onemli rol oynamaktadir.

Hasta ~memnuniyeti, saglik hizmeti
alanlarin  saghk  hizmetini  kullanirken
yasadiklart memnuniyet veya mutluluk
halidir.> Hasta memnuniyeti bir hastanenin
kaliteli bakim sunumu ile ilgili verimliligini,
etkinligini 6lgmeye yarayan bir standarttir.*
Saglik hizmeti sunan kurumlarin en temel
ciktilarindan biri olan hasta memnuniyeti,
birgok faktorden etkilenen karmasik ve cok
boyutlu bir kavramdir.> Hasta memnuniyeti,
hasta tercihleri, beklentileri ve saglanan
saglik  hizmetleri arasindaki tutarhilig
6lgmeyi miimkiin kilar. Hasta memnuniyetini
artirma ve dolayisiyla saghk hizmeti
kalitesini artirma olanaklar1 hakkinda bilgi
sahibi olmak, saglik tesisleri icin rekabet
avantajl yaratilmasim da saglamaktadir.®
Saglik hizmetlerinin  6l¢ililmesindeki ana
amag, hastalarin yasam Kkalitesini ve hasta
memnuniyetini arttirmaktir.”® Bu sebeplerle
hasta memnuniyeti, yiiksek 6nem derecesine
sahip bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir.®
Hasta memnuniyetinin, saglik kurulusunun
sahip oldugu hasta potansiyelinin
korunmasinda, hatali tibbi uygulamalara
yonelik malpraktis davalarinin azaltilmasinda
ve basarili bir saglik hizmeti
organizasyonunda olumlu etkileri oldugu da
bilinmektedir.2

GIRIS

Saglik kurumlarinda miisteri denildiginde
ilk olarak hastalar akla gelirken, calisan
kisiler de i¢ miusteri olarak kabul
edilmektedir.®® Hem kamu hem de ozel
sektor yoneticilerinin 6nem vermesi gereken
bir kavram olarak c¢alisan memnuniyeti, is
verimliligi ile dogru orantilidir.* Bu nedenle
saglik kurumlarinda da istenilen verimin elde
edilebilmesi i¢in hizmet sunan saglik
calisanlarina huzurlu bir ¢alisma ortaminin
saglanmasina, ihtiyag ve isteklerin goz
onlinde bulundurulmasina ve dolayistyla
memnuniyetin saglanmasina ihtiya¢ vardir.

Tiirkiye’de saglik hizmetlerinde kalitenin,
hasta memnuniyetinin artiritlmasi amaciyla

uygulamaya  konulan devasa  biitgeli
projelerin  basinda  sehir  hastaneleri
gelmektedir.  Saglik  Bakanligi,  sehir
hastaneleri kapsaminda modernlikte ve

kalitede en yiikksek hizmeti sunmay1
hedeflemistir.*? Sehir hastaneleri, kamu 6zel
ortakligi ile gecmiste goriilen saglik
problemlerinin ¢oziimii ve nitelikli saglik
bakim hizmeti i¢in olusturulmus biiyiikk bir
yatirnmdir. Devlet ve ihaleyi alan sirket
tarafindan yonetilen sehir hastaneleri, c¢ok
bliyik ve yiiksek yatak kapasitesine
sahiptir.®®  Sehir  hastanelerinde  saglik
hizmetleri sunumundan o6zel sektor degil,
devlet sorumludur. Ozel sektor ise hastanenin
tasarimi, finansman kaynagi ve yapimindan
mesuldiir.*

Sehir Hastanesi kavrami donemin Saglik
Bakanligt Miistesar1 tarafindan; “Sehir
hastaneleri, saglik hizmetlerinin entegre
olarak siirdiiriildiigii merkezler ve kurulmus
oldugu  sehrin en onemli  saghk
destinasyonlaridir. Herhangi bir sehirde
birden fazla hastane bulunmus olsa dahi,
sehir hastaneleri o sehirde alinabilecek
saglik hizmetlerinin tamamimin alinabildigi
birer saghk iissii olacaktir”  seklinde
tanimlanmustir.®® 03.05.2005 tarihinde kabul
edilen 5396 sayil1 “Saglik Hizmetleri Temel
Kanununa Bir Ek Madde Eklenmesi
Hakkinda Kanun” Kamu Ozel Isbirligi (KOI)
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modelinin saglik sisteminde uygulanmasi
siirecini baglatmistir.*®

KOI modeli ile yapilmas: planlanan sehir
hastanelerinin ilk olarak 16 il merkezinde
yapilmast  6n  gorilmistir. 2011  yih
igerisinde ihalesi yapilan, ayn1 yil Eyliil
aymda temeli atilan Kayseri Sehir Hastanest;
2012 yilinda ihale sozlesmelerinde hukuka
aykirilik oldugu gerekgesiyle
durdurulmustur. Danistay’in karar1 {izerine
yeni diizenlemeler yapilmis, 21.02.2013
tarihli 6428 sayili “Kamu Ozel Isbirligi ile
Tesis Yaptirilmasi, Yenilenmesi ve Hizmet
Alinmast ile Bazi Kanun ve Kanun

Hilkkmiinde  Kararnamelerde  Degisiklik
Yapilmasina Hakkinda Kanun” Resmi
Gazete ’de yaymlanmstir.)’  Yapilan

diizenlemelerin ardindan 2013 yili Eyliil
ayinda 15 Sehir Hastanesi’nin sozlesmesi
imzalanmistir. S6zlesmeye gore, ihaleyi alan
firmaya tesisin yapimi ve sozlesme
cercevesinde olan hizmetler karsiliginda
devletin 25 yil kira 6demesi planlanmistir.
Doktor, hemsire gibi saglik personeli
ihtiyacint ~ devlet  karsilamakta,  saglik
isletmeciligi Saglik Bakanligi yiirlitmekte,
geriye kalan personel ve hizmet ihtiyaglarini
ise ihaleyi alan firma saglamaktadir.'®

Tirkiye’de hizmete acilmis olan ve
yapimi devam eden sehir hastaneleri Tablo
1.’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Tiirkiye'de Hizmete Acilmis Olan ve
Yapimi Devam Eden Sehir Hastaneleri

Yatak Hizmete

No Hastane Adi Kapasitesi  Gegis Yili

1 Yozgat Sehir Hastanesi 475 2017

2 Mersin Sehir Hastanesi 1294 2017

3 Isparta Sehir Hastanesi 835 2017

4 Adana Sehir Hastanesi 1550 2017

5 Kayseri Sehir Hastanesi 1865 2018

6 Elazig Fe_thi Sekin Sehir 1038 2018
Hastanesi

7 Eskigehir Sehir Hastanesi 1235 2018

8 Manisa Sehir Hastanesi 558 2018

9 Ankara Bilkent Sehir 3810 2019
Hastanesi

10 Bursa Sehir Hastanesi 1355 2019
Istanbul Basaksehir Cam ve

1 Sakura Sehir Hastanesi 2682 2020

12 Konya Sehir Hastanesi 1250 2020

Tablo 1. (Devam)
Tekirdag Dr. Ismail Fehmi

13 Cumalioglu Sehir Hastanesi 605 2020
Ankara Etlik Sehir Yapim
14 Hastanesi 3517 Halinde
. . Yapim
15 Antalya Sehir Hastanesi 1000 Halinde
. . Yapim
16 Aydin Sehir Hastanesi 950 Halinde
17 Denizli Sehir Hastanesi 1000 Yapim
Halinde
. . . Yapim
18 Diyarbakir Sehir Hastanesi 1000 Halinde
. . . Yapim
19 Gaziantep Sehir Hastanesi 1875 Halinde
20 Istanbul Sancaktepe Sehir 2100 Yaplm
Hastanesi Halinde
Izmir Bayrakli Sehir Yapim
21 Hastanesi 2060 Halinde
. . . Yapim
22 Kocaeli Sehir Hastanesi 1207 Halinde
.. . . Yapim
23 Kiitahya Sehir Hastanesi 610 Halinde
. . . Yapim
24 Mardin Sehir Hastanesi 750 Halinde
. . Yapim
25 Ordu Sehir Hastanesi 900 Halinde
. . . Yapim
26 Rize Sehir Hastanesi 800 Halinde
. . Yapim
27 Sakarya Sehir Hastanesi 1000 Halinde
. . Yapim
28 Samsun Sehir Hastanesi 900 Halinde
. . Yapim
29 Sanlurfa Sehir Hastanesi 1700 Halinde
30 Trabzon Sehir Hastanesi 900 Yale
Halinde

Kaynak: 1920

Sehir hastaneleri, son donemin ilgi ¢ceken
konularindan biri olmast nedeniyle c¢esitli
sehir hastanelerinde hasta ve c¢alisan
memnuniyetine dair arastirmalar yapilmistir.
Ancak bu konuda genis kapsamli ve kanita
dayali olan bir sistematik  derleme
calismasina rastlanmamstir. Bu ¢alisma, son
yillarda Tiirkiye’de saglik sistemi igerisinde
onemli bir rol oynayan sehir hastaneleri
kavrami iizerinde durmaktadir ve bu alandaki
ulusal literatiirliniin  incelenerek  analiz
edilmesini hedeflemektedir.

Bu calismanin amaci, hastalarin ve saglik
¢alisanlarinin sehir hastanelerinden
memnuniyet durumu ve  goriislerinin
sistematik olarak incelenmesidir.
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MATERYAL VE METOT

Derleme Siireci

Arastirmaya  dahil edilen tez ve
makalelerin se¢im siireci, PRISMA protokolii
temel almarak dort asamada (tanimlama,
tarama, uygunluk ve dahil etme)
gerceklestirilmistir. Tanimlama asamasinda,
17 Mayis 2022 — 5 Haziran 2022 tarihleri
arasinda, Ulusal Tez Merkezi, Google
Akademik ve Dergipark veri tabanlarinda
“Sehir hastaneleri hasta memnuniyeti”, “City
hospitals patient satisfaction”, “Sehir
hastaneleri saglik c¢alisani memnuniyeti”,
“City hospitals health worker satisfaction”,
“Sehir hastaneleri hasta goriigleri” “City
hospitals patient opinions”, “Sehir hastaneleri
saglik caligan1 gorisleri”, “City hospitals
health worker opinions” anahtar kelimeleri
kullanilarak tarama yapilmistir. Anahtar
kelimelerin aralarina “VEYA” (OR) baglaci
kullanilarak farkli birlesimlerde taranmustir.

Tiirkiye’de ilk sehir hastanesinin saglik
hizmeti sunmaya basladigi tarih olan 2017
yilinda olmasi sebebiyle, bu sistematik

derlemeye 2017-2021 tarihleri arasinda
Tiirkce ve Ingilizce dillerinde yayilanan,
hasta ve saghk c¢alisanlarinin = “Sehir

Hastaneleri’ne dair memnuniyet durumlarinm
ve goriislerini degerlendiren, tam metinlerine
ulasilabilen, nicel ve nitel arastirma
yontemine sahip tez ve makaleler dahil
edilmistir.  Sistematik  derlemeler ve
kongrelerde yayinlanan sézel ya da poster
bildiriler ise c¢alisma kapsamina dahil
edilmemistir.

Bu sistematik derlemeye toplamda 664
caligma (Ulusal Tez Merkezi: 18 tez, Google
Akademik: 145 ve Dergipark: 501 makale)
dahil edilmistir. Hastalarin  ve saglik
calisanlarimin  dogrudan KOI  hakkindaki
goriislerinin ele alindig1 ¢alismalar kapsama
dahil edilmemistir. Dahil edilme ve dislanma
kriterleri dogrultusunda se¢me ve ayirma
islemi yapilarak 651 calisma elenmistir ve 13
yayin degerlendirmeye alinmistir (Sekil 1).

T Veri tabanlar araciliiyla
a yliriitiilen arama sonucu
tespit edilen toplam
1 kayitlar n=664
m
la Ulusal Tez Merkezi:18
m Google Akademik:145
~ Dergipark:501
T Yinelenen yayinlarin K"n“s‘_‘ Sehir
cikartilmast Hastanelerinde Hasta
a Nn=664-296=368 ve Saglik ¢alisani
r olmayan c¢alismalarin
a ve derlemelerin
m * ¢ikartilmast
a Taranan ¢aligmalar n=345
n=368
U l Arastirmaya dahil
edilmeyen ¢aligmalarin
ﬁ?‘ Uygunluk i¢in nedenleri (n=10)
U degerlendirilen toplam )
K metin sayis1 n=23 Tam metnine
ulagilamayan:3
Orneklemi uygun
e olmayan:4
[ ] Tam metni uygun
D olmayan:3
E;T Degerlendirilen toplam
Et yayin sayis1 n=13
m
[

Sekil 1. Sistematik Derleme Arastirma Modeli
Dahil Etme ve Dislama Kriterleri

Arastirma kapsaminda kullanilan dahil
etme ve dislama kriterleri asagida ifade
edilmektedir.

Dahil Etme Kriterleri

Sistematik derlemeye dahil etme kriterleri;
2017 yil1 ile 2021 yillar1 arasinda yayinlanan
(1), Tiirkce ve Ingilizce dillerindeki (2), nicel
ve nitel arastirma yontemlerine sahip (3),
konu kapsamina giren tiim tez ve makaleler
(4) olarak belirlenmistir.

Dislama Kriterleri

Hastalarin ve saglik calisanlarinin, Sehir
Hastanesinin  bir bolimi ya da bir
poliklinigiyle 1ilgili ~memnuniyet veya
goriiglerini  igeren (1), tam metnine
ulasilamayan (2), Tiirk¢e ve Ingilizce diginda
farkli diller ile yapilan ¢aligmalar (3),
sistematik derlemeler, kongrelerde
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yayinlanan sozlii ya da poster bildiriler (4),
dislama kriterlerini olusturmaktadir.

Ozet ve bashklarin degerlendirilmesi,
tekrar eden c¢alismalarin  bulunmasi ve
silinmesi siirecinde veri tabanlar ile birlikte
Microsoft Excel Programi kullanilmstir.

Arastirmanin Etik Yonii

Retrospektif nitelikteki bu  g¢aligmanin
orneklemi dokiimanlardan olustugu icin etik
kurul izni gerektirmemektedir.

Arastirmanin Kisithhiklar:

Bu sistematik derlemeye, sehir
hastanesinin  bir bdlimii ya da bir
polikliniginin memnuniyet diizeyini Ol¢en
veya goriisiini igeren caligmalarin dahil
edilmemesi, kisitlilik olarak kabul edilebilir.

BULGULAR VE TARTISMA
13,21-26 o
Hastalarin ve saglik c¢alisanlarinin sehir y?ylr;iliallnmlsg‘tlr. 1 Hzllstagezl_rso gzerlnde
hastanelerine yonelik memnuniyet durumu yuruturen galisma  vardir. ieer: ve
Yurtsal (2021) tarafindan yapilan

ve goriisleri {lizerine yapilan 13 calismaya
dair bilgiler Tablo 2.’de gdsterilmistir.

Tablo 2. Arastirma kapsamina alinan
calismalara dair bilgiler

Yl %/(n) Yaym Hedef Kitle Arastirma

Tiirii Yontemi
2017 %7,69 Makale Hastalar Nicel
() %7,69 %7,69 (1) %7,69 (1)
1)
2018 %23 Makale Hastalar Nicel
?3) %7,69 (1) %15,38 (2) %23 (3)
Yiiksek Saglik
Lisans Tezi Calisanlar1
%7,69 (1) %7,69 (1)
Doktora
Tezi
%7,69 (1)
2019 %7,69 Makale Saglik Nicel
1) %7,69 Calisanlar1 %7,69 (1)
1) %7,69 (1)
2020 %7,69 Yiiksek Hastalar Nicel
1) Lisans Tezi  %7,69 (1) %7,69 (1)
%7,69 (1)
2021 %54 Makale Hastalar Nicel
©) %23 (3) %38,46 (5)  %38,46
Yiiksek Saglik (5)

Lisans Tezi  Calisanlar: Nitel
%15,38 (2) %15,38 (2) %15,38
Doktora 2
Tezi

%15,38 (2)

£ %100 Makale Hastalar Nicel

S (13) %46 (6) %69 (9) %84,61

g Yiiksek Saglik (11)

= Lisans Tezi Calisanlar: Nitel
%31 (4) %31 (4) %15,38
Doktora )
Tezi
%23 (3)

Son yillarda bu konuda yapilan

caligmalarin arttig1 goriilmektedir. Kapsama
alman c¢aligmalarin %54’ (7) 2021 yilinda

arastirmada, {niversite hastaneleri, numune
hastanesi ve sehir hastanesinin  hasta
memnuniyet  diizeyleri  karsilagtirilmas,
hastalarin sehir hastanesi memnuniyet diizeyi
diger hastanelere gore anlamli derecede
yiiksek bulunmustur.?? Cinar ve ark. (2017)
tarafindan yapilan c¢aligmada ise hastaneye
basvuran hasta sayisinin fazla olmasi ve
hekim sayisinin Yyetersizligi sebebiyle sira
bekleme konusunda hastalarin memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu tespit edilmistir.
Hastanede gorev yapan doktor, hemsire,
hasta bakict ve hizmetliler nazik ve
hosgorilii  bulunurken; idari personel ise
bulunmamustir.?’ Gokge (2021) tarafindan
yapilan c¢alismada ise hastalarin, kalite,
danigsma, poliklinik gibi birimlerde sunulan
hizmetlerden memnun olduklarin1 ancak
hastaneye ulasim ve hastane igerisinde farkli
binalarda bulunan polikliniklere ulasma,
telefon veya internet tizerinden randevu alma
konularinda memnun olmadiklar1 tespit
edilmistir® Gokkaya ve ark. (2018)
tarafindan yapilan calismada hastalarin sehir
hastanesinden memnuniyetleri 4 boyutta
(fiziksel ortam, genel memnuniyet, personel
memnuniyet ve zaman) degerlendirilmis,
tim boyutlarda hastalarin memnun oldugu,
memnuniyeti diisliren baslica sebeplerin ise
hastaneye ulasim, hastane biiylkligi,
otopark hizmetleri ve tibbi sekreter sayisinin
yetersizligi konularinda oldugu sonucuna
ulasilmistir.?®  Benzer sekilde Sarcan ve
Yenimahalleli (2021) tarafindan yapilan
arastirmada da hastalarin genel memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmistiir.
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Yemek, temizlik, giivenlik, acil servis
hizmetleri ~ve  personel  davranislar
memnuniyeti arttiran baglica hizmetler iken;
hastanenin konumu, hastane i¢i ulasim ve
otopark  hizmetlerinin  {icretli  olmas1
memnuniyet diizeylerini olumsuz etkileyen
faktorlerdir.?*  Talma¢ (2020) hastalarin
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugunu
tespit etmistir. Hastalarin en fazla memnun
oldugu konular; hastanenin fiziki goriiniimii
ve ferahligi olmustur. Hastaneye ulasim ve
otopark hizmetleri ise hastalarin memnuniyet
diizeyini diisiiren konulardir.?® Talmag ve
Soysal  (2021) yaptiklar1  arastirmada
hastalarin memnuniyet diizeylerini 4 boyutta
degerlendirmis  (fiziksel  ortam,  genel
memnuniyet, personel memnuniyeti ve
zaman), hastalarin memnuniyet diizeyinin
tim boyutlarda yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmstir. Hastalarin memnuniyet
diizeylerini diisiiren konular ise, hastanenin
biiylik ve karmasik olmasi, hastaneye ulagim
ve otopark konularidir.?® Uzungakmak (2021)
Servqual  Olgegiyle  inceledigi  hasta
memnuniyetini  diisliren baglica sebebin,
heveslilik boyutu yani, saglik calisanlarinin
islerini hevesle yapmamasi oldugu sonucuna
ulasmistir. Bir diger memnuniyet diizeyi
disiik olan konu ise hastalarin randevu
saatleri ile muayene siireleri arasinda siire
gecikmeleri olmasidir. Hastalarin en fazla
memnun olduklar1 boyut ise hastanenin
fiziksel agidan  degerlendirildigi  fiziki
boyuttur.?® Yildiz (2018) hastalarin sehir
hastanesinden  genel  olarak  memnun
olduklar1 sonucuna ulagmistir. Hastalarin,
herhangi bir sorunla karsilastiklarinda bir
muhatap bulamamalari, randevu saati ile

muayene  olduklar1 zaman  arasindaki
bekleme siiresinin fazla olmasi, memnuniyet
diizeyini  diisliren baglica  faktorlerdir.

Muayene olunan doktorun ilgi ve alakasi,
bekleme  alanlarmin  temizligi  hasta
memnuniyetini artiran baslica konulardir.*

Sehir hastanelerinden memnuniyet
durumu ve goriislerine dair saglik calisanlari
tizerinde yiiriitiilen 4 calisma
meveuttur.t32:3132 A (2021) tarafindan 3
farkli sehir hastanesinde yapilan aragtirmada,
saglik ¢alisanlarinin sehir hastaneleri ile ilgili

kamuya ait modern ve konforlu hastanelere
sahip olma ve saglik hizmetlerine erisim
konularinda olumlu goriise; ancak sehir
hastanelerinin verimli yonetilmesi konusunda
ise gorece olumsuz goriise sahip oldugu
belirtilmistir. Sehir hastanelerinin  hizmet
maliyetlerini yiikseltecegi ve bu durumun
kamu giderleri lizerinde bask1
olusturabilecegini, hastanelerin sehir digina
kurulmalar1 sebebiyle ulasim konusunda
sorunlar yasanabilecegi ifade edilmistir.
Hastanelerde saglik ve destek personeli
sayisinin yetersiz oldugu ve bu durumun is
yiikiinii artirarak zor sartlarda caligmalarina
sebebiyet verdigini ifade eden saglik
calisanlari, buna ragmen o6zliikk haklarinda
iyilestirme olmadigini dile getirmislerdir.
Hastane Bilgi Yonetim Sisteminin (HBYS)
altyapisinin  yeterli diizeyde olmadigini
bununla beraber yatak sayisinin fazla
olmasindan dolayr is akisinda karigiklik ve
yonetim  siireclerinin  daha zorlu hale
geldigini belirtmislerdir.?! Kayaduvar (2021),
2 farkli sehir hastanesinde hekim, hemsire,
eczaci, kan alma personeli, bashekim
yardimcilari, ozel sirketin hastane
yoneticileri ve kalite miidiirleriyle yaptigi
goriismelerde,  klinik  o6zerkligin  ve
orgilitlenmenin azaldig1 sonucuna ulagmistir.
Rekabetin ve denetimin, hasta sikayetlerinin
ve siddetin, saglik calisanlarinda
tiikenmisligin de arttigmi ifade etmislerdir.!®
Ozzeybek (2018), saghk calisanlarmin
ozellikle de doktorlarin, hastaneye ulagim,
halktan alinan vergilerin artmasi, kamuya
borg yiikii gibi sebeplerle sehir hastanelerinin
negatif  getirilerinin  fazla  oldugunu
diistindiikleri sonucuna ulagmistir.3!
Ugurluoglu ve ark. (2019) tarafindan yapilan
saglik calisanlarinin daha 6nce calistiklari
hastaneler ile c¢alismakta olduklar1 sehir

hastanesini karsilastirmalarini iceren
calismada, saghik c¢alisanlarinin  6nceki
hastanelerde = daha memnun  olduklar

sonucuna ulagilmistir. Saglik ¢alisanlar sehir
hastanesinde 1is yiiklerinin arttigin1 ifade
etmiglerdir. Memnuniyet diizeyleri arasindaki
farkin en diisiik oldugu konu calisma ortami
ve fiziksel kosullar olmasina ragmen, onceki
hastanedeki ortam ve kosullardan daha
memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir.®?
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Tablo 3. Calismalarin Ozellikleri ve Onemli Sonuclar

No Yazar Arastirma Akademik Orneklem Aragtirmanmn  Onemli Sonuglar

(Y1) Deseni Yaymn Biiyiikliigii Yiiriitildiigii
Tiirii ve Kapsami Kisi/Kurum

1 Kayaduvar Nitel Doktora 72/Saglhik Adana Sehir ~ Olumsuz goriigler: Klinik 6zerklikte ve

(2021)® Tezi Calisan1 Hastanesi orgiitlenmede azalma; rekabet, denetim, hasta
Mersin Sehir  sikayetlerinin, siddet vakalarinin ve

Hastanesi tiikenmigligin artmasi.

2 Arn Nitel Doktora 557/Saghk Adana Sehir ~ Olumlu goriisler: Modern ve Kkonforlu
(2021)* Tezi Calisani Hastanesi hastanelere sahip olma, saghk hizmetlerine

Isparta Sehir  erisim kolaylig1 ve firsatlar.
Hastanesi Olumsuz goriisler: Verimlilik distsi, kamu
Yozgat Sehir  giderleri ve hizmet maliyetlerinde artig, ulagim

Hastanesi sorunlari, saglik ¢alisan1 sayisindaki eksiklik, is
yiikiinde artis, calisma sartlariimn zorlugu, 6zlik
haklarmmn yetersizligi, bilisim altyapisinda
aksakliklar, is akisinda kangikliklar ve yonetim
siireclerinde zorluklar yasanmast.

3 Biger ve Nicel Makale 800/Hasta Yozgat Sehir ~ Olumlu goriigler: Fiziksel yapi, giivenilirlik,
Yurtsal Hastanesi, duyarlilik, gilivence ve empati boyutlarinda;
(2021)% Sivas sehir hastanesinden saglik hizmet alan hastalarin

Cumhuriyet memnuniyet  diizeyleri  diger hastanelere
Universitesi,  (iiniversite ve numune hastaneleri) gore tiim
Sivas Numune  boyutlarda daha yiiksek bulunmustur.

Hastanesi,
Yozgat Bozok

Universitesi

4 Gokge Nicel Yiiksek 200/Hasta Ankara Olumlu goriisler: Kalite, danisma ve poliklinik
(2021)% Lisans Tezi Bilkent Sehir  birimlerinde sunulan hizmetler.

Hastanesi Olumsuz goriisler: Hastaneye ulasim ve
hastane i¢inde farkli binalarda bulunan birimlere
ulagimda zorluklar, randevu almada yasanan
sorunlar.

5 Sarcan ve Nicel Makale 253/Hasta Adana Sehir Olumlu goriisler: Yemek, temizlik, giivenlik,
Yenimahalleli Hastanesi acil servis hizmetleri ve personel davraniglari.
(2021)* Olumsuz goriisler: Hastanenin  konumu,

ulagim, tibbi sekreter sayisinin yetersiz olmasi,
hastane i¢i wulasgimm zaman almasi ve
otoparklarin iicretli olmasi.

6 Talmag ve Nicel Makale 341/Hasta Adana Sehir ~ Olumlu goriisler: “Fiziksel ortam”, “genel
Soysal Hastanesi memnuniyet”, “personel memnuniyeti” ve
(2021)» “zaman” boyutlari.

Olumsuz goriisler: Hastanenin biiyiik ve
karmagik olmast, ulasim ve otopark.

7 Uzungakmak Nicel Yiiksek 504/Hasta Elaz1g Fethi Olumlu goriigler: Fiziksel kosullar.

(2021)% Lisans Tezi Sekin Sehir ~ Olumsuz goriisler: Randevu ve muayene olma

Hastanesi sitireleri arasinda gecikmeler, saglik personelinin
hevesli is yapmamasi.

8 Cimar ve ark. Nicel Makale 250/Hasta Bir Sehir Olumlu goriisler: Hekim, hemgire, hasta bakici
(2017)% Hastanesi ve hizmetlilerin hosgoriilii ve saygili olmalari.

Olumsuz goriisler: Sira bekleme, idari personel
davraniglar.

9 Gokkaya ve Nicel Makale 300/Hasta Isparta Sehir ~ Olumlu goriisler: “Fiziksel ortam”, “genel
ark. Hastanesi memnuniyet”, “personel memnuniyeti® ve
(2018)% “zaman” boyutlari.

Olumsuz goriisler: Ulasim, hastane biyiikligi,
tibbi sekreter sayisinin yetersizligi ve otopark
hizmeti.

10  Talmag Nicel Yiiksek 341/Hasta Adana Sehir ~ Olumlu goriisler: Sehir hastanesinin fiziki
(2020)%® Lisans Tezi Hastanesi goriiniimii ve ferahlig1.

Olumsuz goriisler: Ulasim ve park yeri.

11 Yildiz Nicel Doktora 422/Hasta Yozgat Sehir ~ Olumlu goriisler: Doktorun ilgi ve O6zen

(2018)* Tezi Hastanesi gostermesi, bekleme alanlarinin temizligi.
Isparta Sehir ~ Olumsuz goriisler: Hastanede Kkarsilagilan

Hastanesi sorunlarda muhatap bulamama, randevu saati ile
muayene saati arasinda uzun bekleme siireleri.

12 Ozzeybek Nicel Yiiksek 446/Saghk Ankara [linde ~ Olumsuz goriisler: Ulasimdaki  zorluklar,
(2018)* Lisans Tezi Calisani Yasayan halktan alinan vergilerin artmasi, kamuya borg

Saglik yiikii olusturmasi.

Caliganlart

13 Ugurluoglu ve Nicel Makale 211/Saghk Bir Sehir Olumlu goriisler: Calisma ortami ve fiziksel
ark. Caligani Hastanesi kosullar.

(2019)®

Olumsuz goriisler: Schir hastanelerindeki is
yiikii.
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SONUC VE ONERILER

2003 yilinda Saglikta Doniisiim Programi
cergevesinde planlanan reformlardan biri
olan Sehir Hastaneleri’nin sayist her gegen
yil  artmaktadir. Bu  sebeple  sehir
hastanelerinde hizmet veren ve alan taraflarin
goriigleri ve  memnuniyet diizeylerini
etkileyen  faktorlerin  tespit  edilmesi
Oonemlidir. Bu goriislerin ve faktorlerin tespit
edilmesinin amaglandigi bu aragtirmada
hastalarin genel memnuniyet diizeylerinin
oldukca  yiiksek oldugu  goriilmiistiir.
Hastalarin  memnuniyet diizeylerini ve
goriiglerini  aragtiran  ¢alismalarin  biiytlik
¢ogunlugunda, hastaneye ulasim, hastane
icerisinde ulasim, otopark hizmetleri, saglik
calisan1 sayisinin yetersizligi ve muayene
siireleri ile randevu siireleri arasindaki
bekleme stirelerinin fazla olmasi
memnuniyeti diigiiren baslica konulardir. Bu
konulara ek olarak, idari personelin nazik
olmamasi, otopark hizmetinin iicretli olmasi,
randevu almada zorluk yasanmasi gibi
konularin da hasta memnuniyetini diistirdiigii
goriilmustiir.  Saglhik calisanlarinin = sehir
hastaneleri ile ilgili memnuniyet diizeyleri ve
goriiglerinin ise genel olarak diisiik oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Saglik calisanlarinin
en memnun ve olumlu olduklar1 konu sehir
hastanelerinin  fiziki yapist ve ¢alisma
ortamidir. Sehir hastanelerinin biiylik ve
modern yapida olmasi ve bu yapinin kamuya
kazandirilmas1 hususunda olumlu goriisler
vardir. Saglik calisanlar1 tarafindan ¢ok fazla
hasta bagvurusu oldugu, saglik c¢alisani
sayisinin  yetersiz olmast sebebiyle is
yiiklerinin ¢ok fazla oldugu ve hastanelerin
sehir dismma insa edilmesinden kaynakli
ulasim  problemleri  yasamildigi  ifade
edilmistir. Calismada elde edilen wveriler
degerlendirildiginde  sehir  hastanelerinin
gelecegi konusunda dogru kararlar alinmasi
gerektigi ortaya ¢ikmustir.

Saglik kuruluglarinin  sektor igerisinde
saygin bir konuma ulagabilmesi, rakipleriyle

yarisabilmesi ve hedefledigi pazar payina
erisilebilmesi i¢in hasta memnuniyetine
Oonem verilerek kalitenin artirilmasi ve hasta
sadakatinin gerceklestirmesi gerekmektedir.
Sehir hastanelerine dair en fazla olumsuz
goriiglerden biri olan hastaneye ulagim
konusu, Ulastirma Bakanligi, belediyelerle
istisare edilerek metro, tramvay, halk
otobiisleri gibi ulagim aglariin gelistirilmesi
ve diizenlenmesi onerilmektedir.
Hastanelerde hem saglik c¢alisanlarinin hem
de hastalarin olumsuz goriis belirttigi saglik
calisan1 sayisinin yetersiz olmasi konusunda
ise Bakanlik diizeyinde yeni atamalarin
yapilmasi, personel sayisinin arttirilmasi hem
hastalarin memnuniyet diizeyini arttiracak
hem de var olan saglik calisanlarinin is yiikii
azaltilarak onlarin da daha memnun olduklari
bir ortamda ¢alismasini  saglayacaktir.
Hastalarin dile getirdigi hastane i¢i ulasimda
yasanan zorluk ve karmasiklar icin, daha
fazla yonlendirici tabela ve levhalar, danisma
personelinin arttirilmasi énerilmektedir.

Bu c¢alismada elde edilen bulgularin, sehir
hastanelerinde hem hizmet verici hem de
hizmet alici taraflarin sorunlarinin
giderilmesinde; Saglik Bakanligi diizeyinde
politika gelistiricileri ve sehir hastanesi
yoneticileri  i¢in  rehber  olabilecegi
diistiniilmektedir. Yapimi devam eden sehir
hastanelerinin hizmete agilmasi durumunda
sorunlarin biliyiimesi durumu ile
karsilagilabilecektir. Bu nedenle proaktif bir
anlayisla karsilasilabilecek benzer sorunlara
simdiden tedbir almak gerekmektedir.

Gelecekte bu konuda calisma yapacak
olan arastirmacilar icin  farkli  sehir
hastanelerinde de hastalar ve saglik
calisanlar1 iizerinde uygulama yapilmasi
Onerilmektedir.  Ayrica nitel aragtirma
yonteminin kullanildig1 arastirmalar sehir
hastanelerinden memnuniyeti azaltan etkilere
dair derinlemesine bilgi  verebilecektir.
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