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	SAĞLIK SEKTÖRÜNDE MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ve KONYA’DA HİZMET VEREN HASTANELERDE BİR UYGULAMA
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Aydın SEVİNÇ

ÖZET
 Sağlık sektöründe faaliyet gösteren kurumlar, bütün halka hizmet verdikleri için, toplumu sürekli bilgilendirmek ve güven duygusu oluşturma sorumluluğuna sahiplerdir. Bu sorumluluğun yerine getirilmesinin belirlenmesinde kullanılacak yöntemlerden biri de müşteri (hasta ve yakınları) memnuniyetinin belirli periyotlar ile ölçülmesidir. Bu araştırmada, Konya il merkezinde sağlık sektöründe hizmet sunan ve yatak kapasitesi olarak büyük ölçekli kabul edilen üç resmi (kamuya ait) hastane ile bir özel hastanede müşteri memnuniyeti ölçülmeye çalışılmıştır. Anket tekniğinin kullanıldığı araştırmada, müşterilere 1-10 aralığında puanlandırmaları için toplam 31 soru yöneltilmiştir. Anket sonuçları SPSS paket programı yardımı ile değerlendirilmiş ve sonuçları tartışılmıştır.

Anahtar Kelimeler: Müşteri memnuniyeti, sağlık sektörü, hastaneler.
1. GİRİŞ

Günümüzde, firmaların teknolojik yatırımları ve kalifiye elemanları istihdam ederek müşterilerine hizmet sunmaları, müşteri memnuniyetini sağlamalarında yetersiz kalmaktadır. Müşterinin, sunulan hizmeti almadaki algılayış biçimi ve beklentisi, memnuniyetinde ön plana çıkmaktadır. Müşteri memnuniyetinin ölçülmesi, toplam kalite yönetimi ile ortaya çıkmıştır. Müşteri memnuniyetinin ölçülmesi, sürekli iyileştirmeyi sağlayacak, kaliteyi artıracak ve israfları ortadan kaldıracaktır. İsrafların elimine edilmesi verimlilik artışını sağlayacaktır. Hizmet sektöründe, kalitenin ölçülmesinde kullanılabilecek yöntemlerin başında müşteri memnuniyeti analizi gelmektedir. Sağlık sektöründe kalitenin ölçülmesi oldukça yeni olup son on yıldır ülkemizde çalışmalar yapılmaktadır. Sağlık sektöründe müşteri memnuniyeti ve kalite ile ilgili son yıllarda ülkemizde yapılan çalışmalardan bir kısmı aşağıda özetlenmiştir.

Türköz, Bayındır tıp merkezinde, hasta memnuniyetinin ölçümü ile ilgili 1997 yılında bir çalışma yapmıştır (8(. Tengilimioğlu (2001), hasta seçiminde etkili olan faktörlerin belirlenmesi için, Ankara Üniversitesi İbni Sina hastanesi, Gazi üniversitesi hastanesi, SSK Etlik Eğitim Hastanesi ile özel bir hastanede araştırma yapmıştır (6(. Tokçuoğlu (2002), Gazi Üniversitesi Tıp Fakültesi hastanesinde, hastane hizmetleri ve müşteri memnuniyeti konusunda bir araştırma yapmıştır (7(. Yılmaz (2002) da hastaların hastane hizmetlerinin kalitesini algılama düzeylerinin ölçümüne yönelik bir araştırma yapmıştır (9(.

Bu araştırmada da, Konya il merkezinde hizmet veren ve yatak kapasitesi büyük ölçekli olan üç ayrı resmi (kamuya ait) hastane ile bir özel hastanede müşteri memnuniyeti analizi yapılmıştır. Çalışmanın ikinci bölümünde, müşteri memnuniyeti analizi tanımlanmıştır. Üçüncü bölümde araştırma bulguları ve son bölümde de elde edilen sonuçlar tartışılmıştır.

2. HİZMET SEKTÖRÜNDE MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ANALİZİ

Hizmet sektöründe, kaliteyi oluşturmanın en geçerli yolu, müşteri memnuniyetinin sağlanmasıdır. ISO 9001:2000 Kalite yönetim sistemi standardının, 5.2 maddesi “Müşteri Odaklılık” olarak tanımlanmıştır. Bu maddeye göre, üst yönetim, müşteri tatmininin artırılmasına yönelik olarak ilgili faaliyetleri yerine getirmek zorundadır (3(. Ayrıca, ISO 9001:2000 kalite yönetim sistemi, proses tabanlı bir sistem modeli önerdiğinden, sürecin girdi ve çıktı aşamasında müşteri yer almaktadır. Proses tabanlı kalite yönetim sistemi modeli Şekil 1’de sunulmuştur.
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Şekil 1. Proses Tabanlı Kalite Yönetim Sistemi Modeli (3(
Firmaların, sunmuş oldukları mal ve hizmetlerden memnun olan müşterilerin firma ile ilişkileri sürekli olur. Özellikle sağlık sektöründe, müşterinin sadakati bir ömür boyunca devam edebilir. Ayrıca memnun müşterileri tutmanın maliyeti, yeni müşteriler kazanmanın maliyetinden çok daha ucuzdur. Memnun müşteri firmanın reklamını yapmakta önemli bir potansiyeldir (4(.

Günümüzde müşteri memnuniyeti, ulusal bazda yapılmaktadır. Örneğin sağlık sektörü için bir ülkede, hizmet veren bütün kuruluşlar veya onları temsil edebilecek kadar bir örnek grubu üzerinde yapılacak araştırmalar ile o ülke için, sağlık sektörü ulusal müşteri memnuniyet endeksi çıkartılabilmektedir. Müşteri memnuniyeti ile ilgili ilk çalışmalar, 1989 yılında İsviçre’de yapılmıştır. Almanya’da 1992 yılında, Ulusal Kalite Tüketici Memnuniyeti Değerlendirme Teşkilatı kurulmuştur. Amerika Birleşik Devletlerin’de, 1994 yılından beri “Amerika Müşteri Tatmin İndeksi” çıkartılmaktadır (2(.

Müşteri tatmin indeksi analizinin teorisi, müşteri davranışları üzerine kurulmuştur. Müşteri davranışları analizinde de, R.L. Oliver’in, 1997, 1980 ve 1996 ile G.A. Churchill ve C. Surprenant’ın 1982 ve Vovran’ın 1997 yılındaki çalışmaları dikkate alınmıştır (5(.

3. SAĞLIK SEKTÖRÜNDE MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ANALİZİ

Bu araştırmada, Konya il merkezinde yer alan ve yatak kapasitesi en büyük olan üç ayrı resmi hastane ile bir özel hastanede, kalitenin iyileştirilmesi sürecinde, müşterilerin memnuniyetinin ölçülmesi ve buna etki eden faktörlerin belirlenmesi amaçlanmıştır. Araştırma, Şubat- Mayıs 2004 döneminde yapılmıştır. 

Araştırmada, müşteri memnuniyetinin ölçülmesi için anket tekniği kullanılmıştır. Ankette hastanelerin fiziksel imkanları, personelin tutum ve davranışları, sosyal imkanlar, hastalıkların teşhis ve tedavi sürecinde, müşterilerin  tatmin düzeyi ve bir bütün olarak sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili toplam 31 soru müşterilere yöneltilmiştir. Sorular, Amerika da müşteri tatmin indeksleri ile ilgili yapılan çalışmalar doğrultusunda, hazırlanmıştır(2(. Müşterilerin anketi doldurması sağlanmış ve anket verileri üzerinde hiçbir yorum yapılmamıştır.  Hastanede hizmet alan müşterilerin, 1 ile 10 aralığında her bir sorudaki tatmin düzeyini veya memnuniyetini puanlaması istenmiştir (2(. Puanlama sisteminde, bir puan en düşük memnuniyeti ve on puan da en yüksek memnuniyet derecesini göstermektedir. Buna göre anket ölçeği Çizelge 1’de sunulmuştur.

Çizelge 1. Araştırmada Kullanılan Anket Ölçeği

	ÇOK YETERSİZ
	YETERSİZ
	ORTA
	İYİ
	MÜKEMMEL

	1-2
	3-4
	5-6
	7-8
	9-10


 Anket sonucunda elde edilen veriler, SPSS paket programı yardımı ile değerlendirilmiştir.

3.1. Araştırmanın Bulguları

Konya il merkezinde yer alan hastaneler ve yatak kapasiteleri, 2003 yılı itibari ile Çizelge 2’de sunulmuştur (1(. 

Çizelge 2. Konya il Merkezi 2003 Yılı 
Yataklı Tedavi Kurumları Bilgileri (1(
	Hastaneler
	Yatak sayısı
	Hekim sayısı
	Poliklinik 

Sayısı

	
	Kadro
	Fiili
	Uzman
	Pratisyen
	

	Resmi  Hastaneler
	Konya 
Numune 
Hastanesi
	600
	727
	208
	-
	721.493

	
	Doğumevi 
ve Çocuk 
Bakımevi
	200
	246
	33
	-
	75.516

	
	S.Ü. Tıp 
Fakültesi 
Hastanesi
	1000
	915
	161
	526
	290.027

	
	SSK Konya 
Hastanesi
	255
	283
	65
	18
	506.453

	
	SSK Konya 
Doğumevi
	150
	150
	19
	7
	202.621

	Özel  Hastaneler
	Belediye 
Sağlık 
Hastanesi
	58
	58
	18
	6
	88.388

	
	Özel Selçuklu 
Hastanesi
	45
	45
	5
	2
	11.993

	
	Vakıf 
Hastanesi
	100
	31
	18
	2
	36.547

	
	Özel Konya 
Hospital
	12
	12
	10
	4
	13.715

	
	Özel Nakipoğlu 
Hastanesi
	44
	44
	11
	2
	39.936

	
	TOPLAM
	2.464
	2.511
	548
	567
	1.986.689


Araştırma, Çizelge 2’de görüleceği gibi, yatak sayısı en fazla olan, Selçuk Üniversitesi Tıp Fakültesi hastanesi, Konya Numune Hastanesi, SSK Konya Hastanesi ile Çizelgede görülen özel hastanelerin birinde yapılmıştır. Sağlık sektöründe yaşanan rekabet ve etik kuralları çerçevesinde  çalışmanın ilerleyen bölümlerinde hastane isimleri yerine, “A, B, C ve D” şeklinde kod isimleri kullanılacaktır. C kod ismi, özel bir hastaneyi temsil etmektedir.

Araştırma toplam, 153 müşteri üzerinde yapılmıştır. Müşterilerin demografik özellikleri Çizelge 3’de verilmiştir.

Çizelge 3. Araştırmaya Katılan Müşterilerin Demografik Özellikleri

	Sağlık

Kurumu

Adı
	Ankete

Katılanların

Cinsiyeti
	Katılanların

Sayısı

(Frekansı)
	Yüzdesi 

(%)

	A Hastanesi
	Erkek
	25
	62,5

	
	Bayan
	15
	32,5

	B Hastanesi
	Erkek
	17
	47,2

	
	Bayan
	18
	50

	C Hastanesi
	Erkek
	24
	64,9

	
	Bayan
	13
	35,1

	D Hastanesi
	Erkek
	29
	70,7

	
	Bayan
	12
	29,3

	Toplam
Katılan
Sayısı
	Erkek
	95
	61,6

	
	Bayan
	58
	37,75

	
	
	153
	


Çizelge 3’de de görüldüğü gibi araştırmaya katılanların %61,6’sının erkek ve % 37,75’inin bayan olduğu belirlenmiştir. Araştırmaya katılan kişilerin eğitim düzeyleri Çizelge 4’de sunulmuştur.

Çizelge 4. Araştırmaya Katılanların Eğitim Düzeyleri

	Araştırmaya 
Katılan Kişiler
	İlkokul
	Ortaokul
	Lise
	Üniversite
	Yüksek Lisans
	Doktora
	İşaretlememiş

	Yüzdesi (%)
	9.7
	24
	35,7
	26,6
	0,65
	-
	3,2


Çizelge 4’de görüldüğü gibi, araştırmaya katılanlardan lise mezunlarının % 35,7 oranı ile en fazla oldukları ve en az grubun da yüksek lisans yapmış üniversite mezunu olduğu görülmüştür. Araştırmaya katılan kişilerin yaşlarına göre dağılımları Çizelge 5’de verilmiştir.

Çizelge 5. Ankete Katılanları Yaşlarına Göre Değerlendirme

	Yaş Aralığı
	15-25
	26-40
	41-55
	56 ve Yukarısı
	İşaretlememiş

	Yüzdesi (%)
	13
	47
	30
	2
	8


Çizelge 5’den görüldüğü üzere, ankete katılanların , % 47’si 26-40 ve %30’u 41-55 yaş grubundadır. Araştırmaya katılanların toplam % 77’si orta yaş grubu kişilerden oluşmaktadır. 

Araştırmaya katılan kişilerin meslek dağılımları da Çizelge 6’da sunulmuştur.

Çizelge 6. Araştırmaya Katılanların Mesleklere Göre Dağılımı

	Meslek Grupları
	Özel Sektör
	Kamu Sektörü
	Kendi İşi
	Çiftçi
	Emekli
	Çalışmayan
	İşaretlememiş

	Yüzdesi(%)
	19
	19
	18
	2
	10
	31
	2


Çizelge 6’dan da anlaşılacağı gibi ankete katılanların %19’u özel sektörde, %19’u kamu sektöründe ve %18’i kendi işinde çalışmaktadır. Ayrıca ankete katılanların, %31’i iş sahibi değildir. Araştırmaya katılanların sosyal güvence durumlarına göre dağılımları da Çizelge 7’de sunulmuştur.

Çizelge 7. Araştırmaya Katılanların 
Sosyal Güvence Durumlarına Göre Dağılımı

	Sosyal Güvence Durumu
	SSK
	Bağ -Kur
	Emekli Sandığı
	Özel Sigorta
	Yok

	Yüzdesi (%)
	36
	18
	18
	8
	21


Çizelge 7’de görüldüğü gibi ankete katılanların büyük bir bölümü (%36’sı)  SSK’lıdır. Diğerleri ise sırasıyla %18’i Bağ-Kur’dan , %18’i Emekli Sandığı’ndan sigortalıdır. Ayrıca, %8’i özel sigortalı  ve %21’inin ise hiçbir sosyal güvencesi yoktur. 

Araştırmaya katılan kişilere, hastaneye ziyaret nedenleri sorulduğunda Çizelge 8’deki sonuçlara ulaşılmıştır.

Çizelge 8. Hastaneye Geliş Nedenlerine Göre Dağılım

	Hastaneye Geliş Nedeni
	Muayene
	Tahlil
	Röntgen
	Hasta Ziyareti
	Diğer
	İşaretlememiş

	Yüzdesi (%)
	51,3
	15,6
	5,8
	11,0
	10,4
	5,8


Çizelge 8’e göre; müşterilerin, %51,3 oranında muayene hizmeti almak için hastaneye geldikleri belirlenmiştir. Bu araştırmada, hastaneden hizmet alan müşterilere, toplam 31 soru yöneltilmiştir. Bu sorulardan ilk 6’sı müşterilerin demografik özellikleri ile sosyal güvence durumları ve hastaneye geliş nedenleri ile ilgili olup elde edilen sonuçlar, Çizelge 3, 4, 5, 6, 7 ve 8’de verilmiştir. Diğer 24 soru, müşterilerin puanlandırdıkları sorulardır. Bu sorulardan 31.’si, müşterilerin diğer önerilerinin tespit edilmesine yönelik olup, müşterilerden dikkate değer bir öneri gelmemiştir. Müşterilerin puanlandırdıkları 24 soru, Çizelge 9’daki gibi 13 başlık altında toplanarak sunulmuştur. Örneğin hastanenin temizliği ile ilgili birden fazla soru yöneltilmiş fakat bunların ortalamaları alınarak tek konu başlığı olarak Çizelge 9’da verilmiştir. Müşterilerin, 10 tam puan üzerinden ortalama vermiş oldukları puanlar, konu başlıklarına göre, Çizelge 9’da sunulmuştur.

Çizelge 9. Müşterilere Yöneltilen Sorulara Bağlı Ortalama Puanlar

	Müşterilere Yöneltilen Sorular
	HASTANELER

	
	A
	B
	C
	D
	Ortalama 
Puan

	Hastaneye Ulaşım İmkanlarını 
Değerlendirme
	5,97
	6,52
	5,81
	6,70
	6,25

	Hastanede Hizmet Veren Doktorların 
Yeterliliğinin Değerlendirilmesi
	6,52
	4,50
	8,10
	5,04
	6,03

	Hastane Personelinin Tutum ve 
Davranışlarının Değerlendirilmesi
	5,62
	4,77
	8,59
	4,60
	5,87

	Hastanenin Genel Durumunu 
Beklentileri Ne Kadar Karşıladığının 
Değerlendirilmesi
	5,57
	3,83
	8,40
	5,87
	5,89

	Hastanenin Temizliğinin Değerlendirilmesi
	5,20
	4,16
	9,05
	3,56
	5,42

	Hastane İçerisindeki Gürültü ve Sesli 
Konuşmaların Rahatsızlık Boyutunun 
Değerlendirilmesi
	5,92
	3,50
	7,25
	4,82
	5,36

	Hastanede Uygulanan Tedavi 
Programının Yeterliliğinin Değerlendirilmesi
	4,47
	4,13
	8,26
	4,85
	5,35

	Doktorun Teşhis ve Tanısının 
Tatmin Düzeyinin Değerlendirilmesi
	5,72
	4,41
	8,45
	4,47
	5,98

	Doktorun Muayeneye Tarzındaki 
Memnuniyetin Değerlendirilmesi
	6,05
	5,41
	8,31
	6,97
	6,67

	Verilen Yemeklerin Değerlendirilmesi
	4,75
	2,77
	8,11
	4,12
	4,68

	Katılanların, Hastanenin Hizmetlerini 
Tavsiye Etmesinin Değerlendirilmesi
	4,92
	3,33
	8,18
	4,43
	5,20

	Katılanları, Bütün Hizmetlerden 
Memnuniyet Derecelerinin Değerlendirilmesi
	6,45
	5,52
	8,10
	7,17
	6,82

	Anketin Faydalılığının Değerlendirilmesi
	7,15
	6,41
	8,35
	8,60
	7,65

	Ortalama Memnuniyet Puanı
	5,71
	4,55
	8,07
	5,47
	5,93


Hastaneye ulaşım imkanlarına göre, müşterilerin hastaneleri değerlendirmesi sonucunda, şehir merkezinde yer alan hastanelerin puan düzeylerinin, diğerlerine göre daha yüksek olduğu gözlenmiştir. Genel olarak değerlendirildiğinde, hastanelerin şehir merkezinden uzaklık ya da yakınlıklarının, müşteri memnuniyeti açısından çok önemli bir faktör olmadığı gözlenmiştir.

Hastanede hizmet veren doktorların yeterliliği açısından bir değerlendirme yapıldığında, özel hastanenin puanının; 8,10 gibi iyi bir düzeyde olduğu görülmektedir. Özel hastanelerde, müşteriler ile daha yakın iletişim kurulduğundan, memnuniyet derecesi artmaktadır. Üniversite hastanesinin ve diğer kamu kurumlarının doktor yeterlilik puanlarının orta düzeyde olduğu görülmüştür. Özellikle üniversite hastanelerinde, akademik unvanlı öğretim elemanlarının doğrudan poliklinik hizmetlerine katılmaması ve bir kısım öğretim elemanlarının yarı zamanlı hizmet vermeleri memnuniyet oranının düşmesinde etkili olmaktadır. Ayrıca resmi hastanelerde hasta sayısının çok fazla olması, müşteri memnuniyetini olumsuz yönde etkilemektedir.

Hastane personelinin tutum ve davranışlarının memnuniyet üzerindeki etkisi araştırıldığında, müşterilerin, özel hastane personelinin iletişiminden dolayı, özel hastanelerden daha memnun olduğu gözlenmiştir. Özellikle hasta potansiyelinin çok yüksek olduğu SSK hastanelerinde, personelinin iletişiminden dolayı ortaya çıkan memnuniyet derecesinin oldukça düşük olduğu gözlenmiştir.

Hastanenin genel durumunu, beklentileri ne kadar karşıladığının değerlendirilmesi sorusunda, özel hastanedeki memnuniyet derecesinin genel olarak iyi düzeyde olmasına rağmen, kamu hastanelerindeki bu oranın yetersiz olduğu gözlenmiştir.

Hastaneler temizlik açısından değerlendirildiğinde, özel hastanenin temizlik puanının, 9,05 ile mükemmel düzeyde olduğu görülmüştür. Bu oranı, üniversite araştırma hastanesinin takip ettiği belirlenmiştir.

Hastane içerisindeki gürültü ve sesli konuşmaların rahatsızlık boyutunun değerlendirilmesinde, özel hastanenin puanın yüksek olmasına rağmen iyi düzeyde olduğu, mükemmel olmadığı görülmüştür. Kamu hastanelerinde gürültü açısından bir iyileştirmenin yapılmasının yararlı olacağı düşünülmektedir.

Hastanede uygulanan tedavi programının yeterliliğinin değerlendirilmesi sorusunda,  özel hastanenin ortalama memnuniyet puanının iyi fakat mükemmel olmadığı gözlenmiştir. Buna rağmen kamu hastanelerinin memnuniyet puanlarının orta düzeyin altında, hatta yetersiz olarak müşteriler tarafından algılanması, kalite açısından oldukça kötü bir durumdur.

Doktorun teşhis ve tanısının tatmin düzeyinin değerlendirilmesi, özel hastanede iyi düzeyde, üniversite hastanesinde orta, diğer kamu hastanelerinde ise yetersiz düzeyde olduğu tespit edilmiştir. 

Doktorun muayeneye tarzındaki memnuniyetin değerlendirilmesi sürecindeki memnuniyet düzeyi, genelde hastaneler için orta düzeyde olduğu görülmüştür. Özel hastanenin memnuniyet puanının iyi düzeyde olduğu tespit edilmiştir.

Verilen yemeklerin değerlendirilmesi, bu süreçte resmi hastanenin birindeki yemek memnuniyet düzeyi 2,77 gibi çok yetersiz bir oranda çıkmıştır. Hastanelerin genel ortalamasının da 5 puanın altında olduğu görülmektedir.

 Hastanenin hizmetlerini tavsiye etmesinin değerlendirilmesi, genelde kamu hastanelerinin tavsiye edilmesinin ortalaması 5 puanın altındadır. Özel hastanenin tavsiye edilmesi puanı iyi düzeyde çıkmıştır.

Katılanların bütün hizmetlerden memnuniyet derecelerinin değerlendirilmesi sorusunda, genel olarak müşterilerin hastaneyi bir bütün olarak gördüklerinde memnuniyet derecelerinin orta düzeyde olduğu gözlenmiştir.

Bu araştırmaya katılan müşterilerin büyük bir kısmı anketin faydalı olduğu kanısına varmışlardır.

3.2. Sonuçların Analizi

Araştırmada, müşterilere yöneltilen sorulardan elde edilen puanlar, SPSS paket programı yardımı ile değerlendirilmiş ve sorular arasındaki korelasyon katsayıları  çıkartılmıştır. Korelasyon katsayılarının; 0,5 ile 0,7 aralığında değiştiği görülmüştür. Hastanedeki hizmetlerin başka kişilere tavsiye edilmesi ile diğer faktörler arasındaki korelasyon katsayıları Çizelge 10’da verilmiştir. 
Çizelge 10. Hastane Hizmetlerinin Başkalarına Tavsiye Edilmesi ile Diğer Faktörler Arasındaki Korelasyon Değerleri

	Faktörler
	Korelasyon

Katsayısı

	Hastaneye Ulaşım İmkanları
	0,5

	Hastanede Hizmet Veren Doktorların Yeterliliği
	0,6

	Hastane Personelinin Tutum ve Davranışları
	0,5

	Hastanenin Genel Durumu
	0,5

	Hastanenin Temizliği
	0,7

	Hastane İçerisindeki Gürültü ve Sesli Konuşmalar
	0,5

	Hastanede Uygulanan Tedavi Programı Yeterliliği
	0,5

	Doktorun Teşhis ve Tanısı
	0,5

	Doktorun Muayene Tarzındaki Memnuniyet
	0,5

	Yemeklerdeki Memnuniyet
	0,7

	Bütün hizmetlerden Memnuniyet Derecesi
	0,7


Ayrıca, hastanelerde uygulanan tedavi programını yeterli gören hastaların/müşterilerin aşağıdaki faktörlerden de memnun olduğu belirlenmiştir. 
· Doktorların hastalarla olan ilgisi,

· Hastane personelinin tutum ve davranışları,

· Hastabakıcılarının tutum ve davranışları,

· Hemşirelerin tutum ve davranışları,

· Danışmadaki personelin tutum ve davranışları,

· Doktorun teşhis ve tanısı,

· Doktorun muayenelere ayırdığı zaman,

· Hastane personelinin çalışma sürelerine olan bağlılığı,

· Hastane hizmetlerinin dost ve arkadaşlara tavsiye edilebilirliği.

 Yukarıdaki faktörlerin kendi aralarında da güçlü bir ilişkilerinin olduğu belirlenmiştir. Hastaların belirlenen faktörlerin herhangi birinden memnun olması veya olmaması diğer faktörleri de olumlu veya olumsuz yönde etkileyebilmektedir.

4. SONUÇLAR

Kalite, üretim işletmeleri kadar hizmet işletmeleri için de kaçınılmaz bir süreçtir. Hizmet işletmelerinde kaliteyi ölçmenin yöntemlerinden biri de müşteri memnuniyetinin sayısal olarak ölçülmesidir. Hizmet işletmelerinden olan sağlık kuruluşlarında, müşteri memnuniyetinin sağlanması, tedavi sürecindeki kaliteyi artıracak, israfları ortadan kaldıracak ve verimliliği getirecektir.

 Bu araştırmada sonuç olarak aşağıdaki bulgulara ulaşılmıştır:

Araştırma sonuçlarına göre, hastaların hastane seçiminde etkili olan faktörlerden biri, hizmetlerin kolay erişilebilir olmasıdır. Özellikle bu durum, acil servislerde ve genel hastane hizmetlerinin seçiminde önemli bir kriterdir. Bundan dolayı, hastane kuruluş yeri seçiminde, tüketicilere / hastalara yakınlık ve ulaşım imkanları göz önünde bulundurulmalıdır. 

Müşterilerin/hastaların, hastane seçim kararını ve hizmetten yararlanma sürecindeki deneyimini etkileyen bir diğer faktör ise hizmetin sunulduğu ortam (muayene odası, hasta odaları, bekleme salonlarının temizliği ve konforu), modern makine ve teçhizata sahip olma ve diğer fiziksel koşulların (binanın görünüşü, asansör, otopark vb) yeterliliğidir. Hastane yöneticileri, hasta memnuniyeti üzerinde de etkili olan fiziksel koşulları iyileştirmeli ve tıbbi teknolojideki gelişmeleri yakından takip etmelidirler. Özellikle spesifik hizmet sunan (kalp damar, cerrahi merkezleri, kardiyoloji ve beyin cerrahi üniteleri vb) merkezler için ileri teknolojik cihazlara sahip olma ile birlikte tanınmış uzmanları çalıştırmaları da, hastane seçimde önemli bir faktördür.

Hastane seçim kararında etkili olan bir diğer faktör de, hastanenin imajı olduğu görülmüştür. Hastane yöneticileri ve personel; hasta ve toplum üzerinde iyi imaj bırakmalıdırlar. İyi tanınma ve olumlu bir imaj, bir hastane için önemli bir değerdir. Hastaların, hastane tercih ederken,  bilgi topladığı ve sağlık kuruluşları hakkında haberleri daha yakından takip ettikleri unutulmamalıdır. Hastalara objektif ve yeterli bilgiler sağlık kurumları tarafından sunulmalıdır. Hastalara sunulacak bilgiler, hastanın seçim kararını kolaylaştırmaktadır.

Dört ayrı sağlık kuruluşunda müşteri memnuniyeti ile ilgili yapılan bu çalışmada, ortalama müşteri memnuniyet puanı; 5,93 olarak hesaplanmıştır. Bu oran oldukça düşüktür. Özel hastanedeki ortalama müşteri memnuniyet oranı; 8,07 iken kamu hastanelerinde ortalama memnuniyet oranı 4,55 ile 5,47 aralığında değişmektedir. 

Kamu hastanelerimizde, vizyon değişikliği yaparak, sağlam bir altyapı, nitelikli personel, uygun teknoloji ve modern bir yönetim anlayışı ile müşteri memnuniyeti artırılmalıdır. 

Ülkemizde, bütün sağlık kurumlarını temsil edecek şekilde, müşteri memnuniyet analizleri yapılmalıdır. Sağlık sektörü için ulusal memnuniyet indeksi çıkartmalı ve sürekli iyileştirme ile yıllara göre indeksin değişimi incelenmelidir. Sağlık kuruluşlarının da  müşteri memnuniyet düzeylerini sürekli artırıcı faaliyetlerde bulunmalarının yararlı olacağı düşünülmektedir. 
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