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Calismanin amaci, Tiirkiye Saglik Bakanligi’na bagli kamu, 6zel ve vakif {iniversite hastanelerine yonelik
yapilan e-sikayetlerin incelenmesi ve bulgularin degerlendirilmesidir. Calisma kamu, 6zel ve vakif
tiniversitesi hastanelerine hizmet kalitesi alaninda yapacaklari iyilestirmelerde hangi konulara daha fazla
dikkat etmeleri gerektigini incelemesi acisindan Onem arz etmektedir. Caligmada nitel arastirma
yontemlerinden dokiiman incelenmesi kullanilmistir. Caligmada sikayetvar.com portali aracilig ile toplanan
verilerin degerlendirilmesinde igerik analizi yontemi kullanilmigtir. Sikayetlerin alt kategorileri
incelendiginde, Saglik Bakanligi hastanelerinde en yiiksek sikliga sahip sikdyetin hizmetteki gecikmeler
(%26,4), 6zel hastanelerde personel davraniglart (%33,1), vakif {lniversite hastanelerinde ise personel
davramslart (%38,3) oldugu tespit edilmistir. Hastalar ve yakinlar1 tarafindan bildirilen sikayetlerde, ilgili
sikdyetleri en fazla siklikla betimleyen duygularin Saglik Bakanligi, 6zel ve vakif {iniversite hastanelerinde
“magduriyet, ilgisizlik ve kizginlik” oldugu sonucuna ulasilmistir. Sonuglar dogrultusunda, hastanelerin
sikayetleri ¢ozmeye yonelik proaktif sikdyet yonetim sistemi olusturmalari, saglik tiiketicilerinin hissettigi
magduriyet, ilgisizlik ve kizgmlik duygularin1 engelleyebilmek igin 6zel ve vakif {niversite hastanelerin
fiyatlandirma politikalarin1 gézden gecirmesi Onerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, hasta, hastane, covid-19

Abstract

The aim of the study is to examine e-complaints made against public, private and foundation university
hospitals affiliated with the Turkish Ministry of Health and evaluate the findings. The study is important for
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“)"llma( of
public, private and foundation university hospitals to examine which issues they should pay more attention to
in the improvements they will make in the field of service quality. Document analysis, one of the qualitative
research methods, was used in the study. In the study, content analysis method was used to evaluate the data
collected through sikayetvar.com portal. When the subcategories of complaints were examined, it was
determined that the complaints with the highest frequency in Ministry of Health hospitals were delays in
service (26.4%), staff behavior in private hospitals (33.1%), and staff behavior in foundation university
hospitals (38.3%). In the complaints reported by patients and their relatives, it was concluded that the
emotions most frequently described in the relevant complaints were "victimization, indifference and anger"
in the Ministry of Health, private and foundation university hospitals. In line with the results, it can be
recommended that hospitals create a proactive complaint management system to resolve complaints and
review the pricing policies of private and foundation university hospitals in order to prevent the feelings of
victimization, indifference and anger felt by healthcare consumers.

Keywords: Complaint, patient, hospital, covid-19

GIRIS

Koronaviriis 2003 yilinda yayilmaya baglayan ve solunum yolu enfeksiyonlarina neden olan SARS
salginina kadar uzanan genis bir viriis ailesidir (Chen vd., 2020). Covid-19 hizla yayilan bu ailenin
en yeni iiyesidir (Wu vd., 2020). Diinya Saglik Orgiitii, Ocak 2021 y1il1 verilerine gére tiim kitalarda
bu salgindan etkilenen iilke sayisinin 188 oldugu goriilmektedir. Saglik kurumlar 6zellikle bu
donemlerde sahip oldugu kaynaklari ve sunmus oldugu hizmetleri siirekli degerlendirerek
maksimum performanst gostermektedir (Aljaberi vd., 2018). Covid-19 salgin1 sirasinda
hastanelerin, hastalara nasil hizmet ettigi 6nceki donemlerden daha da onemli bir hale gelmistir.
Saglik sektoriiniin kendisine has 6zelliklerinden dolay1 hastalara sunulan hizmetin derecesi de bu
dogrultuda zorlasmaktadir (Deshwall ve Bhuyan, 2018). Ozellikle Covid-19 gibi bir salgin
sirasinda hastanelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi daha zor hale gelmektedir. Bu donemde
hizmet kalitesinin Slgiilebilecegi ve degerlendirilebilecegi en dnemli gostergelerden birisi, hizmet
alicilariin ve hastalarin hastaneler ile ilgili yapmis olduklar1 sikéyetlerdir. Tip profesyonellerinin
cabalarina ve tedavi teknolojilerindeki ilerlemelere ragmen hastalarin memnuniyetsizlikleri ve
sikayetleri artmaktadir. “Sikayet” dikkat edilmesi ve yanit verilmesi gereken bir memnuniyetsizlik
belirtisi olup, mevcut hizmet sunum siireglerinin kalitesi hakkinda degerli bir bilgi kaynagi olarak
kabul edilmektedir (Montini vd., 2008). Sikayet, ilk etapta uzlagsma saglanamayan hastanin yazili
veya soOzlii resmi beyanidir. Modern bilgi sistemlerinin mevcudiyeti ve daha iyi halk egitimi
nedeniyle, hastalarin ve ailelerinin saglik ve mevcut tedavi secenekleri konusunda kendi haklarina
iliskin farkindaliklarinda bir artis s6z konusudur (Ebrahimipour, 2013; Siyambalapitiya vd., 2007).
Sikayetler, olumsuz olaylarin degerlendirilmesi i¢in bir bilgi kaynagi olarak kabul edilir ve kalite
iyilestirme programlarinin bir parcasi olarak degerlendirilebilir. Hasta sikayeti, bakim kalitesinin
artirilmasi, hekimlerin dikkat ve bilgilerinin gelistirilmesi, hasta memnuniyetinin artirilmasi ve
tibbi maliyetlerin azaltilmasi konusunda destek saglamaktadir. Hastane, profesyonel hizmet sunan
bir kurum olarak hasta memnuniyetine katki saglamanin yani sira toplumun fiziksel ve ruhsal
saghiginin iyilestirilmesinde de 6nemli bir role sahiptir. Ancak personel ve organizasyonel hatalar
kaginilmaz olup, hastane personelinin biiyiilk cabalarina ragmen hatalar ve istenmeyen olaylar
meydana gelerek hastalarin memnuniyetsizligine yol agabilmektedir (WHO, 2000). Sikayetler
aracihigl ile hastalar, saglik hizmeti almis olduklar1 hastanelerde memnuniyet diizeylerini
bildirmektedirler. Bununla birlikte, hastalarin sikayetleri hastanelere iki tiir fayda getirmektedir.
Bunlardan birincisi, hastalarin hizmet siirecinden neler bekledigi, ikincisi ise hastanede kotii giden
uygulamalarin neler oldugu ve bunlarin nasil iyilestirilebilecegi yoniinde adimlarin belirlenmesidir
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(Gilly vd., 1991). Bu dogrultuda yeni iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte saglik
kurumlarinin sikdyet mekanizmalar1 artmaktadir (Yagmurlu, 2018). Bu mekanizmalardan birisi de
2001 yilinda Dr. Omer Deveci tarafindan kurulan 2022 yili itibari ile 8,3 milyon iiye ve
140.000°den fazla marka kaydinin bulundugu, giinde ortalama 4.500 sikayetin yazildigi, 3,8 milyon
bireysel iiyeye, aylik 8,5 milyon farkli ziyaret¢iye ve 48 milyon sayfa goriintilenme rakamlarina
sahip olan Tirkiye’nin en biiyiikk 6zel sikayet portali www.sikayetvar.com sitesi’dir. Marka ve
hizmet hakkinda sikayetlerin yer aldigi bu portalda saglik kurumlari ile ilgili sikayetler ve
hastanelerin marka karneleri (memnuniyet diizeyi, tesekkiir oran1) de bulunmaktadir (Hosgor ve
Hosgor, 2019; Bostan vd., 2014). Bu ¢alismanin temel amaci, Tirkiye Saglik Bakanligi’na bagh
kamu hastaneleri, 6zel zincir hastaneleri ve vakif {iniversite hastanelerine yonelik yapilan
elektronik sikayetlerin incelenmesi ve bulgularin degerlendirilmesidir.

YONTEM

Temel ama¢ dogrultusunda calismaya dahil edilen sikayetler, hastane tiirii, sikayette bulunan hasta
ve yakinlarmin cinsiyeti, hastanelerin almis olduklar1 sikayet sayilari, sikdyete konu olan tibbi
birimler, sikayetlerin alt dallari, sikdyet alinan en ¢ok zaman dilimi, hastanelerin sikdyete geri
doniis orani, ortalama geri doniis hizi ve hastalarin hastaneler ile ilgili memnuniyet puanlari
siniflandirilarak degerlendirilmistir. Calisma, kamu, 6zel ve vakif {iniversitesi hastanelerine hizmet
kalitesi alaninda yapacaklari iyilestirmelerde hangi konulara daha fazla dikkat etmeleri gerektigini
gostermesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Caligmada nitel arastirma yontemlerinden dokiiman incelenmesi kullanilmistir. Aragtirilmast
istenilen olgular hakkinda bilgiler igeren dokiiman incelemesi, yazili kaynaklarin analizini
kapsamaktadir (Ozeng ve Ozeng, 2013). Resmi kayitlar ve yazili belgelerin yani sira web siteleri,
bloglar ve portallar gibi ¢evrimi¢i kaynaklar kullanilabilir (Karaagag vd., 2018). Calismada
sikayetvar.com portali araciligi ile toplanan verilerin degerlendirilmesinde igerik analizi yontemi
kullanilmistir. Yapilan kodlamalar Hosgdr ve Hosgdr’iin (2019) arastirmasinda kullanilan temalar
ornek alinmis olup, calismadaki kategoriler ve temalar olusturulmustur.

Calismanin kapsamini Tiirkiye’de Covid-19 pandemi doneminin bagladig: tarih olan 11 Mart 2020
tarihi ile Ocak 2021 periyodunda, sikayetvar.com portalinda Tiirkiye Saglik Bakanligi’na bagh
kamu hastaneleri, 10 6zel zincir hastanesi ve 3 vakif iiniversite hastanesine yonelik hasta ve hasta
yakinlar1 tarafindan yapilan toplam 2363 sikayet olusturmaktadir. Caligma kapsamindaki verilerin
yalnizca Tiirkiye’nin ilk ¢evrimigi sikayet sitesi olarak bilinen sikayetvar.com portali iizerinden
toplanmasi, yapilan sikayetlerin dogru oldugunun varsayilmasi ¢aligmanin en énemli sinirliliklarini
teskil etmektedir. Verilerin, sadece ilgili tarihleri (11 Mart 2020-Ocak 2021) kapsamasinin sebebi
ise zamanin sinirli olmasindan kaynaklanmasidir. Veri toplama siirecinden sonra bazi sikayetlerin
hastane yonetimleri tarafindan ¢6ziime kavusturulmasi, dolayisiyla web sitesinden kaldirilmasi gibi
birtakim degisiklikler olabildigi i¢in bulgularin yalnizca arastirmanin yapildigi zaman araligini
yansitmasi ve son olarak hastane isimlerinin verilmemesi ¢aligmanin bir diger 6nemli sinirliliklarini
olusturmaktadir (Hosgor ve Hosgor, 2019). Calismada, etik kurul onay1 gerekmemektedir.

BULGULAR

Calisgmanin bu boliimiinde sikayet¢i niteliklerine ait dagilimlar, sikayete konu olan tibbi birim,
sikayetlerin alt kategorilerinin dagilimi, sikdyetlerin en yogun oldugu dénem, sikayeti betimleyen
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duygu ve hastanelerin sikayetlere geri doniis orani, hizi1 ve memnuniyet puanlarina iligkin bulgular
yer almaktadir.

Tablo 1: Sikayetci Niteliklerine Ait Dagilimlar

Saghk Bakanhg Ozel Vakaf Universite
Hastaneleri (n=443) Hastaneler (n=1732) Hastaneleri (n=188)
Tema
Hizmet 173 %39,1 1342 %77,5 184 %97,9
Koronaviriis 270 % 60,9 390 %22,5 4 %2,1
Cinsiyet
Kadin 224 %50,6 1055 % 60,9 128 %68,1
Erkek 219 %49,4 677 % 39,1 60 %31,9
Sikéyette
Bulunan Birey
Hasta 312 %70,4 1270 % 73,3 146 %77,7
Hasta Yakim 131 29,6 462 % 26,7 42 %22,3

Tablo 1’de sikayetlerin temasina gore dagilimlar incelendiginde, Saglik Bakanlig1 hastanelerine en
fazla koronaviriis temasi (%60,9) ile sikayet yapilirken, 6zel hastanelere (%77,5) ve vakif
tiniversite hastanelerine (%97,9) en fazla hizmet temas:1 altinda sikayetlerin yapildigi
gozlenmektedir. Sikayette bulunan bireylerin cinsiyetlerine gore dagilimlan incelendiginde Saghk
Bakanlig1 (%50,6), 6zel (%60,9) ve vakif {iniversite (%68,1) hastanelerine en fazla kadin hastalarin
sikayette bulundugu gozlenmektedir.

Tablo 2: Sikayete Konu Olan Tibbi Birim

. - > Vakif Universite
Tibbi Birim Hi:g :;Il: ?ik(?:l:l:lgdfl:;) Oze(lnlizl‘??geler Hastaneleri
(n=188)
Acil Servis 37 %08,4 156 %09 44 %023,4
Cildiye 12 %2,7 113 %6,5 18 %09,6
Cocuk Hastaliklar 2 %0,5 92 %)5,3 6 %3,2
Dabhiliye 15 %3,4 53 %3,1 8 %4,3
Endokrinoloji 0 0 5 %0,3 2 %1,1
Evde Saglik Birimi
(Filyasyon EKibi) 140 %346 0 0 0 0
Gastroenteroloji 3 %0,7 0 0 4 %2,1
Genel Cerrahi 7 % 1,6 40 %2,3 14 %7,4
Goglis Hastaliklart 13 %2,9 20 %1,2 2 %1,1
GOz Hastaliklar1 3 %0,7 33 %1,9 8 %4,3
I¢c Hastaliklar 2 %0,4 0 2 %1,1
Kadin Dogum ve Hastaliklari 28 %6,3 646 %037,3 24 %012,8
Kardiyoloji 7 %1,6 29 %1,7 8 %4,3
KBB 9 %2 35 %2 12 %6,4
Koronaviriis Test Poliklinigi 114 9025,7 400 %023,1 4 %2,1
Nefroloji 5 %1,1 0 0 6 %3,2
Noroloji 6 %1,4 20 %1,2 8 %4,3
Onkoloji 7 %2,7 15 %0,9 4 %2,1
Ortopedi 10 %2,0 25 %1,4 4 %2,1
Plastik Cerrahi 3 %0,7 0 0 4 %2,1
Psikiyatri 0 0 25 14 6 %3,2
Yogun Bakim 12 %2,7 25 %1,4 0 0
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Tablo 2°de sikdyete konu olan tibbi birimler incelendiginde, Saglik Bakanligi hastanelerinde en
fazla sikayete konu olan ilk ti¢ tibbi birimin sirayla, evde saglik birimi (filyasyon ekibi) (%34,6),
koronaviriis test poliklinigi (%25,7) ve acil servis (%8,4) oldugu tespit edilmistir. Ozel
hastanelerde, kadin dogum ve hastaliklar1 (%37,3), koronaviriis test poliklinigi (%23,1) ve acil
servis (%9) oldugu tespit edilmistir. Vakif {iniversite hastanelerinde ise acil servis (%23,4), cildiye
(%9,6) ve kadin dogum ve hastaliklari (%12,8) tespit edilmistir.

Tablo 3: Sikayetlerin Alt Kategorilerinin Dagilim

Saghk Bakanhg Ozel Va|l_|(1 f :Jnlvlers_lte
Hastaneleri (n=443)  Hastaneler (n=1732) ?f]:aln8e8§ "
Hizmete Erigim 80 %18,1 20 %1,2 2 %1,1
Finans 3 %0,7 336 %19,9 48 %25,5
Hizmet Bakim Kalitesi 25 %5,8 388 9%22,4 52 %27,7
[hmalkar Davranis 21 %4,7 60 %3,5 12 %6,4
Personel Davranislari 66 %14,8 573 9%33,1 12 9038,3
Test Yapﬂ“g;gﬁ;g& Sonuglarin 102 %23 320 %18,5 2 %1,1
Eksik Hizmet 19 %4,2 0 0 0 0
Hizmetteki Gecikmeler 117 %26,4 0 0 0 0
Tibbi Hatalar 8 %1,8 35 %2 0 0
Mahremiyet 2 %0,4 0 0 0 0

Tablo 3’te sikayetlerin alt kategorileri incelendiginde, Saglik Bakanlig1 hastanelerinde en yiiksek
sikayetler sirayla, hizmetteki gecikmeler (%26,4), test yapilmamasi ve sonuglarin gecikmesi (%23)
ve hizmete erisim (%18,1) oldugu tespit edilmistir. Ozel hastanelerde, personel davranislari
(%33,1), hizmet bakim kalitesi (%22,4) ve finans (%19,9) oldugu, vakif tiniversite hastanelerinde
ise personel davraniglar1 (%38,3), hizmet bakim kalitesi (%27,7) ve finans (%25,5) oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 4: Sikayetlerin En Yogun Oldugu Dénem

Saghk Bakanhg1 Ozel Vakif Universite
Hastaneleri (n=443) Hastaneler (n=1732) Hastaneleri (n=188)
Mart 2020 14 %3,2 78 %4,5 2 %1,1
Nisan 2020 44 %9,9 148 %8,5 8 %4,3
Mayis 2020 22 %5 152 %8,8 18 %9,6
Haziran 2020 29 %6,5 241 %13,9 14 %7,4
Temmuz 2020 28 %6,3 181 %10,5 34 %18,1
Agustos 2020 67 %15,1 155 %9 20 %10,6
Eyliil 2020 43 %9,7 296 %16,9 22 %11,7
Ekim 2020 56 %12,6 135 %7,8 32 %17
Kasim 2020 95 %021,4 188 %10,9 12 %6,4
Aralik 2020 32 %7,2 93 %5,4 12 %6,4
Ocak 2021 13 %2,9 65 %3,7 14 %7,4

Tablo 4’te hastanelere yoneltilen sikdyet sayilar1 incelendiginde, Saglik Bakanlig: hastanelerine en
fazla sikayetin Kasim ayinda (%21,4), 6zel hastanclere Eyliil ayinda (%16,9), vakif tiniversite
hastanelerine ise Temmuz ayinda (%18,1) yapildig1 belirlenmistir.
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Tablo 5: Sikayeti Betimleyen Duygu
Saghk Bakanhg: Ozel Vakaf Universite
Hastaneleri (n=443) Hastaneler (n=1732) Hastaneleri (n=188)
Tgisizlik 119 %26,9 322 %18,6 80 %42,6
Kizginlik 52 %11,7 394 %22,7 70 %37,2
Magduriyet 128 %28,9 515 %29,7 20 %10,6
Hayal Kiriklig1 23 %5,2 193 %11,1 2 %1,1
Umursamazlik 32 %7,2 55 93,2 6 93,2
Uziintii 42 %9,5 223 %12,99 0 0
Duyarsizlik 0 0 30 %1,7 0 0
Caresizlik 44 %10 0 0 0 0
Memnuniyetsizlik 2 %0,5 0 0 0 0
Pigsmanlik 1 %0,2 0 0 0 0

Tablo 5’te hasta ve/veya hasta yakinlari tarafindan yazilan sikayetler incelendiginde, sikayetin
nedenlerini betimleyen duygularin, Saglik Bakanlig: hastanelerinde (%28,9) ve 6zel hastanelerde
en fazla magduriyet (%29,7), vakif tiniversite hastanelerinde ise en fazla ilgisizlik (%42,6) oldugu
tespit edilmistir.

Tablo 6: Hastanelerin Sikdyetlere Geri Doniis Orani, Hizi ve Memnuniyet Puani

Saghk Bakanhgi Ozel Vakif Universite
Hastaneleri Hastaneler Hastaneleri
Geri DO‘;ESZIOMH‘ ve 0 % 53,2- 20 saat %57,6- 14,3 saat
Memnuniyet Puani 1,9/5 2,44/5 2,1/5

Tablo 6’da hastanelerin sikayetlere geri doniis orani, hiz1 ve hasta ve yakinlarinin memnuniyet
puanlari incelendiginde, Saglik Bakanligi hastanelerinde geri doniis orani ve hizi ile ilgili veri
bulunmazken, memnuniyet puanlarinin 1,9 oldugu tespit edilmistir. Ozel hastanelerde geri doniis
orant (%53,3), hiz1 20 saat ve memnuniyet puanlarinin 2,44 oldugu, vakif liniversite hastanelerinde
ise geri doniis oran1 (%57,6), hiz1 14,3 saat ve memnuniyet puanlarinin 2,1 oldugu tespit edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Teknolojinin ilerlemesi ile hasta ve yakinlarinin sikayetlerini iletebilecekleri elektronik kanallarin
sayist her gecen giin hizla artmaktadir. Bu kanallardan bir tanesi de sikayetvar.com sitesidir.
Tiirkiye’de faaliyet gosteren Saglik Bakanligi’na bagli kamu hastaneleri, 10 6zel zincir hastanesi ve
3 vakif iniversite hastanesine yonelik sikdyetlerin igerik analizi yonteminden yararlanilarak
incelendigi bu ¢alismada; kadin hastalarin, erkeklere ve hasta yakinlarina gére daha fazla ¢evrimigi
sikayet bagvurusunda bulundugu sonucuna ulasilmistir. Yalg¢inkaya ve Giiglii (2023), Hosgor ve
Hosgor (2019), Sahinli ve Ozdemir (2019), Alosaimi ve arkadaslar1 (2018), Olsson (2016), Behget
vd., (2012), Toprak ve Sahin (2012), Haw vd., (2010), Saravanan vd., (2007), Chavan vd., (2007),
ve Natangelo (2007) tarafindan yapilan calismalarda da ulasilan sonuglar benzerlik gostermektedir.
Calisma bulgularinin aksine Mutlu ve arkadaglar1 (2022), tarafindan COVID-19 salgim siiresince
hasta ve yakinlarinin acil servis ile ilgili sikayetlerinin degerlendirildigi calismada erkek hastalarin;
Asri vd., (2011) tarafindan 2004-2009 yillari arasinda ALO184 Sabim hattina yapilan toplam
36640 sikayetin igeriginin incelendigi ¢alismada erkek hastalarin; Durduran vd., (2012) tarafindan
Istanbul’daki bir hastaneye ait 5556 sikayetin incelendigi diger arastirmada ise yaklasik %69 unun
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erkekler tarafindan yapildigi tespit edilmistir. Benzer sekilde Bostan vd., (2014) erkek sikayetci
oramni %66,31; Iseri vd., (2014) %64,21 ve Uludag vd., (2011) %66,61 olarak saptamistir.
Literatiirdeki bulgular degerlendirildiginde sikayetlerin hastalar tarafindan yapildigr (Kiskag ve
Katran 2016; Durduran vd., 2012) sikayet basvurularinin ise agirlikli olarak hangi cinsiyet grubu
tarafindan yapildigi noktasinda net bir degerlendirme yapabilmek icin farkli calismalara ihtiyag
oldugu diistiniilmektedir. Literatiir incelendiginde bu farkliligin yapilan saglik kurumunun tiiriine
gobre, veri kaynagina, zamana ve 6rneklemin biiylikliigiine gore degisebilecegi diigiiniilmektedir.
Saglik Bakanligi’na bagli hastanelerde toplamda 443; 6zel hastanelerde 1732 ve vakif iiniversite
hastanelerinde 188 sikayet verisinin degerlendirildigi calismada, Saglik Bakanligi hastanelerinde
(%60,9) koronaviriis temasi ile; 6zel ve vakif tniversite hastanelerine (%97,9) hizmet temasi
altinda sikayetlerin yapildig1 sonucuna ulasilmistir. Sikayete konu olan tibbi birimlerin dagiliminin
degerlendirildigi ¢aligmada, Saglik Bakanlig1 hastanelerinde en fazla; evde saglik birimi (filyasyon
ekibi) (%34,6), koronaviriis test poliklinigi (%25,7) ve acil servis (%8,4); Ozel hastanelerde
sirayla; kadin dogum ve hastaliklart (%37,3), koronaviriis test poliklinigi (%23,1) ve acil servis
(%9); Vakaf iiniversite hastanelerinde sirayla; acil servis (%23,4), cildiye (%9,6) ve kadin dogum
ve hastaliklar1 (%12,8) oldugu, bununla birlikte calismada en fazla sikayet alan ortak birimin acil
servis oldugu sonucuna ulasilmistir. Hosgor ve Hosgor (2019), Al vd., (2012), Toprak ve Sahin
(2012), Uludag (2011), Giirlek vd., (2011), Zengin vd., (2013), Bostan vd., (2017) tarafindan
yapilan caligmalarda da en fazla sikdyet alan tibbi birimlerden birisinin acil servis oldugu
gozlenmisgtir. Literatiirden farkli olarak bu ¢aligmada, Saglik Bakanlig1 hastanelerinden hizmet alan
hasta ve yakinlari tarafindan en fazla sorun yasanan ve dolayisiyla sikayet edilen birimlerden ilk
ikisi evde saglik birimi (filyasyon ekibi) ve koronaviriis test poliklinigidir. Bu durumun nedeni
ilgili dénemde Covid-19 hastaligina yakalanan bireylerin ve yakinlarmin testlerini ve ilaglarini
Saglik Bakanligi hastanelerinden ve ekiplerinden hizmet alma talebinden kaynaklanabilecegidir.
Saglik kurumlar agisindan hizmet kalitesini hangi konularda iyilestirmeye ihtiya¢ duyulduguna
dair stratejik bilgiler veren sikayetlerin alt kategorileri incelendiginde en ¢ok 6nem verilmesi
gereken ilk ii¢ sikayet sebebinin sirasiyla; Saglik Bakanligi hastanelerinde hizmetteki gecikmeler
(%26,4), test yapilmamasi ve sonuglarin gecikmesi (%23) ve hizmete erisim (%18,1); Ozel
hastanelerde personel davraniglari (%33,1), hizmet bakim kalitesi (%22,4) ve finans (%19,9); Vakif
tiniversite hastanelerinde personel davranislart (%38,3), hizmet bakim kalitesi (%27,7) ve finans
(%25,5) oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu ¢aligmada ulagilan bulgularla benzer sekilde literatiirde,
hastalarin hizmete erisimde problem yasadiklari (Sahinli ve Ozdemir, 2019; Karaagag, 2018;
Ebrahimipour vd., 2013; Toprak ve Sahin, 2012; Montini, 2008; Saravanan, 2007), hizmet bakim
kalitesinin diigiik oldugu (Salazar, 2018), personel davraniglarinin kétii oldugu (Uludag, 2011;
Dolen, 2004; Yagil ve Gal, 2002), ticret ve fiyatlandirma (Yaman ve Kavuncu, 2020; Hosgor ve
Hosgor, 2019; Bostan vd., 2014), konusunda problem yasadiklari tespit edilmistir. Saglik
Bakanligi’'na bagl hastanelerde toplamda 443; 6zel hastanelerde 1732 ve vakif iiniversite
hastanelerinde 188 sikayet verisinin degerlendirildigi g¢alismada, g¢evrimigi sikayet portalina
hasta/yakinlar1 tarafindan en fazla sikdyetin Temmuz- Eyliil donemleri arasinda yazildigi
belirlenmistir. Calismada hastanelerin sikayetlere geri doniis oranlar1 ve siireleri hesaplanmistir.
Saglik Bakanligi hastanelerinin geri donils yapmadigi, 6zel ve vakif iiniversite hastanelerinin ise
yaklasik yarisinin geri doniis yaptigi gozlemlenmistir. Geri doniis yapan hastanelerin ise ortalama
yarim giinliik bir siirede doniis yaptig1 sonucuna ulasilirken, calismada sikayetlere geri doniis yapan
hastanelerin standart cevap verdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte Saglik Bakanligi (1,9/5), 6zel
(2,44/5) ve vakaf tiniversite (2,1/5) hastanelerinin hasta/hasta yakin1 tarafindan verilen memnuniyet
puanlarinin diisiik oldugu sonucuna ulagilmistir. Hasta ve/veya yakinlar tarafindan bildirilen
sikayetlerde, ilgili sikayetleri en yiiksek siklikla betimleyen duygularin sirayla Saglik Bakanligi
hastanelerinde magduriyet, ilgisizlik ve kizginlik; Ozel hastanelerde magduriyet, kizginlik ve
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ilgisizlik; Vakif iiniversite hastanelerinde ilgisizlik, kizginlik ve magduriyet oldugu sonucuna
ulasilmistir. Saglik Bakanligi hastanelerinden hizmet alan hasta ve yakinlarinin hizmete erisme,
personel davranisglarinin kétii olmasi filyasyon ekibinin ge¢ ya da hi¢ gelmemesi, koronavirtis test
sonuglarinin ge¢ ¢ikmasi gibi konulardan dolay1 kizginlik, magduriyet ve ilgisizlik yasadiklar
soylenebilir. Ozel ve vakif iiniversite hastanelerinde ise hasta ve yakilarinin fahis hastane
fiyatlandirmas1 ve personel davraniglarindan dolay1r bu duygulart yasadiklari sdylenebilir. Bu
calismada ulasilan sonugclar literatiir ile benzerlik gdstermektedir. Bostan vd., (2014) SABIM
sikdyet hattina yapilan sikayetlerin %15’inin iicretler hakkinda oldugunu belirlemistir. Personelin
kaba davranmasi, 6nemsememesi, ilgisiz olmasi, beklemekten sikilmasi; Giizel ve Temel (2022),
Yaman ve Kavuncu (2020), Hosgor ve Hosgor (2019), Karaagag vd., (2018), Bostan vd., (2014),
Toprak ve Sahin, (2012); Uludag, (2011); Anderson vd., (2001) tarafindan da bulunan
sonuclardandir. Calisma sonuglar1 dogrultusunda hastanelere ve yoneticilerine asagidaki dnerilerde
bulunulabilir:

o Sikayetleri ¢ozmeye yonelik, hastanelerin Oncelikle proaktif sikayet yonetim sistemi
olusturmalari,

e Saglik tiiketicilerinin hissettigi magduriyet, ilgisizlik ve kizginlik duygularin
engelleyebilmek icin 6zel ve vakif iiniversite hastanelerin fiyatlandirma politikalarini
gbzden gecirmesi,

e Hasta ve yakinlariin personel davraniglar ile ilgili yasadigi problemleri engelleyebilmek
icin hastanelerin ilgili personeline egitimler verilmesi onerilebilir.

Sonuglar degerlendirilirken, calismanin bazi sinirliliklar1 da goz 6niinde bulundurulmalidir. Hasta
sikayetlerinin karmasik ve belirsiz olmasi; bu ¢alismada yazili yapilan sikayetlerin sikayet kayit
sistemine uygun sekilde kaydedilmesinin varsayilmasi, ¢alismanin sinirliliklaridir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Arastirmacilar calismaya esit diizeyde katki saglamistir.
Catisma Beyani: Herhangi ¢ikar catismasi s6z konusu degildir.
Destek: Bu arastirmada herhangi biri kurumdan destek alinmamistir.
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