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Amag  Saglik hizmetlerinin kalitesi s6z konusu oldugunda, hasta memnuniyeti temel basamaklardan birini olusturmaktadir. Bu ¢alismada; secilmis
hastanelerde cocuk hastaliklan polikliniklerine bagvuran hasta yakinlarinin aldiklari hizmetin her asamasi icin memnuniyet dl¢imlerinin
yapilmasi ve hasta memnuniyetini belirleyen etmenlerin arastinlmasi amaglanmistir. Ayrica hasta memnuniyet diizeylerinin, arastirmanin
yapildig) yildan giinimiize gelinceye kadar izledigj trend ortaya konulmaya calisiimistir. ( Sakarya Tip Dergisi 2018, 8(1):90-98 )

Geregve  Bu arastirmada secilen hastaneler; SSK Ankara Cocuk Hastaliklar Egitim Hastanesi, Dr.Sami Ulus Cocuk Sagligi ve Hastaliklari Merkezi,
Yontemler  Ankara UTF Cocuk Sagligi ve Hastaliklan Anabilim Dali Cebeci Cocuk Hastaliklari Hastanesidir. Toplam 905 hasta yakini degerlendirilmistir.

Bulgular  Hasta yakinlari; SSK Hastanesi’nde 58.3 dakika, Devlet Hastanesi'nde 38.9 dakika, Tip Fakiltesi Hastanesi'nde 18.2 dakika muayene
oncesi beklemislerdir. Bu durum karsisinda SSK Hastanesi’'nde %52.8, Devlet Hastanesi'nde %83.1, Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %67.5
memnuniyet (memnun/gok memnun) saptanmistir. Fiziksel ortamin sartlar konusunda; tuvaletler icin, SSK Hastanesi’nde %11.0, Devlet
Hastanesi’'nde %32.7, Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %34.8 memnuniyet tespit edilmistir. Doktorun nezaketi konusunda SSK Hastanesi’'nde
%67.8, Saglik Bakanlig Hastanesi’'nde %86.3, Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %86.9 memnuniyet bulunmustur. Arastirma kapsamina alinan
saglik kuruluslarindaki kalite gostergeleri ve memnuniyet diizeyleri incelendiginde; hasta yakinlarinin genel memnuniyet oranlan SSK
Hastanesi’'nde %64.4, Saglik Bakanhgi Hastanesi'nde %71.2, Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %71.8'dir.

Sonu¢  Arastirmada saptanan bircok yetersiz kalite gostergesine ragmen basvuranlarin cogunlugu kendilerine sunulan hizmetlerde genelde
memnun kaldiklarini séylemektedirler. Yurtici ve yurtdisinda yapilmis benzer galismalarda da bu saptama desteklenmektedir. Saptamanin
saglik hizmetlerinin gelistirilmesinde olumlu bir faktor olabilmesi icin var olan eksikliklerin ve yetersiz kalite gostergelerinin giderilmesi
biciminde degerlendirilmesi gerekmektedir. Takip eden yillarda, Gilkemizde saglik hizmetlerinden genel memnuniyet oranlarina bakildiginda
2003 yilinda Tiirkiye genelinde bu oran %39.5'dir ve yillar itibariyle artarak 2016 yilinda %75.4’e yikselmistir.

Anahtar  Hasta memnuniyeti, kalite
Kelimeler:

Abstract

Objective  When quality of health care is concerned, patient satisfaction is one of the main steps. In this study, it is aimed to measure the satisfaction of
parents who apply to pediatric polyclinics of selected hospitals at each step of the service and to determine the factors which affect the sa-
tisfaction. In addition, the trend of satisfaction levels have been tried to be set from the year in which the research was carried out until now.
( Sakarya Med ) 2018, 8(1):90-98 ).

Materials and  The hospitals selected in that survey are Social Insurance Institution (Ankara Pediatric Training Hospital), State Hospital (Dr.Sami Ulus Center
Methods  for Child Health and Diseases) and Hospital of Medical University (Ankara University, Medical School, Department of Child Health and
Diseases Cebeci Children’s Diseases Hospital). A total of 905 parents were evaluated.

Results  The parents waited 58.3 minutes in hospital of the Social Insurance Institution, 38.9 minutes in State Hospital and 18.2 minutes in Hospital
of Medical University before the inspection in that position satisfaction is established 52.8% in hospital of the Social Insurance Institute,
83.1%in State Hospital and 67.5% in Hospital of Medical University. Physical environment condition topic, for toilets 11% in hospital of the
Social Insurance Institute, 32.7% in State Hospital and 34.8% in Hospital of Medical University satisfaction is established. For the doctor’s
politeness satisfaction is establishes as 67.8% in hospital of the Social Insurance Institute, 86.3% in State Hospital and 86.3% in Hospital
of Medical University. When the quality indicators and satisfaction levels of the health institutions that are included in the research are
examined; The general satisfaction rates of patient relatives were 64.4% in hospital of the Social Insurance Institute, 71.2% in State Hospital
and 71.8% in Hospital of Medical University.

Conclusion  Despite many poor quality indicators set in the survey, the majority of the applicants say they are generally satisfied with the services
offered to them. This determination is supported in similar studies conducted at home and abroad. In order for the Scaler to be a positive
factor in the development of health services it needs to be assessed in the form of eliminating existing deficiencies and insufficient quality
indicators. In the following years, our country when we look at the overall satisfaction rate of health services in Turkey in 2003, this ratio
was 39.5% and increased to 75.4% as of year’s increase in 2016.

Keywords  patient satisfaction, quality
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Giris

Saglik hizmetleri, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi ve uygulamalar ile, bir dlgiide gecikmeli
olarak tanisan sektorlerdendir. Bu hizmetler; arzin pahalilig), talebin tiketici tarafindan belirlene-
memesi, toplumsal olma &zelligj, kar amach degijl sosyal amaglh olmasi, talebin tesadiifiligi ve talep
esnekliginin kati olmasi gibi degijsik 6zeliklere sahiptir. Saglik hizmetlerinde TKY’nin temelini, saghk
hizmet standartlari ile baglantili olarak hasta ve hasta yakinlarinin beklentileri ve bu beklentilere
yonelik saglk hizmet sunumu olusturmaktadir. Tom kalite gelistirme cabalari belli bir nedenden
kaynaklanmistir. Bu neden, hizmeti alanlarin ya da onlar adina satin alanlarin baskisi ve daha iyiyi
arayisidir. iste TKY’ndeki “hasta memnuniyeti” ilkesi de buna uyar. Burada da tiim calismalar, has-
tanin ve siireg igindeki diger kisilerin tatminine yoneliktir. TKY sisteminin en dnemli par¢asi miiste-
ridir ve tim faaliyetlerde odak noktasi miisteri memnuniyetidir. Cogu kaynakta saglik hizmetinden
yararlananlar “musteri” ya da “hasta” olarak degijl “basvuran” olarak kabul edilmistir."23

Hasta memnuniyeti, saglikta kalitenin yikselmesi boyutunda toplam kalite ydnetiminin sonugla-
nindan biridir. Saglikta kaliteli hizmetin gerceklestirilebilmesi igin hizmetlerin musteri (basvuran)
merkezli olmasi sarttir. Saglik kuruluslarinda verilmekte olan hizmetler genellikle hizmeti verenlerin
rahat etmelerini saglayacak sekilde dizenlenmistir. TKY, is ortamindaki kosullarin hem ¢alisanlar
hem de basvuranlar acisindan gelistirilmesi, iyilestirilmesi olanagini taniyan bir aractir. Kalitenin
yikseltiimesini amaclayan bir yonetimde, sorunlarin tespiti ve hangilerinin dncelikle inceleneceg;,
ilk adimdir. Gézlemlerin nedenlerini hipotezlere cevirmek ve ilgili verileri toplamak sistemin esasini
olusturur.*56.789

Bu c¢alismada; secilmis hastanelerde cocuk hastaliklar polikliniklerine basvuran hasta ve hasta
yakinlarinin aldiklari hizmetin her asamasi icin memnuniyet Slgimlerinin yapilmasi ve ¢alismanin
yapildigr merkezlerin cocuk poliklinikleri olmasi nedeniyle hasta yakint memnuniyetini etkileyen et-
menlerin belirlenmesi amaclanmistir. Ayrica; saglik hizmetlerindeki hasta memnuniyetinin, lkemiz
agisindan kat ettigi sirec ve giinimizdeki durumu, bu arastirmanin sonuclariyla iligkilendirilmistir.

Gereg ve Yontemler
Bu ¢alisma; Ankara'da Gciincl basamak saglik hizmetleri sunan saglik kuruluslanina ait ayaktan
bakim hizmeti veren cocuk polikliniklerinde 1996 yilinin ilk 6 ayinda gergeklestirilmis “tanimlayici”
tipte bir arastirmadir.

Secilen hastaneler asagida siralanmistir:

1. Sosyal Sigortalar Kurumu Ankara Cocuk Hastaliklari Egjtim Hastanesi (Ankara Cocuk Saglig ve
Hastaliklari Hematoloji ve Onkoloji Egitim ve Arastirma Hastanesi®)

2. Dr. Sami Ulus Cocuk Sagligi ve Hastaliklari Merkezi (Ankara Dr. Sami Ulus Kadin Dogum, Co-
cuk Saghg ve Hastaliklari Egjtim ve Arastirma Hastanesi®)

3. Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Cocuk Sagligi ve Hastaliklar Anabilim Dali Cebeci Cocuk
Hastanesi (Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Cebeci Hastanesi Cocuk Sagligi ve Hastaliklari
Anabilim Dali*)

"Arastirmanin yapildigi merkezlerin, su andaki isimleri yazilmistir.

Arastirma kapsamina alinan hastanelerin timi Gg¢iinc basamak saglik hizmeti veren kuruluslar ol-
dugu halde, basamak yapisindaki tikanikliklar nedeniyle, hasta potansiyelleri icinde, birinci ve ikinci




basamaktan sevk edilen hastalardan ziyade dogrudan basvurular biyik bir orani igermektedir. SSK
Hastanesi sadece Sosyal Sigortalar Kurumu’na bagli olanlar ile onlarin bakmakla yikimli oldugu
yakinlarina saglik hizmeti vermektedir.

SSK Hastanesi'nde “Cocuk-Genel Dahiliye” diye adlandirilan 5 adet (1996’dan itibaren 7 olmus-
tur.) poliklinik odasi hizmet vermektedir. Saglk Bakanlig) Hastanesi'nde 7 adet poliklinik odasi, Tip
Fak{ltesi Hastanesi’nde 3 adet genel, 2 adet saglam cocuk poliklinigi vardir.

Arastirma evreni; Sosyal Sigortalar Kurumu Ankara Cocuk Hastaliklari Egjtim Hastanesi, T.C. Sag-
lik Bakanlig Dr. Sami Ulus Cocuk Hastanesi ve Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Cocuk Saglig
ve Hastaliklari Anabilim Dali polikliniklerine ayaktan basvuru yapip hizmet almis olan tim hasta
ve hasta hasta yakinlaridir. 1995 yilinda Sosyal Sigortalar Kurumu Ankara Cocuk Hastaliklari Egj-
tim Hastanesi’ne 80.400, Saglik Bakanlig Dr. Sami Ulus Cocuk Hastanesi'ne 60.600 ve Ankara
Universitesi Tip Fakiltesi Cocuk Saglig1 ve Hastaliklari Anabilim Dali polikliniklerine 20.000 hasta
basvurmustur. Bu sayilar st uzmanlik dal polikliniklerini (6rnegin; kardiyoloji, néroloji, onkoloji
vb.) ve saglam ¢ocuk polikliniklerini kapsamamaktadir. Sadece “Cocuk-Genel Dahiliye” adi verilen
poliklinik hizmetlerini kapsamaktadir.

Arastirmanin ve arastiricilarin olanaklari ve arastirmanin tanimlayici bir arastirma oldugu gz 6niine
alinarak, Sosyal Sigortalar Kurumu Ankara Cocuk Hastaliklari Egjtim Hastanesi’nde 402, Saglik Ba-
kanhg Dr. Sami Ulus Cocuk Hastanesi’nde 303 ve Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Cocuk Saglig
ve Hastaliklari Anabilim Dali Hastanesi’nde 200 hasta yakini olmak iizere 905 kisi ile goristlmistir.
Hasta yakinlarina, hastaneye girdikleri ilk andan tim asamalar tamamlanip hastaneden ciktiklari ana
kadar aldiklari tim hizmetlere iliskin memnuniyet durumlari sorulmustur. Karsilasilan kosullardan
duyulan memnuniyet 6lcilmistir. Bes puanl “Likert 6lcegi” kullanilmistir.’® Cok memnun 5 puan,
Memnun 4 puan, Notr 3 puan, Memnun degijl 2 puan, Hic memnun degil 1 puan olarak degerlen-
dirilmistir. Memnuniyet puani, bu 6lgek kullanilarak hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan ankette
hasta yakinina cesitli islemler karsisindaki memnuniyetlerini soran 17 adet soru vardir. Bu sorulara
verilen yanitlar rakamsal olarak degerlendirilmis ve 17 soru icin bir ortalama puan bulunmus ve bu
da “Memnuniyet Puani” olarak adlandinlmistir. Bu sorulardan fiziki sartlardan duyulan memnuni-
yetlerle ilgili olanlarin ortalamasi “Fiziki Sartlardan Duyulan Memnuniyet Puani” ve insan faktoriyle
ilgili sorulardan ise “insan Faktériyle ilgili Memnuniyet Puani” olarak ayri ayri hesaplanmistrr.

Arastirmada kullanilan anket formu 74 sorudan olugsmaktadir. Bu sorularin 6 tanesi acik uclu geri
kalani kapali uglu sorulardir. ilk 10 soruda hasta ve hasta yakinlarina iliskin tanitici bilgiler (yas,
egitim, sosyal giivence durumu vb.) irdelenmistir.

Daha sonraki sorularda ilk bagvuru, muayene icin bekleme, muayene odasi, muayene, doktor,
tetkikler, recete, hemsire, hastanenin fiziki sartlari ile ilgili cesitli sorular yer almaktadir. ilk bagvuru
icin bekleme siiresi, ilk basvurudaki gorevlinin nezaketi, muayene icin beklenen siire, muayene icin
beklenen ortamin sartlari, muayenedeki ilk karsilanma, muayene odasinin sartlar, doktordan alinan
cevaplar, doktorun muayene sonucunda yaptigl aciklamalar, doktorun hastalik hakkinda genel ola-
rak yapmis oldugu aciklamalar, doktorun yazdig recete ile ilgili agiklamalari, hemsirenin nezaketi,
tuvaletlerin temizligj gibi diger meslek hizmetlerinden duyulan memnuniyet arastinlmistir. Bu yazida
anket sorularinin sadece bir kisminin sonuclan Gizerinde durulmustur.
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Anket yapma islemi tamamlandiktan sonra anketler teker teker gozden gecirilmistir. Verilerin de-
gerlendirilmesinde Epi Info (versiyon 6.01) bilgisayar programi kullanilmistir. Oncelikle programda
anket formu yaratilmis, daha sonra anketler programa girilmistir. Tim kontroller bittikten sonra
verilerin istenilen formlarda giktilan alinmistir. Veriler; satir bilgisi, marjinal ve ¢apraz tablolar haline
getirilmistir."12

Arastirmanin yapildig) tarihten bu giine kadar olan siire icinde ilkemizdeki hasta memnuniyet yiiz-
delerinin yillar icindeki degjsimi zaman serisi bigciminde sunularak, gegmisten giinimiize degisim
trendi gosterilmistir.

Bulgular

Arastirmanin kapsamina alinan hastanelerde, cocuk hastaliklari polikliniklerine bagvuran toplam
905 hasta yakini ile goristimustir. Gorisme yapilan hasta yakinlari ve hastalanin yas ortalamalari
sirasiyla SSK Hastanesi’nde 33.0 ve 6.2, Saglik Bakanlig Hastanesi’nde 32.2 ve 5.3, Tip Fakiltesi
Hastanesi'nde 32.9 ve 5.1°dir. (Tablo 1)

Tablo 1: Goriisme Yapilan Hasta Yakinlar ile Hastalarin Cinsiyet ve Yas Ortalamalarimin Kuruluslara Gore

Dagilimi

SSK Hastanesi Saglik Bakanhig Hastanesi | Tip Fakiltesi Hastanesi
(n=402) (n=303) (n=200)
n % n % n %
Erkek 212 52.7 160 52.8 104 52.0
Kiz 190 47.3 143 47.2 96 48.0
Hasta
Ortalama 6.2+0.2 5.340.2 5.10.3
Yas
Erkek 152 38.0 126 41.6 82 41.0
Hasta Yakani |29 250 62.0 177 58.4 118 59.0
Ortalama 33.0+0.4 32.2+0.5 32.9+0.6
Yas
% Toplam sayilara (n) gdre hesaplanmigtir.

Arastirma kapsamindaki hastanelerde gorisilen hasta yakinlarinin ilk basvuru icin bekledikleri si-
reler (dakika) ve bu strelere iliskin memnuniyet durumlan (%) icin sirasiyla SSK Hastanesi'nde
36.8 ve 52.8, Saglik Bakanlig Hastanesi'nde 14.6 ve 83.1, Tip Fakiltesi Hastanesi’'nde 18.2 ve
67.5'dir. Muayene icin bekledikleri siireler (dakika) ve bu sirelere iliskin memnuniyet durumlari
(%) ise sirasiyla SSK Hastanesi’nde 58.3 ve 41.6, Saglik Bakanhg Hastanesi’'nde 38.9 ve 63.7, Tip
Fakiltesi Hastanesi’nde 25.7 ve 70.0’dir. Bekleme sireleri azaldikga memnuniyet durumu artmak-
tadir. Memnuniyet durumlari “cok memnun, memnun, nétr, memnun degil, hic memnun degil”
seklinde belirtilmis, “cok memnun/memnun” diyen grup tabloda “memnuniyet” seklinde ifade
edilmistir. (Tablo 2)

Fiziksel ortamin sartlar konusunda; tuvaletler icin, SSK Hastanesi’nde %11.0, Devlet Hastanesi’'nde
%32.7, Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %34.8 memnuniyet tespit edilmistir. Doktorun nezaketi konu-
sunda SSK Hastanesi’nde %67.8, Saglik Bakanlig Hastanesi’nde %86.3, Tip FakUltesi Hastanesi’nde
%86.9 memnuniyet bulunmustur. Tum memnuniyet sorulari igin en diisik oranlar SSK Hastanesi
icin, en ylksek oranlar Tip Fakiltesi Hastanesi icin elde edilmistir. Memnuniyet durumlari ile egjtim
durumlari ve sosyal giivence durumlari arasinda cesitli farkliliklar tespit edilmistir.




Tablo 2: Hasta Yakinlarinin Cesitli Kademelerden Once Bekledikleri Siireye iligkin Memnuniyet Durumlar

SSK Hastanesi Saglik Bakaqllgl Tip Fak[]lte.si
Cesitli Kademelerdeki Bekleme Hastanesi Hastanesi
n % n % n %
. . Memnuniyet 206 52.8 246 83.1 131 675
Ik Basvuru Igin
Ortalama Siire (Dakika) 36.8+2.4 14.621.0 18.2+1.4
Ny Memnuniyet 166 |41.6 | 186 |63.7 | 139 |70.0
Muayene Igin
Ortalama Sure (Dakika) 58.3+2.7 38.9+2.3 25.7+2.0

Hasta yakinlarinin genel memnuniyet puani ile cocuklan tekrar hasta oldugunda ayni hastane-
ye getirmeyi isteyenlerin orani sirasiyla SSK Hastanesi'nde 3.22 ve %49.0, Saglk Bakanlig)
Hastanesi’nde 3.56 ve %86.0, Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde 3.59 ve% 90.0°dir. Memnuniyet arttik-
¢a ayni hastaneyi tercih istegi de artmaktadr. (Grafik 1)

Grafik 1: Genel Memnuniyet Puani ile Cocuklar: Tekrar Hasta
Oldugunda Yine Ayni Hastaneye Getirmeyi Isteyip Istememe
Durumlari
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Hasta yakinlarinin ¢ocuklarini yine ayni hastaneye getirme nedenlerinin kuruluslara gore dagilimina
bakildiginda SSK Hastanesi’'nde %94.4 ile sosyal glivence nedeniyle, Saglik Bakanlig) Hastanesi’'nde
% 80.5 ile cocuk hastanesi oldugu icin ve Tip Fakiltesi Hastanesi’nde %53.9 ile hizmet hizli oldugu
icin olarak bulunmustur. (Tablo 3)

Tablo 3: Hasta Yakinlarinin Cocuklarini Yine Ayni Hastaneye Getirme Nedenlerinin Kuruluslara Gore

Dagilimi

Kurulus En Cok Belirtilen Neden n %

SSK Hastanesi Sosyal giivence nedeni ile 190 94.4
Devlet Hastanesi Cocuk hastanesi oldugu icin 210 80.5
Tip Fakdltesi Hastanesi Hizmet hizli oldugu icin 97 53.9

%: Her biri kendi toplamina gére alinmistir.

Hasta yakinlarinin cocuklarini yine ayni hastaneye getirmeme nedenlerinin kuruluslara gére dag-
imina bakildiginda SSK Hastanesi’'nde %81.3 ile kalabalik olmasi, Saglik Bakanligl Hastanesi’nde
% 51.6 ile ilgisizlik ve Tip Fakiltesi Hastanesi’'nde %53.9 ile yeterli bilgi verilmedigi icin olarak
bulunmustur. (Tablo 4)

Hasta ve hasta yakinlarinin kendilerine gereken saglik hizmeti alma ve alamama durumlarina bakil-
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diginda gereken saglik hizmetini aldigini diisiinenlerin orani SSK Hastanesi'nde %50.2, Saglik Ba-
kanlig Hastanesi’nde %83.6 ve Tip Fakiltesi Hastanesi’'nde %89.8 olarak bulunmustur. (Tablo 5)

Tablo 4: Hasta Yakinlarinin Cocuklarini Yine Ayni Hastaneye Getirmeme Nedenlerinin Kuruluslara Gore

Dagilimi

Kurulus En Cok Belirtilen Neden n %

SSK Hastanesi Kalabalik 165 81.3
Devlet Hastanesi ilgisizlik 16 51.6
Tip Fakltesi Hastanesi Yeterli bilgi verilmedigi icin 97 53.9

%: Her biri kendi toplamina gére alinmistir.

Tablo 5: Hasta ve Hasta Yakinlarinin Gereken Saglik Hizmeti Alma ve Alamama Durumlarinin Kuruluslara

Gore Dagilimi

Size gereken saglik SSK Hastanesi Devlet Hastanesi Tip Fakiltesi Hastanesi
hizmetini aldimiz mi? n % n % n %
Evet 202 50.2 250 83.6 177 89.8
Hayir 200 49.8 49 16.4 19 9.6

Tartisma
Hastanelerde doktor basina diisen hasta sayisi arttik¢a hastalarin muayene dncesi bekleme sireleri
de artmaktadr. (Tablo 6)

Tablo 6: Doktor Basina Diigen Poliklinik Hasta Says! ile Hastalarin Muayene Olabilmek icin Bekledikleri

Siirenin Kurumlara Gore Dagilimi

SSK Hastanesi Saghk Bakan_hgl Tip Faki]lte_si
Hastanesi Hastanesi
PoIIkILmkte doktor basina disen yillik hasta 16080 8567 6666
sayls
Hastalarin muayene olabilmek icin bekledikleri 58.3 38.9 5.7
ortalama stire (dakika)
*Yillik poliklinik hasta sayisinin (Cocuk-Genel Dahiliye), hizmet veren poliklinik oda sayisina bolinmesiyle elde edilmistir.

Doktoru bekleme sreleri arttik¢a hastalarin memnuniyet diizeyleri azalmaktadir. Kisileri doktor
bekleme sirelerinden duyduklari memnuniyet durumlarina gore gruplandinirsak, her grubun orta-
lama doktor bekleme sirelerine baktigimizda cok memnun/memnun olanlarin diger gruptakilere
oranla daha az bekledigi gorilmektedir. (Tablo 7)

Hastalarin en ¢ok “memnun degilim” cevabini verdikleri soru, doktoru bekleme siiresidir. Bu aras-
tirmada, %33,4, SBCMC'de %19.9 ve KPUMH’da %30.6 bekleme siiresinden memnun degil veya
hic memnun degildir. Bekleme siiresinden duyulan memnuniyetsizlik diger tlkelerdeki hastaneler-
deki hastaneler icin de gegerlidir. McKee Klinigi (ABD) hastalar bu konuda %8.6 memnuniyetsizlik
belirtirken bu oran Wachi Hastanesi’nde (Japonya) %30.9°dur. (Tablo 7)

Arastirma kapsamina alinan saglik kuruluslarindaki kalite gostergeleri ve memnuniyet dizeyleri
incelendiginde; hasta yakinlarinin genel memnuniyet oranlari SSK Hastanesi'nde %64.4, Saglk
Bakanlig) Hastanesi’'nde %71.2, Tip Fakiltesi Hastanesi’'nde %71.8°dir. SSK Hastanesi’nin hemen
her gosterge icin daha disik verilere sahip oldugu gorilmektedir. Arastirilan tim memnuniyet
gostergeleri irdelendiginde en disik memnuniyet oranlari SSK Hastanesi’'nde, en yiksek mem-




nuniyet oranlari ise Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde tespit edilmistir. Bunun ¢ok genis bir neden yelpa-
zesi olmasinin yaninda sorunlarin kaynaginin SSK Hastanesi’'ndeki asin kalabaliktan kaynaklandig
distnilmektedir. Bu durum arastirmanin yapildigi donemde Glkemizde yasanmis olan SSK saghk
hizmetlerinin genel ve biyik problemlerinden ayrilamaz ve onlarin bir sonucudur. SSK’'da basa-
maklandirlmis saglik hizmetlerinin hemen hemen hi¢ olmayisi, hizmet kapsamindaki biitiin kitlenin
ilk basvuru yerlerinin SSK hastaneleri olmasi, bu hastanelerde biyik yiglmalara neden olmustur.
Ayrica basvuran sayisi ile orantili hastane ve saglik ¢alisani da mevcut degjldi. Bu durum saglik
hizmetlerinde her asama icin kaliteyi olumsuz bir sekilde etkilemekteydi.

Tablo 7: Ortalama Doktor Bekleme Siireleri ile Bu Siirelerden Duyulan Memnuniyet Derecelerindeki

Kisilerin Ortalama Bekleme Siireleri

Memnun Degil/
Doktory Bekleme Cok Me"‘”“'.‘/ NGtr (dakika) Hi¢ Memnun Degil
Suresi (dakika) Memnun (dakika) .
(dakika)

SSK Hastanesi 36.8 171 35.7 62.5
Devlet Hastanesi 14.6 1.2 20.5 40.0
Tip Fakdltesi Hastanesi 18.2 13.6 24.5 30.5
SBCMC* 61.4 30.9 81.1 123.8
KPUMH* 717 51.1 75.6 104.4
McKee* 22.8 16.6 41.7 50.9
Wachii** 161.4 129.7 154.6 196.6
Cok memnun/memnun, nétr ve memnun degil/hic memnun degil seklinde memnuniyet derecelerine gore siniflanmis gruplarin
her kurulusa ortalama olarak doktoru bekleme sireleri gdsterilmistir.
ABD’de hastane
*Japonya’'da hastane

Bu arastirmada 1996 yilindaki hasta memnuniyet dizeyleri Ankara’daki ¢ cocuk hastanesi bo-
yutunda irdelenmistir. Takip eden yillarda, saglik hizmetlerinden genel memnuniyet oranlarina ba-
kildiginda 2003 yilinda Tirkiye genelinde bu oran %39.5'dir. 2012 yiinda %74.8, 2013 yilinda
%74.7, 2014 yilinda %70.6, 2015 yilinda %72.3 olmustur. 2016 yilina bakildiginda ise %75.4
olarak bulunmustur.'

Hasta memnuniyetinde yillar itibariyle yasanan bu artisa karsin, 1996 yilinda Ankara ilindeki secil-
mis bazi merkezlerde tespit edilen memnuniyet oraninin 2003 Tirkiye ortalamasina gére yiksek
olmasi; ¢alismanin yapildigi ilin baskent olmasi, secilmis kuruluslarin 3. basamak saglik hizmeti
veren kapsamli kuruluslar olmasindan kaynaklandigi distiniilmektedir. 2003 yilindaki Tirkiye ge-
nelindeki hasta memnuniyeti yillar itibariyle artarak 2016 yilinda %75.4’e ulagsmstir. Yillara gore
Avrupa Birligi (AB) ve Tiirkiye'de saglik hizmetlerinden memnuniyet oranlarina bakildiginda 2003
yilinda Tirkiye’de memnuniyet orani %40 iken AB’de %62°dir. 2011 yilinda bu oran Tirkiye’de
%76’ya yikselmistir ancak AB’de %62 olarak kalmistir. 2012 yilina gelindiginde Turkiye’deki mem-
nuniyet orani %75 iken AB’'de %62’dir. 2013 yilinda memnuniyet oranlan Turkiye’de %75, AB’de
%63 olmustur. 2014 yilinda ise Turkiye'de %71, AB’de %61 hasta memnuniyeti vardir.'+151¢

Sonug

Arastirmada saptanan birgok yetersiz kalite gdstergelerine ragmen basvuranlarin gogunlugu ken-
dilerine sunulan hizmetlerden genelde memnun kaldiklarini sdylemektedir. Yurtigi ve yurtdisinda
yapilmis benzer ¢alismalarda da bu saptama desteklenmektedir. Saptamanin saglik hizmetlerinin
gelistiriimesinde olumlu bir etki yaratabilmesi icin, diger gostergelerle birlikte var olan eksiklerin ve
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yetersiz kalite gostergelerinin giderilmesi gerekmektedir.

Basvuranin aldiklan hizmetten tatmin olmasi ve hizmetin amacina ulasabilmesinde hizmet sunan-
larin tutum ve davranisi blyik 6nem tasimaktadir. Bagvurana karsl, anlayis ve dogru bilgi verme,
basarili bir hizmet sunumunun 6zellikleridir. Karsilikli ve iki yonli iletisim bicimi dostca, cesaret
verici ve otoriter olmayan bir Gislupta olmalidir. iletisim ortaminin fizik yapisi ve hizmet sunan basina
disen basvuru sayisi, iliskilerin kalitesini etkileyen diger faktorlerdir.

Toplam kalite yonetimi bir sistem yaklagimidir. Arastirmalar gostermistir ki; hasta memnuniyetinin
saglanmasinda hizmet veren ile hasta arasindaki iletisimin kalitesi cok dnemli bir rol oynamaktadir.
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