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Oz

Tiirkiye'de saglik sektirii hizla degismekte ve biiyiimektedir. Saglik sektoriiniin onemli bir parcast olan
hastanelerin giiniin sartlarina gore yonetilmesi zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii Tiirkiye'de toplu-
mun her kesimi tarafindan sagliga verilen dnem her gecen giin artmaktadir. Bu durum hastanelerin
saglik hizmetlerinde kalitenin yiikselmesini saglasa da bir takim sorunlar: da beraberinde getirmektedir.
Tiirkiye'de kamu hastanelerinin kaynagimn sorunlari temel olarak yonetim ve organizasyon eksikligi-
dir. Bu yonetim sorunlar: hizmet kalitesinde ve hasta memnuniyetinde bosluklara neden olmaktadir.
Yatan hasta memnuniyeti arastirmalarinin cogunda, saglik personelinden memnuniyet, saglik persone-
line giiven, hasta gizliligi, personelin diiriistliigii, nezaket bilgisi, hastane genel temizligi ve otel hiz-
metleri gibi boyutlar tartisilmaktadir. Bu ¢calismanin amact bir kamu hastanesinde yatakta tedavi hiz-
metleri goren hastalarin bakim memnuniyetlerini degerlendirmek ve bazi 6neriler sunabilmektir. Calis-
manin evrenini kamu hastanesinde yatan hastalar olusturmaktadir. Calismanin veri toplama yontemi
yatan hastalarla miilakat, soru sorma ve hazir verilerden yararlanmadir. Elde edilen veriler istatistik
paket programu aracihgiyla analiz edilmistir. Calismaya Nisan 2018 de Nazilli kamu hastanesinde ya-
tarak tedavi goren 164 hasta dahil olmustur. Calisma sonuclaria gore katilimcilarin genel bakim mem-
nuniyet algist ile yag gruplart ve ¢alisma durumlari arasinda anlamli farklilik oldugu soylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Sektorii, Kamu Hastanesi, Saglhk Hizmetleri, Yatan Hasta, Saglk Yone-
timi
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Healthcare Satisfaction Evaulations of Inpatients: A
Practice in Public Hospital

Abstract

The health sector in Turkey has been rapidly changing and growing. It has become a necessity for hos-
pitals, which is an important part of the healthcare sector, to be managed according to the circumstances
of the day. Because the importance of health given by all segments of society in Turkey has been raising,
day by day. Although this helps to increase the quality of the health care services of the hospitals, it also
brings with it a number of problems. In Turkey, the problems of the public hospitals” source are mainly
lack of management and organization. And these management problems cause gaps at service quality
and patient satisfaction. In most inpatient satisfaction researches, the dimensions such as satisfaction
with health personnel, trust to health personnel, patient confidentiality, honesty of staff, providing co-
urtesy information, hospital general cleaning and hotel services are discussed. The aim of this study is
to evaluate the quality of inpatient treatment services of a public hospital according to the perceived
satisfaction of inpatients and to present some suggestions. The population of the study is the inpatients
in the public hospital. The study'’s data collection method involves interviewing with the inpatients,
asking questions and using the secondary data. The obtained analyzed through statistical package prog-
ram. The study included 164 inpatients in Nazilli public hospital in April 2018. According to the results
of the study, there is a significant difference between the participants’ perception of general care satis-
faction and age groups and working status.

Keywords: Health Sector, Public Hospital, Health Services, Inpatient, Healthcare Management
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Giris

Tiirkiye 80 milyonluk son derece dinamik niifusuyla yasamin her
alaninda siirekli bir dontisiim halindedir. Saglik hizmetleri de niifusun bu
dinamik yapisindan nasibini almaktadir. Toplumun her yoniiyle
gelismesi hastalarda ge¢mis donemlere kiyasla saglik sektortindeki hiz-
met Kkalitesinde daha yiiksek beklentilerin olusmasma zemin
hazirlamistir. Bugiin Tiirkiye'de saglik hizmetlerinde ikili bir yap1
mevcuttur. Ulkede su anda kamu ve dzel sektorde faaliyet gosteren cok
sayida kurum ve kurulus bulunmaktadir. Saglik hizmetlerinin 6nemli bir
parcast olan hastanelerde de ikili bir yap:1 mevcuttur. Bu ikili yap1 yani
kamu ve 6zel hastaneleri yogun bir rekabet ortaminda hizmet vermekte-
dirler. Bu durumda, hem kamu hem de 6zel sektore ait hastanelerde te-
davi hizmetlerinin kalitesi hastanelerin teknik donanimina ve insan
kaynaklarina verilen 6neme bagl olacaktir.

Hastaneler saglik sektoriinde biiyiik bir yer kaplamaktadir ve bu
nedenle, biiyiik isletmeler arasinda degerlendirilmektedir. Bundan dolay1
genel isletmeler gibi profesyonel yonetim ilkeleriyle yonetilmelidirler
(Can ve Ibicioglu, 2008). Hastanelerin kamu veya 6zel olup olmamast
profesyonel yonetimden ilkelerinden ayri tutulmasmi gerektirmez.
Aksine daha fazla hasta ¢ekme, gelen hastalar1 memnun etme ve hastanin
ihtiya¢ duydugunda tekrar ayni hastaneyi tercih etmesini saglama has-
tane yonetimlerinin temel sorunlarindandir (Rahman vd, 2008:96). Ciinkii
hastalarin hastane se¢gme ve tercih etme olanaklari son 10 yilda artmistir.
Saglik sisteminde getirilen yeni diizenlemeler ve yatirimlar hasta mem-
nuniyetinin artmasma zemin hazirlarken kurumlar arasi rekabetin de
ylikselmesine olanak saglamis goriinmektedir. Fakat Tiirkiye'de hastanel-
erin en 6nemli sorunlarmin basinda yonetim sorunu, yani profesyonel
yonetim anlayisinin yetersiz olmasi gelmektedir (Can ve Ibicioglu, 2008,
5.272).

Saglik hizmetleri, insan yasamui ile dogrudan iligkilidir. Bu nedenle yone-
tim agisindan 6zellikleri olan bir alandir. Koruyucu saglik hizmetleri ile
birinci basamak saglik hizmetlerinin yonetiminde topluma yonelik ve
sektorler arasi igbirligini gerektiren bir dizi yonetsel faaliyet gerekli iken,
ikinci ve tiglincli basamak saglik hizmetlerinin verildigi hastanelerde
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otelcilik hizmetlerinin yanu sira, poliklinik, laboratuvar, rontgen ve ameli-
yathane hizmetleri gibi genis bir yelpazede yonetim gerekliligi saglik
yoneticiligini karmagik hale getirmektedir (Cimen, 2010, s.136). Genel
olarak bir tiir saglik kurumu olan hastanelerin de var olma amacina
bakildiginda da “saghk hizmeti” sunmak oldugu goriilmektedir. Varlik
nedeni saglik hizmeti sunmak olan saglik kurumlarindan beklenen temel
yetenek de, “nitelikli saglik hizmeti sunabilmek” olmahdir (Kidak vd,
2015, s.487). Buna gore kaliteli saglik hizmeti sunma ve ¢abasi hastanelerin
oncelikli hedefleri arasinda yer almalidir.

Kalite kavrami ¢ok agik ve net olarak tanimlanamayan bir kavramdir.
Bu nedenle yonetim biliminde bir goriis birliginin oldugunu séylemek giictiir.
Buna gore kalite bazi yonetim uzmanlar: tarafindan “iiriin ve hizmette
hata ve yanlislarin olmamasi” seklinde ele alinirken, kimi yonetim uz-
manlar1 da kaliteyi “bir mal veya hizmette miikemmeliyet derecesi”
olarak tanimlamaktadirlar (Aktan, 2012:238). Giiniimiiz zorlu pazar or-
taminda bir kurumun varligin1 devam ettirebilmesi ve siirekli is olanak-
lar1 yaratabilmesi, kurumun kalite diizeyinin (iiriin kalitesi, hizmet ve
yonetim kalitesi vb) rekabet¢i standartlara c¢ekilmesiyle miimkiin
olabilmektedir. Kurumun iginde bulundugu sektore 6zgii standartlar
hayata gecirmesi miisteri memnuniyetini de beraberinde getirebilecektir
(Oguz, 2001, s.291).

Miisteri memnuniyeti, Pizam ve Ellis’e gore "Miisterinin bir mal ya da
hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme
veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram" iken Kotler ve Keller’e
gore ise "Miisterinin satin alma oncesindeki beklentileri ile satin almadan
sonraki algilanan performans arasindaki farka gosterdigi tepki"
seklindedir (aktaran: Cengiz Mutlubas ve Soybali, 2017, s.3). Buna gore
miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklen-
tilerinin karsilanmasi ve bunlarin Otesine gegilmesini kapsayan bir
kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir (C)zgﬁven, 2008, s.657). Saghk
sektortindeki kurum ve kuruluslarin da saglik hizmetlerinde miisteri
memnuniyetinin, uzun donemde kalic1 olma konusunda 6nemli bir belir-
leyici roliiniin oldugunun bilincinde olmalar1 gerektigi soylenebilir.
"Miisteri memnuniyeti" kavrami saglik hizmetlerinde "hasta memnuni-
yeti" kavramina dontismektedir.
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"Hasta memnuniyeti" kavrami, saglik hizmetlerinde kalite uygulama-
lar1 kapsaminda son yillarda 6nem kazanan ve oldukga fazla ¢alisilan bir
konu durumundadir. Ciinkii hastanin sunulan hizmet hakkindaki diisiin-
celeri ve buna bagl olarak memnuniyeti, hizmet kalitesinin deger-
lendirilmesinde Onemlidir Hasta memnuniyeti, “hastanin deger ve
beklentilerinin ne diizeyde karsilandig1 konusunda bilgi veren ve esas
otoritenin hasta oldugu bakimin kalitesini gosteren temel 6l¢iit” olarak
tanimlanmaktadir (Tirkugur vd, 2016, s.170). Hasta memnuniyeti, has-
talarin aldiklar1 saglik hizmeti veya tibbi bakimla ilgili beklenti, deneyim
ve deger yargilarini ihtiva eden ve daha ¢ok hastalarin algilamalarina da-
yanan bir kavramdir. Algilanan hasta memnuniyeti boyutunda daha ¢ok
hastalarin goriis ve degerlendirmeleri esas alinmaktadir. Bundan dolay
algilanan hasta memnuniyeti, bakim kalitesine yonelik hasta perspektifi
seklinde nitelendirilmeye baslamistir (Top vd, 2010, s.4).

Hasta memnuniyeti arastirmalarinda saglik personelinden ve iletisim-
den memnuniyet, personele giiven, hasta mahremiyeti, personelin
diiriistliigii, nezaketi, yeterli bilgiyi sunmasi, hastane genel temizligi ve
otelcilik hizmetleri gibi bircok boyutun ele alindig1 goriilmektedir (Tii-
rkugur vd, 2016, s.170). Hasta memnuniyetinin hastane ve hastane
calisanlariyla ilgili giivenilirlik, fiziksel goriiniim ve isteklilik gibi unsur-
lardan etkilendigi Ocel (2016, s.74) tarafindan yapilan bir arastirmada da
acikca ifade edilmistir. Yilmaz (2001, s.73) ‘a gore de hasta memnuniyeti,
hizmetin sunumunu, hasta ile hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin
varligini, hizmetin stirekliligini, hizmeti verenlerin yeterliligi ve iletisim
Ozelliklerini iceren ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bu acilardan bakildiginda
hasta memnuniyetinin, hastanelerin saglik bakim hizmetlerinin yapis;, sii-
reci ve ¢iktis1 hakkinda 6nemli bilgiler ve degerlendirmelerin yapilmasina
katki sagladig1 soylenebilir.

1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Tiirkiye'de tedavi edici saglik hizmetleri ii¢ basamak seklinde
gerceklestirilmektedir. Bu basamaklar sirasiyla su sekildedir ( Milli Egitim

Bakanlig1 [MEB], 2015, s.6):
e Birinci basamak tedavi hizmeti: Hastalarin ilk bagvurduklari,
evde ve ayakta tedavi edildikleri kuruluslardir. Aile hekimlikleri,
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toplum saglig1 merkezleri, kurum hekimlikleri birinci basamak te-
davi hizmetlerinin verildigi yerlerdir. Birinci basamaktaki imkan-
larla tam ve tedavisi yapilamayan hastalar ikinci basamaga sevk
edilirler.

o ikinci basamak tedavi hizmeti: Hastalarin yatirilarak tani ve te-
davi hizmetlerinin verildigi hastanelerdir. Hastalar uzmanlar
tarafindan tedavi edilirler.

o Ugiincii basamak tedavi hizmeti: Bu hizmetin verildigi yerler en
iist diizeyde tip teknolojisi kullanilan {iniversite hastaneleri, kan-
ser arastirma merkezleri, ruh ve sinir hastaliklar1 hastaneleri ve
senatoryumlardir. Birinci ve ikinci basamakta sorunu
¢oziilemeyen hastalar bu kuruluslara sevk edilirler.

Calismanin sahasi olan Nazilli'deki hizmet veren kamu hastanesi ikinci
basamak saglik hizmetlerinin verilebildigi genel hastaneler sinifina dahil
olan bir saghk kurumudur. Calismanin amact Nazilli Devlet Has-
tanesi'nde yatakta tedavi hizmetleri goren hastalarin bakim memnuni-
yetlerini ve hizmet kalitesini degerlendirmek ve bazi 6neriler sunabilmek-
tir. Bu amagcla Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saghkta Kalite ve
Akreditasyon Daire Bagkanlig1 tarafindan hazirlanan “Yatan Hasta Mem-
nuniyet Anketi” temel alinmistir. Anketteki toplam 26 sorununun 10'u
yatan hastalarin demografik Ozelliklerini belirlemek ve diger 16 soru
yatan hastalarin memnuniyetlerinin algilanmasina yonelik 51i likert tipi
sorulardan olusmaktadir. Anketteki 51i likert tipi sorularin yatan hastalar
tarafindan, 1 “Kesinlikle Katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 3 “Ka-
rasizim”, 4 “Katiiyorum” ve 5 “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde
yanitlanmasi istenmistir. Anket formu Nazilli Devlet Hastanesi'nde 9 Ni-
san 2018 — 22 Nisan 2018 tarihlerinde hizmet alan 164 yatan hastaya uy-
gulanmistir. Elde edilen veriler istatistik paket programi ile deger-
lendirilmigtir.

Giivenilirlik analizinde Cronbach Alfa katsayisindan yararlanilmustir.
Katsaymin yorumlanmasi su sekildedir (Kalayci, 2008:405):

[1] 0.00< ... <0.40 olgek giivenilir degil,

[2] 0.40< ... <0.60 dlgek giivenilirligi diistik,

[3] 0.60< ... <0.80 olgek giivenilir ve

[4] 0.80< ... <1 oOlgek yiiksek derecede giivenilirdir. Calismanin
giivenilirlik diizeyi Cronbach's Alpha= 0,78 olarak tespit edilmis olup
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guvenilir diizeyde bulunmustur. Verilerin degerlendirilmesinde
tanimlayici istatistikler kullanilmistir.

Arastirmadan elde edilen veriler istatistik paket programi kullanilarak
analiz edilmistir. Verilerin analizinde uygun analiz tiiriiniin belirlenmesi
asamasinda (n=164), verilerinin normal dagilim gosterip gostermedigi,
homojen bir yapiya sahip olup olmadiklar incelenmistir. Verilerin normal
dagiliminin tespitine yonelik yapilan analiz sonucuna gore (Test of Nor-
mality) verilerin Skewness ve Kurtosis degerlerinin +1.5 ile -1.5 araliginda
oldugu tespit edilmis, (Skewness -0.874 ve Kurtosis 0.461) tiim bu bulgu-
lar sonucunda parametrik analiz yontemleri tercih edilmistir (Tabachnick
ve Fidell 2013:6). Verilerin analizinde frekans ve yiizde dagilimi, aritmetik
ortalama ve standart sapma, parametrik ve parametrik olmayan testler
kullanilmigtir. Arastirmada anlamlilik diizeyi olarak 0.05 diizeyi kabul
edilmistir.

Yatan hastalarin bakim memnuniyetlerinin degerlendirilmesine
yonelik cesitli arastirmalar mevcuttur. Bunlardan bazilarina kisaca
deginilmistir. Cin'de Chen ve ekibi (2016) tarafindan yapilan bir arastir-
mada yatan hastalarin biiyiik bir kism1 hastanede verilen hizmetlerden
oldukca memnun kaldigini belirtmistir. Yine ayni arastirmaya gore yatan
hastalarin cinsiyetleri, meslekleri, ve yaslar1 genel bakim memnuniyetle-
rinin diizeylerini etkilerken; aylik gelirleri ve evlilik durumlar etkile-
memektedir. Thi ve ekibi tarafindan 2002 yilinda yapilan diger bir
aragstirmanin sonuglarina gore yash hastalar kendilerine verilen genel
bakim hizmetlerinden daha fazla memnun kalma egilimindedir. Ayrica
erkekler kadinlara gore daha fazla memnun kalmaktadir. Tiirkugur ve
ekibi (2016) yatan hastalarin memnuniyeti konusunda yaptiklar1 arastir-
mada kadinlarin erkeklere gore memnuniyet diizeyleri daha yiiksek
cgikmustir. Aragtirmaya gore katilimcilarin yaslari, 6grenim diizeyleri ve
sosyal glivence durumlari ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda an-
laml farklilik vardir. Yine Tiikel ve arkadaslar1 (2004) tarafindan yapilan
bir arastirmada yatan hasta memnuniyetinin hastalar1 yas gruplar ve
Ogrenim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliik bulun-
mustur. Buna karsin ayn1 arastirmaya gore yatan hastalarin cinsiyet ve ge-
lir durumlarina gore istatiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamustir.
Biitiin bunlardan hareketle arastirmanin hipotezleri su sekilde belir-
lenmistir:
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H1: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyet algisi cinsiyete gore an-
laml1 farklilik gostermektedir.

H2: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis1 yas gruplarina
gore anlamli farklilik gostermektedir.

H3: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis1 medeni du-
rumlarma gore anlaml farklilik gostermektedir.

H4: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis1 bagvuru du-
rumlarina gore anlamh farklilik gostermektedir.

H5: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis1 yatis siirelerine
gore anlamli farklilik gostermektedir.

H6: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis1 ¢alisma du-
rumlaria gore anlamh farklilik gostermektedir.

H7: Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algisi egitim durumlarina
gore anlamli farklilik gostermektedir.

2. Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirmeler
Bu boliimde Nazilli Devlet Hastanesi’nde yatan hastalara yonelik
yapilan arastirmanin bulgular1 ve degerlendirmeleri yapilmustir.

2.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 1. Yatan Hastalarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 79 48,2
Kadm 85 518
Yas Aralig1

18- 59 Yas Aralig: 84 52,2
60 Yas ve {izeri 80 48,8
Medeni Durum

Evli 133 81,1
Bekar 31 18,9
Ogrenim Diizeyi

Okur-Yazar Degil 33 20,1
Okur-Yazar 19 11,6
flkokul 70 427
Ortaokul 16 9,8
Lise ve Dengi Okul 15 91
Universite ve Ustii 11 6,7
Hastaneye ilk Bagvurumu Durumu

Evet 58 354
Hayir 106 64,6
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Hasta Yatis Siiresi
1-3 giin 45 274
4-6 giin 50 30,5
7-9 giin 28 17,1
10 giin ve iizeri 41 25,0
Sosyal Giivence
SGK Caligsan 29 17,7
SGK Emekli 63 384
Yesil Kart 19 11,6
Ozel Saglik Sigortast 3 1,8
Sosyal Giivence Yok 6 3,7
Diger 44 26,8
Calisma Durumu
Ozel Sektor Calisant 18 11
Kamu Calisam 14 8,5
Serbest Meslek 14 8,5
Emekli 55 33,5
Issiz 51 31,1
Diger 12 7,3

Ankete 170 yatan hasta katilmistir. 6 anket kismen hatali bulundugu
icin calismaya 164 anket dahil edilmistir. Anket verilerine gore
katimcaillarin %48,2'si erkek ve %51,8'1 ise kadindir. Katilimalarin
%52,2'si ise 18-59 yas araligindadir. Katilimcilar arasinda 6grenim du-
rumu agisindan en yiiksek orani ilkokul mezunlar: olustururken tiniver-
site mezunlar1 en az orana sahiptir.

2.2. Anket Sorular1 ve Hipotezlere Iliskin Bulgular

Aragtirmada kullanilan 6lgekte katiimecilarin bakim memnuniyetlerini
analiz etmeye yonelik 16 adet 5'li likert tipi sorular bulunmaktadir. Tablo
2'ye gore ilk dort soru hasta odasinin durumu, 5'inci ve 6'mnci sorular yem-
eklerin durumu, 7'inci ve 8'inci sorular doktorlarin hastalara karsi tavri,
9'uncu ve 10'uncu sorular hemsirelerin hastalara karsi tutumu, 11'inci soru
personellerin genel tavri, 12'inci soru temizlik personelin hastalara kars:
tavri ve son dort soru da hastanenin durumu ile ilgilidir.

Ankete katilan yatan hastalarin anket sorularina verdikleri yanitlar 1
ile 5 arasinda degerlendirildiginde en yiiksek ortalamanin "Doktorlar
bana kars1 kibar ve saygiliydi." ifadesine ait oldugu (ortalama: 4,616)
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goriilmektedir. Buna karsilik en diistik ortalamaya sahip ifadenin ise
"Yemekler lezzetliydi." oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin Anket Sorularma Verdikleri Yanitlarin Ortalamalar

Anket Sorular1 X Std. N
Sapma
1 Yattigim oda temizdi. 4,610 0,612 164
2 Oda sicakligs uygundu. 4,512 0,713 164
3 Yattigim oda ve gevresi giiriiltiilii degildi. 4,201 0,986 164
4 Odadaki esyalar calisir durumdaydi ( hemsire ¢agri 4,573 0,627 164
zili, lamba, yatak vb.).
5 Yemekler geldiginde sicakt1. 4,262 0,835 164
6 Yemekler lezzetliydi. 4,043 0,980 164
7 Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve 4,512 0,687 164
zaman ayirdL
8 Doktorlar bana kars kibar ve saygiliydi. 4,616 0,640 164
Hemsireler bana kars: kibar ve saygiliydi. 4,390 0,882 164
10  Hemsireler yapacaklari islemler (ates-tansiyon 4,372 0,837 164
6l¢me, kan alma, ila¢ verme vb.) hakkinda bilgi ver-
diler.
11  Tim personel kisisel mahremiyetime (muayene 4,451 0,778 164
edilirken kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da
paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.
12 Temizlik personeli bana kars: kibar ve saygiliydi. 4,415 0,879 164
13 Bu hastane giivenlidir. 4,561 0,728 164
14 Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye ederim. 4,500 0,669 164
15 Hastane genel olarak temizdi. 4,518 0,696 164
16  Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. 4,500 0,669 164

Genel Memnuniyet Algisi 4,440 0,502 164

Anketin genel bakim memnuniyeti algi diizeyi ise 4,440 olarak
gerceklesmistir. Bu durumda yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti
algisinin oldukga yiiksek diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 3. Yatan Hastalarin Bakim Memnuniyeti Algisinin Cinsiyete Gore Bagimsiz
T-Testi

Cinsiyet N X Ss Sd t p
Genel Bakim Kadin 85 4,38 0,508 162 -1,605 0,110
Memnuniyeti Erkek 79 4,50 0,491

Algisi

Yatan hastalarin genel bakim memnuniyet algisinin cinsiyete gore
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farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz t-testi analizi
uygulanmustir. Tablo 3'e gore katihmcilarin cinsiyetleri ile genel bakim
memnuniyeti algis1 arasinda anlamli bir farkliiga rastlanmamaistir
(p=0,110; p>0,05). H1 desteklenmemistir.

Tablo 4. Yatan Hastalarin Bakim Memnuniyeti Algisimin Yas Gruplarina Gére
Bagimsiz T-Testi

Yas Gruplar N X Ss Sd t p
Genel Bakim 18-59 Yag Aras1 84 4,34 0,564 151,140 -2,613 0,010
Memnuniyeti 60 Yagve Uzeri 80 4,54 0,407

Algisi

Yatan hastalarin genel bakim memnuniyet algismin yas gruplarina
gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz t-testi an-
alizi uygulanmistir. Tablo 4'e gore katiimcilarin yas gruplar ile genel
bakim memnuniyeti algis1 arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmistir
(p=0,010; p<0,05). H2 desteklenmistir. Buna gore 18-59 yas arasi gruba da-
hil olan katilimcilar, 60 yas ve {izeri olanlara kiyasla daha diisiik genel
bakim memnuniyet algisina sahiptirler.

Tablo 5. Yatan Hastalarin Bakim Memnuniyeti Algisinin Medeni Durumlarina
Gore Bagumsiz T-Testi

Medeni Durumu N X Ss Sd t P
Genel Bakim Evli 133 4434 0,512 162 -0,294 0,769
Memnuni- Bekar 31 4,464 0,455

yeti Algisi

Yatan hastalarin genel bakim memnuniyet algisinin medeni du-
rumlarina gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz
t-testi analizi uygulanmustir. Tablo 5'e gore katilimcilarin medeni du-
rumlari ile genel bakim memnuniyeti algis1 arasinda anlaml bir farkliliga
rastlanmamustir (p=0,769; p>0,05). H3 desteklenmemistir.

Tablo 6. Yatan Hastalarin Bakum Memnuniyeti Algistmin Basvuru Durumlarina
Gére Bagimsiz T-Testi

Genel Bakim Bagvuru Durumu N X Ss Sd  t p
Memnuniyeti Al- Evet 58 4,403 0,500 162 -0,693 0,490
gis1 Hayir 106 4,456 0,499
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Yatan hastalarin genel bakim memnuniyet algisinin bagvuru durumlarina
gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz t-testi an-
alizi uygulanmistir. Tablo 6'ya gore katihmcailarin bagvuru durumlari ile
genel bakim memnuniyeti algis1 arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanmamustir (p=0,490; p>0,05). H4 desteklenmemistir.

Tablo 7. Yatan Hastalarin Bakum Memnuniyeti Algisinin Yatig Siirelerine Gére Tek
Yonlii Anova Testi

Yatis Siiresi N X Ss F p
Genel Bakim 1-3 giin 45 4,382 0,0833 1,213 0,307
Memnuniyeti 4-6 giin 50 4,389 0,0711
Algist 7-9 gilin 28 4,442 0,0894

10 giin ve lizeri 41 4,564 0,0700
Toplam 164 4,440 0,0392

Tablo 7'de goriildiigii gibi yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti
algisinin hastanede yatis siirelerine iliskin tek yonlii anova testi uygu-
lanmistir ve anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (F=1,123, p=0,307,
p<0,05). H5 desteklenmemistir.

Tablo 8. Yatan Hastalarin Bakim Memnuniyeti Algistnin Calisma Durumlarina
Gére Kruskal Wallis Testi

Degiskenler =~ Calisma Du- N X SiraOrt. Sd KiKare p
rumu
Genel Bakim  Ozel Sektor 18 4,115 58,56 5 19,622 0,001
Memnuni- Calisaru
yeti Algisi Kamu Calisanu 14 4,335 77,25
Serbest Meslek 14 4,388 78,11
Emekli 55 4,361 71,41
Issiz 51 4,600 97,17
Diger 12 4,792 118,17

Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti alg1 diizeylerinin ¢alisma
durumlaria gore farklilasip farklhilasmadiginmi belirlemek igcin Kruskal
Wallis testi uygulanmistir. Bulgular Tablo 8'de verilmistir. Yapilan Krus-
kal Wallis testi bulgularina gore yatan hastalarin genel memnuniyet alg:
diizeylerinin calisma durumlarina gore kismen anlamli farklilik tasidig:
anlasilmaktadir  (x2(5)=19,622; p=0,001; p<0,05). H6 kismen
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desteklenmistir. Gruplar arasindaki farkliliklarin belirlenmesi i¢in Bonfer-
roni testleri yapilmistir. Buna gore anlamli farkliliginin kaynaginin yatan
hastalardan 6zel sektor calisanlari ile issiz olanlar ve digerleri arasinda
oldugu (sirasiyla p=0,004 ve p=003; p<0,05) belirlenmistir.

Tablo 9. Yatan Hastalarin Bakum Memnuniyeti Algisinin Egitim Durumlarina Gére
Kruskal Wallis Testi

Degiskenler Egitim Durumu N Sira Sd Ki Kare P
Ortalamas1
Genel Bakim Okur-yazar degil 33 95,52 5 7,421 0,191
Memnuniyeti Okur-yazar 19 74,13
Algisi Tlkokul 70 86,43
Ortaokul 16 61,81
Lise 15 73,63
Universite 11 75,09
Toplam 164

Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti alg1 diizeylerinin egitim
durumlarma gore farklilasip farklhilasmadigini belirlemek icin Kruskal
Wallis testi uygulanmistir. Bulgular Tablo 9'da verilmistir. Yapilan Krus-
kal Wallis testi bulgularina gore yatan hastalarin genel memnuniyet alg:
diizeylerinin egitim durumlarina gore anlamh farkhilik tasimadigi an-
lasilmaktadir (x2(5)=7,421; p=0,191; p>0,05). H7 desteklenmemistir.

Sonug ve Oneriler

Bu calisma Aydin iline bagli Nazilli ilgesindeki kamu hastanesinde Mart
2018'de iki haftalik siirecte gerceklestirilmistir. Cesitli servislerde tedavi
olan ve yatan hastalarin 164l ¢alismaya katilimi saglanmistir. Calismada
katilimcilarin hastanelerinden memnuniyet diizeyleri ve demografik 6zel-
liklerine gore genel bakim memnuniyet algilarinin farkliik gosterip
gostermediginin tespiti amaglanmstir.

Calismanin bulgularina gore yatan hastalar Nazilli Kamu Has-
tanesi'nde verilen hizmetlerden olduk¢a memnundur. Bu hizmetler kisaca
odalarin temizligi ve konforu, yemeklerin kalitesi, kisisel mahremiyete
verilen 6nem, doktorlarin, hemsirelerin ve temizlik personelinin ilgisi
seklinde belirlenmistir.
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Yatan hastalarin genel bakim memnuniyeti algis ile cinsiyeti, medeni
durumlari, bagvuru durumlari, yatis stireleri ve egitim durumlar:
arasinda anlamli farklilik bulunmamigtir. Buna karsilik katilimcilarin
genel bakim memnuniyeti algisi ile yas gruplar1 ve ¢alisma durumlar:
arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Calismaya gore ileri yastaki has-
talarin memnuniyet diizeyleri diger hastalara kiyasla ¢ok daha ytiiksektir.
Bu gruptaki hastalarin gegmis tecriibeleri olumlu bir degerlendirme yap-
mis olmalarina neden olabilir. Ciinkii 2000'1i yillardan itibaren saglik
alaninda yasanan pozitif doniistimler bu kisiler tarafindan gozlenmistir.
Nazilli'deki kamu hastanesi de yeni hizmete girmis ve modern bir
yapilanmaya sahip oldugu soylenebilir. Katilimcilar arasinda en diisiik
genel memnuniyet algisina sahip olanlar 6zel sektor galisanlari iken; igsiz
olanlar ve digerleri (evhanimlari vs.) en yiiksek algiya sahiptir.

Sonug olarak g¢alismanin uygulandigl hastanenin yatan hasta hiz-
metleri katihmcilar tarafindan oldukga yeterli bulunmustur. 18-59 yas
araligindaki yatan hastalarin ve o0zel sektor calisanlarinin hizmet
kalitesine iliskin beklentilerinin belirlenmesi i¢in yeni ¢alismalar yapila-
bilir. Ayrica hizmet kalitesini artirabilmek i¢in hastane ekipmanlar1 ve
calisanlar1 konusunda da daha farkli projeler gelistirilebilir. Boylece
yapilacak iyilestirmelere bagli olarak hastanenin yatan hastalarla ilgili
hizmet kalitesinde de belirgin artislar yasanabilecektir.
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EXTENDED ABSTRACT

Healthcare Satisfaction Evaulations of Inpatients: A
Practice in Public Hospital

Cagr1 Kéroglu - Hiiseyin Onlem Ers6z - Ashi Cayan - Sultan Kilig

Aydin Adnan Menderes University

The health sector in Turkey has been rapidly changing and growing. It has
become a necessity for hospitals, which is an important part of the
healthcare sector, to be managed according to the circumstances of the
day. Because the importance of health given by all segments of society in
Turkey has been raising, day by day. Although this helps to increase the
quality of the health care services of the hospitals, it also brings with it a
number of problems. There is a dual structure (public and private sector)
in the health care sector Turkey. The new regulations and investments in
the health system provided the basis for increasing patient satisfaction.
This situation caused the competition of public and private hospitals to
rise. In Turkey, the problems of the public hospitals' source are mainly
lack of management and organization. And these management problems
cause gaps at service quality and patient satisfaction. In recent years, the
concept of patient satisfaction is a matter of importance in health services
within the scope of quality practices. Patient satisfaction gives information
about the level of patient's values and expectations. The main decision-
making authority here is the patient, himself and this is a kind of a meas-
ure of service quality. In most inpatient satisfaction researches, the dimen-
sions such as satisfaction with health personnel, trust to health personnel,
patient confidentiality, honesty of staff, providing courtesy information,
hospital general cleaning and hotel services are discussed.

The public hospital in Nazilli, where is the area of the study, is a health
institution that is included in the general hospitals class where secondary
health care services (where patients and inpatients are treated by regular
doctors) can be provided. The aim of this study is to evaluate the quality
of inpatient treatment services of The Nazilli Puclic Hospital according to
the perceived satisfaction of inpatients and to present some suggestions.
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The population of the study is the inpatients in the public hospital. The
study's data collection method involves interviewing with the inpatients,
asking questions and using the secondary data. 10 of the total 26 questions
in the questionnaire were used to determine the demographic character-
istics of inpatients. The remaining 16 questions consisted of 5-point Likert-
type questions to detect the satisfaction of inpatients. The obtained ana-
lyzed through statistical package program. The study included 164 inpa-
tients in Nazilli public hospital in April 2018. The reliability of the study
was determined as Cronbach's Alpha and it was 0.78. This result was
found to be reliable. In this search descriptive statistics were used to eval-
uate the data. According to the results of the analysis conducted to deter-
mine the normal distribution of data, Skewness and Kurtosis values of the
data were found to be between +1.5 and -1.5 (Skewness -0.874 and Kurtosis
0.461). As a result of all these findings, in some anlaysis the parametric
analysis methods were preferred. The level of significance of hypothesis
tests was accepted as 0.05.
The hypotheses of the research were determined as follows:
e HI: The perception of general care satisfaction of inpatients varies
significantly by gender,
e H2: The perception of general care satisfaction of inpatients shows
a significant difference according to age groups,
e HB3: The perception of general care satisfaction of inpatients varies
significantly according to their marital status,
e H4: The perception of general care satisfaction of inpatients varies
significantly according to their application status,
e H5: The perception of general care satisfaction of inpatients shows
a significant difference according to their hospitalization periods,
e Hé6: The perception of general care satisfaction of inpatients shows
a significant difference according to their working status,
e H7: The perception of general care satisfaction of inpatients shows
a significant difference according to their educational status.
According to the findings of the study, inpatients are very satisfied
with the services provided in Nazilli Public Hospital. These services are
briefly defined as the general care satisfaction, gender, marital status, ad-
mission times, hospitalization periods and educational status of inpa-
tients. On the other hand, there were significant differences between the
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perception of general care satisfaction of the participants and participants'
age groups and their working status. Past experiences of inpatients in this
group may cause them to have a positive assessment. Private sector em-
ployees have the lowest overall satisfaction perception among the partici-
pants. Unemployed inpatients and others (housewives, etc.) have the
highest perceptions. As a result, inpatient services of the hospital where
the study was performed were found to be quite sufficient by the partici-
pants. In order to improve the service cleanliness and comfort of the
rooms, the quality of the food, the importance given to personal privacy,
the interest of doctors, nurses and cleaning staffs. There was no significant
difference between the perception of quality, different projects can be de-
veloped on hospital equipments and employees. Thus, depending on the
improvements to be made, there may be significant increases in the service
quality of hospital inpatients.
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