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Amag: Gelisen saglk sektorii hastalarin hastane ve doktor se¢melerine olanak saglamaktadir. Bunun sonucu olarak hasta

memnuniyeti, baglilik ve gliven duizeylerinin dnemi artmaktadir. Bu calismada ebeveynlerin memnuniyet, bagllik ve giiven
diizeylerinin belirlenmesini amacladik.

Gereg ve Yontem: 20 Nisan — 30 Mayis 2019 tarihleri arasinda hastanemize basvuran ve calismaya katilmayi kabul eden 464
anne-baba dahil edildi. Ebeveynlerin hasta memnuniyeti, baglilik ve gliven diizeyleri belirlenmeye calisildi.

Bulgular: Calismaya dahil edilen 464 ebeveynin, 287'si (%61,9) kadin, 177'si (%38,1) erkekti ve ortalama yas 33,6+10,06 yil
olarak bulundu. Katilimcilarin ortalama memnuniyet puani 4,14 + 0,67, hasta baglilik puani 4,07+0,76 ve hekim giiven diizeyi
puani 4,17+0,69 olarak saptandi. Cocugunda kronik hastalik 6ykiisii olan ebeveynlerin memnuniyet, baglilik ve hasta-hekim
gliven duzeylerinin anlaml olarak diisiik oldugu saptandi. Hasta memnuniyeti ile baghlk, hasta-hekim gliven dizeyi
arasinda anlamli iligki saptandi (sirasiyla p=0,01 ve p=0,019).

Sonug: Ebeveynlerin hasta memnuniyeti, baglilik ve gliven duzeyleri yliksek bulunsa da, cocuklarinda kronik hastalik dykiis
olan ebeveynlerin memnuniyet, baglilik ve hasta-doktor giiven diizeyleri anlamli olarak diisiik bulundu.

Anahtar kelimeler: memnuniyet, baglilik, gliven, ebeveyn
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ABSTRACT

Aim: The developing health sector allows patients to choose hospitals and doctors. As a result, the importance of patient
satisfaction, loyalty and trust levels increase. In this study we aimed to determine the satisfaction, loyalty and trust levels of
the parents.

Material and Method: 464 parents who admitted to our hospital between April 20 and May 30, 2019 were included in the
study. Patient satisfaction, loyalty and trust levels of the parents were tried to be determined.

Results: Of the 464 parents included in the study, 287 (61.9%) were female and 177 (38.1%) were male and the mean age
was 33.6 = 10.06 years old. Mean satisfaction score of the participants was 4.14 + 0.67, patient loyalty score was 4.07 + 0.76
and trust score was 4.17 + 0.69. Satisfaction, loyalty and patient-physician trust levels of the parents with a history of chronic
illness were significantly lower. A significant difference was found between patient satisfaction and patient loyalty, patient-
physician trust level (p =0.01 and p = 0.019, respectively).

Conclusion: Although the patient satisfaction, loyalty and trust levels of the parents were found to be high in our hospital,
the satisfaction, loyalty and patient-physician trust levels of the parents with a history of chronic disease in their children
were found to be significantly lower.

Keywords: satisfaction, trust, loyalty, parents

GiRiS calismaya katilmayi kabul eden 464 anne-baba dahil edildi.

. y - Katihmcilarla yuz ylize gorisildu. Katilimcilardan 6ncelikle 6
Gelisen saglik sektori hastalarin  hastane ve doktor yuzyuze gors

secmelerine olanak saglamaktadir, bunun sonucu olarak da
hasta memnuniyeti giin gectikce 6nemi artan bir konu

sorudan olusan ve demografik 6zelliklerin sorgulandigi
boliml doldurmalari istendi. Egitim diizeyi; okur-yazar,
ilkdgretim mezunu, lise, Universite ve yiiksek lisans/doktora
olarak bes gruba ayrildi. Ailenin aylik geliri 1600 Tirk Lirasi
(TL) ve altl, 1601-4500 TL arasi ve 4500 TL Ustii olarak 3 gruba
ayrildi. Hastanemize basvuru sayilar ilk kez, 2-3 kez, 4 ve

haline gelmektedir. Hekim ve hastane seciminde hasta
memnuniyeti son derece onemlidir. Yapilan calismalarda
hasta memnuniyetinin yas, cinsiyet, egitim duzeyi ve aylk
gelire bagh olarak degisiklik gosterebildigi saptanmistir [1-

lizeri olmak Idi. Katilimcil E
3]. Hasta baghhgi, hastalarin ayni hastaneye tekrar Uzeri olmak Gizere 3 gruba ayrildi. Katilimcilardan Erdem ve

. . . ark[2] tarafindan olusturulan ‘Hasta Memnuniyeti Anketi’ ve
basvurmasi ve bu hastaneyi bagkalarina tavsiye etmesi L . . . ) .
‘Hasta Bagliligi Anketi'ndeki ifadeleri cevaplamalar istendi.

olarak tanimlanabilir [2,4]. Hasta memnuniyetinin, hasta o ) ) L
s e S y . . . . . Hasta Memnuniyeti Anketi 15 ifadeden, Hasta Baghhd
baghhgi Gzerine olumlu etkilerinin oldugu gdsterilmistir o ’
Anketi ise 11 ifadeden olusmaktaydi. Calismanin son
kisminda ise Yilmaz [9] tarafindan gelistirilen ve hasta-hekim
gliven dizeyini sorgulayan, 22 ifadeden olusan anketi
cevaplamalari istendi. Her bir ifade icin 5'li Likert olcedi ile

degerlendirme yapildi ve 1-5 puan arasindan puanlandirildi.

[2,5]. Hasta gliveni; hekiminin uygun tedavi ve tibbi bakimi
saglayacagina hastanin inanci olarak tanimlanabilir [6].
Glven duygusu hasta-hekim iliskisinin temel yapi tasini
olusturur. Hekime olan glvenin hasta baghligini olumlu
yonde etkiledigi bilinmektedir [7,8].

Katihmcilara anket Oncesi bilgi verilerek onam alindi.

Bu calismanin amaci, lglincli basamak ¢ocuk hastanesi . . Lo
Calisma icin SBU Ankara Cocuk Sagligi ve Hastaliklan

pediatri polikliniklerine basvuran ebeveynlerin .
Hematoloji Onkoloji Egitim Arastirma Hastanesi Etik

memnuniyet, bagllik ve gliven diizeylerinin belirlenmesi ve .
Kurulu'ndan (15.04.2019-097) izin alinmustir.

memnuniyet ile baglilik ve giiven arasindaki iliskinin

arastiriimasidr. istatistiksel incelemeler

GEREC VE YONTEM istatistiksel verilerin hesaplanmasinda SPSS ver. 24.0 for
Windows (SPSS Inc; Chicago, IL, ABD) programi

Calismaya, 20 Nisan — 30 Mayis 2019 tarihleri arasinda Saglik
kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici

Bilimleri Universitesi Ankara Cocuk Saghgr ve Hastaliklan =~
. N . .. istatistiksel metotlarin (Ortalama, Standart sapma, frekans)
Hematoloji Onkoloji Egitim ve Arastirma Hastanesi pediatri o o
e . . yani sira niceliksel verilerin karsilastinlmasinda normal
polikliniklerine ¢ocugunu muayene ettirmeye gelen ve

dagilim  gbsteren  parametrelerin  gruplar  arasi
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Tablo 1. Katilimci Memnuniyeti ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart Sapma
1 Hastanedeki kabul, danisma ve bilgilendirme hizmetlerinden 4,57 0,72
2 Hekimlerin ilgisi ve nezaketinden 4,39 0,77
3 Hekimlerin teshis ve tedavi konusunda sizi bilgilendirmesinden 4,32 0,84
4 Hemsirelerin ilgisi ve nezaketinden 4,22 0,83
5 Diger personelin ilgisi ve nezaketinden 4,16 0,93
6 Verilen hizmetlerin hizindan 413 0,95
7 Hastanenin temizliginden 3,97 1,10
8 Laboratuvar hizmetlerinden 411 0,97
9 Kantin ve kafeterya hizmetlerinden 3,95 1,12
10 Beslenme hizmetlerinden 3,97 1,09
1 Lavabo ve tuvalet hizmetlerinden 3,83 1,23
12 Hasta mahremiyetine saygidan 4,13 1,00
13 Evrak islemlerinden 413 0,95
14 Tahlil ve tetkiklerin glivenilirliginden 418 0,88
15 Genel olarak hastaneden aldigim hizmetten 4,20 0,93

karsilastirmalarinda Student T testi ve Anova testi kullanildi.
ikiden fazla grup karsilastirmalarinda Post Hoc testlerinden
Tukey ve Tamhane testi kullanildi. Korelasyon analizi icin
Pearson Korelasyon testi kullanildi. Anlamlilik p<0.05 olarak
degerlendirildi.

BULGULAR

Cocuk hastaliklart polikliniklerine basvuran ve calismaya
katilmayi kabul eden 464 anne veya baba calismaya dahil
edildi. Ebeveynlerin 287'si (%61,9) kadin, 177'si (%38,1)
erkekti ve ortalama yas 33,6+10,06 yil bulundu. Calismaya
dahil edilen 464 ebeveynin 98'inin (%21,1) ¢ocugunda
kronik hastalik dyklisii mevcuttu. Katihmcilarin 26’s1 (%5,6)
okur yazar, 98'i (%21,1) ilkdgretim mezunu, 181'i (%39) lise
mezunu, 143G (%30,8) Gniversite mezunu ve 16'si (%3,4)
yuksek lisans-doktora mezunuydu. Katilimci ailelerin aylik
gelir dagilimlar ise, 130°'u (%28) 1600 TL ve alti, 247'si
(%53,2) 1601-4500 TL arasinda ve 87'si (%18,8) 4500 TL ve
Uzerindeydi. 112 (%24,1) katihmci hastanemize ilk kez
basvuruyor iken, 148’i (%31,9) 2-3 kez, 204U (%44) 4 ve
(%85,6)
baskalarina tavsiye edecegini soylerken, 67’si (%14,4) tavsiye

Uzerindeydi. Katilimcilarin  397’si hastanemizi

etmeyecegini belirtti.

Katilimcilarin ortalama memnuniyet puani 4,14 + 0,67 idi.
Katilimcilardan en ylksek puan ortalamasini (4,57+0,72),
hastanedeki kabul, danisma ve bilgilendirme hizmetleri
alirken, en diisuk puani (3,83+1,23) ise lavabo ve temizlik
hizmetlerinin aldigi gorildu (Tablo 1). Katihmci annelerin
memnuniyet diizeyi ortalamasi 4,11+0,66 iken, babalarin
4,20+0,67 idi ve memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasinda
anlaml iliski saptanmadi (p= 0,135). Ebeveynlerin egitim
diizeyi, ailenin aylik geliri ve hastanemize basvuru sayilariile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml farkhlik saptanmadi
(sirasiyla p degerleri 0,296, 0,991 ve 0,166). Cocugunda

42

kronik hastalik oykisi olan ebeveynlerin memnuniyet
dizeyi ortalamasi 3,93+0,73 iken, kronik hastalik oykusi
olmayanlarin 4,20+0,64 idi ve anlamli farkhlik saptandi
(p=0,001).

Katilimci ebeveynlerin hasta bagliligi ortalama degeri
4,07+0,76 idi. Katilimcilarin baghhk durumunu 6&lcen
ifadelerden her birinin ortalama ve standart sapmalari Tablo
2'de gorilmektedir. Katihmci annelerin baglilik dizeyi
ortalamasi 4,06+0,77 iken, babalarin 4,08+0,75 idi ve baghhk
diizeyi ile cinsiyet arasinda anlamli iliski saptanmadi (p=
0,805). Ebeveynlerin egitim duzeyi, ailenin ayhk geliri ve
hastanemize basvuru sayilari ile baglilik diizeyleri arasinda
anlamli farklilik saptanmadi (sirasiyla p degerleri 0,689, 0,902
ve 0,214). Cocugunda kronik hastalik olan ebeveynlerin
baghhk dlzeyi ortalamasi 3,83%0,89 iken, kronik hastalik
Oykiisi olmayanlarin 4,13+0,71 idi ve baghlk dizeyi ile
¢ocugunda kronik hastalik 6ykiisii olma durumu arasinda
anlamliiliski saptandi (p=0,002).

Katihmci ebeveynlerin hekim gtiven diizeyi ortalama degeri
4,17+0,69 annelerde glven dizeyi 4,16+0,70,
babalarda ise 4,17+0,67 idi ve gliven dizeyi ile cinsiyet
farkhhk  saptanmadi  (p=0,865).
Ebeveynlerin egditim dlizeyi ve ailenin aylk geliri ile gliven
dizeyleri arasindaki iliski incelendiginde anlaml farklilik

iken

arasinda  anlamh

saptanmadi (sirasiyla p degerleri 0,484 ve 0,902). Cocugunda
kronik hastalik Oykiisi olan ebeveynlerin gliven dizeyi
3,96+0,80
olmayanlarin 4,22+0,65 idi ve guiven dizeyi ile cocugunda

ortalamasi iken, kronik hastalik Oykisu
kronik hastalik Oykiisi olma durumu arasinda anlamli
farkhhk saptandi (p=0,003).
basvuru sayilari ile gliven diizeyi arasinda anlamh farkhilk

saptandi (p=0,005).

Katilimcilarin  hastanemize

ORTADOGU TIP DERG 2020; 12(1): 40-44
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Tablo 2. Hasta Bagliligi ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart Sapma
1 Bu hastaneyi tercih etmemin nedeni digerlerine gore daha kaliteli hizmet vermesindendir 4,29 0,93
2 Arkadaslarima ve cevremdeki diger insanlara bu hastaneyi tavsiye ederim. 4,24 0,87
3 Hastaneden aldigim hizmetlerden simdiye kadar bir hosnutsuzlugum olmadi. 4,12 0,99
4 Fazladan para verecek olsam bile yine bu hastaneyi tercih ederim. 3,96 1,15
5 Bu hastanede kendimi evimde gibi hissediyorum. 3,89 1,16
6 Hastane calisanlarinin 6zel ilgi gosterdiklerini hissediyorum. 4,04 1,00
7 Tekrar saglik hizmeti ihtiyacim olsa yine bu hastaneyi tercih ederim. 4,14 0,94
8 Diger hastaneler daha iyi hizmet sunmus olsalar bile bu hastaneyi kolay kolay birakmam. 3,94 1,08
9 Bu hastanenin misterisi olmaktan memnunum. 4,08 0,97
10 Bu hastane beklentilerimi en iyi sekilde karsilar. 412 0,97
1 Bana en uygun saglik hizmetini bu hastanenin verdigini diistintiyorum. 4,03 1,00

Hasta memnuniyeti ile baghlik ve hasta-hekim glven diizeyi
arasinda anlamli iligki saptandi (sirasiyla p=0,01 ve p=0,019).

TARTISMA

Calismamizda  hastanemiz  pediatri  polikliniklerine
¢ocugunu muayene ettirmeye getiren 464 ebeveynin hasta
memnuniyeti, baghhgr ve hasta-hekim gtiven diizeyleri ile
hasta memnuniyetinin baglilik ve glven (zerine etkisi
incelenmistir. Katiimcilarin ortalama memnuniyet puani
4,14%0,67, ortalama baghhk degeri 4,07+0,7 ve ortalama
hekim guiven dlzeyi degeri 4,17+0,69 saptanmistir. Hasta
memnuniyeti ile bagdllik, hasta-hekim gliven dizeyi
arasinda anlamli iliski saptanmistir (sirasiyla p=0,01 ve

p=0,019).

Yapilan calismalarda hasta memnuniyetinin yas, cinsiyet,
egitim dizeyi ve aylk gelire bagl olarak degisiklik
gosterebildigi saptanmistir [2,3]. Thi ve ark [10] 533 yatan
hastanin  memnuniyet degerlendirdikleri
calismalarinda erkek hastalarin kadinlara gére memnuniyet
diizeylerinin daha fazla oldugunu saptamislardir. Ulkemizde
yapilan baska bir calismada ise kadin hastalarin memnuniyet
diizeylerinin daha yiksek oldugu saptanmistir [11]. Baz

durumunu

calismalarda ise memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasinda
anlamli farklilik saptanmamistir [12,13]. Cocuk acil servisinde
ebeveyn memnuniyetinin degerlendirildigi bir ¢alismada
ebeveyn egitim diizeyi lise ve Universite olanlarda
memnuniyet diizeyinde anlamli bir diistiklik saptanmigtir
[14]. Keles ve islek [15] ebeveyn egitim dizeyi ile
memnuniyet dlizeyi arasinda anlamli farklilik saptamamistir.
Calismamizda ebeveynlerin cinsiyet, egitim diizeyi, ailenin
aylik geliri ve hastanemize basvuru sayilari ile memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliski incelendiginde anlamh farklilik
saptanmamis iken c¢ocugunun kronik hastaligi olan
ebeveynlerin memnuniyet diizeyinin, kronik hastalik dykus(
olmayanlara gore anlamli olarak diisiik oldugu saptanmistir.
Bu durum kronik hastaligi olan ¢ocuklarin anne-babalarinin
cocuklarini stirekli hastaneye getirmek zorunda kalmalariyla,

hastaneden memnun olmasalar bile kronik hastalik takibi

ORTADOGU MEDICAL JOURNAL 2020; 12(1): 40-44

icin ayni hastaneye gitmeleri gerektigini hissetmeleriyle ilgili
olabilir.

Hasta memnuniyetinin, baghhk ve giliven Uzerinde etkili

oldugu vyapilan calismalarda saptanmistir. Portekiz'de
yapilan bir calismada hasta memnuniyeti ile gliven arasinda
anlamh iliski saptanmistir [16]. Hasta baghhgi ve

memnuniyet dizeyleri Ulzerine yapilmis 13 makalenin

degerlendirildigi derlemede, memnuniyet durumunun
baglilik Gizerine olumlu etkilerinin oldugu saptanmistir [17].
Endonezya'da yapilan calismada ise 112
degerlendirilmis ve yilksek hasta memnuniyetinin hasta
gliven duzeyini artirdigi ancak baghhg artirmadig
saptanmistir  [18]. Calismamizda ebeveynlerin

memnuniyeti ile baghlik ve hasta-hekim guiven dizeyi

hasta

hasta

arasinda anlamli iliski saptanmistir. Bu durum memnuniyet
duzeyi yuksek olan hastalarin ayni hastaneyi tekrar tercih
etmelerine, baskalarina bu hastaneyi tavsiye etmelerine
dolayisi ile hasta baghhgini artirmasiyla agiklanabilir.

Calismanin kisithhklar arasinda tek merkez verilerini
yansitmasi ve katilimcilarin hastanede bekleme strelerine
bakilmamis olmasi gosterilebilir. Bildigimiz kadan ile
llkemizde anne-babalarin hasta memnuniyet, baglilik ve

gliven diizeylerinin ayni anda degerlendirildigi bir calisma

bulunmamaktadir. Bu sebeple calismamizin literatire
olumlu katki saglayacagini disiinmekteyiz.
Sonu¢ olarak  hastanemizde  ebeveynlerin  hasta

memnuniyeti, baglilik ve gliven diizeyleri olduk¢a yuksek
bulunmustur. Hasta memnuniyetinin baghhk ve guven

dizeyini olumlu etkiledigi saptanmistir.  Ebeveyn
memnuniyet, baglilik ve gliven diizeylerini degerlendiren
¢ok merkezli, genis katliml  calismalara ihtiyag

duyulmaktadir.

GIKAR CATISMASI / FINANSAL DESTEK BEYANI

Bu yazidaki hicbir yazarin herhangi bir ¢cikar catismasi yoktur.
Yazinin herhangi bir finansal destegi yoktur.
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