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Ozet

Saglik hizmetlerinde toplam kalite yonetimi, miisteri odakl ve kalite yonetim tekniklerini uygulayan, yapilar1 ve
stirecleri stirekli gelistiren, ekip caligmasimi tesvik eden, yiiksek Kkaliteli riin/hizmetler sunarak misteri
memnuniyetini ve performansini arttirmayl hedefleyen bir stratejidir. Buna gore, bir¢cok saglik kurulusu,
sonuglarin kalitesini ve saglik hizmeti sunumunun etkinligini artirmak i¢in TKY ilkelerini giderek daha fazla
uygulamaktadir Arastirmamizda 6zel bir hastaneden hizmet alan hastalarin kurumun TKY uygulamalarindan ne
derece memnun olduklarmi lgmek amaclanmaktadir. Arastirma Istanbul’da yer alan bir 6zel hastaneden
poliklinik hizmeti alan hastalar ile gerceklestirilmistir. Calisma, ilgili hastanenin polikliniklerine Nisan 2019
tarihinde basvuru yapan 276 hasta ile yiiz yiize anket yontemi kullanilarak yapilmistir. Verilerin analizinde
bagimsiz t testi, ANOVA testi ve regresyon analizi yapilmistir. TKY ilkelerini, saglik kuruluslart i¢in kalitenin

ve hasta memnuniyetinin iyilestirilmesi amaciyla kullanilmasinin uygun bir segenek oldugu sonucuna
varilmgtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Y6netimi, Hasta memnuniyeti, Hastaneler

Abstract

The main objective of health systems is to provide quality health service with low cost and high efficiency.
Efficiency is not only related to lowering costs, but also to the satisfaction level of patients receiving service
from health institutions. TQM is one of the measuring tools used to achieve this quality service goal. The aim of
the study is to determine the effect of total quality management practices on patient satisfaction. The study was
conducted with patients who received polyclinic services from a private hospital in Istanbul. The study was
carried out with 276 patients who applied to the outpatient clinics of the hospital in April 2019 by using face-to-
face questionnaire method. Independent t test, ANOVA test and regression analysis were performed in the data

analysis.It has been concluded that the use of TQM principles for health institutions to improve quality and
patient satisfaction is a viable option.

Keywords: Service Quality, Total quality Management, Patient satisfaction, Hospitals
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GIRIS

Kiiresel diinyada yasanan sosyal, ekonomik ve teknolojik degisimler, toplumun tiim kesimi ile birlikte
saglik hizmeti sunan kurumlar1 da etkilemektedir (Liileci, 2018:1). Giiniimiizde bir¢ok diisiik ve orta
gelirli iilkede hizmet saglayicilari ve yoneticileri, basarili ve diigsiik maliyetli hasta sonuglar1 elde
edebilmek igin sunulan saglik hizmetlerinin kalitesinin 6nemini kabul etmektedir (Hijazi ve ark,
2018:1). Saglik hizmetlerinin kalitesi, cesitli 6lgme araglariyla belirlenmektedir. Kalite yonetim
tekniklerinden biri olan toplam kalite yonetimi (TKY) 6zelikle hastanelerde kalite 6lgme araci olarak
kullanilmaktadir. TKY, paydaslar1 dahil ederek, ekip calismasini tesvik ederek, miisteri odakli ve
kalite yonetim tekniklerini uygulayarak yapilari ve siirecleri siirekli gelistirerek, yiiksek kaliteli lirtinler
ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini ve performansini arttirma stratejisidir (Mosadeghrad,
2014:320).

TKY, o6ncelikle miisterilerin beklenti ve gereksinimlerini bilmeyi ve ardindan hizmetleri buna gore
sunmay1 amaglayan bir tekniktir. TKY nin 6nemli ilkelerinden bir olan hasta odaklilik; hastalarin
ihtiyaglari, beklentileri ve sikdyetleri dogrultusunda hizmetlerin  iretimini  saglamay1
amaglar(Sadikoglu ve Olcay, 2014:5). Ciinkii hasta merkezli olma, saglik hizmeti sunumuna katilan
tim taraflarin, hastanin degerlerini tiim klinik kararlara yol gostermesini saglamasi, hastanin
ihtiyaglarini, tercihlerini ve beklentilerini g6z 6niinde bulundurmasini gerektirir. Ayrica saglik hizmeti
veren kurumlarin, bakim saglarken kisi merkezli bir yaklasim benimsemesi ig¢in, biiylik Olciide
diisiince ve faaliyetlerin gerceklestirilme yaklagimimi degistirmeleri gerekir. Hastalarin bir teshis veya
belirti seti olarak degil, kendi bakimlarin1 planlama, gelistirme ve degerlendirmede esit partnerler
olarak tedavi edilmeleri gereken bireyler olarak kabul edilmesi gerekir (Hijazi vd, 2018: 2). Saglik
hizmeti sunumunda hasta memnuniyetinin 6l¢limii, hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde
karsilandigina iliskin bilgi veren ve bakimin kalitesini gosteren temel Slgiitlerden biridir. Ayrica bu
ilke hizmet sunumunda esas otoritenin hasta oldugunu dolayisiyla da miisteri memnuniyetini
saglayacak kaliteli ve giivenilir hizmetler iiretmesi gerektigini vurgular. Calisma konumuza kavramsal
temel olusturacak konuya iligkin literatiir ayrintilariyla asagida agiklanmaktadir.

LITERATUR

Son yillarda saglik kuruluslari, bir yandan saglik hizmetlerinin maliyetindeki artis1 diistirmek diger
yandan hasta ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in birgok zorlukla karsi karsiya kalmaktadir (Shdaifat,
2015:462). Karsilasilan bu zorluklar, Kkarar vericileri, saglik hizmetlerini Olgiilebilir bir sekilde
yonetebilecek bir sistemi benimsemeye zorlamaktadir. Karar vericilerin karsilagtiklart tiim bu
zorluklarina cevap verebilecek bir sistem olarak Toplam Kalite Y6netimi ortaya ¢ikmigtir (Aggarwal,
2018:2). Ozellikle TKY nin diger sektdrlerde sagladigi basari, saglik ydneticilerini bu uygulamanin
saglik sektoriinde calisip calisamayacagini incelemeye tesvik etmistir. Buna gore, bircok saglik
kurulusu, sonuglarin kalitesini ve saglik hizmeti sunumunun etkinligini artirmak i¢in TKY ilkelerini
giderek daha fazla uygulamaktadir (Mosadeghrad, 2014:545).

Toplam Kalite Yo6netimi, hasta memnuniyeti odakli ve kurumsal performansi gelistiren, insanlarla ve
is siirecleriyle ilgili bir yonetim felsefesidir (Sadikoglu ve olcay, 2014). TKY, kanita dayali gergekler
ve ekip ¢alismas1 yoluyla ¢alisan, kaliteye odaklanan, hasta odakli bir sistemdir (Lasgari vd., 2015:1).
TKY de miisteri odakli olmak hastalarin memnuniyeti ve ihtiyaclar1 temelinde tanimlanmaktadir
(Lasgari vd, 2015:1). Boyle bir sistemde, daha fazla hastanin memnuniyetini kazanmak, saglik bakim
sisteminin 6nemli hedefleri arasindadir (Lasgari vd., 2015:1). Ciinkii kurumlarin miisteri beklentileri
karsilandiginda memnuniyetleri artacak, memnun miisteriler kurumlar tekrar tercih edecek ve pazar
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paylarim artiracaktir (Sadikoglu ve Olcay, 2014:5). Pazarlama arastirmacilart hasta memnuniyetini,
saglik hizmetlerinin satin alinmasiyla ilgili gelecekteki davranigsal niyetlerin ana belirleyicisi olarak
kabul etmislerdir (Salehi ve Nosradnejat, 2018:18). Ayrica Salehi ve Nosradnejat (2018)’e gore,
mevcut bir miigteriyi elde tutmanin maliyeti, yenisini kazanmaktan ¢ok daha diistiktiir.

Toplam Kalite Yonetiminde (TKY) miisteri odakli olma temel ilkesi ¢er¢evesinde hastalar hastane
sisteminin dig miisterileri olarak degerlendirilmektedir (Lasgari vd., 2015:1). Bundan dolay1 bir
saglik kurumunun verdigi tiim stratejik kararlar hasta odaklidir. Bu misyonu edinmis saglik kurumlari,
hasta memnuniyetini etkileyen faktorleri stirekli dlger(Sadikoglu ve Olcay, 2014:5). Ciinkii hasta
memnuniyeti beklentilerin karsilanma diizeyini ve bakim kalitesini gosteren onemli bir Olgiittiir
(Altndis, 2018:207). Kurumda TKY sistemi uygulanirken Oncelikle hastalarin beklenti ve
gereksinimleri belirlenir. Boylece hasta ihtiyaglar1 ve sikayetlerinin neler oldugu saptanir ve bu
dogrultuda verilen hizmetler gerekli goriiliirse tekrar diizenlenebilir. Bu 6l¢timler araciligi ile kurumlar
zamaninda Kaliteli ve giivenilir hizmetler iiretme yoniinde tesvik edilmis olur (Sadikoglu ve Olcay,
2014:5).

Deger ve memnuniyet algisi, fiyat, hizmetin hizi, iletisim, pazarlama yontemleri gibi bir¢ok faktdrden
etkilenir (Yiiksel, 2015: 34). Ayrica verilen hizmetlere iliskin memnuniyetin diisik olmasi, hastalarin
kuruma uyum seviyesini diisiirmesinin yani sira kaynaklarin israfi, sunulan saglik hizmetinin
etkinliginin diigiik olmasi gibi bir takim olumsuz sonug¢lar dogurmaktadir (Lasgarii 2015:1). TKY 'nin
ilkelerinden hasta odakli bakim sunmak, daha memnun ve sadik hastalara, daha iyi bakim sunumu ve
daha iyi klinik sonuglara katkida bulunabilir (Hijazi vd, 2018: 2).

Kavas vd. (2016: 8)’ye gore; TKY nin kurumlarda basarili bir sekilde uygulanmasi, siireclerin daha
verimli siirdiiriilmesini saglar ve sunulan hizmet kalitesini de artirir. Bununla beraber TKY saglik
kurumlarinda verimlilik i¢in olduk¢a 6nemli olan kaynak israfim1 azaltir. Yunis ve arkadaglarinin
yaptig1 bir calismada, TKY nin rekabet avantaji elde etmede ve siirdiirmede stratejik bir kaynak
oldugu belirtilmektedir (Yunis vd., 2013: 701).

Saglik Hizmeti kalitesi temelinde hasta memnuniyeti yatmakta olup bu siire¢ bireyin saglik kurulusuna
ilk bas vurusundan, tani, tedavisi ve rehabilitasyon sonuglar1 ve degerlendirilmesine kadar gegen tiim
aktiviteleri kapsar. Saglik uygulamasinin kalitesini niteleyen unsurlar; hizmetin sunuldugu ortam,
fiziki goriintii, saglik hizmeti sunus zamanlamasi, hizmet saglayanlarin konularinda yetkin ve uzman
olmalari, hizmetin siirekli ve kesintisiz kaliteli arz edilmesi, giivenilir, dogru ve esnek olabilmesi gibi
degerlerdir. Bunlarin yani sira saglik hizmetinin nitelik ve kalitesi belirlenmesinde ve algisinda;
hastalarin hizmet bekleme zamanlari, saglik calisanlarinin nezaket ve tutarliliklari, hizmete kolay
ulasabilme, verilen saglik hizmetinin tek bir uygulamada ve nitelikli, dogru ve kesin olarak yapilmis
olmasi, olaganiistii/beklenmedik bir durum karsisinda saglik ¢alisanlarinin gereken ¢oziimleri bulmast
ve yanit vermesi ile saglik uygulama sunusunun zamaninda ve tam olarak yerine getirilmesi gibi
unsurlar 6nemli rol oynamaktadir (Kidak ve Aksarayli 2008: 87, Yilmaz 2001:69)

Sonug olarak bu ¢aligmada saglik kurumlarinda TKY uygulamasi, miisteriyi kazanmak i¢in nemli
faktor olarak degerlendirilmektedir. Bu diisiinceden hareketle arastirmamizda 6zel bir hastaneden
hizmet alan hastalarin kurumun TKY uygulamalarindan ne derece memnun olduklarimi 6lgmek ve
hastalarin toplam kalite uygulamalarma iliskin yaklagimlarin1 hasta memnuniyeti iizerinden ortaya
koyabilmek amaglanmaktadir.
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MATERYAL VE METOT
Arastirma Amaci ve Hipotezleri

Betimleyici tipte bir aragtirma olan bu ¢aligmanin amaci toplam kalite yonetimi uygulamalarinin hasta
memnuniyeti lizerine etkisini arastirmaktir. Toplam kalite yonetimi ile hasta memnuniyeti kavramlari
birbiri ile yakindan iligkili ve birbirini etkileyen kavramlardir. Diger bir ifadeyle toplam kalite
yonetimi uygulamasindaki bagari, hasta memnuniyetindeki artis1 da beraberinde getirmektedir. Bu
calisma ile birlikte saglik kurumundan hizmet alan hastalarin hastanenin sagladigi toplam kalite
uygulamalarindan memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Caligmanin bir diger
amaci da hastalarin goziiyle kurumda toplam kalite anlayisinin etkili olup olmadiginin belirlenmesidir.
Ayrica galigma ile toplam kalite yonetimi alaninda yapilacak olan arastirmalara dnerilerde bulunularak
mevcut literatiire katki saglanacaktir.

Arasgtirmada incelenen literatiir 1$181nda asagida yer alan hipotez test edilecektir.
H: Toplam kalite yonetiminin hasta memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.
Arastirma Evren ve Orneklemi

Aragtirman1 evreni, Istanbul Kiigiikgekmece bolgesinde dzel bir hastaneye basvuru yapan poliklinik
hastalarindan olusmaktadir. Arastirmanin gegeklestirildigi zamanda hastaneye 700 hasta, poliklinik
basvurusunda bulunmustur. Secilen evrenin tiimiine ulasilmaya calisilmis ancak hem zaman hem de
hastane yogunlugu ve baska nedenlerden dolayr 276 hasta ile evrenin %39,42’sine ulagilmustir.
Aragtirmaya katilan hastalara, caligmanin amaci agiklanmis, yazili ve sézIlii onami alinmistir. Ayrica
bu calisma Sakarya Universitesi Tip Fakiiltesi Etik Kurulu tarafindan 28.06.2016 tarihinde
onaylanmugtir.

Arastirma Verilerinin Elde Edilmesi

Arastirmada veri toplama araci olarak, ii¢ boliimden olusan degerlendirme formu kullanilmustir. lk
boliimde katilimceilar: tanitan sosyo-demografik sorular, ikinci boliimde hasta memnuniyetini 6l¢mek
tizere Yesilyurt (2018) tarafindan gegerliligi giivenirliligi yapilmis 9 ifadeden olusan hasta
memnuniyetini 6lgen sorular, ti¢iincii boliimde ise Senel (2013) tarafindan gegerlilik ve giivenilirligi
yapilmig ’Hastalarin Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina Karst Memnuniyet Algilarini’ 6lgen
sorular (15 ifade) yer almaktadir. Bu ifadeler, 5°1i likert sistemine gore “1=Kesinlikle katilmiyorum,
2=kismen katilmiyorum, 3= Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum, 4=Kismen Kkatiliyorum ve
5=Kesinlikle katiliyorum” seklinde derecelendirilmistir.

Arastirma Verilerinin Analizi

Anketlerden elde edilen verilerin analizinde SPSS 22 programi, Verilerin degerlendirilmesinde ise
tanimlayici istatistiksel yontemler (yiizde, ortalama ve standart sapma) kullanilmistir. Olgeklerin
gecerlilik ve giivenilirliklerini test etmek i¢in agiklayict faktor analizi yapilmistir ve Cronbach Alpha
kat sayilarma bakilmistir. Degiskenler arasindaki anlamm farkliliklar test etmek amaciyla bagimsiz t
testi ve ANOVA testi yapilmistir. Degiskenler arasindaki iligskiyi test etmek amaciyla Spearman
Korelasyon ve basit dogrusal regresyon analizleri yapilmustir.
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BULGULAR

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotez test edilmistir. Sonuglar1 agagidaki gibidir.
Tanmmlayici Bulgular

Aragtirmaya katilan 276 hastanin %53,3’1 kadin, %46,7’si erkektir. Medeni durum degiskeni
agisindan katilimcilarin %43,8°1 evli, %52,5’1 bekar ve %4’1 ise bosanmistir. Katilimcilarin egitim
seviyeleri incelendiginde, %4,5’1 ortaokul, %29’u lise, %32,2’si 6n lisans, %26,1°1 lisans ve %8,3’1
de yiiksek lisans/ doktora mezunu olarak saptanmistir. Ayrica hastalarin %66,7’si islemlerin 1 saatten
az bir slirede tamamlandigim soylemektedir. Ortalama muayene dakikasi olarakta %67,8’1 10-20
dakika arasinda olmas1 gerektigini belirtmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Demografik ozellikler N YUZDE(%)
Cinsiyet Kadin 147 53,3
Erkek 129 46,7
Medeni durum Evli 120 43,5
Bekar 145 52,5
Bosanmis 11 4
Egitim Ikokul - -
Ortaokul 12 4,5
Lise 80 29
On Lisans 89 32,2
Lisans 72 26,1
Yiiksek Lisans/Doktora 23 8,3
Yas 25 ve alt1 81 29,3
26-35 108 39,1
36-45 36 13
46-55 35 12,7
56 ve lizeri 16 5,8
Toplam gelir 1001-2000 74 26,8
2001-3000 62 22,5
3001-4000 35 12,7
4001 + 105 38
Hizmeti degerlendirdiginiz birim Dahiliye 62 22,5
Beyin ve Sinir Cerrahi 69 25
Kardiyoloji 45 16,3
KBB 52 18,8
Goz Poliklinigi 48 17,4
Islemleriniz ortalama ne kadar siirmektedir 1 saatten az 184 66,7
1-3 saat 92 33,3
Ortalama bekleme siiresi ne kadar olmal 10 dk dan az 89 32,2
10-20 dk 187 67,8
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Veri setinin faktor analizi yapmaya uygunlugunu belirlemek igin her iki 6lgege de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) ve Barlett’s Kiiresellik Testi yapilmistir. Bartlett testi korelasyon matrisini genel olarak
incelerken ve bu korelasyon matrisinin istatistiki olarak anlamli olup olmadigini belirlemektedir.
KMO degerinin 0 ile 1 arasinda bir deger almasi beklenir. Elde edilen degerin 1’e yaklagmasi
orneklem biyiikliginiin yeterli diizeye ulagtigimt gosterir. 0,8-0,9 arasinda ¢ikmasi orneklem
diizeyinin biiyilikliigliniim iyi diizeyde oldugunu belirlerken daha yukarida olmasi miikemmel diizeyi
gostermektedir.  Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli olmasi i¢in 0,60’dan biiyiikk ¢ikmasi beklenir
(Biiytikoztiirk, 2018; Kiling ve Siinbiil 2019). Bu durumda Barlett Testinin anlamli ve KMO testinin
ise 0.60’den biiyiik ¢ikmasi beklenmektedir.

Yapilan testler sonucunda hasta memnuniyetine iliskin veri setinin KMO degeri 0,750 c¢ikmistir ve
sorularin faktor analizi yapilmasi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir (Tablo 2).

Tablo 2. KMO ve Barlett’s Testi

KAISER-MEYER-OLKIN TESTi (KMO) 0,750
BARLETT’S KURESELLIK TESTi ' Ki-kare 795,15
' S.d. 36
| P* ,000
*p<.001

Analiz sonuglarina gore verilerin faktor analizi yapmaya uygun oldugu belirlenmistir.

Veri setinin faktor analizine uygunlugu belirlendikten sonra 9 madde ile boyut tanimlamasi
yapilmadan temel bilesenler analizinin yami sira kavramsal anlamlilik elde edilmesi ve kavramsal
anlamliligin arttirtlmasi igin varimax dik dondiirmesi yapilarak faktor yapisi analiz edilmistir. Tablo
3’te gorildiigi gibi, 3 faktore dagilan 9 maddelik hasta memnuniyetine iligkin sorularin faktor analizi
sonuglari, toplam varyansin % 68,62’sini agiklayan ve 6z degeri 1’den biiyiik 3 faktorli bir yapiya
sahip oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 3. Hasta Memnuniyeti Olgegine iliskin Maddelerin ve Faktorlerin Varyans1 A¢iklama
Oranlan

Baslangi¢ Ozdegerleri Yiiklerin Kareleri Toplam Varimax Dondiirme Sonrasi
Yiiklerin Kareleri Toplam

Bilegenler | Toplam Varyansin = Yigilmali Toplam Varyansin  Yigilmali Toplam Varyansin  Yigilmal

% % % % % %
1 | 3,434 38,161 38,161 3,434 38,161 38,161 2,55 28,36 28,36
2 | 1,478 16,427 54,588 1,478 16,427 54,588 2,192 24,353 52,720
3 | 1,264 14,040 68,628 1,264 14,040 68,628 1,432 15,907 68,628

Analiz sonuglarina gére hasta memnuniyeti dlgegi 9 soru ve 3 boyuttan olugmaktadir.

Hastalarin toplam kalite yonetimi uygulamalarina kars1 algilanan hizmet kalitesine iliskin sorular1, 15
soru ve 4 boyuttan olusmaktadir. Yapilan testler sonucunda soru formunun KMO degeri 0,828
cikmustir ve veri setinin faktor analizi yapilmasi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir. Faktor analizine
uygunluk tespit edildikten sonra 15 madde ile boyut tanimlamadan temel bilesenler analizi ve varimax
dik déndiirmesi ile faktdr yapisi analiz edilmistir. Olgegi olusturan 11. soru faktér yiikleri birden fazla
boyutta yakin degerler aldig1 i¢in analizden ¢ikartilmistir. KMO degeri yeniden hesaplanmis ve olusan
yeni deger ve boyutlar Tablo 4 ve Tablo 5’te verilmistir.
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Yapilan testler sonucunda hasta memnuniyetine iliskin veri setinin KMO degeri 0,809 ¢ikmistir ve
sorularin faktor analizi yapilmasi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. KMO ve Barlett’s Testi (Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi)

KAISER-MEYER-OLKIN TESTI (KMO) 0,809
BARLETT’S KURESELLIK TESTI Ki-kare  1884,741
S.d. 91
| P* ,000
*p<.001

Analiz sonuglarina gore verilerin faktor analizi yapmaya uygun oldugu belirlenmistir

Tablo 5°de goriildiigii gibi, 4 faktore dagilan 14 maddelik Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin soru
formunun faktor analizi sonuglari, toplam varyansin %70,78’ini agiklayan ve 6z degeri 1’den biiyiik 4
faktorlii bir yap1 oldugunu ortaya koymustur.

Tablo 5. (")lg:ege" iliskin Maddelerin ve Faktorlerin Varyansi Ac¢iklama Oranlar (Algilanan
Hizmet Kalitesi Olcegi)

BASLANGIC YUKLERIN KARELERIi VARIMAX
OZDEGERLERI TOPLAMI DONDURME SONRASI
YUKLERIN KARELERI
TOPLAMI
BILESENL | Topla Varyans Yigilm Topla Varyans Yizilm Topla Varyans Yigilm
ER m m % al1 % m m % al1 % m m % al1 %
1 4939 35282 35282 4,939 35282 35282 276 19,77 19,77
2 2,078 14,846 50,128 2,078 14,846 20,128 2,76 19,75 39,53
3 1573 11,234 61,361 1,573 11,234 61,361 2,52 18,03 57,56
4 1,319 9,422 70,783 1,319 9,422 70,783 1,85 13,21 70,78

Alpha katsayilariin yorumlanmasinda Hair et al. (1998) referans araliklar1 kullanilmigtir. Buna gore,
Cronbach’s Alpha degeri (o) 0,80 ve tizeri yiiksek derecede giivenilir, 0,60 ile 0,80 aras1 ise oldukca
giivenilir olarak kabul edilmektedir. Tablo 6’da Olgeklere iliskin giivenilirlik katsayilarina yer
verilmistir. iki dlgeginde genel olarak yiiksek seviye de giivenilir seviyesine sahip oldugu saptanmustir.
Olgeklerin alt boyutlarindan oldukga giivenilir ve yiiksek seviyede giivenilir oldugu saptanmustir.

Tablo 6. Olgeklere Ait Giivenilirlik Katsayilari1 (Cronbach' s Alpha)

Hastalarin toplam kalite yonetimi uygulamalarina karsi memnuniyet Madde No A
algis1 6lcegi boyutlar

Genel 19 0,853
Hasta memnuniyeti 6lcegi boyutlar: \

Genel - 1-14 0,786

Yapilan analiz sonucunda katilimc1 hastalarin hastane memnuniyet ortalamasi 3,71 standart sapma da
,66 olarak hesaplanmistir (tablo7).
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Tablo 7: Total Memnuniyet Diizeyi

N Minimum Maksimum Ortalama Standart Sapma

Memnuniyet 276 1,67 5,00 3,7105 ,66139
Valid N (Listwise) 276

Hastalarin biiyiik bir boliimiiniin  hastane hizmetlerinde memnun oldugu, hastanenin hasta
beklentilerinin bilylik bir boliimiinii karsiladigi ve gelecekte hastalarin hastane tercihi iizerinde
hastanenin olumlu bir etki biraktig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Hasta Memnuniyet Olgegi Puan Ortalamalar

Gosterge Degiskenler Ort. | SS.
Bu hastaneye zorunlu oldugum igin gidiyorum. 3,98 | .80
Bu hastanenin hizmetleri beklentilerimi tamamen karsiliyor. 3,72 | 97
Gelecekte de bu hastaneden hizmet almaya devam edecegim. 3,86 | 1,13
Muayene iicretleri ne kadar yiikselirse yiikselsin bu hastaneye gelmeye devam 384 11,19
ederim.
. . D 3,89 | 1,10

Bu hastanede bir problem yagarsam bagka bir hastaneye giderim.
Bu hastane hakkinda es, dost ve akrabalarima olumlu seyler sdylerim. 3,68 | 1,08
Bu hastanenin hizmetleri diger hastanelerden daha iyi oldugunu 349 11,11
diisiiniiyorum.

. . - o 3,57 | 1,08
Bu hastaneyi segmekte dogru bir sey yaptigimi diigiiniiyorum.
Bu hastanenin hizmetleri beni her yoniiyle tatmin etmektedir. 3,31 123

1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=kismen katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4=Kismen katiliyorum ve 5=Kesinlikle katiliyorum

Yukaridaki tabloda goriildiigli gibi “Bu hastaneye zorunlu oldugum igin gidiyorum” ifadesi en yliksek
ortalamaya sahiptir. Diger en yliksek ortalamaya sahip ifadeler sirasiyla “bu hastanede bir problem
yasarsam baska bir hastaneye giderim” ve “gelecekte de bu hastaneden hizmet almaya devam
edecegim” ifadeleridir. Katilimcilar aslinda mevcut hastaneye mecbur gittiklerini ancak eger
memnuniyetsizlik durumu olursa baska kurumu tercih edebileceklerini bildirmislerdir. Hastaneden
beklentilerin genel olarak karsilanma orani 3.72 ile olumlu bulunmus, bu hastaneden hizmet almaya
devam edilecegi de yiiksek oranda bildirilmistir (3.82). Ancak hizmet alanlar en ufak bir olumsuzlukta
da hastane degistirebileceklerini yiiksek oranda ifade etmislerdir (3.89). En diisiik ortalamaya sahip
ifade ise “bu hastanenin hizmetleri beni her yoniiyle tatmin etmektedir” ifadesi olup, aslinda
katilimeilarin hastaneyi kendilerini tam olarak memnun etmedigini, yani memnuniyetsizliklerine
neden olan bazi unsurlarin oldugunu belirtmislerdir.

Dagilimin normal olup olmadigimi saptamak i¢in ¢arpiklik katsayisinin standart hatasina boliinmesiyle
elde edilecek z-istatistiginin 2,58’den kiigiik ¢ikmasi dagilimin normalden asir1 sapma gostermedigi
gosterir. Grup blyiikliigliniin 50’den biiyiikk oldugu durumlarda Kolmorov-Smirnov testi, puanlarin
normallige uygunlugunu incelemede kullanilan testtir (Biiyilikoztiirk, 2018). Yapilan analiz sonucunda
dagilimin asir1 sapma gostermedigi, uygun oldugu saptanmustir. Uygunluk testinden sonra Hasta
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memnuniyetinin demografik degiskenlere gore farlilik olup olmadigini belirlemek iizere bagimsiz t
testi ve ANOVA testleri yapilmigtir ve sonuglar1 Tablo 9’da ve Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 9. Bagimsiz T-Test Sonuglar:

Cinsiyet

Kadin

Erkek

Medeni Durum

Evli

Bekar

Ortalama islem Siiresi
1 saatten az

1-3 saat

N

147
129

120
145

184
92

Ortal S
ama
3,76 0,67
3,64 0,64
3,66 0,70
3,73 0,61
3,71 0,63
3,70 0,71

Serbestlik Derecesi

274

263

274

1,58

0,84

0,02

0,1

0,3

0,9

Yapilan analiz sonucunda p degerleri 0,05 ten biiyiik oldugu i¢in cinsiyet, medeni durum ve ortalama
bekleme siiresi degiskenleri ile hasta memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunamamugtir.

Tablo 10. ANOVA Test Sonuclar:

Degisken Varyans
Kaynag
Yas Gruplar arasi

Gruplar igi
Toplam
Egitim Gruplar arasi

Gruplar igi
Toplam
Gelir Gruplar arasi

Gruplar igi
Toplam
Hizmet Gruplar arasi
Degerlendirilen
Birim Gruplar igi
Toplam

Kareler

Toplamm
1,293

119,002

120,296
0,693

119,603
120,296
3,743

116,553
120,296
2,051

118,245
120,296

Serbestlik
Derecesi
4

271

275
4

271
275
3

272
275
4

271
275

Kareler
ort.
0,323
0,439
0,173
0,441
1,248
0,429
0,513

0,436

F

0,73

0,39

2,91

1,17

0,56

0,81

0,03

0,32

Yapilan analiz sonucunda p degerleri 0,05’in altinda ¢ikan yas, egitim ve hizmetin degerlendirildigi
birim degiskenleri ile hasta memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.
Gelir degiskeni ile hasta memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmistir

(p<0,05).
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Tablo 11. Regresyon Model Ozeti

Model R R? Diizeltilmis R Tahminin Standart Hatasi
1 ,639° ,408 ,406 0,509

Hastalarin toplam kalite yonetimi uygulamalarina kars1t memnuniyet algis1 ile memnuniyet arasinda
pozitif yonlii orta diizeyde bir iliski mevcuttur (R= 0.63). Regresyon analizi sonucunda hastalarin
memnuniyet diizeyindeki degisimin ylizde 40’nin toplam kalite yOnetimi uygulamalarina karsi
memnuniyet algisi ile agiklandigi goriilmektedir

Tablo 12. Regresyon Katsayilari

Model Standardize Olmayan Standardize t Sig.
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
Sabit 1,235 0,176 7,025  ,000
Hasta Memnuniyeti 0,641 ,047 ,639 13,752  ,000

Veriler dogrultusunda, iki degisken arasindaki iliskiyi ifade eden formiil agagidaki gibidir.

Hastalarin Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarma Karsi Memnuniyet Algisi=1,235+Hasta
Memnuniyeti*0,641

Bagimsiz degiskenimiz olan toplam kalite yonetimindeki bir birimlik degisim (6l¢iim diizeyleri aym
oldugu icin) bagimli degiskenimiz olan hasta memnuniyeti iizerinde 0,64 liik bir degisime neden
olmaktadir. Analiz sonuglarina gore Toplam kalite yonetimi algisinin hasta memnuniyeti iizerinde
etkisinin anlamli oldugu saptanmistir (p<0,05). Sonug olarak kurulan hipotez kabul edilmis (p<0,05)
ve toplam kalite yonetiminin hasta memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi vardir.

TARTISMA VE SONUC

TKY ilkelerinin hastanenin tiim idari ve tibbi birimlerine dahil edilerek uygulanmasi, hastalarin genel
personel hizmetlerinden ve ayrica genel hastane hizmetlerinden memnuniyetlerinin énemli Olciide
artmasina neden olacaktir.

Lashgari vd. (2015:4)’nin iran’da bir askeri hastanede yaptiklar1 ¢alismada TKY uygulamasindan
sonra memnuniyet diizeyinin % 55,4'ten% 71,3'e yiikseldigini saptamiglardir Senel (2013:14) Yalova
Devlet Hastanesinde tedavi goren hastalarda yaptigi c¢aligmada katilimcilarin hasta memnuniyet
diizeylerini yiliksek bulmus olmasina ragmen hastalarin toplam kalite yOnetimi uygulamalar
konusunda orta diizeyde bir memnuniyete sahip oldugunu saptamigtir. Calismamizla benzer sonuglara
ulasan Yesilyurt’a (2018:166-167) gore hastalarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile hastalarin
memnuniyeti arasinda pozitif yonlii anlamlh bir iligki oldugu, Yyani hastalarin algiladiklar1 hizmet
kalitesi arttikga memnuniyet diizeylerinin de arttigi belirlenmistir. Bir devlet hastanesinde yatarak
saglik hizmeti almis olan, taburcu olmus 396 hasta iizerinde yapilmis baska bir ¢alismada verilen
saglik hizmetlerinde memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu ve TKY uygulamalarini etkin bir sekilde
uygulandig1 ancak bazi siire¢lerde eksikliklerin oldugu sonucuna varilmigtir (Kavas vd., 2016).

Hasta memnuniyeti ile ilgili literatiirde bircok arastirma bulunmaktadir (Erdem, vd: 2008; Halil ve
Tarim, 2010; Tezcan vd, 2014; Gékkaya vd, 2018; Kiigiik vd, 2018). Gokkaya ve arkadaslarinin(2018)
yaptiklar1 ¢aligmada devlet hastanesinin sehir hastanesine doniistiiriilmesinden duyulan memnuniyet
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diizeyi aragtirilmigtir. Caligmada sehir hastanesinin yeni olmasi, temiz ferah ve rahat olmasi yani sira,
kullanilan arag gereglerin modern ve hastanenin genel kalitesinin iyi olmasi konularindan dolay:
memnun olduklar1 saptanmistir (Gokkaya ve ark. 2018). Zaim ve Tarim’in yaptiklari ¢alismada (2010)
katilimcilara hastanedeki nezaket ve giiven konusunda hastalarin memnuniyetinin yiiksek diizeyde,
giivenilirlik konusunda daha diisiik olsa da yine de katilimci hastalarin memnun olduklari tespit
edilmistir. Ayrica ayni ¢alismada katilimcilar, mecbur kaldiklar1 i¢in devlet hastanesini sectiklerini
(%54,1), ozel hastaneleri ise onceki hizmetten duyulan memnuniyet (%33,7) nedeniyle sectiklerini
bildirmislerdir. Ozel hastanelerden hizmet alanlarin biiyiik cogunlugunun hastaneyi baskalarina
onerebileceklerini bildirmislerdir. Tezcan ve arkadaslarinin yaptiklari ¢alismada da (2014) katilimer
hastalarin genel olarak (%78.4) verilen hizmetten memnun olduklari saptanmustir.

Caligmamizda hastalarin toplam kalite yoOnetimi uygulamalarma karsi memnuniyet algis1 ile
memnuniyet arasinda pozitif yonli orta diizeyde bir iliski varken Kiigiik ve arkadaslarinin hizmet
kalitesi algis1 ile memnuniyet diizeyi arasindaki iligkiyi belirlemek icin ya yaptiklari ¢aligmada (2018)
ise hizmet kalitesi algisi ile memnuniyet diizeyi arasinda pozitif ve giicli bir iliski oldugu
bildirilmektedir.

Sonug olarak hasta memnuniyetinin, TKY uygulamalarinda kullanilmasi daha etkin ve verimli
slireglerin tasarlanmasini saglayarak hizmet kalitesini artirmanin yani sira, kaynak israfin1 azaltma,
verimliligin artmasi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi olumlu sonuglar saglayabilir. Ciinkii
bu uygulamalar sayesinde kurum yoneticilerinin hizmet kalitesini izlemesi ve siirdiirmesi daha kolay
hale gelebilir. Hizmet sunuculari, hastalarin perspektifinden cesitli boyutlarin ve 6gelerin genel hizmet
kalitesini nasil etkiledigini ve hizmet sunumu siireglerini verimli bir sekilde yeniden daha iyi
tasarlayabilirler. TKY ile hizmet Kkalitesinin gii¢lii ve zayif yonlerini belirler, yapilacak iyilestirmeler
sonucunda istedikleri saglik ¢iktilarina ulasabilirler.
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