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OZET

TURGUT OZAL UNIVERSITESI TIP FAKULTESI HASTANESI CERRAHI
SERVISINE YATIRILARAK TEDAVI EDILEN HASTALARIN MEMNUNIYET
DURUMUNUN SAPTANMASI

Umran UYANIK
Yiiksek Lisan Tezi, Halk Saghg Anabilim Dali
Tez Damgmani: Dog. Dr. Atilla Senih MAYDA
Nisan 2015, 70 sayfa

Hasta memnuniyeti “hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde karsilandig
konusunda bilgi veren ve esas otoritenin hasta oldugu bakimin kalitesini gosteren temel
Slgiit olarak tanimlanmaktadir’. Ayrica hasta memnuniyeti, genel anlamda verilen
hizmetin hastamin beklentilerini karsilamast ya da hastanm verilen hizmeti algilamas:
seklinde de tammlanabilir. Bu galigma, Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi
Hastanesinin cerrahi servisinde yatan hastalarin, servislerdeki fiziki durum, dokfor,
hemsire, temizlik ve yemek hizmetleri hakkmndaki memnuniyet durumlarimu belirlemek
amactyla yapilmustir. Kesitsel tipte olan bu aragtirmaya toplam 140 hasta katilmustir.
Yatarak tedavi gren hastalarn memnuniyet diizeylerini degerlendirmek igin hazirlanan
anket hasta kabul ve taburculuk islemleri, hasta haklari, hekimlik hizmetleri, hemgirelik
hizmetleri, temizlik hizmetleri, oda konforu, genel degerlendirme sosyo-demografik
ozellikleri igeren74 sorudan olugmaktadir. Goriigmelerde yliiz ylize gdriisme teknigi
kullanilmistir. Verilerin istatistiksel degerlendirilmesi SPSS 16 programu kullamlarak
yapilmistir. Galigmamza katilmayi kabul eden hastalarn yaslan 13 yag ile 81 yas
arasinda degismektedir (n=126). Yas ortalamas1 38.0 £14.279 standart sapma olarak
bulunmustur, TOUTFH cerrahi servisinde yatarak tedavi goren hastalarin hastanede
verilen hizmetten memnuniyet durumu %92.9, hastanenin genel kalitesinden
memnuniyet %89.8 bulunmustur. Hekimin hastalara verdigi tibbr bakimdan
memnuniyet %94.3, hemsirenin hastaya verdigi tibbi bakimdan memnuniyet %94.8
bulunmustur. Hastanenin temizlifinden memnuniyet %94.6, yemek servislerinden
memnuniyet %72.6 bulunmustur. Ayrica hastalarin hastaneyi baska hastalara tavsiye

etme orani da %92.9 olarak bulunmustur,



Sonug olarak hastalarin genel memnuniyetini olumlu olarak etkileyen faktbrierin
baginda hekimin ilgisi ve zaman ayirmasi, hemsirenin ilgisi, giiler yilizltltigh ve pratik
olmasi, ortamun temizligi ve konforu, kibar ve saygili hizmet, mahremiyete saygl

gosterilmesi ve bilgi verilmesi gelmektedir.

Anahtar Sozeiikler: Hasta Memnuniyeti, Saglik Hizmetleri, Kalite gdstergeleri



ABSTRACT

DETERMINING THE SATISFACTION OF INPATIENTS TREATED IN-
TURGUT OZAL UNIVERSITY MEDICAL FACULTY HOSPITAL SURGICAL
SERVICE

Umran UYANIK
Master Thesis, Department of Public Health
Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. AtillaSenth MAYDA
April 2015, 70 pages

Patient satisfaction is defined as the main informative measuring authority
showing the quality of care for the patient and “the level of patient’s expectations’
coverage”.In addition to the above definition; the patient satisfaction can be defined as
in general terms the services provided to meet the patient's expectations or defined as
well as the perception of the patients for the services provided.This study is carried out
to determine the status of satisfaction about the physical condition of services, doctors,
nurses, and cleaning and food services for the inpatients in TurgutOzal University
Medical Faculty Hospital Surgical Wards.A total of 140 patients participated in this
sectional study.Thesurvey is prepared to assess the satisfaction of inpatients, admission
and discharge procedures, patient rights, medical services, nursing services, cleaning
services, room comfort, and it was composed of 74 questions, including overall
assessment of socio-demographic characteristics.Face to face interview technique was
used in talks.Statistical evaluation of data was performed using SPSS 16 program.The
ages of the patients who agreed to participate in the study ranged from 13 years to 81
years (n=126).The mean age of 38.0 + (14.279) was found being the standard
error. TurgutOzal University Medical Faculty Hospital Surgical Wards inpatients’
satisfaction from the Hospital Services was found as 92.9% and satisfaction from the
overall quality of the Hospital was found as 89.8%. The patient satisfaction from the
medication provided by the Doctor care was found as 94.3%. The patient satisfaction
from the medication provided by the Nurse care was found as 94.8%. Satisfaction from
the cleanliness of the hospital was 94.6%. And satisfaction from the food services was
72.6%. In addition, the proportion of inpatients recommending the hospital to the other

patients was found as 92.9%.

As a result, major factors affecting positively for the overall satisfaction of patient care

were the physicians’ care and time allocation to the patients, nurse’s attention and
3



nurse’s smiling face and being practical, cleanliness and comfort of the environment,
politeness and respectful services, respect for privacy and providing informing to the

patients.

Key words: Patient Satisfaction, Health Care, Quality Indicators



1. GIRIS ve AMAC

Ulkemizde 6zel saglik isletmelerinin sayisinm her gegen giin artmast, yogun bir
rekabet ortaminin yaganmasma ve dogal olarak daha kaliteli hizmet verilmesi
gerekliligini beraberinde getirmektedir. Kaliteli saghk hizmetleri hem bireysel, hem de
toplumsal yapiy1 derinden etkiler”. Hasta memnuniyeti, hizmetin varligin, stirekliligini,
sunumunu, hizmeti verenlerin yeterliligini, iletisim 6zelliklerini ve hasta ile etkilegimini
iceren gok boyutlu bir kavramdir’. Kisilerin egitim durumlannm ve gelirinin artmasi
istek ve beklentilerinin de armasma sebep olur. Buna bagl olarak saglik sektdriinde
hastalarin beklenti ve istekleri da stirekli artmaktadir®. Hastalarin beklentilerine yonelik
ve/veya beklentilerinin tistlinde hizmet almalari, memnuniyetlerini saglamada gii¢lil bir
argiiman olmaktadir. Dolayisiyla hasta memnuniyetinin dlglimii, sadece hastalarin
sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarmi belirlemek igin degil, ayni zamanda
saplik kuruluglarinin kendi performanslarimi da degerlendirmeleri amaciyla kullamhr.
Hastalarin, gerek saghik kurulugundan gerekse verilen saglik hizmetinden memnuniyet
durumlarini artirmak icin gerekli olan fakidrlerin iyi belirlenmesi gerekir. Ciinki
hastalar bakimlanyla ilgili yargiya, kisisel izlenimlerine dayanarak, beklentileriyle
yasadiklari deneyimleri karsilagtirarak varmaktadirlar. Bu yargilar, hasta tatmin
dletimlerini gergeklestirmek igin yeterli sayilmaktadir. Hasta memnuniyetinin, hasta
yasantilarina  odaklanarak  diizenlenmesinin, sorunian ¢oziimleyecegi kabul
edilmektedir. Hastalarin, 6zellikle yakindan iliski kurduklar: birim ve Kisilerle ilgili
yargilar, tatminin olugumunda Snemli noktalar olusmrmaktadlr*"‘. Doktor davranisi,
hemsire davrams ve bakim kalitesi algisi, personelin temizlifi, hastaneye ulagim
kolaylif, yatis islemleri sirasinda gegen siire ve resmi islemler, hasta memnuniyetini en
fazla etkileyen faktorlerdir.

Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde yapilan bu arastirma ile
hastanenin Genel Cerrahi Anabilim Dali’na basvurup, yatirilarak tedaviye alman ve
sonrasinda taburcu edilen hastalarin, hasta memnuniyet diizeylerinin 6lgiilmesi ve hasta
memnuniyetini etkileyen faktbrlerin irdelenmesi amaglanmigtir. Ayrica hastanede ilk
defa yapilan bu aragtirma dogrultusunda elde edilen veriler, hastanede daha kaliteli

hizmet verilebilmesi icin yapilacak olan ¢ahgmalara da yon verecektir.



2.GENEL BIiLGILER
2.1) SAGLIK HiZMETLERI

Saglk hizmetlerinin kullammi ve sunulug bigimi gliniimiizde ulkelerin
sosyockonomik kalkinmishk diizeylerini belirleyen en tnemli gdstergeler arasinda yer
almaktadir’.Saghk hizmetlerinin temel amaci, toplumun ihtiyaci olan farklr saghk
hizmetlerini, hastanmn istedigi kalitede, istedifi zamanda ve miimkiin olan en diisik
maliyetle sunmaktir’. Ne var ki, luzla degisen teknoloji, artan maliyetler, artan hasta
sikdyetleri ve yaygmlagan iyi bakum talepleri saglk hizmetlerini daha karmagik hale
getirmistir. Ulkemizdeki saglik sekioriindeki isletmelerin sayisimn artmast, niifus
artigmna gore yine de yeterli olmadi bir gerektir. Toplumun gelir diizeyinin artmast
ise, hastalarin daha iyi hizmet beklemesine neden olmaktadir. Saghk isletmelerinin
sayisinmn yetersizligi, hastanelerde ¢alisan doktor ve hemgire sayilarimn eksikligi,
malzeme ve donamm ihtiyact karsilamadaki yetersizligi bu sektdrde diizeltici

dnlemlerin alimmasini ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesini gerekli kilmaktadir.

Hizmet, biiyilk odlgtide herhangi bir meslekte uzmanlagmig, teknik bilgi \}e
donanima sahip kimseler tarafindan yerine getirilen, fiziksel olarak dlgtilmesi miimkiin
olmayan faaliyetlerdiré. Saglik hizmetleri de dofrudan dogruya mesleginde uzman,
donamimh ve profesyonel kisiler tarafindan verilen hizmetler olup bireye ve aileye
dogrudan ve dolayll sunulan hizmetlerin tlimiint kapsamaktadir.Saghk hizmetleri
standart degildir. Sunulan hizmet, onu sunan kisiye gore degistigi gibi, zaman iginde
aymt kisi diizeyinde de sabit kalmaz®. Sunulan hizmetin kalitesi de buna bagh olarak
farklilik gdstermektedir. Saghk hizmetlerinde kalite kontrolii de gok zordur. Uygulama
esnasinda saglik hizmeti veren caligan ile saglik hizmetini talep eden hasta, bir ortamda
etkilesimde bulunur. Bu etkilesimde kisilerden ve ortamdan kaynaklanan memnuniyet
veya memnuniyetsizlik durumlari ortaya gikabilir’. Ancak, dikkatli personel segimi ve
epitimle hizmet kalitesini bir Slgiide artirmak miimkiin olabilmektedir. Donabedian,
saglik hizmetlerinde kaliteyi lice aylrmaktadlrs. Bunlar; teknik yonii, kisileraras: iletisim
yonii ve saglik hizmetinin konfor yontidir. Teknik yonil; t1bbi bilim ve bilginin bir
saghk sorununun teshis ve tedavisinde ne kadar iyi uygulandigim anlatmaktadir.
Kalitenin kisileraras: iletisim yonil; hasta ile iletisim kuran doktor, hemsire, yardimei

personel gibi saglik hizmeti sunum siirecinde yer alan kisilerin yardimseverligi, dostga



yaklagim vb. dzellikleri kapsamaktadir. Konfor yonii ise, saglik kurulusunun ortamimda

sunulan olanaklar, bu olanaklarn rahathi@: gibi zellikleri iermektedir.
2.2) HASTA MEMNUNIYETI

Hasta memnuniyeti subjektif bir hasta/hasta yakin: algis: olmakla birlikte, saghk
hizmeti kalitesinin en Snemli gdstergesi olarak kabul edilmektedir'®"’. Aym durum
saglik hizmetlerinin tiiketicisi olan hastalar igin de gecerlidir’. Hastanede saglik hizmeti
veren galigan ile saghk hizmetini talep eden hasta, bir ortamda etkilesimde bulunur. Bu
etkilesimde kisilerden ve ortamdan kaynaklanan memnuniyet veya memnuniyetsizlik
durumlar: ortaya gikabilir. Hasta memnuniyeti kaliteli hizmetin Snemli bir pargasidir.
Hastalarmn aldiklari hizmeti alis sekline, hizmetin sunulug bigimine, hizmetten aldif
verime, hastanin sosyo-kiiltiirel ve sosyo-ekonomik degerlerine baght bir iglevdir.
Dolayisiyla hasta memnuniyeti kalitenin  gelistirilmesinde, hizmet niteliginin
gelismesinde 6nemli yer tutar’. Hastalarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi,
hizmet kalitesinin artirilmas: ve hastalarm beklentileri dogrultusunda daha nitelikli
hizmet sumulmas: bakimindan Onemlidir. Ayrica Saglik Bakanh: tarafindan
uygulamaya konulan, Saglikta Doniigtim Programmnm ilke ve uygulama agisindan da
hasta memnuniyet diizeylerinin takibi dnemlidir. Saglik hizmeti sunumundan memnun
kalan bir hasta, gereksinim duydugﬁnda yine ayni saglik hizmeti veren kuruma
yénelecektir. Hasta memnuniyeti ile ilgili ¢aligmalarda, memnuniyet diizeyi i¢in bir
kritik simir deger (kesme noktast) belirlenmemistir, ancak literatiirde % 70 ve tizerindeki
rﬁemnuniyet orammnmn hizmetlerden memnuniyeti yansittig1, bunun da hizmetlerin nitelik

ve nicelik olarak yeterli kalitede oldugunu gosterdigi genel ifadelerde yer bulmugtur'®.

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak giiniimiiziin g¢etin rekabet kogullar,
isletmeleri rekabette {istinlitk saglamaya yardimer olacak yontemler aramaya itmigtir.
isletmelerin varliklarim = stirdiirebilmeleri, miisteri odakl olarak kaliteli hizmet
vermelerine baghdlrs. Isletmeler agisindan miigteri inceleme basamag: ¢ok Snemli bir
stiregtir. Kalite tanim, miisteri ihtiyaglarim ve beklentilerini sunulan liriin ya da hizmete
yansitma oldugundan dolay: miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin bilinmesi hayati
Snem tasimaktadi’. Bu beklentilerin belirlenmesinde ¢ogunlukla memnuniyet
anketlerinden yararlanilir. Bunun igin bir hastanenin miisterisi olan hastalarimn
memnuniyetine onem vermesi, profesyonel isletme ybneticilifi agisindan

kagimlmazdir'.



Saglik alaminda nitelikli/kaliteli hizmetin tnemli bir gOstergesi, hastalarin
memnuniyet diizeyidir'’ Hastalarin ve hasta yakinlarmmn memnuniyetleri  ve
ihtiyaglarnmin kargtlanmas: tekrar aym hastaneyi tercih etmelerindeki en Onemli
etkenlerin baginda gelmektedirlz.Hasta memnuniyeti; hemgirelik hizmetleri, tibbi bakim
hizmetleri, laboratuvar hizmetleri, saglik personelinin ilgisi, temizlik, teknolojik alt
yap1, genel otelcilik hizmetleri, yemek sunumu, hizmete erigim hiz, biirokratik iglemler,

yonetim anlayisi, fiyat ve benzeri unsurlardan etkilenmektedir’.

Miisteri(hasta) agisindan memnuniyet kavrami, hastalarin tiim istek, beklenti ve
ihtiyaglarmin giderilmesi olarak tanimlanmakiadir. Memnuniyetsizlik ise beklentilerle,
gerceklesen hizmet performansi arasindaki algilanan uyusmazligin degeri olarak ifade
edilir. Misteri(hasta) memnuniyetini gerceklestirmeyi amag¢ edinmek ve basarmak,
uzun vadeli drgiitsel bagarida en dnemli faktorlerden biridir. Bu faktdrlerin ihmalinde
kalite, memnuniyet ve maliyet konularmda sorunlar artacaktir’> Hasta memnuniyeti
arastirmalariin amact, hastalarin aldiklart hizmetin kalitesini nasif buldukiarinin
grenilmesi, onlarin memnuniyetini etkileyen fakiorierin Sncelik sirasimn belirlenmesi,
kurumu tercih nedenleri, kurumdan beklentileri, hizmet sunum siirecinde yasanan
uygunsuzluklar ve hizmet sunum tarzimn bu beklentileri karsilayacak gekilde

tasarlanmas: seklinde sinflanabilir.

Hasta memnuniyetinde en 6nemli siirecler yonlendirme, bilgilendirme, ilgi ve
nezaket, empati, psikososyal destek, hizmet hizi, zamanlamanmn uygunlugu, hizmet
sunanlarm  yetkinligi, tbbi sonuglarn uygunlugu ve genel kalite olarak
szetlenmektedir’. Memnuniyet, subjektif bir hasta ve hasta yakim algist olmakla
birlikte, saglik hizmeti kalitesinin en Onemli gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Miisteri memnuniyeti, kaliteli hizmetin en Onemli gostergelerindendir. Toplumdaki
miigteri merkezli hizmet anlayis1 tiim hizmet sektdriinde yogun bir rekabete yol agmig

ve saglik hizmeti alan bireylerin istekleri 6nem kazanmaya bag;lam1§t1r5
2.3) HASTA MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Hasta memnuniyetini etkileyen faktorler; hastaya iliskin faktorler, hizmet verenlere
iliskin faktorler, cevresel veya kurumsal faktorler olarak incelenmektedir.
o Hastaya iliskin faktSrler; miigteri memnuniyetini bireyin geemis deneyimleri,

medyadan elde ettigi bilgiler, beklentileri, yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, sosyal



statiisii, saglik durumu, tamsi, hastamin kendi saghk durumunu algilayis
etkilemektedir.

o Hizmet verenlere iliskin faktorler; saglik elemanlarmn kisilik Ozellikleri,
gosterilen nezaket, sefkat, ilgi ve anlays, profesyonel tutumlari, bilgi ve
becerilerini sunma bigimleri hasta memnuniyeti lizerinde etkili olmaktadir.

e Cevresel veya kurumsal faktorler ise; hastanenin ulagilabilirligi, ortamu, calisma
saatleri, otopark, temizlik, yiyecek hizmetlerinin kalitesi ve ticret gibi konularda

hasta memnuniyetinde nemli rol oynamaktadir 8,
2.3. A) Hastaya [ligkin Faktirler

Hastanin gegmis deneyimleri: Memnuniyet; yagam tarzi, geemis deneyimler,
gelecekten beklentiler, bireysel ve toplumsal deferleri igeren birgok faktor ile iligkili
karmasik bir kavramdir. Bakimin sonuglarinin algilanmast ve beklentilerin karsilanmasi
ile iliskili olan hasta memnuniyeti, farkli kisilerce ve hatta aym kisiler tarafindan farkls
zamanlarda farkl sekilde tammlanabilmektedir®. Ornegin hasta gegmis deneyimlerine
dayanarak tekrardan ayni hastaneyi tercih ederse, hastanenin kayt kabul iglemlerinin ne
kadar siirede oldugunu, hangi doktorun hastaligi konusunda daha iyi oldugunu, hangi
hemsirenin bakim konusunda daha becerikli oldugunu bilerek gider ve memnuniyet

diizeyi buna gére degisir.

Hastanin yasi, cinsiyeti ve eBitim diizeyi: Daha Snce yapilan hasta memnuniyetini
gosteren gahismalarda bu kriterler karsilagtirilmig ve genel olarak bircogunda anlamli
farklibklar bulunmustur. Ornegin, Emhan ve arkadaglarmin 2009 yilinda Dicle
Universitesi Tip Fakiltesi Hastanesinde yaptigi memnuniyet calismasinda, yatarak
tedavi goren hastalarda ileri yas grubundakiler geng yastakilere gore, yemek kalitesi ve
klinik temizligi yoniinden daha fazla memnuniyet bildirmislerdir. Buna ek olarak
Emhan ve arkadaglarmm buldugu bulgu yayinlanmis dnceki galismalar ile uyumiudur.
Hsieh ve Kagle 1991°de, Ozer ve Cakil 2007°de yaptiklan ¢aligmalarinda bu konuyu
tartigmuglar ve genel olarak yas ilerlemesi ile memnuniyet diizeyinin dogru orantili

olarak artig gbsterdigini bildirmisterdir'.

Sensoy N. ve arkadaslarimn 2009 da yapti31 memnuniyet ¢aligmasinda hastalarm egitim:
diizeyi arttikga genel memnuniyet diizeylerinde azalma oldugu gbriilmiigtiir. Bu durum,
epitim diizeyi disiik kesimlerde saglik hizmetlerinden beklentinin de diisiik olmasindan

kaynaklaniyor olabilir. Saglik bakanligmin yaptif caligmada da kentsel bolgelerde, hem
9



aile hekimligi uygulamasi bulunan hem de aile hekimligi uygulamasi bulunmayan

illerde; epitim diizeyi attik¢a hasta memnuniyetinin azaldigt bildirilmistir®,
2.3.B) Hizmet verenlere iligkin faktorler

Hemsireler: Hasta ile giiniin 24 saati birlikte olan, hastanin tam1 ve tedavi islemleri ile
bu islemler sirasinda yagsadigs olaylardan nasil etkilendigini en yakindan gézlemleyen
saglik personeli hemgiredir''. Hemgirenin hasta ile uzun siire birlikte olmas1 hastanmn
kendini daha giivende hissetmesini saglamakta ve hemsgire, hasta memnuniyetinin
yilkseltilmesi konusunda diger saglik ¢alisanlarna gore oldukca onemli bir gérev
fistlenmektedir. Hasta memnuniyeti hastanmn beklentileri ve aldig1 bakimin birbiri ile
uyumu  seklinde tanimlanmaktadir’.  Hemsirelik  bakimindan  memnuniyetin
degerlendirilmesinde; hemsirelerin hastalara destek olmalari, hastalara ve ailelerine
giiler yiiz, sayg1 ve nezaket gostermeleri, onlarm sorularina agik ve net yanit vermeleri,
hastalar tarafindan her zaman kolayca ulagilabilir durumda olmalant ve hastalann diger
beklentilerine cevap vermeleri gibi Slgiitler kullanilmaktadir. Hastalarin hastanede
yattiklar1 sure iginde verilen hemgirelik bakimindan duyduklari memnuniyet tiim
hastane hizmetleri ile ilgili memnuniyetlerini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Hasta
memnuniyetinin diizenli olarak gegerli ve glivenilir lgiim araglariyla degerlendirilmesi,
hemsirelik uygulamalarinda hasta beklentilerine yonelik gerekli diizenlemelerin
yapilmasina olanak saglar. Ayrica, elde edilen bilgiler bakuna yon verme ve hizmetin

kalitesini gelistirmeye yardim etmede Snemli kamtlar saglamaktadir 3

Doktorlar: Saghik hizmeti sunan personelinin kisilik 6zellikleri, gdsterilen nezaket,
sefkat, ilgi ve anlay1s, profesyonel tutumlari, bilgi ve becerilerini sunma bigimleri hasta
memnuniyeti tizerinde Snemli rol oynamaktadir. Yeterince bilgilendirilen, deger verilen
ve kendini evindeymis gibi hisseden hastalar hem almig olduklart tedavi ve bakima,
hem de bu hizmeti veren saglik ekibine daha ¢ok giiven duymaktadir’®. Genel olarak
yapilan ¢aligmalara bakildipinda hastalarm doktorlardan beklentileri, kendilerine daha
fazla zaman ayirmalan, giler yiizli ve agik sozli olmalari, hastaliklari konusunda
gerekli bilgilendirmenin yapiimasi ve hastanede kaldiklart stire zarfinda her giin ziyaret
edilmeleri yoniindedir'®. (KAYNAK EKLEMEMI ISTEMISTINIZ)

Yardima personel: Hastanenin en 6neml galisan gruplanindan ve memnuniyeti 6nemli

derecede etkileyen diger bir grup da yardime: personellerdir. Bu grubun igine hasta
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kayit kabul islemlerini yapan sekreterler, kat temizlik gorevlileri, hasta bakim personeli
girer. Genel olarak hastalarin yardmmcr personellerden memununiyetlerini artiracak
beklentilerini su sekilde siralayabilirizz Hasta kayit kabul islemlerinin giiler yizld,
saygili ve hizl: bir sekilde yapilmasi, temizlik personelinin hastalara karg1 kibar, saygih
ve hosgoriilii olmas ayrica odanin, tuvaletin ve hastanenin genel temizliginin dikkatli

ve her giin yapilmas: yoniindedir.

2.3.C) Cevresel veya kurumsal faktérler

Hasta memnuniyeti etkileyen difer bir faktor de hastanenin bulundugu g¢evre ve
kurumsal faktorleridir. Bu faktorlerin icine hastaneye ulagim, kafeteryada yiyeceklerin
kalitesi ve fiyati, park yeri girebilir. Daha dnce yapilan galismalarda alinan verilere
gore 6zellikle ulagimin kolayligi hasta memnuniyetinin yliksek olmas: acisindan Snemli
oldugu gorilmiistir. Ayrica kusal kesimlere bakildiinda yiyecek fiyatlannin uygun
olmasi daha ¢ok tercih edilen bir nokta oldugu gorillmiistiir. Biytk sehirler de ise en
bityiik sikayetlerin park sikintisindan dogdugu séylenebilir.

11



2.4.YAPILAN DIGER ARASTIRMALAR iLE ILGILI ORNEKLER

Arastirmacilar

Tarihi,
Yeri

Aragtir
ma
grubu

Aragtirman
n tipi

Sonuglar

Didem Tezcan,
Mehmet Hakan
Yiicel, Umut
Burak Unal,
Tamer Edirne’.

Denizli
2013

102
yatan
hasta

Kesitsel

Hastalann genel memnuniyetini olumlu olarak
etkileyen faktorlerin baginda hekimin ilgisi ve
zaman aywmasy, ortamm femizligi ve konforu,
kibar ve saygili hizmet, mahremiyete saygi
gosterilmesi ve bilgi verilmesi gelmektedir.
Katilan hastalarin cinsiyet, egitim durumu ve
gelir duromu hasta memnuniyeti iizerinde etkili
bulunmamstir. Hekim  segebilme, ilaclar
hakkinda bilgi alma ve muayene igin bekleme
siiresi hasta memnuniyeti lizerinde etkisiz
bulunmustur. Hasta memnuniyeti ile ilgili
aragtrmalara htiyag vardrr,

Giircan
Papatya,
Nurhan
Papatya, A.
Bufra
Hamgioglu®.

Kirikkale
2012

800
yatan
hasta

Kesitsel

ki ozel hastanede hastalar iizerinde yapilan
karsilagtirmali bu aragtwmada, hastalarin satim
aldiklar hizmeti kalitesiz olarak
degerlendirdikleri  goriilmily,  beklenti-algn
arasmdaki bosluklar tim degigkenlerde meveut
oldugu goriilmiigtiir. Dolayisiyla, ozel hastane
yonetiminin hizmet sunumunu insan odakli ele
almalar, kalicr deger varatmaya yonelik kaliteli
ve hasta memnuniyetini ve beklentilerini
karsilayan  bir hizmet sunuguna yonelme
zorunlulugu goriilmektedir.

Cemile Kuzu,
Bahire Ulus®.

Bursa
2013

224
yatan
hasta

Tammiayic

Bu arastymadan elde edilen  bilgiler
dogrultusunda; cerrahi kliniklerde tedavi goren
hastalarin, hemsgirelik bakmmmdan
memnuniyetlerinin  olduk¢a yiksek oldufn,
hastalarin mahremiyetine yiiksek oranda saygi
gosterildigi  saptandl. Ancak bu hastalann
kendilerini evlerinde gibi hissetmeleri alaninda
memmuniyet ditzeyinin digitk oldugu belirlendi.

Harun
Kinlmaz'.

Istanbul,
Tekirdag,
Usak,
Malatya,
Trabzon,

Erzurum,
2013

444
polildini
k hastas:

Tammlayici
ve
kargilagtirma
i

Saglk hizmetlerinde performans yOnetimi
konusunun ve hasta memnuniyetine etki eden
faktorlerin incelendigi bu aragtirmada, bekleme
stireleri disinda, polildinik hastalannmn genel
olarak hasta kabul hizmetlerinden memnuniyet
ditzeyinin yitksek oldugu ortaya ¢ikmugtir. Hasta
kabul hizmetlerinden memnuniyet diizeyi,
ogrenim durumuna ve yasa gbre farkhlk
gostermektedir. Ogrenim diizeyi yikseldikge
hasta kabul hizmetlerinden memmuniyet

diizeyi diigmektedir. Diger tarafian, yas arttikca
hasta kabul hizmetlerinden  menmuniyet
diizeyinin de arttygs gbrithmiistiir
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Fatih Esad Cankiri, | 440 acil | Tammleyict | Cankin  Devlet Hastanesi Acil servisine
Topal, Engin 2011 servis bagvuran hastalarin coguniugu (%39,6) 18-35
Senel, Firdevs hastast yag arahfindaydi ve %51,6'st en az lise
Topal, Cem mezunuydu. Cogunlufunun geng ve en az lise
Mansurogla’ mezunu oldugu bir hasta grubunun %99’u acil
servisimizi bagkalarina tavsiye edebilecegini ve
2%94,3"0 tekrar acil servise gelmesi gerekse yine
acil servisimizi sececefini belirtmigtir. Genel
memnuniyet orant da %97°dir. Acil servis
odalarinin kalitesinin arttirilmas) memnuniyeti
daha da arttiracaktir. Her ne kadar acil servis
sartlarinda zamanm kisith olmas: nedeniyle
poliklinik kadar miimkin olmasa da hastalarm
hastaliklann hakkmda bilgilendirilmesine &zen
gosterilmesi de gerekmektedir,
Sensoy Nazli, | Afyon, 1227 Tammlayict | Birinci basamak saghk kurumlarminda hizmetin
Ozmen 2009 ayaktan kalitesini degerlendirmede, kalitenin tesisi ve
Alparslan, hasta iyilestiriimesinde hasta memnuniyeti son derece
Dogan Nurhan, onembidir.Calismamizda saglik ocagina ilk kez
Ercan Atilla, gelen 171 hastanin %82°si memnunken, daha
Karabekir H. bnee gelen 512 hastanin %87,2°st, her zaman
Selim® gelen 544 hastanm ise %93,8’inin memnun

olduklar1 saptanmigtir. Sonug olarak; hastalarin
herhangi bir saghk sorunu ile kargilastiklarnda
ancelikle saphk ocagm tercih etmesi, egitim
dilzeyi arttik¢a memnuniyetin azalmas), yas
arttikca memnuniyetin artmas: ve bagvuru-kayit
ve muayene islemleri i¢in bekleme stiresinin
kisa olmasinin hasta memnuniyetini etkiledigi
tespit edilmigtir
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3. MATERYAL VE METHOD
3.1 Arastirmanm Tipi
Bu arastirma kesitsel olarak yapilmigtir,
3.2. Aragtirmanm Yeri ve Ozellikleri

Arastirma Ankara Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi cerrahi servisinde
yatan hastalarin genel memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla 25 Afustos 2014 —
25 Eyliil 2014 tarihleri arasinda yapiimustir. Bu hastane ilk kez 1969 yilinda Turkiye
Saglik ve Tedavi Vakfi olarak kurulmus ve Ahmet Ors Hastanesi olarak 1996 yilina
kadar hizmet vermistir. 1996 yilinda Fatih Universitesi Hastanesi olarak degigmis ve
2008 yihinda Turgut Ozal Universitesine devredilmistir. Turgut Ozal Universitesi Tip
Fakiiltesi Hastanesi olarak hizmetine devam etmektedir. Hastanede 29 profestr doktor,
45 docent, 34 yardimci dogent, 28 uzman doktor, 2 operator doktor, 2 doktor, 80
arastirma gorevlisi 138 hemsire ve 100 yardimei personel olmak {izere toplam 458

personel ¢alismaktadir,
3.3. Arashrmanin Evreni ve Orneklemi

Araghrmanin  evrenini bir yilda cerrahi servisinde yatan toplam 1019 hasta
olusturmaktadir. Omeklem sayisi, 1019 hastadan memnuniyet dizeyini %90
bekledigimiz zaman ve gliven diizeyini %97 ve giiven simrmt %5, designeffect].0
alindiginda 145 kisi olarak statcalcepiinfo 7.1.4.0 ile hesaplanmistir. Arastirmaya

katilmay1 kabul eden ve ulagilan toplam hasta sayist 140’tir.

3.4. Veri Toplama Araglari

Yatarak tedavi goren hastalanin servisteki fiziki durum, doktor, hemsire, temizlik ve
yemek hizmetleri hakkindaki memnuniyet durumlarim belirlemek ve degerlendirmek
icin hazirlanan anket sekiz boliimden olusmustur. Bu béliimler sirasiyla: Hasta kabul ve
taburculuk iglemleri 9 soru, hasta haklart 3, hekimlik hizmetleri 16, hemgsirelik
hizmetleri 6, temizlik hizmetleri 3, oda konforu 4, genel degerlendirme 24, sosyo-
demografik dzellikler 9 olmak fizere toplam 74 soru ile tamamlanmigtir. Anket Ek.1” de

verilmistir.
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Ayrica Saghk Bakanhifimn kullandifr “Ayaktan Hasta Memnuniyet Anketidrnegi de
ankete eklenmistir®®. Saglik Bakanhigi memnuniyet anketinin uygulanma tablosu Ek.2’
de verilmistir. Saglik Bakanligs memnuniyet anketini, ayaktan hastalara, yatan hastalara,
acil servis hastalarna ve calisan personele uygulamaktadir. Saghk Bakanhfmn
hastanelerde anketi uygulamayacag: durumlar ise su sekildedir: Yatak sayist 75 ve
altinda olan hastanelerde yatan hasta memnuniyet anketi uygulanmasi zorunlu degildir.
Aktif acil hizmeti vermeyen hastanclerde acil servis hasta memnuniyet anketi
uygulanmaz. Yatak sayis1 75 ve altinda olan hastaneler ile dal hastanelerinde acil servis
hasta memnuniyet anketi uygulanmasi zorunlu degildir. Ruh saghg ve hastaliklar
hastanelerinde ayaktan ve yatan hasta yakim anketleri kullanilacaktir. Aynca Agiz ve
Dis Saghg Merkezi hastalarina da her ay kisinin islemleri bittiginde uygulanmaktadur.
ADSM’ lerde ¢alisan memnuniyet anketi de her donem 1 kez olmak tizere 1. Donem
Mart aymnda, 2. dénem ise Eyliil ayinda uygulanacaktrr. Memnuniyet derecesini
belirlemek i¢in kullamlan puanlamada 1. Cok memnunum, 2. Memnunum, 3. Fena

degil, 4. Memnun degilim, 5. Hi¢ memnun degilim”’ ifadeleri yer almaktadir.

3.5. Veri Toplama Araclarmn Uygulanmass

Calismanin uygulanabilmesi igin Turgut (Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi ve Hastanesi’
nden kurum izni alindi. Veriler, kliniklerde yiiz yilize gériigme yontemi ile aragtirmacs
tarafindan toplandi. Bir anketin tamamlanmast igin gegen stire ortalama 25 dakika idi.
Katiimcilarm isimleri sorulmadi. Arastrmaya ameliyat olmus ve taburculugu
planlanmus, bilinci agik, duyabilen ve gorebilen hastalar dahil edilirken, bilinci kapal: ve
¢alismaya katilmak istemeyen hastalar da ¢alismaya alinmamustir. Ayrica ¢aligmaya

katilmay1 kabul etmeyen hastalarin hasta yakinlarmna anket uygulanmigtir.

3.6. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirmadan elde edilen tiim veriler bagiml ve bagimsiz degiskenler dikkate alinarak,
bilgisayar ortaminda SPSS (Statistical PackageforSocialSciences) 16.0 yazmlhm
programinda veri tabani olusturulmustur. Calismadaki tim verilerin tanumlayic:
degerleri (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma, Minimum, Maximum)
hesaplanmustir. Kategorik degigkenler arasindaki iligkiler PearsonszisherExact,Fisher—
Freeman- Halton testi ile arastintmigtir. Istatistiksel sonuglarm anlamhlig p<0.05 kabul

edilmistir.
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4. BULGULAR

Tablo 1’ de yatan hastalarin bazi sosyo- demografik ozellikleri gosterilmigtir.
Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi cerrahi servisinde yatan
hastalarn%46.4 erkek, % 53.6° si kadindir. Calismamiza katilmay: kabul edenlerin
%65’ hasta, %35°1 hasta yakimdir. Cahgmamiza katilmay1 kabul eden hastalarin yaslan
13 yas ile 81 yas arasinda degismektedir (n=126). Yas ortalamasi 38.0 + 14.279 standart
sapma olarak bulunmugtur. Caligmaya katilanlarin %0.8°i 0-18 yas, %34.9° u 19-35 yas,
%38.171 36-50 yas, %19° u 51-65 yas, %7.1°1 66 yas ve iizerindedir. Hastalarin egitim
durumlanina bakildiginda %1.4°1 okur-yazar degil, %5°’1 okur- yazar, %10’u ilkokul,

9%2.9°u ortaokul, %17.1° lise, %63.6’s1 tiniversite mezunudur.

Tablo 1.Yatan Hastalarin Bazi Sosyo-demografik Ozelliklerinin Dagiimi (TOUTF, 2014

Serular Say: Yo

Hastann cinsiyeti(n=140)

Erkek 65 46.4

Kadm : 75 33.6

Anketi yamitlayamn yalanhigi(n=140)

Hasta 91 65.0

Hasta Yakm 49 35.0

Hastalarn yas dafhiimlari(n=126) r

<18 i 0.8
19-35 44 349
36-50 48 38.1
51-65 24 19.0
66 = 9 7.1

Hastalarn egitim duruma{n=1490)

Okur ~yazar degil 2 14
Okur-yazar 7 5.0
{lkokul 14 10.0
Ortaokul 4 29
Lise 24 171
Universite 89 63.6
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Tablo 2’ deyatan hastalarin bazi sosyo-demografik ozellikleri gbsterilmigtir.

Hastalarin medeni durumlarma bakildiginda %76.8’i evli, %19.6’s1 bekar ve %3.6’s1

duldur. Hastalarm su an mesgul olduklan isler, Ingiltere’de kullamlan mesleki simiflama

sistemi olan, Is Departman: Grubu (EDG) ve Niifus Inceleme Ofisi (OPCS) isbirligiyle

hazirlanan SOC’ a (TheStandardOccupationalClassification) gore simflandinlmigtic ve

Fk.3* de aynniili olarak gosterilmistir. Hastalarm sosyal giivence durumlarina
bakildipinda %41.2° si SGK ¢alisan, %47.8°i emekli sandiy, %11°i ozel saglk

sigortasidir.

Tablo 2. Yatan Hastalarin Bazi Sosyo-demografik Ozelliklerinin Dagilimi (TOUTF, 2014)

Sorular

Say

Yo

Hastalarin medeni durumu(n=138)

Evli 106 76.8
Bekar 27 19.6
Dul 5 3.6
Mesiek (5=133)

Yoneticiler 7 53
Profesyonel Meslekler 44 33.1
Ortak Caligma Alanina Sahip Teknik Meslekler 6 4.5
Biiro Ve Sekreterlik Meslekleri 18 13.5
Satigla Ilgili Meslekler 6 4.5
Fabrika Ve Makine isletme Ile Ilgili Meslekler 2 1.5
Diger Meslekler 34 25.5
Igsiz 1 0.8
Emekli 5 38
Ogrenci 10 7.5
Hastalarin sosyal gitvencesi(n=136)

SGK calisan 56 41.2
Emekli sandifn 65 47.8
Ozel saglik sigortas 15 11.0
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Tablo 2. (devam) Yatan Hastalarm Baz1 Sosyo-demografik Ozelliklerinin Dagilimi (TOUTF,

2014)

Algilanan gelir diizeyi(n=136) Sayt %
Gelirim giderimden az 20.0 14.7
Gelirim giderime egit 77.0 56.6
Gelirim giderimden fazla 39.0 28.7
Hastamn hastaneye yatis

nedeni(n=140)

Acil yatig 20,0 14.3
Normal ameliyat i¢in yatis 120.0 85.7
Hastanmn hastaneye geliy

sekli(n==140)

Yiiriiyerek 119.0 85.0
Tekerlekli sandalye 17.0 12.1
Sedye 4.0 2.9

Algilanan gelir durumuna bakildifinda hastalarn %14.7’sinin geliri giderinden

az, %56.6’siun geliri giderine esit, %28.7 sinin geliri giderinden fazladir. Hastalarm

hastaneye yatis nedenleri incelendiginde %14.3’Uniin acil yatis, %85.7 sinin normal

ameliyat i¢in yatis yaptirdign bulunmugstur. Hastalarm %85’ i yiiriiyerek, %12.1%1

tekerlekli sandalye ile, %2.9” u sedye ile hastaneye gelmistir.
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Tablo 3. Hasta Kayit-Kabul islemlerinden Memnuniyet Durum Sonuglari (FOUTF,; 2014) -

Sorular Say %

Yatig islemlerini yapan gorevlinin davranisindan

memauniyet durpmu{n=139)

Memnunum 125 90
Orta diizeyde memnunum 11 7.9
Mermnun degilim 3 2.1

Yats sirasinda yapilan bilgilendirme

gereksinimlerinizi karsiladi myn=139)

Evet kargilad: 76 54,7
Orta diizeyde karstlad 52 37.4
Hayir kargilamad 9 6.5
Bilgilendirme yapilmadi 2 1.4

Yatis istemleriniz icin ne kadar siire

beklediniz{n=140)

Beklemedim **(0-5 dakika) 90 64.3
6-15 dalika 15 10.7
16-30 dakika 20 143
31-45 dakika 4 2.9
46-60 dakika 5 3.6
61-240 dakika 6 42

Hastane tdemelerini nasil yaptmiz(n=139)

Kendim 6dedim 78 56.1
Bagh bulundugum sosyal giivenlik kurulugu 45 324
Diger* 16 11.5

*Yurt dis1 sigortacibik islemleri

¥ Rutinde, yatis islemlerinin normal bir sekilde yapilmas1 igin gereken siire 5 dakika olarak kabul

edilmigtir.

Tablo 3’ de hastalarin hasta kayit-kabul islemlerinden memnuniyet durum
sonuclart yer almaktadir. Hastalarm %89.9° u yatis islemlerini yapan gorevlinin
davranigindan ¢ok memnun-memnun, %7.9” u orta diizeyde memnun, %2.1°1 ise
memnun degil-hic memnun degil olarak degerlendirmiglerdir (n=139). Yatig sirasinda
yapilan bilgilendirme hakkinda hastalarm %54.7° si yapilan bilgilendirmenin
ihtiyaglarim tam olarak kargtladifini, %37.4°0 orta ditzeyde karsiladigim, %6.5° i
karsilamadigim ve %1.4° 1 de bilgilendirmenin yapilmadigim soylemiglerdir (n=139).
Yatis icin bekleme siirelerine gore hastalarm %64.3°1 beklememis, %10.7’st 5-15

dakika, %14.3%{i 16-30 dakika, %2.9’u 31-45 dakika, %3.6’s1 46-60 dakika, %4.2’s1 61-
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240 dakika beklemistir (n=140).Hastalarin hastane Odemelerini %56.1°1 kendisi
derken, %32.4’tiniin bagh bulundugu sosyal giivenlik kurulusu, %11.5’inin yurt dis

sigortacilik islemleri tarafindan karsilandig bulunmugtur.
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Tablo 4’ de hastalarin hasta kayit-kabul islemlerinden memnuniyet durum
sonuclar yer almaktadir. Hastalarin %65 1 hasta olarak hakkim bildigini ifade ederken,
%35°1 bilmedigini ifade etmistir (n=140). Hastalarm %82.9° u saglik glivencesi ve
sdeme kosullan hakkinda  bilgilendirildiklerini  ifade  ederken %17.1°1
bilgilendirilmediklerini sOylemislerdir (n=140). Hasta kayit kabulde tedavi tcreti
hakkinda bilgilendirilen hastalar %86.4° lik kismi olustururken, 913.67s1
bilgilendirilmeyen kismi  olusturmaktadir (n=140). Hastalann %52.1°1  hasta
dosyalarmin bir kopyasim edinebilme hakkimna sahip olduklarim bilirken, %47.9° u
bilmediklerini ifade etmislerdir (n=140). Hastalarm herhangi bir sorun karsisinda kime
bagvurmalart gerektigi konusundaki bilgi diizeylerine bakidifinda %64.3° i
bildiklerini, %35.7’si bilmediklerini ifade etmiglerdir (n=140). Hastalarn %92.8’i
ameliyat 6ncesi onam formunu faydali bulurken, %7.2’si faydal: bulmadiklarim ifade

etmislerdir (n=138).

Tablo 4. Hasta Kayit-Kabul Islemlerinden Memnuniyet Duram Sonuclar: (TOUTF, 2014)

Sorular Evet Hawir
Sayn Y Say %
Hasta olarak haklarimzi biliyor musunuz? (n=140) 91 65.0 49 350

Saglik giivenceniz ve tdeme kosullari hakkinda
bilgilendirildiniz mi? (n=140)

116 82.9 24 17.1

Tedavi ficreti hakkinda bilgilendirildiniz mi? (n=140) 121 86.4 29 13.6

Hasta dosyalarini edinebilme hakkmizin oldufunu
73 52.1 67 47.9
biliyor musunuz? (n=140)

Herhangi bir sorunda kime bagvurmaniz gerektiginizi
90 64.3 50 357
biliyor musunuz? (n=140)

Onam formunu faydali buluyor musunuz? (n=138) 128 92.8 10 7.2
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Tablo 5° te hastalarin hekimlik-hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet durum
sonuglart yer almaktadir. Hekimlik hizmetlerine bakildifinda hastalarm %94.3" 1
hekimlerin kendilerine verdigi tibb1 bakimdan ¢ok memnun-memnun olduklanni, %5°1
orta diizeyde memnun olduklanm belirtirken %0.7’si ise memnun degil- hi¢ memnun
depil seklinde ifade etmislerdir (n=140). Hastalann hekimlerin  kendilerine
davranisindan memnuniyet durumlart incelendiginde %91.4 i gok memnun- memnun,
%7.9"u orta diizeyde memnun, %0.7’si memnun degil- hi¢ memnun degil seklinde ifade
etmislerdir (n=140). Hekimlerin hastaliin takibi konusundaki memnuniyet diizeyinde
ise cok memnun- memnun olanlar %91.4, orta diizeyde memnun olanlar %7.9 memnun
degil- hi¢ memnun degil olanlar %0.7’sini olugturmaktadir (n=140). Hekimin hastaligin
teshisi hakkindaki yaptizi agiklamadan memnuniyet durumuna bakildiginda cok
memnun- memnun olanlar %93.5, orta diizeyde memnun olanlar %5 memnun degil- hig
memnun degil olanlar ise %1.5” lik kismm olusturmakiadir (n=140). Hekimlerin
hastalara tedavi plam hakkinda yaptiklari agiklamadan memnuniyet durumuna
bakildiginda ¢ok memnun- memnun olanlar %95.7, orta diizeyde memnun olanlar
%3.6, memnun degil- hi¢ memnun degil olanlar %0.7’sini olusturmaktadir (n=140).
Hastalarin  hekiminizin tetkik sonuglarmm hakkinda yaptigi agiklamayr nasil
buluyorsunuz sorusuna cevaplart %94.3’li gok memnun-memnun, %3’ orta diizeyde
memnun, %0.7°si memnun degil- hi¢ memnun degil seklinde olmustur (n=139).
Hastalarm, hekiminizin sorularimizi cevaplama isteginden memnuniyet durumuna
bakildiginda %90.7° si gok memnun- memnun, %7.1” i orta diizeyde memnun, % 2.1° 1
se memnun degil- hi¢ memnun degil olduklanm belirtmislerdir (n=140). Hastalarm
hekiminiz tarafindan yapilacak cerrahi iglem hakkindaki agiklamadan memnuniyet
durumuna bakildiginda %93.5 ¢ok memnun- memnun, %35.7’ si orta diizeyde memnun,
%0.7’ si memnun degil- hic memnun degil olduklarim belirtmiglerdir. Mesai saatleri
disinda hekime ulasabilme konusundaki memnuniyet diizeyine bakildifinda %74.4° i
cok memnun- memnun, %16.8°1 orta diizeyde memnun, %8.7’si memnun degil- hig
memnun depil seklinde ifade etmiglerdir (n=137). Cerrahi sonrasinda verilen
egzersizden memnuniyet durumuna bakildiginda %79.5” i ¢ok memnun- memnun, %18’
i orta diizeyde memnun, % 2,5’ i memnun degil- hic memnun degil seklinde ifade
ctmiglerdir  (n=122). Hastalarin  ameliyat sonrast  saglk  durumlarndan
memnuniyetlerine bakildiginda ¢ok memnun- memnun olanlar %75.4, orta dizeyde
memnun olanlar %22,5, memnun degil hi¢ memnun degil olanlar %2.1 seklindedir

(n=138). Hastalarm hemgirelerin kendilerine verdigi tbbi bakimdan memnuniyet

22



durumuna bakildiginda ¢ok memnun- memnun olanlar %94.8, orta diizeyde memnun

olanlar %2.9, memnun degil- hi¢ memnun degil olanlar %2.1 seklindedir (n=139).

Hastalarin ihtiyag duyduklarinda hemsireye ulagim konusundaki memnuniyet durumuna

bakildiginda gok memnun-memnun olanlar %91.4, orta diizeyde memnun olanlar %7.2,

memnun degil- hic memnun degil olanlar %]1.4 seklindedir.

Tablo 5. Hekimlik —Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyet Durum Sonuclart (TOUTE, 2014)

Memnun Orta diizeyde Memnun degil
‘ menniEn
Serular Say Y San %o San 1 %
Hekiminizin size verdigi tibb1 bakimdan 132 943 7 5.0 ! 0.7
memnun nusunuz? {p=140)
Hekiminizin size karg1 davramigmdan memnun 123 1.4 1 79 I 07
musunuz? (1=140)
Hekiminizin hastalijiz: takibi konusundan 128 01.4 1 79 I 07
memnun musunuz? (n=140)
Hekiminizin bastaligmzzi teshisi hakkmnda
yaptig1 agiklamadan memnun musunuz? 131 93.5 7 5.0 2 1.5
(1=140)
Hekiminizin tedavi plamniz hakkmda yaptigi 134 05.7 5 16 1 0.7
aciklamadan memnun musunuz? (=140)
Hekiminizin tetkik sonuglarimz hakkinda
yaptigi agiklamay1 nasil buluyorsunuz? 131 94.3 7 5.0 1 0.7
(n=139)
Hekiminizin sorularmizi cevaplama istegini 127 90.7 10 72 3 21
nasi buluyorsunuz? (p=140)
Hekiminiz tarafindan yapilacak cerrahi iglem
hakkindaki agiklamadan memnun 131 93.6 8 57 1 0.7
musunuz?(n=140)
Mesai saatleri disinda doktorunuza
‘ 2 . . .
ulagabilmekten memnun musunuz? (n=137) 10 74.5 23 168 12 8.7
Cerrahi sonrasi verilen egrersizden
. 2 . .
memnuniyet duremunuz nedir? (n=122) 97 795 2 180 3 2.3
Sagpgmlzdan su anki memnuniyet durumunuz 104 75.4 31 25 3 21
nedir? (n=138)
Hemsirenizin size verdigi tibb1 bakimdan 132 05 4 29 3 21
memmnun musunuz{n=139)
Hemsirenize ulagim konusundaki memnuniyet 127 01.4 10 79 2 1.4
durunmunuz {1=139)
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Tablo 6° da hastalarin hekimlik-hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet durum
sonuglart yer almaktadrr. Hekimin hastalar1 her giin ziyaret etmesine bakildiginda
%89°u hekimlerinin kendilerini her giin ziyaret ettifini, %11°i ise ziyaret etmedigini
soylemislerdir (n=136). Hastalarin ameliyat icin bekleme siirelerine bakildiginda
%86.4" ii beklememis, %3.6’s1 1- 30 dakika, %7.2°si 31-60 dakika, %1.4'1 61-120
dakika, %1.4%i1 121-180 dakika bekledigini ifade etmistir (n=140). Ameliyat sonras
yagsamlan sikintiya tamamen giderildi diyen bastalar %63.5, orta diizeyde giderildi
diyen %35, hig giderilmedi diyen ise %1.5 seklindedir (p=137). Hastalarm tekrar ayni
sorunla karsilastiklarmda aym hekimi tercih etme oranlar kesinlikle evet- evet, zorunlu
kalirsam divenler %97.8, kararsizim diyenler %1.4 hayir- kesinlikle hayir diyenler %0.7
seklindedir (n=138).

Tablo 6. Hekimlik- Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyet Durum Sonuglar (TOUTF, 2014)

Serular Sayr : %

Hekiminiz sizi her giin ziyaret

etti mi(n=136)

Evet 121 89.0
Haywr 15 11.0

Ameliyata zamaninda

ahndnez m1 (n=140)

Evet 121 86.4
1-30 dakika 5 3.6
31-60 dakika 10 7.2
61-120 dakika 2 14
121-180 dakika 2 1.4

Amefiyat sonrasi yasad:funz
sikint giderildi mi(n=137)

Tamamen giderildi 87 63.5
Orta diizeyde giderildi 48 350
Hig giderilmedi 2 1.5

Tekrar ayn: sorunla
karsilagsaniz ayn: doktoru

tercih eder misiniz(n=138)

Kesinlikle evet 103 74.7
Evet, zorunlu kalirsam 32 232
Kararsizzm 2 1.4
Hayir 0 0
Kesinlikle hayr 1 0,7
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Tablo 7' de hastalarm hekimlik-hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet durum
sonuglar yer almaktadir, Hastalarn tekrar aym sorunla karsilastiklarinda ayni hemgireyi
tercih etme oranlar: kesinlikle evet- evet, zorunlu kalirsam diyenler %93.4, kararsizim
diyenler %4.3 hayir- kesinlikle hayir diyenler %2.2 seklindedir (n=138). Hastalarin
sikayetlerine yonelik hemgirelerin yapti§i uygulamalar sorunlart ¢dzdii mii sorusuna
yanit olarak %74.1 evet, %23.7 orta diizeyde, %2.2 hayir seklinde olmustur (n=139).
Hastalarin, hemsirelerin hastaliklan1 ile ilgili verdigi egitimlerin gereksinimlerini
karsilama durumlarina bakildiginda  %61.2 evet, %35.8 orta diizeyde, %3 haynr
seklindedir (n=134). Hastalarin, hemsirelerin becerisi konusundaki diigimceleri, ¢ok
becerikliydi- becerikliydi %92.8, orta dilzeyde becerikliydi %5.8, beceriksizdi %1.4
seklinde olmustur (n=139).

Tablo 7. Hekimlik- Hemgirelik Hizmetlerinden Memnuniyet Durum Sonuglari (TOUTF, 2014)

Benzeri bir sorunia tekrar kargilaghinizda aym Say1 o,
hemsireleri secer misiniz?(n=138)

Kesinlikle evet 99 71.8
Evet, zorunh kalwsam 30 21.7
Kararstzim 6 43
Haywr 0 0
Kesiniikle haymr 3 22
Hemsirenizin sikdyetleriniz icin yaptiis uygulamalar

sorununuzy ¢izdi mii(n=139)

Evet 103 74.1
Orta diizeyde 33 237
Hayir 3 2.2
Hastahgmnzla ilgili hemsirenizin size verdigi egitimler

gereksiniminizi kargiladi mi(n=134)

Evet 82 61.2
Orta diizeyde 48 35.8
Bayir 4 3.0
Hemsirenizin size uyguladigs balumlar konasundaki

pecerisi haklunda ne distnityorsunuz{n=139)

Cok becerikliydi 73 52.5
Becerikliydi 56 40.3
Orta dilzeyde becerikliydi 8 5.8
Beoeriksizdi 2 1.4
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Tablo 8’ de hastalarin Saglik Bakanlit Hasta Memnuniyet Anketinin sonuglar:
yer almaktadir. Hastalart %97.1°1 yattiklar: odammn temiz oldugunu belirtirken, %1.4’0
biraz temiz, %1.4’0 ise temiz olmadifini belirtmislerdir (n=139). Hastalarin oda
sicakligi uygundu sorusuna %83.5% i evet, %14.4°1 biraz, %2.2°si hayir cevabimin
vermistir (n=139). Hastalarin yattig: oda ve gevresi giriilttilil degildi sorusuna %52.9” u
evet, %26.4°{i biraz, %20.7’si hayr cevabim vermistir (n=140). Hasta odalarindaki
esyalarmn ¢alisir durumda olduguna %77.1%i evet, %19.3°04 biraz, %3.6’s1 hayir seklinde
cevap vermigtir (n=140). Yemekler geldiginde sicakti sorusuna %57.72’si evet, %32.8
i biraz, %9.5 hayir sicak degildi cevabim vermistir (n=137). Yemekler lezzetliydi
sorusuna %52.6’s1 evet, %32.1°1 biraz ve %15.3’1i hayir seklinde cevaplamstir (n=137).
Hastalarm doktorlar hastaligimz konusunda size bilgi ve zaman ayirdimi sorusuna
cevaplart %87.7" si evet, %10.1°, biraz, %2.2’si hayir gseklinde olmustur (n=139).
Doktorlarm hastalara kars: kibar ve saygili olma durumuna bakildiginda %95°1 kibar ve
saygli, %7.2’si biraz saygih ve %2.2°si kibar ve saygih degil seklinde bulunmustur
(n=139). Hemgirelerin hasta ve yakmnlarina kibar ve saygih olma durumlarina
bakildiginda %90.6°st evet kibar ve saygiliyd, 47.2°si biraz saygili ve %2.2°si kibar ve
saygih degil seklinde bulunmugstur (n=139). Hemsirelerin yapacaklan islemler
noktasinda hasta ve yakinlarina bilgi verme durumlan degerlendirildiginde %79"unun
evet bilgi verdi, %19.6’smnin biraz bilgi verdi, %1.4’tintin haymr bilgi vermedi geklinde
cevaplan olmugtur (n=138). Hastalann mahremiyetine tiim personelin sayg1 gosterme
durumuna bakildiginda %95’ evet mahremiyete saygi gosterdi, %4.3’1 biraz saygi
gosterdi, %0.7’si hig saygr gostermedi geklinde ifade etmiglerdir (n=139). Hasta ve
yakmlar1 temizlik personelinin kendilerine saygih olma durumlarm %93.5’1 evet
saygiliydi, %5.8° biraz saygihyd:r, %0.7°si  hayir saygilt degildi seklinde
tammlamuslardir (n=139) Hastanenin giivenli olma durumunun degerlendirilmesi
yapildiginda hastalarm %92.1” evet giivenlidir, %4.3°1 biraz giivenlidir, %3.6’s1 hayir
giivenli degildir seklinde yamtlamuslardir (n=139). Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye
ederim sorusuna hastalarin  %92.9’u evet, %5’i biraz, %2.1’i hayir seklinde
cevaplandirmustir (n=140). Hastane genel olarak ternizdi sorusuna hastalarin %92.9° u
evet, %5.7si biraz, %1.4° hayir seklinde cevaplandirmistir (n=140). Hastanede verilen
hizmet genel olarak iyiydi soruna hastalarm %90°1 evet, %8.6’s1 biraz, %1.4’1 hayir
seklinde yamtlamugtir (n=140).
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Tablo 8. Saglik Bakanlig Hasta Memnuniyet Anketi Sonuglart (TOUTF, 2014)

Evet Biraz Haywr
Sorular Say1 %o Say: Yo Say %
Yattigim oda temizdi{n=139) 135 97.2 2.0 14 2 14
Oda sicaklifiz uygundo{n=139) 116 835 20 14.4 3 2.1
Yattigim oda ve gevresi giiriiittli
4 . . .
desildi(n=140) 7 529 37 26.4 29 20.7
Odadaki egyalar ¢aligir durumdaydi(n=140) 108 771 27 19.3 5 3.6
Yemekler geldiginde sicakti(n=137) 79 577 45 328 i3 9.5
Yemekler lezzetliydi(n=137) 72 52.6 44 321 21 15.3
Doktorlar hastaligniz konusunda bilgi ve 122 g77 14 10.1 3 25
zaman ayrdiin=139)
Doktorlar bana karg: kibar ve
13 . . X
saygiliydi(n=139) 2 92.0 10 6.0 3 2.0
Hemgireler bana kars: kibar ve
90. 1 . 2.
saygihydi{n=139) 126 06 0 72 3 2
Hemysireler yapacaklari iglemler hakkinda
bilgi verdiler(n=138) 109 790 27 19.6 2 14
T}}m pe.rsonei kigisel mahremiyetime Szen 132 95.0 p 43 i 0.7
gosterdi(n=139)
Temizlik personeli bana karg: kibar ve 130 035 3 58 1 0.7
saygihydi(n=139)
Bu hastane giivenlidir(n=139) 128 92.1 6 43 5 6
Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye
2. . .
ederim(n=140) 130 92.9 7 5.0 3 2.1
Hastane genel olarak temizdi(n=140) 130 92.9 8 5.7 2 14
%{?sta‘nede verilen hizmet genel olarak 126 90.0 12 2.6 5 14
iyiydi(n=140)
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Tablo 9° da hastanenin genel durum degerlendirmesinin dagilim verilmigtir.
Hastalarin  temizlik gorevlilerine ihtiyag duyduklarinda ulastm  konusundaki
memnuniyet durumuna bakildiginda ¢ok memnun- memnun olanlar %93.3, orta
diizeyde memnun olanlar %5.9, memnun degil- hig memnun degil olanlar %0.7
seklindedir (n=135). Hastalarn hastanenin temizliginden memnuniyet durumlarina
bakildiginda gok memnun- memnun olanlar %94.6, orta diizeyde memnun olanlar %4.3,
memnun degil- hi¢ memnun degil olanlar %0.7 seklindedir (n=139). Tuvaletin
temizliginden memnuniyet durumuna bakildiginda ¢ok memnun- memnun olanlar
9%91.4, orta diizeyde memnun olanlar %7.2, memnun degil- hic memnun degil olanlar
%1.4 seklindedir (n=139). Hastalarm odalarinin sicakligindan memnuniyet durumuna
bakildifinda gok memnun- memnun olanlar %94.3, orta diizeyde memnun olanlar %4.3,
memnun degil- hic memnun degil olanlar %1.4 seklindedir (n=140). Hasta odalarinda
bulunan dolarlarm kilitlilik durumundan memnuniyet durumuna bakildiginda ¢ok
memnun- memnun olanlar %68.4, orta diizeyde memnun olanlar %4.3, memnun degil-
hi¢ memnun degil olanlar %27.3 tir (n=139). Hasta odalarimn havalandirmasindaki
mempuniyet durumuna bakildigmda ¢ok memnun- memnun olanlar %88.6, orta
diizeyde memnun olanlar %10.7, memnun degil- hic memnun degil olanlar %0.7
seklindedir (n=140). Hastanenin kafeteryasmdan memnuniyet durumuna bakildigmda
¢ok memnun-memnun olanlar %64.5, orta diizeyde memnun olanlar %23, memnun
degil-hi¢ memnun degil olanlar %12.6°dir (n=136). Hastanede bulunan yol gosterici
levhalardan memnuniyet durumuna bakildiginda ¢ok memnun- memun olanlar %77.7,
orta diizeyde memnun olanlar %19.4, memnun degil-hic memnun degil olanlar
%2.9°dur (n=139). Park yerinden memnuniyet durumuna bakildiginda ¢ok memnun-
memnun olanlar %15.7, orta diizeyde memnun olanlar %10, memnun degil- hig
memnun degil olanlar ise %74.3'tlr (n=140). Hastanenin yemek servislerinden
memnuniyet durumuna bakildigmda ¢ok memnun- memnun olanlar %72.6, orta
diizeyde memnun olaniar %20.7, memnun degil- hig memnun degil olanlar %6.7
seklindedir (n=135). Hastalarm, hastanenin genel kalitesi hakkinda ne digiiniiyorsunuz
sorusuna ¢ok memnun- memnun seklinde cevap verenler %,89.8, orta diizeyde memnun
seklinde cevap verenler %8, memnun degil- hi¢ memnun degil seklinde cevap verenler
ise %2.2 oranindadir (n=138).

28



Tablo 9. Hastanenin Genel Durum Degerlendirmesinin Sonuglan (FOUTF, 2014)

Memnunum Orta dizeyde Memnun: degil
memnun
SORULAR Sayi Ye Say1 % Say Yo
Temizlik gorevlilerine ihtiyag duydu-
gunuzda ve f;agudlgmfzda ulagmaniz 126 93.4 g 59 q o7
konusundaki memnuniyet
durnmunuz(ne=135)
Hastanenin temizliginden memnun 132 05.0 p 43 i 07
musunuz?(n=139)
Tuvaletin temizlifinden memnun 127 914 10 19 5 1.4
musunuz?(n=139)
Odamzin sicakligindan memnun 132 043 6 43 5 14
nusunuz?(n=140) _
Odanizdaki dolaplarm kilitli olup
olmamasindaki memnuniyet durumunuz 95 68.4 6 43 38 273
nedir?{n=139)
Odanizin havalandomasindaki memnuniyet
4 . . .
durumunuz nedir?(n=140) 12 88.6 15 107 ! 07
Hastanenin kafe.teryasmdan memnuniyet 88 64.4 31 230 17 12.6
duremunuz nedir?(o=136)
Hastaned.e bulunan yol goste?cl levhalardan 108 777 7 194 4 20
memnunivet durumunuz nedir?(n=13%)
Park yerinden memnuniyet durumunuz
nedir?(n=140) 22 15.7 14 10.0 104 743
Yemek servislerinden memnuniyet
6 . .

duremunuz nedir?(n=135) o8 2 28 20.7 ? 67
Hastanenin genel kalitesi hakkinda ne
dilsiinfiyorsunuz2(n=138) 124 89.8 11 8.0 3 2.2
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Hastalarin park yerini bulabilme durumlarma bakildifimda

%22.9’u

bulabildigini, %77.1’i ise bulamadigim ifade etmislerdir (n=140). Hastalardan,

refakatcilerinin yatabilecegi yatak ‘’mevcuttur’” seklinde ifadede bulunanlar %88.6 iken

“mevcut degildir’ seklinde ifade edenler %11.4’ tiir (n=140). Tekrar ameliyat olma

durumunda, hastalarin ayn: hastaneyi tercih etme oranlary; kesinlikle evet- evet zorunlu

kalirsam diyenler %95,7, kararsizim diyenler %3,6, hayr- kesinlikle hayir diyenler

%0.7 seklindedir.

Tablo 9. (devam) Hastanenin Genel Durum Degerlendirmesinin Sonuglari (TOUTF,

2014)

SORULAR Say: %

Park yerini bulabiliyer musunuz?(n=146)

Evet. 32 229
Hayir 108 77.1
Refakatginizin yatabilecegi yatak meveut mudur?{n=140)

Evet 124 88.6
Hayir 16 114
Tekrar ameliyat olsaniz hastaneyi tercih eder misiniz?(n=139)

Kesinlikle evet 104 74.8
Evet, zorunlu kalirsam 29 20.9
Kararsizim 3 36
Hayrr 0 0
Kesinlikle hayw 1 0.7
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Tablo 10. Hastalarin Hastaneyi Tercih Etme Sebeplerinin Sonuglar*(n=93)

Sorular Say Y%
Daha dnceden geldigim i¢in, daha iyi hizmet
geitistm 1 Y 24.0 26.0
alacagima inandifim ig¢in
Misyonuna ve vizyonuna giivendigim i¢in 27.0 29.0
Hekimlerin bilgi ve tecriibelerine
o 18.0 19.3
giivendifim igin
Tavsiye lizerine 8.0 9.0
Daha erken randevu alabildigim ve isler hizh
) 7.0 6.7
ilerledigi igin
Kurum icinde ve Yargitay iiyelerine indirim
_Q. ray 5.0 5.72
oldugu igin
Terciiman oldugu igin 1.0 1.07
Ozel sebepten dolay1 1.0 1.07
112 yénlendirdi 1.0 1.07
Zorunluluk 1.0 1.07

* Acik uglu sorularin cevaplan

Tablo 10° da hastalarin hastaneyi tercih sebepleri verilmistir. Neden hastanemizi
tercih ettiniz sorusuna ise hasta/hasta yakmlarinin yamtlan su sekilde olmugtur: %26’ s1
daha onceden de geldigi, tedavi oldupu, memnun kaldift ve daha da iyi hizmet
alabilecegine inandif1 i¢in hastaneyi tercih ettifini ifade etmistir. %19.3’ hekimlerin
bilgi ve tecriibelerine glivendikleri i¢in, %29™u hastanenin misyonuna ve vizyonuna,
personeline giivendigi igin, %8.6°s1 tavsiye lizerine geldiklerini, %6.7’si erken randeva
alma imkan: oldugu ve islerin hizli ilerledigi i¢in hastaneyi tercih ettiklerini ifade
etmislerdir. %5.72’si kurum i¢i indirimden faydalanmak i¢in, %1.07°si hastanede
terctiman oldugu i¢in, %1.07’si 6zel bir sebepten dolayr geldigini, %1.07’si 112
yonlendirdigi icin geldigini sdylemistir. %1.07si ise zorunlu oldugu i¢in geldigini ifade
etmistir.

Ayrica hastalara sorulan “iist diizey yOnetici olsamz hekimler, hemgireler,
yemekhane personeli, glivenlik personeli, temizlik personeli hakkinda Onerileriniz ne
olurdu?’’ sorularina yamitlari ise su sekilde olmustur. Hastalara sorulan “’bu hastanede
{ist diizey yonetici olsamz hekimler hakkmmdaki oneriniz ne olurdu?”” sorusuna verilen

yanitlann dagilimi%77.1°1 hekimlerin giiler yiizli, ilgili olduklarim ve genel olarak
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memnun olduklanm dile getirirken, %22.9’u hekimlerin daha giler yizli ve ilgili
olmalan gerektigini, yogunlugun fazla oldufunu, asistan kadrosunun daha iyi olmasi
gerektigini, hekimlerin hastalarla iletisim kurmalarinin hastaliga iyi geldigini ve hastaya
gereken agiklamann yapilmasi gerektigini dnermislerdir (n=92). Hastalara sorulan ** bu
hastanede i{ist diizey yonetici olsamz hemsireler hakkindaki Oneriniz ne olurdu?”’
sorusuna vamitlar su sekilde olmustur; %80.2%si hemsirelerin gorevlerini gok iyi ve
giiler yiizhii bir gekilde yaptiklanim, yardimsever olduklarim ifade edip tesekkiirlerini
bildirmislerdir. %19.8’i hemsgirelerin islerini severek, giiler ylizle, pratik ve hizh bir
sekilde yapmalan gerektigini, hoggorilit ve daha tecriibeli olmalarim ve ozellikle de
eldiven kullanimina ve hijyene daha cok dikkat edilmesi gerektigini dnermiglerdir
(n=96). Hastalara sorulan ‘’ bu hastanede st diizey ydnetici olsamz temizlik personeli
hakkindaki &neriniz ne olurdu?’’ sorusuna yamilari su sekilde olmugtur; %96.6st
temizlik personclinden genel anlamda memnun olduklarini, giiler yiizlii ve islerini iyi
yaptiklarim ifade etmiglerdir. %03.4°1 ise temizlik personelinin daha saygili olmalar
gerektigini, odada herhangi bir islem yapmadan dnce izin almalan gerektigini dile
getirmislerdir (n=89). Hastalara sorulan * bu hastanede {ist diizey yOnetici olsaniz
yemekhane personeli hakkindaki oneriniz ne olurdu?”’ sorusuna yamtlar su sekilde
olmustur; %80.7°si personelin isini gliler yuzli ve gereken gekilde yaptigmm ifade
ederken, %19.3’ {i ise sabah kahvaltilarinda belli bir standardin olmadigini, yemeklerin
daha sicak ve yapsiz olabilecegi ve sabah kahvaltisi dagitilirken daha sessiz olunmast
gercktigini belirtmistir (n=83). Hastalara sorulan *’ bu hastanede iist diizey yonetici
olsamz giivenlik personeli hakkindaki &neriniz ne olurdu?”’ sorusuna yamtlan $u
sekilde olmugtur; %30.5’i giivenlik zafiyetinin oldugunu, giivenlik personelini katta
goremediklerini ve daha saygili olmalan gerektiklerini dile getirmiglerdir. %69.5°1 de
giivenlik personelinden memnun olduklanim ifade etmislerdir (n=82). Hastane hakkinda
diger Snerileriniz neler olurdu sorusuna ise hastalarin cevaplarn su gekilde olmugtur:
%78’ park yerinin olmamasinmn ciddi sikmtt oldufunu ve acilen bu sorunun
coziilmesini ve kayit kabuldeki personelin daha sakin ve yapic1 olmalari gerektigini
dnermislerdir. %22’si onerecekleri herhangi bir durum olmadigini ifade etmislerdir

(n=91).
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Tablo 11’ de hastalarin yas dagihimlarma gore hastanede verilen hizmetten genel

olarak memnuniyet diizeyine bakilmigtir. Yag gruplanmn memnuniyet oranlar arasinda

anlamhi bir fark bulunamarmstir (p=0.106). Hastalarin egitim durumlarina gore

hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyine bakilmistir. Egitim

durumuna gore memnuniyet oranlart arasinda anlaml: bir fark bulunamamgtir

(p=0.520). hastalarin yatiy islemlerini yaparken bekleme siirelerine gore, hastanede

verilen hizmetten genel olarak memnuniyet oranlar arasinda anlaml: fark bulunmustur

(p=0.003)

Table 11. Hastalarin yas ve egitim durumlarina gore,

10 hastanede verilen hizmetten genel
memnuniyet diizeylerine gore dagalim1 (satir) (TOUTF, 2014)

Hastanede Verilen Hizmetten Genel Olarak

birlestirilerek yapilmigtr.

kabul edilmigtir.

*+% Rytinde, yatis iglemlerinin norma

segeneklerinden biraz ve hayir segenekleri birlestirilerek hayir segenedi altinda toplanmagtir.
«*Egitim durumundan lise segenegi, ilkokul, ortaokul, okuryazar ve okuryazar olmayanlar

Memnuniyet Diizeyi
Evet Hayir* X* P
Hastanm yas1 (n=126)
0-49 yas 77 (86.5) 12 (13.5) 3.28 0.106
50 vas ve iizeri 36 (97.3) 1(2.7)
| Egitim durumu (n=140) 0.41 0.520
Lise** 47 (92.2) 4(7.8)
Universite ve fizeri 79 (88.8) 10 (11.2)
Yatis islemleri icin bekleme siiresi
(n=140)
Beklemedim™***(0-5 dakika) 86 (95.6) 4 (4.4) 8.64 0.003
10-240 dakika 40 (80.0) 10 (20.0)
*Hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet dizeyinde evet, biraz, hayr

1 bir sekilde yapiimas: igin gereken siire 5 dakika olarak
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Tablo 12° de hastalarin, personelle iletisimini etkileyen faktdrlerden ve fiziksel
faktsrlerden memnuniyet durumlarimn, hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet
diizeyi lizerini etkilerinin dagilimlart verilmistir. Elde edilen sonuglara gore, hekimin
hastaya kars: davrangindan memnuniyet ile hastanede verilen hizmetten genel olarak
memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (p<0.001).Yatig swrasinda
yapilan bilgilendirme ile hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (p<0.001).Hastalarin, hekimin tedavi plant
hakkinda yaptig1 agiklamadan ve sorularim cevaplama isteginden memnuniyet duramu
ile hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlaml bir
jliski bulunmugtur (p<0.001).Hekimin, hastaya yapilacak cerrahi islem hakkinda
aciklama yapmasmdan memnuniyet durumu ile hastanede verilen hizmetten genel
olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlamh bir iligki bulunmugtur (p<0.001).Hastalarin
benzeri bir sorunla tekrar kargilastiginda aym hekimi tekrardan segme durumu ile,
hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet diizeyi arasmda anlamlt bir fark
bulunmugtur (p<0.001). Hastalarin, hemsirenin kendileri verdigi tibbi bakimdan
memnuniyet durumlari ile hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi

arasinda anlaml bir iliski bulunmugtur (p<0.001).
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Tablo 12. Hastalarin personelle iletigimi etkileyen faktorlerden, fiziksel faktdrlerden
memnuniyet durumlarimn, hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet diizeylerine gore

dagdmm (satir) (TOUTEF, 2014)

Hastanede Verilen Hizmetten Genel Olarak Memnuniyet
Diizeyi

Evet Biraz Hayir X* p
Hekiminizin size karsi davrams:
nasiidi? (n=146)
iyi 122 (95.3) 5(3.9) 1(0.8) 1 37.31 <0.001
Fena degil 4 (36.4) 7 (63.6) 0
Kot 0 0 1(100.0)
Yatis sirasinda yapilan bilgilendirme
gereksinimlerinizi karsiadi ma?
{(n=139)
Evet, kargilads 74 (97.4) 2(2.6) o0y | 16.30 0.008
Orta diizeyde kargiiadi 42 (80.8) 9(17.3) 1(1.9)
Hayir kargilamads 7(77.8) 1(iL1) 1(11.1)
Bilgilendirme yapiimad: 2(100.0) 0 0(0)
Hekiminizin tedavi planiniz hakkinda
yaptif agiklamayi nasi
buluyorsunuz? (n=140)
tyi 124 (92.5) 9(6.7) 1{0.7) | 22.53 <0.001
Fena degil 2 (40.0) 3 (60.0) 0
K otii 0 0| 1€100.0)
Hekiminizin sorularmiz: cevaplama
isteginden mempuniyet durnmunuz
nedir? (n=140)
Memnun 120 (94.5) 7(5.5) 0132 <0.001
Fena degil 6 (60.0) 4 (40.0) 0

Memnun degil

0 1(333) | 2(66.7)

Hekiminiz tarafindan yapilacak
cerrahi islem hakkinda yapilan
acsklamay: nasil buluyorsunuz?
(n=140)

Iyi 123 (93.9) g (6.1) 0| 3028 <0.001
Fena degil 3 (37.5) 4(50.0) | 1(12.5)

Kot 0 0 1(100.0)

Benzeri bir sorunla karsilagsamz

tekrar ayns hekimi secer misiniz?

(n=138)

Kesinlikle evet 99 (96.1) 3(2.9) 1(1.0y | 29.73 <0.001
Evet, zorunlu kalosam 24 (75.0) 8 (25.0) 0

Kararsizim 1(50.0) 1 (50.0) 0

Kesinlikie hayir 0 0 1(100.0)

Hemsirenizin size verdigi fibbi bakim

ve takip konusunda ne diigiiniiyorsun

uz? (n~=139)

Memnun 122 (92.4) 9 (6.8) 1€0.8) | 20.50 <0.001
Fena degil 3(75.0) 1(25.0) 0

Memnun degil

0 267 1(333)
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Hastalarin, hemsireye ihtiyag duyduklarinda ulagim konusundaki memnuniyet durumu

(p<0.001), benzeri bir sorunda aym hemsireyi tercih etme durumu (p<0.001), temizlik

personeline ulagim (p<0.001), hastanenin temizligi (p<0.001) ve tuvaletin temizliginden

(p<0.001) memnuniyet durumu, odadaki dolaplarm kilitli olmasi durumu (p<0.001),

refakatcinin yatabilecegi yatak olmast durumu (p=0.003) ile hastanede verilen

hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.

Table 12. (devam)Hastalarin personelle iletisimi etkileyen faktorlerden, fiziksel faktorlerden
memnuniyet durumlarmin, hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet diizeylerine gore

dagihmi (satir) (TOUTF, 2014)

Hastanede Verilen Hizmetten Genel Olarak

Memnuniyet Diizeyi

Evet Biraz Hayir X P
Hemgirenize ihtiya¢ duydufunuzda ve ¢ag:
rdipimizda ulagim konusundaki memnuniye
t durumunuz nedir? (n=139)
Memnun 120 (94.5) 6{4.7) 1(0.8) 1 29.11 <(0.001
Fena degil 5(50.0) 5(50.0) 0
Memnun degil 0 1(50.0 ] 1(50.0)
Benzeri bir sorunla tekrar karsilagbgimzda
yine aymi hemgireleri tercih eder misiniz?
{n=138)
Kesinlikle evet 97 (98.0) 2{2.0) 0] 365 <0.001
Evet, zorunlu kalirsam 24 (80.0) 5(16.7) 1(3.3)
Kararsizim 2 (33.3) 4 (66.7) 0
Kesinlikle haymr 1(33.3) | 1(33.3) 1(33.3)
Temizlik goreviilerine ihtiya¢ daydugunuz
da ve ¢cagirdifinizda ulagsmaniz koausunda
ki memnuniyet duramunuz nedir? (n=135)
Memnun 118 (93.7) 8(6.3) 0| 29.72 <0.001
Fena degil 3(37.5) 4(50.0) 1 1(12.5)
Memnun degil 0 01 1(100.0)
Hastane temizliginden memnun musunuz?
{n=139
Memunun 124 (83.9) g (6.1) 0 3493 <0.001
Fena degil 1¢16.7) 4(66.7) | 1(16.7)
Memnun degil 0 0| 100.0)
Tuvaletin temizliginden memnun musunuz
? (v=139)
Memnun 119 (93.7) 8(63) 0] 2437 <(.001
Fena degil 5 (50.0) 44000 10100
Memnun degil 1(50.0) 01 1(50.0)
Odanzdaki dolaplarin kilifli olmas: durum
undaki memnuniyet diizeyiniz nedir?
(a=139)
Memaun 90 (94.7) 4 {4.2) 1(1.1) 1 17.74 <0.001
Fena degil 2(33.3) 4 {66.7) 0
Memnun degil 33 (86.8) 4 (10.5) 1(2.6)
Refakatcinizin yatabilecegi yatak mevcut
mudur? (n=140)
Evet 115 (92.7) 9(7.3) 0] 11.56 0.003
Hayir 11 (68.8) 3(18.8) 1 2(12.5)
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Hastalarin hastanenin kafeteryasindan memnuniyet durumu (p<0.001), yemek

servislerinden memnuniyet durumu (p<0.001) ile hastanede verilen hizmetten genel

olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir iligki bulunmugtur. Park yerini

bulabilme durumu (p=0.116) ve park yerinden memnuniyet durumu (p=0.557) ile

hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlamh bir iliski

bulunamamaigtir.

Tablo 12. (devam)Hastalarin personelle iletisimi etkileyen faktdrlerden, fiziksel faktorlerden
memnuniyet durumlarnmn, hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet diizeylerine gore

dagihm (satir) (FOUTF, 2014)

Hastanede Verilen Hizmetten Genel Clarak

Memnugiyet Diizeyi
Evet Biraz Hayr X p
Hastanenin kafeteryasindan memaun
musunuz? (n=133)
Memnun 85(97.7) 2(2.3) 0 16.85 | <0.001
Fena degil 25 (80.6) 5(16.1) 1(3.2)
Memnun degil 12 (70.6) 4(23.5) 1(5.9)

Park yerini bulabilivor musunuz? (n=140)

Evet

32 (100.0) 0 0 4.41 0.116

Hayir

94 (87.0) 12 (11.1) 2(19)

Park verinden memnuniyet durumunuz
nedir? (n= 140)

Memnun

22 (100.0) 0 0 2.99 0.357

Fena degil

13 (92.9) 1(7.1) 0

Memnun degil

91 (87.5) 11 (10.6) 2(1.9)

Yemek servisierinden memunun musunuz?

(n=135)
Memnun 94 {95.9) 4 (4.1) 0| 17.19 | <0.001
Fena degil (75001 6R14) | 136

Memnun degil

6 (66,7} 2@22) 1 1(L1)
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Tablo 13’ de hastalanm personelle iletigimi etkileyen faktorlerden, fiziksel

faktorlerden memnuniyet durumlarmmn hastanenin genel kalitesinden memnuniyet

durumuna gore dagihmi verilmigtir. Hastalarin, hastanenin genel temizliginden

memnuniyet durumu (p<0.001), tuvaletin temizlifinden memnuniyet durumu (p<0.001),

hasta odalarmndaki dolaplarm kilitli olmasindaki memnuniyet durumu (p<0.001),

hastanenin kafeteryasindan ve yemek servislerinden memnuniyet durumu (p<0.001) ile

hastanenin genel kalitesinden memnuniyet diizeyi arasinda anlamli fark bulunmugstur.

Park yerinden memnuniyet durumu ile hastanenin genel kalitesinden memnuniyet

diizeyi arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir (p=0.486).

Tablo 13. Hastalarin personelle iletisimi etkileyen fakiorlerden, fiziksel faktorlerden memnuniyet
durumlarinn hastanenin genel kalitesinden memnuniyet durumuna gore dagihmi (satir) (TOUTF,

2014)
Hastanenin genel kalitesinden memnuniyet diizeyi
Memnun | Fena Degil Mefl e x2
Degit
Hastanenin genel temizliinden
memnun musunuz?(n=138)
Memnun 122 (93.1) 9(6.9) 0
Fena degil 2(33.3) 2(33.3) 2(33.3) | 29.52 <0.001
Memnun degil 0 0 1(100.0)
Tuvaletin temizlifinden memnun
musunuz? (n=138)
Memnun 117(92.9) 9(7.1) 0
Fena degil 6 (60.0) 2 (20.0) 2(20.0) | 21.25 <0.001
Memnun degil 1 {50.0) 0 1(50.0)
Dolaplara kilitli oimasindaki
memnuniyet durumunuz nedir? (n=137)
Memmnun 87 (93.5) 6 (6.5) 0
Fena degil 1{16.7) 4 (66.7) 1¢16.7y § 25.28 <(.001
Mermnun degil 35(92.1) 1(2.6) 2(5.3)
Park yerinden memnuniyef durumunuz
nedir? (n=138)
Memnun 21 (100.0) 0 0
Fena degil 12 (85.7) 2(14.3) 07 307 (.486
Memmnun degil 91 (88.3) 9{8.7) 3(29)
Hastanenin kafeteryasindan
memnuniyet durumunuz nedir? (p=136)
Memnun 84 (96.5) 4 (3.5) 0
Fena degil 26 (83.9) 5(16.1) 0| 15.14 <0.001
Memnun degil 12 (70.6) 3(17.6) 2(11.8)
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Hastanenin yemek servisterinden
memnuniyet durumunuz nedir? (n=134)

Memnun 95 (97.9) 2(2.1) 0
Fena degil 20 (71.4) 6(214) 2(7.1)
Memnun degil 5(55.6) 30333 1¢11.19

26.3

<0.001
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5. TARTISMA

Ankara’da Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde cerrahi
servisinde yatarak tedavi géren hastalarin memnuniyet durumlarmn: degerlendirmek i¢in
yapilan kesitsel tipte olan ¢alismamizda, bu hastaneden genel memnuniyet diizeyi oram
9490, hastanenin genel kalitesinden memnuniyet %89.8olarak bulunmugtur. Diizce Tip
Fakiiltesi Hastanesi’ nde yapilan bir ¢aligmada, genel memnuniyet diizeyi bizim
arastrmamza benzer (%91.8) bulumnusturls. Ayrica hastalarin%92.9’u hastaneyi
baskalarina da tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. Bu durumun yiiksek olmasi
hastanede hastalarin tim personel tarafindan Snemsendigini, takip ve tedavilerinin ekip
halinde olmasi gerektigi sekilde yapildifmun gostergesi olabilir. Universite
hastanelerinin daha ileri teknolojik olanaklara ve akademik kadrolara sahip olmasi,
gelismeye agik olmast, ¢aliganlarinin bu dogrultuda hizmet vermesi, ayrica hizmetlerin
miimkiin oldugunca bilimsel sekilde yiiriitiilmesi, hem tercih edilmesi agisindan, hem de
memnuniyetin yitksek olmast agismdan snemlidir'™"’. Kisilerde genellikle, iiniversite
hastanelerinde caligan personelin zellikle doktor ve hemgirelerin, daha akademik,
giivenilir ve bilgili oldupu gibi bir diiglincenin olmasi da bu sonucu ortaya ¢tkarmig
olabilir.Onstiz ve arkadaglannmn Marmara Universitesi Hastanesi’nde yaptiklan
memnuniyet ¢aligmasinda genel memnuniyet orani %64.5 olarak bqunmustur”. Bu
calismada memnuniyet diizeyinin diigiik olmasin, {stanbul’daki tiniversite hastanelerine
{flkemizin bircok bolgesinden bagvurular yapildig:i dikkate almarsa, bu lhastanelere
bagvuran kisilerin daha biiylik beklentilerle bagvurmalan da sonucu etkilemis olabilir.
Calismamiza katilmay1 kabul eden hastalann yas ortalamasi 38.0 +14.279standart
sapma olarak bulunmugtur.Calismamizda yas gruplarimin  memnuniyet déizeyleri
arasinda anlamli bir iliski bulunamamigtir.Ayrica Tufut ve Golbagi’nin yaptiy
calismada 60 yasin fizerinde olan hastalarda hemgirelik bakimindan memnuniyetin
yiiksek diizeyde saptandift bildirilmistir®®. Sise’ nin caligmasinda 50 yas ve lzeri
hastalarn memnuniyet diizeyleri daha geng olan gruplara gore yliksek bulunmustur™.
Cahgmamizda Sise’ nin caligmasina benzer sekilde 50 yag ve iizeri hastalann
memnuniyet durumlarnin daha yiiksek oldugu saptanmugtir. Sahin ve Ozdemir’in
yaptiklari galismada da 60 yag ve lizerinde olan hastalarmn memnuniyet diizeyleri yiiksek
bulunmustur®. Uzun’un ¢alismasinda da hasta memnuniyetinin ileri yaslarda yikseldigi
bildirilmigtir’. Bolitkkbag ve Tirk6z’iin yaptifi caliymada ise yasin hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyeti etkilemedigi bildirilmistir™” Hastalarm yas gruplarma gore

gereksinimleri degigebilmektedir. Yas ilerledikee bireylerin biyolojik ve fonksiyonel
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yetersizlikleri olmasina karsin, yasam deneyimlerinin fazla olmasinin sonug iizerinde
etkili oldupu soylenebilir. Genglerin daha elestirel yaklagimlarimn yamnda, yash
hastalarin daha olgun ve hosgoriili olmalar, iletisime daha fazla Snem vermelerinin
yam sira, yaghlarn mevcut durumu gegmis ile karsilagtirarak daha iyi bulacaklar,
personelin yash hastalara daha fazla sayg! gdstermelerinin bu sonucu etkilemis oldugu
diistiniilmektedir.

Caligmamizda egitim durumlarina gére memnuniyet diizeyleri incelendiginde
hastanede verilen hizmetten memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir fark
bulunamarmstir. Yapilan calismalarda fazla beklentisi olmayan ve bilgisi az olan
hastalarin daha fazla memnun olduklar, bunun yam sira saglikla ilgili konularda bilgili
olan ya da beklentileri abartili olan hastalann daha az memnun olduklar
belirlenmi$tir24. Sarp ve Tikel tarafindan yapilan ¢aligmada hastalarin egitim diizeyi
arttikca  hastane  hizmetleri ile ilgii memnuniyetsizliklerinin -~ de  arttig:
bildirilmistir' Milutinovic ve arkadaglarimn yaptig1 ¢aligmada, egitim diizeyi yiiksek
olan hastalarin memnuniyetlerinin diigiik diizeyde oldugu bildirilmistir™. Kuzu ve Ulus’
un, Kinlmaz’m yapmig oldugu ¢ahsmada egitim diizeyinin artmasmimn, memnuniyet
diizeyini olumsuz yonde etkiledigi gorilmiistiir’”. Tezcan ve arkadaglarimn yapmus
oldugu galigmada ise bizim caligmamiza benzer sekilde, egitim durumu ile memnuniyet
diizeyi arasinda anlaml bir farklibk goriilmemistir'.

Tiirkiye’de bekleme siiresi hakkindaki ¢aligmalanin sayisi az olmakla beraber,
hekime ulagma ve muayene icin bekleme stiresinin memnuniyeti etkiledigi
bilinmektedir. Calismamizda, yatis islemlerinin yapilabilmesi i¢in gereken sliresinin
fazla olmast ile hastanede verilen hizmetten memnuniyet olma durumu arasinda antamh
bir iliski bulunmustur. Tezcanve arkadaslarmun yapmis oldufu ¢aligmada bekleme
siiresinin fazla olmast ile genel memnuniyet arasinda anlamh bir iligki bulunamamgtir’
Bu  durum hastalarin beklentilerinin bu yonde olmamasi ile
iligkilendirilebilir.Hastalarin%54.72’si  yatis  swrasinda yapilan  bilgilendirmenin
gereksinimlerini tam olarak karsiladiim ifade etmislerdir. Ayrica yatis sirasinda, kayit
kabul personeli tarafindan yapilan agiklama ile hastaneden genel memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli iliski saptanmustir. Hastanenin 6zel hastane olmasi ve tcretler
hakkinda(doktor, ameliyat, hasta odasi, tetkikler vs.) hasta veya yakinlarinin 6nceden
bilgilendirilmesi, hasta/hasta yakinlarinm Onlem almasma sebep oldugu i¢in etkili

olmus olabilir.
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Hekimlerin hastalara davranslar: ile hastaneden memnuniyet diizeyi arasinda
anlamli iligki bulunmustur. Ayrica hekimlerin, hastalara, tedavi plami hakkinda
yaptiklar1 agiklamadan memnuniyet durumu ile hastanede verilen hizmetten genel
olarak memnuniyet durumu arasinda anlamh bir iliski bulunmustur. Hekimlerin
hastalarla iyi iletisim i¢inde olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada, hekimlerin tutum ve
davramglarinin hastalarin genel memnuniyetleri tizerinde etkili oldufu tespit edilmistir.
Hastalara sorulan “’bu hastanede iist diizey yonetici olsamiz hekimler hakkindaki
Sneriniz ne olurdu?’’ sorusuna yanitlarma bakildiginda %77.1°1 hekimlerin giiler yiizld,
ilgili olduklarm dile getirirken, %22.9’u hekimlerin daha giiler yiizlii ve ilgili olmalan
gerektiggini, yogunlugun fazla oldugunu, doktor sayisimn yeterli olmadigim, doktortarin
bazilarmn  ilgisiz oldugunu ve agiklama yapdirken eksik bilgi verildigini
diigiinmektedirler. Hekimlerin, hastalanin  sorularini cevaplama istegi, hastalara
yapilacak olan cerrahi iglem hakkinda bilgilendirme yapilmast konulan ile genel
memnuniyet diizeyi arasinda da anlaml bir iligki bulunmugtur. Hasta-saglik personeli
etkilesimi, hasta tatmini ve hizmet kalitesini etkileyen en Onemli faktGrdir. Saglik
personelinin kisilik 6zellikleri hastaya olan davrams etkiler. Gosterilen nezaket, sefkat,
ilgi ve anlayis, bilgi ve becerilerini sunma bigimleri hastanin rahatlamasim ve
tedavisinde daha uyumlu, katilimct olmasim saglamaktadir, Arastirmalar, hekimler ve
hastalar1 arasindaki iletisimin kalitesinin hasta memnuniyeti kadar saghk ¢iktilarina da
katkida bulundupunu gostermektedir. Sise ve Altinel’in yaptiklan hasta memnuniyeti
calismasinda bizim galismarmza paralel olarak hekimlerin tutum ve davranislarmin
hastalarin genel memnuniyetleri tizerinde etkili oldufunu tespit etmiglerdir'?. Hastalar
semptomlarini, endigelerini ve kigisel durumlarm tamamen agikladiklarinda, hekimier
daha dogru teshis koyar ve daha etkili tedavi planlant yapar.Doktorlar teshisi, tedavi
seceneklerini ve direktifleri agik¢a anlattiklan zaman hastalar daha fazla baglanabilir ve
faaliyet plamini uygulamaya daha iyi hazirlanabilir®®.Sonug olarak, hastane personelinin
hastalarla kurduklari olumlu insani iliskilerin, giller yiizli ve yakin davraniglann,
hastaliklar1 ve yapilan islemlerle ilgili yeterli derecede bilgilendirmis olmalarimn hasta
memnuniyetinin olusmasinda etkili oldugu goriilmektedir.Hastalarmn tekrar aym sorunia
karsilastiklarinda aym hekimi tercih etme durumlar ile hastaneden genel memnuniyet
diizeyi arasinda anlaml iliski bulunmugtur. ABD’de ayakta saghk hizmetini kullananlar
arastnda yapilan bir galismada, saghk bilgisinin iletilmesiyle ilgili problemlerin
(hekimlerin  her zaman hastalann istedigi kadar tibbi bilgi vermemesi, sorulan

cevaplamaya yeterli zaman ayirmamast ya da sorulara anlagthr cevaplar vermemesi)
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hekime duyulan giiven, hekimi degerlendirme ve hekimi degistirmeyi diigiinme ile
giiclii bir sekilde iliskili oldugu bulunmustur” Caligmamizda, ABD’ de yapilan
arastirmada bulunan sonuglarin aksine, hastalara yeteri kadar zaman ayiran ve hastalif
konusunda gerekli agiklamay yapan, giiler yiizli, bilgili, kaliteli ve islerini en giizel
sekilde yapan hekimlerin olmasi bu durumu desteklemistir.

Saghk sektoriinde hasta memnuniyetinin artmast icin hemgirelik hizmetlerinin
gelistirilmesi onemlidir. Hastalar hekimlerden daha ¢ok hemgirelerle muhatap
olmaktadirlar. Calismarmzda hastalarn hastane deneyimleri ile ilgili memnuniyet ve
memnuniyetsizliklerinde hemgirelik hizmetlerinin gok gnemli bir faktsr oldugu ve bu
nedenle hemgirelerin hasta ile etkilesimleri ve davramslannin hasta memnuniyetinde
temel unsurlar oldugu belirtilmigtir.Ayrica Saglik hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyeti
ilk kez 1956 yilinda ABD’ de hemsirelik alaninda degerlendirilmigtir”. Calismamizda,
hemgirelerin hastalara verdigi tibb1 bakimdan memnuniyet durumu, hastaneden genel
memnuniyet durumunu etkilemektedir ve anlamh bir sonu¢ bulunmustur. Hastalann
ihtiyag duyduklarinda hemsireye ulagim. konusundaki memnuniyetleri, hastaneden genel
memnuniyet diizeyini etkilemektedir ve anlamh bir sonug bulunmustur. Hastalarin
tekrar aynt sorunla kargilastiklaninda aym hemsireyi tercih etme oranlar, hastaneden
genel memnuniyet diizeyini etkilemektedir ve sonu¢ anlamli bulunmustur. Ameliyat
olma bireyin kisisel kontroliiniin azaldi, mahremiyetini  koruyamama endigesi
yasadig1, daha ¢ok bilgiye ve ilgiye gereksinim duydugu bir dénemdir. Kisa siireli de
olsa alaca: anestezi ile birey kendini giivenebilecegi, onun yerine fiziksel, sosyal,
psikolojik ve biligsel mahremiyetine 6zen gosterecek ve kendini emanet edebilecegi
birine ihtiyag duyar’. Bu nedenle hemsirenin tutum, davranis, iletisim, bilgi, tecriibe ve
becerisi hasta memnuniyeti agisindan oldukca Snemlidir. Caligmamizda elde edilen
verilere gére, hemgirenin, hastalarm sorunlarim ¢ozmeye yonelik yaptif1 uygulamalarin
etkili olup olmadigt durumuna bakilisa %74.1% uygulamanin etkili oldufunu ve
sorunlarin: ¢dzdiigiinii ifade ederken, %2.7" si orta diizeyde etkili oldugunu, %2.2° si de
etkili olmadiim ifade etmistir. Bu oram ylkseltmek icin, hemsirelerin mesleki
uygulamalarmt dogru yonde uygulamasi noktasinda, egitimler planlamp, sonrasinda
sinav yaparak durum degerlendirmesi yapilabilir. Boylelikle hem mesleki anlamda
yenilenme olacak, hem de dogru uygulama nasil yapilir daha iyi 6grenilmis olacaktir.
Ayrica hastalanin memnun olduklari bir diger hizmet, hastalara giiven ortami
olusturmaktir. Hasta ile hemsire arasinda olusturulan giiven, bireyin hastane ortamina

girmeye bagl anksiyetesini azaltir, hastalig1 kabullenmesini etkiler, tedaviye uyumunu
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artirdign gibi, iyilesme stirecini de mzlandirr®®*. Hayes yaptip1 ¢aligmada, hastalarin
hemgirelerine giivendikleri, onlarm goriiglerini  deZerli bulduklart, uyguladiklar
bakimdan da memnun olduklarim saptadifm: bildirmektedir*. Tikel ve arkadaslan
yaptiklari ¢alismada; hastalarm biiyik ¢ogunlugunun (%71.2) hemsirelerin kendilerine
yaklagim bigimlerinden “iyi diizeyde memnun” olduklarmt saptadiklarnin bildirmistir”.
Onsiiz ve arkadaglarmm yaptiklan caligmada; hastalarin hemsirelerin bilgisinden,
becerisinden,  nezaketinden,  giler  yiizliiligiinden,  yaklagimlarmdan  ve
bilgilendirmelerinden memnun olduklari belirtilmistir'. Benzer sekilde Kidak ve
Aksarayl’ mm yaptiklan galismada, hastalarm biiyikk gogunlugunun, hemsirelerin
zamaninda ve yeterli hizmet verdikleri, sorularina doyurucu yanrt verdikleri ve bu
nedenle hemsirelere gliven duyduklarni belirttikleri bildimmislerdir*’. Cahgmamizda
hastalara sorulan “’iist diizey yonetici olsamz hemsireler hakkindaki Snerileriniz ne
olurdu”’ sorusuna yamtlarina bakildiginda, %80.2 oraninda hemsirelerin gorevlerini ¢cok
iyi ve giiler yiizlii bir sekilde yaptiklarm ifade etmiglerdir. %19.8 ise hemgirelerin daha
pratik ve mzh olmalan gerektigini, eldiven kullanimina ve hijyvene daha c¢ok dikkat
etmeleri gerektigini Snermiglerdir. Aksakal ve Bilgili’ nin yapmus oldugu calismada
hastalar, hemsirenin yaptig1 c¢alismalardan memnun degildir’®. Ayrica caligmamizda
hastalarm %92.8’ i hemsirelerin gok becerikli- becerikli oldugunu, %5.8" i orta diizeyde
becerikli, % 1.4t beceriksiz oldugunu ifade etmiglerdir. Beceriksiz-orta diizeyde
becerikli oranimn diisiik olmas: hemsirelerin mesleki becerilerinin yiiksek oldugunun
gostergesidir. Aynca cerrahi servisinde calisan hemgirelerin biiyikk gogunlugunun
(%90) Turgut Ozal Universitesi Hemsirelik Yiiksekokulu mezunu olmast, sonrasinda
mezun olduklar: {iniversitenin hastanesinde istihdam edilmeleri ve dgrencilikten gesitli
yerlere staja gonderilmeleri mesleki becerilerinin yitkksek olmasi ve yetismeleri
konusunda etkili olmug olabilir. Bu verilere dayanarak memnuniyet diizeyini daha gok
artirmak igin hizmet i¢i egitim programlan artirthp, katthmim yiiksek olmas1
saglanabilir. Ayrica kendi mezunlanm hastanede caligtirdiklar igin, Universitedeki
hocalarla is birligi yapilip daha kaliteli hemsire yetismesi hedeflenebilir. Hasta
memnuniyetini etkileyen diger onemli bir etken ise temizlik hizmetleridir.
Calismamizda,genel cerrahi servisinde, temizlik hizmetlerinden memnuniyet %96.6
oraninda gikmistir. Hastanenin 6zel olmasi, hastalarin otelcilik hizmeti beklemelerinden
kaynakls istekleri dogrultusunda temizlik personeline yol gosterilmesi, personelin hasta
odalarina girmeden 6nce hastalardan izin alarak isleme baglamasi, giiler yiizli, titiz ve

saygili olmalarinin memnuniyet orammn yiiksek olmasinda biiylik etkisi olabilir. Ayrica
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nébet depisimleri sonrasinda kat personelinin yerine, bagka bir katmn personelinin
gelmesi, kattaki igleyisi bilmemesi veya yeterince dzen gdstermemesinden dolayr da
bazi hastalar (%3.4) temizlik personelinin daha saygili olmast, isini yaparken sessiz
olmast ve odaya girmeden énce izin istemeleri gerektigi yonde dneride bulunmuglardir.
Hastalarn refakatgilerinin yatabilecegi yatagin olmasindaki memnuniyet durumu ile
hastane verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasinda anlaml iligki
bulunmustur.Ayrica hastalarm temizlik gorevlilerine ihtiyag duyduklarinda ulasim
konusundaki memnuniyet durumu ile hastanede verilen hizmetten genel olarak
memnuniyet diizeyi ile arasinda anlamli bir iligki bulunmugtur. Hastanenin genel
temizliginden memnuniyet durumu %94.6 oramnda bulunmustur. Hastalarin hastanenin
temizliginden memnuniyet durumlart ile hastanede verilen hizmetten genel olarak
memnuniyet diizeyi arasinda, tuvaletin temizliginden memnuniyet durumu ile hastanede
verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasmda anlamli bir iligki
bulunmusgtur. Ayrica tuvaletin temizliginden memnuniyet durumu ile hastanede verilen
hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasinda da anlamli bir iligki bulunmustur.
Fiziki kosullardan memnuniyet durumuna bakildifinda, hasta odalarda bulunan
dolaplarin kilitli olmast durumundan memnuniyet %68.4 oranindadir ve hastanede
verilen hizmetten genel memnuniyet arasmnda anlaml bir iliski bulunmugtur. Bu oramn
disik olmasina, hastanenin eski ve yeni olmak fizere iki binasimn olmast ve yeni
yapilan binada dolaplarin hepsi kilitlenebilirken eski binadaki dolaplarin kilitlenemiyor
olmasi sebep olabilir. Bu yonde gerekli galigmalar yapilip, memnuniyet yitkseltilebilir.
Hastanenin kafeteryasindan memnuniyet durumu  %64.5 oranindadirve
hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet durumu arasmda anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu oranin diisiik olmasmim sebepleri arasinda, kafeteryanin pahal: olmast,
istenilen her saatte hastalanin istekleri dogrultusunda aradiklariiriinlerin bulunmamasi
ve firinlerin ¢ok cabuk tiikenip, bir daha giin icerisinde yenilenmemesi olabilir.
Hastalarnm park yerini bulabilme durumlarma bakildiginda %77.1’i park yerini
bulamadigim ifade ederken bu durum hastanede verilen hizmetten genel memnuniyet
diizeyi arasinda anlaml bir iliskibulunamamistir. Park yerinden memnuniyet diizeyine
bakildiginda hastalanin%74.4> it memnun olmadigim ifade ederken, bu durum ile
hastanede verilen hizmetten genel olarak memnuniyet diizeyi arasmnda anlamli bir iligki
bulunamamistir. Hastanenin merkezi bir yerde olmasi, hasta say1sinin ¢ok olmasi, gelen
hastalarmn gelirlerinin fazla olmast durumuna bagli olarak arag sahibi olmalan ve

hastanenin bunu kargilayacak park alamnm olmamas: bu durumu olumsuz
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etkilemektedir. Onsoz ve arkadaslarimnyaptigt ve Konya® da yapilmg bir ¢alismada
hastanenin fiziki kosullarindan memnuniyet bizim aragtirmamizla benzerlik gisterirken,
Dicle Universitesi Hastanesinde vyapilan ¢alismalarda daha diigiik  olarak
bqunmugtur”’m’M. Hastalarin giivenlik personelinden memnuniyet durumu %69.5
olarak bulunmustur. Bu durumun diisiik olmasint hastalar, giivenlik personelinin igini
yeterince yapmadigy, katlarda hig gorilmedifi sadece giris gikiglari kontrol etmenin
yeterli olmadift yoniinde ifade etmislerdir. Yemekhane personelinden genel
memnuniyet diizeyi %80.7 oramnda bulunmugstur. Bu konuda hastalar sikayetlerini,
personelin sabah kahvaltisum dagitirken daha sessiz olmalari, yemekleri daha yagsiz,

tuzsuz ve sicak getirmeleri gerektigi seklinde ifade etmiglerdir..

6. SONUC VE ONERILER
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Hasta memnuniyeti ile ilgii olarak yapilan ¢aligmalar; mevcut performans
hakkinda bilgi almmasi, gelisim igin kargilagilan firsatlann belirlenmesi, farkls
firsatlarin igerisinde onceliklerin siralanmas: ve gelisimin saglanabilmesi i¢in ana
problem nedenlerinin belirlenmesinde yardimce: olur®.Gelismekte olan saglk
sektoriinde, hasta memnuniyetini tist diizeye ¢ikarabilmek en énemli amaglardan biridir.
Bu anlamda hastaneler, sunum kalitesini artirip, hastalarin algidann: gelistirerek hasta
memnuniyetini yiikselteceklerdir. Ote yandan kurumsal imaj, kurumlar arasi rekabet
avantaji kazanmak icin gok Snemli bir faktordiir. Olumlu sergilenecek bir imaj, hastane
hakkinda hasta memnuniyetini saglayacak ve tekrar hastaneyi tercih etmelerini
kolaylagtiracaktir® 6 Turgut Ozal Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi cerrahi servisinde
yatarak tedavi goren hastalarin memnuniyet durumunu saptamak icin yapilan bu
¢alismada, hastanede verilen hizmetten memnuniyet %90, hastanenin genel
kalitesinden memnuniyet %89.8 oraminda bulunmusgtur. Ayrica hastalann%92.9'u
hastaneyi baskalarma da tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. Bu durumun yiksek
olmasi hastanede hastalarin tiim personel tarafindan Onemsendigini, takip ve
tedavilerinin ekip halinde olmast gerektigi sekilde yapildigmmn gdstergesi olabilir. Bu
oram artirmak icin sadik hasta sayisiun artirilmas: onerilebilir.Hastalann neye nem
verdiklerini bilmek, rekabet avantaji saglamada, beklentileri ve performanst daba iyi
yonetmede, hastalar ve hizmet sunuculari arasindaki iletisim ve i3 birligini
giiclendirmede dnemli olabilir. Yapilan ¢ahgmada ortaya ¢ikan bulgular, 6neriler ve
sonuglar gostermektedir ki, hastanemizden faydalanan kisilerin bu hastane hakkindaki
diisiinceleri ve onerileri, hastanemizin daha kaliteli hizmet vermesi bakimindan biiyik
onem tagimaktadir,Saglik hizmetleri sunan hastaneler agisindan fiziksel ortam, hastanin
saglik hizmetlerini satm alma kararimn vermesinde ve satm aldifi hizmetlerden
memnun kalmasinda hatta hizmeti tekrar satin almasinda onemli bir faktordir. Bu
nedenle hastanenin biyiiksehirde olmasi, yogun ve gelir diizeyi yiiksek hasta
potansiyeline sahip olmast buna karsihk park yerinin olmamast biiyitk sikint1
olusturmaktadir. Yonetim bu konuya, tasinmasi ve yeniden inga edilmesi planlanan
hastaneye biiyiik bir otopark yaparak ¢oziim getirebilir. Béylelikle memnuniyeti daha da

artirrmg olacaktir.

Hastalar, hekimlerin vizitlerde kendilerine az vakit ayirdiklarnindan, sorularma

tam cevap alamadiklarindan sikdyetgi olmuglardir. Bu konuda asistan alirm yapihip
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hekim basina diigen hasta sayisi azaltilip, hastaya ayrilacak vakit artirilabilir. Hastalarin
%19.8"i hemsirelerin giiler yiiz, hoggorii, pratiklik ve Szellikle de eldiven kullamim
noktasinda eksik olduklarmn: ifade etmiglerdir. Bu konuya ¢oziim olarak enfeksiyon
kontrol hemgiresinin, hastane enfeksiyonlar: konusunda uygulanan egitimleri gozden
gegirip, revize etmesi ve yeni bir efitim planlamast Snerilebilir. Hastalarin memnun
olmadipn hemsirelik hizmetlerinin olumiu hale getirilebilmesi igin  gerekli
diizenlemelerin vapiimasi, ozellikle hizmet ici egitimlerde hasta efitimin énemi, hijyen
ve eldiven kullamiminm onemi ve iletisimde yasamlan sorunlar gibi konularmn ele
alinmasi nerilebilir.

Hastalarn memnuniyet diizeyinin diisik oldugu bir diger konu ise giivenlik
zafiyetinin oldugu, ziyaretgi giris ¢ikis saatlerinin olmadig, herkesin rahatca girig ¢1kig
yapabildigi konusunda olmustur. Bu noktada da giivenlik personeline gereken egitimler
verilip, ziyaret¢i kisitlamasia gidilip sadece belirli saatlerde ziyaretgi alimi yapilmast
Snerilebilir. Ayrica bu noktada giivenlik personeline etkili iletisimin nasil olmast
gerektigi yoniinde egitimler planlanabilir.

Yemeklerin lezzeti konusundaki memnuniyet durumuna bakildiginda hastalarm
%15.3’4 yemekleri lezzetsiz bulduklanm ifade etmislerdir. Hastalarin%19.3°4
yemekhane personeli ig¢in ¢esitli noktalarda sikintilanim  dile  getirmiglerdir. Bu
sikintilarda  yemekhane personeline yemekleri yagsiz, tuzsuz ve sicak getirmelert
konusunda, servis yaparken sessiz olmalar noktasinda ve sabah kahvaltilarinda belli bir
standardin olmasi gerektigi noktada ve lezzetinin iyilestirilmesi yéniinde onerilerde
bulunulabilir. Ciinkii belirtilen eksiklikler degistirilmesi ve uygulanmasi zor olmayan
eksikliklerdir.

Hastalarin oda ve gevresinin giirtiltii durumuna bakildiginda %20.7’si yattiklan
oda ve gevresinin giriltilii oldugunu dile getirmiglerdir. Bu noktada da gerekli
Snlemler alinmasi gerekmektedir. Katlara hasta ve yakinlarinin sessiz olmalar gerektifi
yoniinde uyar levhalar asilabilir. Hastane igerisinde bulunan yol gosterici levhalarimn
etkinligi konusundaki memnuniyet %77.7 oraminda bulunmustur. Bu oram artirmak i¢in
yol gosterici levhalann daha sade ve anlagilabilir dilde yapilmas: hususunda nerilerde
bulunulabilir. Hastalarin ficretler noktasindaki sikdyetlerine yonelik, ginlik oda
fiyatlar: biraz daha diistiriilebilir.

Sonug olarak; hasta sadakatini korumak igin, hasta memnuniyet diizeyini
iyilestirme, kalite stratejisine baghdir*’. Bu agamada kargimiza ¢ikan kavram “hasta

sadakatidir”. Saghk kuruluslan icin son derece Snemli olan hasta sadakati, “Hastanin
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hastane ile iliskilerini devam ettirip, diger yandan bastanenin hizmetlerini potansiyel
hastalara tavsiye etmesi” olarak tammlanabilir. Hastalarm saghk kuruluguna sadik
olmasmin yararlari ayrmntili olarak incelendiginde hasta sadakati adi verdigimiz
davramsin en temel etkisinin hastay1 elde tutma oldugu goriilmektedir. Sadik hasta
sorraki hizmet ihtiyaclarinda ayni tedarikeiyi tercih eder. Hizmetin biiyiik miktarlarda
aym hastalara sunulmasiyla faturalama, dagitim, reklam giderlerinde azalma
goriilecektir. Hastane hizmetlerinin kalite ve degerlendirilmesinde verilen hizmetlerin
cok boyutlu olarak sorgulanmas: ve bilgilendirmenin yan1 sira, hastanelerde toplam
kalite calismalarmnin ySnetim tarafindan benimsenmisve uygulantyor olmasimn &nemi
aciktir. Bu konuda uygulamaya sokulan politikalar, aym zamanda hastane amaglar ve
hasta talepleri ile uyum iginde olmalidir.Yatan her hastamin memnuniyetini
degerlendirmek igin bir siirveyans sistemi kurulmalidur. Hastanede kalite galigmalan
hizlandirilmali ve bu caligmanm hizmet kalitesini artumak i¢in dtizenli araliklarla
tekrarlanmast gerekmektedir. Hasta memnuniyet diizeylerinde Gnem fagryan baz:
parametrelerden yararlanarak hasta memnuniyet diizeyleri yiikseltilirken caliganlarin

memnuniyetleri de saglanmahdir.
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EKLER

EK 1. ARASTIRMADA KULLANILAN MEMNUNIYET ANKETI

YATAN HASTA MEMNUNIYET ANKETI]

Sayin Katihmet;
Kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen hastanemizin bundan sonraki galigmalarninda yol gosterici olmas:
acisindan agafida yer alan sorulann sizler tarafindan yamtlanmasi biyik onem tagimaktadir. Bu
aragtirmada yer almak tamamen sizin isteginize baghdir. Arastirmada yer almay1 reddedebilirsiniz va da
herhangi bir asamada aragtirmadan aynlabilirsiniz. Bu durum herhangi bir cezaya ya da sizin yararlarmza
engel duruma yol agmayacaktir. Bu aragtrmada yer almamz nedeniyle, size hicbir 6deme yapilmayacak
olup sizden veya bagli bulundupunuz sosyal giivenlik kurulugundan higbir ticret istenmeyecektir, Size ait
tiim tibbi ve kimlik bilgileriniz gizli tutulacak ve arasgtirma yaymlansa bile kimlik bilgileriniz
verilmeyecektir. Ancak aragtirmanm izleyicileri, yoklama yapanlar, etik kurullar ve resmi makamlar
gerektipinde tibbi bilgilerinize ulagabilir. Siz de istediginizde kendinize ait tibbi bilgilere ulagabilirsiniz.
Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarmizdan dolay: simdiden tegekkilr eder, geomis olsun

dileklerimi iletirim.

KATILIMCE: ARASTIRMACE: Umran UYANIK

HASTA KABUL/TABURCULUK ISLEMLERI

D)Hastanm gelis sekli:  A)Yirlyerek B)Tekerlekli sandalye  C)Sedye

2) Neden hastanemizi tercih ettiniz:....ccouresimriiiiosnmiiiiii e,
3) Hastaneye yatis nedeniniz?

A) Acil yanig B) Normal{ameliyat igin) yati

4) Servise yatis islemlerini yapan gorevlinin size karsi davranii nasild1?

A) Cok iyt B) lyi ) Orta D) K&t E) Cok kéti

5) Yatis islemlerinizin gerceklestirilmesi icin ne kadar beklediniz?

A) Beklemedim B)........siire bekledim(dakika)

6) Saghk giivenceniz ve 6deme kosuilar: hakkmda bilgilendirildiniz mi?

A) Evet B) Hayw

7)Tedavi ticreti hakkinda bilgilendirildiniz mi?

A) Evet B) Hayir

8) Yatis sirasinda yapilan bilgilendirme gereksinimlerinizi kargilad: m?

A) Evet, kargilads  B) Orta diizeyde kargiladi  C) Hayir karsilamadi D) Bilgilendirme yapimad
9) Hastane $demelerini nasy yaptiniz?

A) Kendim ddedim B)Bagli bulundugum sosyal giivenlik kurulusu tdedi C) Diger
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HASTA HAKLARI

10) Hasta olarak haklarmizi biliyor musunuz?
A) Evet B} Hayir

11) Hasta dosyalarinin bir kopyasim edinebilme hakkina sahip oldugunuzu biliyor musunuz?
A) Evet B) Hayrr

12) Herhangi bir sorunia karsilaghifinizda kime bagvurmaniz gerektigini biliyor musunuz?
A) Evet B) Haysr

HEKIMLIK HIZMETLERI

13) Ameliyata gitmeden Snce hekiminiz tarafindan imzalamamz istenen onam formunu faydah
buluyor musunuz?

A) Evet B) Hayr

14) Hekiminizin size karg: davramsi nasildi?

A) Cok iyi B) Iyi C) Fena degil D) Kati E)Cok kotii

15) Hekiminizin size verdigi tibbi bakimdan memnun musunuz?

A) Cok memnunum B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E} Hig memnun degilim
16) Hekiminizin hastalifmizi takibi konusunda ne diigiinityorsunuz?

A) Cok memnunum B) Memnunum C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim
17) Hekiminizin hastalifinizin teshisi hakkinda yapt:igi aciklamayt nasil buluyorsunuz?

A) Cok iyi B) Iyi C) Fena degil D) Kotit E) Cok kot

18) Hekiminizin tedavi planimiz hakkinda yaptigi agklamayi nasil buluyersunuz?

A) Cok iyi B) lyi C) Fena degil D) Kotii E) Cok kotii

19) Hekiminizin tetkik sonuclarimz hakkinda yaptif aciklamayi nasil buluyorsunuz?

A) Cok iyi B) Iyi C) Fena degil D) Kétil E) Cok kot

20) Hekiminizin sorularimizi cevaplama isteginden memnun musunuz?

A) Cok memnunum  B) Memmunum  C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim
21) Hekiminiz tarafindan yapilacak iglem (cerrahi iglem) hakkinda yapilan agiklamayi nasi
buluyorsupuz?

A) Cok iyi B) Iyi C) Fena degil D) K&til E) Cok kétil

22) Mesai saatleri diginda doktorunuza ulagabilmekten memnun musunvz?

A) Cok mempunum  B) Memnunum C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim
23) Hekiminiz sizi her giin ziyaret etti mi?

A} Evet B) Hayir

24) Ameliyata / isleme veya tedaviye zamanmnda alindmz m?

A) Evet alindim B) Hayrr ....siire bekledim(dakika)

25) Ameliyat / islem veya tedavi sonrasi agriniz ve / veya yasadiginiz stkmnt giderildi mi?

A) Tamamen giderildi B) Orta diizeyde giderildi C) Hig giderilmedi

26) Saghginiz1 su an nasil algihyorsanuz?

A) Cok iyi B) lyi C) Fena degil D) Kotit E) Cok kotit

27) Benzeri bir sorunia tekrar kargiashimzda yine aym hekimi tercih eder misiniz?

A) Kesinlikle evet  B) Evet, zorunlu kalrsam ~ C) Kararsizim DyHayr  E) Kesinlikle hayr
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28) Cerrahi sonrasi size yapmaniz i¢in verilen egzersizden memnuniyet durumunuz nedir?

A) Cok memnunum  B) Memnunum C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim

HEMSIRELIK HIZMETLERI

29)Hemsirenizin size verdigi tibbi bakim ve takip konusunda ne diisiiniiyorsunuz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim

30) Hemsirenize ihtiyag duydugunuzda ve cafwdifimizda ulasmanmz konusundaki memnuniyetiniz
nedir?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C)Fena degil D) Memnun degilim E)Hi¢ memnun degilim

31) Hemsirenizin sikayetlerinize yonelik yaptig1 aygulamalar / sagladi: koordinasyon sorununuzu
¢Ozdil mii?

A) Evet ¢6zdi B) Orta diizeyde ¢dzdit ) Cozmedi

32) Hemsirenizin size yapti1 uygulamalardaki becerisi konusunda ne diigiiniiyorsunuz?

A) Cok becerikliydi  B) Becerikliydi  C) Ota diizeyde becerikliydi D) Beceriksizdi

33) Hastahifimzla ilgili hemgirenizin size verdigi egitimler gereksinimlerinizi kargilad m?

A) Tamamen kargilads B) Orta diizeyde karsiladi  C) Hig kargilamads

34) Benzeri bir sorunla tekrar karsilagtiginizda yine ayr1 hemgireleri tercih eder misiniz?

A) Kesinlikle evet ~ B)Evet, zorunlu kalrsam  C) Kararsizm  D)Hayir E)Kesinlikle hayr

TEMIZLIK HiZMETLERI

35) Temizlik gorevlilerine ihtiyag duydufunuzda ve cafirdifimzda ulagmanz konusundaki
memauniyetiniz nedir?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hig memnun degilim
36) Hastane temizliginden memnun musunuz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hi¢ memnun degilim
37) Tuvaletin temizliginden memnun musunuz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum C) Fena degil D) Memnun defilim E) Hig memnun degilim

ODA KONFORU

38) Odamzin sicaklifinin nasil buluyorsunuz?

A) Cok memmunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E} Hi¢ memnun degilim
39) Odamzdaki dolaplarm kilit}i olmast durumundaki memnuniyet ditzeyiniz nedir

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hig memnun degilim
40) Odamzin havalandirmasini nasii buluyorsunuz?

A) Cok iyi B) Iyi C) idare eder DY Kot E) Cok kbti

41) Refakatcinizin yatabilecegi yatak meveut mudur?
A) Evet B) Haywr
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GENEL DEGERLENDIRME

42) Hastanenin kafeteryasindan memnun musunuz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hig memnun degilim

43) Hastanede farklt bir bslime(6rnegin, kan bankasi, tomografi) gitmek istediiniz zaman yol

gosterici levhalardan memnun musunaz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hi¢ memnun degilim

44) Park yerini bulabiliyer musunuz?
A) Evet B) Hayr

45) Park yerinder memnuniyet durumunuz nedir?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hig memnun degilim

46) Yemek servislerinden memnun musunuz?

A) Cok memmunum  B) Memnunum C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hic memnun degilim

47) Tekrar ameliyat olsaniz hastanemizi tercih eder misiniz?

A) Kesinlikle evet  B) Evet, zorunlu kalrsam  C) Kararsizm D) Hayir E) Kesinlikle hayir

48) Hastanenin genel kalitesi hakkinda ne diisiinityorsunuz?

A) Cok memnunum  B) Memnunum  C) Fena degil D) Memnun degilim E) Hig memnun degilim

49) Bu hastanede iist diizey yoneticilerle bir araya gelseniz hastalara daha iyi hizmet verilmesi i¢in

onerileriniz neler olurdu?

Littfen agagidaki ifadelerle ilgili gbriiglerinizi daire icerisine
alarak isaretleyiniz.

EVET

BiRAZ

HAYIR

50

Yattigim oda temizdi,

(3

)

(1
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51 Oda sicaklign uygundu. 3) (2) 1
52 Yattigim oda ve gevresi giiriiltilii degildi. {3) {2) 4]
Odadaki esyalar ¢aligir durumdayd (televizyon, hemsire ¢agn zili, 3) @ )
53 | lamba, yatak vb.).
54 Yemekler geldiginde sicakts. (€3] (2) (§3]
s5 Yemekler lezzetliydi. (3) (2) (1)
56 Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman aywrd. (3) {2) (1)
57 Doktorlar bana karg: kibar ve saygibiyde (3) (2) (O
58 Hemgireler bana kars kibar ve saygihiydi. 3) (2) (1)
Hemgireler yapacaklari iglemler (ateg-tansiyon Slgme, kan alma, ilag 3) @) )
59 | verme vb.) hakkinda bilgi verdiler.
Tiim personel kigisel mahremiyetime (muayene edilirken kapinn
60 | kapanmast, aradaki perde ya da paravanm gekilmesi gibi) ozen 3 ) (1)
gisterdi.
61 Temizlik personeli bana kars1 kibar ve saygaliydi. 3 (2) {1
62 Bu hastane glivenlidir, (3) (2) (§3)
63 Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye ederim. (3) {2) (1)
64 Hastane genel olarak temizdi. 3 2) (1)
65 Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. (3) 2) (1)
66 | Cinsiyetiniz? DErkek 2)Kadm
67 | Dogum yilimz?
68 | Medeni DEVH 2)Bekar 3)Bosanmis 4) Dul
Durumunuz
69 Ogrenim {1)YOkuryazar degil (4) Ortaokul
Durumunuz (2) Okuryazar (5) Lise
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(3) Ilkokul

(6) Universite

(1) SGK gahgan (4) Ozel saglik sigortast
Sosyal . .
Diger...cooiiiviiiiiiii e
76 piivenceniz? {2) SGK emekli (5)Diger
{3) Emekli sandi1
73 | Su anda hangi isle
mesgulsiiniiz
72 | Hastanemize ilk 1) Evet 2)Haywr
bagvurunuz mu?
Gelir diizeyiniz 1)Gelirim DGelirim giderime esit PGelirim giderimden
73 giderimden az fazla
s Anket yapilan kisi 1)Hasta 2)Hasta yakmi

EK 2. SAGLIK BAKANLIGI MEMNUNIYET ANKETI UYGULAMA TABLOSU
(HASTANE)

Hastane

60




Uygulama | Uyguilama Uygulama Ay icinde Anket
Periyodu | Zamam Alam Uygulanacak
Asgari Kisi Sayisi
0-200 | 201- 501 yatak
vatak | 500 ve dizeri
yatak
Ayaktan Her ay Kisinin islemleri | Tiim 15 35 50
bittiginde Hastanelerde
Hasta
Memnuniyet
Anketi
Yatan Hasta Her ay Hasta taburcu Istisna teskil 15 20 25
edildigi giin etmeyen tim
Memmnumniyet hastanelerde
Anketi
Acil Servis Her ay Ayaktan hasta Istisna teskil 15 20 25
taburcu etmeyen tim
Hasta edilirken yada | hastanelerde
hasta
Memnuniyet gbzlemdeyken
(hekim anket
Anketi yapilabilir
goriisli verdigi
takdirde)
Calisan Her dénem | 1. dénem Mart | Tiim Acgikiama:
bir kez ayinda, 2. Hastanelerde | Anket uygulama
Memnuniyet dénem ise Eylil zamanlarinda hekim, saghk
ayinda hizmetleri sinifi, diger (genel
Anketi uygulanacaktir. idare hizmetleri, teknik
personel, hizmet alim
personeli) personel gruplarmn
asgari % 50’sine anket
uygulanmalidir.
Istisnalar Yatak sayis1 75 ve altinda olan hastanelerde yatan hasta memnuniyet anketi

uygulanmasi zorunl degildir.
Aktif acil hizmeti vermeyen hastanelerde acil servis hasta memnuniyet anketi

uygulanmaz.

Yatak sayis1 75 ve altinda olan hastaneler ile dal hastanelerinde acil servis hasta

memnuniyet anketi uygulanmasi zorunlu degildir.

Ruh sagligi ve hastaliklart hastanelerinde ayaktan ve yatan hasta yakini anketleri
kullanitacaktir.
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EK 3. SOC KODLARI VE MESLEKI KARSILIKLARI

SOC Kodlar: Meslekler
1 Yéneticiler
2 Profesyonel meslekler
3 Ortak ¢caligma alanina sahip teknik meslekler
4 Biiro ve sekreterlik meslekleri
5 Ustalik Becerileriyle ifade edilen meslekler
6 Kisisel ve koruma hizmeti meslekleri
7 Satigla ilgili meslekler
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