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0z
Amac: Hastaneler icin hasta memnuniyetinin olctilmesi ve degerlendiritmesi, hastalarin daha sonraki gelislerini saglayabilmek ve hastanenin iyilestirmeye acik alanlarini

belirleyebilmek icin nemlidir. Bu calisma bir egitim arastirma hastanesinde genel cerrahi klinigine ayaktan tedavi almak tizere bagvuran hastalarin gastroenteroloji, hepatobiliyer,
endokrin ve meme olarak ayritmig brang polikLinigi hizmetlerinde memnuniyet diizeylerini degerlendirmek amaciyla yapitmistir.

Gerec ve Yontemler: Calismamiza, 11 Ocak-8 Subat 2016 tarihleri arasinda Bakirkdy Dr. Sadi Konuk Egitim ve Arastirma Hastanesi Genel Cerrahi Poliklinikleri'ne bagvuran ve
ankete katilmay! kabul eden toplam 1238 hasta dahil edilmigtir. Hastalara, memnuniyet dizeylerini dlgme amagli coktan secmeli 12 soruluk bir anket uygulanmistir.

Bulgular: Hastalarin 1095'i (%88,5) brans polikliniklerini bagkalarina énerebileceklerini ve 1111'i (%89,7) tekrar genel cerrahi polikliniklerine gelmesi gerekse hastanemizi tercih
edeceklerini belirtmislerdir. Ayrica hastalarin basvuru sayisi arttikca memnuniyet diizeylerinin arttigi gozlemlenmistir (p<0,01).

Sonuc: Saglik hizmetlerinde her hizmette oldugu gibi hizmeti alan kisinin beklentisi hizmetin kalitesi hakkinda belirleyicidir. Sonug olarak hasta memnuniyeti genellikle hizmet
kalitesinin gostergesi olarak kabul edilmektedir. Hastanemizde 2012 yilindan beri uygulanmakta olan 6zellesmis brans poliklinikleri hizmetinin hem hasta memnuniyet dizeyini
hem de hastalara sunulan hizmet kalitesini st seviyelerde tuttugu gértilmektedir.

Anahtar kelimeler: Brans poliklinikleri, hasta memnuniyeti, hizmet kalitesi

ABSTRACT

Objective: Evaluation of patient satisfaction is an important aspect of hospital management. It is crucial to improve quality of service. In our study, we aimed to evaluate the
effects of specialized outpatient clinics on patient satisfaction and quality of service at Bakirkdy Dr. Sadi Konuk Training and Research Hospital.

Materials and Methods: A total of 1238 patients were included in our study between January 11, 2016 and February 8, 2016. Patients were applied with 12 questions survey.

Results: 88.5% of patients stated that they would recommend our specialized outpatient clinics to other patients and 89.7% would come back again in the future if they need to.
Also, as the number of their visits increased, the level of satisfaction also increased (p<0.01).

Conclusion: As in any service, the expectations of the customers (in that case patients) is decisive in the quality of service. As a result, the satisfaction levels are generally
accepted as an indicator of service quality. As seen in our results, the specialized outpatient clinic practice has positive effects on both patient satisfaction and quality of service.
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GiRIS

Rekabet, ginimuzde sadece iletisim, yeme-icme ve tekstil
gibi sektorlerde degil saglik sektériinde de kacinilmaz bir
hal almistir. Ozellikle 6zel saglik kuruluslarinin saglik
hizmetlerine getirdigi dinamizm ve rekabet ortami, sadece
isletme tarafindan degil, hastalar bakimindan da dénem
kazanmistir. Amaci hizmet kalitesini artirmak ve getiri
elde etmek isteyen isletmeler, ister kamu olsun ister
Ozel; sadece teknolojik yatirim yaparak verimliliklerini
artiramadiklarinin, bunun yaninda hasta memnuniyetinin
de 6nemli oldugunun farkina varmiglardir.

Saglik  kurumlarimin  temel ciktilarindan  biri  olan
hasta memnuniyeti, genel olarak "hastalarin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin
Ustlinde hizmet verilmesi" olarak tanimlanabilir. Saglik
sistemi icinde tibbi bakim ve tedavi surecinde kalitenin
iki  boyutu bulunmaktadir. Biri teknik standartlar,
digeri ise hasta ve yakinlarinin bakis acisindan hizmet
kalitesidir. Bu yuzden hastalara uygulanan memnuniyet
6lcimu, saglik kurumlarinda sunulan hizmet kalitesinin
surdarulebilmesi, gelistirilebilmesi ve hizmeti alanlarin
algisini belirleyebilmenin temel uygulamalarindan birisidir.

Ozelvekamu hastanelerisagliksektoriindeverdiklerihizmet
ve istihdamlarindan dolayr buydk isletmeler arasinda
degerlendirilirler ve profesyonel yonetim ilkeleriyle
yonetilmelidirler (1). Ayni zamanda saglikli bir toplumun
temellerinin atildigi hizmet isletmeleridir. Bunun yaninda
hasta haklari ve hasta memnuniyeti de bu kapsamda
hastane yonetimlerinin  kendilerini  degerlendirmesi
acisindan énem tasimaktadir. Hasta memnuniyeti, saglik
hizmetinin ana hedeflerinden birisidir ve uygulanan tedavi
sirasinda kendilerine sunulan hizmet beklentisinin ne
kadarmin karsilanabildidinin sorgulanmasidir. Bu olgu,
saglik hizmetleri kalitesinin 6nemli bir gostergesi olarak
da kabul edilmektedir.

Hastaneler icin hasta memnuniyetinin 6lcllmesi ve
degerlendirilmesi, hastalarin daha sonraki gelislerini
saglayabilmek ve hastanenin iyilestirmeye acik alanlarimi
belirleyebilmek icin 6nemlidir. Hasta memnuniyeti, saglik
hizmetleri Kkalitesinin 6nemli bir géstergesi olarak da
kabul edilmektedir. Bu calisma bir egitim ve arastirma
hastanesinde genel cerrahi klinigine ayaktan tedavi almak
Uzere basvuran hastalarin gastroenteroloji, hepatobiliyer,
endokrin ve meme olarak ayriltmis brans poliklinigi
hizmetlerinde memnuniyet duzeylerini dederlendirmek
amaciyla yapilmistir.
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GEREC VE YONTEMLER

Calismamiza, 11 Ocak-8 Subat 2016 tarihleri arasinda
Bakirkoy Dr.SadiKonuk Egitim ve Arastirma Hastanesi Genel
Cerrahi Poliklinikleri'ne basvuran ve ankete katilmayi kabul
eden toplam 1238 hasta dahil edilmistir. Tamamen gonalld
olarak katildiklart calismaya memnuniyet duzeylerini
6lcme amacli coktan secmeli 12 soru uygulanmistir.
Sorular “cok memnunum/kesinlikle katiliyorum" ve "hig
memnun degilim/kesinlikle katitmiyorum"” uclari arasinda
cevaplanmayi iceren degisken Likert Olcegi'ne gore
hazirlanmistir (2). Anket formunun birinci boliminde
cinsiyet, yas, 6drenim durumu gibi tanimlayici bilgiler;
ikinci bélumde memnuniyet dizeylerini dederlendirmeye
yonelik sorulara yer verilmistir. Bu sorular genel cerrahi
brans poliklinikleri uygulamasinin poliklinik hizmetleriyle,
tedavinin kalitesiyle, hastaya ayrilan streyle, hekime erisim
ve iletisim sorunlariyla, dogru hekim ve tedaviye erisimle
ilgili hastalarin memnuniyet duzeylerini dederlendirmek
amaciyla  hazirlanmistir.  Calismaya  katilan  tim
hastalardan onam alinmistir.

istatistiksel Analiz

Elde edilen verilerin istatistiki degerlendirmesi SPSS
versiyon 17 yazilimi kullanarak yapilmistir.  Veriler
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metodlarin
yaninda niceliksel verilerin karsilastirilmasinda ordinal
parametrelerin  gruplar arasi  Kkarsilastirmalarinda
“Kruskal-Wallis" testi kullanildi. Sonuclar %95'lik gliven
araliginda, p degeri <0,05 duzeyinde anlamli olarak
degerlendirildi.

TARTISMA

Hastaneler, sunduklari saglik hizmetlerinin  kaliteli
ve guvenilir olmasi gerekliligi ile surekli kendilerini
gelistirmek durumundadirlar. Bu amacla yapilan hasta
memnuniyet calismalarimin yaninda hastanelerdeki brans
ziyaretleri ve bu ziyaretler sirasinda karsilasilan sorunlarin
belirlenmesi saglik kalitesinin artirilmasinda blyuk katki
saglamaktadir. Bu amagla yapilan calismalarin sayisi da
hizla artmaktadir. Ozellikle hasta memnuniyeti bu agidan
blyik 6nem tasiyan, ancak bir o kadar da karmasik bir
kavramdir. Hasta memnuniyetinin artirilmasinda ve
hastanelerin hizmet Kkalitelerinin belirlenmesinde dikkat
edilen unsurlar; hizmetin sunuldugu ortam, gorindm,
hizmetin zamanlamasl, hizmeti sunanlarin konularinda
uzman olmasl, hizmetin sureklilik arz etmesi, guvenilir,
dogru ve esnek olmasi gibi unsurlardir (3).
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Calismada en onemli kisit, hasta memnuniyetini 6lcmede
kullanilan standart bir 6lcedin bulunmayisidir. Saglik
Bakanldi'nin 6nerdigi o6lcek tim hastanelerde ayni
standartlarda uygulanmasi oOnerilmekte olan o6lgektir.
Ote yandan, hastanecilik uygulamalari acisindan tek bir
memnuniyet anketinin ihtiyaci karsilamaya yetmeyecegi
dustnilmektedir. Bu nedenle, memnuniyet anketlerinin
hasta kitlesinin niteligine gore farklitasmasi zorunlulugu
bulunmaktadir. Hastane hizmetleri yatan ve ayakta hasta
grubuna bagli olarak farklilik géstermektedir. Bu itibarla,
anketler de bu gruplara gore olusturulmustur.

Saglik hizmetlerinde her hizmette oldugu gibi hizmeti alan
kisinin beklentisi hizmetin kalitesi hakkinda belirleyicidir.
Mdusteri hizmetten bekledigini aliyor ise o hizmet kalitelidir.
Bu nedenle saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmede
“hastalarin beklentisi” kriter belirleyicidir (4).

Hasta memnuniyeti ile ilgili calismalarda, memnuniyet
dizeyi icin bir kritik sinir deder (kesme noktasi)
belirlenmemistir; ancak Lliteratlirde %70 ve Uzerindeki
memnuniyet  oraninin  hizmetlerden  memnuniyeti
yansittigi, bunun da hizmetlerin nitelik ve nicelik olarak
yeterli kalitede oldugunu gosterdigi genel ifadelerde yer
bulmustur (5).

Bu calismamizda hastalarin 11117 (%89,7) tekrar genel
cerrahi polikliniklerine gelmesi gerekse hastanemizi tercih
edeceklerini belirtmislerdir. Hastalarin 1095'i de (%88,5)
brang polikliniklerini  baskalarmna 0Onerebileceklerini
soylemislerdir. Hastalarin tekrar ayni hastaneyi tercih
etme oranlari ve bagkalarina tavsiye etme oranlari Aytar
ve Yesildal'in Dizce'de yaptigi bir calismada sirasiyla %93
ve %94 (6), Ozcan ve ark.'nin yaptigi bir calismada ise %75
ve %76 olarak bulunmustur (7).

Calismamizda brans poliklinikleri hizmetinden memnuniyet
oranlari acisindan kadin-erkek cinsiyetler arasinda
anlamli bir fark saptanmamistir (p>0,05). Literatlirde
cinsiyet konusunda farkli yayinlarda farkli sonuclar elde
edilmistir. Bazi calismalarda kadinlarin daha memnun
olduklarr belirtilirken, bazi calismalarda erkeklerin daha
memnun olduklari, bazilarinda ise memnuniyet oranlari
arasinda fark olmadigi bulunmustur (8,9). Ancak normal
sartlarda kadin ve erkek arasinda memnuniyet acisindan
fark bulunmamasi beklenen bir sonugtur, her iki cinste de
saglik algisinin ayni olmasi beklenir.

Calismamizda egitim seviyesinin artmasiyla memnuniyet
ddzeyleri arasinda da istatistiksel olarak anlamli herhangi
biriliskisaptanmamistir (p>0,05). Yapilan bazi calismalarda

egitim duzeyi arttikca memnuniyet seviyesinin arttigi (10),
bazilarinda ise tam tersine azaldigi (11,12) belirtilmistir.
Bizim calismamizda anlaml bir fark citkmamis olmasina
ragmen egitim seviyesi arttikca pek cok alanda oldugu gibi
saglik alaninda da beklentilerin artmasi ve daha zor tatmin
olma durumu beklenen bir sonugctur.

Literatirde hasta memnuniyetini etkileyen en 6nemli
faktordn iletisim ve hastayr yeterli bilgilendirme oldugu
bildiritmektedir (13). Larson ve ark. yaptiklari bir calismada
hastalarin bilgi ihtiyaclarini karsilamanin énemli élcide
hasta memnuniyetini etkiledigini bulmuslardir (14).
Bizim calismamizda da hastalar brang poliklinikleri ile
hekim ile iletisim sorunlarinin azaldigini ve kendilerine
daha cok vakit ayritdigini belirtmislerdi. Bu sonuclarin
da genel memnuniyet Uzerine pozitif etkileri olmustur.
Ayrica hastalarin poliklinik basvuru sayilari arttikca
memnuniyet oranlarinin anlamul bir sekilde arttigi tespit
edilmistir (p<0,01). Biz bunun hastalarin brans poliklinigi
hizmeti ile doktorlarini tanimalarina, iletisimin artmasina
bagli olarak belli bir guven duymalarina ve daha iyi
bilgilendirilmelerine bagli oldugunu dusunmekteyiz.

Kalite 6lcutd olarak hasta memnuniyetini 6lcmenin 6nemi
tartisitmayacak kadar ortadadir. Memnuniyete iliskin
bilginin, kalite dederlendirmesinde oldugu kadar saglik
bakim sistemlerinin sekillenmesinde ve yo6netiminde
de cok dederli oldudu kaydedilmektedir. Son yillarda
gerek kamusal gerekse ozel saglik kuruluslarinda hasta
memnuniyeti konusuna giderek daha cok ilgi duyulmakta
ve 6lciim calismalari yayginlasmaktadir (15).

SONUC
Sonuc olarak hasta memnuniyeti genellikle hizmet
kalitesinin  gOstergesi olarak kabul edilmektedir.

Hastanemizde 2012 yilindan beri uygulanmakta olan
ozellesmis brang poliklinikleri hizmetinin hem hasta
memnuniyet dlzeyini hem de hastalara sunulan hizmet
kalitesini Ust seviyelerde tuttugu gordlmektedir.

Calismamiza katilanlarin 445'i (%36,02) erkek, 792'si
(%63,97) ise kadindir. Calismamiza katilanlarin yas
ortalamalari 46 olarak hesaplanmistir.

Katiimcilarin = 6grenim  durumu incelendiginde 168'i
(%13,6) okur-yazar olmadigi, 201'i (%16,2) okur-yazar,
510'u (%41,2) ilkégretim mezunu, 231'i (%18,6) lise, 128'i
(%10,4) ise Universite mezunu oldugu bilgilerini vermistir.
Hastalarin basvuru sayilari incelendiginde hastalarin
466'sinin - (%37,6) ilk bagvurularini - gerceklestirdigini;

349



Bakirkéy Tip Dergisi, Cilt 14, Sayi 4, 2018 / Medical Journal of Bakirkdy, Volume 14, Number 4, 2018

498'inin (%40,2) 2-5 arasl, 156'sinin (%12,6) 5-10 aras,
118'inin (%9,5) ise 10 ve daha fazla basvurusu oldugunu
belirttikleri gorulmustir (Tablo 1).

Tablo 1: Demografik veriler

Sayi %
Cinsiyet
Kadin 792 %63,97
Erkek 445 %36,02
Ogrenim
Okur-yazar degil 168 %13,6
Okur-yazar 201 %16,2
iLkokul/ortaokul 510 %41,2
Lise 231 %18,6
Universite 128 %10,4
Basvuru sayisi
ik bagvuru 466 %37,6
2-5 498 %40,2
5-10 156 %12,6
10< 118 %9,5

Tablo 2: Anket sonuclari

Hastalarin 1010'u (%81,6) brans poliklinikleri hizmetinden,
1002'si (%81) tedavinin kalitesinden cok memnun ya da
memnun kalmis olduklarini belirtmislerdir. Calismamiza
katilan hastalarin 680'i (%55) brans poliklinikleri hizmeti
ile hekime erisim-iletisim sorunlarinin azaldigini, 932'si
(%75,6) dogru hekim ve tedaviye brans uygulamasi ile
daha fazla eristiklerini, 816'si (%65,9) hastalara daha
cok vakit ayrildigini  ddsdnduklerini - belirtmislerdir.
Hastalarin 1095'i (%88,5) brans polikliniklerini bagkalarina
énerebileceklerini ve 1111 (%89,7) tekrar genel cerrahi
polikliniklerine gelmesi gerekse hastanemizi tercih
edeceklerini belirtmislerdir. Anket sonuclari Tablo 2'de
Ozetlenmistir.

Hasta memnuniyeti acisindan kadin-erkek arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamistir
(p>0,05).

Hastalarin 6grenim durumlarinin da memnuniyetlerini
etkilemedigi géralmastir (p>0,05). Ancak hastalarin

Hic memnun
Cok memnunum/ Memnun I
s Memnunum/ o degilim/
Kesinlike Kararsizim degilim/ P
Katiliyorum Kesinlikle
katiliyorum Katilmiyorum
katilmiyorum
Say1
%
Brang ponlinikLeri hizmetinden  gog 314 174 38 16
memnuniyet
%56,2 %25,4 %14,1 %3,1 %1,3
Tedavinin kalitesinden 093 309 183 3 2
iyet
memnunie %56 %25 %14,8 %25 %1,8
Brang poliAkFinikLerAi hizmetiyte 506 174 446 88 25
hekime erisim-iletisim
sorunlarmnin azaldigini
dastindiyor musunuz? %40,9 %14,1 %36,0 %7,1 %1,9
Brans poliklinikleri hizmetiyle 680 136 310 89 23
daha ¢ok vakit ayritdigini
dustndyor musunuz? %54,9 %11,0 %25,0 %7,2 %1,9
Brans poliklinikleri hizmetiyle 743 189 246 37 23
dogru hekim ve tedaviye erigimin
arttigini distindyor musunuz? %60,3 %15,3 %19,9 %3,0 %1,9
Genel cerrahi brans 843 252 88 28 27
polikliniklerini bagkalarina
oneririm %68,1 %20,4 %71 %2,3 %2,2
Bir daha genel cerrahi 817 294 86 28 13
polikliniklerine gelmem gerekse
bu hastaneyi tercih ederim %66 %23,7 %6,9 %2,3 %1,1
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basvuru sayisi arttikca memnuniyet dlzeylerinin arttigi
gozlemlenmistir. Ozellikle 5'ten daha fazla basvurusu olan
hastalarda bu fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(p<0,01).

Etik Kurul Onay:: Retrospektif calismadir.

Hasta Onayi: Calismaya katilan tim hastalardan onam
alinmustir.
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