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OZET

Bu arastirma GATA Haydarpasa Gamlica Ozel Bakim Merkezinde kalan yasl-
larin sosyo-demografik 6zelliklerinin saptanmasi, verilen hizmetlerden mem-
nuniyet durumlaninin degerlendirilmesi ve sosyo-demografik degiskenler ile
iliskilendirilmesi amaciyla yapilmigtir. Bu bakim merkezinde kalan toplam
149 kisi ile yiz yiize gorusulmistur. Veri toplama araci olarak huzurevinde
sunulan beslenme hizmetleri, saglik hizmetleri, sosyal hizmetler ve idari hiz-
metlerden memnuniyet durumlarini degerlendirmeye yonelik 43 soruluk an-
ket kullanilmigtir. Ankete katilim orani %85'dir. Huzurevinde kalan yaslhlarin
yas ortalamasi 81.3 yildir. Yiizde 67.2’si bayan, %54’i lise ve Ustii egitim
diizeyindedir ve tamami kendi istegi ile gelmistir. Yiizde 28'i yedi yildan fazla
stiredir merkezde kalmaktadir. Egitim durumu yiikseldikce memnuniyetin
azaldigi, bayanlann genel olarak tiim hizmetlerden daha memnun oldugu
ve huzurevinde kalma suresi uzadikga memnuniyetin azaldigi gorilmektedir.
Calisma sonuglar, 6zellikle egitim diizeyi yilksek huzurevi sakinleri ve erkek
olanlarin daha az memnun olduklarini gostermistir. Yaghlara hizmet verilen
bu tir kurumlarda memnuniyet ¢alismalarinin belli araliklarla tekrarlanmasi
hizmetin etkinligini degerlendirme agisindan uygun olacaktrr. lleride yapila-
cak calismalarda standart anket yontemi yaninda derinlemesine gorisme
gibi kalitatif yaklagimlara da yer verilerek ve bakimevi sakinleri i¢in dnemli
hususlanin yakalanarak daha zengin verilerin elde edilmesi saglanabilir.

Anahtar kelimeler: Huzurevi, tatmin, yaglanma, yaghlara sunulan hizmetler

SUMMARY

An investigation on the satisfaction of the residents from services given
in a special care center

This study was performed to determine the sociodemographic char-
acteristics and satisfaction status of and to determine the correlation of
these factors with sociodemographic variables of elderly cases residing in
Haydarpasa Gamlica Special Care Center of Giilhane Military Medical Acad-
emy. A total of 149 residents were interviewed personally in this center. A
survey form including a total of 43 questions about catering, medical, social
and administration services was used. The rate of corresponding to the sur-
vey was 85%. The mean age of residents was 81.3 years. Of the residents
67.2% were female, 54% had an education level of high school or more and
all had settled at the center voluntarily. Twenty eight per cent was settling
for more than 7 years. It was detected that satisfaction rate decreased with
the increasing education level, female residents were more satisfied from
all services in general, and satisfaction rate decreased with the increasing
period of residing. Results of the present study showed that especially resi-
dents with higher education levels and male nursing home residents were
less satisfied. Periodic satisfaction studies in such institutes will be suitable
to determine the efficacy of services given. Future studies with qualitative
studies such as detailed deep interviews would permit to obtain richer data
considering important issues for residents in special care centers.

Key words: Nursing home, satisfaction, aging, services given for elderly
cases
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Girig

Yaslanma gilintimiizde 6nlenmesi olasi1 olmayan,
kronolojik, sosyal, biyolojik ve psikolojik boyutlari
olan bir siirectir (1). Diinya Saglik Orgiitii’niin (DSO)
taniminda yaslilik cevresel faktorlere uyum saglaya-
bilme yeteneginin azalmasi olarak tanimlanmistir
(2). DSO, 1982 yilinda 65 yasi, yashhigin baslangici
olarak kabul etmistir. Geng yash ifadesi 65-74, orta
yasl ifadesi 75-84, ileri yasl ifadesi ise 85 yas tizerin-
deki kisiler icin kullanilmaktadir (3). Ancak bu 65 yas
sinir1 genis Olctide sosyal politikalara gore belirlenmis
olup, psikolojik ve fizyolojik siirecler yoniinden kri-
tik bir sinir olmasindan kaynaklanmamaktadir. Yine
gerontologlar, yasl niifus arasindaki cesitliligi daha
iyi anlatmak icin yashhig yukaridaki sekilde ti¢ gruba
ayirmislardir (4).

Diinya niifusunun degisen demografisi, saglik hiz-
metlerine zorluklar ¢ikarmakta, bireyler emeklilik
yasina geldiginde saglik hizmetlerine olan ihtiyaclari
artmakta ve bu artig 75 yag lizerinde hizli bir ivme
kazanmaktadir (5).

Tim diinyada oldugu gibi, Tirkiye’de de tibbin
ilerlemesi sonucu, insan Omriiniin uzamasi ile yash
niifusta artis gozlenmektedir. Ayrica sanayilesme ve
kentlesme siireci icerisinde genis ailenin cekirdek ai-
leye doniismesi, kirsal bolgelerden kentsel bolgelere
go¢, kadimin calisma hayatina girmesi, geleneksel
kultir ve degerlerdeki degismeler, yaslinin aile icin-
deki eski rollinii yitirmesine neden olmakta, yas pres-
tij saglayan bir 6ge olmaktan ¢ikmakta, kusaklar ara-
sindaki farkliliklar nedeniyle de yaslinin evde bakimi
biiyiiyen bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir (6).

Biiyik Olctide bakima muhtaglikla son bulacagina
inanilan yaslilik genel olarak olumsuzluklarla bag-
dagtinlmistir. Bagkalarina 6limi ve yasamin sinirh
olusunu hatirlatan yaghlar, genel olarak dayaniksiz,
hosgoriiden yoksun, dik kafali ve toplumdan soyut-
lanmis olarak goriiliirler (7). Birbirleri ve yakinlar ile
olan sinirh iletisim, engellenmis duygu ve diisiince-



ler, kaybedilenleri yeniden olusturabilmeyi, denge-
lemeyi, psikolojik olarak kendini iyi hissetmeyi zor-
lagtirmaktadir (8). Bu zorluklar beraberinde yaslilara
verilen hizmetlerden saglanan memnuniyeti (tatmin
diizeyi) de etkilemektedir. Memnuniyet diizeyinin
belirlenmesine yonelik yapilan arastirmalar kurumun
kendisine bir aynadan bakmasi olarak nitelendiril-
mektedir. Hizmetin her asamasinda “gorgii tanig”
olarak bildiklerini ve gordiiklerini aktarmalarindan
¢ok genis bir kesimin etkilendigi kabul edilmektedir.
Bu gorgii taniklarinin degerlendirmelerinin sadece
kendilerinde kalmadigi, farkli insanlarla paylasildigi,
yasanan olaylarin 6rgiit disina da tastigi bilinmekte-
dir. Hizmetlerden yararlananlarin tecriibelerini, tat-
min veya tatminsizliklerini baskalari ile paylastiklari,
ayrica hizmetlerden memnun olmayanlarin, olanla-
ra gore dustincelerini daha ¢ok insanla paylastiklar
bilinmektedir.

Saglik hizmetlerinde memnuniyet arastirmalar
hasta memnuniyetini 6l¢mek, hasta beklenti, oneri
ve geri bildirimlerini 6grenmek, kalitenin biitiin hiz-
met slreclerinde stirekli iyilestirilmesini saglamak,
sosyo-demografik ve tedavi stirecine iliskin degisken-
lerin hasta memnuniyeti tizerindeki etkisini arastir-
mak amaciyla yapilmaktadir (9).

Saglik isletmelerinin temel ¢iktilarindan birisi, has-
ta veya bir baska ifade ile hizmet alanlarin tatmini-
dir. Tatmin genel olarak hastalarin (miisterilerin)
beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklen-
tilerin dstiinde hizmet verilmesidir (10). Tanimdan
da anlasilacag1 gibi, hasta tatminini belirleyen iki
faktor vardir (9). Birincisi, hastanin beklentileridir.
Oncelikle beklenti diizeyini belirleyen etmen, hasta-
nin hizmete duydugu ihtiyacin derecesidir. Beklenti
diizeyi ise, bireyin aradig1 ve gormek istedigi ortamla
ilgili 6zelliklerdir. Bunlar, saglik kurulusunun bilim-
sel, yonetsel ve davranissal Ozellikleridir. Bireyin bu
beklenti diizeyine ulagmasi veya ulasamamasi tatmin
ya da tatminsizlikle sonuglanacaktir. Ikinci faktor,
hastalarin (misterilerin) aldiklar1 hizmete iliskin al-
gilamalaridir. Hastalar kiiltiir, deger yargilar: ve saglik
kurumuyla ilgili gecmis deneyimlerine gore, hizmet
siirecini farkl algilarlar (8).

Hizmet alanlarin tatmin diizeylerinin 6l¢iimii, sag-
lik kuruluslarinda en uygun hizmet ortaminin sag-
lanmas1 ve devam ettirilmesinde 6nemli bir aractir.
Bu konu, son yillarda saglik hizmetlerinde miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesi yaklasimi, hizmet diize-
yinin yiikselmesi ile ilgili calismalarda ortak nokta
haline gelmistir (11). Saglik hizmetlerinde hasta tat-
mininin 6nemi asagidaki gibi siralanabilir: tatmin,
saglik hizmetlerinin temel g¢iktisidir. Tatmin, saglik
hizmetlerinin yapisi, stireci ve ¢iktis1 hakkinda yararh
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bilgiler saglar. Tatmin edilen ve edilmeyen hastalar
farkli sekilde davranirlar (12).

Hastalarin sosyo-kiiltiirel ve psikolojik 6zellikleri,
hizmet beklentilerini ve tatmin diizeylerini etkiler.
Bu oOzellikler, kisilik, algilama, motivasyon, tutum
ve inanglar, yenilik¢ilik diizeyi, sosyal sinif, kiltiir
ve aile iliskileridir. Hasta tatmini, bireysel ve sosyal
olarak, yasam tarzi, gecmisteki tecriibeler, gelecekteki
beklentiler ve degerleri i¢ine alan karmasik bir kav-
ramdir (11).

Yaslilara sunulan hizmetler icerisinde saglik ve sos-
yal hizmetlerin yaninda tatminini etkileyen 6nemli
faktorlerden birisi de beslenme hizmetleridir. Yapilan
arastirmalarda, taburcu olan hastalarin, hastanede
kaldiklar siire ile ilgili aciklamalarinda, yiyecek hak-
kinda ¢ok sey hatirladiklart belirlenmistir. Hizmeti
alanlar, yemegin sadece kalitesinden degil, yemegin
sunulusundan, gortintiistinden ve yemegi sunan Kki-
silerden de etkilenmektedir (11). Hasta tatminini et-
kileyen bir diger faktor, doktor ve hemsireler disinda,
hastanenin farkli departmanlarinda hizmet sunan
diger calisanlaridir. Hastalar, doktor ve hemsirelere
gore bu grupla daha az etkilesimde bulunurlar. Ancak
diger personelin sundugu hizmetler, hastalarin sag-
lik durumlari ve hizmetin etkililigi tizerinde olduk¢a
belirleyicidir. Hizmetin bir boliimiinde veya hizmeti
sunan grubun birinde aksama veya diizensizlik varsa,
hastalarin bu aksakliklar1 algilamalari, diger kararlari-
na da etki etmekte ve hastane imajini etkilemektedir.

Arastirmalar, faaliyetlerini miisteri beklenti ve is-
teklerine gore diizenleme sansi elde eden isletmele-
rin, memnun misteriler yaratarak, pazarin degisen
kosullarina uyum saglayip, orta ve uzun vadede reka-
bet istiinltigi elde edebilecegini gostermektedir (13).
Memnuniyet arastirmalar: saglik kurumlarinda hiz-
met kalitesini degerlendirmede kullanilan temel bir
kriter olup, bireylerin sosyo-demografik 6zellikleri-
ne iliskin faktorlerden etkilendigi de bilinmektedir.

Bu calisma GATA Haydarpasa Camlica Ozel Bakim
Merkezinde kalan yashlarin, sosyo-demografik 6zel-
liklerinin saptanmasi, verilen hizmetlerden mem-
nuniyet durumlarinin degerlendirilmesi ve sosyo-
demografik degiskenler ile iliskilendirilmesi amaciyla
yapilmistir.

Gereg ve Yontem

Arastirma GATA Haydarpasa Camlica Ozel Bakim
Merkezinde Nisan 2009 tarihinde yapilmistir.
Merkezin 0zel bakim bolimiinde kalan 24 bagimli ve
yar1 bagiml ile normal boliimiinde kalan 125 ding
yashiyr kapsamistir. GOrlismeyi kabul etmeyen ve is-
birligi saglanamayan toplam 22 kisinin disinda, kalan
149 Kisi ile yiiz yiize gortistilmiistiir. Bagimli sakinlere
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sosyal hizmet uzmani ve psikologdan olusan anketor-
ler araciligiyla anket uygulanmaistir.

Anket sorular1 olusturulurken Ware ve ark. tara-
findan Ozellikle ayakta bakim ortamlarinda kullan-
mak icin gelistirilmis olan Hasta Tatmini Anketi'nin
(“Patient Satisfaction Questionnaire”; PSQ) sorulari
basta olmak tizere konuyla ilgili bircok calismadan
genis Olctide yararlanilmis ve agirlikli olarak tizerinde
durulan tatmin boyutlarinin kapsamasina 6zen gos-
terilmis ve anketin son sekli arastirmacilar tarafindan
verilmistir (14).

Anketin gecerliligi bir 6lcegin belli bir 6zelligi ger-
cekte olctip 6lgmedigi ile ilgili bir kavramdir. Daha
basit olarak ifade edilecek olunursa, gecerlik “6l¢cmeyi
disindigumiiz seyi gercekte 6l¢iiyor muyuz?” soru-
suyla ilgilidir. Gegerligin degerlendirilmesi standart
bir kritere karsi degerlendirmeyi gerektirir. Saglik
alaninda ¢ogu zaman belirli bir “altin standart” ol-
madig1 icin gecerligin degerlendirilmesinde; icerik
gecerlik (“content validity”) var olan durum veya
uyum gecerlik (“concurrent”) ve yap1 gecerlik (“cons-
truct validity”) gibi yontemlerden yararlanilmaktadir
(15,16). Bu calismada Ol¢tilecek ozelligin 6nemli yon-
lerini ve alanlarimi igerip icermedigini ortaya koyan
icerik gecerlik yOntemi benimsenmistir. Aragtirmanin
yapildig1 6zel bakim merkezinde gorev yapan arastir-
macilarin ve uzmanlarin kararina dayandirilarak an-
ketin gecerlik calismas test, tekrar1 test yontemi ile
yapilmistir.

Anketin gtivenirligi bir 6l¢ek ya da 6l¢tim aracinin
degiskenlik hatalarini ne 6l¢tide icerdigi ile ilgili bir
kavramdir. Baska bir deyisle, giivenirlik bir 6l¢iim
aracinin bir seyi Olcerken benzer sonuglar saglayip
saglamadigi ile ilgili bir kavram olup O ile 1 arasinda
ifade edilmektedir. “0” giivenirli§in olmadigini gos-
terirken, “1” miikemmel giivenirlige isaret etmekte-
dir. Guivenirlik Ol¢ctimlerinde genellikle i¢sel tutarlilik
yontemi kullanilmaktadir (17).

Bireylerin bir konudaki goriis, diisiince ya da tu-
tumlarini belirlemeye yarayan 6l¢ii araglarina tutum
Olcegi denmektedir. Bir tutum Olcegi, hedeflenen
konudaki olumlu ve olumsuz goris, diistince ya da
tutumlar1 yansitan bir dizi maddeden olusmaktadir.
Bu calismada tutum O6l¢eklerinden biri olarak gelisti-
rilen Likert Olgegi kullanilmistir. Olgekte kullanilan
puanlama; “Cok memnunum: 5”, “Hi¢ memnun de-
gilim: 1” seklindedir. ifadelerin ortalamalarina dayali
yorumlar yapildiginda olumlu ifadelerin ortalamala-
rinin 5’e dogru yaklagsmasi ve olumsuz ifadelerin orta-
lamasinin 1’e dogru yaklagmasi istenen bir durumdur.

Arastirma verileri SPSS for Windows V. 15.0 ile de-
gerlendirilmistir. Gruplar arasi karsilastirmalarda iki
grup icin Mann-Whitney U testi, ikiden fazla grup icin
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Kruskal-Wallis analizi uygulanmistir. p<0.05 olan de-
gerler istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

Bulgular

Ankete katilm orani %85’dir. Ozel bakim mer-
kezinde kalan yashlarin yas ortalamasi 81.3 yildir.
Yiizde 67.2'si bayan ve %541 lise ve tsti egitim di-
zeyinde, tamami1 kendi istegi ile bakim merkezinde
kalmakta, %28'i 7 yildan daha uzun siiredir merkezde
bulunmaktadir (Tablo I).

Tablo I. Aragtirma kapsamindaki bakimevi sakinlerinin kisisel
ozellikleri

Sayi %
Kaldigi bolim Normal 125 83.9
Ozel 24 16.1
Yas 61-80 yas 65 43.6
81-98 yas 84 56.4
Cinsiyet Erkek 49 32.9
Kadin 100 67.1
Egitim dlizeyi ilkokul 15 10.1
Ortaokul 33 22.1
Lise ve dengi 45 30.2
Yiiksek Okul/Universite 54 36.2
Belirtilmemis 2 1.3

Anket formunda yer alan sorulara gére memnuni-
yet durumlari Tablo II'de verilmistir. Ozel bakim mer-
kezinde verilen hizmetlerden memnuniyet diizeyleri
beslenme hizmetleri (4.0), saglik hizmetleri (4.1), sos-
yal hizmetler (4.2), genel idari hizmetler (4.1) olarak
bulunmustur. Tim hizmetlerden genel olarak mem-
nuniyet diizeyi (4.09)'dur.

Arastirmada kullanilan anket formunun i¢ tutar-
lihigr arastirilmis ve yapilan giivenilirlik analizinde
Cronbach’s alfa degeri 0.964 gibi yiliksek bir deger
olarak hesaplanmistir. Anket sorular1 ve katilimci-
larin anket sorularmma verdikleri cevaplar oldukca
tutarlidir.

Arastirma kapsamindaki 6zel bakimevi sakinlerinin
bakimevi hizmetleri ile ilgili degerlendirmeleri Tablo
[II-VIII'de sunulmustur.

Normal boliim ve 6zel boliimde kalanlarin sosyal
hizmetler ve genel idari hizmetlerden memnuni-
yet diizeyleri arasinda anlaml farklihik bulunmus-
tur (p<0.05). Ozel bakimda kalanlarin bu iki boyut
acisindan daha az memnun olduklar1 bulunmustur
(Tablo III).

Bagimlilik diizeyleri yiiksek olan ve saglik hizmetle-
rine daha ¢ok gereksinim duyan 6zel boliimdekilerin
saglik durumlar1 nedeniyle de sosyal hizmetlerden
daha az yararlanmalarinin bu sonugta etkili oldugu
distintlmiistiir (Tablo IV).

Cimen ve ark.



Tablo Il. Bakimevi hizmetleri ile ilgili anket sorularina gore degerlendirmeler

Ortalama Standart sapma

1. Yemeklerin lezzetinden (tadi, kokusu) memnun musunuz? 3.7 0.8
2. Yemeklerin gériinlisiinden memnun musunuz? 3.8 0.7
3. Yemek gesitlerinden memnun musunuz? 3.8 0.8
4. Yemeklerin sicakligindan memnun musunuz? 39 0.6
5. Yemeklerin dagitilma zamanindan memnun musunuz? 4.0 0.5
6. Yemeklerin doyuruculugundan memnun musunuz? 4.1 0.6
7. Yemeklerin dagitiima seklinden memnun musunuz? 4.1 0.5
8. Catal, kasik ve tabaklarin yeterliligi ve temizliginden memnun musunuz? 4.1 0.5
9. Diyet uzmanlarinin etkinligi ve diyetinize iligkin bilgilendirme derecesinden memnun musunuz? 4.0 0.7
10. Yemek dagitan personelin gériints, tavir ve davraniglarindan memnun musunuz? 43 0.5
11. Bu merkezdeki yemek hizmeti kalitesinden memnun musunuz? 4.0 0.6
12. Aldiginiz yemek hizmetinin bu sekilde hizmet veren bagka bir yerde almayacaginiz kadar kaliteli oldugunu 3.9 0.7
distiniiyor musunuz?
13. Masanizda birlikte oturdugunuz diger hak sahiplerinden memnun musunuz? 4.0 0.6
14. Yemek salonunda oturdugunuz yerden memnun musunuz? 4.0 0.7
15. Ara 6gUnlerin miktari ve kalitesinden memnun musunuz? 41 0.5
Beslenme Hizmetleri Memnuniyeti 4.0 04
1. Merkezimizde verilen saglik hizmetlerinden memnun musunuz? 4.0 0.8
2. Hemsirelik hizmetlerinden memnun musunuz? 4.1 0.6
3. Ozel Bakim Merkezindeki saglik personelinin (doktor, hemsire, fizik tedavi uzmani, sosyal hizmetler uzmani ve 4.1 0.4
ugras uzmani) hal ve davranislarindan memnun musunuz?
4. Fizik tedavi hizmetlerinden memnun musunuz? 41 0.5
5. Saglik sorunlari yasadiginizda verilen saglik hizmetlerinden memnun musunuz? 4.1 0.5
6. Merkezimizde gdrevli doktor, hemsire ve diger saglik personeline ulagabilme durumundan memnun musunuz? 4.1 0.5
7. Psikolojik danismanlik hizmetlerinden memnun musunuz? 42 04
Saglik Hizmetleri Memnuniyeti 41 04
1. Sosyal hizmet biriminin ¢alismalarindan memnun musunuz? 4.1 0.6
2. Sosyal hizmetlerin diizenledigi aylik etkinliklerden memnun musunuz? 4.2 0.5
3. Duyuru panolarinin etkinliginden, giincelliginden ve yeterliliginden memnun musunuz? 4.1 0.4
4. lstek ve sikayetlerinizin degerlendirilme durumundan memnun musunuz? 4.2 04
5. Milli ve dini bayramlarda, anma ve kutlama amaci ile diizenlenen térenlerin igeriginden memnun musunuz? 4.2 0.5
Sosyal Hizmet Memnuniyeti 4.2 04
1. Genel olarak temizlik hizmetlerinden memnun musunuz? 42 0.5
2. Odalariniza yonelik verilen temizlik hizmetlerinden memnun musunuz? 4.0 0.7
3. Bakim-onarim hizmetlerinden memnun musunuz? 41 0.5
4. Berber ve kuafor ile kantin hizmetlerinden memnun musunuz? 4.0 0.6
5. Kantin hizmetinden memnun musunuz? 41 0.3
6. Terzi hizmetinden memnun musunuz? 41 0.3
7. Kuru temizleme hizmetinden memnun musunuz? 41 0.5
8. Gamasirhane ve Utu hizmetlerinden memnun musunuz? 4.2 04
9. Yapllan ring servisi ve ulastirma hizmetlerinden memnun musunuz? 4.0 0.7
10. Gunliik olarak kafeterya, TV salonu, oyun salonu ve sigara odasinda dagitilan gazetelerin yeterliliginden memnun 4.1 0.3
musunuz?
11. Isitma/ sogutma sisteminden memnun musunuz? 43 0.5
12. Nobetgi heyetinin (ndbetci subay, ndbetci hemsire, kat bakim gérevlisi ve hasta bakici) hizmetlerinden memnun 41 0.4
musunuz?
13. Ugras! odasinin ¢alismalarindan memnun musunuz? 42 0.4
14. Sizin givenliginiz icin danisma ve nizamiyede yapilan girig-cikis takiplerinden memnun musunuz? 41 04
15. Size verilen hizmetlerde gorev alan idari personelin ¢alismalarindan memnun musunuz? 4.1 04
Genel idari Hizmetler 441 0.3
Genel Memnuniyet Diizeyi 4.09 0.35
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Tablo lll. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin kalinan béliime gore karsilagtiriimasi

n Ortalama Standart sapma p degeri*

Beslenme hizmetleri Normal 125 4.02 0.45 0.080
Ozel 24 3.85 0.30

Saglik hizmetleri Normal 125 412 0.44 0.452
Ozel 24 4.07 0.29

Sosyal hizmetler Normal 125 418 0.38 0.008
Ozel 24 4.04 0.18

Genel idari hizmetler Normal 125 412 0.35 <0.001
Ozel 24 3.99 0.09

Genel memnuniyet diizeyi Normal 125 4.11 0.37 0.009
Ozel 24 3.99 0.15

*: Mann-Whitney U testi

Tablo IV. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin yasa gore karsilastiriimasi

n Ortalama Standart sapma p degeri*

Beslenme hizmetleri 61-80 yas 65 3.98 0.44 0.848
81-98 yas 84 4.00 0.44

Saglik hizmetleri 61-80 yas 65 410 0.41 0.860
81-98 yas 84 4.12 0.43

Sosyal hizmetler 61-80 yas 65 417 0.35 0.725
81-98 yas 84 4.15 0.37

Genel idari hizmetler 61-80 yas 65 410 0.33 0.945
81-98 yas 84 4.10 0.32

Genel memnuniyet diizeyi 61-80 yas 65 4.09 0.34 0.967
81-98 yas 84 4.09 0.35

*: Mann-Whitney U testi

Tablo V. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin cinsiyete gore karsilagtiriimasi

n Ortalama Standart sapma p degeri*

Beslenme hizmetleri Erkek 49 3.91 0.40 0.100
Kadin 100 4.03 0.45

Saglik hizmetleri Erkek 49 4.09 0.42 0.688
Kadin 100 412 0.42

Sosyal hizmetler Erkek 49 4.1 0.37 0.294
Kadin 100 418 0.36

Genel idari hizmetler Erkek 49 4.06 0.33 0.273
Kadin 100 412 0.32

Genel memnuniyet diizeyi Erkek 49 4.04 0.34 0.240
Kadin 100 411 0.35

*: Mann-Whitney U testi

Yasa gore yapilan degerlendirmede daha yash gru-
bun verilen hizmetlerden daha memnun oldugu bu-
lunmustur. Gruplar arasinda istatistiksel olarak an-
lamli bir farklilik bulunmamastir (Tablo V).

Cinsiyete gore verilen hizmetlerden memnuniyet
diizeyleri incelendiginde, kadinlarin genel olarak
daha memnun oldugu gorilmis, ancak gruplar ara-
sinda istatistiksel olarak anlaml bir farklihik bulun-
mamistir. Tim faktorler agisindan kadinlar (4.11),
erkeklere (4.04) gore daha yiliksek memnuniyet diize-
yindedir (Tablo VI).
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Egitim diizeyi yiikseldikce memnuniyetin tiim boyut-
larda azaldigi, gruplar arasindaki farkliligin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 bulunmustur (Tablo VII).

Medeni duruma gore verilen hizmetlerden mem-
nuniyet dizeyleri incelendiginde, dul olanlarin tim
hizmetlerden daha memnun oldugu bulunmustur.
Gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik
yoktur. Merkezde kalis stiresine gore tatmin diizeyleri
incelendiginde, beslenme hizmetleri, sosyal hizmet-
ler ve genel memnuniyet diizeyi acisindan istatis-
tiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (p<0.05).
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Tablo VI. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin egitim diizeylerine gore kargilagtirimasi

n Ortalama Standart sapma p degeri*
Beslenme hizmetleri ilkokul 15 4.16 0.49 0.127
Ortaokul 33 4.09 0.43
Lise ve dengi 45 3.95 0.44
Yiiksek okul/Universite 54 3.92 0.42
Saglik hizmetleri ilkokul 15 429 0.46 0.166
Ortaokul 33 417 0.39
Lise ve dengi 45 4.06 0.43
Yiiksek okul/Universite 54 4.07 042
Sosyal hizmetler ilkokul 15 4.27 0.41 0.622
Ortaokul 33 4.20 0.38
Lise ve dengi 45 4.10 0.32
Yiiksek okul/Universite 54 414 0.37
Genel idari hizmetler ilkokul 15 4.24 0.41 0.112
Ortaokul 33 418 0.37
Lise ve dengi 45 410 0.27
Yiiksek okul/Universite 54 4.02 0.30
Genel memnuniyet diizeyi ilkokul 15 4.24 0.43 0.137
Ortaokul 33 416 0.36
Lise ve dengi 45 4.05 0.33
Yiiksek okul/Universite 54 4.04 0.33

*. Kruskal-Wallis testi

Tablo VII. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin medeni duruma gore karsilastiriimasi

n Ortalama Standart sapma p degeri*
Beslenme hizmetleri Evli 51 3.92 0.44 0.203
Bekar 12 3.81 0.39
Dul 84 4.05 0.43
Saglik hizmetleri Evli 51 4.04 0.45 0.395
Bekar 12 4.10 0.40
Dul 84 4.15 0.40
Sosyal hizmetler Evii 51 4.09 0.34 0.095
Bekar 12 4.05 0.28
Dul 84 4.20 0.37
Genel idari hizmetler Evli 51 4.09 0.32 0.647
Bekar 12 4.02 0.22
Dul 84 411 0.33
Genel memnuniyet diizeyi Evli 51 4.03 0.35 0.122
Bekar 12 4.00 0.27
Dul 84 413 0.34

*. Kruskal-Wallis testi

Kalma stiresi uzadikca memnuniyetin azaldigi goril-
mektedir (Tablo VIII).

Tartisma

TSK Camlica Ozel Bakim Merkezi kamuya ait benzer
hizmet veren kurumlardan farkl olarak sadece Silahli
Kuvvetlerden saglik hizmeti alma hakkina sahip olan
65 yas st kisilere hizmet vermektedir. Kamu ve
Ozel sektore ait benzer kurumlardan isleyis, yonetim
ve merkeze giris kosullar1 acisindan biiytik farklilik-

Cilt 52 * Sayi 2

lar gostermektedir. Bu nedenle sonuclar1 benzer bir
kurum ile birebir kiyaslamak olanakli degildir. Genel
bir bulgu olarak, Camlica Ozel Bakim Merkezinde ve-
rilen hizmetlerden memnuniyet diizeyleri beslenme
hizmetlerinde %80, saglik hizmetlerinde %82, sosyal
hizmetlerde %84, genel idari hizmetlerde %84 olarak
bulunmustur. Ankara’da kurumsal bakim hizmeti
alan 260 yashda yapilan bir ¢calismada ise beslenme
hizmetleri %75, saglik hizmetleri %69.2, sosyal hiz-
metler %51.2 olarak bulunmustur (6).
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Tablo VIII. Hizmetler ile ilgili degerlendirmelerin kalis siirelerine gére karsilastiriimasi

Kalig siiresi n Ortalama Standart sapma p degeri*
Beslenme hizmetleri 1-5 il 102 4.05 0.45 0.013
6-9 yil 46 3.86 0.40
Saglik hizmetleri 1-5 yll 102 4.16 0.43 0.056
6-9 yil 46 4.01 0.40
Sosyal hizmetler 1-5 yll 102 4.21 0.36 0.011
6-9 yil 46 4.04 0.34
Genel idari hizmetler 1-5 yil 102 413 0.35 0.058
6-9 yil 46 4.04 0.24
Genel memnuniyet diizeyi 1-5 yil 102 414 0.36 0.017
6-9 yil 46 3.99 0.30
*: Mann-Whitney U testi
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