ARASTIRMA/ORIGINAL ARTICLE

Gilhane Tip Derg 2016;58: 170-173

© Giilhane Askeri Tip Akademisi 2016
doi: 10.5455/gulhane. 215914

Yatan hasta memnuniyetinin incelenmesi: Bir egitim

hastanesi ornegi
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OZET

Olcemedigin degiskeni diizeltemezsin ilkesinden hareketle, saglik kurumlarinda
kalitenin artirilabilmesi icin saglik hizmetinden yararlanan hastalarin memnuniyet
durumlarinin 6lcilmesi 6nem arz etmektedir. Bu calisma ile yatan hastalarin,
hastane hizmetlerine yonelik memnuniyetlerinin incelenmesi ve sosyodemografik
Ozelliklere gére memnuniyet duizeyinin farkllik gosterip gostermediginin tespit
edilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda Ankara ilinde faaliyet gostermekte olan
1200 yatakli bir egitim hastanesinde 2015 yili icerisinde yatan 1000 hastaya
ulasiimistir. Veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Saglik Bakanhgi
Saglk Hizmetleri Genel Muddirltigi Saglkta Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanligi
tarafindan gelistirilen ve 23 sorudan olusan Yatan Hasta Memnuniyet Anketi'nden
yararlanilmistir. Verilerin analizinde SPSS 23.0 programindan yararlaniimis ve
Bagimsiz T-Testi, Tek Yonli Varyans Analizi, Post Hoc Tukey Testi kullaniimistir.
Memnuniyet diizeyinin oldukga yiiksek oldugu ayrica cinsiyete, dogum yilina,
hastaneye ilk basvuru durumuna, 6grenim durumuna, sosyal glivenceye, meslege
gore istatistiksel olarak anlamli farkhlik gosterdigi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Yatan hasta, memnuniyet, kalite.

SUMMARY

Investigating inpatient satisfaction: A training hospital example

With reference to the “You cannot correct the variable that you cannot measure”
principle, it is important to measure the satisfaction of patients who benefit from
healthcare services in order to increase quality in medical institutions. This study
aims to investigate satisfaction of the inpatients regarding healthcare services and
determine whether the satisfaction levels vary according to socio-demographic
characteristics. In that respect, 1000 patients who stayed in a 1200-bed training
hospital in Ankara were contacted. Survey method was used for data collection.
Inpatient Satisfaction Survey, which was developed by the Ministry of Health,
General Directorate for Health Services, Quality in Health and Accreditation
Department and consists of 23 questions, was used. Data was analysed using
SPSS 23.0 software and Independent T-Test, One-Way ANOVA and Post Hoc
Tukey Test were used. It was found that the satisfaction levels are quite high and
there is statistically significant difference according to gender, date of birth, first
application to the hospital, education level, social security and occupation.
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Giris

Kalite, mukemmellik derecesi olarak tanimlanmakta olup
(1), saglik hizmetleri kalitesi ise saglik sunum sirecinin tek-
nolojide ve tipta ulasilan son noktanin 1siginda hasta beklen-
tileri de g6z 6niinde tutularak verilmesini ifade etmektedir (2).
Saglik hizmetlerinde kalite, saglik hizmetlerinin yararlarini ve
maliyet etkililigini arttirmayi amacglamaktadir (3).

Saglik hizmetlerinde kalite uygulamalari kapsaminda mem-
nuniyet kavrami, son yillarda 6nem kazanan ve oldukca fazla
caligilan bir konu haline gelmistir (4-6). Hastanin sunulan hiz-
met hakkindaki dislnceleri, memnuniyeti, hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde oldukga 6nem tagimaktadir (7). Hasta
memnuniyeti, “hastanin deder ve beklentilerinin ne diizeyde
kargilandig1 konusunda bilgi veren ve esas otoritenin hasta ol-
dugu bakimin kalitesini gésteren temel dlgut” olarak tanimlan-
maktadir (8,9). Hasta memnuniyeti, saglk bakim hizmetlerinin
yapisl, sureci ve ¢iktisi hakkinda 6nemli katkilar saglamakta-
dir (6).

Saglik alaninda hasta odaklihgin artmasi ile birlikte hasta
memnuniyetine ve hasta memnuniyeti degerlendirme arastir-
malarinda énemli artis yagsanmistir (10,11). Hastalarin saglik
sistemi hakkindaki duslncelerini 6grenmenin en dogru ve
gecerli yolu, onlarin dugtincelerini belirlemek amaciyla hazir-
lanmig sistematik degerlendirme araglarini kullanmaktir. Has-
ta memnuniyetini 6lgmeye yonelik arastirmalar da bu amaca
hizmet eden degerli calismalardandir (7).

Saglik hizmetlerinde standart hale getirmeye yonelik ¢alis-
malar yapilirken hizmet kalitesini belirleyen unsurlar icinde,
verilen hizmetin kalitesi kadar algilanan hizmet kalitesinin 6ne-
mi de vurgulanmaktadir. Hasta memnuniyeti arastirmalarinda
saglik personelinden ve iletisimden memnuniyet, personele
glven, hasta mahremiyeti, personelin duristligu, nezaketi,
yeterli bilgiyi sunmasi, hastane genel temizligi ve otelcilik hiz-
metleri gibi birgok boyutun ele alindigi gérilmektedir (12,13).

Bu galisma ile yatan hastalarin, hastane hizmetlerine yone-
lik memnuniyetlerinin incelenmesi ve sosyodemografik 6zellik-
lere gére memnuniyet dizeyinin farklilik gdsterip géstermedi-
ginin tespit edilmesi amaclanmigtir.

Gereg ve Yontem

Tanimlayici nitelikteki bu calisma, 2015 yili Ocak-Aralik do-
nemi icerisinde Ankara ilinde faaliyet géstermekte olan 1200
yatakl bir egitim hastanesinde yatan hastalari kapsamakta-
dir. Hastane Kalite Koordinasyon Birimi tarafindan, gonullilik
esasina dayali olarak arastirmayi kabul eden 1000 kisiye ula-
siimistir. Veri toplama araci olarak anket yontemi kullaniimig-
tir. Anket formunda Saglik Bakanhgi Saglik Hizmetleri Genel
Mudurligu Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire Bagskanhgi
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tarafindan gelistirilen ve 23 sorudan olugsan Yatan Hasta Mem-
nuniyet Anketi kullaniimistir. 23 sorunun 7’si sosyodemografik
ozellikleri, 16°s1 ise hastanede sunulan hizmetlerin algilan-
masina yonelik memnuniyetleri igeren sorulardir. 3’in evet,
2’nin biraz, 1'in hayir olarak degerlendirildigi 3'lu likert tipinde
hazirlanmigtir. Anketten alinacak puanlar 16-48 arasinda de-
gismektedir. Cocuk Saghgi servisi basta olmak Uzere hasta-
nenin farkli servislerinde yatan ve yasi 16’nin altinda olan 47
hastanin, velilerinin yardimiyla anket formunu doldurmalari is-
tenmistir. Verilerin analizinde SPSS 23.0 programindan yarar-
laniimis ve Bagimsiz T-Testi, Tek Yonlu Varyans Analizi, Post
Hoc Tukey Testi kullaniimistir.
Bulgular

Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik 6zellikle-
ri Tablo 1’de sunulmustur. Katihmcilarin %71,3’Gndn kadin,
%30,2’sinin 1991-2015 yillari arasi dogumlu oldugu, %50,6’s1-
nin evli, %51,5’inin bu hastaneye ilk kez basvurmadigi,
%38,5’inin ilkokul/ortaokul mezunu, %42,8’inin SGK c¢alisani,
%41,2’sinin memur oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin anket sorularina verdikleri yanitlarin dagilimi
Tablo 2’de sunulmustur. Hastalar en yiiksek oranda evet se-

Tablo I. Katilimcilarin sosyodemografik 6zellikleri

n %
Cinsiyet
Erkek 287 28,7
Kadin 713 71,3
Dogum Yihi
1991-2015 302 30,2
1981-1990 279 27,9
1971-1980 137 13,7
1970 ve oncesi 282 28,2
Medeni Durum
Evli 506 50,6
Bekar 494 494
Hastaneye ilk Bagvuru Durumu
Evet 485 48,5
Hayir 515 51,5
Ogrenim Diizeyi
Okur-yazar degil 41 41
Okur-yazar 20 2,0
ilkokul/Ortaokul 385 38,5
Lise ve dengi okul 238 23,8
Universite ve isti 316 31,6
Sosyal Giivence
SGK calisan 428 42,8
SGK emekli 253 253
Yesil kart 82 8,2
Ozel saglik sigortasi 9 0,9
Sosyal guivence yok 75 7,5
Diger 153 15,3
Meslek
isci 183 18,3
Memur 412 41,2
Serbest meslek 112 11,2
Ciftci 42 4,2
Emekli 102 10,2
Ev hanimi 121 121
Ogrenci 28 28

cenegini “Doktorlar bana karsi kibar ve saygiliydi.” ifadesinde,
biraz segenegini “Yemekler lezzetliydi.” ifadesinde, hayir se-
cenegini ise “Yemekler geldiginde sicaktl.” ifadesinde isaret-
lemiglerdir. En disik oranda ise evet segenegini “Yemekler
lezzetliydi.” ifadesinde, biraz segenegini “TuUm personel kisisel
mahremiyetine (muayene edilirken kapinin kapanmasi, arada-
ki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.” ifa-
desinde, hayir segenegini ise “Doktorlar bana karsi kibar ve
saygiliydi.” ifadesinde yanitlamislardir.

Tablo 3’te memnuniyet anketi puan ortalamalarinin sosyo-
demografik 6zelliklerle olan iligkisine yer verilmistir. Buna gére
katilimcilarin cinsiyetlerine gére memnuniyet anketi puan or-
talamalarina bakildiginda istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmustur (p<0,001). Kadinlarin (45,69+2,82), erkeklere
(44,29+4,38) gore hastane hizmetlerinden daha memnun ol-
duklar gorilmektedir.

Katilimcilarin dogum yillarina gére memnuniyet anketi puan
ortalamalarina bakildiginda istatistiksel olarak anlamli farklilk
bulunmustur (p=0,001). Yapilan analizlerde farkin 1991-2015
yillari arasi dogumlular (44,67+4,61) ile 1970 yil ve éncesi do-
gumlular (45,7942,72) arasinda oldugu, 1970 yili ve dncesi
dogumlularin daha yliksek memnuniyet duyduklari bulunmus-
tur (p<0,001).

Arastirmaya katilanlardan evli olanlarin (45,39+2,76), be-
karlara gore (45,19+3,95) hastane hizmetlerinden daha mem-
nun olduklari bulunmakla birlikte, memnuniyet ve medeni du-
rum arasinda anlaml bir iliski bulunmamigstir. Hastaneye ilk
kez basvuranlarin (45,61+3,47), daha 6nce de basvuranlara
gore (44,99+3,31) daha memnun olduklari gériilmekte olup is-
tatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (p=0,004).

Yatan hastalarin 6grenim dizeyi ile memnuniyet dize-
yi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur
(p<0,001). ilkokul/ortaokul mezunu olanlarin (45,87+2,41),
okur-yazar olmayanlara gore (43,95+2,26) daha memnun
olduklari goérilmekte olup istatistiksel olarak anlamli farkhlik
bulunmustur (p=0,005).

Katilimcilarin sosyal givencelerine gore hastane hizmetleri
memnuniyet puani ortalamalarinda istatistiksel olarak anlam-
Ii farkliik bulunmustur (p=0,001). Farkin SGK'li calisanlar
(45,71+2,41) ile diger grubu (44,33%4,74) arasinda oldugu go-
rilmektedir (p<0,001).

Arastirmaya katilanlarin meslekleri ile memnuniyet du-
zeyi arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik bulunmus-
tur (p<0,001). Farkin isciler (45,62+2,44) ile ev hanimlar
(44,40+3,48) arasinda (p=0,026), ayrica isciler (45,62+2,44)
ile 6grenciler (41,07+9,01) arasinda (p<0,001) oldugu bulun-
mustur.

Tartisma

Bu calisma ile yatan hastalarin, hastane hizmetlerine yone-
lik memnuniyetlerinin incelenmesi ve sosyodemografik 6zellik-
lere gére memnuniyet duzeyinin farklilik gésterip gostermedi-
ginin tespit edilmesi amaglanmistir.

Arastirmamiz sonucunda yatan hastalarin hastanedeki hiz-
metlerden ylUksek diizeyde memnuniyet duyduklari bulunmus-
tur. Arastirma sonugclari Tezcan ve arkadaslari (14) tarafindan
bir Universite hastanesinde, Savas ve Bahar (15) tarafindan
bir (iniversite hastanesinde, Ozcan ve arkadaslar (9) tara-
findan bir devlet hastanesinde, Zaim ve Tarim tarafindan (16)
kamu hastanelerinde yapilan galismalarin sonuglari ile ben-
zerlik géstermektedir.
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Tablo II. Katilimcilarin anket sorularina verdikleri yanitlarin dagilimi
ifadeler

Yattigim oda temizdi.

Oda sicakligi uygundu.

Yattigim oda ve cevresi gurultulu degildi.

Odadaki esyalar calisir durumdaydi (tel., hemsire ¢cagri zili, lamba, yatak vb ).
Yemekler geldiginde sicakti.

Yemekler lezzetliydi.

Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi.

Doktorlar bana karsi kibar ve saygiliydi.

Hemsireler bana kargi kibar ve saygiliydi.
Hemsireler yapacaklar islemler (ates-tansiyon 6lgme, kan alma, ilag verme vb.)

hakkinda bilgi verdiler. o -
Tum personel kisisel mahremiyetine (muayene edilirken kapinin kapanmasi,

aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.
Temizlik personeli bana karsi kibar ve saygiliydi.

Bu hastane guvenlidir.

Bu hastaneyi baskalarina tavsiye ederim.
Hastane genel olarak temizdi.

Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Evet
n(%)
907 (90,7)
862 (86,2)
826 (82,6)
872 (87,2)
484 (48,4)
465 (46,5)
904 (90,4)
962 (96,2)
946 (94,6)

936 (93,6)

954 (95,4)

953 (95,3)
959 (95,9)
948 (94,8)
935 (93,5)
940 (94,0)

Biraz
n(%)
66 (6,6)
116 (11,6)
119 (11,9)
77 (7,7)
356 (35,6)
416 (41,6)
76 (7,6)
36 (3,6)
45 (4,5)

42 (4,2)

28 (2,8)

38 (3,8)
34 (3,4)
29 (2,9)
58 (5,8)
53 (53,5)

20 (2,0)
2(0,2)
9(0,9)

22 (2,2)

18 (1,8)

9(0,9)
7(0,7)
23 (2,3)
7(0,7)
7(0,7)

Tablo lll. Katihmcilarin memnuniyet diizeylerinin sosyodemografik ézelliklerle iliskisi

n Memnuniyet Anketi Puani ( Ort £ Ss ) o]
Cinsiyet
Erkek 287 44,29+4,38
Kadin 713 45,69+2,82 <0,001*
Dogum Yih
1991-20152 302 44,67+4,61 0,001**
1990-1981 279 45,37+2,55
1980-1971 137 45,4542 .81 p<0,001
1970 ve oncesi® 282 45,79+2,72 (a-b arasi fark)
Medeni Durum
Evli 506 45,3942,76 .
Bekar 494 45,1943,95 0,360
Hastaneye ilk Bagvuru Durumu
Evet 485 45,61+3,47 .
Hayir 515 44,9943,31 0,004
Ogrenim Diizeyi
Okur-yazar degil 2 41 43,95+2,26
Okur-yazar 20 44 65+1,46 <0,001**
ilkokul/Ortaokul ® 385 45,87+2,41
Lise ve dengi okul 238 44,66+4,52 p*=0,005
Universite ve (st 316 45,27+3,53 (a-b arasi fark)
Sosyal Giivence
SGK cgalisan? 428 45,71+2,41
SGK emekli 253 45,141+4,15 0.001**
Yesil kart 82 45,4312,40 ’
Ozel saglik sigortasi 9 46,66+2,64 pt<0,001
Sosyal guivence yok 75 45,02+2,69 (a-b_ ara,5| fark)
Diger® 153 44,331+4,74
Meslek
isgie 183 45,62+2,44 <0,001**
Memur 412 45,59+3,40
Serbest meslek 112 44,7942,60 p%=0,026
Ciftgi 42 44,97+2 44 (a-b arasi fark)
Emekli 102 46,38+1,60
Ev hanim® 121 44,40+3,48 p<0,001
Ogrenci° 28 41,07+9,01 (a-c arasi fark)

* Bagimsiz T-Testi, **Tek Yonlu Varyans Analizi, & Post Hoc Tukey Testi
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Yatan hastalarin memnuniyet dizeyleri ile cinsiyetleri ara-
sinda Kidak ve Aksarayl’nin (17), Tezcan ve arkadaslarinin
(14), Savas ve Bahar’in (15) gcalismalarinda anlamh farklilik
bulunmazken, Ozer ve Cakil'in (6) calismasinda anlamli fark-
lilik bulunmustur. Calismamizda da kadinlarin erkeklere gore
hastane memnuniyet dizeylerinin daha ytiksek oldugu bulun-
mustur. Arastirmamizda erkek katihmcilarin blyik bir kismini
uygulama yapilan hastanenin 6zelliginden dolayi erbas-erler
olusturmakta oldugundan; askeri kurumlarda hiyerarsik yapi
ve resmi iliskilerin agirlikli olmasi, erbas-erlerin ise statlleri
geregi bu hiyerarside en alt basamagi olusturmasinin, zorun-
lu askerlik hizmeti yerine getiren bu kisilerde genel anlamda
hayata daha stresli ve olumsuz bakilmasinin sonuclarda etkili
olabilecegi degerlendiriimektedir.

Arastirmamizda sosyodemografik 6zelliklerden yas ile ya-
tan hasta memnuniyet diizeyi arasinda anlaml fark bulunmus,
1970 yili ve dncesi dogumlularin 1991-2015 yillari arasi do-
gumlulara nazaran daha fazla memnuniyet duyduklari tespit
edilmigtir. Yildiz ve Yildiz'in calismasinda da (18) ileri yastaki-
lerin, genclere gére daha fazla memnuniyet duyduklari bulun-
mustur. Sonuglar literatlirle benzerlik gostermektedir. Memnu-
niyet; beklenen ve algilanan kalite arasindaki fark oldugundan,
bireylerin yasinin ilerlemesine bagli olarak daha iyisini de
daha kétisinid de gérmus olmalarinin yani kazaniimis olan
deneyimlerin, beklentilerin daha ulasilabilir olmasinda etkili
olabilecegi dusunulmektedir.

Calismamizda katilimcilarin 6grenim duzeyleri ile memnuni-
yet dizeyi arasinda anlamh fark bulunmus ve ilkokul/ortaokul
mezunu olanlarin, okur-yazar olmayanlara gére daha mem-
nun olduklari gériilmektedir. icli ve arkadaslarinin calismasin-
da da (19) anlamli fark bulunmus ve ortaokul mezunu olanlarin
ilkokul mezunlarina gére daha ylksek memnuniyet duyduklari
gOrulmustir.

Ayrica SGK’l ¢alisanlarin sosyal guvence acisindan diger
grubuna gore, iscilerin ev hanimlari ve égrencilere gore, has-
taneye ilk defa bagvuranlarin daha 6nce basvuranlara gére
hastanedeki hizmetlerden memnuniyet duzeylerinin daha yuk-
sek olduklari bulunmustur.

Sonug¢ olarak arastirmanin uygulandigi hastanede yatan
hastalarin memnuniyet diizeyleri olduk¢a yuksek bulunmus ve
sosyodemografik 6zelliklerden cinsiyete, yasa, 6grenim duru-
muna, sosyal glivenceye, meslege ve hastaneye ilk basvuru-
mu durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik goster-
digi sonucuna ulasiimistir. Hastalarin memnuniyet diizeyinin
en dusuk oldugu yemek hizmetlerinde ayrintili bir calisma ya-
pilarak; memnuniyetsizlik sebebinin mutfaktaki Gretim ve ser-
vislerdeki sunum olarak iki slreg igerisinde ele alinip, personel
hatasi yada malzeme-ekipman eksikligi olarak kategorize edil-
mesinin ve ulasilan sonuclara gore iyilestirmelere gidilmesinin
faydali olacagi degerlendiriimektedir.
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