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BiR DEVLET HASTANESINDE YATAN HASTALARIN
MEMNUNIYET DUZEYLERI

Satisfaction Levels of Inpatients
in a State Hospital

OZET

Amag: Bu ¢alisma bir Devlet hastanesinde yatan hastalarin memnuniyet diizeylerini 6lgmek
amactyla tanimlayici ve kesitsel olarak yapilmustir.

Yontem: Calismaya yetiskin dahili servislerde 3 giin ve {izeri yatan hastalar dahil edilmis ve
anketi doldurmay1 kabul eden 82 hasta arastirmaninin 6rneklemini olugturmustur. Veriler sosyo-
demografik ve saglik hizmeti ile ilgili 6zellikleri iceren anket formu ve Hizmet Memnuniyetini
Olgme Olgegi (HMOO) araciligtyla toplanmustir.

Bulgular: Arastirmaya katilan hastalarin memnuniyet diizeyi ortalamalarinin %54,4 oldugu ve
hastalarin en ¢ok hasta haklari hizmetlerinden (%63,1), en azda (%48,46) diger saglik ve
biirokratik hizmetlerden memnun olduklari tespit edilmistir.

Sonug: Arastirmanin sonucunda, hastalarin hastaneden genel memnuniyetlerinin ortanin
iizerinde oldugu ve bu hastaneyi baska bir saglik sorununda yeniden tercih edecekleri
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, Saglik hizmeti, Kalite.

ABSTRACT

Purpose: This descriptive and cross-sectional study was made to measure the service
satisfaction of inpatients in a state hospital.

Methods: The study included 82 adult patients hospitalized for at least 3 days and who agreed
to complete the survey. The data were collected with a questionnaire including social
demographic and health service characteristics and “The Service Satisfaction Measuring Scale”.

Results: Those who participated in the research are reasonably satisfied with the services of
the hospital (53.63 %). According to the total points of scale, the patients get the highest
satisfaction from Patients' rights services (63.01%); and lowest from other health care services,
and bureaucratic procedures (48.46%). There isn’t significant correlation between satisfaction
levels and social demographic and health service characteristics.

Conclusion: As a result, the overall satisfaction of patients were found to above average and
patients would prefer this hospital again for another identified health problem.

Keywords: Patient Satisfaction, Health Services, Quality.

GIRiS

Saglik hizmetinde, kaynaklarin daha iyi kullanimini amaglayan kalite degerlendirme
yaklagimlari, giin gectikge daha fazla ilgi gormektedir. Hasta memnuniyeti de tibbi bakimin
kalitesini degerlendirmede kullanilan kriterlerden biridir ve hastanin deger ve beklentilerinin
ne diizeyde karsilandig1 konusunda bilgi veren ve esas otoritenin hasta oldugu, bakimin kalitesini
gosteren temel Olciit olarak tanimlanmaktadir (1,2). Hasta memnuniyeti, bireyin yasi, cinsiyeti,
egitim diizeyi, sosyal statiisii, saglik durumu, tanist, kendi saglik durumunu algilayisi, basin ve
arkadaslar araciligi ile edindigi bilgiler ve gegmis deneyimlerinden etkilenmektedir (2, 3).

Hasta memnuniyeti alinan hizmetin sunulus sekli, hizmet verenlerin mesleki yeterliligi, hizmetin
stirekliligi ve hizmeti alan ve veren arasindaki giiven iliskisi gibi bir¢ok 6zelligi igeren ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Bu nedenle hasta memnuniyeti saglik hizmetlerinin bir ¢iktis1 olarak
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan bir kanit, bir gosterge olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenlerden dolay1 hasta memnuniyetinin dl¢iilmesi yararl ve gereklidir (4,
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5,6).

Saglik hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyeti ilk kez 1956 yilinda
Amerika  Birlesik  Devletlerinde  hemsirelik  alaninda
degerlendirilmistir. Hemsire hastalarin hastaneye basvurma
anindan baglayarak, tan1 iglemleri ve yatisi siiresincede 24 saat
hasta ile birlikte olan saglik personeli oldugu i¢in, hastalarin
hemsirelik hizmetlerinden memnuniyeti, hastalarm tiim hastane
hizmetlerinden —memnuniyetlerini belirleyen en O6nemli
faktorlerden biridir (7). Ilerleyen yillarla beraber hasta
memnuniyeti saglik bakim kalitesinin bir dlgiitii olarak kabul
edilip yapilan calismalar ¢esitlendirilmis ve sayilart artmstir (6,8).

Hasta bakis acilarint degerlendiren memnuniyet ¢alismalarinin
sonuglarindan yola ¢ikilarak hemsirelik hizmetleri de dahil, hizmet
sunum tarzinin yeniden tasarlanmasi, eksikliklerin giderilmesi
saglanabilir. Bu nedenle hasta memnuniyet diizeylerini belirleyen
caligmalar hizmet saglayan kurumlarin verdikleri hizmetin
kalitesini degerlendirmek, yeni politika ve stratejiler tiretebilmek
adma ¢ok 6nemli veriler saglamaktadir (9).

GEREC VE YONTEM

Bu ¢alisma Sivas ilinde bulunan devlet hastanesinde yatan
hastalarin hastane hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini
belirlemek amaciyla tanimlayict ve kesitsel olarak yapilmistir.
Calismanin yapilabilmesi i¢in Sivas Saglik Miidiirliigli’ nden izin
alinmistir. Hastane 313 yatak kapasitelidir ve ¢galismanin yapildigt
04 Haziran 2012 ve 10 Haziran 2012 tarihleri arasinda yatan hasta
sayis1 397°dir. Calismaya yetiskin dahili servislerde 3 giin ve tizeri
yatan hastalar dahil edilmis ve anketi doldurmay1 kabul eden 82
hasta aragtirmaninin 6rneklemini olusturmustur.

Calismada sosyo-demografik ve saglik hizmeti ile ilgili 6zellikleri
iceren anket formu ile gegerlilik giivenilirligi 2004 yilinda, Ercan
ve arkadaslari tarafindan yapilan “Hizmet Memnuniyetini Olgme
Olgegi” (HMOO) kullanilmustir (10). Likert tipi 6lgek 8 alt baslhk
ve toplam 43 maddeden olugmaktadir. Bu maddeler O ile 4 aras1
puanlandirilmakta ve 6lgekten alinabilecek en diisiik puan 0, en
yiiksek puanda 172’ dir. Olgekten alman puanlarin artmasi
hastalarin ~ verilen saglik  hizmetinden —memnuniyetini
belirtmektedir. Ercan ve arkadaslari, Cronbach alfa, teta ve omega
giivenilirlik kat sayilarinin incelenmesi sonucunda dlgegi yiiksek
derecede giivenilir bulmuslardir (o= 0,9682, ©=0,9709, Q=9841).

Anket ve 6lgekten elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS
16,0 paket programinda yiizdelik, bagimsiz 6rneklerde t testi ve p
onemlilik degeri ile istatistiksel olarak degerlendirilmistir.

BULGULAR

Tablo 1°de hastalarin sosyo demografik 6zellikleri yer almaktadir.
Calismaya katilan kisilerin %62,2’si kadin, %61°1 evli, %281 lise
mezunu, %32,9’u da ev hanimidir. Ayrica %59,8’inin gelirinin
giderinden az oldugu, %54,9’unun sosyal giivencesinin SSK
oldugu ve %67,1’inin sehir merkezinde ikamet ettigi belirlenmistir
(Tablo 1). Bunlarin disinda calismaya katilan kisilerin yas
ortalamasi 42,9 (SS:16,8) olarak belirlenmistir.

Tablo 2’de hastalarin bu hastaneyi tercih nedenleri ile ilgili
ozellikler yer almaktadir. Tablo incelendiginde ¢alismaya katilan
kisilerin %41,4’liniin bakim ve tedavi hizmetleri iyi oldugu igin,
yine %41,4’{inlin olumlu gegmis deneyimleri oldugu ve tanidiklart
bu hastaneyi dnerdigi i¢in, %19,5’inin ise evleri hastaneye yakin
oldugu i¢in bu hastaneyi tercih ettikleri tespit edilmistir. Ayrica
calismaya katilan kisilerin %67,1°1 de bagka bir saglik sorununda
bu hastaneyi yeniden tercih edeceklerini belirtmislerdir (Tablo 2).
Tablo 3’te hastalari HMOO toplam puan ve alt grup toplam puan

ortalamalar1 yer almaktadir. Olgegin alt gruplarinin toplam puan
ortalamalart sirastyla poliklinik hizmetlerinde 17,02; klinik

Tablo 1: Hastalarin sosyo demografik 6zellikleri.

Sosyo-Demografik Say1 %
Ozellikler
Cinsiyet
Kadm 51 62.2
Erkek 31 37,
Medeni durum
Evli 50 61
Bekar 32 39
Egitim diizeyi
Okur yazar 15 18.3
Tkokul 18 22
Ortaokul 3 6.1
Lise 23 28
Universite 21 25.6
Meslek
Ev hanm 27 32.9
Emekli 10 12.2
Isci 15 18.3
Memur 15 18,3
Serbest 15 18.3
Gelir diizeyi
Gelir gidere egit 24 29.2
Gelir girden az 49 59.8
Gelir giderden fazla 9 11,0
Sosyal giivence
Emekli sandig: 19 232
SSK 45 54.9
Diger 11 134
Giivence yok 7 8.5
Yasamlan Yer
55 67.1
Tige-koy 27 32,9

hizmetlerinde 15,79; labratuvar, radyoloji ve yatis ¢ikis gibi
birimleri i¢ine alan diger saglik ve biirokratik iglemlerde (13,57)
personel hizmetlerinin degerlendirilmesinde 9,53; hasta haklari
ile ilgili degerlendirmede 12,62; hastanenin fiziksel
degerlendirilmesinde 8,84; kafeterya hizmetlerinin
degerlendirilmesinde 10,01; genel degerlendirmede 6,17’dir.
Olgegin genel toplam ortalamast ise 93,57 olarak tespit edilmistir
(Tablo 3).

Hastalarm, HMOO ne gore aldiklar1 toplam puanlar iizerinden
hesaplanan memnuniyet diizeyi ise %54.,4 olarak belirlenmistir
Olgek alt grup puan ortalamalarina gore hastalarin en ¢ok esit
hizmet, bilgilendirme, gizlilige nem, aydinlatilmis onam ve
elestiri hakki gibi kalite standartlar1 calismalarinda ilk siralarda
ele aliman ¢ok 6nemli bir konu olan hasta haklarina yonelik
uygulamalardan (%63,1) memnun olduklari, en azda biirokratik
islemlerden (%48,46) memnun olduklari tespit edilmistir (Tablo
3).

Tablo 4’te demografik verilere géore HMOO toplam puan
ortalamalar1 yer almaktadir. Cinsiyete, yas gruplarina ve medeni
duruma gére HMOO toplam puan ortalamalari karsilastirildiginda
aralarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig:
goriilmiistiir (p>0,05) (Tablo 4).

TARTISMA

Kisilerin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, sosyal statiisii, saglik
durumu, tanisi, gegmis deneyimleri, ¢evrenlerinden edindikleri
bilgiler hasta memnuniyetini etkileyebilmektedir (2,3). Bizim
caliymamamizda cinsiyete, yas gruplarina ve medeni duruma gore
HMOO Toplam Puan Ortalamalari karsilastirildiginda kadinlarin,
41 yas ve tlizerindekilerin ve evlilerin diger gruplara gore
memnuniyet diizeyleri daha yiiksek bulunmasina karsin aralarinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig goriilmiistiir (p>0,05)
(Tablo 4). Literatir incelendiginde demografik faktorlerin
memnuniyet diizeyi {lizerine hem etkili olmadigini gosteren
calismalar hem de etkili oldugunu gosteren calismalar oldugu
gortilmektedir. Demir ve arkadaslar1 (2009) yaptiklar ¢alismada
erkek hastalarin memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu,
ancak aralarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigimn
bulmuslardir. Kartaloglu ve arkadaglar1 da (2002) erkek hastalarin
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Tablo 2: Hastalarin hastaneyi tercih nedeni ile ilgili 6zellikler.

Tablo 3: Hastalarin HMOO puan ortalamalar.

Tercih Nedeni ile flgili Ozellikler | Say1 \ % Alt dlcekler Ort.£ 88 Memnuniyet orani (%)
Hastaneyi Tercih Nedeni®
Bakum ve tedavi hizmetlerinin 1yi Poliklinik Hizmetler1 17,02+6.,99 53,18
olmas1 3 41.4
Olumlu gegmis deneyim ve 6neriler 34 41,4 Klinik Hizmetleri 15.79+8.11 49,34
Hastanenin eve yakin olmasi 16 19,5
Diger 2 2.4 Diger Saghk ve
Hastaneyi Tekrar Tercih Etme
Durumu Biirokratik Hizmetler 13,57+5.74 48,46
Tercih Ederim 55 67,1
Personelin Hizmetleri 9.53+3.74 59,56
*Hastalar birden fazla secenek isaretlemislerdir.
Hasta Haklar1 12,62+3.75 63.1
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu tesp.lt etmlslerqlr Fiziksel D 8.84+3 87 5525
(9,11). Apay ve Arslan tarafindan 2009 yilinda bir iiniversite
hastanesinde yatan hastalara yénelik yapilan bir arastirmada, | Xafeterya Hizmetleri 10,01+1,76 62,56
arastirma kapsamina alinan hastalarin yas, medeni durum, egitim Genel Degerlendirme 6.171.70 5141
durumu, sosyal giivence, meslek, yasanilan yer gibi sosyo
demografik 6zelliklerinin, hasta memnuniyet diizeyleri tizerinde Toplam Puan 93.57+20.35 344

etkili olmadig1 sonucuna ulasilmistir (6). Yine ayni sekilde Konca
ve arkadaslarinin (2006) ve Ozer ve Cakil’in (2007) yaptiklari
¢aligmalarin sonucunda da cinsiyet ve egitim diizeyi gibi sosyo
demografik ozellikler ile hastalarin memnuniyet diizeyleri
arasinda bir iliskinin bulunmadig: tespit edilmistir (12,13). Bu
caligmalarin aksine Quintana ve arkadaglarinin (2006) ve Hekert
ve arkadaslarinin da (2009) yaptiklari ¢alismalarin sonucunda yas,
cinsiyet, egitim diizeyi, gelir gibi sosyo demografik dzellikler ile
hasta memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml1 bir iliski bulundugu
tespit edilmistir (14,15).

Bizim c¢aligmamizda calismaya katilan kisilerin %414
hastaneyi bakim ve tedavi hizmetleri iyi oldugu i¢in ve yine
%41,4’ i olumlu ge¢mis deneyim ve tanidiklar1 bu hastaneyi
Onerdigi i¢in tercih ettiklerini belirtmislerdir. Tiikel ve arkadaglari
(2004) yaptiklar1 caligmada hastalarin hizmet aldig1 hastaneyi bir
baskasina tavsiye etme oranlarini 36-50 yas grubu hastalarda
%90,8, Onsiiz ve arkadaslar1 da (2008) %70,7 olarak
belirlemislerdir (16,17). Ayrica calismamiza katilan kisilerin
%67,1” 1 bu hastaneyi baska bir saglik probleminde yeniden tercih
edeceklerini belirtmislerdir. Calisma yapilan hastaneyi hastalarin
yeniden tercih etme oranlarmi Onsiiz ve arkadaslar1 (2008) %76,7,
Aytar ve Yesildal (2004) %93,4 ve Konca ve arkadaslari da (2006)
kendi yaptiklar1 ¢alismalarda %99 bulmuslardir (12,17,18). Hasta
memnuniyetini 6lgmek ic¢in yapilan c¢aligmalarda %70 ve
iizerindeki degerlerin memnuniyeti gosterdigi belirtilmektedir
(17,19,20). Celikkalp ve arkadaslarmin (2011) yaptiklar1 caligma
sonucunda da bizim ¢aligmamza benzer sekilde HMOO’ ne gore
aldiklar1 puanlar tizerinden hesaplanan memnuniyetlerinin %53,63
yani orta diizeyde oldugu belirlenmistir (21). Onsiiz ve arkadaslari
da (2008) yaptiklar1 calismada memnuniyeti %64,5, Hekert ve
arkadaglar1 (2009) %76,4, Atac ve arkadaslar1 da (2003) %72,6
olarak belirlemislerdir (15,17,22). Calismamizda hastalarin
poliklinik hizmetlerinden memnuniyetleri 53.18 olup orta
diizeydedir. Celikkalp ve arkadaslar1 da (2011) poliklinik
hizmetlerinden memnuniyeti %52,12, Emhan ve arkadaslar1 da
(2010) %68 olarak tespit etmislerdir (21,20).

Calismamizda klinik hizmetlerden memnuniyet %49,34 olarak
belirlenmistir. Celikkalp ve arkadaslar1 da (2011) klinik

Tablo 4: Demografik verilere gére HMOO toplam puan
ortalamalari.

Demografik Veriler HMOO Toplam Puan t Testi p Degeri
Ortal
Cinsiyet
Kadm 95,09+19,20 0,727 0,387
Erkek 91,06+22,20
Yas Gruplan
40 ve alt1 92,84+ 20,73 0,270 0,760
41 ve {istii 94,23+ 20,21
Medeni durum
Bekar 90,53+ 23,21 2,629 0,282
Evli 95,52+ 18,26

hizmetlerden memnuniyeti %54,65, Emhan ve arkadaslar1 da
(2010) %62,3 olarak belirlemislerdir (20,21).

Calismamizda en diisiik memnuniyet orani (48,46) diger saglik ve
biirokratik hizmetler alt grup baslhiginda elde edilmistir. Celikkalp
ve arkadaslart da yaptiklar1 ¢calismada (2011) hastalarin diger
saglik ve biirokratik hizmetler den memnuniyet oranini %55,47
olarak belirlemislerdir (21).

Personel hizmeti puan ortalamas: Celikkalp ve arkadaslarinin
(2011) yaptiklar1 calismada %63,6, Onsiiz ve arkadaslarmin
(2008) yaptiklar1 ¢alismada %69,7 olarak belirlemislerdir (17,21).
Bizim ¢aligmamizda da personel hizmeti puan ortalamasi 59,56
olarak tespit edilmistir. Bu ¢alismada HMOO alt grup puan
ortalamalarina gore hastalarin en fazla esit hizmet, bilgilendirme,
gizlilige 6nem, aydinlatilmis onam ve elestiri hakki gibi kalite
standartlar1 ¢aligmalarinda ilk siralarda ele alinan ¢ok 6nemli bir
konu olan hasta haklarina yonelik hizmetlerinden memnun
olduklart (%63,1) bulunmustur. Celikkalp ve arkadaglar1 (2011)
da kendi ¢aligmalarinda bu oran1 %54,85 olarak tespit etmislerdir
21).

Caligmamizda fiziksel durum alt grup puan ortalamasi 55,25 tespit
edilmistir. Celikkalp ve arkadaglari da (2011) kendi ¢aligmalarinda
bu orant %53,62 olarak tespit etmislerdir (21). Calisgmamizda
kafeterya hizmetlerinden memnuniyet ortalamasi ise 62,56 tespit
edilmistir. Celikkalp ve arkadaglar1 (2011) kendi ¢alismalarinda
%40,87 ile hastalarin en az kafeterya hizmetlerinden memnun
olduklarini, Tiikel ve arkadaslart da (2004) %70,9’ la kafeterya
hizmetlerinden memnuniyetin ¢ok iyi oldugunu tespit etmislerdir
(16,21).

Calismamizda HMOO genel degerlendirme alt grup puan
ortalamas1 51,41 tespit edilmistir. Celikkalp ve arkadaslar1 da
(2011) kendi ¢aligmalarinda bu alt grup i¢in memnuniyet oranini
9%59,41 olarak belirlemislerdir (21). Yapilan c¢alismalar
incelendiginde iiniversite hastanelerinde yapilan ¢aligmalarda
memnuniyet oranlarmin daha yiiksek tespit edildigi gozlenmistir
(12,17,18).

SONUC ve ONERILER

Elde edilen bulgular 1s1ginda calismaya katilan hastalarin
HMOO’ne gére memnuniyet diizeylerinin ortanin iizerinde
oldugu, bu hastaneyi baska bir saglik sorununda yeniden tercih
edecekleri ve hastanenin en ¢ok hasta haklarma ydnelik
uygulamalarindan memnun olduklar1 sonucuna varilmistir.
Sonuglardan yola ¢ikarak baska hastaneleri de igeren, hastane
hizmetlerinin farkli boyutlarini da sorgulayan, daha genis 6lgekli
caligmalar yapilmasi Onerilebilir.
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