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Abstract

Bu calisma, Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet Necdet
Sezer Arastirma ve Uygulama Hastanesinin ¢esitli birimlerinde
yatan hastalarin, servislerdeki fiziki durum, doktor, hemsire,
temizlik ve yemek hizmetleri hakkindaki memnuniyet durumlarini
belirlemek amaciyla yapilmistir. Arastirmaya toplam 345 hasta
katilmistir. Yatarak tedavi géren hastalarin memnuniyet dizeylerini
degerlendirmek igin bir anket hazirlanmistir. Gérismelerde yiz yize
gérisme teknigi kullaniimistir. Hastalarin servislerin fiziki durumu
icin ortalama memnuniyet dizey puani 4,18+0,77, doktor hizmetleri
4,20+0,90, hemsire hizmetleri 4,35+0,84, temizlik hizmetleri
4,14+0,96 ve yemek hizmetleri 3,99+1,05 olarak bulunmustur.
Hastalarin 6grenim durumlarina gére memnuniyet dizey puanlari
arasinda istatistiksel agidan anlamh fark bulunmustur (p<0,01).
Bekarlarin (% 13,6) memnuniyet diizey puani, hemsirelik hizmetleri
harig, evli veya dul oldugunu belirtenlere gére anlamli diizeyde disik
bulunmustur (p<0.01). Ayrica, hastalarin % 83,5'i tekrar hastalanma
durumunda ayni hastaneyi tercih edeceklerini belirtmislerdir.
Bulgularimiz, servislerde vyatan hastalarimizin, verilen saghk
hizmetinin kalitesinden blylk oranda memnun oldugunu gésterdi.

Anahtar kelimeler: Hasta memnuniyeti, hizmet kalitesi, hastane.

This study was carried out in order to assess the inpatients’
satisfaction levels with physical condition, doctors, nursing, cleaning
and food services in Afyon Kocatepe University Ahmet Necdet Sezer
Research and Application Hospital. A total of 345 inpatients were
participated in this study. A questionnaire was prepared to evaluate
the satisfaction levels of inpatients. A face-to-face interview approach
was used. The mean satisfaction levels of inpatients were 4.18+0.77
for physical conditions, 4.20+0.90 for doctors, 4.35+0.84 for nursing,
4.14£0.96 for cleaning, and 3.99+1.05 for food services. Statistically
significant difference was found between educational status and their
satisfaction levels (p<0.01). Single patients (13.6%) were unsatisfied
with the hospital services, except nursing, compared to married
or widowed patients (p<0.01). 83.5% of inpatients was reported
preference the hospital repeatedly in the case of their illness. Our
findings showed that the inpatients were highly satisfied with the
quality of health care provided.

Key words: Patient satisfaction, quality, hospital.

GIRIS

Hasta memnuniyeti verilen saglik hizmetlerinin bir sonucu ve
hizmet kalitesinin bir gdstergesi olarak kabul edilmektedir (1). Bu
geri bildirim sayesinde verilen hizmetin strekliligi ve iyilestirimesi
saglanmaktadir. Hastalarin ve hasta yakinlarinin memnuniyetleri ve
ihtiyaglarinin karsilanmasi tekrar ayni hastaneyi tercih etmelerindeki en
onemli etkenlerin baginda gelmektedir (2). Hasta memnuniyeti, hasta
kitlesinin niteligine gére farklilik gdstermektedir (3). Bunun yaninda
doktor davranisi, hemsire davranis ve bakim kalitesi algisi, personelin
temizligi, hastane veya muayene odasina ulasim kolayligi, muayenede
gegen siire ve resmi islemler, hasta memnuniyetini en fazla etkileyen
faktorlerdir (4, 5). Ayrica tedavi siresince gekilen agrinin siddeti ve
hastalik konusunda bilgilendirme hasta memnuniyeti (izerinde dnemli
etkilere sahiptir (6). Kanada'da 11 hastanede 127 saglik calisani Uizerine
yapllan bir ¢alismada, saglik calisanlarinin hastayla iletisim kurarken
biyomedikal konularda sorular sormasinin hasta memnuniyetini azalttigi,
psikolojik konularda konusulmasinin ise hasta memnuniyetini arttirdigi
gortilmustur (7). Bunun yaninda saglik ¢alisanlarinin is memnuniyeti ile

hasta memnuniyeti arasinda da bir iligki bulunmaktadir. Fransa’da 2012
yilinda yapilan bir galismada yatan hasta memnuniyeti ile hemsirelerin is
memnuniyeti arasinda iligki oldugu gorilmis ve saglik calisanlarindaki
tikenmislik ve ise devamsizlik oranlari ile memnuniyet diizey puani
arasinda negatif bir korelasyon oldugu saptanmistir (8). Amerika'da
430 hastanede yapilan bir ¢alismada hemsgirelerin is yogunlugunun
hasta memnuniyet diizey puanlari ile anlamh bir sekilde iligkili oldugu
bulunmustur (9). Ulkemizde son yillarda saglik sisteminde yapilan
degisikliklerle beraber hastalarin sadlik giivencelerine bakiimaksizin
hastane ve hekim tercihi yapabilmelerine imkan saglanmistir. Ayrica,
Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel MUdiirligu Saglikta Kalite ve
Akreditasyon Daire Baskanhgi tarafindan yeni gelistirilen “Kurumsal
Kalite Sistemi” ile saglik kurumlarinin uyguladiklari memnuniyet anket
sonuglari ve hesaplanan memnuniyet katsayilarinin kayit altina alinmasi
gerceklestirimektedir (10). Bu calisma, Afyon Kocatepe Universite
Ahmet Necdet Sezer (ANS) Arastirma ve Uygulama Hastanesinde
yatan hastalarin verilen servis hizmetlerinden memnuniyet dizeylerini
ve beklentilerini degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Hastalarin aldiklari
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doktor ve hemsirelik hizmetlerinin kalitesini nasil bulduklari, memnuniyeti
etkileyen faktorlerin neler oldugu ve kurumdan bu konudaki beklentileri
arastinimistir.

GEREG ve YONTEM

1 Ekim 2011 ile 1 Mart 2012 tarihleri arasinda Afyon Kocatepe
Universitesi ANS Arastirma ve Uygulama Hastanesi’ne bagvuran toplam
345 hasta arastirmanin drneklemini olusturmustur. Bu tarihler arasinda
arastirmaya katilmayi kabul eden hastalar ile yliz yiize goristlerek
hasta memnuniyet anketi uygulanmistir. Sorular 5li Likert Olcegi
kullanilarak hazirlanmistir. Servislerde fiziki kosullar, doktor, hemsire,
temizlik ve yemek hizmetleri olmak tizere bes soru grubu bulunmaktadir.
Hastalarin hastane memnuniyet dlzey puanlari ayrica dort grupta
derecelendirilmistir. Saglik Hizmetleri Genel Mudtrligi Saglikta Kalite
ve Akreditasyon Daire Bagkanligrnin hazirlamis oldugu standartlara
gbre ortalama memnuniyet diizey puani 3.5'in altinda olan hastane
hizmetleri “Kotl”, 3.50-3.99 arasi “Orta”, 4.00-4.49 arasi “iyi" ve son
olarak 4.50 Gist(i puanlar “Cok lyi” olarak siniflandiriimistir (10).
Sonuglar SPSS 17.0 programi kullanilarak degerlendirilmis, sorulara
verilen yanitlarin ortalama ve ytizde dagilimlari alinarak karsilastirmalar
Ki-kare testi, Kruskal-Wallis testi ve Mann-Whitney U testi kullanilarak
analiz edilmistir. Analizlerde anlamlilik seviyesi p<0.05 olarak alinmistir.

BULGULAR

Aragtirmada kullanilan anketler ve ortalama memnuniyet puanlari Tablo
1'de verilmigtir. Genel olarak hastalarin ortalama memnuniyet diizey
puanlarina bakildiginda, hastanede yatan hasta servislerinde hemsirelik
hizmetlerinden memnun olduklari, en az ise yemek hizmetlerinden
memnun olduklari bulunmustur. Ancak tim memnuniyet boyutlarinda
hastalarin orta diizey olan 3’lin yeterince lzerinde puan aldiklari ve
tim hastane hizmetleri igin memnuniyet diizey puani 4.17+0.90 olarak
bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik dzellikleri
ve hastane ile ilgi bazi bilgileri Tablo 2 ve 3'te verilmistir. Buna gére
katiimeilarin, % 61.7’si kadin, % 49.3'G 50 ve Uzeri yas grubunda ve
% 70.1i evlidir. Ogrenim durumuna gére ilkdgretim mezunu % 44.6
iken lisans mezunlari % 8.4'tlir. Katilimcilarin % 67'si herhangi bir iste
calismiyor. Hastalarin % 45.5'i (i ve daha fazla kez hastaneye geldigini
bildirirken, hastanede yatis sireleri 3 giintin altinda olanlarin orani %
40.6°dir. Hastalarin % 82.6'si poliklinikleri ve % 83.5'i de hastaneyi tekrar
tercih edecegini belirtmistir. Ayrica hastalarin servislerdeki fiziki durum,
doktor, hemsire, temizlik ve yemek hizmetleri hakkindaki ortalama
memnuniyet dizeyleri, karsilastirmali olarak verilmistir. Arastirmaya
katilanlarin &zelliklerine gore ortalama memnuniyet diizey puanlarina
bakildi§inda, yas ile doktor ve yemek hizmetleri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski gérilmektedir (p<0.05, Tablo 2). Bekar olan hastalarin,
hemsire hizmetleri hari¢ diger dért gruptan memnuniyet dlizey puanlari
evli veya dul olan hastalara gére diisik bulunmustur (p<0.01). Ogrenim
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durumuile tim memnuniyet diizey puan ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunmustur (p<0.01). Cinsiyet, mesleki durum,
gelir durumu ve sosyal glivence ile memnuniyet diizey puanlari arasinda
anlamli bir farklilk bulunmamistir (p>0.05). Tkamet yeri olarak diger
illerden gelen hastalarin doktor hizmetlerinden yliksek diizeyde memnun
olduklari gérilmustir (p<0.001). Tablo 3'te hastane tercih nedeni olarak
“Doktor kaynakl” veya “lyi olduguna inandigim igin” yargisini segen
hastalarin memnuniyet diizey puanlari yliksek bulunmustur. Doktor,
temizlik ve yemek hizmetleri ile hastane tercih nedenleri arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamlidir (p<0.05). Hastaneye gelis sayisi, refakatgi
kalma durumu, su an refakatci olup olmadigi ve diyet kisitlamasinin
olup olmadigi sorularina verilen yanitlar ile memnuniyet diizey puanlari
arasinda anlaml bir iligki bulunmamistir. Bir hastalik durumunda tekrar
poliklinik veya hastaneyi tercih etme durumuyla tim memnuniyet diizey
puanlari arasinda gliclii bir iliski bulunmaktadir. Tekrar ayni hastaneyi
tercih etmeyecegini belirten hastalarin memnuniyet dizeyleri 4'ln
altindadir. Servislerin fiziki durumu hakkinda hastalarin gértsleri
incelendiginde, anketi cevaplayanlarin % 81.8'i yénlendirme levhalarinin
yeterliligini iyi veya ¢ok iyi seklinde degerlendirmistir. Hastalarin % 88.2’si
hemsire ve doktor odasinin yerini, % 88.4'U servisin aydinlatmalarini,
% 83.8'i servisin temizligini, % 83.2’si oda temizligini, % 89.6'sI oda
aydinlatmasini iyi veya ok iyi olarak belirtmistir. Buna karsin, sorulari
cevaplayanlarin % 16.2'si odadaki egyalarin yeterliligi ve konforunu
ve % 17.4'U odada kullanilan teknolojik drtinlerin yeterliligini kéti veya
cok kétli olarak ifade etmigtir. Odanin glivenlik durumu hastalarin %
83.2'si tarafindan olumlu olarak degerlendirilirken, odada refakatcilere
sunulan imkanlar hastalarin % 31.0'i tarafindan olumsuz olarak rapor
edilmigtir. Yine odadaki hasta sayisi % 15.6'si tarafindan ve odanin
refakatgilere uygunlugu % 27.0'1 tarafindan kéti veya ¢ok kétl olarak
degderlendiriimistir. Odanin tedavi surecinde fiziki sartlari hastalarin
% 75.1 tarafindan olumlu olarak ifade edilmistir. En dusik ortalama
memnuniyet dlizey puani 3,47 ile odada refakatgilere sunulan imkanlar
ve 3.65 ile odanin refakatcilere uygunlugu olmustur. Ankette doktor
hizmetleri hakkindaki gérisler incelendiginde, hastalarin % 74.0'1 vizite
sirasinda yapilan agiklamalari ve % 74.5'i aciklamalarin sadeligini
iyi veya cok iyi olarak dederlendirmistir. Diger gorlsler icin ylzde
oranlari ayni durumda daha yiiksek gikmistir. Ornegin, hastalarin %
81.7'i vizite saatlerini, % 80.5'i vizite sirasinda ayrilan streyi, % 80.0’
hekimlerin yaklagim ve davraniglarini ve % 80.9'u muayenelerde yapilan
uygulamalari iyi veya cok iyi olarak ifade etmistir. Bunun yaninda agri ve
rahatsizliklarda hekime ulasabilme ylizdesi diger goruslere gére distik
cikmistir (% 76.4). Servislerde hemsirelik hizmetleri hakkinda hastalarin
goruslerine bakildiginda, hastalarin memnun oldugu konular arasinda
tedavi saatleri ve hasta teslim sistemi gelmektedir. Hastalarin % 91.3'u
tedavi saatlerini ve % 85.6's1 hasta teslim sistemini iyi veya ¢ok iyi olarak
ifade etmistir. Memnun olunan konulari sirasiyla tedavi uygulamalarinin
guvenirligi (% 85.3), agri ve rahatsizliklarda hemsireye ulagilabilirlik (%

Tablo 1. Arastirmada kullanilan anketlerin 6zellikleri ve ortalama memnuniyet dlzeyleri.

Anketler Soru Sayisi Puan Arahigi Ortalama Puan Standart Sapma
Fiziki Kosullari 13 1-5 4.18 0.77
Doktor Hizmetleri 7 1-5 4.20 0.90
Hemsire Hizmetleri 9 1-5 4.35 0.84
Temizlik Hizmetleri 8 1-5 4.14 0.96
Yemek Hizmetleri 8 1-5 3.99 1.05
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Yatan hasta memnuniyeti

Tablo 2. Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik ézellikleri ve ortalama memnuniyet diizeyleri

% Fiziki Doktor Hemsire Temizlik Yemek
Durum Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri
Cinsiyet Kadin 61.7 4.18 4.24 4.30 4.14 4.00
Erkek 38.3 4.18 4.16 4.42 4.14 3.99
p=0.801 p=0.325 p=0.779 p=0.921 p=0.540
Yas 19-34 28.1 4.09 4.1 4.37 3.97 3.95
35-49 22.6 4.13 4.01 4.24 4.06 3.91
50 ve lzeri 49.3 4.26 4.35 4.38 4.28 4.06
p=0.056 p=0.007 p=0.157 p=0.028 p=0.799
Medeni Hal Evli 70.1 4.23 4.25 4.37 4.22 4.13
Bekar 13.6 3.84 3.83 4.19 3.69 3.40
Dul 16.2 4.26 4.30 4.39 4.19 3.91
p=0.002 p=0.007 p=0.118 p=0.005 p=0.001
Ogrenim Durumu Okuryazar degil 20.3 4.31 4.37 4.42 4.24 3.83
Okuryazar 13.3 4.07 4.03 417 3.99 3.92
ilkdgretim 44.6 4.26 4.36 4.47 4.27 4.29
Lise 13.3 4.14 417 4.34 4.09 3.86
Lisans 8.4 3.71 3.33 3.85 3.56 3.17
p=0.005 p=0.000 p=0.001 p=0.001 p=0.000
Mesleki Durum Ev hanimi 52.2 4.25 4.29 4.37 4.22 4.10
Galismiyor 14.8 412 4.10 4.28 4.01 3.94
Serbest 11.0 4.23 4.29 4.57 4.29 4.01
isci 11.9 4.10 4.23 4.38 4.00 3.97
Giftei 10.1 3.96 3.80 4.06 3.93 3.53
p=0.304 p=0.059 p=0.180 p=0.289 p=0.028
Gelir Durumu Cok Koti 8.4 4.34 4.27 4.43 4.0216 3.9526
Kot 38.0 4.16 4.23 4.35 4.1813 4.0563
Orta 47.0 417 4.22 4.34 4.1659 4.0093
fyi 6.7 4.18 3.90 4.31 3.9783 3.6630
p=0.598 p=0.751 p=0.738 p=0.768 p=0.625
Sosyal Glvence Yok 7.0 3.82 3.92 4.01 4.02 3.77
SGK 78.6 4.22 4.21 4.36 4.17 4.05
Yesil kart 10.4 4.23 4.34 4.46 4.17 3.77
Ozel 4.1 4.07 4.22 4.31 3.82 3.94
p=0.044 p=0.085 p=0.079 p=0.666 p=0.308
ikamet il 36.5 4.10 4.00 4.29 3.98 3.87
ilge 19.4 4.17 4.18 4.26 4.23 4.02
Kasaba/koy 38.3 4.29 4.35 4.46 4.25 4.08
Diger iller 5.8 4.00 4.68 4.31 4.21 4.10
p=0.049 p=0.000 p=0.157 p=0.014 p=0.155

84.0) ve hemsirelerin yaklasim ve davranislari (% 84.3) takip etmektedir.
Hemsirelerin ayirdiklari vakit ve agiklamalarin sadeligi hastalarin %
80.4 ve % 81.8'i tarafindan olumlu bulunurken, tedavi sirasinda yapilan
aciklamalar ve hemsirelerin verdigi bilgi ve egitimlerin daha disik
oranda (% 78.0 ve % 77.6) hastalar tarafindan olumlu karsilandigi
gorllmistur. Temizlik hizmetleri hakkinda hastalar tarafindan yapilan
degerlendirmeler incelendiginde, hastalarin % 13.9'u temizlik hizmetinin
yapildigi saatlerden, % 19.7’si temizlik sirasinda sessizlikten ve % 17.4
tuvalet temizligi ve ¢oplerden memnun olmadiklarini ifade etmislerdir.
Katilimeilarin % 83.7'si personelin tutum ve davranisindan, % 80.2'si
personelin iletisiminden, % 79.7’si personelin yaptigi oda temizliginden,
yine % 79.7'si temizlik personeline ulasabilmeden ve % 79.4'G odanin
genel temizliginden iyi ya da cok iyi seklinde memnun olduklarini
sOylemislerdir. Ortalama memnuniyet diizey puani 4'Un altina digen
konular temizlik sirasinda sessizlik (3.87) ve tuvalet temizligi ve ¢oplerin
alinmasi (3.96) konularidir. Anketi cevaplayan hastalarin servislerdeki
yemek hizmetleri hakkindaki gorislerine bakildiginda, hastalarin %
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84.7’si yemek saatlerini, % 78.5'i personelin yaklasim ve davranislarini,
% 77.1°i personelin iletisimini ve % 72.5' hastaliga uygun sekilde
yemek verilmesi iyi veya cok iyi olarak degerlendirmistir. Buna karsin,
hastalarin % 23.5'i yemeklerin lezzetini, % 22.9'u yeterli ve doyurucu
miktarlarda yemek verilmesini, % 22.0' yeterli sicaklikta olmasini ve %
15.2'si ara 6glnlerin zamaninda verilmesini kotl ya da gok kotl olarak
degderlendirmislerdir. Tablo 4'te arastirmaya katilan hastalarin hastane
memnuniyeti dort grupta derecelendirmistir. Ortalama memnuniyet
diizey puani 3.5'un altinda olmasi “Kétii”, 3.50-3.99 arasi “Orta”, 4.00-
4.49 aras! “lyi” ve son olarak 4.50 iistii puanlar “Cok iyi” olarak alinmistr.
Buna gore, hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyeti % 58.8 ile
cok iyi olarak degerlendirilirken, bunu % 49.3 ile doktor hizmetleri, %
455 ile temizlik hizmetleri, % 41.4 ile fiziki kosullar ve % 40.3 ile yemek
hizmetleri takip etmektedir.

TARTISMA
Calismada egitimin tim memnuniyet diizeyleri izerine anlamli etkisinin
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Tablo 3. Tim gruplardan elde edilen ortalama memnuniyet dizeyleri ve istatistiksel karsilastiriimasi.

% Fiziki Doktor Hemsire Temizlik Yemek

Durum Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri

Hastane Tercih Sebebi

Sevk edildigim igin 252 4.28 4.22 4.32 4.14 3.87

Tavsiye Uzerine 16.8 4.01 4.12 4.37 4.13 3.86

Doktor kaynakli 24.9 4.1 4.29 4.30 4.02 4.11

lyi olduguna inandigim igin 29.0 4.35 4.25 4.48 4.35 4.17

Refakat kolay olacagi igin 4.1 3.56 3.64 3.80 3.45 3.36
p=0.005 p=0.125 p=0.093 p=0.033 p=0.010

Kaginci Gelisi

ik kez 34.8 4.10 4.18 4.43 4.10 3.94

ikinci kez 19.7 4.30 4.09 4.40 4.35 4.07

3 ve daha fazla 45.5 4.19 4.27 4.27 4.09 4.00
p=0.324 p=0.659 p=0.474 p=0.433 p=0.490

Ne Kadar Suredir Yattigi

<3 gln 40.6 4.18 4.13 4.30 4.19 4.03

3-7 glin 29.6 4.22 4.17 4.25 4.13 4.06

8-14 giin 14.5 4.32 4.42 4.63 4.1 4.05

15-30 gilin 9.3 3.95 4.30 4.38 4.21 3.89

1 ay ve daha fazla 6.1 4.06 4.25 4.44 3.90 3.52
p=0.322 p=0.061 p=0.204 p=0.619 p=0.287

Refakatci Kalmasi

Kesinlikle istiyorum 73.9 4.17 4.23 4.39 4.16 4.03

Kalmasi ¢ok da gerekli degil  10.1 4.23 4.23 4.13 3.95 4.05

Doktorum uygun goriirse 11.3 4.25 4.07 4.29 4.27 3.94

Kalmasini istemiyorum 4.6 4.18 4.07 4.22 3.92 3.46
p=0.889 p=0.838 p=0.196 p=0.592 p=0.553

Su an Refakatci Var mi?

Evet 75.7 4.21 4.25 4.37 4.16 4.01

Hayir 24.3 4.1 4.06 4.28 4.10 3.95
p=0.444 p=0.178 p=0.251 p=0.687 p=0.879

Diyet Kisitlamasi Var mi?

Evet 40.9 4.12 4.29 4.31 4.06 4.05

Hayir 48.1 4.20 4.15 4.37 4.19 3.98

Bilmiyorum 11.0 4.31 4.1 4.40 4.21 3.84
p=0.403 p=0.268 p=0.838 p=0.287 p=0.608

Tekrar Poliklinik Tercih

Evet 82.6 4.25 4.27 4.46 4.21 4.08

Hayir 17.4 3.89 3.88 3.83 3.83 3.57
p=0.019 p=0.006 p=0.000 p=0.018 p=0.002

Tekrar Hastaneyi Tercih

Evet 83.5 4.30 4.31 4.47 4.25 4.13

Hayir 16.5 3.60 3.68 3.72 3.59 3.33
p=0.000 p=0.000 p=0.000 p=0.000 p=0.000

oldugu saptanmistir (Tablo 1). Sarp ve Tikel (11) tarafindan yapilan
calismada hastalarin egitim dizeyi arttikga hastane hizmetleri ile
ilgili memnuniyetsizliklerinin de arttigi bildirilmistir. Erdem ve ark. (12)
demografik degdiskenlerin hasta memnuniyetinde bir farklilik olusturup
olusturmadigini incelemis ve egitim diizeyinin ve cinsiyetin bazi hasta
memnuniyeti boyutlarinda farkliliga neden oldugunu géstermislerdir. Thi
veark. (13)yas, cinsiyet ve medeni durum gibi sosyodemografik faktérlerin
hasta memnuniyetini etkiledigini gdstermislerdir. Yagl hastalarin
genglere, erkek hastalarin kadinlara ve evli hastalarin bekarlara gére
hastane hizmetlerinden daha fazla memnun olduklarini rapor etmislerdir.
isveg'te 275 hasta iizerinde yapilan bir calismada hasta memnuniyeti
ile yas veya cinsiyet arasinda herhangi bir farklilik gdrlilmezken,
yuksek egitim dlzeyine sahip hastalarin hastane hizmetlerine bakis
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acisinin farkl oldugunu rapor edilmistir (14). Bu galismada ise cinsiyet
ile memnuniyet diizey puanlari arasinda anlamli herhangi bir farklilik
gérilmezken, yas ve medeni durum ile bazi hastane hizmetleri arasinda
anlamli farkliliklar gérilmistir. ikamet yeri olarak diger illerden gelen
hastalarin doktor hizmetlerinden yiiksek dizeyde memnun olduklari
gorlilmistir (p<0.001, Tablo 2). Hastalarin genel memnuniyet derecesi
ile ileride tekrar hastanemizi tercih edip etmeyecekleri incelendiginde
aralarinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur (Tablo 3). Bu iligki
benzer calismalarda da gorlimistir (15, 16). Servislerin fiziki durumuna
bakildiginda, hastalarin en cok odadaki esyalarin yeterliligi ve konforu,
odada kullanilan teknolojik drlinlerin yeterliligi, refakatcilere sunulan
imkanlar, odadaki hasta sayisi ve odanin refakatgilere uygunlugu
konularinda olumsuz gérus bildirdikleri gérilmistir. Anketlerde éneriler
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Tablo 4. Arastirmaya katilan hastalarin hastane memnuniyeti.

Yatan hasta memnuniyeti

Hastane Memnuniyeti

Kotii Orta iyi Gok lyi

(<3.50 puan) (3.50-3.99 puan) (4.00-4.49 puan) (>4.50 puan)

n % n % n % n %
Fiziki Kosullari 63 18.3 62 18.0 77 22.3 143 41.4
Doktor 67 19.4 57 16.5 51 14.8 170 49.3
Hemsire 58 16.8 41 1.9 43 12.5 203 58.8
Temizlik 85 24.6 53 15.4 50 14.5 157 45.5
Yemek 98 28.4 55 15.9 53 15.4 139 40.3

kisminda hastalar refakatgiler igin fiziki sartlarin yeterli bulunmadigi ve
koltuk, yatak, yemek gibi ihtiyaglarin tekrar gozden gegirilmesi gerektigini
belirtmislerdir. Ayrica gériis ve dneriler kisminda bazi hastalar izolasyon
eksikliginden ve odalarin geg saatte temizliginin yapiimasindan memnun
olmadiklarini belirtmislerdir. Doktorlarin hastalarla iyi iletisim iginde
olmasi gerekmektedir. Bu galismada, doktorlarin tutum ve davraniglarinin
hastalarin genel memnuniyetleri Gizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
Hastalar vizit sirasinda yapilan agiklamalar ve kullanilan ciimlelerin
sadeliginden daha az memnun olduklarini belirtmislerdir. Hastalarin
beklentileri onlarin tibbi bilgi yetersizliklerini ifade edebilir. Bununla
birlikte bazi hastalar doktor sayisinin yeterli olmadigini, doktorlarin
bazilarinin ilgisiz oldugunu ve agiklama yapilirken eksik bilgi verildigini
dustinmektedirler. Kidak ve Aksarayli (17) yaptiklar galismalarinda
hastalarin hekimlerden memnuniyetinin genel degerlendirmelere gére
daha 6n planda tuttuklari gorilmis ve dolayisiyla hastalarin hastane
tercihlerinde daha ¢ok hekimlerin etkili oldugu vurgulanmistir.

Hastalar, doktordan ¢ok hemsireler ile muhatap olmaktadirlar. Bu
nedenle hemsgirelerin tecrlibe ve davraniglari hasta memnuniyeti
agisindan oldukga Onemlidir. Genel olarak hastalarin hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyeti yiiksek bulunmustur. Tedavi saatleri,
hasta teslim sistemi ve hemsirelerin yaklasim ve davraniglari hastalar
tarafindan iyi veya ¢ok iyi seklinde degerlendirilen baglica konular
arasinda gelmektedir. Hemsirelerin tutum ve davraniglarinin hastalarin
genel memnuniyetleri lizerine etkisi oldugu bulunmustur. Hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyet diger guruplara gére daha ylksek
cikmigtir. Langen ve ark. (18) Norveg'te yaptiklari galismalarinda
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden daha fazla memnun olduklarini
gostermislerdir. Ayrica saglik galisanlarina yapilan ankette, hemsire
ve doktorlar tarafindan hasta memnuniyeti diisiik, hasta anksiyetesi
ise yiksek olarak tahmin edilmistir. Servislerdeki temizlik hizmetleri
hakkinda hastalarin gorusleri degerlendirildiginde genel olarak temizligin
yapildigi saatlerden, temizlik sirasinda sessizlikten ve tuvalet ve ¢oplerin
temizliginden hastalarin distk dizeyde memnun olduklari gérilmUstr.
Bazi hastalar temizlik makinesinin sesinden ve temizlik maddelerinin
kot kokmasindan &tirli rahatsiz olduklarini belirtmislerdir. Temizlik
konusunda benzer degerlendirmeler dnceki galismalarda da yapilmistir
(16). Temizlik konusunda memnuniyetin sirekliligi, yoneticilerin yapacagi
kontrollerin sikli§1 ile orantili olarak degismektedir. Ozcan ve ark. (19)
Silvan Devlet Hastanesinde ayaktan tedavi alan hastalarin temizlikten
% 69.8, hemsire ve saglik personelinden % 90.7 ve genel olarak
hastaneden % 76 ¢ok memnun ya da memnun kaldiklarini séylemistir.
Ertem ve ark. (20) Dicle Universitesi Hastanesi'nde yaptiklari calismada,
hastalarin doktor davraniglarini % 48.2 iyi ve % 39.0 mikemmel
olarak, hemsire davranilarini ise % 54.4 iyi ve % 28.7 mikemmel
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olarak degerlendirdiklerini belirtmiglerdir. Aytar ve Yesildal (15) Dizce
Tip Fakiltesinde yaptiklari ¢alismalarinda, 61 hastanin % 67.2’sinin
hekimlerden ¢ok memnun oldugunu belirtmistir. Bizim calismamizda
doktor hizmetleri % 14.8 iyi ve % 49.3 ¢ok iyi olarak, hemsirelik hizmetleri
ise % 12.5 iyi ve % 58.8 ¢ok iyi olarak belirtiimistir. Manisa'da yapilan bir
calismada, son bir yilda yatarak tedavi géren hastalarin % 84.6'sl, verilen
saglik hizmetinden memnun kaldiklarini bildirmislerdir (21). Memnuniyet
duzeyi Universite hastanesi ve ¢6zel hastanelerde diger hastanelere
gore daha yuksek ¢ikmistir. Tasliyan ve Akyuz (22) Malatya Devlet
Hastanesi'nde yaptiklari galismalarinda hastalarin % 83.3'liniin saglk
hemsire, sekreter ve diger saglik teknisyenlerinin ve % 75'i ise diger
personelin tutum ve davraniglarini iyi olarak algiladiklarini bildirmislerdir.
Gelikkalp ve ark. (23) bir kamu hastanesinde yaptiklari calismada yatan
hastalarin memnuniyet diizeylerini % 53.6 ile orta diizeyde bulmuslardir.
Yemek hizmetlerine bakildiginda yemeklerin lezzeti, yeterli ve doyurucu
miktarlarda olmasi ve yeterli sicaklikta olmasi konularinda hastalarin
daha az oranda memnun olduklari gérilmustir. Bazi hastalar yemeklerin
yagh olmasindan rahatsiz olduklarini ifade etmislerdir. Emhan ve ark.
(24) tarafindan bir (iniversite hastanesinde yapilan galismada, yatarak
tedavi goren hastalarda ileri yas gurubundakiler genel temizlik ve yemek
hizmetleri konularinda geng yastakilere gore daha fazla memnuniyet
bildirmislerdir.

Sonug olarak, Afyon Kocatepe Universitesi ANS Arastirma ve
Uygulama Hastanesi ile ilgili olarak hastalarin memnuniyet diizeyleri
yiksek bulunmustur. Servislerde genel konularda hastalar tarafindan
belirtilen olumsuzluklarin gideriimesi ile hasta memnuniyetinin daha
da artirilabilecedi ve bdylece hizmet kalitesinin hedeflenen diizeye
ulagabilecegi diisiiniimektedir.
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