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Silvan Devlet Hastanesine Bagvuran Kisilerin Memnuniyet Diizeyleri

Mansur Ozcan*, Veysi Ozkaynak*, izzettin Toktag**

OZET

Bu ¢alisma, bir ilce deviet hastanesine ayaktan tedavi almak iizere bagvuran
kisilerin verilen hizmetten memnuniyet diizelerini ve beklentilerini degerlendirmek
amaciyla yapilmistir. Arastirmaya katilmayr kabul eden 117 kisiye yiiz yiize
goriigiilerek bir anket uygulanmigtir.

Kanlimcilarin %59°u erkek, %4,3’ii 0—12 yas ¢ocuk, %13,7’si 13—18 yasinda
adolesan, digerleri ise eriskin bireylerdir. Katimcilarin %]13,6’sinin sosyal
giivencesi yok, %41,0°i ise yesil karthdir. Hastalar ilk basvuru, kayit islemleri ve
personelden %83,7 danismadaki bilgilendirmeden %86,3 muayene icin ayrilan
siireden %82,5, doktorun kendisini bilgilendirmesinden %78,2, doktorun saygi ve
nezaketinden %90,9, hemgire ve saglik personelinden %90,7 cok memnun ya da
memnun kalmiglardir. Hastanedeki tuvalet ve lavabolarin temizliginden %069,8,
genel olarak hastaneden %76 cok memnun yada memnun kaldiklarint séylemigtir.
Hastalarin %75’ tekrar hastalanma durumunda aynt hastaneyi tercih edeceklerini,
%76°s1 da baskalarina tavsiye edebileceklerini soylemigtir.

Hasta memnuniyeti saghk hizmetlerinin bir sonucu ve genellikle hizmet
kalitesinin bir gostergesi olarak kabul edilmekte olup olgiilmesi yararli ve
gereklidir. Silvan Devlet Hastanesi’nde ayaktan tedavi alan hastalarin memnuniyet
diizeyleri yiiksek bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hasta Memnuniyeti, Hekim Hasta Iliskisi, Iice Devlet
Hastanesi

The Satisfaction Levels of Outpatients in Silvan State Hospital Puplic

SUMMARY

This study has been done with the aim of evaluating the outpatients’
acknowledgement levels of the service and their expectancies. They have
interviewed with 117 individuals who accept to participate in this study.

The participants are 59% of men, 4,3% child (aged 0- 12), 13,7% adolesen
(aged 13-18), others are adult individuals. 13,6% of participants have no social
insurance and only 41,0% of them have green cards. 83,7% of patients from the
first application and registration processes and personnel, 86,3% given information
firom the consultation, 82,5% from the examination period, 78,2% from the doctors’
giving information to the patients, 90,9% from the doctor’s respect and delicacy,
90,7% from the nurses and health personnel have pleased or much pleased.

69,8% of participants from the cleansing of toilet and wash basin in hospital,
76% generally from the hospital have pleased or much pleased. 75% of patients
have stated that they will prefer the same hospital in the case of their illnesses. Also,
76% of patients have expressed that they will recommend to other patients.

Patients are generally accepted as an indicator of service quality and a result of
health services. For that reason, it is essential to be measured. The satisfaction level
of outpatients in Silvan State Hospital was found very high.

Key Words: Patient Pleasure, Relations Between the Physician and the Patient,
District State Hospital
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GIiRiS

Hasta memnuniyeti "hastanin deger ve
beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi konusun-
da bilgi veren ve esas otoritenin hasta oldugu
bakimin kalitesini gosteren temel 6lgiit" olarak
tanimlanmaktadir (1). Saglik sektoriinde ileri
teknolojinin kullanilmasi, kaliteli saglik bakim
isteginin yayginlagmasi bireylere ve topluma
kaliteli saglik hizmeti verilmesini giindeme
getirmektedir (2). Saglik bakiminin degerlen-
dirilmesinde son on yildir yer alan hasta
memnuniyeti, saglik hizmetlerinde maliyetin
giderek artmasi nedeni ile var olan kaynaklarin
dogru kullanimina karar vermek icin gerekli
bir kanit olarak goriilmeye baglanmistir (3).
Toplumdaki miisteri merkezli hizmet anlayisi
giderek saglik hizmeti alan bireylerin istekleri-
nin 6nem kazanmasina neden olmustur. Ancak
bireyin saglik gereksiniminin siirekliligi ve
karmasikligi nedeni ile memnuniyet ile ilgili
Olciitler, bir restoran ya da toplumdaki diger
hizmet alanlarindaki Slgiitlerden daha farkli ve
karmasiktir (4). Baska bir ifade ile saglik
bakim hizmeti bazi 6nemli yonlerden diger
endiistri ve hizmet isletmelerinden belirgin bir
sekilde farklilik gostermektedir. Rekabete dayali
bir piyasada tiiketiciler memnuniyetsizliklerini
alig-veris yerlerini degistirerek gosterebilmekte-
dir. Oysa saglik hizmetinde bireylerin bagh
olduklar saglik kurumlart nedeni ile se¢cme
sans1 sinirhidir. Bu simirlilik, tilkemizde ulusal
saglik hizmetlerinin sunuldugu Sosyal Sigortalar
Kurumu ve Devlet Hastanesi gibi kurumlarda
daha da belirgindir (5). Hasta memnuniyeti
arastirmalarinin amaci, hastalarin  aldiklar
hizmetin kalitesini nasil bulduklarinin 6grenilme-
si, onlarin memnuniyetini etkileyen faktorlerin
Oncelik sirasmin belirlenmesi, kurumu tercih
nedenleri, kurum’dan beklentileri, hizmet
sunum siirecinde yasanan uygunsuzluklar ve
hizmet sunum tarzinin bu beklentileri
karsilayacak sekilde tasarlanmasi seklinde
siniflanabilir (5). Bu ¢alisma bir ilge devlet
hastanesine ayaktan tedavi almak iizere bas-
vuran kisilerin verilen hizmetten memnuniyet
diizeylerini ve beklentilerini degerlendirmek
amaciyla yapilmistir.

GEREC VE YONTEM

Bu c¢alisma kesitsel tipte epidemiyolojik bir
caligmadir. Silvan’da i¢ saglik ocagi ve bir
hastane bulunmaktadir. Hastanede; Dabhiliye,
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Kadin Dogum, Genel Cerrahi, KBB ve Cocuk
poliklinigi yani sira bir dis poliklinigi ve
pratisyen hekimlerin ndbet tuttugu acil
poliklinigi hastalara hizmet vermektedir.
Uzman hekimlerin bir kismu Diyarbakir Devlet
Hastanesinden rotasyon ile birer aylik
gorevlendirmelerle  ¢aligmaktadir.  Hastane
polikliniklerine basvurular uzman hekimlerin
poliklinik giinlerine gore degismekte olup,
giinliik ortalama 250-300 hasta basvurmakta-
dir. Bu c¢alisma 2006 yili Mayis ay1 boyunca
giindiiz mesai saatlerinde hastaneye ayaktan
tedavi almak {izere bagvuran hastalar ya da
yakinlar ile islemleri bittikten sonra hastane-
den ayrilirken goriisiilerek gergeklestirilmistir.
Giinliik 7-10 hasta ya da yaki ile goriismek
hedeflenmis olup, arastirmaya katilmay1 kabul
eden toplam 117 kisiye yiiz yiize goriisiilerek
bir anket uygulanmistir. Sonuglar bilgisayar
ortaminda degerlendirilmis, sorulara verilen

yanitlarin  ortalama ve ylizde dagilimlan
alinmustir.
BULGULAR

Arastirmaya katilan hastalarin bazi sosyo-
demografik ozellikleri tablo. 1’de verilmistir.
Buna gore katilimcilarin % 59°u erkek, % 41’1
kadindir. Yas gruplarina gore katilimcilarin
%4,3’t 0-12 yas cocuk, % 13,7’si 13-18
yasinda adolesan, digerleri ise erigkin bireyler-
dir. Ogrenim diizeylerine gore arastirmaya
katilanlarin 24°# (%20,5) okuma yazma bilme-
mektedir. Sosyal gilivence durumlarina gore
dagilimlarina bakildiginda 16 kisinin (%13,6)
sosyal gilivencesinin olmadigi, 48 kisinin
(%41,0) ise yesil kartli oldugu bulunmustur.

Hastalar en c¢ok acil poliklinigine (%35)
bagvurmuslardir. Bunu 20 kisi (%17,1) ile dis
poliklinigi, 13 kisi ile (%11,1) cerrahi poli-
klinigi ve 12 kisi (%10,3) ile dahiliye poli-
klinigi izlemektedir. 11 kisi hangi poliklinige
bagvurdugunu belirtmemistir (tablo. 2).

Arastirmaya katilanlarin; doktorlar, diger
saglik personeli ve hastanede verilen hizmetler
ile hastanenin temizligi ile ilgili memnuniyet
diizeyleri tablo 3 de verilmistir. Hastalar ilk
bagvuru ve kayit islemlerindeki personel
davranislarindan %84, danigmadaki bilgilendir-
meden %386 oraninda ¢ok memnun ya da
memnun olduklarini belirtmiglerdir. Ayn1 sekilde
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Doktorlarin kendilerini muayene igin ayirdiklari
stireden %82, doktorun hastaligi ve ilaglarn
kullanimi ile ilgili bilgilendirmesinden %78,
doktorun saygi ve nezaketinden %90, hemsire
ve saglik personelinin saygi ve nezaketinden
%90,7 ¢ok memnun ya da memnun kalmislar-
dir. Buna karsin katilimcilarin %4,5’1 kayit
personelinin davranigindan, %10’u  doktorun
kendilerini muayene icin ayirdig1 siireden,
%9,3’1 hemsire ve yardimc1 saglik personeli-
nin davraniglarindan memnun olmadigim
sOylemistir. Hastanedeki tuvalet ve lavabolarin
temizliginden  %69,8, hastanenin  genel
temizliginden %87,2 memnun olmuslardir.
Genel olarak hastanemizden ne kadar memnun
oldunuz sorusuna ise hastalarin %30,6’s1 ¢ok
memnun, %45,4’l ise memnun kaldim demistir.

Tablo 1. Aragtirmaya Katilan Hastalarin Bazi
Sosyodemografik Ozellikleri

Hastalarin cinsiyeti(n=117) Say1 %
Erkek 69 59.0
Kadin 48 41.0
Hastalarin yas dagilimi (n=117)

0-12 5 4,3
13-18 16 13,7
19-35 61 52,1
3650 28 23,9
51 ve st 7 6,0
Hastalarin egitim durumu(n=117)

Okuryazar degil 24 20,5
Tlkokul 30 25,6
Ortaokul 16 13,7
Lise 32 27,4
Yiiksekokul 12 10,3
Okul ¢aginda degil 3 2,6
Hastalarin medeni durumu (n=117)

Evli 67 57,3
Bekar 30 25.6
Evlilik ¢caginda degil 18 15.4
Dul 2 1,7
Hastalarin sosyal giivencesi (n=117)

Devlet memuru 10 8,6
SSK 32 27,4
Bag kur 4 34
Yesil kart 48 41,0
Giivence yok 16 13,6
Diger 7 6,0
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Tablo 2. Hastalarin Bagvurduklar1 Polikliniklere
Gore Dagilimi.

Bagvurulan poliklinik Say1 %
Acil Poliklinigi 41 35,0
Dahiliye Poliklinigi 12 10,3
Kadin  Hastaliklar1  ve 11 9,4
Dogum Poliklinigi

Cocuk Poliklinigi 1 9
Cerrahi Poliklinigi 13 11,1
KBB Poliklinigi 8 6,8
Dis Poliklinigi 20 17,1
Bilinmiyor 11 9.6
Toplam 117 100.0

Hizmet alimi ile ilgili olarak hastalarin
%74,3’0 rahat fis ve randevu alabildigini,
%79’u bir saatlik bekleme siiresi iginde ve
istedigi  doktora  muayene  olabildigini
belirtmistir. Gelecekte tekrar hastalanmaniz
durumunda tekrar bu hastaneyi tercih eder
%33,3’1

ederim.

katilimcilarin
%41,4’10  tercik

%10.8’1 ise tercih etmem yanit1 vermistir.

misiniz  sorusuna

kesinlikle ederim,

Maddi olanaklariniz yeterli olsaydi nerede
tedavi olmak isterdiniz sorusuna katilimcilar-
dan 84 kisi yanit vermistir. Bunlarin %45,2’si
0zel hastanede, %22,5’1 iyi olanaklar1 olan
bagka bir hastanede, %13’1 de il disinda daha
iyi bilinen bir hastanede tedavi olmak isterdim
demigtir (Tablo 5). Hastane ile ilgili goriis ve
diisiincelere verilen yanitlarda her brangta
doktorun olmamasi, 6zellikle uzman hekimler-
in sik olarak degismesi, malzeme ve arag
gerecin yetersiz olmast olumsuzluk olarak dile

getirilmistir.
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Tablo 3. Hastalarin Calisan Personel ve Hastaneden Memnunivet Diizevleri.

Cok

Beklentimin Memnun

Calisan Grubu (n=117) Memnun Memnun altinda Degil Cevapsiz
Kayit personelinin davranigi 54(48,6) 39(35,1) 13(11,7) 5(4,5) 6(5,1)
Danigmada bilgilendirilme 84(77,1) 10(9,2) 10(9,2) 4(3,7) 9(7,7)
Doktor muayene siiresi 37(33,9) 53(48,6) 8(7,3) 11(10,1) 8(6,8)
Doktorun bilgilendirmesi 46(41,8) 40(36,4) 22(20,0) 2(1,8) 7(6,0)
Doktorun sayg1 ve nezaketi 50(45,0) 51(45,9) 10(9,0) 6(5,1)
Hemgsire-saglik personelinin 51(47,2) 47(43,5) 10(9,3) 9(7,7)
sayg1 ve nezaketi
Laboratuar gorevlileri 22(22,7) 53(54,6) 12(12,5) 10(10,3)  20(17,1)
Rontgen laboratuar: Gorevlileri 38(39,6) 46(47,9) 6(6,3) 6(6,3) 21(17,9)
Hastanedeki yonlendirme 36(33,8) 50(46,7) 18(16,8) 3(2,8) 10(8,5)
isaretleri
Tuvalet-lavabo temizligi 43(40,6) 31(29,2) 18(17,0) 14(13,2) 11(9,4)
Hastanenin genel temizligi 61(56,0) 34(31,2) 12(11,0) 2(1,8) 8(6,8)
Genel olarak hastaneden ne 33(30,6) 49(45,4) 18(16,7) 8(7,4) 9(7,7)

kadar memnunsunuz

* %’ler her soru icin cevap veren Kkisiler toplamina gore alinmistir.

Tablo 4. Hastalarin Hastaneyi Tekrar Tercih Etme ya da Bagkalarina Tavsiye Etme Durumu

Hastaneyi Tekrar
Tercih Edermisiniz (n=111)

Say1 %
Kesinlikle Evet 37 33,3
Tercih 46 41,4
Edebilirim
Bilmiyorum 16 14,4
Tercih Etmem 12 10,8

Hastaneyi Bagkasina
Tavsiye Edermisiniz (n=108)

Say1 %
31 28,7
52 48,1
13 12,0
12 11,1

Tablo 5. Maddi Olnagmiz Olsa Nerede Tedavi
Olmak Isterdiniz

Say1 %

Il diginda iyi bilinen hastaneler 11 13,1
Ozel hastanede tedavi olmak 38 45,2
isterdim

Iyi olan herhangi bir hastanede 19 22,6
Yine burda veya 6zelde 15 17.9
Saglik ocaginda 1 1,2
Toplam 84  100,0

TARTISMA

Hasta memnuniyeti, saglik hizmeti kalitesi-
nin Ol¢iilmesinde yer alan 6nemli gostergeler
den biridir. Saglik kurumlarinda kaliteli hizmet
verilmesi ve hizmet siirecinin yapist bu sayede
godzden gegirilebilir. Bireyin memnuniyetini
etkileyen faktorler; kisiye, hizmet verenlere ve
cevresel ya da kuruma yonelik faktorler olarak

lic grupta incelenebilir. Hasta memnuniyeti ile
ilgili daha Once bir¢ok calisma yapilmistir.
Aytar (6) ve arkadaslarinin Diizce Tip Fakiiltesi
Aragtirma Hastanesinde yatan hastalarla
yaptiklar1 ¢aligmada hastane hizmetlerinden
genel memnuniyet %91,8, olarak bulunmus,
Yildirim (7) ve arkadaslarmin Gazi Universitesi
Tip Fakiiltesi Hastanesi’nin yatakli servislerin-
de yaptig1 ¢aligmada ise hastane hizmetlerin-
den memnuniyet diizeyi %85.5 olarak saptan-
mistir. Ersoy (8) ve arkadaslariin Kirikkale’de
birinci basamak saglik kuruluslarinda yaptiklart
caligmada Hastalarin %47.5’1 genel olarak
saglik ocaginda verilen hizmetleri iyi, %30’u
vasat bulduklarini séylemisler. Yapmis oldugu-
muz c¢alismada bagvuranlarin hastaneye ilk
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basvuru, personelin davranigi ve danismanlik
hizmetlerinden % 85, genel olarak hastaneden
memnuniyetleri ise % 76 olarak bulunmustur.

Saglik hizmeti sunan personelinin kisilik
ozellikleri, gosterilen nezaket, sefkat, ilgi ve
anlayis, profesyonel tutumlari, bilgi ve
becerilerini sunma bicimleri, 6zellikle hasta-
hemsire iligkisi hasta memnuniyeti iizerinde
onemli rol oynamaktadir. Yeterince bilgilen-
dirilen, deger verilen ve kendini evindeymis
gibi hisseden hastalar hem almig olduklar
tedavi ve bakima, hem de bu hizmeti veren
saglik ekibine daha ¢ok giiven duymaktadir
(9). Aytar’'m c¢aligmasinda yatan hastalar
doktorlardan %96, hemsirelerden %88 ¢ok
memnun ya da memnun olduklarini ifade
etmisler (6). Ersoy’un yaptigi calismada
hastalarin = %58’ doktorun muayenesinden
memnun, yarisi muayene i¢in ayrilan siireden,
%353’ de hemsire ve diger saglik personelinin
davranisindan memnun olmustur (8). Mor ve
arkadaglarinin =~ yaptigi  c¢alismada  ¢ocuk
nefroloji  poliklinigine basvuran hastalarin
yakinlart “Doktorlarin hastaniza yaklagimi
nasil “sorusuna %72.7 ¢ok iyi, “Hemsirelerin
hastanmizin ~ bakiminda  yeterliligi  nasil
sorusuna %64 ¢ok iyi yanitt vermistir (10).
Dicle Universitesi Hastanesinde 2000 yilinda
Ertem ve arkadaslarimin yaptigi calismada
yatan hastalar; “doktorlarin davranislari igin
%39.0 miikkemmel, %48.2 iyi, hemsireler i¢in
ayni oranlar %28.7 ve %54.4” olarak yanitla-
mistir (11). Bizim c¢alismamizda katilimcilar
doktorlarin davranislarindan %90, kendilerine
ayrilan muayene siiresinden %82, bilgilendir-
meden %78 memnun olduklarimi belirtmisler-
dir. Ayni sekilde hemsire ve yardimci saglik
personelinden de yiiksek oranda memnun
olmuslardir. Yatakli tedavi kurumlarinda yatan
hastalarin poliklinik hizmeti alanlara ve birinci
basamak tedavi kurumlarinda ayaktan tedavi
hizmeti alanlara gore doktor ve saglik
personelinden daha yiiksek oranda memnuniyet
belirtmeleri saglik personeli ile daha uzun siire
iletisimde olmalarindan kaynaklanabilir.

Bu c¢aligmada hastalarin  %75°1 tekrar
hastalanma durumunda ayni hastaneyi tercih
edeceklerini, %76’s1 da bagkalarma tavsiye
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edebileceklerini  sOylemistir. Ayni  oranlar
Diizce’de yapilan ¢aligmada sirasiyla, %93 ve
%94 olarak bulunmus olup hastalarin biiyiik
bir kismin1 Diizce’de oturan kisiler olustur-
maktadir (6). Ersoy’un ¢alismasinda Hastalarin
%62,5’1 bu saglik ocagina muayene igin tekrar
gelebilecegini %52’si saglik ocagini bagkalari-
na muayene i¢in tavsiye edebilecegini sdylemistir
(8). Bu bilgilerden anlagiliyor ki, insanlar
hastalandiginda yakinlarinda hemen bagvurabile-
cegi bir saglik kurumunun olmasini istemekte
ve bu kurumlar1 kullanmaktadir.

Sonug olarak Silvan Devlet Hastanesi’nde
ayaktan tedavi alan hastalarin memnuniyet

diizeyleri  yiikksek  bulunmustur.  Hasta
memnuniyeti, hizmetin sunumunu, hasta ile
hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin
varligini, hizmetin  siirekliligini, hizmeti

verenlerin yeterliligi ve iletisim O6zelliklerini
iceren ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bundan
dolay1, hasta memnuniyeti saglik hizmetlerinin
bir sonucu ve genellikle hizmet kalitesinin bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Ayni
zamanda hizmetin  degerlendirilmesi  ve
siirdiiriilebilirliginde, kalitenin belirlenmesinde
bir geri bildirim saglamaktadir. Bu nedenle
hasta memnuniyetinin Ol¢iilmesi yararli ve
gereklidir.

* Katkilarindan dolay1 Dr. Recai ALDEMIR’e
tesekkiir ederiz.
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