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1. GIRiS

Research Article
Hasta Memnuniyeti Ve Etkileyen Faktorler
Patient Satisfaction and Influencing Factors

Aski Fettah Aydin ! Mehmet Altuntas 2

1 Ogr. Gor., Nisantas1 Univeristesi, Tubbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik, Istanbul, Tiirkiye

2 Dog.Dr., Yozgat Bozok Universitesi, [lahiyat Fakiiltesi, Temel islam Bilimleri Boliimii, Yozgat, Tiirkiye
OZET

Bu arastirmanin amaci hasta memnuniyeti algisinin sosyodemografik ozelliklere gore incelenmesidir.
Arastirmanin evrenini Istanbul ili’nde ikamet eden ve saglik hizmetlerinden en az bir kere faydalanmis olan
18 yas istii bireyler olusturmaktadir. Arastirmada verilerin toplamasinda anket formu kullanilmigtir. Anket
formu “Sosyodemografik Soru Fromu”ndan ve “Hasta Memnuniyeti Olgegi”nden olusmaktadir.
Arastirmada veri analizi SPSS 22 paket programinda yapilmustir. Hasta memnuniyeti algisina yonelik
tanimlayici istatistikler incelenmistir. Ortamin genel ozellikleri alt boyutuna yonelik ortalama puan
47,10+10,95; Iletisim 6zellikleri alt boyutuna yonelik ortalama puan 35,56+7,80; Hemsirelik hizmetleri alt
boyutuna yo6nelik ortalama puan 19,57+4,73; Tani1 ve tedavi hizmetleri alt boyutuna yonelik ortalama puan
12,3342,79; Hasta mahremiyeti alt boyutuna yonelik ortalama puan 20,01+4,33; Bekleme siireleri alt
boyutuna yonelik ortalama puan 15,44+3,82; Toplam hasta memnuniyetine yonelik ortalama puan
149,65+33,01 olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler:
Memnuniyeti Ol¢iimil

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the perception of patient satisfaction according to sociodemographic
characteristics. The population of the research consists of individuals over the age of 18 who reside in
Istanbul and have benefited from health services at least once. A questionnaire form was used to collect data
in the study. The questionnaire form consists of “Sociodemographic Questionnaire” and “Patient
Satisfaction Scale”. Data analysis in the research was done in SPSS 22 package program. Descriptive
statistics for the perception of patient satisfaction were examined. The mean score for the general
characteristics of the environment sub-dimension was 47.10+10.95; The mean score for the communication
characteristics sub-dimension was 35.56+7.80; The mean score for the nursing services sub-dimension was
19.574+4.73; The mean score for the diagnosis and treatment services sub-dimension was 12.33+2.79; The
mean score for the patient privacy sub-dimension was 20.01+4.33; The mean score for the waiting times
sub-dimension was 15.44+3.82; The mean score for total patient satisfaction was determined as
149.65+33.01.

Keywords: Patient Satisfaction, Patient Experience, Patient Satisfaction Management, Patient Satisfaction
Measurement

Hasta Memnuniyeti, Hasta Deneyimi, Hasta Memnuniyeti Yonetimi, Hasta

Hasta memnuniyeti kavrami saglikta cok dnemli bir kavramdir. Aslinda, birkag ¢alisma hasta memnuniyetinin
ne anlama geldigine dair tanmimlar saglamistir. Literatiiriin basina donersek, “miisteri memnuniyeti” olarak
karsimiza ¢ikan bu tanim, saglik hizmetlerinde tedavi basarisinin bir gostergesi oldugu gosterildigi igin artik
hasta memnuniyeti olarak adlandirilmaktadir (Siinter ve ark., 2003: 136).

Hasta memnuniyeti, hastalarin aldiklar1 saglik hizmetlerinden beklentileri karsilandiginda ortaya ¢ikan olumlu
durumdur. Diger bir deyisle, saglik hizmetinin hasta goziiyle degerlendirilmesidir (Yilmaz, 2001: 70-71,
Coskun, 2011: 25). Hasta memnuniyeti, saglik sisteminde bir kalite gostergesi olarak kabul edilir ve hasta
isteklerinin yerine getirilmesinden kaynaklanir. Gilinlimiiz kosullarinda saglik alaninda yasanan hizli gelisme ile
saglik kurumlart arasinda rekabet ortami ortaya ¢ikmistir. Ayrica Saglik Bakanligi'nin hasta memnuniyeti odakli
yaklagimu ile hasta beklentilerinin karsilanmasi daha 6nemli hale gelmistir. Bu pozisyon hastalarin isteklerini
belirleme ihtiyacin1 ortaya koymus ve hasta memnuniyeti ¢alismalarinin 6nemini ortaya koymustur (Yildiz,
2018: 63).

Bireylerin hasta olma siirecinin ve saglik sistemleri ve saglik hizmeti sunuculartyla nasil bir iligki
gelistirdiklerinin olduk¢a degisken oldugu ve bireyin demografik ozelliklerine, sosyoekonomik durumuna,
ailesine, saghik durumuna, ikametgahina, genetigine, istihdamina ve saglik durumuna bagh oldugu aciktir.
Bireyin aldig1 saglik hizmetiyle ilgili deneyimi esit derecede degisken ve karmasiktir. Bireyin bakimlarindan
memnuniyetini  6lgmeye ¢alisirken, bunun gesitli diizeylerde deneyimlediklerinin sonucu oldugunu
bilinmektedir. Hastalarin saglik hizmeti deneyimlerini nasil gordiiklerini agiklayan literatiiriin ¢ogu hasta
memnuniyetine odaklanmigtir. Bu aragtirmanin amaci hasta memnuniyeti algisinin sosyodemografik 6zelliklere
gore incelenmesidir.
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2. LITERATUR TARAMASI

Giiniimiizde saglik hizmetlerinin cesitleri her gegen giin artmaktadir. Bireyin beklentileri, istenen performansa
gore degisiklik gosterdiginden doyumlari da farkli degerlendirilmektedir. Bazi durumlarda saglik bakimi birey
icin gereklidir ve bazi durumlarda saglik bakimi zorunlu degildir. Bu goniilli veya sagligi gelistirme
performanst olabilir. Ornegin kalp hastalig1, beyin ve serebrovaskiiler hastalik, organ yetmezligi durumlarinda
saglik bakimi1 6nemli ve zorunludur. Ancak kisinin dis goriiniisii ile ilgili estetik operasyonlar zorunlu olmayip,
kisinin kendi iradesi ile yaptig1 hizmetlerdir. Bu hizmetlerin bir kismi1 devlet hastanelerinde alinabilirken, cogu
ozel kliniklerde ve 6zel hastanelerde 6denmektedir. Yani kisinin ekonomik durumu diizeldikge kullandigi saglik
hizmetleri de artacaktir. Bu durumda bireyin almak istedigi hizmetin yani sira hasta memnuniyeti de bireyin
ekonomik durumunun belirleyicisi olabilmektedir (Coban 2009: 55; Sahbaz. ve ark., 2018:348).

Hasta, tibbi hizmetleri satin alma kararimi verirken, bu hizmetlere katilimlarini motive eden veya smirlayan
cesitli faktorlerden etkilenir. Sadece pazarlama tiirii satin alma davramigini etkilemez. Ayrica psikolojik,
kiiltiirel, sosyal ve davranigsal etkiler de hastanin satin alma davranisini belirlemede 6nemli rol oynar. Sorunun
hastalar1 veya saglik hizmeti miisterilerini ilgilendirme derecesi, geleneksel tiiketici satin alimlarm etkileyen
ayni faktorlerden etkilenir, ancak aradaki fark, hastanin saglik durumunun kalitesinde ve yasami tehdit edici
olup olmamasinda yatmaktadir (Y1lmaz, 2001: 70; Biiber, Bager 2012: 266-267).

Hasta ile ilgili faktorler, hasta memnuniyeti {izerinde en biiyiik etkiye sahip faktor olarak sayilabilir. Ciinkii
hastanin bireysel 6zellikleri, hastanin saglik kurulusu ile temasa gectigi andan itibaren tesisten beklentilerini
etkiler. Bu asamadan sonra saglik profesyonelleri hastalarin beklentilerini anlamali ve bu beklentileri
karsilamaya calismalidir (Simsek Yiiksel, 2015:62). Hastayla ilgili faktorler arasinda yas, egitim diizeyi, sosyal
giivenlik, saglik durumu, alinan tedavi ve hastanede kalis siiresi yer alir. Cesitli arastirmalara bakildiginda, bazi
aragtirmalar hasta memnuniyetinin yasla birlikte arttigini, bazi calismalarda ise yasin saglik hizmetlerinden
memnuniyet iizerinde etkisinin olmadigimi gostermistir (Kartal, 2014:24). Saglik sisteminde yas faktoriiniin
hasta memnuniyeti iizerinde degisen etkileri vardir.

Aile kiiltiirti, degerleri ve yasam tarzi gibi birgok faktor, bireylerin saglik hizmeti aramadan 6nce doktor veya
hastane se¢mesi, ila¢ kullanimi1 vb. kararlarinda etkilidir (Atay 2019: 39) Ancak saglik hizmetlerinden goreceli
memnuniyet veya memnuniyetsizlik de hasta memnuniyetini etkiler. Aile tiyeleri verilen hizmetten memnun
kalirsa kisi bu durumdan etkilenecek ve hastanin memnuniyeti artacaktir. Bu nedenle hastane yonetimi sadece
hastay1r hedeflememeli, hasta iiyelerinin beklentilerini de dikkate almalidir. Bireyler bir hastalik icin ilag alip
almama, hastane veya doktor se¢imi gibi kararlar alirken yasam tarzi, kiiltiir ve aile degerleri gibi birgok
faktorden etkilenmektedir (Gozden Oner, 2009:62; Yal¢in ve Kogak 2009: 24).

Hastanin, bakicinin ve ailenin saglik bakimi deneyiminin 6lgiilmesi ve anlagilmasi, hemsirelik bakiminin ve
hasta sonuglariin yansitilmasi ve iyilestirilmesi i¢in firsat saglar. Bununla birlikte, hasta deneyimi kavrami
sasirtict derecede karmasiktir (Arslan, 2005:117).. Zamanla hasta memnuniyeti ve hasta deneyimi kavramina
diizenleyici ve klinik bakim yaniti olmustur. Genellikle hasta memnuniyeti Sl¢lilmekte, ancak memnuniyet
puani, bakim ortaminin 6zellikleriyle birlikte bir hastanin bir bakim epizodundan 6nce, sirasinda ve sonrasinda
yasadi81 birgok faktdre dayanmaktadir (Tanriverdi ve Ozmen 2011:89; Atilla 2012: 62).

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin modeli kapsaminda hipotezler su sekildedir:

H1: Yasa gore hasta memnuniyeti algis1 farklilik géstermektedir.

H2: Cinsiyete gore hasta memnuniyeti algis1 farklilik gdstermektedir.

H3: Egitim diizeyine gore hasta memnuniyeti algis1 farklilik gostermektedir.
H4: Medeni duruma gore hasta memnuniyeti algisi farklilik gostermektedir.
H5: Cocuk durumuna gore hasta memnuniyeti algis1 farklilik gostermektedir.
H6: Gelir diizeyine gore hasta memnuniyeti algis1 farklilik gostermektedir.
3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Istanbul ili’nde ikamet eden ve saglik hizmetlerinden en az bir kere faydalanmis olan 18
yag Ustii bireyler olusturmaktadir. Arastirmada kolayda 6rneklem yontemi kapsaminda 402 kisiye ulasilmis ve
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elde edilen veriler analiz edilmistir. Yazicioglu ve Erdogan (2014) tarafindan sonsuz evren i¢in %95 giiven
seviyesinde en az 384 kisiye ulasilmasinin gilivenilir sonuglar verdigi belirtilmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada verilerin toplamasinda anket formu kullanilmistir. Anket formu “Sosyodemografik Soru
Fromu”ndan ve “Hasta Memnuniyeti Olgegi”’nden olusmaktadir. Olgek Oksiiz ve Malhan (2005) birinci
basamak saglik hizmetlerinde hasta memnuniyet 6lcegi gelistirilmesi ¢alismasindan alinmistir. Anket formunda
yer alan hasta memnuniyetine ait soru sayist 45 olup 38 madde 7 noktal1 Likert 6l¢egi ve 7 madde Evet/Hayir
cevaplama segeneklerine sahiptir.

3.4. Veri Analizi

Arastirmada veri analizi SPSS 22 paket programinda yapilmistir. Verilerin analiz edilmesinde tanimlayici
istatistikler, t testi ve ANOVA testi kullanilmigtir. Parametrik test tercihinde 6lgek ve alt boyutlarin garpiklik ve
basiklik degerleri incelenmistir. Test sonuglar1 kapsaminda degerlerin +2 ile -2 arasinda degismesi nedeniyle
normal dagilim kosullarinin saglandigi varsayilmis ve parametrik testler uygulanmstir.

4. BULGULAR
Tablo 1. Demografik Ozelliklere Yénelik Bulgular

Frekans %
Yas
18-30 132 32,8
31-40 98 24,4
41-50 132 32,8
51 ve lizeri 40 10,0
Cinsiyet
Kadin 235 58,5
Erkek 167 415
Egitim Durumu
[kdgretim 13 3,2
Lise 53 13,2
Lisans 261 64,9
Lisansisti 75 18,7
Medeni Durum
Bekar 126 31,4
Evli 244 60,6
Bosanmig/Dul 32 8,0
Cocuk Durumu
Evet 242 60,2
Hayir 160 39,8
Gelir Diizeyi
Diisiik 62 15,4
Orta 300 74,6
Yiiksek 40 10,0

Katilimcilarin 932,81 18-30 yas arasinda, %24,4i 31-40 yas arasinda ve %32,8’1 41-50 yas arasindadir.
%58,5’1 kadin ve %41,5’1 erkektir. Katilimeilarin %3,2°si ilkdgretim mezunu, %13,2’si lise mezunu, %64,9’u
lisans mezunu ve %18,7’si lisansiisti mezunudur. %31,4’{i bekar, %60,6’s1 evli ve %8’1 bosanmis/duldur.
Katilimcilarin %60,2’sinin ¢ocugu varken, %39,8’inin ¢ocugu yoktur. Son olarak katilimcilar %15,4’1 diisiik
gelir diizeyine, %74,6’s1 orta gelir diizeyine ve %10’u yiiksek gelir diizeyine sahiptir.

Tablo 2. Hasta Memnuniyeti Algisina Yénelik Tanimlayic: Istatistikler

Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma Carpiklik Basiklik
Ortamin Genel Ozellikleri 17,00 60,00 47,1049 10,95790 -,403 -,932
iletisim Ozellikleri 13,00 45,00 35,5642 7,80649 -,365 -,852
Hemsgirelik Hizmetleri 5,00 25,00 19,5706 4,73061 -,612 -,232
Tan1 ve Tedavi Hizmetleri 3,00 15,00 12,3324 2,79668 -,988 ,587
Hasta Mahremiyeti 6,00 25,00 20,0180 4,33252 -,674 ,034
Bekleme Siireleri 4,00 20,00 15,4438 3,82913 -,441 -, 707
Toplam Hasta Memnuniyeti 50,00 190,00 1,4965E2 33,01162 -,382 -, 778

Hasta memnuniyeti algisina yonelik tammlayici istatistikler incelenmistir. Ortamin genel 6zellikleri alt boyutuna
yonelik ortalama puan 47,10+£10,95; Iletisim Ozellikleri alt boyutuna yonelik ortalama puan 35,56+7,80;
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Hemgirelik hizmetleri alt boyutuna yonelik ortalama puan 19,57+4,73; Tani ve tedavi hizmetleri alt boyutuna
yonelik ortalama puan 12,33+2,79; Hasta mahremiyeti alt boyutuna yonelik ortalama puan 20,01+4,33;
Bekleme siireleri alt boyutuna yonelik ortalama puan 15,44+3.82; Toplam hasta memnuniyetine yonelik
ortalama puan 149,65+33,01 olarak tespit edilmistir.

Olgeklere yonelik tanimlayici istatistikler incelendiginde carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile -2 arasinda
degistigi goriilmektedir. Bu durumda olgeklerin normal dagilim sagladigi varsayillmis ve parametrik testlerin
uygulanmasinda karar verilmistir.

Tablo 3. Yasa Gore Hasta Memnuniyeti Algist ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma F p
18-30 51,06 10,23
Ortamin Genel 31-40 45,26 11,37
Ozellikleri 41-50 44,96 10,74 7,007 0,000
51 ve lizeri 46,39 9,89
18-30 38,53 7,40
P S . | 31-40 34,86 7,51
Iletisim Ozellikleri 41-50 33.82 7.68 8,463 0,000
51 ve tizeri 33,60 7,72
18-30 20,93 4,75
Hemsirelik 31-40 19,38 4,65
Hizmetleri 41-50 18,69 4,41 5515 0,001
51 ve tizeri 18,37 4,94
18-30 13,04 2,61
Tam ve Tedavi 31-40 12,27 2,82
Hizmetleri 41-50 11,87 2,78 4,757 0,003
51 ve tlizeri 11,51 2,93
18-30 21,16 4,37
... 31-40 19,68 4,31
Hasta Mahremiyeti 41-50 19.18 4.10 4,164 0,006
51 ve tizeri 19,90 4,38
18-30 16,90 3,54
.. . 31-40 15,17 3,62
Bekleme Siireleri 41-50 14.31 3.92 9,225 0,000
51 ve tizeri 15,06 3,54
18-30 162,90 31,05
Toplam Olgek 31-40 145,41 32,24
Puan Arahgi 41-50 141,97 32,48 8,593 0,000
51 ve tzeri 144,15 31,53

Yasa gore hasta memnuniyeti algist ANOVA testi kapsaminda incelenmistir. Test sonuglar1 kapsaminda yasa
gore hasta memnuniyeti algisinin tiim alt boyutlarda farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Farkliliga
neden olan degiskenin tespitine yonelik olarak Post Hoc testlerinden Tukey testi yapilmistir. Test sonuglarina
gore tiim alt boyutlarda 18-30 yasindaki bireylerin hasta memnuniyeti algis1 en yiiksektir. 30 yas iizerindeki
katilimcilarin hasta memnuniyeti algilar1 30 yas altindaki katilimcilardan daha diistiktiir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Hasta Memnuniyeti Algisi t Testi

Ortalama Std. Sapma t p
Somom Gm o mg o bm o p om
iletisim Ozellikleri Iéfs;‘kl giéi ;:‘2‘2 1,575 0,116
Hemsirelik Hizmetleri Ié:‘f:kl ig:gi igg 1,714 0,087
o eredel | Kl D —
Hasta Mahremiyeti Ié:s;:(l igzg jgg 1,427 0,155
Bekleme"Siireleri Efli“l: 12?; ggg 1,004 0,316
DOkt S EE e o

Cinsiyete gore hasta memnuniyeti algisi t testi analizi ile incelenmistir. Test sonucglarina gore cinsiyete gore
hasta memnuniyeti algis1 farklilik gdstermemektedir (p>0,05). Kadin ve erkeklerin hasta memnuniyeti algilar
benzerdir.
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Tablo 5. Egitim Durumuna Gore Hasta Memnuniyeti Algist ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma F p
ilkogretim 43,20 9,49
Ortamin Genel Lise 48,05 11,73
Ozellikleri Lisans 48,61 10,77 5.207 0.002
Lisansiistii 42,98 9,65
ilkogretim 29,80 5,01
P S . | Lise 35,82 9,02
Iletisim Ozellikleri Lisans 37.00 7.28 9,548 0,000
Lisansiisti 31,87 7,05
ilkogretim 19,33 4,17
Hemysirelik Lise 19,53 4,93
Hizmetleri Lisans 20,21 4,65 5,295 0,001
Lisansiisti 17,70 4,45
[lkogretim 10,28 4,19
Tam ve Tedavi Lise 12,43 3,24
Hizmetleri Lisans 12,67 2,56 4,761 0,003
Lisansiistii 11,50 2,73
[Ikogretim 17,40 5,02
.. Lise 19,77 5,09
Hasta Mahremiyeti Lisans 2069 4,08 5,900 0,001
Lisansiistii 18,40 4,12
[lkogretim 13,20 2,77
. . Lise 15,70 4,33
Bekleme Siireleri Lisans 15.99 3.66 5,891 0,001
Lisansiistii 13,95 3,66
ilkogretim 131,60 29,70
Toplam Olcek Lise 151,37 38,04
Puan Arahig1 Lisans 154,99 31,47 6,660 0,000
Lisansuisti 135,99 29,66

Egitim durumuna gdre hasta memnuniyeti algisi ANOVA testi kapsaminda incelenmistir. Test sonuglari
kapsaminda egitim durumuna gore hasta memnuniyeti algisinin tiim alt boyutlarda farklilik gdsterdigi tespit
edilmistir (p<0,05). Farkliliga neden olan degiskenin tespitine yonelik olarak Post Hoc testlerinden Tukey testi
yapilmistir. Test sonuglarina gore tiim alt boyutlarda lisans ve lise mezunu bireylerin hasta memnuniyeti
algilarinin ilkdgretim ve lisansiistii mezunu bireylerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ilkogretim ve
lisansiistli mezunu bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 diisiiktiir.

Tablo 6. Medeni Duruma Gore Hasta Memnuniyeti Algist ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma F p
o Genel Bekar 50,55 10,32
(“)ZZ?EEEﬁ ene Evli 45,14 11,08 8,399 0,000
Bosanmig/Dul 47,51 9,22
Bekar 38,16 7,57
iletisim Ozellikleri Evli 34,05 7,73 10,055 0,000
Bosanmig/Dul 35,90 6,58
Hemsirelik Bekar 21,03 4,37
Hfz“‘nf’;{feil Evli 18,72 4,75 9,064 0,000
Bosanmig/Dul 19,34 4,61
Tam ve Tedavi Bek_ar 13,70 2,86
Hizmetleri Evli 12,08 2,79 3,856 0,008
Bosanmis/Dul 12,38 2,45
Bekar 21,20 4,16
Hasta Mahremiyeti | Evli 19,27 4,30 7,207 0,001
Bosanmig/Dul 20,48 4,16
Bekar 16,56 3,64
Bekleme Siireleri Evli 14,79 3,86 7,641 0,001
Bosanmis/Dul 15,51 3,26
.. Bekar 161,45 31,47
:ﬁﬁ:.a?rgigk Evli 143,43 32,82 10,172 0,000
Bosanmis/Dul 148,50 27,83

Medeni duruma gore hasta memnuniyeti algist ANOVA testi kapsaminda incelenmistir. Test sonuglar
kapsaminda medeni duruma gore hasta memnuniyeti algisinin tiim alt boyutlarda farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05). Farkliliga neden olan degiskenin tespitine yonelik olarak Post Hoc testlerinden Tukey testi
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yapilmistir. Test sonuglara gore tiim alt boyutlarda evli bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 en diisiikken,
bekar bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 en yiiksektir.

Tablo 7. Cocuk Durumuna Gore Hasta Memnuniyeti Algisi t Testi

Ortalama Std. Sapma t p
Oellidert oy 1055 T 3,696 0,000
iletisim Ozellikleri IE{\a/;tlr g;‘:g; ;:?g 3,464 0,001
Hemsirelik Hizmetleri I'i‘;f/tlr %ggg jﬁ’i’ 3,241 0,001
|t T R T
Hasta Mahremiyeti El‘;f/tlr ;g‘;’é ijg 2,613 0,009
Bekleme Siireleri I'i‘:;tlr 12;3 ggé 3,764 0,000
i — . —T R FT

Cocuk durumuna gore hasta memnuniyeti algisi t testi kapsaminda incelenmistir. Test sonuglar1 kapsaminda
cocuk durumuna gdre hasta memnuniyeti algisinin tiim alt boyutlarda farklilik gdsterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Cocuk sahibi olan bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 gocuk sahibi olmayanlara gore daha diistiktir.
Cocugu olan bireylerin saglik hizmetlerine yonelik beklentilerinin yilikselmesi, hasta memnuniyeti algilarim
diisiiriiyor olabilir.

Tablo 8. Gelir Diizeyine Gore Hasta Memnuniyeti Algist ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma F p
Diisiik 48,04 13,27
g;z*l‘l'lf‘l:;fe“el Orta 46,79 10,69 0,398 0,672
Yiiksek 48,09 9,28
Diisiik 36,25 10,13
iletisim Ozellikleri | Orta 35,39 7,55 0,269 0,764
Yiksek 35,85 5,89
o Diisiik 19,66 5,92
Efz“‘nf’;{fgfl‘ Orta 19,59 4,46 0,094 0,910
Yiiksek 19,26 4,84
. Diisiik 11,92 3,70
E‘i‘z“r‘nzgg‘i’dav‘ Orta 12,33 2,67 1,278 0,280
Yiiksek 12,86 1,01
Diisiik 20,39 5,61
Hasta Mahremiyeti | Orta 19,96 4,07 0,217 0,805
Yiiksek 19,88 4,18
Diisiik 15,75 4,94
Bekleme Siireleri | Orta 15,32 3,66 0,511 0,600
Yiiksek 15,88 3,21
) Diisiik 152,36 42,74
:3;’:?2355" Orta 148,71 31,53 0,387 0,679
Yiiksek 152,66 27,70

Gelir durumuna gore hasta memnuniyeti algist ANOVA testi analizi ile incelenmistir. Test sonuglarina gore
gelir durumuna gore hasta memnuniyeti algisi farklilik gdstermemektedir (p>0,05). Farkli gelir diizeyine sahip
katilimcilarin hasta memnuniyeti algilar1 benzerdir.

5. SONUC

Hasta memnuniyeti, hastanin hizmet aldigi saglik kurumlarmmda (hastanelerde) gergeklesen bir eylemdir.
Hastane ¢alisanlarinin mesleki beceri ve egitim diizeyi, cagimizda hizla degisen ve gelisen teknoloji, yiikselen
maliyetler, uzmanlagma ve artan hizmet cesitliligi, toplumdaki demografik degisimler, artan hasta beklenti ve
talepleri gibi bircok faktor hasta memnuniyetini etkilemektedir.

Bu arastirmada sosyo-demografik 6zelliklere gore hasta memnuniyeti algis1 incelenmistir. Test sonuglarina goére
tim alt boyutlarda 18-30 yasindaki bireylerin hasta memnuniyeti algis1 en yiiksektir. 30 yas {izerindeki
katilimcilarin hasta memnuniyeti algillar1 30 yas altindaki katilimcilardan daha disiiktiir. Ayrica tiim alt
boyutlarda lisans ve lise mezunu bireylerin hasta memnuniyeti algilarinin ilkdgretim ve lisansiistii mezunu
bireylerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. ilkdgretim ve lisansiistii mezunu bireylerin hasta memnuniyeti
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algilar diisiiktiir. Yine medeni duruma gore hasta memnuniyeti algisinin tiim alt boyutlarda farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Test sonuglarina gore tiim alt boyutlarda evli bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 en
diigsiikken, bekar bireylerin hasta memnuniyeti algilar1 en yiiksektir. Cocuk sahibi olan bireylerin hasta
memnuniyeti algilar1 ¢gocuk sahibi olmayanlara gore daha diisiiktiir. Cocugu olan bireylerin saglik hizmetlerine
yonelik beklentilerinin yiikselmesi, hasta memnuniyeti algilarini diisiiriiyor olabilir.

KAYNAKCA

Arslan A. (2005). Ondokuz Mayis Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde Hekim- Hasta iletisimi, (Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi).

Atay, 1. (2019). Saglik Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti ile iliskisi. Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dali. Yiiksek Lisans Tezi.

Atilla, G. (2012). Hastanelerde Duygusal Zeka-Hasta Memnuniyeti Iliskisi: Isparta Il Merkezi Ornegi,
(Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Tezi), Isparta.

Biiber, R. ve Baser, H. (2012). Saglk Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti: Vakif Universitesi Hastanesinde Bir
Uygulama. Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi. 4(1), 265-274.

Coskun N. (2011). Evde Saglik Hizmetlerinde Yasam Kalitesi Ve Hasta Memnuniyeti, (Marmara Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul.

Coban, H. (2009). “Saglik Ekonomisi ve Tirkiye'de Saglik Hizmetlerinin Yeniden Yapilandirilmasi”, Doktora
Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii, [zmir.

Gozden Oner F., (2009). Ankara Mevki Asker Hastanesi Agiz Saghgi Ve Dis Tedavi Merkezi’'nde Hasta
Memnuniyeti, (Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi), Ankara.

Kartal, N. (2014). Dis Hekimligi Hizmetlerinde Hasta Memnuniyetinin Degerlendirilmesinde Hasta Haklar
Biriminin Rolii(Bursa Agiz ve Dis Saglhigi Merkezi Ornegi), (Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Tezi), istanbul,.

Oksiiz, E. ve Malhan, S. (2005). Birinci Basamak Saglik Hizmetlerinde Hasta Memnuniyet Olcegi
Gelistirilmesi. III. Ulusal Saglik Kuruluslar1 Yo6neticileri Kongresi, 26-28, Kusadas.

Siinter T., Dabak S., Canbaz S., Peksen Y., (2003) “Samsun il Merkezinde Birinci Basamak Saglhk
Hizmetlerinde Hasta Memnuniyeti” , O. M. U. Dergisi, S.20, C.3, Samsun

Sahbaz N. A., Dural A. C., Unsal M. G., Kabuli H. A., Binboga S., Giimiisoglu A. Y., Bozkurt M. A., Alis H.,
(2018). “Bir Egitim Arastirma Hastanesinde Uygulanmakta Olan Brang Poliklinikleri Hizmetinin Hasta
Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi”. Med ] Bakirkoy, C. 14, S.4, Istanbul.

Simsek Yiksel, S., Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkileri, (Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2015

Tanriverdi H. ve Ozmen M.E. (2011), “Saghk Calisanlarinin Hasta Haklarma iliskin Bilgi Diizeylerinin Hasta
Memnuniyetine Etkisi”, Tiirkiye Sosyal Arastirmalar Dergisi, 15(3): 85-109

Yal¢in 1. ve Kocak S. (2009), “ Nigde Devlet Hastanesinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”,
Nigde Universitesi IIBF Dergisi, 2(2): 19- 41.

Yildiz Z. (2018). Sehir Hastanelerinde Hasta Memnuniyeti Olgeginin Gelistirilmesi Ve Yapisal Esitlik Modeli
Ile Analizi, (Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Tezi), Sivas.

Yilmaz M. (2001). Saglik Bakim Kalitesinin Bir Olgiitii: Hasta Memnuniyeti, C. U. Hemsirelik Yiiksekokulu
Dergisi, C.5, S.2, Sivas, $5.69-70

Open Access Refereed E-Journal & Indexed & Puplishing ideastudies.com ideastudiesjournal@gmail.com

m 85 1)


mailto:ideastudiesjournal@gmail.com

