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Inpatient Satisfaction for Kirikkale University Hospital: A Scale Development Study
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Ama¢: Bu calismada Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi
Hastanesinde yatan hastalar igin Likert tipi hasta memnuniyet
Olcegi gelistirilerek, bu oOlgegin giivenilirlik ve gecerliliginin
belirlenmesi amaglanmugtir.

Gere¢ ve Yontem: Yapilan literatiir taramasi ardindan hazirlanan
22 maddeli olgek hastanede Eyliil 2015- Temmuz 2016 tarihleri

arasinda yatan 397 hastaya uygulanmigtir.

Bulgular: Istatistiksel yontemler kullanilarak faktér analizi ve
giivenilirlik c¢aligmalart yapilmis, bu caligmalar sonucunda dort
faktorden olusan Hasta Memnuniyet Olgegi gelistirilmistir. Bu
faktorler 6 maddeli doktor faktdrii; 5 maddeli diger personel
faktorii; 8 maddeli fiziki olanaklar faktorii ve 3 maddeli yemek
hizmetleri faktoriidiir. Bu dort faktor icin, ¢esitli anabilim
dallarinda yatan hastalarin memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik
olup olmadig arastirilmis ve farkliligin hangi anabilim dallarindan
kaynaklandig1 belirlenmistir. Ayrica belirtilen faktorlere gore
sirastyla gogiis cerrahisi, beyin ve sinir cerrahisi, gégiis cerrahisi ve
g0z hastaliklar1 ana bilim dallarinda en yiiksek memnuniyet diizeyi
saptanmistir.

Sonug: Hastalarin memnuniyet diizeyleri doktor, diger personel,
fiziki olanak ve yemek hizmetleri olarak adlandirilan tim

faktorlerde “iyi” diizeyde saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, yatan hasta, 6lgek

gelistirme, faktor analizi

ABSTRACT

Objective: The purpose of this study is to investigate the Likert-
type patient satisfaction scale for satisfaction of inpatients in the
Hospital of the University of Kirikkale Medical Faculty, and to
determine the reliability and validity of this scale.

Material and Methods: The scale with 22 items was prepared
considering related literature and it was administered to 397
subjects between September 2015- July 2016.

Results: A patient satisfaction scale consisting of four factors
was developed after factor analyzes and reliability study. The
factors of the scale is determined as “doctor factor with 6

CERNNT3

items”,

9 G

other staff factor with 5 items”, “physical facilities
factor with 8 items” and “food services factor with 3 items”. For
these four factors identified, we investigated whether the
differences in satisfaction levels of inpatients vary between
departments and determined in which department a difference
emerged. In addition, according to the mentioned factors, the
highest level of satisfaction was determined in the branches of
thoracic surgery, brain and neurosurgery, thoracic surgery and

ophthalmology respectively.

Conclusion: Patient satisfaction levels were "good" for all
factors called as doctors, other staff, physical facilities and

catering services.

Keywords: Patient satisfaction, inpatient, scale development,
factor analysis
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GIRIiS
Giliniimiizde hemen her sektorde oldugu gibi saglik
sektoriinde de hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
en Onemli Olgiitlerden birisi hastalarin memnuniyet
diizeyidir. Kurumlar i¢in hizmeti alan hastanin
memnuniyet  derecesini  artirmak  biiyiikk  6nem
tasimaktadir. Bu amag dogrultusunda saglik sektoriinde
meydana gelen gelismeler, yenilikler, rekabet ortamu,
kiiresellesmenin  getirdigi  sonuglar, ¢alisan tiim
personelin niteliklerinin gelistirilmesi gibi kurumlarin
optimal Kkararlar alacak stratejilere sahip olma

gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

Memnuniyet, yasam tarzi, ge¢mis deneyimler,
gelecekten beklentiler ve bireysel/toplumsal degerleri
iceren birgok faktor ile iligkili karmasik bir kavramdir.
Donebedian hasta memnuniyetini "hastanin deger ve
beklentilerinin ne diizeyde karsilandig1 konusunda bilgi
veren ve esas otoritenin hasta oldugu bakimin kalitesini
gosteren temel Olciit" olarak tanimlamistir (1). Hasta
memnuniyeti; hastalarin aldiklar1 saglik hizmeti veya
tibbi bakimla ilgili beklenti, deneyim ve deger
yargilarimi  ihtiva eden ve daha ¢ok hastalarin

algilamalarina dayanan bir kavramdir (2).

Literatiirde  hasta memnuniyetinin  arastirtlmasi
amaciyla yapilmis bircok caligma mevcuttur. Hasta
memnuniyeti ile ilgili yapilan bir ¢aligmada
memnuniyetin ne oldugu, hasta memnuniyetini
etkileyen faktorler, memnuniyete ilginin artmasinin
nedenleri, hasta memnuniyetine temel olusturan
teoriler, beklentilerin roli ve memnuniyetin bakim
kalitesi ile iligkisi tartisilmistir (1). Bir egitim ve
arastirma hastanesi servislerinde 2007 ve 2008
yillarinda  yatarak  tedavi  gbéren  hastalarin
memnuniyetlerinin 6l¢iiliip degerlendirilmesi ve yillar
itibariyle degisiminin izlenmesi amaciyla yapilan bir
caligmada hasta memnuniyetinin bilesenlerini olusturan
alt degerlendirme gruplarinin birbirlerini pozitif yonlii
etkiledikleri, hastanede sunulan hizmetlerin tiimiiniin
hasta memnuniyeti iizerinde paralel etkiye sahip
oldugu belirlenmigstir (3). Bir iiniversite hastanesinin

Kalp Damar Cerrahi klini§inde yatan hastalar arasinda
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yapilan bir c¢alismada hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet durumlar1 incelenmistir (4). Bir kamu
hastanesinde yiiriitiilen ¢aligmada yatan hastalarin
memnuniyet  diizeylerinin  hastalarin  yattiklan
kliniklere, saglik hizmeti kullanimlart ve sosyo-
demografik ozelliklerine gore degismedigi sonucuna
vartlmistir (5). Hastanede yatan hastalarin hemsirelik
bakimindan duyduklar1 memnuniyet diizeyleri ile ilgili
bir baska ¢alismada hastalarin en ¢ok dnem verdikleri
alanlar, hemgirelerin hizmeti giivenilir ve dogru sekilde
yapma yetenekleri, hemsirelerin bilgi, saygi ve empati
kurma o6zellikleri olarak goriilmiistiir (6). Bir iiniversite
hastanesinde yapilan bagka bir caligmada ise saglik
hizmetlerinden memnun olma ya da olmama
ozelliklere

durumunun sosyo-demografik

dayandirilmasinin kalite ve memnuniyetin
arttirilmasinda etkili olmadigi, bu 6zelliklerin ancak
hasta beklentileri ve algilama diizeyi ile ilgili fikir

verebildigi sonucuna ulasiimistir (7).

Hasta memnuniyetini dlgmede kullanilan standart bir
6leek bulunmamaktadir. Saglik Bakanliginin 6nerdigi
6lgek tiim hastanelerde ayni standartlarda uygulanmasi
onerilmekte olan Olgektir. Ancak dlgegin farkli bolge,
hastane ve hasta gruplarina gore cesitlendirilmesi ve
gelistirilmesi  gerekmektedir. Olgekte memnuniyet
degerlendirme boyutlarinin bolge, hastane ve hasta
Ozelliklerine gore yeniden degerlendirilmesi ve
gerekirse yeni memnuniyet faktorlerinin olusturulmasi

gerekmektedir (3).

Bu c¢alismanin temel amaci, yatan hastalarin
memnuniyet diizeylerine yonelik bir O6lgme araci
gelistirmek, bu dlcek yoluyla Kirikkale Universitesi
Tip Fakiiltesi Hastanesi ¢esitli servislerinde yatan
hastalarin almig olduklar1 saglik hizmetlerine iliskin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve memnuniyet
diizeyleri arasinda ana bilim dallarina gdre anlamli
farkliliklarin olup olmadigini incelemektir. Beklenen
yarar olarak ise memnuniyet diizeyini iyilestirmeye
yonelik temel stratejilerin gelistirilmesidir. Bu amag

dogrultusunda oncelikle faktdr analizinin model yapisi
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ele almmis, sonrasinda ise modelin kullanimi bir

uygulama ile detayli olarak agiklanmustir.

GEREC VE YONTEM

Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesinde
yatakli servislerde hizmet verilen hastalar ¢aligmanin
evrenini  olusturmaktadir. Gelistirilen memnuniyet
Olcegi olasiliksal drnekleme yontemlerinden tabakali
basit rasgele ornekleme yontemi kullanilarak evreni

temsil etme giicline sahip 6érnekleme uygulanmistir.

Yatan hasta i¢in orneklem sayisi elde edilirken ilgili
servislerin hasta sayilarma ait istatistiksel verilerden

yararlanilmistir.

Arastirma o6ncesinde, Kirikkale Universitesi Klinik
Aragtirmalar Etik Kurulundan 05.03.2015 tarih ve
06/01 say1l1 etik kurul onay1, Kirikkale Universitesi T1p
Fakiiltesi Baghekimliginden c¢alisma izni alinmistir. Bu
izinler dogrultusunda arastirmaya 397 hasta katilmis
olup, hastalara yiiz yiize anket yapilarak veri toplama
siireci tamamlanmistir. Hastalar, bilgilendirilmis olur
formu ile aragtirma hakkinda bilgilendirildikten sonra
goniilliiliik esasina dayali olarak rasgele se¢ilmistir.
SPSS paket programinda degerlendirilmek {izere,
bilgisayar ortamimna aktarilan verilerde yanlis veya
eksik veri girisi olup olmadigi kontrol edilmistir. Baz1
hastalarin cevap vermedikleri eksik veriler ¢ikarilarak

analize devam edilmistir.

Hastalarin  demografik  yapisim  incelemek  ve
gelistirilecek 6lgekle ilgili bilgiler toplamak amaciyla
anket formu tasarlanmigtir. Yapilan literatiir caligmalari
1s1ginda memnuniyet O6lgegini olusturacak maddeler
belirlenmistir. Ozellikle Olcek maddeleri
olugturulurken, Saglik Bakanligi tarafindan gelistirilen
memnuniyet dlgcek yapilarindan yararlanilmistir. Saglik
Bakanlig1 her bir soru igin kullandig1 oransal dagilim
yontemini 3’lii Likert dlgegini kullanarak memnuniyet
katsayilarin1 hesaplamistir. Bu ¢alismada ise algilanan
hizmet kalitesinin Olglimiinde 5°li Likert 6lcegi

kullanilmistir. Olgek derecelendirilmesi 1: Cok Kétii,

KU Tip Fak Derg 2017; 19(3): 139-148

DOI: 10.24938/kutfd.298227

2: Koétii, 3: Orta, 4: Iyi ve 5: Miikemmel seklinde
tanimlanmustir.
Oncelikle gelistirilecek olan odlgegin gecerlik ve

giivenirlik diizeylerinin kabul edilebilirligi

tartisilmistir.

Giivenirlik analizinde O&lgekte yer alan k maddenin
homojen bir yapt gosteren bir biitiinii ifade edip
etmedigini aragtiran yontemlerden birisi Cronbach

Alpha katsayisidir (8).

Faktor analizi birbirleriyle iliskili veri yapilarini
birbirinden bagimsiz ve daha az sayida yeni veri
yapilarina doniistiirmek, amaciyla bagvurulan bir
yontemdir (9).

p degiskenli, m faktorlii bir faktor analizi modeli

X =4, f+A,f,++4 f +&

12 "2 im 'm
X, =A, f+A f +-+1 f +¢
) 2 21 1 22 2 2m 'm 2 (1)
X, =/1p1fl+ﬂp2 f, ot A f +e,
seklinde tanmimlanir. Burada p degiskenli rasgele

gbzlem vektorii X:()(l,X2,~--,Xp) ile, m<p i¢in
i=1.--,

faktorler f,f

17 2;“'rfm Ilev p; j=1;”"m
olmak tizere i. degiskenin j. faktor tizerindeki faktor

yikleri 4, ile ve hata terimleri ¢, Iile

gosterilmigtir. Modele ait varsayimlar; E(Ei)zo,
E(fi)ZO, hata terimleri ve faktorlere ait iki vektor
olan ¢ ve f iliskisizdir.

Y ile gosterilen hatalarin kovaryans matrisi

diyagonaldir. Bu matrisin kdsegen elemanlari

Var(z, ) =¥, seklindedir.

Kurulan hipotezlerin anlamliliginin testi icin rasgele
degiskenlerin normallik varsayimi da gereklidir.
(1) ile verilen model matris formunda x=Af+&

seklinde yeniden yazilabilir. Burada px1 boyutlu X

gozlem vektorii, pxm  boyutlu A:[,L] faktor

]

yiiklerinin matrisi, mx1 boyutlu f faktdrlerin vektéri
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ve & hem kendi aralarinda hem de faktorlerle iliskisiz,

aym zamanda sifir ortalamali px1 boyutlu hatalara ait

vektordiir. X 'in varyansi Var ( )_() =AA"+W¥ veya

Var(x ) =A%+ A% +---+ A% + ¥, seklinde  olup, .
gozlenen degisken igin varyans bir bagka ifade sekli ile
Var(x,) :(/lj + A2 +-~-+A|fn)+‘Pi =h+¥,

= ortak varyans + 6zel varyans
i=1---,p igin gosterilebilir. hi2 ortak varyansi, m

faktor tarafindan agiklanan X, degiskeninin varyans

miktarm1  gosterirken,  6zel  varyans  olarak

isimlendirilen X, degiskeninin kalan varyans: faktorler
tarafindan agiklanamayan kisimdir (10, 11).

Olgek verilerinin faktdr analizi icin uygunlugu Kaiser
Meyer Olkin (KMO) ve Barlett Sphericity testi ile
incelenmistir. KMO, degiskenler arasindaki
korelasyonlar1 timel olarak derecelendirmenin ve
dolayisiyla faktdr analizine uygunlugun saptanmasinda
kullanilan ve

22

i#]

S ) 3 %

i] i)

seklinde belirlenen bir

olgiittiir. Burada i. ve j. degiskenler arasindaki basit

korelasyon katsayisini, a, ise i. ve j. degiskenler

arasindaki kismi korelasyon katsayilaridir (12, 13).
KMO, testinde bulunan deger 0,50'nin altinda ise kabul
edilemez, 0,50 zayif, 0,60 orta, 0,70 iyi, 0,80 ¢ok iyi,
0,90 mitkemmeldir (14).

Barlett testi, korelasyon matrisinin birim matris
seklinde olup olmadigimi test etmek icin kullanilir.
Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelmis
olmasim gerektirir (15).

Ayrica yatan hasta memnuniyet diizeyleri arasinda ana

bilim dallarina gore anlamli farkliliklarin olup olmadigi

varyans analizi (ANOVA) ile incelenmistir.
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BULGULAR

Bu bdlim arastirma bulgularinin  sonuglarindan
olusmaktadir. Arastirma grubunun %46’s1 kadin,
%87,7°s1 evli, %36,2’si ilkokul mezunu, %59,8’i
emekli, %64,7’si il merkezinde ikamet etmekte olup,
yas ortalamast 57,15+17,59°dur. Katilimcilarin %73,1°1
gelirinin orta ve daha az gelir grubuna ait oldugunu,
%36,1°1 onceki hizmetlerden duyulan memnuniyet
nedeni ile hastaneyi tercih ettigini, %77,4’i hastaneye
tekrar gelecegini belirtmigstir. Katilimcilarin  kisisel
ozelliklerine ait bazi sonuglar Tablo 1’°de verilmistir.

Calismada memnuniyet 6lceginin 0,94 olarak bulunan
Cronbach Alpha Giivenirlik katsayis1 dlgegin yiiksek
derecede giivenilir bir 06lgme araci oldugunu

gostermektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin kisisel 6zelliklerine iliskin

bulgular
R . Frekans Yiizde
Ozellik Diizey ) (%)
Cinsiyet Kadn 183 46,0
Erkek 214 53,9
Medeni Durum  Evli 348 87,7
Bekar 49 12,3
Egitim Durumu OKur-yazar degil 104 26,2
Okur-yazar 34 8,6
[Ikogretim 143 36,0
Lise 84 21,2
Yiiksekokul 14 3,5
Universite 18 4.5
Gelir Diizeyi Cok koti 12 3,0
Koti 40 10,1
Orta 240 60,5
Iyi 103 25,9
Cok iyi 2 0,5
Ikamet yeri Il merkezi 258 65,0
flge 74 18,6
Kd&y/Kasaba 42 10,6
Diger iller 23 5,8
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Yapilan faktor analizinin uygunlugu KMO ve Barlett
testi ile incelenmis olup, dlgcegin KMO degeri 0,939
olarak bulunmustur. Bu sonug &rneklem biiyiikliigiinin
faktor analizi i¢in milkemmel diizeyde oldugunu
gosterir. Barlett testi sonucu 4981,026 (p<0,000) olarak

bulunmustur. Barlett testi degerinin de 0,05 6nem

derecesinde anlamli olmasi, “H : Kitle korelasyon

matrisi birim matristir” seklinde olusturulan yokluk
hipotezinin red edilmesini saglar. Sonuc¢ olarak,
orneklem grubundan elde edilen verilerin faktor analizi

icin uygun oldugu sdylenebilir.

Memnuniyet Olceginin yap1 gegcerliliginin
smanmasinda faktdr analizi uygulanmistir. Analizde
equamax rotasyon yontemi kullanilmigtir. Bu ydntem
varimax ve quartimax rotasyon yoOntemlerinin
ozelliklerini birlestirerek, iyi ve kotii yonlerini dengeler
(15).

Yapilan analiz sonucunda o6l¢egin dort faktdrli bir
yapida oldugu gorilmiistiir. Faktorlerin 6z degerleri
sirastyla 10,714; 2,679; 1,221 ve 1,005°dir. Bu dort
faktoriin 6lgege ait acikladiklar1 varyans %70,997 dir.
Birinci faktor, hastalarin hizmet aldiklar1 doktor ile
ilgili 6 maddeden olusan maddeleri kapsamaktadir. Bu
degiskenlerin tamami doktorlardan duyulan
memnuniyet ile ilgili oldugundan “doktorlar faktorii”
olarak isimlendirilmistir. Ayni sekilde ikinci faktor 5
maddeden olusan diger hastane personeli ile ilgili
memnuniyetleri gosteren maddeleri kapsadigindan bu
faktor “diger personel faktori” olarak
isimlendirilmistir. Ugiincii faktér, 8 maddeden olusan
hastanenin fiziki olanaklari hakkindaki memnuniyet
maddelerini igermektedir. Bu faktére “fiziki olanak
faktorii” ismi verilmistir. Son olarak dordiincii faktor,
yemek hizmetlerinden duyulan memnuniyet
konusundaki maddeleri icermektedir. Bu faktore

“yemek faktorii” ismi verilmistir. Faktor analizine ait

bazi sonuglar Tablo 2’de verilmistir.

KU Tip Fak Derg 2017; 19(3): 139-148
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Tablo 2. Ozdeger ve varyans agiklama oranlari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4

Ozdeger 10,714 2,679 1,221 1,005
Varyans % 31,457 16,480 11,677 11,383
Birikimli % 31,457 47,937 59,614 70,997

Kaiser kriterinin sakincalarini ortadan kaldirmak igin
Cattell tarafindan gelistirilen scree testi faktor sayisinin
belirlenmesinde  kullanilan  bir  yontemdir  (13).
Calismada 6zdegerlere bakilarak dlcegin dort faktdrden
olustugu belirlenmisti. Grafik 1 ile verilen scree grafigi
incelendiginde faktdr sayisi olarak yine 4 boyutun
secilebilecegi goriilmektedir. Dordiincli  bilesenden
sonra faktdrlerin varyanslar1 birbirlerine yakindir,
varyansa katilim paymni gosteren egrinin egimi giderek

yatay hale gelmeye baglamistir.

Scree Plot

Eigenvalue
o
1

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1T
1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 18 20 21 22

Component Number

Grafik 1. Faktor analizi ¢izgi grafigi

Tablo 3’de memnuniyet Olgegine ait faktor yiikleri
verilmistir. Tablodan da goriilecegi gibi 6lgegin faktor
yiikleri 0,412 ile 0,957 arasinda degismektedir. Madde
faktor yikii en az 0,30 ve iizerinde olarak
belirlenmistir. Buna gore 22 madde igin bu Kkriterin

gegcerli oldugu soylenebilir.
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Ortak varyans (communality) bir degiskenin analizde Tablo 3. Faktor yiik degerleri

yer alan diger degiskenlerle paylastigi varyans Doktor Diger Fiziki  Yemek
miktaridir. Diisik ortak varyansa sahip olan Personel olanak hizmetleri
degiskenler analizden ¢ikarilarak faktdr analizi tekrar M0 707

yapilabilir (8). Bir degiskene iliskin faktorlerin

acikladiklar1 ortak varyans, degiskenin faktor yiik M1l .76l

degerlerinin kareleri toplamina esittir. Ortak faktor M12 689

varyansi, maddelerin  faktorlerle olan  ¢oklu M20 ,598

korelasyonunun karesi ile de agiklanmaktadir. Ortak M21 957

faktor varyansinin yiiksek olmasinin, modele iliskin M22 86

aciklanan  toplam  varyansi artiracagi  dikkate

almmalidir (16). Buna gore elde edilen ortak varyans M1 1952

degerlerinin 0,510 ile 0,805 arasinda degistigi M13 139

gOriilmistiir. M14 , 730

Olgege ait faktorler belirlendikten sonra, faktdrlerin ic M15 715

tutarlilik katsayilar1 da incelenmigstir. Yatan hasta M18 593

memnuniyet Olgeginin boyutlarindaki i¢ tutarlilik v 756 756
katsayilari, Cronbach Alpha teknigi ile hesaplanmis ve

analiz sonuglar1 Tablo 4’de verilmistir. M3 712 712

Tablo 4’e gore dlgegin birinci alt boyutunda (Doktor) M4 787 787

bulunan 11 madde igin yapilan analiz sonucu Cronbach M5 802 802

Alpha degeri 0,922 olarak bulunmustur. Bu deger M6 450

birinci alt boyutun giivenilir oldugunu gostermektedir. M16 690

Olgegin ikinci alt boyutunda (Diger personel) bulunan

5 madde i¢in yapilan analiz sonucu Cronbach Alpha M7 42

degeri 0,903 olarak bulunup, ikinci alt boyutun da i¢ M19 459
giivenirlige sahip oldugu gériilmiistiir. Olgegin iigiincii M7 843
alt boyutunda (Fiziki sartlar) 8 madde igin yapilan M8 825
analiz sonucu Cronbach Alpha degeri 0,869 olarak M9 839

bulunmustur. Bu deger {igiincii alt boyutun giivenilir

oldugunu gostermistir. Olgegin dordiincii alt boyutunda

(Yemek hizmetleri) 3 madde i¢in yapilan analiz sonucu Tablo 4. Giivenirlik analizi sonuglan

Cronbach Alpha degeri 0,836 olarak bulunmus olup Faktor Cronbach Alpha Madde
iiciincii alt boyutun da giivenilir oldugu belirlenmistir. Katsayis sayisl
Boylece olgegin dort alt boyutu icin de yer alan Doktor 0,922 6
maddeler i¢in, i¢ tutarliligin yiiksek derecede giivenilir Diger Personel 0,903 5
oldugu goriilmektedir. o
Fiziki olanaklar 0,869 8
Yemek hizmetleri 0,836 3
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Poliklinik servislerine yatan hastalara uygulanan
memnuniyet Olgeginden elde edilen puanlara ait

ortalama ve standart sapmalar Tablo 5'de verilmistir.

Tablo 5. Faktor maddelerine iligkin ortalama ve

standart sapma degerleri

Faktor X S

Doktor 3,9612 0,778
Diger Personel 3, 9395 0,801
Fiziki sartlar 3,7808 0,705
Yemek 3,5032 0,997

Tablo 5°de elde edilen degerlere bakildiginda ele alinan
dort faktor icin de hastalarin memnuniyet diizeyinin
olumlu (iyi) yonde oldugu soéylenebilir. Ortalama
degerler kendi i¢inde degerlendirilmek istenirse,
doktorlarin  hizmetlerinden ve uygulamalarindan
memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu, iclerinde en
diisik memnuniyet diizeyinin yemek hizmeti oldugu
goriilmistiir.

Bu asamada ise yatan hasta memnuniyet diizeyleri
arasinda ana bilim dallarina gore anlamli farkliliklarin
olup olmadigi incelenmistir. Yapilan ANOVA analizi
sonucunda belirlenen dort faktor icin de memnuniyet

diizeyi anabilim dallarina gore farklilik gostermistir.

Tablo 6’ya gore doktor memnuniyet diizeyi hastanin
yattig1 anabilim dallarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Farkliligin =~ hangi  gruplardan
kaynaklandigin1 gérmek i¢in Post Hoc testlerinden
Tukey testi sonucuna gére memnuniyet diizeylerinin
diisiikten yiiksege siralanmasi ile goz hastaliklari, genel
cerrahi, noroloji, kadin hastaliklart ve dogum, g6giis
hastaliklarinin memnuniyet diizeyleri birbirine benzer
ve “lyi” kategorisine yakin iken kardiyoloji, ortopedi
ve travmatoloji, beyin ve sinir cerrahisi, iiroloji, KBB,
gogiis cerrahisi memnuniyet diizeyleri birbirine benzer

ve “miitkemmel” kategorisine yakindir.

Tablo 7’ye gore diger personel memnuniyet diizeyi
hastanin yattig1 anabilim dallarina gore anlamli bir

farklilik gostermektedir. Tukey testi sonucuna gore en

KU Tip Fak Derg 2017; 19(3): 139-148

DOI: 10.24938/kutfd.298227

diisik memnuniyet diizeyi g6z hastaliklarinda, en
yiiksek memnuniyet diizeyi ise beyin ve sinir cerrahisi
ve KBB bdliimlerinde goriilmiistiir. Diger anabilim

dallarinda memnuniyet diizeyleri birbirine benzerdir.

Tablo 8’e gore fiziki olanaklar i¢in memnuniyet diizeyi
hastanin yattig1 anabilim dallarina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir. Post Hoc testi sonucuna gore
g0z hastaliklar1 ve kadin dogum memnuniyet diizeyleri
disik memnuniyet grubunda, gogiis hastaliklari,
ortopedi travmatoloji, noroloji, beyin ve sinir cerrahisi
diger bir grupta iken, en yiiksek memnuniyet diizeyi ise
genel cerrahi, KBB, {iroloji, kardiyoloji ve gogiis
cerrahisi anabilim dallaridir.

Tablo 9’a gore yemek hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyi hastanin yattig1 anabilim dallarina
gbre anlamli bir farklilik gostermektedir. Tukey testi
sonucuna gore anabilim dallar1 memnuniyet diizeyine
gore 3 gruba ayrilmistir. Memnuniyet diizeyi en diisiik
olan kadin hastaliklar1 ve dogum anabilim dali iken,
g0z hastaliklar1 anabilim dali memnuniyet diizeyi en
yiiksek olan boliimdiir. Diger servislerin memnuniyet

diizeyleri birbirine benzerdir.

Tablo 6. Anabilim dallarina gore yatan hastalarin

doktor faktori memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi
AD X=*s p

Beyin ve Sinir Cerrahisi 4,2812+ ,61379

Genel Cerrahi 3,9712 % ,72289
Gogiis Cerrahisi 4,4556 + ,40565
Gogiis Hastaliklar: 4,1216+ 51915 0,00
Goz Hastaliklar1 3,4583+ ,90632
Kadin Hast. ve Dogum 41167 + ,65758
Kardiyoloji 4,1726 + 65023
KBB Hastaliklar1 4,3619+ ,47225
Noroloji 4,0208 + ,56724
Ortopedi ve Travmatoloji ~ 4,1930+ ,54790

Uroloji 4,3214+ 37110
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Tablo 7. Anabilim dallarina gore yatan hastalarin diger

personel faktori memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi
AD X*s p

Beyin ve Sinir Cerrahisi
Genel Cerrahi

Gogiis Cerrahisi

Gogiis Hastaliklari

Goz Hastaliklar

Kadin Hast. ve Dogum
Kardiyoloji

KBB Hastaliklar1
Noroloji

Ortopedi ve

Travmatoloji

Uroloji

4,4000% 57570
3,9720% 64903
4,2133% 37391

3,9730 % 54398
3,5805+ 1,06491
3,8364% 92008 0,00
4,2231% 56661
4,3371% 48208

4,2500* 42269
4,2381% 44099

4,2571% 39947

Tablo 8. Anabilim dallarina gére yatan hastalarin fiziki
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Tablo 9. Anabilim dallarina gore yatan hastalarin

yemek faktori memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi
AD X=*s p

Beyin ve Sinir Cerrahisi 3,0000 £+ ,47140

Genel Cerrahi 3,6797 + 1,06867

Gogiis Cerrahisi 3,6222 + ,99096

Gogiis Hastaliklar 3,4505+ ,90682 0,00

Goz Hastaliklari 3,9728 + 1,06683
Kadin Hast. ve Dogum 2,7333+,95323
Kardiyoloji 3,7381+1,04372
KBB Hastaliklar1 3,3238+ 1,06484
Noroloji 3,1250 + ,88506
Ortopedi ve Travmatoloji 2,8730+,81292

Uroloji 3,7619+ ,60761

olanaklar faktorii memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi
AD X*s p

Beyin ve Sinir Cerrahisi
Genel Cerrahi

Gogiis Cerrahisi

Gogiis Hastaliklari

Goz Hastaliklar

Kadin Hast. ve Dogum
Kardiyoloji

KBB Hastaliklari
Noroloji

Ortopedi ve Travmatoloji

Uroloji

3,7969 + ,43987
4,0325+ ,59537
4,1417 + 55070
3,7297 + ,65253 0,00
3,0955+ ,81115
3,2875+,69485
4,1000 + ,52416
4,0590 +,61345
3,7891 + 55662
3,7574 + 47077
4,0982 +,34920

TARTISMA

Bu calismada, arastirma kapsaminda gelistirilen yatan
hasta memnuniyeti Olgegi kullanilarak Kirikkale
Universitesi, Tip Fakiiltesi poliklinik servislerinde
yatan hastalarin  aldiklar1  saglik  hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri dort faktdrle belirlenmeye
calistlmigtir.  Cok  kotiiden milkemmele dogru
derecelendirilen 6l¢ek puanlandirilmasinda, hastalarin
memnuniyet diizeyleri doktor, diger personel, fiziki
olanak ve yemek hizmetleri olarak adlandirilan tim

faktorlerde “iyi” diizeyde bulunmustur.

Hastanenin fiziki olanaklarinin hasta memnuniyeti
iizerindeki olumlu etkisi ile ilgili literatiirde benzer
calismalar mevcuttur (17,7). Hastane binasmin eski
olmast fiziksel olanak bakimindan hasta
memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir (5).
Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi ise 2013 yilinda
kamplis  yerleskesi icerisindeki yeni  binasina
taginmistir. Boylece daha genis ve modern imkanlara
sahip olmustur. Ozellikle engelli ve hastalar igin

hastane igerisindeki ulagimini kolaylagtiran yiiriiyen
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merdiven, asansOr gibi etkenler hasta memnuniyeti
iizerinde olumlu etkiye sahiptir. Il cografi konum
acisindan da yalmzca Kirikkale’de ikamet edenlerin
degil, cevre illerde yasayanlarin da saglik yiikiiniin
¢ogunu kaldirmaktadir. Fiziksel olanaklara ait
faktordeki maddelerin ortalamasinin  “iyi” olarak
degerlendirilmesinde, bu durumlarinda etkili oldugu
diigiiniilebilir.

Cogu hastane, yemek hizmet ihtiyacin1 son yillarda
disardan hizmet alimi gseklinde taseron sirketler
aracilifiyla saglamaktadir. Caligmamizda faktordeki
madde ortalamalarma goére memnuniyet diizeyine
bakildiginda, elde edilen dort faktor arasinda iyi olarak
degerlendirilmesine ragmen, en diisiik ortalama bu
faktore aittir. Elde ettigimiz bu sonug ise yapilmis olan
onceki ¢aligmalar ile uyumludur (18-20). Gaziantep
Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde yapilan bir
calismada yemek servislerinin zamaninda olmasinin ve
sunumun sicak yapilmasinin hasta memnuniyetinde
etkili oldugu belirlenmistir (7). Yemek hastalarin
manevi ve fiziki iyilesmesinde 6nemli bir etkendir ve
tedavi ve bakim siirecinin bir pargasi olan yemeklerin
temizliginin, lezzetinin, sicakliinin ve sunumunun
beklenilen diizeyde olmasina dikkat edilmelidir (21).
Calismadan elde edilen sonuglara gore yemek
hizmetleri kalitesine daha da 6nem verilmeli ve belirli
araliklarla diizenli olarak hastalarin memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi oOnerilmektedir. Bu sayede
ortaya ¢ikabilecek aksakliklarin belirlenerek onlenmesi

hedeflenmelidir.

Doktorlarin mesleki yeterligi ile birlikte davranislari,
ayn1 sekilde yatan hastanin daha ¢ok iletisim halinde
oldugu yardimci saglik personelinin  tutumlari,
hastalarin memnuniyet diizeyinde 6nemli bir etkendir
(21,22). Caligmada diger personel ve doktor
faktorlerine ortalama degerlerin  birbirine yakin
olmakla beraber, doktor faktdriiniin daha yiiksek
ortalamaya sahip oldugu gorilmiistir. Bu durum
Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesinin tercih
edilmesinde diger faktorler bir yana, g¢alisan tiim

personelin ilgi, alaka ve Ozverisinin etkili oldugunu

KU Tip Fak Derg 2017; 19(3): 139-148

DOI: 10.24938/kutfd.298227

gostermektedir. Yatarak tedavi gdren hastalarin
memnuniyeti ilizerinde hastane personelinin daha on

planda oldugu sonucunu ortaya koymustur.

Hasta memnuniyeti rekabetin oldukca giiclendigi saglik
sektoriinde, hastanelerin konumlarini saglamlastirmak
adma birtakim degerlerinin ydnetilmesinde biiyiik rol
oynamaktadir. Son yillarda iilkemizde, verilen hizmeti
iyilestirmek acisindan hasta memnuniyeti ile ilgili
caligmalarin arttigini sOyleyebiliriz. Caligmadan elde
edilen sonuclara gdre hastalarin hasta memnuniyetini
degerlendirirken sadece aldiklar1 saglik hizmetinin
iyiligine bakmadiklari, fiziki kosullar, muhatap olunan
her calisanin tutum ve davranmiglart gibi pek ¢ok
durumu dikkate aldiklart goriilmiistiir. Saglik hizmetini
alan hastalarin, aldiklart hizmete iligkin goriis, Oneri
veya dislincelerinin Onemsenmesi, kalite gelistirme
calismalarina 6nemli bir katki saglayacak, hastalarin
hizmeti aldigi kuruma bagimliligin1 da artiracaktir.
Ayrica kisilerin beklentilerinin, isteklerinin siirekli
degistigi goz Oniline alindiginda, kurumlar igin hasta
memnuniyet 6l¢iimlerini diizenli araliklarla uygulamak,

stirekli iyilesme agisindan kaginilmazdir.
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