Mehmet Akif Ersoy Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitlisu Dergisi

ISSN: 1309-1387
Cilt:  Sayi: 18 2017 Mart (s. 165-177)

KIRIKKALE UNIVERSITESI TIP FAKULTESI HASTANESINDE HASTA VE
CALISAN MEMNUNIYETI

PATIENT AND EMPLOYEE SATISFACTION IN KIRIKKALE UNIVERSITY
MEDICAL FACULTY HOSPITAL

Funda ERDUGAN', Serap YORUBULUT?, El¢in SAHIN®, Sevgi Y. ONCEL"*
0z

Bu calisma Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi polikliniklerine basvuran ayaktan
hasta ve ¢alisan hastane personeli i¢cin memnuniyet diizeylerini olgme ve bu memnuniyete etki eden
degiskenleri ve agirliklarimin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Arastirmanin ¢alisma grubunu ayaktan
hasta igin 1349 ve ¢alisan personel i¢in 253 kisi olusturmaktadir. Bu kisilerin bire bir gériisme yontemi
ile yamitladiklari anket formlari degerlendirilmistir. Uygulamadan elde edilen verilerin istatistiksel
analizleri yapilarak memnuniyet diizeyi ile bu diizeyi etkiledigi diigiiniilen ¢esitli degiskenler arasindaki

anlamly iligkiler belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, Calisan memnuniyeti, Saghk hizmetleri, Universite hastanesi,
Saghk personeli

Abstract

This study was made in order to determine the satisfaction levels of variables for patients and
hospital staff in Kirikkale University Faculty of Medicine and affecting factors and weight. The study
group of the research were constituted 1349 outpatients and employees 253. These individuals were
evaluated one to one interviews with responses to questionnaire forms. It was determined meaningful
relationships between the level of satisfaction and several variables which affecting this level by making

statistical analyses for the data obtained from the application
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1. GIRiS

Saglik sektoriinde giiniimiiz kosullarinda rekabetin yogun yasanmasi, hastalarm gidecekleri
hastaneyi tercih etme nedenlerini daha onemli hale getirmektedir. Hastalarin bir hastaneyi tercih etme
sebepleri arasinda hasta memnuniyet diizeyinin 6nemli bir yere sahip oldugu kaginilmaz bir gergektir.
Saglik hizmeti veren kuruluslarda hasta memnuniyetinin saglanmasi, verilen hizmet kalitesinin énemli bir

gostergesidir.

Hasta memnuniyetinin yani sira, kurum igin ¢alisan personel memnuniyetinin saglanmasi da son
derece onemlidir. Caligan memnuniyetinin saglanmasi kurumun basarisi ile sonuglanir. Boylece hasta
memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyeti arasindaki iliski birbirini tamamlayan dongiisel siireci olusturur.
Saglik sektoriinde calisan personel i¢in memnuniyet kavrami, yogun is yiikil ile beraber, psikolojik
destege ihtiyaci olan hasta ve hasta yakinlarma hizmet vermenin gii¢ligiinii yasadigindan daha da

Onemlidir.

Saglik hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyeti ilk kez 1956 yilinda Amerika Birlesik
Devletlerinde hemgirelik alaninda degerlendirilmistir. Son yillarda ise dzellikle Amerika ve Ingiltere gibi
gelismis ilkelerde hasta memnuniyeti saglik bakim kalitesinin bir sonug 06l¢iitii olarak 6nemli bir yere
sahiptir (Yilmaz, 2001:70). Hastalarin beklentilerine yonelik ve/veya beklentilerinin iistinde hizmet
almalar1, memnuniyetlerini saglamada gii¢lii bir argiiman olmaktadir. Dolayistyla saglik isletmeleri hasta
memnuniyetinin 6l¢iimii, sadece hastalarin sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarini belirlemek i¢in
degil, ayn1 zamanda saglik kuruluglarinin kendi performanslarini da degerlendirmeleri amaciyla kullanilir
(Varinli ve Cakir, 2004:49; Papatya ve ark., 2012:88). Hastalar, almig olduklari saglik hizmetinin
alternatifleri ve kalitesi konusunda gerekli teknik bilgilere sahip olmadiklart igin, bu hususta
degerlendirme yaparken karsilastiklar1 ortami, davraniglari, ilgiyi ve ortaya ¢ikan sonuglari kriter olarak
kullanirlar ve aldiklart saglik hizmetlerinden bu kriterlere uygunlugu nispetinde memnun olurlar. Hasta
memnuniyetinin kurum tarafindan objektif kriterler ¢ercevesinde ve siirekli olarak tespiti, hizmet
kalitesinin artmasinda, tedavi basarisinda ve kurumlarin kendilerini yenilemeleri hususunda ¢ok biiyiik

onem tagimaktadir (Unalan, 2008:87,96).

Saglik hizmetlerinde memnuniyetin konusuldugu pek ¢ok platformda yanlis anlasildigi gibi
sadece hastamin degil, saglik calisammnin da memnuniyeti cok &nemlidir (Ozer ve Cakil, 2007:141).
Yardimer personelden akademik personele kadar genis bir g¢alisan grubu yelpazesi bulunan saglik
alaninda yer alan her bir ¢alisan, verdigi hizmet ile sektor i¢in 6nemli bir paya sahiptir.

Literatiirde gesitli alanlarda hasta veya c¢alisan memnuniyetlerini konu alan ¢aligmalara siklikla
rastlanmaktadir. Yapilan uygulamalar ile hasta ve ¢alisan memnuniyetine farkli agilardan bakilmistir.
Yilmaz (2001) galigmasinda, memnuniyetin ne oldugu, hasta memnuniyetini etkileyen faktorler,
memnuniyete ilginin artmasinin nedenleri, hasta memnuniyetine temel olusturan teoriler, beklentilerin
rolii ve memnuniyetin bakim kalitesi ile iliskisi tartisilmistir. Emhan ve ark. (2010) ¢alismasi, sosyo-
ekonomik diizey ile hasta memnuniyeti arasinda énemli bir iliski oldugunu belirtmektedir. Siklar ve ark.
(2011) ¢aligmasinda iiniversite akademik personelinin is tatminleri ve duygusal tilkenmisliklerini, cinsiyet

ve akademi kadro diizeyinde log-linear analiz ve ¢oklu correspondence analizi uygulayarak tartigmistir.
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Papatya ve ark. (2012) ¢alismasinda, Kirikkale il merkezinde bulunan iki 6zel saglik isletmesinde hizmet
kalitesinin ve hasta memnuniyetinin kargilagtirmali analizi sonucunda hastalarin satin aldiklari hizmeti
kalitesiz olarak degerlendirip, beklenti-algi arasindaki bosluklar tiim degiskenlerde mevcut oldugu
goriilmistir. Kirtlmaz (2013) galismasinda, poliklinik hastalariin saglik hizmetlerine iligkin goriisleri
degerlendirmis, 6grenim durumu, yas ve aylik gelirleri ile saglik hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark bulmustur. Erdem ve ark. (2015) ¢alismasinda Hatay Mustafa
Kemal Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nde yatarak ve ayaktan tedavi alan
hastalarin memnuniyet diizeylerini arastirarak, iliskili olabilecek sosyodemografik, fiziki ve beseri

degiskenleri incelemistir.

Caligmada giidiilen amag calisan ve hasta memnuniyetini 6l¢gme ve bu memnuniyete etki eden
degiskenleri ve agirliklarinin belirlenmesi amaciyla ¢esitli analizler yapmaktir. Bu ama¢ dogrultusunda
bir uygulama calismast gerceklestirilmis olup, elde edilen veriler istatistiksel analiz yontemleri ile

degerlendirilmis ve yorumlanmistir.
2. MATERYAL VE YONTEM

Calismanin kitlesini Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesinde gesitli polikliniklerden
saglik hizmeti alan ayaktan hastalar ile calisan hastane personeli olusturmaktadir. Kirikkale Universitesi
Tip Fakiiltesi Etik Kurul onay1 alindiktan sonra, ¢aliymaya katilmaya goniillii olan hasta ve ¢alisanlara,
¢alisma hakkinda bilgi verilip kimlik bilgilerinin yer almadig1 anket uygulanmistir.

Ayaktan hasta i¢in drneklem sayisi, olasiliksal 6rnekleme yontemlerinden tabakali basit rasgele
ornekleme yontemi kullanilarak belirlenmistir. Anket sorulari, Kirikkale il niifusu ve hastaneye bagvuran
hasta sayis1 dikkate alinarak %95 giiven diizeyinde ve 0.01 hosgorii miktarina gore 1349 ayaktan hastaya
uygulanmigtir. Calisan personel igin ise 257 kisi goniilliiliik esasina dayali olarak c¢aligmaya dahil
edilmistir. Yiiz ylize anket yapilarak veri toplama siireci tamamlanmistir.

Elde edilen veriler SPSS paket programi kullanilarak olusturulan veri tabanina aktarilmig, yanlis
veya eksik veri girisi olup olmadigi kontrol edilmistir. Bazi hastalarin cevap vermedikleri eksik veriler
¢ikarilarak analize devam edilmistir.

Elde edilen verilere uygulanan istatistiksel analizlerde tanimlayict istatistikler, faktor analizi,

bagimsiz 6rneklem t-testi, varyans analizi (ANOVA), ki-kare testi ( )(2) kullanilmigtir. Verilerin normal

dagilima uygunlugu i¢in Kolmogorov-Smirnov testi, varyanslarin homojenligi i¢in ise Levene testinden

faydalamlmistir. Calismada istatistiksel anlamlilik diizeyi p < 0,05 olarak kabul edilmistir.

3. BULGULAR

Ayaktan hasta i¢in hasta memnuniyet diizeyinin cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir
diizeyi, ikamet yeri gibi sosyodemografik degiskenlerle beraber hastaneye ilk bagvuru olup olmadigi,
muayene olunan poliklinik degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin bulgular bu
boliimde yer almaktadir. Ayrica benzer sekilde galisan personel i¢in de cinsiyet, egitim durumu, meslek

gibi sosyodemografik degiskenlerle beraber hizmet i¢i egitime katilma, mobinge ugrama, fiziksel
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saldiriya maruz kalma gibi degiskenlere goére memnuniyet diizeyinin farklilik gosterip gostermedigine
iligkin analiz sonuglarina da yer verilmistir.

Arastirmaya katilan hasta ve calisanlarin kisisel 6zelliklerine iligskin frekans dagilimi sirasiyla
Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmistir.

Ayaktan hasta olarak caligmaya katilan hastalarin %26’s1 hastaneye ilk kez bagvurmusken,
%74’tinin daha Oncede hastaneye basvurdugu belirlenmistir. Hastalarin %78,4’i hastaneye tekrar
geleceklerini, %8,7’si gelmeyecegini, %12,8’1 ise belki gelecegini ifade etmistir. Ayrica ayni hastaliktan
dolay1 bagka bir hastaneye muayene olmay: %54,3’1 kesinlikle diisinmemekte olup, %36,5’u kismen

disiindiigiinii, %9,2’si diisinmekte oldugunu belirtmistir.

Tablo 1. Ayaktan hastalarin Kisisel 6zelliklerine iliskin bulgular

Ozellik Diizey Frekans (f)  Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 836 62,0
Erkek 513 38,0
Medeni Durum Evli 950 70,4
Bekar 372 27,6
Ayrilmis 27 2,0
Egitim Durumu Okur-yazar degil 81 6,0
Okur-yazar 58 43
[lkogretim 403 29,9
Lise 440 32,6
Yiiksekokul 112 8,3
Universite 255 18,9
Gelir Diizeyi Cok kot 17 1,3
Kotii 89 6,6
Orta 778 57,7
Tyi 407 30,2
Cok iyi 58 43
ikamet yeri il merkezi 910 67,5
ilge 278 20,6
Koy/Kasaba 94 7,0
Diger iller 67 5,0
Hastaneye ilk Bagvuru  Evet 351 26,0
Hayir 998 74,0

Tablo 2. Calisan personelin kisisel 6zelliklerine iliskin bulgular

Ozellik Diizey Frekans (f)  Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 135 53,2
Erkek 118 46,8
Egitim Durumu Okur-yazar 2 8
[lkogretim 24 9,5
Lise 132 52,2
Yiiksekokul 48 19,0
Universite 45 17,8
Lisans tsti 2 .8
Meslek Ebe, hemsire, saglik memuru 55 21,7
Laboratuar, rontgen, teknisyen 41 16,2
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Idari personel 33 13,0
Hizmet alimi 124 49,0
Hizmet i¢i egitim Evet 176 69,6
Hayir 77 30,4
Mobing’e maruz kalma Evet 112 443
Hayir 141 55,7
Fiziksel saldirtya ugrama  Evet 51 20,2
Hayir 202 79,8

Calisan personel i¢in ise %57,3’(i kurumdan ayrilmayi hi¢ diisiinmedigini, %24,5’u ise
disiindiigiinii ifade etmistir. Mobinge ugradigini diisiinen calisanlarin %24,6’s1 iistii tarafindan, %15,5’1
hasta veya yakinlari tarafindan, %4°i ise ¢aligma arkadaglari tarafindan oldugunu belirtmistir. Fiziksel
saldirtya maruz kalanlar arasinda ise, %86’sinin hasta veya yakinlari tarafindan gergeklestirildigi
gorillmistiir.

Ayaktan hasta ve calisan personel i¢in memnuniyet diizeylerinin belirlenebilmesi igin faktor
analizi yontemiyle dlgek gelistirme ¢alismasi yapilmistir. Her iki 6l¢ek i¢in memnuniyetin 6l¢iimiinde 5°li
Likert 6lgegi kullamlmugstir. Olgek derecelendirilmesi 1: Cok Kétii, 2: Kétii, 3: Orta, 4: lyi ve 5:
Miikemmel seklinde tanimlanmistir.

Faktor analizinin ilk asamasinda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligi testi ve
Bartlett Kiiresellik testi islemleri yapilarak 6rneklem grubundan elde edilen verilerin analize uygunlugu
test edilmistir. Sonrasinda ise ayaktan hasta i¢in gelistirilen Slgek i¢in temel bilesenler ve equamax
dondiirme yontemi, personel igin gelistirilen 6lgek icin ise temel bilesenler ve varimax uygulanarak
Olcegin alt boyutlari belirlenmistir.

Ayaktan hasta i¢in birinci faktdér, 4 maddeden olusan hekim hari¢ diger hastane personelinin
hastaya kars1 gosterdigi ilgi/nezaket, bilgi/tecriibesi gibi konulari igeren memnuniyetleri gosteren
maddeleri kapsadigindan bu faktor “Diger Personel” faktorii olarak isimlendirilmistir. Ayni1 sekilde ikinci
faktor 8 maddeden olusan hastanenin fiziki yapisi, genel temizligi, kafetarya/kantin hizmetleri vs. gibi
konulart igeren hastanenin fiziki olanaklar1 hakkindaki memnuniyet maddelerini igermektedir. Bu faktore
“Fiziki Olanak” faktorii ismi verilmistir. Son olarak {igiincli faktor hastalarin hizmet aldiklari hekim ile
ilgili 6 maddeden olusan maddeleri kapsamaktadir. Bu degiskenlerin tamami hekimlerden duyulan
memnuniyet ile ilgili oldugundan “Hekim” faktorii olarak adlandirilmistir.

Calisan personel i¢in birinci faktér 8 maddeden olusan kisisel yeterlilik, motivasyon durumu gibi
konular1 igeren memnuniyetleri gdsteren maddeleri kapsadigindan bu faktér “Kisisel Ozellik” faktorii
olarak isimlendirilmistir. Tkinci faktér ise hastane calisma kosullar, fiziksel kosullar, kullanilan arac-
gerecler, yemek hizmetleri gibi konulari igeren 8 maddeden olusan “Calisma Ortam1” faktorii olarak
belirtilmistir. Uciincii faktdr yonetici tutumu ile ilgili 11 maddeden olusan “Yénetici” faktdrii olarak
adlandirilmstir.

Ayaktan hasta i¢in KMO degeri 0,952 ve Barlett testi sonucu 15016,769 (p<0,000); calisan
personel i¢cin KMO degeri 0,943 ve Barlett testi sonucu 5705,547 (p<0,000) olarak bulunmustur. Her iki
6lgegin KMO degerlerinin 0,50 nin {izerinde olmasi, drneklem biiytlikliigiiniin faktdr analizi uygulamaya

elverigli oldugunu gosterir. Bartlett testi degerlerinin ise 0,05 énem derecesinde anlamli olmasi, 6l¢iilen
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6zelligin kitle parametresinde ¢ok boyutlu bir degiskenden geldigini gostermektedir. Sonug olarak, her iki

veri grubundan elde edilen verilerin faktor analizi igin uygun oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Ayaktan hasta icin varyans ac¢iklama oranlari
Faktor 1  Faktor2 Faktor 3
Varyans % 53,163 6,637 5,514
Birikimli % 53,163 59,800 65,315

Tablo 4. Calisan personel icin varyans agiklama oranlar:
Faktor 1  Faktor2 Faktor 3
Varyans % 49,497 9,710 6,096
Birikimli % 49,497 59,207 65,303

Tablo 3 ve Tablo 4’de faktdrlerin varyans agiklama oranlar1 gosterilmistir. Ayaktan hasta
memnuniyet 6lgegi i¢in belirlenen ii¢ faktoriin Slgege ait agikladiklari toplam varyans % 65,315, personel

memnuniyet 6l¢egine ait ii¢ faktoriin 6lgege ait agikladiklart toplam varyans ise % 65,303 dir.

Tablo 5. Ayaktan hasta memnuniyet 6l¢eginin giivenirlik analizi sonuglar:

Faktor Cronbach Alpha Katsayis1 Madde sayist
Diger Personel 0,857 4
Fiziki olanak 0,861 8
Hekim 0,925 6

Memnuniyet O6lg¢eginin boyutlarindaki igtutarlilik katsayilari, Cronbach Alpha teknigi ile
hesaplanmis ve analiz sonuglari Tablo 5’de verilmistir. Ayaktan hasta memnuniyet dlgeginin tamaminin
i¢ tutarlilik katsayis1 Cronbach Alpha 0,946 olarak hesaplanmis ve yiiksek derecede giivenilir ¢ikmistir.
Olgegin alt boyutlarindaki i¢ tutarlilik katsayilar1 ise “Diger Personel” icin 0,857, “Fiziki Olanak” icin
0,861 ve “Hekim” i¢in 0,925 olarak bulunmustur. Béylece dlgegin ii¢ alt boyutu i¢in de yer alan maddeler

i¢in, i¢ tutarliligin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Calisan personel memnuniyet 6l¢eginin giivenirlik analizi sonuclar:

Faktor Cronbach Alpha Katsayist Madde sayist
Kisisel 6zellik 0,866 8
Calisma ortami 0,884 8

Y onetici 0,958 11

Personel i¢in yapilan giivenirlik analizi sonucunda ise memnuniyet 6l¢eginin tamaminin i¢
tutarlilik katsayist Cronbach Alpha 0,958 olarak hesaplanmis ve yiiksek derecede giivenilir ¢ikmistir.
Tablo 6’da her bir alt boyutun madde sayilart ve Cronbach’s alpha giivenilirlik katsayilar1 verilmistir.

Olgegin alt boyutlarindaki i¢ tutarlilik katsayilar ise “Kisisel Ozellik” i¢in 0,866, “Calisma Ortam1” icin
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0,884 ve “Yonetici” igin 0,958 olarak bulunmustur. Boylece 6lgegin ii¢ alt boyutu i¢in de yer alan

maddeler igin, i¢ tutarliligin yiiksek derecede giivenilir oldugu goériilmektedir.

Bundan sonraki kisimda ise katilimcilarin, memnuniyet Olgeginden aldiklar1 puanlarin,
arastirmanin degiskenlerine gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek {izere yapilan analizlerinden

elde edilen bulgular bulunmaktadir.

Tablo 7. Ayaktan hasta i¢in faktér maddelerine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri

Faktor X S

Diger Personel 3,9184 0,78
Fiziki olanak 3,822 0,69
Hekim 3,9007 0,80

Poliklinik servislerine basvuran hastalara uygulanan memnuniyet Ol¢eginden elde edilen
puanlara ait ortalama ve standart sapmalar Tablo 7'de verilmistir. Ayaktan hasta icin “Personel” alt
boyutundan alinan puanlarinin ortalamast 3,9184 m0,78; “Fiziki Olanak” alt boyutundan alinan
puanlarinin ortalamasi 3,7822 m0,69 ve “Hekim” alt boyutundan alinan puanlarimin ortalamasi ise 3,9007

ma0,80 dir.

Tablo 8. Muayene olunan polikliniklere gore memnuniyet diizeyleri arasindaki farkhihgin anlamhhgina iliskin

varyans analizi sonug¢lar:

Kareler Toplam1  Kareler Orant F p
Diger Personel Grup i¢i 653,447 0,503 14,242 0,00
Gruplar arast 150,570 7,170
Olanak Grup ici 498,106 0,394 13,845 0,00
Gruplar arast 114,578 5,456
Hekim Grup ici 662,855 0,523 15,392 0,00
Gruplar arast 169,101 8,052

Memnuniyet diizeyleri arasinda muayene olunan polikliniklere gére anlamli farkliliklarin olup
olmadigmi belirlemeden 6nce Kolmogorov-Smirnov testi sonucuna gdére memnuniyet diizeylerinin
normal dagildig1 (p>0,05) goriilmiistiir. Muayene olunan polikliniklere gére farkliliklar ANOVA yo6ntemi
ile incelenmis ayrica varyanslarin homojen oldugu Levene testi ile test edilmis (»>0,05) ve sonuglar
Tablo 8’de verilmistir. “Diger Personel”, “Fiziki Olanak” ve “Hekim” icin F test istatistigi degerleri
sirastyla 14,242 (p<0,00); 13,845 (p<0,00); 15,392 (p<0,00) olarak bulunmustur. Bu sonuclara gore
muayene olunan polikliniklere gére memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark bulunmaktadir. Personel
faktorii icin alerji, dermatoloji, endokrin, enfeksiyon hastaliklari, fizik tedavi rehabilitasyon,
gastroentoloji, genel cerrahi, gogiis hastaliklari, gégiis cerrahisi, goz, i¢ hastaliklari, kadin hastaliklari,
kalp damar cerrahisi, kardiyoloji, kulak burun bogaz, nefroloji, noroloji, ndrosirurji, ortopedi
travmatoloji, romotoloji, tibbi onkoloji ve iiroloji poliklinikleri arasinda 2,40 ile en diigiik memnuniyet
diizeyi ortalamasina alerji poliklinigi, 4,51 ile en yliksek memnuniyet diizeyi ortalamasina kadin

hastaliklar1 ve dogum poliklinigi sahiptir. Fiziki olanak faktori i¢in 2,77 ile en diisiik memnuniyet diizeyi

171



Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Cilt.9, Say1.18, 2017-Mart (s. 165-177)

ortalamasina alerji poliklinigi, 4,42 ile en yiiksek memnuniyet diizeyi ortalamasina kadin hastaliklar1 ve
dogum poliklinigi sahiptir. Hekim faktorii i¢in 2,20 ile en diisiik memnuniyet diizeyi ortalamasina alerji
poliklinigi, 4,54 ile en yiiksek memnuniyet diizeyi ortalamasina kadin hastaliklar1 ve dogum poliklinigi
sahiptir.

Hastalarin hastaneyi tekrar tercih etmesi durumu ile gesitli islemler i¢in hastanede gecirdikleri
siire arasinda iligki olup olmadigina ki-kare testi ile bakilmis, test sonuglart Tablo 9°da verilmistir. Ki-
kare testi sonucuna gore %5 anlamlilik seviyesinde tekrar ayni hastaneye gelme durumu ile hastaneye

geldikten sonra muayene olmak i¢in hasta kabul, kan alma, laboratuar vs. islemleri i¢in harcanan toplam
siire arasinda y° (Pearson Chi-Square) test istatistiginin degeri 14,607 (p=0,024<0,05) oldugundan

anlamli bir fark vardir.
Tablo 9’a gore hastaneye tekrar gelecek olanlarin % 32,7’si 20 dakikaya kadar beklemis,

gelmeyecegini belirtenlerin ise %34,7’si 1 saat tizeri beklemistir.

Tablo 9. Tekrar gelme ve bekleme siiresine gore dagilim

Hastalarin hastane islemleri i¢in bekleme siiresi

0-20 dakika 21-40 dakika 41-60 dakika 1 saat lizeri

Tekrar gelme Evet 32,7% 27.3% 14,3% 25,7%
Hayir 20,3% 24,6% 20,3% 34,7%
Belki 30,1% 28,9% 19,1% 22,0%

Pearson Chi-Square 14,607

P 0,024

Incelenen bir baska bagimsizlik durumu ise tekrar ayni hastaneye gelme ile ayni rahatsizliktan

dolay1 baska bir hastanede muayene olmay: diisinme arasindadir. y* test istatistiginin degeri 88,314

(»=0,00<0,05) oldugundan bu iki degisken arasindaki fark da anlamlidir. Tablo 10’a gére hastaneye

tekrar gelecek olanlarin %60,3’ii baska bir hastanede muayene olmay1 kesinlikle diisiinmemektedir.

Tablo 10. Tekrar gelme ve baska bir hastanede muayene olma diisiincesine gore dagilim

Kesinlikle evet Kesinlikle hayir
Tekrar gelme Evet 60,3%
Hayir 35,6%
Belki 30,1%

Pearson Chi-Square 88,314

p

0,00

Tablo 11. Calisan personel i¢in faktér maddelerine iligkin ortalama ve standart sapma degerleri
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Faktor X
Kisisel dzellik  3,2956 0,75
Calisma ortam1  3,0441
Y o6netici 3,2608
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Tablo 11’de ¢alisan personele uygulanan memnuniyet Olgeginden elde edilen puanlara ait
ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Personel icin “Kisisel Ozellik” alt boyutundan alinan

puanlarinin ortalamast 3,2956 m0,75; “Calisma Ortam1” alt boyutundan alinan puanlarinin ortalamasi

3,0441 M 0,76 ve “Yonetici” alt boyutundan alinan puanlarinin ortalamasi ise 3,2608 m0,89 dir.

Tablo 12. Calisan personel i¢in meslek tiirline gére memnuniyet diizeyleri arasindaki farkliligin anlamliligna iligkin

varyans analizi sonuglari

Kareler Toplam1  Kareler Orani F p
Caligma ortami Grup igi 108,035 0,436 28,280 0,00
Gruplar arast 36,959 12,320
Kisisel ozellik Grup i¢i 121,764 0,491 11,791 0,00
Gruplar arast 17,368 5,789
Yonetici Grup i¢i 174,962 0,705 12,028 0,00
Gruplar arast 25,456 8,485

Calisanlarin memnuniyet diizeylerinin normallik varsayimi Kolmogorov-Smirnov (p>0,05) ile
test edilmistir. Memnuniyet diizeylerinin meslek tiiriine gore anlamli farkliliklarin olup olmadigit ANOVA
yontemi ile incelenmis ve varyanslarin homojen oldugu Levene testi (p>0,05) ile belirlenmistir.
Akademik personel verisinin ¢ok az olmasi nedeniyle analizden akademik personel ¢ikarilmis ve analize
devam edilmistir. “Caligma Ortam1”, “Kisisel Ozellik” ve “Yonetici” igin F test istatistigi degerleri
sirastyla 28,280 (p<0,00); 11,791 (p<0,00); 12,028 (p<0,00) olarak bulunmustur. Tablo 12’de verilen
sonuglara gore meslek tiiriine gére memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark bulunmaktadir.

Ortam faktorii i¢in ebe, hemsire, saglik memuru; laboratuar, rontgen, teknisyen vs.; idari
personel; hizmet alim1 arasinda 2,4398 ile en diisiik memnuniyet diizeyi ortalamasina ebe, hemsire, saglik
memuru grubu, 3,3972 ile en yiliksek memnuniyet diizeyi ortalamasina hizmet alimi personeli sahiptir.
Kisisel 6zellik faktori igin 2,8866 ile en diisik memnuniyet diizeyi ortalamasina ebe, hemsire, saglik
memuru grubu, 3,5323 ile en yiliksek memnuniyet diizeyi ortalamasina hizmet alimi personeli sahiptir.
Yonetici faktori i¢in 2,7340 ile en diisiik memnuniyet diizeyi ortalamasina ebe, hemsire, saglik memuru
grubu, 3,5264 ile en yiiksek memnuniyet diizeyi ortalamasina hizmet alimi1 personeli sahiptir.

Mobinge maruz kalma bakimindan memnuniyet diizeyleri arasinda farkliligin olup olmadiginin
arastirilmasinda t-testi kullanilmigstir. Yapilan t-testi sonucuna gore sonuglarina gére mobinge ugradigini
diistinen 111 katilimcinin galisma ortami faktdriine gére memnuniyet diizeyi ortalamasi 2,7579; mobinge
ugramadigint belirten 141 katilimcinin ortalamasi ise 3,2695 dir. Gruplarin ortalamalart arasinda hem
varyanslarin esit oldugu, hem de esit olmadig1 varsayimlar i¢in (p<0,00) anlamli bir fark oldugunu
gostermektedir.

Kisisel ozellik faktoriine gore mobinge ugradigimi diisiinen katilimcilarin memnuniyet diizeyi
ortalamasi1 3,0619, mobinge ugramadigimi diisiinen katilimcilarin ortalamasi 3,4796 dir. Yine varyanslar
i¢in gecerli olan her iki varsayim igin de t-testi sonucunda (p<0,00) iki diizey arasinda anlamli bir fark
oldugu goriilmiistiir.

Yonetici faktoriine gore mobinge ugradigmi diisiinen katilimcilarin memnuniyet diizeyi
ortalamas1 3,0270, mobinge ugramadigim diisiinen katilimcilarin ortalamasi 3,4449 dir. Yapilan t-testi

sonucunda (p<0,00) iki diizey arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmistiir.
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Tablo 13. Calisan personel i¢in kurumdan ayrilmay: diisiinme durumuna gére memnuniyet diizeyleri arasindaki

farkliligin anlamliligima iliskin varyans analizi sonuglar:

Kareler Toplam1  Kareler Orant F p
Calisma ortami Grup i¢i 109,604 0,440 40,199 0,00
Gruplar arast 35,389 17,695
Kisisel 6zellik Grup i¢i 110,052 0,442 32,897 0,00
Gruplar arast 29,080 14,540
Yonetici Grup ici 173,860 0,698 19,018 0,00
Gruplar arast 26,559 13,279

Calisanlarin memnuniyet diizeyleri arasinda kurumdan ayrilmayi hi¢ disiiniip disiinmeme
degiskenine gore anlamli farkliliklarin olup olmadigt ANOVA yontemi ile incelenmistir. Calisma ortami,
kisisel 6zellik ve yonetici igin F test istatistigi degerleri sirasiyla 40,199 (p<0,00); 32,897 (p<0,00);
19,018 (p<0,00) olarak bulunmustur. Bu sonuglara goére kurumdan ayrilmay: diisiinme ile memnuniyet
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmaktadir. Farkliligin hangi gruptan
kaynaklandigini belirlemek icin yapilan Tukey testine gore, yonetici faktorii igin evet diyenler bir grupta
kismen ve hayir olarak diisiincesini belirtenler ise diger bir grupta yer almistir. Ortam ve kisisel dzellik

faktorleri i¢in ise bu ii¢ kategoride ayr1 birer grup olusturmustur.

4. SONUCLAR

Bu caligmada, arastirma kapsaminda ayaktan tedavi goren hastalar igin gelistirilen memnuniyet
olgegi kullanilarak Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesi polikliniklerinden aldiklari saglik
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri li¢ faktorle belirlenmistir. Cok kotiiden miikemmele dogru
derecelendirilen 6l¢ek puanlandirilmasinda, hastalarin memnuniyet diizeyleri “Personel”, “Fiziki Olanak”

(131

ve “Hekim” olarak adlandirilan tiim faktorlerde “iyi” diizeyde saglanabilmistir. Ayni sekilde caligan
hastane personeli igin gelistirilen memnuniyet 6l¢egi kullanilarak ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri ii¢
faktorle belirlenmistir. Bu faktorler “Kisisel Ozellik”, “Calisma Ortam1” ve “Y6netim” olarak adlandirilip
tiim faktorlerde “orta” diizeyde saglanabilmistir.

Hastalar i¢in muayene olunan polikliniklere gére memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Bu durum her bir poliklinik i¢in hizmet kosullarindaki is yiikiiniin
degiskenligi, hekim bagsma diisen hasta sayisi, personelin yeterliligi vb. durumlardan kaynaklanabilir.
Hastanin tekrar ayni hastaneyi tercih etme durumu ile hastaneye geldikten sonra muayene olmak igin
¢esitli islemlerde bekleme siiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Bekleme siiresinin
artmasinin tekrar tercih edilmemeye yol agtigi goriilmiistiir. Ayrica tekrar ayni hastaneyi tercih etme
durumu ile ayni rahatsizliktan dolayr bagka bir hastanede muayene olmayi diisinme arasinda da
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Calisan personel i¢in ise memnuniyet diizeyleri arasinda meslek tiiriine gore istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur. Yine mobinge maruz kalma bakimindan memnuniyet diizeyleri arasinda

farkliligin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulagilmistir. Memnuniyet diizeyleri arasinda
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kurumdan ayrilmay1 hi¢ diistiniip diisiinmeme degiskenine gore de istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmustur.

Ozcan vd. (2008) bir ilce devlet hastanesine ayaktan tedavi almak iizere bagvuran hastalarla
yaptiklart ¢alismada hastalarin hastaneden %76’s1 ok memnun ya da memnun kaldiklarini, %75°1 tekrar
hastalanma durumunda ayni hastaneyi tercih edeceklerini, %76’s1 da baskalarina tavsiye edebileceklerini
sOylemistir. Kirilmaz (2013) hastaneyi tekrar tercih etme nedeni olarak; %28,8’i tanidiginin olmasini ve
%87,6’s1 daha 6nce de ayni hastanede muayene olmay1 gostermistir. Benzer olarak ¢alismamizdan elde
edilen bulgulara gore ise hastalarin %87’sinin hekimlerden memnun olduklarini, %78,4’1 hastaneye tekrar
tercih edecegini, ayrica hastaneyi tercih etme nedeni olarak verilen cevaplarin %73’ baskalarinin
tavsiyesi ve 6nceki hizmetlerden duyulan memnuniyet sonucu oldugunu belirtmislerdir.

Duran vd. (2013) Bolu Izzet Baysal Devlet Hastanesi acil servislerinde gérev yapan saglik
¢alisanlarmimn memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yaptiklar1 ¢aligmada g¢alisanlarin %53.2°si
haftalilk mesai siiresinden daha fazla c¢alistiklarini, % 59.6’s1 hastane idaresi tarafindan
odillendirilmedigini, %89.4’1 son 6 ay i¢inde herhangi bir fiziksel saldiriya ugramadigini belirtmislerdir.
Caligmamizda ise ¢alisanlarin %50’sinin yoneticileri tarafindan basarilarinin takdir edildigi, %56’sinin
mobinge ugramadigi, %79,8’inin ise fiziksel saldiriya ugramadigi sonucuna ulasilmistir.

Senic ve Marinkovic (2013) hasta memnuniyetini “Kisisel Iliskiler”, “Dakiklik” ve “Fiziksel
Olanak” faktorleri ile agiklamis ve bunlarin igerisinde “Kisisel Iliskiler” faktdriiniin en giiclii etkiye sahip
oldugunu belirlemistir. Gullipunar (2016) kamu hastanelerindeki hasta karsilama hizmetlerinin
memnuniyet diizeyi lizerinde etkili oldugunu belirten galigmasinda memnuniyet diizeyini “Temizlik ve
Hijyen”, “Doktor”, “Danigma ve Yonlendirme”, “Yardimeir Saglik Personeli”, “Fiziki Yo6nlendirme”
faktorleri ile agiklamistir. Yaptigimiz ¢alismada ise hasta memnuniyeti “Personel”, “Fiziki Olanak” ve
“Hekim” olarak; calisan memnuniyetinde ise “Kisisel Ozellik”, “Calisma Ortam1” ve “Yonetim
Faktorleri” ile agiklanmustir.

Kennedy vd. (2014) hastane biyiikliigii, cerrahi operasyon yogunlugu ve diisiik mortalitenin
genel hasta memnuniyeti ile iligkili oldugunu belirlemistir. Abdulsalam ve Khan (2017) hastanin muayene
olma siiresi ile hekim memnuniyeti arasinda anlamli bir iligski %65,1 elde etmistir. Bizim ¢alismamizda da

hekimlerden duyulan memnuniyet diizeyi ile hastanin muayene olma siiresi arasinda anlaml bir iliski

( ;ﬁ =33,71 p<0, 05)bulunmustur. Yine Abdulsalam ve Khan (2017) muayene olana kadar gegen siire

ile hekim memnuniyeti arasindaki iligkiyi %4,8 olarak istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Benzer

sekilde, elde ettigimiz bulgular muayene olana kadar gecen siire ile hekim memnuniyeti arasinda anlamli
bir iligki ( 2 =0,048 p>0, ()5) bulunamamastir.

Sonug olarak ister hasta ister hastane c¢alisani olsun memnuniyet diizeyini olumsuz etkileyen
faktorlere karst gerekli onlemlerin alinmasi, hizmeti alan/veren kisi igin kalite diizeyinin artmasina
olumlu katkida bulunacaktir. Ayrica kisilerin beklentilerinin, isteklerinin siirekli degistigi gbéz Oniine
alindiginda, kurumlar igin hasta memnuniyet 6lgiimlerini diizenli araliklarla uygulamak, siirekli iyilesme
acgisindan kagimilmazdir. Hasta ve ¢alisan memnuniyeti belirli periyotlarda 6l¢iilerek elde edilen sonuglara
gore gerekli oOnleyici diizenlemelerin olusturulmas: 6nerilmektedir. Yapilan ¢aligmanin memnuniyet
diizeyini etkileyen degiskenler belirlemek ve birbirleri arasindaki iliski yapist ortaya koymak agisindan

ileriki ¢aligmalara katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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