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Firat Universitesi Tip Fakiiltesi Goz Hastaliklar Anabilim
Dalr’na Poliklinik ya da Klinik Hizmeti Almak I¢in Bagvuran
Hastalarin Sunulan Hizmetten Memnuniyet Diizeyleri

Bu calisma; Firat Universitesi Goz Hastaliklari Anabilim Dali’'nda klinik ve poliklinik hizmeti sunulan
hastalarin memnuniyet diizeylerini saptamak amaciyla yapiimistir.

Kesitsel tipte olan bu galismada; Eyliil-Aralik 2007 tarihleri arasinda Firat Universitesi Goz
Hastaliklari Anabilim Dalr'nda poliklinik hizmeti alan 483 hasta ile ayni dbnemde g6z kliniginde
yatarak tedavi goéren 119 yatan hasta olmak Uzere toplam 602 kisi arastirma kapsamina alinmistir.

Arastirmaya alinan poliklinik hastalarinin; %53.4'0 erkek, %6.2’si herhangi bir okul mezunu degil ve
%45.8'i evlidir. Klinik hastalarinin ise; %42.9'u erkek, %18.5’i herhangi bir okul mezunu degil ve
%68.9'u evlidir. Poliklinik hastalarinin %61.9'u hocalar ve uzmanlar tarafindan daha kaliteli hizmet
sunulmasi, %46.4’0 hastaliklarinin nedenlerinin daha iyi arastiriimasi, %17.0’si hastalara daha
fazla sure ayriimasi nedeniyle Firat Universitesi Tip Fakiltesi G6z hastaliklari Anabilim Dalrni
tercih ettiklerini belirtmislerdir. Poliklinik hastalarinin %95.3’G hekimlerin tutum ve davraniglarindan;
%93.8’i hemsirelerin tutum ve davranislarindan, 90.2’si yapilan tedaviden memnun oldugunu
belirtmistir. Klinik hastalarinin %99.1°i hekimlerin tutum ve davraniglarindan, %95.4’G hemsirelerin
tutum ve davraniglarindan memnun oldugunu belirtmistir. ilkokul mezunlarinin hepsi hastanenin
fizik kogullarindan memnun iken, Gniversite mezunlarinin %86.4’4 memnundur.

Calismamizda hasta memnuniyet dizeyi yiksek olarak bulunmus olsa da, fizik kosullar ile hasta-
saglik personeli arasindaki iletisim konusunda eksiklikler oldugu saptanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hasta, memnuniyet, klinik, poliklinik.

The Satisfaction Levels of Patients Receiving Outpatient and Clinic Service from
Department of Ophthalmology of Medical Faculty of Firat University

The present study was conducted to determine the satisfaction levels of the patients who received
outpatient and clinic services in the Department of Ophthalmology of Firat University.

Six hundred and two patients were included into this cross-sectional study. Of the patients 483 of
them were provided outpatient service and 119 received in-patient treatment between September
and December of 2007 n the Department of Ophthalmology,

Of the outpatient service receiving patients, 53% of them were male, 6.2% of them were not
graduates of any school and 45.8% were married whereas, 42.9% of clinic patients were male,
18.5% were not graduates of any school and 68.9% of them were married. The reasons for seeking
treatment in Department of Ophthalmology in our clinic were the expectation of getting higher
quality service from the experts in 61.9 % of the cases, expectation of having a better investigation
of the causes of the disease in 46.4% of cases and receiving more attention and allocation of more
time to the patients in 17.0%. Patients received outpatient services expressed their degree of
satisfaction related to the attitudes and behaviors of the physicians and nurses as 95.3% and
90.2%, respectively, whereas the degree of satisfaction for their treatment results were 95.4%. All
patients graduated from primary schools were satisfied with the physical conditions of the hospital
whereas 86.4% of patients graduated from universities were satisfied.

Although the satisfaction level of the patients was found to be high in our study, it was determined
that there was insufficiency in terms of physical conditions of the hospital and in communication
between the patients and our health workers.

Key Words: Patient, satisfaction, clinic, outpatient.

Girig
Saglik hizmetleri koruyucu, tedavi edici, rehabilitasyon gibi birbirinden farkli ancak

birebir iligkili bilesenlerden olusmaktadir. Saglik hizmeti sunumunun, saglikla ilgili
beklentileri karsilamasi ve hasta tatminini saglamasi gerekmektedir (1).

Saglk alaninda teknolojinin gelismesi, kaliteli saglik bakimi alma isteginin
yayginlagsmasi ile ‘kaliteli saghk hizmeti’ gindeme gelmektedir (2). Saglik hizmetlerinde
kalite; tibbi sonuclar, maliyet analizleri ve hasta memnuniyeti ile degerlendirilebilir (3).
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Hasta memnuniyeti, yasam tarzi, gecmis hastane
deneyimleri, gelecekten beklentiler, bireysel ve toplumsal
degerler gibi birgok faktérii kapsayan bir kavramdir (4).
Hasta hizmete ulasmadan o&nceki ve sonrasindaki
beklentileri ile deneyimlerini kiyaslayarak memnuniyet/
memnuniyetsizlik belirtmektedir. Hasta memnuniyeti,
saglik hizmetinden beklenen faydaya, hizmetin
sunulugsunun sosyokulturel degerlerine uygunlugu ile de
iligkilidir (5).

Hastalarin saglik hizmeti ile ilgili beklentileri; tibbi
gereksinimleri, saghk kurumlarinda edindikleri ©nceki
deneyimler, sosyokiltirel konum ve psikolojik durumlari
ve bireysel kalite anlayislari faktorlerinden
etkilenmektedir (5).

Bu faktorler; sosyal glivence tir(, yas, egitim dizeyi,
ailenin aylik geliri, son bir yilda hekime gidilme sayisi ve
sunulan hizmetle ilgili olarak ise tibbi bakim hizmetleri,
hemsirelik hizmetleri, laboratuar hizmetleri, saghk
personeli ilgisi, temizlik, teknolojik alt yapi, otelcilik
hizmetleri, hastanede yatis glin sayisi, yatilan odadaki
kisi sayisi, yemek, hizmete ulasma hizi, birokratik
islemler, fiyat ve yonetim anlayisini da kapsamaktadir (1,
6).

Saglk personelinin  kisilik 6zellikleri, g0Osterilen
nezaket, sefkat, ilgi ve anlayis, profesyonel tutumlari,
bilgi ve becerilerini sunma bicimleri, 6zellikle hasta-
hizmet sunan iligkisi hasta memnuniyeti Gzerinde énemli
rol oynamaktadir. Hasta memnuniyetini etkileyen en
Onemli faktortin iletisim ve hastayi yeterli bilgilendirme
oldugu bilinmektedir (4).

Memnuniyet dulzeylerini degerlendirmede; hasta-
doktor, hasta-hemsire ve hasta-diger hastane personeli
iliskisi, bilgilendirme, yemek hizmetleri, fiziksel ve
cevresel sartlar, blrokrasi, gliven ve Ucret parametreleri
kullaniimaktadir (5).

Saglk hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyeti ilk olarak
1956 yilinda hemsirelik alaninda degerlendirilmistir. Son
yirmi yildir gelismis ulkelerde hasta memnuniyeti saglik
bakim kalitesinin 6nemli bir sonug¢ Olgltl olarak
gorulmektedir (4).

Bu calisma; Firat Universitesi Hastanesi Goz
Hastaliklari Anabilim Dali’'nda klinik ve poliklinik hizmeti
sunulan hastalarin memnuniyet duzeylerini saptamak
amaciyla yapilmistir.

Gereg ve Yontem

Firat Universitesi Hastanesi Géz Hastaliklari Anabilim
Dalina klinik ya da poliklinik hizmeti almak tGzere 2007
yili Eylil-Aralik aylar arasindaki 4 aylik siirede basvuran
kisilerin sunulan saglk hizmetlerinde memnuniyet
dizeyini saptamak amaciyla yapilan kesitsel tipteki bu
arastirmada; séz konusu 4 aylik donemde poliklinige
muracaat eden ve arastirmaya katilmayi kabul eden 483
poliklinik hastasinin timu ile g6z kliniginde yatarak tedavi
gbren ve arastirmaya katilmayi kabul eden 119 yatan
hastanin timi olmak lzere toplam 602 kisi arastirma
kapsamina alinmistir.

120

Firat Universitesi Tip Fakiiltesi Goz Hastaliklari ...

F.U. Sag. Bil. Tip Derg.

Arastirma kapsamina alinan poliklinik hastalarina
ayri, klinik hastalarina ayri bir anket formu hazirlanmis ve
yuz ylze goérisme teknigi ile anketler doldurulmustur.
Anket formunda yer alan sorular genelde goktan segmeli
sorulardan olugmustur. Arastirma ile ilgili etik kurul onayi
ile arastirma kapsamina alinan kisilerin bilgilendirilmis
onami alinmistir.

Elde edilen veriler SPSS 10.0 programinda
kaydedilmis, hata kontrolleri, istatistiksel analizler ve
tablolar bu program araciliiyla yapilmistir. Istatistiksel
yontem olarak 'S (chi Square test) testi kullaniimistir.
P<0.05 degeri 6nemli olarak kabul edilmistir.

Bulgular

Calismaya alinan hastalardan poliklinige
basvuranlarin; % 53.4 (258 kisi)Uu erkek, %42.9 (207
kisi)'u kadin iken, klinige basvuranlarin; % 42.9 (51 kisi)'u
erkek, %52.1 (62 kisi)i kadindir. Poliklinige miracaat
eden erkek hastalarin yas ortalamasi 35.19+14.8, kadin
hastalarin yas ortalamasi 29.11+£12.1 (p=0.0001), klinige
muracaat eden erkek hastalarin yas ortalamasi
48.1£19.5, kadin hastalarin yas ortalamasi 39.2+17.2
(p=0.016) dir.

Poliklinik hastalarinin  %41.6 (201 kisi)'s1, klinik
hastalarinin ise %51.3 (61 kisi)u Elazi§ il merkezinde
yasamaktadir. Poliklinik hastalarinin %42.4 (205 kisi)'U,
klinik hastalarinin %11.8 (14 kisi)i ikamet ettigi yeri
belirtmemigstir. Diger ikamet yerleri ise Elazi§’a bagli ilce
merkezleri, Elaziy ve ilgelerine bagli kdyler ve cevre
illerdir.

Calismaya alinan hastalarin  bazi  demografik
ozelliklerine gore dagilimlari Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Poliklinik ve Klinik Hizmeti Almak igin Firat
Universitesi Tip Fakiiltesi G6z Hastaliklari Anabilim
Dal’'na Muracaat Eden Hastalarin Bazi Demografik
Ozelliklerinin Dagilimi

Poliklinik Klinik
Degiskenler (n=483) (n=119)
Sayi1 (%) Sayl1 (%)
Cinsiyet  Kadin 207 (42.9) 62 (52.1)
Erkek 258 (53.4) 51 (42.9)
Cevapsiz 18 (3.7) 6 (5.0)
Egitim Okul mezunu degil 30 (6.2) 22 (18.5)
ilkokul mezunu 76 (15.7) 39 (32.8)
Ortaokul mezunu 128 (26.5) 12 (10.1)
Lise mezunu 177 (36.6) 24 (20.2)
Y lisans/Universite m. 66 (13.7) 19 (16.0)
Cevapsiz 6 (1.2) 3 (2.5)
Medeni Evli 221 (45.8) 82 (68.9)
Durum Bekar/Bosanmig/Dul 246 (50.9) 34 (28.5)
Cevapsiz 16 (3.3) 3 (2.5)
Sosyal Emekli Sandigi 85 (17.6) 23 (19.3)
Guvenlik  SSK 235 (48.7) 48 (40.3)
Kurumu  Bag-Kur 55 (11.4) 16 (13.4)
Yesil Kart 85 (17.6) 28 (23.5)
Saglik Guvencesi Yok 6 (1.2) 2 (1.7)
Cevapsiz 17 (3.5) 2 (1.7)
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Calismaya alinan poliklinik hastalarinin

hocalar ve uzmanlar tarafindan daha Kkaliteli

%61.9'u

hizmet

sunulmasi nedeniyle Firat Universitesi Hastanesi Goz

Hastaliklari

Anabilim

Dalrni

tercih

ettiklerini

belirtmislerdir (Tablo 2). Tercih nedeni belirtmeden sevk
veya kontrol muayene amagli olarak bagvurdugunu ifade
edenlerin orani % 3.9 olarak saptanmistir.

Tablo 2. Calismaya Alinan Poliklinik Hastalarinin Firat
Universitesi Tip Fakiltesi Go6z Hastaliklari Anabilim
Dalrni Tercih Etme Nedenlerine Gore Dagilimi

Tercih Etme Nedenleri

(N=483) Sayi %

:?asgtta::':ll(::;g Nedenlerinin  Daha lyi 204 46.4
Hastalara Daha Fazla Sure Ayriimasi 82 17.0
Hem Kaliteli Hizmet' Sunulr’qasu Hem de 63 13.0
Hastalarin Cok Bekletiimemesi

Doktorlarin Cok ilgili Davranmasi 7 1.4
Mecburiyet Nedeniyle (Sevk, Kontrol) 19 3.9
Hijyenik Ortam Olmasi 1 0.2
Teknik Donanimin lyi Olmasi 2 0.4
Personelin Giiler yizli Olmasi 1 0.2

Kasim 2009

Poliklinik hastalarinin %85.9 (415 kisi)'u sekreterligin
calismasi ile ilgili her hangi bir aksaklik yasamadigini
belirtirken, %10.6 (51 Kisi)’si “numaratér sisteminin
olmamasi, c¢alisanlarin ilgisiz ve kaba davranislari,
yetersiz bilgi vermesi” gibi nedenlerle islemler sirasinda
sorun yasadiklarini belirtmiglerdir. Klinik hastalarinin
%89.9 (107 kisi)'u yatis islemleri sirasinda, %73.9 (88
kisi) taburcu islemleri sirasinda sorun yasamadigini
belirtmistir. Hastalarin %1.7’si yatis islemleri sirasinda
cok sira bekledigini, %2.5'i resmi islemler sirasinda
aksaklik yasadigini belirtirken, taburcu islemleri sirasinda
sorun yasayan 9 (%7.6) kisiden biri resmi iglemlerin
eksik yapildigini, biri ise uzun sire bekledigini
belirtmigtir.

Calismaya alinan hastalarin cinsiyete ve muiracaat
yerine goOre sunulan bazi hizmetlerden memnuniyet
durumlarinin dagihmi Tablo 3’te verilmigtir.

Calismaya alinan kisilerin egitim dlzeyine goére
poliklinikte sunulan hizmetlerden memnuniyet
durumunun dagiimi Tablo 4te, klinik hizmetlerinden
memnuniyet durumunun dagilimi Tablo 5’te verilmigtir.

Tablo 3. Calismaya Alinan Hastalarin Cinsiyete ve Miracaat Yerine Goére Sunulan Bazi Hizmetlerden Memnuniyet
Durumlarinin Dagilimi

Miiracaat Yeri Sagl!k personeli Tutumu Memnuniyet Erkek Kadin Toplam x? tesEi il_e
ve Hizmetler Durumu Sayi (%) Sayi (%) Sayi (%) P Degeri
HekimlerinTutum Memnun 239 (96.4) 186 (93.6) 425 (95.3)
ve Davranislari Memnun Degil 9 (3.6) 12 (6.1) 21 (4.7) 0.228
Hemsgirelerin Tutum Memnun 240 (95.2) 182 (91.9) 422 (93.8)
ve Davranislari Memnun Degil 12 (4.8) 16 (8.1) 28 (6.2) 0.148

Poliklinik Hastalik ve Tedavi Yeterli 221 (90.6) 172 (89.1) 393 (89.9)
Konusunda Bilgilendirilme Yetersiz 23 (9.4) 21 (10.9) 44 (10.1) 0615
Yapilan Tedaviden Memnun 207 (93.2) 160 (86.5) 367 (90.2)
Memnun Olma Memnun Degil 15 (6.8) 25 (13.5) 40 (9.8) 0.023
Hekimlerin Tutum Memnun 51 (100.0) 59 (98.3) 110 (99.1) .
ve Davranislan Memnun Degil 0 1.(1.7) 1 (0.9)
Hemsirelerin Tutum Memnun 48 (98.0) 55 (93.2) 103 (95.4) .
ve Davraniglan Memnun Degil 1 (2.0) 4 (6.8) 5 (4.6)

o Yapilan Ameliyattan Memnun 39 (95.1) 44 (93.6) 83 (94.3) .

Klinik Memnun Olma Memnun Degil 2 (4.9) 3 (6.4) 5 (5.7)
Ameliyat Hakkinda Yeterli 35 (85.4) 39 (81.3) 74 (83.1)
Bilgilendirme Yetersiz 6 (14.6) 9 (18.8) 15 (16.9) 0.605
Hastalik Hakkinda Yeterli 48 (94.1) 56 (96.6) 104 (95.4) .
Bilgilendirilme Yetersiz 3 (5.9) 2 (3.4) 5 (4.6)

* Hesaplanamadi.
Poliklinik hastalarinin %0.4°’G polikliniklerin havasiz niglarindan  sikayet¢ci  iken, %1.6’si  hekimlerin

oldugunu, %2.3'U ise dar ve hasta yogunlugunun fazla
oldugunu belirtmistir.  %2.9'u  hemsirelerin  davra-

davraniglarindan sikayetci olmustur. Hastalarin %7’si
poliklinik muayenesi igin bekleme siresinin gereginden
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uzun oldugunu belirtmistir. Hastalarin  %82’si bekleme
suresini azaltmak icin telefon veya internet ile randevu
verilerek muayene gln ve saatinin belirlenmesini

F.U. Sag. Bil. Tip Derg.

onerirken, %1.2’si numara sisteminin olusturulmasini,
%0.6’s1 doktor sayisinin artirilmasini énermistir, %12.6’si
herhangi bir 6neride bulunmamistir.

Tablo 4. Poliklinige Basvuran Kisilerin Egitim Durumuna Gére Poliklinik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumlari

T . 2
. Herhangi Bir ilkokul Ortaokul Lise Universite X
Memnuniyet L Lisansistli  testiile
Tutum ve Davraniglar Durumu Okul Mez.Degil mezunu mezunu Mezunu mezunu P
0, 0, 0, 0,
Sayr (%) Sayr (%) Sayr (%) Sayl (%) Sayi (%) Degeri
Hekimlerin Tutum ve Memnun 28 (93.3) 69 (98.6) 122 (98.4) 152 (91.0) 64 (97.0)
Davraniglari n=457 Memnun Degil 2 (6.7) 1 (1.4) 2 (1.6) 15 (9.0) 2 (3.0) 0.012
Hekimlerin Muayeneye Yeterli 28 (93.3) 64 (87.7) 113 (94.2) 147 (89.1) 58 (90.6)
Ayirdi§i Zaman n=452 Yetersiz 2 (6.7) 9 (12.3) 7 (5.8) 18 (10.9) 6 (9.4) 0.377
Hemsirelerin Tutum ve Memnun 27 (90.0) 71 (100.0) 120 (96.0) 155 (91.7) 60 (92.3)
Davranislari n=460 Memnun Degil 3 (10.0) 0 5 (6.0) 14 (8.3) 5 (7.7) 0.037
Hastalik ve Tedavi Konusunda Yeterli 26 (92.9) 65 (94.2) 113 (91.9) 145 (87.3) 55 (88.7)
Bilgilendirilme n= 448 Yetersiz 2 (7.1) 4 (5.8) 10 (8.1) 21 (12.7) 7 (11.3) 0.075
Yardimci Personelin Davranisi Memnun 27 (93.1) 69 (93.2) 126 (99.2) 173 (98.3) 64 (96.9)
n=472 Memnun Degil 2 (6.9) 5 (6.8) 1(0.8) 3 (1.7) 2 (3.1) 0.349
- _ Memnun 29 (100.0) 70 (97.2) 119 (96.0) 160 (94.7) 57 (86.4)
Fizik Kosul n=460
tzlk Kosuin Memnun Degil 0 2 (2.8) 5 (4.0 9 (5.3) 9 (13.6) 0.032
Genel Temizlik n=470 Memnun 3 29 (96.7) 73 (98.6) 124 (99.2) 169 (96.6) 64 (97.0) 0.149
Memnun Degil 1 (3.3) 1 (1.4) 1 (0.8) 6 (3.4) 2 (3.0) :
Yeterli Tibbi Arag-Gereg Var 27 (93.1) 64 (94.1) 111 (94.1) 157 (95.7) 58 (90.6)
n=443 Yok 2 (6.9) 4 (5.9) 7 (5.9) 7 (4.3) 6 (9.4) 0.877
Tablo 5. Klinige Basvuran Kisilerin Egitim Durumuna Gére Klinik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumlari
Herhangi Bir Ilkokul Ortaokul Lise Universite/ X testi ile
Okul Mezunu Mezunu Mezunu Lisansustu P Degeri
Mez.Degil Sayl (%) Sayl (%) Sayi (%) Mezunu
Sayl (%) Sayl (%)
Hekimlerin Tutum ve Memnun 21 (100.0) 39 (100.0) 12 (100.0) 24 (100.0) 18 (94.7)
Davraniglari n=115 Memnun Degil 0 0 0 0 1 (5.3) *
Hemsirelerin Tutum ve Memnun 21 (100.0) 35 (92.1) 11 (100.0) 22 (95.7) 18 (94.7)
Davraniglari n=112 Memnun Degil 0 3 (7.9) 0 1 (4.3) 1 (5.3) *
Hasta Bakicinin Tutum ve Memnun 21 (100.0) 37 (97.4) 12 (100.0) 24 (100.0) 18 (94.7)
Davraniglari n=114 Memnun Degil 0 1 (2.6) 0 0 1 (6.3) *
Klinigin Fizik Sartlari ve Isleyisi Memnun 21 (100.0) 36 (100.0) 11 (100.0) 23 (95.8) 17 (89.5)
n=111 Memnun Degil 0 0 0 1 (4.2) 2 (10.5) *
Oda Temizligi n= 112 Memnun 18 (90.0) 32 (86.5) 12 (100.0) 23 (95.8) 17 (89.5) 0.567
Memnun Degil 2 (10.0) 5 (13.5) 0 1 (4.2) 2 (10.5)
Refakatcinin Genel Sartlardan Memnun 20 (95.2) 38 (97.4) 11 (91.7) 21 (87.5) 18 (94.7) *
Memnuniyeti n=115 Memnun Degil 1 (4.8) 1 (2.6) 1 (8.3) 3 (12.5) 1 (5.3)
Yapilan Ameliyattan Memnun Memnun 14 (82.4) 32 (100.0) 12 (100.0) 17 (94.4) 10 (90.9) *
Olma n= 90 Memnun Degil 3 (17.6) 0 0 1 (5.6) 1(9.1)
Ameliyat Hakkinda Yeterli 13 (76.5) 29 (87.9) 9 (81.8) 16 (88.9) 10 (76.9) 0.974
Bilgilendirme n= 92 Yetersiz 4 (23.5) 4 (12.1) 2 (18.2) 2 (11.1) 3 (23.1)
Ameliyat Sonrasi Bilgilendirme Yeterli 14 (82.4) 32 (97.0) 11 (100.0) 17 (89.5) 13 (100.0) *
n=93 Yetersiz 3 (17.6) 1 (3.0) 0 2 (10.5) 0
Ameliyathane Sartlari n= 97 Memnun 18 (100.0) 34 (97.1) 11 (100.0) 19 (100.0) 12 (85.7) *
Memnun Degil 0 1 (2.9) 0 0 2 (14.3)

* Hesaplanamadi.

Klinik hastalarinin  %4.2 (5 kisi)’'si hemsgirelerin
davraniglarindan, %0.8 (1 kisi)'i hekimlerin
davraniglarindan sikayetci olmustur. Hekimlerin
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davraniglarini daha olumlu hale getirilmesi i¢in hastalarin
%8.4’G hekimlerin iletisim konusunda egitim almasini,
%1.7’si hasta haklarinin derslerde anlatilmasini, %1.7’si
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ise hekimlerin hastalara agciklayici bilgi vermesini
Onermistir. Klinikte yatan hastalarin %3.4 (4 kisi)'l tedavi
suresince kendini glvende hissetmedigini belirtmigtir.
Hastanede ilk kez yatarak tedavi gérmek ve tedavi
sonucunun belirlenmemis olmasi givende hissetmeme
nedeni olarak belirtilmistir.

Poliklinik hastalarinin %84.5’i hastaligi ile ilgili olarak
kendisine verilen bilginin yeterli oldugunu, %9.5’i ise
yetersiz oldugunu belirtmistir. Klinik hastalarinin ise %
65.5’i ameliyat hakkinda yapilan bilgilendirmenin yeterli
oldugunu, %13.4’U yetersiz oldugunu belirtmistir.

Tartigsma

Arastirma kapsamina alinan kisiler, Firat Universitesi
GOz Hastaliklari Anabilim Dal’'ni tercih etme nedeni
olarak ilk sirada “hoca ve uzmanlar tarafindan kaliteli
hizmet sunulmasi’ni ikinci sirada ise “hastalik neden-
lerinin daha kapsamli arastiriimasi’ni  belirtmislerdir
(Tablo 2). Kirbiyik ve Ark.’nin yaptidi bir arastirmada;
hastalar, tip faklltesini tercih etme nedeni olarak ilk
sirada “daha bilgili doktorlar tarafindan hizmet
sunulmasi’ni (%58.4), ikinci sirada ise “daha ileri
teknoloji ve teknik donanim”in  (%66.6) oldugunu
belirtilmigtir. Onsiiz ve ark.’nin (7) yaptig: bir arastirmaya
gore ise hastanenin tercih edilme nedenleri arasinda ilk
sirayl sevk ve sosyal glvence almaktadir. Bizim
arastirmamizda ise sevk vb. nedenler %3.9 oraninda
tercih sebebi olarak belirtiimigtir. Elde edilen bulgular
konu ile ilgili olarak yapilan diger arastirmalarin bulgulari
ile benzerlik gostermektedir.

Erkek hastalarin memnuniyet duzeylerinin kadin
hastalardan daha ylksek oldugu bulunmus, ancak
istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamistir (Tablo
3; p>0.05). Onsiiz ve ark.’nin (15) yapti§i arastirmada;
genel memnuniyet dizeyi erkeklerde %71.9, kadinlarda
%68.5 olarak belirtiimistir. Kartaloglu ve ark.’nin (8)
yaptigi bir arastirmada da; genel memnuniyet diizey-
lerinin erkeklerde kadinlardan daha yuksek oldugu
belirtiimistir. Cinsiyet hasta memnuniyetini etkileyen bir
faktor olarak duslinilmektedir. Ancak bazi g¢alismalarda
cinsiyet ile hasta memnuniyeti arasinda iliski olmadidi da
bildirilmigtir (7).

Hastalarin egitim diizeyine goére, hizmet sunumundan
memnuniyet dizeyleri incelendiginde; Uuniversite /
yukseklisans mezunlarinin  memnuniyet duzeylerinin
daha dlslk oldugu, ancak gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh fark bulunmadigi saptanmistir (Tablo 4 ve
5). Ercan ve ark.’nin (6) yaptigi bir arastirmaya gore;
egitim ve gelir dizeyinin artmasiyla hastalarin tatmin
dizeyleri azalmakta ve yasin artisiyla memnuniyet
artmaktadir. Akkan ve arkadaslarinin galismasina gére
ise; memnuniyet dizeyleri geng, egitim ve gelir duzeyi
yuksek olan hastalarda daha yuksektir (9). Giney ve
ark.’nin (3) yaptigi bir arastirmada; egitim durumu,
doktorun hastaya gosterdigi ilgi, doktorlarin hastaliklari
hakkinda verdigi bilgi ve hemsirelerin gdsterdigi ilgi ¢ok
degdiskenli lojistik regresyon analiziyle incelendiginde,
memnun olma durumu ile iligkili bulunan tek degisken
hastalarin egitim durumu olarak bulunmustur. Yapilan
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calismalarda, doktor-hemsire hizmetlerinden memnu-
niyetin egitim dizeyinden etkilendigi bildirilmistir (8).
Tikel ve ark.’nin (5) yaptigi calismada; ilk-orta okul
mezunlarinin  %83.5’i, lise mezunlarinin  %83.7’si,
Universite  mezunlarinin  ise  %77.6’si  doktorlarin
kendilerine kargl tutum ve davraniglarini iyi olarak
degerlendirmistir.

Calismaya alinan hastalarin  %85.9'u  poliklinik
islemleri sirasinda, %89.9'u yatis ve %73.9'u taburcu
islemleri sirasinda hizmeti sunan personelin davranislari
ve hizmetin ylrutilmesinden memnun oldugunu
belirtmigtir. Ozcan ve ark.’min (10) yaptigi aragtirmada;
kayit islemleri sirasindaki personel davraniglarindan
memnuniyetin % 84 oraninda oldugu belirtilmigtir.

Poliklinik hastalarinin  %95.3’4, klinik hastalarinin
%99.1'i hekimin davraniglarindan memnun oldugunu
belirtmistir. Hemgirenin davranislarindan memnuniyet ise
sirasiyla %93.8 ve %95.4'tir (Tablo 3). Hastalarin
%86.1’i doktorun muayene icin yeterli zaman ayirdigini
distinmektedir. Sahin ve ark.’nin (1) yaptigi arastirmada;
doktordan memnuniyet orani  %99.0, hemsireden
memnuniyet orani %97.1 olarak bulunmustur. Bagka bir
calismada; doktorlarin tutum ve davraniglarindan
memnuniyet orani %82.6, hemsirelerin davraniglarindan
memnuniyet ise %71.2 olarak belirtilmistir (5). Ozcan ve
ark.’nin (10) yaptidi cgalismada; memnuniyet oranlari
doktor icin %90,hemsire igin %90.7 olarak bulunmustur.
Ayni calismada hastalarin %82’'si muayene igin yeterli
zaman ayrildigini disinmektedir. Baron-Epel ve ark.’nin
(11) yaptigi bir arastirmaya gore; saglik hizmeti alan
kisilerin ~ %79-90'Inda  doktorun hastayla iletisimi
konusundaki beklentileri yiksek duzeydedir. Bazi
arastirmalarda ise hemsgire hizmetlerinden memnuniyet
genel hasta memnuniyetini olusturmada daha etkin rol
almaktadir (12-14). Calismamizda Kklinik hastalarinin
memnuniyet oranlarinin daha ylksek olmasi yatan
hastalarin hizmet veren Kkigilerle daha uzun sureli ve
daha fazla iletisim icinde olmasi ile iligkili olabilir (10).
Ayrica hekimden memnuniyet dizeyi, hemsireden
memnuniyet dlizeyinden ylksek olmasi konu ile ilgili
olarak yapilan arastirma bulgulari ile benzerdir.

Arastirma kapsamina alinan poliklinik hastalarinin
%89.9'u hastallk ve tedavi konusunda vyeterince
bilgilendirildigini, klinik hastalarinin %95.4’G hastalik ile
ilgili - ve %83.1i ameliyat ile ilgili yeterince
bilgilendirildigini disinmektedir. Sanchez-Menegay ve
Ark’nin yaptigi bir arastirmada da; hastalarin en énemli
beklentilerinin hastaligin tanisi hakkinda bilgilendirme ile
tedavi ve prognozu tartisma oldudu belirtilmistir (15).
Yeterince bilgilendirilen hastalarin, saglik personeline
glvenlerinin ve memnuniyetlerinin arttigi saptanmstir (4,
7). Onsiiz ve ark.’nin (7) yaptig1 arastirmada; hastalarin
%89.2'si hastaliklari hakkinda yeterli bilgi sahibi
olduklarini belirtmislerdir. Sahin ve ark.’nin (1) yaptigi
baska bir arastirmada; hastalarin % 77.9’'u hastaliklari
hakkinda bilgi sahibi olduklarini belirtmistir. Saghk bakim
hizmeti verenlerin hastalar ile iletisim kurma becerileri
hastalarin  kendilerini  degerli ya da degersiz
hissetmelerinde baslica roli oynamaktadir. Bizim
calismamizda klinik hastalarinin memnuniyet oranlarinin
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yuksek olmasi; hastaligi ve tedavisi konusunda
yeterince bilgilendiriimesi ve saglik hizmeti sunan ile
hasta arasindaki iletisimin daha fazla olmasindan
etkilemis olabilir.

Hastalarin  %90.9'u poliklinik fizik kosullarindan,
%92.4°0 Klinik fizik kosullarindan memnun oldugunu
belirtmigstir. Poliklinigin genel temizliginden hastalarin
%96.3'0 memnun iken, klinikte oda temizliginden
hastalarin  %88.2’si memnundur. Fiziki kosullar ve
temizlik konusunda da, ylksek lisans ve Universite
mezunlarinin  memnuniyet duzeylerinin daha disik
oldugu goérilmektedir (Tablo 4-5). Aytar ve Yesildal'in (2)
yaptigi arastirmada; hastalarin % 59.4'0 oda
temizliginden memnun oldudunu, %63.2'si fizik teknik
kosullardan memnun olmadigini belirtmistir. Kirbiyik ve
ark. (16) ise; hastalarin 40.3’Un(in hastane temizliginden
memnun oldugunu belirtirken, Unalan ve ark. (17)
temizlikten memnuniyet oranini %74.6 olarak bulmustur.
Memnuniyet, hasta bakiminin sonugclarinin algilanmasi
ve beklentilerin karsilanmasi ile iligkilidir (1). Yapilan
calismalarda fazla beklentisi olmayan ve bilgisi az olan
hastalarin daha fazla memnun olduklari, bunun yani sira
saglkla ilgili konularda bilgili olan ya da beklentileri
abartili olan hastalarin daha az memnun olduklar
belirlenmistir (4). Hasta memnuniyeti, subjektif bir
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1,7).
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ifadelerde yer bulmustur (1, 7). Bu arastirmada, genel
olarak memnuniyet duzeyleri literatirde belirtilen %70
oranindan yuksek bulunmustur.
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