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Klinik Calisma

BIR KAMU REHABILITASYON HASTANESINDE YATAN
REHABILITASYON HASTALARININ DEMOGRAFIK
OZELLIKLERI VE HASTA MEMNUNIYET ORANLARI

Basak BILIR KAYA', Duygu KURTULUS?, Giil BABACAN ABANONU?

OZET:

Bu calisma kamuya ait bir Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon  Hastanesinde yatmakta
olan hastalarin demografik &zelliklerini
belirlemek ve hasta memnuniyet oranlarini
o6lcmek amaciyla kesitsel olarak yapilimistir.
Cahsmanin  evreni  Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon yataklh servisinde 1.1.2012
ve 31.12.2012 tarihleri arasinda yatan
1017 hastadir. Orneklem uzayindaki 1017
hastadan, 18 yasindan bulyUk, bilinci acgik,
iletisim kurulabilen, psikiyatrik hastalig
olmayan ve anket doldurmay! kabul eden
hastalardan her ay randomize 15 adet
olmak Uzere, 1 yil boyunca toplam 180
adedi calisma o6rneklemi olarak secilmigtir.
Calisma  &rneklemindeki 180 hastaya
Saglik Bakanhgr Kalite Yo&netim Sistemi
Yatakli Servisler Memnuniyet Anket Formu
doldurtulmustur. Bu anketlerle aylik, ilk alti
aylik, ikinci altt aylik ve yillk memnuniyet
oranlari hesaplanmistir. 1017 yatan hastanin
557 tanesi erkek (%55.1) 454 tanesi kadin
(%44.9) olup; hastalarin 997 tanesi Sosyal
Guvenlik Kurumu kapsaminda sigortali
(SGK’l), 12 tanesi yabanci uyruklu, 2 tanesi
trafik kazasi olup masrafi trafik sigortasinca

kargilanmig, 5 tanesi yurtdigi sigortall, 1
tanesi Ucretlidir. Istanbul hari¢c Turkiye
genelinde toplam 59 farkh ilden 218 hasta
yatisi olmustur. Bir yillik yatak doluluk orani
%99.3’tlr. Hastalarin tanilara gére dagihmi
su sekildedir: 669 (%65.8) hasta hemiplejik,
174 (%17.2) hasta paraplejik, 123 (%12)
hasta ortopedik rehabilitasyon, 51 (%5)
hasta nédromuskdiler hastalik rehabilitasyonu.
Arastirmaya katilan hastalarin hastaneye
iliskin hizmet memnuniyet oraninin en yliksek
oldugu konu oda temizligi (%99.6 - %100)
olurken, memnuniyet oraninin en dusik
oldugu konu yemeklerin lezzeti (%84.8 -
%88) olarak bulunmustur. Birinci alti ay ile
ikinci alti ay arasinda memnuniyet oraninda
degisimin en fazla oldugu konu, oda ve
gcevresinin gurultistd konusudur (%87.4 -
%95.2). Hastane hizmetlerinin kalitesinin cok
boyutlu olarak dizenli araliklarla dl¢tilmesi

ve Olcimlerdeki degisim nedenlerinin
arastirllmasi hastane hizmet kalitesinin
artirlmasi acisindan ©6nemli oldugundan

periyodik olarak hasta memnuniyet oranlari
Olctlmeli ve degerlendirilmelidir.

Anahtar sbzciukler: yatan
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The Demographic Characterlstics and The
Satisfaction Rates of Patlents Hospltallzed
In a Public Rehabllltatlon Hospltal

Summary

This study is conducted cross-sectionally to
determine the demographic characteristics
and to measure the satisfaction rates of
patients hospitalized in a public rehabilitation
hospital. The sample space of the study
consists of 1017 patients admitted for
inpatient rehabilitation between 01/01/2012
and 31/12/2012. Out of the 1017 patients,
those who are at least 18 vyears old,
conscious, able to communicate, without a
psychiatric disease and willing to participate
the survey were randomly sampled to form
the study sample consisting of 15 patients/
month, totaling 180 patients/year. The study
sample were asked to fill out the Ministry of
Health Quality Management System Inpatient
Services Satisfaction Survey Form. Based
on patient responses, monthly, semi annual
(first and second six months), and annual
satisfaction rates were calculated. Out of
the 1017 patients, 557 were male (55.1%),
454 were female (44.9%). The social security
status of the patients were as follows: 997
SGK (universal health insurance), 12 of
them have foreign nationality, 2 of them
traffic insurance policies, 5: international
insurance, 1: paid. From outside Istanbul, a
total of 218 patients from 59 different cities
were admitted. Annual bed occupancy rate
was 99.3%. The distribution of patients
according to diagnosis was as follows: 669
(65.8%) hemiplegia, 174 (17.2%) paraplegia,
123 (12%) orthopedic rehabilitation 51 (5%)
rehabilitation of neuromuscular diseases.
Among the patients who participated the
survey, the highest satisfaction rates were
regarding room cleanliness (99.6% - 100%),
while the lowest satisfaction was expressed
regarding the tastiness of the food
(84.8% - 88.0%). The item showing most
discrepancy between the first and second
half of the year was the noisiness of the
patient room and the environment (87.4%-
95.2%). Multidimensional measurement of
hospital service quality at various times and
evaluation of the changes in the results are
important to increase the quality of service.
Therefore, patient satisfaction rates have to
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be measured and evaluated periodically.
Keywords: Inpatients, satisfaction, quality.

GiRisS:
Gunimuzde saglik hizmetlerini sadece
sunmak degil, saghk hizmetlerinin

sonuglarini izlemek de oldukga &nemlidir.
Saglik hizmetlerinin sonuglari icin kullanilan
kalite degerlendirmeleri, maliyet analizleri,
tibbi sonuclar ve hasta memnuniyet oranlari
Gzerinden yapilabilir’2. Bu degerlendirmeler
arasinda tibbi sonuclar kadar O6nemli
olan bir parametre de hasta memnuniyet
oranlaridir ve bu oranin 6lgcimi kurum
kalite degerlendirme hedeflerinden biri
olmaldir®. Saglk hizmetlerinde Kkaliteli bir
saglik hizmetinden bahsedebilmek icin
kaynak dagitimi ve kullaniminin verimli bir
sekilde vyapilmasi, hedef kitlenin hizmete
ulasiminda  esitlige onem verilmesi,
hizmetin etkili bicimde verilmesi ve hizmet
sunumu esnasinda ve sonrasinda hizmeti
kullananlarin  memnuniyetinin  saglanmasi
gerekmektedir?.

Hasta memnuniyeti, algilanan Kkalite ile
beklenen kalitenin bir fonksiyonudur. Buna
gore, bir hastanin hizmeti almadan 6nce bazi
beklentileri olmakta ve hizmetin sunumundan
sonra gecirdigi deneyime dayali olarak belli
algilara sahip olmaktadir. Hasta, algiladigi
kalite ile bekledigi kalite arasinda yaptigi
kiyaslama sonucunda tatmin olup olmadigina
karar vermektedir®.

Saglhk hizmetlerinde hasta memnuniyeti,

hastanin  bekledigi hizmet duzeyi ile
algiladigi  hizmet dizeyi arasindaki fark
olarak tanimlanir®. Hasta memnuniyeti

hastanin istek ve beklentilerinin karsilanmasi
veya bu istek ve beklentilerin Ustliinde
bir hizmet verilmesi olarak tanimlanir.
Hasta memnuniyetini etkileyen 2 temek
faktdér vardir bunlardan birincisi hastanin
beklentisi, digeri ise hastanin aldigi hizmete
iliskin algisidir. Hastanin saglik kurumundan
beklentisi hastanin yasi, cinsiyeti, egitim
dizeyi, sosyokultirel o6zellikleri, saghk
hizmetleri ve saglik kurumlari ile ilgili dnceki
deneyimlerine gore degismektedir. Hastanin
aldigr hizmete iligkin algisi ise hastanin
ozelliklerine ve saghk kuruluslariyla ilgili
gec¢mis deneyimlerine gore degismektedir’.
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GEREG VE YONTEM:

Calismanin  evreni  Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon yatakli servisinde 01.01.2012
ve 31.12.2012 tarihleri arasinda yatan
1017 hastadir. Orneklem uzayindaki 1017
hastadan, 18 yasindan buyUk, bilinci acgik,
iletisim kurulabilen, psikiyatrik hastalig
olmayan, calisma hakkinda bilgilendirilmis
ve calismaya katiimayr kabul eden
hastalardan her ay randomize 15 olmak

Uzere, 1 yil boyunca toplam 180 hasta
calisma  orneklemi olarak  secilmigtir.
Calisma  o6rneklemindeki 180 hastaya

Saghk Bakanligi Kalite Ydnetim Sistemi
Yatakli Servisler Memnuniyet Anket Formu®
doldurtulmustur (Tablo 1). Bu anketlerle
aylik, ilk alti ayhk, ikinci alti aylik ve yillik
memnuniyet oranlari hesaplanmistir. Hasta
memnuniyet oranlarinin hesaplanmasinda
memnuniyet anketleri uygulama rehberinde
yer alan asagidaki formil uygulanmistir®:

Yatan Hasta Memnuniyet Katsayisi = (Anket
toplam puan/kisi sayisi) x 100/48

isaretleyiniz. Ornek: @

I

Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi daire icerisine alarak

BULGULAR:

1017 yatan hastanin 557 tanesi erkek
(%655.1) 454 tanesi kadin (%44.9) olup;
toplam hastalarin 997 tanesi SGK’L, 12
tanesi yabanci uyruklu, 2 tanesi trafik kazasi
olup masrafi trafik sigortasinca karsilanmig,
5 tanesi yurtdigi sigortali, 1 tanesi Gcretlidir.
Istanbul hari¢ Turkiye genelinde toplam 59
farkli ilden 218 hasta yatisi olmustur. Bir
yillik yatak doluluk orani %99.3’tur.

Hastalarin tanilara gére dagilimi su sekildedir:
669 (%65.8) hasta hemiplejik, 174 (%17.2)
hasta paraplejik, 123 (%12) hasta ortopedik
rehabilitasyon, 51 (%5) hasta néromuskdler
hastalik rehabilitasyonu.

Arastirmaya katilan hastalarin hastaneye
iliskin hizmet memnuniyet oraninin en yiksek
oldugu konu oda temizligi (%99.6 -%100)
olurken, memnuniyet oraninin en dusuk
oldugu konu yemeklerin lezzeti (%84.8 -
%88.0) olarak bulunmustur. Birinci alti ay ile
ikinci alti ay arasinda memnuniyet oraninda
degisimin en fazla oldugu konu, oda ve

EVET BIRAZ HAYIR

1 Yattigim oda temizdi.

3) @ (03)

2 | Oda sicakligi uygundu.

3) (©) )

3 Yattigim oda ve gevresi giiriiltiilii degildi.

(©) @ (03]

‘ 4 Odadaki esyalar ¢alisir durumdaydi (televizyon, hemsire ¢agn zili, lamba, yatak
vb.).

3) @ ()

‘ 5 Yemekler geldigi d

sicakti.

3) @) )

‘ 6 Yemekler lezzetliydi.

(©)] @ (03)

3) @) )

7 Doktorlar I da bana bilgi verdi ve zaman ayirdi.
8 Doktorlar bana karsi kibar ve saygiliydi.

(©)] @ ()

ler bana kars: kibar ve saygiliydi.

@) @) )

Hemgireler yapacaklari islemler (ates-tansiyon 6l¢me, kan alma, ilag verme vb.)

hakkinda bilgi verdiler.

3) @) O

Tiim personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken kapinin kapanmasi,

aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.

3) @) (O

12 | Temizlik personeli bana karsi kibar ve saygiliydi.

13 | Bu hastane giivenlidir.

3) @) )

‘ 14 | Bu hastaneyi baskalarina tavsiye ederim.

3) @ ()

15 | Hastane genel olarak temizdi.

@A) (©) )

16 | H:

de verilen hizmet genel olarak iyiydi.

) Evet () Hayir

‘ 17 | H: ize ilk bagvurunuz mu? |

18 | Cinsiyetiniz? ) Kadin () Erkek

|
19 | Dogum yilimz? |
\

| 20 | Medeni Durumunuz ) Evli ()Bekar

) Okuryazar degil
) Ilkokul / Ortaokul
) Universite ve Ustii

21 Ogrenim Durumunuz

() Okuryazar
() Lise ve dengi okul

) SGK ¢aligan
) Yesil kart
) Sosyal giivencesi yok

- o
2 Sosyal giivenceniz?
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SORULAR

2. donem
memnuniyet
orani

1. donem
memnuniyet
orani

Yattigim oda temizdi.

99.6 100

Oda sicakligi uygundu.

96.2 93.3

Yattigim oda ve gevresi giirtiltiili degildi.

87.4 95.2

Odadaki esyalar ¢aligir durumdayd: (televizyon, hemsire ¢agri zili, lamba,

yatak vb).

97.4 97.8

Yemekler geldiginde sicakti.

91.1 922

Yemekler lezzetliydi.

88.0

Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi.

Doktorlar bana kars1 kibar ve saygiliydi.

Hemsireler bana karsi kibar ve saygiliydi.

Hemysireler yapacaklari islemler (ates-tansiyon 6lgme, kan alma, ilag verme

vb.) hakkinda bilgi verdiler.

Tiim personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken kapinin kapanmasi,

aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.

Temizlik personeli bana kars1 kibar ve saygiliydi.

Bu hastane giivenlidir.

Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye ederim.

Hastane genel olarak temizdi.

Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

ORTALAMA

gcevresinin gurdltist konusudur (%87.4 -
%95.2).

Anket degerlendirme sonuglari Tablo 2’de
gdrulmektedir.

TARTISMA:

Saglik hizmetlerinde hasta memnuniyetinin
onemi;

1) Hastamemnuniyeti, saglik bakim hizmetlerinin
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sureci, yapisi ve ¢iktisi hakkinda énemli bilgiler
verir. Hasta memnuniyeti olcuimleri kuruma
kendi kendini degerlendirme yetenegi verir®.
2) Algilanan hizmet kalitesinin dlgilmesi ve
degerlendiriimesi maliyet azalmasiyla beraber
kurumun rekabet glictni arttinir'®.

3) Hasta memnuniyeti kurumun zayif ve gigli
yanlarini ortaya koyar®.

4) Saglik hizmetlerinden memnun olan hastalar
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doktorlarin sbézine daha ¢ok uyar hastanin
tedavi uyumu artar®. Memnuniyet orani yiksek
olan hastanin tedavi uyumunun artmasi dolayh
olarak hastalik maliyetlerini ve hastanede yatig
sresini azaltir. Ornegin diyabetik bir hastanin
tedavi uyumu artar ve diyetine daha ¢ok dikkat
ederse glisemik kontrol saglanmasi daha kolay
olacagindan diyabet komplikasyonlarinin riski
azalacak ve hastanede kalig suresi kisalacaktir
(8). Doktorundan memnun olan annelerin
memnun olmayanlara gbre doktorlarinin
isteklerine daha yuksek oranda uydugu tespit
edilmistir'.

5) Saglik hizmetinden memnun olan bir hasta
yine ayni kurumdan hizmet almay! tercih
edecektir'2.

6) Saglik hizmetlerinden memnun olan hastalar
deneyimlerini baskalariyla daha az paylasirken
memnun olmayanlar daha gok paylasmaktadir®.

Hasta tatmini; “hastalarin aldiklari hizmetten
bekledikleri yararlara, hastanin katlanmaktan
kurtuldugu gucliklere, hizmetten bekledigi
performansa, hizmetin sunulusunun sosyo-
kiltirel degerlerine (kendi ve aile kilturine,
sosyal sinif ve statlsine, kendi zevk ve
aliskanliklarina, yasam bicimine, én yargilarina)
uygunluguna bagl bir islevdir”. Hastalarin,
sunulan hizmetlerle ilgili beklentilerini etkileyen
dort temel olgu vardir's:

e Hastanin tibbi gereksinimleri,

e Diger saglhk kuruluglarinda edindikleri
deneyimler,

e Sosyo-kulttrel konumlan ve psikolojik
durumlari,

Zihinlerindeki kalite tanimi.

Hastatatminarastirmalarinintizerinde durduklari
boyutlarin incelenmesi sonucu, literatirde,
hastalarin tatminlerini degerlendirmelerinde,
dokuz boyutun siklikla kullanildigr izlenmigtir':

a. Hasta-doktor iligkisi,

Hasta-hemsgire iligkisi,

Hasta-diger hastane is gbrenleri davranigi,
Bilgilendirme,

Beslenme hizmetleri,

Fiziksel ve gevresel kosullar,

Birokrasi,

Gulven,

S@ "0 a00
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i. Ucret.

Devlet istatistik Enstitiisi’niin 2003 yili verilerine
gore Ulkemizde ©Ozel hastane, [Universite
hastanesi, devlet hastanesi ve saglik ocagindan
memnuniyet oranlar sirasiyla %48, %47, %41
ve %39’dur'®. Turkiye Istatistik Kurumunun;
2008 vyili verilerinde ise bu oranlarin genel
olarak yuUkseldigi gdzlenmektedir. Bu verilere
gore, kamu hastanelerinden memnuniyet
orani ortalama %67 diizeyindedir'®. Universite
hastanelerinde ve gesitli kamu hastanelerinde
yapillan hasta memnuniyeti arastirmalarinda,
hastalarin genel memnuniyet duzeylerinin yillar
icinde arttigi ve %65-%92 arasinda seyrettigi
gozlemlenmektedir'”. Cetin G ve arkadaslarinin
2012 yiinda yayinladiklari ¢alismalarinda, bir
kamu hastanesinde toplam kalite ydnetimi
uygulamasinin yatan hasta memnuniyetine
etkisini degerlendirmek amaciyla 6 yillik yatan
hasta memnuniyet anketleri incelenmis; hasta
kabul hizmetlerinden memnuniyet oraninin
%48'den %78e, hekimlik hizmetinden
memnuniyet oraninin  %80’den  %90’a,
hemsirelik hizmetinden memnuniyet oraninin
%80’den  %93’e, otelcilk hizmetinden
memnuniyet oraninin %55’den %68’e, genel
memnuniyet oraninin ise  %80’den %93’e
ciktigi gozlenmistir'®. Kidak ve arkadaslarinin
2008 yilinda vyayinlanan calismalarinda bir
egitim ve arastirma hastanesinde yatarak
tedavi géren hastalarin aldiklari hizmetlere
yonelik memnuniyet dizeylerinin yillar itibariyle
degisimi izlenmis, hastalarin tedavi ve bakim
hizmetlerinden memnuniyet oranlarinin ve
hekimlerden memnuniyet oranlarinin azaldigi,
diger hastane hizmetlerinden memnuniyet
oranlarinin ise arttigini saptanmig; bu sonug¢
hasta profilinin degismesi ve hastalarin
hekimlerden  beklentilerinin ~ artmasi ile
aciklanmistir'®, Afyon Kocatepe Universitesinde
2012 yilinda yapilan 345 poliklinik hastasinin
degerlendirildigi bir c¢alismada, ulasim ve
hastanenin fiziki durumundan memnuniyet
orani %80.8, sekreterlik ve resmi islemlerden
memnuniyet  orani %79.8, poliklinik
hizmetlerinden memnuniyet orani %82.8
bulunmusg, 50 ve Uzeri yasta olan hastalarin
hastane hizmetlerinden memnun olma oranlar
yuksek, bekar olanlar ve lisans egitim dizeyine
sahip olanlarin memnuniyet dizeyleri ise diigik
bulunmustur?,
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Bizim calismamizda arastirmaya katilan
hastalarin hastaneye iliskin hizmet memnuniyet
oraninin en yuksek oldugu konu oda temizligi
(%99.6 - %100) olurken, memnuniyet oraninin
en dusuk oldugu konu yemeklerin lezzeti
(%84.8 - %88.0) olarak bulunmustur. Birinci
alti ay ile ikinci alti ay arasinda memnuniyet
oraninda degisimin en fazla oldugu konu, oda
ve cevresinin gurdltist konusudur (%87.4 -
%95.2). Calismamizda hastalarin tlkemizin 59
farkl ilinden geliyor olmalari iyi bir érneklem
olusturmalarini  saglamaktadir. ~ Hastalarin
¢ok blylk bir orani SGK kapsaminda hizmet
almislardir. Hastalarin genel anlamda aldiklari
hizmetten memnuniyet oranlari  oldukca
yuksektir (birinci alti ayda %98.2, ikinci alti
ayda %98.9). Memnuniyetin en az oldugu
konu yemeklerin lezzeti olup bu konuda hasta
memnuniyetini artirmak i¢in yonetim tarafindan
bazi girisimlerde bulunulmustur. ki alti ayhk
periyot arasinda hastalarin  memnuniyet
oranlarinda en ¢ok degisim olan konu oda ve
cevresinin gurdltisd konusudur. Bunun birinci
alti ayda hastanenin elektrik alt yapisinin
degistiriimesi nedeniyle hastane icinde yapilan
tadilattan kaynaklandigi disunilmustar.

Kamuya ait bir Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon
Hastanesinde yatmakta olan hastalarin hasta
memnuniyet oranlarint  dlcmek amaciyla
yaptigimiz bu calisma, hastalarnmizin genel
anlamda aldiklari hizmetten memnuniyet
oranlarinin yuksek oldugunu ortaya koymustur.
Hastane hizmetlerinin kalitesinin ¢cok boyutlu
olarak duzenli araliklarla Olcilmesi ve
olcimlerdeki degisim nedenlerinin arastirilarak
sonuglarin ilgili birimlerle paylasiimasi hastane
hizmet kalitesinin artinlmasi agisindan oldukca
6nemlidir.
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