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OZET

Saglikta Kalite Standartlart (SKS) geregi Tirkiye’de tiim hastanelerde hasta
memnuniyetini  belirlemek, saglik hizmetlerinin sunumunu hasta go6ziinden
gorebilmek ve hasta veya hasta yakimlarimin geri bildirimleri sayesinde hizmet
kalitesini arttirmak amaciyla hasta memnuniyet anketleri uygulanmaktadir. Bu
calismanin amaci, ilgili anket verilerine dayanarak acil servise basvuran hastalarin
Covid-19 pandemi siirecindeki memnuniyet oranlarini pandemi &ncesine ait 2019
yili verileriyle karsilagtirmali olarak ortaya koymaktir. Bu kapsamda calisma, ilgili
veriler 1s181nda saglik hizmetlerine dair degisim gosteren ve sabit kalan memnuniyet
unsurlar1 hakkinda genel egilimleri tespit etmeyi hedeflemektedir.

Caligmada, Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglikta Kalite,
Akreditasyon ve Calisan Haklart Daire Bagkanligi tarafindan gelistirilen ve 22
sorudan olusan Acil Hasta Memnuniyet Anketi’nden yararlanilmistir. Bu ¢alismada
kullanilan “Hasta Deneyimi Anketleri” hastalar acil servisteki tiim islemlerini bitirip
hastaneden ayrildiktan sonra “telefon gdriismesi” yontemi kullanilarak yapilmistir.
Her ay 32 hastaya ulagilmis olup, 2019 yilinda 384 hasta, 2020 yilinda 384 hasta
olmak {izere toplam 768 hastaya anket uygulanmistir.

Bu ¢alismada acil servisten hizmet alan hastalarin genel memnuniyet orani 2019
yilinda %94,39 iken 2020 yilinda ise %92,58 olarak tespit edilmistir. Elde edilen
bulgular acil servise basvuran hastalarin, verilen saglik hizmetinin kalitesinden biiytik

oranda memnun oldugunu gostermektedir.
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ABSTRACT

In accordance with the Quality Standards in Health, patient satisfaction surveys are
applied in all hospitals in Turkey to determine patient satisfaction, to see the delivery
of health services through the patient’s eyes and to increase the quality of service
through the feedback of patients or their relatives. Based on the relevant survey
data, this study aims to reveal the satisfaction rates of patients who applied to the
Emergency Service during the Covid-19 pandemic period in comparison with the data
of 2019 before the pandemic. In this context, the study aims to determine the general
trends about the patient satisfaction elements that change and remain constant in the

light of the relevant data.

In the study, Emergency Room Patient Satisfaction Survey, which was developed
by the Ministry of Health, General Directorate for Health Services, Department Of
Quality Accreditation And Employee Rights In Health and consists of 22 questions
was used. The “Patient Experience Survey” used in this study was conducted using
the “phone interview” method after the patients finished their all procedures in the
Emergency Service and left the hospital. 32 patients were reached every month, and
the survey was applied to a total of 768 patients, 384 patients in 2019 and 384 patients
in 2020.

In this study, the overall satisfaction rate of the patients who received service from
the Emergency Service was 94, 39% in 2019 and 92, 58% in 2020. The findings show
that the patients who applied to the Emergency Service are largely satisfied with the
quality of the health service provided.
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GiRi$

2019 yilinin sonlarinda, ilk olarak Cin’in Wuhan kentinde goriilen ve hizla
tiim diinyaya yayilmastyla birlikte 2020 yilinin Mart ayinda Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan Pandemi olarak ilan edilen Covid-19 viriisii yasam tiimiiyle
etkilemis, Ozellikle hastanelerdeki isleyisi temelden degistirmistir (Akgiil,
2020). Bu calisma Covid-19 siirecinde hasta memnuniyetlerindeki egilimleri
analiz ederek hastanelerdeki isleyislerin gelistirilmesini ve saglikta kalite

standartlari siireclerini destekleyerek literatiire katki sunmay1 hedeflemektedir.

Biiyiik bir belirsizligi, kaygi ve endiseleri beraberinde getiren Covid-19 viriisii;
hastalarin tek bagina bir odada karantina altinda tutulmasi, bulasiciligin ve
6liim oranlarinin artmasi, hastalarin psikolojisini olumsuz yonde etkilemesiyle,
hasta ve yakinlariin endiselerini arttirma riski dogurmustur (Bahar, Cuhadar,
& Bahar, 2020). Hastane calisanlariin Covid-19 viriisiine yakalanmalari
sonucu karantinaya alinmalar1, hamile ve kronik hastalig1 olan risk grubundaki
personellerin sahadan uzaklastirilmalar1 nitelikli personellerin ise koruyucu
ekipmanlarin i¢inde uzun saatler ¢alismak zorunda kalmalari, calisanlar
acisindan olumsuz etkilere neden olmustur (Tuncay, Koyuncu, & Ozel, 2021).
Bunun yani sira kronik hastaligi olan ve tedavisi devam eden hastalarin
hastaneye bagvurmaktan g¢ekinmeleri ve hastaneye basvurulari azaltilmasi;
temasi en aza indirmek amaciyla merkezi hekim randevu sistemlerinde randevu
sayilarinin azaltilmasi hastalarin saglik sistemine erisimini de goreceli olarak
zorlagtirmistir (Gilindogdu, 2020). Dolayisiyla Covid-19 pandemisi basta
saglik calisanlar1 olmak {izere, hem bu virlise yakalanan hastalar i¢in hem
de diger hastaliklar nedeniyle saglik hizmeti almak isteyen hastalar i¢in ilgili

siireglerde cesitli memnuniyetsizlikler dogurmustur.

Hasta memnuniyeti, bakim sunumunun ve kalitesinin bir par¢asidir (Locke,
Mariane, Koster, Taylor, & Greenspan, 2011). Memnuniyet anketleri
genellikle hastalarin beklentilerini icerir. Beklenti ve basari arasindaki
uyum hasta memnuniyetini belirler (Heiddegger, Saal, & Nuebling, 20006).
SKS geregi Tiirkiye’de tiim hastanelerde hasta memnuniyetini belirlemek
ve hizmet kalitesini arttirmak amaciyla yapilan hasta memnuniyet anketleri
uygulamasi, 2019 yilindan itibaren “Anket Uygulama Rehberi Versiyon 2”’ye
gore yapilmaktadir (Saglik Bakanligi, 2019).
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Bu c¢alismayla 2020 yilina ait veriler ile pandemi déneminde acil servise

bagvuran hastalarin memnuniyet oranlarmin, 2019 yili pandemi Oncesi
doneme ait veriler ile karsilastirilmasi hedeflenmektedir.

Literatiir incelendiginde, {iilkemizde acil servise bagvuran hastalarin
memnuniyet diizeyleri ile ilgili yapilan ¢alismalarda, memnuniyeti etkileyen
faktorler lizerinde durulmustur. Hastalarin demografik ozelliklerine gore,
meslek gruplarindan beklentilerine goére, hizmetin hastanin beklentilerini
kargilamasi durumuna goére, memnuniyet oranlar1 incelenmistir (Ergezen
& Efe, 2019). Bu calismada 2020 yilinda Covid-19 pandemi siirecinde acil
servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlarinin, pandemi Oncesine
ait 2019 yili verileriyle karsilastirmasi yapilmigtir. Hastalarin demografik
Ozellikleri, acil servisin fiziki Ozellikleri, bekleme siireleri, acil serviste
caligsan hastane personelleri ve hastalarin beklentileri ile ilgili kargilastirmali
degerlendirme yapilmustir.

GEREC VE YONTEM

Bu ¢alisma kesitsel tipte retrospektif bir ¢alisma olup, acil servise bagvuran
hastalarin memnuniyet diizeylerini ve beklentilerini degerlendirmek amaciyla
anket yontemi kullanilarak yapilmistir. 1 Ocak 2019 ile 31 Aralik 2020
tarihleri arasinda Cigli Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde gerceklesen
hasta memnuniyet anket sonuclari ¢alismanin verilerini olusturmaktadir.
Arastirmanin evrenini 2018 ve 2019 yillarinda acil servise bagvuran hastalar
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini evren i¢inden tesadiifi (random)
olarak secilen 2019 yilinda 384, 2020 yilinda 384 olmak iizere toplam 768
hasta olugturmaktadir. Hasta deneyimi anketinde drneklem sayisini belirlemek
icin Saglik Bakanligi’nin yayinlamis oldugu “Anket Uygulama Rehberi”
Tablo 1. 6rneklem olusturma tablosundan faydalanilmistir. Bu tabloya gore
her y1l bir 6nceki y1l bagvuran hasta sayis1 dikkate alinarak tabloda karsilik
gelen sayida 6rneklem olusturulmustur. 2018 yilinda bagvuran hasta sayisi
505.086°dir. 2019 yilinda bagvuran hasta sayis1 517.645°tir. Bu tabloya gore
orneklem sayis1 384 olarak belirlenmistir. Acil servise basvuran ve ankete
katilmay1 kabul eden 768 hasta arastirmanin 6érneklemini olusturmustur.

Arastirmanin  dahil edilme kriterlerini; randomizasyon yoOntemi ile
secilip, telefon gorlismesi sonucu anket uygulamasini kabul eden hastalar
olusturmaktadir.
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Arastirmanin  diglanma kriterlerini acil serviste Covid-19 i¢in ayrilmig

birimlere bagvuran hastalar olusturmaktadir.

Veri toplama araci olarak Saglik Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirligi
Saglikta Kalite, Akreditasyon ve Calisan Haklar1 Daire Bagkanlig tarafindan
gelistirilen “Acil Hasta Memnuniyet Anketi” kullanilmigtir. Acil hasta
memnuniyet anketi 22 sorudan olugsmaktadir. Sorularin 4’ii sosyo-demografik
ozellikleri, 181 ise hastanede sunulan hizmetlerin algilanmasina yonelik
memnuniyetleri igeren sorulardir. Calismada “likert 6l¢egi” kullanilmigtir. 5
tamamen katiliyorum, 4 katiliyorum, 3 kararsizim, 2 katilmiyorum, 1 kesinlikle
katilmiyorum olarak degerlendirilmistir. Caligmadan elde edilen veriler,
Microsoft Excel Calisma Programi kullanilarak analiz edilmistir. Calisma
verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel yontemleri (frekans (n) ve

yiizde (%) cinsinden) hesaplanmuistir.

HIPOTEZLER

HO: Pandeminin acil servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlarina

etkisi yoktur.

H1: Pandeminin acil servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlarina

etkisi vardir.

BULGULAR

Arastirmaya 2019 yilinda 384, 2020 yilinda 384 olmak iizere toplam 768 hasta
dahil edilmistir. Arastirmaya katilan hastalarin sosyo-demografik 6zellikleri

ve acil servise basvuru sekli Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

2019 2020
Cinsiyet n % n %
Kadin 210 55 189 49
Erkek 174 45 195 51
Toplam 384 100 384 100
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Memnuniyet anketi katilimcilarmin sosyo demografik ozellikleri tablo
I’de goriilmektedir. Buna gore 2019 yilinda ankete katilan bireylerin
%55’inin kadin, %45’inin erkek oldugu belirlenmistir. 2020 yilindaki veriler
incelendiginde ankete katilan bireylerin %49 unun kadin, %51 inin erkek
oldugu belirlenmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Acil Servise Bagvuru Sekli

2019 2020
n % n %
Kendi imkanlari ile
basvuru 286 74 278 72
Ambulans ile bagvuru 98 26 106 28
Toplam 384 100 384 100

2019 yilinda acil serviste memnuniyet anketine katilan hastalarm %74’
kendi imkanlart ile acil servise bagvururken %26’s1 ambulans ile acil servise
getirilmistir. 2020 yilinda ise %72 ’sinin kendi imkanlari ile %281 ise ambulans
ile bagvurmus oldugu belirlenmistir. 2019 ve 2020 yili karsilastirildiginda
kendi imkanlari ile bagvuran hasta sayis1 her iki y1lda da ambulans ile bagvuran
hastalardan fazladir.

Tablo 3. Yas Kategorisi

2019 2020
Yas kategorisi n % n %
20’nin alt1 39 10 11 2,8
20-29 yas arasi 58 15 44 11,4
30-39 yas arasi 76 19,3 79 20,5
40-49 yas arast 71 18,4 89 23
50-59 yas arasi 86 22,3 96 25
60 yas st 54 15 65 17,3
Toplam 384 100 384 100

2019 yilinda hasta memnuniyet anketine katilan hastalardan %22,3’i 50-59
yas araliginda olup en yliksek orana sahiptir. En diisiik oran ise %10 ile 20 yas
altindaki hastalardir. 2020 yilinda ise 50-59 yas araliginda bagvuran hastalarin
orani %25, 40-49 yas araliginda basvuran hastalarin orant %23’tiir. 20 yas
altinda bagvuran hastalarin oran1 %2,8’dir. 2019 yili ile kiyaslandiginda 40-
49 yag grubunun 2020 yilindaki bagvuru sayisinin 2019 yilina goére %4,5
oraninda arttig1 goriilmektedir. En yiliksek bagvuru oraninin her iki yilda da
50-59 yas grubunda oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4. Egitim Durumu

2019 2020
Egitim durumu n % n %
Okur-yazar degil 20 5,2 13 3,5
Okur-yazar 30 7,8 28 7,2
[lkokul 78 20,3 65 16,9
Ortaokul 74 19,2 70 18,3
Lise 70 18,2 84 21,8
Universite 66 17,2 82 21,3
Yiiksek lisans 22 5,7 29 7.5
Doktora 24 6,4 13 3,5
Toplam 384 100 384 100

Egitim durumu kategorisinde 2019 yilinda en yiiksek bagvurunun %20,3 orani
ile ilkokul mezunlari, 2020 yilinda ise %21,8 orani ile lise mezunlar1 ve %21,3

orani ile tiniversite mezunlart oldugu belirlenmistir.

Tablo 5. Acil Servisin Fiziki Ozelliklerine Yénelik Degerlendirilmesi

2019 2020

Soru Bazinda % Soru Bazinda o

Toplam puan ¢ Toplam Puan °
Hastaneye ulasimda 1889 98,38 1844 96,04
zorluk yasamadim
Acil servis icinde
ulasmam gereken
birimlere kolayhkla 1824 93 1867 97,23
ulasabildim
Bekleme alaninin
fiziksel kosullar: 1805 94,01 1693 88,17
yeterliydi
Muayene oldugum
alanin fiziksel kosullar: 1800 93,75 1725 89,84
yeterliydi
Ac1l.se1.'v1s genel olarak 1679 87.44 1775 92,44
temizdi
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“Hastaneye ulagimda zorluk yasamadim” ifadesine verilen cevap pandemi
oncesi donemde %98,38 ile anket sorular1 icinde yiiksek ortalamaya sahiptir.
Pandemi doneminde % 2,34 oraninda bir diisiis olmustur. Pandemi siirecinde
kisitlamalarin olmasive toplu tagimaaraglariikullanmada hasta ve yakinlarinin
cekingen davranmasinin bu orani diisiirmeye etki ettigini diisiindiirmektedir.
Pandemi siirecinde, acil servis bekleme alaninda sosyal mesafeyi korumak
adma zemin isaretlemeleri yapilmis ve bekleme koltuklarinda oturabilen kisi
sayisinin azaltilmasina yonelik tedbirler alinmistir. “Bekleme alaninin fiziksel
kosullar1 yeterliydi” ifadesine verilen yanitta %5,84 oraninda bir diisiis oldugu,
“muayene oldugum alanin fiziksel kosullar1 yeterliydi” ifadesine verilen yanitta
%3,91°1ik diisiis oldugu dikkat gekmektedir. “Acil servis genel olarak temizdi”
ifadesinde % 5’lik artig oran1 daha sik yapilan egitimlerin ve denetlemelerin
temizlik aligkanliklarini olumlu yonde degistirdigini diisiindiirebilir.

Tablo 6. Acil Serviste Calisan Hastane Personelleri ile Ilgili Degerlendirme

2019 2020

Soru Bazinda o Soru Bazinda N
Yo Yo
Toplam puan Toplam puan

Danisma ve
yonlendirme 1718 89,47 1731 90,15
hizmetleri yeterliydi

Doktorumun bana

— T 1730 90,01 1512 78,75
ayirdigs siire yeterliydi

Muayene ve tetkikler
sirasinda Kisisel
mahremiyetime 6zen
gosterildi

1899 98,90 1895 98,69

Doktorum tarafindan
hastaligim ve tedavim
ile ilgili yeterli
bilgilendirme yapildi

1816 94,58 1810 94,27

ihtiyac halinde gerekli
saghk personeline 1818 94,68 1786 93,02
kolaylikla ulastim

Acil servis personeli
nezaket kurallarina 1826 95,10 1855 95,76
uygun davrandi
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“Danigma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi” ifadesinde oranlarda her iki
donemde de anlaml fark olmadig dikkati ¢ekmektedir. “Doktorumun bana
ayirdigr siire yeterliydi” ifadesine verilen yanitlarin ortalamasiin pandemi
sirecindeki donemde %78,75 ile anketteki en diisiik ortalama oldugu
goriilmektedir. “Muayene ve tetkikler sirasinda kisisel mahremiyetime 6zen
gosterildi” ifadesine verilen yanitlar oran1 %98 ile anketin en yiiksek oranidir.
Bu durum acil servis ¢aliganlariin hastalarin kisisel mahremiyetlerine yiiksek
oranda 6zen gosterdigi seklinde yorumlanabilir. Hastalarin ankette kullanilan
ifadelere verdikleri yanitlara bakildiginda; Doktoru tarafindan hastaligi
ve tedavisi ile ilgili yeterli bilgilendirme yapildigi, acil servis personelinin
nezaket kurallarina uygun davrandigi, ihtiya¢ halinde personele kolaylikla
ulagilabildigi diisiiniilmektedir.

Tablo 7. Hastalarin Bekleme Siireleri ile Ilgili Degerlendirme

2019 2020
Soru Bazinda 0 Soru Bazinda 0
%o %o

Toplam puan Toplam puan
Kayit islemleri igin ¢ok 1842 95,93 1838 95,72
beklemedim
Muayene ve miidahale
icin bekledigim siire 1758 91,56 1604 83,54
uygundu
Tahlil ve tetkikler
icin verilen randevu 1884 98,12 1834 95,52
siireleri uygundu
Tahlil ve tetkik
sonug¢larim belirtilen 1856 96,66 1844 96,04
siire icerisinde aldim

Hastalar “Kayit iglemleri i¢in ¢ok beklemedim” ifadesine her iki donemde
de %95 oraninda memnuniyetlerini ifade etmislerdir. “Muayene ve miidahale
icin bekledigim siire uygundu” ifadesine verilen cevaplarin pandemi 6ncesi
doneme gore %8,02 oraninda diistiigii tespit edilmistir. “Tahlil ve tetkikler i¢in
verilen randevu siireleri uygundu” ifadesine verilen cevaplara bakildiginda,
pandemi doneminde %95, 52 orani ile pandemi Oncesi doneme gore %2,6
oraninda daha diisiik oldugu goriilmektedir. “Tahlil ve tetkik sonuglarimi
belirtilen siire igerisinde aldim” ifadesine her iki donemde de %96 oraninda
memnuniyetlerini ifade etmislerdir.
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Tablo 8. Hastalarin Beklentileri ile ilgili Degerlendirme

2019 2020
Soru Bazinda 0 Soru Bazinda 0
%o %o
Toplam puan Toplam puan

Acil servisin sunmus
oldugu hizmetler 1828 95,20 1833 95,46
beklentilerimi karsiladi

Acil servisten ayrilirken

(R LD TS 1827 95,15 1756 91,45
siirec ile ilgili yeterli

bilgilendirme yapildi

Bu acil servisi aileme
ve arkadaslarima 1819 94,73 1795 93,48
tavsiye ederim

Tablo 8’de hastalarin beklentileri ile ilgili karsilastirmali degerlendirme
verilmistir. “Acil servisin sunmus oldugu hizmetler beklentilerimi karsiladi”
ifadesine verilen cevaplar her iki donemde de %95 oraninda sabit kalarak
degismemistir. “Acil servisten ayrilirken taburculuk sonrasi siireg ile ilgili
yeterli bilgilendirme yapildi” ifadesine verilen cevaplarin pandemi dncesi
doneme gore %3,7 oraninda diistiigii tespit edilmistir. Acil servisten alinan
hizmet sonrasi “Bu acil servisi aileme ve arkadaglarima tavsiye ederim”
ifadesine verilen cevaplara bakildiginda hastalarim pandemi doneminde
9%93,48 oraninda, pandemi Oncesi donemde ise % 94,73 oraninda tavsiye
edecegi ve bu oranin memnuniyet ortalamasinda diger anket sorularina verilen
yanitlara kiyasla yiiksek bir oran oldugu soylenebilir.

Tablo 9. 2019 Yil1 Acil Hasta Anketi Kategori Bazinda Dagilim1

g & =
= E| g8 | & £
sE B |§| g |g8|85 5| ES
£ S s z s | E 2 £l B g
SIEEE R IR
< S =
= g g g M (= E [} = E‘
Q Q R %_ = AR Q
| B
Hastaneye
1 | ulasimda zorluk 369 4 6 5 0 1889 | 1920 | 98.38%
yasamadim
Danisma ve
» | Yonlendirme 318 | 14 | 0 20 | 32 | 1718 | 1920 | 89,47%
hizmetleri
yeterliydi
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Acil servis
icinde ulagsmam
gereken
birimlere
kolaylikla
ulasabildim

352

22

1824

1920

95,00%

Kayit islemleri
igin ¢ok
beklemedim

355

11

1842

1920

95,93%

Bekleme
alaninin fiziksel
kosullart
yeterliydi

337

24

12

1805

1920

94,01%

Muayene ve
miidahale i¢in
bekledigim stire
uygundu

323

16

18

19

1758

1920

91,56%

Muayene
oldugum alanin
fiziki kosullar1
yeterliydi

339

11

21

10

1800

1920

93,75%

Doktorumun
bana ayirdig:
stire yeterliydi

319

17

21

22

1730

1920

90,01%

Muayene

ve tetkikler
sirasinda kigisel
mahremiyetime
6zen gosterildi

375

1899

1920

98,90%

10

Tahlil ve
tetkikler i¢in
verilen randevu
stireleri uygundu

370

1884

1920

98,12%

11

Tahlil ve tetkik
sonuglarimi
belirtilen stire
igerisinde aldim

358

12

1856

1920

96,66%
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Doktorum
tarafindan
hastaligim ve
12| tedavim ile 334 25 3 15 7 1816 | 1920 | 94,58%
ilgili yeterli
bilgilendirme
yapildi

Ihtiyac halinde
gerekli saglik
13 | personeline 330 34 0 12 8 1818 | 1920 | 94,68%
kolaylikla
ulastim

Acil servis
personeli
14 | nezaket 344 17 0 15 8 1826 | 1920 | 95,10%
kurallarina
uygun davrandi

Acil servis genel

5 olarak temizdi

307 7 3 40 27 1679 | 1920 | 87,44%

Acil servisin
sunmus oldugu
16 | hizmetler 336 30 0 10 8 1828 | 1920 | 95,20%
beklentilerimi
karsiladi

Acil servisten
ayrilirken
taburculuk

17 | sonrasi siireg 344 16 4 11 9 1827 | 1920 | 95,15%
ile ilgili yeterli
bilgilendirme
yapildi

Bu acil servisi
jg | dlemeve 347 | 6 | 10 | 9 12| 1819 | 1920 | 94,73%
arkadaglarima

tavsiye ederim

Segenek Bazinda

6157 | 236 89 236 194 | 32618 | 34560 @ 94,39%
Toplam Cevap Puani

Toplam Cevap Puant 6912 | 6912 | 6912 | 6912 | 6912

Segenek Bazinda
Verilen Toplam Cevap | 89,07% | 3,41% | 1,29% | 3,41% |2,81%
Orant
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2019 yilinda pandemi Oncesi donemde hasta memnuniyet orani %94,39
olarak hesaplanmistir. Soru bazinda toplam cevap sayisi1 32.618°dir. Toplam
cevap sayist 34.560’dir. Soru bazinda memnuniyet orani %94,39’dur. Segenek
bazinda toplam puan 6.912°dir. Tamamen katiliyorum yaniti verenlerin toplam
puani 6.157 olup oran1 %89,07 dir. Soru bazinda ve secenek bazinda toplam
puanlar ve oranlar tablo 9’da verilmistir. Soru bazinda en diisiik memnuniyet
oran1 “Hastane genel olarak temizdi” sorusuna verilen yanittir. En yliksek oran
ise “Muayene ve tetkikler sirasinda mahremiyetime 6zen gosterildi” sorusuna

verilen yanittir. Se¢enek bazinda en diislik oran “Kararsizim” yanitidir.

Tablo 10. 2020 Y1l Acil Hasta Anketi Kategori Bazinda Dagilimi

g £ -
= | gl«B| 5| <8
-5} -5 =
g E g E £ 32E T2 = EO
£ 5 s = S |E&8| 88| 8 S £
S > | > 4 2 | EZ E5 B & E
£ = = = £ 7 £ @] ©] s
= = = = o= | B = s
E = Gl S E IME| 5§ = 5
2 & v g oaE | = @ =
s £ 2
= =
Hastaneye
1 | ulasimda zorluk 351 7 11 13 2 1844 | 1920 | 96.04%
yasamadim
Damisma ve
» | Yonlendirme 299 | 40 | 8 15 | 22 | 1731 | 1920 | 90.15%
hizmetleri
yeterliydi
Acil servis
icinde ulasmam
3 | gereken 32 | 37 | o 4 1 | 1867 | 1920 | 97.23%
birimlere
kolayhikla
ulasabildim
Kayit islemleri
4 | i¢in ¢cok 346 16 0 22 0 1838 | 1920 | 95.72%
beklemedim
Bekleme
alaninin fiziksel
5 304 11 9 42 18 1693 | 1920 | 88.17%
kosullari
yeterliydi
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Muayene ve
miidahale icin
bekledigim siire
uygundu

276 10 39 8 51 1604 | 1920 | 83.54%

Muayene
oldugum alanin
fiziki kosullari
yeterliydi

309 21 5 32 17 1725 | 1920 | 89.84%

Doktorumun
8 | bana ayirdigi 255 17 24 9 79 1512 | 1920 | 78.75%
siire yeterliydi

Muayene

ve tetkikler
9 | sirasinda kisisel 371 9 0 0 4 1895 | 1920 | 98.69%
mahremiyetime
ozen gosterildi

Tabhlil ve
tetkikler
10 | i¢in verilen 352 5 0 27 0 1834 | 1920 | 95.52%
randevu siireleri
uygundu

Tahlil ve tetkik
sonuclarimi
belirtilen siire
icerisinde aldim

11 351 7 11 13 2 1844 | 1920 | 96.04%

Doktorum
tarafindan
hastaliim ve
12 | tedavim ile 313 55 1 7 8 1810 | 1920 | 94.27%
ilgili yeterli
bilgilendirme
yapildi

ihtiyac halinde
gerekli saghk
13 | personeline 301 60 3 12 8 1786 | 1920 | 93.02%
kolayhikla
ulastim
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Acil servis
personeli
14 | nezaket 342 32 0 7 3 1855 | 1920 | 95.76%
kurallarina

uygun davrandi

Acil servis genel

15 olarak temizdi

333 3 0 20 28 1775 | 1920 | 92.44%

Acil servisin
sunmus oldugu
16 | hizmetler 320 54 0 7 3 1833 | 1920 | 95.46%
beklentilerimi
karsiladi

Acil servisten
ayrilirken
taburculuk
17 | sonrasi siire¢ 319 27 2 11 25 1756 | 1920 | 91.45%
ile ilgili yeterli
bilgilendirme
yapildi

Bu acil servisi
g | dileme ve 340 | 6 12 9 17 | 1795 | 1920 | 93.48%
arkadaslarima

tavsiye ederim

Secenek Bazinda

5824 | 417 | 125 258 288 | 31997 | 34560 | 92.58%
Toplam Cevap Puam

Toplam Cevap Puam | 6912 | 6912 | 6912 | 6912 | 6912

Secenek Bazinda
Verilen Toplam 84,07% | 6,03% | 1,81% | 3,73% |4,17%
Cevap Oram

2020 yilinda pandemi sonrasi donemde hasta memnuniyet orant %92,58
olarak hesaplanmistir. Soru bazinda toplam cevap sayisi 31.997°dir. Toplam

cevap sayist 34.560°dir. Soru bazinda memnuniyet oran1 %92,58’dir. Segenek
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bazinda toplam puan 6.912°dir. “Tamamen katiliyorum” yaniti verenlerin
toplam puan1 5.820 olup oran1 %84,07°dir. Soru bazinda ve segenek bazinda
toplam puanlar ve oranlar tablo 10°da verilmistir. Soru bazinda en diisiik
memnuniyet orani “Doktorumun bana ayirdigi siire yeterliydi” sorusuna verilen
yanittir. En yiiksek oran ise “Muayene ve tetkikler sirasinda mahremiyetime
0zen gosterildi” sorusuna verilen yanittir. Segenek bazinda en diisiik oran

“Kararsizim” yanitidir.

2019 yilinda en diisiik memnuniyet oran1 %87,44 ile “Hastane genel olarak
temizdi” sorusuna verilen yanittir. 2020 yilinda bu sorunun memnuniyet
orani %92,44’e yiikselmistir. 2019 yilinda “Doktorumun bana ayirdig: siire
yeterliydi” sorusuna verilen yanit %90,01 iken 2020 yilinda anket sorulari

icinde %78,75 orani ile en diisiik memnuniyet oranina sahiptir.

Tablo.11 Acil Servise Basvuran Hastalarin 2019 ve 2020 Yillar1 Arasindaki
Memnuniyet Durumlari Korelasyon Analizi

Correlations
veril9 veri2(0
Pearson Correlation 1 ,690™
veril9 Sig. (2-tailed) ,002
N 18 18
Pearson Correlation ,690™ 1
veri20 Sig. (2-tailed) ,002
N 18 18

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

2019 ve 2020 yillarinda acil servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlari
arasindaki korelasyon analizi ele alindiginda; tabloya 11°e gore 2019
ve 2020 yillarinda acil servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur ve HO reddedilir.
(p=0,002<0,05) 2019 ve 2020 yillar1 arasindaki verilerde pozitif yonli ve
kuvvetli bir iligski oldugu s6ylenebilmektedir. (0,690)
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TARTISMA VE SONUC

H1: Pandeminin acil servise bagvuran hastalarin memnuniyet oranlarina etkisi
vardir. Pandemi 6ncesi donemde hastanenin acil servisine basvuran hastalarin

%94,39 olan memnuniyet orani, pandemi doneminde %92,58’e diismiistiir.

Bu ¢alismada acil servise bagvuran hastalardan “Hastaneye ulasimda zorluk
yasamadim” diyenlerin oran1 yiiksektir. Benzer bir ¢alismada en ¢ok memnun
olunan konulara bakildiginda hastane ve hizmet birimlerine ulagim ilk sirada,

bekleme siireleri son sirada yer almistir (Santas, Santas & Cicek, 2021).

Bu anket ¢aligmasinda en yiiksek memnuniyet oraninin “Muayene ve tetkikler
sirasinda kisisel mahremiyetime 6zen gosterildi” sorusuna verilen yanitlar
oldugu gorilmektedir. Fatih Santag, Glilcan Santas ve Fatih Cigek (2021)
tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada en fazla memnun olunan ve ortalamasi
en yiliksek ifade “Muayene ve tetkikler sirasinda kisisel mahremiyetime
Ozen gosterildi” ifadesidir ve bu iki ¢aligmanin birbirleri ile uyumlu oldugu
goriilmektedir. En az memnun olunan ve ortalamasi en diislik olan ifade
ise “Doktorumun bana ayirdigi siire yeterliydi” seklinde olmustur (Santas,
Santas, & Cicek, 2021). Bu ¢alismada ise “Doktorumun bana ayirdig: siire
yeterliydi” ifadesine verilen yanitlarda pandemi 6ncesi doneme gore %11,2°lik
diisiis oldugu goriilmektedir. Pandemi siirecinde yapilan her iki ¢alismanin
verileri uyumludur. Bourdreau ve arkadaslarinin yaptigi bir ¢alismada doktor
degerlendirmesi i¢in bekleme siirelerini azaltmaktan ziyade memnuniyete
yonelik calismalar yapilmasinin énemine vurgu yapilmistir (Edwin, Jason,
Michael, & Baumann, 2004).

Benzer bir ¢alismada “Bu acil servisi aileme ve arkadaslarima tavsiye
ederim” ifadesine verilen yanitlarin oran1 %84,4 olarak bulunmustur (Orug
& Tas, 2014). Baska bir ¢alismada bu oran %76 olarak bulunmustur (Ozcan,
Ozkaynak, & Toktas, 2008). Bu ¢alismada 2019 yilinda %94,73 iken 2020
yilinda %93,48’dir. Pandemi siirecinde bu oran dismiis gibi goriinse de
literatiirdeki benzer ¢aligmalara kiyasla bu acil servisin tavsiye edilme orant
yiiksektir diyebiliriz.

Yildinnm ve arkadaglarmin “Gazi Hastanesi Yatakli Servislerinde Hizmet
Alanlarin Bazi Temel Ozellikleri ve Hastaneden Memnuniyet Durumlar1”
baglikli caligmalarinda hastane hizmetlerinden memnuniyet diizeyi %85,5
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olarak saptanmistir (Yildirim, Maral, Aycan, & Bumin, 1999). “Acil Tip
Birimine Bagvuran Hastalarda Hosnutluk Diizeyi ve Etkileyen Etmenler”
baslikli tez ¢aligmasinda, hastalarin acil biriminden %64,2 hosnut oldugu
saptanmistir (Sahbaz, 2006). Bu anket ¢aligmasinda memnuniyet orani daha
yiiksek olup, 2019 yilinda %94,39 olan memnuniyet oran1 2020 yilinda
%92,58 olarak bulunmustur. Sonug¢larin bu anket calismasina daha yakin
oldugu “Hasta Memnuniyeti: Kamu Hastaneleri Uzerine Bir Alan Arastirmas1”
baslikli calismada % 90 gibi bir oranda hastalarin aldiklar1 hizmetten memnun
olduklar1 bulunmustur (Zaim & Tarim, 2010). Senel ve arkadaglarinin yaptigi
“Hasta Memnuniyeti Arastirmasi: Bir Devlet Hastanesinin Acil Klinigine
Basvuran Hastalarin Memnuniyet Diizeyleri” baslikli ¢aligmada memnuniyet
oranlarimin bu caligmadaki anket sonuglarina gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir (Topal, Senel, Topal, & Mansuroglu, 2013).

Yatan hasta memnuniyetinin dl¢iildiigii “Bir Universite Hastanesinde Yatan
Hasta Memnuniyeti” isimli ¢alismada yatan hastalarin % 83,5°1 tekrar
hastalanma durumunda ayni hastaneyi tercih edeceklerini belirtmiglerdir
(Sise & Altinel, 2012). Benzer bir ¢alismada Tiirkugur ve arkadaslar1 hasta
memnuniyet diizeylerinin olduk¢a yiiksek bulundugunu ifade etmislerdir
(Tirkugur, Alici, Uzuntarla, & Giileg, 2016). Bu anket ¢alismasinin sonuglari

her iki ¢aligmanin sonuglari ile uyumludur.

Saglik Bakanlhigi Saglik Istatistikleri Y1llig1 2019 verilerine baktigimiz zaman
2003 yilinda hasta memnuniyet oranmnin %39.,5 iken 2018 yilinda %70.4
oldugu goriilmektedir (Saglik Bakanligi, 2019). Acile bagvuran hastalarin
memnuniyet oranini Ol¢tiiglimiiz bu calismada, acil servisten hizmet alan
hastalarin genel memnuniyet oran1 2019 yilinda %94,39 olan memnuniyet
orani 2020 yilinda %92,58 olarak tespit edilmistir. Bu oran literatiirdeki diger
caligma sonuglarina gére daha yiiksek saptanmistir. 2020 yilinda pandemi
siirecinde memnuniyet oraninda %]1,81 oraninda azalma goriilmektedir.
Anket sorularindaki ifadelerden memnuniyet orani en yiiksek olan ifade
muayene ve tetkikler sirasinda hasta mahremiyetine 6zen gosterilmesi oldugu
goriilmektedir. Onu takip eden “Hastaneye ulagimda zorluk yasamadim”
ifadesidir. Acil servisin fiziki 6zelliklerine yonelik degerlendirmede 2019
yilina kiyasla 2020 yilinda memnuniyet orani en yiiksek olan ifade acil

servisin genel olarak temiz olmasi ile ilgilidir. Hastalarin bekleme siireleri ile
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ilgili ifadelerde ise memnuniyet oraninin en fazla diistiigii ifade “Muayene ve

miidahale icin bekledigim siire uygundu” ifadesidir.

Yildirim ve arkadaslar1 (1999) “Gazi Hastanesi Yatakli Servislerinde Hizmet
Alanlarin Baz1 Temel Ozellikleri ve Hastaneden Memnuniyet Durumlar1”
baglikli calismalarinda hastane hizmetlerinden memnuniyet diizeyi %85,5

olarak saptanmustir.

Karagiin (2006) “Acil Tip Birimine Basvuran Hastalarda Hosnutluk Diizeyi
ve Etkileyen Etmenler” baslikli tez ¢aligmasinda, hastalarin acil biriminden
%64,2 hosnut oldugu, %15,8 kararsiz oldugu ve %19,9 hosnut olmadigi

saptanmigtir.

Ozcan ve arkadaslar1 (2008) “Silvan Devlet Hastanesine Basvuran Kisilerin
Memnuniyet Diizeyleri” baglikli c¢alismada Silvan Devlet Hastanesine
bagvuran hastalar genel olarak hastaneden %76 ¢ok memnun veya memnun
kaldiklarin1 soylemistir. Hastalarin %75°1 tekrar hastalanma durumunda ayni
hastaneyi tercih edeceklerini, %76’°s1 da bagkalarina tavsiye edebileceklerini

sOylemistir.

Zaim ve Tarim (2010) “Hasta Memnuniyeti: Kamu Hastaneleri Uzerine Bir
Alan Aragtirmast” baglikli calismada % 90 gibi bir oranda hastalarin aldiklar

hizmetten memnun olduklar1 bulunmustur.

Sise ve Altiel (2012) “Bir Universite Hastanesinde Yatan Hasta Memnuniyeti”
isimli ¢alismada yatan hastalarin % 83,5’1 tekrar hastalanma durumunda ayni

hastaneyi tercih edeceklerini belirtmislerdir.

Senel ve arkadaslar1 (2013) “Hasta Memnuniyeti Arastirmasi: Bir Devlet
Hastanesinin Acil Klinigine Bagvuran Hastalarin Memnuniyet Diizeyleri”
baslikli calismada yapilan anket sonuglarina gore acil servisin fiziki
kosullarindan hastalarin yaklasik %95°1 ve genel olarak hastanenin acilinden

hastalarin yaklasik %97’sinin memnun oldugu bulunmustur.

Tiirkugur ve arkadaslar1 (2016) “Yatan Hasta Memnuniyetinin Incelenmesi:
Bir Egitim Hastanesi Ornegi” isimli calismada arastirmanin uygulandig

hastanede yatan hastalarin memnuniyet diizeyleri olduk¢a yiiksek bulunmustur.
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Santas ve arkadaslari (2021) “Acil Servisten Memnuniyet: Yozgat Ilinde
Bir Arastirma” baslikli ¢alismada Sehir Hastanesinde acil servisten en ¢ok
memnun olunan konular; muayene sirasinda mahremiyete 6zen gosterme,
acil servis i¢cinde ulagilmasi gereken birimlere kolaylikla ulagabilme ve acil
servisin genel olarak temizligidir. Acil servisle ilgili en diisiik ortalamada olan
ifadelere bakildiginda bekleme siiresi, doktorun yeterli siire ayirmamasi ve

saglik personeline ulasim 6ne ¢ikmaktadir.

Sonug¢ olarak; saglikta kalite sisteminin bilesenlerinden biri olan hasta
memnuniyet anketlerinin pandemi Oncesinde ve sonrasinda uygulanmaya
devam ediyor olmasi saglikta kalite sisteminin iyilesmeye ne kadar agik
oldugunun gostergesidir. Pandeminin saglik hizmeti sunumuna etkisini
gorebilmek adina hasta memnuniyet anketlerinin diizenli olarak yapiliyor ve

degerlendiriliyor olmasi hizmet kalitesi acisindan 6nemli bir gostergedir.

Bu calismanin hizmet sunumunda iyilestirici faaliyetleri diizenlerken 151k
tutmasi adma hastane yoneticilerine, yapilacak iyilestirmeler sonucunda saglik
hizmeti alan hastalara, memnuniyet orani artan hastalara hizmet veren saglik
calisanlarina, saglik ¢aligsanlarinin kendilerini daha rahat ve giivende hissedecegi
bir ¢aligma ortami saglayarak, hasta memnuniyetlerinin arttirtlmasina yarari
olacag1 dusiinlilmektedir. Ayrica pandemi siirecinde devam eden hasta
memnuniyet anketlerinin hizmet kalitesi boyutlariyla iligkisi degerlendirilerek
diger hastaneler ile karsilastirmali analizi yapilabilecegi, memnuniyet oraninin

arttig1 faktorlerin sitirdiiriilebilirliginin 6l¢lildligii yeni ¢alismalar da yapilabilir.
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