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ABSTRACT

APPLICATION OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN TREATMENTS
IN BED AND THE EXAMPLE OF IZZET BAYSAL OBSTETRICS AND
INFANTILE DISEASES HOSPITAL
Mustafa Demirel

Master Thesis

Thesis counselor:Asst. Prof. Dr. Mehmet YILDIZ

June 2008, 102 pages

The aim of this survey is that with meausuring gratitude degree of Total
Quality Management on patients and their relatives ,that is started to practise in
health foundations especially in hospitals,give suggestions for problems in health
sector.

Like all the enterprise foundations health sector is a whole made up of
pieces.Doctor, nurse,laborant, midwife, servant even to security guard ,all the staff
from admistrators to providers are responsible for hospital’s service quality.

As in many countries in world to 21. century health sevice was carried out
by government in Turkey. These foundations not aiming make profit and far away
from competition environment don’t make enough effort to renew themselves.

As known in units like village clinics which don’t have 24 hours Office
hours patients can show sensitivity in waiting health staff who serve well and taking
service from these staff.Also most time they can take beter service going to other
health foundations.

With 351 questionnaire conducted in Bolu Izzet Baysal Obstetrircs and
Infantile Diseases Hospital, where is applied by 500 patients on average daily,in
24.12.2007-31.12.2007 questions about service quality of policlinic ,radiology and
other service units were asked.

The horizon of this survey is formed by on average 3500 patients in a week

coming to Bolu Izzet Baysal Obstetrircs and Infantile Diseases Hospital.(Of these
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3500 patients 1360 are patients of obstetrics and gynecology, 1000 are infantile
diseases, 800 come emergency while 350 are infantile surgery

Survey consists of four parts. In first part with giving information on how
important health services are important for individuals comparisons made between
Turkey and some other countries.Information was given on the aim of survey , the
parts of thesis, the metodology of survey, obstacles of surveyand kind of the study.In
second part, by giving information about quality , the system of quality management,
service quality and the compounds of it, the application oif quality in health sector
‘which is also a health sector, was explained.Thirs part consists of application.Last
part includes result and suggestions.

With the help of questionnaire prepared in the application part of survey,
data compiled as a result of questionnaire conducted on 360 patients coming to in
Bolu Izzet Baysal Obstetrircs and Infantile Diseases Hospital .In this survey
probability based, random sampling method is used.In total 360 qustionnaire were
conducted but these left incomplete or filled faulty were eliminated so 351 of these
questionnaires were evaluated.Data compiled writindg down tables transferred into
SPSS and Likert Scale at degree of Interval Scale is used. The Kolmogorov-Smirnov
Teast is used for determining whether the data scattered properly or not and decided
in the negative way so the analysis was made by non-parametric techniques.Of non-
parametric techniques Kruskal-Wallis is used for groups over two, Mann Whitney U
Test is used for two groups.Analysis is made by SPSS and MINITAB programmes.

According to analysis made almost all patients coming to Bolu Izzet
Baysal Obstetrircs and Infantile Diseases Hospital point their satisfaction about the
sevice in hospital.

In survey with five Likert Scale( very good, good, undetermined,bad, very
bed/ certainly agree, agree, undetermined, disagree, certainly disagree) is used.In
result of evaluations of Likert Scale while % 92 of the patients and their relatives
think in the same way, % 8 of them think in the different way.About the quality of
services served in the hospital % 70 of the patients and patient’s relatives answer

good, % 2 of them answer very good, and % 28 of them answer agree.

Keywords: Management of Hospital, Total Quality Management



OZET

YATAKLI TEDAVI KURUMLARINDA TOPLAM KAVLITE YONETIMi
UYGULAMALARI VE iZZET BAYSAL KADIN DOGUM VE COCUK
HASTALIKLARI HASTANESI ORNEGI

Mustafa DEMIREL
Yiiksek Lisans Tezi

Isletme Anabilim Dah
Tez Damismani:Yrd. Do¢. Dr. Mehmet YILDIZ

Haziran 2008, 102 Sayfa

Bolu ilinde yapilan bu calismanin amaci saghik kuruluslarinda 6zelliklede
yatakli tedavi kurumlart olan hastanelerde uygulanmaya baslayan Toplam Kalite
Yonetimi’nin hasta ve hasta yakinlarinda olusturdugu memnuniyet derecesini

Olcerek, saglik sektoriindeki kalite sorunlarina ¢oziim onerileri sunmaktir.

Her isletme kurulusunda oldugu gibi saglik sektorii de par¢alardan meydana
gelen bir biitiindiir. Doktor, hemsire, laborant, ebe, hizmetli hatta giivenlik
gorevlisine kadar, iist yonetimden tedarik¢isine kadar biitiin calisanlar bir hastanenin

hizmet kalitesinden sorumlu olan kisilerdir.

21. yitizyilla kadar Diinyanin cogu iilkesinde oldugu gibi Tiirkiye’de de
saglik hizmetleri devlet tarafindan yiiriitiilmekteydi. Kar amaci giitmeyen ve rekabet
ortamindan uzak kalan bu isletmeler kendilerini yenileme konusunda gerekli

calismay1 gostermediler.

Bilindigi iizere saglik ocaklari gibi mesai kavramimin 24 saat olmadigi
birimlerde hastalar kendilerine iyi hizmet saglayan saglik elemanlarini bekleyip
onlardan hizmet alma konusunda hassasiyet gosterebilmektedir. Hatta ¢ogu zaman

baska saglik kurumlarina giderek en iyi hizmeti alabilmektedirler.

Her giin ortalama 500 hastanin basvuru yaptigi Bolu izzet Baysal Kadin
Dogum Ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde 24.12.2007-31.12.2007 Tarihleri
arasinda yapilan 351 adet anket ile poliklinik, laboratuar, radyoloji ve diger hizmet

birimlerinin servis kalitesi ile ilgili sorular yoneltilmistir.
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Aragtirmanin evrenini, Bolu Ilinde faaliyet gosteren ve bir kamu kurulusu
olan Bolu Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesine gelen,
haftalik ortalama 3500 hasta (1360 Kadin hastaliklari ve dogum,1000 Cocuk
hastaliklar1,800 Acil ve 350 Cocuk Cerrahi hastalar1) olusturmaktadir.

Arastirma dort bolimden olugmaktadir. Birinci  boliimde, saghk
hizmetlerinin bireyler i¢in ne denli onemli oldugu konusunda bilgiler verilerek;
Tiirkiye ve bazi1 diinya iilkeleri arasinda karsilagtirmalar yapilmistir. Calismanin
amaci, tezin boliimleri, arastirmanin metodolojisi, kisitlar1 ve calisma tiirii hakkinda
bilgiler verilmistir. Ikinci boliimde ise kalite ve kalite yonetim sistemi, hizmet
kalitesi, hizmet kalitesinin bilesenleri hakkinda bilgi verilerek kalitenin bir hizmet
sektorii olan saglik sektoriinde uygulamasi anlatilmistir. Aragtirmanin {i¢iincii
bolimiinde uygulamaya yer verilmistir. Son bolim ise sonu¢ ve Onerilerden
olusmustur.

Aragtirmanin uygulama asamasinda hazirlanan anket yardinu ile Bolu ili
Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesine gelen hastalara
uygulanan olasilifa dayali, tabakali rasgele (ziimrelere gore) ornekleme yontemi ile
360 kisi iizerinde uygulanan anketler sonucunda veriler elde edilmistir. Toplam 360
anket uygulanmig, hatali ve eksik doldurulanlar elenerek 351 anket {izerinden
degerlendirme yapilmistir. Elde edilen veriler tablolara islenerek, SPSS ortamina
aktarilmis ve aralikli Olciim (interval scale ) diizeyindeki likert Olcegi ile elde
edilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigina Kolmogorov-Smirnov Testi ile
bakilmig, verilerin normal dagilmadig goriilmiistir. Bu nedenle analiz, non-
parametrik tekniklerle yapilmistir. Non-parametrik teknik olarak ikiden fazla olan
gruplar icin Kruskal-Wallis, iki grup Mann Whitney U Testi kullanilmistir. Analizler
SPSS ve MINITAB paket programlari ile yapilmistir.

Yapilan analize gore, Bolu ili izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk
Hastaliklari Hastanesine gelen hastalarin tamamina yakini sunulan hizmetten
memnun olduklarini belirttikleri ortaya ¢ikmustir.

Arastirma da iki farkli 5° li Likert 6lcegi (Cok lyi, lyi, Kararsizim, Kotii,
Cok Kotii / Kesinlikle Katiliyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum,

Kesinlikle Katilmiyorum) kullanilmistir. Likert 6l¢egi degerlendirmeleri sonucunda
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hasta ve hasta yakinlarinin % 92 si aynm, % 8 1 farkli diistinmiislerdir. Hastanede
sunulan hizmet kalitesi hakkinda ,hasta ve hasta yakinlarinin % 70’1 1yi, % 2’si ¢ok
iyi, % 28’1 katiliyorum seklinde cevaplar vermislerdir.

Anahtar Kelimeler: Hastane Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi
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yoneticilerine, laboratuar personeline, acil personeline, ¢cocuk ve cocuk cerrahisi
personeline, dogum ve nisaiye personeline, hasta ve hasta yakinlar1 ile tiim
arkadaslarima tesekkiirlerimi sunarim.

En cekilmez oldugum anlarda bana tahammiil etmelerinden dolay1 esime,

kizlarima tesekkiirlerimi sunarim.



ONSOZ

Insanlarin mutlulugu bir iilkenin gelismislik diizeyi ile dogru orantilidir.
Mutluluk kaynagi cogu zaman para, ev, araba gibi maddi kaynaklar ile ifade edilse
de, Kanuni Sultan Siilleyman’in Zigetvar kalesi alinirken hasta yataginda soyledigi
rivayet edilen dizesinde belirttigi iizere “Halk i¢cinde muteber bir nesne yok devlet
gibi. Olmaya devlet cihanda bir nefes sthhat gibi” mutluluk sadece bir nefes sihhattir.

Insanoglu ¢ogu zaman elindekilerin kiymetini kaybedince anlamaktadur.
Dogal olarak, hastalanmadan da saglikli olmanin kiymetini bilememektedir.
Ilkcagdan bu yana insanoglu hastalandig zaman tekrar ayni saghigmi kavusmak
amaciyla ¢esitli metotlar denemistir. Sifali otlar yemek, otlar1 kaynatip icmek, putlara
adaklar adayarak ve tanrilarina dualar ederek sifa bulmak istemislerdir.

Giliniimiizde modern tip’1n ilerlemesiyle bu cag dis1 uygulamalar tamamen
bitmese de azalmistir. Tip egitimi alan kisilerin sayisinin artmasiyla birlikte binlerce
saglik kurulusu acilmig ve birbirleriyle rekabet eder duruma gelmistir.

Hangi sektor olursa olsun pazarda bir sektoriin rakipleri varsa o sektorde
iyilesme kaginilmazdir. Bu rekabet sayesinde Tiirkiye’de ki saglik hizmetleri giin ve
giin iyilesmektedir. Ulagim hizmetlerinde ki iyilesme hastanin istedigi il veya iilkede
tedavi olmasin1 imkan1 saglamaktadir.

Sonu¢ Bolu Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk hastanesi bolgesel

sorumlulugunun bilincinde kaliteden 6diin vermeyen bir hastanedir.
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1.BOLUM

GIRIS

Bir iilkenin gelecegini saglam temeller {izerine kurabilmesinin kosullarindan
biride, saglik faaliyetlerine onem vermesidir. saglik konusuna agirlik verilmezse bu
basarty1 saglayamaz. Clinkii; Bireyin anne rahmine diistiigii ilk andan itibaren
baslayip oliinceye kadar siiren bu siirecte yapilan biitiin hizmetlerin geri doniistimii
muhakkak olacaktir.

Ulkelerin saglik konusunda diinyada hangi seviyede oldugunu goérmenin
birka¢ yonteminden birisi kisi basina diisen saglik personeline bakmaktir. 2007
yilinda Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yayinlanan istatistiklerde cogunlukla 2003
yil1 degerleri verilmistir. Bu degerlerde gozlemlendigi iizere gelismis olan iilkelerde
kisi basina diisen saglik personeli sayis1 ve yatak kapasitesi Tiirkiye gibi gelismekte

olan iilkelerden daha fazladir(http:/www.who.int/whosis/en/).

Tablo 1 :Ulkelere gore kisi basina diisen saghk personeli ve yatak sayis

ULKE 1000 Kisiye | 1000 Kisiye Yil 10 000 Yil

Diisen Diisen Kisiye

Doktor Hemsire Diisen

Sayisi Sayis1 Yatak Sayisi
Amerika 2.56 9.37 2000 33 2003
Ingiltere 2.30 12.12 1997 39 2004
Rusya 4.25 8.05 2003 97 2005
Fransa 3.37 7.24 2004 75 2004
Almanya 3.37 9.72 2003 84 2005
Israil 3.82 6.26 2003 63 2005
Tiirkiye 1.35 1.70 2003 26 2005

2007 yilinda resmi olmayan rakamlara gore Tiirkiye’de ki doktor sayisi oOzel
hastaneler ve tiniversite hastaneleri dahil 103177 iken, hemsire sayis1 yine 6zel ve
tiniversite hastaneleri dahil 92509’dur. Tiirkiye niifusunun 70,000,000 olarak kabul
edildiginde 1000 kisiye diisen doktor sayis1 1.47, 1000 kisiye diisen hemsire sayisi
ise 1.32 olarak hesaplanacaktir. Bu rakamlar saglik personeli agisindan gelismekte

olan iilkelerin hala c¢ok gerisinde oldugumuzu gostermektedir. Bununla beraber




tilkemizin i¢inde bulundugu sartlar ise tiim az gelismis iilkelere 0zgii karakterleri
tasimakta basta ekonomi olmak iizere cesitli siyasi, hukuki ve kiiltiirel bir karmasa
icindedir. Tiim bunlara onii alinamayan niifus artis1 ve artisa paralel olarak zorunlu
alt yapinin daha hazirlanamayisi ( egitim-saglik-konut vs...) eklenince, karmasa daha
¢ikilmaz bir hal almaktadir. Ozellikle bireylerin yasamini saglhikli siirdiirebilmesi igin
gereken saglik sisteminin yetersizligi, durumu biraz daha endise verici boyutlara
gotiirmektedir. Saglik sistemimiz tedbir alinmamis ve tedbir alinmasi halen
diisiiniilmeyen bir¢cok ciddi problemlerle dolu doludur. Saglik sisteminde devlet
eliyle alinacak tedbirlerin yami sira ( yatinmlar, eleman yetistirme, dengeli donanim
dagilim1 gibi.) orgiitler diizeyinde de alinacak bircok tedbirler mevcuttur. (Ayse
Karabulut Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite

Amag sadece personel sayisini artirmak degildir. Personel sayisini artirmanin
yaninda verilen hizmetinde nitelik kalitesini artirmak gerekmektedir.

Ulkelerin saglik sektoriinde hangi noktada olduklarimin gérmenin bir diger
gostergesi de halkinin ortalama Omriidiir. Tablo 2 de goriildiigii iizere gelismis
ilkelerde yasayan insanlarin ortalama omrii Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelere
gore daha fazladir.
(http://www.who.int/whosis/database/core/core_select_process.cfm?strISO3_select=

ALL&strIndicator_select=LEX0Male,LEX0OFemale&intYear_select=all&language=

english)
Tablo 2: Ulkelere gore insanlarin ortalama 6mrii

ULKE Erkek Bayan Yil
Amerika 75 80 2005
Ingiltere 77 81 2005
Rusya 59 72 2005
Fransa 77 84 2005
Almanya 76 82 2005
Israil 78 82 2005
Tiirkiye 69 74 2005




1.1.Calismanin Amaci

Bu caligmanin amaci, Subat 2006 yilindan itibaren TSE EN ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi Belgesine sahip olan Bolu Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk
Hastaliklar1 Hastanesinde gecen iki senenin sonunda hastalarin memnuniyetini veya
memnuniyetsizligini tespit etmek ve {i¢ yil sonunda tekrar yenilenmesi gereken bu

belgenin ii¢ y1li dolmadan bir 6zelestirisini yapmaktir.

1.2.Tezin Boliimleri

Tez dort boliimden olusmaktadir.

Giris boliimiin de ¢calismanin amaci, tezin boliimleri, arastirma metodolojisi,
arastirmanin kisitlart ve ¢aligmanin tiirii aciklanmugtir.

Birinci boliimde Kalitenin ne oldugu, hizmet kalitesinin bilesenleri ve saglik
sektoriinde kalite yonetiminin uygulanmasi i¢in Saghk Bakanhig tarafindan
hazirlanan kalite kilavuzda ki detaylar 6n plana ¢ikartilacaktir.

Ikinci boliimde, Bolu izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklari
Hastanesinin tarihcesi ve hastane icindeki personelin dagilimi ile organizasyon
semalar1 belirtilecektir.

Uciincii boliimde ise anketlerden cikan sonuglarin SPSS ve MINITAB paket

programlariyla yapilan analiz sonuclar1 degerlendirilecektir.

1.3.Arastirma Metodolojisi

Arastirma araci, arastirmanin amaclart dogrultusunda tedavi siirecini
olusturan hizmetlerin 6zellikleri, hastanede On arastirma, gozlem, hasta ve hasta
yakinlar1 ile yapilan goriismeler ile belirlenerek olusturulmustur. Hasta ve hasta
yakinlar1 ile yapilan goriismelerle hizmetler ile ilgili beklentilerin neler oldugu
saptanmistir. Bu On arastirma sonucunda alti degisken belirlenmistir. Bu alti
degiskenin ikisi fiziksel kosullar biri miisteri hizmetleri icii de tibbi bakim ile ilgili
goriilmiistiir. (KARA, Baris, Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimi ve ISO-
9002 uygulamalarinin sonuclari ile ilgili miisteri memnuniyet calismasi, Yiiksek
Lisans Tezi s:76 Nigde 2003)

Bu degiskenler;



Muayene Oncesi ve sonrasi bilgilendirme,
Hastane i¢ ve dis temizligi,

Hastane i¢ ve dis sessizligi,

Tibbi personelin davranislari,

Tibbi olmayan personelin davraniglari,
Tibbi hizmet kalitesi,

Muayene siireci dogrultusunda bu siireci olusturan hizmetler belirlenerek

soru formu hazirlanmistir.

Aragtirma aracit olarak hazirlanan soru formu yedi ayr1 bolim halinde

diizenlenmistir. Ilk boliim anketi cevaplayan hastalarla ilgili bilgiler icermektedir. Bu

boliimde hastalarin;

Yasi,

Egitim durumu,

Meslegi,

Aile gelir diizeyi,

Bagli bulundugu sosyal giivenlik kurumu,
Hastaneye geldiginde basvurdugu yer,
Hastaneye gelis sekli,

Hizmet aldig1 servis,

Hastaneye gelis nedeni incelenmistir.

Soru formunun ikinci béliimiinde hastanede sunulan poliklinik hizmetlerini

hastanin nasil buldugu besli likert Olgegi ile belirlemeyi amaglayan sorular yer

almaktadir. Hastanede sunulan hizmetler hakkinda hasta ve hasta yakinlarinin duygu

ve diisiinceleri 6grenilerek memnuniyet diizeyi belirlenmeye calisilmistir. Asagida

verilen sorularla hastalara verilen poliklinik hizmetlerinin yeterli diizey oOl¢iilmeye

calisilmistir.

Hasta kayit muayene islemlerinin durumu,
Hasta kabul gorevlilerinin davranislari,
Ebe ve hemsirelerin davranislari,

Diger personelin davranislari,

Hastaliklarla ilgili bilgilendirme,



e Saglik hizmetinin zamaninda karsilanip karsilanmadigi,

e Mahremiyete verilen 6nem,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu “cok iyiden cok
kotiiye” dogru besli likert 6lcegi iizerinde degerlendirilmesi istenmistir.

Anketin ii¢iincii boliimiinde hastanede sunulan servis hizmetlerini hastanin
nasil buldugu besli likert 6lcegi ile belirlemeyi amaclayan sorular yer almaktadir.
Asagida verilen sorularla hastalara verilen servis hizmetlerinin yeterli diizey
Olciilmeye caligilmistir.

e Hasta yatis ¢ikis islemlerinin durumu,

e Yatis taburcu gorevlilerinin davranislari,

e Hasta danismani gorevlilerinin davraniglari,
e Yardimci saglik personelinin davraniglari,

® Yemek servis personelinin davranislari,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu “cok iyiden ¢ok
kotiiye” dogru besli likert 6lcegi iizerinde degerlendirilmesi istenmistir.

Anketin dordiincii boliimiinde hastanede sunulan laboratuar hizmetlerini
hastanin nasil buldugu besli likert Olgegi ile belirlemeyi amaglayan sorular yer
almaktadir. Asagida verilen sorularla hastalara verilen laboratuar hizmetlerinin
yeterli diizey ol¢iilmeye caligilmistir.

e Laboratuar kayit igslemlerinin durumu,

e Yapilacak islemler hakkindaki bilgilendirme,
¢ Kan alma odalarinin yeterliligi,

e Personelin davranislari,

e Laboratuarin genel temizligi,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu “kesinlikle
katiliyorumdan kesinlikle katilmiyoruma” dogru besli likert Olceg8i {izerinde
degerlendirilmesi istenmistir.

Anketin besinci boliimiinde hastanede sunulan radyoloji hizmetlerini hastanin

nasil buldugu besli likert 6lcegi ile belirlemeyi amaclayan sorular yer almaktadir.



Asagida verilen sorularla hastalara verilen radyoloji hizmetlerinin yeterli diizey

Olciilmeye caligilmistir.

Radyoloji kayit islemlerinin durumu,
Yapilacak islemler hakkindaki bilgilendirme,
Radyoloji ¢cekim odalarinin yeterliligi,
Personelin davraniglari,

Mahremiyete verilen 6nem,

Radyolojinin genel temizligi,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu ‘“kesinlikle

katiliyorumdan kesinlikle katilmiyoruma” dogru besli likert Olceg8i {izerinde

degerlendirilmesi istenmistir.

Anketin altinct boliimiinde hastanenin genel degerlendirilmesini incelemeyi

amaclayan sorulara yer verilmistir. Asagida verilen sorularla hastanenin genel

degerlendirilmesi Olciilmeye calisilmistir.

Hastanenin genel temizligi,

Calisanlarin temizligi,

Odalarin temizligi,

Yatak takimlarinin temizligi,
Yemeklerin miktari, lezzeti ve cesitliligi,
Odalarin konforu, 1s1s1, havalandirilmasi, aydinlatmast,
Tuvalet ve lavabolarin temizligi,
Kullanilan arag¢ ve gereclerin temizligi,
Kantin hizmetleri,

Giivenlik hizmetleri,

Danisma hizmetleri,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu “cok iyiden cok

kotiiye” dogru besli likert 6lcegi iizerinde degerlendirilmesi istenmistir.

Anketin yedinci boliimiinde ise hastalarin hastaneyi tercih nedenleri

incelenmis, boylece hastanenin kullaniminda kaliteli hizmetlerin ne derece onemli

oldugu ortaya cikartilmaya calisilmistir. Asagida verilen  sorularla hastalarin

hastaneyi tercih nedenleri incelenmistir.



¢ Fiyatlarin ucuz olmasi,

e Iyi bakim vermesi,

e Temiz olmasi,

¢ Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi,
e Kurumlarla anlagsmal1 olmasi,

¢ Belirli dalda hizmet veriyor olmast,

¢ Hekimlerin davranislari,

e Yardimc saglik personelinin davraniglari,
e Diger personellerin davranislari,

e Laboratuar ve rontgen hizmetlerinin giivenirliligi,
e Yeterli bilgi verilmesi,

e Teshis ve tedavi siirecinin kisa olmasi,

e Mahremiyete saygi gosterilmesi,

e Hekimlere kolay ulasilmasi,

e Devlet hastanesi olmasi,

e Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi,

e Kullanilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi,

Her hasta ve hasta yakinindan bu hizmetleri nasil buldugu “hi¢ Onemli
degilden c¢ok oOnemliye” dogru besli likert olcegi {iizerinde degerlendirilmesi
istenmistir.

Verilerin analizinde sorular tek tek ele alinarak frekans ve yiizdeleri
bulunmustur. Her soruya iligkin analiz sorulart anlatilmistir ve sonuclara iliskin

yorumlar yapilarak altlarinda tablolarla gosterilmistir.

1.4.Arastirmanin Kisitlari

Hizmet sektoriinde kalitenin Olgiilebilmesi icin bu hizmetten yararlanan
kisilerin goriislerine direkt olarak bagvurulmasi esastir. Bu arastirmada hedeflenen de
hasta memnuniyetinin dlciilmesidir. Hastanenin Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1
Hastanesi olmas1 nedeniyle hastalarin yani hedeflenen kitlenin biiyiik bir ¢ogunlugu

cocuklardir. 0-15 yas cocuk hastalarin memnuniyetini 6lgerken cocuklarin yaslari



itibariyle yeterli ve saglikli cevap veremeyecekleri icin anketler yanlarinda kalan
refakatci aile bireyleri tarafindan doldurulmustur.

Bu nedenle diger hizmet sektorlerinde ve yetigkinlerin yararlandig
hastanelerde oldugu gibi anketler bire bir hastanin kendisi tarafindan
doldurulmamistir.

Hastanenin giivenliginin sozlesmeli firma tarafindan saglandigr ve
personelinin ¢ok sik degismesi nedeniyle, hastanede gorev yapan giivenlik
elemanlar1 bu arastirmanin kapsami disinda tutulmustur.

Tezde yapilmasi planlanan analizlere temel olusturacak veriler 24.12.2007—

31.12.2007 tarihleri arasindaki zaman dilimini icermektedir.
1.5.Kullanilan Yontem

Anket yilin rasgele bir haftasinda tabakali rassal (ziimrelere gore) 6ornekleme
yontemi ile 351 anket uygulanmistir. Ankette, elde edilen veriler, aralikli 6l¢iim

(interval scale) diizeyindeki Likert 6l¢egi ile elde edilmistir.

Verilerin normal dagilip dagilmadigina One-Sample Kolmogorov-Smirnov
Testi ile bakilmis ve sign degerleri 0,05 den kiiciik oldugu icin verilerin normal

dagilmadig goriilmiistiir.

Verilerin degerlendirilmesi, Non-parametrik teknik olarak, ikiden fazla olan
gruplar i¢in Kruskal-Wallis, iki grup Mann Whitney U testi kullanilmigtir. Analizler,
SPSS ve MINITAB paket programlariyla yapilmustir.



2. BOLUM

KALITENIN HiZMET SEKTORUNDE UYGULANMASI

2.1.Kalite ve Kalite Yonetim Sistemi

Kalite konusunda yazili olan ilk belge Hammurabi kanunlarina dayanir.
Hammurabi kanunlar1 M.0.1600-1700’lii yillarda bir cok konuda anlasmazliklara
¢cOziim Onerisi sunan 282 maddeden olusmaktadir. Bu maddelerden 229. madde
kalite konusunda ilk yazili belge olarak kabul edilir. 229. madde aynen su sekildedir:

“Bir ingaatc1 her hangi bir kisi i¢in bir bina insa eder ve bu binay1 uygun bir
sekilde yapmazsa ve onun insa ettigi bina yikilip sahibini o6ldiiriirse ingaati yapan
oldiirtiliir.” (http://tr.wikipedia. org/wiki/Hammurabi_Kanunlar%C4%B1)

Ustalarin islerini diizgiin yapmasi konusunda bir yaptinnm seklinde olan bu
madde diger meslek dallarinda da 6diil ve cezalar1 beraberinde getirmistir.

Hammurabi kanunlarindan doktorlar i¢in konulan kurallardan 215. madde
aynen su sekildedir;

“Bir doktor operator bigag ile derin bir yarik acarsa ve onu tedavi ederse ya
da bir operator bicagi ile (goziin iistiinde) bir tiimorii acarsa ve gozii kurtarirsa on
sikel alir.” (http://tr.wikisource.org/wiki/Hammurabi_Kanunlar%C4%B1)

Yine doktorlar i¢in konulan 218. madde, basarisiz olan doktorun
cezalandirilmasini igerir;

“Bir doktor operator bicagi ile derin bir yarik agarsa ve hastayr oldiiriirse ya
da bicak ile bir timori agip gozii keserse doktorun elleri kesilir.”
(http://tr.wikisource.org/wiki/Hammurabi_Kanunlar)

Hammurabi kanunlarindan 221. madde ise;“Bir doktor kirik bir kemigi ya
da insanlarin hastalikli kisimlarimi iyilestirirse hastalar ona nakit olarak bes sikel

verirler.” (http://tr.wikisource.org/wiki/Hammurabi_Kanunlar%C4%B1)
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Milattan Once ki devirde baslayan kalite calismalari sanayi devrimi ile hiz
kazansa da giiniimiizde kullanilan kalite anlayis1 2. Diinya savasindan sonra ortaya
cikmuistir.

Sanayi devrimiyle birlikte kalite konusunda yapilan caligmalarin ¢ogu
triinlerin kalitesi iizerine odaklanmistir. Bu nedenle kalite konusunda c¢aligmalar
yapmis diinya capinda iinlii Bilim adamlar1 Kaliteyi tanimlarken iiriin kalitesini
tanimlar nitelikte tamimlar yapmustir. Birkac 6érnek vermek gerekirse;

J.M.Juran tarafindan kalite, “kullanima uygunluk” (Ozkan;2005:3) olarak
ifade edilmistir.

P.Crosby kaliteyi, “bir iiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesi” (Ozkan;
2005:3) olarak tanimlamustir.

Taguchi ise, “iirliniin sevkiyatindan sonra toplumda neden oldugu minimal
zarar kalitedir” (Ozkan; 2005:3) demistir.

A.V Feigenbaum tarafindan kalite, “iriiniin kalitesi, tiiketici istek ve
ihtiyaclarim1 en ekonomik diizeyde karsilamayi amaclayan miihendislik ve imalat
karakteristiklerinde olusur” (Ozkan; 2005:4) seklinde tanimlanmustir.

1970’ler den sonra iiretimin sadece iiriin iiretmek olmadigr hizmet
tiretmeninde bir iiretim sekli oldugu kabul edildi. Boylece kalitenin sadece tiretimde
degil hizmet sektoriinde de saglanmasinin geregi anlasildi.

1980’lere gelindiginde hizmet sektoriinde kalite ve verimlilik konusu biitiin
isletmelerin odak noktasi olmaya basladi. Dogal olarak kalite tanimlari
genellestirildi, iirlin ve hizmet kelimesini kapsayacak sekilde tanimlar yapilmaya
baslandi.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi; “ Bir malin yada
hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir” (Ozkan; 2005:4).

ABD Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi; “ Bir mal yada hizmetin
belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
tiimiidiir” (Ozkan; 2005:4) olarak tanimlamustir.

Kalite calismalarinin hiz kazandig: ikinci Diinya Savasi sonrasinda Dr.Armand V.
Feigenbaum tarafindan toplam kalite kontrol kavrami ortaya atildi. Toplam kalite

kontrol, “miisterilerin istek ve ihtiyaglarini en ekonomik diizeyde karsilamak
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amaciyla isletmedeki departmanlarin tiimiinii kalitenin olusturulmasi, gelistirilmesi
ve korunmasi yolunda koordine eden etkin bir sistemdir.”

Tanimdan da anlasildigi iizere kalite sadece iiretim sonucunda hatalilarin
ayiklanmasi degildir. Kalite tasarimdan servise her asamada olusturulmasi gereken
bir kavramdir. Bu amaca yonelik olarak isletmeler calisanlarimi kalite egitimlerine
almaya basladi.

1947 yilinda kurulan ISO (Uluslararas1 Standartlar Orgiitii) tarafindan, 1987
yilinda ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri belgesi
yaymlanmistir. Bu belge sayesinde iilkeler arasinda karmasik bir hal alan ticari
iligkilerin bir standart halinde diizenlenmesi hedeflenmistir.

Tarihsel siire¢ icersinde kalite kavrami isim ve bicim degisikliklerine
ugramistir. Muayene, kalite kontrol, toplam kalite kontrol, kalite giivence ve toplam
kalite giivence gibi kavramlardan sonra giiniimiizde yapilan islem, Kalite Y6netim
Sistemi adin1 almistir. Kalite Yonetim Sistemi;

“Miisterinin mevcut ve gelecekteki beklentilerinin tam ve ekonomik olarak ve
zamaninda karsilanmasi icin c¢alisanlarin katilmi ile tiim faaliyetlerin siirekli
gelistirilmesini ve iyilestirilmesini 6ngdren bir yonetim anlayisidir” (Koliik, n,
2006:47)

Tanimlar ve ifadeler ne olursa olsun kalite miisterinin memnuniyetsizliginin

giderilerek isletmelerin devamliligini saglamaktir.

2.2.Hizmet Kalitesi

Hizmet kelimesi Arap¢a’dan dilimize kazandirilmis, anlam olarak “Birinin

isini gérme veya birine yarayan bir isi yapmaktir” (www.tdk.gov.tr). Anlaminda da

belirtildigi lizere hizmet taniminda birey yani tekil kavrami vardir.

Yapilan caligmalarda goriilmiistiir ki, ayn1 zaman dilimin de ayn1 hizmeti alan
kisilerin hizmet kalitesinden memnuniyeti farklilik gostermektedir. Bunun nedenini
birkag baslik altinda toplamak miimkiindiir.

Hizmet kavrami soyut bir kavram oldugu icin Ol¢iilmesi cok zordur.
Olgiilemeyen bir kavrami bir standart haline getirmek miimkiin degildir ve yine

standart icermeyen kavramm karsilastirma yapmakta miimkiin olmayacaktir. Uriin
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kalitesi saglanirken bir Onceki iiretimle bir sonraki iiretim ¢ok rahat bir sekilde
karsilastirilabilir. Ciinkii iirtinleri 6lgmek ¢ok daha kolaydi

Yine hizmet kalitesinde kisilerin beklentisi cok biiyiik 6nem tasir. Bu beklenti
farklilik arz ettigi i¢in kisilerin aldiklar1 hizmetten memnun olma derecesi kisiden
kisiye farkli olacaktir.

Ornegin mavi rengi sevmeyen bir kisi mavi renkli odalar1 olan hastaneden
memnun olmayabilecektir. Bu nedenle insanlar hizmet kalitesini ancak uygulama ile
yani yasayarak test edebilir.

Hizmet kalitesini tanim olarak yapmak gerekirse; “Isletmelerin miisterilerinin
beklentilerine uygun coziimler iireterek memnuniyet saglanmasi calismasidir”
diyebiliriz.

Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesine etki eden etmenler hizmet kalitesinin

bilesenleri olarak on baslik altinda toplanmistir.

2.3.Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Kalitede oldugu gibi hizmet kalitesi de ¢ok boyutludur. Uriin kalitesinden
farkli olarak hizmet kalitesi daha karmasik ve daha fazla bilesenden olusan bir
kavramdir.

Hizmet kalitesi 10 bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler asagida verilmistir.

1. Giivenilirlik: Performans tutarliligini icermektedir. Hizmetin giivenilir ve
dogru bi¢cimde, verilen sozler dogrultusunda yapilmas: anlamina gelmektedir.

2. Duyarlihik / Karsilik Vermek: Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet
vermek ve yardim etmeye istekli olmalarin1 ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda
olmasini icerir.

3. Yeterlilik: Hizmet sunmak icin gerek firmanin gerekse de calisan
personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.

4. Erigebilirlik: Yaklasilabilir olma ve iliski kurma kolayligin1 icermektedir.
Hizmete kolay ulasmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyet saatlerinin uygun

olmasini ifade etmektedir.
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5. Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi ve
dostlugunu igerir.

6. lletisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlari
dinlemek anlamina gelir. Firma farkli miisteriler icin dilini uydurabilmeli ve
farklilastirabilmelidir.

7. ltibar: Firmanmn; inanilirhg, giivenirliligi, diiriistliigii ve miisteri
cikarlarini kalben hissetmeyi icermektedir. Firmanin ismi, iinii, calisanlarinin kisisel
ozellikleri itibar1 olusturan unsurlardir.

8. Giivenlik: Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal
giivenlik ile mahremiyet giivenligi olusturan unsurlardir.

9. Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisteriyi ve miisteriye iligskin ihtiyaglar
bilmek i¢in ¢aba sarf etmeyi igerir.

10. Fiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel yanmi icermektedir. Fiziksel
tesisler, personelin goriiniisii, hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar

fiziksel unsurlari olusturmaktadir.(http://www.turk-ie.org/makale/45-

kaliteyonetimi/86-ueruenvehizmetkalitesibilesenleri.html)

(www.pazarlamadunyasi.com)

2.4.Saghk Sektoriinde Kalite

Saglhik hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin  dogusu
1970’lerde Amerika Birlesik Devletleri olarak kabul edilmektedir. Hatal1 tedavilerin
sonucunda sikayetlerin artmasi ve adli davalarin agilmasi Siirekli lyilestirme
Anlayisinin yerlesmesine yol agmistir. (Press, 1997:1-8)

ISO standardinin yayginlasmasiyla birlikte Amerika ve Avrupa’da ki
hastaneler siirekli iyilestirme ¢alismalarini yani siireglerini bir belge ile ispat etmeye
baslamiglardir.

Tiirkiye’de ki biitiin saglik kuruluslarinin ayni standartta hizmet kalitesi
saglamasini temin amaciyla Saglik Bakanligi tarafindan 2005 yili ocak ayinda
Hastaneler icin Kalite Yonetimi Uygulama Kilavuzu yayilandi.

Kilavuz yayinlanmadan o6nce Saglik Bakanligi tarafindan mevcut durumun

tespiti yapildi. Hastanelerdeki ortak sorunlar; siirecler, yonetim ve organizasyon,
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fiziki yapt ve insan giicii olarak dort ana bashk altinda toplandi. Bu sorunlarin
coziimlenebilmesi i¢in hastanelerde; (Kilavuz s:10)

1. Etkili ve verimli hizmet verilmesini temin edecek sekilde YOnetim-
Organizasyon yapisini iyilestirmek,

2. Hizmet sunanlarin daha etkili ve verimli caligmalarini saglamak igcin,
optimum caligsma sartlarini saglamak,

3. Zaman kaybina yol a¢madan, isletmelerin etkili ve verimli bir sekilde
uygulanabilmesi ig¢in, birimler arasi koordinasyonu saglamak gerektigi
ortaya ¢ikmistir.

Sonug olarak Saglik Bakanliginin tam destegi ile hastanelerde kalite konusunda
caligmalar yapmak iizere elemanlar yetistirilmistir. Bu c¢alismalarin neticesinde
Saglhik Bakanliginin beklentisi sadece hastalarin memnuniyeti degil ayn1 zamanda
hasta yakinlarinin memnuniyetinin saglanmasi, personelin islerinden gurur
duymalarimin ve mutlu olmalarinin saglanmasi ile kaynaklarin verimli bir sekilde
kullanilmas1 yatmaktadir.

Kalite Yonetim sisteminin Bolu Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk
Hastaliklar1 Hastanesinde uygulanabilmesi amaciyla Saghik Bakanliginin kalite yol
plani cercevesinde ilk olarak asagidaki caligmalar yapilmistir.

1. Mevzuat diizenlemeleri,

2. Bilgilendirme ve tanitim toplantilar

3. Dokiimantasyonlarin planlanmasi ve hazirlanmasi

4. Liyakat, performans ve degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi

Bu caligmalarin sonucunda isletme icerisinde yapilan calismalar; (Kilavuz s:22)

Kalite Konseyinin Olusturulmasi

Kalite Temsilcilerinin Se¢ilmesi

1. Adim | Kalite Gelistirme Ekibinin Olusturulmasi

Egitici Ekibin Olusturulmasi

Kurumun i¢ Hizmet Yonergesinin Hazirlanmasi

2.Adim |I¢ Hizmet Yonergesi taslagiin Bakanhiga sunulmak iizere Saglik

Miidiirliigiine gonderilmesi




15

3. Adim

Saghk Miidiirliigiince temel kriterlere gore kurum “Yatakli tedavi
kurumlarindan sorumlu saglik midiir yardimcisi, yatakli tedavi
kurumlar1 sube miidiirii ve saglik miidiirliigiince belirlenecek bagka bir

bir hastane miidiirii tarafindan komisyon olusturulmasi.

4. Adim

Temel kriterler degerlendirme formu kurum tarafindan hazirlanan i¢

hizmet yonergesi ile birlikte bakanliga gonderilmesi

5.Adim

Bakanlik tarafindan incelenmesi, eksik ve yanligliklar1 olanlarin
diizeltilmesi amaciyla tekrar kuruma gonderilmesi, uygun olanlarin
Genel Miidiirlin imzasma sunularak onaylanmasi ve bir iist yazi ile

kuruma gonderilmesi

6.Adim

Onay1 alan kurum tarafindan uygulama asamasina gecilmesi (kurumun
ihtiyaglar1 dogrultusunda gerekli planlama, politikalarin stratejilerin

belirlenmesi ve uygulanmasi)

7. Adim

Kalite el kitabi, prosediir ve talimatlarin hazirlanmasi

8. Adim

Saghik miidiirliigiince belgelendirme o©ncesi kriterlere goére kurumun
Yatakli Tedavi Kurumlarindan Sorumlu Saglik Miidiir Yardimecist,
Yatakli tedavi kurumlar1 Sube Miidiiri ve Saghk Miidiirliigiince
belirlenecek bagka bir hastane miidiirii tarafindan olusturulan ii¢ kisilik

komisyonca degerlendirilmesi.

9.Adim

Komisyon tarafindan  belgelendirme  Oncesi  kriterlere  gore

degerlendirilen formun bakanliga gonderilmesi

10.Adim

Calismalarina devam eden kurumun ii¢ ayhik caligmalarini bakanliga

gondermesi

Kaliteli hizmet sunmanin genel olarak kazanglar1 (Kilavuz:12)

e Halkin giiveninin artmasi

e Isbirligi, ekip ¢aligmasi ve dayanismanin saglanmasi

® Prestijin artmasi

e Verimliligin artmasi

e Maliyetlerin azalmasi

e @Giivenlik ve sagligin arttirilmasi
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Personel agisindan kaliteli hizmetin yararlari;

Sorun kaynaklar1 olarak goriilmeyecegi i¢in personelin motivasyonunun
yiikselmesi,

Ise devamsizlikta azalma,

Ise yonelik daha ¢ok ilgi,

Isin iyilestirilmesine yonelik motivasyon,

Profesyonellesme

Idari agidan kaliteli hizmetin yararlari;

Veri toplama ve istatistiksel analizlerin yapilmasi ile kaynaklarin kontrol
altina alinmasi,

Biitiin personelin Toplam kalite Yonetimi faaliyetlerine katilmasi ile
calisanlar arasinda sosyal iletisim artmasi

Calisanlara deger verilmesi ile personel hareketliliginin Oniine gecilmesi,
Hizmet sunanlarla ilgili problemlerin ¢oziimlenmesi,

Motivasyon artiric1 yontemlerin kullanilmasi ile motivasyonun artmasi.
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3. BOLUM

HASTANENIN TARIHCESI ve PERSONEL DAGILIMI

3.1.Hastanenin Tarihcgesi

Bolu izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi, 1996
yilinda Saghk Bakanligi ve hayirsever is adami rahmetli Izzet Baysal’mn kurdugu
Izzet Baysal Vakfi arasinda imzalanan protokol geregi eski Devlet Hastanesi ana
binasina ilaveler yapilarak genel tadilat ve ic donanimin tamamlanmasi sonrasinda
1998 yilinda hizmete agilmistir.

Hastanenin acilis yilinda tiim tibbi demirbas ve diger donamimi Izzet Baysal
Vakfi tarafindan karsilanmis, yaklasik kapali alan1 alti1 bin metre kare olan hastanenin
insaat ve donanim maliyeti i¢in vakif 3 milyon dolar harcamistir.

Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklari Hastanesi 125 yatak
kadrolu fiili 113 yatak kapasitesiyle hizmet vermektedir. Hastanenin Kadin Dogum
servisinde tek kisilik ve iki kisilik yatak standardina ulasilmistir. Gerekli altyap1 ve
personel ihtiyaci tamamlandiginda “Yenidogan Yogun Bakim Unitesi” agilmasi
planlanmaktadir.

Hastanede her uzman hekime bir poliklinik uygulamasia baglanmis olup,
Tiirkiye de ilk defa dijital kart uygulamasina gecilerek hasta kayit yogunluguna son

verilmistir.

3.2.Personel Dagilim

Hastanedeki gorevli personelin dagilimi Tablo 3 de belirtilmistir.



Tablo 3 : Hastanede gorevli personel dagilim tablosu
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GOREVI PERSONEL SAYISI
Pratisyen Hekim 5
Kadin Hastaliklar1 ve Dogum Uzmani 8
Cocuk Saglig1 ve Hastaliklar1 Uzmani 6
Cocuk Cerrahisi Uzmani 3
Anestezi Uzmani 1
Biyokimya Uzmani 1
Mikrobiyoloji Uzmani 1
Miidiir Yardimcisi 3
Kalite Temsilcisi 1
Psikolog 1
Sosyal Calismaci 1
Diyetisyen 1
Eczaci 3
Bashemsire 1
Bashemsire Yardimcisi 2
Hemsire 30
Ebe 44
Saglik Memuru 2
Hizmet Ici Egitim Hemsiresi 1
Yenidogan Isitme Tarama Hemsiresi 1
Enfeksiyon Hemsiresi 1
Ameliyathane Hasta Uyandirma Hemsiresi 1
Laboratuar Teknisyeni 9
Rontgen Teknisyeni 9
Anestezi Teknisyeni 8
Idari Personel 29

Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi 2006 yilinin
Subat ayinda TSE EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi almistir. Belgenin

alinmasit agsamasinda personelin gorev tanimlari ve bagli bulunduklari yonetim

kademeleri yeniden belirlenmistir. Daha sonra Kalite Konseyi secilerek, Kalite

Gelistirme Ekibi ve Egitici Ekip olusturuldu. Bu ekipler olusturulurken goniilliiliikk ve

fedakarlik prensibi 6n planda tutuldu.

Kalite Gelistirme Ekibi tarafindan tiim kurum personelinin de goriis ve

onerileri dikkate alinarak hazirlanan i¢ Hizmet Yonergesi, i1 Saghik Miidiirliigii

onayma sunuldu. Yonergenin olumlu yonde onaylanmasiyla kalite calismalarina hiz

veren Izzet Baysal Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklari Hastanesi hizmeti
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aksatmadan kisa siirede Toplam Kalite Yonetimi c¢alismalart bilincini yerlestirmek
amaciyla disardan danigmanlik hizmeti satin aldi.

Yapilan egitimler dogrultusunda en kiiciik alt birimden, en iist birime kadar
herkesin katilimi ile ISO 9001:2000 standartlarina uygun prosediirler, talimatlar,
planlar, semalar, tablolar, gorev tanimlari, listeler ve formlar gibi dokiimanlar

olusturularak en alt birimlere kadar dagitildi.
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4.BOLUM

MATERYAL METOD

Izzet Baysal Kadin Dogum Ve Cocuk Hastaliklari Hastanesine, haftalik
toplam 3500 hasta gelmektedir. Bu ana kiitleyi temsil edecek 6rnek kiitle biiyiikliigii,
hedef kitledeki birey sayis1 bilindiginden, asagidaki formiil ile

N.Z2-P-Q 3500-(1,96)" - (0,5)-(0,5)

ne d*(N-1)+Z>-P-Q (0,05)*(3500-1)+(1,96)* - (0,5)- (0,5) =

olarak bulunmustur. Formiilde; N = ana kitledeki birey sayisi, n = Ornekleme
alinacak birey sayisi , P = incelenen olayin goriiliis sikli1 (gerceklesme olasiligi) , Q
= incelenen olaym goriilmeyis sikligi, Z = 0,05 anlamlilik diizeyinde , Z tablosuna

gore bulunan teorik degeri , d = hata (tolerans) payin1 gostermektedir.

Anket yilin rasgele bir haftasinda tabakali rassal (ziimrelere gore) drnekleme
yontemi ile 351 anket uygulanmistir. Bu sebeple, elde edilen 351 ankete, her bir

hizmet boliimiine gelen hasta sayisinin yiizde oranlar: tablo 4 de yansitilmistir.

Tablo 4 : Hasta sayis1 yiizde oranlari

GELINEN HizMET BOLUMU GELEN HASTA SAYISI | YAPILAN ANKET SAYISI | YUZDE ORANI
KADIN DOGUM 1360 136 39%
Poliklinik-Servis

COCUK 1000 100 28%
Poliklinik-Servis

ACIL 800 80 23%
Poliklinik-Servis

COCUK CERRAHI 350 35 10%
Poliklinik-Servis

Ankete, elde edilen veriler, aralikli 6l¢iim (interval scale) diizeyindeki Likert
Olcegi ile elde edilmistir. Likert olcegi; 1 = Kesinlikle katilmiyorum, 2 =

Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle katiliyorum ve 1 =
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Cok kotii , 2 = Kotii , 3 = Kararsizim , 4 = Iyi , 5 = Cok iyi biciminde
degerlendirilmistir.

Tablo 5: Giivenilirlik testi (Reliability Statistics)

Cronbach's
Alpha N of Items

,931 75

Verilerin giivenilirligi icin Cronbach Alpha degeri 0,931 bulunmustur.
Cronbach Alpha degeri 0,931 oldugundan, verilerin giivenilirligi ¢ok yiiksektir. Bir
Olcmenin gecerli sayilabilmesinin ilk kosulu, onun giivenilir olmasidir. Nitekim

gecerlilik i¢in erisilebilecek en iist sinir, giivenilirlik katsayisinin karekokii kadardir.
Dolayisiyla, gecerlilik degeri /0,931 =0,965 olur. Giivenilirlik, gegerlilik icin {ist

sinir koyabilmekte ise de, hicbir zaman gecerliligi garantileyemez. Bu sebeple,
hazirlanan anket, bu konu ile ilgili uzman kisilere incelettirerek icerik gecerliligi de

yapilmistir (Karasar,2005:151-152).

Verilerin normal dagilip dagilmadigina Kolmogorov-Smirnov Testi ile

bakilmistir.
Tablo 6: Normal Dagilima Uygunluk Testi
Kolmogorov-Smirnov
Statistic | df Sig. Statistic | df Sig. Statistic | df Sig.
K1 ,284 351 | ,000 | S33 | ,316 351 | ,000 | G65 | ,396 351 | ,000
K2 ,237 351 | ,000 | S34 | ,328 351 | ,000 | G66 | ,291 351 | ,000

K3 | ,263 351 | ,000 | S35 | ,339 351 | ,000 | G67 | ,290 351 | ,000
K4 | 344 351 | ,000 | S36 | ,328 351 | ,000 | G68 | ,276 351 | ,000
K5 | ,172 351 | ,000 | S37 | ,300 351 | ,000 | G69 | ,284 351 | ,000
K6 | ,325 351 | ,000 | S38 | ,402 351 | ,000 | G70 | ,297 351 | ,000
K7 |,273 351 | ,000 | S39 | ,317 351 | ,000 | G71 | ,308 351 | ,000
K8 | ,500 351 | ,000 | S40 | ,443 351 | ,000 | G72 | ,303 351 | ,000
K9 |,250 351 | ,000 | L41 | ,285 351 | ,000 | G73 | ,294 351 | ,000
K10 | ,453 351 | ,000 | L42 | ,306 351 | ,000 | G74 | ,330 351 | ,000
K11 | ,268 351 | ,000 | L43 | ,271 351 | ,000 | G75 | ,325 351 | ,000
K12 | ,202 351 | ,000 | L44 | ,316 351 | ,000 | G76 | ,412 351 | ,000
P13 | ,363 351 | ,000 | L45 | ,260 351 | ,000 | T77 | ,182 351 | ,000
P14 | 372 351 | ,000 | L46 | ,292 351 | ,000 | T78 | ,278 351 | ,000
P15 | ,278 351 | ,000 | L47 | ,307 351 | ,000 | T79 | ,329 351 | ,000
P16 | ,293 351 | ,000 | L48 | ,299 351 | ,000 | T8O | ,279 351 | ,000
P17 | ,294 351 | ,000 | L49 | ,399 351 | ,000 | T81 | ,296 351 | ,000
P18 | ,300 351 | ,000 | R50 | ,346 351 | ,000 | T82 | ,259 351 | ,000

P19 | ,291 351 | ,000 | R51 | ,348 351 | ,000 | T83 | ,344 351 | ,000
P20 | ,248 351 | ,000 | R52 | ,261 351 | ,000 | T84 | ,331 351 | ,000
P21 | ,269 351 | ,000 | R53 | ,332 351 | ,000 | T85 | ,281 351 | ,000
P22 | ,345 351 | ,000 | R54 | ,338 351 | ,000 | T86 | ,331 351 | ,000
P23 | ,281 351 | ,000 | R55 | ,342 351 | ,000 | T87 | ,269 351 | ,000
P24 | 267 351 | ,000 | R56 | ,326 351 | ,000 | T88 | ,341 351 | ,000

P25 | 311 351 | ,000 | R57 | ,354 351 | ,000 | T89 | ,322 351 | ,000
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P26 [ 381 351 [ ,000 [ R58 [ 444 351 [,000 [ T90 [ 318 351 [ ,000
S27 [ 278 351 | ,000 [ G59 | ,305 351 [ ,000 | T91 [ 283 351 [ ,000
S28 [ ,343 351 | ,000 [ G60 | ,280 351 [,000 [ T92 [ ,300 351 [ ,000
S29 | ,342 351 | ,000 [ G61 | ,274 351 [,000 [ T93 | 333 351 [ ,000
S30 | ,332 351 | ,000 [ G62 | ,266 351 | ,000 | T94 | ,524 351 | ,000
S31 | 294 351 | ,000 [ G63 | ,280 351 | ,000

S32 [ 341 351 | ,000 [ G64 | 257 351 | ,000

ve sign degerleri 0,05°den kiiciik oldugu igin verilerin normal  dagilmadig

goriilmiistir. Bu sebeple, analiz, non-parametrik tekniklerle yapilmistir. Non-
parametrik teknik olarak,

Mann Whitney U

ikiden fazla olan gruplar i¢in Kruskal-Wallis, iki grup
testi kullanilmistir. Analizler, SPSS ve MINITAB paket
programlariyla yapilmistir.

Tablo 7°de, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi,
cocugu, kardesi, diger) poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde  farklilik olup
olmadig1 arastirilmistir. Analizde, sign degerlerinin 0,05 biiyiilk olmasi, hasta ve
yakinlarinin, ayn1 degerlendirmeyi yaptiklarini, sign degerlerinin 0,05 kii¢iik olmasi
ise hasta ve yakinlarinin, farkli degerlendirme yaptiklarini gostermektedir. Verilen

cevaplarin ortalamasinin degerlendirilmesi, likert Olcegindeki numaralandirmaya

gore yapilmstir,

Ornegin; “Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler vyiizliliigi
hakkindaki diisiinceleriniz?” ifadesine verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,828
cikmistir. 0,828 >0,05 olmasi, hasta ve yakinlarinin ayni cevabi verdigini (ayni
diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, hasta ve
yakinlarinin “Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii hakkindaki
dustinceleriniz?” ifadesini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Tablo 7’ye
dikkat edilirse, hasta ve yakinlari, diger degerlendirme sonuglarini da “iyi” olarak

degerlendirmislerdir.

Tablo 7: Hasta ve yakinlarinin poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliliigii | 0,828>0,05 ayn1 | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,426>0,05 ayni | Iyi
diistinceleriniz. diigiiniiyorlar
15 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemsire/sekreter) hizmet  sunumundaki | 0,846>0,05 ayni | Iyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiyac duyuldugunda ulagabilme | 0,949>0,05 ayn1 | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemgire/sekreter) size yeterince zaman ayirmasi | 0,759>0,05 ayni | Iyi
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hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar

18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi hakkindaki | 0,523>0,05 ayn1 | Iyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar

19 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizin/hastamzin mahremiyetine | 0,756>0,05 ayni | Iyi
saygisi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar

20 | Hekimlerimizin ~ hizmet  sunumunda  ilgi/nezaketi  hakkindaki | 0,408>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar

21 | Hekimlerimize  ihtiyac  duyuldugunda  ulasabilme  hakkindaki | 0,274>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar

22 | Hekimlerimizin  size  yeterince zaman ayirmasi  hakkindaki | 0,226>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar

23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diistinceleriniz? 0,339>0,05 aym | lyi
diisiiniiyorlar

24 | Hekimlerimizin = sizin/hastamzin mahremiyetini saygist hakkindaki | 0,626>0,05 aym | Iyi
diigiinceleriniz? diigiinityorlar

25 | Polikliniklerden aldigimz hizmet Kalitesini genel olarak nasil | 0,511>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar

Tablo 8’de, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi,

cocugu, kardesi, diger) servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi
arastirllmustir.. Ornedin, “Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki
giiler yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz?” ifadesine verilen cevaplarin analizinde
sign degeri 0,137 cikmustir. 0,137 >0,05 olmasi, hasta ve yakinlarinin ayni cevabi
verdigini (ayn1 diistindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4

olmast da, hasta ve yakinlarinin “Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi

[13

karsilamadaki giiler yiizliliigii hakkindaki diistinceleriniz?” ifadesini olarak

iyi’9

degerlendirdiklerini gostermektedir. Tablo 8’e dikkat edilirse, hasta ve yakinlari,

diger degerlendirme sonuglarini da “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 8: Hasta ve yakinlarimin servis hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
28 Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,137>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz duisiiniiyorlar
Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,122>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
30 Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,053>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz duisiiniiyorlar
3 Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,055>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz duigiiniiyorlar
B Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,877>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diisiiniiyorlar
33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,374>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz duigiiniiyorlar
Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,598>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,671>0,05 aym | lyi
diistinceleriniz duisiiniiyorlar
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36 Yardime1 saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,425>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diisiiniiyorlar

37 Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,156>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz duisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,277>0,05 aym | Iyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,198>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

Tablo 9°da, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi,
cocugu, kardesi, diger) laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastinnlmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin
0,05’ten biiylikk olmasi, hasta ve yakinlarinin aymi cevabr verdigini (aymi
diistindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, hasta ve

yakinlarinin degerlendirmelerinin “katiliyorum” biciminde oldugunu gostermektedir.

Tablo 9: Hasta ve yakinlarimin laboratuar hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,084>0,05 ayn1 diistintiyorlar | Katiliyorum

42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli | 0,194>0,05 ayni diisiiniiyorlar | Katiliyorum
bilgi veriliyor.

43 | Kan alma odalar yeterliydi. 0,135>0,05 ayni diistintiyorlar | Katiliyorum

44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,847>0,05 ayni1 diisiiniiyorlar | Katiliyorum

45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini sdylenen zamanda | 0,666>0,05 ayni diisiiniiyorlar | Katiliyorum

aldim.
46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,551>0,05 aynm diistintiyorlar | Katiliyorum
47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,720>0,05 ayni diisiiniiyorlar | Katiliyorum
48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,618>0,05 ayn1 diistiniiyorlar | Katiliyorum

Tablo 10°da, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi,
esi, cocugu, kardesi, diger) radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastirilmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin
0,05’ten biiyiikk olmasi, hasta ve yakinlarinin aym cevabr verdigini (aym
diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, hasta ve

yakinlarinin degerlendirmelerinin “katiliyorum” oldugunu gostermektedir.
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Tablo 10: Hasta ve yakinlarinin radyoloji hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor 33.79.5?0’05 aynt | Katlyorum
tistiniiyorlar
51 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,682>0,05 ayn: | Katiliyorum
veriliyor. diistiniiyorlar
52 | Radyoloji ¢ekim odalari yeterliydi. 38 ?.5?0’05 aynt | Kalhyorum
tistiniiyorlar
53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,896>0,05 aym1 | Katiliyorum
duisiiniiyorlar
54 | Radyoloji sonuclarini sdylenen zamanda aldim. 0,606>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,994>0,05 ayn: | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,715>0,05 ayn: | Katiliyorum
duisiiniiyorlar
57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,363>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

Tablo 11°de, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babas,
esi, c¢ocugu, Kkardesi, diger) hastanenin tedavi haricindeki  hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, hasta ve yakinlarinin ayni
cevabl1 verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmasi da, hasta ve yakinlarinin degerlendirdiklerinin “iyi” oldugunu
gostermektedir. Sadece 59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir. Ayrica “Kantin
hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusuna verilen cevabin sign degeri
0,022<0,05 olmasi, hasta ve yakinlarinin, bu soru i¢in farkli cevap verdigini(farkli
diistindiiklerini) gostermektedir. Kendisi, annesi, babasi, esi ve kardesi “iyi”, ¢cocugu ve

digerleri “cok iyi” olarak degerlendirmislerdir

Tablo 11: Hasta ve yakinlarimin hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar kara}'

59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.62..5?0’05 aym | Coklyi
diisiiniiyorlar

T o .. 0,481>0,05 aym | lyi
9

60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? disiiniiyorlar

61 | Odamzin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.05..0?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar

62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.23..8?0’05 aynt | Iyl
diisiinityorlar

63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 0?.12..3?0’05 aynt | lyi
diisiinityorlar

64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.36..1?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar
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L. - .. 0,421>0,05 aym | Iyi
9 )
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiinityorlar
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.59..0?0’05 aynt | lyi
iigliniiyorlar
67 | Odamzin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.57..0?0’05 aym | Iyi
diisiiniiyorlar
0,227>0,05 Tyi
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? dgisiiniiyorlar aynt | vt
Odanizin havalandirmasini nasil 0,081>0,05 aym | lyi
69 N . o
Degerlendiriyorsunuz? diisiinityorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.23..7?0’05 aym | Iyl
diisiiniiyorlar
71 | Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.06..8?0’05 aynt | Iyi
diisiinityorlar
72 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.28..7?0’05 aynt | lyi
iigliniiyorlar
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0?92..2?0’05 farkls
diisiiniiyorlar
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.3(.).0?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0?.28..4?0’05 aynt | lyi
diisiinityorlar

Tablo 12°de, anketi cevaplayan hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi,

esi, ¢ocugu, kardesi, diger) hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik

olup olmadig arastirilmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin

0,05’ten biiylikk olmasi,

hasta ve yakinlarmin aym

cevabr verdigini

(aym

diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplar Tablo 12’de goriildiigi tizere

“kismen 6nemli”, “Onemli”,

29 Gére 2 &6

cok onemli” olarak gerceklesmistir.

Tablo 12: Hasta ve yakinlarinin hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmast 03.15..5?0’05 ayni | Kismen Snemli
diisiinityorlar

78 | lyi bakim verilmesi 0,992>0,05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

79 | Temiz olmasi 03.42.;.5?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi Of.7 1..4?0’05 aym | Onemli
diisiinityorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 0?.57..8?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiiniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 03.8 7..6?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

83 | Hekimlerin davramislarinin iyi olmasi 03.44.‘.5?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiinityorlar

34 Yardimc1  saghk  personelinin(ebehemsire,saghk  memuru) | 0,672>0,05 ayni | Cok Onemli

davraniglarinin iyi olmasi diisiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.72.;.7?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.62..4?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiiniiyorlar
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87 | Yeterli bilgi verilmesi 03.72.;.5?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmas1 0?.67..8?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiinityorlar

89 | Mahremiyete sayg1 gosterilmesi 03.05..7?0’05 aynt | Gok Onemli
diisiiniiyorlar

90 | Hekimlere kolay ulasilmasi 03.29..4?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiinityorlar

91 | Devlet hastanesi olmasi 0?.44.‘.6?0’05 aynt | Onemli
diisiinityorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmast 03.1%7?0’05 aynt | Gok Onemli
diisiiniiyorlar

93 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi 03.23..4?0’05 aynt | Cok Onemli
diisiiniiyorlar

Goriildiigi iizere, anketi cevaplayan hasta ve yakinlari (kendisi, annesi, babasi,

esi, cocugu, kardesi, diger), hastanedeki her tiirlii hizmet icin, cogunlukla ayni cevabi

vermisler (ayn diisiinmiisler) ve cevaplar1 “Onemli” ve “cok dnemli” olmustur.

Tablo 13’de, anketi cevaplayanlarin yas gruplarinin, poliklinik hizmetlerini

degerlendirmelerinde  farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Ornegin; “Hasta kabul
gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliligii hakkindaki diistinceleriniz?” ifadesine
verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,186 cikmustir. 0,186 >0,05 olmasi, yas
gruplarinin aym1 cevabr verdigini(ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin “Hasta kabul gorevlilerimizin sizi

kargilamadaki giiler yuzlilugii hakkindaki disiinceleriniz?” ifadesini olarak

“iyi”
degerlendirdiklerini gostermektedir. Tablo 13’e dikkat edilirse, farkli yas gruplari,

diger degerlendirme sonuglarini da “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 13: Yas gruplarimin, poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizluligi | 0,186>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,581>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,195>0,05 ayni | lyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemgire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,227>0,05 ayni | Iyi
ulagabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince zaman | 0,140>0,05 ayni | lyi
ayirmasi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,095>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemgire/sekreter)  sizin/hastanmizin | 0,304>0,05 ayni | Iyi
mahremiyetine saygis1 hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,713>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
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21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,750>0,05 ayni | lIyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar

22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki | 0,972>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar

23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,260>0,05 ayni | lyi
diisiiniiyorlar

24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygis1 hakkindaki | 0,610>0,05 ayni | Iyi
diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar

25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,085>0,05 ayni | lyi
degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar

Tablo 14°de, anketi cevaplayanlarin yas gruplarinin, servis hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir.. Ornegin, “Hasta yatis-

taburcu gorevlilerimizin  sizi  karsilamadaki giiler yiizliiligli hakkindaki

diisiinceleriniz?” ifadesine verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,889 ¢ikmustir.
0,889 >0,05 olmasi, yas gruplarinin aymi cevabi verdigini (ayni diisiindiiklerini)
gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin, “Hasta

yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii hakkindaki

(13

diisiinceleriniz?” ifadesini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Tablo

14’e dikkat edilirse, yas gruplarinin, diger degerlendirme sonuclarini da “iyi” olarak

degerlendirdikleri goriilmektedir.

Tablo 14: Yas gruplarimin, servis hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

28 Hasta yatis-taburcu gérevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,889>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiinityorlar

29 Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,797>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,717>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

3] Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,632>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

32 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,914>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,666>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

34 Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigi | 0,796>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiinityorlar

35 Yardimc saglik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,607>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

36 Yardime1 saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,576>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

37 Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigi | 0,619>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,667>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,318>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
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Tablo 15°de, anketi cevaplayan yas gruplarinin, laboratuar hizmetlerini
degerlendirmelerinde ~ farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, yas gruplarinin ayn
cevabr verdiklerini (ayn1 diisiindiiklerini) goOstermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmast da, yas gruplarinin, degerlendirmelerinin “katiliyorum”

oldugunu gostermektedir.

Tablo 15: Yas gruplarimin, laboratuar hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,252>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,326>0,05 ayn1 | Katiliyorum

veriliyor. diisiinityorlar

43 | Kan alma odalari yeterliydi. 0,547>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,099>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,408>0,05 ayn:1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,543>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,414>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,606>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

Tablo 16’da, anketi cevaplayan yas gruplarinin, radyoloji hizmetlerini
degerlendirmelerinde  farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, yas gruplarinin, ayni
cevabr verdigini (ayn1 disiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmas1 da, yas gruplarinin, “katiliyorum” olarak degerlendirme

yaptiklarin1 gdstermektedir.

Tablo 16: Yas gruplarinin radyoloji hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor 0.387>0.05 “ayni | Kauyorum
diisiiniiyorlar

51 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi veriliyor. 03.8 3..5?0’05 aynt | Kathiyorum
diisiinityorlar

52 | Radyoloji ¢ekim odalari yeterliydi. 23.34.‘.3?0’05 ayn | Kathyorum

iigliniiyorlar

53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,452>0,05 aym: | Katilhyorum
diisiiniiyorlar

54 | Radyoloji sonuclarini sdylenen zamanda aldim. 0,137>0,05 aymt | Katiliyorum
diisiinityorlar

55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,376>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
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56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,859>0,05 aymi | Katiliyorum
diisiinityorlar

57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,749>0,05 aym: | Katilhyorum
diisiinityorlar

Tablo 17°de, anketi cevaplayan yas gruplarinin, hastanenin tedavi haricindeki
hizmetlerini degerlendirmelerinde  farklilik olup olmadigi arastirllmistir. Verilen
cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, yas gruplarinin,
aynt cevabr verdigini (aynm diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin, “iyi” olarak degerlendirme yaptiklarim
gostermektedir. Sadece 59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir. Ayrica,
“odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusuna verilen cevabin sign
degeri 0,028<0,05 olmasi, yas gruplarinin, bu soru i¢in farkli cevap verdigini (farkl
diistindiiklerini) gostermektedir. 25 ve alt1 ile 41 ve lizeri yaslar “cok iyi”, diger yaslar

“iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 17: Yas gruplarimin, hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama karar
gore karar
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.13..6?0’05 aym | ok Iyl
diisiiniiyorlar
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2(_’.0?0’05 aynt | Iyt
diisliniiyorlar
61 | Odamzin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? OT.O%STO’OS farkl
diisiiniiyorlar
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2!.2?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.3 8.4?0’05 aynt | Iyt
diisliniiyorlar
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.3 %8?0’05 aymt | Iyl
diisiiniiyorlar
Ll - .. 0,250>0,05 aym | lyi
9 )
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiniiyorlar
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2%8?0’05 aynt | Iyt
diisliniiyorlar
67 | Odamzin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? Of.3 3.,.4?0’05 aymt | Iyt
diisiiniiyorlar
0,876>0,05 Tyi
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar aynt
Odanizin havalandirmasini nasil 0,850>0,05 ayni | lyi
69 - . N
Degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.6§.3?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar
71 | Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.1%6?0’05 aynt | Iyt
diisiiniiyorlar
7 Kullanilan arag ve gereclerin temizligini nasil | 0,724>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0,853<0,05 ayni | lyi
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diisiiniiyorlar

74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 017%9?0,05 aynt | Iyl
diigiiniiyorlar

75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? OT.S 5..6?0’05 aynt | Iyt
diiiiniiyorlar

Tablo 18’de, anketi cevaplayan yas gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde  farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, yas gruplarinin, ayni
cevabi verdigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplar Tablo 18’de
goriildiigii iizere “Onemli” ve “cok Onemli” olarak gerceklesmistir. Sadece,
“fiyatlarin ucuz olmas1” konusunda verilen cevabin sign degeri 0,026<0,05 olmasi,
yas gruplarinin, bu soru icin farkli cevap verdigini (farkli diistindiiklerini)
gostermektedir. 36-40  yaglart “Onemli”, diger yaslar “kismen Onemli” olarak

degerlendirmislerdir.

Tablo 18: Yas gruplarinin hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmast 03.0%6#)’05 farkl
diisiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi 03.5%2?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

79 | Temiz olmast Of? %7?0’05 aynt | Cok onemli
diigiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi OT.S 7..6?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 03.77..6?0’05 aynt | Cok Gnemli
diisiiniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 017%9?0,05 aym | Onemli
diigiinityorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi OT.S %1?0’05 aynt | Cok nemli
diigiiniiyorlar

84 Yardimci saglik personelinin(ebe,hemsire,saglik memuru) | 0,743>0,05 aym | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmast diisiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.9%1?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.23.’.6?0’05 aynt | Cok nemli
diigiiniiyorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi 03.54.6?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi 03.98.3?0’05 aynt | Cok onemli
diisiiniiyorlar

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi 03.2%9?0’05 aynt | Cok nemli
diigiinityorlar

90 | Hekimlere kolay ulagilmasi 03.64.7?0’05 aynt | Gok Gnemli
diisiiniiyorlar

91 | Devlet hastanesi olmast 03.3 5..5?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.3 (.).3?0’05 aynt | Cok onemli
diigiiniiyorlar

93 | Kullanilan arag ve gereglerin temiz olmasi OT.S 5..4?0’05 aynt | Gok Gnemli
diisiiniiyorlar
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Goriildiigli iizere, anketi cevaplayan yas gruplarinin hastanedeki her tiirlii

hizmet icin, ¢ogunlukla ayni cevabi vermisler (ayni diisiinmiisler) ve cevaplari

“Onemli” ve “cok dnemli” olmustur.

Tablo 19°da, anketi cevaplayan egitim gruplarinin poliklinik hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign degerinin 0,05’den

biiyiik olmasi, egitim seviyesine goOre, gruplarin ayni cevabi verdigini (aynm

diistindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, egitim

gruplarinin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. .

Tablo 19: Egitim gruplarinmin poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizlaligi | 0,143>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,888>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemgire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,530>0,05 ayni | lyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diigiinceleriniz? diigiinityorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,085>0,05 ayni | lyi
ulagabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemgire/sekreter) size yeterince zaman | 0,101>0,05 ayni | Iyi
ayirmast hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,160>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz? diigiinityorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemsire/sekreter)  sizin/hastamizin | 0,399>0,05 ayni | lyi
mahremiyetine saygis1 hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,654>0,05 ayni | Iyi
diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢c duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,214>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki | 0,344>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diistinceleriniz? 0,511>0,05 ayni | Iyi
diisiiniiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygisi hakkindaki | 0,285>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,166>0,05 ayni | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

Tablo 20°de, anketi cevaplayan egitim gruplarinin,

servis hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign degerinin 0,05’den

bliylik olmasi, egitim gruplarinin ayni cevabir verdigini (ayni diisiindiiklerini)

gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, egitim seviyesine gore,

gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. .
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Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,492>0,05 aymi | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,410>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,053>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliligii | 0,601>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

32 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,870>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,341>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
Yardime1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,689>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,892>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

36 Yardimci saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,262>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,547>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,421>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,531>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

Tablo21’de, anketi cevaplayan, e8itim gruplarinin, laboratuar hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig arastinlmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, egitim gruplarinin, ayni
diistindiiklerini) gostermektedir.

cevabin verildigini Verilen cevaplarin

(aym1
medyaninin 4 olmasi da, egitim gruplarinin degerlendirmelerinin “katiliyorum”
oldugunu gostermektedir. Sadece, “kan alma odalar1 yeterliydi.” konusunda verilen
cevabin sign degeri 0,002<0,05 olmasi, egitim gruplarinin, bu soru icin farkli cevap
verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. Okuma-yazmasi yok, Yiiksekokul,

Universite mezunlar1 “kararsizim”, Okur-yazar, ilkokul, Ortaokul/ilkégretim, Lise mezunlart

“katiliyorum” olarak cevaplandirmislardir.

Tablo 21: Egitim gruplarinin laboratuar hizmetlerini degerlendirmeler

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,336>0,05 ayn: | Katiliyorum
diisliniiyorlar
42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,397>0,05 aym | Katiliyorum
veriliyor. diiiiniiyorlar
43 | Kan alma odalar yeterliydi. 0,002<0,05 farkli
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diisiiniiyorlar

44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,446>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisliniiyorlar

45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,124>0,05 aym: | Katilhyorum
diislintiyorlar

46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygt gosterildi. 0,917>0,05 aymi | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,377>0,05 ayni | Katiliyorum
diisliniiyorlar

48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,261>0,05 ayn: | Katilhyorum
diislintiyorlar

Tablo 22’de, anketi cevaplayan egitim gruplarinin, radyoloji hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, yas gruplarinin, ayni cevabi
verdigini (aym: disiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4
olmast da, yas gruplarinin, “katiliyorum”  olarak degerlendirme yaptiklarim
gostermektedir. Sadece, “Radyoloji ¢ekim odalar1 yeterliydi” konusunda verilen
cevabin sign degeri 0,000<0,05 olmasi, egitim gruplarinin, bu soru icin farkli cevap
verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. Okuma-yazmasi yok, Yiiksekokul,

Universite mezunlar1 “kararsizim”, Okur-yazar, {lkokul, Ortaokul/ilkégretim, Lise mezunlart

“katiliyorum” olarak cevaplandirmislardir.

Tablo 22: Egitim gruplarinin radyoloji hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
.. . o - 0,472>0,05 aymi | Katiliyorum
50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor dilsiiniiyorlar
5 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,641>0,05 ayn: | Katiliyorum
veriliyor. diigiiniiyorlar
.. . L 0,000>0,05 ayni1
52 | Radyoloji ¢cekim odalar1 yeterliydi. diiiiniyorlar
53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,560>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
54 | Radyoloji sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,024>0,05 aym: | Katilhyorum
diisliniiyorlar
55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,129>0,05 ayn: | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,116>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,372>0,05 ayn: | Katilhyorum
diisliniiyorlar

Tablo 23’de, anketi cevaplayan egitim gruplarinin, hastanenin tedavi
haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiikk olmasi, egitim
gruplarinin, aymi cevabi verdigini(aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

13

cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin, “iyi” olarak degerlendirme
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yaptiklarin1 gostermektedir. Sadece 59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir.
Ayrica, 66—68-71. sorularina verilen cevaplarin, sign degerleri 0,05’ten kiiciik
olmasi, egitim gruplari, bu sorulara farkli cevaplar verdigini(farkli diisiindiiklerini)
gostermektedir. 66 ve 71. soru, okur-yazarlar tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan
“iyi” olarak degerlendirmiglerdir. 68. soru, ilkokul mezunlar1 tarafindan “gok iyi”,

digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 23: Egitim gruplarinin hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama karar
gore karar i
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.05..6?0’05 aym | Coklyi
diisiiniiyorlar
T - .. 0,312>0,05 aym | lyi
?
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? disiiniiyorlar
61 | Odamzin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.09.4#)’05 aym | Iyi
diisiiniiyorlar
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2(.).6?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.48.4?0’05 aynt | lyi
diisliniiyorlar
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.25..3?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar
L. - . 0,086>0,05 ayn1 | lyi
9 ,
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? dissiiniiyorlar
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.01.2?0’05 farkl
diisiliniiyorlar
67 | Odamzin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.18.3?0’05 aym | Iyi
diisiiniiyorlar
0,031<0,05 farkl
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? dilsil n?iy orlar and
Odanizin havalandirmasini nasil 0,233>0,05 aym | lyi
69 - . o
Degerlendiriyorsunuz? diisliniiyorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.23.,.3?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar
71 Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil | 0,002<0,05 farkli
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
7 Kullanilan — arag  ve  gereglerin  temizligini  nasil | 0,387>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2(.).7#)’05 aym | Iyt
diisiiniiyorlar
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.05..8?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.4‘_‘.4?0’05 aynt | lyi
diigiiniiyorlar

Tablo 24°de, anketi cevaplayan egitim gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastinlmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmas1 egitim gruplarinin, ayni

cevabi verdigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplar Tablo 24’de
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goriildiigii iizere “Onemli” ve “cok Onemli” olarak gerceklesmistir. Sadece,

“fiyatlarin ucuz olmas1” sorusuna verilen cevabin sign degeri 0,000<0,05 olmasi,

egitim gruplarinin, bu soru i¢in farkli cevap verdigini (farkli diisiindiiklerini)

gostermektedir. Bu soru, Okuma-yazmasi olmayanlar tarafindan “cok onemli”, okur-

yazar ve ilkokul mezunlar1 tarafindan “nemli”, ortaokul/llkogretim ve yiiksekokul

mezunlar1 tarafindan “kismen 6nemli”, lise ve liniversite mezunlan tarafindan “Onemli

degil” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 24: Egitim gruplarinin hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmast OT.O(.).Ofo’OS farkls
diigiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi 0,801>0,05 aym | Onemli
diigiiniiyorlar

79 | Temiz olmasi 03.73.‘.1?0’05 aym g()k .
diisiiniiyorlar Onemli

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi 018 ?.7?0’05 aym | Onemli
diigiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast Of.g %.6?0’05 aym ?Ok .
diiiiniiyorlar onemli

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 03.8 §0?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi Of.6!.4?0’05 aym ?Ok .
diigiinityorlar onemli

34 Yardimei saglik personelinin(ebe,hemsire,saglik memuru) davranislarinin | 0,871>0,05 ayn1 | Cok

iyi olmasi diigiiniiyorlar onemli

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.63.‘.5?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 018 (.).9?0’05 aym ?Ok .
diigiiniiyorlar Oonemli

87 | Yeterli bilgi verilmesi 0.884>0,05 aynt | Onemli
diigiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi 03.8 3.‘.8?0’05 aym g()k .
diisiiniiyorlar onemli

. — . 0,654>0,05 aym | Cok

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi dilgiinityorlar Snemli

90 | Hekimlere kolay ulasilmasi 03.97..7?0’05 aym ?Ok .
diiiiniiyorlar onemli

91 | Devlet hastanesi olmasi Of.9§.9?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi OTQ%O?O’OS aym ?Ok .
diigiiniiyorlar onemli

93 | Kullanilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi 03.98.6?0’05 aym QOk .
diisiiniiyorlar onemli

Goriildiigl iizere, anketi cevaplayan egitim gruplarinin hastanedeki her tiirlii

hizmet icin, ¢ogunlukla ayni cevabi vermisler (ayni diisiinmiisler) ve cevaplari

“Onemli” ve “cok dnemli” olmustur.




37

Tablo 25’de, anketi cevaplayan meslek gruplarinin poliklinik hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign degerinin 0,05’den
biiylik olmasi, meslek seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi verdigini (aynm
diistindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, meslek
gruplarimin ifadelerini “iy1” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Sadece,
“Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz?”
sorusuna verilen cevabin sign degeri 0,024<0,05 olmasi, egitim gruplarinin, bu soru
icin farkli cevap verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. Bu soru, calismiyor
ve diger sikki tarafindan “cok iyi”, bu iki sik haricilerindekiler “iyi” olarak

degerlendirmislerdir.

Tablo 25: Meslek gruplarmin poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizluliigii hakkindaki | 0,481>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz. diisiinityorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,217>0,05 ayni | Iyi
diistinceleriniz. diisiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki ilgi/nezaketi | 0,986>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda ulagabilme | 0,812>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince zaman ayirmast | 0,501>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz? diisiinityorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi hakkindaki | 0,475>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
19 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizin/hastanizin mahremiyetine | 0,239>0,05 ayni | Iyi
saygis1 hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,024>0,05 farkl
diisiinityorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulasabilme hakkindaki diisiinceleriniz? 0,937>0,05 ayni | Iyi
diisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki diistinceleriniz? 0,836>0,05 ayni | Iyi
diisiinityorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,609>0,05 ayni | Iyi
diisiinityorlar
24 | Hekimlerimizin  sizin/hastanizin  mahremiyetini  saygist  hakkindaki | 0,147>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden  aldiginiz  hizmet kalitesini  genel olarak nasil | 0,447>0,05 ayni | Iyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

Tablo 26’da, anketi cevaplayan meslek gruplarinin, servis hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir.. Sign degerinin 0,05’ den
biiylik olmasi, meslek gruplarinin ayni cevabi verdigini (aym diisiindiiklerini)

gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmast da, meslek seviyesine gore,
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gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Sadece, 37-38-
39. sorularina verilen cevaplarin, sign degerleri 0,05°ten kiiciik olmasi, meslek
gruplari, bu sorulara farkli cevaplar verdigini (farkli diistindiiklerini) gostermektedir.
, 37-38-39 sorulari, ¢alismiyor tarafindan “cok iyi”, haricilerindekiler tarafindan “iyi”

olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 26: Meslek gruplarinin servis hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,254>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz duisiiniiyorlar
Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,227>0,05 aym | lIyi
hakkindaki diisiinceleriniz duigiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,200>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta damismam gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,058>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz duisiiniiyorlar

3 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,593>0,05 aym | Iyi
diistinceleriniz diisiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,571>0,05 aym | lyi
diistinceleriniz diisiiniiyorlar
Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,770>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,771>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diisiiniiyorlar

36 Yardimci saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,815>0,05 aym | lyi
diistinceleriniz duisiiniiyorlar
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigi | 0,028<0,05 farkli
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,011<0,05 farkl
diistinceleriniz duisiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,015<0,05 farkli
diigtinceleriniz diisiiniiyorlar

Tablo 27°de, anketi cevaplayan, meslek gruplarinin, laboratuar hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastinlmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ ten biiyiik olmasi, meslek gruplarinin, ayni
diistindiiklerini) gostermektedir.

cevabin verildigini Verilen cevaplarin

(aym1
medyaninin 4 olmast da, meslek gruplarinin degerlendirmelerinin “katiliyorum”
oldugunu gostermektedir. Sadece, “kan alma odalar1 yeterliydi.” sorusuna verilen
cevabin sign degeri 0,031<0,05 olmasi, meslek gruplarinin, bu soru i¢in farkli cevap
verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. Bu soru icin, ¢aligmayanlar tarafindan

“kararsizzim”, diger siklar tarafindan “katiliyorum” olarak cevaplandirilmstir.

Tablo 27: Meslek gruplarimin laboratuar hizmetlerini degerlendirmeleri

| | Sign degerine | Ortalama karar
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gore karar

41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,95>0,05 aym | Katiliyorum
diisiinityorlar

42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,075>0,05 aym | Katiltyorum

veriliyor. diisiiniiyorlar

43 | Kan alma odalan yeterliydi. 0,031<0,05 farklh
diisiiniiyorlar

44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,957>0,05 aym | Katiliyorum
diisiinityorlar

45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,070>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi1 gosterildi. 0,056>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,326>0,05 aym | Katiliyorum
diisiinityorlar

48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,173>0,05 aym | Katiliyorum
diisiinityorlar

Tablo 28’de, anketi cevaplayan meslek gruplarinin, radyoloji hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiilk olmasi, meslek gruplarinin, aym
cevabi1 verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin, “katiliyorum” olarak degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. Sadece, 52 ve 54. sorulara verilen cevabin sign degeri
0,000<0,05 olmasi, meslek gruplarinin, bu sorular icin farkli cevaplar verdigini
(farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. 52. soru ig¢in, calismiyor ve diger siklar
“kararsizzm”, bunlarm haricindekiler “katiliyorum” cevabini vermislerdir. 54. soru icin,

ogrenciler “kesinlikle katiliyorum”, bunlarin haricindekiler “katiliyorum” cevabini

vermislerdir.

Tablo 28: Meslek gruplarinin radyoloji hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor 0.677>0.05 “aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

51 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,228>0,05 aym | Katiliyorum

veriliyor. diisiiniiyorlar

52 | Radyoloji cekim odalari yeterliydi. ggﬁ;‘;’é’fmf“h

53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,073>0,05 aym | Katihyorum
diisiiniiyorlar

54 | Radyoloji sonuclarini sdylenen zamanda aldim. 0,046<0,05 farkli
diisiiniiyorlar

55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,389>0,05 aym | Katihyorum
diisliniiyorlar

56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,660>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,190>0,05 aym | Katiliyorum




40

| diisiiniiyorlar

Tablo 29’da, anketi cevaplayan meslek gruplarinin, hastanenin tedavi

haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmastir.

Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, meslek

gruplarinin,

cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, yas gruplarinin,

ayni cevabi verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

“iyi” olarak degerlendirme

yaptiklarin1 gostermektedir. Sadece 59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir.

Ayrica, 63 ve 66. sorularina verilen cevaplarin, sign degerleri 0,05’ten kii¢iik olmast,

meslek gruplari, bu sorulara farkli cevaplar verdigini (farkli diistindiiklerini)

gostermektedir. 63. soru, memur, calismiyor ve 6grenci tarafindan “cok iyi”, digerleri

tarafindan “iyi

YY)

digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 29: Meslek gruplarimin hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

olarak degerlendirmislerdir. 66. soru, Ogrenci tarafindan “cok iyi”,

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.()§.7?0’05 aym | ok Iyl
diisiiniiyorlar
T o .. 0,059>0,05 aym | lyi
9 ,
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.07..7$0’05 aynt | Iyt
diiiiniiyorlar
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.l !.1?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.()3.’.8f0,05 farkls
diisiiniiyorlar
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? OT.S 9.>(.).’05 aynt | Iyt
diigiiniiyorlar
L. - . 0,119>0,05 aym | Iyi
9 ,
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniyorlar
. e .. 0,007<0,05 farkli
< < 9 ) ,
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
67 | Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.93.’.6?0’05 aynt | Iyt
diigiiniiyorlar
0,222<0,05 Tyi
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? diisiin?iy orlar aynt
Odanizin havalandirmasini nasil 0,061>0,05 aym | lyi
69 N . o
Degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.57..0?0’05 aynt | Iyt
diigiiniiyorlar
71 | Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.1§5?0’05 ayt | Iyl
diisiiniiyorlar
7 Kullanilan arag ve gereclerin temizligini nasil | 0,827>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0,530>0,05 aym | lyi
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diisiiniiyorlar

74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0155"1?0,05 aynt | Iyl
diigiiniiyorlar

75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 0.485>0,05 aynt | lyi

diigiiniiyorlar

nedenlerini degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigr arastirilmistir.

Tablo 30’da, anketi cevaplayan meslek gruplarinin, hastaneyi tercih

Verilen

cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyilk olmasi meslek

gruplarinin, ayni cevabi verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

cevaplar Tablo 30’da goriildiigli iizere “kismen Onemli”, “Onemli” ve “cok 6nemli”

olarak gerceklesmistir.

Tablo 30: Meslek gruplarinin hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
77 | Fiyatlarin ucuz olmast Of.l 5..7?0’05 aym ?l(lsme‘n
duisiiniiyorlar onemli
78 | lyi bakim verilmesi 0,290>0,05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar
79 | Temiz olmasi 0?77..7?0’05 aynt | Cok nemli
duisiiniiyorlar
80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi 0?.4(.).6?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar
81 | Kurumlarla anlagmali olmast 0?95..6?0’05 aynt | Qok onemli
duisiiniiyorlar
82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 019 1.9?0’05 aynt | Onemli
diigiiniiyorlar
83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi Of.S 3..3?0’05 aynt | Cok onemli
diisiiniiyorlar
84 Yardimci saglik personelinin(ebe,hemsire,saglik memuru) | 0,630>0,05 ayn | Cok 6nemli
davraniglarinin iyi olmasi diistiniiyorlar
85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 38 8.8?0’05 aynt | Onemli
tistiniiyorlar
86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi Of.?) %.4?0’05 aynt | Cok Gnemli
duisiiniiyorlar
87 | Yeterli bilgi verilmesi 0,221>0,05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar
88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi 0?2%6?0’05 aynt | Cok onemli
diisiiniiyorlar
89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi OT.199?0’05 aynt | Cok Gnemli
duisiiniiyorlar
90 | Hekimlere kolay ulasilmasi 0?4!.3?0’05 aynt | Cok Gnemli
diisiiniiyorlar
91 | Devlet hastanesi olmast Of.?) 8.4?0’05 aynt | Onemli
duisiiniiyorlar
92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 0?.98.6?0’05 aynt | Cok nemli
diisiiniiyorlar
93 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi OT.S 7..6?0’05 aynt | Cok nemli
duisiiniiyorlar
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Goriildiigi tizere, anketi cevaplayan meslek gruplarinin hastanedeki her

tiirlii hizmet icin, cogunlukla ayn1 cevab1 vermisler (ayn1 diisiinmiigler) ve cevaplari

“Onemli” ve “cok dnemli” olmustur.

Tablo 31°de, anketi cevaplayan gelir gruplarinin poliklinik hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign degerinin 0,05’den

biiylilk olmasi, gelir seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi verdigini (ayni

diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gelir

gruplarinin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Tablo 31: Gelir gruplarinin poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,276>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,885>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,431>0,05 ayni | Iyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiinityorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,091>0,05 ayni | lyi
ulagabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemgire/sekreter) size yeterince zaman | 0,480>0,05 ayni | Iyi
ayirmast hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,542>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz? diigiinityorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemsire/sekreter)  sizin/hastamizin | 0,128>0,05 ayni | lyi
mahremiyetine saygist hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,514>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,696>0,05 ayni | Iyi
diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki | 0,254>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diistinceleriniz? 0,541>0,05 ayni | Iyi
diisiiniiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygis1 hakkindaki | 0,137>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,070>0,05 ayni | lyi
degerlendiriyorsunuz? diiiiniiyorlar
Tablo 32°de, anketi cevaplayan gelir gruplarinin, servis hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirllmistir. Sign degerinin 0,05’den

bliyiilk olmasi, gelir gruplarinin ayni1 cevabr verdigini (ayni diistindiiklerini)

gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gelir seviyesine gore,

gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Tablo 32: Gelir gruplarinin servis hizmetlerini degerlendirmeleri
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Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,061>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,161>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,112>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

3 Hasta danismani gorevlilerinin sizi kargilamadaki giiler yiizliiligii | 0,055>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiinityorlar

32 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,586>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,051>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

34 Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,078>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,167>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

36 Yardime1 saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,240>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

37 Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,260>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,252>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,147>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi

Tablo 33’de, anketi cevaplayan, gelir gruplarinin, laboratuar hizmetlerini

arastirilmistir.

Verilen cevaplarin

analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gelir gruplarinin, ayni

cevabin verildigini

(ayn1 disiindiiklerini) gostermektedir.

Verilen cevaplarin

medyaninin 4 olmasit da, gelir gruplarinin degerlendirmelerinin “katiliyorum”

oldugunu gostermektedir.

Tablo 33: Gelir gruplarimin laboratuar hizmetlerini degerlendirmeler

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

41 Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,776>0,05 ayni | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

42 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,719>0,05 ayn1 | Katiliyorum

veriliyor. diisiiniiyorlar

43 Kan alma odalar1 yeterliydi. 0,181<0,05 aym: | Katilhyorum
diisliniiyorlar

44 Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,294>0,05 ayn: | Katilhyorum
diisiiniiyorlar

45 Tahlil ve tetkik sonuclarini soylenen zamanda aldim. 0,0990>0,05 ayni | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

46 Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,220>0,05 ayn: | Katilhyorum
diisliniiyorlar

47 Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,208>0,05 ayn: | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

48 Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,628>0,05 ayni | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
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Tablo 34’de, anketi cevaplayan gelir gruplarmin, radyoloji hizmetlerini
degerlendirmelerinde farkliik olup olmadig arastinlmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gelir gruplarinin, ayni cevabi
verdigini (ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4
olmast da, yas gruplarimin, “katiliyorum”  olarak degerlendirme yaptiklarim

gostermektedir.

Tablo 34: Gelir gruplarimin radyoloji hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
.. . o - 0,791>0,05 ayn1 | Katiliyorum
50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor digiiniyorlar
5 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,196>0,05 aym | Katiliyorum
veriliyor. diisiinityorlar
52 | Radyoloji ¢ekim odalar1 yeterliydi. 0?.23..8?0’05 aynt | Katihyorum
diisiiniiyorlar
53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,508>0,05 ayni | Katiliyorum
diisiinityorlar
54 | Radyoloji sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,655>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar
55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,152>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,237>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar
57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,472>0,05 aynm1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

Tablo 35°de, anketi cevaplayan gelir gruplarinin, hastanenin tedavi
haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiikk olmasi, gelir
gruplarinin, aym cevabi verdigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
cevaplarin medyanimnin 4 olmas: da, yas gruplarinin, “iyi” olarak degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. 59-66, 68-69, 72. sorularina verilen cevaplarin, sign
degerleri 0,05’ten kiiciik olmasi, gelir gruplari, bu sorulara farkli cevaplar verdigini
(farklh diistindiiklerini) gostermektedir. 59. soru, diizenli geliri yok, 401-800, 2.001
YTL ve iizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.
60. soru, diizenli geliri yok, 401-800, 1.201-1.600, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “cok

bR

iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 61. soru, diizenli geliri yok,
401-800, 1.201-1.600 tarafindan “cok 1iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak

degerlendirmislerdir. 62. soru, diizenli geliri yok tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan
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“iyi” olarak degerlendirmislerdir. 63. soru, diizenli geliri yok, 401-800 ve 2.001 YTL ve
tizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 64. soru,
diizenli geliri yok, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi”
olarak degerlendirmislerdir. 65. soru, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri

tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 66. soru, 1.201-1.600 tarafindan “cok iyi”,

digerleri tarafindan

“cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi

[I3 il

iyl

(73 1)

olarak degerlendirmislerdir. 68. soru, 1.201-1.600 tarafindan
olarak degerlendirmislerdir. 71. soru, 1.201-1.600

tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 35:Gelir gruplarimin hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama karar
gore karar
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;j()sliji?j(;ll)()r?afarkll
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? gijos?ii;(;’oojarfarkh
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;j()s(i)ii;(;,o()jarfarkh
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;?s?i?lng()r?afarkll
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? g;%%h;gﬁ?afarkll
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? g;%tiﬁ?}’(?jarfarkh
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? g%ils(i)i?;i(})/’oor?ar aym | Iyi
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;j()s?jifj(;ll)()r?afarkll
67 | Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 0?.5(.).8?0’05 aynt | Iyt
diisiinityorlar
2 farkl
68 | Odamzin 1s1sin1 nasil degerlendiriyorsunuz? g:?su?li(})/,oor?ar andt
69 Odanizin havalandirmasini nasil 0,000<0,05 farkli
Degerlendiriyorsunuz? diisiinityorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.09..3?0’05 aynt | Iyt
iigliniiyorlar
7 Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil | 0,098>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
7 Kullanilan ara¢ ve gereglerin  temizligini nasil | 0,005<0,05 farkli
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.05..4?0’05 aynt | Iyt
iigliniiyorlar
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.33..5?0’05 aynt | Iyt
diisiiniiyorlar .
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.02.;.6?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyorlar
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Tablo 36’da, anketi cevaplayan gelir gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde farkliik olup olmadig arastinlmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi gelir gruplarinin, ayni
cevabi verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplar Tablo 36’da
goriildiigi tizere “kismen 6nemli”, “Onemli” ve “cok dnemli” olarak gerceklesmistir.
Sadece 59. soruya verilen cevabin, sign degerleri 0,05°ten kiiciik olmasi, gelir
gruplarinin, bu soruya farklt cevaplar verdigini (farkli diisiindiiklerini)
gostermektedir. Bu soruya diizenli geliri yok, 400 YTL ve alt1 tarafindan “6nemli”, 401—

800, 801-1.200, 1.601-2.000 tarafindan “kismen 6nemli”, 1.201-1.600, 2.001 YTL ve

tizeri tarafindan “onemli degil” olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 36: Gelir gruplarimin hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmasi OT.O(.).OTO’OS farkls
diisiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi 0,290>0,05 ~ayni | Onemli
diisliniiyorlar

79 | Temiz olmasi 03.77..7?0’05 aym | Cok nemli
diisiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi 03.4(.).6?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 03.95..6?0’05 aynt | Qok onemli
diisliniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi Of.9 !.9?0’05 ayni | Onemli
diislintiyorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi 03.8 3..3?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

34 Yardimc1 saglik personelinin(ebe, hemsire, saglik memuru) | 0,630>0,05 ayni | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmasi diigiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi OT.S 8.8?0’05 ayni | Onemli
diislintiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.3 !.4?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi 0,221>0,05 “ayni | Onemli
diisliniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmas1 03.2%6?0’05 aynt | Cok nemli
diislintiyorlar

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi 03.199?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

90 | Hekimlere kolay ulasilmasi Of.4!.3?0’05 aym | Cok onemli
diisliniiyorlar

91 | Devlet hastanesi olmasi 03.3 8.4?0’05 aynt | Onemli
diistintiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.98.6?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

93 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi 018 7..6?0’05 aym | Cok onemli
diisliniiyorlar
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Goriildiigti lizere, anketi cevaplayan gelir gruplarinin hastanedeki her tiirlii
hizmet icin, ¢ogunlukla ayni cevabi1 vermisler (ayni diisiinmiisler) ve cevaplari
“Oonemli ve ¢ok onemli” olmustur.

Tablo 37’de, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplar1 acisindan
poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Sign
degerinin 0,05’den biiyiikk olmasi, gelir seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi
verdigini (ayn1 diigiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4
olmast da, gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.
Sadece, 16. soruda verilen cevabin, sign degerleri 0,05’ten kiiciik olmasi, meslek
gruplari, bu soruya farkli cevaplar verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir.
Bu soru, 6zel sigortali ve yesil karthlar tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi”

olarak degerlendirilmistir.

Tablo 37: Sosyal giivenlik gruplar acisindan poliklinik hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,348>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diisiinityorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,180>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diisiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,163>0,05 ayni | lyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiinityorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,027<0,05 farkll
ulasabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince zaman | 0,083>0,05 ayni | lyi
ayirmast hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,160>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiinityorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemsire/sekreter)  sizin/hastamizin | 0,361>0,05 ayni | lyi
mahremiyetine saygisi hakkindaki diigiinceleriniz? diisiinityorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,062>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulagabilme hakkindaki | 0,060>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmast hakkindaki | 0,426>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diisiinityorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,092>0,05 ayni | lyi
diisiiniiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygist | 0,379>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiinityorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,299>0,05 ayni | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiinityorlar
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Tablo 38’de, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplari agisindan,
servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign

degerinin 0,05’den biiyiik olmasi, gruplarin aymi cevabr verdigini (aym

diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gelir

seviyesine  gore, gruplarin ifadelerini olarak  degerlendirdiklerini

4Giyi”
gostermektedir. Sadece, 35. soruda verilen cevabin, sign degerleri 0,05’den kiigiik
olmast, bu soruya farkli cevaplar verdigini (farkh diisiindiiklerini) gostermektedir. Bu

soru, ozel sigortali ve yesil karthilar tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak

degerlendirilmistir.

Tablo 38: Sosyal giivenlik gruplari acisindan servis hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,171>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diiiiniiyorlar
Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,069>0,05 aym iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,474>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar
Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,096>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

32 Hasta danigman gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,106>0,05 aym iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

33 Hasta danismam gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,584>0,05 aym | Iyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar
Yardimci saglik personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,062>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

35 Yardimc1 saglik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,019<0,05 farkli
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

36 Yardimci saglik personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,215>0,05 aym iyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,068>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,507>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,105>0,05 aym | Iyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar

Tablo 39°da, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplart agisindan,

laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farkliik olup olmadigr arastirilmistir.
Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmast,
gruplarin, aym cevabin verildigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
cevaplarin medyaninin 4 olmast da, gruplarin degerlendirmelerinin “katiliyorum”

oldugunu gostermektedir. Sadece, 35. ve 47. sorularda verilen cevaplarin, sign
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degerleri 0,05’den kiiciik olmasi, meslek gruplari, bu soruya farkli cevaplar verdigini
(farkli diistindiiklerini) gostermektedir. 35. soruda, yesil kartlilar tarafindan “kesinlikle
katiliyorum”, digerleri tarafindan “katiliyorum” olarak degerlendirilmistir. 47. soruda,
yesil karthlar tarafindan “kesinlikle katiliyorum”, digerleri tarafindan “katiliyorum” olarak

degerlendirilmistir.

Tablo 39: Sosyal giivenlik gruplar1 acisindan laboratuar hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama

gore karar karar
41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,026<0,05 farkl diigiiniiyorlar
42 | Yapilacak miidahale ve iglemler hakkinda yeterli bilgi | 0,345>0,05 ayn1 diisiiniiyorlar Katiliyorum

veriliyor.

43 | Kan alma odalar yeterliydi. 0,538>0,05 ayn: diisiiniiyorlar Katiliyorum
44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,116>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum
45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini1 séylenen zamanda aldim. 0,227>0,05 ayn: diisiiniiyorlar Katiliyorum
46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,469>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum
47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,043<0,05 farkl1 diisiiniiyorlar
48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,112>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum

Tablo 40’da, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplar1 acisindan,
radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklillk olup olmadigr arastirilmastir.
Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gruplarin,
aynt cevabr verdigini (aynmi diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmasi da, gruplarin, “katiliyorum” olarak degerlendirme yaptiklarini
gostermektedir. . Sadece, 50. soruda verilen cevabin, sign degerleri 0,05’den kiigiik
olmasi, bu soruya farkli cevap verildigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. Bu
soru, Ozel sigortalilar tarafindan “kesinlikle katiltyorum”, digerleri tarafindan

“katiltyorum” olarak degerlendirilmistir.



50

Tablo 40: Sosyal giivenlik gruplar: acisindan radyoloji hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor g;?stzl;(;ﬁ?afarkll

51 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,059>0,05 aym | Katiliyorum

veriliyor. diisiinityorlar

52 | Radyoloji ¢ekim odalar yeterliydi. 23.18.8?0’05 aynt | Kauhyorum
iigliniiyorlar

53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,094>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

54 | Radyoloji sonuclarini sdylenen zamanda aldim. 0,568>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,471>0,05 aym1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,214>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,122>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

Tablo 41’de, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplar1 agisindan
hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig:
arastirtlmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik
olmasi, gruplarin, ayni cevabi1 verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir.

(3134

Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmast da, gruplarin, “iyi” olarak degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. 60-64, 67, 69, 73-75. sorularina verilen cevaplarin, sign
degerleri 0,05’ten kiiciik olmasi, gruplarin, bu sorulara farkli cevaplar verdigini
(farklh diisiindiiklerini) gostermektedir. 60, 62, 63, 64. soru, ozel sigorta, yesil kart,
higbiri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir. 61. soru,
yesil kart, hicbiri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.
67. soru, ozel sigorta tarafindan “kararsiz”, yesil kart, tarafindan “cok iyi”, digerleri

’

tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir. 69. soru, yesil kart tarafindan “cok iyi”,
digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir. 73, 74, 75. soru, ozel sigorta, yesil

kart tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.
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Tablo 41: Sosyal giivenlik gruplar: acisindan hastanenin tedavi

haricindeki hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar ]
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;?s?;i(})l(?f aym | Cok lyi
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? géﬁiﬁgﬁ?ar&rkk
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;j()s(i);::j(})l,o()jarfarkll
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? g;%hh;gﬁ?afarkll
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? g;jos?ji?j?;oor?arfarkh
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? g;ghi;?,fjarfarkh
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? gills?l?;(})/(?rs aym | Iyi
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.19..7?0’05 aynt | Iyt
tigiiniiyor
67 | Odamzin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 0?.03..4$0’05 farkls
diisiiniiyorlar .
0,118>0,05 lyi
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? d;j siiniiyor vt
69 Odanizin havalandirmasini nasil 0,044<0,05 farkh
Degerlendiriyorsunuz? diisiinityorlar
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 0?.14.‘.7?0’05 aymt | Iyl
diisiiniiyor .
71 Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil | 0,148>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiinityor
7 Kullanilan arag ve gereglerin  temizligini nasil | 0,063>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiinityor
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 23.02"8?0,05 farkls
iigliniiyorlar
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.()%8$0,05 farkls
diisiinityorlar
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? gi_ogfo’% farkls
iigliniiyorlar

Tablo 42’de, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplar1 acisindan,
hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiilk olmasi
gruplarin, ayni cevabi1 verdigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
cevaplar Tablo 42’de goriildiigli iizere “kismen Onemli”, “Onemli” ve “cok 6nemli”
olarak gerceklesmistir. Sadece 77 ve 80. sorulara verilen cevaplarin, sign degerleri
0,05’ten kiiciik olmasi, gruplarin, bu soruya farkli cevaplar verdigini (farklh

diistindiiklerini) gostermektedir. 77. soruya emekli sandigi, tarafindan “6nemli degil”,

Bag-Kur ve SSK tarafindan “kismen dnemli”, Ozel sigorta tarafindan “cok énemli”, Yesil
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soruya emekli

sand1g1, yesil kart ve hicbiri tarafindan “6nemli”, Bag-Kur, SSK ve 6zel sigorta tarafindan

“cok onemli”, olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 42: Sosyal giivenlik gruplar1 acisindan hastaneyi tercih nedenlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmasi OT.O%ITO’OS farkls
diigiinityorlar

78 | lyi bakim verilmesi 0.475>0,05 aynt | Onemli
diisiinityorlar

79 | Temiz olmasi 03.3 (.).6?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi OT.O%4?O’05 farkls
diigiinityorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 03.23.’.4?0’05 aynt | Qok onemli
diigiiniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 03.29.4?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi 03.57..2?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

34 Yardimc1 saglik personelinin(ebe, hemsire, saglik memuru) | 0,317>0,05 ayni | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmasi diisiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.74.‘.6?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.64.‘.4?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi 0,972>0,05 ayni | Onemli
diigiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi Of.5§.3?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi 03.2%5?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

90 | Hekimlere kolay ulagilmasi Of.7 %.9?0’05 aynt | Cok nemli
diigiinityorlar

91 | Devlet hastanesi olmast 03.99.9?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.99.0?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

93 | Kullanilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi OT.S 8.7?0’05 aynt | Cok nemli
diigiiniiyorlar

Gortildiigi iizere, anketi cevaplayanlarin sosyal giivenlik gruplari acisindan

hastanedeki her tiirli hizmet ic¢in, cogunlukla ayni cevabi vermisler (ayn

diistinmiisler) ve cevaplar1 “6nemli ve cok 6nemli” olmustur.

Tablo 43’de, anketi cevaplayanlarin, hastaneye geldiklerinde hizmet almak

icin, ilk bagvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler acisindan poliklinik hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Sign degerinin 0,05’den
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biiylilk olmasi, gelir seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi verdigini (ayni
diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyanimmin 4 olmasi da,

gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir..

Tablo 43: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklari

boliimler ve gorevliler acisindan poliklinik hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,834>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,375>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,830>0,05 ayni | Iyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,269>0,05 ayni | lyi
ulasabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince zaman | 0,961>0,05 ayni | lyi
ayirmasi hakkindaki diisiinceleriniz? diiiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,959>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemgire/sekreter)  sizin/hastanizin | 0,965>0,05 ayni | Iyi
mahremiyetine saygisi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,698>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diiiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,873>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmast hakkindaki | 0,724>0,05 ayni | Iyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,480>0,05 ayni | lyi
diislintiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygis1 hakkindaki | 0,975>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,307>0,05 ayni | Iyi
degerlendiriyorsunuz? diigiiniiyorlar

Tablo 44°de, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet almak
icin, ilk bagvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler acisindan, servis hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirllmistir. Sign degerinin 0,05’den
biiyiik olmasi, gruplarin ayni cevabi verdigini (ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir.
Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmas1 da, gelir seviyesine gore, gruplarin

ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.
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Tablo 44: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru

yaptiklari boliimler ve gorevliler acisindan servis hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatis-taburcu gérevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,471>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

29 Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,795>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

30 Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,608>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar
Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigi | 0,795>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

3 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,676>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,974>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar
Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigii | 0,996>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

35 Yardimci saghk personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,734>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

36 Yardimci saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,781>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,638>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,615>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,461>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diigiiniiyorlar

Tablo 45°de, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet almak

icin, ilk bagvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler agisindan, laboratuar hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi arastirilmistir. Verilen cevaplarin
analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gruplarin, ayni cevabin
verildigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4
olmast da, gruplarin degerlendirmelerinin “katiliyorum” oldugunu gostermektedir.
Sadece, 43. soruda verilen cevabin, sign degerleri 0,05’den kiiciik olmasi, gruplarin,
bu soruya farkli cevaplar verdigini (farkli diisiindiiklerini) gostermektedir. 43.
soruda, herhangi bir personele tarafindan “kesinlikle katiliyorum”, digerleri tarafindan

“katiliyorum ” olarak degerlendirilmistir.
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Tablo 45: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklari

béliimler ve gorevliler acisindan laboratuar hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

41 Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,776>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

42 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,659>0,05 aym | Katiliyorum

veriliyor. diisiiniiyorlar

43 Kan alma odalar yeterliydi. 0,042<0,05 farkli
diisiiniiyorlar

44 Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,804>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

45 Tahlil ve tetkik sonuglarini soylenen zamanda aldim. 0,880>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

46 Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,670>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

47 Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,358>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

48 Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,164>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

Tablo 46’da, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet almak

icin, ilk basvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler agisindan, radyoloji hizmetlerini

degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi

arastirilmistir.

Verilen cevaplarin

analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiylikk olmasi, gruplarin, ayni cevabi

verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4

olmasi da, gruplarin, “katiliyorum” olarak degerlendirme yaptiklarin1 gostermektedir.

Tablo 46: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru

yaptiklar1  boéliimler ve gorevliler acisindan radyoloji  hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama karar
gore karar

50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor gi.7(.).5?0’05 aynt | Katlryorum
iigliniiyorlar

5 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli | 0,862>0,05 aym | Katiliyorum

bilgi veriliyor. diisiiniiyorlar

52 | Radyoloji ¢ekim odalari yeterliydi. 03.72.;.5?0’05 aym | Katihyorum
diisiinityorlar

53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,364>0,05 aym1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

54 | Radyoloji sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,897>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,336>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,146>0,05 aym1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,176>0,05 ayn1 | Katiliyorum

diisiiniiyorlar
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Tablo 47°de, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet almak
icin, ilk bagvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler acisindan hastanenin tedavi
haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilk olup olmadigi arastirilmastir.
Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gruplarin,
aynt cevabr verdigini (aynm diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin

medyaninin 4 olmast da, gruplarin, “iyi” olarak degerlendirme yaptiklarin

gostermektedir. Sadece 59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir.

Tablo 47: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklar

boliimler ve gorevliler acisindan hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.45..4?0’05 aym | Coklyi
diisiiniiyor
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.l S.S?O’OS aynt | Iyl
diisiiniiyor
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.g %.4?0’05 aynt | lyi
diisliniiyor
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.9§.6?0’05 aynt | Iyl
diisiinityor
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.93.‘.2?0’05 aynt | Iyl
diisiinityor
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.7§.8?0’05 ayn | lyi
diisliniiyor
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.55..8?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.8 %3?0’05 aynt | Iyl
diisiinityor
67 | Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? OT.S ?O?O’OS aynt | lyi
diigiiniiyorlar
i
68 | Odamzin 1s1sin1 nasil degerlendiriyorsunuz? gf;?;?}’oors amb
Odanizin havalandirmasini nasil 0,939>0,05 aym | Iyi
69 N . e
Degerlendiriyorsunuz? diisiinityor
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2%7?0’05 aynt | lyi
diisiiniiyor
71 | Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.97..2?0’05 aym | Iyl
diisiiniiyor
72 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.75..0?0’05 aynt | Iyl
diisiinityor
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.23.’.9?0’05 aynt | lyi
diisiiniiyor
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? OT.S {8?0’05 aym | Iyt
diisiiniiyor
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.68.0?0’05 aynt | Iyl
diisiinityor




57

Tablo 48’de, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet almak

icin, ilk basvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler acisindan, hastaneyi tercih

nedenlerini degerlendirmelerinde farkliik olup olmadig arastirilmistir.

Verilen

cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmas1 gruplarin,

ayni cevabi verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplar Tablo

48’de goriildiigli tizere “kismen Onemli”, “Onemli” ve “cok Onemli” olarak

gerceklesmistir. Sadece 93. soruya verilen cevabin, sign degerleri 0,05’ten kiigiik

olmasi, gruplarin, bu soruya farkli cevaplar verdigini (farkli diisiindiiklerini)

gostermektedir. 93. soruya herhangi bir personele tarafindan “kismen 6nemli”, digerleri

tarafindan “cok onemli”, olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 48: Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklar

boliimler ve gorevliler acisindan hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmasi Of.l 3.‘.7?0’05 aynt | Kismen Gnemli
diisiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi 0,709>0,05 ayni | Onemli
diigiinityorlar

79 | Temiz olmasi 03.5(.).3?0’05 aynt | Cok onemli
diigiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi 03.73.‘.5?0’05 aym | Onemli
diisiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast Of7?6?0’05 aynt | Cok nemli
diigiinityorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi 03.97..5?0’05 aynt | Onemli
diigiinityorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi 03.1?.1?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

84 Yardimc1 saglik personelinin(ebe, hemsire, saglik memuru) | 0,281>0,05 aym | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmasi diigiinityorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.198?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.09.8?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi OT.Z!.S?O’OS aynt | Onemli
diigiinityorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi 03.48.0?0’05 aynt | Cok nemli
diigiiniiyorlar

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi 03.24.9?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

90 | Hekimlere kolay ulasilmasi Of.2%9?0’05 aym | Cok onemli
diigiiniiyorlar

91 | Devlet hastanesi olmasi 03.24.2?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.05..7?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

93 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi 0,018<0,05 farkl

diigiiniiyorlar
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Goriildiigli lizere, anketi cevaplayanlarin hastaneye geldiklerinde hizmet
almak i¢in, ilk basvuru yaptiklar1 boliimler ve gorevliler agisindan hastanedeki her
tiirlii hizmet icin, ¢ogunlukla ayni cevab1 vermisler(ayn diisiinmiisler) ve cevaplari
“Onemli” ve ¢ok “Onemli” olmustur.

Tablo 49°da, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler acisindan
poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig: arastirilmigtir. Sign
degerinin 0,05’den biiyilk olmasi, gelir seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi
verdigini (ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4

olmasi da, gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Tablo 49: Hizmet aldiklar servisler acisindan poliklinik hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizlaligi | 0,533>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,692>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,555>0,05 ayni | lyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemgire/sekreter) ihtiyac duyuldugunda | 0,065>0,05 ayni | Iyi
ulagabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince zaman | 0,416>0,05 ayni | lyi
ayirmasi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,476>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz? diisiiniiyorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemgire/sekreter)  sizin/hastamizin | 0,450>0,05 ayni | Iyi
mahremiyetine saygis1 hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,152>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢c duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,270>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmast hakkindaki | 0,455>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz? 0,056>0,05 ayni | lyi
diisliniiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygisi hakkindaki | 0,107>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,658>0,05 ayni | Iyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

Tablo 50°de, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler acisindan
farklilik olup olmadig arastirtlmistir. Sign degerinin 0,05°den biiyiik olmasi,

gruplarin ayni cevabi verdigini (aynm diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
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cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gelir seviyesine gore, gruplarin ifadelerini “iyi”

olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Tablo 50: Hizmet aldiklar servisler acisindan servis hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,055>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

29 Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,328>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz diiiiniiyorlar
Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,054>0,05 aym | lIyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliligii | 0,098>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

32 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,269>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,488>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiliigi | 0,168>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,442>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar

36 Yardimc1 saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,390>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,118>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,455>0,05 aym | lyi
diigiinceleriniz diigiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,622>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

Tablo 51°de, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler agisindan,

laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigir arastirilmastir.

Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi,

gruplarin, aym1 cevabin verildigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

cevaplarin medyaninin 4 olmasi1 da, gruplarin degerlendirmelerinin “katiliyorum”

oldugunu gostermektedir.

Tablo 51: Hizmet aldiklan servisler acisindan laboratuar hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

41 | Laboratuar’da kayit iglemleri diizenli isliyor. 0,058>0,05 aym: | Katihyorum
diigiiniiyorlar

42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi veriliyor. 0,126>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

43 | Kan alma odalan yeterliydi. 0,443>0,05 aym1 | Katiliyorum




60

diisiiniiyorlar

44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,172>0,05 aym | Katiliyorum
diisiliniiyorlar

45 | Tahlil ve tetkik sonuglarint sdylenen zamanda aldim. 0,990>0,05 aym: | Katihyorum
diislintiyorlar

46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,246>0,05 aym1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,367>0,05 aym | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,340>0,05 aym: | Katihyorum
diislintiyorlar

Tablo 52’de, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler agisindan,

radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklillk olup olmadigi arastirilmastir.

Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gruplarin,

aynt cevabr verdigini (aynm diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin

medyaninin 4 olmasi da, gruplarin, “katiliyorum” olarak degerlendirme yaptiklarini

gostermektedir.

Tablo 52: Hizmet aldiklar servisler acisindan radyoloji hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar

50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor 0.574>0.05 ‘aynt | Katihyorum
diisiiniiyorlar

5 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli | 0,238>0,05 aym | Katiliyorum

bilgi veriliyor. diisiinityorlar

52 | Radyoloji ¢ekim odalar1 yeterliydi. 23.76..8?0’05 aynt | Kauhyorum
iigliniiyorlar

53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,239>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

54 | Radyoloji sonuglarini sdylenen zamanda aldim. 0,072>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,380>0,05 ayn:1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,821>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar

57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,189>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar

Tablo 53’de, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler agisindan

hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig:

arastirllmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik

olmasi, gruplarin,

Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gruplarin,

(13

aynt cevabi1 verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir.

iyi” olarak degerlendirme
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yaptiklarin1 gostermektedir. 59—-61. sorularina verilen cevaplarin, sign degerleri
0,05’ten kiiclik olmasi, gruplarin, bu sorulara farkli cevaplar verdigini (farkli
diisiindiiklerini) gostermektedir. Bu sorularda, kadin dogum sikkini isaretleyenler

tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.

Tablo 53: Hizmet aldiklar: servisler acisindan hastanenin tedavi

haricindeki hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

0,023<0,05 farkl

59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

0,015<0,05 farkls
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diistiniiyorlar

0,001<0,05 farkli
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

0,087>0,05 aym | Iyi
62 | Yatak takimlarinin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

0,099>0,05 ayni1 1yi
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

0,493>0,05 aynt | Iyi
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

L _ . 0,269>0,05 aym | lyi
65 | Menii ¢esitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiinityor

0,572>0,05 aym | Iyi
66 | Porsiyonlarm yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

0,072>0,05 ayn1 1yi
67 | Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

- 0,110>0,05 Tyi
68 | Odamzin 1s1sin1 nasil degerlendiriyorsunuz? amb ot

diislintiyor
Odanizin havalandirmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 0,069>0,05 ayn: | lIyi

69 diisiiniiyor
0,154>0,05 ayn1 1yi

70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? duisiiniiyor

0,057>0,05 ayn1 1yi
71 | Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? duisiiniiyor

0,054>0,05 ayn1 1yi
72 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

0,13250,05 ayn1 | Iyi

73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

S . .. 0,244>0,05 aym | lIyi
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor

0,100>0,05 aym | lIyi
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor
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Tablo 54’de, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler agisindan,
hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmistir.
Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi
gruplarin, ayni cevabi1 verdigini (ayn1 disiindiiklerini) gostermektedir. Verilen
cevaplar Tablo 54’de goriildiigli iizere “kismen Onemli”, “Onemli” ve “cok 6nemli”
olarak gerceklesmistir. Sadece 89. soruya verilen cevabin, sign degerleri 0,05’ ten
kiiciik olmasi, gruplarin, bu soruya farkli cevaplar verdigini (farkli diistindiiklerini)

gostermektedir. 89. soruya Cocuk Cerrahisi sikkini isaretleyenler tarafindan

“onemli”, digerleri tarafindan “cok onemli olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 54: Hizmet aldiklar servisler acisindan hastaneyi tercih nedenlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmast OT.S 7..7?0’05 aynt | Kismen Gnemli
diisiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi Of.4§.l?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

79 | Temiz olmasi Of.43.‘.9?0’05 aym | Cok onemli
diigiiniiyorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi 03.7(.).4?0’05 aynt | Onemli
diigiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 03.3 !.9?0’05 aynt | Cok nemli
diisiiniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi OT.S(.)??O’OS aym | Onemli
diigiiniiyorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi 03.5?0?0’05 aynt | Cok nemli
diisiiniiyorlar

84 Yardimc1 saglik personelinin(ebe, hemsire, saglik memuru) | 0,731>0,05 aym | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmast diisiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 03.43.‘.3?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.3 5..6?0’05 aynt | Cok nemli
diigiinityorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi Of.5§.2?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi 03.47..8?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

. N . 0,039<0,05 farklt

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi dilgiiniiyorlar

90 | Hekimlere kolay ulagilmasi 0?.25..5?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

91 | Devlet hastanesi olmast 03.3 !.0?0’05 aymt | Onemli
diisiiniiyorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.07..9?0’05 aynt | Cok onemli
diigiiniiyorlar

93 | Kullanilan arag ve gereglerin temiz olmasi 03.05..5?0’05 aym | Cok Gnemli
diisiiniiyorlar
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Goriildiigti lizere, anketi cevaplayanlarin hizmet aldiklar1 servisler agisindan

hastanedeki her tiirli hizmet i¢in, cogunlukla ayni cevabi1 vermisler (aym

diistinmiisler) ve cevaplar1 “6nemli” ve “cok 6nemli” olmustur.

Tablo 55’de, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri agisindan

poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig: arastirilmigtir. Sign

degerinin 0,05’den biiyiikk olmasi, gelir seviyesine gore, gruplarin ayni cevabi

verdigini (ayn1 diigiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin medyaninin 4

olmasi da, gruplarin ifadelerini “iyi” olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Tablo 55: Hastaneye gelis nedenleri acisindan poliklinik hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama
gore karar karar
13 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,063>0,05 ayni | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz. diigiiniiyorlar
14 | Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,576>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz. diisiiniiyorlar
15 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet sunumundaki | 0,276>0,05 ayni | Iyi
ilgi/nezaketi hakkindaki diigiinceleriniz? diigiinityorlar
16 | Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiya¢ duyuldugunda | 0,247>0,05 ayni | lyi
ulagabilme hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
17 | Poliklinik gorevlisinin (hemgire/sekreter) size yeterince zaman | 0,371>0,05 ayni | Iyi
ayirmasi hakkindaki diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
18 | Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi bilgilendirmesi | 0,451>0,05 ayni | Iyi
hakkindaki diisiinceleriniz? diigiinityorlar
19 | Poliklinik  gorevlisinin  (hemsire/sekreter)  sizin/hastamizin | 0,064>0,05 ayni | lyi
mahremiyetine saygisi hakkindaki diisiinceleriniz? diigiiniiyorlar
20 | Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi hakkindaki | 0,113>0,05 ayni | Iyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
21 | Hekimlerimize ihtiya¢ duyuldugunda ulasabilme hakkindaki | 0,224>0,05 ayni | Iyi
diigiinceleriniz? duisiiniiyorlar
22 | Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki | 0,261>0,05 ayni | lyi
diisiinceleriniz? diisiiniiyorlar
23 | Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki diistinceleriniz? 0,101>0,05 ayni | Iyi
diisiiniiyorlar
24 | Hekimlerimizin sizin/hastanizin mahremiyetini saygisi hakkindaki | 0,332>0,05 ayni | lyi
diigiinceleriniz? diigiiniiyorlar
25 | Polikliniklerden aldigimiz hizmet kalitesini genel olarak nasil | 0,346>0,05 ayni | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyorlar

Tablo 56’da, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri acisindan

farklilik olup olmadig arastirllmistir. Sign degerinin 0,05’den biiyiik olmasi,

gruplarin ayni cevabi1 verdigini (aynm diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

cevaplarin medyaninin 4 olmasi da, gelir seviyesine gore, gruplarin ifadelerini “iyi”

olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.
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Tablo 56: Hastaneye gelis nedenleri acisindan servis hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,153>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiinityorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi | 0,548>0,05 aym | Iyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi gostermesi | 0,613>0,05 aym | lyi
hakkindaki diigiinceleriniz diisiiniiyorlar

3 Hasta danismani gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligii | 0,356>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

32 Hasta danismam gorevlilerinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,487>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

33 Hasta danismani gorevlilerinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,530>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

34 Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliligi | 0,995>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiinityorlar

35 Yardimc saglhik personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,638>0,05 aym | lyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

36 Yardime1 saghk personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,810>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

37 Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler yiizliiligi | 0,918>0,05 aym | lyi
hakkindaki diisiinceleriniz diigiiniiyorlar

38 Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi hakkindaki | 0,854>0,05 aym | lyi
diigtinceleriniz diisiiniiyorlar

39 Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi hakkindaki | 0,886>0,05 aym | Iyi
diisiinceleriniz diisiiniiyorlar

Tablo 57°de, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri acisindan,

laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farkliik olup olmadigr arastirilmistir.

Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi,

gruplarin, aym1 cevabin verildigini (ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

cevaplarin medyaninin 4 olmasi1 da, gruplarin degerlendirmelerinin “katiliyorum”

oldugunu gostermektedir
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Tablo 57: Hastaneye gelis nedenleri acisindan laboratuar hizmetlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama

gore karar karar
41 | Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor. 0,920>0,05 ayni diistiniiyorlar Katiliyorum
42 | Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,735>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum

veriliyor.

43 | Kan alma odalari yeterliydi. 0,845>0,05 ayni diistiniiyorlar Katiliyorum
44 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,200>0,05 ayni diistiniiyorlar Katiliyorum
45 | Tahlil ve tetkik sonuglarini sylenen zamanda aldim. 0,549>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum
46 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,941>0,05 ayni diistiniiyorlar Katiliyorum
47 | Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi. 0,559>0,05 ayn1 diistiniiyorlar Katiliyorum
48 | Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,933>0,05 ayni diistiniiyorlar Katiliyorum

Tablo 58’de, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri acisindan,
radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir.
Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi, gruplarin,
aynt cevabr verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Verilen cevaplarin
medyaninin 4 olmasi da, gruplarin, “katiliyorum” olarak degerlendirme yaptiklarini
gostermektedir.

Tablo 58: Hastaneye gelis nedenleri acisindan radyoloji hizmetlerini

degerlendirmeleri
Sign degerine Ortalama karar
gore karar
50 | Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor gz??‘)?o’“ aynt | Katilryorum
iigliniiyorlar
51 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi | 0,837>0,05 aym | Katiliyorum
veriliyor. diisiiniiyorlar
52 | Radyoloji ¢ekim odalar yeterliydi. 2’8 7..0?0’05 aynt | Katlryorum
iigliniiyorlar
53 | Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi. 0,410>0,05 aym1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
54 | Radyoloji sonuclarini sdylenen zamanda aldim. 0,998>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
55 | Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi. 0,875>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar
56 | Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi. 0,509>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiiniiyorlar
57 | Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum. 0,698>0,05 ayn1 | Katiliyorum
diisiinityorlar
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Tablo 59°da, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri agisindan
hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi
arastiritlmistir. Verilen cevaplarin analizindeki, sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik

olmasi, gruplarin, ayni cevab1 verdigini (ayni disiindiiklerini) gostermektedir.

(134

Verilen cevaplarin medyaninin 4 olmast da, gruplarin, “iyi” olarak degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. 71. sorusuna verilen cevaplarin, sign degerleri 0,05 ten
kiiciik olmasi, gruplarin, bu sorulara farkli cevaplar verdigini (farkli diistindiiklerini)
gostermektedir. Bu soruya, ameliyat sikkini isaretleyenler tarafindan “gok iyi”, digerleri

tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.

Tablo 59: Hastaneye gelis nedenleri acisindan hastanenin tedavi

haricindeki hizmetlerini degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama karar
gore karar
59 | Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.l(.).Z?O’OS aym | ok iyi
diisiiniiyor
60 | Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.2§.l?0’05 ayn | lyi
diisliniiyor
61 | Odanizin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.17..5?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
62 Yatak takimlariin temizligini nasil | 0,342>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiinityor
63 | Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.2(_).5?0’05 aynt | lyi
diisliniiyor
64 | Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.195?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
65 | Menii gesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz? OT.OS..4?O’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
66 | Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.198?0’05 aynt | lyi
diisliniiyor
67 | Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz? 03.05..8?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
0,164>0,05 Tyi
68 | Odanizin 1sisin1 nasil degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor aymt
Odanizin havalandirmasini nasil 0,188>0,05 aym | lyi
69 - . e
Degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor
70 | Odanizin aydinlatmasini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.28.6?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
71 Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil | 0,017<0,05 farkli
degerlendiriyorsunuz? diigiinityorlar
7 Kullanilan arag ve gereclerin temizligini nasil | 0,056>0,05 aym | lyi
degerlendiriyorsunuz? diisiiniiyor
73 | Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.1%3?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
74 | Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? Of.l !.5?0’05 aynt | Iyl
diisiiniiyor
75 | Danisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz? 03.5%.3?0’05 aynt | lyi
diisliniiyor
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Tablo 60’da, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri acisindan,

hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmistir.

Verilen cevaplarin analizindeki, biitiin sign degerlerinin 0,05’ten biiyiik olmasi

gruplarin, ayni cevabi1 verdigini (ayn1 disiindiiklerini) gostermektedir. Verilen

cevaplar Tablo 60’da goriildiigli iizere “kismen Onemli”, “Onemli” ve “cok 6nemli”

olarak gerceklesmistir.

Tablo 60: Hastaneye gelis nedenleri acisindan hastaneyi tercih nedenlerini

degerlendirmeleri

Sign degerine Ortalama
gore karar karar

77 | Fiyatlarin ucuz olmast 03.29.3?0’05 aynt | Kismen Gnemli
diigiiniiyorlar

78 | lyi bakim verilmesi 03.7 !.3?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

79 | Temiz olmasi Of.4§.9?0’05 aym | Cok onemli
diigiinityorlar

80 | Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi Of.1§8?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

81 | Kurumlarla anlagmali olmast 03.08.3?0’05 aynt | Cok Gnemli
diisiiniiyorlar

82 | Belirli dalda hizmet veriyor olmasi Of? 3.‘.3?0’05 aym | Onemli
diigiiniiyorlar

83 | Hekimlerin davranislarinin iyi olmasi 03.97..9?0’05 aynt | Cok nemli
diisiiniiyorlar

84 Yardimc1 saglik personelinin(ebe, hemsire, saglik memuru) | 0,608>0,05 aym | Cok 6nemli

davraniglarinin iyi olmast diisiiniiyorlar

85 | Diger personellerin davranislarinin iyi olmasi 0177"1?0,05 aynt | Onemli
diigiinityorlar

86 | Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi 03.64.1?0’05 aynt | Cok nemli
diigiiniiyorlar

87 | Yeterli bilgi verilmesi 03.65..9?0’05 aynt | Onemli
diisiiniiyorlar

88 | Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir olmasi O?.4¥1?0,05 aym | Cok onemli
diigiinityorlar

89 | Mahremiyete saygi gosterilmesi OT.S %.3?0’05 aynt | Cok nemli
diigiinityorlar

90 | Hekimlere kolay ulasilmasi 03.3 5..7?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

91 | Devlet hastanesi olmasi OT.SE?.S?O’OS aynt | Onemli
diigiinityorlar

92 | Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi 03.193?0’05 aynt | Cok onemli
diigiinityorlar

93 | Kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi 03.1%1?0’05 aym | Cok onemli
diisiiniiyorlar

Goriildiigii tizere, anketi cevaplayanlarin hastaneye gelis nedenleri agisindan

hastanedeki her tiirli hizmet i¢in, cogunlukla ayni cevabi vermisler (ayni

diistinmiisler) ve cevaplar1 “6nemli” ve “cok 6nemli” olmustur.
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SONUC VE ONERILER
Yapilan analizler sonucunda asagidaki sonuclar elde edilmistir.

Hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi, cocugu, kardesi, diger)
laboratuar ve radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig
arastirtlmisg ve hasta ve yakinlarinin %100 niin “katiliyorum” cevabini verdikleri

goriilmiistiir.

Yas gruplarinin, laboratuar ve radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde
farklilik olup olmadigi arastirllmis ve yas gruplarinin %100 niin “katiliyorum”

cevabin verdikleri goriilmiistiir.

Egitim gruplarmin poliklinik ve servis hizmetlerini degerlendirmelerinde

farklilik olup olmadigi arastirilmis ve egitim gruplarinin %100 niin “iyi” cevabini

verdikleri goriilmiistiir.

Gelir gruplarinin poliklinik ve servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik

(154

olup olmadig: arastirilmis ve gelir gruplarinin %100 niin “iyi” cevabim verdikleri

goriilmiistiir.

Gelir gruplarinin, laboratuar ve radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde
farkliik olup olmadigi arastirilmis ve gelir gruplarimin %100 niin “katiliyorum”

cevabin verdikleri goriilmiistiir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklari boliimler
ve gorevliler acisindan poliklinik ve servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik
olup olmadig arastirllmis ve gruplarin %100 niin “iyi” cevabini verdikleri

gorilmistiir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet almak icin, ilk basvuru yaptiklari boliimler
ve gorevliler agisindan, radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastirllmis ve gruplarin %100 niin “katiliyorum” cevabimi verdikleri

gorilmistiir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet aldiklar1 servisler agisindan poliklinik ve
servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigr arastirilmis ve gruplarin

%100 niin “1y1” cevabim verdikleri goriilmiistiir



69

Hastaneye geldiklerinde hizmet aldiklar servisler acisindan, laboratuar ve
radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklililk olup olmadigr arastirllmis ve

gruplarin %100 niin “katiliyorum” cevabini verdikleri goriilmiistiir

Hastaneye gelis nedenleri acisindan poliklinik ve servis hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmis ve gruplarin %100 niin “iyi”

cevabin verdikleri goriilmiistiir.

Hastaneye gelis nedenleri agisindan, laboratuar ve radyoloji hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklillk olup olmadigi arastirilmis ve gruplarin %100 niin

“katiliyorum” cevabinm verdikleri goriilmiistiir.

Hastaneye gelis nedenleri acisindan, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig: arastirilmis ve %58 inin “Cok Onemli” ,
%35 inin “Onemli” ve %7 sinin de “Kismen Onemli” cevabmi verdikleri

goriilmiistiir.

Hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi, cocugu, kardesi, diger)
hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi

(13

arastirtlmis ve %88 inin “iyi” , %6 smin “cok iyi” ve %6 sinin da farkli cevabi

verdikleri goriilmiistiir.

Hasta ve yakinlarinin (kendisi, annesi, babasi, esi, cocugu, kardesi, diger)
hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmig
ve %53 iiniin “Cok Onemli” , %41 inin “Onemli” ve %6 smin da “Kismen Onemli”

cevabin verdikleri goriilmiistiir.

Egitim gruplarinin, laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 aragtirilmis ve gruplarin %88 i “Katiliyorum” cevabini verirken, %12 sinin
farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir. Sadece, “kan alma odalar1 yeterliydi.” sorusu
icin farkli cevap verildigi, Okuma-yazmasi yok, Yiiksekokul, Universite mezunlari

“kararsizim”, Okur-yazar, [lkokul, Ortaokul/Hkt')gretim, Lise mezunlan “katiliyorum”™ olarak

cevap verdikleri goriilmiistiir.

Egitim gruplarinin, radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastirnllmistir ve gruplarin %88 i “Katiliyorum” cevabini verirken, %12

sinin farkli cevabr verdikleri goriilmiistiir. Sadece, “Radyoloji ¢ekim odalar



70

yeterliydi” sorusu icin farkli cevap verildigi, Okuma-yazmasi yok, Yiiksekokul,
Universite mezunlar “kararsizim”, Okur-yazar, Ilkokul, Ortaokul/ilkégretim, Lise mezunlar

“katiliyorum” olarak cevap verdikleri goriilmiistiir.

Egitim  gruplarinin,  hastanenin  tedavi  haricindeki  hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. ve %76 sinin “iyi” , %6

sinin “cok 1yi” cevabini ve %18 inin de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir.

Egitim gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik
olup olmadigi arastirilmis ve %59 unun “Cok Onemli” , %35 inin “Onemli”
cevabint ve %6 smin da farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir. Sadece, “fiyatlarin
ucuz olmas1” sorusu i¢in farkli cevap verildigi Okuma-yazmasi olmayanlar tarafindan
“cok onemli”, okur-yazar ve ilkokul mezunlari tarafindan “cnemli”, ortaokul/llkdgretim ve
yiiksekokul mezunlar1 tarafindan “kismen 6nemli”, lise ve iiniversite mezunlar1 tarafindan

“onemli degil” olarak cevap verdikleri goriilmiistiir.

Meslek gruplarmin poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadigr arastirilmistir ve %76 sinin “iyi” , %6 sinin “¢ok iyi” cevabini ve %18 inin
de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir. Sadece, “Hekimlerimizin hizmet sunumunda
ilgi/nezaketi hakkindaki diistinceleriniz?” sorusuna , c¢alismiyor ve diger sikki

tarafindan “gok iyi”, bu iki sik haricilerindekiler “iyi” cevabini vermistir.

Meslek gruplarinin, servis hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig arastirilmistir... ve %75 inin “iyi” cevabimi ve %25 inin de farkli cevabi

verdikleri goriilmiistiir. 37-38-39 sorulari, c¢alismiyor tarafindan “gok iyi”,

haricilerindekiler tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Meslek gruplarinin, laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastirilmistir arastirilmis ve gruplarin %88 1 “Katiliyorum” cevabini
verirken, %12 sinin farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir. Sadece, “kan alma odalar
yeterliydi.” sorusu i¢in farkli cevap verildigi, Bu soru icin, calismayanlar tarafindan

“kararsizzim”, diger siklar tarafindan “katiliyorum” olarak cevap verdikleri goriilmiistiir.

Meslek gruplarinin, radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadigr arastirllmistir. ve gruplarin %75 1 “Katiliyorum” cevabini verirken, %25

inin farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir Sadece, 52. soru icin, ¢alismiyor ve diger
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siklar1 “kararsizim”, bunlarin haricindekiler “katiliyorum” cevabini vermislerdir. 54. soru
icin, Ogrenciler “kesinlikle katiliyorum”, bunlarin haricindekiler “katiliyorum” cevabini

vermislerdir.

Meslek  gruplarinin,  hastanenin  tedavi  haricindeki  hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadigi arastirilmistir. ve %76 siin “iyi” , %6
sinin “cok 1yi” cevabini ve %18 inin de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir. Sadece
59. soru “cok iyi” olarak degerlendirilmistir.. 63. soru, memur, calismiyor ve dgrenci

299

tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 66. soru,

Ogrenci tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak cevap verdikleri

gorilmiistiir.

Meslek gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik
olup olmadig arastirilmistir ve %59 unun “Cok Onemli” , %35 inin “Onemli”

cevabini ve %6 sinin da “Kismen Onemli” cevabimi verdikleri goriilmiistiir.

Gelir  gruplarinin,  hastanenin ~ tedavi  haricindeki  hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 aragtirllmistir. ve %41 inin“iyi” cevabini
ve %59 unun de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir 59. soru, diizenli geliri yok, 401—
800, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak
degerlendirmislerdir. 60. soru, diizenli geliri yok, 401-800, 1.201-1.600, 2.001 YTL ve
tizeri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak cevap verdikleri goriilmiistiir.
61. soru, diizenli geliri yok, 401-800, 1.201-1.600 tarafindan “cok iyi”, digerleri
tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 62. soru, diizenli geliri yok tarafindan “¢ok

[I3 il

iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 63. soru, diizenli geliri yok,

b3

401-800 ve 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak
degerlendirmislerdir. 64. soru, diizenli geliri yok, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “cok iyi”,
digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 65. soru, 2.001 YTL ve iizeri
tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir. 66. soru,
1.201-1.600 tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirmislerdir.
68. soru, 1.201-1.600 tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak
degerlendirmislerdir. 71. soru, 1.201-1.600 tarafindan “gok iyi”, digerleri tarafindan “iyi”

olarak degerlendirmislerdir.
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Gelir gruplarinin, hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik
olup olmadig1 arastirilmistir. ve %59 unun “Cok Onemli” , %35 inin “Onemli”
cevabint ve %6 smin da farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir. Sadece 59. soruya
diizenli geliri yok, 400 YTL ve alti tarafindan “6nemli”, 401-800, 801-1.200, 1.601-2.000
tarafindan “kismen 6nemli”, 1.201-1.600, 2.001 YTL ve iizeri tarafindan “6nemli degil”

olarak cevap vermislerdir.

Sosyal giivenlik gruplar1 agisindan poliklinik hizmetlerini degerlendirmelerinde
farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. ve %92 sinin“iyi” cevabini ve %8 inin de farkl
cevabr verdikleri goriilmiistiir Sadece, 16. soruya 6zel sigortali ve yesil karthilar

tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak cevap vermislerdir.

Sosyal giivenlik gruplar1 agisindan, servis hizmetlerini degerlendirmelerinde
farklilik olup olmadig1 arastirilmistir ve %92 sinin*“iyi” cevabini ve %8 inin de farklh
cevabr verdikleri goriilmiistiir Sadece, 35. soru, ozel sigortali ve yesil karthilar

tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.

Sosyal giivenlik  gruplan acisindan, laboratuar  hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig arastirilmistir ve gruplarin %75 i
“Katiliyorum” cevabimi verirken, %25 inin farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir 35.
soruda, yesil karthlar tarafindan “kesinlikle katiliyorum”, digerleri tarafindan
“katiliyorum” olarak degerlendirilmistir. 47. soruda, yesil kartlilar tarafindan “kesinlikle

katiliyorum”, digerleri tarafindan “katiliyorum” olarak degerlendirilmistir.

Sosyal giivenlik gruplar1 agisindan, radyoloji hizmetlerini degerlendirmelerinde
farkliik olup olmadigi arastirilmistir. ve gruplarin %88 1 “Katiliyorum” cevabini
verirken, %12 sinin farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir Sadece, 50. soru, 6zel
sigortalilar tarafindan “kesinlikle katiliyorum”, digerleri tarafindan “katiliyorum” olarak

degerlendirilmistir.

Sosyal giivenlik gruplari agisindan hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini
degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. ve %35 inin“iyi”,%6sinin
“Cok lyi” cevabini ve %59 unun de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir 60, 62, 63,
64. soru, Ozel sigorta, yesil kart, hi¢biri tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi”

olarak degerlendirilmistir. 61. soru, yesil kart, hicbiri tarafindan “gok iyi”, digerleri
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tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir. 67. soru, o©zel sigorta tarafindan “kararsiz”,
yesil kart, tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir. 69.
soru, yesil kart tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.
73, 74, 75. soru, ozel sigorta, yesil kart tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan “iyi”

olarak degerlendirilmistir.

Sosyal giivenlik gruplar1 agisindan, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde farkhilik olup olmadig1 arastirilmistir ve %59 unun “Cok Onemli”
, %29 unun “Onemli” cevabimi ve %12 sinin de farkli cevabi verdikleri
goriilmiistiir.77. soruya emekli sandigi, tarafindan “onemli degil”, Bag-Kur ve SSK
tarafindan “kismen onemli”, Ozel sigorta tarafindan “cok onemli”, Yesil kart ve hicbiri
tarafindan “6nemli”, olarak degerlendirmislerdir. 80. soruya emekli sandig, yesil kart ve
higbiri tarafindan “6nemli”, Bag-Kur, SSK ve 6zel sigorta tarafindan “cok 6nemli”, olarak

degerlendirmislerdir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet almak i¢in, ilk bagvuru yaptiklart boliimler
ve gorevliler acisindan, laboratuar hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig arastirllmistir. . ve gruplarin %85 i1 “Katiliyorum” cevabimi verirken, %15
inin farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir 43. soruda, herhangi bir personele tarafindan

“kesinlikle katiliyorum”, digerleri tarafindan “katiliyorum ” olarak degerlendirilmistir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet almak i¢in, ilk bagvuru yaptiklart boliimler
ve gorevliler acisindan hastanenin tedavi haricindeki hizmetlerini degerlendirmelerinde
farklilik olup olmadigi arastirilmustir. ve %94 iiniin“iyi”,%6smin “Cok lyi” cevabim

verdikleri goriilmiistiir.

Hastaneye geldiklerinde hizmet almak i¢in, ilk bagvuru yaptiklarr boliimler
ve gorevliler agisindan, hastaneyi tercih nedenlerini degerlendirmelerinde farklilik olup
olmadig1 arastirlmistir. ve %52 sinin “Cok Onemli” , %35 inin “Onemli” cevabin
ve %13 iniin de farkli cevabi verdikleri goriilmiistiir. 93. soruya herhangi bir
personele tarafindan “kismen o6nemli”, digerleri tarafindan “cok o6nemli”, olarak

degerlendirmislerdir.

Hizmet aldiklar1 servisler acgisindan hastanenin tedavi haricindeki

hizmetlerini degerlendirmelerinde farklilik olup olmadig arastirilmistir. ve %382
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sinin“lyi cevabini ve %18 inin de farkli cevabi1 verdikleri goriilmiistir 59-61.
sorularda, kadin dogum sikkini isaretleyenler tarafindan “cok iyi”, digerleri tarafindan

“iyi” olarak degerlendirilmistir.

Hizmet aldiklar1 servisler acisindan, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde farkliik olup olmadigr arastirilmistir. ve %353 sinin “Cok
Onemli” , %35 inin “Onemli”, %6 simin “Kismen Onemli” cevabini ve %6 siin da
farkli cevab1 verdikleri goriilmiistiir 89. soruya Cocuk Cerrahisi sikkini
isaretleyenler tarafindan “onemli”, digerleri tarafindan “cok ©nemli olarak

degerlendirmislerdir.

Hastaneye gelis nedenleri acgisindan hastanenin tedavi haricindeki
hizmetlerini degerlendirmelerinde farklililk olup olmadigi arastirllmistir. ve %88
inin“iyi”,%6simnm “Cok Iyi” cevabmm ve %6 smm da farkli cevabi verdikleri
gorlilmiistiir 71. soruya, ameliyat sikkini isaretleyenler tarafindan “gok iyi”, digerleri

tarafindan “iyi” olarak degerlendirilmistir.

Hastaneye gelis nedenleri acisindan, hastaneyi tercih nedenlerini
degerlendirmelerinde farkhilik olup olmadig1 arastirilmistir. ve %58 inin “Cok Onemli”,

%35 inin “Onemli”, %7 sinin “Kismen Onemli” cevabini verdikleri goriilmiistiir.

Likert 6l¢cegi degerlendirmeleri sonucunda hasta ve hasta yakinlarinin % 92
si ayni, % 8 i farkli diistinmiislerdir. Hastanede sunulan hizmet kalitesi hakkinda
,hasta ve hasta yakinlarinin % 70’1 iy1, % 2’si ¢ok 1yi, % 28’1 katiliyorum seklinde

cevaplar vermislerdir.

Yapilan aragtirmada, 351 gecerli anket icersinden sadece 2 kisi radyoloji
cekim odasinin yetersizligini, 2 kiside Laboratuar kan alma odalarinin yetersizligini
dile getirmistir. Bu iki olumsuz diisiince yiizdelik olarak cok kiigtik bir dilimi
olusturmakla birlikte, ileriki asamada yapilacak ek hizmet binalar1 ile sorunun

coziimlenmesi hedeflenmektedir.

Sonug olarak ISO belgesine sahip olan Bolu izzet Baysal Kadin Dogum Ve
Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde ankete katilanlarin tamamina yakini sunulan

hizmetten mutlu oldugunu belirtmistir.
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Saghk sektorii, hizla ilerleyen teknoloji karsisinda kendini yetistiren

elemanlar ve yoneticiler sayesinde iyilesme gosterdi.

Hastaneler kendilerinin farkli oldugunu belgeleyebilmek amaciyla ISO

belgesi gibi hizmet kalitesinde {istiin olduklarin1 belgeleme yaris1 icerisine girdiler.

Fakat yatakli tedavi kurumlarinda durum daha farklidir. Hasta yani miisteri
orada 24 saat bulunmaktadir. Hasta ve diiskiin bir durumda basvurdugundan, cogu
zaman oradan baska bir saglik kurulusuna gidecek giicii kendisinde gérmemektedir.
Bu nedenle hizmet kalitesinin siirekliligi yatakli tedavi kurumlarinda daha belirgin
olmaktadir. Vardiya usuliide ¢alisan bu tip isletmelerde personelin bazilarinin giiler
yiizlii olup bazilarinin olmamasi, hastalarin dikkatini cabucak ¢ekmektedir. O zaman
hizmetlisinden en iist kademe yoneticisine kadar her calisanin ayn1 sevk ve arzu ile

hastalara miidahale etmesi kalitenin siirekliligini saglayacaktir.

Bu da gosteriyor ki,yatakli tedavi kurumlarinda Toplam Kalite Y6netiminin
uygulanmas1 hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyetini ¢ok 1iyi derecede

artirmaktadir.

Dolayisiyla yatakli tedavi kurumlarinda kaliteyi artirma ¢aligsmalarina hiz
vermek, Toplam Kalite Yonetim Felsefesini tiim personele agilamak hizmeti siirekli

daha iyiye gotiirecektir.
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iZZET BAYSAL KADIN DOGUM VE COCUK HASTALIKLARI HASTANESINDE
TOPLAM KALITE YONETIM CALISMASI ORNEGI TEZ CALISMASI HASTA
MEMNUNIYET ANKET FORMU

HASTA iLE iLGiLi KiSiSEL BiLGILER

1- Anketi cevaplayan kisi hastanin;

() Kendisi () Annesi ( ) Babasi ( )Esi
() Cocugu () Kardesi () Diger

2- Ka¢ yasindasimz?

()25 vealt ( )26-30 ( )31-35

( )36-40 ()41 ve lizeri

3- Egitim durumunuz nedir? (Son bitirilen okul)

() Okuma-yazmas1 yok () Okur-yazar

( ) Ilkokul ( ) Ortaokul/llk6gretim

( ) Lise () Yiiksekokul

( ) Universite

4- Mesleginiz nedir?

( ) Ev hanim ( ) Memur ( ) Emekli ( ) Isci
() Calismiyor ( ) Ogrenci () Diger

5- Aylik hane halki geliriniz ne kadar?

() Diizenli geliri yok ( )400 YTL ve alt1

() 401-800 ( ) 801-1.200

( ) 1.201-1.600 ( ) 1.601-2.000

( ) 2.001 YTL ve tizeri

6- Bagh bulundugunuz sosyal giivenlik kurumunuz nedir?

() Emekli sandig1 ( ) Bag-kur

( )SSK () Ozel sigorta

() Yesil kart () Hicbiri

7- Hastaneye geldiginizde nereye basvuruyorsunuz?

() Danmigsmaya () Poliklinige () Hasta kabule
() Herhangi bir personele () Herhangi bir kisiye

8- Hastaneye gelis sekliniz?
() Sevkli () Direkt

9- Hizmet Aldigimz servis?
() Acil () Cocuk () Cocuk Cerrahi () Kadin Dogum

10- Hastaneye gelis nedeni?
() Muayene () Ameliyat () Kontrol
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POLIKLINIiK HIZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI
11- Hasta kabulde kayit icin beklediginiz siireyi nasil degerlendiriyorsunuz?

( ) Islemlerim ¢ok hizli yapild: (0-10 dk) ( ) Islemlerim hizl yapild: (11-20 dk)
( ) Islemlerim normal siirede yapildi (21-30 dk)( ) Islemlerim yavas yapildi (31-50 dk)
() Islemlerim cok yavas yapild (41 dk ve iizeri)

12- Muayene olmak icin beklediginiz siireyi nasil degerlendiriyorsunuz?

() Muayenem cok hizli yapildi (0-10 dk) () Muayenem hizli yapildi (11-20 dk)
() Muayenem normal siirede yapildi (21-30 dk)( ) Muayenem yavas yapildi (31-40 dk)
() Muayenem ¢ok yavas yapildi (41 dk ve iizeri)

Cok Iyi
Iyi
Kararsizim
Kotii

13 Hasta kabul gorevlilerimizin sizi karsilamadaki giiler
yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz.

14 Hasta kabul gorevlilerimizin sizi yeterince bilgilendirmesi
hakkindaki diisiinceleriniz.

15 Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) hizmet
sunumundaki ilgi/nezaketi hakkindaki diisiinceleriniz?

16 Poliklinik gorevlisine (hemsire/sekreter) ihtiyac
duyuldugunda ulasabilme hakkindaki diisiinceleriniz?

17 Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) size yeterince
zaman ayirmasi hakkindaki diisiinceleriniz?

18 Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizi
bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz?

19 Poliklinik gorevlisinin (hemsire/sekreter) sizin/hastamzin
mahremiyetine saygisi hakkindaki diisiinceleriniz?

20 Hekimlerimizin hizmet sunumunda ilgi/nezaketi
hakkindaki diisiinceleriniz?

21 Hekimlerimize  ihtiyac = duyuldugunda  ulasabilme
hakkindaki diisiinceleriniz?

22 Hekimlerimizin size yeterince zaman ayirmasi hakkindaki
diisiinceleriniz?

23 Hekimlerimizin sizi bilgilendirmesi hakkindaki
diisiinceleriniz?

Cok Kitii
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24 Hekimlerimizin sizin/hastamzin mahremiyetini saygisi
hakkindaki diisiinceleriniz?
25 Polikliniklerden aldigimz hizmet Kalitesini genel olarak
nasil degerlendiriyorsunuz?
26 - Poliklinik hizmetleri icin genel memnuniyet derecenizi belirtiniz

() Olumsuz () Olumlu

() Cok olumlu
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SERVIS HIZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI
27- Servise yatis islemleri icin beklediginiz siireyi nasil degerlendiriyorsunuz?

( ) Islemlerim ¢ok hizli yapildi (0-10 dk) ( ) Islemlerim hizli yapild1 (11-20 dk)
( ) Islemlerim normal siirede yapild1 21-30dk) () Islemlerim yavas yapildi (31-50 dk)
() Islemlerim cok yavas yapildi (41 dk ve iizeri)
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Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin sizi karsilamadaki
28 | giiler yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz
Hasta yatis-taburcu gorevlilerimizin sizi yeterince
29 | bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz
Hasta yatig-taburcu gorevlilerimizin size yeterince ilgi
30 | gostermesi hakkindaki diisiinceleriniz
Hasta damismam gorevlilerinin sizi karsilamadaki giiler
31 | yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz
Hasta danismani gorevlilerinin sizi yeterince
32 bilgilendirmesi hakkindaki diisiinceleriniz
Hasta damsmam gorevlilerinin size yeterince ilgi
33 | gostermesi hakkindaki diisiinceleriniz
Yardimc1 saghk personelinin sizi karsilamadaki giiler
34 | yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz
Yardimal saghk personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi
35 | hakkindaki diisiinceleriniz
Yardimal saghik personelinin size yeterince ilgi gostermesi
36 | hakkindaki diisiinceleriniz
Yemek servisi personelinin sizi karsilamadaki giiler
37 | yiizliiliigii hakkindaki diisiinceleriniz
Yemek servisi personelinin sizi yeterince bilgilendirmesi
38 | hakkindaki diisiinceleriniz
Yemek servisi personelinin size yeterince ilgi gostermesi
39 | hakkindaki diisiinceleriniz
40 - Servis hizmetleri icin genel memnuniyet derecenizi belirtiniz

( ) Olumsuz ( ) Olumlu ( ) Cok olumlu




LABORATUAR HiZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI
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Kesinlikle
Katiltyorum
Katiltyorum
Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

41 Laboratuar’da kayit islemleri diizenli isliyor.

42 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi
veriliyor.

43 Kan alma odalar yeterliydi.

44 Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi.

45 Tahlil ve tetkik sonuclarim séylenen zamanda aldim.

46 Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi.

47 R e -
Laboratuar’in genel temizligi yeterliydi.

48 Laboratuar hizmetlerini yeterli buluyorum.

49 - Laboratuar hizmetleri icin genel memnuniyet derecenizi belirtiniz

( ) Olumsuz ( ) Olumlu ( ) Cok olumlu




RADYOLOJi HIZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI
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50 Radyoloji kayit islemleri diizenli isliyor
51 Yapilacak miidahale ve islemler hakkinda yeterli bilgi
veriliyor.
52 Radyoloji cekim odalar: yeterliydi.
53 Personelin ilgi ve nezaketi yeterliydi.
54 Radyoloji sonuclarim séylenen zamanda aldim.
55 Benim/hastamin mahremiyetine saygi gosterildi.
56 ey s e o 1.
Radyoloji’nin genel temizligi yeterliydi.
57 ot . . .
Radyoloji hizmetlerini yeterli buluyorum.
58 - Radyoloji hizmetleri icin genel memnuniyet derecenizi belirtiniz

() Olumsuz () Olumlu

() Cok olumlu




HASTANENIN GENEL DEGERLENDIiRMESI
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59 Hastanenin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz?
60 Calisanlarin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz?
61 Odamzin temizligini nasil degerlendiriyorsunuz?
Yatak takimlarimin temizligini nasil
62 9 .
degerlendiriyorsunuz?
63 Yemek sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz?
64 Yemeklerin lezzetini nasil degerlendiriyorsunuz?
65 Menii cesitliligini nasil degerlendiriyorsunuz?
66 Porsiyonlarin yeterliligini nasil degerlendiriyorsunuz?
67 Odanizin konforunu nasil degerlendiriyorsunuz?
68 Odanizin 1s1s1m1 nasil degerlendiriyorsunuz?
Odamzin havalandirmasin nasil
69 N . .
Degerlendiriyorsunuz?
70 Odamzin aydinlatmasim nasil degerlendiriyorsunuz?
Tuvalet ve lavabolarin temizligini nasil
71 < .
degerlendiriyorsunuz?
7 Kullamlan ara¢ ve gereclerin temizligini nasil
degerlendiriyorsunuz?
73 Kantin hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?
74 Giivenlik hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?
75 Damisma hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?
76- Hastanenin genel degerlendirilmesi icin genel memnuniyet derecenizi
belirtiniz

() Olumsuz () Olumlu

() Cok olumlu




HASTANEMIZi TERCiH NEDENLERINIiZ
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77 Fiyatlari ucuz olmasi
78 Iyi bakim verilmesi
79 Temiz olmasi
80 Hastanenin yakin ve merkezi yerde olmasi
81 Kurumlarla anlasmali olmasi
82 Belirli dalda hizmet veriyor olmasi
83 Hekimlerin davramslarimin iyi olmasi
84 Yardimci saghk personelinin(ebe,hemsire,saghk
memuru) davramslarinin iyi olmasi
85 Diger personellerin davranislarimin iyi olmasi
86 Laboratuar ve rontgenin giivenilir olmasi
87 Yeterli bilgi verilmesi
88 Teshis ve tedavi siirecinin kisa ve giivenilir
olmasi
89 Mahremiyete sayg1 gosterilmesi
90 Hekimlere kolay ulasiimasi
91 Devlet hastanesi olmasi
92 Hasta odalarinin temiz ve rahat olmasi
93 Kullanmilan arac ve gereclerin temiz olmasi
9 - Hastanemizi tercih ettiginiz icin memnunmusunuz?

() Evet () Hayir
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