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COMPARISON OF PATIENT SATISFACTION SCORES MEASURED IN THE CALL
CENTER AND HEALTH FACILITY SURVEYS
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0z
Hasta Memnuniyeti, saglik hizmeti sunumunun temel hedeflerinden birisidir. Hasta ve ¢alisan memnuniyeti kavramlari, hasta ve

calisanlarin beklenti ve gereksinimlerinin hangi 6l¢iide karsilanabildigini ifade etmektedir. Ayrica hasta ve ¢alisanlarin goriis,
deneyim ve geribildirimleri kurumlarin kalite calismalaria da yol gosterici olacaktir (Saglik Bakanligi, 2010).

Amag: Bu galigmada, bir ilimizde Kamu Hastaneler Birligi Genel Sekreterligi ¢agri merkezinde her ay Saglik Bakanligi tarafindan
olugturulmus memnuniyet anketi ile dlgiilen hasta memnuniyet oranlarinin, Kalite ve Akreditasyon Daire Bagkanligi tarafindan
olugturulmug hasta memnuniyet anketi ile olgiilmiis hasta memnuniyet oranlarinin biiyiiksehir olan bir ildeki dort tane
(H1,H2,H3,H4) yatakli saglik hizmeti sunan saglik kurulugsundaki oranlarinin karsilastirilmast amaglanmustir.

Bulgular: Bu ¢alismada, H2 Hastanesi ile Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi olan H3 hastanesinde Kamu hastaneler
Birligi Genel Sekreterligi ¢agri merkezinde 6lgiilen hasta memnuniyet orani ile saglik tesisleri tarafindan aylik olgiilen hasta
memnuniyeti oranlarinin paralellik gosterdigi, ayrica H2 hastanesinde, 2015 yili Ocak ayinda ¢agri merkezinde 6lgiilen hasta
memnuniyet oraninin, saglik tesisi tarafindan aylik dlgiilen hasta memnuniyet oranindan diisiik oldugu fakat Mayis ayinda ayni
oranda yiikseldigi tespit edilmistir. Sonuglara bakildiginda saglik tesisleri tarafindan aylik 6lgiilen hasta memnuniyetinin en
yitksek oldugu ay Mayis ay1 olmustur. Bes aylik siirece bakildiginda ise hasta memnuniyetinin siirekli artigi gozlemlenmistir. H4
hastanesi bes aylik ortalama sonucunda saglik tesisi tarafindan olgiilen hasta memnuniyet orani agisindan % 95,66°lik bir hasta
memnuniyet orani ile en yiiksek orana sahip hastane olmustur.

Sonug: Genel sonuglara bakildiginda ise; Kamu Hastaneler Birligi Genel Sekreterligi ¢agri merkezinde her ay 6lgiilen hasta
memnuniyet orani ile saglik tesisleri tarafindan aylik 6lgiilen hasta memnuniyeti oranlarinda, ¢aligmanin yapildigi bes aylik
stirecte siirekli artig gésteren bir egilim oldugu tespit edilmistir. Ayni zamanda bu durum hastanelerin dis imaj1 ile ortiisen bir
profil ¢izmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hasta Memnuniyeti, Memnuniyet Cagri Merkezi

ABSTRACT

Patient satisfaction is one of the main objectives of health care delivery. The concept of patient and employee satisfaction,
represents the extent to which patients and employees' needs and expectations can be met. In addition, the views of patients and
staff, experience and feedback will be guiding the work of the quality of institutions (Saglik Bakanligi, 2015b).

Objective: In this study, Public hospitals Union General Secretariat of calls each month measured patient satisfaction survey
created by the Ministry of Health in the center again Quality and Accreditation Department with improved patient satisfaction
survey by offering monthly measured 4-bed health care patient satisfaction with health the relationship was explored in the
organization (H1,H2,H3,H4).

Results: In this study, H2 Hospital and H3 the Maternity and Children's Hospital in public hospitals Union General Secretariat of

! Bu Calisma 2016 yilinda, “10. Saglik ve Hastane Idaresi Kongresi”nde 6zet bildiri olarak sunulmustur.
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the call center each month measured patient satisfaction with still paralleled the monthly measured patient satisfaction rate by
health facilities in H2 State hospital patient satisfaction is measured each month at the call center in January 2015, health facilities
in the monthly measured by patient satisfaction rate is low in the month of May has been found to increase at the same rate.
Monthly patient satisfaction measured by health facilities has been consideration of the results was the highest month of May.
When no longer continuous as long as five months of patient satisfaction were observed. H4 hospital patient satisfaction rate
measured by the monthly health care facilities when viewed 95,66 % as a result of a five-month high on average the highest score.

Conclusion: Considering the overall result; public hospitals Union General Secretariat of patient satisfaction with the call center
again measured every month in the monthly rates of patient satisfaction measured by health facilities are showing a trend of
continuous increase in five months. At the same time, this situation draws a profile that overlaps with the external image of the
hospitals.

Keywords: Quality, Patient Satisfaction, Satisfaction Call Center

1. GIRIS

Son 20 yilda hasta memnuniyeti anketleri, saglik kuruluglarindaki olumsuzluklarin belirlenmesinde ve kalite
iyilestirme c¢aligmalarinda ayrica etkili eylem planlarinin olusturulabilmesi i¢in 6nemli bilgi kaynaklari
haline gelmistir. Memnuniyet anketleri, giderek artan bir ilgi gormeye baslamistir (Abri ve Balushi, 2014:1).
Hasta memnuniyeti arastirmalari, saglik kurumlarindaki siireglerin iyilestirmesinde yardimci olabilecek
uygulamalardir. Hasta memnuniyeti anketleri sonuglarina gére yapmis oldugunuz iyilestirmeler, daha iyi bir
saglik bakimi hizmeti sunumu ve daha mutlu hastalara doniisebilir (White, 1999:40). Hasta memnuniyetini
6lemek icin var olan c¢ok cesitli yontemler mevcuttur. Bu yontemler; (a) 6zel kuruluslar tarafindan yapilan
memnuniyet arastirmalari, (b) kamuya agik standartlastirilmis hasta memnuniyeti aragtirmalar1 ve (¢) dahili
olarak gelistirilmis (kendi kendine 6l¢iim) miisteri memnuniyeti arastirmalaridir (Dawn ve Lee, 2003:265).
Ulkemizde ise hasta memnuniyeti degerlendirmeleri Saglikta Kalite Sistemi kapsaminda dlgiilmektedir.
Tiirkiye Saglikta Kalite Sistemi, Saglikta Doniisiim Programi kapsaminda, T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan
iilkemizde saglik hizmetlerinin kalitesini en {ist seviyeye ¢ikarmak, hasta ve calisan giivenligi ile hasta ve
calisan memnuniyetini artirmak amaciyla olusturulmus bir sistemdir. Sistem, iilkemizdeki 1., 2. ve 3.
basamak kamu, 6zel, {iniversiteye bagl tiim saglik kurum ve kuruluglarin1 kapsamaktadir. Tiirkiye Saglikta
Kalite Sistemi’ne iligkin ¢aligmalar 27.06.2015 tarih ve 29399 sayili “Saglikta Kalitenin Gelistirilmesi ve
Degerlendirilmesine Dair Yonetmelik” kapsaminda gerceklestirilmektedir. Bu baglamda, Saglikta Doniisiim
Programi kapsaminda yer alan 8 ana bilesenden 6. ‘s1 olan “ Nitelikli ve Etkili Saglik Hizmetleri i¢in Kalite
ve Akreditasyon” bileseni kapsaminda Tiirk Saglik Sisteminin daha kaliteli saglik hizmeti sunmasi
amaglanmistir. Iste sunulan bu saglk hizmetlerinden memnuniyeti degerlendirmek amaciyla Saglik
Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire Bagkanlig1 tarafindan
memnuniyet anketleri olugturulmus ve kurumlara yol gostermek amaciyla anket uygulama ilkelerini igeren
rehber hazirlanmistir. Anketler, hastanelerde bu rehber g¢ergevesinde belirli periyotlarla uygulanmaktadir
(Saglhik Bakanligi, 2012: 1). Yine Saglik Bakanhigi Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurum Baskanligimin
baglatmis oldugu uygulamayla ise, kamu hastanelerinden hizmet alan vatandaslar, illerde kamu hastaneleri
birligi genel sekreterligi biinyesinde kurulan cagri merkezinden telefonla aranarak kamu hastanelerinden
almig olduklar1 saglik hizmetleri hakkinda memnuniyet anketi uygulanmaktadir. Bu sayede hastalarin saglik
hizmeti alirken yasamig oldugu herhangi bir olumsuzluk ya da problem varsa bunlarin takibi ve iletilen
sorunlara ¢oziim i¢in ¢aligmalar yapilmaktadir. 2003 yilinda Avrupa Birligi’nde saglik hizmetlerinden
memnuniyet % 62 iken iilkemizde bu oran % 39,5’dir. Ulkemizde Saglik hizmetlerinden memnuniyet orani
2011 yilinda % 76’ya ulastig1 goriilmektedir. Saglik hizmetlerinden memnuniyet oran1 2011 yilinda Avrupa
Birligi'nde % 62 olarak oOl¢iilmiistiir. Kamu saglik harcamasi ililkemize benzeyen Romanya’da saglik
hizmetlerinden memnuniyet oran1 Tiirkiye nin 1/6’s1 iken saglik hizmetlerinden memnuniyet orani iilkemizle
ayn1 olan Danimarka’nin kamu saglik harcamasi Tiirkiye’nin 5 katidir (Saglik Bakanligi, 2012: 31).
Tiirkiye’de sagliga ayrilan kaynaklarin gelismis iilkelere nazaran az olmasina ragmen, Tiirk Saglik Sistemi
bilinyesinde ¢alisan 6zverili ve fedakar saglik c¢alisanlar1 sayesinde hasta memnuniyet oranlarinin yliksek
ciktig1 soylenebilir.

Bu calismada, Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi’ne bagli 500 yatak iistii, dort saglik kurulugunun
(H1,H2,H3,H4) 2015 yili Ocak, Subat, Mart, Nisan, Mayis aylarindaki Kamu Hastaneler Birligi Genel
Sekreterligi cagrt merkezinde her ay dl¢iilen hasta memnuniyet orani ile yine saglik tesisleri tarafindan aylik
Olciilen hasta memnuniyet oranlarinin karsilagtirilmasi amacglanmistir. Capraz degerlendirme yontemi
kullanilan bu aragtirmanin kisitliklari, bilgi gilivenligi geregi hastane isimleri ve calismanin yapildig: il
belirtilmemistir.
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2. GEREC VE YONTEM

Aragtirmada ihtiya¢ duyulan veriler bir Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi’nden temin edilmistir.
Verilerin elde edildigi tarih itibariyle H1 Hastanesi, H2 Hastanesi, H3 Hastanesi, H4 hastanesi olmak iizere
toplam 4 saglik kurulusunun 2015 yili Ocak, Subat, Mart, Nisan, Mayis aylarina ait verilerinin mevcut
olmasi nedeniyle, s6z konusu saglik kuruluslar aragtirma kapsamina alinmustir.

Hastaneler, ¢alisanlarimin memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla Saglik Bakanligi Saglikta Kalite ve
Akreditasyon Daire Bagkanligi tarafindan olusturulan “Calisan Memnuniyet Anketi”’ni kullanmiglardir. Cagri
Merkezi Hasta Memnuniyet puanlarimin bulunmasinda ise, Saglik Bakanligi Saglik Bakim ve Hasta
Hizmetleri Daire Bagkanlig1 tarafindan olusturulan anket kullanilmigtir. Belirtilen saglik kuruluslarinin 2015
yil1 Ocak, Subat, Mart, Nisan, Mayis aylarina ait cagri merkezi tarafindan 6lgiilen hasta memnuniyet puanlari
ile saglik tesisleri tarafindan dahili 6lglilen hasta memnuniyet puanlar iliskisi Excel ortamina aktarilarak
capraz grafiksel gosterimleri elde edilmis ve yorumlanmstir.

3. BULGULAR

Bu boliimde, ¢alisma kapsamindaki hastanelerin 2015 yili Ocak, Subat, Mart, Nisan, Mayi1s aylarina ait ¢agri
merkezi tarafindan 6lgiilen hasta memnuniyet puanlar ile saglik tesisinin kendisi tarafindan dlciilen hasta
memnuniyetine iliskin bulgulart karsilastirilmigtir.

Sekil 1. H1 Hastanesinin Cagr1 Merkezi Memnuniyet Anket Skoru ve Hasta Memnuniyet Anket Skoru

H1 HASTANESI
100,00
95,00
90,00 Cagri Merkezi Memnuniyet
Anket Skoru
85,00 Hasta Memnuniyet Anket Skoru
80,00
75,00
OCAK SUBAT MART NiSAN MAYIS

H1 Hastanesinin ¢agri merkezi memnuniyet sonuglari (CMS) % 83,35 ile % 91,26 arasinda; hasta
memnuniyet skoru (HMS) % 94 ile % 97,33 arasinda degismektedir. Bes aylik ortalama CMS % 88,03;
ortalama HMS ise % 95,20’dir. Tiim aylar i¢in HMS, CMS’den daha yiiksek bulunmustur. Ocak ve Mart
aylarinda CMS ile HMS arasindaki fark fazla iken sonraki aylarda bu fark azalmistir. Mayis ay1 her iki skor
icin de dusiis kaydedilen tek ay olmustur (Sekil 1).

Sekil 2. H2 Hastanesinin Cagr1 Merkezi Memnuniyet Anket Skoru ve Hasta Memnuniyet Anket Skoru

H2 HASTANESI

96,00

95,00

94,00

93,00 Cagri Merkezi Memnuniyet
92,00 Anket Skoru

91,00 Hasta Memnuniyet Anket Skoru
90,00

89,00

88,00
OCAK SUBAT MART NiSAN MAYIS
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H2 Hastanesinin ¢agri merkezi memnuniyet sonuglart (CMS) % 90,80 ile % 94,85 arasinda; hasta
memnuniyet skoru (HMS) % 90,33 ile % 94 arasinda degismektedir. Bes aylik ortalama CMS % 92,53;
ortalama HMS ise % 92,40°dir. Ocak, Subat aylar i¢in HMS, CMS’den daha yiiksek bulunmustur. Tiim
aylarda CMS ile HMS arasinda fazla bir fark bulunmadigi tespit edilmistir (Sekil 2).

Sekil 3. H3 Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi Cagri Merkezi Memnuniyet Anket Skoru ve Hasta
Memnuniyet Anket Skoru

H3 HASTANESI
120,00

100,00

80,00
Cagri Merkezi Memnuniyet

60,00 Anket Skoru

Hasta Memnuniyet Anket Skoru
40,00

20,00

0,00
OCAK SUBAT MART NiSAN MAYIS

H3 Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi’nin ¢agri merkezi memnuniyet sonuglari (CMS) % 77,69
ile % 87,99 arasinda; hasta memnuniyet skoru (HMS) % 89,04 ile % 95,74 arasinda degismektedir. 5 aylik
ortalama CMS % 82,14; ortalama HMS ise % 92,72 dir. H3 i¢in tiim aylarda HMS, CMS’den daha yiiksek
bulunmustur. Subat ve Nisan aylarinda CMS ile HMS arasindaki fark fazla iken sonraki aylarda bu fark
azalmustir. Mayis ay1 her iki skor igin de diisiis kaydedilen tek ay olmustur (Sekil 3).

Sekil 4. H4 Hastanesi Cagr1 Merkezi Memnuniyet Anket Skoru ve Hasta Memnuniyet Anket Skoru

H4 HASTANESI
98,00
96,00
94,00
92,00
90,00
88,00
86,00
84,00

Cagri Merkezi Memnuniyet
Anket Skoru

Hasta Memnuniyet Anket Skoru

OCAK SUBAT MART NiSAN MAYIS

H4 Hastanesi’nin ¢agrt merkezi memnuniyet sonuclart (CMS) % 88,50 ile % 94,85 arasinda; hasta
memnuniyet skoru (HMS) % 94,66 ile % 96,66 arasinda degismektedir. 5 aylik ortalamya bakildiginda ise;
CMS % 91,55; ortalama HMS ise % 95,66’dir. Tiim aylar icin HMS, CMS’den daha yiiksek bulunmustur.
Subat ve Mayis aylarinda CMS ile HMS arasindaki fark fazla iken sonraki aylarda bu fark azalmistir. Mart
ay1 CMS i¢in Ocak ay1 HMS i¢in diisiis kaydedilen tek ay olmustur (Sekil 4).

4. SONUC VE ONERILER

Ulkemizde, saglik kuruluslarinda sunulan saglik hizmetlerinden memnuniyet oranlari Saglik Bakanlig
tarafindan periyodik olarak diizenli bir sekilde dlciilmektedir. Peter Drucker; “Ol¢emediginiz hicbir seyi
yonetemezsiniz” ifadesinde iyi bir sonuca ulasabilmek i¢in bulundugunuz durumun o6lgiilmesini,
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sayisallastirilmasini, nicel hale getirilmesi gerektigini savunmustur. Tirk Saglik Bakanligi 2003 yilinda
baslatmis oldugu saglikta devrim niteligindeki Saglikta Doniisiim Programu ile saglikta biiyiik basarilara
imza atmistir. Bu devrimin amacina ulasip ulagsmadiginin en giizel test edecek mercisi ise saglik hizmeti
talep eden hastalarin memnuniyetleridir. SDP bagladiginda % 39’larda olan hasta memnuniyeti orami
giiniimiize gelindiginde % 76’lik bir orana ulasmistir ki bu oran higte kenara koyulacak bir oran degildir. Iste
Saglik Bakanligi’nin bu basariya ulasmasindaki en temel sebep dlgme ve Slgme sonucuna gore yonetme
politikas1 olmustur. Saglik Bakanligi hasta memnuniyetlerini 6l¢erken, ikili degerlendirme yaparak hem
saglik kuruluslarimin kendi i¢ kaynaklar: ile 6l¢tiigii hasta memnuniyeti oranini gérmiis hem de kontrol
mahiyetinde olan Kamu Hastaneler Birlikleri tarafindan merkezden bir hasta memnuniyeti 6l¢timii yapmustir.
Bu baglamda, bu c¢alisma yukarida bahsedilen olglimler neticesinde, Kamu Hastaneleri Birligi Genel
Sekreterligi’ne bagli dort saglik kurulusunun 2015 yili Ocak, Subat, Mart, Nisan, Mayis aylarinda c¢agri
merkezi hasta memnuniyeti skoru ortalamasi en yiiksek (% 92,53) olan saglik kurulusu H2 Hastanesi; en
diisiik (% 82,14) olan saglik kuruluslar1 ise H3 Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi olmustur.
Hasta memnuniyet skoru ortalamasi en yiiksek (% 95,66) olan saglik kurulusu H4; en diisiik (% 92,40) olan
saglik kurulusu ise H2 Hastanesi’dir. Goriildiigii iizere, ¢agri merkezi hasta memnuniyet skoru ortalamasi en
yiiksek olan saglik kurulusu ile hasta memnuniyet skoru ortalamasi en yiiksek olan saglik kurulusu
birbirinden farklidir. Bu sonug, ¢agrt merkezi hasta memnuniyet skorunun yiiksek olmasinin, her zaman
hasta memnuniyet skorunun da yiiksek oldugu anlamina gelmedigini gostermektedir. Tiim saglik kuruluslart
agisindan degerlendirildiginde, hasta memnuniyet skoru genel olarak daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Cagri
merkezi hasta memnuniyet skorlart ise genel olarak Mart ayinda diisiik olmakla birlikte sonraki aylarda artis
gostermistir. Diger bir ifadeyle, zamanla hasta memnuniyet oranlar1 artmigtir. Saglik Bakanlhigi Kamu
Hastaneler Birligi tarafindan kontrol amaciyla yapilan bu uygulama gercekten faydali ve daha gercek
sonuglara ulagilmasini saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Gerek ¢agr1 merkezi hasta memnuniyet gerekse saglik tesislerinde oOlgiilen hasta memnuniyet skorlarina
iligkin veri toplama ve degerlendirme yapilirken daha kaliteli saglik hizmetleri sunumuna ulasabilmek i¢in
tarafsizlik ilkesine uyulmasi gerekmektedir. Cagri merkezi hasta memnuniyet skorlar1 6lgtimleri genel
sekreterligin gorevlendirdigi personel tarafindan odlgiiliirken, saglik tesislerinde 6lgiillen hasta memnuniyet
skorlarina iligkin 6l¢iimler hastane tarafindan yapilmaktadir. Bu nedenle saglik tesislerinde 6lgiilen hasta
memnuniyet skorlarina iliskin anket ve degerlendirilmelerin hizmet alimi seklinde bagimsiz sirketler
tarafindan yapilmasi objektiflik agisindan daha uygun olacaktir.

Genel olarak, ¢alismanin yapildig1 hastaneler Tiirkiye’de saygin bir konuma sahip olmalari ve kaliteli saglik
hizmeti sunumu ve giiler yiizlii saglik ¢alisani profili ile Tiirkiye geneli hasta memnuniyeti oraninin ¢ok
iistiinde bir hasta memnuniyet oranina sahip kuruluslardir. Bu durum gerek hastane yonetiminin gerekse
Kamu Hastaneleri birliginin biiylik bir basaris olarak sdylenebilir.
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