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GIRIS

Kalite kavrami bu giin yasantimizin biitiin alan-
larinda 6n plana ¢ikmis olup, her alanda talep
edilen bir kavram olmustur (Coban ve Kasike,
2008). Son yillarda saglik kurumlarmin daha etkin
ve verimli hizmet vermelerine yonelik yapilan
yasal diizenlemeler, 6zel hastanelerin statiisiinii ve
roliinii de 6nemli Ol¢iide etkilemistir. Bu siirece
bagl olarak 6zel hastanelerdeki artis ve yogun
rekabet, bu alanda faaliyet gosteren kurumlari
hastalarm istek ve ihtiyaclarimi karsilayabilmek,
hizmetlerde ¢esitlendirme ve gegmis donemlere
gore daha kaliteli hizmet sunmaya zorlamistir
(Demirel vd., 2009). Saglik hizmetleri, insanin
fiziksel, ruhsal ve toplumsal bakimdan sagliginin
korunmasi, iyilestirilmesi ve bu durumun stirek-
liliginin saglanarak toplumun refah diizeyinin ve
mutlulugunun gelistirilmesi amaci ile sunulan
hizmetlerdir (Aslantekin vd., 2007). Hizmet
sektoriinde yasanan gelismeler, hizmet kalitesi,
kalitenin Ol¢iilmesi, verimliligin artirilmasit ve
miisteri tatmini gibi konularm tartisiimasina zemin
hazirlayarak giinlimiiz rekabet ortaminda yerini

almasini saglamistir (Odabasi, 2006).

Saglikta hizmet kalitesi, bireylerin arzuladiklar
saglik sonuglarnin etkili, verimli ve satin alabilir
sekilde sunulma derecesi olarak tanimlanmak-
tadir (Tafreshi vd., 2007). Saglik hizmetlerinde

her hizmette oldugu gibi hizmeti alan kisinin

beklentisi hizmetin kalitesi hakkinda belirleyici
unsurdur (Giilliili vd., 2008).

Saglik ve saghk hizmeti sunumu, insan yasamimnin
stirdiiriilmesinde, yasam kalitesinin iyilestirilme-
sinde ve korunmasida 6zel bir oneme sahiptir
(Zerenler ve Ogiit, 2007). Saghk alanindaki
degisim ve gelismeler, hizmet alanlarin siirekli
artan ihtiyac ve beklentilerindeki farkliliklar saghk
kurumlarmin, daha kaliteli ve etkin saglik hizmeti
sunmanin yollarini aramalarina neden olmaktadir.

Ulkemizde 6zel saglik isletmelerinin sayis1 hizla
artmaktadir. Saglik kuruluglarinin bu yogun reka-
bet ortaminda ayakta kalabilmeleri daha kaliteli
hizmet verilmesini gerekli kilmaktadir (Papatya
vd, 2012). Saglikta hizmet kalitesini saglamada
etken faktorlerden biri de hasta memnuniyetidir.

Hasta tatmini giinlimiizde saglik hizmetlerinin
kalitesi, verimliligi ve etkinligini degerlendirmede
kullanilan 6nemli bir kavram olmustur (Huang
vd., 2004). Hasta memnuniyeti verilen saglik
hizmetlerinin bir sonucu ve hizmet kalitesinin bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir (Mpinga ve
Chastonay., 2011).

Hastanenin bakim ve tedavi olanaklarinm, hastane
ekibi ve ortaminin miisterileri tatmin edecek dii-
zeyde saglanmasi gerekmektedir (Biiber, 2012).
Geligen teknoloji ile iletisim ve bilisim imkanlar
sayesinde hastalar aldiklar1 saglik hizmetlerini daha
detayli degerlendirebilmekte, kalitesini sorgula-
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yabilmekte ve saglik hizmeti sunan kuruluglart
Ozellikle de hastaneleri hizmetlerinin kalitesi
acisindan karsilastirabilmektedir (Narli, 2009).

Hastaneler diger biitiin isletmeler gibi sadece
miisterilerinin tatmini ve bagliligm temin ettik-
leri stirece gelisirler (Tengilimoglu vd., 2009).
Herhangi bir hastanenin bagari ya da basarisizlig
biiyiik Olclide hastalarin kendilerine sunulan
hizmetlerden duyduklart memnuniyete baglidir
(Mohan ve Kumar, 2011). Dolayisiyla saglk
isletmeleri hasta memnuniyetinin Sl¢limii, sadece
hastalarm sunulan hizmetten memnun olup ol-
madiklarmi belirlemek i¢in degil, ayn1 zamanda
saglik kuruluslarinin kendi performanslarim da
degerlendirmeleri amaciyla kullamlir (Varinli ve
Cakar, 2004).

Hasta memnuniyetini etkileyen bazi unsurlar
vardir. Hastane alt yapisi, personel kalitesi doktor
bakimy, iletisim ve klinik bakim stireci bunlardan
bazilaridir.

Altyap; dizayn, ekipman ve ambiyans olmak tizere
3 boyutta degerlendirilebilir. Dizayn, fonksiyonel
olmay1 ve estetik bir goriiniimii ifade ederken;
ekipman, modern ve kullanilabilir araclari; am-
biyans ise, hijyen, 1s1 ve miizik gibi hastanenin
fiziksel durumuna katki saglayan unsurlar ifade
etmektedir (Moon vd., 2011). Bu unsurlarm bek-
lentileri karsilayacak diizeyde ya da beklentilerin
6tesinde olmasinin hasta memnuniyetine olumlu
katki saglayacagi sdylenebilir.

Hasta memnuniyetligini etkileyen diger unsurlardan
biri olan personel kalitesi ise personel ile hastalar
arasindaki olumlu etkilesimi ifade etmektedir.
Personel kalitesi, saglik personeli ve idari perso-
nelin tlim hizmet sunumu boyunca hizmet alana
gosterdikleri ilgiyle alakalidir (Padma vd., 2009).
Bunun yani sira doktor bakimi da hasta kalite
algisinda etkileyici olmaktadir. Doktor bakimu,
doktorlar tarafindan verilen saglik hizmetinin,
hastanin tecriibesi agisindan Sl¢iilmesi boyutudur
(Duggirala, 2008’den akt: Bakan vd., 2011).

Hasta ve saglik personelinin saglik iletisimini
kurmasi, karsilikli birbirlerini anlayabilmeleri
saglik hizmetinin kaliteli bir sekilde siirdiirtilmesi
acisindan 6nemlidir (http://hastane.beun.edu.tr).
Tletisim kalitesi; hasta ve saghk calisanmi kapsayan
cift tarafli goriisme ile hasta hakkindaki bilginin
saglikh bir sekilde paylagim anlamma gelir. Klinik
bakim siireci boyutunda ise, hastanin hastanede
gecirdigi klinik bakim siireci boyunca (teshis
ve bakim siireci) yasadig1 deneyimler yer alir
(Duggirala vd., 2008’den akt: Bakan vd., 2011).

Hizmet kalitesini artirmak ve algilanan hizmet
diizeyini iyilestirmek i¢in, hastanelerin hastalarin
ne istediklerini, sunduklar1 hizmetlerin hastalar
tarafindan nasil algilandigini ve ne derece memnun
kaldiklarm arastirmasi ve gerekli degerlendirmeleri
yapmalar1 gerekmektedir (Demirel vd., 2009).

Bu baglamda calismamiz Tekirdag ve Istanbul
illerinde ortopedi kliniklerinde algilanan hizmet
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kalitesi ve hastane tercih nedenlerinin arastirilmasi
amactyla 892 hasta lizerinde gerceklestirilmistir.

AMAC, KAPSAM VE YONTEM

Istanbul ve Tekirdag ili evreni icerisinde bulu-
nan 18 farkli saglik kurumu biinyesinde hizmet
veren ortopedi kliniginden hizmet alan rastgele
ornekleme yontemi ile secilen toplam (N=892)
hasta lizerinde uygulamal arastirma gerceklestiril-
mistir. Anketin ilk boliimii demografik sorulardan
olusmustur. ikinci bdliimii ise hekimden alman
hizmet kalitesi, klinik bakim siireci ve hizmet
kalitesi, hastane alt yapisina iligkin hizmet kalitest,
hastane prosediirlerine yonelik hizmet kalitesini
6lgmeye yonelik olgekli sorulardan olusmustur.
Olusturulan sorularm giivenilirligi i¢in Cronbach’s
alpha analizi uygulanmis ve degeri 0.962 olarak
tespit edilmistir.

Verilerin Analizi

Anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler
PASW 18.0 paket programinda analiz edilmis-
tir. Analiz kapsaminda betimleyici istatistikler,
giivenilirlik analizi, Kruskal Wallis analizi, ve
Chi-Square testi kullanilmustir.

BULGULAR

Katilimcilarm demografik yapilart incelendigin-
de, %69 unun kadin, %31’inin erkek oldugu,
%26’simn 18-25 yas araliginda, %36 s 26-33
yas araliginda, %6’smin 34-41 yas araliginda,
%18’inin 42-50 yas araliginda, %14 {iniin ise 51
yas ve lizeri oldugu goriilmektedir. %48’1 evli,
%52’s1 bekardir. %5°1 ilkokul mezunu, %31’
ilkogretim mezunu, %45°1 lise mezunu, %15°1
tiniversite mezunu, %41 ise yiiksek lisans ve
lizeri egitime sahiptir.
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Tablo 1. Katihmcilara iliskin Bazi Demografik fstatistikler

Maddeler N %
Sehir Istanbul 499 56%
Tekirdag 393 44%
Cinsiyet Kadin 613 69%
Erkek 279 31%
Yas 18-25 232 26%
26-33 321 36%
34-41 53 6%
42-50 158 18%
51 ve lizeri 128 14%
Medeni Durum Evli 427 48%
Bekar 465 52%
Egitim Durumu flkokul 46 5%
[lkdgretim 280 31%
Lise 398 45%
Universite 131 15%
Yiiksek lisans ve iizeri 37 4%

15
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Tablo 2. Katihmcilara iliskin Bazi Betimleyici Istatistikler

Maddeler N %
Ayaktan 123 14%
Yatarak 274 31%
Tedavi Sekliniz ve Yapilan Islemler Ameliyat (Cerrahi Islem) 194 22%
Ilag ve Fizik Tedavi 198 22%
Tedavi Olamadim 103 12%
1 yildan az 113 13%
1-5 y1l 447 50%
Ne Kadar Siiredir Rahatsizlik Yasiyorsunuz? 6-10 299 34%
11-15 32 4%
16-20 1 0%
Evet 776 87%
Hizmet Aldiginiz Doktorunuzdan Memnun Kaldiniz M1?
Hayir 116 13%
Ozel Hastane 461 52%
Hizmet Aldiginiz Hastanenin Hukuki Yapis1 “Konumu”
Kamu Hastanesi 431 48%

Tablo 3. Olgege iliskin Giivenirlik Analizi

Cronbach’ S Alpha Madde Katihmer
sayisi saylisl
0,962 38 292

Givenilirlik analizi sonucunda Alpha=0,962
olmasidan dolay1 38 maddenin ¢ok yiiksek
giivenilirlik diizeyinde oldugu soyleyebiliriz.
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Tablo 4. Ortopedi Kliniklerinde Verilen Hizmet Kalitesi Ve
Hasta Memnuniyetligi Kruskal Wallis Testi

. Hasta Standart | Kruskal Wallis
Faktorler Memnuniyeti N Ortalama Sapma Test-P Degeri
Az Memnunum 583 3,90 0,33
Helflmc.len Alman Hizmet Cok Memnunum 309 4,64 0,30 0,00
Kalitesi
Toplam 892 4,16 0,47
Az Memnunum 583 423 0,28
Klinik Bakim Siireci Ve
kM 4 24
Algilanan Hizmet Kalitesi ¢ok Memnunum | 309 85 0, 0,00
Toplam 892 4,44 0,40
Az Memnunum 583 3,90 0,30
Hastanc Alt Yapist Ve Algilanan [ 4oy inum | 309 435 031 0,00
Hizmet Kalitesi
Toplam 892 4,06 0,37
Az Memnunum 583 4,09 0,19
Hgstane Prosediirlerine Yonelik Cok Memnunum 309 4,65 0.16 0,00
Hizmet Algist
Toplam 892 428 0,32

Not: 1=hi¢ memnun degilim; 2=memnun degilim;
3=kararsizim; 4~—memnunum; 5=¢ok memnunum

Yapilan arastirmada elde edilen veriler dogrultu-
sunda ortopedi kliniklerinden hizmet alan hasta
ve yakinlarinin hizmet algilarina baktigimizda;

Hekimden alinan hizmet kalitesi ile hasta mem-
nuniyeti arasindaki farklilik p<0,05 oldugundan
istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilir.
Dolayistyla hekimden alinan hizmet, doktorun
yaklasimi hasta memnuniyeti iizerinde 6nemli
derecede etkili oldugunu soyleyebiliriz.

Klinik bakim siireci ile hasta memnuniyeti ara-
sindaki farklilik p<0,05 oldugundan istatistiksel
olarak anlamli oldugunu sdyleyebiliriz. Dolayistyla
klinik bakim siireci, temiz ve hijyen olmasi hasta
memnuniyeti lizerinde énemli derecede etkili
oldugunu soyleyebiliriz.

Hastane prosediirlerine yonelik hizmet ile hasta
memnuniyeti arasindaki farkhlik p<0,05 oldugun-
dan istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna
varilir. Dolayistyla 6n hizmet uygulamalari, has-
tane prosediirlerinin hasta memnuniyeti iizerinde
onemli derecede etkili oldugunu sdyleyebiliriz.
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Hastane alt yapisi ile hasta memnuniyeti ara-  styla hastane alt yapisinin saglam olmasi hasta
sindaki farklilik p<0,05 oldugundan istatistiksel =~ memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etken olugunu
olarak anlamli oldugu sonucuna varilir. Dolay1-  sdyleyebiliriz.

Tablo 5. Hekimden Alinan Hizmet Kalitesi Ile Tedavi Sekli Ve Yapilan islemlere iliskin

Kruskal Wallis Testi
Standart Kruskal

Tedavi Sekli ve Yapilan islemler N Ortalama Wallis Test-P

Sapma ..

Degeri

Ayaktan 123 4,08 0,45
Yatarak 274 4,16 0,46
Ameliyat (Cerrahi Islem) 194 3,84 0,38 0.00
Ilag Ve Fizik Tedavi 198 4,38 0,40 '
Tedavi Olamadim 103 4,43 0,46
Toplam 892 4,16 0,47

Not: 1=hi¢ memnun degilim; 2=memnun degilim;  oldugundan istatistiksel olarak anlamli oldugu
3=kararsizim; sonucuna varihir. Dolayisiyla tedavi sekli ve yapilan
4—memnunum;  S—cok memnunum islemlerin farkli olmasi hekimden alinan hizmet

kalitesi anlamli derecede farkhlik gostermektedir.
Hekimden alinan hizmet kalitesi ile tedavi sekli

ve yapilan islemler arasindaki farklilik p<0,05

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Ve Hasta Memnuniyetligine Iliskin Pearson Korelasyon Testi

Faktorte R s
Hekimden Alinan Hizmet Kalitesi 0,74
Klinik Bakim Siireci Ve Algilanan Hizmet Kalitesi 0,75
Hastane Alt Yapist Ve Algilanan Hizmet Kalitesi 0,58
Hastane Prosediirlerine Yo6nelik Hizmet Algist 0,83
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Yapilan pearson korelasyon analizi sonucunda
hasta memnuniyeti ile doktoru ilgisi ve hekimden
alman hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde gliclii
bir iliski oldugu, hasta memnuniyeti ile klinik
bakim stireci, klinigin temiz ve hijyen olmasi
arasinda pozitif yonde gliclii bir

iliski oldugu, hasta memnuniyeti ile hastane alt
yapisi arasinda pozitif yonde orta derecede iligki
oldugu, hasta memnuniyeti ile 6n hizmet uygula-
malari, hastane prosediirleri arasinda pozitif yonde

cok giiclii bir iliski oldugu sonucuna varilmastir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Diizeylerine Etkilerine Yonelik

Regresyon Analiz
Faktorler
B T P R?

Sabit Deger -1,01 -8,75 | 0,00
Hekimden Alinan Hizmet Kalitesi 0,23 8,35 0,00

Klinik Bakim Siireci Ve Algilanan Hizmet Kalitesi 0,19 5,43 0,00 0,74
Hastane Alt Yapis1 Ve Algilanan Hizmet Kalitesi 0,14 4,96 0,00

Hastane Prosediirlerine Yonelik Hizmet Algist 0,70 15,86 | 0,00

Algilanan hizmet kalitelerinin hasta memnuni-
yeti diizeylerine etkileri i¢in regresyon analiz
teknigi uygulanmustir. Yapilan analiz sonucunda
hasta memnuniyet diizeylerine ait modeli %74
(R*=0,74) oraninda agiklamaktadir. Tablodaki
her bir degiskenin p degerini inceledigimizde
p<0,05 oldugundan hekimden alinan hizmet
kalitesi, klinik bakim siireci, hastane alt yapist
ve hastane prosediirlerine yonelik hizmet hasta
memnuniyeti lizerinde anlaml katki yaptigimn

sOyleyebiliriz.

Hasta memnuniyeti diizeylerinin alabilecegi deger
asagidaki sekilde formiile edilmistir:

Hasta Memnuniyeti= -1,01 + 0,23 Hekimden
Alman Hizmet Kalitesi + 0,19 Klinik Bakim Sii-
reci Ve Algilanan Hizmet Kalitesi + 0,14 Hastane
Alt Yapis1 Ve Algilanan Hizmet Kalitesi +0,70
Hastane Prosediirlerine Yonelik Hizmet Algist

Katsayilar arasinda hasta memnuniyeti diizeyleri
tizerinde en fazla etkiye sahip (katsayisi fazla
oldugundan) hastane prosediirlerine yonelik
hizmet algisidir.
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Tablo 8. Tedavi Sekli Ve Hasta Memnuniyetligine fliskin Ki-Kare Testi

Tedavi sekli X Hasta memnuniyeti Ty Bl
Az Co Toplam | P Degerd
Memnunum Memnunum opa g
f % f % f %

Ayaktan 106 86 17 14 123 14

Yatarak 189 69 85 31 274 31
TedaviSekli | Ameliyat (Cerrahiislem) | 172 | 89 | 22 | 11 194 22
Ve Yapilan - 0,00
islemler Ilag Ve Fizik Tedavi 69 35 129 65 198 22

Tedavi Olamadim 47 46 56 54 103 12

Toplam 583 65 309 35 892 100

Tablo 8’de “Tedavi sekli ve yapilan islemler ile  sindaki iligkinin anlamli oldugu sdylenebilir. Bu
hasta memnuniyeti birbirine bagimli midir?”  bulgulardan hareketle hasta memnuniyet diizeyleri
sorusuna iligkin yapilan analiz sonucunda Ki-kare ~ tedavi sekli ve yapilan islemlerin farkliliklarina
p degeri 0,05°den kiiglik oldugu igin tedavi sekli ~ gore degistigi sonucuna varilmstir.

ve yapilan iglemler ile hasta memnuniyeti ara-

Tablo 9. Egitim Diizeyi Ve Hasta Memnuniyetligine Iliskin Ki-Kare Testi

Egitim diizeyi X Hasta memnuniyeti Hasta Memnuniyeti
Az Memnunum Men(ljjr?lll(num Toplam E;;Z(ng
f % f % F %

[lkokul 32 70 14 30 46 5

[lkogretim 223 80 57 20 280 31
Egitim Lise 202 51 196 49 398 45 0.00
Durumu Universite 120 92 11 8 131 15 ’

Yiiksek Lisans ve Uzeri 6 16 31 84 37 4

Toplam 583 65 309 35 892 100
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Tablo 9’da “Egitim diizeyi ile hasta memnuniyeti
birbirine bagimli midir?”” sorusuna iliskin yapilan
analiz sonucunda Ki-kare p degeri 0,05’den kiigiik
oldugu i¢in egitim durumlari ile hasta memnuniyeti
arasidaki iligkinin anlaml oldugu sdylenebilir.
Bu bulgulardan hareketle hasta memnuniyet
diizeyleri egitim durumlarma gore farklilastig
sonucuna vartlmustir.

HO: Hizmet alman hekim rahatsizhigimi dinleyerek

dogru teshis koydu ifadesi cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla hizmet alinan hekim rahatsizligimi
dinleyerek dogru teshis koydu ifadesi cinsiyete
gore farklilik gostermektedir.

Tablo 10. Hekim Kalitesi Ve Cinsiyet Degiskeni Ki-Kare Testi

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 48,9792 2 ,000
Likelihood Ratio 57,354 2 ,000
Linear-by-Linear Association 48,883 1 ,000
N of Valid Cases 892

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 8,45.

HO: Hizmet aldigim hekim diistincelerime 6nem

verdi ifadesi cinsiyete gore farklilik gosterme-
mektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla hizmet alinan hekimin hastanin
fikirlerine 6nem vermesi ifadesi cinsiyete gore
farklilik gostermektedir.
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Tablo 11. Hekim Diisiincesi Ve Cinsiyet Degiskeni Ki-Kare Testi

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 52,0382 3 ,000
Likelihood Ratio 56,327 3 ,000
Linear-by-Linear Association 51,757 1 ,000
N of Valid Cases 892

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is 1,56.

HO: Hizmet alinan hekim rahatsizligimi dinleye-
rek dogru teshis koydu ifadesi yasa gore farklilik
gostermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla hizmet alinan hekim rahatsizligimi
dinleyerek dogru teshis koydu ifadesi yasa gore
farklihk gostermektedir.

HO: Hizmet aldigim hekim diisiincelerime 6nem
verdi ifadesi yasa gore farkhlik gostermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasiligi 0,05’te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla hizmet alinan hekimin hastanin fi-
kirlerine 6nem vermesi ifadesi yasa gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 12. Hekim lletisimi Ve Yas Degiskenine fliskin Ki-Kare Testi

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 2. Yasiniz

Hizmet aldigim hekim rahatsizligim | Hizmet aldigim hekim fikir ve diisiin-
konusundaki sikayetlerimi dinleyerek | celerime 6nem verdi.
dogru teshisi koydu.

Chi-square 111,892 36,926

Df 4 4

Asymp. Sig. ,000 ,000
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HO: Hizmet alman hekim rahatsizhgimi dinleyerek
dogru teshis koydu ifadesi egitime gore farklilik
gostermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla hizmet alinan hekim rahatsizligimi
dinleyerek dogru teshis koydu ifadesi egitime
gore farklilik gostermektedir.

HO: Hizmet aldigim hekim diigiincelerime 6nem
verdi ifadesi egitime gore farkhilik gdstermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasiligi 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla hizmet alman hekimin hastanin fikir-
lerine 6nem vermesi ifadesi egitime gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 13. Hekim lletisimi Ve Egitim Durumu Degiskenine iliskin Ki-Kare Testi

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: 4. Egitim Durumunuz

HO: Klinik ¢ahsanlarinin goriintiisii, klinik temizligi,
hijyenik goriintiisti ve ¢alisanlarin yaklagimindan
son derece memnun kaldim ifadesi cinsiyete gore
farklilik gostermemektedir.

Hizmet aldigim hekim rahatsizligim Hizmet aldigim hekim fikir ve
konusundaki sikayetlerimi dinleyerek | diisiincelerime 6nem verdi.
dogru teshisi koydu.

Chi-square 116,775 106,646

Df 4 4

Asymp. Sig. ,000 ,000

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasiligi 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla Klinik ¢alisanlarinin goriintiisii, kli-
nik temizligi, hijyenik goriintiisii ve ¢aliganlarin
yaklasimindan son derece memnun kaldim ifadesi
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 14. Klinik Temizligi Ve Hijyenik fle Cinsiyet Degiskeni Ki-Kare Testi

Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 6,823 1 ,009

Continuity Correction® 6,449 1 ,011

Likelihood Ratio 6,808 1 ,009

Fisher’s Exact Test ,011 ,006
Linear-by-Linear Association 6,815 1 ,009

N of Valid Cases 892

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 126,99.

b. Computed only for a 2x2 table

HO: Klinik ¢alisanlarmim goriintiist, klinik temizligi,
hijyenik goriintiisii ve ¢alisanlarin yaklagimindan

son derece

memnun kaldim ifadesi yasa gore farklilik gos-

termemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla Klinik ¢aliganlarmim goériintiisii, kli-
nik temizligi, hijyenik goriintiisii ve ¢alisanlarin
yaklagimindan son derece memnun kaldim ifadesi
yasa gore farklilik gostermektedir.

Tablo 15. Klinik Temizligi Ve Hijyenik ile Yas Degiskeni Ki-Kare Testi

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 2. Yasiniz

HO: Klinik ¢ahsanlarinmn goriintiisti, klinik temizligi,

hijyenik goriintiisii ve ¢alisanlarin yaklagimimdan

Klinik ¢aliganlarmin gorintiisii, klinik temizligi, hijyenik
goriintiisii ve ¢alisanlarin yaklasimimdan son derece memnun
kaldim.

Chi-square 104,623

Df 4

Asymp. Sig. ,000

son derece memnun kaldim ifadesi egitime gore

farklilik gostermemektedir.
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Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasiligr 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla Klinik ¢alisanlarinin goriintiisii, kli-

nik temizligi, hijyenik goriintiisii ve ¢aliganlarin
yaklasimmdan son derece memnun kaldim ifadesi
egitime gore farklilik gostermektedir.

Tablo 16. Klinik Temizligi Ve Hijyenik fle Egitim Durumu Degiskeni Ki-Kare Testi

Klinik c¢alisanlariin goriintiisii, klinik temizligi, hijyenik
gorlintiisit ve c¢alisanlarin  yaklasimindan son derece
memnun kaldim.

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: 4. Egitim Durumunuz

HO: Hastaneye ulasim, iletisim, teknoloji kulla-
nim ile diger her tiirlii duydugum ihtiyaglarimin
kolaylikla karsilanmas ilgili hastanenin giiclii bir
alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir ifadesi
cinsiyete gore farklilik géstermemektedir.

Chi-square 107,345
Df 4
Asymp. Sig. ,000

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla Hastaneye ulagim, iletisim, teknoloji
kullanimu ile diger her tiirlii duydugum ihtiyac-
larimin kolaylikla karsilanmasi 1lgili hastanenin
gliclii bir alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir
ifadesi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Tablo 17. Hastane Altyapisi ile Cinsiyet Degiskeni Ki-Kare Testi

Asymp. Sig.
Value Df (2-sided)
Pearson Chi-Square 12,2322 2 ,002
Likelihood Ratio 14,677 2 ,001
Linear-by-Linear Association 1,035 1 ,309
N of Valid Cases 892

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count

is 6,26.
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HO: Hastaneye ulasim, iletisim, teknoloji kulla-
nim ile diger her tiirlii duydugum ihtiyaglarimin
kolaylikla karsilanmasi ilgili hastanenin giiglii bir
alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir ifadesi
yasa gore farklilik gostermemektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayistyla Hastaneye ulagim, iletisim, teknoloji
kullanimu ile diger her tiirlii duydugum ihtiyac-
lartmin kolaylikla karsilanmasi ilgili hastanenin
giiclii bir alt yaptya sahip oldugunu gostermektedir
ifadesi yasa gore farklilik gostermektedir.

Tablo 18. Hastane Altyapisi ile Yas Degiskeni Ki-Kare Testi

Hastaneye ulasim, iletigim, teknoloji kullanimi ile diger her
tirlit duydugum ihtiyaglarimin kolaylikla karsilanmasi ilgili
hastanenin gii¢lii bir alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir.

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: 2. Yasiniz

HO: Hastaneye ulasim, iletisim, teknoloji kulla-
niu ile diger her tiirlii duydugum ihtiyaglarimin
kolaylikla karsilanmasi ilgili hastanenin giiglii bir
alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir ifadesi
egitime gore farklilik gostermemektedir.

Chi-square 11,917
Df 4
Asymp. Sig. ,018

Yapilan analizlerin sonucunda elde edilen asymp.
Sig kuyruk olasilig1 0,05°te ufak ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla Hastaneye ulagim, iletisim, teknoloji
kullanm ile diger her tiirlii duydugum ihtiyaclarimmn
kolaylikla karsilanmasi ilgili hastanenin giiclii bir
alt yapiya sahip oldugunu gostermektedir ifadesi
egitime gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 19. Hastane Altyapisi fle Egitim Durumu Degiskeni Ki-Kare Testi

Hastaneye ulasim, iletisim, teknoloji kullanimi ile diger
her tiirlii duydugum ihtiyaclarimin kolaylikla karsilanmasi
ilgili hastanenin giiclii bir alt yapiya sahip oldugunu

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: 4. Egitim Durumunuz

SONUC VE DEGERLENDIRME

892 hasta tizerinde yapilan arastirmada ortopedi
kliniklerinde algilanan hizmet kalitesi ve hastane

tercih nedenleri sorgulanmugtir.

- Katilimcilar ¢ogunlugunun kadimn, 26-33 yas
araliginda, bekar ve lise mezunu olduklari belir-
lenmistir. Katilimeilar ayrica, daha ¢ok yatarak
tedavi olmakta, rahatsizlik stireleri 1-5 y1l arasinda
degismekte, hizmet aldiklar1 doktordan memnun

kalmakta ve 6zel hastanede tedavi olmaktadirlar.

- Yapilan analizler sonucunda ortopedi klinikle-
rinden hizmet alan hasta ve yakinlarmin hizmet
algisin1 hekimden alinan hizmet kalitesi, klinik
bakim siireci ve hastane prosediirlerinin hasta
memnuniyeti lizerinde énemli etki olugturdugu
belirlenmistir. Ayrica egitim farkliliklari ile hasta
tedavi seklinin de hizmet algist lizerinde etkili

oldugu goriilmiistiir. Tedavi seklinin farkli olmasi

gostermektedir.
Chi-square 21,670
Df 4
Asymp. Sig. ,000

hekimden alinan hizmet kalitesinde degisiklik
oldugu gozlenmistir.

- Hizmet alinan hekimin hastanin rahatsizligini
dinleyerek teshis koymasi, cinsiyete, yasa ve

egitime gore farklilik gostermektedir.

- Hizmet alinan hekimin hastann fikirlerine nem
vermesi cinsiyete, yasa ve egitime gore farklilik
gostermektedir.

- Klinik ¢alisanlarmimn goriintiisii ve klinigin temiz
olmasi cinsiyete, yasa ve egitime gore farklilik
gostermektedir.

- Hastaneye ulasim imkanlart ile hastanenin tek-
nolojik imkanlari cinsiyete, yasa ve egitime gore
farklilik gostermektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Meaning and Significance: Customer perceptions of today’s hospitals that provide healthcare services
regarding service quality is the most important factor affecting hospital preferences. It is required to
meet the interests and needs of patients and to increase the patient satisfaction for an effective service
quality. Institutions’ approach towards service quality and patient satisfaction directed to increasing
their efficiency and performance has paved the way for the proliferation of the studies regarding
this subject recently. We can utter that hospitals can survive in today’s competition environment by
conducting such researches and by providing the required approaches and improvements that will
increase the service quality and ensure patient satisfaction with evaluations directed to the quality
perception of their own institutions. Purpose: The purpose of this study is to determine the service
quality perceptions and hospital preferences of the participants who receive treatment in orthopedics
clinics and the factors affecting this. Scope: An applied research was conducted on a total of ran-
domly selected 892 patients (Tekirdag=499 and Istanbul=393) who received treatment in orthopedics
clinics within 18 different healthcare institutions in the provinces of Tekirdag and Istanbul. The study
lasted for 8 months. Limitations: It is limited to the application conducted on a total of randomly
selected 892 patients who received treatment in orthopedics clinics within 18 different public and
private healthcare institutions in the provinces of Tekirdag and Istanbul in 2012. Method: With the
purpose of determining the opinions of the participants in the study, a questionnaire was used. It is a
S-point scaled questionnaire. Simple random sampling was used in the study. Reliability coefficient
(Cronbach’s alpha) of the questionnaire applied was found to be 0,962. Data obtained were analyzed
in PASW 18.0 package program. Descriptive statistics, reliability analysis, Kruskal Wallis analysis
and Chi-Square test were used within the analysis. Findings: Regarding data obtained, a significant
difference has been specified between service quality perception and service quality provided by
physician directed to hospital preferences of patients, care period in the clinics, service directed to
hospital procedures, hospital infrastructure and patient satisfaction. Following the Pearson correlation
analysis, it has been concluded that there is a strong positive relation between patient satisfaction and
care period in clinics, a strong positive relation between patient satisfaction and care period in clinics
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and hygienic condition of the clinics, a moderate positive relation between patient satisfaction and
hospital infrastructure, a highly strong positive relation between patient satisfaction and pre-service
practices, hospital procedures. It has also been concluded that the factor with the highest effect on
patient satisfaction levels is service perception directed to hospital procedures, patient satisfaction
levels differentiate by the treatment method and differences of the procedures done and educational
background. Conclusion: It has been concluded following the study that such factors as service
received from the physician, physician’s approach, care period in the clinics, hygiene and cleaning,
pre-service practices, hospital procedures and solid hospital infrastructure become highly effective on
patient satisfaction. It has also been identified that patient satisfaction levels differentiate according
to the educational background, and the factor with the highest effect on patient satisfaction levels is
the service perception concerning hospital procedures.
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