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SAGLIK HIZMETiI PAZARLAMASINDA TUKETiICi MEMNUNIYETI: YASLILARIN HASTANE
HIiZMETLERINE ILiSKiN GORUSLERI

OZET

Arastirmada saglik hizmeti pazarlamasinda tiketici memnuniyeti
irdelenerek, yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin goriisleri
incelenmistir. Ankara’da devlet hastaneleri ile ©6zel hastanelerden
hizmet alan 286 vyasli c¢alismaya alinmistir. “Hastane ortami genel
olarak temiz” (t= -8.67, p<0.01), “sira beklemede oturma yeri wvar” (t=
-6.01, p<0.01l) ve “asansorle gerekli yere gitme imkdni var” (t= -7.59,
p<0.01), ifadelerinde devlet hastanesi ve 06zel hastane arasinda onemli
farkliliklar oldugu saptanmistir. Yaslilarin 0Ozel hastane resmi

islemlerle 1ilgili gorevli ©personelden aldiklari hizmetten devlet
hastanesi resmi islemlerle ilgili gdrevli ©personelden aldiklari
hizmete gbre daha memnun olduklari belirlenmistir (p<0.05). “Resmi
islemlerde sira beklenmiyor” (F=5.556, p<0.01l) ve “randevular diizenli
ve kurallara uygun” (F=8.025, p<0.01l) ifadelerinin aylik gelir miktara
ile iliskili oldugu, iliskinin aylik gelir miktarai 750 TL ve daha az
olan vyaslilarla 1251 TL ve daha c¢ok olanlar arasinda bulunmustur.
Yaslilarin hastane hizmetlerine 1iliskin goriislerine cinsiyetin ve
egitim durumunun etkisinin olmadidi saptanmistir (p>0.05).

Anahtar Kelimeler: Yasli, Tiketici, Hastane, Hastane Hizmetleri,

Memnuniyet

CONSUMER SATISFACTION AT HEALTH SERVICE MARKETING:
THE VIEWS OF THE ELDERLY OVER HOSPITAL SERVICES

ABSTRACT

In the research, consumer satisfaction in health service
marketing was examined. In this purpose, the views of the elderly over
hospital services were investigated. A total 286 elderly getting a
service from state and private sector hospital in Ankara were included
in the study. It was found that the elderly were more satisfied with
the service for official acts they got from the staff in private
sector hospitals compared to the one they got from the staff in state
hospitals (p<0.05).It was found that the expressions of “You don’t
have to wait for the turn at official acts (F=5.556, p<0.01)” and
“appointments are held properly and according to the rules (F=8.025,
p<0.01)” were also related to the amount of monthly income, this
relation was determined between the elderly with a monthly income of
750 Turkish Liras (TL) or less and those with an income of 1251 TL and
more. It was found that gender and education status had no effect on
the views of the elderly over hospital services (p>0.05).

Keywords: The Elderly, Consumer, Hospital, Hospital Services,
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1. GIRiS (INTRODUCTION)

Yogun rekabet ortaminda tiketici memnuniyeti kavrami ©&nemli bir
konuma gelmistir. Ihtiyaclarz: isletmeler tarafindan karsilanan,
sattiklari maldan veya sunduklari hizmetten memnun olan tiiketicilerin
isletme ile iliskisinin siirekliligi bir gercektir (Altan ve Engin,
2004: 586). Hizmet, elle tutulamayan, somut olmayan, tiketicinin bir
ihtiyacini gideren {Urin olarak tanimlanabilir. Hizmet stoklanamaz,
tasinamaz ve codunlukla Uretildigi anda tiketilir. Sigorta sirketleri,
finansal kurumlar, otel, lokanta, ticari kuruluslar, iletisim, turizm
kuruluslari 1ile hastaneler hizmet sektdriindeki isletmeler arasinda
sayilabilir (Ersoy, 2008: 88). Hastaneler, bireylere saglik hizmeti
sunan sadlik sisteminin yapi taslarindandir (Ozgener ve Kuciik, 2008;
341) . Diinya Saglik Orgiiti (WHO, 2011: 578) “tesghis, tedavi ve
iyilestirme olmak {izere gruplandirilabilen, saglik hizmetleri veren,
hastalarin uzun veya kisa slreli tedavi gordiukleri, vyatakli/yataksiz
kuruluslar" 1 hastane olarak tanimlamaktadir. Hastaneler, saglik
hizmetleri ireten/sunan isletmelerdir. Hizmet ireten/sunan
isletmelerin rekabet i¢in tiketici memnuniyetine Oncelik vermesi
gerekir. Hizmet sunan isletmelerin kullanacadi performans oncelikleri
arasinda tiliketiciye nezaketle vyaklasilmasi, hizmet verme hizi, hizmet
kolayligz, hizmetin fiyataz, hizmet ¢esidi wve hizmeti olusturan
becerilerin essiz olmasi sayilabilir (Ersoy, 2008: 88). Kisaca, hizmet
pazarlamasinda kalite, firin, fiyat, servis, hiz, giiven, tutundurma ve
iletisim olgulari tiliketici memnuniyetini etkileyen faktdrlerdendir
(Ozgiiven, 2008: 651-682). Tiiketicinin satin aldigi mal ya da hizmetin
sagladigi faydalar ile tiketicinin beklentilerinin uyustudu noktada
memnuniyet ortaya cikar (Ozgiiven, 2008: 657-658).

Hastalarain hastanelerden memnuniyetinin degerlendirilmesi;
saglik hizmetinin kalitesinin wve saglik alanindaki eksikliklerin
belirlenmesi ve Dbu eksikliklerin giderilmesi i¢in vyol gdsterici
olacagi disintlmektedir. Memnuniyet arastirmalarinda; nezaketle
yaklasim, bilgilendirme, genel kalite, teknik yeterlilik, genel
tatmin, Dbirokratik diizenlemeler, mali ve fiziksel imk&nlarin hasta
memnuniyetini etkilemekte oldugu belirtilmektedir. Hasta memnuniyeti;
hizmetin sunumunu, hasta ile hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin
varligini, sirekliligini, hizmeti verenlerin vyeterliligdi ve iletisim
0zelliklerini iceren ¢ok Dboyutlu bir kavramdir. Bu nedenle hasta
memnuniyeti sadlik hizmetlerinin bir sonucu ve genellikle Dbakim
kalitesinin bir gbstergesi olarak degerlendirilir. Saglik
hizmetlerinde kalite, wuluslararasi gecgerlilidi olan g&stergelerdeki
standartlara uygun tani, tedavi ve bakim hizmetlerinin yani sira tim
hizmet siireg¢lerinde hastalarin beklenti ve ihtiyaclarinin eksiksiz
karsilanmasidir (Aksakal ve Bilgili 2008: 243).

Nifus artis hizinin dismesi, saglik alanindaki gelismeler, &lim
oranlarinin azalmasi ve ortalama vyasam siresinin uzamasi gibi
faktorlere badli olarak diinyada ve Tirkiye’de yasli niifus artmaktadir.
Marangoz (2006,79) tarafindan vyapilan c¢alismada yasli tlketicilerin
6ncelik verdidi harcama grubunun sadglikla ilgili drin ve hizmetler

oldudu saptanmistir. Hasta/tliketici memnuniyeti hastane hizmetlerinin
temel c¢iktisidir. Hizmetten memnun olan tiketicilerin hastanenin
kalitesinin ve imajinin olumlu sekilde yansitilmasinda rolleri
mevcuttur. Hasta memnuniyetini; saglik hizmeti veren saglik

calisanlarina, resmi 1islemler ile gbrevli Dbireyler ve kuruma ve
cevreye iliskin Ozelliklerin etkiledigini sdylemek mumkindir.

Yaslilik  donemi hastaliklarin yasandigi bir donem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu demektir ki, vyasli tiketicilerin yodun
olarak talep edecedi hizmet saglik hizmetleri olacaktir. Bu durum
saglik hizmetleri sektdrinin dolayisiyla hastane hizmetlerinin Onemini
arttirmaktadir. Bu nedenle bu calismanin amacil; hastanelerden hizmet
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alan vyaslilarin hastane hizmetlerine iliskin tiketici gdriislerinin
belirlenmesidir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Saglik hizmetinin kalitesinin ve saglik alanindaki eksikliklerin
belirlenmesi ve bu eksikliklerin giderilmesi ic¢in hasta/tiketicilerin
hastanelerden memnuniyetinin deferlendirilmesinin yol gbsterici
olacagi dislinilmektedir. Yaslilik so6zcigi vyasam sltrecinin gecg
donemindeki gelismenin devamini ve Dbireydeki deJismeleri anlatir.
Yaslilik yasam konusunda kayiplarin ve c¢okiisiin gortildigli bir doénemdir.
Uretken yvasliligain yolu saglikla yvaslanmadan gecger. Saglik
hizmetlerine ulasilabilirlik, mevcut sadlik hizmetlerinin nitelik ve
nicelidinin artirilmasi, koruyucu ve tedavi edici saglik hizmetlerinin
tatmin edici bir diizeye wulasmasi dodal olarak hem vyasam siiresini
uzatacak, hem de yasam kalitesini artiracaktir. Yaslilik doénemi ayni
zamanda hastaliklarin yasandigi bir donem olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu demektir ki, vyasli tiketicilerin yoJun olarak talep
edecedi hizmetlerden biri saglik hizmetleri olacaktir. Bu durum saglik
hizmetleri sektdriine dolayisiyla hastane hizmetlerine olan ihtiyaczi
arttirmaktadir. Bu nedenle, hastanelerden hizmet alan vyaslilarain
hastane hizmetlerine iliskin tiketici goriislerinin belirlenmesi
Onemlidir.

3. YONTEM (METHOD)

Arastirmada saglik hizmeti pazarlamasinda tiketici memnuniyeti
irdelenmistir. Bu amacla, vyaslilarin hastane hizmetlerine iliskin
gorliisleri incelenmistir. Calismanin evrenini Ankara’da bulunan devlet
hastaneleri ve ozel hastaneler olusturmaktadir. Arastirmanin
drneklemine Ankara Il Sadlik Genel Midurligi tarafindan izin verilen
devlet hastanelerinden Ankara EJitim ve Arastirma Hastanesi, SSK
Ankara EJitim Hastanesi ile Ankara Numune Hastanesi ve 0&zel
hastanelerden Ozel Cankaya Hastanesi, Ozel Doruk Tip Merkezi ile Ozel
Lokman Hekim Hastanesi’nden hizmet alan rasgele Dbelirlenen ve
calismaya katilmayi kabul eden 286 vyasli alinmistir. Arastirma
verileri 1 Ekim-30 Aralik 2010 tarihlerinde toplanmistir. Arastirma
verilerinin elde edilmesinde anket formu ve ylz ylze gbrisme teknigi
kullanilmistir. Yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin goritslerinin
degerlendirilmesi ile ilgili sorular konu ile 1ilgili kaynaklardan
yararlanilarak arastirmacilar tarafindan hazirlanmistir (Anon, 2010;
Varinli ve Cakir, 2004).

Elde edilen veriler SPSS 15.0 yazilimindan yararlanilarak analiz
edilmistir. Arastirma kapsamina alinan yaslilara iliskin demografik
6zelliklerin mutlak ve yluzdelik degerlerini gdsteren tablo
olusturulmustur. Arastirma kapsamina alinan vyaslilarin %45.8’1i devlet
hastanesinden hizmet alirken, %$54.27si 0©6zel hastanelerden hizmet
almaktadir. Yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin gorisleri Likert
tipi ifadelere verilen vyanitlarla Olc¢ilmistir. ifadelere wverilen
yanitlar 1: hic¢cbir zaman, 2: bazen ve 3: her zaman olarak ele alinmis
olup, her bir soru ig¢in olasi en diusik puan 1, en yiksek puan 3’tir.
Yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin gorislerinin
deJerlendirilmesinde hastane tlrinin ve cinsiyetin etkisi t-testi,
egitim durumu ve aylik gelir miktarinin etkisi ise varyans analizi
(One-Way ANOVA) 1ile arastirilmistir. Degiskenler arasindaki anlamli
farklilik 0.05 ya da 0.01 dizeyinde yorumlanmistir. Tek yonli varyans
analizi sonuc¢larinin anlamli ¢iktidi durumlarda, farkin hangi gruplar
arasinda oldudunu belirlemek icin Scheffe Testi uygulanmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA (FINFINGS AND DISCUSSION)
4.1. Yaslilara Iligkin Demografik Ozellikler
(Demographic Features Concerning Elderly)

Arastirma kapsamina alinan yaslilarin %48.3’t4 65 yasinda ya da
daha kiictik yasta, %33.9'u 66-75 yaslarinda ve %17.8’1i de 76 yasinda ya
da daha biylk yastadir. Yaslilarin %54.9’u kadin vyasli olup, geriye
kalanlar (%45.1) erkektir. Okuryazar olmayan vyaslilar %18.2 oraninda
olup, %44.7'si okuryazar ya da ilkokul mezunudur. Yaslilarin %76.6's1
evlidir. Yaslilarin biiyik c¢cogunlugunun ($90.9) sosyal givencesi
vardir. Aylik gelir miktari 750 TL vya da daha az olanlar %47.2
oraninda iken, vyaslilarin %29.4'Untun aylik gelir miktari 751-1250 TL
ve %$23.4"4nin aylik gelir miktari 1251 TL ya da daha c¢oktur (Tablo 1).

Tablo 1. Yaslilara iliskin demografik ozellikler
(Table 1. Demographic features concerning elderly)

Yas Sayi % Medeni durumu | Sayi %
< 65 138 48.3 Evli 219 76.6
66 — 75 97 33.9 Bekéar 17 5.9
76 < 51 17.8 Dul/bosanmis 50 17.5
Cinsiyet Sosyal glivence
Kadin 157 54.9 Var 260 90.9
Erkek 129 45.1 Yok 26 9.1
TOPLAM 286 | 100.0 TOPLAM 286 | 100.0
Egitim durumu Aylik gelir miktarai (TL)
Okuryazar.degll 52 18.2 < 750 119 47 .2
Okuryazar/Ilkokul 128 44 .7
) 751-1250 74 29.4
Orta dereceli okul 68 23.8 1951 < 59 53 .4
Yiksekokul 38 13.3
TOPLAM 286 | 100.0 TOPLAM 252 1100.0

3.2. Yaslilarin Hastane Hizmetlerine Iliskin Gériisleri

(The Views of the Elderly Over Hospital Services)
Tablo 2'de goriildigt gibi arastirma kapsamina alinan yaslilarin
fiziki ortam ve birimlere iliskin godriislerine hastane tirinin etkisi

incelendiginde; “hastane ortami genel olarak temiz” (t= -8.67,
p<0.01), “tuvaletler temiz” (t= -7.93, p<0.01l), “lavabolarda sabun vb.
var” (t= -8.31, p<0.01), “sira beklemede oturma yeri var” (t= -6.01,
p<0.01), “asansdrle gerekli yere gitme imk&ni var” (t= -7.59, p<0.01),

ifadelerinde devlet hastanesi ve 0zel Thastane arasinda Onemli
farkliliklar oldudu saptanmistir. “Acikinca bir seyler yemek mimkin”
(t= 2.27, p<0.05) ifadesinde de devlet hastanesi ve ©0zel hastane
arasinda 6nemli farklalaiklar bulunmustur. Ortalama puanlara
bakildiginda devlet hastanesinde (2.76) 0zel hastaneye (2.61) gobre
acikinca bir seyler yemenin daha mimkin oldugu gorilmektedir. “Hastane
sicak ve rahat bir ortam” (t= -8.52, p<0.0l1), “hastane havasi temiz ve
saglikli” (t= -9.71, p<0.01), “polikliniklerin bulundudu yere ve
muayene odasina ulasma kolay” (t= -12.31, p<0.01), “tahlil
randevularinin siresi kisa” (t= -12.63, p<0.01) wve “gereken seye
kolaylikla wulasilabilme” (t= -13.26, p<0.01) ifadelerinde devlet
hastanesi ve 0©0zel hastane arasinda Onemli farkliliklar oldugu
saptanmistir. Hastane hizmetlerine iliskin olarak vyaslilarin fiziki
ortam ve birimlere iliskin tim goriislerinde hastane tirinin etkili
oldugu ve ©zel hastanelerden hizmet alanlarin devlet hastanesinden
hizmet alanlara gdre daha memnun olduklari gdrilmektedir (p<0.05).
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Tablo 2.

hastane tirinin etkisi

(Table 2.

elderly over physical environment and units)

Yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iliskin gdriislerine

The effect of the type of hospital on the views of the

Yaslilarin fiziki ortam ve Devlet _Ozel

birimlere iliskin goriisleri X + SD X + SD t P
Hastane ortami genel olarak temiz | 2.47+0.55|2.9140.27 | -8.67 0.000""
Tuvaletler temiz 2.40%+0.59 | 2.86+0.37 | -7.93 | 0.000"
Lavabolarda sabun vb. var 2.44+0.58 | 2.90+0.33 | -8.31 |0.000"
Sira beklemede oturma yeri var 2.54+0.61 | 2.89+0.35| -6.01 | 0.000""
Asansorleigigiiliazere gitme 5 42+0.73 | 2.9440.38 _7.59 0.000""
Acikinca bir seyler yemek mimkin 2.76x0.47 | 2.61+0.61 2.27 0.024"
Hastane sicak ve rahat bir ortam | 2.38+0.70 | 2.9140.27 | -8.52 | 0.000"
Hastane havasi temiz ve saglikli 2.16x0.74 | 2.85+0.42 -9.71 0.000"
Poaiiiiiifiii;ijijﬁiii;i:]ziiilve 1.9640.71 | 2.8140.44 | -12.31 | 0.000"
Tahlil randevularinin siiresi kisa | 1.95+0.71 | 2.82+0.44 | -12.63 | 0.000™"
Gerek?ﬁiiiﬂiﬂiiiigllkla 5 16+0.61 | 2.90+0.30 | -13.26 | 0.000™

“p<0.01, "p<0.05, Sd = 284,

Tablo 3.

Devlet =131, Ozel =155

aylik gelir miktarinin etkisi

(Table 3.

the elderly over physical environment and units)

Yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iliskin gdriislerine

The effect of the amount of monthly income on the views of

Yaslilarin fiziki ortam
. o , Kareler Kareler
ve birimlere iliskin F P Scheffe
e . toplami ortalamasi
gorisleri
Hastane ortami genel 1.352 0.676 2.899 | 0.057
olarak temiz
Tuvaletler temiz 0.151 0.075 0.264 0.769
Lavabolarda sabun vb. 0.146 0.073 0.277 | 0.758
var
Sira beklemede oturma 0.656 0.328 1.176 | 0.310
yeri var
Asansorle gerekli yere 2.370 1.185 3.210 | 0.042"
gitme imkéni var
Acikinca bir seyler 0.082 0.041 0.127 | 0.881
yemek mumkin
Hastane sicak ve rahat |, 545 1.374 4.061 | 0.018" | 1-3
bir ortam
Hastane héya51 temiz ve 5 611 1.305 5 846 0.060
saglikla
Polikliniklerin
bulundugu yere ve 5.185 2.593 5.108 | 0.007" 1-3
muayene odasina ulasma
kolay
Tahlil randevularinin 3.301 1.651 3.159 | 0.044"
sliresi kisa
Gereken seye kolaylikla |, gg¢ 2.043 5.509 | 0.005"" | 1-3
ulasilabilme
“p<0.01, "p<0.05, sSd = 2
1: 750 TL ve daha az 2: 751 -1250 TL 3: 1251 TL ve daha cok
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Yaslilarin fiziki ortam ve birimlere iliskin gdérislerine aylik
gelir miktarinin etkisi incelendiginde “asansorle gerekli yere gitme
imkdni wvar” (F=3.210, p<0.05) wve “tahlil randevularinin siresi kisa”
(F=3.159, p<0.05) ifadelerinde aylik gelir miktarinin etkili oldudu
saptanmistir. Ancak gelir gruplari arasinda 1liski Dbulunmamistir
(p>0.05). “Hastane sicak ve rahat bir ortam” (F=4.061, p<0.05),
“polikliniklerin Dbulundudu yere ve muayene odasina ulasma kolay”
(F=5.108, p<0.01) wve Y“gereken seye kolaylikla ulasilabilme” (F=5.509,
p<0.01) ifadelerinin aylik gelir miktara ile iliskili oldugu
bulunmustur. Bu iliski aylik gelir miktari 750 TL ve daha az olan
yaslilarla 1251 TL ve daha c¢ok olanlar arasinda saptanmistir (Tablo
3).

Arastirmaya alinan vyaslilarin fiziki ortam ve birimlere iliskin
goriislerine cinsiyetin ve egitim durumunun etkisinin olmadigi
saptanmistir (p>0.05).

Yaslilarin saglik calisanlarina iliskin goriislerine hastane
tirtntin etkisi incelendidinde “saglik c¢alisanlari gliler yizld ve
nazik” (t= -7.92, p<0.01l), “saglik calisanlari yeterince ilgili” (t= -
6.04, p<0.01), “doktor hastalikla ilgili bilgilendiriyor” (t= -7.09,
p<0.01), “tiim sorulara <cevap alinabiliyor” (t= -6.57, p<0.01),
“hastalik sonrasi doktor takibi mimkin” (t= -4.87, p<0.01l), “hasta
mahremiyetine dikkat ediliyor” (t= -5.33, p<0.01l) wve “doktoru secme
sansi var” (t= -4.62, p<0.0l) ifadelerinde devlet hastanesi ve 0zel
hastane arasinda o6nemli farkliliklar bulunmustur. Tim ifadelerde Ozel
hastane ortalama puanlari devlet hastanesi ortalama puanlarindan daha
yliksektir. Hastane hizmetlerine iliskin olarak yaslilarin ©6zel hastane
saglik calisanlarindan aldiklari hizmetten devlet hastanesi saglik
calisanlarindan aldiklara hizmete gore daha memnun olduklari
sdylenebilir (Tablo 4).

Tablo 4. Yaslilarin saglik calisanlarina iliskin goriislerine hastane
tirintn etkisi
(Table 4. The effect of the type of hospital on the views of the
elderly over healthcare staff)

Yaslilarin saglik galisanlarina Devlet _@zel
iliskin goriisleri X £ SD X £ SD t p
Saglik calisanlari gller ylzld ve o
. 2.41+0.61 | 2.89x0.37 -7.92 0.000
nazik
glik 1 1 i -
Saglik calisanlaray yeterince 2.5940.65 | 2.9640.36 | -6.04 | 0.000
ilgili
Dokt hastalikla ilgili ok
oftor hestatiiid 1-giid 2.6240.58 | 2.9740.15 | =7.09 | 0.000
bilgilendiriyor
Tim sorulara cevap alinabiliyor 2.5540.63 | 2.92+0.28 | -6.57 | 0.000"
Tim hastalara esit davraniliyor 2.34+0.71 | 2.89+0.35 | -8.43 | 0.000"
Hastalik dokt takibi -
astatif sonrast dokbtor takibi 2.5640.64 | 2.8740.43 | -4.87 | 0.000
mimkin
Hasta mahremlyetlne dikkat 5 7440.54 | 2.98+0.16 | -5.33 0.000""
ediliyor
Doktoru secme sansi var 2.4240.72 | 2.7740.54 | -4.62 | 0.000""

"p<0.01, Sd = 284 Devlet =131, Ozel =155

Varinli ve Cakir (2004)’1n yaptidi calismada, hizmet &zellikleri
ile 1ilgili degerlendirmelerin iyi ve ¢ok iyiye vyakin (4 ve {lzeri)
oldugu gorilmektedir. Hizmet 6zellikleri ile ilgili ifadelerin
aritmetik ortalamalari incelendiginde, kayit 1islemlerinin kolay ve
hizli gergeklesmesi 1ile doktorlarin gOsterdikleri nezaket dizeyi
agisindan, arastirma yapilan ©6zel hastanenin ¢ok 1iyiye yakin deg§erler
aldigi goriilmektedir. Hastane ortaminin glUrtltisliiz olmasi, yardimci
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hizmetlilerden memnuniyet, hastane personelinin genel olarak
birbiriyle wuyum icerisinde c¢alismasli ve muayene olabilmek ig¢in
beklenilen sltre iyiye vyakin olarak degerlendirildigi saptanmistair.

Genel olarak hastanede verilen saglik hizmetleri hakkindaki
deJerlendirmelerine bakildiginda iyi olarak degerlendirildigi
goriilmektedir.

Arastirma kapsamina alinan vyaslilarin saglik c¢alisanlarina
iliskin goriislerine aylik gelir miktarinin etkisi incelendiginde
“saglik calisanlari gller yiizli ve nazik” (F=3.154, p<0.05), “saglik
calisanlari yeterince ilgili” (F=4.192, p<0.01), “doktor hastalikla
ilgili bilgilendiriyor” (F=3.429, p<0.05), “tim sorulara cevap
alinabiliyor” (F=6.376, p<0.0l1l) ve “tim hastalara esit davraniliyor”
(F=4.784, p<0.01) ifadeleri ile aylik gelir miktarinin iliskili oldudu
saptanmistir. Bu iliski aylik gelir miktari 750 TL ve daha az olan
yaslilarla 1251 TL ve daha cok olanlar arasinda bulunmustur (Tablo 5).

Yapilan bir c¢alismada, hastalarin en ¢ok memnun kaldiklara
konunun saglik calisanlarinin davranisi (%50, 8) oldugu, en c¢ok
rahatsiz olduklari konunun ise fizik teknik kosullarin (%39,3) oldugdu
belirlenmistir (Aytar ve Yesildal, 2004: 12). Erdem ve arkadaslari
(2008: 107) tarafindan gerceklestirilen calismada ise, hasta
bagliliginin en fazla ilgi ve nezaket boyutundan etkilendigi
belirlenmistir. Bunu idari hizmetlerden memnuniyet ve son olarak da
t1bbi hizmetlerden memnuniyet boyutlari takip ettigi belirlenmistir.

Tablo 5. Yaslilarin saglik calisanlarina iliskin goértslerine aylik
gelir miktarinin etkisi
(Table 5. The effect of the amount of monthly income on the views of
the elderly over healthcare staff)

Yaslilarin saglik
L . Kareler Kareler
calisanlarina iliskin F P Scheffe
o . toplami ortalamasi
gorusleri
Saglik calisanlara 1.874 0.937 3.154 | 0.044" 1-3
guler yuzll ve nazik
Saglik calisanlara 2.418 1.209 4.912 | 0.008" | 1-3
yeterince ilgili
Doktor hastalikla .
i1gili bilgilendiriyor 1.383 0.692 3.429 | 0.034 1-3
Tum sorulara cevap 3.422 1.711 6.376 | 0.002 | 1-3
alinabiliyor
Tim hastalara esit 3.478 1.739 4.748 [ 0.009" | 1-3
davraniliyor
Hastalik sonrasi
doktor takibi mimkiin 0.991 0.495 1.538 | 0.217
Hasta mahremiyetine
dikkat ediliyor 0.4006 0.203 1.254 | 0.287
boktoru iiime ganst 0.704 0.352 0.855 | 0.426

“p<0.01, 'p<0.05, Sd = 2
1: 750 TL ve daha az 2: 751 -1250 TL 3: 1251 TL ve daha cok

Yaslilarin saglik c¢alisanlarina iliskin gdrislerine cinsiyet
dediskeninin ve egitim durumu deJiskeninin etkisinin olmadigi
bulunmustur (p>0.05).

Yaslilarin resmi islemlerle 1lgili gorevli personele 1iliskin
gorislerine hastane tiridnin etkisi incelendiginde “personel gluler
yizld ve nazik” (t= -12.66, p<0.01), “personel vyardimsever ve
yardimci” (t= -11.41, p<0.01), “resmi islemlerde sira beklenmiyor” (t=
-11.92, p<0.01), “randevular dizenli ve kurallara uygun” (t= -12.55,
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p<0.01), “vyaslilara karsi saygili davraniliyor” (t= -11.68, p<0.01l) ve

“telefonla randevu hizmeti sorunsuz isliyor” (t= -7.99, p<0.01)
ifadelerinde devlet hastanesi ve ©0zel hastane arasinda Onemli
farkliliklar saptanmistir. Tim ifadelerde ©6zel Thastane ortalama

puanlari devlet hastanesi ortalama puanlarindan daha vyliksektir. Buna
gore yvaslilarin ozel hastane resmi islemlerle ilgili gorevli
personelden aldiklari hizmetten devlet hastanesi resmi islemlerle
ilgili gorevli personelden aldiklari hizmete gdbre daha memnun
olduklari sdéylenebilir (Tablo 6).

Tablo 6.Yaslilarin resmi islemlerle ilgili gdrevli personele iliskin
goriislerine hastane tirinin etkisi
(Table 6. The effect of the type of hospital on the views of the
elderly over the staff in charge with official acts)

Yaslilarin resmi islemlerle ilgili

. 15 le iliski Devlet Ozel
revli rson iliskin — -
gore persone-e ¢ X + SD X + SD t p
gorisleri
Personel gililer yiizlii ve nazik 2.18+0.64 | 2.91+0.30 | -12.66 | 0.000™"
Personel yardimsever ve yardimci | 2.3040.59 | 2.91+0.27 | -11.41 | 0.000""
Resmi islemlerde sira beklenmiyor 1.8940.68 | 2.72+0.49 | -11.92 | 0.000™
Randevular dizenli ve kurallara 5 17+0.73 | 2.95+0.20 | -12.55 0.000""
uygun
Yaslil k 1 -
astiiara kargd sSaygLii 2.3640.58 | 2.9540.20 | -11.68 | 0.000
davraniliyor
Telefonla ran@evg hizmeti sorunsuz 5 2040.75 | 2.8040.51 _7.99 0.000""
isliyor

"p<0.01, Sd = 284 Devlet =131, Ozel =155

Tablo 7. Yaslilarin resmi islemlerle ilgili gdrevli personele iliskin
goriislerine aylik gelir miktarinin etkisi
(Table 7. The effect of the amount of monthly income on the views of
the elderly over the staff in charge with official acts)

Yaslilarin resmi
1§leml§rle ilgili Kareler Kareler e D Scheffe
gbrevli personele toplami ortalamasa
iliskin gorisleri
Personel guler yuzlh ve 1.990 0.995 2.652 | 0.072
nazik
Personel yardimsever ve 1.706 0.853 2.933| 0.055
yardimci
Resmi islemlerde sira 5.739 2.870 5.556 | 0.004"" 1-3
beklenmiyor
Randevular dizenll ve 6.473 3.237 8.025|0.0007 | 1-3
kurallara uygun
vaglilara karsi saygili 1.726 0.863 3.195 | 0.043"
davraniliyor
Telefonla randevu
hizmeti sorunsuz 1.295 0.703 2.504 0.261
isliyor

"p<0.01, "p<0.05, Sd = 2
1: 750 TL ve daha az 2: 751 -1250 TL 3: 1251 TL ve daha cok

Tablo 7’'de gorildigt gibi vyaslilarin resmi islemlerle ilgili

gorevli personele iliskin gorislerinden “resmi islemlerde sira
beklenmiyor” (F=5.556, p<0.0l1) ve “randevular dizenli ve kurallara
uygun” (F=8.025, p<0.01) ifadeleri aylik gelir miktari ile

iliskilidir. Bu 1iliski aylik gelir miktarai 750 TL ve daha az olan
yaslilarla 1251 TL ve daha c¢ok olanlar arasinda bulunmustur. Buna gdre
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aylik gelir miktari vylkseldikgce hastane hizmetlerine iliskin olarak
yaslilarin resmi islemlerle ilgili gorevli personelden
memnuniyetlerinin arttigi soylenebilir. “Yaslilara karsi saygili
davraniliyor” (F=3.195, p<0.05) ifadesi de aylik gelir miktari ile
iliskilidir. Ancak gruplar arasinda fark bulunmamistir.

Arastirma kapsamina alinan vyaslilarin resmi islemlerle 1ilgili
gdrevli personele iliskin gdriUslerine cinsiyetin ve egditim durumunun
etkisinin olmadidi saptanmistir (p>0.05) . Hastane isletmelerinde
hekimler disinda hastayla dodrudan iletisime giren ve hastanin bakim
ve tedavisine katkida bulunan hemsire, tibbi Sekreter ve glivenlik
gdrevlilerinin hasta haklarina yonelik tutumlarinin incelendigi
calismada, genel olarak calisanlarin hastalara tutum dizeylerinin orta
diizeyde oldugu belirlenmistir (Bostan, 2007: 16).

5. SONUC (CONCLUSION)

Yaslilarin hastane hizmetlerine iliskin gdrlslerinin incelenmesi
amaci 1ile ylritilen arastirma sonu¢larina gdre; arastirma kapsamina
alinan vyaslilarin vyaklasik olarak 1/3't 66-75 vyaslarinda, vyaridan
biraz fazlasi kadin vyasli olup, geriye kalanlar erkektir. Yaslilarin
cogunlugu evlidir ve sosyal glivencesi wvardir. Aylik gelir miktara
yaslilarin yariya yakininin 750 TL ya da daha azdir.

Hastane hizmetlerine iliskin olarak vyaslilarin fiziki ortam ve
birimlere iliskin tim goértslerinde hastane tirtintn etkili oldugu ve
6zel hastanelerden hizmet alanlarin devlet Thastanesinden hizmet
alanlara gore daha memnun olduklari goriilmektedir. Yaslilarin fiziki
ortam ve birimlere iliskin goriislerine aylik gelir miktarinin etkisi
incelendiginde “hastane sicak ve rahat bir ortam”, “polikliniklerin
bulundugu vyere ve muayene odasina ulasma kolay” ve “gereken seye
kolaylikla ulasilabilme” ifadelerinin aylik gelir miktari ile iliskili
oldugu bulunmustur. Bu iliski aylik gelir miktari 750 TL ve daha az
olan vyaslilarla 1251 TL ve daha c¢ok olanlar arasinda saptanmistir.
Arastirmaya alinan vyaslilarin fiziki ortam ve Dbirimlere 1iliskin
gbrislerine cinsiyetin ve egitim  durumunun etkisinin olmadigzi
saptanmigstir.

Yaslilarin saglik c¢alisanlarina iliskin gdrislerinin timiinde
0zel hastane ortalama puanlari devlet hastanesi ortalama puanlarindan
daha vyliksektir. Hastane hizmetlerine iliskin olarak vyaslilarin 0Ozel
hastane saglik c¢alisanlarindan aldiklari hizmetten devlet hastanesi
saglik c¢alisanlarindan aldiklari hizmete gére daha memnun olduklari
sbylenebilir. “Saglik c¢alisanlari giiler vyluzl ve nazik”, “saglik
calisanlari yeterince ilgili”, “doktor hastalikla ilgili
bilgilendiriyor”, “tim sorulara cevap alinabiliyor” wve “tim hastalara
esit davraniliyor” ifadeleri ile aylik gelir miktarinin iliskili
oldugu ve bu iliskinin aylik gelir miktari 750 TL ve daha az olan
yaslilarla 1251 TL ve daha ¢ok olanlar arasinda bulunmustur.
Yaslilarin saglik c¢alisanlarina 1liskin goOrislerine cinsiyetin ve
egitim durumunun etkisinin olmadidi bulunmustur.

Yaslilarin resmi islemlerle 1lgili gorevli personele 1iliskin
gorislerinde hastane tirinin etkili oldugu, 6zel hastane resmi
islemlerle ilgili gdrevli personelden aldiklari hizmetten devlet
hastanesi resmi islemlerle ilgili gdrevli ©personelden aldiklarzi
hizmete gdbre daha memnun olduklari belirlenmistir. “Resmi islemlerde
sira beklenmiyor” ve “randevular diizenli ve kurallara uygun” ifadeleri
aylik gelir miktari ile iliskilidir. Bu iliski aylik gelir miktari 750
TL ve daha az olan yaslilarla 1251 TL ve daha ¢ok olanlar arasinda
bulunmustur. Buna gbre aylik gelir miktari vyiikseldik¢e hastane
hizmetlerine iliskin olarak yaslilarin resmi islemlerle ilgili gdrevli
personelden memnuniyetlerinin arttidi sOylenebilir. Yaslilarin resmi
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islemlerle ilgili gOrevli personele iliskin gorislerine cinsiyetin ve
egitim durumunun etkisinin olmadidi belirlenmistir.

Yaslilik doénemi cesitli yetersizliklerin ve hastaliklarin
yasandigil bir dénemdir ve yaslilikta bireylerin hastane gereksinimleri

artar. Bu nedenle vyaslilarin hastane hizmetlerinden memnuniyeti
oldukca 6nemlidir. Hastane hizmetlerinin yaslilarin islerini
kolaylastiracak sekilde dizenlenmesi gerekir. Ozel hastane

hizmetlerinden sadlanan memnuniyetin devlet hastanesinden saglanmasi
icin yasal diizenleme yvapilmali ve yaslilar bundan haberdar
edilmelidir.

Bu calisma, hastanelerin poliklinik hizmetlerine yonelik olarak
gerceklestirilmistir. Acil ve yatan hastalarin degerlendirmeleri
dikkate alinmamistir. Arastirmacilar gelecekte hastanelerin acil ve
yatan hastalarina yonelik olarak da hasta memnuniyetine iliskin
calismalar gerceklestirebilir.
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