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Günümüzde, bireylerin sağlığa verdikleri önemin artması, ih-
tiyaç ve beklentilerinin gün geçtikçe fazlalaşması, sağlık hizmet-
lerinde kaliteli bakım isteğinin yaygınlaşması ve sağlık hizmeti 
gereksinimi duyduklarında ilgili kuruluşlar arasında daha seçici 
davranmaları; sağlık kurumlarının topluma kaliteli ve verimli sağ-
lık hizmeti sunma zorunluluğunu gündeme getirmiş ve önceleri 
daha çok üretim sektöründe kullanılan “Toplam Kalite Yönetimi 
(TKY)” nin sağlık sektöründe kullanılmaya başlanmasına neden 
olmuştur (1,2). TKY, klasik yönetim anlayışının alternatifi olarak 
gelişen ve gelişimine devam etmekte olan modern ve etkin yöne-
tim anlayışının bugünkü adıdır (3). 

Sağlık hizmeti sunan tüm organizasyonların topluma karşı so-
rumluluk taşıdığı ve temel görevlerinden en önemlisinin, topluma 
kaliteli ve verimli sağlık hizmeti sunmak olduğu söylenebilir. Ma-
liyet/etkili bir sağlık hizmeti sunumu, toplumun memnuniyeti ve 
sürekli gelişmeyi sağlayabilmek için sağlık kuruluşları, yönetici ve 
çalışanları yeni yönetim ve değerlendirme araçlarına, yöntemlere 
ve felsefelere ihtiyaç duymaktadır. Kalite arayışı-yarışında kurum-
lar arasında rekabette ve hizmetlerin geliştirilmesinde belirleyici 
unsur olarak Toplam Kalite Yönetimi uygulamaları ve ISO 9000 
serisi standartlar kuruluşların en fazla benimsedikleri yaklaşımla-
rın başında gelmektedir (1,4).

Sağlık kurumları, sürekli hizmet verme gayretinde olan diğer 
tüm kuruluşlar gibi hizmetlerinin kullanıcıları tarafından nasıl al-
gılandığını ve ne derecede memnun kalındığını araştırmak, öğren-
mek, değerlendirmek ve harekete geçmek zorundadır (5). Hasta 
tatmini, genel olarak, hasta istek ve beklentilerinin karşılanması 
veya bu istek ve beklentilerin üstünde bir hizmet sağlanması ola-
rak tanımlanabilir. Bu durumda, hasta tatminini sağlamayı amaç 
edinen bir yönetimin, öncelikle hasta beklentilerini belirlemesi ve 
bu beklentilere dayalı olarak hizmet sunum biçimini tasarlaması 
gerekmektedir (6,7).

Toplam Kalite Yönetimi felsefesi içinde en önemli konulardan 
biri olan hasta memnuniyetinin sağlanması, ancak hastaların has-
taneden ve hizmet verenlerden neler beklediğinin ölçümlenmesi 
ile mümkündür (8). 

Sağlık hizmetleri sunumunda kalite kavramı, “uluslararası 
geçerliliği olan göstergelerdeki standartlara uygun tanı, tedavi ve 
bakım hizmetlerini yanı sıra, tüm hizmet süreçlerinde hastaların 
beklenti ve ihtiyaçlarının tam olarak karşılanması” olarak tanım-
lanmaktadır (9).

Sağlık hizmetlerinin kalitesi söz konusu olduğunda, hasta 
memnuniyeti temel basamaklardan birini oluşturmaktadır. Mem-
nuniyetin ölçümü ve memnuniyet düzeyini belirleyen faktörle-
rin belirlenmesi; durumun saptanması, önceliklerin belirlenmesi 
ve doğru planların yapılabilmesi açısından bilimsel bir doğrudur 
(10). 
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Kaliteli bir sağlık hizmetinden söz edebilmek için gereken 
kaynakların verimli bir şekilde dağıtılması ve kullanılması, 
hizmetin etkili biçimde verilmesi, gerek kaynak dağıtımın-
da gerekse hedef kitlenin hizmetlere ulaşımında hakkaniyete 
özen gösterilmesi ve hizmet sunumu sırasında ve sonrasında 
hizmeti kullananların memnuniyetinin sağlanması gerekmek-
tedir. Hasta memnuniyetini sağlamak, bir sağlık kuruluşunun 
önündeki en zor ve hassas konudur. Konunun hassasiyetinin 
en belirgin kanıtı, algılanan değerler ile olması gereken değer-
ler arasında, her zaman yakalanamayan bir uyum olma zorun-
luluğudur (11).

Hasta tatmini; “algılanan kalite ile beklenen kalitenin bir 
fonksiyonudur”. Hastaların, sağlık kurumlarında aradıkla-
rı veya görmek istedikleri bilimsel, yönetsel ve davranışsal 
özellikler olarak tanımlanabilen beklentiler; hastaların yaş, 
cinsiyet ve eğitim düzeyine, sosyo-kültürel özelliklerine, sağ-
lık hizmetleri ve sağlık kurumları ile ilgili geçmiş deneyimle-
rine göre farklılaşmaktadır. Hastaların, hizmeti almadan önce 
bazı beklentileri vardır ve hizmetin sunumundan sonra ise ge-
çirdikleri tecrübeye dayalı olarak belli algılara sahip olurlar. 
Hastalar, algıladıkları kalite ile bekledikleri kalite arasında 
yaptıkları kıyaslama sonucunda tatmin olup olmadıklarına ka-
rar verirler (1,6,12-14).

Hasta tatmini, hastaların aldıkları hizmetten bekledikleri 
faydalara, katlanmaktan kurtulduğu külfetlere, hizmetten bek-
lediği performansa ve hizmetin sunuluşunun sosyo-kültürel 
değerlerine (kendi ve aile kültürüne, sosyal sınıf ve statüsüne, 
kendi zevk ve alışkanlıklarına, yaşam tarzına, ön yargılarına) 
uygunluğuna bağlı bir fonksiyondur (5,15).

Sağlık hizmeti sunan örgütler için, “hasta sadakati” şeklin-
de ifade edilen, hastaların gereksinimleri olduğunda, hizmet-
lerinden yararlandıkları sağlık örgütüne geri dönmeleri veya 
tercih etmeleri önemlidir. Hastaların hizmetten tatmin düzey-
leri arttıkça, hasta sadakati oranlarının da arttığı bilinmektedir 
(16).

Hasta memnuniyeti ile ilgili çalışmalar incelendiğinde; 
araştırmalarda, “hasta-doktor ilişkisi”, “hasta-hemşire ilişki-
si”, “hasta diğer hastane personeli ilişkisi”, “hastane beslenme 
hizmetleri”, “fiziksel ve çevresel koşullar (temizlik hizmetle-
ri)” konularının araştırıldığı görülmüştür (3,6,7,10,12-20).

Bu araştırmada hasta memnuniyetinin değerlendirildiği 
çalışmalardan farklı olarak hastaların beklentileri ve beklenti-
lerine ilişkin memnuniyet durumları değerlendirilmiştir.

GEREÇ VE YÖNTEM

Araştırma kapsamına, bir üniversite hastanesi servisi’nde 
01.06.2004-30.12.2004 tarihleri arasında yatarak tedavi gören 
hastalardan, dolaysız olarak servise yatan, (yoğun bakımdan 
ya da diğer servislerden gelen hastalar alınmamıştır) sözel ola-
rak iletişim kurulabilen, görüşmeyi kabul eden ve en az 3 gün 
süre ile yatarak tedavi gören 100 hasta alınmıştır.

Araştırmanın yapıldığı sürede serviste yatan toplam hasta 
sayısı 248, 3 gün ve daha süre az yatan hasta sayısı 94, yoğun 

bakımdan servise geçen hasta sayısı 42, başka bölüme sevk 
edilen hasta saysı 7, iletişim kurulamayan hasta sayısı 5’dir. 

Veri toplanmasında Anket Formu kullanılmıştır. Anket 
formu, hasta memnuniyetinin değerlendirildiği çalışmalar in-
celenerek ve konu ile ilgili literatür taranarak hazırlanmıştır 
(3,6,7,10,12/20).

Anket Formu üç bölümden oluşmaktadır. Birinci bölüm-
de; incelenenlerin sosyo-demografik özellikleri ve tanımlayıcı 
bilgileri yer almaktadır. Anketin ikinci bölümünde; incelenen-
lerin hastane çalışanlarından ve hastane hizmetlerinden bek-
lentileri belirlenmekte, üçüncü bölümde ise; incelenenlerin 
hastane çalışanları ve hastane hizmetlerinden memnuniyet 
durumları değerlendirilmektedir.

Araştırmanın birinci aşamasında; servise yeni/henüz yatan 
hastalara, hastane çalışanlarından ve hastane hizmetlerinden 
beklentileri, ikinci aşamasında aynı hastalara taburcu olmadan 
önce hastane çalışanlarından ve hastane hizmetlerinden mem-
nuniyetleri sorulmuştur. 

Anketin ikinci bölümünde, hasta beklentilerinin değerlen-
dirilmesinde üçlü likert ölçek (1:Daha az önemli, 2:Önemli, 3:
Çok önemli) kullanılmıştır. Anketin bu bölümü uygulanırken; 
araştırmacı tarafından hastalara “Doktorlardan / Hemşireler-
den / Diğer Hastane Çalışanlarından / Temizlik ve Yemek Hiz-
metlerinden Beklentileriniz Nelerdir ?” sorusu sorulmuş; has-
taların verdikleri yanıtlardan anket formunda yer alanlar “çok 
önemli” olarak kabul edilmiş, anket formunda yer alan, ancak 
hastaların belirtmediği ifadeler hastalara okunarak hastaların 
2 puan üzerinden değerlendirmeleri istenmiştir. Hastaların 
verdikleri yanıtlardan 1 puan verilenler “daha az önemli”, 2 
puan verilenler “önemli” kabul edilmiştir. Daha sonra 1 puan 
verilenlerin az sayıda (3 kişi) olması göz önünde bulundurula-
rak, 1 puan ve 2 puan verilenler birleştirilerek ‘önemli’ olarak 
değerlendirilmiştir.

Anketin üçüncü bölümünde, hastaların memnuniyetlerinin 
değerlendirilmesinde beşli likert ölçek kullanılmıştır. Anke-
tin bu bölümü uygulanırken; araştırmacı tarafından hastala-
ra “Doktorlardan / Hemşirelerden / Diğer Hastane Çalışan-
larından / Temizlik ve Yemek Hizmetlerinden Memnuniyet 
Durumunuz Nedir ?” sorusu sorulmuş; ve beşli likert ölçeği 
üzerinden yanıt vermeleri istenmiştir (1: Hiç memnun değil, 
2: Memnun değil, 3: Kararsız, 4: Memnun, 5: Çok memnun). 
Hiç memnun değil ve memnun değil yanıtını verenlerin az sa-
yıda (2 kişi) olması nedeniyle bu seçenekler kararsız yanıtı 
verenlerle birleştirilerek “Memnun değil” olarak değerlendi-
rilmiştir.

Veriler SPSS 10.0 istatistiksel analiz programına yüklene-
rek değerlendirilmiştir. İstatistiksel karşılaştırmalarda, sürekli 
değişkenler için t testi ve varyans analizi, kesikli değişkenler 
için ki-kare testi kullanılmıştır (21).

BULGULAR

İncelenenlerin; % 58,0’i (58 kişi) erkek, % 52,0’si (52 kişi) 
ilkokul mezunu, % 80,0’i (80 kişi) evli, % 48,0’i (48 kişi) 
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emekli ve % 77,0’si (77 kişi) Emekli Sandığı sosyal güvence 
sistemine bağlıdır (Tablo 1).

Araştırmaya katılanların; % 6’sı (6 kişi) 39 yaş ve altında, 
% 15’i (15 kişi) 40-49 yaş grubunda, % 23’ü (23 kişi) 50-59 
yaş grubunda, %25’i 60-69 yaş grubunda, % 31’i 70 yaş ve 
üzerindedir (Tablo 1).

Araştırmaya katılanlardan; % 67,0’si (67 kişi) daha önce 
hastanede yatmıştır, hastaneye % 78,0’i (78 kişi) kendi\ailenin 
isteğiyle doğrudan gelmiştir. Kendi/ailesinin isteğiyle gelen-
lerin % 29,5’i (23 kişi) hizmetini kaliteli bulduğundan tercih 
etmiştir (Tablo 2).

Tablo 1: İncelenenlerin Sosyo-Demografik Özellikleri.

             Sayı %*
Cinsiyet
      Erkek
      Kadın

58
42

58,0
42,0

Yaş
     39 yaş ve altı
     40-49 
     50-59 
     60-69
     70 yaş ve üzeri         

6
15
23
25
31

6,0
15,0
23,0
25,0
31,0

Eğitim Durumu         
      İlkokul mezunu
      Ortaokul / lise mezunu
      Yüksekokul mezunu

52
24
24

52,0
24,0
24,0

Medeni Durum
      Evli
      Bekar
      Dul-boşanmış

80
4
16

80,0
4,0
16,0

Meslek
      İşçi
      Emekli
      Çiftçi
      Memur
      Serbest
      Ev Hanımı

3
48
2
14
2
31

3,0
48,0
2,0
14,0
2,0
31,0

Sosyal Güvence Durumu
      Yok
      Emekli Sandığı
      SSK
      Bağ-kur     

1
77
20
2

1,0
77,0
20,0
2,0

Toplam 100 100

*Yüzdeler kolon yüzdesidir.

Tablo 2: İncelenenlerin Bazı Özelliklerine Göre Dağılımı.

Sayı %*

Daha önce hastanede yatma durumu
     Yatanlar
     Yatmayanlar

67
33

67,0
33,0

Hastaneye geliş şekli
      Kendi\ailenin isteğiyle doğrudan 
       Sevkli 

78
22

78,0
22,0

Toplam 100 100
Kendi/ailenin isteğiyle gelenlerin tercih 
nedenleri
       Alışkanlık
       Ulaşım kolaylığı
       Hizmeti kaliteli
   Takip eden doktorlu bu hastanede 
çalışıyor
       Personelden tanıdıkları var       

18
6
23
19
12

23,1
7,6
29,5
24,4
15,4

Toplam 78 100

*Yüzdeler kolon yüzdesidir.

Tablo 3: İncelenenlerin Bazı Özelliklere Göre Ortalama Memnuniyet Puanları.

Ortalama Memnuniyet Puanları*

Doktorlar Hemşireler Diğer Hastane 
Çalışanları

Temizlik 
Hizmetleri Yemek Hizmetleri

Cinsiyet Kadın 4,62±0,55 4,68±0,47 4,50±0,60 4,67±0,45 4,53±0,53

Erkek 4,51±0,50 4,56±0,44 4,45±0,52 4,55±0,54 4,37±0,55

P=0,308 P=0,203 P=0,678 P=0,242 P=0,150

Daha Önce 
Hastanede Yatma 
Durumu

Yatanlar 4,53±0,52 4,60±0,45 4,46±0,55 4,57±0,53 4,42±0,56

Yatmayanlar 4,62±0,50 4,65±0,47 4,50±0,58 4,66±0,46 4,48±0,54

P=0,442 P=0,554 P=0,668 P=0,391 P=0,585

Hastanede Kalış 
Süresi

7 gün ve altı 4,50±0,58 4,56±0,48 4,43±0,58 4,57±0,55 4,40±0,54

7  gün  ve üzeri 4,67±0,42 4,70±0,40 4,58±0,53 4,68±0,45 4,54±0,52

P=0,126 P=0,112 P=0,195 P=0,290 P=0,214

Eğitim Durumu İlkokul 4,58±0,55 4,62±0,46 4,52±0,53 4,66±0,48 4,50±0,52

Orta-Lise 4,68±0,40 4,73±0,39 4,55±0,58 4,59±0,58 4,50±0,48

Üniversite 4,40±0,55 4,47±0,49 4,30±0,59 4,48±0,48 4,25±0,65

P=0,138 P=0,150 P=0,149 P=0,191 P=0,215

*5 puan üzerinden değerlendirilmiştir.
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Beklentilere İlişkin Bulgular

İncelenenlerin, doktorlardan beklentileri arasında “çok 
önemli” olarak değerlendirilenlerden ilk üç sırada yer alanlar; 
% 65,0 (65 kişi) “bilgilendirmesi”, % 58,0 (58 kişi) “güler 
yüzlü olması”, % 56,0 (56 kişi) “ilgili olması” dır.

İncelenenlerin, hemşirelerden beklentileri arasında “çok 
önemli” olarak değerlendirilenlerden ilk üç sırada yer alanlar; 
% 78,0 (78 kişi) “güler yüzlü olması”, % 54,0 (54 kişi) “şef-
katli anlayışlı olması”, % 29,0 (29 kişi) “ilgili olması” dır.

İncelenenlerin, diğer hastane çalışanlarından beklentileri 
arasında “çok önemli” olarak değerlendirilenlerden ilk üç sı-

rada yer alanlar; % 60,0 (60 kişi) “görevini düzenli yapması”, 
% 34,0 (34 kişi) “görevini zamanında yapması”, “yardımcı ol-
ması”, “saygılı olması”, % 17,0 (17 kişi) “güler yüzlü olması” 
dır.

İncelenenlerin, temizlik hizmetlerinden beklentileri ara-
sında “çok önemli” olarak değerlendirilenlerden ilk üç sırada 
yer alanlar; % 52,0 (52 kişi) “tuvaletlerin temiz olması”, % 
45,0 (45 kişi) “yatakların-çarşafların temiz olması”, % 41,0 
(41 kişi) “hastanenin genel olarak temiz olması” dır.

İncelenenlerin, yemek hizmetlerinden beklentileri arasın-
da “çok önemli” olarak değerlendirilenlerden ilk üç sırada yer 

Tablo 4: İncelenenlerin, Doktorlardan Beklentilerine Göre Memnuniyet Durumlarının Dağılımı.

Memnuniyet Durumu

Beklenti Memnun Değil Memnun Çok Memnun

Sayı %• Sayı %• Sayı %• 

İlgili olması Önemli
Çok Önemli

1 2,3 20 45,5 23 52,3
2 3,6 16 28,6 38 67,9

κ2 =3,07             P=0,215

Şefkatli-anlayışlı olması Önemli
Çok Önemli

*1 1,3 35 43,8 44 55,0

*3 15,0 3 15,0 14 70,0

κ2 =11,66           P=0,002

Saygılı olması Önemli
Çok Önemli

*1 1,1 31 34,8 57 64,0
*2 18,2 2 18,2 7 63,6

κ2 =10,32          P=0,005

Bilgilendirmesi Önemli
Çok Önemli

2 5,7 16 45,7 17 48,6
8 12,3 25 38,5 32 49,2

κ2 =1,28            P=0,526
İletişiminin iyi olması Önemli

Çok Önemli
2 3,0 27 40,9 37 56,1
1 2,9 15 44,1 18 52,9

κ2 =0,10             P=0,953

Güler yüzlü olması Önemli
Çok Önemli

1 2,4 16 38,1 25 59,5
3 5,2 18 31,0 37 63,8

κ2 =0,90             P=0,636
Güven vermesi Önemli

Çok Önemli
1 1,1 31 34,1 59 64,8
1 11,1 3 33,3 5 55,6

κ2 =4,22             P=0,121

Yardımcı olması Önemli
Çok Önemli

2 2,2 32 34,8 58 63,0
1 12,5 4 50,0 3 37,5

κ2 =3,88             P=0,143

Görevini düzenli yapması Önemli
Çok Önemli

*- - 27 31,8 58 68,2

*2 13,3 6 40,0 7 46,7

κ2 =12,51          P=0,001

Görevini zamanında 
yapması Önemli

Çok Önemli

*1 1,1 33 34,7 61 64,2

*1 20,0 2 40,0 2 40,0

κ2 =9,01             P=0,011

İhtiyaç duyulduğunda 
kolay ulaşılması

Önemli
Çok Önemli

4 4,2 33 34,7 58 61,1

1 20,0 3 60,0 1 20,0

κ2 =4,57             P=0,101

*Fark çıkan yerlerde farkın kaynaklandığı grup
•Yüzdeler Satır yüzdesidir
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alanlar; % 62,0 (62 kişi) “yemeklerin kaliteli olması”, % 33,0 
(33 kişi) “yemek miktarının yeterli olması”, % 25,0 (25 kişi) 
“yemek sıcaklığının uygun olması” dır.

Memnuniyet Durumlarına İlişkin Bulgular

İncelenenlerin doktorlardan genel memnuniyet durumu; % 
60,0’ı “çok memnun”, % 36,0’sı “memnun”, % 4,0’ü “mem-
nun değil”dir.

İncelenenlerin hemşirelerden genel memnuniyet durumu; 

% 62,0’si “çok memnun”, % 36,0’sı “memnun”, % 2,0’si 
“memnun değil”dir.

İncelenenlerin diğer hastane çalışanlarından genel mem-
nuniyet durumu; % 53,0’ü “çok memnun”, % 42,0’si “mem-
nun”, % 5,0’i “memnun değil”dir.

İncelenenlerin temizlik hizmetlerinden genel memnuniyet 
durumu; % 63,0’ü “çok memnun”, % 35,0’i “memnun”, % 
2,0’si “memnun değil”dir.

Tablo 5: İncelenenlerin Hemşirelerden Beklentilerine Göre Memnuniyet Durumlarının Dağılımı. 

Memnuniyet Durumu

Beklenti Memnun Değil Memnun Çok Memnun

Sayı %• Sayı %• Sayı %•
İlgili olması Önemli

Çok Önemli
1 1,4 24 33,8 46 64,8
1 3,4 13 44,8 15 51,7

κ2 =1,68             P=0,431

Şefkatli-anlayışlı olması Önemli
Çok Önemli

*2 4,3 21 45,7 23 50,0

*1 1,9 13 24,1 40 74,1

κ2 =6,20            P=0,040 
Saygılı olması Önemli

Çok Önemli
*1 1,1 33 35,1 60 63,8
*1 16,7 - - 5 83,3

κ2 =9,30             P=0,009

Bilgilendirmesi Önemli
Çok Önemli

1 1,2 41 49,4 41 49,4

- - 13 76,5 4 23,5
κ2 =4,22           P=0,121

İletişiminin iyi olması Önemli
Çok Önemli

3 3,6 34 40,5 47 56,0

- - 5 31,3 11 68,7

κ2 =1,24             P=0,536

Güler yüzlü olması Önemli
Çok Önemli

1 4,5 9 40,9 12 54,5

1 1,3 21 26,9 56 71,8
κ2 =2,78             P=0,248

Güven vermesi Önemli
Çok Önemli

1 1,1 31 35,2 56 63,6
1 8,3 5 41,7 6 50,0

κ2 =3,17            P=0,204

Yardımcı olması Önemli
Çok Önemli

1 1,1 29 32,6 59 66,3

1 9,1 5 45,5 5 45,5
κ2 =4,25             P=0,111

Görevini düzenli yapması Önemli
Çok Önemli

- - 21 28,4 53 71,6

- - 13 50,0 13 50,0

κ2 =3,10             P=0,078

Görevini zamanında 
yapması

Önemli
Çok Önemli

- - 19 25,0 57 75,0

- - 12 50,0 12 50,0

κ2 =4,22             P=0,309

İhtiyaç duyulduğunda kolay
ulaşılması

Önemli
Çok Önemli

- - 30 31,6 65 68,4

- - 3 60,0 2 40,0

κ2 =0,69            P=0,406

* Fark çıkan yerlerde farkın kaynaklandığı grup
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İncelenenlerin yemek hizmetlerinden genel memnuniyet 
durumu; % 51,0’i “çok memnun”, % 42,6’sı “memnun”, % 
6,4’ü “memnun değil”dir.

İncelenenlerin; doktorlar, hemşireler, diğer hastane çalı-
şanları, temizlik hizmetleri ve yemek hizmetlerinden mem-
nuniyet puanları oldukça yüksektir. 5 puan üzerinden yapılan 
değerlendirmeye göre tüm gruplarda 4 puanın üzerindedir.

Cinsiyet, daha önce hastanede yatma durumu, hastanede 
kalış süresine ve eğitim durumuna göre; doktorlar, hemşireler, 
diğer hastane çalışanları, temizlik hizmetleri ve yemek hiz-
metlerinden memnuniyet puanları arasında istatistiksel olarak 
anlamlı fark yoktur (p>0,05).

Beklenti İle Memnuniyet Durumlarının Karşılaştırıl-
masına İlişkin Bulgular

Araştırmaya katılanların, “doktorların şefkatli-anlayışlı 
olması”, ”doktorların saygılı olması”, ”doktorların görevini 
düzenli yapması”, ”doktorların görevini zamanında yapması”, 
ile ilgili beklenti ile memnuniyet durumları arasında istatistik-
sel olarak fark vardır (p<0,05). Fark, her önerme için memnun 
olmayan gruptan kaynaklanmaktadır (Tablo 4).

Araştırmaya katılanların, ”hemşirelerin şefkatli-anlayışlı 
olması”, ”hemşirelerin saygılı olması”, ile ilgili beklenti ile 
memnuniyet durumları arasında istatistiksel olarak fark var-
dır (p<0,05). Fark, her önerme için memnun olmayan gruptan 
kaynaklanmaktadır (Tablo 5).

Tablo 6: İncelenenlerin Diğer Hastane Çalışanlarından Beklentilerine Göre Memnuniyet Durumları. 

Memnuniyet Durumu

Beklenti Memnun Değil Memnun Çok Memnun

Önemli
Çok Önemli

Sayı %• Sayı %• Sayı %•
İlgili olması 4 4,3 39 42,4 *49 53,3

2 25 5 62,5 *1 12,5

κ2 =8,35            P=0,015

Şefkatli-anlayışlı olması Önemli
Çok Önemli

7 7,1 42 42,9 49 50,0

- - 1 50,0 1 50,0
κ2 =0,17             P=0,920

Saygılı olması Önemli
Çok Önemli

*1 1,5 19 28,8 46 69,7
*4 11,8 16 47,1 14 41,2

κ2 =9,90             P=0,007

Bilgilendirmesi Önemli
Çok Önemli

*4 4,4 44 48,9 42 46,7
*4 40,0 5 50,0 1 10,0

κ2 =17,04           P=0,001

İletişiminin iyi olması Önemli
Çok Önemli

*3 3,1 45 46,4 49 50,5

*1 33,3 1 33,3 1 33,3

κ2 =6,93             P=0,031

Güler yüzlü olması Önemli
Çok Önemli

*1 1,2 36 43,4 46 55,4
*2 11,8 10 58,8 5 29,4

κ2 =7,85             P=0,019
Güven vermesi Önemli

Çok Önemli
4 4,1 37 38,1 56 57,7
- - 2 66,7 1 33,3

κ2 =1,03             P=0,596

Yardımcı olması Önemli
Çok Önemli

*3 4,5 18 27,3 45 68,2
*1 2,9 20 58,8 13 38,2

κ2 =9,49             P=0,008

Görevini düzenli yapması Önemli
Çok Önemli

2 5,0 18 45,0 20 50,0

1 1,7 21 35,0 38 63,3
κ2 =2,24             P=0,326

Görevini zamanında yapması Önemli
Çok Önemli

*- - 27 40,9 39 59,1

*4 11,8 12 35,3 18 52,9

κ2 =8,10             P=0,017

İhtiyaç duyulduğunda kolay 
ulaşılması

Önemli
Çok Önemli

3 3,3 39 42,9 49 53,8

- - 7 77,8 2 22,2

κ2 =4,07             P=0,130

*Fark çıkan yerlerde farkın kaynaklandığı grup
•Yüzdeler Satır yüzdesidir
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Araştırmaya katılanların, ”diğer hastane çalışanlarının 
ilgili olması”, ”diğer hastane çalışanlarının saygılı olması”, 
“diğer hastane çalışanlarının bilgilendirmesi”, ”diğer hastane 
çalışanlarının iletişiminin iyi olmasına”, “diğer hastane çalı-
şanlarının güler yüzlü olması”, “diğer hastane çalışanlarının 
yardımcı olması”, “diğer hastane çalışanlarının görevini za-
manında yapması” ile ilgili beklenti ile memnuniyet durumla-
rı arasında istatistiksel olarak fark vardır (p<0,05). Fark, her 
önerme için memnun olmayan gruptan kaynaklanmaktadır 
(Tablo 6).

Araştırmaya katılanların, “hasta odalarının temiz olma-
sı”, ile ilgili beklentileri ile memnuniyet durumları arasında 
istatistiksel olarak fark vardır (p<0,05). Fark, her önerme için 
memnun olmayan gruptan kaynaklanmaktadır (Tablo 7).

Araştırmaya katılanların, “yemek miktarının yeterli olma-
sı”, “yemeğin zamanında verilmesi” ile ilgili beklentileri ile 
memnuniyet durumları arasında istatistiksel olarak fark var-
dır (p<0,05). Fark, her önerme için memnun olmayan gruptan 
kaynaklanmaktadır (Tablo 8).

Tablo 7: İncelenenlerin Temizlik Hizmetlerinden Beklentilerine Göre Memnuniyet Durumlarının Dağılımı.

Memnuniyet Durumu

Beklenti Memnun Değil Memnun Çok Memnun

Sayı %• Sayı %• Sayı %•

Hastanenin genel olarak 
temiz olması

Önemli
Çok Önemli

- - 23 39,0 36 61,0

2 4,9 15 36,6 24 58,5
κ2 =2,94             P=0,229

Tuvaletlerin temiz olması
Önemli
Çok Önemli

1 2,1 12 25,0 35 72,9

3 5,8 20 38,5 29 55,8

κ2 =3,41             P=0,181

Hasta odalarının temiz olması
Önemli
Çok Önemli

*- - 26 35,1 48 64,9

*2 7,7 11 42,3 13 50,0

κ2 =6,66             P=0,035

Yatakların-çarşafların temiz 
olması

Önemli
Çok Önemli

- - 18 32,7 37 67,3

- - 15 33,3 30 66,7

κ2 = 0,02            P=0,881

*Fark çıkan yerlerde farkın kaynaklandığı grup
•Yüzdeler Satır yüzdesidir

Tablo 8 :İncelenenlerin Yemek Hizmetlerinden Beklentilerine Göre ve Memnuniyet Durumlarının Dağılımı.

Memnuniyet Durumu

Beklenti Memnun Değil Memnun Çok Memnun

Sayı %• Sayı %• Sayı %•

Yemeklerin sunum şekli
Önemli
Çok Önemli

3 3,5 37 43,0 46 53,5

- - 3 21,4 11 78,6
κ2 =3,22             P=0,199

Yemeklerin kaliteli olması
Önemli
Çok Önemli

2 5,3 11 28,9 25 65,8

7 11,3 28 45,2 27 43,5

κ2 =4,78             P=0,091

Yemek miktarının yeterli 
olması

Önemli
Çok Önemli

*1 1,5 34 50,7 32 47,8

*4 12,1 12 36,4 17 51,5

κ2 =6,05             P=0,048

Yemek sıcaklığının uygun 
olması

Önemli
Çok Önemli

6 8,0 34 45,3 35 46,7

5 20,0 12 48,0 8 32,0

κ2 =3,42             P=0,180

Yemeğin zamanında 
verilmesi

Önemli
Çok Önemli

*1 1,2 33 39,8 49 59,0

*3 17,6 9 52,9 5 29,4

κ2 =12,41             P=0,002

*Fark çıkan yerlerde farkın kaynaklandığı grup
•Yüzdeler Satır yüzdesidir
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TARTIŞMA

Araştırmaya katılanların % 58,0’i erkek, % 42,0’si ka-
dındır. Yapılan araştırmanın sonuçları ile Türkiye’de yapılan 
diğer araştırma sonuçları, katılanların cinsiyetleri açısından 
benzerdir (3,6,7,13,16,17,22,23).

Araştırmaya katılanların eğitim düzeyleri incelendiğinde; 
% 52,0’si ilkokul mezunu, % 24,0’ü ortaokul\lise mezunu, % 
24,0’ü yüksekokul mezunudur. Cihangiroğlu’nun çalışmasın-
da katılanların, % 26,5’i ilkokul mezunu, % 21,0’i ortaokul 
mezunu, % 34,8’i lise mezunu, % 17,8’i üniversite mezunudur 
(16). Yalçınkaya’nın çalışmasında hastaların, % 30,4’ü ilkokul 
mezunu, % 13,8’i orta okul mezunu, % 23,8’i lise mezunu, % 
9,4’ü üniversite ve üzeri okul mezunudur (3). Bal’ın çalışma-
sında katılanların, % 30,10’u ilkokul mezunu, % 20,80’i orta-
okul mezunu, % 23,90’ı lise mezunu, % 11,20’si ise üniversite 
mezunudur (13). Bu çalışmada, diğer çalışmalara göre eğitim 
seviyesinin daha yüksek çıkmasının nedeni; araştırmanın An-
kara da yapılmış olması ve Ankara’ da ki eğitim seviyesinin 
Türkiye geneline göre daha yüksek olmasından kaynaklana-
bilir.

Araştırmaya katılanların % 99,0’ unun sosyal güvencesi 
vardır. Sosyal güvence durumları incelendiğinde; % 77,0’si 
(77 kişi) Emekli Sandığı’na bağlı, % 21,0’i (21 kişi) SSK’lı, 
% 2,0’sinin (2 kişi) ise Bağ-kur’lu olduğu görülmüştür. Araş-
tırmaya katılanların büyük çoğunluğunun Emekli Sandığı’na 
bağlı olması araştırmanın yapıldığı Üniversite Hastanesine 
Emekli Sandığı’na bağlı hastaların dolaysız olarak başvura-
bilmelerine bağlanmıştır.

Araştırmaya katılanların hastaneye geliş şekilleri incelen-
diğinde, % 78,0’nin (78 kişi) kendi/ailenin isteğiyle doğrudan 
geldiği görülmüştür. Kendi/ailenin isteğiyle gelenlerin tercih 
nedenlerine bakıldığında; % 29,5’i (23 kişi) hizmetini kaliteli 
bulduğundan, % 24,4 ‘ü (19 kişi) takip eden doktoru bu hasta-
nede çalıştığından, % 23,1’i (18 kişi) alışkanlıktan, % 15,4’ü 
(12 kişi) personelden tanıdığı olduğundan; % 7,7’si (6 kişi) 
ulaşım kolaylığından tercih etmiştir. Araştırmaya katılanların 
büyük çoğunluğunun kronik hastalığa sahip olmaları nedeniy-
le daha önce hastanede yatmış olması ve bu araştırma sonuç-
larına göre de kendi isteğiyle hastaneyi tercih edenlerin ço-
ğunlukta olması, % 29,5’nin hizmetini kaliteli buluğu için bu 
hastaneyi tercih ettiğini belirtmesi, incelenenlerin hastane ile 
ilgili olarak geçmiş deneyimleri doğrultusunda genel olarak 
memnun oldukları için tercih ettiklerini düşündürmüştür.

Araştırmaya katılanların % 99’u ilerde herhangi bir hasta-
lık durumunda yine aynı hastaneyi tercih edeceğini ve yakın-
larına tavsiye edeceğini ifade etmiştir. Bal’ın Eskişehir SSK 
Hastanesi, Devlet Hastanesi ve Üniversite Hastanelerinde 
gerçekleştirdiği çalışmada, aynı kurumu tercih etme durumu-
nun en yüksek oranda (% 64,6) Üniversite Hastanesi’nden 
hizmet alan grupta olduğu görülmüştür. Bu durum Üniversite 
Hastanesi’nin yeni kurulmuş olması, araştırma hastanesi ol-
ması, fiziksel ve teknolojik imkanlarının iyi olmasına bağlan-
mıştır (13).

İncelenenlerin doktorlardan beklentilerine göre “çok 
önemli” olarak vurgulananlar ilk üç sırada sırasıyla; “bilgi-

lendirmesi”, “güler yüzlü olması”, “ilgili olması” iken; mem-
nuniyet durumlarına göre “çok memnun” değerlendirmesine 
göre ilk üç sırada sırasıyla , “görevini düzenli yapması”, “say-
gılı olması-güven vermesi”, “görevini zamanında yapması” 
yer almıştır. Beklentilerde ilk sırada yer alan “bilgilendir-
mesi” önermesinin memnuniyet sıralamasında yer almaması 
doktorlardan beklentiler ile memnuniyet durumlarının aynı 
olmadığını göstermektedir. Doktorlardan memnuniyeti etkile-
yen en önemli faktörün “bilgilendirmesi” olduğu ve bu konu-
da hastanede doktorlara yönelik araştırma sonuçları hakkında 
bilgilendirici ve gerekli konuları içeren eğitim verilebileceği 
düşünülmüştür.

İncelenenlerin hemşirelerin beklentilerine göre “çok 
önemli” olarak vurgulananlar ilk üç sırada sırasıyla; “gü-
ler yüzlü olması”, “şefkatli anlayışlı olması”, “ilgili olması” 
iken; memnuniyet durumlarına göre “çok memnun” değerlen-
dirmesine göre ilk üç sırada sırasıyla , “görevini zamanında 
yapması”, “güler yüzlü olması”, “ihtiyaç duyulduğunda kolay 
ulaşılması” yer almıştır. Bu durum, hemşirelerden beklenti-
ler ile memnuniyet durumlarının “güler yüzlü olması” ifadesi 
dışında aynı olmadığını düşündürmüştür. Bu sonuçlara göre; 
incelenenlerin hemşirelerin “güler yüzlü olması” ile ilgili 
beklentilerinin karşılandığı söylenebilir. Hemşirelerden mem-
nuniyeti etkileyen en önemli faktörün “güler yüzlü olması” 
olduğu düşünülmüştür.

İncelenenlerin, diğer hastane çalışanlarının beklentilerine 
göre “çok önemli” olarak vurgulananlar ilk üç sırada sırasıy-
la; “görevini düzenli yapması”, “görevini zamanında yapma-
sı”, “yardımcı olması”, “saygılı olması” iken; memnuniyet 
durumlarına göre “çok memnun” değerlendirmesine göre ilk 
üç sırada sırasıyla; “saygılı olması”, “yardımcı olması”, “gö-
revini düzenli yapması” yer almıştır. Beklentilerde yer alan 
önermelerin memnuniyet durumlarında yer almış olması diğer 
hastane çalışanlarından beklentilerin karşılandığını göster-
mektedir. Diğer hastane çalışanlarından memnuniyeti etkile-
yen en önemli faktörün “görevini düzenli yapması” olduğu 
düşünülmüştür.

İncelenenlerin, temizlik hizmetlerinden beklentilerine göre 
“çok önemli” olarak vurgulananlar ilk üç sırada sırasıyla; “tu-
valetlerin temiz olması”, “yatakların-çarşafların temiz olma-
sı”, “hastanenin genel olarak temiz olması” iken; memnuniyet 
durumlarına göre “çok memnun” değerlendirmesine göre ilk 
üç sırada sırasıyla; “yatakların-çarşafların temiz olması”, “tu-
valetlerin temiz olması”, “hasta odalarının temiz olması” yer 
almıştır. Beklentilerde yer alan önermelerin memnuniyet du-
rumlarında yer almış olması temizlik hizmetlerinden beklen-
tilerin karşılandığını göstermektedir. Temizlik hizmetlerinden 
memnuniyeti etkileyen en önemli faktörün “tuvaletlerin temiz 
olması” olduğu düşünülmüştür.

İncelenenlerin, yemek hizmetlerinden beklentilerine göre 
“çok önemli” olarak vurgulananlar ilk üç sırada sırasıyla; ”ye-
meklerin kaliteli olması”, “yemek miktarının yeterli olması”, 
“yemek sıcaklığının uygun olması” iken; memnuniyet durum-
larına göre “çok memnun” değerlendirmesine göre ilk üç sı-
rada sırasıyla; “yemeklerin sunum şekli”, “yemeklerin kaliteli 
olması”, “yemek miktarının yeterli olması” yer almıştır. Bek-
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Yatarak Tedavi Gören Hastaların Hastane Çalışanları ve 
Hastane Hizmetlerinden Beklentileri ve Beklentilerine İlişkin 
Memnuniyet Durumlarının Değerlendirilmesi Anketi
 Anket Sıra No:

1.Ad-Soyad:

2.Cinsiyet:  1.Kadın  2.Erkek

3.Yaş?

4.Eğitim Durumu
 1.Okur-yazar değil 2.Okur-yazar    3.İlkokul mezunu
 4.Ortaokul mezunu 5.Lise mezunu  6.Yüksekokul mezunu

5.Medeni Durum 1.Evli 2.Bekar 3.Dul-boşanmış

6.Meslek
 1.İşsiz  2.İşçi 3.Emekli 4.Çiftçi
 5.Memur  6.Öğrenci  7.Serbest 
 8.Ev Hanımı 9.Diğer…

7.Sosyal güvence var mı? 
 1.Evet  2.Hayır (9.soruya geçiniz)

8.Hangi sosyal güvenlik sistemi
 1.Emekli Sandığı 2.SSK  3.Bağ-Kur
 4.Yeşil Kart 5.Özel Sigorta 6.Diğer…

9.Daha önce hiç hastanede yattı mı?
 1.Evet
 2.Hayır

10.Bu yatışında hastaneye geliş şekli
 1.Kendi/ailenin isteğiyle doğrudan
 2.Kendi/ailenin isteğiyle sevk edilerek
 3.Doktor tarafından sevk edilerek

11.Kendi isteğiyle gelenlerin hastaneyi tercih etme nedenleri;
 1.Alışkanlık
 2.Ulaşım kolaylığı
 3.Hizmeti kaliteli
 4.Takip eden doktoru bu hastanede çalışıyor
 5.Personelden tanıdıkları var
 6.Hizmeti ucuz

12.Sevk Edilen incelenenlerin sevk edilme nedenleri;
 1.İleri tetkik için
 2.Özel tedavi için
 3.İleri tetkik ve tedavi için
 4.Bilmiyor

13.Bu yatışında hastanede kaç gün kaldı

14.Hastanın tedavi sonrası sağlık durumu:

 1.Tamamen iyileşti
 2.Hastaneye gelişindeki durumdan daha iyi
 3.Değişiklik yok
 4.Hastaneye gelişindeki durumundan daha kötü   

15. 

Doktorların;

Beklenti Memnuniyet

1.İlgili olması 1 2 3 1 2 3 4 5
2.Şefkatli-anlayışlı 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

3.Saygılı olması 1 2 3 1 2 3 4 5
4.Bilgilendirmesi 1 2 3 1 2 3 4 5
5.İletişiminin iyi 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

6.Güler yüzlü 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

7.Güven vermesi 1 2 3 1 2 3 4 5
8.Yardımcı olması 1 2 3 1 2 3 4 5
9.Görevini düzenli 
yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

10.Görevini 
zamanında yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

11.İhtiyaç 
duyulduğunda kolay 
ulaşılması

1 2 3 1 2 3 4 5

Diğer… 1 2 3 1 2 3 4 5

16.

Hemşirelerin;

Beklenti Memnuniyet

1.İlgili olması 1 2 3 1 2 3 4 5

2.Şefkatli-anlayışlı 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

3.Saygılı olması 1 2 3 1 2 3 4 5
4.Bilgilendirmesi 1 2 3 1 2 3 4 5
5.İletişiminin iyi 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

6.Güler yüzlü 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

7.Güven vermesi 1 2 3 1 2 3 4 5

8.Yardımcı olması 1 2 3 1 2 3 4 5
9.Görevini düzenli 
yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

10.Görevini 
zamanında yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

11.İhtiyaç 
duyulduğunda kolay 
ulaşılması

1 2 3 1 2 3 4 5

Diğer… 1 2 3 1 2 3 4 5

17.

Diğer hastane 
çalışanlarının;

Beklenti Memnuniyet

1.İlgili olması 1 2 3 1 2 3 4 5

2.Şefkatli-anlayışlı 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

3.Saygılı olması 1 2 3 1 2 3 4 5

4.Bilgilendirmesi 1 2 3 1 2 3 4 5

5.İletişiminin iyi 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

6.Güler yüzlü 
olması 1 2 3 1 2 3 4 5

7.Güven vermesi 1 2 3 1 2 3 4 5

8.Yardımcı olması 1 2 3 1 2 3 4 5

9.Görevini düzenli 
yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

10.Görevini 
zamanında yapması 1 2 3 1 2 3 4 5

11.İhtiyaç 
duyulduğunda kolay 
ulaşılması

1 2 3 1 2 3 4 5

Diğer… 1 2 3 1 2 3 4 5
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lentilerde yer alan önermelerin memnuniyet durumlarında yer 
almış olması yemek hizmetlerinden beklentilerin karşılandığı-
nı göstermektedir. Yemek hizmetlerinden memnuniyeti etkile-
yen en önemli faktörün ”yemeklerin kaliteli olması”, olduğu 
bulunmuştur. Araştırmanın yürütüldüğü hastanede yemek hiz-
metlerinin özel bir şirket tarafından verilmesi ve yemeklerin 
tabldot şeklinde değil de porselen tabaklarda servis yapılması-
nın yemeklerin sunum şekliyle ilgili olarak memnuniyet duru-
munu olumlu etkilediği düşünülmüştür.

Araştırma sonuçları katılımcıların hastane çalışanları ve 
hastane hizmetlerinden genel olarak memnun olduklarını gös-
termektedir. Katılımcıların doktorlardan beklentileri ile mem-
nuniyet durumlarının aynı olmadığı, hemşirelerden beklenti-
leri ile memnuniyet durumlarının aynı olmadığı bulunmuştur. 
Bu durumda doktor ve hemşirelerin araştırma sonuçları ile 
ilgili bilgilendirilmesi ve gerekli konularda eğitim yapılması 
gerektiği düşünülmüştür.

Araştırma sonuçlarına göre; diğer hastane çalışanları, te-
mizlik ve yemek hizmetleri ile beklentileri ve memnuniyet 
durumlarının aynı olduğu dolayısıyla beklentilerinin karşılan-
dığını bulunmuştur. Diğer hastane çalışanlarının motivasyon-
larını olumlu etkileyeceği düşüncesiyle araştırma sonuçları 
ile ilgili bilgilendirilmelerinin ve bu durumun devamlılığının 
sağlanması için gerekli iyileştirme çalışmalarının devam etti-
rilmesi gerektiği düşünülmüştür.

Araştırmanın yürütüldüğü hastanedeki kalite çalışmaları-
nın katılımcıların memnuniyetleri üzerinde etkili olduğu ancak 
doktorlar ve hemşirelerden beklentilerin tam olarak karşılan-
maması, uygulamaların sürekli ölçülüp değerlendirilmesi geri 
bildirimde bulunulmasının gerektiğini düşündürmektedir.
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misiniz?
 1.Evet
 2.Hayır

21.Herhangi bir hastalık durumunda bu hastaneyi yakınlarınıza 
tavsiye eder misiniz?
 1.Evet
 2.Hayır
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