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Ozet

Saglik hizmetlerinde 6zel hizmet sunucularinin pazarda ¢ogalmalari neticesinde isletmeler daha fazla
miisteri gekebilmek i¢in rekabete kendilerini uyarlamak zorundadirlar. Rekabet mekanizmalari sadece
Ozel sektor icin gerekli degil aynt zamanda kamu isletmelerinin de kaynak kullanimlarinda
organizasyonlarinin devami i¢in rekabet hususunda dikkatli olmak zorundadirlar. Kamu
hizmetlerinden faydalanan kisilerin hizmetlerden memnuniyetleri hakkinda kamuoyu olusturmalar
kamu hizmet sunucularinin memnuniyete Ozen gostermelerinin bir diger nedeni olabilir.
Organizasyonlarin miisteri memnuniyeti elde etmeleri yiriittiikleri faaliyetler sonucu miisteriye
ulasacak olan hizmetin kalitesinin gostergesidir. Hastalarin da saglik sunuculart i¢in miisteri
konumunda olmalar1 saglik kuruluslarinin hizmetlerinde kaliteye odaklanmalar1 gerekliligini ortaya
cikarmistir. Tiirkiye’de Saglikta Dontlisiim Programi ile kamu saglik kuruluslart i¢in kalite ¢aligmalart
hizlanmis ve hasta memnuniyetine ekstra 6nem verilmistir. Bu ¢alismanin ile, 2003 ile 2023 yillari
arasinda Tiirkiye’de Kamu Hastaneleri, Aile Sagligi Merkezleri, Ozel Hastaneler, Universite
Hastaneleri ve Sehir Hastaneleri memnuniyet diizeylerinin yillara gore karsilastirilmasi amaglanmistir.
Ayrica incelemede yillara gore saglik kurumlarimin tiirlerine gore ayri ayri degerlendirme yapilmustir.
Calismada sonu¢ olarak, c¢alismanin yapildigi tarih itibariyle Tiirkiye Istatistik Kurumu
aragtirmalarindan elde edilen en giincel verilere gore Kamu Hastanelerinden memnuniyet 2003 yilinda
%41 iken 2023 yilinda oranin %65,7 seviyesine yiikseldigi, Ozel Hastanelerden memnuniyet ise 2003
yilinda oranin %49,3 iken 2023 yilinda oranin %56,7 seviyesine yiikseldigi gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmeti, Kalite, Miisteri Memnuniyeti.
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Evaluation of Satisfaction Levels of Health Institutions in Turkiye: A Cross-Sectional Study
Abstract

As a result of the increase in private service providers in the market in health services, businesses have
to adapt themselves to competition in order to attract more customers. Competition mechanisms are
not only necessary for the private sector, but also public enterprises have to be careful about
competition in terms of the continuation of their organizations in the use of resources. Creating public
opinion about the satisfaction of people who benefit from public services with the services may be
another reason why public service providers care about satisfaction. The fact that organizations
achieve customer satisfaction is an indicator of the quality of the service that will reach the customer
as a result of the activities they carry out. The fact that patients are also customers for health providers
has revealed the need for health institutions to focus on quality in their services. With the Health
Transformation Program in Turkiye, quality studies for public health institutions have accelerated and
extra importance has been given to patient satisfaction. The aim of this study is to compare the
satisfaction levels of Public Hospitals, Family Health Centers, Private Hospitals, University Hospitals
and City Hospitals in Turkiye by year between 2003 and 2023. In addition, separate evaluations were
made according to the types of health institutions by year in the review. As a result of the study,
according to the most up-to-date data obtained from the Turkish Statistical Institute research as of the
date of the study, it was seen that the satisfaction with Public Hospitals increased from 41% in 2003 to
65.7% in 2023, and the satisfaction with Private Hospitals increased from 49.3% in 2003 to 56.7% in
2023.

Keywords: Healthcare, Quality, Customer Satisfaction.
1.Giris

Kalite kavrami insanlik tarihi kadar eski bir kavram olmakla birlikte, toplumlarin yasayis sekillerini
degistiren bir olgu olmustur. Kalite dogal hayat icerisinde olmasi gereken durum olarak
diistintildiigiinde, problemsiz bir siire¢ devam etmesi i¢in kalitenin her yerde mutlaka olmasi
gerekmektedir. Kalite ile ilgili birgok tanim yapilmasina karsin en popiiler ve deger goren tanimlari su

sekilde olmustur.

Kalite; Juran tarafindan ihtiyaglara uygunluk, Deming tarafindan ise miisterilerin ihtiyaglarma yonelik
bir ara¢ olarak tanimlanmistir (Aggarwal ve ark 2019). Hizmet sektoriinde firmalar rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerine diger firmalardan farkli hizmet sunmali bu nedenle
D sunmus olduklar1 hizmetin kalitesine onem vermelidirler (Taner ve Kaya 2005). Pazarda diger
rakiplerle bas edebilmek i¢in iki segenek vardir. Birincisi daha ucuz maliyete sahip olmak. Ikincisi ise

daha kaliteli iiriin sunmak. Firmalar faaliyetlerine devam edebilmek ve pazarda tutunabilmek igin
-
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kaliteye onem vermektedirler. Pazarda rekabet edebilmek i¢in Toplam Kalite Yonetimi gibi yeni

rekabet stratejileri geligtirmektedirler (Arikan 1998).

Toplam Kalite Yonetimi amaci; miisteri beklentilerini ve isletme hedeflerini karsilamak icin
iyilestirmeleri tiim organizasyonel siireclere entegrasyonu ve i¢ ve dis miisterilerin sorun ¢ézmeye
dahil edilmesi ile siirekli miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini saglamaktir
(Talib 2013). Toplam Kalite Yonetimini isletmelerde uygulamak icin {i¢ adim gergeklestirilmelidir.
[lki sirket tepe yonetiminin kaliteyi benimsemesi ve kaliteye inandirilmasi, ikincisi orgiitte kalite
felsefesi olugturulmali, {igiinciisii ise isletmede kalite birimi olusturulup bu birimin miisteri ihtiyaglar

dogrultusunda kalite iyilestirmelerini planlamasi ve yapmas1 gerekmektedir (Aktan 2012).

Saglik hizmetlerinin sunumunda yapilacak hatalarin geriye doniisii olmamasi, sonuglariin insan
hayatin1 etkilemesi ve saglik kurumlarinin karmasik yapida olmasi saglik hizmetlerinde kalitenin
Olciilmesinin gerekli bir konu oldugunu gostermektedir (Tas 2012). Saglik hizmetlerinde kalite,
sunulacak hizmetin hastalarin ihtiyaclari ile ne diizeyde esdeger oldugu ve aldiklari tedavinin ne
diizeyde etkili oldugunun hastalar tarafindan degerlendirilmesidir (Ozcan Cakli 2021). Saglhk
kurumlarinda bir diger 6nemli husus ise ¢alisgan memnuniyetidir ki hasta memnuniyetinin
saglanmasinda ve saglik kurumlarinin vermis oldugu hizmetlerin kalitesini artirmada memnuniyeti
saglanan calisan oldukga etkilidir (Ugurluoglu ve ark 2019). Saglik kurumlarinin fiziksel ve ¢evresel
yapilar1 da saglik hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Arslanoglu ve Varol 2022).
Kisaca 6zetlemek gerekirse, Saglik kurumlarinda kaliteyi saglamak i¢in hasta ve ¢alisan giivenligi ile
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir (Celik ve Oztiirk 2021). Bu ¢aligmanin amaci, 2003 ile
2023 wyillar1 arasinda Tirkiye’de saglik kurumlarindan duyulan memnuniyetin yillara gore
degisimlerinin incelenmesidir. Ayrica incelemede yillara gore saglik kurumlarinin tiirlerine gore ayri

ayri degerlendirme yapilmistir.
2.Saghk Hizmetlerinde Kalite ve Memnuniyet

Son yillarda Tiirkiye’ de saglik hizmeti sunan kuruluglarin ¢ogalmasi ile saglik hizmetleri de diger
sektorlerde oldugu gibi pazarda rekabet kosullarinin artmasina ve saglik isletmelerinin rekabet etmek
icin miisteri memnuniyetine dnem vererek hizmet kalitesini yiikseltme yoluna gitmektedir (Papatya ve
ark 2012). Rekabet kosullarma ayak uyduran sadece Ozel saglik isletmeleri olmamig, kamu
giidiimiindeki saglik isletmeleri de rekabet kosullarinda faaliyetlerini siirdiirebilmek adma kalite
konusunun 6nemini kavrayarak gerekli iyilestirme g¢aligmalarini yiirtitmektedirler (Rahman ve ark
2007). Hasta memnuniyeti; almis oldugu hizmetten memnun kalan hastalarin aynm saglik kurumunu
daha sonra tekrar tercih etmesini saglamakta, tedaviye karsi daha fazla baglilik olusturmakta ve hekim

ile iletisimin gii¢clenmesini saglamaktadir (Tanriverdi 2019, Ding ve ark 2009).
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2003 yilinda Saghkta Donilisim Programi’nin duyurulmasi ve sonrasinda program sayesinde
gergeklestirilen reformlar ile birlikte saglik hizmetlerinde kalite ve akreditasyon c¢aligmalarini daha
cok giindeme getirmistir. 2012 yilinda ISQua ile yapilan anlagma neticesinde 2012-2014 yillarinda
Saglikta Akreditasyon Standartlar1 hazirlanmistir (Gokmen Kavak 2018). Bu program amag olarak;
Saglik Bakanlig1 yonetim mekanizmalarini diizenlemek, hastalarin hizmete erisimini kolaylastiriimak,
sevk zinciri kapsaminda birincil basamak saglik hizmet sunucular1 olarak Aile Hekimligi uygulamasi
kurmak, sistem icerisinde bilgi ve iletisim teknolojilerini yayginlastirmak, tiim niifusu kapsayan bir

genel saglik sigortasina gegmek gibi temel faaliyetleri igermektedir (Basol ve Isik, 2015).
3.Saghk Kuruluslarindan Memnuniyet Diizeyleri

Hasta memnuniyeti, saglik kurumlarindan aldiklar1 hizmet karsiliginda memnun olan hastalarin daha
sonra ayni isletmeyi tekrar tercih etmesini saglamaktadir. Saglik kurumundan memnun kalan
hastalarin daha sonra ayni kurumu tercih etmesi hasta sadakati olarak tanimlanmaktadir (Dizman
2018). Saglik kurumlarinda hizmetten yararlananlarin memnuniyet 6l¢iimii hizmetin degerlendirilmesi

ve olusabilecek problemler {izerinde yardimci olacaktir (Sise ve ark 2013).

Sekil 1: Devlet Hastanesi Memnuniyet Diizeyleri

Sekil 1-Kamu Hastaneleri
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Kaynak: TUIK 2024.

Sekil 1 incelendiginde kamu hastanesi memnuniyet diizeyleri 2003 yilinda yilizde 41; 2004 yilinda
%47,5; 2005 yilinda %56,9; 2006 yilinda % 51,5; 2007 yilinda % 66,6; 2008 yilinda %66; 2009
yilinda %66,5; 2010 yilinda %74,8; 2011 yilinda %76,4; 2012 yilinda %75,7; 2013 yilinda %75,5;

D 2014 yilinda %72,4; 2015 yilinda %75; 2016 yilinda %77,8; 2017 yilinda %73,2; 2018 yilinda %72,6;
2019 yilinda %67,9; 2020 yilinda %73; 2021 yilinda %69,1; 2022 yilinda %65,8; 2023 yilinda ise
%65,7 oldugu anlagilmaktadir.
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Sekil 2: Aile Saghg1 Merkezi Memnuniyet Diizeyleri

Sekil 2- Aile Sagligi Merkezi
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Kaynak: TUIK 2024.

Sekil 2 incelendiginde Aile Sagligi Merkezi memnuniyet diizeyleri 2009 yilinda %67,5; 2010 yilinda
%73,2; 2011 yilinda %78,4; 2012 yilinda %77,7; 2013 yilinda %77,2; 2014 yilinda %73.4; 2015
yilinda %73,2; 2016 yilinda %76,3; 2017 yilinda %73,7; 2018 yilinda %72; 2019 yilinda %70; 2020
yilinda %74,7; 2021 yilinda %70,1; 2022 yilinda %68; 2023 yilinda ise %67,6 oldugu anlasilmaktadir.

Sekil 3: Ozel Hastane Memnuniyet Diizeyleri

Sekil 3 - Ozel Hastane
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Kaynak: TUIK 2024.

Sekil 3 incelendiginde Ozel Hastane memnuniyet diizeyleri 2003 yilinda yiizde 49,3; 2004 yilinda
%44,6; 2005 yilinda %50,8; 2006 yilinda %44,3; 2007 yilinda % 60,6; 2008 yilinda %59,6; 2009
yilinda %61,2; 2010 yilinda %66,2; 2011 yilinda %70,4; 2012 yilinda %67,1; 2013 yilinda %64.,9;
2014 yilinda %57,8; 2015 yilinda %60,3; 2016 yilinda %64,3; 2017 yilinda %61,5; 2018 yilinda
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Sekil 4 - Universite Hastanesi
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ise %56,7 oldugu anlasilmaktadir.

Sekil 4: Universite Hastanesi Memnuniyet Diizeyleri
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Kaynak: TUIK 2024

Sekil 4 incelendiginde Universite Hastanesi memnuniyet diizeyleri 2003 yilinda yiizde 46,8; 2004 ve

2005 yilinda veri olmadigi; 2006 yilinda %53,8; 2007 yilinda % 69,1; 2008 yilinda %57,5; 2009

yilinda %56,5; 2010 yilinda %68,5; 2011 yilinda %71,2; 2012 yilinda %72,1; 2013 yilinda %68,5;

2014 yilinda %57,2; 2015 yilinda %70,3; 2016 yilinda %69,3; 2017 yilinda %66,6; 2018 yilinda -
%63,7; 2019 yilinda %57,8; 2020 yilinda %69,2; 2021 yilinda %65; 2022 yilinda %64,7; 2023 yilinda —
ise %62,7 oldugu anlasilmaktadir.

Sekil 5: Sehir Hastanesi Memnuniyet Diizeyleri

Sekil 5 - Sehir Hastanesi
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Sekil 4 incelendiginde Universite Hastanesi memnuniyet diizeyleri 2003 yilinda yiizde 46,8; 2004 ve
2005 yilinda veri olmadigi; 2006 yilinda %53,8; 2007 yilinda % 69,1; 2008 yilinda %57,5; 2009
yilinda %56,5; 2010 yilinda %68,5; 2011 yilinda %71,2; 2012 yilinda %72,1; 2013 yilinda %68,5;
2014 yilinda %57,2; 2015 yilinda %70,3; 2016 yilinda %69,3; 2017 yilinda %66,6; 2018 yilinda
%63,7; 2019 yilinda %57,8; 2020 yilinda %69,2; 2021 yilinda %65; 2022 yilinda %64,7; 2023 yilinda
ise %62,7 oldugu anlasiimaktadir.

4.Sonug¢

Saglik hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iilmesinde en 6nemli parametrelerden birisi de hasta memnuniyeti
oranlaridir. Hizmet kavrami, soyut, elle tutulamayan, anlik olarak memnuniyet veya
memnuniyetsizligin ortaya c¢iktigi heterojen bir ozellige sahiptir. Bundan kaynakli 6l¢iimii zordur.
Ozellikle saghk hizmetlerinin memnuniyet diizeyinin dl¢iilmesi daha da zorluk ihtiva eder. Saglhk
hizmeti kalitesini etkileyen ii¢ temel unsur bulunmaktadir. Bunlar; sunulan hizmetin teknik kalite
boyutu, ikinci olarak sunulan hizmetin fiziksek kanit boyutu ve son olarakta memnuniyetin
olusmasinda dnemli bir boyut olan iletisim-kisilerarasi etkilesim boyutudur. Bu {i¢ unsur bir araya
gelip eksiksiz bir hizmet sunumu ortaya konulursa miisteri memnuniyeti ya da hasta memnuniyeti en
yiiksek seviyeye ulasacaktir. Bu baglamda; 2003 ile 2023 yillarnn arasinda Tirkiye’de Kamu
Hastaneleri, Aile Sagligi Merkezleri, Ozel Hastaneler, Universite Hastaneleri ve Sehir Hastaneleri
memnuniyet diizeylerinin yillara gore karsilastirilmasiin yapildigi bu calismada genel olarak Tiirk
Saglik Sisteminde hasta memnuniyet oranlarinin yillara gore periyodik olarak arttigi gézlemlenmistir.
Bir sistemin etkinliginin 6l¢iilmesinde kullanilan memnuniyet unsuru profesyonel saglik yonetiminde
dikkate aliman 6nemli bir parametredir. Son olarak; Tiirkiye’de 6zellikle Saglikta Doniislim Programi
sonrasinda, birgok reform gergeklestirilmistir. Bu reformlarin neticesi de hasta memnuniyeti ile dogru

orantili oldugu ¢alisma neticesinde ulagilan 6nemli bir sonugtur.
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