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Oz

Amag: Bu galismada Istanbul ilindeki bir iiniversite hastanesi hakkinda hasta veya
hasta yakini tarafindan yapilan sikayetlerin incelenmesi amaglanmustir.

Yontem: Dokiiman inceleme modelini esas alan bu nitel ¢alismada Agustos 2018-
2019 dénemine ait 89 sikayet icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Tlgili hastaneye
ait sikayet verilerinin toplanmasinda sikayetvar.com portalindan faydalanilmustir.
Toplanan sikayet verilerinin bir anlam ifade edecek bi¢cimde siniflandirilmasi igin
Reader vd. (2014) tarafindan gelistirilmis olan sikayet taksonomisi kullanilmistir.
Verilere ait tanumlayici istatistikler (n, %, ortalama) Microsoft Excel ofis programi ile
hesaplanmugtir.

Bulgular: En fazla sikayetin kadin hastalar tarafindan poliklinige yonelik yapildig1
saptanmustir. Cevrim ici sikayet portalinda hastaneyle ilgili sikayetlerin ortalama 6.303
kez goriintiilendigi hesaplanmigtir. Taksonomik ag¢idan ele alman sikayetler
degerlendirildiginde hasta ve hasta yakinlari tarafindan en fazla sorun yasanan
sikdyet ana temasinin yo6netim, kategorisinin kurumsal sorunlar, alt kategorisinin
erisim ve hasta kabul sorunlari, konusunun ise randevu sorunlar1 oldugu tespit
edilmistir.

Sonug: Genel olarak hastanenin diisiik hasta memnuniyeti (%20) ile faaliyet
gosterdigi ve hizmet alicillarin sikayetleriyle yeterince ilgilenmedigi sonucuna
varilmigtir. Hastane yonetiminin 6zellikle randevu sorunlarinin altinda yatan temel
nedenleri tespit etmesi ve bu sorunun ¢oziimiine yonelik eylem planlarni hayata
gecirmesi 6nem arz etmektedir. Bu planlara uyulmas: hastanenin diisiik hasta
memnuniyeti oranlarimin iyilesmesini kolaylastirabilir.
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Abstract

Objective: This study aimed to investigate the complaints made by the patient or
his/her relatives about an university hospital in Istanbul.

Method: In this qualitative study, which is based on the document review model,
89 complaints about the period August 2018-2019 were analyzed by content analysis
method. Complaints about the related hospital were collected by using the
sikayetvar.com” portal. Complaint taxonomy developed by Reader et al. (2014) was
used to classify the collected complaint data in a meaningful way. Descriptive statistics
(n,%, average) of the data were calculated with Microsoft Excel office program.

Results: It was found that most complaints were made by the female patients to the
polyclinic. It has been calculated that hospital-related complaints are viewed on
average 6,303 times in the online complaints portal. When taxonomic complaints were
evaluated, it was seen that patients and their relatives suffered the most from the main
theme of management, the category of institutional problems, the sub-category
of access and patient admission, and appointment issues.

Conclusion: In general, it was concluded that the hospital was operating with low
patient satisfaction (20%) and that the service recipients were not sufficiently
concerned with their complaints. The hospital management needs to identify the
underlying causes of appointment problems and to implement action plans to solve
this problem. Following these plans may facilitate the improvement of the hospital's
low patient satisfaction rates.

Keywords: Sikayetvar.com, Complaint Taxonomy, Patient Rights, Patient Satisfaction,
Marketing.

Giris

Kiiresellesme ile birlikte artan pazar sayilari, buna bagl olarak fazlalasan rakip/alternatif
isletme sayisi ile cesitlenen {iriin/hizmet yelpazesi, hizla gelisim gosteren teknolojiler, eskisine
kiyasla farkindaligi/bilgi diizeyi ve gereksinimleri artip degisiklik gosteren elestirel hizmet
alic1 profili gibi baglica faktorler su an faaliyette bulunan isletmelerin varliklarini devam
ettirebilmelerini giiclestirmektedir (Alabay, 2012: 138). Bu tiirden bir kaotik rekabet ortaminda
ayakta kalmayi arzulayan saglik isletmelerinin, hastalar tarafindan tercih edilme olasiliklarini
artirmak icin eskisine kiyasla daha fazla hasta odakli politikalar gelistirmeleri ve hizmet
sunum agindaki mevcut ve potansiyel hizmet alicilarinin tatmin diizeylerini Snemsemeleri bir
zorunluluk halini almis bulunmaktadir. Dolayisiyla miisteri tatminini artirmak ve bdylece
sikayet oranlarimi asagl ¢ekmek giiniimiiz modern isletmelerinin temel gayesi olmusg
denilebilir.

Genel itibariyle sikayet; dikkat ve yamit gerektiren bir hosnutsuzluk emaresi olup,
halihazirdaki hizmet sunum siireclerinin kalitesi hakkinda isletmelerin hangi diizeyde

oldugunu gosteren degerli bir bilgi kaynagi (Ebrahimipour vd., 2013: 273) niteligindedir.
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Iginde bulundugumuz yiizyilhin popiiler bir &zdeyisi halini almis olan her sikayet bir
armagandir felsefesi, miisteri memnuniyetsizligine dair hayati geri bildirimler sunmasi
agisindan isletmeler igin oldukga kiymetlidir (Wofford vd., 2004: 134). Saglk isletmeleri iginse
hastalardan ve/veya onlarin yakinlarindan gelen sikayetler, saglik sistemindeki sorunlarin
onemli bir gostergesi (Harrison vd., 2016: 2) olmasmin yani sira sorunlarin ¢éziimiine
yardimal olan bir rehber niteligindedir. Ozellikle giiniimiiz yogun rekabet ortaminda
miilkiyet tiiri her ne olursa olsun faaliyet gosteren her bir saglik isletmesi icin, tiiketici
sikayetlerinin gormezden gelinmesi ve bu sorunlardan ders ¢ikarilmamas: kabul edilebilir bir
durum degildir. Zira hastane yonetimi tarafindan odaklanilan ve ¢dziime kavusturulan her
bir tiiketici sikayetinin, saglik isletmesine uzun vadede karl bir yatirim iligkisi ve sadakat
diizeyi yiiksek hastalara sahip olma seklinde geri donecegi asikardir. Nitekim Bosch ve
Enriquez (2005); sikayet bagvurusunda bulunan tiiketicilerin %95’inin, sikayetleri ile
ilgilenildigi ve sikayetlerin kendileri lehine ¢6ziim buldugu durumlarda memnuniyet
diizeyleri ile kurumu yeniden tercih etme niyetlerinin yiikseldigine, bir diger yandan
memnun kalmayanlarin ise yasadiklari bu olumsuz deneyimleri en az dokuz kisiyle
paylastiklarina veya alternatiflerin cazibesine kapilip rakip saglik isletmelerine yonelme
ihtimallerinin varligina atifta bulunmaktadirlar.

Isletmeye ulasan her bir sikayetin ayni konuda 25 sikayet gelmis gibi degerlendirilmesi
gerektigini belirten Alabay (2012: 138), buna ilaveten sikayet bildiriminde bulunan
miisterilerin heniiz isletmeyi terk etmemis olduklarini ve dolayisiyla onlarin tekrar isletmeye
kazandirilabileceklerinin altin1 ¢gizmektedir. Buna paralel olarak Gokdeniz vd. (2011: 175) ise;
tiikketiciler lehine ¢oziime kavusturulan her bir sikdyet dolayisiyla memnun kilinan hizmet
aliclar sayesinde, hastanelerin marka sadakatlerini ytiikseltebildigine ve olumlu bir kurumsal
imaja sahip olabildiklerine vurgu yapmaktadirlar. Dolayisiyla hastaneler i¢in etkili bir sikayet

yonetimi sistemi olusturulmasinin zorunluluk halini aldigindan s6z etmek miimkiindyir.
Aragtirmanin Yontemi
Amag ve Onem

Bu calismanin temel amaci; Istanbul ilinde iiniversite statiisiinde faaliyet gosteren bir
hastaneye yonelik hasta/hasta yakin tarafindan 2018-2019 yillar1 arasinda yapilan sikayetlerin

retrospektif olarak incelenmesidir. Uluslararasi alan yazinda hasta ve/veya hasta yakinlarmin
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hastane sikayetleri hakkinda fazlaca arastirma yapilmasma ragmen ulusal yazinda konuyla
ilgili yeterli calismanin olmadigi soylenebilir. Ulusal literatiirde yer alan calismalarin
genellikle SABIM gibi merkezi sikdyet veri tabanlarindan veya dogrudan ilgili hastanenin
hasta haklari/halkla iligkiler birimine yapilan lokal sikayet verilerinden faydalarnilarak
yapildigy; fakat cevrim igi sikdyet bildirimine/yazimina imkan taniyan sikayetvar.com gibi
portallardan faydalanilarak gerceklestirilen sinirli sayida ¢alismanin oldugu goriilmiistiir.
Dolayisiyla  sikayetvar.com portalina yazilan sgikayetlerin incelenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu c¢alismanin mevcut literatiiriin gelismesine katki sunacagindan soz
edilebilir. Buna ilaveten arastirma sonucunda elde edilen bulgularin hastane iist yonetimine,
saglik hizmet kullanicilarinin sikayetci profilleri ve sikayet nedenleri hakkinda degerli bilgiler
sunacag1 ve bu sayede hastanenin hizmet sunum planlarini bu sorunlarin ¢éziimiine odakl

organize etmelerini kolaylastiracagi soylenebilir.
Yontem

Kalitatif bir desene sahip olan bu galismada veri toplama yontemi olarak dokiiman
incelemesi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda incelenen konuyla ilgili olgu ve olaylar
hakkinda bilgi iceren yazili belgelerin analiz edilmesiyle veri saglanmasina dokiiman
incelemesi denilmektedir (Karatas, 2015: 72. Bu ¢alismada dokiiman incelemesine konu olan
temel kaynak sikayetvar.com portalidir. Elde edilen verilerin organize edilmesi ve sikayetlerin
igerik analizi yardimiyla siniflandirilmasinda Reader vd. (2014)'nin sikayet taksonomisinden
yararlanilmistir. Bu taksonomi sikayetleri ana tema (klinik, yonetim, iliskiler), kategoriler
(kalite, hasta giivenligi, kurumsal sorunlar, zamanlama ve erisim, iletisim, insaniyet/ilgi, hasta
haklar1) ve 26 maddelik alt kategoriler olmak iizere toplam {i¢ baslik altinda ele almaktadir.
Buna ek olarak ilgili portaldan; sikdayet basvurusunda bulunan bireylerin kimlerden olustugu
(hasta, hasta yakini), cinsiyeti, sikayete konu olan tibbi birimler, hastaneyle ilgili ¢evrim igi
portalda goriintiilenen/okunan sikayet sayilari, hastaneye yapilan tesekkiir sayilari ve
hastanenin hasta memnuniyeti orani tespit edilmistir. Microsoft Excel paket programindan
faydalanilarak, elde edilen verilerin betimleyici nitelikleri (n, %, ortalama) hesaplanmuistir.

Calismanin yiiriitiilmesinde Sekil 1’de yer alan akis semasi izlenmistir.
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Kapsam ve Sinirliliklar

Bu calisma Istanbul ilindeki bir iiniversite hastanesine karst saglik hizmet tiiketicileri
tarafindan Agustos 2018-2019 donemleri arasinda yapilan toplam 89 sikayeti kapsamaktadir.
Dolayisiyla bu calismanin en temel smirliigini verilerin yalnizca bir yillik zaman dilimini
kapsayacak sekilde toplanmasi olusturmaktadir. Bunun yaru sira ilgili tiniversite hastanesinin
isminin agik sekilde verilememesi, portala yazilan sikayetlerin dogru oldugunun varsayilmis
olmasi, sikayetlerin yalnizca sikayetvar.com portalindan temin edilmis olmas: gibi unsurlar

¢alismanin bir diger siirhiligini tegkil etmektedir.
Bulgular

Sikayete, sikayetcilere ve hastaneye iliskin OzelliklerTablo 1’de sunulmaktadir.
Sikayetcilere iliskin Ozellikler incelendiginde; sikayetlerin %53,9'unun hastalar, %46,1’inin
hasta yakinlari; %56,2’sinin kadinlar, %43,8 inin erkekler tarafindan yapildig: goriilmektedir.
Hasta ve yakinlar1 tarafindan en fazla sikayete konu olan tibbi birimlerin ise sirayla; poliklinik
(%67,4), klinik (%14,7), acil servis (%9,0), laboratuvar (%3,4), ameliyathane (%2,2),
gorlintiileme (%2,2) ve yogun bakim (%1,1) oldugu belirlenmistir. Sikayetvar.com portalinda
hastane hakkinda yapilmis olan sikayetlerin yaklasik 561.000 kez goriintiilendigi/okundugu;
her bir sikdyet basma diisen goriintiilenme/okunma ortalamasmin ise 6.303 oldugu
hesaplanmistir. 1 adet hasta sikayetinin, sikdyetin memnuniyetle sonuglanmas: (tesekkiir)
dolayisiyla hasta tarafindan portaldan kaldirildig1 saptanmistir. Ayrica ilgili portalda, calisma
kapsaminda ele alman Universite Hastanesi'ne ait hasta memnuniyeti oraninin %20 oldugu

belirlenmistir.

Tablo 1. Sikayete, sikayetcilere ve hastaneye iliskin 6zellikler

Degiskenler n %
Sikdyette Bulunan Birey

Hasta 48 53,9

Hasta yakini 41 46,1
Sikayette Bulunanin Cinsiyeti

Kadin 50 56,2

Erkek 39 43,8
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Sikayete Konu Olan Tibbi Birim

Poliklinik 60 67,4
Klinik 13 14,7
Acil servis 8 9,0
Laboratuvar hizmetleri 3 3,4
Ameliyathane 2 2,2
Goriintiileme hizmetleri 2 2,2
Yogun bakim tinitesi 1 1,1
Toplam 89 100,0

Hastaneyle Ilgili Online Portalda Gériintiilenen Sikayet Rakamlari

Toplam (kez) 560.948

Ortalama (kez) 6.303
Hastaneye Yonelik Tesekkiir Sayisi 1
Hastanenin Memnuniyet Diizeyi %20

Taksonomik agidan sikayetlerin dagilimini igeren Tablo 2 incelendiginde, en yiiksek
frekansa sahip sikdyet ana temasmin sirayla; Yonetim (%44,9), Klinik (%31,5) ve Iliskiler
(%23,6) oldugu saptanmistir. Yonetim ana temasina bagli iki sikayet kategorisinden Kurumsal
Sorunlar’in %23,6'lik, Zamanlama ve Erisim’in %21,3’liik; Klinik ana temasina bagh iki sikayet
kategorisinden Kalite'nin %?20,2’lik, Hasta Gilivenligi'nin %11,2’lik; Hi@kiler ana temasina bagh
ii¢ sikayet kategorisinden Insaniyet/llgi'nin %161k, Iletisimve Hasta Haklar1'nin ise %3,4litk

bir sikdyet oranina sahip oldugu hesaplanmustir.

Tablo 2. Taksonomik agidan sikayetlerin dagilimi

Ana Kategori Alt Kategori [n] Konu n

Tema [n—%]
[n—%]

Klinik Kalite Muayene [6] Yetersiz muayene 3

[28-31,5] [18-20,2] Tetkikler 3

Hastanin yonlendirilmesi [1] Hasta takibi sorunlar1 1

Hizmet/bakim kalitesi [5] Gerekli 6zenin gosterilmemesi 5

Tedavi [6] Yetersiz tedavi 2

Hizmet alamama 4

Hasta Tarmi hatalari [0] Eksik veya yanlis teshis 0

Gilivenligi Ila¢ hatalar1 [0] Yanlis ilag/ihmal 0

[10-11,2] Hasta giivenligi vakalar [3] Hastanin 6limii 1
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Techizat/donanim sorunu 2
Beceri ve mesleki uygunluk [7] Profesyonel olmayan davranig 2
Kalifiye olmayan personel 5
Yonetim Kurumsal Biirokrasi/Kirtasiyecilik [3] Prosediirler 2
[40-44,9] Sorunlar Evrak sorunlar1 1
[21-23,6] Cevre/Ortam [2] Hijyen 2
Finans ve faturalama [7] Finansal sorunlar 1
Otopark ticreti 1
Faturalama sorunlari 3
Ucretler 2
Hizmet sorunlari [6] Tibbi kayitlar 2
Sistem sorunlar1 3
Hizmet alamama 1
Personel istihdami ve diger Personel yetersizligi 2
kaynaklar [3] Yanlis personel kadrolamasi 1
Zamanlam  Erisim ve hasta kabul [12] Randevu sorunlari 1
a ve Erisim 1
[19-21,3] Hizmetlere erisilebilirlik 1
Gecikmeler [6] Bekleme stiresi 6
Sevkler [1] Sevk sorunlari 1
Taburculuk [0] Taburculuk planlari 0
iliskiler  Iletisim Tletisim kusurlari [2] Uslup sorunlar1 2
[21- [3-3,4] Yanlis/Yetersiz bilgilendirme [0] Bilgi saglama sorunlar1 0
23,6] Hasta-personel diyalogu [1] Kisiler arasi iletisim 1
bozuklugu
Insaniyet/il  Saygi, haysiyet ve onemsenme [8] Onemsenmeme 1
gi lgisizlik 3
[15-16,9] Kaba davranma 4
Personel davranislari [7] Personelin tutumu 7
Hasta Mahremiyet [0] Hasta mahremiyetinin ihlali 0
Haklar1 Aydinlatilmis onam [0] Hasta haklarimin ihlali 0
[3-3,4] Ayrimcilik [0] Hastalar arasinda ayrim 0
yapilmasi
Suistimal/istismar [3] Hasta haklarinin kétiiye 3
kullanim1
Toplam 8
9

Kalite kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek sikayetin Muayene
(n: 6) ve Tedavi (n: 6) ile ilgili oldugu belirlenmistir. Muayene alt kategorisinde en fazla
muzdarip olunan konunun Yetersiz muayene (n:3) ve Tetkikler (n:3) oldugu saptanmuistir.
llgili konu baghig hakkindaki sikayetlerin genel olarak “Doktorun kardesimi muayene
ederken yiiziine bile bakmamasi...; ...Cocuk acil béliimiinde hi¢ hastalara bakmiyorlar...”
seklinde rapor edildigi goriilmiistiir. Tedavi alt kategorisinde ise en fazla sorun teskil eden
sikayet konusunun Hizmet alamama (n: 4) oldugu saptanmis olup, bu sorunun hasta/hasta

i“

yakini tarafindan genel olarak “...bagka {iniversite hastanesine gidin dediler, ozele
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7

yonlendirdiler...; ... Lakin bosuna gelmisiz, doktorlar muayene etmedi...” seklinde

belirtildigi goriilmiistiir.

Hasta Giivenligi kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek sikayetin
Beceri ve mesleki uygunluk (n: 7) oldugu belirlenmistir.Beceri ve mesleki uygunluk alt
kategorisinde en fazla muzdarip olunan konunun Kalifiye olmayan personel (n:5) oldugu
saptanmustir. Ilgili konu baglig1 hakkindaki sikayetlerin genel olarak “...Disimi cekerken
yanagimi ve dudagimi yakt..; ...bebek gelirse bize seslen dedi...” seklinde rapor edildigi
gorilmustiir.

Kurumsal Sorunlar kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek
sikayetin Finans ve Faturalama (n: 7) oldugu belirlenmistir.Finans ve faturalama alt
kategorisinde en fazla muzdarip olunan konunun Faturalama sorunlar1 (n: 3) oldugu
saptanmustir. [lgili konu baghg hakkindaki sikayetlerin genel olarak “sarth bagis adi altinda
kagit imzalatiip 6deme yaptirildi, fakat fatura istedim kesilmedi/verilmedi...; ... SGK'nin
karsiladigy dis temizligi tedavim igin 5 yil sonra 500 liralik bir fatura geldi...” seklinde rapor
edildigi gorilmiigtiir.

Zamanlama ve Erisim kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek
sikayetin Erisim ve Hasta Kabul (n: 12) oldugu belirlenmistir.Erisim ve Hasta Kabulalt
kategorisinde en fazla muzdarip olunan konunun Randevu sorunlari (n: 11) oldugu
saptanmustir. {lgili konu baghig1 hakkindaki sikayetlerin genel olarak “...randevu almaya
calistyorum 10 giin iginde ayni béliime randevu vermiyor...; ...telefondan randevu almaya
¢alistyorum ama hi¢ alinmiyor...” seklinde rapor edildigi gortilmiistiir.

Tletisim kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek sikayetin Iletisim
Kusurlar (n: 2) oldugu belirlenmistir.fletisim Kusurlarialt kategorisinde en fazla muzdarip
olunan konunun Uslup sorunlar1 (n: 2) oldugu saptanmustir. Ilgili konu baghg: hakkindaki
sikayetlerin genel olarak “...hemsire, hasta odalarina girilmiyor diye yiiksek sesle bagirarak
azarlamaya devam etti...; ...2 numarali odadaki doktor agresif bir {islupla isterseniz gidin
orada muayene olun dedi...” seklinde rapor edildigi goriilmiistiir.

Insaniyet/llgi kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en yiiksek sikayetin
Sayg1, Haysiyet ve Onemsenme (n: 8) oldugu belirlenmistir.Sayg1, Haysiyet ve Onemsenmealt
kategorisinde en fazla muzdarip olunan konunun Kaba davranma (n: 4) oldugu saptanmuistir.

Mgili konu bashg: hakkindaki sikayetlerin genel olarak “...onkoloji béliimiinde ameliyatl
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hastaya teknisyen kavanoz firlatti...; pratisyen hanimin egolu ve asagilayic tavirlarina rast
geldik...” seklinde rapor edildigi goriilmiistiir.

Hasta Haklar1 kategorisinde yer alan alt kategoriler incelendiginde, en ytiiksek sikayetin
Suistimal/Istismar (n: 3) oldugu belirlenmistir.Suistimal/Istismaralt kategorisinde en fazla
muzdarip olunan konunun Hasta haklarmin kétiiye kullanimi (n: 3) oldugu saptanmustir. Tlgili
konu baghgr hakkindaki sikayetlerin genel olarak “bir defa aldigimiz fizyoterapiyi 20 kere
hizmet almigsiz gibi gosterdiler...; ...10'daki randevunun doktoru hala ortalikta yok...;
...Muayene olacak hasta bilgisi verildigi halde uzman ortada yok...” seklinde rapor edildigi

gortlmiistiir.
Tartisma

Istanbul ilindeki bir iiniversite hastanesine bir cevrimici sikayet portali olan
sikayetvar.com vasitasiyla yapilan sikadyetlerin incelenmesi amaciyla gergeklestirilen
calismada; sikayet basvurularinin yaridan fazlasinin kadinlar (%56,2) ve hastalar (%53,9)
tarafindan yapildig1 saptanmistir.Buradan hareketle 6zellikle kadin hastalarin, hasta haklar1
konusundaki farkindalik ve biling diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve haklarinin takipgisi
olma hususunda daha talepkar olduklari ifade edilebilir. Calisma bulgularina paralel olarak
Alosaimi vd. (2018) ile Sahinli ve Ozdemir (2019) tarafindan yapilms olan calismalarda da en
fazla sikayet basvurusunun kadinlar; Durduran vd. (2012), Kiska¢ ve Katran (2016) ile
Karaagag¢ vd. (2018) tarafindan gerceklestirilmis olan calismalarda ise en fazla sikayetin
hastalar tarafindan yapildig: rapor edilmektedir.

Calisma kapsaminda hasta/hasta yakinlar: tarafindan yapilmis olan sikayetlere en fazla
konu olan tibbi birimlerin sirasiyla; poliklinik (%67,4), klinik (%14,7), acil servis (%9,0),
laboratuvar hizmetleri (%3,4), ameliyathane (%2,2), goriintiileme hizmetleri (%2,2) ve yogun
bakim tinitesi (%1,1) oldugu sonucuna varilmistir. Literatiir incelendiginde Uludag (2011)’in
¢alismasinda bu siralamanin poliklinik, acil servis, klinik, laboratuvar hizmetleri, goriintiileme
hizmetleri, ameliyathane ve yogun bakim oldugu; Bostan (2017)"in calismasinda ise poliklinik,
acil servis, klinik, laboratuvar hizmetleri, yogun bakim ve ameliyathane oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda ¢alismada elde edilen sonuglarin mevcut alan yazin ile benzer
yonler tasig1 ve poliklinik hizmetlerinin hasta ve yakinlari tarafindan en fazla sikayet edilen

tibbi birim oldugu ifade edilebilir.
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Sikayetvar.com portalinda ¢alismanin 6znesini olusturan iiniversite hastanesiyle ilgili
saglik hizmet tiiketicileri tarafindan yazilmis olan sikayetlerin toplam goriintiilenme/okunma
sayisinin 560.948 (kez), ortalama goriintiilenme/okunma sayisinin ise 6.303 (kez) oldugu
hesaplanmistir. Oldukga yiiksek olan bu rakamlarin hastanenin koklii marka imajma yikici
etkileri olabilecegi gibi mevcut ve potansiyel saglik hizmeti alicilarinin tatmin diizeylerini
asagiya cekmesi de s6z konusu olabilir. Nitekim saglik yonetimi yazininda hastalarin hastane
iliskin marka imaj1 diizeyleri ile tatmin seviyeleri arasinda pozitif ve anlaml iligkilerin
oldugunu ortaya koyan ¢alismalarin (Juhana vd., 2015; Sibarani ve Riani, 2017) varlig:
bilinmektedir.

Bir yulik siireci kapsayan toplam 89 sikayetin incelendigi calismada, yalnizca bir hasta
tarafindan hastaneye yonelik tesekkiir yazisi1 yazildig1 ve bu sebeple sikayetin hasta tarafindan
portaldan kaldirdig1 goriilmiistiir. Tlgili hastaneye karsi yapilan sikayet ve tesekkiir sayilarina
gore bir memnuniyet oraninin yer aldig1 portalda, hastanenin %20’lik diisiik bir memnuniyete
sahip oldugu bilgisi yer almaktadir. Bir diger ifadeyle ilgili tiniversite hastanesinden hizmet
alan her 100 kisiden 80'i kendisine veya yakinina sunulan hizmetten hosnut degildir.
Kendisine sunulan saglik hizmetlerinin kalitesinden memnun kalmayan saghk hizmeti
tiiketicilerinin, bu hosnutsuzluklarini ailesine, arkadaslarmna, yakin ¢evresine, sosyal medya
agindaki tiim bireylere veya sikayetvar.com gibi ¢evrim ici sikayet portallarina
aktarma/sikayet etme ihtimallerinin yiiksek oldugu bilinen bir durumdur. Redha (2017)
tarafindan Umman’da yapimis bir ¢alismada, saglik hizmeti kullanicilar1 tarafindan hizmet
aldiklar1 saglik kurumlarina yonelik sosyal mecralarda paylasilan yorumlarin, potansiyel
hedef kitlenin tatmin diizeyleri ve hastane tercihleri {izerinde etkili oldugu sonucuna
varilmigtir. Buna ek olarak literatiirde memnuniyet diizeyi diisiik olan saghik hizmeti
kullanicilarinin tavsiye etme (Jenkinson vd., 2002), tekrar tercih etme (Rho ve Oh, 2008), daha
fazla 6deme (Dolarslan ve Ozer, 2014) niyetleri agisindan ilgili hastaneye kars1 kendilerini
daha az sadik hissettiklerini ortaya koyan c¢alismalar da mevcuttur. Buradan hareketle
hastaneler tarafindan faaliyete gegirilecek etkili bir sikayet yonetimi sisteminin hem sikayet
oranlarinin en aza cekilerek hasta tatmininin saglanmasinda, hem de hastaneye karsi

hastalarin olumlu davranigsal niyetler gelistirmesinde dnemli katkilar1 olacagi soylenebilir.
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Sonug

Cevrim igi sikdyet portali olan sikayetvar.com sitesinde Istanbul ilinde iiniversite
statiisiinde faaliyet gosteren bir saglik kurumuna iliskin hasta/hasta yakini sikayetlerinin
2018-2019 yillarin1 kapsayan bir yulik siirecte ele alindigr bu calismada toplam 89 sikayet
incelenmistir. Sikayetler incelendiinde en fazla sikayet bagvurusunun kadin hastalar
tarafindan poliklinik hizmetleriyle ilgili olarak yapildig1 goriilmiistiir. Ayrica galisma
kapsaminda degerlendirilen {iniversite hastanesinin %20’lik bir hasta memnuniyetine sahip
oldugu, bir yillik siirecte sadece bir hasta tarafindan tesekkiir mesaji aldig1 (dolayisiyla
sikayetin hasta lehine ¢oziime kavusturuldugu) ve hastane hakkindaki mevcut sikayetlerin
hedef kitle tarafindan oldukga yiiksek bir sekilde (ortalama 6.303 kez) goriintiilendigi veya
okundugu sonucuna varilmistir. Bir diger ifadeyle hastanenin, dis miisteriler nezdinde ¢ok da
iyi olmayan bir kurumsal imaja sahip oldugunu belirtmek miimkiindyir.

Taksonomik agidan ele alman sikayetler degerlendirildiginde hasta ve hasta yakinlar
tarafindan en fazla sorun yasanan sikayet ana temasinin yonetim, kategorisinin kurumsal
sorunlar, alt kategorisinin erisim ve hasta kabul sorunlari, konusunun ise randevu sorunlar1
oldugu sonucuna varilmistir. Calismada erisilen sonuglar goz oniinde bulunduruldugunda
ozellikle hastane yonetiminin randevu sorunlarinin altinda yatan temel nedenleri tespit etmesi
ve bu sorunun ¢oziimiine yonelik aksiyon planlarini hayata gecirmesi énem arz etmektedir.
Genel itibariyle ilgili hastane yoOnetimine, kurumun iyilestirilmeye muhta¢ olan
noksanliklarinin giderilmesi adina, hastalardan gelen her bir sikayeti hediye/liituf olarak
goren bir yOnetim anlayisin1 benimsemeleri ve proaktif bir sikdyet yonetimi sistemi tesis
etmeleri Onerilebilir. Bu Oneriler yerine getirildigi takdirde ilgili iniversite hastanesinin hasta
memnuniyeti oranlarinda bir ytikselis yasanmasinin kaginilmaz olacagi ve dolayli olarak hasta

ve yakinlari tarafindan yeniden tercih edilen bir saglik kurumu olacag ifade edilebilir.
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