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ABSTRACT

This study aimed to determine the levels of hopelessness and self-esteem among students studying in the
Faculty of Health Sciences who experienced an earthquake. This descriptive study was conducted with
students from a university in Tlrkiye who experienced an earthquake between April and May 2023. The
study included 184 voluntary students who met the study criteria. Data were collected using a questionnaire
that assessed the students’ socio-demographic characteristics, the Rosenberg Self-Esteem Scale (RSES),
and the Beck Hopelessness Scale (BHS). Frequency, percentage, mean, t-test, and ANOVA were used for
data analysis, and Pearson correlation analysis was performed to determine the relationship between the
scales. A significance level of p <0.05 and a 95% confidence level were considered. It was observed that the
self-esteem and hopelessness levels of the students who experienced the earthquake were not influenced
by socio-demographic factors or their earthquake experiences (p> 0.05). Furthermore, a moderate positive
correlation was found between the students’ RSES scores and BHS scores (r = 0.148, p = 0.022). The
experience of an earthquake may impact individuals’ psychological well-being, emphasizing the need for
supportive measures.

Key Words:

Self-Esteem, Earthquake, Student, Hopelessness

0z

Bu calismada saglik bilimleri fakiiltesinde okuyan depremi deneyimlemis 6grencilerde umutsuzluk ve benlik
saygisi diizeylerini belirlemek amaclanmistir. Tanimlayici tiirde planlanan bu calisma, Nisan-Mayis 2023
tarihleri arasinda Tiirkiye'de bulunan bir tiniversitenin depremi deneyimlemis dgrencileri ile gergeklestirildi.
Calisma goniillii ve calisma kriterlerine uyan 184 dgrenci ile sonlandirildi. Veriler dgrencilerin sosyo-
demografik ¢zelliklerinjn sorgulandigi anket formu, Rosenberg Benlik Saygisi Olgedi (RBS0O), Beck
Umutsuzluk Olgegi (BUO) kullanilarak toplandi. Calismada analizler igin frekans, yiizde, ortalama, t- testi
ve ANOVA testi, dlgekler arasi iligkinin belirlenmesinde Pearson korelasyon testi analizi yapildi. Anlamlilik
diizeyi p <0,05 olarak ve %95 gliven diizeyinde kabul edildi. Depremi deneyimleyen dgrencilerin, benlik
saygilarinin ve umutsuzluk diizeylerinin sosyo-demografik faktorlerden ve depreme yonelik yasadiklari
deneyimlerden etkilenmedikleri goriilmiistiir (p>0,05). Ayrica 6grencilerin RBSO puanlari ile BUO puanlari
arasinda orta diizeyde pozitif yonlii iliski saptandi (r=0,148, p=0,022). Deprem deneyiminin bireylerin
psikolojik sagli§i iizerinde etkisi olabilir ve bu konuda destekleyici dnlemlerin alinmasi gereklidir.

Anahtar Kelimeler:

Benlik Saygisi, Deprem, Ogrenci, Umutsuzluk

Reference | Atif : Guvadar, A. & Arslan, N. (2023). Levels of hopelessness and self-esteem in health sciences students who experienced an earthquake: Results of the
acute period. Journal of 5N1Quality, 1(3), 109-116.
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INTRODUCTION

Due to their unpredictability, earthquakes are destructive natural events that cause significant
human and economic devastation (Clark, 2018). Scientific research indicates that Turkiye, geographically
located in an active seismic zone, is prone to earthquakes (Bahadir and Ugku, 2018). Looking at the
data related to natural disasters in our country, it is evident that earthquakes are the most impactful
disaster, accounting for a high percentage of 58% (Altun, 2018). The earthquake that occurred in the
Pazarcik district of Kahramanmaras and was felt in surrounding provinces falls into the category of
major and destructive earthquakes, even being referred to as the “disaster of the century” (Utkucu et
al., 2023). Following the earthquake with a magnitude of 7.7 on February 6, 2023, many lives were lost
in Kahramanmaras and 10 other provinces, accompanied by extensive destruction and material losses
(Telli-Yamamoto and Altun, 2023).

The concept of “self’ refers to the characteristics that an individual sees in themselves, akin to
looking at oneself in a mirror. “Self-esteem” encompasses a person’s emotions and thoughts regarding
these characteristics. When evaluating their qualities, whether they are satisfied or dissatisfied with the
outcome determines their self-esteem (Tekin and Kul, 2023; Efilti and Cikili, 2017).

“Hopelessness” is a state of feeling that a situation or the future will deteriorate or not improve.
When a person experiences hopelessness, they may perceive events or themselves negatively and
struggle to find solutions. This condition can be associated with other psychological problems like
depression, anxiety, and helplessness. Hopelessness is an emotion experienced by many individuals
who have difficulty coping with life’'s challenges or who are experiencing a downturn in their mood due
to adverse events (Sanli-Kula and Sarag, 2017).

University students are at a crucial stage in becoming adult individuals. During this process,
they are required to cope with various challenges, such a determining life goals, establishing new social
relationships, and planning their careers. These challenges can increase young individuals’ stress and
anxiety levels and lead to various psychosocial adjustment problems (Auerbach et al.,2016).

MATERIALS and METHODS

The Purpose of The Research

Earthquakes can be a challenging experience for individuals, both physically and psychologically.
Students may experience issues related to hopelessness and self-esteem following an earthquake.
Therefore, this study was designed to determine the levels of hopelessness and self-esteem among
university students who have experienced an earthquake.

Study Design

This research has a descriptive and correlational design. It is descriptive in determining self-
esteem and hope among health science students and correlational in examining the relationship between
self-esteem and hope levels.
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Research Questions

What are the levels of hopelessness among students who have experienced an earthquake?
What are the levels of self-esteem among students who have experienced an earthquake?

Is there a relationship between the levels of hopelessness and self-esteem among students who
have experienced an earthquake?

Can the levels of hopelessness among students who have experienced an earthquake be
associated with demographic factors such as gender, age, and department?

Participants

The population of the research consists of students who experienced an earthquake in the
Health Sciences Faculty of a public university in the Western Black Sea region of Turkiye during the
spring semester of the 2022-2023 academic year, specifically in April 2023 (N=200). The research did
not employ sampling, and the aim was to include the entire population. The study was conducted with
184 students who agreed to participate.

Data Collection Tools

Data were collected using a socio-demographic form prepared by the researchers, the
Rosenberg Self-Esteem Scale (RSES), and the Beck Hopelessness Scale (BHS).

Personal Information Form

The form prepared by the researchers consists of 19 questions regarding the socio-demographic
characteristics of the students and their experiences related to the earthquake.

Rosenberg Self-Esteem Scale (RSES)

The validity and reliability of the scale were established by Cuhadaroglu (Cuhadaroglu, 1986). In
this study, the short form of the Rosenberg Self-Esteem Scale consisting of 10 items was used. Items 3,
5,8, 9, and 10 are reverse-scored. The scale is a 4-point Likert scale, and scores range from a minimum
of 10 to a maximum of 40 (strongly agree=4, strongly disagree=1). Scores between 10-20 indicate low
self-esteem, scores between 20-30 indicate moderate self-esteem, and scores between 30-40 indicate
high self-esteem. In the present study, the Cronbach’s alpha value for the sample was 0.80.

Beck Hopelessness Scale (BHS)

The Turkish validity and reliability study of the scale was conducted by Seber et al., and the
Cronbach’s alpha coefficient was found to be 0.86 (Seber et al., 1993). The scale consists of 20 true-
false statements. For items 2, 4, 7, 9, 11, 12, 14, 16, 17, 18, and 20, a response of “Yes” is scored as
1 point, and for items 1, 3, 5, 6, 8, 10, 13, 15, and 19, a response of “No” is scored as 1 point. A score
of “0” is given for other responses. The obtained scores are categorized as: 0-3 Minimal, 4-8 Mild, 9-14

J SNIQUALITY e 2023 e VOL1 e I[SSUE3 111
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Moderate, and >15 Severe levels of hopelessness11. In this sample, the Kuder- Richardson coefficient
was found to be 0.86.

Ethics Committee Approval

Before the study, approval was obtained from the Non-Interventional Clinical Research
Ethics Committee of a university (date: 29.03.2023, decision no: 2023/1283). Permissions to use the
measurement tools in the study were also obtained. Participants were provided with information about
the purpose of the study in accordance with the Helsinki Declaration and were invited to participate
voluntarily, obtaining written consent from them.

Statistical Analysis

Data analysis was performed using SPSS 22.0 statistical software package. The normality of the
data distribution was evaluated using the Skewness-Kurtosis test, with a range of -1 to +1 considered as
normal distribution. Frequency, percentage, mean, t-test, and ANOVA test were used for data analysis
in the study. Pearson correlation test was conducted to determine the relationship between scales. The
significance level was set at p <0.05, and a confidence level of 95% was accepted.

RESULTS

According to the results of the research, 72.3 % (n=133) of the participants are female students.
The average age of the participating students was 20.78+2.56, and 35.9% (n=66) nursing students. It
was determined that 49.5% (n=91) of the students had a balanced economic status between income
and expenses, and 55.4% (n=102) of them lived with their families. Among the participants, 59.2%
(n=109) had previously experienced a disaster, and 75% (n=138) did not lose any close relatives in the
recent earthquake. Additionally, 56.5% (n=104) had not received any disaster training, 86.4% (n=159)
did not feel prepared for a potential earthquake, 79.9% (n=147) had not prepared an emergency kit for
earthquakes, 88% (n=162) believed that the people around them were not prepared for any disasters,
and 80% (n=148) reported that no building site investigation was conducted before the earthquake
(Table 1).

Table 1. Demographic characteristics and other information of students (n=184).

Demographic characteristics
Other information

Mean-SD (Min- Max)

Age 20.78+2.56 (17-37)
n (%)
Sex
Man 51 (27.7)
Women 133 (72.3)
Department
Midwifery 31(16.8)
Nursing 66 (35.9)

112 ] SNIQUALITY e 2023 e CILT1 e SAYI3
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Physical therapy 60 (32.6)
Child development 27 (14.7)
Disaster Experience

Yes 109 (59.2)
No 75 (40.8)
Loss of Relatives in Recent Earthquake

Yes 46 (25.0)
No 138 (75.0)
Received Disaster Training

Yes 80 (43.5)
No 104 (56.5)
Feeling Prepared for Earthquake

Yes 25 (13.6)
No 159 (86.4)
Prepared Emergency Kit for Earthquake

Yes 37 (20.9)
No 147 (79.9)
Was a Building Site Investigation Conducted?

Yes 36 (20.0)
No 148 (80.0)
Perception of Preparedness of People Around?

Yes 22 (12.0)
No 162 (88.0)

Statistically significant differences were not found (p > 0.05) in terms of students’ self-esteem and
levels of hopelessness based on department characteristics, disaster experiences, receiving disaster
education, and having lost a loved one (Table 2).

Table 2. Results of students’ scale scores based on department, disaster experience, and disaster education
variables (n=184).

Variable RSES BHS

Deparment n X+SD Statistic p X+SD Statistic p
Midwifery 31 21.83+5.59 7.25+4.73

Nursing 66 21.53+5.74 7.96+4.96

Physical therapy 60 20.88+55.56 1.015° 0.387 7.06+4.72 0.3732 0.773
Child development 27 19.55+55.47 7.59+5.85

Total 184 21.08+5.62 7.50+4.96

Disaster Experience

Yes 110 21.03+5.89 7.58 +4.95

No 74 21.14+5.22 01328 0-895 7.37+5.01 0.272° 0-786
Received Disaster Training

Yes 80 20.7245.93 -0.753° 0.452 7.28+4.77

No 104 21.35+5.38 7.66£5.12 0.558° 0612
Loss of Relatives in Recent Earthquake

Yes 47 21.97+6.05 1.270 0.206° 7.31+4.79 -0.289° 0.773
No 137 20.77+5.45 7.56+5.03

RSES: Rosenberg Self-Esteem Scale; BHS: Beck Hopelessness Scale; a: F One- Way ANOVA; b: Independet t test;
X+SD: Mean+Standard Deviation
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In the study, a moderate positive correlation was found between the Rosenberg Self-Esteem
Scale scores and Beck Hopelessness Scale scores of healthcare science students (r = 0.148, p = 0.022)
(Table 3).

Table 3. Relationship between self-esteem and hopelessness levels among healthcare science students (n=184)

Rosenberg Self-Esteem Scale
Beck Hopelessness Scale r p

0.148 0.022

DISCUSSION and CONCLUSION

In this study, the relationship between hopelessness and self-esteem levels among health
science students who experienced an earthquake was examined, along with the acute period outcomes
of demographic factors such as disaster experience, age, and department. The results showed that the
self-esteem and hopelessness levels of students were not influenced by socio-demographic factors
or their experiences related to earthquakes. Furthermore, a moderate positive correlation was found
between the RSES scores and BHS scores of the students.

Natural disasters are events that have been occurring throughout human history and will continue
to happen in the future. Just like they have occurred in the past, these types of disasters will continue
to occur in the future (Abay and Abay-Celik, 2023). Earthquakes are important in understanding the
impact of natural disasters on individuals. However, it is often difficult to distinguish whether earthquakes
are natural or caused by human activities. Earthquakes can undermine people’s sense of safety and
control and lead to traumatic experiences. Especially in the aftermath of earthquakes, higher and more
prolonged symptoms of post-traumatic stress and anxiety have been observed compared to other
disasters (Kuman-Tungel, 2023).

In this study, it was found that students had a mild level of hopelessness (Table 2). Looking
at previous studies, one study included 583 individuals who had experienced a severe earthquake,
and the findings indicated that participants experienced hopelessness (Ozdemir et al., 2015). Similarly,
another study examined the levels of hopelessness among university students who experienced the Van
earthquake, and it was observed that students had a mild level of hopelessness (Kardas and Tanhan,
2018). Thus, encountering traumatic events tends to increase the level of hopelessness in individuals.
These findings suggest that experiencing hopelessness after an earthquake may be a common response
and highlight the significant psychological effects of earthquakes.

In this study, it was observed that students had a moderate level of self-esteem (Table 2). Various
studies on the subject have shown both similar and different results. Tang et al., found in their study with
Chinese adolescents who experienced an earthquake (n = 5195) that the decrease in self-esteem had
an impact on post-traumatic stress disorder and post-traumatic growth (Tang et al., 2020). Conversely,
Wau et al., stated in their study conducted with youth three months after an earthquake that participants
generally had a positive self-concept (Wu et al., 2014). These contradictory findings indicate that the
effects of an earthquake on individuals are complex, and the effects on self-esteem are multifaceted.
This may be because the self-esteem of individuals who have experienced an earthquake can vary
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depending on the effects of the earthquake and individual characteristics. For example, factors such as
having a supportive social environment and receiving psychological support after an earthquake can
positively influence self-esteem. At the same time, the intensity and persistence of traumatic experiences
can lead to a decrease in self-esteem.

Another result that was obtained in this study is the moderate positive relationship between
students’ levels of hopelessness and self-esteem. In contrast to this study, Karabacak Celik’s research
after the earthquake in Tirkiye on February 6, 2023, found a significant negative relationship between
trauma symptoms and psychological well-being and levels of hope among adults (Yalgin, 2023). Another
study found that increased self-esteem and hope played a role in reducing post-earthquake stress
disorder (Zhou et al, 2018).

RESULT

The study results demonstrate a moderate positive significant relationship between self-esteem
and levels of hopelessness among students who have experienced an earthquake, which differs from
the literature. Additionally, socio-demographic factors and experiences related to the earthquake were
found to have no impact on this relationship. The long-term effects of earthquakes may contribute to
an increase in individuals’ self-esteem and a decrease in their levels of hopelessness. In this context,
it is recommended to develop supportive and empowering programs following earthquakes, aiming
to enhance students’ self-esteem and reduce their levels of hopelessness. Research on the long-
term outcomes of earthquakes, conducting studies in different geographical areas, and implementing
psychosocial support programs for students are suggested. These programs should aim to improve
coping skills for dealing with the psychological effects following an earthquake, strengthen self-esteem,
and reduce hopelessness. Additionally, raising awareness and educating about earthquakes can
help alleviate students’ anxieties and foster hope for the future. By implementing these measures, the
psychological well-being of students who have experienced earthquakes can be preserved.
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0oz

Bu calismanin amaci saglik hizmeti sunucusu olan hastanelerde yalin yénetim stireglerinin istenmeyen olay
bildirimine ne derece etkisi oldugunu anlamaktir. Calisma Istanbul ilinde 6zel bir hastanede yapilmistir.
Galismanin evrenini toplam 600 galisan olusturmaktadir. Arastirma Ocak 2022-$ubat 2022 tarihleri arasinda
yapilmistir. Arastirmaya katilanlarin; %78,3’tnin kadin, %61,8'inin bekar, %43,7’sinin 20-25 yas araliginda,
%37,8'inin 6n lisans mezunu, %41,7’sinin 1-3 yil araliginda calisma siresine sahip, %37,8'inin ise hemsire
meslek grubuna sahip oldugu gorlimektedir. Yalin yonetimin istenmeyen olay bildirim Uzerinde etkisinin
oldugu belirlenmistir.
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GiRiS

Uretim sektériinde baglayan yalin ydnetim hizmet sektériinde de etkisini gbstermeye baglamistir. Son 20 yilda
saglik sektdrinde yalin yonetim sureclerinin giderek arttigi gérilmektedir. Yalin yonetim surecleri saglik kurumlarinda
kalitenin artirilmasi, maliyetlerin azaltiimasi gibi birgok katki saglamaktadir.

Bu calismanin amaci saglik hizmeti sunucusu olan hastanelerde yalin yonetim kaltiranutn istenmeyen olay
bildirimine ne derece etkisi oldugunu anlamaktir. Calismanin yapildigi saglik kurulusunda yalin yonetim kapsaminda
alinan egitimler ve yapilan ayakta kisa toplantilar ile problemlere galisanlarin nasil baktigi analiz edilmistir. Calisma
yalin araglarin istenmeyen olay bildirimine olumlu katki yapmasi i¢in yapilan bir calismadir.
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Uretim sektoriinde ve saglik sektoriinde yalin yénetimin siireglere olan etkileri ile ilgili literatiirde
bircok calisma bulunmaktadir.

Yalin yonetim sureclerinin hasta ve caligan guvenligini temel alan istenmeyen olay bildirim
sisteminin etkisi ile ilgili yapilan bu ¢alismanin literatiire katki saglamasi hedeflenmistir.

Yalin Yonetim

Yalin yonetim; Urin ve hizmet olusturma slirecinde miusteri agisindan deger olusturmayan
faaliyetlerin gideriimesi ve miisteriye verilen degerin mikemmelligini temel alan bir kavramdir (Ozkan ve
Orhaner, 2018: 1). Yalin yonetim, ilk olarak Toyota Otomotiv Sirketi tarafindan gelistirilen ve diger imalat
endustrilerine uygulanan bir yontemdir (Deniz ve ark: 2021, 56). Yalin yonetim iglerin yapilis sekilleri
Uzerinde calisarak iyilestirmeler yapmaktir. Kaliteyi ve verimliligi saglamak icin sorunlari gizlemek degil
sorunlar tzerinde kalici ¢dzimler olusturmaktir. Bagka bir ifadeyle slreclerdeki gecikmeleri dnlemek,
glvenligi saglamak, isletmelerin gelismesini ve daha fazla kazang elde etmesini saglamak, maliyetleri
azaltmak yalin yonetimin temel felsefesidir (Graban, 2018: 46).

Saglik hizmeti sunumunda hata oranlari azaltilabilmektedir. Streclerde iyilestirme yapabilmek
icin problemleri belirlemek gerekir. Dolayisiyla isletmelerde kullanilan yalin yoénetim araclarinin saglk
hizmeti sunan kuruluglarda kullanarak yalin yonetim siirecini ydnetmek mimkindir (Nihal vd., 2015:34).
Saglhk kurumlarinda yalin ydnetim kalite iyilestirme ve hasta glvenliginin saglanmasinda temel
alinabilecek bir sistemdir (Cohen, 2018:1).Yalin yonetim, bitin surecleri hastalara sagladiklari deger
acisindan ele alarak saglik hizmetleri sistemlerindeki israf ve hatalari azaltmayi amaclamaktadir. Yalin
yonetim uygulamalarinin gavenligi, kaliteyi ve hizmeti gelistirmek igin isi bizzat yapanlari kullanir (Cohen,
2018: 6). Ayrica, yalin yonetim sisteminin etkili olabilmesi igin yonetimin destegine ihtiyag vardir. Basarili
bir yalin yonetim tim calisanlarin aktif katihmi ile elde edilecektir (Tanyildizi ve Demir, 2019: 13).

Basarili saglik kurumlari, kaizeni tesvik etmenin yaninda, iyilestirmeleri devam ettirebilmek igin
bir yonetim sistemini takip ederler. Bu yonetim sistemi; slreg¢ denetimleri, performans élgtimleri, glinlik
ayakta kisa toplantilari ve kaizenlerden olugsmaktadir (Graban, 2018: 233).

Calisanlarin yalin yonetim sistemine aktif katilim saglamalari her gin yapilan ayakta kisa
toplantilar ile mumkun olabilir. Bu toplantilarda, standartlastiriimis suregler kullanilarak her gun her
ndbette ayni giindem takip edilir. Toplantilar daire halinde ve ayakta performanslarin ve problemlerin
asili oldugu bir pano etrafinda yapilmaktadir. Maksimum 10 dakika ile sinirli olan toplantilarda amag acil
problemlerin dnceliklendirildigi hizli iletisimdir (Graban, 2018:244). Problemler ayakta kisa toplantilar ile
gorundr kilinarak yalin yonetime katki saglamaktadir.

istenmeyen Olay Bildirimi

istenmeyen olay bildirimi; hasta ve galisanlarin giivenligini tehdit eden veya edebilecek biitiin
olaylarin (ramak kala, gergeklesen ve sentinel olaylar) bildiriimesini saglamaktir (SB, 2020: 99). Saglik
hizmeti sunumunda en temel slreglerden birisi de hasta guivenligi ve hasta guivenligini tehdit eden tibbi
hatalardir (Bayyigit vd., 2020: 63) . Insitute of Medicine, “To Err Is Human” raporuna gére tibbi hatalar
sonucunda Amerika’da her yil 44.000-98.000 kisi 6lmektedir (Akgtin, 2014: 75).
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Saglik hizmeti sunumu birgok farkli stiregten olusan karmasik bir yapiya sahiptir. Saglik kurumlari
incelendiginde doktor, hemsire, eczaci, yardimci saglik personeli ve tekniker gibi bircok farkli meslek
grubu bir arada uyum igerisinde c¢alismak durumundadir. Tibbin temel amacinin uzun stredir, 6nce
zarar vermemek oldugu gorilmektedir. Saglk calisanlari hastalari etkileyen bircok olayin ¢odu zaman
yasandiginin bilincindelerdir. Bu olaylar gérindr kilinmali, kayda gegirilmeli, analiz edilerek iyilestirme
yapilmahdir (Akgiin, 2014: 75).

Tibbi hatalarin ¢ogunlugu bireysel dikkatsizlikten ya da belirli bir grubun faaliyetlerinden
kaynaklanmaz. insanlarin yanlis yapmasina ya da bu yanliglari énlemekte basarisiz olmasina hatali
sistemler, surecler ve kosullar neden olmaktadir (Graban, 2018: 165). Yalin yonetimin hatalara verdigi
tepki, genelde “Bu kimin hatasi?” diye soran geleneksel tepkilerden farkhdir.

Yoneticiler ve idareciler siklikla sorunu ¢ozdiklerini goéstermek igin sucluyu bulmaya ve
cezalandirmaya odaklanir; énleme girisimi olarak da diger calisanlardan “dikkatli” olmalarini isterler.
Suclama genellikle caligsanlar agisindan adaletsiz bir hareket olmasi nedeniyle gerginlik ve kizginliga yol
acar. Saglik gorevlilerine dikkatli olmalarinin sdylenmesi, hatalarin hastalara zarar vermesini énlemez.
Aksine, Yalin yoneticileri insanlarin islerini iyi yapmaya galistiklari varsayimiyla ise baslar ve niyetin son
derece iyi olmasina ragmen, bu nasil meydana geldi?” sorusunu sorarlar (Graban, 2018: 168).

Calisanlarin cesur bir sekilde yasanan olaylari kolaylikla raporlayabilecekleri bir mekanizmanin
olmasi ve dizenli geribildirim yapilmasi dnemlidir. Glvenlik olaylarinin kok nedenlerini bulmak ve
ogrenilen tecribeleri paylagsmak, bu tir olaylarin bir daha yagsamamasi i¢in en temel yollardan birisidir
(Mahajan, 2010: 69).

YONTEM

Bu calismada arastirmacilar tarafindan literatlir taranarak olusturulan 7 soru ve calisanlarin
demografik Ozelliklerini beliten 12 sorudan olusan anket kullaniimistir. Ankette sosyo demografik
veriler disindaki sorularda 5’li likert tipi derecelendirme kullaniimistir. Her bir maddenin puanlanmasi:
1: kesinlikle katiliyorum, 2: katilliyorum, 3: kararsizim, 4: katilmiyorum ve 5: kesinlikle katiimiyorum
seklindedir.

Calisma istanbul ilinde 6zel bir hastanede yapilmistir. Calismanin evrenini toplam 600 calisan
olusturmaktadir. Kolayda érneklem yéntemi kullaniimistir. Ornekleme gidilirken tam sayim metodu ile
tum calisanlara ulasiimaya calisiimigtir. Arastirmaya katilmayi kabul eden 254 kisiye ulagilarak calisma
yapiimigtir. Veriler calismaya gonullu olarak katilan ¢alisanlarla anket yontemiyle toplanmistir. Veriler
SPSS programinda tanimlayici ve gikarimsal istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirmasi yapilan ve 254 kisiye uygulanan anket sorularinin toplam 7 maddesine Cronbach

Alpha glivenirlik testi uygulanmistir. Sonug¢ olarak anket sorularinin degeri 0,872 bulunmustur. Bu
sonugclara gore arastirma sorularinin guvenilir oldugu sdéylenebilir.
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yer verilmistir. Bu degerler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

BULGULAR

Sosyo-Demografik Ozellikler

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katimcilarin demografik 6zelliklerine ait bulgular béliminde, arastirmaya katiimayi kabul
edenlerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, é3renim durumlari, unvan, calisma slresi ve
departmanlarina ait olan bilgiler incelenmis, her bir degiskene iliskin frekans (siklik) ve ylizde degerlerine

Cinsiyet

Kadin
Erkek
Toplam

Ogrenim Durumun
Lise ve alti
On lisans

Lisans

Lisansustl

Toplam

Calisma Siiresi
1 yildan az

1-3 yil
4-6 yil

7 yil ve Ustu

Toplam
Yas
20-25
26-30
31-35
36+
Toplam

Medeni Durumu

Evli
Bekar
Toplam

Departman
Bashekimlik
Destek H.
Hasta H.
Hemsirelik H.
idari birimler

Toplam
Unvan

Tekniker-Teknisyen

Hemsire
Yonetici

Teknik eleman
Hasta hiz. Per.
idari personel

Toplam

J SNIQUALITY

2023

199
55
254

67
96
76
15
254

60
106
48
40
254

1M1

73

30

40

254

97
157
254

18
12
67
114

254

23
96
30
23
59
23
254

CILT 1

%
78,3
21,7

100

%
26,4
37,8
29,9

5,9
100

%
23,6
41,7
18,9
15,7

100

%
43,7
28,7
11,8
15,7

100

%
38,2
61,8

100

%

71
4,7
26,4
44,9
16,9
100
%
9,1
37,8
11,8
9,1
23,2
9,1
100

e SAYI 3
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Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %78,3’nin kadin, %61,8’inin bekar, %43,7’sinin
20-25 yas araliginda, %37,8'inin 6n lisans mezunu, %41,7’sinin 1-3 yil araliginda ¢alisma suresine
sahip, %37,8inin hemsire meslek grubu ve %18’inin ise Hemsirelik Hizmetleri departmanina bagl
oldugu gérulmektedir.

Tablo 2: Yalin Siirecler ve istenmeyen Olay Bildirimi ile ilgili Yanitlarin Dagiim Tablosu

Yalin suregler ile ilgili egitim aldiniz mi? n %
Evet 196 77,2
Kismen 41 16,1
Hayir 17 16,7
Toplam 254 100
Ayakta kisa toplantilara katiliyor musunuz?

Evet 213 83,9
Kismen 24 9,4
Hayir 17 6,7
Toplam 254 100
istenmeyen Olay bildirim sistemine hig bildirimde bulundunuz mu?

Evet 86 33,9
Hayir 168 66,1
Toplam 254 100

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %77,2’sinin yalin suregler ile ilgili egitim aldigi,
%83,9'unun ayakta kisa toplantilara katildigi ve %33,9’unun istenmeyen olay bildirim sistemine
bildirimde bulundugu gorilmektedir.

Tanimlayici istatistikler

Tablo 3: Yalin Yénetim Siirecleri ile ilgili Sorularin Tanimlayici istatistikleri

SiraNo. Anket Sorulan Aralik X S.s

Hastanemizde yalin suregler ile ilgili verilen egitimlerin problemleri daha net

1. gbrmeye faydasi oldu. 1-5 4,35 1,08

2 H_as_tgn_emlzde verilen yalin suregcler ile ilgili egitimlerin istenmeyen olay 1-5 3.94 1,29
bildirimi agmama katkisi oldu.

3. Ha§tanemlzde yapilan yalin ydnetim ile ilgili calismalarin problemleri dile 1-5 438 115
getirmeme katkisi oldu.

4. Ayakta kisa toplantilarin problemleri daha net gérmeme faydasi oldu. 1-5 4,38 1,14

5. Ayakta kisa toplantilar istenmeyen olay bildirimi agmaya katki sagladi. 1-5 3,91 1,34

6. Yalin bakis agisi problemleri bildirmede beni cesaretlendirdi. 1-5 4,34 1,18

7 Istenmeyen olay bildirimine yaptigim bildirimlerin gézimlenerek aksiyon 1-5 461 902

alinmasi beni olumlu etkiler.

x= ortalama s.s.= standart sapma
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Tanimlayici istatistikler tablo 3’te oldugu gibidir. En disuk puan olarak “Ayakta kisa toplantilar
istenmeyen olay bildirimi agmaya katki sagladi.” ifadesi bulunmustur (x=3,91, s.s= 1,34). En yuksek
puan olarak “istenmeyen olay bildirimine yaptigim bildirimlerin ¢éziimlenerek aksiyon alinmasi beni
olumlu etkiler.” ifadesi bulunmustur (x=4,61, s.s=,902).

Arastirmaya katilanlara sorulan “son bir yil icerisinde kag adet istenmeyen olay bildiriminde
bulundunuz?” ifadesine toplamda 240 adet bildirimde bulunuldugu gérdlmustir.

Farkliliklar Testi

Tablo 4: Yalin Yénetim Siiregleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Cinsiyete Gére Farkliliklari

Degisken Cinsiyet n X s.s t degeri p degeri
Kadin 199 4,30 ,85

Yalin Yonetim Suregleri 1,066 ,288
Erkek 55 4,16 ,94

. Kadin 199 ,92 2,42

Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi -1,102 ,275
Erkek 55 1,80 5,78

Calisanlarin yalin ydnetim siregleri ile ilgili puan ve istenmeyen olay bildirim sayisi
ortalamalarinin cinsiyete gore farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile t testi uygulanmistir.
T testi sonuglarina gore; yalin ydnetim surecleri ve istenmeyen olay bildirim sayisinin cinsiyet agisindan
anlamli bir fark olmadigi bulunmustur.

'llz'atr(lﬁ }3: Yalin Yénetim Siiregleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Medeni Duruma Gére
arkliliklari

Degisken Medeni Durum n X s.s t degeri p degeri
Evli 97 4,24 ,96

Yalin Yonetim Suregleri -,412 ,680
Bekar 157 4,29 ,82

. Evli 97 1,67 3,27

Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi 2,084 ,038
Bekar 157 ,76 S

Calisanlarinyalin ydnetim stirecleriile ilgili puan ve istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin
medeni duruma gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaci ile t testi uygulanmistir. T testi
sonuglarina gore; istenmeyen olay bildirim sayisi (1254=2,084, p<0,05) agisindan evli ve bekar ¢calisanlar
arasinda anlaml bir fark vardir. Ancak yalin yonetim suregleri ortalama puanlarinda (t254= - 0,412,
p>0,05) anlamli bir fark bulunmamistir.

Tablo 6: Yalin Yénetim Siirecleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Yasa Gére Farkliliklari

Degisken Yas n X S.s F p Anlaml Fark
20-25 1M1 4,30 ,85
I . ) 26-30 73 4,39 73
Yalin Yoénetim Siregleri 31-35 30 423 85 1,732 0,161
36 + 40 4,01 1,12
20-25 111 ,486 1,21
; S 26-30 73 ,753 1,46 A<D
Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi 31-35 30 216 472 5,540 0,001 B<D
36 + 40 2,70 6,88

A=20-25 B=26-30 C=31-35 D= 36 +
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Calisanlarinyalin ydnetim strecleriile ilgili puan ve istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin
yasa gore anlaml olarak farklilasip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla tek faktorli ANOVA testi
yapiimigtir. Sonuglara goére yalin ydnetim surecleri ortalama puanlarinin yasa gore aradaki farklarin
anlamli olmadigi gérulirken istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin anlamli oldugu gérilmustur
(F=5,540, p<,01). 36 yas ve Uzerindeki olanlar ile 20-30 yas arasinda olanlar arasinda anlamh fark
bulunmustur. Yas ilerledikge calisanlarin istenmeyen olay bildirimi yapma sayisinin arttigi gérilmektedir.

'llz'al?(lﬁ ZI: Yalin Yénetim Siirecleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Ogrenim Durumuna Gére
arkliliklari

Degisken Ogrenim Durumu n X S.s f p Anlamli Fark
Lise ve alti 67 4,34 ,895
On Lisans 96 4,33 ,823
Yalin Yonetim Siregleri 1,732 ,161
Lisans 76 4,15 ,899
Lisansustu 15 4,20 1,03
Lise ve alti 67 1,43 3,37
, - On Lisans 9% 593 1,30 A<D
Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi 5,540 ,001 B<D
Lisans 76 ,855 2,07 Cc<D
Lisanstustl 15 4,26 10,61

A=Lise ve alti B=On Lisans C=Lisans D=Lisanstist(

Calisanlarinyalin ydnetim strecleriile ilgili puan ve istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin
o6grenim durumlarina gére anlamli olarak farklilagip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla tek faktorla
ANOVAtesti yapilmistir. Sonuglara gore yalin yonetim slregleri ortalama puanlarinin 6grenim durumlarina
gore aradaki farklarin anlamli olmadigdi gorilirken istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin anlamli
oldugu gérulmustiar (F=5,540, p<,01). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
coklu karsilastirma testlerinden “Tukey ” testi uygulanmistir. Lisansustli mezunlarinin ortalamasinin lise
ve alti, on lisans ve lisans mezunlarinin ortalamasindan yiksek oldugu ve anlamli olarak farklilastiklar
bulunmustur. Buda 6grenim durumunun istenmeyen olay bildirim sayisina etkisini gdstermektedir.

Eall)(llo| ff Yalin Yénetim Siiregleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Galisma Siiresine Gore
arkliliklari

Degisken Calisma Siiresi n X s.s F p Anlamh Fark
1yildan az 60 4,39 911
1-3 yil 106 4,30 ,785
Yalin Yénetim Surecleri ,843 AT
4-6 yil 48 4,20 ,885
7 ve Ustl 40 4,13 1,041
1yildan az 60 ,150 ,404
_ o 1-3yil 106 679 1,39 A<C
Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi 5,941 ,001 A<D
4-6 yil 48 2,10 6,27 B<D
7 ve st 40 2,50 4,34

A=1 yildan az B=1-3 yil C=4-6 yil D=7 ve UstUu

Calisanlarin yalin ydénetim siregleri ile ilgili puan ve istenmeyen olay bildirim sayisi
ortalamalarinin galisma stirelerine gore anlamlh olarak farklilasgip farklilasmadigini belirlemek amaciyla
ANOVA testi yapilmistir. Sonuglara gore yalin yonetim surecleri ortalama puanlarinin galisma siresine
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gore aradaki farklarin anlamli olmadigi istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin anlamh oldugu
gorulmustir (F=5,941, p<,01). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
coklu karsilastirma testlerinden “Tukey ” testi uygulanmis ve 1 yildan az calisma suresi araligindaki
¢alisanlarin ortalamasinin digerlerinden daha dusuk oldugu ve anlamli olarak farklilastigi bulunmustur.
Ek olarak 1-3 yil calisma suresi araligindaki ¢alisanlarin ortalamasinin 7 yil ve Ustli ¢alisma slresine
sahip galisanlardan disiik oldugu bulunmustur. Buna gére calisma siresinin farkhliklarin istenmeyen
olay bildirim sayisini etkileyen bir faktdr oldugu gorulmektedir. Calisma suresi arttikca istenmeyen olay
bildirimi yapma sayisi artmistir.

'llz'atr(lﬁ I?I: Yalin Yénetim Siirecleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Departmanlara Gére
arklilklari

Degisken Departman n Mean runk  Chi-square P Anlamh Fark
Bashekimlik 18 97,92
Destek 12 133,88
Hizmetleri ’ A<D
Yalin Yoénetim Suregleri Hasta Hizmetleri 67 122,79 16,178 0,003 E<D
Hemsirelik Hizmetleri 114 144,44 C<D
idari Birimler 43 100,53
Bashekimlik 18 143,83
Destek Hizmetleri 12 117,71 C<A
istenmeyen Olay Bildirim Sayisi  Hasta Hizmetleri 67 98,81 29,547 ,000 g:g
Hemesirelik Hizmetleri 114 147,18 E<D
idari Birimler 43 115,91

A=Bashekimlik B=Destek Hizmetleri C=Hasta Hizmetleri D=Hemsirelik Hizmetleri E= idari Birimler

Calisanlarin yalin yonetim suregleri ve olay bildirim sayisi ortalama puanlarinin departmanlara
gore anlamli olarak farklilasip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla tek faktorli Kruskal Wallis testi
yapilmistir.

Calisanlarin yalin yénetim surecleri ortalama puanlarinin departmanlara gére anlamli olarak
farklilagip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin
anlaml oldugu bulunmustur (chi square=16,178, p<,001). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu
belilemek amaciyla ¢coklu karsilagtirma testlerinden “Mann Whitney U” testi uygulanmig ve Bashekimlik,
idari birimler ve Hasta Hizmetleri calisanlarinin ortalamasinin Hemsirelik Hizmetleri c¢alisanlarinin
ortalamasindan daha disuk oldugu ve anlamli olarak farklilastiklari bulunmustur. Buna gore galisanlarin
departmanlari yalin yonetim sureclerini etkileyen bir faktér oldugu gérilmektedir.

Calisanlarin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin departmanlara goére anlamli
olarak farkhlasip farklilasmadigini belilemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki
farklarin anlamli oldugu bulunmustur (chi square=29,547, p<,001). Farkin hangi ortalamalar arasinda
oldugunu belirlemek icin yapilan “Mann Whitney U” testinde; Bashekimlik ¢alisanlarinin ortalamasinin
Hasta Hizmetleri ve idari Birimlerde galisanlarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu ayni zamanda
Hemsirelik Hizmetleri calisanlarinin ortalamasinin ise Hasta Hizmetleri ve idari Birimlerde calisanlarin
ortalamasindan daha yuksek oldugu bulunmustur. Departmanlarin istenmeyen olay bildirim sayisini
etkileyen bir faktér oldugu sonucuna ulasiimaktadir. Hemsirelik Hizmetlerinde galisanlarin daha fazla
istenmeyen olay bildirimi yapti§i gérulmektedir.
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Tablo 10: Yalin Yénetim Siirecleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Unvanlara Gére Farkliliklar

Degisken Unvan n Mean runk  Chi-square p Anlamh Fark
Tekniker-Teknisyen 23 115,74
Hemsire 96 144,56
o _ Yénetici 30 139,95 D<B
Yalin Yonetim Siregleri . 16,084 ,007 E<B
Teknik Eleman 23 88,09 D<C
Hasta Hiz. Personeli 59 114,91
idari Personel 23 123,52
Tekniker-Teknisyen 23 123,33 A<C
Hemsire 96 139,02 E<A
. B<C
. — Yonetici 30 173,78
Istenmeyen Olay Bildirim Sayisi . 42,097 ,000 D<B
Teknik Eleman 23 101,91 E<B
Hasta Hiz. Personeli 59 94,36 D<C
idari Personel 23 133,83 E<C

Calisanlarin yalin ydnetim suregleri ve istenmeyen olay bildirim sayisi ortalama puanlarinin
unvanlara gore anlamli olarak farkhlasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek faktorlu
Kruskal Wallis testi yapiimigtir.

CGalisanlarin yalin yonetim siiregleri ortalama puanlarinin unvanlara gore anlamli olarak farklilasip
farkhlagmadigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin anlamli oldugu
bulunmustur (chi square=16,084 p<,001). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek
amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinden “Mann Whitney U” testi uygulanmis ve teknik eleman unvanina
sahip calisanlarin ortalamasinin hemsgire ve ydnetici unvanina sahip ¢alisanlarin ortalamasindan daha
disUk oldugu; hasta hizmetleri unvanina sahip calisanlarin ortalamasinin hemsire unvanina sahip
calisanlarin ortalamasindan daha duguk oldugu ve anlamli olarak farkhlastiklari bulunmustur. Buna goére
calisanlarin unvanlari yalin yonetim siireclerini etkileyen bir faktér oldugu goériimektedir.

Calisanlarin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin unvanlara gére anlamli olarak
farklilagip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin
anlamli oldugu bulunmustur (chi square=42,097, p<,001). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu
belirlemek igin yapilan “Mann Whitney U” testinde; tekniker-teknisyen, hemsire, teknik eleman ve
hasta hizmetleri unvanina sahip calisanlarin ortalamasinin ydnetici unvanina sahip c¢alisanlarin
ortalamalarindan daha digsik oldugu bulunmustur. Unvanlarin istenmeyen olay bildirim sayisini etkileyen
bir faktér oldugu sonucuna ulasiimaktadir Buna gore sorumluluk sahibi olan galisanlarin olay bildirimi
yapmada daha aktif oldugu gortlmektedir.

Tablo 11: Yalin Yénetim Siiregleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Yalin Yénetim Siirecler
ile llgili Egitim Alma Durumuna Gdre Farkliliklari

Degisken n Mean runk Chi-square p Anlamh Fark
Evet 196 136,70 B<A

Yalin Yonetim Suregleri Kismen 41 109,89 19,441 ,000 C<A
Hayir 17 63,85 C<B
Evet 196 133,01

stenmeyen Olay Bildirim Sayisi Kismen 41 118,59 10,429 005 gzg‘
Hayir 17 85,50

A=Evet B=Kismen C=Hayir
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Calisanlarin yalin yonetim suregleri ortalama puanlarinin “Yalin surecler ile ilgili egitim aldiniz
mi?” sorusunun cevabina gore anlamli olarak farklilagip farklilagmadigini belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin anlamli oldugu bulunmustur (chi square=19,441 p<,001).
Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinden “Mann
Whitney U” testi uygulanmig ve evet cevabi verenlerin ortalamasinin, kismen ve hayir cevabi verenlerin
ortalamalarindan daha yuksek oldugu ve anlamli olarak farkhlastigi géralmustur.

Calisanlarin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin “Yalin siregler ile ilgili egitim aldiniz
mi?” sorusunun cevabina gére anlamli olarak farklilagip farklilagmadigini belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin anlamli oldugu bulunmustur (chi square=10,429 p<,001).
Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla ¢oklu karsilagtirma testlerinden “Mann
Whitney U” testi uygulanmis ve evet ve kismen cevabi verenlerin ortalamasinin, hayir cevabi verenlerin
ortalamalarindan daha yuksek oldugu ve anlamli olarak farkhlastigi géralmustur.

Tablo 12: Yalin Yénetim Siirecleri Puan ve istenmeyen Olay Bildirim Sayisi Ortalamalarinin Yalin Yénetim Siirecler
lle ligili Ayakta Kisa Toplantilara Katilma Durumuna Gére Farkliliklari

Degisken n Mean runk Chi-square p Anlaml Fark
Evet 213 134,40

Yalin Yénetim Surecleri Kismen 24 104,17 14,254 ,001 (B::':
Hayir 17 73,94
Evet 213 130,18

istenmeyen Olay Bildirim Sayis! Kismen 24 119,21 3,019 ,221
Hayir 17 105,59

A=Evet B=Kismen C=Hayir

Calisanlarin yalin yonetim suregleri ortalama puanlarinin “Ayakta kisa toplantilara katiliyor
musunuz?” sorusunun cevabina goére anlaml olarak farklilasip farkhlasmadigini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin anlamli oldugu bulunmustur (chi square=14,254
p<,001). Farkin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinden
“Mann Whitney U” testi uygulanmis ve evet cevabi verenlerin ortalamasinin, kismen ve hayir cevabi
verenlerin ortalamalarindan daha yiksek oldugu ve anlamli olarak farkhlastigi gérdlmustur.

Calisanlarin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin  “Ayakta kisa toplantilara katiliyor
musunuz? sorusunun cevabina gore anlaml olarak farkhlasip farklilasmadigini belilemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis sonucunda aradaki farklarin anlamh olmadidi bulunmustur (chi square=3,019,
p>,005).

Calismanin yapildigi 6zel hastanede, istenmeyen olay bildirim sayilarinda son ag¢ yil ele
alindiginda 2021 yilinda yiksek oranda artis oldugu goértlmektedir. 2019 yilinda 248 adet, 2020
yilinda 133 adet ve 2021 yilinda ise 487 adet istenmeyen olay bildirimi yapilmistir. Analizlerde 2020 yih
bildirimlerinin pandemi nedeniyle azaldi§i dngorilmektedir.

Sonug olarak 2021 istenmeyen olay bildirim sayilarinda, 2020 yilina gére %266, 2019 yilina
gore ise % 96 oraninda bir artis olmustur.
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OLAY BiLDIiRiM SAYISI

600 487
400 248 m 2019
200 133 = 2020
2021
. ]

Olay Bildirim Sayisi

Sekil 1: istenmeyen Olay Bildirim Sayisinin Yillara Gére Dagilimi

TARTISMA VE SONUG

Cinsiyet faktorl iki degisken igin de anlamh fark olusturmamistir. Calisanlarin medeni
durumunun evli olanlarin istenmeyen olay bildirim sayisinin daha ylksek oldugu gdértulmustar. Ancak
medeni durumun yalin yonetim suregleri agisindan farklihdr bulunmamaktadir. Yas kriterine bakildiginda
gruplandirma olarak en ylksek yas araligi olan 36 ve Ustl yaslarindaki katilimcilarin istenmeyen
olay bildirim sistemine bildirimde bulunma sayisinin daha yUksek oldugu, en disuk yas araligi 20-25
yaslarindaki katilimcilarin ise daha dusik oldugu gortimuUstir. Yas ilerledikge ¢alisanlarin istenmeyen
olay bildirimi yapma sayisinin arttigi gérilmektedir. Ancak yas kriterinin yalin yénetim siregleri agisindan
farklihg1 bulunmamaktadir.

Ogrenim durumu yalin yénetim siireglerini etkileyen bir faktér olmazken istenmeyen olay bildirim
sayisini etkilemektedir. Sonuca gore lisanslstli mezunlarinin olay bildirim sayisi ortalamalarinin diger
¢alisanlarin ortalamasindan daha ylksek oldugu gérilmektedir. Calisma slresi arttikga calisanlarin
istenmeyen olay bildirim yapma sayilarinin arttigi gorilirken yalin yénetim sureclerini etkilememisgtir.
Calisma suresi arttikga istenmeyen olay bildirimi yapma sayisi artmistir.

Calisanlarin yalin yonetim slregleri ortalama puanlarinin ve istenmeyen olay bildirim sayisi
ortalamalarinin departmanlara gére anlamli oldugu gériilmistiir. Baghekimlik, idari birimler ve Hasta
Hizmetleri galisanlarinin yalin yonetim siregleri ortalama puanlarinin Hemsirelik Hizmetleri galisanlarinin
ortalamasindan daha disuk oldugu ve anlamli olarak farklilastiklari bulunmustur. Buna gére ¢alisanlarin
departmanlari yalin yonetim sureglerini etkileyen bir faktor oldugu gortlmektedir.

Baghekimlik ¢alisanlarinin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin Hasta Hizmetleri ve
idari Birimlerde galiganlarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu ayni zamanda Hemsirelik Hizmetleri
calisanlarinin ortalamasinin ise Hasta Hizmetleri ve idari Birimlerde calisanlarin ortalamasindan daha
yuksek oldugu bulunmustur. Departmanlarin istenmeyen olay bildirim sayisini etkileyen bir faktér oldugu
sonucuna ulagiimaktadir. Hemsirelik Hizmetlerinde ¢alisanlarin daha fazla istenmeyen olay bildirimi
yaptigi gorilmektedir.
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Calisanlarin yalin yonetim suregleri ortalama puanlarinin ve istenmeyen olay bildirim sayisi
ortalamalarinin unvanlara gére anlamli oldugu gérilmustur. Calisanlarin yalin ydnetim surecleri ortalama
puanlarinin unvanlara gore degerlendirildiginde hemsirelerin ortalamasinin teknik eleman ve hasta
hizmetleri personelinin ortalamasindan daha yiksek oldugu ve anlamli olarak farkhlastigi goriGimustur.
Ayni zamanda y0neticilerin ortalamasinin teknik elemanlara goére daha yuksek oldugu ve anlamli olarak
farkhlastigi gérulmuistar. Calisanlarin istenmeyen olay bildirim sayisi ortalamalarinin unvanlara goére
degerlendirildiginde tekniker-teknisyen, hemsire, teknik eleman ve hasta hizmetleri unvanina sahip
calisanlarin ortalamasinin ydnetici unvanina sahip caligsanlarin ortalamalarindan daha disik oldugu
bulunmustur. Unvanlarin olay bildirim sayisini etkileyen bir faktér oldugu sonucuna ulasiimaktadir Buna
gore sorumluluk sahibi olan g¢alisanlarin olay bildirimi yapmada daha aktif oldugu gortlmektedir.

Arastirmaya katilanlarin %77,2’sinin yalin yonetim strecleri ile ilgili egitim aldigi, %83,9’unun
ayakta kisa toplantilara katildigi ve %33,9’unun istenmeyen olay bildirim sistemine bildirimde bulundugu
gorulmektedir. Arastirmaya katilanlara sorulan “son bir yil icerisinde kag adet istenmeyen olay bildiriminde
bulundunuz?” ifadesine toplamda 240 adet bildirimde bulunuldugu géralmuastar.

Calismanin yapildigi 6zel hastane verilerine gore 2021 istenmeyen olay bildirim sayilarinda,
2020 yilina gore %266, 2019 yilina gore ise % 96 oraninda bir artis olmustur. Bu artisin temelinde;
¢alisanlarin yalin ydnetim sirecleri sonucunda problemleri rahat bir sekilde dile getirme oldugu
dusunulmektedir. Yalin yonetim surecleri kapsaminda her sabah bitun alanlarda ayakta kisa toplantilar
yapilimaktadir. Bu toplantilarda calisanlar din neler yaptiklarini, bugin neler yapacaklarini ve bir
problemlerinin olup olmadigi ile ilgili olarak sira ile konusmaktadirlar. Bu toplanti kultart ile birlikte
¢alisanlarin problemleri goérindr kilarak dile getirme cesaretleri arttigi disintlmektedir. Bu cesaretin
artmasi 2021 yili istenmeyen olay bildirim sayisinin artmasi ile desteklenmektedir.
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Bu galisma bir sistematik bir arastirma ¢alismasi niteligindedir, Arastirmanin temel amaci, 2012-2022 tarihleri
arasinda yazilmis olan Saglik Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Olglimi hakkinda ki hasta beklenti diizeylerinin
belirlenmesine yonelik yazilan makalelerin sistematik olarak ele alinmasini icermektedir. Google Akademik
lizerinden literatlir taranarak konuyla alakali makaleler incelenmistir. Arama butonuna ‘saglik’, ‘hizmet’,
‘kalite’ ve ‘servqual’ anahtar kelimeleri yazilarak tarama yapilmistir. Tam metnine ulasilabilen 11 makale
bu ¢alismaya dahil edilmistir. Arastirmanin kaynaklari 2012-2022 tarihleri arasinda yayinlanan Google
Akademik’te yayinlanan kaynaklardan olusmaktadir. Arastirmada yerli literatirde saglik sektoriinden hizmet
alan hastalarin kalite algilari ile ilgili yapiimis ¢alismalar arastirma tiird, érneklem buyUklugu, amag, sonug
ve Oneriler acisindan degderlendirilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda yatarak tedavi géren hastalar
lizerinde yapilan hizmet kalitesi 6lgiimleri daha objektif degerlendirme imkéani saglamasi agisindan 6nemli
oldugu anlasiimistir. Hizmet kalitesi diizeyleri hastalarin cinsiyetlerine ve egitim durumlarina gére anlamli
bir farkhlik géstermemis, hastalarin cinsiyetleri ve egitimleri algiladiklar hizmet kalitesi Gzerinde belirleyici
olmadidr sonucuna ulasiimistir. Hastalarin yaslari arttikca hizmet kalitesine yonelik beklentileri yikseldigi
sonucuna ulasiimig bunun sebebi olarak bireylerin yaslari arttikca hizmet kalitesindeki beklentilerinin
yukseldigi anlasiimistir. Saglk hizmeti veren isletmelerde dizenli olarak yapilan hizmet kalitesi dl¢limleri
hasta beklentilerinin karsilanmasini saglayacak, hizmet kalitesinin iyilestiriimesini ve kullanilan kit kaynaklarin
maliyetlerinin azaltiimasina yarari dokunacaktir
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ABSTRACT

This study is a system research study. The main purpose of the research is to consider the articles
written between 2012-2022 about the measurement of service quality in health services as systems
for determining patient expectation levels. Check out articles on literature search on Google Scholar.
The search button was searched by typing the keywords ‘health’, ‘service’, ‘quality’ and ‘servqual’. 11
articles whose full archive can be accessed are included in this study. Sources of the research are in the
publication of Google Scholar, published between 2012-2022. In the research, the trial conducted with
the quality perceptions of the patients receiving service in the health sector in the domestic literature
was evaluated in terms of research type, sampling tendency, purpose, results and recommendations.
As a result of the configurations, it has been understood that the structured service quality measures
on inpatients are important in terms of using the possibility of more comprehensive evaluation. Based
on the service quality, the evaluation according to the gender and educational status of the patients did
not show a determinant, and it was found whether the gender and education of the patients were above
the perceived service quality. It was concluded that the expectations for the service quality increased
over the age of the patients, and it was understood that the expectations of the age-laden service quality
of the individuals increased as the reason for this. Regular service quality measurements in health care
businesses will ensure that patient effects are met,and will benefit from reducing the storage area of
the service and the acquisition of scarce resources used.
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1.GIRIS

”., o« LT

Kalite “musteriye uygunluk”; “sartlara uygunluk”; “bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timu” ve “tUketicinin isteklerine uygunluk
derecesi” seklinde tabir edilmektedir (Yavan-Temizkan vd., 2019). Tuketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayan veya bu beklentiyi asan Urtn/hizmet kaliteli olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimdan yola
cikildiginda kalite kavraminin masterilerin beklenti ve algilarini odak noktasina aldigi séylenebilmektedir
(Cirakli-Gozlu vd., 2014).

Hizmet kalitesi ¢ok farkli degiskenlerden etkilenen bir yapidadir. Hizmet kalitesinin yabanci
literatlirde benimsenmis boyutlari incelendiginde, maddi degerler ile birlikte, ¢alisan hal ve tutumlarina
dayali olan empati, guvenilirlik, glivence gibi faktorlerin 6ne ¢iktigi izlenmistir (Sahinli-Tarim vd., 2020).
Bununla birlikte, hizmet kalitesinin boyutlari, tiketicilerin verilen hizmetlerin memnun olmasina imkan
veren batin fiziksel ve fiziksel olmayan faktérleri de icermektedir (Valarie-Leonard vd., 1996).

Hizmetlerin baslica bes 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar; Dokunulmazlik (soyut olma) ,heterojen
olma (tirdes olmamak), Uretim ve tiketimlerinin eszamanlili§i, stoklanamama ve sahipliktir (Zeithami-
Bitner vd., 2000). Hizmetlerin bu bes 6zelliginden dolayi sagdlik hizmet kalitesinin dlcimu zorlagmaktadir.
Hizmet sektorinde hizmet kalitesini saglayabilmenin ilk basamagi sunulacak hizmetin 6zelliklerinin ve
diger sektorlerle arasindaki farkin anlasiimasidir (Ciftci, 2006). Tuketiciler bir Griin satin alirken Grindn
estetigine, goérindsine, tadina ve kokusuna bakip degerlendirip Grinl alip almama konusunda karar
verebilmektedirler ancak saglik hizmeti aliminda tutum, guvenilirlik ve personelin davraniglari hizmeti
satin alip almamaya karar verici etmenler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yavan-Temizkan vd., 2019).
Hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyet dizeyi, hizmet alinan kurumun ve verilen hizmetin kalitesinin
bir olgistdir (Mohammad-Taskiran vd., 2007). Ancak; bazi yazarlara gére hastalar, hastaneler
hakkinda teknik bir biling diizeyine sahip degildir. Bu nedenle degerlendirmelerinde hastanenin fiziksel
gOrinimind ve personelin yaklasimini 6nemsemekte, hastanenin kalitesi hakkinda dogru kriterler
kullanamamaktadirlar (Devebakan-Aksarayli, 2003;Rahman-Erdem vd., 2007).

Hasta bakis agisiyla hizmet kalitesi, sadlik hizmeti sunanlarin anlayisindan farkli olarak,
hizmetin teknik yonu kadar, saghk kurulugunun fiziksel olanaklari, atmosferi, personelin davraniglari gibi
unsurlarini da kapsamaktadir (Savas-Kesmez vd., 2014). Saglik insan agisindan degerli oldugundan
dolayi saglikta hizmet kalitesi de bliylik 6nem arz etmektedir. Saglk ve saglik hizmetleri sunumu hem
birey sagligi acisindan hem de dolayisiyla toplum sagligi agisindan insan yasaminin kaliteli bir sekilde
surdurdlmesinde ve sagligin korunmasinda etkili olmaktadir. Saglik hizmeti sunuculari ¢alismalarini
surdurebilmek ve artan rekabet sartlarinda surekliligini saglayabilmek icin hizmet kalitesi dlgiimlerini
dizenli olarak yapmali ve bu konuyla ilgili hedeflerini belirleyerek gerekli ¢calismalarini yaratmelidir
(Geng, 2019).

Hastanelerin klinik kalitelerini gelistirme, sunulan hizmet kalitesini iyilestirme ve maliyetleri
azaltma agisindan hizmet kalitesi ve performans olcimu ile ilgili kabul géren yaygin bir ydntem
bulunmasa da, hasta ve hasta yakinlarinin beklenilen ve algilanan hizmet anlayislarina gére Servqual
Olcegi kullanilarak hizmet kalitesinin degerlendiriimesi oldukga yaygin bir yontemdir (Rahman-Erdem
vd., 2007).
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Hizmet kalitesi ile iliskili 1985-1994 yillari arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet
kalitesinin tanimlanmasi yaparak boyutlarini belirlemis ve kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
gelistirmistir. SERVQUAL o6lgegi musteri bakis agisi ile, hizmet sunan firmalarin algilanan hizmet
kalitesini 6lgcmek icin gelistirilmigtir (Sahinli-Tarim vd., 2020).

Servqual modelinde hizmet kalitesi bes boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar (Biskin, 2018):

« Fiziksel Ozellikler (Tangibles): isletmenin kullandigi, bina, arag gereg ve personelin goriigi-
nasu

+ Guvenilirlik (Reliability): Yapilan hizmet dogru bir sekilde yerine getiriimesi

» Heveslilik (Responsiveness): Personelin hastalara yardim etme ve hizmet vermede istekli
olmasi

» Guven (Assurance): Personelin nazik davranisi, bilgili olmasini ve hastalara giiven verme
duygusunu yaratmasi

« Empati (Emphaty): Personelin kendisini hastanin yerine koyarak onlara ilgi gdstermesidir.

Servqual Olgedi Hizmet kalitesinin sayisal olarak olgimini gerceklestirebilmek amaci ile
“Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli” seklinde de ifade edilmektedir (Rahman-Erdem vd.,
2007). Beklenen hizmet kalitesi, tiketicinin hizmet ile ilgili talep veya arzularini agiklamaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi ise, tlketicinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile aldigi net hizmet tecribesini
karsilastirmasinin bir neticesi olarak, beklentiler ile algilanan performans iliskisindeki farkin yonu
ve derecesi seklinde tanimlanabilir (Savas-Kesmez vd., 2014). Algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorler; iletisim, ulasabilirlik, inanilirhk, nezaket, yeterlilik, gtvenilirlik, heveslilik, fiziksel 6zellikler
ve musteriyi anlamak seklinde siralanabilir (Sahinli-Tarim vd., 2020). Saglik isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili yazin incelendiginde, saglik isletmesi masterilerinin algiladiklari hizmetin
kalitesini 6lgmede SERVQUAL dlgeginin bir standart olarak kullanildidi gortlmektedir (Sahinli-Tarim
vd., 2020). SERVQUAL modeli tiketicilerin algilanan performans (P) ile dnceki beklenti (E) arasinda bir
karsilastirma yaptigini saptamistir. Bu karsilastirma; negatif dogrulama (P E oldugunda) ile sonuglanir.
Olumsuz onay genellikle misterinin memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Onayin misteriye (sadece)
memnuniyet getirmesi muhtemeldir. Son olarak, olumlu onaylama daha ylksek dizeyde musteri
memnuniyeti saglamaya meyillidir (Laochasirichaikul- Chaipoopirutana vd., 2009).

SONUG

Saglik hizmetleri ertelenemez ve hata kaldiramaz nitelikte olmasi, tibbi terminolojinin siradan
vatandaslar i¢in anlagilamamasi, hasta ve yakinlarinin duygu durumlarindan dolay! saglik hizmeti
diger hizmetlerden cok farklilagsmaktadir (Oztiirk 2019; Tirkoglu-Yilmaz, 2022). Saglik hizmetlerinde
ayri uzmanlik alanlari, farkli meslek mensuplari bir arada bulunmasi sebebiyle kalitenin varligini ve
devamlihgini saglayabilmek cok giiclesmektedir (Oztiirk, 2019).

Hastane yénetimi, teknolojik gelismeleri takip edilerek devamli yeni teknolojiye uyumu saglamaili,
bekleme alanlarini iyi dizayn ederek hastalar i¢in konforu olugturmali , hijyene uluslararasi standartlarda
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Tablo 1. Saglk Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonugclari

Yazarlar (YIL) Geng (2019)

Calisma Turi  Deneysel

Orneklem n=300
Arastirmada servqual

Yontem Olcedi kullanilmistir.

Sivas Numune
Hastanesi'nde yatan
hastalarin hizmet
kalite algisinin
degerlendiriimesidir.

Amag

Saglik hizmetlerinde kalite
hastalarin algiladiklari
saglik hizmeti kalitesi yas
gruplarina gére farklilik
gostermemektedir.
Hastalarin algiladiklari
saglik hizmeti kalitesi
o6grenim durumu
degiskenine gore farklilik
gostermemektedir.

Yatis sekli acil olan
hastalarin personel
hizmet kalite
degirlendirmesi yatis
sekli poliklinik muayene
olan hastalarin

personel hizmet kalite
degerlendirmesi
puanlarindan anlamli
derecede yuksek
bulunmustur.

Sonug

KoklU bir hastanede
saglikta hizmet kalite
algisi olgllerek yeni

bir hastane ile koklu

bir hastane arasindaki
hizmet kalite algisi
karsilastirilabilir. Calisma
belirli zaman araliklarinda
ayni hastanede
uygulanarak, hastanenin
hasta beklentisini siirekli
olarak karsilamasi
saglanabilir.

Oneriler

Oztiirk (2019)
Deneysel

n=280

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimistir.

Haydarpasa Numune Hastanesi
saglik kullanicilarinin saghk
hizmetlerine yonelik beklentileri ile
almis olduklari saglk hizmetlerine
yonelik alginin karsilastirilarak
hizmet kalitesini 6lgmektir.

Saglik hizmeti kullanicilarini saglik
hizmetlerine yénelik beklenen

ve algilanan hizmet kalitesi ile
hastalarin demografik 6zellikleri
(cinsiyetleri ve gelir diizeyleri)
arasinda anlamli bir farkhlik
olmadigi gorildi.

Bununla beraber beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda p=0,001 diizeyinde
anlaml fark oldugu saptanmistir.

Hastanenin bulundurdugu arag
gereg ve donanimlar, kullanilan
malzemelerin yeterliligi,
calisanlarin temiz ve dizenli olma
durumu, hastane personelinin
gliven vermesi, hizmetlerin
zamaninda gergeklestiriimesi,
calisanlarin bilgi seviyeleri
konularinda galisma ve
gelistirmeler yapiimalidir.

llgili saglik kurumunun fiziksel
imkanlari, 6zellikle de hastanenin
kokla tarihinden kaynakl bina
yapisinin tadilat yapilamamasi
ancak tarihi olmayan kisimlarin
yeniden modern bir sekilde
yapilmahdir.

Samanci-Kok (2020)
Deneysel

n=180

Arastirmada servqual
Olcedi kullanilmistir.

Samsun’da hizmet
sunan bir hastanede
hizmet alan

yatan hastalarin,
hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin
yas, cinsiyet ve
6grenim durumlarina
gore farklhhk gosterip
g6stermediginin
belirlenmesi
amaclanmistir.

Hastalarin cinsiyet
gruplarinda ve yas
gruplarinda saglk
hizmet kalitesi algisi
farkhihk gostermez
iken hastalarin egitim
diizeyleri arasinda
farkhhk oldugu tespit
edilmistir.

Hastalarin saglik hizmet

kalitesi algilamalari
Gzerine surekli glincel
calismalar yapilimahdir.

] SNIQUALITY e

Bayraktar-Vatansever (2021)
Deneysel

n=248

Arastirmada servqual dlgegi
kullaniimistir.

Alanya Alaaddin Keykubat
Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesinin
hizmet kalitesini 6lgmektir.

Alanya Alaaddin Keykubat
Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi’nin
hasta beklentilerini
karsilamadigi 6zellikle fiziki
faktorlerinin yetersizligi
tespit edilmistir. En buylk
kalite boslugu sirasiyla
fiziksel 6zellikler, empati,
heveslilik, giiven ve
guvenilirlik boyutlari olarak
saptanmigtir.

Calismanin sonuglarina
dayanarak Alanya Alaaddin
Keykubat Universitesi Egitim
ve Arastirma Hastane
yoneticilerinin bes kalite
boyutuna ait bosluklarin
iyilestiriimesi igin gerekli
girisimlerde bulunmasi
tavsiye edilmektedir.
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Tablo 1. (Devam) Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonuclari

Yazarlar (YIL)

Calisma Turu

Orneklem

Yoéntem

Amag

Sonug

Oneriler

J SNIQUALITY

Engin-Yas (2021)

Deneysel

n=252

Arastirmada servqual
oOlgegdi kullaniimistir.

Edirne il Saglk
Mudurltgune bagh
yatakli tedavi hizmeti
veren hastanelerde
yatarak tedavi géren
hastalarin, hastaneden
aldiklari hizmetlerle ilgili
beklenen ve algilanan
kalite dlizeylerinin
karsilastiriimasidir.

Hastalarin hizmet almaya
baslamadan dnceki
beklentileri ve yatakli
tedavi hizmeti aldiktan
sonraki algilari arasinda
istatiksel olarak anlamli
bir fark bulunmadigi tespit
edilmistir.

Bundan sonra yapilacak
arastirmalarda Saglik
Bakanligina bagli tim
devlet hastanelerini
kapsayacak sekilde bir
arastirma yapilmasi
onerilebilir. Hasta
yatisinin kaginci giin
oldugu tespit edilerek
ve arastirma orneklemi
daha genis tutularak,
kalite boyutlar bazinda
beklenen ve algilanan
hizmet kalitesinin

yatis siresine ve
hastane tiriine gore
istatistiksel farklilik
gOsterip gostermedigi de
arastirlabilir.

e 2023 e VOLI

Savas-Kesmez (2014)

Deneysel

n=180

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimigtir.

Denizli ilinde bulunan on adet aile
saghg! merkezlerindeki hizmet
kalitesini 6lgcmektir.

ASM’lerin sundugu hizmetin
hastalarin beklentilerini genel
olarak karsilamadigi sonucuna
ulasiimistir. En blyUk farkin fiziksel
ozellikler boyutunda olmasi,

bu hizmet kalitesi boyutunun
iyilestiriimesine dncelik veriimesi
gerektigini gdstermektedir.
Onceliklerine gore dikkate alinmasi
gereken gereken diger boyutlar
siraslyla; empati, heveslilik, gliven
ve guvenilirlik boyutlardir.

ASM’ler daha modern donanim ve
techizata sahip olmaya ¢alismali,
ortamlari daha duizenli ve temiz
olmaldir. Kisiler arasi iligkilerin
dlzeltiimesi ve empati yeteneginin
gelistirilmesi bu iyilestirmeye

katki saglar. lleride yapilacak
calismalarda Turkiye ¢apindaki
ASM'’lerden 6rneklem secilerek ve
daha fazla kisiyle arastirmalarin
yapilmasi daha farkli sonuglar
ortaya cikarabilir.

ISSUE 3

Caghyan (2017)

Deneysel

n=421

Arastirmada servqual
Olgegi kullaniimistir.

Turkiyede bulunan

bir Tip Fakdiltesi
Hastanesine ait hizmet
kalitesini 6lgmektir.

2010 yilinda yapilan
calismaya gore

2015 yilinda yapilan
bu calismadaki

¢tkan sonuglar
karsilatirildiginda yeni
yapilan ¢alismadaki
hizmet kalitesi daha
disik cikmistir.

Yeni yapilcak
diizenlemelerle hasta
memnuniyet dlizeyi
arttinimahdir.

Konuyla ilgilenen
arastirmacilar daha
genis 6rneklemlerde
ve farkl sektorlerde
modeli test ederek bu
arastirmada elde edilen
sonuglara ve literature
katkida bulunabilirler.
Calismaya yatan
hastalarin dahil
edilerek 6rneklem
genisletiimelidir.

Korkmaz-Cuhadar (2017)

Deneysel

n=250

Arastirmada servqual 6lcegi
kullaniimisgtir.

Kamuya bagh bir Egitim ve
Arastirma Hastanesinde
sunulan saglik hizmet
kalitesini belirlemek ve
hizmet kalitesinin hastaneyi
tekrar tercih etme niyeti
Gizerinde etkisinin olup
olmadigini saptamaktadir.

Elde edilen verilere gére,
hastalarin algilanan hizmet
kalitesi diizeyleri yas ve
gelir durumu degiskenine
go6re anlamli farkhhk
gOstermektedir. Algilanan
hizmet kalitesi arttikca
hastalarin hastaneyi

tekrar tercih etme niyeti

de artmaktadir. 16-35

yas arasindaki hasta
grubunun kalite beklentisi
daha yuksektir. Hastalarin
algilanan hizmet kalitesi
dizeylerinin gelir durumu
degiskenine goére anlamli
bir farkhhk gosterip
g6stermedigine bakildiginda
ise farklilik oldugu
goralmustur.

Saglik isletmelerinde

hizmet kalitesinin belirli
araliklarla 6lgilmesi ve
degerlendiriimesi ve

bunula ilgili gerekli bélimiin
olusturulmasi hastane
kaynaklarinin etkin bir
sekilde kullaniimasi
saglayacaktir.
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Tablo 1. (Devam) Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonuclari

Yazarlar (YIL)

Calisma Turu

Orneklem

Yoéntem

Amag

Sonug

Oneriler

Cirakh-Gozli vd. (2014)

Deneysel

n=421

Arastirmada servqual
oOlgegdi kullaniimistir.

Yozgat'taki bir 6zel
hastanede ve bir devlet
hastanesinde yatan
hastalar Gzerinden
hastanelerin hizmet
kalitesini 6lgcmektir.

Toplam algilanan hizmet
kalitesi ve hizmet
kalitesinin fiziksel
ozellikleri, gtivenilirlik,
heveslilik, giivence ve
empati boyutlari ise
bagiml degiskenlerdir.
Arastirma sonucunda
hastane miilkiyet
yapisinin, fiziksel
ozellikler boyutunda
algilanan hizmet kalitesini
anlamh sekilde etkiledigi
bulunmustur. Ayrica,
egitim diizeyinin de
glvenilirlik boyutunda
algilanan hizmet kalitesini
onemli dlgude etkiledigi
tespit edilmistir. Cinsiyet,
yas, medeni durum ve
gelirin ise algilanan
hizmet kalitesini Snemli
Olglide etkilemedigi
bulunmustur.

Saglik isletmelerinde
algilanan

hizmet kalitesinin
Olgllmesi ve
degerlendiriimesi, kit olan
hastane kaynaklarinin
etkin bir sekilde
kullaniimasi ve bu yolla
maliyetlerin disurulmesi,
yasal diizenlemelere
uyum, rekabet avantaji
elde etme ve hasta
beklentilerin kargilanmasi
ya da asllmasi agisindan
o6nemli faydalar
saglayacaktir.

Tas (2012)

Deneysel

n=270

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimigtir.

T.C Saglik Bakanhgi Prof. Dr.

N. Resat Belger Goz Egitim ve
Arastirma Hastanesinden hizmet
almis hastalarin hizmet kalitesine
bakis agisini dlgmektir.

Hastane personel hizmetleri,
hizmet kalitesinde énemli bir
kalite boyutu olarak karsimiza
cikmakta iken fiziksel boyutun
onemli olmadigi ortaya gikmistir.
Sunulan hizmetlere iligkin olarak
algilanan hizmet sosyo-demografik
ozelliklerden olan gelir diizeyi,
egitim diizeyi ve hastaneyi tercih
etme nedenlerinden tek tek kalite
boyutlari ve algilanan hizmet
kalitesi etkilenmemistir. Bunun
yani sira ilk defa hastaneye gelme
durumu ile sadece hizmet kalitesi
boyutu olan ulasilabilirlik boyutu
etkilenmisgtir.

Arastirmaya 6rnek uygulama
olarak segilen kamu 6zel

dal hastanesi yoneticilerinin

hizla gelisen ve degisen
diinyada, musteri beklentileri ve
beklentilerinin Gizerinde bir hizmet
sunumu arayisina girmesi ile
rekabet avantaji sagladigi takdirde
saglik sektorliinde daha iyi bir
konuma gelmesi ve bu konumunu
siirdiirmesi miimkun olabilecektir.

Kaya (2015)

Deneysel

n=320

Arastirmada servqual 6lgegi kullaniimigtir.

Eskisehir Devlet Hastanesi Genel Cerrahi ve Dahiliye
servislerinde yatakli tedavi hizmeti alan hastalarin
servislere iligkin algilanan hizmet kalite diizeylerinin
Olgtimesidir.

Hizmet kalitesi hizmet gérilen servise gore
deg@ismektedir. Hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore
farklilik géstermektedir. Hizmet kalitesi algisi yasa bagl
olarak farklilagsmaktadir.

lleriki arastirmalarda hasta yatisinin kaginci giin oldugu
arastirilarak, kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesinin yatis suresine gore istatistiksel farklilk
gbsterip géstermedigi arastirilabilir.
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dikkat edilerek hastane temizligi saglanmali, sikayeti olan hastalarin problemlerini ¢6zmek igin onlara
destek olmalidir (Korkmaz-Cuhadar, 2017).

Saglik hizmeti veren isletmeler devamli olarak hizmet kalitesini dlgerek hizmette iyilestirme
yoluna gitmelidir. Saghk isletmelerinde hizmet kalitesinin belirli araliklarla élgliimesi ve degerlendiriimesi
hastane kaynaklarinin verimli bir sekilde kullanilmasi saglayacaktir. (Korkmaz-Cuhadar, 2017). Ayni
zamanda saglik igletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢imu ile hasta beklentilerinin karsilanmasi icin nasil
bir dizeltme, iyilestirme ¢alismalarinin yapilacagina dair dogru adimlar atilabilecektir (Cirakh-Goézli vd.
2014). Hizmet kalitesinin 6lcimi hem 06zel hastane hem de kamu hastanelerinde yapilarak az alan
saglik kurumlari kaynaklarinin aktif bir sekilde kullaniimasini ve bu sayede giderlerin azaltiimasini
saglayacktir (Sahinli-Tarim vd., 2020).

Yapilan arastirmalar sonucunda yatarak tedavi gbéren hastalar Uzerinde yapilan hizmet
kalitesi olcimleri daha objektif degerlendirme imkani saglamasi acisindan 6nemlidir (Sahinli-Tarim
vd., 2020). Hizmet kalitesi dizeyleri hastalarin cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermemis,
hastalarin cinsiyetleri algiladiklari hizmet kalitesi Uzerinde belirleyici olmadigi sonucuna ulasiimistir
(Korkmaz-Cuhadar, 2017). Hizmet kalitesi 6l¢ciimleri sonuglarina gére hastalarin egitim durumlarina
gore algiladiklari hizmet kalitesinde farklihk bulunmamistir . Hastalarin yaslar arttikga hizmet kalitesine
yonelik beklentileri yikseldigi sonucuna ulasiimis bunun sebebi olarak bireylerin yaslari arttikga hizmet
kalitesindeki beklentilerinin yikseldigi anlasiimistir (Geng, 2019).

Tarkiye capindaki buyuk hastanelerden drneklem secilerek saglik hizmet kalitesi 6lgcimu
Uzerinde surekli glincel galismalar yapilmasi daha fazla kisiye ulagiimasina sebep olacak ve daha kesin
sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Saglik sektoriindeki isletmeler hasta beklentileri Gizerinden
hizmet kalitesinin o6lcimund yaparak hizmet kalitesinin yukseltiimesine ve gelistiriimesine ydnelik
hedefler olusturmalidir (Tasg, 2012).
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