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Ozet

Saglik sektorii, insanin yasamini devam ettirebilmesi, hayat kalitesini artirabilmesi ve bu kaliteyi
korumasinda biiyiik bir dneme sahiptir. Bu baglamda tilkelerdeki saglik hizmetleri seviyesi gelismislik
diizeyinde onemli bir role sahiptir. Hastanelerin hizmet sagladigi hastanin memnuniyet diizeyini
artirmasi ve korumasi gerekmektedir. Bu ¢aligmada bir Tip Fakiiltesi Hastanesinde hizmet alan 200
hastanin memnuniyet 6l¢iimii gerceklestirilmistir. Arastirmada veri toplamak ig¢in anket yontemi
kullanilmistir. Memnuniyet dereceleri 5°li Likert tipi anket sorulari ile dl¢lilmiistiir. Ankette toplam 28
adet dl¢iim degiskeni yer almaktadir. Calismada gelistirilen modelde lgi, Iletisim, Giivenilirlik, Sira
Bekleme, Fiziksel Ozellik, Hijyen, Genel Memnuniyet ve Baglilik gizli degiskenleri yer almaktadir.
Elde edilen veriler Dogrulayic1 Faktor Analizi yontemi ile analiz edilmis olup, sonuglar tartigilmistir.

Anahtar kelimeler: Dogrulayic1 Faktér Analizi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Saglik
Sektorii.

An Application on Measuring Patient Satisfaction in Healthcare Sector with

Confirmatory Factor Analysis

Abstract

The health sector has a great importance in sustaining human life, increasing the quality of life and
maintaining this quality. In this context, the level of health services in the countries have an important
role at the level of development. Hospitals need to increase and protect the satisfaction level of the
patients they serve. In this study, satisfaction measurement of 200 patients who received service in a
Faculty of Medicine Hospital was performed. In the research, survey method was used to collect data.
Satisfaction levels were measured with 5 likert scale questionnaire. The survey includes 28
measurement variables in total. The model developed in the study includes Interest, Communication,
Reliability, Queue Waiting, Physical Property, Hygiene, General Satisfaction and Loyalty hidden
variables. The obtained data were analyzed by the Confirmatory Factor Analysis method and the
results were discussed.
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1. Giris

Miisteri memnuniyeti her sektorde 6nemli bir unsur oldugu gibi saglik sektoriinii de ayakta tutan
yine miisterilerdir. Saglik sektoriinde miisteri olarak adlandirilan unsur hastadir. Hastanenin
temizligi, yeterli bilgi birikimine sahip uzmanlarinin olmasi, hastalar ile iletisimin iyi olmasi,
hasta mahremiyetine verilen 6nem memnuniyet Ol¢limii i¢in kritik noktalar olsa da hastanenin
gelisen ve degisen teknolojiye ayak uydurabilmesi de miisteri memnuniyet ve sadakatinde 6nemli
yer tutmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti ile ilgili literatiirde farkli arastirma yontemlerinin ve tekniklerinin
kullanildig1 ¢alismalar yer almaktadir. Ornegin; Biiber ve Baser [1] Ankara’da bulunan vakif
tiniversitesi hastanesinde hizmet alan 80 kisiye 51i likert 6lgegi ile anket uygulamistir. Uygulama
sonucu katilimcilarin hastanenin fiziki kosullarindan memnun olduklar1 goriilmiistiir. Ancak
hastaneye ulasim kolaylig1 en diisiik puan alan faktor olmustur. Zineldin [2] calismasinda
miisterilerin kiimiilatif memnuniyet algisini etkileyen faktorleri incelemis, Misir ve Urdiin'de
bulunan 3 hastane kapsaminda hastalarin saglik hizmetlerinin kalitesini benzer veya farklh
degerlendirip degerlendirmedikleri sorununu ele almistir. Aktepe, Erséz ve Toklu [3];
calismalarinda etkili iletisim, miisterilere baglilik ve degisimin memnuniyet ve baglilik diizeyini
artirmasina iliskin beyaz esya sektoriinde miisterileri kendi diizeylerine gére 4 ana grupta
incelemis ve siniflandirma ve yapisal esitlik modeli yontemlerini kullanmislardir. Toplam 200
kisiye 15 kriterden olusan yiiz yiize gorlismeler ile anket uygulanmigtir. Topal ve Sahin [4];
calisma kapsaminda miisteri memnuniyeti anketi Simav Devlet Hastanesinden hizmet alan 347
kisiye uygulamislardir. Calismada hastanede hizmet kalitesinin yeterince iyi olmayan yonleri t
testi ve Faktor Analizi ile belirlenerek eksiklik ve aksakliklarin giderilmesi yoniinde Oneriler
gelistirilmistir.

Bu calismada ise bir Tip Fakiiltesi hastanesinde hasta memnuniyetini olusturulan boyutlar
gelistirilmistir. Boyutlarin belirlenmesinde Dogrulayict Faktor Analizi yaklasimi kullanilmistir.
Hastane hizmetleri boyutlar bazinda analiz edilmis ve yorumlanmastir.

2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizinde kullanilan bazi kavramlar asagidaki gibidir [5, 6].
Gozlenen degiskenler: Veri toplama siirecinde direkt Olgiilebilen ve arastirmaci tarafindan
verileri toplanan degiskenlerdir.

Gizli (gozlenemeyen) degisken: Gizli degisken ise direkt olarak oOlclilemeyen fakat
arastirmalarda sonuca ulasabilmek i¢in tanimlanmasi gereken yapilardir [5]. Gizli degiskenler
dogrudan gozlenemedigi i¢in dogrudan olclilemez. Bu nedenle gozlenen degisken araciligiyla
Olctlir [5, 6, 7].

LISREL 8.80 istatistiksel paket programi [8] yardimiyla dogrulayict faktdr analizi sonuglarini
literatiirde kabul gérmiis bazi degerler araciligiyla test edilmesi gerekmektedir. Bunun igin

Olciitlerin belirli deger araliginda olmasi gerekmektedir [9]. Bu degerlerden bazilar1 su sekildedir:
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Ki kare/sd < 3 (Biiylik drneklemler i¢in iyi uyum); p degeri < 0,05; RMSEA (Root Mean Square
Error of Approximation) < 0,08; GFI (Goodness of Fit Index) = 0,80-0,89 araliginda (Kabul
edilebilir uyum), CFI (Comparative Fit Index) >= 0,90; NFI (Normed Fit Index) >= 0,90 (Iyi
uyum).

Ki-Kare Uyum Testi: Ki-Kare Uyum Testi uygunluk indeksleri iginde en ¢ok kullanilan ve
baslangi¢ olarak sayilabilecek bir testtir. Gozlem degiskenleri ile tasarlanan modele ait kovaryans
yapisinda ortaya ¢ikan modelin farkliligini test etmektedir. Ki-kare testinin sonucunun 3' ten
kiigiik olmas1 modelin uyumlu oldugunu gostermektedir [10].

RMSEA (Tahmin hatalar1 karelerinin ortalamasimin karekokii): Model uyum indeksleri
igerisinde en ¢ok kullanilan diger bir yaklagimdir Modelin kabul edilebilmesi icin RMSEA nin 0-
1 arasinda deger almas1 gerekmektedir. Eger deger 0.08den kiigiik ise yeterli uyum, 0.05 veya
daha kiiciik bir deger ise mitkemmel uyum oldugunu, 0.10 ve iizerindeki degerlerin ise modelin
zay1f oldugunu gostermektedir [10].

Normlastirlmis Uyum Indeksi (NFI): Ki-kare degerinin bagimsiz modelin ki-kare degerine
boliinmesiyle NFI degeri elde edilmektedir. NFI O ile 1 aras1 bir deger almakta ve indeksin
alacagi 0,90 dan biiylik degerler kabul edilebilir anlamina gelmektedir [10].

Iyilik Uyum Indeksi (GFI): Varyans ve kovaryansin nispi miktariyla ilgili bir olgiiyii ifade
etmektedir. 0 ile 1 arasinda deger almakla birlikte 0,80 den biiylik degerler kabul edilebilir
degerler olarak bilinirken 0,90 ve iizeri degerler modelin iyi uyumlu oldugunu gostermektedir

[al.

3. Uygulama

LISREL’de analiz asamasina ge¢meden Once elde edilen veri setinin diizgiin bir sekilde
hazirlanmis olmasi analiz asamasini kolaylastirmaktadir. Bu nedenle SPSS [11] yazilimi ile
degiskenler sirasiyla tanitilmalidir. Tanimlama islemi yapildiktan sonra veri seti LISREL [8]
programina aktarilir. Daha sonra LISREL ile model gelistirilir. Ol¢iim modeli uyum istatistikleri
kabul edilebilir, 1y1 veya mitkemmel uyum degerlerine sahip olmasi1 gerekmektedir.

Uygulamamizda 8 gizli ve 28 6l¢iim degiskeni bulunmaktadir. Her 6l¢iim degiskenine ait 200
veri bulunmaktadir. Olciim degiskenleri sirastyla kisaca ILGI1, ILGI2, ILGI3, IL1, IL2, IL3, IL4,
GVN1, GVN2, GVN3,GVN4, FO1, FO2, FO3, FO4, FO5, FO6, HJ1, HJ2, HJ3, HJ4, SB1, SB2,
SB3, GM1, GM2, BGI1, BG2 olarak adlandirilmistir. Gizli degiskenler ise “ilgi”, “iletisim”,
“guven”, “fizoz”, “hijyen”, “sirabek”, “genelmem”, “baglilik” olarak adlandirilmistir. ilgi
boyutundaki dl¢iim degiskenleri: ILGI1, ILGI2, ILGI3; iletisim boyutundaki 6l¢iim degiskenleri:
IL1, IL2, IL3, IL4; Giiven boyutundaki Ol¢iim degiskenleri: GVNI1, GVN2, GVN3, GVN4;
Fiziksel Ozellikler boyutundaki 6l¢iim degiskenleri: FO1, FO2, FO3, FO4, FO5, FO6; Hijyen
boyutunda yer alan dl¢iim degiskenleri: HJ1, HJ2, HJ3, HJ4; Sira Bekleme boyutundaki 6l¢iim
degiskenleri: SB1, SB2, SB3; Genel Memnuniyet boyutundaki 6l¢iim degiskenleri: GM1, GM2
ve Baglilik boyutundaki 6l¢tiim degiskenleri BG1, BG2 olarak tanimlanmistir. Tanimlama islemi
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her gizli degiskenden 6l¢iim degiskenine tek yonlii ok ¢izilerek gerceklestirilmistir. Her bir 6l¢iim
degiskeni i¢in bu islem yapildiktan sonra ¢izilen “path diagrami” analiz i¢in hazir hale gelmistir.
Analiz sonucunda elde edilen sonug Sekil 1°de gosterilmektedir.
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Sekil 1: Dogrulayici Faktor Analizi Modeli (Standart Coziim)
Tasarlanan modelin dogrulayicit faktor analizi sonuglari incelendiginde modeldeki ol¢iim

degiskenlerinin (sorularin), boyutlara uygun oldugu goriilmektedir. Dogrulayic1 faktér analizi
uyum istatistikleri Tablo 1°de gdsterilmektedir.
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Tablo 1: Uyum Istatistikleri

Olgiit Sonug Istatistiksel Uyum
Ki-kare/df 222 Iyi Uyum

RMSEA 0,078 Iyi Uyum

NFI 0,96 Miikemmel Uyum
NNFI 0,97 Miikemmel Uyum
GFI 0,80 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0,98 Miikemmel Uyum

RMSEA 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. 0,08'e kadar olan degerler modelin kabul edilebilir
oldugunu gosterir. Ki-kare/df orani (2,22), 3 degerinden kiigiik olmasi da modelin uyumlu
oldugunu gostermektedir.

4. SONUC ve DEGERLENDIRME

Bu calismada bir Tip Fakiiltesi hastanesinden hizmet alan hastalarin aldiklar1 hizmetlerden
memnun olup olmadiklari, memnun degillerse bu diisiincelerinde hangi kriterin/kriterlerin etkili
oldugunu belirlemek amag¢lanmistir.

Boyut bazinda yapilan puan ortalama sonucuna goére boyutlarin 5 {izerinden puan siralamasi su
sekildedir: Giivenilirlik: 3,54; Ilgi: 3,28; Genel Memnuniyet: 3,13; Fiziksel Ozellik: 3,11; Hijyen:
3,10; Baglilik: 3,10; iletisim: 3,05 ve Sira Bekleme: 2,82. Yapilan siralamaya gore hastaneye
gelen hastalarin memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu boyut giivenilirlik, en az memnun
olduklar1 boyut ise Sira Bekleme olarak tespit edilmistir.

Uygulama yapilan kurumda hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in gelistirilen onerilerden bazilar1 su
sekildedir: hastalarin bekleme siirelerini minimize etmek i¢in randevu sisteminin uygulanmasi,
gorevlilerin hastalar ile iletisim diizeyinin artirilmasi ve hastanede havalandirmanin daha iyi bir
diizeyde saglanmasi.
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