BiLKENT UNIVERSITESi SAGLIK MERKEZLERI

2024-2025 YILI HASTA MEMNUNIYETI ANKET RAPORU



Arastirmanin Amaci

Bilkent Universitesi Saglik Merkezlerinden saglk hizmeti alanlarin memnuniyet algilarinin 8lgiilmesi,
degerlendirilmesi ve bu verilerin 1s18inda, verilmekte olan saglik hizmetlerinin kalitesini arttirmak amaci
ile gerekli eylemlerin tespiti.

Arastirmanin Kapsami ve Sinirlari

Arastirma, Bilkent Universitesi Saglik Merkezi Mudirligiine bagh olan her iki saghk merkezinde
arastirmanin yapildig siire zarfinda saghk merkezlerine basvuran hastalara anket vermek sureti ile
gergeklestirilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma, saglk merkezlerine basvuru oranlari ve 2024- 2025akademik yilindaki basvurularin stattleri
dikkate alinarak elde edilen oranlara gore uygulanmistir. 195 kisiye anket uygulanmis olup, basvuru
oranlarina gore bu anketlerin 179’u 6grenciye, 16’si personele uygulanmistir. Yanit verenlerden hizmet
almadiklari birimle ilgili sorulara yanit vermemeleri istenmistir.

Anketin ilk boliminde 5 soru yanit verenin demografik durumu anlamak tizere hazirlanan, sonraki 10’u
da 5’li likert Olgeginde hazirlanan sorulardan olusmaktadir. Bu yanitlar, kesinlikle katiliyorum,
katihyorum, kararsizim, katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum secenekleridir. Son kisimda yanit

verenin elestiri ve 6nerilerini yazabilecegi agik uglu bir soru yoneltilmistir.

Verilerin Toplanmasi ve Analiz Yontemi
Veriler, Excel programina girmek sureti ile degerlendirilmistir.

Bulgular

5.1 Tablolar ve grafikler

Tablo 1:
Ogrencilerin Sunulan Hizmetler ile ilgili Memnuniyet Diizeyleri
Kesinlikle
Kesinlikle Katihyorum | Kararsizim Katilmiyorum
Katilmiyorum
Katilyorum (%) (%) (%) (%) (%)
1 Sekreterlik Hizmetleri 74,30 21,8 3,9
2 | Hemsirelik Hizmetleri 65,92 26,25 4,47 3,36
3 Doktor Muayene Hizmetleri 59 26,81 9,09 3,36 1,74
4 Laboratuvar Hizmetleri 60,82 21,62 14,86 1,35 1,35
5 Ambulans hizmetleri 56,52 17,41 18,84 4,34 2,89
Gece, hafta sonu ve tatil glinlerinde
6 verilen hizmetler 49,50 27,36 15,78 7,36
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Tablo 2:

Personelin Sunulan Hizmetler ile ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle Katiiyorum | Kararsizim | Katiimiyorum Kaliﬁ:rllhcl:::m
Katiliyorum (%) (%) (%) (%) (‘yy)
()
87,5 12,5
Sekreterlik Hizmetleri
93,75 6,25
Hemsirelik Hizmetleri
87,5 12,5
Doktor Muayene Hizmetleri
75 25
Laboratuvar Hizmetleri
85,71 14,29
Ambulans hizmetleri
Gece, hafta sonu ve tatil glinlerinde 80 10 10
verilen hizmetler
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Tablo 3:
Ogrencilerin S6zlesmeli Unitelerden Aldigi Hizmetlerin Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle Kesinlikle
Katiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum
Katihyorum (%) (%) (%) Katilmiyorum
(%) i : i %)
42,22 22,22 28,90 2,22 4,44
1 | Cilt Unitesi
50 15,51 25,86 3,44 5,17
2 | Dis Unitesi
57,44 28,72 9,60 2,12 2,12
3 Eczane
67,24 12,07 20,69
4 | G6z Unitesi
56,83 9,09 25 4,54 4,54
5 | Kulak Burun Bogaz Unitesi
54,76 19,04 23,80 2,40
6 | Laboratuvar Unitesi
43,26 8,10 45,94 2,70
7 | Ortopedi Unitesi
48,64 5,40 35,16 8,10 2,70
8 | Psikiyatri Unitesi
Tablo 4:
Personelin Sézlesmeli Unitelerden Aldigi Hizmetlerin Memnuniyet Diizeyleri
- Kesinlikle
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Katilmivorum
Katiliyorum (%) (%) (%) (%) (‘y")
71,42 28,58
1 | Cilt Unitesi
71,44 14,28 14,28
2 | Dis Unitesi
54,54 36,36 9,10
3 Eczane
83,33 16,67
4 | G&z Unitesi
75 25
5 | Kulak Burun Bogaz Unitesi
75 25
6 | Laboratuvar Unitesi
80 20
7 | Ortopedi Unitesi
75 25
8 | Psikiyatri Unitesi




Tablo 5:

Bekleme Siiresinden Ogrencilerin Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle Katiliyorum Kararsizm | Katilmiyo Kesinlikle
Katiliyorum (%) (%) (%) rum (%) | Katilmiyorum (%)

82,24 14,79 2,38 0,59
1 | Sekreterlik Hizmetleri

76,92 15,38 4,75 1,77 1,18
2 | Hemsire Hizmetleri

73,21 20,26 2,97 1,78 1,78
3 | Doktor Muayene Hizmetleri

64,96 18,18 12,98 1,94 1,94
4 | Laboratuvar Hizmetleri

Tablo 6:
Bekleme Siiresinden Personellerin Memnuniyet Diizeyleri
Kesinlikle Katihyorum Kararsizim | Katilmiyo Kesinlikle
Katiliyorum (%) (%) (%) rum (%) Katilmiyorum (%)
87,5 12,5
1 | Sekreterlik Hizmetleri
87,5 12,5
2 | Hemsire Hizmetleri
87,5 12,5
3 | Doktor Muayene Hizmetleri
87,5 12,5
4 | Laboratuvar Hizmetleri
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Tablo 7:

Hizmet Aliminda Bekleme Siirelerinden Memnuniyet

153
144
137
M Kesinlikle Katiliyorum
B Katilyorum
Kararsizim
M Katilmiyorum
27 m Kesinlikle Katilmiyorum
4 1
4
Sekreter Hemsire Doktor Laboratuvar




Ogrencilere Gosterilen ilgi ve Ozenin Degerlendirilmesi

Kesinlikle Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum KaI:::Th:::m
Katiliyorum (%) (%) (%) (%) (V‘;
(]
78,21 18,43 1,67 0,55
1 | Kisisel mahremiyete gosterilen 6zen
Hizmet verilen bélimlerin, bekleme 75,98 20,11 1,67 1,11
2 | salonu ve tuvaletlerin temizligi
Saglik personelinin gller yiz ve 60,89 26,81 6,14 2,23 2,23
3 | hosgorill olma durumu
Tablo 8:
Personellere Gosterilen ilgi ve Ozenin Degerlendirilmesi
Kesinlikle Katiiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Kaﬁ:rl‘h:::zm
Katillyorum (%) (%) (%) (%) (‘yV)
0
87,5 12,5
1 | Kisisel mahremiyete gosterilen 6zen
Hizmet verilen bolimlerin, bekleme 81,25 12,5 6,25
2 | salonu ve tuvaletlerin temizligi
75 25

Saglk personelinin giiler yiiz ve
3 | hosgorili olma durumu

Saglik Personelinin Yaklagimindan Hastalarin Memnuniyeti
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5.2 Hastalarin Gériis ve Onerileri

(Cinsiyet kismina: Kadin ve erkek olarak 2 gruba ayrilmasini dogru bulmadim bir kadin olarak.) Bazi
doktorlar ¢ok ilgisiz. 1 adet disime dolgu yapmak icin ilk randevuda rontgen istedi, ¢ektirip geldim,
disime dolgu sonra 1 disimdeki tasi da alabilir misiniz dedim ancak onu baska randevuda
yapabilecegini ve Ucretli oldugunu soyledi.

Dinlenip uzanabilecek daha ¢ok alan olmasi yararh olurdu.

Doktorlar etkili ilag yazma konusunda basarisiz. Kendimizi takip etmek konusunda bize glivenmeyip
kendi istegi yoninde yetersiz tedavi uygulayan doktorlar var. Sinav haftalarimizda bile antibiyotik
veya antiviral ilag gerektiren durumlarda sadece Nurofen ve Parol yazildigi icin hastaligimiz ilerledi ve
tekrar doktora gitmek zorunda kalmamiz ¢ok sik yasanan bir durum.

Ozellikle alerji durumlarinda asla 6zen gésterilmiyor. Bunun icin daha iyi hizmet sunulabilir.
Doktorlar kampuste daha sik olabilir.

Perfect!

Daha once yurtta atesim 40 dereceyken yardim istemistim. Hareket dahi edemiyordum. Fakat
ambulans yollamadilar.

Kadin dogum ve cildiye icin lcretsiz muayene hakki artirilabilir yilda 1 ya da 2 olabilir.

Numune almak icin daha fazla hemsire olabilir, sira beklerken ders kagiyor.

Kotl bir zehirlenme yasamistim, taksiyle geldim 4 kez serum igin. Ambulans gerektigi durumlarda
kullanimi artirilabilir. Genel olarak cok memnunum.

Ogle aralarinda nébetgiler olabilir.

Laboratuvar hizmetleri ve ¢alisanlari kesinlikle gelistirilebilir.

Daha anlayisli ve 6zel hayata saygili doktorlar lazim. Hemsirelerden memnunum.

Hizmetin daha ilgili olmasini, doktorlarin Ozellikle ilac yazma konusunda yeterli olmasini talep
etmekteyim. Bastan savmaci bir tavir takinilmasindan oldukga rahatsizim.

Bazen 40 derece ates olmasina ragmen rapor verilmemesi Uzlcl oluyor. Gergekten amacimiz
kaytarmak degil.

Doktorlarinizi degistirin is bilmiyorlar, 6zellikle kadinlar.

Her sey iyi.

Gayet memnunum ve bu sekilde kalmasini temenni ederim. Her sey icin tesekkdrler.

Tum saglk calisanlarina ¢ok tesekkir ederim.

38 yildir geldigim ve hizmet aldigim birime miitesekkirim, hem giiler yliz, hem sefkat bu insanlik igin
en onemli vasiflar, tesekkiirler.

Tesekkiirler.

Genel olarak memnunum.

Dogu saglk merkezi 7 numaradaki doktor hanim ¢ok kibar ve ilgiliydi.

lyi ki varsiniz tesekkiirler.

Tesekkdrler iyi ki varsiniz.

ilginiz icin cok tesekkiir ederim.

Her konuda bizlere yardimci olan ve geri cevirmeyen personele tesekkir ederim.

Her sey cok glizel. Her konuda yardimci olan giler yiiz gosteren tim personele tesekkirlerimi
sunuyorum.

Psikiyatr randevu saatlerine dikkat etmiyor.

Bazen randevu bulmak zor olabiliyor. Ayrica merkezden doguya goz, dis ya da cildiye icin gelmek zor
olabiliyor.

Her sey yeterliydi, Tim calisanlara tesekkiirler.



e Giiler yliz ve daha ilgili olmalari.

e Saglk merkezi ¢alisanlari gergekten cok iyi. Doktorlari ayri hemsireleri ayri ilgili.

e Temel saglk hizmetlerini saglama ¢abaniz icin tesekkiirler. Goriintiileme hizmetlerinin geri gelmesini
rica ediyorum.

e Hem kendim hem de isimden dolayi; uluslararasi 6grencilerinde de saglik sorunlarina hizli ¢6zim
saglaniyor. Bu vesile ile basta Nalan hoca, hemsirelerden Mualla ve Leyla hanima ve sekreteryadan
Ayla hanima sonsuz tesekkdirler.

Goris ve Oneriler bélimiine yazilan gorusler eksiksiz olarak rapora kaydedilmistir.

6. Sonug

En yiksek memnuniyet, 6grencilerde % 97 ve personelde % 100 ile hizmet verilen bolimlerin kisisel
mahremiyete gosterilen 6zen, ikinci olarak ise 6grencilerin %96,09'si ve personelin %93,75’i ile bekleme
salonu ve tuvalet temizligi olarak tespit edilmis olup, saglk merkezi icin olumlu oldugu gibi hastalarimiz igin
de cok olumlu bir durumdur. Ogrencilerin % 88’i ve personelin % 100’ saglik merkezi personelini giiler yiizli
ve hosgorill olarak nitelendirmistir, gegen yila oranla %1’lik bir yikselme oldugu gézlemlenmistir.

Sunulan hizmetlerimizin memnuniyetinde kesinlikle katilyorum ve katiliyorum diyenlerin oranlarina
bakildiginda 6grencilerin Sekreterlik, Hemsirelik ve Doktor muayene hizmetlerinde memnuniyet orani %85
ile %96 arasinda iken Laboratuvar hizmeti %82,44 , Ambulans hizmeti %73,93 oranindadir.

Personelin verilen hizmetlerden memnuniyet oranina bakildiginda ise, tim hizmetlerimizden memnuniyet
orani %100 oldugu tespit edilmistir.

Sozlesmeli Unitelerin memnuniyetinde, kesinlikle katillyorum veya katiliyorum diyenlerin oranlarina
bakildiginda, 6grencilerin Dis, Eczane, GOz, Kulak Burun Bogaz ve (initelerinin oranlari %65 ile %86 arasinda
cikarken, Cilt Unitesi %64,44 , Ortopedi Unitesi 51,36 , Psikiyatri Gnitesi %54,04 oraninda oldugu tespit
edilmistir.

Personelin memnuniyet degerlendirmesinde ise; sozlesmeli tinitelerin sundugu hizmetlerden Cilt, Goz, Kulak
Burun Bogaz, Ortopedi, Psikiyatri Gnitelerinin memnuniyet oranini %100 ¢ikarken, Dis Unitesi %85,72 ve
Eczane Unitesi %90,9 oraninda oldugu tespit edilmistir.

Saglik merkezinde muayene olma asamasinda sekreterlik, hemsirelik, doktor muayenesi ve laboratuvar
hizmeti alirken bekleme siresi ile ilgili memnuniyetin, 6grenciler tarafindan %92, personel tarafindan %100
olarak degerlendirildigi gérilmustir. Gegen yila oranla 6grencilerde %2’lik dusls, personellerde ise %3’luk
bir ylikselme oldugu gbézlemlenmistir.

Mesai saatleri icinde verilen hizmetlerin memnuniyeti, gece ve hafta sonu verilen hizmetlerin
memnuniyetinden daha ylksek ¢cikmistir.

Genel olarak tiim hizmetlerde, personel memnuniyeti 6grenci memnuniyetinden daha yiksek ¢cikmistir.



