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Ozet

Yanit ylizeyi metodolojisi siireglerin ve iiriinlerin optimizasyonunda kullanilir ve saglik alaninda kisitli uygulama alanina sahiptir. Bu
calismada yanit yilizeyi yontemi saglik kurumlarinda hasta memnuniyetini belirlemek amaciyla kullanilmistir. Hastane hizmetlerinden
genel memnuniyet degiskenini agiklayan bagimsiz degiskenler belirlenmis ve optimal tasarim segilerek hastane hizmetlerinden genel
memnuniyet yanit degiskeni tahmin edilmistir. T.C. Saglik Bakanlig1 ikinci ve igiincii basamak saglik kurumlarinda ayaktan hasta
memnuniyet anketi verilerinden yararlanilmistir. T.C. Saglik Bakanligi’nin 2014 yili devlet hastanelerinden genel memnuniyet hedef
degeri %70’¢ ulasmay1 saglayan degisken degerleri saptanmistir. Randevu sistemi, doktor ve hastane personelinden memnuniyetin
miimkiin oldugunca arttirilmast gerekmektedir. Saglik hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesinde 6nemli bir unsur olan hasta
memnuniyeti yanit ylizeyi yontemi ile agiklanmistir. Randevu sisteminden, doktordan, laboratuvar ve goriintiileme tetkiklerinden
memnuniyet ve hastane personelinden memnuniyet genel memnuniyete etki etmektedir. Memnuniyetin arttirtlmasi i¢in bu degiskenler
dikkate alinmalidir. Saglik hizmetlerinin kalitesinin arttirilmast hasta memnuniyetinin de artmasini saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yanit yiizeyi yontemi, yanit yiizeyi modelleri, hasta memnuniyeti

Response Surface Approach to Patient Satisfaction

Abstract

The response surface methodology that has limited applications in the health area is used for the optimization of processes and products.
In this study this methodology is used to determine patient satisfaction in health institutions. Explanatory variables identifying the
general satisfaction with hospital care variable are determined and the general satisfaction with hospital care response variable is
estimated by selecting the optimal design. Answers of 234 questionnaires from The Ministry of Health of Turkey Secondary and tertiary
health care outpatient satisfaction survey are used. The Ministry of Health the target value 70% for the overall satisfaction from public
hospitals by 2014 is assigned the variables to attain. Satisfaction from the appointment system, doctor and hospital staff should be
increased as much as possible. Patient satisfaction which is an important factor in determining the quality of health care is described
using the response surface methodology. The satisfaction from the appointment system, physician, laboratory and imaging examinations
and hospital staff affects the general satisfaction with hospital care. These variables must be evaluated in order to increase the
satisfaction. Also increasing the quality of health care services increases patient satisfaction, as well.

Keywords: Response surface methodology, response surface models, patient satisfaction

1. Yamt Yiizeyi Yontemi Y= 1f(X1, Xo,, Xpe) € (M

Yanit yiizeyi yontemi (YYY), siireglerin olusturulmasi, olarak tanimlanir. Burada:

gelistirilmesi ve optimizasyonu i¢in kullanilan matematiksel ve
istatistiksel tekniklerin birlesimidir (Myers and Montgomery,
2002). YYY siirecteki bagimsiz degiskenlerin ve birlesiminin
etkilerini arastirmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin etkilerini analiz
etmenin yaninda, deneysel yontem ile biitiin siireci tanimlayan bir
matematiksel model olusturulur (Jurado et al., 2002; Box and
Draper, 1975; Box and Draper, 1987 ; Cook-Anderson et.al., 2009
; Montgomery, 2001).

k tane bagimsiz degiskene sahip bir yanit yiizeyi,

www.ejosat.com

Y: yanit degiskeni (bagimli degisken)

D.CTD. CHND, ¢S
degisken,

k tane kontrol altmma alinabilen bagimsiz

¢: hata terimini ifade etmektedir (e~N (0, 0%)).
Beklenen yanit E(Y) olmak iizere,

E(Y)=n=E[f (X1, X5, ..., X)) [¥E(e) = f (X1, Xz, oo, Xi) (2)
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fle gosterildiginde, 17=f X, X,,..., X,/) terimine “yanit
yiizeyi” ad1 verilir.

Degiskenlere gore uygun bir ikinci dereceden yanit yiizeyi
modeli tahmin edildikten sonra; tahmin edilen yanit degiskenini
optimum yapan X;,X,,..,X, degiskenlerinin diizeyleri
belirlenmelidir. Yanit degiskenini optimum yapan bu nokta (eger
varsa) Xy, X,, ..., X degiskenlerine gore kismi tiirevlerin alinip
sifira egitlenmesi ile bulunmaktadir.

Y =8, +Xb+XBX 3)
Burada:
X 3 . .
SR b B2
X=| | b= ﬂ_z ve B= oz
Xy B simetrik

Hastalardan alian geri bildirimlere gore saglik hizmetlerinin
kalitesinin ve hizmetlerde memnuniyetin gittikge arttirilmasi
amaglanmaktadir.

YYY endiistri, kimya, tip, ziraat, psikoloji, ekonomi, sanayi,
egitim vb. bir¢ok alanda uygulama ve kullanim alanina sahip
olmasina ragmen saglik alaninda uygulamasi ¢ok azdir. Hasta
memnuniyetinde yanit yiizeyi yonteminin kullanimi ise bu
caligma ile bir ilk olmustur.

P12
Pacl2

ﬂkk

olarak tanimlanir (Gilmour and Draper, 2003 ; Khuri and Cornell, 1996).

Modelde yer alan ﬂo, sabit terim; b, birinci dereceden

regresyon katsayilarinin kx 1 boyutlu vektdridiir. B, ikinci
dereceden model katsayilarinin k X k boyutlu simetrik matrisidir.
Denklemin ¢oziilmesi ile duragan nokta,

~ A 1y,
Ypur=Bo + EXDur.b 4)
seklinde tahmin edilmis olur (Myers and Montgomery, 2002).

Uygulamalarda genellikle birinci ve ikinci dereceden
modeller kullanilmaktadir. Birinci dereceden modelin yetersiz
kalmasi durumunda ikinci dereceden model tercih edilmektedir.
Modellerden parametre tahminlerinin yapilabilmesi i¢in “En
Kiigiik Kareler (EKK)” tahmin yontemi kullanilmaktadir.
Ardindan uygun yiizey kullanilarak yanit yiizeyi analizi
yapilmaktadir. Eger bulunan uygun yilizey ger¢ek yanit
fonksiyonunun yeterli bir yaklasimi ise, uygun ylizeyin analizi
gerceklestirilerek uygun yiizeyin gercek yiizeye es oldugu kabul
edilmektedir. Yontemin mantiginda degiskenlerin es yiikseklik
egrilerine bakilarak optimum yaniti veren bdlgenin belirlenmesi
vardir. Ancak degisken sayisinin artmast durumunda es yiikseklik
egrileri ve yanit yiizeyi grafikleri karmasik bir hal almaktadir ve
grafiklere bakarak karar vermek zorlagmaktadir.

Hasta memnuniyeti hastalarin beklentilerini, degerlerini ve
deneyimlerini yansitan ¢ok boyutlu bir yapidir (Russell, 1990;
Naidu, 2009; Yilmaz, 2001). Hasta memnuniyeti var olan
sistemin hastanin beklentilerinin ne diizeyde karsilandig1 ortaya
koymaktadir. Hasta memnuniyeti, kisilere sunulan saglik
hizmetlerinin etkinliginin veya kalitesinin onemli
gostergelerindendir.  Saglik hizmetlerinin  olusturulmasinda,
sunulmasinda, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesinde hasta merkezli
caligmalarin  dikkate alinmasi gerekmektedir. Hastalarin
beklentilerine ve ihtiyaglarina cevap veren bir saglik sistemi
vatandaglardan da olumlu tepkiler alir. Bu nedenle gelismis
iilkelerde saglik hizmetlerinde hasta memnuniyeti Olciilmekte ve
takip edilmektedir. Bu 6l¢iim islemi ise hastalarla yapilan anketler
vasitastyla gergeklestirilebilmektedir.

2. Hasta Memnuniyeti Analizi
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Bu ¢alismada kullanilan veriler, Saglik Bakanlig1 Hifzissihha
Mektebi Midiirliigii (simdiki Saglik Arastirmalart Genel
Miidirligi)’nden temin edilmistir. Tirkiye’de 2010 yilinda
yapilan ikinci ve liglincii basamak saglik kurumlarinda ayaktan
hizmet alan hastalar iizerinde yapilan hasta memnuniyeti
anketlerinden 234 tanesi ele alinmistir (Cronbach a =0,923).
Hastalarin hastane hizmetlerinden genel memnuniyeti (0 ile 100
arasinda) bagimli degigkenini etkileyen bagimsiz degiskenler
arastirlmistir.  Bagimsiz degiskenler birden ¢ok sorunun
birlesiminden olusmaktadir ve her bir soru besli ya da tiglii likert
seklindedir.

Y degiskeni hastane hizmetlerinden genel memnuniyet
(Genel Memnuniyet) olmak iizere bagimsiz degiskenler Tablo
1’de verilmistir. Alt1 bagimsiz degiskenin hastanin hastaneden
genel memnuniyetine etki ettigi diisliniilmektedir. Bagimsiz
degiskenlerin her biri disiik (-1), orta (0) ve yiiksek (1) olmak
iizere 3 diizeylidir. 234 anket iizerinden MINITAB’da &zel
tasarim gelistirilerek degiskenler ve diizeyleri tanimlanmis ve
yanit yilizeyi analizi yapilmigtir. Calismada kullanilan bagimsiz
degiskenler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. YYY de kullanilacak bagimsiz degiskenler

Degigken Degiskenin Ad1
X ) Randevu Sisteminden Memnuniyet (Randevu
Sistemi)
X , Doktordan Memnuniyet (Doktor)
X 5 Laboratuvar  Tetkiklerinden = Memnuniyet
(Laboratuvar Tetkikleri)
X A Gortntiileme  Tetkiklerinden ~ Memnuniyet
(Goriintilleme Tetkikleri)
X 5 Hastane Personelinden Memnuniyet (Hastane
Personeli)
X . Fiziki Sartlardan Memnuniyet (Fiziki Sartlar)

Ilk olarak birinci dereceden model denenmistir. Genel
memnuniyet yanit degiskeni i¢in kurulan birinci dereceden
regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (P<0,01)
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ancak yanit yiizeyini tahmin etmek i¢in kurulan birinci dereceden
modele uyum eksikligi oldugu saptanmistir (P<0,01). Birinci
dereceden modele ait hata terimi S=14,20 bulunmustur. Dogrusal
model yanit yiizeyi tahmininde yetersiz bulundugu i¢in ikinci
dereceden model tahminine gegilmistir.

Hastane hizmetlerinden genel memnuniyet degiskeni icin
kurulan ikinci dereceden modele uyum vardir (P>0,01) ve kurulan
regresyon modelinin anlamli oldugu gorilmiistiir (P<0,01). Bu
modelde dogrusal terimler (P<0,05), etkilesim terimleri (P<0,01)
ve karesel terimler (P<0,10) istatistiksel olarak anlamh
bulunmustur (Tablo 2). Hastane hizmetlerinden genel
memnuniyetin -~ %46,2°si  bagimsiz degiskenler tarafindan
acgiklanmaktadir. Modelin hata terimi de dogrusal modele gore
daha diisik ¢ikmustir (S=13,24). Ikinci dereceden modelde
hatadan kaynaklanan degiskenlik birinci dereceden modele gore
azaltilmistir.

Kurulan regresyon modelinde randevu sistemi, goriintiileme
tetkikleri, doktorun karesel terimi, laboratuvar tetkiklerinin
karesel terimi, randevu sistemi ve gorlintiileme tetkikleri
etkilesimi, randevu sistemi ve hastane personeli etkilesimi, doktor
ve laboratuvar tetkikleri etkilesimi, doktor ve goriintiileme
tetkikleri etkilesim terimleri istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur.

Tablo 2. Genel memnuniyet degiskeninin ikinci dereceden
modeli icin elde edilen ANOVA tablosu

Kaynak |4 | g | ortatamas: |F |”
Regresyon |27 30998 11481 6,55 0,000
Dogrusal |6  |21356 |489,7 2,79 [0,012
Karesel 1827 369,4 2,11 [0,054
Etkilesim |15 |7815 521 2,97 (0,000
Artik Hatast | 206 [36117 [ 175,3

&Z‘;ﬁigi 23 5428 236 141 |o,112
SafHata | 183 [30689 |[167,7

Toplam 233 167115
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Ikinci dereceden model denklemi,

Genel Memnuniyet = 73,709-17,043 X;- 24,61X,- 16,631X3+
31,11X,- 6,385X+12,458X, + 1,536X2+11,011X2- 9,168X2+
2,247X2+ 5,735X2-2,868X2+ 14,022X,*X, + 5,588X;*X;-
12,845X,*X,+10,197X, *X5+4,913X, *X+17,735X,* X5-
18,899X,*X,+1,624X,*X+7,782 X,*X+5,846X5*X,+5,12X5 *
X5-7,552X5 % Xg-5,01X, * Xc+2,921X, * Xo-1,914X: x Xy (5)

seklindedir.

Optimum noktay1 veren bagimsiz degisken degerleri ve sabit
terim modelde yerine konuldugunda 1, 1, 0, -1, -1, -1 i¢in duragan
nokta 173,3946 degerini almistir. Ancak modelden sabit terim
¢ikartlirsa duragan noktanin degeri 99,6856 olmaktadir.
Ozdegerlerin isaretleri hem negatif hem de pozitif deger aldig
i¢in duragan nokta bir eyer noktasi ¢ikmigtir.

Es yiikseklik egrileri ve yanit yilizeyi grafiklerinde anlamli
olan degiskenler; randevu sistemi, doktor, laboratuvar tetkikleri,
goriintiileme tetkikleri ve hastane personeli degiskenleri ele
almmustir. Grafiklerde yer almayan degiskenler orta seviyede (0)
sabit olarak alimmugtir.

Es yiikseklik egrileri ve yanit yiizeyi grafiklerinde biitliin
degiskenler i¢in yapilan tahminlerde memnuniyetin maksimum
noktaya yakin oldugu yani 100’¢ yakin oldugu alanlar tercih
edilmistir. Randevu sistemi degiskeninin diger degiskenler ile es
yiikseklik egrileri ve yanit yilizeyi grafikleri incelendiginde
laboratuvar tetkikleri ve hastane personeli degiskenlerinde
maksimum degeri veren araliklarin daha kisa oldugu goriilmiistiir.
Doktor degiskeni i¢in 80-100 araliginda, laboratuvar tetkikleri
degiskeni i¢in 90-100 araliginda, goriintiileme tetkikleri i¢in 75-
100 araliginda ve hastane personeli igin 90-100 aralifinda
maksimum degerlere ulagilabilecegi goriilmektedir (Sekil 1-2).

YYY  grafiklerinde bagimli degisken degerleri farkli
renkteki alanlarla Dbelirtilir. Optimum degeri veren alani
smirlayan bagimsiz degisken degerleri ilgili renkli alan iizerinden
degerlendirilir.
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Sekil 2. Randevu sisteminden memnuniyet degiskeninin diger degiskenlere gére yanit yiizeyi grafikleri

Doktor degiskenin diger degiskenlerle es yiikseklik egrileri ve yanit yiizeyi grafiklerine gore en kisa araligin hastane personeli ile
90-100 araliginda oldugu goriilmektedir (Sekil 1-4).
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Sekil 3. Doktordan memnuniyet degiskeninin diger degiskenlerle es yiikseklik egrileri
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Sekil 4. Doktordan memnuniyet degiskeninin diger degiskenlere gore yanit yiizeyi grafikleri

Laboratuvar tetkikleri degiskenin diger degiskenlerle es ytlikseklik egrileri ve yanit yiizeyi grafiklerine gore en kisa aralik randevu
sistemi ve hastane personeli ile ¢izilen grafiklerde goriilmiistiir ve maksimum degeri elde etmek i¢in 90-100 araliginin ele alinmasi
gerekmektedir (Sekil 1-2, Sekil 5-6)
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Sekil 6. Laboratuvar tetkiklerinden memnuniyet degiskeninin diger degiskenlere gore yanit yiizeyi grafikleri

Goriintiileme tetkikleri degiskeninin diger degiskenlerle es yiikseklik egrileri ve yanit yilizeyi grafiklerine gore en kisa araligin
randevu sistemi i¢in 90-100 aralifinda oldugu goriilmiistiir (Sekil 1-2, Sekil 7). Maksimum degeri verebilecek tahminler en yiiksek

degerleri veren araliklardan elde edilmektedir.
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Sekil 7. Goriintiileme tetkiklerinden memnuniyet degiskeninin hastane personelinden memnuniyet ile es yiikseklik egrisi ve yanit

yiizeyi grafigi

234 deney noktasindan olusan veri kiimesinden daha az deney
noktasindan olusan optimal tasarim D optimallik kriterine gore
secilmigtir. Yanit yiizeyi analizinde modelde; randevu sistemi,
goriintiileme tetkikleri, doktorun karesel terimi, laboratuvar
tetkiklerinin karesel terimi, randevu sistemi ve goriintiileme
tetkikleri etkilesimi, randevu sistemi ve hastane personeli
etkilesimi, doktor ve laboratuvar tetkikleri etkilesimi, doktor ve
goriintiileme tetkikleri etkilesim terimlerinin onemli oldugu
goriilmiistiir. Ana etkilerin ve bu etkilesim terimlerinin yer aldig
model icin olusturulan 12 noktalik bu optimal tasarima gore
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hastane hizmetlerinden genel memnuniyet yanit degiskenini
etkileyen degigkenlere ait son model Es. 6’de verilmistir.

Genel Memnuniyet =32,8125 - 4,6875X,+6,2500X,-
3,1250X+4,687X,-25,00X5+56,25X, * Xo—

15,625X5* X4+4,6875X,*X,+3,97464E-15X, *X5-12,50X, *
X3+6,25X, * X, ()

Es. 6°da verilen modele gore bagimsiz degiskenlerin farkli
kombinasyonlarindan elde edilen hastane hizmetlerinden genel
memnuniyet yanit degiskenine ait tahminler yapilmistir.
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Bu tahminlerin degiskenlerin 3 diizeyi i¢in verdigi tahminler
Tablo 3’de verilmisti. Modeldeki biitin degiskenler yiiksek
degerini aldiginda memnuniyetin alabilecegi en yiiksek degere
yani 100’e ulagilmistir. Memnuniyetin 100 olmasi istenen fakat
uygulamada saglanmasi ¢ok zor olan bir durumdur.

Tablo 3. Bagimsiz degiskenlerin yiiksek, orta ve diisiik diizeyi
icin model tahminleri

Degiskenler Yiiksek Orta Diisiik
Sabit 32,8125 32,8125 32,8125
Randevu Sistemi 1 0 -1
Doktor 1 0 -1
Laboratuvar Tetkikleri 1 0 -1
Goruntilleme Tetkikleri 1 0 -1
Hastane Personeli 1 0 -1
Doktor*Doktor 1 0 1
Laboratuvar
Tetkikleri*Laboratuvar
Tetkikleri 1 0 1
Randevu
Sistemi*Goriintiileme
Tetkikleri 1 0 1
Randevu
Sistemi*Hastane
Personeli 1 0 1
Doktor*Laboratuvar
Tetkikleri 1 0 1
Doktor*Goriintiileme
Tetkikleri 1 0 1
GENEL
MEMNUNIYET 100 32,8125 43,75

SB stratejik planinda devlet hastanelerinde saglik hizmetlerinden
memnuniyet oranimt 2014 yilinda %70 ve iizerine ¢ikarmay1
hedeflemistir. (SB, Stratejik Plan 2010-2014). %70 genel
memnuniyeti veren bagimsiz degisken noktalart igin MINITAB’
da yanmit optimumlastirma (response optimizer) secenegi
kullanilmistir. Hedef deger olarak 70 degeri, alt sinir ve st sinir
olarak da sirasiyla 0 ve 100 degerleri girilmistir. Hedef deger
%70’1 veren degisken diizeyleri Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. %70 genel memnuniyeti veren tasarim noktalari

Degisken Diizey
Randevu Sistemi 1

Doktor 0,97771
Laboratuvar Tetkikleri -1
Goriintileme Tetkikleri -1
Hastane Personeli -0,08968

Tablo 4’de verilen tasarim noktalar1 modelde yerine
konuldugunda 69,9997 degerine ulagilmistir. Hedef deger %70’e;
randevu sisteminden memnuniyetin 1, doktordan memnuniyetin

0,97771, laboratuvar tetkiklerinden —memnuniyetin -1,
goriintiileme  tetkiklerinden memnuniyetin -1 ve hastane
personelinden memnuniyetin  -0,0897 olmasi durumunda

ulagilmaktadir. Hedef degere ulasilmasi igin randevu sistemi,
doktor ve hastane personelinden memnuniyetin yiiksek olmasi
gerekmektedir. Laboratuvar tetkiklerinden ve goriintiileme
tetkiklerinden memnuniyetin ise diisiik ¢ikmast durumunda da
%70 genel memnuniyete ulasilmistir.
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1. Sonug ve Tartisma

Bu c¢aligmada hastane randevu sisteminden, doktordan,
laboratuvar tetkiklerinden, goriintiileme tetkiklerinden ve hastane
personelinden memnuniyet hastane hizmetlerinden genel
memnuniyetin tahmin edilmesinde istatistiksel olarak anlamli
birer etken olarak tespit edilmistir. Saglik hizmeti sunan
personelin kisilik 6zellikleri, gosterilen nezaket, merhamet, alaka
ve anlayis, profesyonel tavirlari, bilgi ve becerilerini ifade etme
bicimleri, hasta memnuniyeti {izerinde ¢ok Onemli rol
oynamaktadir (Yilmaz, 2001). Doktorun ve diger hastane
personelinin davramisi hastane hakkindaki hasta tutumunun
belirleyicilerinin merkezindedir (Lovdal and Peerson,1989).
Hastanede sunulan biitlin hizmetlerin kalitesi hastanin genel
memnuniyetinin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Hastanelerin
boliimlerindeki ve hizmetlerindeki memnuniyet ardindan
hastaneden genel memnuniyeti de getirmektedir.

Incelenen bagimsiz degiskenlerden hastanenin fiziki
sartlarindan memnuniyet degiskeni anlamsiz c¢ikmustir. Hasta
memnuniyeti ile ilgili literatiir incelendiginde hastanenin fiziki
sartlarnin memnuniyeti etkileyen ana unsurlardan oldugu
belirlenmistir. Bir hastanedeki temizlik, c¢evre, donanim gibi
fiziksel hizmetlerin Ozelliklerinin iyi durumda olmasi hasta
memnuniyetini arttiran bir unsurdur (Naidu, 2009) ve saglik
hizmetleri literatiiriiniin ortak bulgusu fiziksel 6zelliklerin hasta
saglik hizmetleri gelisiminin bir bileseni oldugudur. (Woodside et
al., 1989) Bu ¢aligmada ise fiziki sartlar hastane hizmetlerinden
genel memnuniyet yanit yiizeyi icin literatiirden farkli olarak
anlamsiz bulunmustur.

Hastane hizmetlerinden genel memnuniyetin tahmin edilmesi
icin anlamli olan terimler ele alinmistir. Bundan dolay1, yapilan
yanit yiizeyi analizinde anlamli ¢ikan terimler igin optimal

tasarim seg¢ilmistir. Bu optimal tasarima goére tahminler
yaptlmigtir. Biitin degigkenlerin yiliksek seviyede olmasi
durumunda hastane  hizmetlerinden genel ~memnuniyet

seviyesinde maksimum deger olan 100°e ulagilmistir.

Hastane hizmetlerinden genel memnuniyet degiskeninin
degerinin 0 ile 100 arasinda deger aldigi bilinmektedir.
Memnuniyet katsayisi en yiiksek degerini 100 olarak almaktadir.
Ancak modelde bazi bagimsiz degisken degerlerinin yerine
konulmasi durumunda 100’d asan durumlar tespit edilmistir.
Memnuniyetin en fazla %100 olacag: bilindiginden bu durumda
genel memnuniyet 100 olarak kabul edilmisti. Bu durum
¢alismanin bir kisithiligidir.

Ana etkiler ve etkilesim terimlerinden olugan optimum
tasarima ait modelden yanit optimumlagtirma segenegi
kullanilarak hedef genel memnuniyet seviyesi arastirilmigtir.
Hedef deger %70’i randevu sisteminden memnuniyetin 1,
doktordan memnuniyetin 0,97771, laboratuvar tetkiklerinden
memnuniyetin -1, goriintiileme tetkiklerinden memnuniyetin -1
ve hastane personelinden memnuniyetin -0,0897 olmasi
durumunda ulagilmigti. SB 2014 hastane hizmetlerinden genel
memnuniyet hedefi %70 oranina ulasilmasi i¢in randevu sistemi,
doktor ve hastane personelinden memnuniyetin miimkiin
oldugunca arttirilmasi gerekmektedir. Bu c¢aligma Kuyumcu
(2011) tarafindan tamamlanmis olan yiiksek lisans tezinden
tiretilmistir. Dolayisiyla hedef deger o tarihte 2014 olarak
almmustir.

Memnuniyetin arttirilmast i¢in bu degiskenler dikkate
almarak saglik hizmetlerinin kalitesi arttirilabilir. Laboratuvar
tetkiklerinden ve goriintiileme tetkiklerinden memnuniyetin
diisiik olmasina ragmen memnuniyetin yiiksek ¢ikmasinin nedeni,
hastalarin laboratuvar tetkikleri ve goriintiileme tetkiklerinden
aldiklar1 diisiik seviyedeki hizmetlere aligmis olabilmesi ile
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aciklanabilir. Laboratuvar tetkiklerinden ve goriintiileme
tetkiklerinden ~ memnuniyetin ~ diisiik  olmasmna  ragmen
memnuniyetin yiiksek ¢cikmasinin bir diger nedeni de kisilerin
hastane disinda bagka saglik kuruluglarini tercih etmesi olabilir.

Saglik  hizmetlerinde laboratuvar ve  goriintiileme
tetkiklerinde verilen hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi ile
kisilerin tetkik hizmetlerinden memnuniyeti de arttirilabilir.
Hastane hizmetlerinden genel memnuniyetin arttirtlmasi igin
biitiin bolimlerdeki memnuniyetin de arttirilmasi gerekmektedir.

Bu calisma ile YYY ilk defa saglik kurumlar ile ilgili bir
calismada kullanilmistir ve YYY ile hasta memnuniyeti analiz
edilmistir. Hastalarin hastane hizmetlerinden genel memnuniyeti
ve genel memnuniyeti etkileyen degiskenler agiklanmaya
calisilmistir. Hastane hizmetlerinden genel memnuniyet degiskeni
icin yanit yiizeyi modeli kurularak optimum noktaya ulasilmis,
ardindan minimum sayida deney noktasi ile optimum tasarimin
belirlenmesi i¢in D optimallik kriterine goére 234 denek lizerinden
optimum nokta secim islemi yapilmistir. Bu secilen optimum
tasarima gore de model kurularak tahminler yapilmistir. Yanit
ylizeyi yonteminin hasta memnuniyeti kavramina adapte edilmesi
ile hasta memnuniyetini etkileyen degiskenler ve hedeflenen
memnuniyet degerleri elde edilebilir.
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