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ON SOz

Yedi yili agkin bir siiredir ylriittiigiimiiz Saglikta Doniisiim Programi kapsaminda,
birinci basamak saglik hizmetlerini de yeniden organize ettik.“Aile hekimligi” uygulamasi
birinci basamak hizmet sunumumuzun yeni adi oldu. 2010 yili sonuna kadar tlilkemizin
tamaminda aile hekimligi uygulamasina ge¢cmis olacagiz.

Aile hekimligi, vatandasin saglik sistemiyle ilk tibbi temasinin oldugu birimdir. Aile
hekimligi uygulamasi, hizmet almak isteyenlere kolay bir giris imkéani saglar. Bu uygulamada
yas, cinsiyet veya herhangi bagka bir 6zellige bakilmaksizin kiginin tiim saglik sorunlariyla
ilgilenilir. Aile hekimliginde kendine 6zgii bir “hastayla gériisme siireci” vardir. Bu siireg,
etkili bir iletisim yoluyla doktor ve hasta arasinda zamanla geligen bir iligski kurulmasini da
saglar. Bunu gerceklestirirken hasta odakli hizmet felsefesinin benimsenmesi ve bu felsefeye
uygun olarak Slglim ve iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu anlamda kaliteli bir
saglik hizmeti sunabilmek i¢in hastalikla ilgili ayrintilarin bilinmesi yaninda hastanin duygu
ve diislincelerinin de bilinmesi gerekir. Hastalarin saglik sistemi hakkindaki diisiincelerini
ogrenmenin en dogru ve gecerli yolu, onlarin diisiincelerini belirlemek amaciyla hazirlanmig
sistematik degerlendirme araclarini kullanmaktir. Hasta memnuniyetini 6lgmeye yonelik
aragtirmalar da bu amaca hizmet eden degerli ¢aligmalardandir.

Hasta memnuniyetini artiran en 6nemli etkenler arasinda, hastaya daha fazla zaman
ayirmak On siralarda yer alir. Bu durum, hekim basina diisen hasta sayisi ile yakindan ilgilidir.
Ulkemizde halihazirda aile hekimligi uygulanan illerde aile hekimi basina diisen niifus,
yaklagik 3500 olup gelismis iilkelerde bu say1 2000 civarindadir. Buradan hareketle acgik bir
sekilde soyleyebiliriz ki saglik personelimizin is yiikii fazladir. S6zii edilen sorunu asmak
i¢in; Yiiksek Ogretim Kurulu ile is birligi igerisinde, tip fakiiltelerine almacak 6grenci
kontenjanlarini artirtlmistir. Ancak tip tahsilinin uzunlugu hesaba katildiginda bunun hayata
yansimasi i¢in zamana ihtiyacimiz oldgu agiktir.

Birinci basamak saglik hizmetlerindeki hasta memnuniyetini ortaya koyan bu
arastirma ile, birinci basamak saglik hizmetlerinin kalitesinin, aile hekimligine gecilen iller ile
aile hekimligine gecilmeyen illerdeki hastalar tarafindan nasil algilandiginin ortaya konmasi
amaclanmaktadir.

“Herkese esit, adil, kaliteli, cagdas ve siirdiiriilebilir saglik hizmeti” ilkesi ile
yiiriitiilen saglik politikalar1 ve stratejilerine katki saglayacak olan bu ¢alismanin, sektorle
ilgili tiim kurum, kurulus ve kisilere faydali olacagi inanciyla; ¢aligmada emegi gecen herkese
tesekkiir eder, basarili ¢alismalarinin devamini dilerim.

Prof. Dr. Recep AKDAG
T. C. Saghk Bakam

Vi



FOREWORD

In scope of the Health Transformation Program, which we have been implementing
for more than seven years, we have also reorganized primary health care services in Turkey.
Delivery of primary health care services is called ‘“‘family medicine” now. We will have
rolled out the family medicine implementation in the country by the end of 2010.

Family medicine is a unit of first medical contact for people. Family medicine
implementation provides open and unlimited entry/access for all people, who like to receive
care. In this implementation, a family physician takes care of all health problems of
individuals regardless of age, sex or any other properties. Family medicine implementation
has a specific “process of consultation with patient”. By means of effective communication,
this process also enables physician and patient to establish a relationship that is improved in
time. In building this relationship, the understanding of patient-focused service delivery
should be adopted and measurements and improvements should be made, which fall in with
this understanding. In this regards, one should know about the feelings and opinions of a
patient, in addition to having knowledge about details of his or her health problem/disease in
order to offer qualified health care service. Using systematic assessment tools, which are
developed to learn about views of patients, is the most accurate and valid method to find out
their views about health care system. In this context, the surveys aiming to measure patient
satisfaction are among valuable studies that serve to this purpose.

Allocating further time to patients occupies the front row among the most important
factors raising patient satisfaction, which is closely linked to the number of patients per a
physician. In the provinces under family medicine implementation in our country, there is
3500 population per a family physician, which is about 2000 population in developed
countries. In this framework, it is obvious that our health care personnel have a heavy
workload. In cooperation with the Higher Education Council, student quota at medical
schools has been raised in order to overcome this problem. Yet, given the length of medical
education period, it is apparent that we need some time to see the reflections on the health
care system and our daily lives.

This survey, which lays out patient satisfaction in primary health care services, aims
to describe how the quality of primary heath care services is received by patients in provinces
with the family medicine implementation and without the family medicine implementation.

Holding the strong belief that this study, which would contribute to health policies and
strategies, which are conducted based on the principle of “Equitable, fair, qualified,
contemporary and sustainable health care services for all people”, would also be helpful to
all organizations and individuals involved in the sector, | extend my thanks to all people, who
invested efforts in this study, and wish them success in their future studies, as well.

Prof. Dr. Recep AKDAG
Minister of Health

Vil



SUNUS

Saglik hizmetlerinde, hastalarin gerek karar verme gerekse bakim asamalarinda stirece
katilimlarin1 saglayan modeller giderek oncelik kazanmaktadir. Kaliteli bir saglik hizmeti
sunabilmek i¢in hastalikla ilgili ayrintilar kadar hastaliga sahip kisinin duygu ve
diistincelerinin de bilinmesi gerekir. Hastalarin fikirlerini 6grenmenin en iyi yolu ise bu
amacla hazirlanmis sistematik degerlendirme araglarini kullanmaktir.

Hasta memnuniyet arastirmalari, etkin saglik hizmeti {iretim siirecinin hem uyaricisi
hem de sonucudur. Hastalarin memnuniyetlerinin 6lgiilmesi anketler araciligi ile miimkiin
olabilmektedir. Hasta memnuniyet diizeyinin belirleyicilerindeki farkliliklar, memnuniyetin
Ol¢iimiinde uluslararas1 gecerlilige sahip standart bir Olgek kullanilmasi ihtiyacim
dogurmustur. Bu nedenle bu calismada EQuiP (European Working Party on Quality in
General Practice) tarafindan hazirlanan ve giivenirliligi ¢esitli Avrupa tilkelerinde ispatlanmig
olan EUROPEP 6l¢egi (Patients Evaluate General/ Family Practice) kullanilmistir.

Bu ¢alismada, birinci basamak saglik hizmetlerinin kalitesinin aile hekimligine gecilen
iller ile aile hekimligine ge¢ilmeyen illerdeki hastalar tarafindan nasil algilandig1i ve aile
hekimligi illeri ile diger iller arasindaki farkliliklarin ortaya konmasi amaglanmaktadir. Yine
bu c¢alisma ile, il saglik yoneticilerimizin kendilerini degerlendirme firsati bulmalari, diger
illerle kiyaslandiginda kendi illerinin gii¢lii ve zayif yonlerini gorebilmeleri ve gelecek donem
icinde buna gore politika belirlemeleri miimkiin olabilecektir. Saglik yoneticilerinin alacaklari
kararlarda yardimci olmasi dileklerimle; caligmanin hazirlanmasina katki saglayan herkese
stikranlarimi sunar, saglik alaninda gelecekte yapilacak olan faaliyetlere 1s1k tutmasini dilerim.

Dr. Salih MOLLAHALILOGLU
Hifzissthha Mektebi Miudiira

Vil



PRESENTATION

In health care services today, models enabling patients to get further involved in both
decision-making and health care stages are becoming increasingly prioritized. In addition to
knowing details of a disease, one should also be informed of feelings and views of an ill
person in order to offer qualified health care services. In this scope, the use of systematic
assessment tools designed for this purpose is the best way to learn about the views of patients.

Patient satisfaction surveys are both drivers and results of the process of effective
health service production. Patient satisfaction could be measured by questionnaires.
Differences between the identifiers of patient satisfaction emerged the need to use a Standard
scale in measuring patient satisfaction. Therefore, this study used the EUROPEP Scale
(Patients Evaluate General/ Family Practice), which was designed by the EQuiP (European
Working Party on Quality in General Practice) and verified in various European countries
for reliability.

This study aims to set out the perception of patients regarding the quality of primary
health care services in provinces with the family medicine implementation and without the
family medicine implementation, and differences between provinces, where the family
medicine implementation was introduced and has not been introduced yet. Besides, this study
would also give provincial health managers the opportunity to make a self-assessment, see the
weaknesses and strengths of their responsible provinces in comparison with others, and build
their future policies accordingly. Hoping that this study would help health managers in
decision-making, | extend my thanks to all people, who contributed to this study, and I wish
this study put a light on the future actions to be taken in health.

Dr. Salih MOLLAHALILOGLU
Director
School of Public Health



TESEKKUR

“Birinci Basamak Saglik Hizmetlerinde Hasta Memnuniyeti” isimli eserin
yayimlanmasina katkilarindan dolayzi;

Caligmanin yapilmasinda her tiirlii destegi saglayan basta Sayin Bakanimiz Prof. Dr.
Recep AKDAG, Saglik Bakanligi Miistesar1 Prof. Dr. Nihat TOSUN, hasta memnuniyeti ile
ilgili ilk ¢alismalar1 baslatan Saglik Bakanligi eski Miistesar1 Prof. Dr. Necdet UNUVAR,
Saglik Bakanligi Miistesar Yardimcilar1 Dr. Yasin ERKOC ve Dog¢. Dr. Turan BUZGAN,
Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidiirii Dr. Seracettin COM ve Genel Miidiir Yardimcisi Dr.
Halil EKINCI, Aile Hekimligi Daire Baskani Dr. Savas AKBIYIK, Refik Saydam Hifzissthha
Merkezi Bagkani Dog¢. Dr. Mustafa ERTEK, Proje Yonetimi Destek Birimi Direktorii
A.Celalettin TARHAN ve Proje Yo6netimi Destek Birimi eski Direktorii Adnan YILDIRIMa,

Hifzissthha Mektebi Miidiirii Dr. Salih MOLLLAHALILOGLU ve Miidiir Yardimcisi Dr.
Mustafa KOSDAK ve Hifzissthha Mektebi Genel Sekreteri Dilek GENCER OZTEKIN’e,

Anket ¢alismasinda bizden destegini esirgemeyen tim i1 Saglik Miidiirliigii yoneticileri ve
arastirmada gorev alan Il Saglik Miidiirligii calisanlarina,

S6z konusu ¢alismanin planlanmasi, yﬁrﬁtiilplesi, analiz, raporlama ve basiminda aktif gérev
alan Deniz BOZ, Dog. Dr. Yavuz SANISOGLU, Zeki KADI, Aliye BULUT DEMIROK, A.
Arzu CAKIR, Hiiseyin GUC, Hiiseyin KOCAKULAK’a

ve ¢alismada emegi gegen herkese tesekkiir eder, basarili galismalarinin devamini dileriz.

Hifzissthha Mektebi Miidiirliigii



ACKNOWLEDGEMENT

For their contributions to the publishing of the “Satisfaction with Primary Health
Care Services (2008-2009) " book, we would like extend our most sincere thanks to;

Prof. Dr. Recep AKDAG, the Esteemed Minister of Health, who provided us with any
kind of support in conducting this study; to Prof. Dr. Nihat TOSUN, the Undersecretary of the
Ministry of Health, to Prof. Dr. Necdet UNUVAR, the former Undersecretary of the Ministry
of Health who launched the very first studies in patient satisfaction, to Dr.Yasin ERKOC and
Assoc. Prof. Turan BUZGAN, the Deputy Undersecrateries of the Ministry of Health; to Dr.
Seracettin COM, the General Director of the Primary Health Care Services General
Directorate, and Dr. Halil EKINCI, the Deputy General Director of the Primary Health Care
Services General Directorate; to Dr. Savas AKBIYIK, the Head of the Family Medicine
Department; to Assoc. Prof. Dr. Mustafa ERTEK, the President of the Refik Saydam Hygiene
Center Presidency; to Mr. A. Celalettin TARHAN, the Director of the Project Management
and Support Unit; and to Mr. Adnan YILDIRIM, the former Director of the Project
Management and Support Unit,

To Dr. Salih MOLLLAHALILOGLU, the Director of the School of Public Health, to
Dr. Mustafa KOSDAK, the Deputy Director of the School of Public Health; and to Ms. Dilek
GENCER OZTEKIN, the Secretary General of the School of Public Health,

To the managers of the Provincial Health Directorate,who never scrimped us for their
support in implementing the questionnaires, and to the personnel of the Provncial Health
Directorate, who took part in the survey,

And to Ms. Deniz BOZ, to Assoc. Prof. Yavuz SANISOGLU, to Mr. Zeki KADI, to Ms.
Aliye BULUT DEMIROK, to Ms. Ative Arzu CAKIR, to Mr. Hiiseyin GUC, and to Mr.
Hiiseyin KOCAKULAK, who played an active role in planning, conducting, analyzing,
reporting and publishing this book,

And to all other persons,who invested time and energy in this book.

School of Public Health

Xl



GIRIS

Toplumsal hayatta refah diizeyine erisilebilmesinin, toplumu olusturan bireylerin genel
saglik durumlarindaki stirekli iyilestirmeler ile olan yakin iligkisi bilinen bir husustur. Daha
saglikli bir toplum i¢in; saglikta esitlik saglanmasi, hayata anlam ve saglik kazandirilmasi ve
hayatin uzatilmasi amaglanmaktadir. insanlarin refah ve mutlulugunu artiracak neticeyi elde
etmek i¢in sistemin temel girdileri olan fiziki, mali ve beseri kaynaklarin akilc1 kullanimi
esastir. S0z konusu kaynaklardan en iyi sekilde yararlanmanin yolu, ¢agdas bilimin ulagsmis
oldugu bugiinkii seviyede faydali olabilecek her tiirlii bilimsel metodu kullanmaktan
ge(;mektedir(l). Bu nedenle, gerek saglik hizmetleri gerekse bu hizmetlerin sunumundaki
kalite, lilkelerin toplumsal ve ekonomik dinamizmi agisindan olduk¢a 6nem tasimaktadir.

Saglik hizmetlerinin baslica hedefleri; sunulan saglik hizmetlerinin kalitesini artirmak,
toplumun her yerine ve tiim bireylere esit, adil, etkili ve kaliteli saglik hizmeti sunmak, hasta
memnuniyetini ylikseltmek, saglik hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini daha yiiksek
seviyelere ulastirmaktir®.

Saglik sektoriinde sunulan hizmet kalitesini belirlemek i¢in, hizmet kalitesini olusturan
bilesenleri incelemek gerekmektedir. Teknolojik altyapidan ziyade hizmetin sunum
noktasinda beseri faktorler 6n plana ¢ikmaktadir. Bir hizmeti sunan kisinin ayni1 hizmeti daha
sonra tekrar sunmasi sirasinda da farkliliklar olabilir. Bu ise hizmetin igeriginin kalite,
kapasite ve kapsam acisindan farkliliklar gosterebilecegi anlamina gelir. Hizmet sunanin tavir
ve davraniglarindan etkilenen hizmet kalitesini belirleyen faktorler; hizmetin sunuldugu
ortamin fiziksel Ozellikleri, hizmetin zamanlamasi, hizmeti sunanlarin konularinda uzman
olmasi, hizmetin siireklilik arz etmesi, giivenilir ve dogru olmasi olarak gésterilebilir(3).

Bu faktorlerin belirlenmesinde en Onemli belirleyici sunulan hizmeti tiiketen
konumundaki hastadir. Hastanin sunulan hizmet hakkindaki goriisleri, memnuniyeti, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde oldukg¢a 6nemlidir.

Hasta memnuniyeti “hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi
konusunda bilgi veren ve esas otoritenin hasta oldugu bakimin kalitesini gosteren temel dl¢iit”
olarak tanimlanmaktadir . Bu ayni zamanda hizmetin sunumunu, hasta ile hizmeti verenlerin
etkilesimini, hizmetin varligini, hizmetin stirekliligini, hizmet verenlerin yeterliligi ve iletisim
ozelliklerini igeren ¢ok boyutlu bir kavramdir ve saglik hizmet sunumu degerlendirilmesi ve
kalitenin artirilmasinda bir geri bildirim saglar; bu nedenle hasta memnuniyetinin 6l¢iilmesi

yararli ve gereklidir(5).



Ulkemizde Saglikta Doniisiim Programi (SDP) ile hem birinci basamak hem de ikinci
basamak saglik hizmeti standartlarinin iyilestirilmesi ve kalitesinin arttirilmasi amaglanmaistir.
Bu nedenle birinci basamaktan hizmet alan hastalarin memnuniyet diizeyleri, ulasilmak
istenen standartlara ne derece erisilebildigi konusuna 151k tutacaktir ©

Birinci basamak saglik hizmetlerinin yayginlagtirilmasi, etkin ve esit bir sekilde
verilebilmesi amaciyla lilkemizde Aile Hekimligi uygulamasi Eyliil 2005°te ilk olarak Diizce
ilinde pilot uygulama olarak baslatilmis olup iilke geneline yayginlastirilmasi c¢aligmalar
biitiin hiziyla devam etmektedir. 14 Haziran 2010 tarihi itibari ile 46 il’de uygulamasina

gecilen aile hekimliginin 2010 y1l sonuna kadar biitiin illerde uygulanmasi planlanmaktadir.

INTRODUCTION

It is a well known fact that achieving welfare in social life is closely associated with the
continous improvements in general health status of individuals, who comprise the society. A society
can reach welfare only when continuous improvements are made in the general health status of
individuals, who constitute the society. It is aimed to ensure equity in health, bring prominence and
good health into living, and extend the years of life for a more healthy society. Rational use of
physical, financial and social sources is essential to reach the level, which will raise the welfare and
happiness of individuals. In order to exploit these sources in the best possible way, any kind of
scientific methods, which are likely to be useful in the light of the contemporary science, should be
followed™. Fort his reason, the quality both in health care services and in the provision of health care
services is quite important to the social and economic dynamism of countries.

Primary goals of health care services are raising the quality of health care services offered,
providing all groups and individuals within society with equal, fair, effective and qualified health care
services, increase patient’s satisfaction, and improving the efficiency and effectiveness of health care
services @,

The components of service quality should be analyzed in order to learn about the service
quality in health sector. In the context of service delivery, human factors (human behaviors) come to
the forefront rather than technological infrastructure. Differences can occur when a service provider
provides the same service again next time, which means that service can differ in quality, capacity and
scope. The factors, which are effected by the attitudes and behaviors of a service provider and which
determine service quality are the ambience, physical conditions of the environment, timing, continuity,
reliability and accuracy of service provision, and expertise of service providers®.

Patient, being the consumer of the provided service, is the most significant determiner of these
factors. Views and satisfaction of a patient with health care service are quite important in identifying

the quality of health care service.



Patient satisfaction is described as “the primary criterion which gives information on the
degree, which the values and expectations of patients are satisfied, and which indicates the quality of
health care service, the primary authority of which is the patients indeed " Patient satisfaction is also
a multidimensional concept, which is comprised of service delivery, patient-service provider
interaction, availability of service, continuity of service, competence of service providers and
communication skills, in addition to giving feedback on assessing delivery of health care services and
raising quality. Therefore, measuring patient satisfaction is useful and necessary ©.

The Health Transformation Program (HTP) in Turkey aims to improve the standards and
quality in both primary and secondary health care services. Thus, the level of satisfaction of patients
with primary health care services will shed light on the extent, to which the targeted standards have
been established ©.

For the purpose of rolling out primary health care services and offering these services in an
effective and equal manner in Turkey, the Family Medicine implementation was piloted in Diizce
Province in September 2005 as the first step and efforts are being made to expand its coverage to the
whole country. The Family Medicine is being implemented in 46 provinces as of 14 June 2010 and all
provinces will have been brought under the implementation by late 2010.

AMAC

Bu arastirma; birinci basamak saglik hizmetlerinin sunumunun aile hekimligi
uygulamasina gecen ve aile hekimligine ge¢cmeyen illerdeki hastalar tarafindan nasil
algilandigin1 ve aile hekimligi illeri ile diger iller arasinda farklilik olup olmadigini ortaya
koymak, soru bazinda her iki grup illerde birinci basamak saglik hizmetlerinden yararlanan

vatandaglarin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini incelemek amaciyla yapilmistir.

GOAL

This survey was conducted to figure out how people perceive the provision of primary health
care services in provinces with and without the family medicine implementation, to find out if there
are differences between these two groups of provinces, and to analyze the satisfaction and

dissatisfaction of people who use primary health care services in the provinces in both groups.



GEREC VE YONTEM

Hastalarin sunulan saglik hizmetlerinden duyduklari memnuniyetlerin arastirilmasi
kalite giivencesi sisteminin en yaygin yt')ntemidir(7). Sunulan saglik hizmetlerinin bir kalite
gostergesi olarak kullanilan hasta memnuniyeti calismalari, bu amagla gelistirilen
memnuniyet anketleri aracilig ile yiiriitilmektedir. Memnuniyet diizeyinin belirleyicisi olan
araclardaki farklilik, 6l¢iimde uluslararas1 gecerlilige sahip standart bir 6lgek kullanilmasi
ihtiyacin dogurmustur(s). Bu nedenle bu calismada uluslararas1 gegerlilige sahip standart
dlceklerden “Europep Hasta Memnuniyeti Olgegi” kullanilmistir.

EUROPEP 6l¢egi (European Patients Evaluate General/Family Practice), Diinya Aile
Hekimleri Birligi (WONCA) Avrupa orgiitiiniin bir alt birimi olan European Working Party
on Quality in Family Practice (EQuiP) tarafindan 1999 yilinda gelistirilmis ve halen 25
Avrupa tilkesinde (Avusturya, Belgika, Hirvatistan, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Finlandiya,
Fransa, Almanya, Yunanistan, Irlanda, Israil, italya, Letonya, Litvanya, Hollanda, Norveg,
Polonya Portekiz, Romanya Slovenya, Ispanya, Isveg, Isvigre, Ingiltere, Tiirkiye)
kullanilmaktadir®®. 23 sorudan olusan standart Europep Olgegi ile, hastalardan son 12 ay
icindeki tecriibelerine goére hekimleri, hizmetleri ve/veya hizmet verilen merkezleri
degerlendirmeleri istenir. Olgek 5°li Likert 6lgedi seklinde diizenlenmis olup ilk 16 soru
hekimin klinik davranisi, takip eden 7’si ise hizmet organizasyon yapisina iligkin sorulardir.
Ulkemizde ise standart Europep anket formuna Europep 6lgeginin her bir boyutuna iliskin
genel memnuniyet diizeylerini 6lgmek ilizere 3 soru eklenmis ve sahada 26 soruluk anket
formu uygulamistir. Eklenen bu ti¢ soru ile sirasiyla hekimlerin davranisina, hizmet
organizasyon yapisina (en son hizmet alinan saglik kurulusunun degerlendirilmesi) ve genel
fiziki kosullara iligkin memnuniyetin 6l¢iilmesi hedeflenmistir. Cevaplayict icin her sorunun
ayn1 agirlikta oldugunu varsayan ve her bir boyuta iliskin memnuniyeti o boyutu olusturan
sorulardan elde edilen ortalama deger olarak hesaplayan bir yontem yerine genel
degerlendirmenin yapildigi tek bir soru sorulmasi yontemi tercih edilmistir. Bu metodolojik
farkliliktan dolay1 bu ¢alismadan elde edilen bulgularin, OECD Saglik Sistemi incelemeleri
Tiirkiye raporunda yer alan ¢alisma bulgulariyla kiyaslanmasi dogru degildir.

Boyut ve genel memnuniyetlerin hesaplanmasinda 24, 25 ve 26. sorular dikkate
alimmistir. Ayrintili analizler i¢in soru bazinda degerlendirmeler ayrica yapilmistir.

Anket uygulamas1 Oncesinde biitiin il saglik miidiirliiklerine gonderilen resmi yazi ile
bir link belirtilmis ve bu linke anket calismasinda kullanilacak dokiimanlardan olusan bir

dosya eklenmistir. Daha sonra her ildeki saglik ¢alisanlarindan olusan tecriibeli anketorler
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belirlenmis ve uzaktan egitim yontemiyle anket uygulamasi hakkinda bilgilendirilmistir.

Her bir il saglik miidiirliigii tarafindan uygulanmasi gereken anket sayilari, il bazinda,
kir/kent ve kadin/erkek niifus yogunluguna bagli olarak karekdk ornekleme yéntemiyle(lo)
hesaplanmistir. Saha uygulamasinda Tiirkiye genelinde toplam 34.472 hastaya ulagilmistir.

Uygulama Haziran 2010 ay1 ic¢inde yapilmistir. Anket formlarmin uygulamasi
asamasinda illerde gorevli anketorlerce giiniin degisik saatlerinde her bir saglik kurumundan
en fazla 10 (saglik kurumu sayisinin yetersiz oldugu bir ilde ise en fazla 15) kisi olacak
sekilde tamamen rastgele secilen Kisilerle yapilmistir.

Anket formlarinin sahada uygulanmasinin ardindan toplanan verilerin web ortaminda
sisteme girisleri saglanmistir. Eksik, yanlis veri girisi bu arastirmaya 6zgii yazilan bilgisayar
programi ile sistem tarafindan engellenmistir. Tiim veri girislerinin tamamlanmasindan sonra
veriler tekrar incelenmis, verinin kalitesi degerlendirilmistir.

Verilerin Tiirkiye geneli degerlendirilmesinde illerdeki birinci basamak saglik
sisteminin (Aile Hekimligi/Saglik Ocagi) tirii dikkate alinmistir. Degerlendirmelerin
giivenirligi agisindan Aile hekimliginin uygulandigi iller grubuna 31.12.2009 tarihi itibartyla
uygulamanin oldugu iller (toplam 35 il) dahil edilmis, daha kisa siireli aile hekimligi
uygulamasinin oldugu iller (5 il) ise uygulamanin olmadig iller (41 il) ile bir arada
degerlendirmeye alinmigtir.

Gergeklestirilen 81 il hasta memnuniyet arastirmasinda oldukca yiiksek i¢ tutarlilik
(glivenirlik) katsayilar1 elde edilmistir. (Cronbach alfa = 0,955).

Verilerin analizi igin SPSS 15.0 (SPSS Inc., USA) paket programi kullanilmistir.
Verilerin i¢ tutarliliklari Cronbach alpha katsayisi ile hesaplanmistir. Bulgularin sunumunda
stirekli degiskenler i¢in aritmetik ortalama + standart sapma, niteliksel veriler i¢in frekans
tablolar1 kullanilmigtir. Niteliksel veriler arasi iligkilerin arastirilmasinda ise Ki-Kare
testinden yararlanilmistir. Anketi olusturan sorularin boyut analizi i¢in “temel bilesenler
analizi” uygulanmgtir. Istatistiksel degerlendirmelerde yamilma diizeyi olarak a=0,05 degeri
secilmistir. Bu degere esit ya da kiiciik p degerleri icin “istatistiksel agidan anlamli (6nemli)
derecede farkliligin oldugu” yorumu yapilmistir. Gerek merkez gerekse il yoneticilerinin
karar verme asamasinda kendilerine yardimci olabilecegi diisiincesi ile hazirlanan il karneleri
boliimiinde illerin memnuniyetsizliklerini aciklayan sorularin o6nceliklendirilmesi Pareto
analizleri ile yapilmistir. Ayrica, uluslararas: karsilastirmalarin yapildig: boliimde, soru bazli
yapilan analizlerde gubuk grafikleri ile Tirkiye’nin ilgili degisken bakimindan anket formunu

uygulayan iilkeler arasindaki konumu ortaya konmustur.



MATERIAL AND METHOD

Searching the satisfaction of patients with health care services is the most common method of
the quality assurance system”. Patient satisfaction surveys, which are used as an indicator of
provided health care services, are carried out by means of satisfaction questionnaires that are
specifically developed for this purpose. Yet, differences among the satisfaction measuring instruments
created the need to develop and use a standard scale of international validity ®. Therefore, the
“Europep Patient Satisfaction Scale”, which is the most common standard scale of international
validity,was used in this survey.

The EUROPEP scale (European Patients Evaluate General/Family Practice) was developed
in 1999 by the European Working Party on Quality in Family Practice (EQuiP), a sub-unit of the
European Office of the World Organization of Family Doctors (WONCA), and it is used in 25
European countries (Austria, Belgium, Croatia, the Czech Republic, Denmark, Finland, France,
Germany, Greece, lreland, Israel, Italy, Latvia, Lithuania, the Netherlands, Poland, Portugal,
Slovenia, Spain, Sweden, Switzerland, the United Kingdom and Turkey) ®%. The standard Europep
Scale, which consists of 23 questions, asks patients to make assessment of physicians, services and/or
service facilities in the light of their visits and experience within the last 12 months prior to filling in
the questionnaire form. The scale contains 5-Likert type items and the first 16 questions are about the
clinical behaviors of physician while the following 7 are about the service organization. In Turkey, on
the other hand, 3 more questions were added to the standard Europep questionnaire form in order to
measure the overall satisfaction level of patients with every other dimension of the Europep scale and
26-item questionnaire form was implemented. These 3 items, which were added later, aim to measure
the behaviors of physicians, service organization structure, general physical conditions. Instead of a
method, which assumes that every other item has the same weight for the interviewee and calculates
the satisfaction for each dimension as an average value based on all of the items constituting a
particular dimension, a single question, which allows overall assessment, was preferred. Due to this
methodological difference, it would not be appropriare to compare the findings of this study with the
findings of the OECD Health System Reviews: Turkey report.

The Question Items 24, 25 and 26 were considered in calculating dimension and general
satisfaction. Question item-based evaluations were also made for detailed analyses.

Prior to the implementation of the questionnaire, an official notice was sent to all of the
provincial health directorates across Turkey, which presented a link to the attention of the involved
persons and attached a file to this link including the documents to be used in implementing the
guestionnaires. Afterwards, well-qualified pollsters selected from health care employees in each of
the provinces were assigned and trained in the implementation of the questionnaires via distance

learning.



The number of questionnaires, which each provincial health directorate needed to implement,
was calculated by using the square-root sampling method ™ based on the rural/urban and
male/female population density at provincial level. As a result of this calculation, total 34,472 patients
were accessed in Turkey.

The implementation was executed in June 2010. In the implementation stage, the selected and
trained pollsters in provinces interviewed with maximum 10 randomly-selected persons (or maximum
15 randomly selected persons in provinces where health care facilities are limited in number) in a
given health care facility at various times of the day.

Once the questionnaire forms were implemented in the field, the collected data were entered
into the system on the web. The computer program, which was specifically designed for this study, did
not permit to enter incomplete or incorrect data. After all data were entered into the system, the data
were re-analyzed and data quality was checked.

The type of the primary health care facility (a Family Medicine Unit or a health center) in
provinces was considered while data were processing at national level. For security purpose, the
provinces, which were under the Family Medicine implementation as of 31.12.2009 (35 provinces
total), were incorporated into the “Group of Provinces with the FM Implementation” and other
provinces, which had a more recent history of the FM implementation (5 provinces), were
incorporated into the “Group of Provinces without the FM Implementation”, which covered 41
provinces.

The patient satisfaction survey, which was conducted in all of 81 provinces in Turkey, used the
internal consistency (reliability) coefficients, which were regarded quite high (Cronbach Alpha =
0.955).

Statistical analyses were made with SPSS 15.0 (SPSS Inc., USA) software. The Cronbach
alpha coefficient was calculated in order to identify the internal consistency of the data. Arithmetic
mean + standard deviation were used for the continuous variables and the frequency tables were used
for the qualitative data in presenting the findings. The Chi-Square Test was used to find the
associations among the qualitative data. The Principal Components Analysis was made to analyze the
dimension of the questions comprising the questionnaire form. In statistical assessments, the error
level was set to a=0.05. A p value less than or equal to 0.05 was evaluated as “statistically
significant”.Pareto analyses were used to prioritize the question items, which  explained
dissatisfaction in provinces in the provincial cards chapter, which is based on the probability that the
question items could help both central/ provincial —level managers with decision-making. Besides, the
bar graphics in the question-based analyses included in the part of the international comparisons
demonstrate the status of Turkey with regards to a particular case among other countries

implementing the same questionnaire form.
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BULGULAR (FINDINGS)

Genel Demografik Bulgular

Anket sorularina verilen cevaplar arasindaki tutarliligin bir 6l¢iisii olarak hesaplanan
Cronbach alfa katsayisi hekimin klinik davranisin1 6lgen ilk 16 soru icin 0,954; hizmet ve
organizasyon yapisina iliskin (17-23 arasi) sorularda 0,86; genel memnuniyet diizeylerin
Ol¢timiine iliskin sorularda (ilave 3 soru igin) ise 0,80 olarak tespit edilmistir. Europep
Olgegine ilave edilen 3 soru ile birlikte toplam 26 soruluk 6lgegin geneline iligkin Cronbach
alfa katsayist 0,955°dir. Anket sorularmi cevaplayan 34.472 (Tim anket sorulart igin

cevaplama oran1 %94,2°dir.) katilimcinin genel demografik bilgileri Tablo 1.2°deki gibidir.
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General Demographic Findings

The Cronbach alpha coefficient, which serves as a criterion that calculates the consistency among
answers given to the questionnaire items, was found to be 0.954 for the first 16 items measuring
clinical behaviors of physicians; 0.86 for the items measuring service and organization infrastructure
(the questionnaire items 17-23); and 0.80 for other questionnaire (for 3 more items) items measuring
the overall satisfaction level. In general terms, the Cronbach alpha coefficient is 0.95 for the 26-item
scale, which has 3 more items that were added to the Eureopep scale later. Table 1.2 presents general
demographic information on 34,472 interviewees who answered the questionnarie (all questions’

response ratio was 94.2%).



Aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyet ve egitim durumlarinin aile hekimligi
uygulamasi bulunan ve bulunmayan illere goére dagilimi Tablo 1.1’de verilmistir.
Katilimcilarin cinsiyetlerinin aile hekimligi (AH) uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde
onemli derecede farklilik gostermedigi tespit edilmistir(p=0,05). Egitim durumlar1 ise AH
uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel agidan anlamli sayilabilecek bir
farklilik gostermektedir (p<0,001). Aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde
cinsiyetlere gore yas ortalamalarinda istatistiksel anlamlilikta bir farklilik oldugu tespit

edilmistir. (p<0,001).

Table 1.1 demonstrates the distribution of gender and education level of the participating
patients in the provinces with and without the FM implementation. It was found out that the gender of
participants did not differ significantly (p=0.05) in the provinces with and without the FM
implementation. Yet, the difference between the education level of participants in these two group of
provinces is statistically significant (p<0.001). The mean age by gender, on the other hand, have a

statistically significant differences in the two group of provinces (p<0,001)

Tablo 1.1. AH Uygulamasi1 Bulunan ve Bulunmayan illerde Yas Ortalamasi
Table 1.1. Mean ages in the provinces with and without the FM implementation

Kadin (female) 43,77 £ 16,04
AH+
(FM)
Erkek (male) 39,43+ 14,48
Kadin (female) 41,00 £ 15,32
AH-
(HC)
Erkek (male) 37,24 £ 13,95
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Tablo 1.2. Genel Demografik Bulgular/ Table 1.2. General demographic findings

Cinsiyet Kadin (female) 49,03
(gender) Erkek (male) 50,97
AH+ Okur-yazar degil (illiterated) 8,75
(FM) :
. L. Ilk-ortaokul (primary educated) 52,16
Egitim Diizeyi
(education level) Lise (high school graduated) 26,28
Universite ve iistii 1281
(bachelor/post graduate educated) '
Cinsiyet Kadin (female) 50,12
(gender) Erkek (male) 49,88
Okur-yazar degil (illiterated) 10,76
AH-
(HC) Ilk-ortaokul (primary educated) 50,36
Egitim Diizeyi
(education level) Lise (high school graduated) 26,88
Universite ve iistii 12.00
(bachelor/post graduate educated) '

Kirsal bolgelerde, hem aile hekimligi uygulamasi bulunan hem de aile hekimligi
uygulamas1 bulunmayan illerde, egitim diizeyi ile hasta memnuniyeti arasinda istatistiksel

acidan anlamli ters yonlii zayif bir iligki oldugu tespit edilmistir (p<0,001).

Kentsel bolgelerde, hem aile hekimligi uygulamasi bulunan hem de aile hekimligi
uygulamasi bulunmayan illerde; egitim diizeyleri arttikga hasta memnuniyetlerinin azalmasi

durumunun istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,001) (Tablo 1.3).

In rural areas, a statistically significant, weak and negative correlation was found between
education level and patient satisfaction in both groups of provinces, where the FM is implemeted and
not implemented (p<0.001).

In rural areas, it was found that patient satisfaction decreased as education level increased in
both groups of provinces, where the FM is implemented and not implemented, which is considered
statistically significant (p<0.001). (Table 1.3).
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Tablo 1.3. Genel Demografik Bulgular/Table 1.3. General demographic findings

Okur-yazar degil
(illiterated) 4,28 81,51
Ilk-ortaokul (primary 475 8311
educated) ' '
ET\_:'C') Lise (high school graduated) 7,87 77,20
Universite ve iistii
(bachelor/post graduate 6,25 79,00
educated)
Kir p<0,001
(rural area) o
Okur-yazar degil
(illiterated) 1,58 90,27
Ilk-ortaokul (primary 4.06 85.15
educated) ' '
AH+ Lise (high school graduated) 5,67 78,09
FM)
Universite ve lstii
(bachelor/post graduate 6,81 75,00
educated)
p<0,001
Okur-yazar degil
(illiterated) 417 78,02
flk-ortaokul (primary 438 8159
educated) ' '
AH- . .
(HC) Lise (high school graduated) 5,92 78,08
Universite ve iistii
(bachelor/post graduate 7,38 75,86
educated)
<
Kent p<0,001
(urban area) Okur-yazar degil 2 64 86 61
(illiterated) ' '
Ilk-ortaokul (primary 3.49 8503
educated) ' '
AH+ Lise (high school graduated) 5,43 78,79
(FM) — -
Universite ve Ustii
(bachelor/post graduate 5,89 79,03
educated)
p<0,001
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Soru Bazh Bulgular

Soru bazl analizlerle, degeri ol¢iilmek istenen degiskene ait degerlerin aile hekimligi
uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel a¢idan anlamli farklilik gosterip
gostermediginin tespit edilmesi amaglanmaistir.

Hekimin hastalara yeterli zamani oldugunu hissettirmesi, hastanin sikayetlerini daha
rahat bir sekilde ifade edebilmelerini saglayacaktir. Bu sayede hastaliklara iliskin ayrintilar
hekim tarafindan daha kolay anlasilabilecek ve boylelikle teshiste vakit kaybinin Oniine
gecilebilecektir. Birinci basamaktan hizmet alan hastalarin, yeterli zamanlarinin oldugunun
hissettirilmesi sorusuna iliskin memnuniyet/memnuniyetsizlik diizeylerinin AH uygulamasi
bulunan illerde uygulamanin olmadigi illere gore anlamli derecede farkli oldugu tespit
edilmistir (p<0,001) (Tablo 1.4).

Quaestion Item-based Findings

The question item-based analyses aimed to identify if the values pertaining to a specific
variable had statistically significant differences in the provinces under and not ounder the FM
implementation.

Physicians’ having his or her patients think that they have enough time for consultation will
help patients to talk about their complaints more comfortably. So, physicians will be able to
comprehend the details of diseases much more easily and delayed diagnosis will be avoided. The
study concluded that the provinces under and not under the FM differed in the
satisfaction/dissatisfaction of primary care patients with physicians’ making them feel comfortable

with consultation time, which is statistically significant (p<0.001) (Table 1.4)

Tablo 1.4. Hekimin Hastalara Yeterli Zamani Oldugunu Hissettirmesi
Table 1.4. Physicians’ making you feel patients had time during consultations

Hekimin hastalara yeterli zamant oldugunu hissettirmesi;

“Making you feel you had time during consultations”

Kaotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 3,0 10,5 86,5 100,0
AH- (HC) 7,0 17,5 75,5 100,0
Genel (overall) 5.5 14,6 79,9 100,0
p <0,001
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Hastalarin kendileri ile ilgili 6zel durumlarini hekime giiven igerisinde anlatabilmesi,
hekimin de bu durum ile ilgilenmesi hastaliklara iliskin ayrintilar konusunda hekimlere
onemli ipuglari vermektedir. Hastalarin bu soruya iliskin memnuniyet diizeyleri AH
uygulamasi bulunan illerde bulunmayan illere gore %11,2 daha fazladir. Aile hekimligi
uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller arasinda olusan bu farkliligin istatistiksel
anlamlilikta oldugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.5).

Patients’ confidence in physicians for easily talking about their personal cases and
physicians’ caring about such personal cases give important tips to physicians about details
of diseases. The satisfaction level of patients with this item was found to be 11.2 % higher in
the Family Medicine-implemented provinces than other provinces, where the Family
Medicine has not been introduced yet. The differences between two groups of provinces with
and without the Family Medicine implementation was statistically significant (p<0.001)(Table
1.5).

Tablo 1.5. Hekimlerin Hastanin Ozel Durumu ile flgilenmesi
Table 1.5. Physicians’ interest in patients ‘personal situation
Hekimin sizin dzel durumunuzla ilgilenmesini nasil

degerlendiriyorsunuz?
“Interest in your personal situation”

Kaotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 41 11,0 84,9 100,0
AH- (HC) 8,2 18,1 73,7 100,0
Genel (overall) 6.5 15.2 783 1000
p < 0,001

Hastalarin sorunlarini rahat bir sekilde ifade edebilmeleri de hekimlerin hastaliklara
iliskin ayrintilar1 daha kolay kavrayabilmesi ve dolayisiyla hastaliklarin teshis siirecini
hizlandiracak, tedavide zaman kazandiracaktir. Hastalarin “Hekimlerin hastalarin sorunlarini
sOoylemesini kolaylastirmas1” degiskenine iliskin memnuniyet diizeylerinde AH uygulamasi

bulunan illerde istatistiksel agidan anlamli bir artig tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.6).
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Encouraging patients to talk about their problems easily will also help physicians to learn and
understand details of diseases rapidly, which will accelarete diagnosis and save time for treatment.
The survey found a statistically significant increase in patient satisfaction with physicians’
encouraging patients to talk about their health problems in the provinces, which are under the FM
(p<0.001) (Table 1.6).

Tablo 1.6. Hekimlerin Hastalarin Sorunlarimi Séylemesini Kolaylastirmasi
Table 1.6. Physicians’ making it easy for patients to tell him or her about your problems

Hekim, sorunlarinizt ona séylemenizi kolaylastirma konusunda;
“Making it easy for your to tell him or her about your problems”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 3.2 10,3 86,5 100,0
AH- (HC) 5.8 16,5 77,7 100,0
Genel (overall) 4,7 14,0 81,3 100,0
p < 0,001

Hekimlerin tibbi bakimlarla ilgili kararlara hastalar1 dahil etmesi, hastalarin tedavi
stirecine katilimini artirarak bu siirecin daha saglikli ilerlemesini saglayacaktir. Hastalarin
mevcut degiskene iliskin degerlendirmelerinin AH uygulamasi ile pozitif yonde etkilendigi
tespit edilmistir(p<0,001)(Tablo 1.7).

Physicians’ allowing patients to get involved in decisions of medical care and facilitating
patients to join the treatment process will help to better operate the process. It was found that the FM
implementation has created positive effects on the assessment of patients pertaining to the existing
status (p<0.001) (Table 1.7).

15



Tablo 1.7. Hekimlerin Tibbi Bakimlarla Ilgili Kararlara Hastalar1 Dahil Etmesi
Table 1.7. Physicians’ Involving patients in decisions about medical care

Hekimlerin tibbi bakimlarla ilgili kararlara hastalar: dihil etmesi;
“Involving you in decisions about medical care”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 48 12,5 82,7 100,0
AH- (HC) 8,3 18,5 73,2 100,0
Genel (overall) 6.8 16,1 77,1 100,0
p < 0,001

:9

AH uygulamasinin, “Hekimin hastayr dinlemesi” durumuna iliskin memnuniyet
diizeylerinde istatistiksel agidan anlamli olabilecek bir farklilik olusturdugu tespit edilmistir

(p<0,001)(Tablo 1.8).

It was found that the FM implementation created a difference in patient satisfaction with

“physicians’ listening to patient”, which is likely to be statistically significant (p<0.001) (Table 1.8).

Tablo 1.8. Hekimin Hastay: Dinlemesinin Vatandaslar Tarafindan Degerlendirilmesi

Table 1.8. Views about physicians’ listening to patients

Hekimin sizi dinlemesi;
“Listening to you”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 22 77 90,1 100,0
AH- (HC) 46 12,9 82,5 100,0
Genel (Overa”) 3,6 10,8 85,6 100’0
p <0,001

AH uygulamasinin “Hekimlerin hastanin kayit ve bilgilerini gizli tutmasr” durumuna
iliskin memnuniyet diizeylerinde anlamli derecede pozitif yonde etki ettigi tespit edilmistir

(p<0,001)(Tablo 1.9).
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The study concluded that the FM implementation created positive effects on patient
satisfaction with “physicians’ keeping patient records and information confidential”, which is also

statistically significant (p<0.001)(Table 1.9).

Tablo 1.9. Hekimlerin Hastamin Kayit ve Bilgilerini Gizli Tutmas: le Tlgili Diisiinceler

Table 1.9. Views about physicians’ keeping patient records and information confidential

Hekimlerin hastamn kayit ve bilgilerini gizli tutmasu ile ilgili diisiinceler;

“Keeping your records and data confidential ”

Kaétii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 2.0 8,0 90,0 100,0
AH- (HC) 43 12,9 82,9 100,0
Genel (overall) 3,3 10,9 85,8 100,0
p < 0,001

Hekimlerin hastalarin  sikayetlerini cabuk gecirmesi ile ilgili vatandaslarin
diisiincelerinin AH uygulamasi bulunan illerde AH bulunmayan illere gore istatistiksel agidan
anlamli sayilabilecek farklilik gosterdigi tespit edilmistir. AH uygulamasinin mevcut degisken

bakimindan hasta memnuniyetlerine etkisi pozitif yondedir (p<0,001)(Tablo 1.10).

1t was found that the individuals’ views about physicians’ quickly relieving patient complaints
were statistically different in the provinces, where the FM is implemented ansd not implemented. The

FM implementation has positive effects on patient satisfaction with this item (p<0.001) (Table 1.10).
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Tablo 1.10. Hekimlerin Hastalarin Sikayetlerini Cabuk Gegirmesi ile lgili Vatandas Diisiinceleri
Table 1.10. Views about physicians’ quickly relieving patient symptoms

Hekimlerin hastalarin sikdyetlerini cabuk gecirmesi ile ilgili vatandas
diisiinceleri;

“Quick relief of your symptoms”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 41 13,5 82,4 100,0
AH- (HC) 6,6 19,8 73,6 100,0
Genel (overall) 5,6 17,3 771 100,0
p < 0,001

Saglik sistemi; birincil amaci sagligin gelistirilmesi, yeniden tesisi ve siirekliliginin
saglanmasi olan tiim faaliyetlerdir(“) .Hastalarin giinliik yasantilarina devam edebilecek saglik
diizeyine ulasabilmeleri saglik hizmeti sunumunun temel amaglar1 arasindadir. Hastalarin
mevcut bulguya iliskin memnuniyet diizeylerinin AH uygulamasi bulunan illerde istatistiksel

acidan anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p <0,001)(Tablo 1.11).

A health care system is comprised of all activities, the primary goal of which is promoting and
restoring health, and ensuring its sustainability *”. Enabling patients to reach a health status that
allows self-sustaining of daily life is one of the primary goals of health service delivery. The survey
indicated that patient satisfaction with this item is different in two group of provinces with and without

the FM implementation, which is statistically significant (p <0.001) (Table 1.11).

18



Tablo 1.11. Hekimlerin Hastanin Giinliik Thtiyaclarim Gorecek Kadar Iyilesmesine Yardimci Olmasi
Konusundaki Goriisler
Table 1.11. Views about physicians’ helping patients to recover from disease for self-sustaining daily

activities
Giinliik ihtiyaclarimizi gérecek kadar iyilesmenize yardim etmesi;
“Helping you to feel well so that you can perform your normal daily activities ”

Kotii Normal Iyi Toplam

(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 4,0 13,5 82,5 100,0
AH- (HC) 6,6 19,8 73,6 100,0
Genel (overall) 5,5 17,3 77.2 100,0

p < 0,001

Hastalarin  hekimin isini tam olarak yapip yapmadigimi teknik yonden
degerlendirebilmesi oldukca giligtiir. Ancak, hekimin hastalarin beklentilerine karsilik
verebilmesi Onemlidir. Anket calismasina katilan hastalarin “Hekimlerin igini tam yapmasi”
ile ilgili gortslerinin AH uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel agidan

anlaml1 sayilabilecek farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.12).

It is quite difficult for patients to make a technical assessment of physicians if they are skilled
well or not. Yet, it is important that physicians manage to respond to patient expectations. The survey
indicated that the views about physicians’ being skilled enough are different in the provinces with and

without the FM implementation, which is statistically significant (p<0.001) (Table 1.12).

Tablo 1.12. Hekimlerin Isini Tam Yapmasi na iliskin Vatandas Gériislerinin Dagilim
Table 1.12. Views about physicians’ thoroughness

Isini tam yapmasu;

“Thoroughness ”
Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 2,8 8,9 88,3 100,0
AH- (HC) 5,0 13,5 81,5 100,0
Genel (overall) 4,1 11,7 84,2 100,0

p < 0,001

19



Hekimin hastayr muayene etmesi durumuna iliskin hasta goriisleri AH uygulamasi
bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel agidan anlamli farklilik gostermektedir. AH

uygulamasinin, mevcut degisken bakimindan hasta memnuniyet diizeylerine etkisi pozitif

yondedir (p<0,001)(Tablo 1.13).

Patients’ views about medical consultation by physicians differ in the provinces with and
without the FM implementation, which is statistically significant. The FM implementation has positive
effects on patient satisfaction relevant to this item r (p<0.001) (Table 1.13).

Tablo 1.13. Hekimin Hastay1 Muayene Etmesi Ile lgili Hasta Goriisleri
Table 1.13. Patients’ views about physical examination by physician

Hekimin hastayr muayene etmesi ile ilgili hasta goriisleri,

“Physical examination ”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poon% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 2,5 8,8 88,7 100,0
AH- (HC) 5,2 12,6 82,2 100,0
Genel (overall) 41 111 84,8 100,0
p < 0,001

Koruyucu saglik hizmetleri, devlet eliyle yliriitiilen temel saglik hizmetlerinin temel

taglarindan birisidir*?.

Hastalarin hekimin verdigi koruyucu saglik hizmetine iliskin
degerlendirmeleri AH uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel agidan anlamli
derecede farklilik gostermektedir. Bu farkliligin AH uygulamasinin mevcut degisken
bakimindan gerek memnuniyet ve gerekse memnuniyetsizlik diizeyleri lizerine olan olumlu

etkisinden kaynaklanmaktadir (p<0,001)(Tablo 1.14).

Preventive health care services are among the main pillars of primary health care services,
which are offered and managed by the state “?. Patients’ views about preventive health care services,
which are offered by physicians, differ in the provinces that are under and not under the FM
implementartion, which is statistically significant. This difference occurs from the positive effect of the

FM implementation on both satisfaction and dissatisfaction levels (p<0.001) (Table 1.14).
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Tablo 1.14. Hekimin Koruyucu Saghk Hizmetleri Vermesi Konusunda Hastalarin Diisiinceleri

Table 1.14. Patients’ views about preventive health care services by physicians

Hekimin koruyucu saglk hizmetleri vermesi;

“Offering you services for preventing diseases”

Kaotii Normal
(poor)% (mean)%
AH+ (FM) 3,7 10,6
AH- (HC) 6,3 14,2
Genel (overall) 5,2 12,8
p < 0,001

Iyi
(good)%
85,7
79,5

82,0

Toplam
(total)%

100,0
100,0

100,0

“Hekimlerin kendilerine test ve tedavilerin amaglarin1 agiklamasi1” degiskenine iligskin

memnuniyet diizeylerinde AH uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller arasinda yaklasik

%10’luk bir farklilik tespit edilmistir. Tespit edilen bu farklihik AH uygulamasinin mevcut

degisken bakimindan hasta memnuniyetine olan pozitif etkisinden kaynaklanmaktadir

(p<0,001) (Tablo 1.15).

Patient satisfaction with “physicians’ explaining the purpose of medical tests and treatment

scheme” had about 10 % difference in the provinces with and without the FM implementation. The

difference occurred from the positive effect of the FM implementation on the said item

(Tablo 1.15).

(p<0.001)

Tablo 1.15. Hekimin Test ve Tedavilerin Amaclarim Aciklamas: Ile Tlgili Vatandasin Diisiinceleri

Table 1.15. Views about physicians’ explaining the purpose of medical tests and treatments

Hekimin test ve tedavilerin amaclarint aciklamast,

“Explaining the purpose of test and treatments”

Kotii Normal
(poor)% (mean)%
AH+ (FM) 4,1 11,2
AH- (HC) 7,7 17,3
Genel (overall) 6,2 14,8
p <0,001

Tyi
(good)%
84,7
75,0

79,0

Toplam
(total)%

100,0
100,0

100,0
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“Hekimlerin kendilerine bilgi vermesi” konusuna iligkin hasta goriisleri AH
uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller arasinda mevcut degisken bakimindan anlamli
farklilik gostermektedir (p<0,001) Tablo 1.16). Bu farkliligin AH uygulamasinin verilen

hizmetin sunum kalitesinde saglamis oldugu iyilestirmeden kaynaklandig diistiniilmektedir.

Patient’s views about “physicians’ providing patients with information” are dfferent in the
provinces with and without the FM implementation, which are statistically significant (p<0.001)
(Table 1.16). It is thought that the improvements in the delivery of the FM service created led to this

difference.

Tablo 1.16. Hekimlerin Kendilerine Bilgi Vermesi Konusunda Hasta Goriisleri
Table 1.16. Physicians’ telling you what you wanted to know about your symptoms

Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi;
“Telling you what you wanted to know about your symptoms

Kaétii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 3,3 10,7 86,0 100,0
AH- (HC) 6,9 16,3 76,8 100,0
Genel (overall) 55 14,0 80,5 100,0
p < 0,001

Aile hekimligi uygulamasi ile birinci basamak hizmet sunum kalitesinde iyilesme
saglanmas1 sistemin temel amaglarindan biridir. Hekimlerin hastanin duygusal sorunlariyla
ilgilenme durumu, hizmet sunum Kalitesinin bir 6gesidir. Aile hekimligi uygulamasi bulunan
illerde mevcut degisken bakimmdan memnuniyet diizeyleri, AH uygulamasi bulunmayan
illere gore istatistiksel anlamlilikta yiiksektir (p<0,001)(Tablo 1.17). Bu farkliligin, AH
uygulamasinin hizmet sunum kalitesinde saglamis oldugu iyilesmeden kaynaklandigi

diistiniilmektedir.

It is one of the primary goals of the health care system to make improvements to the delivery
of primary health care services by means of the family medicine implementation. Physicians’ caring
about the emotional problems of patients is a component of the qualified service delivery. Patient
satisfaction with this item in the FM-implemented provinces is better than other provinces without the
FM implementation, which is statistically significant (p<0.001) (Table 1.17). It is thought that this

difference took its source from the improvements made in service delivery by the FM implementation.
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Tablo 1.17. Hekimlerin Hastanin Duygusal Sorunlarim C6zmedeki Yardimlarimin Degerlendirilmesi

Table 1.17. Views about physcians’ support to solving the emotional problems of patients

Hekimlerin hastanin duygusal sorunlarini ¢ozmedeki yardimlari;

“Help in dealing with emotional problems related to your health status ”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 5,9 15,3 78,8 100,0
AH- (HC) 10,4 21,0 68,6 100,0
Genel (overall) 8,6 18,7 72,7 100,0
p < 0,001

Hatalarin, hekimlerin hastaliklarla ilgili verdigi tavsiyelere uymasi, tedavinin basarisi
ve hastaligin niiksedebilirliginin 6nlenmesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Hastalara tavsiyelere
uyma bilincinin kazandirilmasi, sunulan hizmetin de bir pargasini olusturmaktadir. Aile
hekimligi uygulamasi bulunan illerde hastalarin mevcut degisken bakimindan memnuniyet
diizeylerinin aile hekimligi uygulamasi bulunmayan illere gore yaklasik %8,5 daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bu iki grup il arasindaki farklilik, istatistiksel anlamliliktadir
(p<0,001)(Tablo 1.18).

Patients’ adhering to the recommendations of physicians is essential to the success of
treatment and preventing the recurrence of diseases. Raising consciousness for patients to adhere to
recommendations is also a component of the service delivery. It was observed that patient satisfaction
with this item was 8.5% higher in the FM-implemented provinces than others with no implementation.
Also, it was found out that the difference between two group of provinces was statistically significant.
(p<0.001) (Table 1.18).
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Tablo 1.18. Hekimlerin Hastanin Tavsiyelere Uymasinin Onemini Kavramasi Konusunda Yardimel
Olmas: ile Tlgili Goriisleri

Table 1.18. Views about physicians’ awareness for assisting patients to grasp the significance of
adhering to medical recommendations

Hastanin tavsiyelerine uymasinin onemini kavramasi konusunda
yardumci olmasi;
“Helping you to understand the importance of following his or her advice ”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 3,6 12,9 83,5 100,0
AH- (HC) 7,0 18,0 75,0 100,0
Genel (overall) 5,6 16,0 78,4 100,0
p < 0,001

Hastalarin  “Hekimlerin 6nceki goriismelerde yaptiklarint  ve sdylediklerini
hatirlamas1” sorusuna iliskin degerlendirmeleri Tablo 19°da verilmistir. AH uygulamasinin
mevcut degisken bakimindan hasta memnuniyet diizeyinde istatistiksel anlamlilikta farklilik

olusturdugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.19).

Table 19 presents patients’ views about physicians’ remembering their doings and sayings in
former visits. It was found out that the FM implementation had positive effects on patient satisfaction
with this item, which is statitcally significant (p<0.001) (Table 1.19).
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Tablo 1.19. Hekimlerin Onceki Gériismelerde Yaptiklarim ve Soylediklerini Hatirlamasmin
Hastalar Tarafindan Degerlendirilmesi

Table 1.19. Patients’ views about physicians’ remembering their doings and sayings in former visits

Hekimlerin onceki goriismelerde yaptiklarini ve séylediklerini
hatirlamasinin hastalar tarafindan degerlendirilmesi;
“Knowing what s/he had done or told you to do during previous contacts ”

Kaotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AR+ (FM) 5,9 12,8 81,3 100,0
AH- (HC) 12,1 19,9 68,0 100,0
Genel (overall) 9,6 17,0 73,4 100,0
p <0,001

Aile hekimligi uygulamasinin hastalarin “hekimlerin uzmana ya da hastaneye sevkten
beklenilmesi gerekenler konusunda hastalar1 hazirlamasi1” degiskenine iligkin memnuniyet
diizeylerinde, AH uygulanmasi bulunmayan illere gore istatistiksel anlamlilikta farklilik

olusturdugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.20).

Regarding patient satisfaction with physcians’ preparing patients for expectations from
specialist physicians and referral to hospital was found to be higher in the provinces under the FM
implementation than other provinces without the FM implementation, which is statistically significant
(p<0.001) (Table 1.20).
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Tablo 1.20. Hekimlerin Uzmana ya da Hastaneye Sevkten Beklemesi Gerekenler Konusunda
Hastalar1 Hazirlamas: le Tlgili Degerlendirmeler
Table 1.20. Views about physicians’ preparing patients for expectations from specialist physicians or

referral to hospital

Hekimlerin uzmana ya da hastaneye sevkten beklemesi gerekenler
konusunda hastalart hazirlamast,

“Preparing you for what to expect from specialists or hospital care ”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 4,9 13,1 82,0 100,0
AH- (HC) 8,5 18,5 73,0 100,0
Genel (overall) 7.1 16,3 76,6 100,0
p < 0,001

Hastayr hekim muayenesine hazirlayan, gerekli kayit islemlerini yapan doktor disi
personel de sunulan saglik hizmetinin kalite 6gelerinin bir elemanidir. Hastanin doktor disi
personelin yardimlarina iliskin degerlendirmeleri hizmet sunum kalitesinin belirlenmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Hekimlerin yani sira diger saglik personelinin de hastalar ile
iletisim icinde olduklari, dolayisiyla bu personelin de hasta memnuniyeti acisindan
degerlendirilmeleri yararli olacaktir. Bu yaklasim altinda yapilan analiz sonucunda AH
uygulamas1 olan illerde, uygulamanin olmadig: illere gore memnuniyet oranmin anlamh

diizeyde yiiksek oldugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.21).

Non-physician personnel, who prepare patients for consultation by physicians and perform the
necessary registration procedures, are also significant elements of the quality dimension in health
care services. Patients’ views about the attitudes and behaviours of non-physician personnel play a
significant role in identifying the quality of service delivery, as well. In addtion to physicians, other
health care personel also contact with patients, therefore, it would be helpful to make an assessment of
such personel in terms of patient satisfaction. As a result of the analysis based on this approach, it was
found out that the provinces with the Family Medicine implementation had significantly higher
satisfaction rations than other provinces without the Family Medicine implementation (p<0.001)
(Table 1.21).
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Tablo 1.21. Hastalarin Doktor Dis1 Personelin Yardimim1 Degerlendirmeleri
Table 1.21. Views about the support and assistance of non-physician personel

Doktor disi personelin yardimi;
“The helpfulness of the staff(other than the doctor)”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 4,2 9,0 86,8 100,0
AH- (HC) 5,7 12,3 82,0 100,0
Genel (overall) 51 11,0 83,9 100,0
p < 0,001

Hastalarin kendilerine uygun zamanda randevu alabilme durumlarina iliskin
degerlendirmeleri Tablo 1.22’de verilmistir. Buna gére AH uygulamast bulunan ve
bulunmayan iller arasindaki farkliligin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir. AH
uygulamasinin mevcut degisken bakimindan hasta memnuniyetine etkisi pozitif yonliidiir

(p<0,001).

Table 1.22 presents patients’ views about the availability to get appointment at due times for
them. The difference found between the provinces with the Family Medicine implementation and
without the Family Medicine implementation is considered statistcally meaningful. Accordingly, the
Family Medicine implementation has positive effects on patient satisfaction with regards this variable
(p<0.001).
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Tablo 1.22. Hastalarin Kendilerine Uygun Zamanlarda Randevu Alabilme Durumunu
Degerlendirmeleri

Table 1.22. Views about the availability to get appointment at due times for them
Hastalarin kendilerine uygun zamanlarda randevu alabilme
durumunu;

“Getting an appointment to suit you”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 5,9 11,8 82,3 100,0
AH- (HC) 15,9 15,9 68,2 100,0
Genel (overall) 11,7 14,2 74,1 100
p < 0,001

Aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunamaya illerde, hastalarin poliklinige
telefonla ulasabilme durumuna iliskin degerlendirmeleri Tablo 1.23’te verilmistir. AH
uygulamasinin hastalarin telefonla poliklinige ulasabilmeleri konusundaki beklentilerini diger

illere gore belirlin derecede daha fazla oranda karsiladigi goriilmektedir (p<0,001).

Table 1.23 presents patients’ views about the availability to contact outpatient clinic by phone
in the provinces, which are under and not under the FM implementation. Accordingly, the Family
Medicine implementation much better responds to patient’s expectations to contact outpatient clinic

by phone compared to the other provinces which are not under the FM implementation (p<0.001).
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Tablo 1.23. Hastalarin Poliklinige Telefonla Ulasabilmeleri
Table 1.23. Views about the availability to contact outpatient clinic by phone

Hastalarin poliklinige telefonla ulasabilmeleri,
“Getting through to the Practice on the phone”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 9,6 12,8 77,6 100,0
AH- (HC) 23,3 14,8 61,8 100,0
Genel (overall) 17,7 14,0 68,3 100,0
p < 0,001

Hastalarin polikinige ulagsma konusundaki %77.6 lik memnuniyetine karsilik hekime
telefonla ulasabilme konusundaki memnuniyeti %73.8 seklinde bulunmustur. (Tablo 1.23 ve
Tablo 1.24) Hekime telefonla ulasabilme konusunda AH uygulamasi bulunan illerdeki
vatandas memnuniyetinin AH uygulamasi bulunmayan illere gore %20 daha fazla oldugu

dikkat ¢cekmektedir.

Patient satisfaction with contacting outpatient clinic was found to be 77.6 % while patient
satisfaction with contacting physician was found to be 73.8 % (Table 1.23 and Table 1.24). It is
interesting that patient satisfaction with contacting physcians by phone is 20 % higher in the FM-

implemented provinces than the other provinces, which do not have the FM implementation.
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Tablo 1.24. Hastalarin Hekime Telefonla Ulasabilmeleri
Table 1.24. Views about access to physicians by phone calls

Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz;
“Being able to speak to the GP on the Telephone ”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 12,2 14,0 73,8 100,0
AH- (HC) 30,8 15,8 53,4 100,0
Genel (overall) 23,1 15,0 61,9 100,0
p < 0,001

Hastalarin bekleme odasinda gegirdikleri siire, hastalarin saglik sistemine iliskin
degerlendirmelerinde oldukca etkilidir. Bekleme odasinda gecirilen siire ile genel
memnuniyet diizeyleri arasinda ¢ikan negatif yonlii iliski (r = -0,328) literatiir tarafindan da
desteklenmektedir. Hastalarin mevcut degiskene iliskin memnuniyet/memnuniyetsizlik
diizeylerinin AH uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel anlamlilikta farkl
oldugu tespit edilmistir. AH uygulamasinin mevcut degiskene iliskin memnuniyet diizeyine

etkisi pozitif yondedir (p<0,001)(Tablo 1.25)

Waiting time, which patients spend in waiting room, has quite big influence on patients’ views
about health care system. The negative correlation between the time spent in waiting room and overall
satisfaction (r = -0.328) is also supported by the literature. It was noted that patient
satisfaction/dissatisfaction with this item was different in the provinces, which are under and not
under the FM implememtation, which is statistically significant. The FM implementation has positice

effects on patient satisfaction with the length of waiting time (p<0.001 )(Table 1.25)
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Tablo 1.25. Hastalarin Bekleme Odasinda Harcadiklar1 Zamam Degerlendirmeleri
Table 1.25. Views about the length of time spent in waiting room

Bekleme odasinda harcadiginiz zaman;
“Waiting time in the waiting room ”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 7.8 17,9 74,3 100,0
AH- (HC) 13,0 21,5 65,5 100,0
Genel (overall) 10,9 20,0 69,1 100,0
p < 0,001

Hastalarin acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi konusunda hekimle ilgili
degerlendirmeleri Tablo 1.26’da verilmistir. Buna gore AH uygulamasi bulunan illerdeki
hastalarin mevcut degisken bakimindan memnuniyet diizeyleri AH bulunmayan illere gore
%6,8’lik bir farkla daha yiiksektir. Meydana gelen bu farkliligin istatistiksel anlamlilikta
oldugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.26).

Table 1.26 presents patients’ views about rapid service delivery by physicians for emergency
cases. Accordingly, patient satisfaction with this variable is 6.8 % higher in the provinces under the
FM implementation than the provinces which are not under the FM implementation. The difference is
statistically meaningful (p<0.001) (Table 1.26).

Tablo 1.26. Hastalarn, Acil Saghk Sorunlari i¢in Hizh Hizmet Sunmasi Konusunda Hekimle
Ilgili Degerlendirmeleri

Table 1.26.Views about quick service delivery by physicians for emergency cases of patients

Acil saghk sorunlary icin hizh hizmet sunmasi;
“Providing quick services for urgent health problems”

Kotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 5,4 12,3 82,3 100,0
AH- (HC) 8,1 16,7 75,2 100,0
Genel (overall) 7.0 14.9 781 100,0
p < 0,001

31



Genel Memnuniyetler

Genel memnuniyetler orijinal Europep 6lgeginin her bir boyutuna iliskin memnuniyet
diizeylerinin Olgiilebilmesi i¢in hazirlanan ilave 3 soru ile Ol¢lilmektedir. Hastalarin saglik
ocagi/aile sagligt merkezlerinde gorevli hekimlerin genel davranislarina iligkin
degerlendirmelerinin aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerde istatistiksel

acidan anlamli derecede farkli olduu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.27).

Overall Satisfaction

Overall satisfaction is measured by four additional question items, which are designed to
measure satisfaction with each dimension of the original Europep scale. It was noted that the views
about general behaviors of physicians practicing in health centers/famile health centers were differed
between the provinces with and without the FM implementation, which is statistically significant
(p<0.001) (Table 1.27).

Tablo 1.27. Saglik Ocagy/Aile Saghg Merkezlerinde Gorevli Hekimlerin Davramislarina iliskin Genel
Degerlendirme
Table 1.27. Views about general behaviors of physicians practicing in health centers/family healt centers

Saglik ocagvaile saghg1 merkezlerinde gorevli hekimlerin

davramglarina iliskin genel degerlendirme
“Views about general behaviors of physicians practicing in health
centers/family healt centers”

Kaotii Normal Tyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 35 11,7 84,8 100,0
AH- (HC) 4,9 15,3 79,8 100,0
Genel (overall) 43 13,9 81,8 100,0
p < 0,001
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Hastalarin verilen saglik hizmetini genel olarak degerlendirmelerinin istenmesinin
sebebi, soru bazli memnuniyetlerin kisi bazli agirliklarinin tespit edilememesidir. Soru bazh
analizlerde agirliklar hastadan hastaya degisebileceginden, genel memnuniyeti ayr1
degerlendirme kapsamina almak daha uygun bulunmustur. Hastalarin, anket uygulamasi
sirasinda en son hizmet aldiklar1 kurumda verilen saglik hizmetine iliskin degerlendirmeleri
Tablo 1.28’de verilmistir. Aile hekimligi uygulamasinin mevcut degisken bakimindan genel

memnuniyet diizeyine etkisinin pozitif yonde oldugu tespit edilmistir (p<0,001)(Tablo 1.28).

Patients were asked to make an overall assessment of health care services because
question item-based satisfaction does not allow identifying individual-based weights. Since
weights might vary by patients in question item-based analyses, a separate analysis was
preferred for overall satisfaction. Table 1.28 presents patients’ views about the health care
services, which they received from the health care services last visited in the course of survey
implementation. It was noted that the FM implementation had positive effects on the overall

satisfaction with the said item (p<0.001) (Table 1.28).

Tablo 1.28. En Son Hizmet Alinan Saglik Kurulusuna iliskin Degerlendirme

Table 1.28. Overall review of health care services in the health care facility last visited

En son hizmet alinan saglhk kurulusuna iliskin genel degerlendirme
“Overall review of health care services in the health care facility last visited”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 4,3 12,9 82,8 100,0
AH- (HC) 53 14,6 80,1 100,0
Genel (overall) 49 13,9 81,2 100,0
p < 0,001
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Hastalarin saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin genel fiziki
kosullarna iliskin degerlendirmeleri aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan
illerde istatistiksel anlamlilikta farklilik gostermektedir (p<0,001)(Tablo 1.29). Aile hekimligi
uygulamasi ile mevcut degiskene iliskin genel memnuniyet diizeyi arasinda ayni yonli zayif

iliski bulunmaktadir (r = 0,104).

There is statistically significant difference in patients’ views about the general physical
consitions of health centers/family health centers in the provinces with and without the FM
implementation (p<0.001) (Table 1.29). The association between the FM implememtation and overall

satisfaction with this item seems weak and linear (r=0.104).

Tablo 1.29.Saglhik Ocagi/Aile Saghg Merkezlerinde Hizmet Verilen Yerin Genel Fiziki Kosullarina
Iliskin Degerlendirme
Table 1.29. Views about the general physical consitions of health centers/family health centers

Saghk ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin genel fiziki
kosullarina iligkin degerlendirme
“Views about the general physical consitions of health centers/family health centers”

Kotii Normal Iyi Toplam
(poor)% (mean)% (good)% (total)%
AH+ (FM) 9.2 16,4 74.4 100,0
AH- (HC) 13,9 19,2 66,9 100,0
Genel (overall) 12,0 18,1 69,9 100,0
p < 0,001
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BOLUM OZETi

Haziran 2010 doneminde 81 ilde Europep 0lcegi il saglik miidiirliiklerince birinci
basamaktan hizmet alan toplam 34.472 hastaya uygulanmistir. Sonuglar web {izerinden
girilmis olup olas1 yanlig girisler sistem tarafindan engellenmistir. Elde edilen verilerin SPSS
ve Microsoft Office programlart ile uygun istatistiksel yontemler kullanilarak analizleri
yapilmigtir. Analizler 31 Aralik 2009 tarihi itibari ile aile hekimligi uygulamasina gecen 35 il
ile o tarih itibari ile aile hekimligi uygulamasina gegmemis 46 ilde ayr1 ayr1 yapilarak, iki il

grubu arasindaki farkliliklar istatistiksel agidan da degerlendirilmistir.

Hastalarin en son hizmet aldiklar saglik kurulusuna iligskin degerlendirmelerine goére
aile hekimligi uygulamasi bulunan illerde memnuniyet %82,8 aile hekimligi uygulamasi
bulunmayan illerde %80,1; tiim iller i¢cin genel memnuniyet ise %81,2°dir. Aile hekimligi
uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller arasinda memnuniyet diizeyleri bakimindan bulunan
farklilik sorudan soruya farklilik gostermektedir. Buna gore iki il grubu arasinda memnuniyet
diizeyleri bakimindan en fazla farklilik 21. soruya (“Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz”) iliskin
bulguda gozlenmis iken en az farklilik 25. soruya (“Bu kurumda verilen saghk hizmetlerini nasil
degerlendirivorsunuz?”) iligkin bulguda gozlenmistir. Soru bazli yapilan analizlerde aile
hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller arasinda hastalarin ilgili degiskene iliskin
degerlendirmeleri istatistiksel anlamlilikta farklilik gostermistir. Aile hekimligi uygulamas ile

memnuniyet diizeyi arasinda ayn1 yonlii dogrusal iliski oldugu tespit edilmistir.
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Summary of Chapter

The provincial health directorates in Turkey implemented the Europep on total 34,472
patients, who received primary health care services in 81 provinces in June 2010. The results were
entered on the web and the system avoided any probable errors. The data obtained were analyzed
through the SPSS ve Microsoft Office programs by using statistical methods. The analyses were made
separately in two groups of provinces, 35 of which were under and 46 of which were not under the
Family Medicine implementation as of 31 December 2009, and the differences between these two

groups of provinces were also evaluated in terms of statistics.

Pertaining to the views about the health care facility last visited, patient satisfaction was
found to be 82.8 % in the provinces under the Family Medicine implementation, 80.1 % in the
provinces without the Family Implememtation and 81.2 % in all provinces in general. The difference
in satisfaction levels between the groups of provinces, which have and do not have the Family
Medicine implementation, varies from a question item to another. Accordingly, the most significant
difference in satisfaction levels between these two groups of provinces was found in the answers given
to the Question Item 21 (“Being able to speak to the GP on the Telephone”) while the least significant
difference was found in the answers given to the Question Item 25 (What do you think about the health care
services offered in this facility?(last visited). The question item-based analyses concluded that the views of
patients about the respective item were different in the provinces with and without the Family
Medicine implementation, which is statistically significant. The study discovered a linear association

between the Family Medicine implementation and overall satisfaction level.
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BOLUM II

ILLERIN GENEL MEMNUNIYET SONUCLARI

CHAPTER II

RESULTS of OVERALL SATISFACTION
In PROVINCES
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GENEL BILGILER

Bolim II’de 81 il i¢in memnuniyet/memnuniyetsizlik diizeyleri tablo halinde
verilmistir. Ayrica aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan illerdeki memnuniyet

sonuclar1 da ayri olarak tablolar halinde verilmistir.

Anket sorularina verilen cevaplar arasindaki tutarliligin bir 6lgiisii olarak hesaplanan
Cronbach alfa katsayist hekimin klinik davranisini 6lgen ilk 16 soru igin 0,95; hizmet ve
organizasyon yapisina iligskin (17-23 arasi) sorularda 0,86; genel memnuniyet diizeylerin
Ol¢timiine iliskin sorularda ise 0,80 olarak tespit edilmistir. Europep 6l¢egine ilave edilen 3

soru ile birlikte toplam 26 soruluk 6lgegin geneline iliskin Cronbach alfa katsayis1 0,95°tir.

Bu arastirmada kullanilan anketin Tiirkce ve Ingilizcesi Tablo 2.1°de verilmistir.
Burada il bazinda belirtilen memnuniyet sonuglari, anket sonunda sorulan “hizmet aldig1
saglik ocagi/aile sagligt merkezlerinde (hastaneler haric) verilen saglik hizmetlerine iliskin

genel degerlendirme” cevaplarini yansitmaktadir.

GENERAL INFORMATION

Chapter Il presents the satisfaction/dissatisfaction tables for 81 provinces. Also it presents the
satisfaction results in the provinces with and without the Family Medicine implementation in separate
tables.

The Cronbach alpha coefficient, which serves as a criterion that calculates the consistency
among answers given to the questionnaire items, was found to be 0.95 for the first 16 items measuring
clinical behaviors of physicians; 0.86 for the items measuring service and organization infrastructure
(the questionnaire items 17-23); and 0.80 for other questionnaire items measuring the overall
satisfaction level. In general terms, the Cronbach alpha coefficient is 0.95 for the 26-item scale, which

has 3 more items that were added to the Eureopep scale later.

Table 2.1 presents the Turkish and English version of the questioannire form which was used
in this survey. The satisfaction results, which are given at provincial level in this table, reflect the
answers that were given to the question about “overall assessment of health care services offered in
the visited health centers/family health centers (except for hospitals)”, which was asked to the

interviewees at the end of the questionnaire form.
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Tablo 2.1. Europep Ol¢ek Formu
Table 2.1. Europep Scale Form

1 Goriigmeler sirasinda yeterli Making you feel you had time during
zamaniniz oldugunu hissettirmesi | consultations
Sizin 6zel durumunuzla . o

2 . . Interest in your personal situation
ilgilenmesi

3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi Making it easy for your to tell him or her
kolaylagtirmasi about your problems

4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara Involving you in decisions about medical
sizi de katmasi care

5 Sizi dinlemesi Listening to you

6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmas1 | Keeping your records and data confidential

7 Sikayetlerinizi ¢abuk gecirmesi Quick relief of your symptoms
Gunluk ¥ht¥yaglarln.121 gorecek Helping you to feel well so that you can

8 kadar iyi hissetmenize yardim ; A

. perform your normal daily activities

etmesi

9 Isini tam yapmas1 Thoroughness

10 Sizi muayene etmesi Physical examination
Hastaliklardan korunmaniz i¢in O_fferlng you services for preventing

11 . diseases (e.g. screening, health checks,
sundugu hizmetler - A

immunisations)

12 Test ve tedavilerin amaglarim Explaining the purpose of test and
aciklamasi treatments
Sikayetleriniz veya hastaliginiz .

13 | hakkinda istediginiz bilgileri Tgl'J':”sg %OL:OVr‘T’gat you wanted to know about
vermesi y ymp

14 ssgful ;liaig %I;‘;nﬁxﬁl;aduygu sal Help in dealing with emotional problems

38 ¢ related to your health status

yardimet olmast

15 Tavsiyelerine uymanizin énemini | Helping you to understand the importance
kavramaniza yardime1 olmasi of following his or her advice

16 Onceki goriismelerde yaptiklarim1 | Knowing what s/he had done or told you to
ve sOylediklerini bilmesi do during previous contacts
Uzmana ya da hastaneye sevkten .

. Preparing you for what to expect from
17 beklemeniz gerekenler konusunda L .
. specialists or hospital care

sizi hazirlamasi

18 Doktor dist personelin yardim The helpfulness of the staff(other than the

doctor)

Size uygun zamanlarda randevu . . .

19 alabilmeniz Getting an appointment to suit you

20 Poliklinige telefonla ulagabilmeniz Sﬁ;ﬁgg through to the Practice on the

21 Doktorunuza telefonla Being able to speak to the GP on the
ulasabilmeniz Telephone

22 Bekleme odasinda harcadigimz Waiting time in the waiting room
zaman

23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli Providing quick services for urgent health
hizmet sunmast problems

*: 1: Cok kotii/Hi¢ memnun degil 5: Cok iyi/Cok memnun

1: Very Bad / Not Satisfied at All 5: Very Good / Very Satisfied
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Tablo 2.1.Europep Olcek Formu (ilave Sorular)
Table 2.1. Europep Scale Form (Additional Questions)
SORULAR

No QUESTIONS 3 4 ‘ 5
Saglik ocagi/aile sagligt What do you think about behaviours of

24 merkezlerinde gorevli hekimlerin | physicians practicing in health
davraniglarini genel olarak nasil centers/family health centers in general?
degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik What do you think about the health care
hizmetlerini nasil buluyorsunuz? services offered in this facility?(last visited)
Saglik ocagi/aile sagligi
merkezlerinde hizmet verilen yerin | What do you think about physical conditions

26 fiziki kosullarini (bekleme odast, (waiting room, restroom, cleaning,
WC, temizlik, 1sitma, lightening, heating etc.) of health
aydmlatma..vs) nasil centers/family health centers?
degerlendiriyorsunuz?

Tablo 2.2. En Son Hizmet Alinan Kurumdan Duyulan Memnuniyet/Memnuniyetsizlik Oranlari
Table 2.2.Satisfaction and dissatisfaction with the health care facility last visited

GENEL
GENERAL
Dissatisfied (%) 4.3 53 4,9
Memnun olan (%)
Satisfied (%) 82,8 80,1 81,2

*AH(+): Aile Hekimligi uygulamasi olan iller; AH(-):Aile Hekimligi uygulamasi olmayan iller
*HC: Provinces with Health Centers, FM: Provinces under the Family Medicine implementation
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Tablo 2.3. Tiirkiye Geneli Birikimli Memnuniyetsizlik / Table 2.3. Cumulative dissatisfaction of Turkey

Tiirkiye Geneli Memnuniyetsizlik
(overall) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 12,91 12,91
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,99 22,9
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,73 29,63
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,24 35,87

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

Tirkiye Geneli

212019 22 16 14 17 23 4 2 12 7 156 8 13 1 1118 3 9 10 5 6
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Tablo 2.4. AH+ Birikimli Memnuniyetsizlik / Table 2.4. Cumulative dissatisfaction of FM

Aile Hekimligi Uygulamas1 Bulunan iller Memnuniyetsizlik

Provinces under the Family Medicine implementation Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

S|(\)1:,u SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,17 11,17
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,80 19,97
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,88 26,85
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 5,39 32,24

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

Aile hekimligi uygulamasi bulunan iller

21202219 16 14 2317 4 7 18 2 12 8 111513 3 1 9 10 5 6

42



Tablo 2.5. AH- Birikimli Memnuniyetsizlik / Table 2.5. Cumulative dissatisfaction of HC

Aile Hekimligi Uygulamas1 Bulunmayan iller Memnuniyetsizlik

Provinces with Health Centers Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 13,56 13,56
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,43 23,99
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,23 31,22
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,00 37,22

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

Aile hekimligi uygulamasi bulunmayan iller

21201922 16 1417 2 4 2312 1 1513 8 7 11 3 1810 9 5 6
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Tablo 2. 6. il Bazinda Memnuniyet/Memnuniyetsizlik Oranlar
Table 2.6. Satisfaction/dissatisfaction ratios on provincial level

G .
; ACTION(% DISSATISEA
ADANA 88,48 1,05
ADIYAMAN 83,92 5,13
AFYONKARAHISAR 94,16 2,47
AGRI 81,96 2,84
AMASYA 86,03 1,68
ANKARA 75,39 5,09
ANTALYA 82,68 2,86
ARTVIN 79,44 3,14
AYDIN 84,05 6,54
BALIKESIR 93,75 0,60
BIiLECIK 93,53 1,62
BINGOL 56,55 19,05
BIiTLIS 77,50 5,83
BOLU 84,56 3,24
BURDUR 90,96 2,92
BURSA 84,56 3,62
CANAKKALE 90,36 1,98
CANKIRI 86,33 1,67
CORUM 91,63 1,67
DENIZLi 81,68 6,74
DiYARBAKIR 75,66 8,99
EDIiRNE 91,58 2,11
ELAZIG 91,41 3,34
ERZINCAN 68,37 9,27
ERZURUM 80,68 2,12
ESKIiSEHIR 75,87 8,04
GAZIANTEP 85,61 4,55




Tablo 2.6. Il Bazinda Memnuniyet/Memnuniyetsizlik Oranlar1 (Devam Ediyor)
Table 2.6. Satisfaction/dissatisfaction ratios on provincial level (Cont)

T A :
GIiRESUN 78,35 6,96
GUMUSHANE 70,61 8,78
HAKKARI 66,77 12,46
HATAY 88,44 2,72
ISPARTA 71,91 9,78
MERSIN 92,72 1,24
ISTANBUL 82,73 4,50
iZMirR 76,44 9,20
KAHRAMANMARAS 86,24 424
KARS 65,06 16,76
KASTAMONU 77,43 4,72
KAYSERI 54,62 13,36
KIRKLARELI 90,06 1,10
KIRSEHIR 67,44 5,23
KOCAELI 83,21 3,02
KONYA 74,32 5,24
KUTAHYA 90,87 2,34
MALATYA 90,36 1,57
MANISA 93,39 0,19
MARDIN 55,77 12,64
MUGLA 92,34 2,63
MUS 80,44 4,40
NEVSEHIR 84,09 4,83
NiGDE 67,12 10,14
ORDU 78,40 6,24
RIZE 73,60 4,21
SAKARYA 90,12 2,06
SAMSUN 93,62 1,50
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Tablo 2.6. Il Bazinda Memnuniyet/Memnuniyetsizlik Oranlar1 (Devam Ediyor)
Table 2.6. Satisfaction/dissatisfaction ratios on provincial level (Cont)

T .
ATISEACTION(% DISSA A
SIiRT 58,64 7,93
SiNOP 86,93 1,99
SiVAS 82,72 3,92
TEKIiRDAG 89,39 1,15
TOKAT 89,57 2,72
TRABZON 66,25 9,79
TUNCELI 65,78 15,56
SANLIURFA 77,38 6,28
USAK 83,89 1,67
VAN 88,80 3,67
YOZGAT 73,84 4,65
ZONGULDAK 91,02 1,89
AKSARAY 70,26 6,24
BAYBURT 79,17 7,41
KARAMAN 86,28 1,52
KIRIKKALE 98,84 0,29
BATMAN 48,45 12,89
SIRNAK 75,68 5,71
BARTIN 92,67 2,33
ARDAHAN 61,29 9,27
IGDIR 86,47 0,66
YALOVA 78,57 4,55
KARABUK 85,80 2,84
KiLiS 62,02 17,44
OSMANIYE 96,27 0,00
DUZCE 86,33 2,68




Tablo 2.7. Aile Hekimligi Uygulamasi Bulunan iller/ Provinces under the Family Medicine implementation

Aile Hekimligi Uygulamasi Bulunan iller

IL (Province)

Memnuniyet (Satisfaction)

Memnuniyetsizlik(Dissatisfaction)

Kirikkale 98,84 0,29
Osmaniye 96,27 0,00
Samsun 93,62 1,50
Bilecik 93,53 1,62
Manisa 93,39 0,19
Bartin 92,67 2,33
Corum 91,63 1,67
Edirne 91,58 2,11
Elazig 91,41 3,34
Burdur 90,96 2,92
Adana 88,48 1,05
Sinop 86,93 1,99
Cankiri 86,33 1,67
Diizce 86,33 2,68
Karaman 86,28 1,52
Amasya 86,03 1,68
Karabiik 85,80 2,84
Bolu 84,96 3,24
Bursa 84,56 3,62
Adiyaman 83,92 5,13
Usak 83,89 1,67
Denizli 81,68 6,74
Erzurum 80,68 2,12
Bayburt 79,17 7,41
Yalova 78,57 4,55
Kastamonu 77,43 4,72
izmir 76,44 9,20
Eskisehir 75,87 8,04
Rize 73,60 4,21
Isparta 71,91 9,79
Giimiishane 70,61 8,78
Kirsehir 67,44 5,23
Trabzon 66,25 9,79
Tunceli 65,78 15,56
Kayseri 54,62 13,36
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Tablo 2.8. Aile Hekimligi Uygulamasi Bulunmayan iller/ Provinces with Health Centers

IL (Province)

Memnuniyet (Satisfaction)

Memnuniyetsizlik(Dissatisfaction)

Afyonkarahisar 94,16 2,47
Balikesir 93,75 0,60
Mersin 92,72 1,24
Mugla 92,34 2,63
Zonguldak 91,02 1,89
Kiitahya 90,87 2,34
Malatya 90,36 1,57
Canakkale 90,35 1,98
Sakarya 90,12 2,06
Kirklareli 90,06 1,10
Tokat 89,57 2,72
Tekirdag 89,39 1,95
Van 88,80 3,67
Hatay 88,44 2,72
Igdir 86,47 0,66
= | K.Maras 86,26 4,24
i Gaziantep 85,61 4,55
% Nevsehir 84,09 4,83
g Aydin 84,05 6,54
= | Kocaeli 83,21 3,02
= | istanbul 82,73 4,50
~ | Sivas 82,72 3,92
- | Antalya 82,68 2,86
| Asn 81,96 2,84
S Mus 80,44 4,40
=0 Artvin 79,44 3,14
_E Ordu 78,40 6,24
i) Giresun 78,35 6,96
| Bitlis 77,50 5,83
| S.Urfa 77,38 6,28
Sirnak 75,68 571
Diyarbakir 75,66 8,99
Ankara 75,39 5,09
Konya 74,32 5,24
Yozgat 73,84 4,65
Aksaray 70,26 6,24
Erzincan 68,37 9,27
Nigde 67,12 10,14
Hakkari 66,77 12,46
Kars 65,06 16,76
Kilis 62,02 17,44
Ardahan 61,29 9,27
Siirt 58,64 7,93
Bingol 56,55 19,05
Mardin 55,77 12,64
Batman 48,45 12,89
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GENEL BILGILER

Boliim III” de 81 il i¢in soru bazli memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyleri tablolar
halinde verilmistir. Ayrica 81 il i¢in soru bazli memnuniyetsizlik diizeyleri Pareto grafikleri
yardimi ile Onceliklendirilerek, memnuniyetsizlik diizeylerinin énemli bir kismin1 agiklayan
sorular tespit edilmistir. Pareto grafiklerinde verilen birikimli (kiimiilatif) degerler,
memnuniyetsizlik diizeyinde oOnceliklendirilmis sorulara iliskindir. Her il i¢in elde edilen
birikimli degerler, mevcut sorunlarin ¢oziilmesi halinde memnuniyetsizlik diizeyinde ne

kadarlik bir iyilesme saglanacagini gdstermektedir.

(81 il birinci basamak hasta memnuniyetlerini ol¢meye yonelik Europep olcegi sorularinin

Tiirk¢e/Ingilizce metni Boliim Il Tablo 2.1. de verilmistir.)

GENERAL INFORMATION

Chapter 11l presents tables, which indicate the question item-based satisfaction and
dissatisfaction levels for each of 81 provinces. The question item-based satisfaction and dissatisfaction
tables were also prioritized by means of the Pareto graphics and the questions, which provided an
explaination for dissatisfaction to a large extent, were identified. The cumulative values given in the
Pareto graphics refer to the questions that were prioritized in dissatisfaction level. The cumulative
values for each province indicate the extent of improvement, which is likely to be made to

dissatisfaction level in case that the existing problems are settled.

(The Turkish and English versions of the Europep scale question items, which aim to measure

patient satisfaction with primary health care services in 81 provincen the Chapter 11.)
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Tablo 3.1. Adana Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.1 Adana Satisfaction- Dissatisfaction

ADANA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 93,55 0,87
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 89,82 1,43
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 92,33 1,57
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 89,07 2,29
5 | Sizidinlemesi 95,64 0,52
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 90,91 1,33
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 84,67 1,57
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 85,16 1,59
9 | Isini tam yapmasi 95,12 0,17
10 | Sizi muayene etmesi 95,29 0,70
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 93,84 0,88
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 91,59 1,23
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 92,13 1,22
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 84,16 368
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 87,94 1,24
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarii ve soylediklerini bilmesi 85,66 3,15
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 91,65 163
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,16 1,93
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 80,28 3,22
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 76,26 13,66
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 73,82 14,31
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 70,16 7,16
23 | Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmast 88,75 2,40

Saglik ocagyi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davraniglarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 90,86 1,23

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 88,48 1,05

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 72,11 9,65
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.1.1. Adana Birikimli Memnuniyetsizlik / Table 3.1.1 Adana cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

AH+ ADANA(Province) S oo oo e :
Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
Soru No SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 21,13 21,13
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 20,16 41,29
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 10,16 51,85
14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa 5,44 57.29
¢itkmaniza yardimei olmasi
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 4,75 62,04
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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ADIYAMAN(Province)

SORULAR

Tablo 3.2. Adiyaman Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.2 Adiyaman Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

(%)

1 Goriigmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 85,08 2,80
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 81,88 4,94
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 85,71 3,28
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 75,71 5,95
5 Sizi dinlemesi 89,74 2,10
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 90,25 1,50
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 83,57 3,05
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 78,12 3,76
9 | Isini tam yapmasi 86,25 3,73
10 | Sizi muayene etmesi 86,21 3,04
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 84,17 2,88
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 78,01 5,44
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 81,54 4,44
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 71,78 5.94
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmast 78,25 3,78
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 72,53 7,23
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 78,03 6.31
18 Doktor dist personelin yardimi 90,49 4,15
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 81,06 9,19
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 64,72 16,87
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 54,35 23,42
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 73,54 6,56
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 77,05 8,94
2 e e o e v | g
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 83,92 513
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 75,52 8,86
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.2.1. Adiyaman Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.2.1 Adiyaman cumulative dissatisfaction

. Memnuniyetsizlik
ADIYAMAN(Province : -
( ) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 16,82 16,82
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 12,11 28,93
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,60 35,53
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 6,42 41,95
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,19 47,14

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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AFYON(Province)

SORULAR

Tablo 3.3. Afyon Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.3 Afyon Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 93,26 2,70
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 92,34 2,70
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 93,05 3,14
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 91,24 3,15
5 Sizi dinlemesi 93,72 2,47
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 91,74 2,06
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 92,78 2,48
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 90,70 2,56
9 | Isini tam yapmasi 93,27 2,91
10 | Sizi muayene etmesi 93,02 2,48
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 93,18 2,82
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 90,89 3,50
13 | Sikayetleriniz veya hastaligimiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 91,87 3,39
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 91,57 337
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 92,53 3,17
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 88,48 4,84
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 01.21 330
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 95,76 1,18
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 92,45 1,89
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 93,10 1,15
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 85,86 8,08
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 91,87 1,91
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 89,34 3,28
e s S T S | gy
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 94,16 2,47
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 87,84 4,05
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.3.1. Afyon Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.3.1 Afyon cumulative Dissatisfaction

AFYON(Province) Memnuniyetsizli LB

k* Birikimli Yiizdesi
D : Cumulative
SORULAR Dissatisfaction Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,79 11,79
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarmi ve sdylediklerini bilmesi 7,06 18,85
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 511 23,96
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 4,94 28,9
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 4.92 33,82
yardimci olmast

*Toplam memnuniyetsizlik igcindeki payni yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.4. Agr1 Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.2 Agr: Satisfaction -Dissatisfaction

AGRI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimz oldugunu hissettirmesi 73,13 6,20
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 72,80 4,66
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 76,29 4,90
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 68,48 8,27
5 Sizi dinlemesi 84,02 4,64
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 82,59 4,75
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 71,32 6,20
8 Giinliik ihtiyaglarimizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 70,28 6,98
9 Isini tam yapmas1 79,64 4,38
10 Sizi muayene etmesi 77,84 6,19
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 78,44 4,68
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 71,24 5,70
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 77,20 4,92
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 62,04 10,47
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimer olmasi 69,69 5,44
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 63,71 12,79
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 67.36 8,62
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 84,24 4,13
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 63,07 12,78
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 57,64 21,33
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 45,38 40,17
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 64,94 10,39
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 73,66 6,45
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl'efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 78,55 336
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 81,96 2,84

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 52,59 21,24
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.4.1. Agr1 Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.4.1 Agri cumulative dissatisfaction

= n Memnuniyetsizlik
AGRI(Province) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 19,59 19,59
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,40 29,99
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,24 36,23
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,23 42,46
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 5,11 4757

yardimci olmast

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payni yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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AMASYA(Province)

SORULAR

Tablo 3.5. Amasya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.2 Amasya Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 87,99 1,12
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 84,86 1,43
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 90,50 1,96
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 84,99 1,42
5 Sizi dinlemesi 93,28 0,84
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 94,00 0,86
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 76,90 2,82
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 82,20 1,98
9 | Isini tam yapmasi 87,11 2,24
10 | Sizi muayene etmesi 88,55 1,96
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 86,29 0,86
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 89,37 0,57
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 84,31 0,56
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 72,24 3.40
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimer olmasi 83,71 0,84
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 71,15 9,80
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 76,52 4.06
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 84,59 1,96
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 82,63 1,68
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 75,42 6,64
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 72,84 7,67
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 69,94 5,90
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 70,88 7,94
e | e s i |
25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,03 1,68
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 74,30 6,42
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.5.1. Amasya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.5.1. Amasya cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

AMASY A(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;r;:(l;;té\r/]e(%)
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 14,31 14,31
23 Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmasi 11,59 25,90
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,19 37,09
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,70 46,79
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,61 55,4

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.6. Ankara Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.6 Ankara Satisfaction -Dissatisfaction

ANKARA((Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 76,37 4,50
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 55,77 9,93
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 76,02 3,95
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 67,53 8,58
5 | Sizi dinlemesi 80,28 1,99
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 79,90 2,82
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 70,51 2,42
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 63,62 3,28
9 | Isini tam yapmasi 76,86 3,00
10 | Sizi muayene etmesi 78,80 2,01
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 58,89 8,03
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 73,97 5,08
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 68,88 3,68
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 51.90 776
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 71,81 4,11
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 48,35 16,69
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 7318 363
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 78,69 3,69
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 60,49 9,88
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 78,75 10,83
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 62,87 20,79
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 54,08 10,16
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 80,61 6,32

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 75,21 2,72
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 75,39 5,09

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 47,73 17,61
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.6.1. Ankara Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.6.1 Ankara cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

ANKARA(Province)

Men_mur}iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?:i%t(;\:]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 13,58 13,58
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 10,90 24,48
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,07 31,55
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,63 38,18
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 6,48 44,66

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.7. Antalya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.7. Antalya Satisfaction -Dissatisfaction

ANTALYA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 76,54 5,82
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 78,73 4,91
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,80 4,97
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 77,19 4,93
5 Sizi dinlemesi 81,13 3,70
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 83,67 3,06
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 75,13 6,04
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 76,52 3,58
9 | Isini tam yapmasi 82,30 4,25
10 | Sizi muayene etmesi 81,69 4,31
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 82,34 4,56
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 77,42 5,69
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 79,43 5,01
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 76,25 7.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 77,48 7,21
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 71,89 10,38
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 71.34 8.79
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 83,48 4,49
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 81,97 8,20
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 74,22 13,24
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 68,17 12,80
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 69,73 10,45
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 71,99 8,85

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 80,78 4,94
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 82,68 2,86

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 68,97 12,59
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.7.1. Antalya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.7.1. Antalya cumulative dissatisfaction

ANTALYA(Province) Memnuniyetsizlik

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;::;;(l;;tcl)\r/]e(%)
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,65 8,65
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 8,36 17,01
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,82 23,83
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,78 30,61
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 5,78 36,39

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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ARTVIN(Province)

SORULAR

Tablo 3.8. Artvin Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.8. Artvin Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

(%)

1 Gorligmeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 80,85 2,48
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 80,07 2,85
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 80,50 2,84
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 76,81 4,71
5 | Sizi dinlemesi 84,62 3,50
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 83,40 2,77
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 76,84 7,37
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 81,00 3,94
9 | Isini tam yapmasi 83,62 4,18
10 | Sizi muayene etmesi 81,82 4,55
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 84,23 3,58
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 78,29 6,98
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 82,46 5,96
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 75.95 763
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 79,40 5,62
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 73,93 8,57
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 73.98 8.94
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 84,81 2,83
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 81,13 8,49
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 68,93 14,08
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 64,68 15,92
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 70,11 11,39
23 | Acil saglik sorunlari ig¢in hizli hizmet sunmasi 75,30 6,88
2 e ettt gl e dansbns [
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 79,44 3,14
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,35 5,92
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.8.1. Artvin Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.8.1. Artvin cumulative dissatisfaction

ARTViN(Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 10,90 10,90
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,64 20,54
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,80 28,34
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 .. 6,12 34,46
konusunda sizi hazirlamasi
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 5,87 40,33

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.9. Aydin Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.9. Aydin Satisfaction -Dissatisfaction

AYDIN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 82,72 5,35
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 82,57 7,41
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 87,32 4,99
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 86,85 6,90
5 | Sizi dinlemesi 91,94 3,31
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 86,53 7,49
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 80,81 6,18
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 81,78 6,29
9 | Isini tam yapmasi 86,42 4,73
10 | Sizi muayene etmesi 88,91 5,65
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 85,90 5,22
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 85,56 6,44
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 84,85 7,05
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 77,38 12,34
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 85,63 5,21
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 76,77 12,98
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 79.80 732
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 88,36 4,37
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 87,90 5,76
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 77,78 12,96
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 77,78 11,54
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 81,57 5,30
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 87,43 3,66

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 89,51 2,67
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 84,05 6,54

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 80,16 8,18
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.9.1. Aydin Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.9.1. Aydin cumulative dissatisfaction

AYDIN(Province)

Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 8,19 8,19
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,18 16,37

Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza

14 7,79 24,16
yardime1 olmast

21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 7,28 31,44

6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 4,72 36,16

*Toplam memnuniyetsizlik igcindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.10. Balikesir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.10. Balikesir Satisfaction -Dissatisfaction

BALIKESIR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 87,70 2,38
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 84,74 3,05
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 86,19 1,65
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 88,63 1,26
5 Sizi dinlemesi 89,34 141
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 89,98 1,40
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 86,29 1,41
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 88,44 1,42
9 | Isini tam yapmasi 88,82 1,60
10 | Sizi muayene etmesi 90,41 2,04
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 93,29 0,87
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 92,54 0,77
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 88,98 1,66
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 89,47 184
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 88,37 1,57
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 85,71 2,49
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 90,06 117
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 92,18 1,65
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 64,66 21,55
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 91,40 1,43
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 72,73 12,12
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 88,08 2,42
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 87,58 1,07

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 93,17 161

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 93,75 0,60

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 74,80 11,00
nasil degerlendiriyorsunuz?

69



Tablo 3.10.1. Balikesir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.10.1. Balikesir cumulative dissatisfaction

19

BALIKESIR(Province)

SORULAR

Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz

Memnuniyetsizlik
Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Cumulative
Dissatisfaction (%)

Dissatisfaction

31,58

31,58

21

Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz

17,76

49,34

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.11. Bilecik Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.11. Bilecik Satisfaction -Dissatisfaction

BILECIK(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 92,23 1,04
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 91,39 2,98
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 95,15 2,59
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 90,10 2,64
5 Sizi dinlemesi 97,41 1,29
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 95,70 0,66
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 92,18 1,30
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 93,44 1,31
9 | Isini tam yapmasi 97,41 0,65
10 | Sizi muayene etmesi 94,79 1,63
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,23 2,93
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 92,51 2,93
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 95,47 1,29
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 85,52 379
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 92,18 2,28
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 91,80 2,95
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 91.30 301
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 93,44 2,30
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 93,73 1,65
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 85,25 5,76
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 79,46 9,30
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 85,06 2,92
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 87,32 4,93

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 89,87 2,61
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 93,53 1,62

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 85,39 3,25
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.11.1. Bilecik Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.11.1. Bilecik Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

BIiLECIK(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 14,76 14,76
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,13 23,89
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 7,82 31,71
14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 6.02 37.73
yardimct olmasi
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 . 4,77 42,5
konusunda sizi hazirlamasi
*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.12. Bingol Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.12.Bingol Satisfaction -Dissatisfaction

BINGOL(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 63,50 14,84
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 52,68 22,02
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 62,20 11,90
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 56,92 17,85
5 Sizi dinlemesi 79,23 5,64
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 74,84 5,97
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 57,69 10,95
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 54,22 17,47
9 | Isini tam yapmasi 75,96 8,90
10 | Sizi muayene etmesi 76,26 10,09
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 67,57 15,92
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 52,98 20,54
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 56,68 16,32
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 47,26 28,05
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 54,90 18,40
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 50,30 27,11
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 59.76 20,43
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 73,96 13,61
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 37,13 51,79
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 36,67 52,42
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 32,32 57,62
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 65,87 17,96
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 71,77 10,81

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 68,25 7,12
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 56,55 19,05

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 44,58 31,33
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.12.1. Bingol Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.12.1 Bingol cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

LN BRI Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 12,09 12,09
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 11,00 23,09
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 1087 33.96
Saglik durumunuza baglh d sal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 £ 1% Curmuintiza bagh cuysn ya srmant 5,89 39,85
yardimct olmast
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 5,69 4554
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.13. Bitlis Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.13 Bitlis Satisfaction —Dissatisfaction

BITLIiS(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 83,33 3,61
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 81,59 5,38
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 81,89 5,01
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 76,83 9,38
5 Sizi dinlemesi 86,31 3,07
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,66 2,41
7 Sikayetlerinizi ¢abuk gegirmesi 79,78 6,18
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 78,20 7,27
9 | Isini tam yapmasi 81,11 4,44
10 | Sizi muayene etmesi 86,07 2,51
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 82,46 7,02
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 76,44 10,63
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 75,57 11,49
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 70,70 16,56
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimet olmasi 74,63 11,50
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 73,93 13,47
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 71,88 14.38
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 84,40 4,18
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 78,49 8,14
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 67,80 17,97
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 46,34 40,42
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 83,24 5,31
23 Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmasi 80,23 6,40
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rflerkezl'e?inde gorevli hekimlerin davranislarini 77,99 5.9
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 77,50 5,83

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,78 5,56
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.13.1. Bitlis Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.13.1 Bitlis

BIiTLIiS(Province)

SORULAR

cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik*

Dissatisfaction

Memnuniyetsizlik
Birikimli Yiizdesi
Cumulative
Dissatisfaction (%)

21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 18,65 18,65
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,29 26,94
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 764 34,58
yardimc1 olmasit
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 konusunda sizi hazirlamasi 4,29 38,87
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,21 45,08
*Toplam memnuniyetsiziik icindeki payini yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.14. Bolu Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.14. Bolu Satisfaction -Dissatisfaction

BOLU(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 84,91 3,55
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 83,58 4,18
3 Sorunlarinizi ona séylemenizi kolaylastirmasi 84,27 3,26
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 79,70 4,78
5 | Sizidinlemesi 88,13 3,26
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 89,94 1,57
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 78,14 6,59
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 81,82 4,85
9 | Isini tam yapmasi 84,37 3,54
10 | Sizi muayene etmesi 83,43 4,73
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 78,92 5,12
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 79,04 5,39
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 81,66 4,44
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 74,45 10,09
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardime1 olmasi 83,18 4,80
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 73,62 8,90
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 73.15 336
18 Doktor dist personelin yardimi 83,09 4,15
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 79,12 5,49
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 73,00 8,37
21 | Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 66,29 13,26
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 72,49 6,80
23 | Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 80,86 6,93

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 86,01 2,68
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 84,96 3,24

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 72,27 8,55
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.14.1. Bolu Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.14.1 Bolu cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

BOLU(Province) Memnuniyetsizlik*  Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 6,56 6,56
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 7.92 14,48
yardimct olmast
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,98 21,46
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,56 28,02
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 5,44 33,46
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.15. Burdur Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.15. Burdur Satisfaction -Dissatisfaction

BURDUR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 94,69 0,59
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 94,94 0,89
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 93,27 1,46
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 89,35 2,07
5 Sizi dinlemesi 97,35 0,29
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 97,53 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 92,88 2,37
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 93,51 1,47
9 | Isini tam yapmasi 95,91 0,58
10 | Sizi muayene etmesi 96,77 0,00
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 94,89 1,50
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 95,80 0,90
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 95,88 0,88
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 91,57 151
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 93,75 0,60
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 93,15 2,08
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 94.64 0.89
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 92,24 1,79
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 92,11 2,30
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 90,24 3,70
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 86,87 8,08
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 82,16 4,97
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 91,32 3,59

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 90,67 2,04
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,96 2,92

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 85,92 2,05
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.15.1. Burdur Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.15.1 Burdur cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

BURDUR(Province)

Men_mur!iyetsizlik* Birikimli Yijzdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;z:;:(l;;té\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 18,99 18,99
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 11,68 30,67
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,70 39,37
23 Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmasi 8,44 47,81
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 5,58 53,39

*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.16. Bursa Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.16. Bursa Satisfaction -Dissatisfaction

BURSA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 90,21 2,01
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 88,98 2,45
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 89,47 2,43
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 87,06 3,81
5 | Sizi dinlemesi 92,35 1,61
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,70 1,38
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 87,48 2,83
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 88,89 2,17
9 | Isini tam yapmasi 90,50 2,81
10 | Sizi muayene etmesi 91,14 2,15
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 88,28 3,53
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 86,36 3,55
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 87,77 2,99
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 84.63 5,03
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 87,74 3,34
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 85,73 5,54
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 88,37 368
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 88,32 3,98
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 92,07 4,05
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 84,42 7,37
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 81,76 10,59
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 73,85 10,24
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 84,33 4,33

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 87,52 1,36
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 84,56 3,62

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 68,86 13,42
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.16.1. Bursa Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.16.1 Bursa cumulative dissatisfaction

n Memnuniyetsizlik
R T, Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,52 11,52
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 11,15 22,67
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,02 30,69
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,03 36,72
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 5,47 42,19
yardimci1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.17. Canakkale Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/Table 3.17.Canakkale Satisfaction-Dissatisfaction

CANAKKALE(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 88,09 1,99
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 90,32 2,48
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 90,55 1,74
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 86,25 4,00
5 Sizi dinlemesi 94,79 1,24
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 96,17 1,02
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 86,93 1,76
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 89,50 3,00
9 | Isini tam yapmasi 93,80 2,23
10 | Sizi muayene etmesi 93,80 1,24
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 86,53 2,59
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 89,17 3,02
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,80 2,74
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 85,50 375
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 89,80 3,23
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 78,30 6,73
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 88,95 334
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,82 3,23
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 93,55 2,96
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 89,32 4,63
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 82,75 9,41
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 73,18 9,02
23 | Acil saglik sorunlari ig¢in hizli hizmet sunmasi 90,16 3,99

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 95,29 0,99

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,35 1,98

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 59,45 16,67
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.17.1. Canakkale Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.17.1. Canakkale cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

(VSR S () Memnur!iyetsizl ik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,86 11,86
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 11,37 23,23
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 8,49 31,72
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 5,83 37,55
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 5,04 42,59

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.18. Cankir1 Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.78. Cankir: Satisfaction -Dissatisfaction

CANKIRI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 89,37 1,00
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 90,78 1,42
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 92,69 1,00
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 90,85 2,11
5 | Sizi dinlemesi 94,67 1,00
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 96,97 0,76
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 87,12 2,37
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 86,71 1,33
9 | Isini tam yapmasi 91,69 0,33
10 | Sizi muayene etmesi 91,64 0,67
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,54 1,01
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 85,86 4,04
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,94 2,01
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 89,69 229
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 89,97 1,34
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 88,07 3,51
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 87.97 150
18 | Doktor dis1 personelin yardim 83,56 5,03
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 90,82 3,38
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 85,53 5,03
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 87,82 5,13
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 89,30 1,67
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 92,88 1,07

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 91,69 1,33
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,33 1,67

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 81,00 4,67
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.18.1. Cankir1 Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.18.1. Cankirit cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

CANKIRI(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 10,46 10,46
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,27 20,73
18 Doktor dis1 personelin yardimi 10,27 31,00
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 8,24 39,24
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 7,16 46,4

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.19. Corum Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.19. Corum Satisfaction -Dissatisfaction

CORUM(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 91,39 1,67
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 90,29 2,91
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 93,54 1,20
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 89,86 1,69
5 Sizi dinlemesi 94,26 0,96
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,27 0,48
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 88,70 1,44
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 90,20 1,96
9 | Isini tam yapmasi 94,74 1,20
10 | Sizi muayene etmesi 93,98 0,48
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,86 2,22
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 89,58 2,48
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,14 1,92
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 84.54 249
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 87,92 0,97
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 89,08 3,64
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 89,51 123
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 89,85 1,73
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 83,39 5,19
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 86,76 5,23
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 81,32 6,23
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 85,08 3,40
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 89,49 2,56

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 93,78 0,72
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 91,63 1,67

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 83,01 4,78
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.19.1. Corum Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.19.1. Corum cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

CORUM(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,68 11,68
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,81 21,49
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 9,74 31,23
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,83 38,06
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,39 44 45

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.20. Denizli Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.2. Denizli Satisfaction -Dissatisfaction

DENIZLIi(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 83,44 6,08
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 84,16 7,59
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 85,77 5,02
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 81,64 8,42
5 | Sizi dinlemesi 90,36 3,56
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 92,69 2,74
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 82,98 4,68
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 82,44 5,57
9 | Isini tam yapmasi 88,21 5,05
10 | Sizi muayene etmesi 88,70 5,02
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 86,07 4,34
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 85,00 6,30
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 85,62 5,50
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 76,27 10,42
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 83,05 5,58
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 79,32 10,02
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 82.90 6.89
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 85,11 6,60
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 82,78 7,55
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 82,83 8,17
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 75,55 13,74
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 65,62 15,93
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 78,61 10,70

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 81,92 5,36
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 81,68 6,74

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,52 9,24
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.20.1. Denizli Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.20.1. Denizli cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

DENIZLi(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 9,63 9,63
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 8,30 17,93
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 6,46 24,39
Saglik durumunuza bagh d sal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 | OB CHTUINHRLZS DAgh duved s Grmants 6,30 30,69
yardimct olmast
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,06 36,75
*Toplam memnuniyetsizlik igcindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.21. Diyarbakir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/Table 3.21.Diyarbakir Satisfaction-Dissatisfaction

DIYARBAKIR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimz oldugunu hissettirmesi 67,10 11,21
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 67,86 11,91
3 Sorunlarinizi ona séylemenizi kolaylagtirmasi 69,66 9,55
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 67,98 9,93
5 Sizi dinlemesi 82,28 5,97
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 77,38 5,42
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 66,60 12,01
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 68,54 7,68
9 Isini tam yapmas1 78,46 6,93
10 Sizi muayene etmesi 81,43 7,69
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,64 7,48
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 66,54 11,21
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 71,11 9,01
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 64.49 12,48
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 72,85 8,99
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 65,12 14,73
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 69,13 12,50
18 Doktor dist personelin yardimi 83,36 4,67
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 66,53 14,11
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 66,14 19,09
21 | Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 58,70 24,59
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 63,33 13,23
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 72,76 11,43
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl.erinde gorevli hekimlerin davraniglarini 75,00 714
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 75,66 8,99
Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 58,70 21,22
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.21.1. Diyarbakar Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.12.1.Diyarbakir cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

DiYARBAKIR(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 9,77 9,77
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,58 17,35
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,85 23,2
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 5,60 28,8
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,25 34,05

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.22. Edirne Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.22. Edirne Satisfaction -Dissatisfaction

EDIRNE(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 92,89 2,37
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 92,57 1,86
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 92,63 1,58
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 90,08 3,75
5 Sizi dinlemesi 95,26 0,79
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 94,77 1,10
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 92,84 2,12
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 92,25 3,21
9 | Isini tam yapmasi 96,05 1,84
10 | Sizi muayene etmesi 96,05 1,58
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 93,89 1,11
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 92,93 2,45
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 94,20 1,32
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 91,01 337
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 91,53 2,12
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 90,59 3,23
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 89,74 323
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 91,21 3,85
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 91,32 4,19
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 89,46 5,10
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 86,44 7,46
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 81,38 6,91
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 91,99 2,67

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 90,91 1,60
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 91,58 2,11

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 84,49 5,88
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.22.1. Edirne Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.22.1. Edirne cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

EDIRNE(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,10 11,10
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 10,29 21,39
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,59 28,98
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,24 35,22
18 Doktor dis1 personelin yardimi 5,72 40,94

*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.23. Elazig Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.23. Elazig Satisfaction -Dissatisfaction

ELAZIG(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 94,96 1,20
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 93,56 2,32
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 95,94 1,43
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 95,76 2,24
5 Sizi dinlemesi 97,62 1,67
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 97,25 0,83
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 92,14 2,95
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 93,37 1,97
9 | Isini tam yapmasi 95,24 2,38
10 | Sizi muayene etmesi 96,40 1,44
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 95,34 2,33
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 94,53 2,60
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 95,16 2,18
14 (S)fiz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 93.28 336
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardime1 olmasi 94,55 1,98
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 91,41 4,29
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 94,28 272
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 92,21 3,65
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 90,23 3,76
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 86,54 8,33
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 82,11 12,20
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 90,34 3,38
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 94,13 3,52
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl'efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 94.74 316

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 91,41 3,34

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 91,00 511
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.23.1. Elazig Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.23.1.Elazig cumulative dissatisfaction

ELAZIG(Province) Memnuniyetsizlik

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? :(I;;t(l)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 16,77 16,77
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 11,46 28,23
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,90 34,13
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 5,17 39,30
18 Doktor dis1 personelin yardimi 5,02 44,32

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.24. Erzincan Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.24. Erzincan Satisfaction -Dissatisfaction

ERZINCAN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriigmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 77,96 2,56
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 68,61 6,15
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,56 3,85
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 69,68 6,45
5 Sizi dinlemesi 84,98 1,92
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 76,67 1,25
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 66,67 7,69
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 66,88 7,01
9 | Isini tam yapmasi 79,23 2,88
10 | Sizi muayene etmesi 77,96 4,47
11 | Hastaliklardan korunmaniz igin sundugu hizmetler 74,58 4,68
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 69,61 7,84
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 68,05 7,35
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 51,09 10,87
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 63,88 8,36
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 61,20 9,70
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 60.78 389
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 68,27 3,85
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 48,20 20,27
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 32,89 52,00
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 30,42 50,00
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 46,79 9,94
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 44,33 11,70
24 Saglik ocagi/aile sagligi Ivnerkezl'eTinde gorevli hekimlerin davranislarini 79,55 224
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 68,37 9,27
Saglik ocagyi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,06 6,37
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.24.1. Erzincan Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.24.1.Erzincan cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

ERZiINCAN(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 21,25 21,25
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 20,44 41,69
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,29 49,98
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 4,78 54,76
Saglik d baglh d 1 larla b km:
14 aglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 444 50,2
yardime1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.25. Erzurum Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.25. Erzurum Satisfaction -Dissatisfaction

ERZURUM(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 73,57 2,96
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 71,28 2,77
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 72,73 1,90
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 53,55 7,96
5 Sizi dinlemesi 76,76 2,56
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 78,91 1,90
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 67,17 3,24
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 62,47 2,92
9 Isini tam yapmas1 74,26 1,91
10 Sizi muayene etmesi 75,11 2,13
11 | Hastaliklardan korunmaniz igin sundugu hizmetler 73,16 2,38
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 69,87 4,37
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 71,22 3,20
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 57,37 9.30
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimer olmasi 61,86 4,45
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 66,59 4,96
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 59,01 793
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 74,41 2,58
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 70,10 6,37
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 47,06 6,67
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 46,92 6,92
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 61,90 4,33
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 66,36 3,25
o e i G | g
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 80,68 2,12

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 75,37 2,76
nasil degerlendiriyorsunuz?

99




Tablo 3.25.1. Erzurum Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.25.1. Erzurum cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik
Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi

ERZURUM(Province)

Dissatisfaction Cumulative
Dissatisfaction (%)

SORULAR

14 Saglik durumunuza bagh duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 9,59 9,59
yardimc1 olmasi

4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 8,21 17,80

Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 .. 8,18 25,98
konusunda sizi hazirlamasi

21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 7,14 33,12

20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,88 40,0

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payini yiizde olarak géstermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.26. Eskisehir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.26. Eskisehir Satisfaction -Dissatisfaction

ESKISEHIR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 77,59 7,54
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 78,82 8,73
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 78,83 7,13
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 75,22 7,39
5 Sizi dinlemesi 82,94 4,75
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,50 5,22
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 77,01 6,72
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 77,44 7,59
9 Isini tam yapmas1 81,25 5,17
10 | Sizi muayene etmesi 81,56 4,99
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,51 6,71
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 75,71 8,53
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 78,04 7,17
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet1 7111 858
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimer olmasi 76,03 7,84
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 74,18 10,07
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 71.97 11,43
18 Doktor dist personelin yardimi 76,10 8,99
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 73,22 12,53
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 72,53 13,33
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 71,73 14,67
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 58,70 19,57
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 72,05 11,08
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rvnerkezl.erinde gorevli hekimlerin davraniglarini 75,87 8.70

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 75,87 8,04
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,65 13,91
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.26.1. Eskisehir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.26.1 Eskisehir cumulative dissatisfactio
Memnuniyetsizlik

LZS S TR o) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 9,51 9,51
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 7,13 16,64
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,48 23,12
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,09 29,21
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 . 5,56 34,77
konusunda sizi hazirlamasi

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.27. Gaziantep Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.27. Gaziantep Satisfaction-Dissatisfaction

GAZIANTEP(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 73,49 7,86
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 72,54 10,23
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,96 5,46
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 74,54 9,29
5 Sizi dinlemesi 86,16 4,92
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 87,97 5,51
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 69,91 9,54
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 70,96 7,72
9 | Isini tam yapmasi 77,19 8,39
10 | Sizi muayene etmesi 76,68 8,01
11 | Hastaliklardan korunmaniz igin sundugu hizmetler 80,92 5,92
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 71,06 10,95
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 75,69 8,41
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 64.80 12,22
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 76,06 6,63
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 55,14 23,93
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 67,67 11,64
18 Doktor dist personelin yardimi 88,46 4,40
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 59,05 30,56
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 46,24 41,58
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 31,46 54,68
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 69,27 13,04
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 79,75 8,38
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rflerkezl'e?inde gorevli hekimlerin davranislarini 80,99 475

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 85,61 4,55
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 72,89 8,42
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.27.1. Gaziantep Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.27.1.Gaziantep cumulative diss

AH- GAZIANTEP(Province) Memnuniyetsizlik*

atisfaction

Memnuniyetsizlik

Birikimli Yiizdesi
Soru Dissatisfaction Cumulative
N[ SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 17,68 17,68
20 Poliklinige telefonla ulagabilmeniz 13,44 31,12
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 9,88 41,00
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 7,74 48,74
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 421 52,95
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages
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Tablo 3.28. Giresun Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.28. Giresun Satisfaction -Dissatisfaction

GIRESUN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 78,66 7,46
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 78,70 5,97
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 80,31 5,96
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 74,42 8,53
5 Sizi dinlemesi 81,19 5,67
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 78,65 9,64
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 74,55 7,71
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 71,59 10,58
9 Isini tam yapmas1 80,93 5,41
10 | Sizi muayene etmesi 83,55 5,40
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,23 7,75
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 72,35 10,85
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 74,16 9,30
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 65,22 13,04
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 68,97 10,88
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 63,97 13,84
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 70,72 11,60
18 Doktor dist personelin yardimi 75,52 9,38
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 58,98 22,27
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 48,21 36,41
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 44,09 42,47
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 64,92 19,63
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 74,28 16,27
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rflerkezl.#inde gorevli hekimlerin davranislarini 82,12 725
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 78,35 6,96
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 76,03 9,54
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.28.1. Giresun Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.28.1.Giresun cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

GIRESUN(Province) Memnuniyetsizlik*  Birikimli Yiizdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:irsr; :Ig;t(l)\;]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 14,35 14,35
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 12,30 26,65
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,52 34,17
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,63 40,80
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmast 5,50 46,3

*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payn yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.29. Giimiishane Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/Table 2.29. Giimiishane Satisfaction-Dissatisfaction

GUMUSHANE (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 77,74 6,79
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 74,05 9,54
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,27 7,58
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 72,44 10,63
5 Sizi dinlemesi 80,75 6,42
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,39 4,71
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 75,86 8,05
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 72,27 8,20
9 | Isini tam yapmasi 79,62 4,91
10 | Sizi muayene etmesi 79,01 6,49
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 72,16 8,63
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 74,89 8,51
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 72,80 9,58
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 70,04 11,81
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 72,38 10,04
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 69,88 10,84
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 70,82 10.30
18 | Doktor dis1 personelin yardim 80,00 5,88
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 62,12 9,09
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 60,85 13,23
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 53,76 16,18
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 64,47 11,40
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 79,01 7,18

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 68,44 7,98
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 70,61 8,78

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 63,36 17,18
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.29.1. Giimiishane Birikimli Memnuniyetsizlik/Table 3.28.1.Giimiishane cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

(ST LURY BN TS Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 7,86 7,86
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,42 14,28

Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza

14 5,74 20,02
yardimc1 olmasit

22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,54 25,56

16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,26 30,82

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.30. Hakkari Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.30. Hakkari Satisfaction -Dissatisfaction

HAKKARI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 61,01 21,73
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 54,66 21,12
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 62,61 15,43
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 55,02 19,76
5 Sizi dinlemesi 67,75 12,43
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 66,17 8,98
7 Sikayetlerinizi ¢abuk gegirmesi 53,41 16,02
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 55,52 18,81
9 | Isini tam yapmasi 70,71 14,50
10 | Sizi muayene etmesi 66,47 13,06
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 63,02 13,31
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 59,64 13,95
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 60,24 16,62
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 49,39 24,70
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 59,70 16,42
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 52,71 29,52
17 }llJazZrET:I?l ::1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 49,84 22,01
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 65,76 16,36
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 42,23 42,23
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 41,54 44,12
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 30,33 58,20
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 54,52 24,40
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmast 60,74 16,56
24| > vt ol e ceorendvyormm? | 702 1187
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 66,77 12,46
Saglik ocagyi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 48,81 27,38
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.30.1. Hakkari Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.30.1. Hakkari cumulative dissatisfaction

HAKKARI(Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,63 11,63
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,82 20,45
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,44 28,89
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,90 34,79
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 |7 g diven e 4,94 39,73
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.31. Hatay Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.31. Hatay Satisfaction -Dissatisfaction

HATAY (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 80,48 6,28
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 80,94 5,59
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 85,93 4,07
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 78,04 6,00
5 Sizi dinlemesi 89,64 3,06
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,02 1,96
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 79,59 3,60
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 77,24 5,69
9 | Isini tam yapmasi 89,98 3,40
10 | Sizi muayene etmesi 91,50 2,04
11 | Hastaliklardan korunmaniz igin sundugu hizmetler 85,61 2,84
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 74,48 4,66
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 84,55 3,23
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 69,09 8.91
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 78,88 5,96
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 74,32 6,29
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 85,87 336
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 86,35 3,92
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 70,65 11,94
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 69,15 14,05
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 62,85 18,16
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 65,61 11,23
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 90,00 2,68
24 Saglik ocagi/aile sagligi Ivnerkezl'erinde gorevli hekimlerin davranislarini 86,76 187

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 88,44 2,72

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 76,27 7,12
nasil degerlendiriyorsunuz?
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HATAY (Province)

Tablo 3.31.1. Hatay Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.31.1.Hatay cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 13,07 13,07
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,11 23,18
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,59 31,77
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,08 39,85
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 £ g duven e 6,41 46,26
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payini yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.32. Isparta Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.32. Isparta Satisfaction -Dissatisfaction

ISPARTA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 80,21 4,88
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 77,12 7,46
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,06 5,15
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 77,26 6,20
5 Sizi dinlemesi 81,14 4,13
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,88 4,13
7 Sikayetlerinizi ¢abuk gegirmesi 79,64 4,38
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 77,58 6,19
9 | Isini tam yapmasi 80,93 541
10 | Sizi muayene etmesi 81,96 4,64
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,68 6,99
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 74,67 7,31
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 76,49 6,46
14 (S)langlz; durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 71.76 725
15 Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmast 75,45 4,65
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 70,03 8,01
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 74,81 4.42
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 70,16 10,73
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 77,82 8,87
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 76,01 10,28
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 73,91 10,56
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 67,63 9,74
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 75,07 10,46
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rflerkezl'e?inde gorevli hekimlerin davranislarini 72,73 8,05

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 71,91 9,79

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 65,98 10,82
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.32.1. Isparta Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.32.1.1sparta cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

ISPARTA(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;r;:(l;;té\r/]e(%)
18 Doktor dis1 personelin yardimi 6,78 6,78
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 6,67 13,45
23 Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmasi 6,60 20,05
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,49 26,54
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,15 32,69

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.33. Mersin Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.33. I¢el Satisfaction -Dissatisfaction

MERSIN (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimz oldugunu hissettirmesi 88,95 2,32
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 89,82 1,79
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 89,82 1,61
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 87,34 3,21
5 Sizi dinlemesi 93,94 1,60
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,05 0,77
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 88,51 2,33
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 89,13 2,32
9 Isini tam yapmas1 94,30 1,78
10 Sizi muayene etmesi 94,66 1,78
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,36 1,61
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 89,41 2,42
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,02 2,85
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 80,66 712
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimer olmasi 88,53 2,69
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 82,67 4,33
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 88,70 167
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 93,21 1,79
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 85,22 3,20
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 81,92 5,95
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 50,34 35,40
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 76,92 6,11
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 80,81 4,04
24 Saglik ocagyi/aile sagligi rvnerkezl.erinde gorevli hekimlerin davraniglarini 92,53 178

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 92,72 1,24
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 79,82 8,21
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.33.1. Mersin Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.33.1.Mersin cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

MERSIN (Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 35,88 35,88
14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 721 43,09

yardimc1 olmasit

22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,20 49,29
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,03 55,32
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 4,39 59,71

*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payini yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.34. istanbul Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.34. Istanbul Satisfaction -Dissatisfaction

ISTANBUL(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 77,18 4,98
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 77,57 5,15
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 82,50 4,74
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 75,86 6,74
5 Sizi dinlemesi 87,12 2,92
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,60 2,49
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 75,74 5,57
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 78,86 5,32
9 Isini tam yapmas1 85,38 3,53
10 Sizi muayene etmesi 83,89 517
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 82,72 5,46
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 79,52 6,28
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 80,83 5,13
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 69,30 10,45
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 77,60 6,93
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 68,02 12,64
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 72,70 851
18 Doktor dist personelin yardimi 82,49 7,15
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 68,86 16,12
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 54,82 28,55
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 47,06 36,54
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 54,55 17,57
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 73,28 9,05
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl.erinde gorevli hekimlerin davraniglarini 80,95 293
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 82,73 4,50
Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 66,09 18,25
nasil degerlendiriyorsunuz?
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ISTANBUL(Province)

SORULAR

Tablo 3.34.1. istanbul Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.34.1.Istanbul cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi

Dissatisfaction

Cumulative

Dissatisfaction (%)

$21520522519s16514523s17518515 s4 s12 s7 s11 s8 s10 s2 s13 s1 s3 s9 s5 s6

21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 16,84 16,84
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 13,16 30,00
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,10 38,10
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,43 45,53
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,83 51,36
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.35. izmir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.35. Izmir Satisfaction -Dissatisfaction

IZMIiR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 79,69 7,50
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 80,22 8,54
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 81,45 7,39
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 77,92 10,56
5 Sizi dinlemesi 83,65 6,76
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,96 4,12
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 77,34 8,56
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 78,61 8,40
9 | Isini tam yapmasi 81,50 7,05
10 | Sizi muayene etmesi 81,36 9,00
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 82,85 7,64
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 80,27 8,50
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 81,00 8,37
14 (s)ﬁizz durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 75.33 11.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimci olmasi 80,38 7,81
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 77,44 11,85
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 79,51 9.90
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 87,07 5,84
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 76,25 12,26
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 69,94 16,49
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 67,11 17,78
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 67,31 17,07
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 77,48 11,26
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl'efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 77,01 8.19

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 76,44 9,20

Saglik ocagi/aile saglhigi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 61,76 22,73
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.35.1. izmir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.35.1.Izmir cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

IZMIR(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 7,92 7,92
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,60 15,52
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,34 22,86
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 5,46 28,32
Saglik durumunuza bagh d sal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 gl curumuntiza baght Cuyeu ya glimantz 5,31 33,63
yardimc1 olmasi

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.36. Kars Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.36. Kars Satisfaction -Dissatisfaction

KARS(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 60,62 24,08
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 64,00 17,71
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 63,43 18,29
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 61,89 17,48
5 Sizi dinlemesi 69,69 14,16
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 68,29 15,14
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 62,39 17,38
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 63,07 18,75
9 Isini tam yapmasi 67,90 14,20
10 | Sizi muayene etmesi 71,39 13,60
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 69,60 16,48
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 66,67 15,67
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 64,87 17,00
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 62,29 19,43
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 63,17 16,71
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 64,10 19,94
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 62,50 22,73
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 67,24 17,66
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 61,71 19,14
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 61,43 20,86
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 59,94 22,73
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 60,46 19,20
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 64,59 19,55

Saglik ocagyi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davraniglarini
24 . . 65,91 17,05
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 65,06 16,76

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 58,36 24,93
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.36.1. Kars Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.36.1.Kars cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

KARS(Province) Memnuniyetsizlik*  Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
1 Gorlismeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 5,76 5,76
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 5,44 11,20

Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 . 5,44 16,64
konusunda sizi hazirlamasi

20 Poliklinige telefonla ulagabilmeniz 4,99 21,63

16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 4,77 26,4

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.37. Kastamonu Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/Table 3.37.Kastamonu Satisfaction-Dissatisfaction

KASTAMONU(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 74,93 5,01
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 73,02 5,03
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 75,07 4,24
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 70,00 7,33
5 | Sizi dinlemesi 85,53 1,84
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 83,45 2,16
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 61,90 11,11
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 58,98 9,12
9 | Isini tam yapmasi 78,22 4,99
10 | Sizi muayene etmesi 84,96 1,85
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 82,11 1,32
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 74,14 4,22
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 79,79 3,94
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 67,11 6.95
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 76,84 4,21
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 77,95 551
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 68.92 432
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,00 1,58
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 75,55 2,75
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 79,78 2,53
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 77,10 3,77
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 69,29 3,94
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 74,48 7,34

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 79,79 3,67

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 77,43 4,72

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,53 3,42
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.37.1. Kastamonu Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.37.1.
KASTAMONU(Province)

Kastamonu cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 10,58 10,58
8 Gﬁnlﬁ_k ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim 868 19,26
etmesi
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 6,99 26,25
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 6,98 33,23
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 6,62 39,85
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.38. Kayseri Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.38. Kayseri Satisfaction -Dissatisfaction

KAYSERIi(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 77,06 6,08
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 72,10 7,86
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 71,32 6,68
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 70,75 8,50
5 Sizi dinlemesi 83,56 3,91
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 82,30 4,90
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 63,78 8,66
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 66,86 9,80
9 | Isini tam yapmasi 79,17 3,93
10 | Sizi muayene etmesi 79,29 4,14
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 71,51 6,37
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 72,24 7,48
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 70,78 5,69
14 (S)larii(l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 56,15 8,81
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmast 65,42 6,88
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarmi ve sdylediklerini bilmesi 60,40 10,69
17 E;Zr:l?:i ::1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 58,02 15.23
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 74,21 10,71
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 54,70 21,55
20 | Poliklinige telefonla ulagabilmeniz 51,77 25,89
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 39,66 40,22
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 48,01 18,53
23 | Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmast 61,26 11,79
24 Saglik ocagi/aile sagligi Iflerkezl.er-inde gorevli hekimlerin davraniglarini 70,67 6.50
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 54,62 13,36
Saglik ocagi/aile sagligt merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 53,06 17,95
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.38.1. Kayseri Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.38.1.Kayseri cumulative dissatisfaction

; n Memnuniyetsizlik
LRI QU Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 15,82 15,82
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,18 26,00
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 847 34.47
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7.28 41,75
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 . 5,99 47,74
konusunda sizi hazirlamast
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.39. Karklareli Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.39. Kirklareli Satisfaction -Dissatisfaction

KIRKLARELI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 85,91 3,59
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 86,91 2,51
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,12 1,38
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 81,62 2,51
5 | Sizi dinlemesi 90,33 0,55
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 91,93 0,86
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 87,71 2,51
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 85,47 1,68
9 | Isini tam yapmasi 90,61 1,38
10 | Sizi muayene etmesi 89,69 1,67
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 88,64 1,99
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 87,99 1,68
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 87,78 2,22
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 84.15 259
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 86,35 1,67
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 82,49 4,80
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 83,14 395
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 88,89 1,67
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 89,40 1,66
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 82,49 6,06
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 79,12 8,08
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 75,69 6,08
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 91,24 0,91

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 89,47 194

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,06 1,10

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,35 7,46
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.39.1. Karklareli Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.39. 1. Kirklareli cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KIRKLARELI(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;?;:;?itcl)f(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 13,18 13,18
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 9,91 23,09
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9.89 32,98
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 7.83 40,81
1 Goriigmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 5,86 46,67

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.40. Kirsehir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.40. Kirsehir Satisfaction -Dissatisfaction

KIRSEHIR (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 90,99 2,03
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 82,70 3,81
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,08 2,33
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 78,65 5,85
5 Sizi dinlemesi 88,63 1,17
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,99 2,05
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 68,13 6,73
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 66,96 5,26
9 | Isini tam yapmasi 86,30 2,33
10 | Sizi muayene etmesi 86,63 1,74
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 83,64 4,63
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 81,98 4,50
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 80,06 1,76
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 61,49 15,52
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 69,64 4,17
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 71,73 10,71
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 71.70 8.30
18 Doktor dist personelin yardimi 83,73 4,44
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 83,33 1,94
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 75,88 12,72
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 66,51 15,31
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 69,71 6,76
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 85,11 2,43

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 86,88 233

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 67,44 5,23

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 45,77 24,49
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.40.1. Karsehir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.40.1.Kirsehir cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KIRSEHIR(Province)

Merr_mun_iyetsizlik* Birikimli Yi_izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;jirs? :(I;lit(;\;]e(%)
14 SZ?;?;SIT;E:;HR bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 12,27 12,27
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 12,10 24,37
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,05 34,42
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 8,47 42,89
17 Uzmana ya Qa_hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler 6.56 49 45

konusunda sizi hazirlamast ' '

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.41. Kocaeli Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.41. Kocaeli Satisfaction -Dissatisfaction

KOCAELI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 72,64 6,23
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 74,24 8,52
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 80,61 3,80
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 76,05 9,89
5 Sizi dinlemesi 86,01 2,46
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,12 2,38
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 78,41 5,68
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 78,01 4,97
9 | Isini tam yapmasi 83,40 3,96
10 | Sizi muayene etmesi 86,91 3,04
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 83,10 6,68
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 83,20 5,60
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 83,36 4,54
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 7162 8,60
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 79,92 5,07
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 69,01 10,84
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 77,54 762
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 84,31 5,67
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 73,52 11,05
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 61,67 22,91
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 54,56 30,15
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 61,36 15,53
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 74,95 9,83

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 80,79 5,46
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 83,21 3,02

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 67,61 16,01
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.41.1. Kocaeli Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.41.1.Kocaeli cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KOCAELI(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 15,45 15,45
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 11,74 27,19
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 796 3515
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 566 40.81
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 5,55 46,36

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.42. Konya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.42. Konya Satisfaction -Dissatisfaction

KONYA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 68,37 0,35
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 71,17 10,63
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 74,32 8,22
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 64,57 14,03
5 Sizi dinlemesi 77,29 6,44
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 79,49 8,48
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 67,99 7,61
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 69,20 8,67
9 | Isini tam yapmasi 74,61 7,89
10 | Sizi muayene etmesi 75,38 8,32
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,38 7,46
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 71,15 12,54
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 70,64 10,02
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 63,81 17.72
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 68,12 10,45
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 62,39 16,46
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 71.78 9.66
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 80,72 6,48
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 69,17 14,21
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 66,76 14,93
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 55,15 28,69
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 61,31 15,72
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 75,34 7,57

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 74,32 4,25
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 74,32 5,24

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 53,60 21,40
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.42.1. Konya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.42.1.Konya cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KONYA(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 10,97 10,97
14 Saglik durumunuza bagh duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 6.78 17.75

yardime1 olmast

16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,29 24,04
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,01 30,05
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 571 35,76

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.43. Kiitahya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.43. Kiitahya Satisfaction -Dissatisfaction

KUTAHYA (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 90,21 3,19
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 88,46 2,94
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 89,62 3,60
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 86,27 3,49
5 | Sizi dinlemesi 91,51 2,97
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 94,35 1,30
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 81,70 2,98
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 84,15 3,64
9 | Isini tam yapmasi 90,23 3,40
10 | Sizi muayene etmesi 90,00 3,83
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,60 2,68
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 89,67 2,86
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,62 4,69
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 82,03 553
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 85,84 3,65
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 83,97 7,67
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 86,94 428
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,00 3,91
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 87,29 5,08
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 83,00 8,50
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 78,80 12,03
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 77,78 8,97
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 89,11 4,70

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 91,93 1,70
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,87 2,34

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 83,01 5,52
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.43.1. Kiitahya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.43.1 Kiitahya cumulative dissatisfaction

KUTAHYA (Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,36 11,36
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,47 19,83
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,02 27,85
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 7,25 35,10
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 |7 g duven e 5,22 40,32
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik igcindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.44. Malatya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.44. Malatya Satisfaction -Dissatisfaction

MALATYA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 87,89 3,14
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 86,79 4,33
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,46 3,62
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 85,31 5,36
5 Sizi dinlemesi 90,99 2,70
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 92,78 0,83
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 83,11 3,20
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 83,08 2,56
9 | Isini tam yapmasi 90,43 1,37
10 | Sizi muayene etmesi 91,20 2,93
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 86,84 1,67
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 82,16 6,10
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 87,84 4,59
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 80,11 5.60
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 86,57 4,63
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 77,92 6,20
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 79,74 6.32
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 87,24 5,10
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 85,28 6,49
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 76,22 12,43
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 65,09 20,71
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 84,74 3,87
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 88,65 3,17

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 90,99 1,58
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,36 1,57

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 84,12 7,38
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.44.1. Malatya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.44.1.Malatya cumulative dissatisfaction

MALATYA(Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 17,71 17,71
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,63 28,34
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 555 33.89
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 . 5,40 39,29
konusunda sizi hazirlamasi
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,30 44,59
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.45. Manisa Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.45. Manisa Satisfaction -Dissatisfaction

MANISA (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 95,18 1,16
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 94,41 1,16
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 94,41 1,35
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 91,47 0,58
5 | Sizi dinlemesi 96,54 0,19
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 97,95 0,21
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 89,19 0,77
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 91,57 0,00
9 | Isini tam yapmasi 94,63 0,96
10 | Sizi muayene etmesi 95,56 0,58
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,06 0,97
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 88,89 1,36
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 92,65 0,77
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 89,59 216
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 93,00 0,97
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 88,44 1,35
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 87.78 100
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 92,26 1,35
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 92,21 0,73
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 78,96 3,22
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 72,20 3,41
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 80,66 3,48
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 86,95 2,53

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 92,77 0,39

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 93,39 0,19

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 86,13 2,34
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.45.1. Manisa Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.45.1.Manisa cumulative dissatisfaction

MANISA (Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 11,50 11,50
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,28 22,78
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,63 33,41
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 8,35 41,76
Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 | %8 sraen e 7,14 48,9
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.46. K.Maras Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.46. K. Maras Satisfaction -Dissatisfaction

KAHRAMANMARAS (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 80,28 5,63
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 76,44 7,78
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 83,90 4,23
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 80,32 6,69
5 | Sizi dinlemesi 87,32 3,82
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 90,76 2,73
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 76,67 5,88
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 79,43 3,46
9 | Isini tam yapmasi 84,85 3,84
10 | Sizi muayene etmesi 86,09 3,83
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,85 2,55
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 84,73 4,48
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 84,68 4,44
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 7751 6.01
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 84,60 5,13
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 66,87 10,22
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 74.26 6.61
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 83,06 5,04
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 59,33 12,23
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 54,24 17,97
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 45,77 20,77
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 66,45 9,89
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 73,06 5,10

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 85,57 2,85
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,26 4,24

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,44 8,94
nasil degerlendiriyorsunuz?

141



Tablo 3.46.1. K.Maras Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.46.1.K. Maras cumulative dissatisfaction

KAHRAMANMARAS(Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 13,12 13,12
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 11,35 24,47
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,72 32,19
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 6,46 38,65
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,25 449
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.47. Mardin Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.47. Mardin Satisfaction -Dissatisfaction

MARDIN(Province)

SORULAR

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

(%)

1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimz oldugunu hissettirmesi 54,68 15,47
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 51,42 14,88
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylagtirmasi 57,08 12,20
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 47,82 25,11
5 Sizi dinlemesi 62,23 10,70
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmast 64,73 12,06
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 54,15 9,39
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 58,46 10,55
9 | Isini tam yapmasi 63,32 10,70
10 | Sizi muayene etmesi 58,39 10,89
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 54,15 23,36
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 51,63 22,22
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 52,62 20,09
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 42,06 28,64
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardime1 olmasi 51,64 18,82
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 47,14 29,96
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 50,44 22,25
18 Doktor dist personelin yardimi 73,30 6,56
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 42,18 31,86
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 34,92 50,25
21 | Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 25,00 61,48
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 38,55 37,89
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 49,01 22,86
ot e e B | g
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 55,77 12,64
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 38,43 42,79
nasil degerlendiriyorsunuz?
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MARDIN(Province)

Tablo 3.47.1. Mardin Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.47.1.Mardin cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 12,10 12,10
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,89 21,99
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,46 29,45
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,27 35,72
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,89 41,61
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
iL: Mardin
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Tablo 3.48. Mugla Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.48. Mug

MUGLA (Province)

SORULAR

la Satisfaction -Dissatisfaction

Memnuniyet
Satisfaction

(%)

Memnuniyetsizlik
Dissatisfaction

(%)

1 Goriigmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 84,75 3,92
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 85,31 5,04
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,57 2,42
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 86,67 3,56
5 Sizi dinlemesi 92,17 2,17
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,95 1,35
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 85,78 2,93
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 85,87 3,59
9 | Isini tam yapmasi 93,25 1,74
10 | Sizi muayene etmesi 91,68 2,41
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 90,34 2,02
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 84,75 3,81
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 86,84 3,29
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 83,60 5.84
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 84,92 4,66
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 80,18 5,41
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 84,06 439
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,02 3,77
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 86,13 4,38
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 84,68 8,38
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 77,69 9,49
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 76,58 7,43
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 86,47 3,44
2 e o e v |
25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 92,34 2,63
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 77,29 10,70
nasil degerlendiriyorsunuz?
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la cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

Tablo 3.48.1. Mugla Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.48.1.Mug
MUGLA (Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 9,94 9,94
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,78 18,72
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,79 26,51
Saglik d bagl d 1 larla b km:
1 aglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 6.12 32,63
yardimct olmast
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,66 38,29
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
IL: Mugla
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Tablo 3.49.Mus Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.49. Mugs Satisfaction -Dissatisfaction

MUS(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 75,61 5,61
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 74,12 7,54
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 78,54 5,61
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 71,11 10,62
5 Sizi dinlemesi 83,17 5,12
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 84,26 2,54
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 73,71 6,14
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 73,95 8,44
9 | Isini tam yapmasi 84,84 6,11
10 | Sizi muayene etmesi 86,80 3,91
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 78,82 6,90
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 71,36 8,54
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 78,19 4,90
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 73,42 8.35
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimer olmasi 76,73 6,68
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 74,94 6,27
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 74.18 759
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 87,99 4,17
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 67,74 10,39
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 59,91 34,56
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 45,63 39,68
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 75,19 9,30
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 78,59 7,83

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 83,17 6,59
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 80,44 4,40

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 67,56 14,88
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.49.1. Mus Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.49.1 Mus cumulative dissatisfaction

MUS(Province) Memnuniyetsizlik

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? :(I;;t(l)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 18,30 18,30
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 15,94 34,24
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 4,90 39,14
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 4,79 43,93
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 4,29 48,22

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.50. Nevsehir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.50. Nevsehir Satisfaction -Dissatisfaction

NEVSEHIR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 82,34 6,55
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 82,86 6,29
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 84,93 6,67
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 81,21 7,51
5 | Sizi dinlemesi 88,57 4,57
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 89,91 3,86
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 81,84 7,49
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 81,03 5,46
9 | Isini tam yapmasi 87,18 3,13
10 | Sizi muayene etmesi 88,25 3,44
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 85,06 5,75
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 84,35 5,80
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 85,30 4,32
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 78,11 7.99
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 83,97 4,66
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 76,38 7,87
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 80,95 6.35
18 Doktor dist personelin yardimi 85,51 5,51
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 78,08 10,62
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 74,91 10,39
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 71,22 12,59
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,91 13,20
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 84,55 5,45

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 81,38 7,74
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 84,09 4,83

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 74,43 12,64
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.50.1. Nevsehir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.50.1. Nevsehir cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

NEVSEHIR(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,49 8,49
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 8,10 16,59
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,83 23,42
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,69 30,11
Saglik durumunuza bagh d sal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 g 1k dufuriunuza bagh cuygu ¥ Grmantz 5,14 35,25
yardimc1 olmasi

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.51. Nigde Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.51. Nigde Satisfaction -Dissatisfaction

NiGDE(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamanimiz oldugunu hissettirmesi 59,89 10,16
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 60,88 14,33
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylagtirmasi 62,53 10,74
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 56,67 13,89
5 | Sizidinlemesi 67,49 9,64
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 65,47 8,84
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 63,09 9,37
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 63,19 9,89
9 Isini tam yapmas1 70,33 8,79
10 | Sizi muayene etmesi 68,49 9,32
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 63,74 10,99
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 62,95 10,86
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 63,81 9,67
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 57,62 13,30
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 60,71 12,36
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarii ve sdylediklerini bilmesi 57,14 12,91
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 60,11 12.92
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 70,17 10,22
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 51,87 2421
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 49,57 25,51
21 | Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 45,03 28,65
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 48,62 22,38
23 | Acil saglik sorunlar1 igin hizli hizmet sunmast 56,41 15,67

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 65,56 7,71
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 67,12 10,14

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 61,10 14,25
nasil degerlendiriyorsunuz?
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de cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

Tablo 3.51.1. Nigde Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.51.1.Nig
NiGDE(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? :(I;;t(l)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 9,11 9,11
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,11 17,22
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,69 24,91
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,11 32,02
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 4,98 37,0

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.52. Ordu Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.52. Ordu Satisfaction -Dissatisfaction

ORDU(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 66,67 10,60
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 66,44 8,72
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 72,79 4,87
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 63,68 8,74
5 | Sizi dinlemesi 83,44 4,86
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,59 0,36
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 65,49 5,97
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 57,72 5,46
9 | Isini tam yapmasi 73,84 8,20
10 | Sizi muayene etmesi 82,52 5,53
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 85,27 3,62
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 78,30 6,94
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 79,78 6,67
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 6117 1218
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 73,99 5,61
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 69,60 11,88
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 86,23 468
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 82,30 6,64
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 70,22 16,91
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 72,76 14,42
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 59,01 25,09
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 52,00 16,44
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 75,12 6,28

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 81,25 4,46
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 78,40 6,24

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,22 10,89
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.52.1. Ordu Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.52.1.0rdu cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

BB Memnuniyetsizlik*  Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 12,50 12,50
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,43 20,93
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,19 29,12
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,19 36,31
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 6.07 42,38
yardime1 olmast
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.53. Rize Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.53. Rize Satisfaction -Dissatisfaction

RIZE(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 78,93 3,37
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 78,29 2,29
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 76,40 3,93
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 72,00 6,00
5 Sizi dinlemesi 78,03 2,82
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 74,33 3,88
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 77,40 3,39
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 73,50 3,70
9 | Isini tam yapmasi 81,79 2,80
10 | Sizi muayene etmesi 76,97 3,09
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 78,47 5,01
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 75,14 6,00
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 77,14 4,29
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 69,30 556
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 73,73 4,52
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 69,77 5,81
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 72.93 6.05
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 79,83 5,76
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 69,55 5,54
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 73,48 7,83
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 70,45 13,18
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 62,57 10,78
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 75,16 4,40

Saglik ocagy/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 71,39 4,82

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 73,60 4,21

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,87 9,80
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.53.1. Rize Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.53.1.Rize cumulative dissatisfaction

. n Memnuniyetsizlik
[ PAR D) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 10,98 10,98
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,98 19,96
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,52 26,48
Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler
17 .. 5,04 31,52
konusunda sizi hazirlamasi
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 5,00 36,52
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.54. Sakarya Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.54. Sakarya Satisfaction -Dissatisfaction

SAKARYA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 87,19 3,51
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 87,42 1,86
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 89,07 2,89
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 86,78 4,13
5 Sizi dinlemesi 92,58 2,27
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,54 1,88
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 85,92 3,31
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 85,39 3,82
9 | Isini tam yapmasi 92,18 2,47
10 | Sizi muayene etmesi 92,37 2,06
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 89,44 3,66
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 88,10 3,13
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 90,31 3,09
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 81,03 558
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 88,20 3,11
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 83,79 5,68
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 83.79 479
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 87,66 5,65
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 83,48 7,30
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 75,12 12,90
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 64,44 23,46
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 79,21 9,36
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 86,62 4,31

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 89,53 1,64
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 90,12 2,06

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 79,42 8,44
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.54.1. Sakarya Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.54.1. Sakarya cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

SAKARYA(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 19,51 19,51
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,73 30,24
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,78 38,02
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,07 44,09
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 4,73 48,82

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.55. Samsun Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.55. Samsun Satisfaction -Dissatisfaction

SAMSUN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 94,79 1,12
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 91,48 4,46
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 95,48 1,69
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 87,50 5,48
5 | Sizi dinlemesi 96,27 0,75
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 95,79 0,97
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 90,65 2,29
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 90,12 3,09
9 | Isini tam yapmasi 95,51 1,69
10 | Sizi muayene etmesi 95,86 1,32
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 92,50 2,50
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 93,04 2,58
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 95,27 1,13
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 85,12 3.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 94,40 1,74
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 89,84 5,27
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 95,15 179
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 91,04 5,18
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 96,00 1,00
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 90,10 6,27
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 84,36 10,18
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 85,46 3,73
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 96,40 1,39

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 93,06 1,93
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 93,62 1,50

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 87,12 2,46
nasil degerlendiriyorsunuz?

159



Tablo 3.55.1. Samsun Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.55.1. Samsun cumulative dissatisfaction

S EEIN (i) Memnuniyetsizlik* I\Bﬂlimll:n;]l“\ﬁiﬂlsl:

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;tit(i)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 14,64 14,64
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,02 23,66
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 7.88 31,54
16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 7,58 39,12
18 Doktor dist personelin yardimi 7.45 4657

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.56. Siirt Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.56. Siirt Satisfaction -Dissatisfaction

SIIRT(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 51,27 7,65
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 23,65 32,48
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 47,31 8,50
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 47,88 8,22
5 Sizi dinlemesi 65,16 6,80
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 52,42 6,55
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 49,58 8,50
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 46,59 8,52
9 | Isini tam yapmasi 67,99 8,22
10 | Sizi muayene etmesi 70,54 6,52
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 51,84 7,08
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 46,46 8,22
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 46,18 7,93
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 40,63 13.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 46,18 8,50
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 38,81 15,01
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 43,34 9.63
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 41,08 11,61
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,86 80,57
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 3,99 89,74
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 2,56 92,88
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 19,94 37,32
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 32,10 16,76

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 56,66 6,23
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 58,64 7,93

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 34,19 14,25
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.56.1. Siirt Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.28.1.Siirt cumulative dissatisfaction

SIIRT(Province)

Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 18,53 18,53
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 17,91 36,44
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 16,08 52,52
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7.45 59,97
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 6,48 66,45
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.57. Sinop Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.57. Sinop Satisfaction -Dissatisfaction

SINOP(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 88,83 0,86
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 84,21 4,64
3 Sorunlarinizi ona séylemenizi kolaylagtirmasi 85,80 3,69
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 85,92 2,01
5 Sizi dinlemesi 92,33 1,14
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 96,29 0,86
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 87,71 2,00
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 84,81 2,01
9 | Isini tam yapmasi 92,61 1,42
10 | Sizi muayene etmesi 92,05 1,14
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 87,22 1,99
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 84,90 2,85
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 89,77 2,27
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 7781 473
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 81,71 2,57
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 89,46 1,71
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 86,57 314
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 90,57 2,29
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 89,91 2,31
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 90,27 2,74
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 87,90 3,50
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 86,57 3,43
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 78,86 2,86

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 84,94 1,70
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,93 1,99

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 82,67 4,55
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.57.1. Sinop Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.57.1.Sinop cumulative dissatisfaction

SINOP(Province) Memnuniyetsizlik*

Dissatisfaction

SORULAR

Memnuniyetsizlik
Birikimli Yiizdesi
Cumulative
Dissatisfaction (%)

14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 8.43 8.43
yardimc1 olmasi
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 8,27 16,70
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 6,58 23,28
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 6,24 29,52
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,11 35,63
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.58. Sivas Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.58.Sivas Satisfaction -Dissatisfaction

SIVAS(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 75,92 6.42
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 78,22 7,49
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 81,61 5,06
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 75,81 7,60
5 Sizi dinlemesi 83,83 5,47
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 87,79 2,76
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 74,71 6,21
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 75,52 5,31
9 | Isini tam yapmasi 82,46 6,61
10 | Sizi muayene etmesi 85,58 3,66
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 83,99 3,48
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 79,08 5,52
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 81,15 5,52
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 73,96 8.76
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 76,89 5,26
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 67,81 9,59
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 74.36 769
18 | Doktor dis1 personelin yardim 83,98 6,86
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 75,45 8,01
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 73,73 11,80
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 65,31 20,05
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,36 12,47
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 76,96 8,79

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 78,21 6,42
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 82,72 3,92

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 70,87 11,70
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.58.1. Sivas Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.58.1.Sivas cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik

SIVAS(Province) Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,77 11,77
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,32 19,09
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,92 26,01
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,63 31,64
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 5,16 36,8

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.59. Tekirdag Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.59. Tekirdag Satisfaction -Dissatisfaction
TEKIRDAG(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 73,43 7,78
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 77,44 6,51
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 74,13 5,22
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 70,07 6,51
5 Sizi dinlemesi 86,30 3,70
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 87,27 2,27
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 78,51 5,48
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 75,55 3,52
9 | Isini tam yapmasi 88,04 3,70
10 | Sizi muayene etmesi 87,88 5,41
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 91,92 2,84
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 79,61 4,34
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 82,21 4,77
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 65,94 5.24
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 76,20 3,06
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 66,96 8,53
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 72,63 5,08
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 89,08 3,28
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 65,55 9,57
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 60,86 12,84
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 54,65 19,19
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,41 13,29
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 85,58 4,58

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 86,80 3,25
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 89,39 1,95

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 76,62 7,79
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.59.1. Tekirdag Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.59.1. Tekirdag

TEKiRDAG(Province) Memnuniyetsizlik

cumulative dissatisfaction

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 13,08 13,08
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 9,06 22,14
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 8,76 30,90
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,52 37,42
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,82 43,24

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.60. Tokat Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.60. Tokat Satisfaction -Dissatisfaction

TOKAT (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 87,53 347
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 85,55 4,59
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,86 3,86
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 84,33 4,84
5 Sizi dinlemesi 90,43 2,73
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 91,21 1,19
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 86,18 4,15
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 85,00 3,10
9 | Isini tam yapmasi 89,75 1,82
10 | Sizi muayene etmesi 90,43 2,51
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 89,02 3,04
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 78,57 4,38
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 86,27 3,66
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 81,54 5.37
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 86,96 2,75
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 78,20 4,50
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 83,49 330
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 87,07 3,40
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 84,55 3,40
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 82,13 6,27
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 75,59 10,37
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 80,82 7,53
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 87,95 3,61

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 87,93 2,96
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 89,57 2,72

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 73,29 9,36
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.60.1. Tokat Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.60.1.Tokat cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

TOKAT(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 11,08 11,08
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,05 19,13
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,70 25,83
Saglik d bagl d 1 larla b km:
1 aglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 574 3157
yardimct olmast
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 5,17 36,74
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.61. Trabzon Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.61. Trabzon Satisfaction -Dissatisfaction

TRABZON(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 7113 3,71
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 68,37 9,34
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 70,06 4,99
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 67,86 11,34
5 Sizi dinlemesi 77,89 5,17
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 81,02 4,64
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 69,26 9,26
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 67,23 9,03
9 | Isini tam yapmasi 76,08 6,80
10 | Sizi muayene etmesi 75,42 4,62
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 69,05 14,94
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 73,24 7,05
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 74,11 6,11
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 67.74 774
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 71,40 6,89
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 68,27 11,48
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 70,61 8.99
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 80,71 5,60
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 73,84 6,65
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 65,19 19,86
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 60,00 22,09
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 71,70 6,92
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 73,94 6,90

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 66,67 6,46
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 66,25 9,79

Saglik ocagi/aile saglhigi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 62,68 12,78
nasil degerlendiriyorsunuz?

171



Tablo 3.61.1. Trabzon Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.61.1.Trabzon cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

TRABZON(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,04 11,04
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,92 20,96
11 Hastaliklardan korunmaniz igin sundugu hizmetler 7,46 28,42
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,74 34,16
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 5,67 39,83

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.62. Tunceli Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.62. Tunceli Satisfaction -Dissatisfaction

TUNCELI(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamanimz oldugunu hissettirmesi 54,42 15,93
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 61,54 17,65
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 60,71 14,29
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 61,47 15,60
5 Sizi dinlemesi 67,71 11,21
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmast 67,43 11,93
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 59,55 17,27
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 64,02 16,36
9 Isini tam yapmas1 65,92 12,56
10 | Sizi muayene etmesi 71,30 8,97
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 64,81 15,74
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 65,30 13,24
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 68,16 10,76
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 57,82 14,69
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmasi 63,47 12,79
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 60,91 17,73
17 I?:Zrz?:; ;/:11 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 65,42 16,82
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 71,69 13,24
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 70,10 15,69
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 62,69 21,39
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 58,00 27,00
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 59,53 19,07
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 64,68 16,97
o e o i G | g
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 65,78 15,56
Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 64,00 19,11
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.62.1. Tunceli Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.62.1. Tunceli cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

TUNCELI(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 7,57 7,57
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 5,99 13,56
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,34 18,90
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 4,97 23,87
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 4,94 28,81
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payn yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.63. S.Urfa Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.63. S.Urfa Satisfaction -Dissatisfaction

S.URFA (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 69,01 10,81
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 67,86 12,03
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 71,30 8,66
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 69,80 11,57
5 Sizi dinlemesi 75,45 7,17
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 81,60 4,55
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 66,79 10,41
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 64,86 10,99
9 Isini tam yapmas1 79,28 6,31
10 Sizi muayene etmesi 77,62 6,14
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 81,49 5,08
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 68,85 9,29
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 75,68 6,53
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 63,84 9.96
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimer olmasi 68,54 7,96
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 63,77 17,93
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 67.10 11,34
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 81,75 4,74
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 64,87 16,57
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 58,26 24,15
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 49,59 35,27
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 61,37 15,53
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 71,61 9,46
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl'efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 74,64 8.81
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 77,38 6,28

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 64,32 18,74
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.63.1. S.Urfa Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.63.1.5.Urfa cumulative dissatisfaction

$-URFA(Province) Memnuniyetsizlik* gﬁﬁiﬁ“ﬁiﬂﬁ

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:irsrll :Icilit(i)\;]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 13,44 13,44
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 5,92 19,36
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 6,83 26,19
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,31 32,50
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,92 38,42

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.64. Usak Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.64.Usak Satisfaction —Dissatisfaction

USAK(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 88,09 1,66
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 84,68 1,67
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 86,43 1,11
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 82,17 3,06
5 | Sizi dinlemesi 91,69 0,55
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 91,19 0,85
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 82,83 2,22
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 82,22 1,67
9 | Isini tam yapmasi 90,58 1,11
10 | Sizi muayene etmesi 89,47 0,55
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 88,83 1,40
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 85,87 1,39
13 | Sikdyetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 88,09 1,66
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 80,62 281
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 84,68 1,11
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 83,81 3,69
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 81,66 414
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 85,11 3,37
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 85,76 3,31
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 75,17 9,66
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 75,65 11,36
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 74,86 6,98
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 87,09 2,70

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 84,72 2,22
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 83,89 1,67

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 80,28 4,44
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.64.1. Usak Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.64.1. Usak cumulative dissatisfaction

USAK(Province) Memnuniyetsizlik

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 16,70 16,70
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 14,19 30,89
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 10,26 41,15

Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler

17 konusunda sizi hazirlamasi 6,09 41,24

16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,43 52,67

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.65. Van Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.65. Van Satisfaction -Dissatisfaction

VAN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 84,73 5,30
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 81,56 7,17
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 84,90 5,10
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 82,00 5,52
5 Sizi dinlemesi 85,22 3,70
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 88,63 7,24
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 83,20 5,53
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 83,86 6,16
9 | Isini tam yapmasi 89,18 4,29
10 | Sizi muayene etmesi 90,59 3,68
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 89,50 3,99
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 87,58 4,07
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 86,35 4,28
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimet 80,79 721
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardime1 olmasi 84,73 4,68
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 80,00 6,94
17 }llJazZrET:I?l ::1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 84.95 6.60
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 89,61 3,87
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 66,11 22,15
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 65,20 26,37
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 53,28 38,52
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 72,48 12,08
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 84,24 4,94
24| > vt ol e ceorendvyormmg? | %248 367
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 88,80 3,67

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 89,61 3,67
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.65.1. Van Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.65.1.Van cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

VAN(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? :(I;;t(l)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 19,32 19,32
20 Poliklinige telefonla ulagabilmeniz 13,23 32,55
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 11,11 43,66
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,06 49,72
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 3,63 53,35

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.66. Yozgat Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.66. Yozgat Satisfaction -Dissatisfaction

YOZGAT (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 73,84 4,89
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 77,75 5,38
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 77,07 4,15
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 77,92 3,97
5 Sizi dinlemesi 80,49 3,66
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,45 3,51
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 74,81 3,27
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 72,59 6,17
9 | Isini tam yapmasi 81,27 2,43
10 | Sizi muayene etmesi 80,05 2,92
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 79,75 5,00
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 75,80 3,95
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 76,10 4,63
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 7111 741
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 71,22 4,88
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 74,11 7,11
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 7513 5.64
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 81,46 1,46
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 64,16 17,66
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 67,81 15,30
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 57,98 22,87
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,91 6,47
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 76,43 3,23

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 79,08 3,16
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 73,84 4,65

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 54,80 19,70
nasil degerlendiriyorsunuz?

181



Tablo 3.66.1. Yozgat Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.66.1.Yozgat cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

YOZGAT (Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 15,67 15,67
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 12,10 21,77
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,48 38,25
14 Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 5,07 4332

yardimct olmast

16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 4,87 48,19

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.67. Zonguldak Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.67. Zonguldak Satisfaction-Dissatisfaction

ZONGULDAK(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 92,22 3,54
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 90,18 3,36
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 93,70 1,94
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 89,39 3,28
5 Sizi dinlemesi 96,21 1,18
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,62 1,77
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 87,41 2,18
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 89,88 2,22
9 | Isini tam yapmasi 90,74 2,38
10 | Sizi muayene etmesi 93,03 2,40
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 92,24 3,74
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 91,91 4,18
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 92,05 2,89
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 87,35 6.48
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 92,98 1,45
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 84,72 7,51
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 91,62 318
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 86,87 6,68
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 91,63 2,51
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 94,09 1,82
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 88,16 8,77
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 80,10 5,10
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 91,22 3,97

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 87,74 3,07
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 91,02 1,89

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 75,48 7,62
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.67.1. Zonguldak Birikimli Memnuniyetsizlik/Table 3.67.1. Zonguldak cumulative dissatisfaction
ZONGULDAK (Province) Memnuniyetsizlik

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 10,63 10,63
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 9,10 19,73
18 Doktor dis1 personelin yardimi 8,10 27,83
Saglik durumunuza baglh d sal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 | OB CHTUINHRLZS DAgh duved i 7,85 35,68
yardimct olmast
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,18 41,86
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.68. Aksaray Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.68. Aksaray Satisfaction -Dissatisfaction

AKSARAY (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 61,50 9,93
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 63,44 9,20
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 65,94 9,42
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 60,39 10,39
5 | Sizi dinlemesi 65,54 8,92
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 74,51 6,31
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 61,50 11,38
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 68,60 8,21
9 | Isini tam yapmasi 69,40 7,95
10 | Sizi muayene etmesi 68,67 8,92
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 68,67 8,67
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 63,79 12,23
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 61,15 11,27
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 62,89 12,05
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 63,31 9,59
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 58,41 13,70
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 60,00 10.36
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 76,39 8,43
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 61,41 12,38
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 55,26 18,09
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 51,83 20,05
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 53,73 17,11
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 59,23 12,95

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 62,59 9,83
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 70,26 6,24

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 55,56 17,39
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.68.1. Aksaray Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.68.1.Aksaray cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

AKSARAY (Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 7,79 7,79
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 7,03 14,82
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 6,64 21,46
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,32 26,78
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 5,03 31,81

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.69. Bayburt Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.69. Bayburt Satisfaction -Dissatisfaction

BAYBURT (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 80,56 8,33
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 81,40 6,05
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 83,72 3,72
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 81,86 5,58
Sizi dinlemesi 86,57 4,17
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 87,32 3,76
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 79,91 8,88
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 81,22 7,98
9 Isini tam yapmas1 82,87 6,48
10 | Sizi muayene etmesi 87,50 3,70
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 80,56 9,72
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 78,77 9,43
13 Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 81,31 7,48
14 (S).lari{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 7761 8.46
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 79,17 7,41
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 79,63 7,87
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 76,64 8.88
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 77,46 7,98
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 77,04 9,69
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 64,97 17,77
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 65,35 21,29
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,98 11,57
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 74,77 11,21
24| > et ol na degorendvyorm? | 8047 465
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 79,17 7,41

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 73,61 12,04
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.69.1. Bayburt Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.69.1.Bayburt cumulative dissatisfaction

SRS Men_mur!iyetsizlik* I\Bﬂlimll:n;]l“\ﬁiﬂlsl:

SORULAR Dissatisfaction Diss(;jirsrml :Ic?it:;]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 10,78 10,78
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 9,00 19,78
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,86 25,64
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 5,68 31,32
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 4,92 36,24

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.70. Karaman Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.70. Karaman Satisfaction -Dissatisfaction

KARAMAN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 93,29 0,61
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 89,54 1,96
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 91,38 1,54
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 90,06 2,24
5 | Sizi dinlemesi 96,04 0,00
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 95,18 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 85,05 2,18
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 89,36 1,77
9 | Isini tam yapmasi 92,99 0,61
10 | Sizi muayene etmesi 94,48 0,61
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 91,88 0,65
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 94,03 1,89
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 91,41 1,23
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 87,41 360
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 89,59 1,89
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 85,36 3,43
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 85,66 215
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 94,10 3,42
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 64,52 21,29
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 56,38 29,53
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 58,76 25,42
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 75,46 6,13
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 84,85 4,55

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 88,40 2,19
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,28 1,52

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 81,65 5,50
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.70.1. Karaman Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.70.1.Karaman cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KARAMAN(Province)

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 21,79 21,79
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 25,30 47,09
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 18,24 65,33
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,26 70,59
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 3,89 74,48

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

iL: KARAMAN
120
=1 00%
100
—a0%
20—
o
o
c —60% @
3 o
S ™
60~ -
—40%
40—
—20%
20
0 0%
s20s21519s22523s14516518 54 =7 =17 82 515812 58 =3 513511 29 510 51 =5 =6

190



Tablo 3.71. Kirikkale Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.71. Kirikkale Satisfaction —Dissatisfaction

KIRIKKALE(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 100,00 0,00
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 98,84 0,87
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 99,13 0,58
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 99,12 0,59
5 | Sizi dinlemesi 99,71 0,29
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 99,42 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 98,25 0,58
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 99,71 0,29
9 | Isini tam yapmasi 99,13 0,58
10 | Sizi muayene etmesi 99,71 0,29
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 97,50 0,31
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 98,83 0,29
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 98,25 0,29
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 99,04 0.64
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 99,42 0,29
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 98,25 0,58
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 98,80 0.60
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 99,12 0,29
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 96,57 1,96
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 96,48 3,02
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 97,10 2,07
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 94,75 0,29
23 | Acil saglik sorunlari ig¢in hizli hizmet sunmasi 99,30 0,35

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 99,13 0,00
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 98,84 0,29

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 85,76 4,65
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.71.1. Kirikkale Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.71.1 Kirikkale cumulative dissatisfaction

n Memnuniyetsizlik
NI A (H D) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 20,00 20,00
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 13,77 33,77
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 13,01 46,78
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 5,79 52,57
Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza
14 |7 g duven e 4,23 56,8
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.72. Batman Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.72. Batman Satisfaction -Dissatisfaction

BATMAN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 47,97 6,44
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 44,33 7,39
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 47,02 5,25
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 41,58 10,40
5 Sizi dinlemesi 48,81 6,90
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 52,15 4,78
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 41,83 10,34
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 39,66 8,27
9 | Isini tam yapmasi 42,48 6,21
10 | Sizi muayene etmesi 44,02 14,59
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 39,34 21,32
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 33,16 15,40
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 38,10 16,67
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 32,83 11.28
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardime1 olmasi 37,77 12,59
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 35,09 21,55
17 }llJazZrET:I?l ::1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 35,60 11.41
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 53,81 7,86
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 66,89 17,88
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 29,67 59,71
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 24,10 64,39
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 38,85 17,27
23 Acil saglik sorunlart i¢in hizli hizmet sunmasi 39,89 9,27
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl.efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 48,69 788

genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 48,45 12,89

Saglik ocagi/aile saglig1 merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 30,88 27,08
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.72.1. Batman Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.72.1.Batman cumulative dissatisfaction

BATMAN(Province) Memnuniyetsizlik* I\Bﬂlig];;]l“\ﬁ:%:sl:

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;tit(i)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 17,54 17,54
20 Poliklinige telefonla ulagabilmeniz 16,26 33,80
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 5,87 39,67
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 5,81 45,48
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 4,87 50,35

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

iL: Batman
400
=1 00%
300
=75%

o
b= ]
3 o
o ™
O 200+ -

—o0%
1007 o5e;
0%

s21s20816s11819s22513812310815817 514 54 =7 523 58 18 82 =5 =1 =9 =3 =6

194



Tablo 3.73. Sirnak Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.73. Surnak Satisfaction -Dissatisfaction

SIRNAK(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 72,00 9,00
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 66,24 12,79
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 75,69 6,77
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 65,79 12,63
5 Sizi dinlemesi 80,00 6,25
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 80,38 4,30
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 65,48 10,91
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 66,24 8,51
9 | Isini tam yapmasi 77,33 6,55
10 | Sizi muayene etmesi 77,00 6,75
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 76,79 4,59
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 65,80 11,75
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 69,67 10,78
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 57,60 14,40
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 66,67 10,77
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 59,01 17,75
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 66,49 13.14
18 Doktor dis1 personelin yardimi 81,80 2,99
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 54,41 26,18
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 46,25 36,81
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 43,31 37,58
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 56,19 16,24
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 69,43 8,81

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 74,06 6,05
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 75,68 571

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 62,69 9,95
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.73.1. Sirnak Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.73.1.Sirnak cumulative dissatisfaction

S LS S(RIOTnEs) Memnuniyetsizlik* I\Bﬂlimll:n;]l“\ﬁiﬂlsl:

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;tit(i)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 12,69 12,69
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 12,43 25,12
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,84 33,96
16 Onceki goriigmelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,99 39,95
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 5,48 4543

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.74. Bartin Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.74. Bartin Satisfaction -Dissatisfaction

BARTIN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 95,67 0,67
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 94,31 0,67
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 95,65 1,00
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 94,67 1,00
5 Sizi dinlemesi 97,33 0,67
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 97,19 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 94,65 1,00
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 95,00 0,67
9 | Isini tam yapmasi 95,32 1,00
10 | Sizi muayene etmesi 96,67 0,33
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 95,29 2,02
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 94,33 2,00
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 94,31 1,67
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 92,28 235
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 91,67 1,67
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 94,65 1,00
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 95,83 0.69
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 96,33 0,67
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 95,83 2,08
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 95,19 2,06
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 95,10 2,80
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 94,00 2,00
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 94,31 2,01

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini

24 genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz? 93,67 167

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 92,67 2,33

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 82,67 10,67
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.74.1. Bartin Birikimli Memnunivetsizlik/ Table 3.74.1.Bartin cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

BARTIN(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative

SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 9,31 9,31
14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 782 1713

yardimc1 olmasit

19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,94 24,07
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,87 30,94
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 6,73 37,67

*Toplam memnuniyetsizlik igindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.75. Ardahan Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.75. Ardahan Satisfaction -Dissatisfaction

ARDAHAN(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 31,98 25,10
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 39,02 23,58
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 35,92 17,14
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 38,21 17,89
5 Sizi dinlemesi 47,76 10,20
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 50,72 14,35
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 35,10 20,00
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 34,96 23,58
9 | Isini tam yapmasi 53,04 6,88
10 | Sizi muayene etmesi 63,37 6,58
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 47,00 23,04
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 40,82 17,96
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 40,89 12,96
14 (S)langlz:l durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 37,60 27,69
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 41,32 11,98
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 33,48 26,09
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 39,83 18,64
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 61,38 14,63
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 59,40 14,96
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 30,26 46,49
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 27,60 52,04
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 47,95 15,98
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 61,40 12,09

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 60,48 8,87
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 61,29 9,27

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 32,66 32,66
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.75.1. Ardahan Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.75.1.Ardahan cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

DRl (RO E) Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 11,32 11,32
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,11 21,43

Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza

14 6,02 27,45
yardimc1 olmasit

16 Onceki goriismelerde yaptiklarim ve sdylediklerini bilmesi 5,67 33,12

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payn yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.

iL: Ardahan
500
=1 00%
400
—75%
“':' 300 E
3 o
o ™
© L
—o0%
200
—25%
100
0%
s21s20s14s16 51 52 =8 511 =7 517812 54 53 522519318 =6 513523815 85 =9 510

200



Tablo 3.76. Igdir Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.76. Igdir Satisfaction -Dissatisfaction

IGDIR(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 Goriligmeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 81,58 0,66
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 82,24 0,00
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 83,88 0,00
4 Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 79,28 0,66
5 Sizi dinlemesi 84,82 0,00
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 86,80 0,33
7 Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi 81,19 0,00
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 83,55 0,99
9 Isini tam yapmas1 88,16 0,00
10 Sizi muayene etmesi 92,11 0,00
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 86,71 0,33
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 80,59 0,33
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 85,53 0,33
14 (S)Ei{:slj durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimei 85,53 0.33
15 | Tavsiyelerine uymanizin énemini kavramaniza yardimer olmasi 85,53 0,99
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 81,52 1,32
17 }LIJ:Zrlr;T:Iz ;/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 81.85 132
18 Doktor dist personelin yardimi 93,71 0,99
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 74,00 4,00
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 57,67 18,00
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 56,95 23,84
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 67,99 4,95
23 Acil saglik sorunlari i¢in hizli hizmet sunmasi 80,53 0,33
24 Saglik ocagi/aile sagligi rvnerkezl'efinde gorevli hekimlerin davraniglarini 82,89 0.9
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?
25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,47 0,66
Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 83,50 0,99
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.76.1. Igdir Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.76.1.1gdw cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

IGDIR(Province)

Men_mur!iyetsizlik* Birikimli Yi_izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;jirsrml :IC%t(;\;]e 0
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 39,94 39,94
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 30,15 70,09
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 8,29 78,38
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 6,70 85,08

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.77. Yalova Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.77. Yalova Satisfaction —Dissatisfaction

YALOVA(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 93,53 0,65
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 95,60 1,10
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 97,38 0,33
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 94,48 1,72
5 | Sizi dinlemesi 97,72 0,00
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 95,56 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 91,73 0,75
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 94,74 0,33
9 | Isini tam yapmasi 95,79 0,65
10 | Sizi muayene etmesi 93,79 0,33
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 97,15 0,00
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 97,53 0,71
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 97,05 0,66
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 94.47 0.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmast 96,25 0,00
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 90,49 1,31
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 96,45 102
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 97,32 0,00
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 89,07 0,00
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 86,30 9,59
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 79,25 16,98
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 68,46 5,70
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 92,48 0,75

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 88,49 2,30
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 78,57 4,55

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 64,08 12,30
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.77.1. Yalova Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.77.1.Yalova cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

YALOVA(Province)

Men_mur!iyetsizlik* Birikimli Yijzdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;::; :(I;;t(l)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 39,05 39,05
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 22,05 61,10
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 13,12 74,22

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payin yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.78. Karabiik Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.78. Karabiik Satisfaction -Dissatisfaction

KARABUK(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 88,96 0,95
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 86,54 2,56
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 92,41 0,95
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 88,75 1,93
5 Sizi dinlemesi 91,80 1,26
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 93,68 1,05
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 81,15 4,47
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 83,23 2,53
9 | Isini tam yapmasi 90,85 1,26
10 | Sizi muayene etmesi 91,11 1,59
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 87,99 2,60
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 84,98 2,24
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 87,34 2,53
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 82,24 5.92
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimei olmast 88,85 3,18
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 83,87 5,16
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 84.75 271
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 86,93 3,59
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 90,20 4,41
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 82,45 531
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 79,37 7,54
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 72,44 11,22
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 83,39 4,41

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 86,44 3,15
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 85,80 2,84

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 74,60 12,70
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.78.1. Karabiik Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.78.1.Karabiik cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

KARABUK(Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 14,13 14,13
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 9,50 23,63

Saglik durumunuza bagl duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza

yardimc1 olmasi 7,46 31,09

14

20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 6,68 37,77

*Toplam memnuniyetsizlik icindeki payn yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.79. Kilis Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.79. Kilis Satisfaction -Dissatisfaction

KIiLiS(Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction
SORULAR (%) (%)
1 58,91 15,12
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 58,98 17,97
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 61,39 15,83
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 54,65 17,83
5 | Sizi dinlemesi 64,34 13,57
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 62,00 16,40
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 55,77 17,31
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 60,47 15,89
9 | Isini tam yapmasi 66,80 13,67
10 | Sizi muayene etmesi 67,19 13,44
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 61,63 13,57
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 56,59 19,77
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 56,20 17,44
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardime1 54.72 16,54
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 57,71 17,00
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 56,64 19,53
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 57,48 18.90
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 65,61 17,00
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 39,92 38,76
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 28,79 51,36
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 24,90 53,70
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 39,69 39,69
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 50,59 31,37

24 Saglik ocagyi/aile sagligi rflerkezl.e?inde gorevli hekimlerin davranislarini 60,70 19,46
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 62,02 17,44

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 52,71 22,87
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.79.1. Kilis Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.79.1.Kilis cumulative dissatisfaction

KIiLiS(Province) Memnuniyetsizlik

Men.mur!iyetsizlik* Birikimli Yi.izdesi

SORULAR Dissatisfaction Diss(;:;? ;(I;titcl)\r/]e(%)
21 Doktorunuza telefonla ulagsabilmeniz 10,50 10,50
20 Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 10,04 20,54
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 7,76 28,30
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 7,58 35,88
23 Acil saglik sorunlar1 i¢in hizli hizmet sunmasi 6,13 42,01

*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.80. Osmaniye Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.80. Osmaniye Satisfaction -Dissatisfaction

OSMANIYE (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 97,76 0,50
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 98,01 0,75
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 98,26 0,50
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmas1 98,51 0,25
5 Sizi dinlemesi 98,76 0,50
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 98,75 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 98,26 0,50
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 97,26 0,25
9 | Isini tam yapmasi 98,00 0,00
10 | Sizi muayene etmesi 98,00 0,25
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 98,51 0,00
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 97,76 0,50
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 98,00 0,50
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 97,76 100
15 | Tavsiyelerine uymanizin 6nemini kavramaniza yardimer olmasi 97,76 0,50
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 98,25 1,00
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 98,25 0.75
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 97,26 0,75
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 99,00 0,25
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 98,50 0,25
21 | Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 98,75 0,50
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 97,51 0,50
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 50,59 0,25

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 < . 96,77 0,25
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 96,27 0,00

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 86,32 2,24
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.80.1. Osmaniye Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.80.1.0smaniye cumulative dissatisfaction

Memnuniyetsizlik
Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi

OSMANIYE (Province)

Dissatisfaction Cumulative
Dissatisfaction (%)

SORULAR

14 Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza 9.77 9.77
yardimc1 olmasi
16 Onceki goriismelerde yaptiklarini ve soylediklerini bilmesi 9,74 19,51
18 Doktor dist personelin yardimi 7,33 26,84
17 Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler 733 3417
konusunda sizi hazirlamast ' '
*Toplam memnuniyetsizlik i¢cindeki payim yiizde olarak gostermektedir
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
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Tablo 3.81. Diizce Memnuniyet-Memnuniyetsizlik/ Table 3.81. Diizce Satisfaction -Dissatisfaction

DUZCE (Province) Memnuniyet Memnuniyetsizlik
Satisfaction Dissatisfaction

SORULAR (%) (%)
1 89,30 1,87
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 88,20 2,41
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 88,47 1,34
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 84,11 2,47
5 | Sizi dinlemesi 92,25 1,60
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 92,78 0,00
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 88,44 0,81
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 88,01 2,18
9 | Isini tam yapmasi 90,64 2,14
10 | Sizi muayene etmesi 91,96 1,61
11 | Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 89,50 1,46
12 | Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 90,76 2,45
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 92,76 1,61
14 (S)langlz:l durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci 83,24 341
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmasi 87,06 2,16
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarimi ve sdylediklerini bilmesi 85,79 1,37
17 lllJ;ZrE?:; 3/:1 da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 85.23 123
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 95,70 1,08
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 77,58 4,24
20 | Poliklinige telefonla ulasabilmeniz 88,52 2,73
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 82,35 3,43
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 78,28 4,29
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmast 50,59 1,51

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde gorevli hekimlerin davranislarini
24 - . 83,83 4,58
genel olarak nasil degerlendiriyorsunuz?

25 | Bu kurumda verilen saglik hizmetlerini nasil buluyorsunuz? 86,33 2,68

Saglik ocagi/aile sagligi merkezlerinde hizmet verilen yerin fiziki
26 kosullarini (bekleme odasi, WC, temizlik, 1sitma, aydinlatma..vs) 72,92 7,51
nasil degerlendiriyorsunuz?
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Tablo 3.81.1. Diizce Birikimli Memnuniyetsizlik/ Table 3.81.1.Diizce cumulative dissatisfaction
Memnuniyetsizlik

DUZCE (Province)

Memnuniyetsizlik* Birikimli Yiizdesi
Dissatisfaction Cumulative
SORULAR Dissatisfaction (%)
22 Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 9,05 9,05
19 Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 8,95 18,00
21 Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz 7,24 25,24
Saglik d bagli d 1 larla b km:
14 agli urumunuza bagli duygusal sorunlaria basa ¢1 aniza 7,19 32,43
yardimc1 olmasi
*Toplam memnuniyetsizlik i¢indeki payim yiizde olarak gostermektedir.
*Indicates the share of each items in total dissatisfaction in percentages.
IL: DUZCE
50
—100%
40
—50%
B 30 E
3 60% &
3] S
i+
20+
—40%
10 —20%
0 T 0%
522519s21514520 =4 512 52 =8 815 89 s1 510813 5 23811816 53 817818 87 =6
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BOLUM OZETi

Boliim IIT’te 81 il igin soru bazli memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyleri tablolar
halinde verilmistir. Ayrica 81 il i¢in soru bazli memnuniyetsizlik diizeyleri, Pareto grafikleri
yardimi ile dnceliklendirilerek, memnuniyetsizlik diizeylerinin 6énemli bir kismini agiklayan
sorular tespit edilmistir. Pareto grafiklerinde verilen birikimli (kiimiilatif) degerler,
memnuniyetsizlik diizeyinde oOnceliklendirilmis sorulara iligkindir. Her il i¢in elde edilen
birikimli degerler, mevcut sorunlarin ¢oziilmesi halinde memnuniyetsizlik diizeyinde ne

kadarlik bir iyilesme saglanacagini géstermektedir.

Tiirkiye geneli memnuniyetsizlik diizeyleri ile 31 Aralik 2009 tarihi itibari ile aile
hekimligi uygulamasina gecen ve gegmeyen illerdeki memnuniyetsizlik diizeylerini 6nemli
derecede agiklayan sorularin 19, 20, 21 ve 22. sorular oldugu tespit edilmistir. (19. “Size uygun
zamanlarda randevu alabilmeniz” ; 20. “Poliklinige telefonla ulasabilmeniz” ; 21. “Doktorunuza telefonla
ulasabilmeniz”; 22. “Bekleme odasinda harcadiginiz zaman™). Tiim iller i¢in 19, 20, 21 ve 22. sorulara
iligkin sorunlar ¢oziime ulagtirildiginda ikinci derecede problemin kaynagini 14, 16 ve 17. sorularin
olusturdugu tespit edilmistir. Illerde memnuniyetsizligin temel kaynagini olusturan bu sorularin
nedenlerinin tespit edilebilmesi aile hekimligi uygulamasi bulunan ve bulunmayan iller ile Tirkiye
genelinde hasta memnuniyetinin  artirllmasi agisindan politika belirleyicilerine 6nemli ipuglar
verecektir. (14. “Saglik durumunuza bagh duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimer olmasi”; 16. “Onceki

1

goriismelerde yaptiklarint ve séylediklerini bilmesi” ; 17. “Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz

gerekenler konusunda sizi hazirlamasi”)

81 il genelinde birinci basamaktan alinan hizmetten duyulan memnuniyetsizlik
diizeyinde iyilesme saglanmak isteniyorsa politika belirleyicilerinin Pareto yardimiyla

belirlenen sorunlarin sebepleri {izerinde yogunlagmalar1 oldukga yararli olacaktir.
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Summary of Chapter

Chapter 111 presented the question item-based satisfaction and dissatisfaction levels in
tables. In addition, the question item-based dissatisfaction levels for 91 provinces were
prioritized by means of the Pareto graphics and the questions explaining most of the
dissatisfaction were identified. Cumulative values given in the Pareto graphics refer to the
question items prioritized in dissatisfaction level. The cumulative values found for each
province indicates the extent of improvement which is likely to appear in dissatisfaction
providing that the existing problems are settled.

It was found that the questions items, which significantly explained overall
dissatisfaction levels and dissatisfaction levels in two groups of provinces (provinces with the
FM as of 31 December 2009 and provinces without the FM implementation as of 31
December 2009, were the Question Item 19, 20, 21 and 22 (9. “Getting an appointment to suit
you”; 20. “Getting through to the Practice on the phone” ; 21. “Being able to speak to the GP on the
Telephone ”; and 22. “Time spent in the waiting room”). 1t was noticed that the Question Items 14, 16
and 17 were the reasons of a secondary problem after the problems associated with the
Question Items 19, 20, 21 and 22 were settled. Diagnozing the reasons for these problems,
which underlie dissatisfaction in provinces, will give important tips to policy-makers to raise
patient satisfaction both in two groups of provinces, which have and do not have the family

medicine implementation, and in general in Turkey (14. “Help in dealing with emotional problems
related to your health status”; 16. “Knowing what s/he had done or told you to do during previous contacts ” ;

and 17. “Preparing you for what to expect from specialists or hospital care ” ).

As a result, policy makers had beter focus on the reasons for the problems, which were
identified by means of the Pareto, if they aim to make improvements to the level of

dssatisfaction with primary health care services.
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BOLUM IV

ULUSLARARASI KARSILASTIRMALAR

CHAPTER IV

INTERNATIONAL COMPARISONS
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GENEL BILGILER

Caligmanin bu kisminda birinci basamak saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyetin
uluslararasi karsilastirmasi yapilmigtir. Uluslararasi karsilastirmalar, birinci basamakta saglik
hizmetinden duyulan memnuniyeti Europep Olgegi ile degerlendiren iilkeler ile Tiirkiye
arasinda, soru bazli olarak yapilmistir. Bu iilkeler Avusturya (Austria), Belgika (Belgium) (
(Wallonia ve Flanders bolgeleri), Danimarka (Denmark), Finlandiya (Finland), Fransa
(France), Almanya (Germany), izlanda (Iceland), Israil (Israel), Hollanda (Holland), Norveg
(Norway), Portekiz (Portugal), Slovenya (Slovenia), ispanya (Spain), Isve¢ (Sweden), isvigre
(Switzerland) ve Ingiltere (England)’dir. Anket calismasi 16 iilkede toplam 23,892 hasta ile
yapilmistir. Caligmada kullanilan veriler iilkelerin en son yaptiklari ¢aligmalara iligskindir.

Gorselligin  saglanabilmesi i¢in analizler soru bazli olarak, ilkelerin memnuniyet

diizeyleri bakimindan grafiksellestirilmistir.

(Not: 81 il birinci basamak hasta memnuniyetlerini ol¢gmeye yénelik Europep olcegi sorularmnin

Tiirk¢e/Ingilizce metni Boliim 11 sayfa 39 da verilmistir.)

GENERAL INFORMATION

This chapter of the book presents international comparisons of satisfaction with primary
health care services. The international comparisons are based on question items, which questioned the
satisfaction with primary health care services in Turkey and other countries, all of which used the
Europep scale for measurement. The comparator countries are Austria, Belgium (Wallonia and
Flanders Regions), Denmark, Finland, France, Germany, Iceland, Israel, the Netherlands, Norway,
Portugal, Sloveia, Spanish, Sweden, the Switzerland and the United Kingdom. The queastionnaire was
given to total 23,892 patients in 16 countries. The data, which were used in this study, were obtained
from the most recent studies conducted by the above

The patient satisfaction analyses of the countries are presented in graphics below for better

visualization.
(Table 2.1 in the Chapter Il presents the Turkish and English version of the Europep scale

guestion items which measures patient satisfaction with primary health care services in 81 provinces

across Turkey.)
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Soru 1.Goriismeler sirasinda yeterli zamaninizin
oldugunu hissettirmesi

isvigre 96,0
izlanda 93,0
Slovenya 92,0
Belgika(flanders) 92,0
Almanya

Belgika(wallonia)

ispanya
Portekiz

Hollanda

isveg

israil

ingiltere

Turkiye | 79,9

Norveg 78,0

Danimarka 75,0

Finlandiya 73,0

Fransa 62,0

Avusturya 62,0

0,0 100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0 100,0
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Soru 2. Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi

isvigre

Avusturya

ispanya

Portekiz
Almanya
Belgika(flanders)
Belgika(wallonia)
Norveg

Hollanda

israil

Slovenya

Danimarka

Tarkiye

79,0

| 78,3

izlanda

ingiltere

W 77,0

isveg

Fransa W 70
Financiys [ S S —] <0,

78,0

91,0

91,0

91,0

90,0

90,0

0,0 10,0 20,0 300 400 500 600 70,0

80,0

90,0

100,0
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isvicre

ispanya

Portekiz
Belgika(wallonia)
Avusturya
Almanya

izlanda
Belgika(flanders)
Slovenya

israil

Hollanda
Tirkiye

ingiltere

isveg
Danimarka
Fransa

Finlandiya

Soru 3. Sorunlarinizi ona séylemenizi

1

kolaylastirmasi

W 88,0

W 84,0

W 82,0

| 81,3

81,0

Norveg W 80,0

75,0
75,0
71,0
L — 62,0
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

100,0
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Soru 4. Tibbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de

isvigre
Avusturya
ispanya
Slovenya
Belgika(wallonia)
Almanya
Belgika(flanders)
izlanda

Hollanda

israil

isveg

Norveg

Tirkiye

Portekiz
ingiltere
Danimarka
Finlandiya

Fransa

katmasi

0,0 20,0 40,0 60,0

80,0

100,0
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Soru 5. Sizi dinlemesi

Isvigre W

Slovenya W 95,0

Portekiz W 94,0

lzlanda W 93,0

Belgikalflanders) W 93,0

Belgika(wallonia) W 93,0

Almanya W 92,0

Avusturya W 92,0

ispanya W 91,0

Hollanda W
o _V_V_V_V_V_V_V_V_I )
isveg _ 85
Norveg W 85
ingiltere W 84,
srail W 83,0

Finlandiya 81,0

Danimarka W 79,0
e  ——————————

97,0

0,0 100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0

100,0
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Soru 6. Kayit ve bilgilerinizin gizli tutmasi

Slovenya
izlanda
Danimarka
Belgika(wallonia)
isvigre
Belgika(flanders)
Avusturya
ispanya
Portekiz
Hollanda
Almanya

israil

Finlandiya
ingiltere

Norveg

isveg

Tirkiye

Fransa

W 98,0

W 97,0

W 97,0

W 57,0

W 96,0

W 96,0

W 96,0

W 93,0

W 93,0

W 91,0

W 91,0

W 89,0

| 85,8

81,0

0,0 10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

70,0

80,0

90,0

100,0
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Slovenya
Avusturya
izlanda

isvigre
Belgika(flanders)
israil
Belgika(wallonia)
Almanya
Norveg

isveg

ispanya

Tirkiye
Hollanda
Portekiz
Danimarka
Finlandiya
ingiltere

Fransa

0,0

Soru 7. Sikayetlerinizi cabuk gegirmesi

1 I I I I I I I I I

W 94,

W 83,0
W 81,0
W 79,0

| 77,1

79,0

75

W 74,0
W 74,0

72,0

7,0

100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0

100,0
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Soru 8. Giinliik ihtiyaglarinizi gérecek kadar iyi
hissetmenize yardim etmesi

1 | | | | | | | |
Slovenya 94,0

Avusturya 93,0

isvigre 91,0

izlanda 90,0
Belgika(flanders) 90,0
Almanya 88,0

Belgika(wallonia) W 38,0

israil 87,0

ispanya 85,0

Norveg W 83,0

Portekiz 80,0

Hollanda 79,0

Turkiye | 77,2

isveg 77,0

Danimarka 74,0

ingiltere 69,0

Finlandiya W 67,0
Franss | S 600

0,0 100 200 300 400 500 600 700 8, 90,0 100,0

224




Slovenya

Soru 9. isini tam yapmasi

Portekiz W 92,0
W 91,0
W 91,0

Almanya

Avusturya

———
———
———

ispanya
Belgika(flanders)
Belgika(wallonia)
izlanda
Tirkiye

isveg

Norve W 82,0
W 82,0
W 79,0
W 79,0

Hollanda
israil
Danimarka
ingiltere
Finlandiya

Fransa

83,0

89,0

89,0

89,0

78,0
W 69,0
e ——————
O:O 1(;,0 20I,0 30I,0 4OI,0 50I,O 6(;,0 7C;,O 80,0 90,0

100,0
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Soru 10. Sizi muayene etmesi

1 I I I I I I I I I

Isvigre W 93,0
Slovenya W 91,0
Almanya W 91,0
Avusturya W 91,0

Ispanya W 89,0
Belgika(wallonia) W 89,0
Belgika(flanders) W 88,0

Portekiz W 87,0

izlanda W §7,0

Turkiye _’_’_’_’_’_’_’_ﬁ 84,8
Hollanda _ 83,0

srail W 81,0

Isveg W 80,0
Norve W 80,0
Danimarka W 79,0
Finlandiya W 77,0

ingiltere 75,0

Bl ——t

0,0 100 200 300 400 500 600 700 8, 90,0 100,0
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Soru 11. Hastaliklardan korunmaniz igin
sundugu hizmetler (saghk taramasi, saghk
kontrolii, asilama gibi)

. 1
Ispanya W 87,0

Avusturya 85/0

o

isvigre 84,

Slovenya W 84,0
Belgika(wallonia) W 82,0

Turkiye | 81,7
1 | | | | | | | |
Portekiz 81,0
Belgika(flanders) 77,0

Hollanda W 76,0
Isveg W 750
ingiltere W 74,0

izlanda 74,0

israil 71,0

Danimarka W 68,0
Norveg W 67,0

Fransa 61,0

Almanya 56,0
Finlandiya 56,0

0,0 100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0

100,0

227




Soru 12. Test ve tedavilerin amaglarini
acitklamasi

B W 92,0

Belgika(wallonia) 90,0

Avusturya 90,0
ispanya 89,0

Slovenya W 89,0

Almanya 89,0

Belgika(flanders) 89,0

Portekiz 86,0

izlanda 85,0
Hollanda 84,0
israil 81,0

isveg W 80,0

ingiltere 79,0

Norveg 79,0

Tirkiye 1178,7

Danimarka 78,0

Finlandiya 73,0

Fransa 69,0

0,0 100 200 300 400 500 60,0 70,0 80,0 90,0 1000
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Soru 13. Sikayetleriniz veya hastaliginiz
hakkinda istediginiz bilgileri vermesi

. 1 | | | | | | | | |
Isvigre 93,0
Slovenya 92,0
Belgika(wallonia) 91,0

Almanya W 90,0

Belgika(flanders) 90,0
izlanda 89,0
Avusturya 89,0
ispanya 88,0
Portekiz 85,0
israil 85,0

Hollanda W 83,0
Isveg W 81,0

Tirkiye 80,5
ingiltere _ 79,0
Norveg 78,0
Finlandiya 75,0
Danimarka 75,0
Fransa R — | 69,0

0,0 100 200 300 400 500 600 70,0 80,0 90,0

100,0
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Soru 14. Saghk durumunuza bagh duygusal
sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimci olmasi

Avusturya
isvigre

Slovenya
Belgika(wallonia)
ispanya

Portekiz
Belgika(flanders)
Almanya

izlanda

Hollanda

israil

Tirkiye

ingiltere

isveg

Danimarka
Fransa

Finlandiya

W 86,0

W 84,0

86,0

85)0

76,0
75,0
75,0
_ | 72,7
_ 71,0
70,0
Norveg W 69,0
67,0
60,0
60,0
00 100 200 30,0 400 500 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
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Soru 15. Tavsiyelerine uymanizin 6nemini
kavramaniza yardimci olmasi

ispanya 91,0
Slovenya 91,0
Belgika(wallonia) 90,0
isvigre 89,0
Avusturya W 38,0
Almanya 86,0
Portekiz 85,0
Belgika(flanders) W 85)0
israil 84,0
izlanda 83,0
isveg 80,0

Hollanda W 80,0

Danimarka W 79,0
Tirkiye _ | 78,4
Norveg | 78,0
ingiltere 76,0

Finlandiya 69,0
Fransa 64,

0,0 100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0 100,0
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Soru 16. Onceki goriismelerde yaptiklarini ve
soylediklerini hatirlamasi

. 1 | | | | | | | I
Ispanya 90,0
Slovenya 90,0
Avusturya
isvigre

Belgika(wallonia)

Portekiz

Almanya

Belgika(flanders)

israil

izlanda

isveg
Hollanda 77,0

Norveg 74,0

Turkiye | 73,4

Danimarka 73,0

ingiltere 72,0

Finlandiya W 66,0
Franss | S, &1,

0,0 100 200 300 400 500 600 700 80,0 90,0

100,0
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Soru 17. Uzmana ya da hastaneye sevkten
beklemeniz gerekenler konusunda sizi
hazirlamasi

Avusturya W 90,0

isvigre 89,0

Slovenya 89,0

ispanya 88,0

Almanya 85[0

Belgika(flanders) 85/0
Belgika(wallonia) 83,0
izlanda 82,0

israil W 79,0

Turkiye | 76,6

Hollanda 75,0
isveg 73,0

ingiltere 72,0

Norveg 71,0

Portekiz 70,0

Danimarka 68,0
Finlandiya 63,0

Fransa 7,0

0,0 100 200 300 400 500 600 700 8, 90,0 100,0
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Soru 18. Doktor disi personelin yardimi

isvicre
Almanya
Slovenya
Finlandiya
isveg
Avusturya

Hollanda

Tirkiye

ispanya

Norveg

israil
Belgika(flanders)
izlanda
Danimarka
Belgika(wallonia)
ingiltere

Fransa

Portekiz

0,0 100 200 300 400 500 600 700 8, 90,0 100,0
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Soru 19. Size uygun zamanlara randevu
alabilmeniz

isvigre

Almanya

Avusturya

Belcika(flanders)

Slovenya

Belcika(wallonia)
isveg 83,0

ispanya 81,0

Hollanda 78,0
izlanda 78,0
Finlandiya 78,0

Wi W 77,0

Tirkiye 74,1

israil 71,0

Danimarka W 71,0

Fransa 67,0

ingiltere 62,0

Portekiz 56,0

0,0 100 200 300 400 500 60,0 70,0 80,0 90,0 1000
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Soru 20. Muayenehaneye telefonla
ulasabilmeniz
I I I I I I I

) 1
Isvigre W 96,0

Almanya
Avusturya

Belgika(flanders)

Slovenya W 92,0

Belgika(wallonia)
israil

ispanya W 75

izlanda 75

Fransa

Hollanda

Tirkiye
ingiltere 67,0
isveg 67,0

Portekiz W

Finlandiya

59,0

59,0

Norveg

Danimarka

7,0

95

93,0

0,0 100 200 300 400 500 60,0 70,0

80,0

90,0

100,0
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Soru 21. Doktorunuza telefonla ulasabilmeniz

Slovenya

isvigre
Belgika(flanders)
Almanya
Belgika(wallonia)
Avusturya

israil

Hollanda

izlanda

ispanya

Portekiz

Fransa

isveg

Tarkiye
Finlandiya 59,0
Danimarka 59,0
Norveg 54,0

ingiltere 51,0

0,0 100 200 300 400 500 600 70,0 80,0 90,0 100,0
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Soru 22. Bekleme odasinda harcadiginiz zaman

isvicre

izlanda

Almanya
Tirkiye
Belgika(flanders)
isveg

Avusturya
ispanya
Hollanda
Slovenya

Danimarka

Belgika(wallonia)
ingiltere
Finlandiya

israil

Portekiz

Fransa

70,0

70,0

69,1

5,0

79,0

100 200 300 400 500 60,0 70,0

80,0 90,0

100,0
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Soru 23. Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet
sunmasi

isvicre 96,0

Almanya

Avusturya
Belgika(flanders)

Slovenya

ispanya

Belgika(wallonia)
izlanda

Hollanda

isveg

Norveg

Danimarka

Tirkiye

israil 75/0

Finlandiya 74,0
ingiltere 71,0
Fransa 69,0

Portekiz S — 55,0

0,0 100 200 300 400 500 600 700 8, 90,0 100,0
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BOLUM OZETi

Europep dl¢eginin uygulandigi diger Avrupa iilke degerleri ile Tirkiye uygulamasi
degerlerinin karsilastirilmas1 sonucunda; 18 Avrupa iilkesi icinde Tiirkiye'nin degisik
konulardaki sira numarasinin 4 ile 17 arasinda degistigi, genel olarak ise 10-14 arasinda yer
buldugu belirlenmistir. Degerlendirmede Tiirkiye’'nin 18 {ilke icinde diger iilkelerle
kiyaslandiginda en yiiksek memnuniyet sirasinin  “Bekleme odasinda harcanan zaman”
sorusunda (18 iilke iginde 4’ilincii sirada), en diisiik sira numarasinin ise “Kayit ve bilgilerinizi
gizli tutmas1” sorusunda (18 {ilke i¢inde 17’nci sirada) elde edildigi belirlenmistir (Tablo 4.1).

Kiyaslamanin yapildig1 23 soru iginde Tiirkiye’nin sorularm biiyiik kisminda Ingiltere,
Fransa, Danimarka, Finlandiya, Norveg¢ gibi iilkeleri geride birakarak kendisine yer bulmasi
ilging bir sonug olarak degerlendirilmektedir. “Bekleme odasinda harcanan zaman” ile ilgili
soruda Tiirkiye’nin %69.2 diizeyindeki vatandas memnuniyeti ile diger iilkeler arasinda 4’ncii
sirada olmasi sevindirici bir sonug¢ olarak goriilebilir. Ancak, bu soruya iliskin uluslararasi
siralamada Tirkiye’nin sagladigi basariya karsin, Pareto analizine goére Tiirk vatandaslar
“Bekleme odasinda harcadiklari siireyi” hizmet sunumunda karsilagtiklart en 6nemli dort
sorun arasinda gormekte olup bu durum, saglik sektoriinde ve saglik hizmetleri sunumunda

Tiirkiye’nin bugiine kadar kaydetmis oldugu ilerlemeyi vatandas beklentisi ile gdstermektedir.
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Summary Of Chapter

Chapter IV presented a comparison between the results found in Turkey and the other
European countries, which were measured by the Europep scale. The comparison concluded that
Turkey, among 18 European countries, occupied different ranks varying from the 4th rank to the 17"
rank in terms of various quesition items, and usually occupied ranks between the 10th and the 14"
rank.. Accordingly, Turkey had the highest satisfaction ratio pertaining to “Waiting time spent in the
waiting room” (occupying the 4™ rank among 18 countries) and the lowest satisfaction ratio
pertaining to “Keeping records and information confidential” (occupying the 17" rank among 18
countries)(Table 4.1).

In 23 question items of comparison , Turkey has moved ahead of  countries such as the
United Kingdom, France, Denmark, Finland and Norway in most question items, which is considered
an interesting result. The fact that Turkey has 69.2 % patient satisfaction with “time spent in waiting
room” and occupied the 4th rank among other countries could be considered appreciable. Yet, in spite
of Turkey’s success in international ranking of this question item, people in Turkey regard the time
spent in waiting room as one of the most significant four problems in service delivery according to the
Parerto analysis, too, which indicates the progress that Turkey has made in health sector and health

service delivery so far.
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Tablo 4.1.Europep Ol¢eginin Uygulandig: 18 Avrupa Ulkesi Arasinda Soru Bazinda Tiirkiye’nin
Siralamasi

Table 4.1. Turkey’s rank in the question item-based list of 18 European countries measured by the
Europep scale

NO SORU!_AR Tiirkiye ‘nin
(Questions) Siralamadaki Yeri*
1 Goriismeler sirasinda yeterli zamaniniz oldugunu hissettirmesi 13
2 Sizin 6zel durumunuzla ilgilenmesi 13
3 Sorunlarinizi ona sdylemenizi kolaylastirmasi 12
4 T1bbi bakiminizla ilgili kararlara sizi de katmasi 13
5 Sizi dinlemesi 11
6 Kayit ve bilgilerinizi gizli tutmasi 17
7 Sikayetlerinizi cabuk gecirmesi 12
8 Giinliik ihtiyaglarinizi gorecek kadar iyi hissetmenize yardim etmesi 13
9 | Isini tam yapmasi 10
10 | Sizi muayene etmesi 10
11 Hastaliklardan korunmaniz i¢in sundugu hizmetler 6
12 Test ve tedavilerin amaglarini agiklamasi 15
13 | Sikayetleriniz veya hastaliginiz hakkinda istediginiz bilgileri vermesi 13
14 | Saglik durumunuza bagli duygusal sorunlarla basa ¢ikmaniza yardimer olmasi 12
15 | Tavsiyelerine uymanizin dnemini kavramaniza yardimei olmast 14
16 | Onceki goriismelerde yaptiklarini ve sdylediklerini bilmesi 14
17 Uzmana ya da hastaneye sevkten beklemeniz gerekenler konusunda sizi 10
hazirlamasi
18 | Doktor dis1 personelin yardimi 8
19 | Size uygun zamanlarda randevu alabilmeniz 13
20 Poliklinige telefonla ulagsabilmeniz 12
21 Doktorunuza telefonla ulagabilmeniz 14
22 | Bekleme odasinda harcadiginiz zaman 4
23 | Acil saglik sorunlari igin hizli hizmet sunmasi 13

* The rank of Turkey among the 18 countries
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SONUCLAR

Tiirkiye’de birinci basamak saglik kuruluslarinda sunulan saglik hizmetlerinin hizmet
kullanicis1 vatandaglar tarafindan ne sekilde degerlendirildigini 6lgmeyi amaglayan bu
caligmada bir ¢ok Avrupa iilkesinde de aymi amagla uygulanmakta olan Europep o0lcegi
kullanilmistir. Olgek, ilk 16’s1 hekimlerin klinik davramisi ve izleyen 7’sinin de hizmet
organizasyon yapist n1 degerlendirmeye yonelik oldugu toplam 23 sorudan olusmaktadir. Bu
uygulamada anket formuna gecerlilikleri de test edilen; hekimlerin davranisi, en son hizmet
alman saghk kurulusunun hizmet organizasyon yapisi Ve genel fiziki sartlara iligkin
vatandaslarin genel memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeylerini 6l¢gmeyi amacglayan 3 soru
eklenmistir.

Calismanin saha uygulamasi 81 ilde eszamanli olarak Haziran 2010 yiiriitilmiis ve
toplam 34,472 kisi ile gorlistilmistiir. Gorlismeyi kabul etmeyen, goriigme yapabilecek
durumda olmamak gibi degisik nedenlerle goriisiilemeyen cevaplayicilarin yerine yedekleri
caligmaya dahil edilmis ve bu sekilde toplam 34,472 kisiye ulasilmistir. Giivenirligi artirmak,
deneklerin gercek diislincelerini tespit edebilmek amaciyla hem deneklerin se¢iminde yan
tutmamaya hem de denekleri olumlu veya olumsuz etkilemesi muhtemel dis faktorlerin asgari
diizeyde tutulmasma calisilmistir. Bununla birlikte ¢alismanin 6rneklemini saglik
kuruluslarina bagvuran kisilerin olusturmasi, anket konusunda tecriibeli olmalarina ragmen
anketorlerin  Saghik Bakanhigt personeli olmasi ¢alismamizin  zayif noktalarimi
olusturmaktadir. Olgegin gelecekteki uygulamalarinda, saha calismalarinm tarafsizligindan
siphe duyulmayacak, bakanlik disindan, anket calismalari konusunda uzman kisilerce
yapilmast uygun goriilmektedir.

Caligmada 2005 tarihinde ilk olarak pilot uygulama seklinde hayata gegirilen Aile
Hekimligi uygulamasinin vatandas memnuniyeti tizerindeki etkilerinin de o6lgiilmesi
hedeflenmistir. Uygulamanin gergek etkilerini tespit edebilmek iizere, Aile Hekimliginin 6
aydan daha uzun siire uygulamada oldugu iller, “Aile Hekimliginin oldugu iller” kapsaminda
degerlendirilmig, genel ve soru bazinda yapilan degerlendirmelerde Aile Hekimligi
uygulamasi olan ve olmayan iller hem ayr1 ayr1 hem de birarada analiz edilmistir.

Hizmet kullanicilarinin sadece memnuniyetini dikkate alan diger Avrupa iilke
uygulamalari analizlerinden farkli olarak bu ¢alismada memnuniyetsizlikler de incelenmistir.
Calismada tamimlayict istatistikler yerine analitik (¢ikarimsal) istatistikler de kullanilarak

gerek merkez ve gerekse tasradaki saglik teskilatlarinda gérev yapan saglik idarecilerine
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birinci basamak saglik hizmetlerinde karsilasilan sorunlar hakkinda ayrintili yararh bilgiler
elde edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore birinci basamak saglik hizmetlerinden memnuniyet
diizeyinin Aile hekimligi olan illerde %82.8, Aile hekimliginin olmadig illerde %80.1 ve tiim
ilke genelinde %81.2 oldugu bulunmustur. Bu degerlerin o anda hizmet alinan saglik
kurulusunun degerlendirilmesi ile elde edildigi, bu veya bir baska kurulustan daha 6nce alinan
hizmetlerin sorgulanmadigi,bu yiizden de elde edilen degerlerin tiim saglik sistemi igin
genellenmesinin yapilamayacagi dikkatten kagirilmamalidir.

Soru bazinda yapilan analizle sonucglarina gore, egitim diizeyi arttikga memnuniyet
diizeylerinde azaliglar, memnuniyetsizliklerde ise artislarin oldugu goriilmistiir. Bu durumun,
egitim diizeyi diisiik kesimlerde saglik hizmetlerinden beklentilerin de diisiik olmasindan
kaynaklandig1 tahmin edilmektedir.

Memnuniyet diizeylerinin en yiiksek oldugu konularin; Aile Hekimligi olan ve gerekse
olmayan illerde Kayit ve bilgilerin gizli tutulmasi (%85,8) ile Hekimlerin hastanin
sikayetlerini ¢cabuk gegirmesi (%77,1) maddelerinde oldugu belirlenmistir. Bu denli yiiksek
oranlara erisilmesine ragmen Avrupa ilkeleri ile kiyaslandiginda Tiirkiye’nin; kayit ve
bilgilerin gizliliginde 17.nci, hastamin sikayetlerini ¢abuk gegirmesi konusunda da 12.nci
sirada yer almasi bir eksiklik olarak degerlendirilmektedir. Memnuniyet diizeylerinin en
diisiik oldugu Hekime telefonla ulasabilme (%61,9) ve Bekleme odasinda harcanan zaman
(%74,3) konularinda Tiirkiye’nin diger Avrupa llkeleri arasinda sirasiyla 14 ve 4.ncii sirada
bulunmasi olumlu bir durum olarak degerlendirilebilir. Bu olumlu degerlendirmeye ragmen,
memnuniyet diizeylerinin en diisiik konular olduklar1 g6z oOniinde bulundurularak bu
konulardaki memnuniyetlerin artirllmasina yonelik tedbirler ihmal edilmemelidir.Gerek
memnuniyetlerin en yiiksek ve gerekse en diisiik oldugu maddelerin Aile hekimligi
uygulamasi olan ve olmayan illerde farklilik gostermedigi ayrica dikkat ¢ekmektedir.

Birinci basamak saglik hizmetlerinden vatandas memnuniyetinin belirlenmesi yaninda
bu caligmanin bir baska amaci da memnuniyetsizlik kaynaklarinin ortaya cikarilmasi ve
bunlara yonelik tedbirlerin belirlenmesidir. Bu kapsamda, hem Tiirkiye geneli hem de Aile
Hekimligi uygulamasinin oldugu ve olmadigi iller i¢in ayr1 ayr1 Pareto analizi uygulanmustir.
Analiz sonuglarinin Aile hekimligi uygulamasina bagl olmadigi, yani Aile hekimligi olan ve
olmayan illerde ayni sorunlarin oldugu belirlenmistir. Hem Aile hekimligi hem de saglik
ocagl sistemindeki illerde tespit edilen bu sorunlarin; Hekime telefonla ulasabilme,

Poliklinige telefonla ulasabilme, Uygun zamanda randevu alabilme ve Bekleme odasinda
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harcanan zaman oldugu goriilmiistiir. Bu sorunlarin tiim sorunlar i¢indeki pay1, Tiirkiye geneli
i¢in %35.87 olarak tespit edilmistir.

Tiirkiye geneli i¢in oldugu gibi, 81 ilin her biri i¢in de Pareto garfikleri ¢izilmistir. Her
bir ilde 6n plana ¢ikan ve ilk el atilmasi gereken sorunlar ve bunlarin ilgili ildeki tiim sorunlar
icinde ne kadarlik paya sahip olduklar1 tablolar halinde gdsterilmistir. il saglik yoneticilerinin
vatandag memnuniyetini artirmaya yonelik alacaklar1 tedbirlere yol gostermesi bakimindan bu
sonuglarin oldukg¢a degerli olduklar1 kanaatindeyiz.

Saglik sistemindeki sorunlarin ortadan kaldirilmasi amaciyla getirilen Aile hekimligi
uygulamasina ragmen ayni sorunlarin devam etmesi, Aile hekimliginin bir basarisizlig1 gibi
goriilebilir. Uygulamanin yeni olmasi ve uygulama ile hedeflenen yararlarin ileri yillarda daha
net goriilebilecegi bir tarafa, vatandaslar tarafindan sorun olarak goriilen konularin kisa
zamanda ve tamamen ortadan kaldirilmasinin  miimkiin olmadigi g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bununla birlikte, uygulanmasinin iizerinden gegen kisa siire i¢inde Aile
hekimliginin olmadig: ilere gore uygulamanin oldugu illerde tiim konularda 4.8 ile 14.1
arasinda degiskenlik gosteren 6nemli farkliliklarin oldugu da dikkate alinmalidir. Uygulanma
stiresinin kisaligina ragmen vatandaslar tarafindan Aile hekimliginin belirgin derecede yiiksek
memnuniyetlere layik goriilmesi, hem uygulamanin dogrulugunu hem de vatandaslarin saglik
hizmetlerini daha etkin bi¢cimde kullandigin1 gostermesi bakimindan memnuniyet verici bir
durum olarak yorumlanmaktadir.

Hasta memnuniyetsizliginin diger sorunlara gére daha yiiksek diizeyde oldugu hekime
ve poliklinige erisememe gibi sorunlarin en 6nemli nedenleri arasinda hekimlerin mevcut is
yiiklerinin yogunlugu gosterilebilir. Onceden beri devam eden hekim sikintisin1 ortadan
kaldirmak amaciyla yapilan miidahalelerin sonuclarmin kisa vadede goriilemeyecegi goz
oniinde bulunduruldugunda hekime erismede bugiin yasanan sikintilarin bir siire daha, ancak
azalan bir egilim gostererek devam etmesi beklenmektedir. Bu durumda mevcut saglik
hizmetlerinin kalitesini artiracak baska tedbirlerin alinmasi ile vatandas memnuniyetinin
artirllabilecegi diisiiniilmektedir.

Bu calismada kullanilan Europep birinci basamak saglik hizmetlerinden memnuniyet
Olceginin uygulandigi 16 Avrupa {lkelerinde elde edilen soru bazindaki degerlerle
kiyaslandiginda Tiirkiye’nin genel olarak orta siralarda (10-14) yer aldig1 saptanmistir. Olgegi
olusturan 23 sorunun 6nemli bir boliimiinde Tiirkiye’nin; Ingiltere, Danimarka, Ispanya,
Finlandiya,Hollanda, Isve¢ ve Norve¢ gibi iilkelerin iizerinde yer almis olmasi iilkemiz

acisindan sevindirici bir durumdur. Bu siralamada en yiiksek sira numarasinin(4.ncii),
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memnuniyetin en diisiik degerlerde oldugu bekleme odasinda harcanan zaman maddesinde
olmasi, bu sorunun tilkemize has bir sorun olmadig: gibi, diger Avrupa iilkelerine gore daha
Iyl diizeyde oldugunu gostermektedir. Bu sevindirici bir durum olarak degerlendirilebilir.
Benzer sekilde Avrupa iilkeleri arasinda 17.nci sirada yer alabildigimiz kayit ve bilgilerin
gizli tutulmast maddesi i¢in elde edilen %85.8 lik memnuniyet degerinin de énemli oldugu
vurgulanmaktadir.

Bu c¢alismanin eksik yanlarinin oniimiizdeki yillarda yapilacak yeni g¢aligmalarda
giderilerek, diizenli bir sekilde yilda en az bir kez tekrarlanmasi ve her bir ¢aligma
sonuglarinin daha oOnce yapilan diger ¢alisma sonuglar1 ile karsilastirilmasinin gelecege

yonelik politikalarin olusturulmasinda 6nemli katkilar saglayacagi degerlendirilmektedir.

CONCLUSIONS

This study, which aimed to measure how service- using citizens perceived the health care
services offered by the primary health care facilities in Turkey, used the Europep scale, which is also
applied in most European countries for the same purpose. The scale consists of total 23 question
items, the first 16 of which aim to measure the clinical behaviours of physcians and the remaining 7
aim to measure the structure of service organization. In this study, 3 more question items were added
to the scale, which were tested for validity and which aimed to measure general satisfaction and
dissatisfaction levels of citizens relevant to the service organization structure of the last visited health
care facility and the general physical conditions.

The field survey was conducted synchronically in 81 provinces in June 2010 and total 34,472
people were interviewed. Back-up interviewees replaced the responders, who did not agree to have an
interview or who were not interviewed due to a variety of reasons such as not being eligible for having
an interview, and 34,472 interviewees were contacted total. With the aim of improving reliability and
laying out the actual views of the interviewees, intense efforts were made in order to maintain the
unbiased attitudes in selecting interviewees and to minimize the external factors that were likely to
create positive or negative effects on interviewees. On the other hand, the study samples were the
persons, who visited health care facilities, and the pollsters — though being experienced in
implementing questionnaires and surveys - were the Ministry of Health personnel, which are the
weaknesses of our study. It is considered that it would be more appropriate to have the professionals
conduct the field surveys in the future, who are outside of the Ministry of Health, who have expertise
and who would better secure the impartiality of the field surveys.

The study also aimed to measure the effects of the Family Medicine implementation, which
was first piloted in 2005, on the satisfaction of citizens. In order to diagnoze the actual effects of the

implementation, the provinces, which were under the Family Medicine implementation for more than
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6 months, were categorized as the “Provinces with the Family Medicine Implementation” and the
provincial groups with and without the family medicine implementation were analyzed both together
and seperately in the general and question item-based evaluations.

Differently from the analyses in other cases of the European countries which considered only
satisfaction of service users, this study analyzed dissatisfaction also.. Instead of descriptive statistics
used in the (study) analytic statistics were also used in this study, which produced detailed and useful
information for central and rural health managers pertaining to the problems encountered in primary
health care services.

As indicated by the survey results, patient satisfaction with primary health care services was
found 82.8 % in the provinces with the Family Medicine implementation, 80.1 % in the provinces
without the Family Medicine implemetation and 81.2 % in general in Turkey. It should be also kept in
mind that these percentages were reached by evaluating the health care facilities visited, the services
of health care facilities (the visited ones or others) prior to the date of the survey were not questioned
and these percentages can not be generalized for the whole health care system for these reasons .

The question item-based analyses indicated that satisfaction levels moved down and
dissatisfaction levels moved up as education levels moved up. It is estimated that this conclusion is
associated with low expectations from health care services of individuals with poor education status.

The highest satisfaction levels were found for the confideality of patient information and
medical records in the provinces with and without the Family Medicine implementation (%85,8) and
physicians' quickly relieving patients’ complaints (%77,1). Although such high satisfaction levels
have been achieved, Turkey still occupies the 17th rank in confidentiality of patient information and
medical records and the 12th rank in physicians’ quickly relieving patients’ complaints, which is
considered as a shortcoming. The lowest satisfaction levels were found for contacting physician via
phone calls (%61,9) and the time spent in the waiting room (%74,3), however, Turkey occupies,
respectively, the 14th and 4th rank among other European countries, which could be considered as a
positive situation. In spite of such a positive appearance, the subjects of the lowest satgsfaction levels
should be handled and necessary measures should be taken to raise satisfaction. Also, it is interesting
that the items of the highest and the lowest dissatisfaction do not differ in the provinces with and
without the Family Medicine implementation.

In addition to learning about patient satisfaction with primary health care services, this study
also aimed to identify the sources of dissatisfaction and the measures to address them. In this context,
Pareto analysis was seperately applied for Turkey and for two groups of provinces which have and do
not have the Family Medicine implementation. It was concluded that the analysis results did not
depend on the Family Medicine implementation, that is the very same problems appeared in both
groups of provinces, with and without the Family Medicine implementation. These problems were

found in both Family Medicine system and health center system. These problems were about
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contacting physician via phone calls, contacting outpatient clinic via phone calls, getting appointment
at due times for patients and the time spent in the waiting room. These problems had a share 35.87 %
among others in Turkey.

In the study, Pareto graphs were drawn up for Turkey and for each of 81 provinces. The most
oustanding problems, the most prioritized problems and their share in all of the province-specific
problems were put into tables on provincial level. We believe these results are quite important in
guiding provincial health managers to take measures with the aim of raising satisfaction of
individuals.

One might comment that the problems continuing in the health care system refer to the failure
of the Family Medicine implementation, which was introduced in order to settle these problems in the
health care system. Yet, the implementation is quite new and the targeted benefits will be better
observed in the next years. Apart from this, it should be acknowledged that the issues, which are
regarded problems, can not be removed in a short time and in a complete way. In addition, the
Family Medicine system has been in implementation for a short time, however, significant differences
varying from 4.8 to 14.1 have appeared in all fields in the provinces with the Family Medicine
implementation to compare with the provinces without the Family Medicine implementation, which
deserved to be considered carefully. Despite the fact that the implementation does not go back too
long, citizens are highly satisfied with Family Medicine, which indicates that the implementation is an
appropriate one and people use health care services more effectively than they did in the past, and

both are satisfying results.

It might be asserted the heavy workload of physicians is the primary cause of problems such
as the unavailability of access to physicians and outpatient clinics, which result in relatively higher
dissatisfaction than other problems. Considering the fact that effects of the interventions aimed at
removing physician under-supply, which is a long standing problem, can not be observed in short
run, one can only expect a continously reducing trend over time. In this circumstance, satisfaction of
individuals can be raised by taking other precautions, which will improve the quality of health care

services.

Comparing to the question item-based results obtained in 16 European countries, which
implemented the Europep scale for satisfaction with primary health care services that was also used in
this study, Turkey is in the middle of the ranking (10-14) in general. It is good news that
Turkey comes before other countries such as the United Kingdom, Denmark, Finland, the
Netherlands, Sweden and Norway in most of 23 question items. In this international ranking, Turkey
occupies the 4th rank, the highest success level, pertaining to the item questioning time spent in the

waiting room, which is perceived as a problem in Turkey, and the ranking proves that time spent in the

248



waiting room is not a problem specific to Turkey and Turkey is in a better situation than some other
European countries which suffer from the same problem. This could be regarded as a positive
phenemonen. Similarly, Turkey is at the 17th rank in keeping patient information and medicel records
confidential among the European countries and has 85,8 % satisfaction ratio, which is also rather

outstanding.
It is considered that the shortcomings of this study will be removed by the future studies, the

study will be periodically conducted on yearly basis and comparing results of a previous study with

results of the subsequent one will contribute a lot to developing policies for the future.
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