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1 Orijinal Makale

Hastanenin tekrar tercih edilebilirliginin lojistik regresyon ile incelenmesi

Analyzing the re-preference of the hospital by logistic regression
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0z

Amag: Hastanenin tekrar tercih edilmesi kurum agisindan memnuniyetin bir géstergesidir. Bu calismada hastanenin tekrar
tercih edilmesi UGzerinde etkili oldugu disiinilen cinsiyet, yas, egitim durumu gibi demografik degiskenler ile birlikte
memnuniyet faktorleri olarak belirlenmis olan hekim, fiziki olanak ve calisan personelin etkisinin lojistik regresyon analizi

ile aciklanmasi amaclanmistir.

Gerec ve Yontemler: Arastirmanin drneklemine Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi polikliniklerine basvuran

1349 hasta dahil edilmistir. Hastalar tabakali rasgele 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

Bulgular: Hastanenin tekrar tercih edilmesinde demografik degiskenlerden cinsiyet, yas ve egitim durumu degiskenlerinin
istatistiksel olarak 6nemli (p<0,05) oldugu bulunmustur. Memnuniyet faktorlerinden ise fiziki olanak ve hekim faktoriniin

istatistiksel olarak dnemli oldugu, calisan personelin tekrar tercihte 6nemli olmadigi sonucuna ulasiimistir.
Sonuglar: Bu calismanin sonucunda, hastanenin tekrar tercih edilmesinde hastanin cinsiyet, yas ve egitim durumu ile

birlikte hekimlerden ve hastane fiziki olanaklarindan duyduklart memnuniyet diizeyinin nemli oldugu belirlenmistir. Saghk

kurumlar tekrar tercihte dnemli olan bu degiskenleri g6z dntine alarak yeni stratejiler gelistirme ¢abasi icinde olmalidir.
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ABSTRACT

Aim: It is a sign of pleasure for the institution to choose the hospital again. In this study, demographic variables such as
gender, age, educational status and satisfaction factors as physician, physical facility and employee's factors which are

thought to be effective on the re-preference of the hospital are aimed to be explained by the logistic regression analysis

Material and Methods: The sample of the study included 1349 patients who applied to the outpatient clinics of Kirikkale
University Medical Faculty Hospital. Patients were determined by stratified random sampling method.

Results: The demographic variables were found to be statistically significant (p <0.05) for gender, age and educational
status for re-preference of the hospital. Physician and physical facility factors were found to be statistically significant but

employee's factor was not important in re-preference.

Conclusion: As a result of this study, the re-preference of the hospital was determined with respect to the gender, age and
educational status of the patient, as well as the level of satisfaction of the patient for physician and the hospital physical

facilities. Health institutions should be in an effort to develop new strategies, taking into consideration the variables that

are important to re-preference.

Giris

insanlik tarihi ile es anl olarak baglayan saglik hizmetleri
toplum acisindan son derece 6nemlidir. Hizla degisen
glinimiz kosullarinda saglik hizmetlerini sunan kurulus
olarak hastaneler teshis, tedavi ve bakim hizmetlerini basari
ile gerceklestirmenin yani sira hasta memnuniyet diizeylerini
yuksek tutmayi da amaclari arasina almistir.

Hasta memnuniyeti, genel olarak “hastalarin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin
Ustinde hizmet verilmesi” olarak tanimlanabilir [1]. Hasta
memnun kaldiginda bir daha gereksinim duymasi halinde,
duydugu memnuniyet hastanin o hastaneyi tekrar tercih
etmesinde etkili olmaktadir [2]. Memnun edilmis hastalarin
hastaneye karsi giiveni artmakta ve dolayisiyla o hastaneye
olan bagliigr da artmaktadir. Bu baglamda memnuniyetin,
hastane tercihini etkileme noktasinda baslica bir rol oynadigi
Hasta tarafindan tekrar tercih edilmek,
Her

kurum ve kuruluslar, rekabet kosullarinda daha fazla tercih

soylenebilir [3].

hastanenin imaj ve itibarini glclendirir. alandaki
edilebilir olma ve dolayisiyla gelirlerini artirma amaci ile imaj
calismalarina biyik zaman, emek ve kaynak ayirmaktadirlar.
Glcli ve olumlu bir imaj, kurumun hedef kitlelerince dogru

algilanmasini saglayabilen etkili bir ydntemdir [4].

Hasta baglihg kavrami, genel isletmecilik acisindan ele alinan
“musteri baglihginin” hastane hizmetlerine uyarlanmig halidir [5].
Tipki misteri baghhigr kavraminda oldugu gibi, misteri giiveni,
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miisteri sadakati ve musteri 6zdeslesmesi kavramlari hasta gliveni,
hasta sadakati ve hasta 6zdeslesmesi olarak uyarlanmistir [6].

Turkiye'de yapilan bazi ¢alismalarda hasta memnuniyetinin
hastalarin hastaneyi tekrar tercih etme ve bagskalarina tavsiye
etme kararlan Ulzerinde etkili oldugu sonucuna variimistir.
Hasta ile hekim arasindaki bilgi asimetrisinden dolayi,
hastalar kendilerine sunulan tibbi hizmetleri tam olarak

degerlendirememektedirler [7].

[5] calismasinda hasta memnuniyetinin hasta baghhigi Gzerinde
onemli derecede etkili oldugu hem korelasyon analizi hem de
coklu regresyon analizi ile incelemis, hasta baghliginin en fazla
ilgi ve nezaket boyutundan etkilendigi sonucuna ulasiimistir.
Bunu idari hizmetlerden memnuniyet ve son olarak da tibbi
hizmetlerden memnuniyet boyutlari takip etmektedir [5, 8-10].

Gereg ve Yontemler

Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesinde cesitli
polikliniklerden saglik hizmeti alan hastalar bu calismanin
arastirma  kitlesini Orneklem

olusturmaktadr. sayisinin

belirlenmesinde olasiliksal ~ 6rnekleme  yontemlerinden
tabakal rasgele ornekleme yontemi kullanilmistir. Kirikkale
il nifusu ve hastaneye basvuran hasta sayisi dikkate alinarak
%95 gliven dizeyinde ve 0,01 hosgdri miktarina gore 1349
hasta arastirma 6rneklemini olusturmustur. Hastalara yliz ylize
anketyapilarak veritoplama siireci tamamlanmistir. Gonullulik
esasina dayali olarak 18 yas Ustl hastalar rasgele secilmistir.

Elde edilen veriler olusturulan veri tabanina aktarilmig, yanhs



veya eksik veri girisi olup olmadigi kontrol edildikten sonra,
istatistiksel degerlendirme asamasinda ise Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS, version 20.0; SPSS, Chicago, ABD)
paket programi kullaniimistir.

istatistiksel analiz

Lojistik regresyon analizi, son donemlerde o&zellikle sosyal
bilimler alaninda kullanimi yayginlasan bir yontemdir. Neden
sonug iliskilerinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan cogu
sosyo-ekonomik arastirmada, incelenen degiskenlerden
bazilari olumlu-olumsuz, basarili-basarisiz, evet-hayir, memnun-
memnun degil seklinde iki diizeyli verilerden olusmaktadir. Bu
turde bagimh degiskenin iki dlizeyli ya da ¢cok diizeyli kategorik
verilerden olusmasi durumunda; bagimh degisken ile bagimsiz
degisken(ler) arasindaki neden-sonugiliskisininincelenmesinde,

Lojistik Regresyon Analizi 5nemli bir yere sahiptir [11].

Bu calismada, Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi hastanesinden
saglik hizmeti alan hastalarin, tekrar ayni hastaneyi tercih
etme durumunun ¢ok degiskenli lojistik regresyon analizi ile
aciklanmasi hedeflenmistir. Analizde hastalarin hastaneyi
tekrar tercih etmeyi isteyip istememesi aciklanan degisken
olarak ele alinmistir. Bu degisken nominal dlcekli iki kategorili
bir degiskendir. Cinsiyet, yas, egitim durumu gibi demografik
degiskenler ile beraber hastanenin fiziki olanaklarindan,
hekimlerinden ve diger hastane personelinden duyulan
memnuniyet faktorleri ise aciklayici degiskenler olarak ele
alinmistir. Bu aciklayici degiskenlerden ise cinsiyet, fiziki
olanak, hekim ve diger personelden duyulan memnuniyet
faktorleri kategorik degiskenler olup, yas ve egitim durumu
ise ordinal dlcekli degiskenlerdir. istatistiksel anlamhlik siniri
p<0,05 olarak kabul edilecektir.

Dogrusal regresyon modeli agiklayici degiskenin bilinen bir
degerine karsilik agiklanan degiskenin ortalama degeri olarak

E(Y/X)=p,+ X

seklinde ifade edilebilen kosullu beklenen degerdir. Aciklanan
degiskenin aldigi degerlerin 0 ve 1 seklinde binary oldugu
durumda, dogrusal regresyon modeli icin gerekli varsayimlara
ihtiya¢c duyulmadiginda lojistik regresyon modeli kullanilr.
Lojistik regresyon fonksiyonu

exp (S, + fx)

7(2)= 1+exp(f, +B.x)
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seklindedir.  Lojistik  regresyon analizinin  temelinde

7(x)/(1-7(x)) seklinde ifade edilen “odds orani” kavrami
yer alir. Bu oran bir olayin meydana gelme sayisinin gelmeme
sayisina oranidir.

7(x)

g(x)=In -

=P +px

(1) esitligi ile verilen odss orani dogal logaritmasi alinarak
dogrusal modele donsdir.

Bulgular

Arastirmaya katilan hastalarin %62 si kadin, %70,4 U evli, %44
U 40 yas Ustl, %32,6 sl ise lise mezunu durumundadir. Ayrica
ikametgah yerine bakildiginda hastalarin %67,5 i Kirikkale il
merkezinden gelmektedir. Hastalara ait tanimlayicr bilgiler

Tablo 1'de verilmistir.

Anket calismasi sonucu elde edilen verilerden hastalarin
hastaneyi tekrar tercih etme durumunu etkileyen faktorleri
belirlemek amaciyla model kurulmustur. Bu ¢alismada cinsiyet,
yas, egitim durumu, hastanenin fiziki olanak, personel ve
hekimlerinden duyulan memnuniyet seklinde olan aciklayici
degiskenler yardimiyla tekrar tercih etme durumu aciklanmistir.

Aciklayici degiskenler, cinsiyet degiskeni 1: “kadin’, 2: “erkek”
seklinde nominal degisken olarak; yas degiskeni 1: “25 yas
altr’, 2:“25-40 arasl’, 3: “40 yas UstU” seklinde ordinal degisken
olarak; hastalarin egitim durumlari 1:“okur-yazar ve okur- yazar
olmayan’, 2:“ilkdgretim’, 3:“lise”, 4:“Universite ve Ustl” seklinde
ordinal degisken olarak kodlanmistir. [12] calismasinda hasta
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memnuniyet diizeylerinin belirlenebilmesi icin 1: Cok Kotd, 2:
Kotd, 3: Orta, 4: iyi ve 5: Miikemmel seklinde derecelendirilmis
5'li Likert olcedgi ile “fiziki olanak”, “diger personel” ve “hekim”
faktorleri elde edilmistir. Memnuniyet diizeyini belirlemede
etkili oldugu dusunilen bu faktorler iki kategorili degiskene
donusturilmustir. Aciklanan degisken ise 0: “tekrar tercih

etmeme”, 1: “tekrar tercih etme” olarak siniflandirilmistir.

Lojistik regresyon analizinde parametrelerin anlamliliginin
sinanmasindaWaldve Omnibustestlerisikliklakullaniimaktadir.
Bu amac dogrultusunda parametrelerin dnemi sirasiyla Wald
istatistigi ve Omnibus testi ile incelenmistir.

Lojistik regresyon modelinde yer alabilecek degiskenler icin
katsayilarin ayri ayri onemliligi Wald test istatistigi kullanilarak

Ho: §,=0

Ha: g, #0

hipotezleri ile sinanmistir.

Tekrar tercih etme durumu ile iliskili oldugu distintlen risk

faktorleri, cok degiskenli lojistik regresyon analiziyle
belirlenmistir. Tablo 2 ile verilen degiskenlere ait modeldeki
katsayilarin tahmin (/3 ), tahminlerin standart hatasi (S.E.),
Wald (s.d.),

katsayilarin anlamlihdi (p), tahminlerin odss oraniExp( 4 ))

istatistikleri, serbestlik dereceleri

odds oranticin %95 gliven araligi degerleri verilmistir.

Bu tablo incelendiginde cinsiyet degiskeni hastanenin tekrar
tercihinde 6nemli(p=0,001) olup, kadinlarinerkekleregore 1,62
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kat daha fazla hastaneyi tekrar tercih edebilecegi gorilmustar.
Yas degiskeni tekrar tercih etmede 6nemli (p=0,022) olup,
25 yas alti referans kategorisi olarak alindiginda 40 yas Ustu
hastalarin 1,72 kat hastaneyi daha fazla tercih ettigi sonucuna
ulagiimistir. Egitim durumunun modelde 6nemliligi (p=0,015)
belirlenip, okur-yazar ve okur- yazar olmayan hastalar referans
kategorisi olarak alindiginda ilkogretim mezunlarinin 2,08 kat,
lise mezunlarinin 1,89 kat ve Universite ve Uisti mezunlarinin
1,57 kat daha fazla tekrar hastaneyi tercih ettigi saptanmistir.
Hasta memnuniyeti Gizerinde etkili olan faktorlerden“personel”
olusturulan lojistik regresyon modelinde istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur. Hastanenin “fiziki olanak”faktori tekrar
tercih edilebilirlikte dGnemli olup, fiziki olanaklardan memnun
olan hastalar 1,45 kat memnun olmayanlara gére daha fazla
tercih etmistir. Hasta memnuniyeti Gzerinde etkili olan “hekim”
faktorl ise modelde 6nemli bulunup, hekimlerden memnun
olan hastalar memnun olmayanlara gore 1,68 kat daha fazla
tekrar gelecegini belirtmislerdir. Ayrica sabit terim modelde

onemsiz bulunmustur.

Modelin anlamhhgi icin yapilan Omnibus testi ile sinanacak
olan hipotez;

Ho: Model anlamsizdir (5, = g, =---= f, =0)

Ha: Model anlamlidir (En az bir S, = 0)

( 7* =68,040, p=0,00)

olup model anlamli olarak

bulunmustur.

Modelin uyum iyiligini degerlendirmek icin parametrelerin
anlamliliginin sinanmasinda kullanilan Wald ve Omnibus
testlerine alternatif bir yontem ise Hosmer ve Lemeshow
testidir.

Modelin uyum iyiliginin 6l¢tist olarak Hosmer Lemeshow testi igin
Ho: Model uygundur
Ha: Model uygun degildir

seklinde olusturulan hipotezlerin sinanmasi sonucunda

(7' =6.368 p=0.606) modelin uygunlugu belirlenmistir.
Tartisma

Saglk sektoriinde glnimuiz kosullarinda rekabetin yogun
yasanmasi, hastalarin gidecekleri hastaneyi tercih etme
nedenlerini daha 6nemli hale getirmektedir. Hastalarin bir
hastaneyi tercih etme sebepleri arasinda hasta memnuniyet
diizeyinin 6nemli bir yere sahip oldugu kaginilmaz bir gercektir.
Hastaneler de diger kurumlar gibi kendilerini degisen sart ve
taleplere gore ayak uydurmak zorundadir. Hastalar tarafindan
tekrar tercih edilebilme hastane acisindan hedeflenen bir



durumdur. Tekrar tercih edilebilmek ise bircok faktore baghdir.

[3] hastane tercihinde etkili olan faktorleri bulmus ve 6nem
derecesine gore siralamistir. En cok etkili olanilk (i faktorii sirasiyla
gliven, uzman doktor tercihi ve memnuniyet olarak belirlemistir.
Tercih etmemede ise etkili olan Ui¢ 6zellik sirast ile doktor ilgisizligi,
yetersiz muayene ve hosgori olmamasi seklindedir.

[13] yas ve medeni duruma gore 6zel hastanelerin yaptig

tanitimin, hastanenin prestijine, taninirigina ve tercih

edilirliginde 6nemli etkisinin oldugunu belirlemistir.

[14] yaptiklan ¢alismada hizmet kalite boyutlari ile hastaneyi
tekrar tercih etme niyeti arasindaki iliskiyi korelasyon analizi ile
incelemistir. Buanalizsonucundaise fiziksel varliklar, gtivenilirlik,
cevap verebilirlik, gliven, 6zdeslestirme seklinde isimlendirilen
hizmet boyutlar ve genel hizmet kalitesi ile hastaneyi tekrar
tercih etme niyeti arasinda anlamli iliskiler bulunmus olup,
algilanan hizmet kalitesi arttikca hastalarin hastaneyi tekrar
tercih etme niyetinin de artmakta oldugu sonucuna ulasgiimistir.

Hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerin incelenmesi
Uzerine pekg¢ok calisma mevcuttur. Ancak hastanenin tekrar
tercih edilmesinde etkili olan faktorlerin belirlenmesine
iliskin calisma sayisi sinirlidir. Bu ¢alismada hastalarin tekrar
ayni hastaneyi tercih etmelerinde etkili oldugu duslinilen
degiskenler lojistik regresyon analizi ile irdelenmistir. Yapilan
cok degiskenli lojistik regresyon analizi sonucunda cinsiyet,
yas, egitim durumu gibi demografik degiskenler ile beraber
fiziki olanaklardan ve hekimlerden duyulan memnuniyetin

istatistiksel agidan dnemli oldugu sonucuna ulasiimistir.

Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesine basvuran
hastalar incelendiginde; cinsiyet 6nemli olup, kadinlarin
daha ¢ok hastaneyi tekrar tercih ettikleri gorulmdistir. Yas
degiskenine gore ise yas ilerledikge ayni hastaneyi tercih etme
durumunun arttigi, egitim seviyesi arttiginda ise tekrar tercih
edilme isteginin ters orantili oldugu gorilmustar.

Erdugan, Yorubulut vd. (2017) calismasinda ayni 6rneklem
grubu icin hasta memnuniyetini etkileyen faktorler “Personel’,
“Fiziki olanak” ve “Hekim” olarak adlandirnhp “iyi” diizeyde
bulunmustur. Bu faktorlerin ise hastanenin tekrar tercih
“Fiziki “Hekim”

oldugu ancak faktoriiniin - 6nemsiz

edilebilirliginde Olanak” ve faktoriniin

onemli “Personel”
oldugu saptanmistir. Buradan yola c¢ikarak hekimin mesleki
yeterliliginin yani sira hastasiyla kurdugu iletisim, hosgord, ilgi,

alaka, verdigi motivasyon tekrar tercih edilmede 6nemlidir.

Bir hastane icin kullanilan binalarin yeni, genis ve modern
imkanlarla donatilmasi, temizligi, birimler arasi ulasimin
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kolayligi, kullanilan teknik arag-gere¢ ve ekipmanlarin
yeterliligi gibi fiziki olanaklardan duyulan memnuniyet

derecesi hastanenin tekrar tercih edilmesinde etkilidir.

Hastalar tarafindan tekrar tercih edilen bir hastane olmak,
hastaneninkaliteli, prestijlive glivenilirolmasinin gostergesidir.
Sonug¢ olarak tekrar tercihte hastalarin bazi demografik
ozelliklerinin dnemli olmasinin yani sira hekim memnuniyeti
ve fiziki olanak memnuniyetinin de lojistik regresyon analizi
ile istatistiksel olarak da onemliligi gorilmuistir. Hastaneler
bu sonuclar g6z 6niine alarak siirekli olarak imkan, donanim,
teknik yapi gibi olanaklarini giincel tutmali ve hekim basta
olmak (lizere tim calisanlarinin bilgi, beceri ve tecriibesine
ek olarak hastaya verecegi ilgi, alaka ve glicli bir iletisimi
saglamaya 6nem vermelidir.
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