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Suriyeli Siginmacilarda Hasta Memnuniyeti Ile Hasta Sadakati Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi

Investigation of The Relationship Between Patient Satisfaction and Patient Loyalty in Syrian Refugees

Hiiseyin ERIS?

oz

Suriyeli siginmacilar Tirkiye geneli saglik
kurumlarindan ~ saglik  hizmetlerini  dogrudan
alabilmektedir. Bu c¢aligmanin amaci Tiirkiye’deki
Suriyeli siginmacilarin aldiklar1 saglik hizmetleri
hakkindaki hasta memnuniyetini ve bunun hasta
sadakati iizerine etkisini tespit etmektir. Sanliurfa
genelinde 15-30 Agustos 2023 tarihleri arasinda
Suriyeli siginmaci hastalarla yiiz yiize goriismeler
yapilarak, toplamda 472 Suriyeli siginmaci hastaya
ulagilmustir. Arastirmada Hasta Memnuniyeti
Olgeginin Cronbach Alfa degeri 0,764 ve Hasta
Sadakati Olgegi ise 0,752 diizeyinde, giivenilir olarak
bulunmustur. Arastirmada Korelasyon, regresyon, t
testi ve anova analizleri kullanilmistir. hasta
memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda orta seviyede
ve pozitif yonde bir iliski tespit edilmis (r= 0,610; p<
0.01); ayrica hasta memnuniyetinde 1 birim artigin
hasta sadakati tlizerinde 0,610 birim artisa neden
olmasi beklenmektedir. Suriyeli siginmact hastalarin,
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati diizeylerinde
medeni durum, yas ve Sanliurfa’da yasadig: siire gibi
demografik degiskenlere gore anlamli bir farklilik
olmadigi bulgusuna ulagilmistir. Bununla birlikte
katilimcilarin hem hasta memnuniyeti hem de hasta
sadakati diizeylerinde; Tirkiye’de yasadigi siire ve
yasanilan yer gibi demografik degiskenlere gore
anlamli farkliliklarin oldugu gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Suriyeli Sigimmaci, Hasta
Memnuniyeti, Hasta Sadakati, Saglik Hizmetleri

ABSTRACT

Syrian refugees can directly receive health services
from health institutions throughout Tirkiye. The
purpose of this research is to determine the patient
satisfaction of Syrian refugees in Turkey with the
health services they receive and its effect on patient
loyalty. Face to face interviews were conducted with
registered refugees across Sanliurfa between 15-30
August 2023, and a total of 472 Syrian refugees were
treated. In the study, the Cronbach Alpha value of the
Patient Satisfaction Scale was 0.764 and the Patient
Loyalty Scale was 0.752, working reliably.
Correlation, regression, t test and anova analyzes were
used in the research. A moderate and positive
relationship was detected between patient satisfaction
and patient loyalty (r= 0.610; p< 0.01); Additionally, a
1 unit increase in patient satisfaction is guaranteed to
result in a 0.610 unit increase in patient loyalty. It was
found that there was no significant difference in the
patient satisfaction and patient loyalty levels of Syrian
refugee patients according to demographic variables
such as marital status, age and time lived in Sanliurfa.
However, in both patient satisfaction and patient
loyalty levels; There were significant differences
according to demographic variables such as time lived
in Turkey and place of residence.

Keywords: Syrian Refugee, Patient Satisfaction,
Patient Loyalty, Healthcare Services
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GIRIS

2011 yilinda Suriye’de baslayan i¢ savas
yiiziinden, {ilke icerisinde milyonlarca insan
magdur olmustur. Binlerce insan bu savasta
Olmiis, milyonlarca Suriyeli ise kendilerini
koruyabilmek adina basta Tiirkiye olmak
tizere komsu lilkelere siginmaci olarak
yerlesmislerdir. Suriye’nin komsular1 ve bu
tilkelerde yasayan insanlar da bu olaylardan
dogrudan etkilenmis ve iilke i¢inde bir takim
huzursuzluklara, milliyetci akimlarin
olusmasmma neden olmustur. Suriye’de
baslayan bu i¢ savasa, kiiresel aktorlerin de
dahil olmasi nedeniyle iilke genelinde cok
bilinmeyenli ~ bir  catisma  sarmalina
donmiistiir. Tiirkiye, bolgede yasanan bu
olaylara karsi tarihi ve cografi agilardan
kayitsiz  kalmamistir. Suriye’de yasanan
olaylar sonrasinda bolgede yasayan halk,
biiylik ¢ogunlugu Tiirkiye olmak iizere ¢ok
sayida iilkeye siginmistir. Birlesmis Milletler
Miilteciler Yiiksek Komiserligi
(BMMYK)’nin 2021 yili verilerine gore
Tiirkiye sinirlar1  igerisinde, uluslararasi
siginmact kapsaminda 4 milyondan fazla
insanin  barindig1  belirtilmektedir.  Bu
siginmacilarin yaklasik 3,5 milyonu Suriyeli
siginmacilardir.?

Tiirkiye’de  ikamet eden  Suriyeli
siginmacilarin  tedavi  ve ilag giderleri
18/12/2014 tarihinde Basbakanlik Afet ve
Acil  Durum  Yonetimi  Bagkanlifinca
yayinlanmis 34202324-010-06-02-27767
sayili genelgeye gore AFAD tarafindan
ddenmektedir.® Boylelikle Suriyeli
siginmacilara saglik hizmeti sunan basta
devlet hastaneleri, aile ve toplum saglig
merkezleri, eczaneler basta olmak iizere
hizmet veren tiim saglik kuruluslar,
sunduklar1 hizmetin veya verdikleri ilacin
bedelini devletten almaktadirlar. Ayrica 6zel
sigortast olan ve cepten Odeme yapan
Suriyelilerinde  saglik  hizmeti  sunan
kurumlara yaptiklar1 6demeler dikkate
alindiginda, hasta memnuniyeti ve hasta
sadakati konular1 ayrica 6nemli bir unsur
haline gelmektedir.

Tiirkiye’de en ¢ok Suriyeli siginmacinin
yasadig1 {iciincii il Sanlwrfa’dir.* Bu ilde
saglik hizmetleri sunumunda nitelikli saglik

insangiicti, hastane, tibbi cihaz  gibi
kaynaklarin yetersizligi nedeniyle zaten
sorunlar yasanmaktaydi. Ug yiiz binden fazla
Suriyeli siginmacinin  gelmesiyle birlikte
saglik hizmetleri sunumunda bu sorunlar
artarak biiyimeye devam etmistir.’> Mali
sorunlar ve insan kaynagi yetersizlikleri
nedeniyle, koti  kosullarda  yasayan
sigimmacilara yonelik koruyucu ve tedavi
edici saglik hizmetlerinin saglanmasinda da
sorunlar yasanmaktadir.®

Anbori ve arkadaglart (2010), saglhk
kurumlarinin rekabet ustiinliigii
saglayabilmeleri i¢in saglik kurumlarina
miiracaat eden hastalarin almis olduklar
saglik hizmetlerinden memnun olmalarinin,
hasta sadakatini yiiksek oranda etkileyecegi
icin Onemli bir konu haline geldigini
vurgulamiglardir.  Bu  kapsamda  hasta
memnuniyeti ve hasta  sadakatinin
saglanmasi, saglik kurumunun sahip oldugu
pazar1 korumasi, pazar payint genisletmesi,
pazardaki firsatlar1 takip ederek bu firsatlari
degerlendirmesi, saglik kurumunun varligini
devam ettirebilmesi igin stratejik bir hedef
olarak kabul edilmektedir. 7

Diger  kuruluslarda  oldugu  gibi,
hastanelerde de birden fazla miisteri tiiri
bulunmaktadir (doktorlar, {giincii taraf
odeyiciler, hastalar, aileler vb.). Bununla
birlikte, hastanede sunulan hizmetlerin "son
kullanicis1" olan hastanin memnuniyeti ve
sadakati, bu diger bilesenlerin memnuniyeti
ve sadakatinin temelini olusturmaktadir.®

Kavramsal Cerceve
Hasta Memnuniyeti

Hasta memnuniyeti; saglik kurumuna

miiracaat eden hastalarin Oncelikle
beklentileri dogrultusunda veya
beklentilerinin  6tesinde  saglik  hizmeti
verilmesi olarak tanimlanabilir.’ Memnun

hastalarin Onerilen tedaviye uyma olasilig
daha yiiksektir ve malpraktis nedeniyle dava
acilma olasilig1 da daha diisiiktiir.*

Hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerin
basinda, hastaya iliskin ve hizmet verenlere
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iligkin  faktorler
ayrilmaktadir.

olmak iizere ikiye

Hastaya iliskin faktorlere bakildiginda,
hastanin yasi, egitimi, medeni durumu,
cinsiyeti, sosyo ekonomik durumu, aile
gibi  bircok  faktdriin  yer aldig1
gorilmektedir.

* Hizmet veren saglik kurumlarina iliskin
faktorler ise; hekim-hasta iliskisi ve
diger saglik personeli-hasta iliskisi,
sunulan saglik hizmet ortami (6zellikle
fiziksel unsurlar basta olmak {izere
otelcilik hizmetleri), kurum igerisindeki
hizmet stireci, hizmetin
ucretlendirilmesi, hastalarin
mahremiyetinin korunmasi, hastalarin
saglik durumlar ile ilgili
bilgilendirilmesi  gibi  konular  yer
almaktadir.!

Hasta Sadakati

Hasta sadakati; hastanin saglik hizmeti
aldigr saglik kurumundan memnun olmast
sebebiyle saglik hizmeti almaya devam
etmesi ve kendi ailesi basta olmak fiizere
saglik kurumunu gevresine 6vmesi ve tavsiye
etmesi olarak tanimlanabilir. Bu durum,
hastanin saglik kurumu ile pozitif bir bag
kurarak, saglik kurumuna kars1t “Sadik
Hasta” durumuna gelmesini saglamaktadir.
Hastalarin  saghk  kurulusundan aldig:
hizmetten memnun kalmasi, aym saglk
kurumunu tercih etmesi ve g¢evresindekilere
onermesi, hastanin saglik kurumuna karsi
sadakat gostermesinin baslica nedeni olarak
gosterilebilir.!?

Saglik hizmetlerinden yararlanan
hastalarin saglik kurumuna, hekime ve diger
calisanlara gliven duymasit 6nemli bir sadakat
unsurudur. Bilgi asimetrisinin = yagandigi
saglik alaninda hastalarin c¢ok fazla bilgiye
sahip olmamalarindan dolay1r basta hekim
olmak tizere, saglik personeli ve kuruma
giivenmesi  Onemlidir. Gliven ortaminin
saglanmasiyla beraber tiiketici roliindeki
hasta, sadakat igerisinde ayn1 saglik
kurumuna veya hekime tekrar bagvurma
talebinde bulunacaktir. Miisteri sadakatinin
olusturulabilmesi i¢in uzun soluklu birebir

iliskilerin ~ kurulabilir ~ olmast  gerektigi
belirtilmektedir. Bu  iliskilerin  saghk
kurumlarinda hastalar ile benzer seckilde
kurulmasi sonucunda uzun dénemli iligkiler
ortaya  c¢ikacak ve  hasta  sadakati
saglanacaktir.’3

Hasta Memnuniyeti ile Hasta Sadakati
Arasindaki Tliski

Corbin ve arkadaslarn1 (2001) saghk
kurulusundan aldig1 hizmetten memnun olan
hastalarin tekrar aym1 ya da farkli tedaviler
icin ilgili saghik kurulusunu tercih ettiklerini
ve arkadaslari ile akrabalarina da bu kurulusu
tavsiye ettiklerini ifade etmislerdir.!* Kessler
ve Mylod (2011)  hastalarin  saghk
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet ile
hasta sadakati arasinda anlamli bir iliski
oldugunu belirtmektedir.!

Yapilan  birgok  c¢alismada  miisteri
memnuniyetinin sadakatin olusmasinda giiclii
bir sekilde etkili oldugunu tespit etmislerdir.
Amerika  Miisteri Memnuniyet Olgegi
olusturulmus ve miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati ile pozitif iligkinin oldugu
belirtilmistir. Yine benzer 6l¢ek Avrupa igin
de olusturulmus ve sadakatin
olusturulmasinda memnuniyetin gii¢lii  bir
etkisi oldugu ifade edilmistir®, Tiirkiye’de
de hasta memnuniyeti ile sadakat arasinda
iliski bulunmustur.*®

Arastirmanin Onemi

Saglik kurumlar1 hasta memnuniyetini
elde ederek, hasta sadakatini saglamayi,
bdylelikle hastalarin biiyiik cogunlugunu elde
tutmay1 hedeflemektedirler. Hasta sadakatini
saglamada, hasta memnuniyetinin énemli bir
etkisi olmasma karsin, hasta sadakatini
saglamakta tek bagina yeterli degildir.*®

Bunun haricinde agizdan agiza pazarlama
ile kurum hakkinda olumlu iletisim saglama
ve akabinde tercih edilme ile birlikte gelen
yiikksek karlilik elde etme gibi olumlu
sonuglar saglandig1 ifade edilmektedir.!’-1°
Saglik hizmetlerinden faydalanan hastalarin
tatmin  olmalar1  ile  birlikte  hizmet
maliyetlerinde azalma, hasta sadakatini
saglama ve kuruma kars1 olusan giiven
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duygusu ile birlikte hastaneden hizmet alan
hasta sayisinda da artiglar goriilecegine vurgu
yapilmaktadir.?0-22

Tiurkiye’deki ~ Suriyeli  sigimmacilarin
yogun yasadig1 bolgelerdeki saglik kurumlari
hem Tiirk vatandaslarina hem de Suriyeli

siginmacilara sunduklar1 saglik hizmetinin
bedelini SGK, AFAD, o0zel sigorta veya
cepten 6demeler ile dogrudan hastadan temin
etmektedirler. Bu nedenle hasta memnuniyeti
ve hasta sadakati konular1 tiim saglik
kurumlari i¢in 6nemlidir.

MATERYAL VE METOT

Arastirmanin Tiiri

Calisma kesitsel ve tanimlayici bir
arastirmadir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Sanliurfa’daki
Suriyeli siginmacilarin hasta memnuniyeti ile
hasta sadakati algilar1 arasinda anlamli bir
iligkinin olup olmadigmi tespit etmektir.
Bununla  birlikte  katilimcilarin =~ sosyo
demografik 6zelliklerinin hasta memnuniyeti
ve hasta sadakati diizeylerinde anlamli
farkliliklara yol acip a¢gmadigi konusu da
calismanin diger bir amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmanin saha c¢alismasi baslamadan
once Harran Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kurulundan 10.08.2023 tarih ve
2023/120 sayil karar1 ile onay alinmistir.

Aragtirmanin Orneklemi ve Veri Toplama
Araclan

Aragtirma; Sanlurfa il merkezinde ikamet
eden gegici koruma statiisiindeki Suriyeli
siginmact hastalar ile gergeklestirilmistir.
Ornekleme yontemi olarak “Olasiliga Dayali
Orneklem Secim Tekniklerinden” basit
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmistir.
Arastirmada  veri toplanmasi, Sanlurfa
genelinde 15-30 Agustos 2023 tarihleri
arasinda Suriyeli siginmaci hastalarla yiiz
yiize goriismeler yapilarak, anket formu ile
toplanmistir.

Sanlurfa’da 2023 Agustos ay1 itibariyle
311.584 Suriyeli siginmaci yasamaktadir.?!
Yas gruplarina ait bilgilere ulasilamadigi i¢in
arastirmanin ~ evreni, 311.584  Suriyeli
sigmmaci olarak kabul edilmistir. Orneklem
sayist %95 giiven diizeyi ve %5 giiven
araligina gore 384 olarak hesaplanmistir.

Aragtirma Orneklemini ankete katilmayi1 kabul
eden, 472 Suriyeli siginmact  hasta
olusturmaktadir.

Aragtirmada 2 farkli 6l¢ek kullanilmustir.
Bu o6lgekler sirasiyla; hasta memnuniyeti ve
hasta sadakati Olgekleridir. Arastirmada,
Olgeklerde yer alan ifadelere ek olarak
katilimcilarin demografik 6zelliklerini ortaya
koyan ve dokuz maddeden olusan soru seti
de yer almaktadir. Arastirmada kullanilan
Olceklere iliskin bilgiler su sekildedir:

Arastirma  verilerinin  toplanmasinda
kullanilan anketin ilk boliimiinde tanimlayici
bulgulara yonelik 9 soru (cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim diizeyi, Tiirkiye’de
yasadigl siire, Sanliurfa’da yasadigi siire,
yasadig1 bolge, kac kisiyle birlikte yasadigi
ve is durumu) yer aldigi sosyo-demografik
bilgiler bulunmaktadir.

Hasta ~Memnuniyet Olgegi:  Ikinci
boliimde Yesilyurt’un (2018) doktora tezinde
kullandigt 9 ifadeden olusan Hasta
Memnuniyeti Olgegi yer almaktadir.!?
Yesilyurt (2018) bu 6lcekte yer alan ifadeleri
Oliver (1980), Westbrook & Oliver (1981),
Swan & Oliver (1989) gibi literatiirde yer
alan  diger c¢aligmalar g6z  Oniinde
bulundurularak olusturmustur.?®? Yesilyurt,
Olcegin giivenilirlik diizeyini 0,91 olarak
bulmus ve Olgegin  sosyal  bilimler
aragtirmalar i¢in oldukca yiiksek giivenilirlik
diizeylerine sahip oldugunu ifade etmistir.
Gegerlilik analizi sonrasinda 6lgekten 2 ifade
cikarilmis ve Olgegin 7 ifade ile
kullamlmasinin uygun oldugu belirtilmistir.*2
Bu caligmada da 7 ifadeli sekli kullanilmstir.

Hasta Sadakati Olgegi: Hastalarin sadakat
diizeylerini 6lgmek i¢cin Senay’in (2018)
yiikksek lisans tezinde kullandigi Hasta
Sadakati Olgegi  kullanilmistir.!?  Senay
(2018) calismasinda kullandig1 6lgegi Erdem
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ve arkadaslarinin 2008 yilinda yaptig1
calismadan  yararlanarak  gelistirmistir.?®
Olgekte 11 ifade ve 5°1i Likert tipi ifadeler
yer almaktadir (1=Hi¢ Katilmiyorum,
5=Tamamen Katiliyorum). Senay, Ol¢egin
giivenilirlik diizeyini 0,95 olarak bulmus ve
Olgegin  kullanilabilir ~ oldugunu ifade
etmistir.*

Kullanilan Analizler

Calismada degiskenler arasindaki
iliskilerin ~ tespit edilmesi amaciyla
korelasyon analizi, hastalarin memnuniyet ve
sadakat dilizeylerinin  belirlenmesi  i¢in
tanimlayicr istatistiklerden frekans, ylizdelik,
ortalama ve standart sapma degerleri
kullanilmistir.  Verilerin normal dagilima
uygunlugunu 6lgmek amaciyla carpiklik ve

basiklik degerlerine bakilmistir. Bununla
birlikte katilimcilarin memnuniyet ve sadakat
diizeylerinde demografik degiskenlere gore
anlaml farkliliklarin olup olmadigimi tespit
etmek amaciyla da Bagimsiz Orneklemler T
Testi ile Tek Yonli ANOVA testleri
yapilmistir. Hasta memnuniyeti ile hasta
sadakati arasindaki iliskiye bakmak igin
korelasyon analizi ile regresyon analizi
yapilmustir.

Arastirmanin Kisithhiklar:

Calisma sadece Sanlurfa merkezde
ikamet eden Suriyeli siginmacilar arasinda
yapilmistir. Arastirmadan elde edilen veriler
Tiirkiye’deki tiim  Suriyeli siginmacilar
kapsamaz.

BULGULAR

Arastirmada kullanilan o6lceklere iliskin
giivenilirlik  analizi  sonucunda  Hasta
Memnuniyeti Olgegi, 0,764; Hasta Sadakati
Olgegi ise 0,752 diizeyinde Cronbach Alfa
degerlerine sahiptir. Arastirmada kullanilan
her iki Olcegin Cronbach Alfa Degerleri

Tablo 1. Katihmeilara iliskin Demografik Bilgiler (n=472)

0,70’in  lizerinde oldugundan dlgeklerin
giivenilir olduklarina karar verilmistir.

Aragtirmaya goOniillii olarak katilmay:
kabul eden 472 katilimcinin demografik
ozelliklerine iliskin frekans ve yiizdelik
bilgileri Tablo 1°de gosterilmektedir.

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Medeni Durum

Kadin 244 51,7 Evli 229 48,5
Erkek 228 48,3 Bekar 243 51,5
Yas Egitim Diizeyi

20 yas ve altinda 104 22,0 Okur-yazar 85 18,0
21-30 yag grubu 240 50,8 ilkokul 41 8,8
31-40 yas grubu 87 18,4 Ortaokul 104 22,0
41 ve lizeri yas grubu 41 8,8 Lise 144 30,4
Tiirkiye’de Yasadif Siire Onlisans 52 11,0
4 yil ve altinda 163 34,5 Lisans 37 7,8
5-7 yil 237 50,2 Lisansiisti 9 1,9
8 y1l ve iizerinde 72 15,3 Yasanilan Yer

Sanhurfa’da Yasadig Siire 11 Merkezi 329 69,7
4 yil ve altinda 225 47,7 ng Merkezi 137 29,0
5-7 yil 185 39,2 Koy 6 1,3
8 yil ve iizerinde 62 13,1 Kiminle Yasadigi

Calisma Durumu Yalniz 41 8,7
Caligmiyor 255 54,0 Ailesiyle 375 79,4
Diizensiz iglerde ¢aligtyor 81 17,2 Arkadaglanyla 45 9,5
Diizenli bir igi var 60 12,7 Diger 11 2,3
Kendi iginde ¢aligtyor 76 16,1
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Tablo 1 incelendiginde, aragtirmaya
katilan Suriyeli siginmacilarin = %51,7’s1
kadin, %50,8’1 21-30 yas grubunda, %51,5’1
bekar, %30,4°1 lise mezunu, %50,2’si 5-7
yil arasinda Tirkiye’de yasiyor, %47,7’si 5
yilin altinda bir siirede Sanlurfa’da yasiyor,
%69,7’s1 il merkezinde yasiyor, %79,4’i

ailesiyle birlikte ve %54’ herhangi bir iste
calismadig goriilmektedir.

Katilimcilarin  hasta memnuniyeti ve
hasta sadakati algis1 arasindaki iliski diizeyi
Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Hasta Memnuniyeti ile Hasta Sadakati Arasindaki Korelasyon iliski Diizeyi

Olcekler Hasta Memnuniyeti Olcegi Hasta Sadakati Olcegi
Hasta Memnuniyeti Olcegi 1
Hasta Sadakati Olgegi 0,610%* 1

** p<0,001= sonug, %1 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2’de hasta memnuniyeti ile hasta
sadakati diizeyleri arasinda orta seviyede ve
pozitif yonde iligkilerin oldugu bulgusuna
ulasilmistir (r= 0,610; p< 0,001).

Tablo 3’de hastalarin  demografik
ozellikleri ile hasta memnuniyetinin hasta
sadakati tizerindeki etkisi verilmistir.

Tablo 3. Hastalarin Demografik Ozellikleri ile Hasta Memnuniyetinin Hasta Sadakati Uzerindeki Etkisi

Model 1 Model 2

Beta t Sig. Beta t Sig.
Cinsiyet -0,045 -0,969 0,333 0,027 0,713 0,476
Medeni durum -0,086 -1,547 0,123 -0,051 -1,152 0,250
Yas -0,119 -2,187 0,029 -0,078 -1,812 0,071
Egitim 0,030 0,624 0,533 0,087 2,276 0,023
Hasta memnuniyeti 0,616 16,692 0,000
F 1,846 (p>0,05) 58,076 (p<0,05)
R? 0,016 0,384
[R? 0,368 (F=278,607, p<0,05)

(Medeni durum: 0 — bekar, 1 — evli, Cinsiyet: 0 — kadin, 1 — erkek, egitim: sirali kategorik)

Hastalarin demografik ozellikleri ile
hasta ~memnuniyetinin  hasta  sadakati
tizerinde etkisi Tablo 3’de verilmistir. Hasta
memnuniyetinin  hasta sadakati iizerine
etkisi, katilimcilarin demografik 6zellikleri
kontrol degiskeni olarak kullanilarak analiz
edilmistir. Etkinin analizi iki regresyon
modelinin  birlikte  incelenmesi ile
yapilmustir. Birinci modelde katilimcilarin
sadece demografik 0Ozelliklerinin hasta
sadakati tizerindeki etkisi incelenmistir. Elde
edilen bulgulara gore sadece ‘“yas”
degiskeninin (p=0,029) etkisi istatistiksel
olarak anlamli bulunmus ancak model
istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur.
Bu bulguyla uyumlu olarak modelin
belirleme katsayis1 da %l1,6 olarak

hesaplanmistir.  Bu  sonu¢  hastalarin
demografik ozelliklerinin hasta sadakati

izerinde etkisi olmadig seklinde
yorumlanmustir.

Hasta memnuniyeti degiskeninin de
eklendigi ikinci modelde ise model

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Tablodan da goriilebilecegi gibi hasta
memnuniyeti degiskeninin hasta sadakati
iizerinde pozitif yonlii ve yiiksek bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir.

Hasta memnuniyetinin pozitif etkisi Sekil
1°de verilen scatter grafiginde de
goriilmektedir. Bu  sonu¢  belirleme
katsayisindaki artistan da goriilebilmektedir.
Ikinci modelde belitleme katsayis1 0,368
artarak 0,384 degerine yiikselmistir. Diger
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bir ifadeyle ikinci modele goére hasta
sadakatindeki degiskenligin %38,4’i model
tarafindan aciklanmaktadir. Birinci modelle
birlikte degerlendirildiginde bu sonug¢ hasta
memnuniyetinin etkisi olarak yorumlanir.

etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunurken,
yas degiskeninin etkisi ise istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur.

Her iki modelde de dikkat ¢ekici durum
yas degiskeninin hasta sadakati {izerinde

Demografik degiskenler acisindan negatif yonlii etkiye sahip olmasidir. Bu
degerlendirildiginde ikinci modelde farkl sonuca gore hastalarin yaslar1 arttikca
olarak egitim diizeyi (p=0,023) degiskeninin sadakat algilar1 azalmaktadir.

Tablo 4. Hasta Memnuniyetinin Hasta Sadakati Uzerinde Etkisi
Regresyon katsayilari Standard regresyon katsayilari t p

Sabit 1,049 7,195 0,000

Hasta memnuniyeti 0,665 0,610 16,678 0,000

R R kare Diizeltilmis R kare F p

0,61 0,372 0,370 278,143 0,000

Hasta memnuniyetinin, hasta sadakati

modelin belirleme katsayist 0,370 olarak

tizerindeki etkisini belirleyebilmek amaciyla hesaplanmigtir.  Buna  gore  dogrusal
dogrusal regresyon modeli ile yapilmistir ve regresyon  modeli  aracigiyla,  hasta
veriler Tablo 4’de sunulmustur. Yapilan sadakatinde meydana gelen degiskenligin
ANOVA testine gore iki degisken arasindaki %37’si  hasta memnuniyeti degiskeni
iliski, istatistiksel olarak anlamli tarafindan agiklanmaktadir.
bulunmustur. Tki  degisken arasindaki
500
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Sekil 1. Hasta Memnuniyetinin Hasta Sadakati Uzerindeki Etkisi I¢in Scatter Grafigi
Sekil 1’deki, scatter grafigi iliski vardir. Elde edilen bulgulara gore

incelendiginde hasta memnuniyeti ile hasta
sadakati arasinda pozitif yonlii dogrusal bir

regresyon dogrusunun tahmini:
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“(Hasta sadakati) = 1,049 + 0,665*(Hasta
memnuniyeti) ”,

olarak elde edilir. Standart regresyon
katsayisina ~ gore  hasta = memnuniyeti
degiskenindeki 1 birim artigin hasta sadakati
degiskeninde 0,610 birim artisa neden
olmasi beklenir.

Tablo 5’de Suriyeli siginmacilarin sosyo-
demografik ozelliklerine ait yapilan fark
testleri verilmistir.

Tablo 5. Suriyeli Sigimmacilara Ait Demografik Ozelliklere iliskin Fark Testleri

Demografik Hasta

Ozellikler Memnuniyeti Hasta Sadakati
Cinsivet t=-2,770 Kadin: 3,68 t=-1,402 )
y p=0,006 Erkek: 3,55 p=0,162
. t=1,363 t=0,490
Medeni Durum 0=0.174 - 0=0.625 -
va F=1,367 ) F=0,977 )
? p =0,063 p=0,518
Esitim Diizevi F=1,784 ) F=2,661 Lise: 3,54
gitim Luzeyt p =0,101 p =0,015 Lisans: 3,22
Tirkiye’de Yasadigi F=4,773 0-4 yil: 3,71 F=4,121 0-4 yil: 3,63
Siire p =0,000 8 ve lizeri: 3,48 p =0,000 8 ve lzeri: 3,35
Sanlurfa’da Yasadigi F=1,619 ) F=1,738 )
Siire p =0,078 p =0,063
Vasanilan Yer F=14,067 Il Merkezi hepsiyle: F=6,426 1l Merkezi hepsiyle:
g p =0,000 3,69>3,46>3,09 p =0,002 3,51>3,32>3,19
Kiminle Yasadigi F=4,688 Ailemle: 3,66 F=1,896 i
sadig p =0,003 Yalniz: 3,41 p =0,129
F=5,328 ~ Calismuyorum: 3,70 F=2,360
Calisma Durumu 0 =0,001 Diizensiz Islerde 0=0071 -

Calistyorum: 3,47

Suriyeli siginmacilara ait demografik
Ozelliklere iligskin fark testleri Tablo 5’de
verilmistir. Suriyeli siginmacilarin  hasta
memnuniyeti ve hasta sadakati diizeylerinde
demografik  degiskenlere gore anlamh
farkliliklarin =~ olup  olmadigin1  dlgmek
amaciyla parametrik testlerden Bagimsiz
Orneklemler T Testi ile Tek Yonlii ANOVA
Testleri kullanilmistir.  Yapilan analizler
sonucunda; katilimcilarin hasta
memnuniyeti ve hasta sadakati diizeylerinde
medeni durum, yas ve Sanlurfa’da yasadigi
sire gibi demografik degiskenlere gore
anlamli bir farklilik olmadigi bulgusuna
ulasilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin
hem hasta memnuniyeti hem de hasta

sadakati diizeylerinde; Tiirkiye’de yasadigi
stire ve yasanilan yer gibi demografik
degiskenlere gore anlamli farkliliklarin
oldugu goriilmiistiir. Buna gore; Tiirkiye’de
4 y1l ve altinda yasayanlar 8 y1l ve tizerinde
yasayanlara gore daha yiliksek hasta
memnuniyeti ve hasta sadakati algilarina
sahiptir. Diger taraftan 11 Merkezinde
yasayan hastalar ilge ve koylerde ikamet
eden hastalara gore daha yiiksek diizeyde
hasta memnuniyeti ve hasta sadakatine
sahiptir.

Analizler sonrasinda hasta
memnuniyetinin, demografik agidan elde
edilen diger bulgularda ise; kadinlarin (3,68)
erkeklere (3,55) gore, aile si ile birlikte
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yasayanlarin  (3,66) yalnmiz yasayanlara
(3,41) gore ve herhangi bir iste
calismayanlarin  (3,70) diizensiz islerde
calisanlara (3,47) gore hasta memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ayrica  hasta  sadakati  agisindan
incelendiginde, lise mezunu (3,54) olan
katilimcilarin lisans mezunu (3,22) olan

katilimcilara gore, Tiirkiye’de yasadigi siire
0-4 yil aras1 olanlarin(3,63) 8 ve {izeri
olanlara (3,35) gore ve Sanlurfa il
merkezinde yasayanlarin (3,51) ise diger
yasanilan yer gruplarina gore hasta sadakat
diizeylerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir.

TARTISMA

Sanlurfa il merkezindeki gegici koruma
statiisiinde bulunan 472 Suriyeli siginmaci
hastayla gerceklestirilen bu calismada ilk
olarak katilimcilarin hasta memnuniyeti ve
hasta sadakati diizeyleri saptanmistir. Daha
sonra hasta memnuniyeti ve hasta sadakati
degiskenleri arasindaki iliski diizeyleri
incelenmistir. Son agsamada ise katilimcilarin
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati
diizeylerinde sosyo demografik ozelliklere
gore anlamli farkliliklar olup olmadig:
incelenmistir.

Bu arastirmada kullanilan Olgeklere
iliskin giivenilirlik analizi sonucunda hasta
memnuniyeti Olcegi 0,764; hasta sadakati
Olcegi ise 0,752 diizeyinde Cronbach Alfa
degerlerine sahip oldugu belirlenmistir.
Boylelikle her iki olgegin Cronbach Alfa
Degerleri 0,70’in  lizerinde oldugundan
Olgeklerin  giivenilir  olduklarma  karar
verilmistir. Zengin ve Saglam (2022)
tarafindan Hasta memnuniyeti ve sadakatini
belirlemek amaciyla yapilan arastirma
sonucunda da Cronbach Alfa degeri 0,879
olarak hesaplanmistir.®

Bu aragtirmada yapilan korelasyon
analizi sonucuna gore hasta memnuniyeti ile
hasta sadakati arasinda pozitif yonlii ve orta
diizeyde bir iliskinin oldugu bulgusuna
ulasilmustir. Literatiir taramalarinda
dogrudan Suriyeli siginmacilarin  hasta
memnuniyeti ile hasta sadakati arasindaki
iligkiyi tespit edebilmek i¢in yapilmis bir
calismaya rastlanilmamigtir fakat hasta
memnuniyeti ile hasta sadakati arasindaki
iligskiyi inceleyen farkli arastirmalar oldugu
belirlenmigtir. Bu arastirmalardaki sonuglar
incelendiginde, hasta memnuniyeti ile hasta
sadakati arasinda pozitif yonlii ve orta

diizeyde bir iliskinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.?6-2°

Zikusooka ve arkadaslar1 tarafindan
Tiirkiye’deki Suriyeli siginmacilarin hasta

memnuniyetlerini  etkileyen  faktorleri
inceledikleri calismalarinda, Suriyeli
siginmacilarin %78,2’si Tirkiye’deki saglik
kurumlarindan aldiklar saglik

hizmetlerinden genel itibariyle memnun
olduklarmi belirtmislerdir.°

Cetintiirk tarafindan (2016) Isparta
Devlet Hastanesinde yatan hastalarin, hasta
memnuniyeti ile hasta sadakati arasindaki
iligkiyi tespit etmek amaciyla yapilan
aragtirmada, korelasyon analizi sonucuna
gbre hasta memnuniyeti ve hasta sadakati
arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski
tespit edilmistir.?” Setyawan ve Arkadaslari
(2020) tarafindan Kamu ve o6zel sektorde
hasta memnuniyetini ve sadakatini anlamak
isimli aragtirmalarindaki korelasyon analizi
sonucuna gore 6zel ve kamu birinci basamak
saglik merkezlerinde hasta memnuniyeti ve
sadakati arasinda sirasiyla giiclii ve orta
diizeyde bir iliski oldugunu tespit
etmislerdir.3

Bu arastirmada Suriyeli siginmacilarin
Sanlwurfa’da  almig  olduklarn  saglik
hizmetleri hakkinda, hasta memnuniyetinin
hasta sadakati iizerindeki etkisini tespit
edebilmek amaciyla dogrusal regresyon
analizi yapilmistir. ANOVA testine gore
model istatistiksel olarak  anlamh
bulunmustur. Modelin belirleme katsayisi
0,370 olarak hesaplanmistir. Buna gore
hasta sadakatindeki degiskenligin %37 si
dogrusal regresyon modeli aracigiyla hasta
memnuniyeti degiskeni tarafindan
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aciklanmaktadir. Standart regresyon
katsayisina  gore  hasta  memnuniyeti
degiskenindeki 1 birim artigin hasta sadakati
degiskeninde 0,610 birim artisa neden
olmasi1 beklenir. Literatiir taramalarinda,
yapilan arastirma sonuglarina gore hasta
memnuniyetinin hasta sadakati {izerine genel
olarak pozitif bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir.%32-34

Cetintlirk  tarafindan (2016) yapilan
arastirmada, hasta memnuniyeti ve hasta
sadakati arasinda pozitif yonlii ve anlamli
bir iligski tespit edilmistir. Basit dogrusal
regresyon analizi sonuglar1 istatistiksel
olarak  anlamli  bulunmustur.  Hasta
memnuniyetinin hasta sadakati {izerinde
anlamli bir etkisi vardir. Hasta sadakatindeki
%58’1lik varyansin hasta memnuniyetine
baglh oldugu goriilmektedir.?’ Erdem ve
Arkadaglarmin = da  (2008)  yaptiklar
aragtirmada, Hasta memnuniyetinin hasta
sadakati lizerinde olumlu etkileri oldugu
tespit edilmistir.*® Chang ve arkadaslarinin
(2013) Tayvan’da yaptiklar1 arastirmada,
hasta memnuniyetin hasta sadakati saglamak
icin tek basina yeterli olmadigi, hastanin
hastaneye sadakatinin olusmasinda &nemli
olan hasta katilimimin (yani tam ve tedavi
karar alma siirecine katilim) iki O6nemli
asamasiin da oldugunu agik¢a ortaya
koymaktadir.®

Bu arastirmada Suriyeli siginmacilarin
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati

diizeylerinde medeni durum, yas ve
Sanlurfa’da yasadigi siire gibi demografik
degiskenlere gore anlamli bir farklilik
olmadigr bulgusuna ulasilmistir. Bununla
birlikte katilimcilarin hem hasta
memnuniyeti hem de hasta sadakati
diizeylerinde; Tiirkiye’de yasadigi siire ve
yasanilan yer gibi demografik degiskenlere
gore anlamli farkliliklarin =~ oldugu
gorilmiistiir. Cetintiirk (2016) tarafindan
yapilan arastirma sonucunda gore, hastalarin
egitim, yas, medeni durumlar1 gibi sosyo-
demografik degiskenlerin hasta
memnuniyeti ve hasta sadakat diizeyleri
arasinda anlamli  bir farklilik tespit
edilmistir. Arastirmaya katilan hastalarin
cinsiyet durumlar ile hasta sadakat diizeyi
arasinda ve hastalarin gelirleri ile hastalarin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir.?’ Literatiir
taramalarinda yas durumlarina gore yash
hastalarin gen¢ hastalara goére memnuniyet
diizeylerinin daha fazla oldugu
belirlenmistir.33  Zengin ve Saglam’in
hasta memnuniyeti ve sadakatini
biiyliksehir-sehir kiyaslamasimi yaptiklar
arastirmada medeni durum, egitim, gelir,
meslek, Saglik giivencesi gibi degiskenlere
gore  anlamli  bir  farklilik  tespit
edilmemisken, sadece Kocaeli’de cinsiyet
acisindan anlamli  bir farklilik tespit
edilmistir.2

SONUC VE ONERILER

Saglik hizmetlerine ulasim en temel
insani  haklardan  birisidir.  Suriyeli
siginmacilar, kendi iilkelerindeki i¢ savastan
kacip, Tirkiye’ye siginmislardir. Turkiye,
bu siginmacilara kendi vatandaslarina
sunulan  tim  sagllk  hizmetlerinden
faydalanma imkani tanimistir. Sanlurfa,
Tiirkiye  genelinde  Suriyeli siZinmaci
sayisinin en yliksek oldugu iigilinct ildir.
Baska bir iilkede siginmaci olarak yasayan
Suriyeli siginmacilarin, Tiirk vatandaglarina
sunulan tiim saglik hizmetlerinden iicretsiz
olarak faydalanabilmektedirler. Tiirk
vatandasglar1 SGK primi, muayene ve ilag

katki payr o©demelerine karsin, Suriyeli
siginmacilarin - bu  ddemelerden  muaf
tutulmaktadir.  Buna  karsin  Suriyeli
siginmacilarin, Sanlwurfa’da sunulan saglik
hizmetlerinden orta diizeyde memnun
olduklar1 belirlenmistir. Yeni bir arastirma
ile Suriyeli siginmacilarin almig olduklar
saglik hizmetlerinden neden orta diizeyde
memnun olduklarin1 belirlemenin 6nemli
olacagi distliniilmektedir. Yine ayni sehirde
yasayan Sanlurfali vatandaslarinda aldiklart
saglik hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet diizeylerinin de tespit edilip,
karsilastirma yapilmasinin, konunun daha
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iyi anlagilmas1 acgisindan iyi olacagi e Ayrica Suriyeli siginmacilarin dogrudan

diistintilmektedir. aile ve toplum sagligi merkezlerine ilk
Sonu¢ olarak, Sanlwurfa ilinde, artan ?n“ra"??‘l?f‘r{m yapmzlitlallrl, hastanelerd;kl

saglik hizmetleri talebi karsisinda saglik 1% i’l(li unun- azalliimasi —— agisindan
hizmetleri  sunumunda bazi  sorunlar onemidir.

yasanmig ve bu olumsuz durumdan e Tirk wvatandaslarindan oldugu gibi

Sanlurfa’daki  vatandaglar da  Suriyeli Suriyeli siginmacilardan da SGK primi,

sigimmacilar da dogrudan etkilenmislerdir. muayene ve ilag katki payr almmasi,

Sanlwrfa  ilinde yasayan  Suriyeli saglik hizmetlerine olan gereksiz talvebl

sigmmacilarin hasta memnuniyet engellemeye yardimer olacak ve saglik

diizeylerinin arttirtlabilmesi igin; hizmeti sunumunda kullanilan kaynaklar
bos yere kullanilmayacaktir.

e Sanlwurfa genelinde saglik hizmetleri
sunumun gelistirilmesi i¢in basta nitelikli
saglik insangiicli, tibbi cihaz gibi yeni
kaynaklarin saglanmasi gerekmektedir.
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