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Özet

Amaç: Sağlık hizmetlerinin kalitesinin değerlendirilmesi, yalnızca tedavi yöntemlerinin etkinliği ile sınırlı kalmayıp, aynı zamanda 
hasta haklarının korunması ve hasta memnuniyetiyle de ilişkilidir. Hasta hakları, bireylerin sağlık hizmetlerinden yararlanırken 
temel insan haklarına uygun bir şekilde muamele görmelerini ifade etmektedir. Bu çalışmada, sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları 
birimlerinin faaliyetlerinin hasta memnuniyeti üzerindeki etkilerinin belirlenmesi amaçlanmıştır. 

Gereç ve Yöntem: Araştırma, İstanbul’da bir özel hastanede gerçekleştirilen ve hem yatan hem de ayakta tedavi gören toplam 133 
hasta ile yürütülmüştür. Veri toplama aracı olarak anket yöntemi tercih edilmiştir. Çalışmada, sosyodemografik veri formu, Hasta 
Memnuniyeti Ölçeği ve Hasta Hakları Ölçeği kullanılarak veri toplanmıştır. 

Bulgular: Regresyon analizi sonuçları hasta hakları uygulamalarının artmasının hasta memnuniyetini artırdığını göstermektedir. 
Hasta hakları uygulamalarının hasta memnuniyetinin alt boyutları olan ilgi ve nezaket (β = 0.518, p<0.00), idari hizmetler (β = 0.605, 
p<0.00) ve tıbbi hizmetler (β = 0.529, p<0.00) üzerinde istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif yönde etkili olduğunu göstermiştir. 

Sonuç: Araştırmanın bulguları, hasta hakları uygulamalarının hasta memnuniyeti üzerinde olumlu bir etkisi olduğunu göstermektedir. 
Bu sonuçlar, sağlık kuruluşlarında hasta hakları birimlerinin etkinliğinin artırılmasının, hasta memnuniyetini iyileştirmede önemli bir 
rol oynayabileceğini ortaya koymaktadır.

Anahtar Kelimeler: Sağlık kurumları, hasta hakları, hasta memnuniyeti

Evaluation of the Effect of Patient Rights Unit Activities on Patient Satisfaction in Health Institutions
Abstract 

Aim: The quality of healthcare services is evaluated not only by the effectiveness of treatment methods but also by the protection of 
patient rights and patient satisfaction. Patient rights refer to ensuring that individuals receive healthcare services in a manner consistent 
with fundamental human rights. This study aims to examine the impact of patient rights units’ activities in healthcare institutions on 
patient satisfaction.

Materials and Methods: The study was conducted in a private hospital in Istanbul with the participation of 133 patients, including 
both inpatients and outpatients. Data were collected using a survey method. The survey included a sociodemographic data form, a 
Patient Satisfaction Scale, and a Patient Rights Scale.

Results: The results of the regression analysis indicate that an increase in patient rights practices enhances patient satisfaction. It has 
been shown that patient rights practices have a statistically significant and positive effect on the sub-dimensions of patient satisfaction, 
namely courtesy and kindness (β = 0.518, p <0.001), administrative services (β = 0.605, p < 0.001), and medical services (β = 0.529, 
p < 0.001).

Conclusion: The study concluded that patient rights practices positively impact patient satisfaction. These findings suggest that 
enhancing the activities of patient rights units in healthcare institutions is critical for improving patient satisfaction.
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GİRİŞ
Dünya Sağlık Örgütü, sağlığı yalnızca hasta-
lık ve rahatsızlıkların olmaması değil; fiziksel, 
ruhsal ve sosyal yönden tam bir iyilik hali ola-
rak tanımlamaktadır. İnsan hakları ise bireyle-
rin doğuştan sahip olduğu ve insanca yaşam-
larını sürdürebilmeleri için gerekli olan temel 
haklar bütünü olarak kabul edilir (1). Sağlık ve 
insan hakları, bireylerin refahını tanımlamak 
ve artırmak açısından birbiriyle yakın ilişki 
içerisindedir. Bu bağlamda, sağlık hakkı ile in-
san hakları arasındaki bağlantı, sağlıkla ilgili 
politikaların, programların ve uygulamaların 
insan haklarına etkisini analiz etmeyi ve bu iki 
alan arasında uygun bir denge kurmayı gerek-
tirir. Sağlık hakkının korunmasının insan hak-
ları ve insan onurunun korunmasıyla doğrudan 
ilişkili olduğu düşüncesi, bu bağlantıyı daha da 
derinleştirir. Sağlık ve insan hakları arasındaki 
bu karşılıklı etkileşim, önemli teorik ve pratik 
çıkarımları da beraberinde getirir (1). 

Birey ve toplum sağlığının korunması ve iyileş-
tirilmesi öncelikli konulardan birisidir. Hasta 
haklarının korunması ve hastaların bilgilendi-
rilmesi, sağlık hizmetlerinin kalitesini ve hasta 
memnuniyetini artırmak için vazgeçilmezdir 
(2). Türkiye'de hasta hakları birimlerine yapı-
lan şikayetlerin analizine dayanan çalışmalar, 
bu birimlerin hasta memnuniyetini artırmada 
önemli bir rol oynadığını ortaya koymaktadır 
(3).  

Bu araştırma, "Sağlık sektöründe hasta hak-
ları birimlerine yapılan başvurular ile hasta 
memnuniyeti arasında nasıl bir ilişki bulun-
maktadır?" sorusuna yanıt aramayı amaç-
lamaktadır. Çalışmanın temel amacı, sağlık 
kurumlarındaki hasta hakları birimlerinin 
yürüttüğü faaliyetlerin hasta memnuniye-
ti üzerindeki etkilerini ortaya koymaktır. 
Sağlık hizmetleri, bireylerin ve toplumun sağ-
lığını doğrudan etkileyen bir alan olarak dikkat 
çekmektedir; bu nedenle, bu çalışma önemli bir 
konuya odaklanmaktadır. Ayrıca, hasta hakla-
rına ilişkin iyileştirmeye açık alanların belir-
lenmesi, araştırmanın değerini artırmaktadır. 
Hasta memnuniyetini etkileyen temel faktörle-
rin incelenmesi, çalışmanın katkı sağlayacağı 
diğer önemli bir boyuttur.

Hasta hakları kavramı
Hasta hakları kavramı, sağlık hizmetlerinden 
yararlanan bireylerin sahip olduğu hakların ta-
nımlanması ve korunmasını amaçlayan bir yak-
laşımdır. Bu kavram, insan hakları ilkelerinin 
sağlık hizmetleri bağlamında uygulanmasını 
sağlar ve hastaların insan onuruna uygun bir şe-
kilde hizmet almalarını garanti eder (4). Hasta 
hakları, sağlık hizmeti sunanlar ve alanlar ara-
sındaki ilişkiyi düzenleyen temel ilkeleri içerir. 
Bu haklar, hastaların sağlık hizmetlerine erişim 
hakkı, bilgilendirilme hakkı, mahremiyetin 
korunması ve onam alma hakkı gibi unsurları 
kapsar (5). Bu hakların korunması, hastaların 
güvenli ve kaliteli sağlık hizmeti almasını sağ-
lamak için kritik öneme sahiptir.

Sağlık kuruluşlarında insan haklarının uygulan-
ması, hasta hakları kavramının temelini oluş-
turmaktadır (6). Dünya Sağlık Örgütü’ne göre 
hasta hakları, bireylerin sağlık hizmeti alırken 
sahip oldukları ve sağlık hizmeti sunucularının 
uyması gereken bir dizi hakkı kapsamaktadır 
(7). Bu haklar, hastaların sağlık hizmetlerinden 
daha etkili bir şekilde faydalanmalarını sağlama-
yı amaçlayan belirli ve somut düzenlemelerdir. 
Hasta hakları, insan haklarıyla doğrudan iliş-
kilidir. Yaşam hakkının korunması, fiziksel 
ve zihinsel bütünlüğün sağlanması, bireylerin 
özerkliğine saygı duyulması, mahremiyetin 
korunması ve sağlık çalışanlarından onurlu bir 
şekilde hizmet alma hakkı bu bağlamda temel 
unsurlar arasında yer alır (8). Sağlık hizmetleri-
nin sunumunda, hastaların insan onuruna yakı-
şır şekilde değer görmesi, özel hayatlarının ko-
runması ve güvenli bir yaşam sürdürebilmeleri 
gibi prensipler, hasta haklarının ana hedeflerini 
oluşturmaktadır (9).

Hasta haklarının bir diğer amacı da sağlık sis-
teminde hastaları güçlendirmektir. Bu haklar, 
hastaların sağlık hizmetlerinden daha bilinçli 
bir şekilde yararlanmasını sağlayarak sağlık 
sisteminde hastaların konumunu güçlendirme-
yi hedefler (10).

Türkiye'de hasta haklarının gelişimi
Türkiye'de hasta haklarının gelişimi, 1990'ların 
sonlarından itibaren hız kazanmış ve bu süreçte 
çeşitli yasal düzenlemeler ve uygulamalar ha-
yata geçirilmiştir. Türkiye'de hasta haklarının 
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yasal çerçevesi, 1998 yılında yayımlanan Hasta 
Hakları Yönetmeliği ile belirlenmiştir (11). Bu 
yönetmelik, hastaların sağlık hizmetlerinden 
yararlanırken sahip oldukları hakları detaylan-
dırmış ve bu hakların korunması için gerekli 
mekanizmaları oluşturmuştur.

Hasta hakları kavramı, Türkiye'de insan hak-
ları çerçevesinde ele alınmış ve bu bağlamda 
önemli adımlar atılmıştır. Özellikle sağlık hiz-
metlerinin kalitesini artırmak ve hastaların sağ-
lık hizmetlerinden memnuniyetini sağlamak 
amacıyla hasta haklarına yönelik bilinçlendir-
me çalışmaları yapılmıştır (12). 

Türkiye'de hasta haklarının gelişiminde medya 
ve kamuoyunun rolü de büyük önem taşımak-
tadır. Medya, hasta haklarının topluma tanı-
tılması ve bu hakların ihlallerinin kamuoyuna 
duyurulmasında önemli bir araç olmuştur (13). 
Bu konu kapsamında yapılmış güncel araştır-
malar mevcuttur.  Korkutan ve Işık'ın Diyar-
bakır'da gerçekleştirdiği çalışmada, hastaların 
hasta hakları ve sorumlulukları konusundaki 
bilgi düzeyleri incelenmiştir (14). Araştırmaya 
katılan 400 hastanın %51'i hasta hakları biri-
minden haberdar olduğunu, %14'ü hastane ça-
lışanları tarafından bilgilendirildiğini ve %55'i 
Hasta Hakları Yönetmeliği'ni bildiğini belirt-
miştir. Hastaların %74'ü sağlık kuruluşunu 
seçme ve değiştirme hakkına sahip olduğunu 
bilirken, personeli tanıma, seçme ve değiştirme 
hakkını bilenlerin oranı %52'dir. Ayrıca, has-
taların hasta sorumluluklarıyla ilgili bilgi dü-
zeylerinin genel olarak %70'in üzerinde olduğu 
tespit edilmiştir. Bir diğer çalışma Yavuz ve ar-
kadaşlarının "Sağlık Hizmetinden Faydalanan 
Bireylerin Hasta Hak ve Sorumlulukları Bilgi 
Düzeyinin Değerlendirilmesi" başlıklı çalışma-
sı, sağlık hizmetlerinden yararlanan bireylerin 
hasta hakları ve sorumlulukları konusundaki 
bilgi düzeylerini değerlendirmeyi amaçlayan 
araştırmasıdır (15). Bursa il merkezinde yaşa-
yan ve sağlık hizmetlerinden faydalanmış 18 
yaş üstü 500 gönüllü birey üzerinde yürütülen 
bu tanımlayıcı kesitsel çalışmada, veriler "Sağ-
lık Kurumlarına Müracaat Eden Hasta Birey-
lerin Hak ve Sorumluluk Bilgi Düzeyi Ölçeği" 
ve "Kişisel Bilgi Formu" kullanılarak yüz yüze 
görüşme tekniğiyle toplanmıştır. Analizler so-
nucunda, katılımcıların çoğunluğunun 21-30 

yaş grubunda (%34), evli (%58,8), lise mezunu 
(%31,6) ve gelir-gider dengesi eşit (%50) oldu-
ğu belirlenmiştir. Evli katılımcıların hasta hak 
ve sorumlulukları puanlarının bekârlara göre 
anlamlı derecede daha yüksek olduğu, ayrıca 
gelir düzeyi ve sağlık hizmetlerinden faydalan-
ma sayısı yüksek olan katılımcıların bilgi dü-
zeylerinin daha yüksek olduğu tespit edilmiştir. 
Genel olarak, katılımcıların hasta hakları ve 
sorumlulukları konusundaki bilgi düzeylerinin 
yüksek olduğu sonucuna varılmıştır.

Hasta hakları birimlerinin sağlık kurumla-
rındaki rolü ve önemi
Hasta hakları birimleri, hastaların sağlık hiz-
metlerinden yararlanırken karşılaştıkları sorun-
ları dile getirebilmeleri ve bu sorunlara çözüm 
bulabilmeleri amacıyla kurulmuştur. Türkiye'de 
2004 yılında tüm kamu hastanelerinde hasta 
hakları birimleri oluşturulmuştur. Bu birimler, 
hastaların sağlık hizmetleriyle ilgili şikayetle-
rini iletebilmeleri ve haklarının korunması için 
gerekli mekanizmaları sağlamaktadır (3).

Hasta hakları birimlerinin işleyişi, hastaların 
başvurularını almak, değerlendirmek ve çözüm 
önerileri sunmak üzerine kuruludur. Bu birim-
ler, hastaların şikayetlerini kaydeder, ilgili bi-
rimlerle iletişime geçer ve hastalara geri bildi-
rimde bulunur. Bu süreç, hastaların sağlık hiz-
metlerinden memnuniyetini artırmak ve sağlık 
hizmetlerinin kalitesini iyileştirmek için kritik 
bir rol oynamaktadır (16). 

Hasta hakları birimleri, sağlık kurumlarında 
hasta memnuniyetini artırmak ve sağlık hiz-
metlerinin kalitesini iyileştirmek için hayati 
bir öneme sahiptir. Bu birimler, hastaların sağ-
lık hizmetlerinden memnuniyetini sağlamak, 
hasta ve sağlık çalışanları arasındaki iletişimi 
güçlendirmek ve sağlık hizmetlerinin kalitesini 
yükseltmek için çalışır (17). 

Sonuç olarak, hasta hakları birimleri, sağlık 
kurumlarında hasta haklarının korunması, has-
ta memnuniyetinin artırılması ve sağlık hizmet-
lerinin kalitesinin iyileştirilmesi için kritik bir 
role sahiptir. Bu birimlerin etkin çalışmaları, 
sağlık hizmetlerinin daha şeffaf, erişilebilir ve 
adil olmasını sağlar.
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GEREÇ VE YÖNTEM
Araştırmanın amacı ve önemi
Araştırma, 1 Ocak – 2 Mayıs 2023 tarihleri 
arasında İstanbul ilinin Avrupa yakasındaki bir 
özel hastanede yürütülmüştür. Bu araştırma, te-
davi gören hastaların ve hasta yakınlarının gö-
rüşlerine göre hasta hakları faaliyetlerinin hasta 
memnuniyeti üzerindeki etkisini belirlemektir. 
Sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları birimle-
rinin işlevlerinin incelenmesi, sağlık hizmeti 
sunumunda kalite standartlarının artırılmasına, 
hastaların haklarının korunmasına ve sağlık 
çalışanlarının görev ve sorumluluklarının net-
leştirilmesine katkı sağlaması açısından önem-
lidir.

Araştırmanın sınırlılıkları
Bu araştırma, yalnızca bir özel hastanede ya-
tarak tedavi gören hastalar ve bu hastanede 
poliklinik hizmet alanları içermektedir. Araştır-
manın sınırlılığı, eski eğitim kurumuna ait bul-
guların yalnızca bu hastane ve hasta grubuna 
özgü olup, farklı hastane ve hasta gruplarına 
doğrudan genellenemeyebileceğidir.

Araştırmanın odak noktası, hasta haklarına 
yönelik algının hasta sağlığı üzerindeki etkile-
rinin değerlendirilmesidir. Ancak bu ilişkinin 
analizinde bazı olası faktörler (hasta yatış ko-
şulları, demografik farklılıklar, sağlık persone-
linin hasta ile iletişim durumları ve genel sağlık 
hizmet kalitesi gibi) göz önünde bulundurul-
mamıştır. Dolayısıyla, yalnızca mevcut çalışma 
koşulları altında geçerli olduğu ve genellenebi-
lirliğin sınırlıdır.

Araştırmanın etik yönü
Araştırma protokolü için etik onay, İstanbul 
Kent Üniversitesi Sosyal ve Beşerî Bilimler 
Bilimsel Araştırma ve Yayın Etiği Kurulu’ndan 

alınmıştır (Tarih: 22/10/2021 ve Sayı No: 12). 
Araştırmaya gönüllü olarak katılan hasta ve 
hasta yakınlarına, araştırmanın amacı ve veri-
lerin gizli kalacağı konusunda bilgi verilmiştir. 
Bu araştırmada, Helsinki Bildirgesi kurallarına 
uyulmuştur.

Araştırmanın evren ve örneklemi
Araştırma, tanımlayıcı türde olup, 1 Ocak – 2 
Mayıs 2023 tarihleri arasında İstanbul ilinin 
Avrupa yakasındaki bir özel hastanede yatarak 
tedavi gören ve poliklinik hastaları ile hasta 
yakınlarını kapsamaktadır. Araştırma, kolayda 
örneklem yöntemi kullanılarak yürütülmüştür. 
Planlanmış tarih aralığında ayaktan ya da ya-
tarak tedavi gören hastalara tesadüfi olmadan 
kolayca ulaşılması amaçlanmıştır.  Örneklem 
büyüklüğünü belirlemek için kurumun geçmiş 
yıllarının tedavi gören ortalama hasta sayısı ve-
rileri ve hastanenin kapasite raporları dikkate 
alınmıştır. Ayrıca elde edilen verilerin serileri 
incelenerek normal dağılıma uygunları da göz 
önüne alınmıştır. Aşağıdaki formüle göre ör-
neklem hesaplanmıştır:

n=tα/22.N.p.(1−p)d2.(N−1)+tα/22.p.(1−p)n=d2.

(N−1)+tα/22.p.(1−p)tα/22.Np.(1−p)​

Bu formülde tα/2tα/2​ değeri güven aralığına 
bağlı olarak değişir. Bu çalışmada %95 güven 
aralığı için tα/2=1.96tα/2​=1.96 alınmıştır. Ayrı-
ca dd değeri 0,05 olarak alınmıştır. Örneklem 
sayısı yaklaşık olarak 132 bulunmuştur. Araş-
tırmadaki örneklem sayısı 133 olup örneklem 
evreni temsil etme gücüne sahiptir.

Araştırmanın modeli ve hipotezi
Aşağıdaki Şekil 1’de araştırmanın modeli gös-
terilmiştir:

Şekil 1
Araştırmanın modeli 
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Araştırma modelinde, hasta hakları bağımsız 
değişken, hasta memnuniyeti ve alt boyutları 
ise bağımlı değişkenler olarak ele alınmıştır 
(Şekil 1).

Araştırmanın hipotezi aşağıdaki şekilde ifade 
edilmiştir:

H: Sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları birim-
lerinin faaliyetleri, hasta memnuniyeti üzerinde 
anlamlı bir etkiye sahiptir.

Ha: Sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları bi-
rimlerinin faaliyetleri arasında yer alan ilgi ve 
nezaket, hasta memnuniyeti üzerinde anlamlı 
bir etkiye sahiptir.

Hb: Sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları bi-
rimlerinin sunduğu idari hizmetler, hasta mem-
nuniyeti üzerinde anlamlı bir etkiye sahiptir.

Hc: Sağlık kuruluşlarındaki hasta hakları birim-
lerinin sağladığı tıbbi hizmetler, hasta memnu-
niyeti üzerinde anlamlı bir etkiye sahiptir.

Veri toplama araçları
Bu çalışmada veri toplama yöntemi olarak an-
ket tekniği tercih edilmiştir. Anket formu üç 
bölümden oluşmaktadır:

Demografik Bilgi Formu: Katılımcıların yaş, 
cinsiyet, eğitim düzeyi gibi kişisel bilgilerini 
içermektedir.

Hasta Hakları Ölçeği: Karaca ve Kılıçarslan’ın 
yüksek lisans çalışmasından uyarlanmış, 7 
maddeden oluşan tek boyutlu bir ölçektir (18).
Hasta Memnuniyeti Ölçeği: Aynı çalışmadan 

alınan, 13 maddeden oluşan ve üç boyutlu bir 
ölçektir. Boyutlar idari hizmetler, ilgi ve neza-
ket, tıbbi hizmetler olarak tanımlanmıştır.

Araştırma yöntemi ve verilerin analizi
Araştırmada elde edilen veriler, SPSS 22.0 ya-
zılımı kullanılarak analiz edilmiştir. Analiz sü-
reci aşağıdaki adımları içermektedir:

Demografik Değişkenler: Cinsiyet, yaş, eğitim 
düzeyi, medeni durum ve hasta hakları hakkın-
daki bilgi durumu gibi değişkenlere ilişkin fre-
kans ve yüzde dağılımları hesaplanmıştır.

Ölçeklerin Güvenilirlik Analizi: Hasta Hakları 
Uygulamaları ve Hasta Memnuniyeti Ölçeği-
nin güvenirliği Cronbach’s Alpha katsayısı ile 
değerlendirilmiştir.

Normal Dağılım Analizi: Ölçek puanlarının da-
ğılımını belirlemek için Shapiro-Wilk testi ve 
grafikler kullanılmıştır. Dağılımın normal ol-
madığı tespit edildiğinde, analizlerde non-pa-
rametrik testler tercih edilmiştir.

Korelasyon Analizi: Hasta hakları uygulamala-
rı ve hasta memnuniyeti arasındaki ilişki Spe-
arman’s Rho korelasyon katsayısı ile incelen-
miştir.

Regresyon Analizi: Hasta hakları uygulamala-
rının hasta memnuniyeti ve alt boyutlarına olan 
etkileri basit regresyon modelleri ile incelen-
miştir.

İstatistiksel Anlamlılık: Analiz sonuçları, 
p<0.05 düzeyi esas alınarak yorumlanmıştır. 

BULGULAR

Tablo 1
Demografik özelliklere ait frekans ve yüzde dağılımları

Değişken n %
Cinsiyet
Kadın 83 62.4
Erkek 50 37.6
Toplam 133 100
Yaş
18-24 yaş 38 28.6
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25-30 yaş 33 24.8
31-35 yaş 19 14.3
36 yaş ve üzeri 43 32.3
Toplam 133 100
Eğitim Düzeyi
Lise 31 23.3
Ön lisans 38 28.6
Lisans 48 36.1
Lisansüstü 16 12.0
Toplam 133 100
Medeni Durum
Evli 63 47.4
Bekar 70 52.6
Toplam 133 100
Hasta Hakları ile Bilgi Durumu
Evet 68 51.1
Hayır 13 9.8
Kısmen 52 39.1
Toplam 133 100

Ölçek Cronbach’s Alpha Madde Sayısı
Hasta Hakları Uygulamaları Ölçeği 0.820 7
Hasta Memnuniyeti Ölçeği 0.959 14
İlgi ve Nezaket 0.898 5
İdari Hizmetler 0.850 4
Tıbbi Hizmetler 0.834 3

Hasta hakları birimini faaliyetleri ve hasta memnuniyeti ölçeklerinin güvenirlik analizleri

Tablo 2 
Güvenilirlik analizi

Tablo 2’de güvenilirlik analizi sonuçları veril-
miştir ve Hasta Hakları Uygulamaları ölçeğinin 
güvenilirlik değeri 0.820 olarak tespit edilmiş-
tir. Bu, ölçeğin güvenilirliğinin yeterli olduğu-
nu göstermektedir. Hasta Memnuniyeti Ölçe-
ğinin güvenilirlik değeri ise 0.959 olarak bu-
lunmuştur; alt boyutlar "İlgi ve Nezaket" için 
0.898, "İdari Hizmetler" için 0.850 ve "Tıbbi 

Hizmetler" için 0.834 olarak tespit edilmiştir. 
Cronbach alfa değerinin 0,70 ve üzerinde he-
saplanması ölçüm araçları ve alt boyutlarının 
yeterli düzeyde iç tutarlılık sağladığını ifade 
etmektedir (19). Bu sonuçlar, Hasta Memnuni-
yeti Ölçeğinin de güvenilirliğinin yeterli oldu-
ğunu göstermektedir.
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Ölçek Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic sd

Hasta Hakları Uygulamaları 0,144 133
Hasta Memnuniyeti 0,177 133
İlgi ve Nezaket 0,196 133
İdari Hizmetler 0,229 133
Tıbbi Hizmetler 0,220 133

Ölçek Min. – Max. Ort. ± SS Medyan (IQR)
Hasta Hakları Uygulamaları 1.71-4.00 3.20 ± 0.47 3.14 (0.57)
Hasta Memnuniyeti 2.33-5.00 4.26 ± 0.58 4.00 (0.86)
İlgi ve Nezaket 2.21-5.00 4.34 ± 0.56 4.20 (1.00)
İdari Hizmetler 2.60-5.00 4.16 ± 0.64 4.00 (0.88)
Tıbbi Hizmetler 1.75-5.00 4.31 ± 0.60 4.00 (1.00)

Tablo 3 
Hasta hakları uygulamaları ve hasta memnuniyeti ölçek puanlarına ait tanımlayıcı istatistikler

Tablo 3’te, Hasta Hakları Uygulamaları Öl-
çeğinin ortalama puanı (3.20 ± 0.47) orta dü-
zeyde, Hasta Memnuniyeti Ölçeğinin ortalama 
puanı ise (4.26 ± 0.58) yüksek düzeyde olduğu 

görülmüştür. İlgi ve Nezaket, İdari Hizmetler 
ve Tıbbi Hizmetler alt boyutlarının puanları da 
yüksek düzeyde bulunmuştur.

Tablo 4 
Hasta hakları uygulamaları ve hasta memnuniyeti ölçek puanlarının normallik sınaması

Tablo 4’te normallik sınaması sonuçları veril-
miştir ve Hasta Hakları Uygulamaları Ölçeği 
dağılımının normal dağılım sergilemediği tes-
pit edilmiştir (p<0,05). Hasta Memnuniyeti Öl-

çeği toplam puan ve alt boyut puanlarının da-
ğılımının normal dağılım sergilemediği tespit 
edilmiştir. (p<0,05).

Tablo 5
Hasta hakları uygulamaları ile hasta memnuniyeti ölçek puanları arasındaki ilişkinin belirlenmesine yöne-
lik korelasyon analizi

Değişkenler Hasta Hakları 
Uygulamaları

Hasta 
Memnuniyeti

İlgi ve 
Nezaket

İdari 
Hizmetler

Tıbbi 
Hizmetler

Hasta Hakları 
Uygulamaları 1

Hasta Memnuniyeti 0.562** 1
İlgi ve Nezaket 0.619** 0.951** 1
İdari Hizmetler 0.512** 0.923** 0.837** 1
Tıbbi Hizmetler 0.548** 0.945** 0.900** 0.860** 1

** p< 0.01.
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Tablo 5'te yer alan analiz sonuçları, hasta hakları 
uygulamaları ile hasta memnuniyeti arasında 
orta düzeyde, pozitif ve istatistiksel olarak 
anlamlı bir ilişki olduğunu göstermektedir 
(r=0,562, p<0,01). Korelasyon analizi 
sonuçlarına göre, hasta hakları uygulamaları ile 
hasta memnuniyeti arasında pozitif ve anlamlı 
bir ilişki (r = 0.562, p <0.01) bulunmaktadır. 
Ayrıca, ilgi ve nezaket değişkeni, hem hasta 
hakları uygulamaları (r = 0.619, p <0.01) hem 
de hasta memnuniyeti (r = 0.951, p <0.01) ile 
yüksek düzeyde ilişkilidir. İdari hizmetler, hasta 

memnuniyeti (r = 0.923, p <0.01) ve ilgi ve 
nezaket (r = 0.837, p <0.01) ile güçlü bir ilişkiye 
sahiptir. Tıbbi hizmetler ise hasta memnuniyeti 
(r = 0.945, p <0.01), ilgi ve nezaket (r = 0.900, 
p < 0.01) ve idari hizmetler (r = 0.860, p < 
0.01) ile yüksek korelasyon göstermektedir. 
Genel olarak, hasta hakları uygulamalarının 
hasta memnuniyetine katkı sağladığı ve ilgi-
nezaket, idari hizmetler ve tıbbi hizmetler gibi 
unsurların hasta memnuniyeti ile güçlü ilişkili 
olduğu görülmektedir.

Tablo 6
Hasta hakları uygulamaları ile hasta memnuniyeti ölçek puanları arasındaki etkilerin belirlenme-
sine yönelik basit regresyon analizi

Model
Standartlaştırılmamış 

Katsayılar
Stand. 

Katsayılar t Sig.
B Std. Error Beta

  Sabit 1,707 0,174 9,834 0,000
  Hasta Hakları Uygulamaları 0,466 0,045 0,563 10,428 0,000
Bağımlı Değişken: Hasta Memnuniyeti, R2: 0,417
  Sabit 2,744 0,111 24,687 0,000
  Hasta Hakları Uygulamaları 0,508 0,030 0,518 7,029 0,000
Bağımlı Değişken: İlgi ve Nezaket, R2: 0,374
  Sabit 2,853 0,100 28,655 0,000
  Hasta Hakları Uygulamaları 0,583 0,027 0,605 6,779 0,000
Bağımlı Değişken: İdari Hizmetler, R2: 0,364
  Sabit 2,572 0,131 19,693 0,000
  Hasta Hakları Uygulamaları 0,493 0,033 0,529 7,263 0,000
Bağımlı Değişken: Tıbbi Hizmetler, R2: 0,396

Regresyon analizi sonuçlarına göre, Hasta Hak-
ları Uygulamaları değişkeninin tüm bağımlı 
değişkenler üzerinde anlamlı ve pozitif bir et-
kisi olduğu görülmektedir (p <0.001). Hasta 
hakları uygulamaları, hasta memnuniyeti üze-
rinde (β = 0.563, t = 10.428, R² = 0.417), ilgi 
ve nezaket üzerinde (β = 0.518, t = 7.029, R² = 
0.374), idari hizmetler üzerinde (β = 0.605, t = 
6.779, R² = 0.364) ve tıbbi hizmetler üzerinde 
(β = 0.529, t = 7.263, R² = 0.396) anlamlı bir 
etkiye sahiptir. Hasta hakları uygulamaları, en 
yüksek etkiyi hasta memnuniyeti üzerinde gös-
terirken (β = 0.563), en düşük etkiyi ise idari 
hizmetler üzerinde göstermektedir (β = 0.605). 
Tüm modellerin R² değerleri incelendiğinde, 

bağımsız değişkenin bağımlı değişkenleri açık-
lama gücünün %36 ile %41 arasında değiştiği 
görülmektedir. Sonuç olarak, hasta hakları uy-
gulamalarının hasta memnuniyeti, ilgi ve neza-
ket, idari hizmetler ve tıbbi hizmetler üzerinde 
önemli ve pozitif bir etkisi olduğu söylenebilir.
Regresyon analizi sonuçları, hasta hakları uy-
gulamalarının artmasıyla birlikte hasta mem-
nuniyetinin de yükseldiğini ortaya koymakta-
dır. Bu durumda H hipotezi desteklenmektedir.
Hasta hakları uygulamaları ile hasta memnu-
niyetinin "ilgi ve nezaket" boyutu arasında he-
saplanan etkinin istatistiksel olarak anlamlı ve 
pozitif yönlü olduğu hesaplanmıştır. Bu, hasta 
hakları uygulamalarının artmasının, hastalar ta-
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rafından algılanan ilgi ve nezaketin artmasıyla 
ilişkili olduğunu göstermektedir. Bu durumda 
Ha hipotezi desteklenmektedir.

Hasta hakları uygulamaları ile "idari hizmetler" 
boyutu arasında hesaplanan etkinin istatistiksel 
olarak anlamlı ve pozitif yönlü olduğu hesap-
lanmıştır. Sonuçlar, hasta hakları uygulama-
larının iyileştirilmesinin, idari hizmetler bo-
yutundaki memnuniyeti artırabileceğini işaret 
etmektedir. Bu durumda Hb hipotezi destek-
lenmektedir.

"Tıbbi hizmetler" boyutunun hasta hakları uy-
gulamaları üzerinde pozitif ve anlamlı bir etki 
olduğu belirlenmiştir. Hasta haklarına ilişkin 
uygulamaların geliştirilmesinin tıbbi hizmetler 
açısından hasta memnuniyetini artırabileceğini 
göstermektedir. Bu durumda Hc hipotezi des-
teklenmektedir.

TARTIŞMA
Bu çalışma, sağlık kuruluşlarında faaliyet 
gösteren hasta hakları birimlerinin hastaların 
memnuniyeti arasındaki ilişkinin değerlendi-
rilmesi amaçlamaktadır. Elde edilen bulgular, 
hasta haklarına yönelik uygulamaların hasta 
memnuniyetini anlamlı bir şekilde etkilediğini 
göstermiştir. Çalışmada, hasta hakları uygu-
lamalarının düzeyinin genelde orta seviyede 
olduğu (ortalama: 3.2 ± 0.5), hasta memnuni-
yetinin ise yüksek bir seviyede bulunduğu (or-
talama: 4.3 ± 0.6) belirlenmiştir. Ayrıca, analiz 
sonuçları, hasta hakları uygulamaları ile hasta 
memnuniyeti arasında pozitif yönlü ve orta dü-
zeyde bir ilişki olduğunu ortaya koymuştur. Bu 
durum, hasta hakları uygulamalarındaki iyileş-
menin, hasta memnuniyetini artırma potansiye-
lini göstermektedir.

Hasta hakları uygulamaları, hastaların sağ-
lık hizmetlerinden memnuniyetini artırmada 
önemli bir rol oynamaktadır. Bu araştırmada, 
hasta hakları uygulamaları ile hasta memnuni-
yetinin alt boyutları olan ilgi ve nezaket, idari 
hizmetler ve tıbbi hizmetler arasında orta dü-
zeyde ilişkiler bulunmuştur (ilgi ve nezaket: 
0.619; idari hizmetler: 0.619; tıbbi hizmetler: 
0.548). Regresyon analizi sonuçları korelasyon 
analizini desteklemektedir. Hasta hakları uy-
gulamalarının artmasının hasta memnuniyetini 

yükselttiğini hasta memnuniyetinin alt boyut-
larından "ilgi ve nezaket" üzerinde istatistiksel 
olarak anlamlı ve pozitif bir etkisi olduğu tespit 
edilmiş, bu da Ha hipotezinin desteklendiğini 
göstermektedir. Benzer şekilde, hasta hakları 
uygulamalarının "idari hizmetler" boyutu üze-
rinde de anlamlı ve pozitif bir etkisi olduğu 
belirlenmiş, bu da Hb hipotezini desteklemek-
tedir. Son olarak, hasta hakları uygulamalarının 
"tıbbi hizmetler" boyutu üzerinde de pozitif ve 
anlamlı bir etkisi olduğu bulunmuş, bu sonuç 
Hc hipotezinin desteklendiğini ortaya koymuş-
tur.  Bu bulgular, sağlık çalışanlarının hastalara 
gösterdiği ilgi ve nezaketin, idari hizmetlerin 
etkinliğinin ve tıbbi hizmetlerin kalitesinin 
hasta memnuniyeti üzerinde doğrudan etkili 
ve önemli olduğunu göstermektedir. Özellikle 
hasta ile sağlık personeli arasındaki iletişim ka-
litesinin ve sağlık hizmetlerinin bütünsel kali-
tesinin hasta memnuniyeti üzerinde belirleyici 
olduğu vurgulanmaktadır.

Araştırma bulguları, literatürde yapılan bazı 
çalışmalarla uyum göstermektedir. Karaca ve 
Kılıçarslan (2021) ve Bostan (2016), hasta 
hakları uygulamalarının hasta memnuniyeti-
ni artırdığını ve sağlık hizmetlerinin kalitesini 
yükselttiğini bulmuşlardır (18-20). Benzer şe-
kilde, Kılıç ve Yılmaz (2018) tarafından yapıl-
mış araştırma sonuçları, hasta hakları birimleri-
nin faaliyetlerinin hasta memnuniyeti üzerinde 
anlamlı ve olumlu bir etkiye sahip olduğunu 
göstermektedir (21). Bu sonuç, literatürde ya-
pılan bazı çalışmalarla da uyumludur. Akgün 
(2023) çalışmasında, hasta hakları konusunda 
bilgi sahibi olan hastaların, haklarını kullanma 
konusunda daha olumlu tutumlar sergilediği 
belirlenmiştir (22). Bu bulgu, mevcut araştır-
manın sonuçları ile paralellik göstermektedir. 
Hasta hakları konusunda farkındalığın artması, 
hasta memnuniyetini artıran önemli bir unsur 
olarak değerlendirilmektedir. Benzer şekilde, 
Kırılmaz ve arkadaşları (2018) tarafından yapı-
lan çalışmalar, sağlık hizmetlerinin kalitesi ile 
hasta memnuniyeti arasında doğrudan bir ilişki 
olduğunu göstermektedir (23).  Bu bağlamda, 
sağlık çalışanlarının hasta haklarına yönelik 
bilinçlendirilmesi ve eğitimi, hastalarla olan 
iletişimi güçlendirerek genel memnuniyeti ar-
tırmaktadır.
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Farklı sağlık kurumlarında yapılan çalışmalar 
da bu sonuçları desteklemektedir. Örneğin, Bi-
lir tarafından yapılan bir araştırmada, acil ser-
vis çalışanları arasında hasta hakları konusunda 
bilinçli olan sağlık personelinin, hasta memnu-
niyetinin sağlanmasında daha etkin olduğu be-
lirtilmiştir (24).  

Çalışmada elde edilen sonuçlar, hasta hakla-
rı uygulamalarının hasta memnuniyetinin alt 
boyutları olan ilgi ve nezaket, idari hizmetler 
ve tıbbi hizmetler üzerinde orta düzeyde etki-
li olduğunu göstermektedir (ilgi ve nezaket: 
0.619; idari hizmetler: 0.619; tıbbi hizmetler: 
0.548). Regresyon analizi sonuçları, korelas-
yon analizini desteklemektedir. Hasta hakları 
uygulamalarının artmasının hasta memnuni-
yetini yükselttiği ve "ilgi ve nezaket" boyutu 
üzerinde istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif 
bir etkisinin olduğu tespit edilmiştir. Bu bulgu, 
Akgün (2023) ve Kırılmaz ve ark. (2018) çalış-
malarındaki bulgularla örtüşmektedir (22,23).  
Benzer şekilde, hasta hakları uygulamalarının 
"idari hizmetler" boyutu üzerinde de anlamlı 
ve pozitif bir etkisi olduğu belirlenmiş, bu da 
Hb hipotezini desteklemektedir. Son olarak, 
hasta hakları uygulamalarının "tıbbi hizmetler" 
boyutu üzerinde de pozitif ve anlamlı bir etki-
si olduğu bulunmuş, bu sonuç Hc hipotezinin 
desteklendiğini ortaya koymuştur.

Benzer şekilde, Kılıç ve Yılmaz (2018) ile Yıl-
maz ve Yıldırım (2017), hasta hakları birimle-
rinin faaliyetlerinin hasta memnuniyeti üzerin-
de anlamlı bir etkiye sahip olduğunu tespit et-
mişlerdir (21,25). Bu çalışmalar, hasta hakları 
birimlerinin hastaların haklarına erişimini artır-
dığını ve sağlık hizmetlerine olan güvenlerini 
pekiştirdiğini ortaya koymaktadır.

Ancak, bazı çalışmalar bu bulgularla çelişmek-
tedir. Özer ve Çakıl (2017), hasta memnuniye-
tini etkileyen faktörler arasında hasta hakları 
uygulamalarından ziyade, hastanın bilgilendi-
rilmesi, görüş ve önerilerinin alınması, mahre-
miyetinin korunması gibi unsurların daha be-
lirleyici olduğunu göstermiştir (26). Özdemir 
ve Yıldız (2019) ise hasta hakları birimlerinin 
faaliyetlerinin hasta memnuniyeti üzerinde 
anlamlı bir etkiye sahip olmadığını bulmuştur 
(27). Bu farklılıklar, hasta hakları birimlerinin 

yeterince tanıtılmaması, hastaların haklarını 
bilmemesi, birimlere başvuruların az olması ve 
yaptırım gücünün zayıf olması gibi nedenlerle 
açıklanabilir. 

Bu araştırma, hasta hakları birimi tarafından 
yürütülen faaliyetlerin hasta memnuniyeti üze-
rinde anlamlı ve olumlu bir etkisi olduğunu 
göstermiştir. Hasta hakları uygulamalarının ar-
tırılması, hasta memnuniyetini de artırmaktadır. 
Sağlık çalışanlarının hastalara gösterdiği ilgi ve 
nezaket, idari hizmetlerin etkinliği ve tıbbi hiz-
metlerin kalitesi, hasta memnuniyeti üzerinde 
doğrudan etkili olan faktörlerdir. Bu bulgular, 
hasta haklarının sağlık hizmetlerinin kalitesini 
ve hasta memnuniyetini artırmada önemli bir 
araç olduğunu ortaya koymaktadır (13). 

SONUÇ
Bu araştırma, hasta hakları uygulamaları ile 
hasta memnuniyeti arasındaki ilişkinin nicel 
olarak değerlendirilmesini amaçlamış ve elde 
edilen veriler doğrultusunda, hasta haklarının 
sistematik uygulanmasının hasta memnuniyet 
düzeyleri üzerinde anlamlı ve pozitif bir etki 
yarattığı tespit edilmiştir. Analitik bulgular, 
hasta hakları uygulamaları ile hasta memnu-
niyetinin alt boyutları olan "ilgi ve nezaket", 
"idari hizmetler" ve "tıbbi hizmetler" arasında 
orta düzeyde ve pozitif korelasyonlar bulundu-
ğunu ortaya koymuş; regresyon analizleri bu 
ilişkileri istatistiksel olarak desteklemiştir.

Model sonuçları, hasta haklarının hasta mem-
nuniyetinin özellikle “ilgi ve nezaket” boyutu-
na yönelik etkisinin yüksek derecede anlamlı 
olduğunu göstermekte; aynı zamanda “idari 
hizmetler” ve “tıbbi hizmetler” boyutlarında 
da benzer doğrultuda etkiler sergilemektedir. 
Bu bulgular, hasta hakları uygulamalarının sa-
dece bireysel memnuniyet algısını değil, aynı 
zamanda hizmet sunumuna yönelik genel de-
ğerlendirmeleri de olumlu yönde etkilediğini 
göstermektedir.

Bununla birlikte, literatürde yer alan bazı çalış-
malarda hasta haklarının hasta memnuniyetine 
olan etkisinin sınırlı veya dolaylı yollarla ger-
çekleştiği yönündeki bulgular, uygulamaların 
yeterli tanıtılmaması, hastaların bilgi düzeyle-
rinin yetersizliği ve kurumsal işleyişteki eksik-
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likler gibi yapısal nedenlerle açıklanabilir. Bu 
durum, hasta haklarına ilişkin kurumsal kapasi-
tenin artırılması, personel eğitimi ve hasta far-
kındalığına yönelik stratejilerin geliştirilmesi 
gerekliliğini ortaya koymaktadır.

Sonuç olarak, bu çalışmanın bulguları, hasta 
haklarının sağlık hizmetlerinin kalite bileşenle-
rinden biri olarak değerlendirilmesi gerektiğini 
ve söz konusu uygulamaların hasta memnuni-
yetini artırmada işlevsel bir araç olduğunu gös-
termektedir. Sağlık politikalarının hasta hakları 
odaklı biçimde yeniden yapılandırılması, hasta 
merkezli bakım anlayışının kurumsallaşması 
açısından kritik bir öneme sahiptir.
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