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ÖZET

Girifl: Bu çal›flma 1999 y›l›nda fiziksel yap›s› de¤ifltirilen ve yeni çal›flma yönergesinin uygulanmaya bafllad›-
¤› servisimizde verilen hizmet düzeyinin, hasta memnuniyeti aç›s›ndan de¤erlendirilmesi amac›yla yap›lm›fl-
t›r.

Gereç ve Yöntem: Çal›flma 1 Ocak 2003 - 1 Nisan 2003 tarihleri aras›nda, Acil Servis Yatakl› Gözlem Bi-
rimi’nde en az bir gün süreyle yat›r›lan, 18 yafl ve üzeri, okuma yazma bilen, görüflmeyi kabul eden ve ç›-
k›fl ifllemleri yap›lan hastalarla bire bir görüflülerek ve 50 soruluk bir anket formu doldurularak 122 hasta
ile yap›ld›. 

Bulgular: Çal›flman›n yap›ld›¤› üç ayl›k dönemde acil servis yatakl› gözlem biriminde toplam 343 hasta iz-
lendi. Bu hastalardan 62’si erkek (%50.4), 60’› kad›n olmak üzere (%49.6) kriterlere uyan 122 kifli çal›flma
kapsam›na al›nd›. Yafl ortalamas› 38.30 ±19.22'ydi. Her iki cins aras›nda genel memnuniyet düzeyi aç›s›n-
dan her iki cins aras›nda istatistiksel olarak anlaml› fark saptand›. Kad›nlarda X = 4.13 ± 0.54, erkeklerde
X = 3.92 ± 0.57. Varyans analizi ve Benferroni testi ile yafl gruplar› aras›nda memnuniyet aç›s›ndan anlam-
l› fark bulundu. 18-28 yafl grubu (en genç grup X = 3.86 ± 0.53) ile 62 yafl ve üzerinde (en yafll› grup X =
4.41 ± 0.34) di¤er yafl gruplar›na göre memnuniyet aç›s›ndan fark saptand›. Hastalar›n medeni durum,
mesleki ve gelir durumunun memnuniyet aç›s›ndan bir fark oluflturmad›¤› saptand›. Tüm hizmet boyutlar›-
n›n, memnuniyetin oluflmas›nda etkili oldu¤u görüldü.

Sonuç: Ege Üniversitesi Araflt›rma ve Uygulama Hastanesi Acil Servis yatakl› birimlerinde verilen hizmetler-
den genel olarak hastalar›n %63.1 oran› ile memnun olduklar› saptand›. Hasta memnuniyetini olumlu yön-
de etkileyen en önemli faktörlerden biri hemflirelik hizmetleridir.

Anahtar kelimeler: Acil servis, memnuniyet, yatarak tedavi gören hasta.

SUMMARY

Introduction: This study was carried out to evaluate the level of service and patient satisfaction in our
unit which its physical structure was reconstructed and new working instructions were being started to
be carried out in 1999.

Methods: This study was conducted between the dates of 01 January 2003 and 01 April 2003, with the
patients stayed at least one day in the emergency department, who are over 18 years old, literate and
who accepted the interview. A face to face interview consisted of 50 questions was carried out with the
study patients after the discharge process was completed.

Results: During the study period a total of 343 patients were observed in emergency department. Of
these 343 patients, 122 were included to the study. 62 patients were male (50%) and 60 were women
(49.9%). Their mean age was 30.30 ± 10.22. When the overall levels of satisfaction for both genders
were examined, a statistical difference was found. Among the women X was 4.13 ± 0.34 and among the
males X was 3.92 ± 0.57 (p< 0.05). With the Variance analysis and Bonferroni test a significant difference
was found between age groups in regards to level of satisfaction; the difference was found to be origi-
nated from the 18-26 age group (the youngest group, X=3.86 ± 0.5362) and 62 years of age or over (old-
est group, X=4.41 ± 0,34) (p>0.05). There wasn’t any difference between patient marital status and
income level for the level of satisfaction. It was seen that all the dimensions of service were effective in
reaching satisfaction.

Conclusion: It was observed that 63.1% of the patients were satisfied from the services provided in the
Emergency Department of Ege University Medical Faculty Hospital. One of the most important factors
that affected the patient satisfaction positively was nursing services.

Key words: Emergency department, satisfaction, inpatient.
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Girifl

Sa¤l›k hizmetlerinin kullan›m› ve sunulufl biçimi günümüz-
de ülkelerin sosyo-ekonomik kalk›nm›fll›k düzeylerini belir-
leyen en önemli göstergeler aras›nda yer almaktad›r.1-3

‹flletmeler sonsuza kadar var olmak ve büyümek isterler. Var
olmalar› müflteri varl›¤›na; büyümeleri müflteri say›s›n›n art-
mas›na ve rekabet gücüne sahip olmaya ba¤l›d›r. Bunu sa¤-
laman›n yolu ise hastalar›/müflterileri memnun etmek ve bek-
lentilerini gerçeklefltirmekle olmaktad›r.4

Sa¤l›k kurulufllar› da, di¤er kurulufllar gibi hizmetlerini alan
kiflilerin beklentilerini ve ihtiyaçlar›n› karfl›lamak için olufl-
turulmufltur. Sa¤l›k kurulufllar›n›n bafl›nda gelen hastaneler-
de, pek çok endüstriyel ifl alanlar› gibi kalite ölçümü konusu-
na yönelmifllerdir. Kalite ölçümünde de yayg›n olarak kulla-
n›lan müflteri memnuniyetidir.5

T›bbi hizmet veren servislerin bafl›nda hastaneler gelmekte-
dir. Her hizmet sisteminde oldu¤u gibi hastanelerinde kendi-
ne özgü özellikleri vard›r. Her fleyden önce hastanelerde hiz-
met üretimi, genellikle insan üzerine gerçekleflmektedir.
Hastanelerin bir özelli¤i, hizmetin yirmi dört saat süreyle ay-
n› düzeyde ve kalite de verilmek durumunda olmas›d›r. Bir
di¤er özellikte, acil durumlarda hizmet bekletilemez ve hata
yapman›n maliyeti çok yüksektir.6

Hastanelerin amac› hasta beklentilerini karfl›lamakt›r. Hasta
beklentileri, ayn› ya da benzer durumdaki geçmifl deneyim-
lerine ba¤l› olarak de¤iflebilir. Bu nedenle her hastaya veri-
len hizmetin kapsam›, ayr›nt›s›, süresi, tedavi flekli farkl› ol-
maktad›r. Bu durum ayn› zamanda hastalar›n memnuniyet
düzeylerini de etkilemektedir.6,7

Hastalar için hastanede olma onlar›n al›fl›lm›fl yaflant›lar›n›
bozan bir olayd›r. Özellikle hemflire-hasta iliflkisi hastanede
yatan hastalar›n memnuniyeti üzerinde önemli bir rol oyna-
maktad›r. Hastan›n en çok birlikte oldu¤u, onunla di¤er bi-
rimler aras›nda ba¤lant›y› sa¤layan kifli olarak, hemflirelik
hizmetlerinin sunumu hastalar›n memnuniyetini etkilemek-
tedir.6,7

Fiziksel ve çevresel faktörler ya da kurumsal özelikler; has-
tanenin ulafl›labilirli¤i, ortam›, çal›flma saatleri, otopark, yi-
yecek ve diyet hizmetlerinin kalitesi, kurum ödemeli ya da
ücretli gibi kurumsal faktörlerde hasta memnuniyeti üzerin-
de etkili özelliklerdir.6,7 Hasta memnuniyeti hastan›n bekledi-
¤i bak›mla gerçekte almakta oldu¤u bak›m› karfl›laflt›rd›¤›n-
da ortaya ç›kmaktad›r.8

Rekabet gücünü artt›r›p pazarda sürekli hizmet verme gayre-
tinde olan tüm kurulufllar gibi sa¤l›k kurulufllar› da hizmetle-
rinin kullan›c›lar› taraf›ndan nas›l alg›land›¤›n› ve ne derece
memnun kal›nd›¤›n› araflt›rmak, de¤erlendirmek ve harekete
geçmek zorundad›rlar.9 Buradan hareketle bu çal›flma, 1999
y›l›nda fiziksel yap›s› de¤ifltirilen ve yeni çal›flma yönergesi-
nin uygulanmaya baflland›¤› Ege Üniversitesi Araflt›rma ve
Uygulama Hastanesi Acil Servis birimimizde verilen hizmet
düzeyinin, hasta memnuniyeti aç›s›ndan de¤erlendirilmesi
amac›yla yap›lm›flt›r. 

Gereç ve Yöntem

Tan›mlay›c› ve analitik olarak planlanan çal›flman›n evrenini
1 Ocak 2003 - 1 Nisan 2003 tarihleri aras›nda, Ege Üniversi-
tesi Araflt›rma ve Uygulama (EÜAU) Hastanesi Acil Servis
birimine baflvuran hastalar oluflturdu. 

EÜAU Hastanesi 1840 yatak kapasitesi ile ‹zmir’in en bü-
yük üniversite hastanesidir. 2003 y›l›nda Ege Üniversitesi
Hastanesine toplam 591.806 kifli baflvurdu. Bu hastalar›n
%12.14' ünü oluflturan 65.604 kifli acil servise girifl yapt›.
EÜAU Hastanesi Acil Servis birimi 28 yatak, 23 hekim, 48
hemflire, 35 yard›mc› personel, 5 acil t›p teknikeri ve 8 rönt-
gen teknisyeni ile hizmet vermektedir. 2003 y›l›nda toplam
2820 hasta EÜAU Hastanesi Acil Servis yatakl› biriminde
izlenmifl ve tedavileri gerçeklefltirilmifltir.

Çal›flman›n örneklemini bu tarihler aras›nda EÜAU Hastane-
si Acil Servis birimine baflvuran yatakl› gözlem birimlerinde
en az bir gün yat›r›lan, 18 yafl ve üzeri, okuma yazma bilen,
görüflmeyi kabul eden ve taburcu ifllemleri yap›lan hastalar
oluflturdu. 

Çal›flma verileri anket yöntemi ile bu s›n›rlamalara uyan has-
talarla bire bir görüflülerek topland›. Anket formunda, ilk 8
soru sosyo-demografik özellikleri, di¤er 42 soru memnuni-
yet düzeyini de¤erlendirmek için haz›rlanm›fl toplam 50 soru
ve 5 alt boyut bulunmaktad›r. Ankette yer alan sorular›n hiz-
met boyutlar›na göre da¤›l›m› Tablo 1’de gösterilmifltir.

Çal›flman›n yap›ld›¤› üç ayl›k dönemde yatakl› gözlem biri-
minde toplam 343 hasta izlendi ve çal›flma kriterlerine uyan
122 hasta çal›flmaya al›nd›. 

Çal›flma verilerinin de¤erlendirilmesi Ege Üniversitesi Mü-
hendislik Fakültesi Bilgisayar Mühendisli¤i Anabilim Da-
l›’nda ‹statistik bölümünde ‘SPPS for Windows 10.0’ istatis-
tik program› kullan›larak gerçeklefltirildi. Hasta memnuniyet
düzeyi ölçe¤i puanlar›n›n, ba¤›ms›z de¤iflkenler aç›s›ndan
gruplar aras›ndaki fark›n› saptamak amac› ile ba¤›ms›z grup-
larda t-testi ve ANOVA uyguland›. Tüm analizlerde güven
aral›¤› %95 ve p<0.05 anlaml› kabul edildi.

Anketimizde kulland›¤›m›z, hasta memnuniyet ölçe¤inin ge-
çerlik ve güvenirlik analizi Sezgin (1998) taraf›ndan yap›l-
m›fl olup Cronbach-alfa güvenirlik katsay›s› r=0.98 olarak
saptanm›flt›r. Çal›flmam›zda ki güvenirlik katsay›s› r=0.96
olarak oldukça yüksek bulundu¤u için bu ölçe¤in acil servis-
teki hastalar›n memnuniyetini ölçmeye yönelik geçerli ve
güvenilir oldu¤unu söyleyebiliriz. Ayr›ca memnuniyet düze-

Tablo 1. Sorular›n hizmet boyutlar›na göre da¤›l›m›.

Hizmet boyutlar› Soru no

Hasta kabul hizmetleri 13-18

Bar›nma hizmetleri 18-28

Bak›m 28-40

Tedavi 40-44

Taburcu ifllemleri ve yard›mc› personel hizmetleri 45-50
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yini belirlemeye yönelik hizmet boyutlar›na göre her bir hiz-
met boyutunun Cronbach-alfa güvenirlik katsay› puanlar›
Tablo 2’ de verilmifltir.

Bulgular

Her soru için madde analizi yap›larak puan ortalamalar› al›n-
d›. Alt boyutlar› oluflturan sorular›n grup içindeki iliflkisine
bak›ld›¤›nda tüm grup içi sorular›n birbiriyle uyumlu oldu¤u
saptand›. 

Genel memnuniyetin saptanmas›nda 13. sorunun ortalamaya
katk›s› en az, 50. sorunun ortalamaya katk›s›n›n en fazla ol-
du¤u görüldü. Soru 13: "Hastaneye baflvuruldu¤unda kay›t
ifllemleri için bekledi¤iniz süreden memnuniyetiniz neydi?".
En düflük de¤er r = 0.375 ve Soru 50: "Acil serviste kald›¤›-
n›z sürece verilen hizmetlerden genel olarak ne derece mem-
nun kald›n›z?". En yüksek de¤er r = 0.786 bulundu.

Ayr›ca, çal›flmaya dahil edilen 122 hastan›n yafl, cinsiyet,
medeni durum, e¤itim, gelir durumu, sosyal güvence, meslek
gibi demografik özellikleri dikkate al›nmadan genel memnu-
niyet düzeyi araflt›r›ld›¤›nda;

En yüksek puan ortalamalar›n›n elde edildi¤i befl soru flunlar-
d›r (Tam puan 5.0).

Soru 30: Hemflirelerin bak›m verirken isminizi kullanmala-
r›ndan ne derece memnun kald›n›z? (4.52). 

Soru 29: Hemflirelerin takip saatlerinde tansiyon, nab›z, atefl
ve solunum de¤erlerinizi ölçmelerinden ne derece memnun
kald›n›z? (4.47) . 

Soru 39: Hemflirelerin nezaket güler yüz ve hoflgörülü olma-
lar›ndan ne derece memnun kald›n›z? (4.37). 

Soru 35: Hemflirelerin a¤r›n›z oldu¤unda hemen hafifletil-
mesi için gösterdikleri çabadan ne derece memnun kald›n›z?
(4.29). 

Soru 38: Hemflirelerin t›bbi ifllemler s›ras›nda sizin mahre-
miyetinize gösterdikleri özenden ne derece memnun kald›-
n›z? (4.28). 

Bütün maddeler içinde en düflük puan› alan sorular 

Soru 16: Odan›za yata¤›n›za götürülmek için bekledi¤iniz
süreden ne derece memnun kald›n›z? (3.76). 

Soru 25: Tuvaletlerin temizli¤i, kullanabilirli¤i ve havalan-
d›rmas› konusunda ne derece memnun kald›n›z? (3.63) . 

Soru 23: Yiyeceklerin servisi, görünümü ve s›cakl›¤›ndan ne
derece memnun kald›n›z? (3.63). 

Tablo 2. Hizmet boyutlar›na göre Cronbach-alfa katsay›s› puanlar›.

Hasta kabul hizmetleri 0.83

Bar›nma hizmetleri 0.86

Bak›m hizmetleri 0.90

Tedavi hizmetleri 0.88

Taburcu ifllemleri ve yard›mc› personel hizmetleri 0.83

Tablo 3. Çal›flmaya dahil edilen hastalar›n demografik ve de¤iflkenlere
iliflkin özellikleri.

De¤iflken

Cinsiyet
Erkek
Kad›n

Yafl grubu
18-28
29-39
40-50
51-61
62 ve üzeri

Medeni durum
Bekar
Evli

E¤itim durumu
Okuryazar ilkokul mezunu
Ortaokul
Lise
Üniversite

Gelir durumu
Gelir gidere denk
Gelir giderden az
Gelir giderden fazla

Sosyal güvence
Yok
Emekli Sand›¤›
SSK
Ba¤-Kur
Yeflilkart
Di¤er

Meslek
Ev han›m›
Emekli
Ö¤renci
Serbest meslek
Memur
‹flçi
‹flsiz

Son iki y›l içinde acil servise
baflvurular›
Evet
Hay›r

Önceki baflvurular›ndan 
memnuniyetleri
Memnun
K›smen memnun
Memnun de¤il
Hat›rlam›yor

Hastalar›n EÜAU Hastanesi
acil servis birimini seçme
nedenleri
Dr önerisi
‹flveren teflvikiyle
Önceki deneyimler
Tavsiye üzerine
Di¤er

Say› (n)

62
60

39
36
21
12
14

48
74

39
21
36
23

55
40
20

32
42
31
7
3
4

29
12
12
31
15
18
2

29
92

11
9
1
8

16
17
28
15
37

Yüzde (%)

50.4
49.6

32.0
29.5
17.2
9.8
11.5

38.9
61.1

32.9
17.7
29.5
18.9

47.8
34,8
17.4

26.9
35.2
26.1
5.9
2.5
3.4

24.3
10.1
10.1
26.1
12.6
15.1
1.7

23.9
76.1

57.2
21.4
2.4
19.0

14.2
15.0
24.8
13.3
32.7
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Soru 27: Yak›nlar›n›zla haberleflme olanaklar›ndan ne dere-
ce memnun kald›n›z? (3.33). 

Soru 28: Yak›nlar›n›zla görüflme olanaklar›ndan ne derece
memnun kald›n›z? (3.16).

Yap›lan grup analizinde ba¤›ms›z iki grup için t-testi ve var-

yans analizi uyguland›¤›nda hizmet boyutlar›na göre mem-

nuniyet düzeyleri ile de¤iflkenler aras›nda anlaml› fark sapta-

nan sonuçlar Tablo 4’te verilmifltir. 

Tablo 4. Hizmet boyutlar›na göre memnuniyet düzeyleri ile de¤iflkenler aras›nda anlaml› fark bulunan-
lar.

GENEL MEMNUN‹YET

De¤iflken Puan ortalamas› p

Cinsiyet
Kad›n 4.1 0.03
Erkek 3.9

Tedavi hizmetlerinden memnuniyet
Kad›n 3.4 0.04
Erkek 4.1

Taburcu ifllemleri ve yard›mc› personelden memnuniyet

Kad›n 3.9 0.00
Erkek 4.2

Genel memnuniyet
Yafl
18-28 3.9
29-39 4.0
40-50 4.0 0.01
51-61 4.3
62 ve üzeri 4.4

Kay›t-kabul hizmetinden memnuniyet

Yafl
18-28 3.7
29-39 3.9
40-50 3.7 0.00
51-61 4.1
62 ve üzeri 4.6

Bak›m hizmetlerinden memnuniyet

Yafl
18-28 4.0
29-39 4.2 0.02
40-50 4.2
51-61 4.4
62 ve üzeri 4.6

Yard›mc› personel ve taburcu hizmetlerinden memnuniyet

E¤itim
Okur-yazar ve ilkokul mezunu 4.2
Ortaokul 4.1 0.01
Lise 3.8
Üniversite 3.8

Bak›m hizmetlerinden memnuniyet

Sosyal güvence
Yok 4.1
Emekli Sand›¤› 4.3
SSK 4.4 0.01
Ba¤-Kur 4.0
Yeflilkart 3.8
Di¤er 3.2
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Cinsiyetin, genel memnuniyet düzeyi üzerine etkisi incelen-
di¤inde, istatistiksel olarak anlaml› fark oldu¤u saptand›
(p<0.05). Kad›n hastalar›n (X = 4.1), erkeklere (X = 3.9) gö-
re genel memnuniyet puan ortalamalar› daha yüksek bulun-
du. 

Ancak tedavi hizmetlerinden (p<0.05), taburcu ifllemleri ve
yard›mc› personelden (p<0.01) erkeklerin kad›nlara göre da-
ha memnun olduklar› saptand›. 

Yafl›n genel memnuniyet düzeyi üzerine etkisi incelendi¤in-
de, yafl gruplar› aras›nda istatistiksel olarak anlaml› fark sap-
tand› (p<0.05).Yap›lan ileri analizde (Benferroni) fark›n 18-
28 yafl grubu ile 62 yafl ve üzeri gruptan kaynakland›¤› bu-
lundu. Yafla göre kay›t-kabul hizmetinden memnuniyete ba-
k›ld›¤›nda yafl gruplar› aras›nda anlaml› fark saptand›
(p<0.05) ve bu fark›n 18-28 yafl grubu, 40- 50 yafl grubu ile
62 yafl ve üzeri gruptan kaynakland›¤› bulundu. Bak›m hiz-
metlerinden memnuniyet incelendi¤inde (p<0.05) 18-28 yafl
grubu ile 62 yafl ve üzeri grubun di¤er yafl gruplar›ndan fark-
l› oldu¤u saptand›.

Medeni durumun hasta memnuniyeti aç›s›ndan istatistiksel
bir fark oluflturmad›¤› saptand›.

E¤itim düzeyi ile yard›mc› personel ve taburcu hizmetlerin-
den memnuniyet aras›nda istatistiksel olarak anlaml› iliflki
saptan›rken (p< 0.05), en yüksek memnuniyet düzeyi ilkokul
mezunlar›na aitti.

Gelir durumunun hasta memnuniyeti aç›s›ndan bir fark olufl-
turmad›¤› saptand›.

Sosyal güvence ile bak›m hizmetleri aras›nda istatistiksel
olarak anlaml› iliflki saptand›. (F = 2,839, p< 0.05). En yük-
sek memnuniyet düzeyleri SSK (X = 4.4) ile emekli sand›¤›
(X = 4.3) hastalar›na aitti.

Mesle¤in hasta memnuniyeti aç›s›ndan bir fark oluflturmad›-
¤› saptand›.

Tart›flma

Bu çal›flmaya göre genel memnuniyetin kad›nlarda erkeklere
göre daha fazla oldu¤u saptand›.Ancak tedavi hizmetlerin-
den, taburcu ifllemleri ve yard›mc› personelden memnuniyet
puan ortalamalar› erkeklerde kad›nlara göre daha fazlayd›.
1998 y›l›nda Sezgin'e ait çal›flmada cinsiyetin genel memnu-
niyet aç›s›ndan farkl›l›k göstermedi¤i bulunmufltur.10 Çal›fl-
mam›za göre kad›n hastalar›n verilen hizmetlerden daha
memnun kald›¤› görülmektedir. Bu sonucu bayan gözlem
odas›nda görevli personelin sürekli ayn› kiflilerden oluflmas›-
na, ayn› yerde hizmet vermesine ve iletiflimlerinin sürekli ol-
mas›na ba¤layabiliriz. Araflt›rman›n yap›ld›¤› dönemde er-
kek gözlemde görevli hemflire ve personelde ise günlük de-
¤ifliklikler olmufltur, bu da hizmetin süreklili¤i ve hastalar›n
kolay ve rahat iletiflim kurmas›na engel oluflturmufltur. Ame-

rika Birleflik Devletleri Los Angeles Department of Health
Services, School of Public Health University of Califor-
nia’da yap›lan bir çal›flmada, bayan hastalar›n bayan doktor-
lardan daha memnun olduklar› ve onlara daha çok güvendik-
leri saptanm›flt›r. Erkek hastalarla yap›lan ayn› çal›flmada er-
kek hastalar›n erkek doktorlardan daha memnun oldu¤una
dair bir sonuç saptanmam›flt›r.11 Çal›flmam›zda bayan hasta-
lar›n memnuniyetinin fazla ç›kmas› bu çal›flma ile uyum gös-
termektedir. Baker Dw ve arkadafllar› taraf›ndan Amerika
Birleflik Devletlerinde yap›lan çal›flmada ‹spanyolca konuflan
hastalar›n hastane hizmetlerinden memnuniyetsiz olmas› ile-
tiflimin yeterli olamamas›na ba¤lanm›flt›r.12

Yafl gruplar›na göre genel memnuniyette, bak›m hizmetlerin-
de 18-28 yafl aras› ve 62 yafl ve üzeri gruplarda anlaml› fark
bulundu. Buna göre en genç ve en yafll› grup aras›nda mem-
nuniyet aç›s›ndan fark oldu¤u görülmektedir. En yafll› grup-
taki hastalar›n verilen hizmetlerden daha memnun olduklar›,
en genç hastalar›n ise verilen hizmetlerden daha az memnun
olduklar› söylenebilir.

E¤itim durumuna bak›ld›¤›nda yard›mc› personel ve taburcu
hizmetlerinden memnuniyette e¤itim düzeyleri aras›nda fark
oldu¤u saptanm›flt›r. Buna göre, e¤itim durumu lise seviye-
sindeki hastalar›n, ilkokul seviyesindeki hastalara göre daha
memnuniyetsiz oldu¤u bu bulgulara bakarak söylenebilir.

Yafl gruplar›na ve e¤itim durumlar›na göre memnuniyet fark-
l›l›klar›n›n genç ve yafll› grup aras›nda görüldü¤ü göz önüne
al›n›rsa, daha genç ve e¤itimi yüksek hastalar›n verilen hiz-
metlerden daha fazla beklenti içinde olduklar›n› söylemek
mümkündür. Sun ve arkadafllar›n yapt›¤› çal›flmaya göre de
genç neslin verilen hizmetlerden daha memnuniyetsiz oldu-
¤u saptanm›flt›r.13 Bu sonucun bizim yapt›¤›m›z çal›flmadaki
saptamalarla uyum içinde oldu¤u görüldü.

Gelir durumu, medeni durum ve meslek de¤iflkenlerinin has-
ta memnuniyeti için bir fark oluflturmad›¤› saptanm›flt›r. 

Sosyal güvence farkl›l›klar›na bak›ld›¤›nda, bak›m hizmetle-
rinden duyulan memnuniyette fark görülmüfltür. Emekli san-
d›¤›na ba¤l› hastalar, SSK’ya ba¤l› hastalar ile Özel sigorta-
s› olan hastalar aras›nda fark vard›r (p< 0.05). Bu bulgulara
göre Emekli Sand›¤›’na ve SSK ya ba¤l› hastalar›n, özel si-
gortas› olan hastalara oranla verilen hizmetlerden daha mem-
nun kald›klar›n› söyleyebiliriz. Bu bulgu, emekli sand›¤› ve
SSK’l› hastalar›n beklentilerinin özel sigortal› olanlara göre
daha düflük oldu¤unu da düflündürmektedir.

Hem meslek, hem de sosyal güvenceye bak›ld›¤›nda, hasta-
ne masraflar›n› direkt ödeyen hastalar›n memnuniyetsizli¤i-
nin daha çok oldu¤u görülmektedir. 3-6 Haziran 2002’de
Uyan›fl Sa¤l›k Oca¤›nda hastalar›n bekleme sürelerine iliflkin
memnuniyet düzeyleri araflt›r›ld›¤›nda, ücret ödeyen hastala-
r›n (%78.3 ) ödemeyen hastalara (%84.4) oranla daha mem-
nuniyetsiz oldu¤u ortaya ç›km›flt›r. Bu sonuç bizim çal›flma-
m›zla uyum göstermektedir.14
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122 hastan›n demografik özellikleri dikkate al›nmadan genel
memnuniyet düzeyi araflt›r›ld›¤›nda, bulgularda da belirtildi-
¤i gibi hemflirelik hizmetlerini kapsayan sorular›n en yüksek
puan› ald›klar› saptand›. 

Bu sonuçlara göre hemflirelik hizmetlerinin, memnuniyet dü-
zeyini etkiledi¤i, verilen iyi hemflirelik hizmetinin, genel
hasta memnuniyetini art›rd›¤› görülmektedir. Bunun için
hasta memnuniyeti aç›s›ndan verilen hemflirelik hizmetleri-
nin çok önemli oldu¤u söylenebilir. 

Çal›flmaya dahil edilen hastalar›n en memnuniyetsiz oldukla-
r› konular›n bafl›nda, yak›nlar› ile görüflme ve haberleflme
olanaklar›n›n olmamas› gelmektedir (1999 y›l›nda ç›kar›lan
yeni Acil Servis yönergesine göre hasta yak›nlar› Acil Servis
içersine al›nmamaktad›r). 

Memnuniyetsizlik durumunu art›ran di¤er bir konu ise hasta-
lar›n yataklar›na nakledilinceye kadar olan süredir. Gözlem
odas›na al›nmadan önce yap›lan tetkiklerin uzun sürmesi
hasta memnuniyetsizli¤ini art›rmaktad›r. 2003 y›l›nda Ame-
rika Bronx'ta Lincoln Medical & Mental Healt Center'de ya-
p›lan bir çal›flmaya göre de acil serviste tetkikler için bir sa-
at bekleyenlerle, iki saatin üzerinde bekleyenler aras›nda
memnuniyet fark› bulunmufltur. ‹ki saatin üzerinde bekleyen
aileler %84 gibi oldukça yüksek bir oranla memnuniyetsiz-
liklerini belirtmifllerdir.15 Bursch B ve arkadafllar›n yapt›¤›
çal›flmada iyi bir organizasyonla bir uzman taraf›ndan yeter-
li bilgi verildi¤inde, hastalar›n demografik ve di¤er özellik-
lerine bak›lmaks›z›n bekleme zaman›ndaki memnuniyetin
artt›¤› saptanm›flt›r.16

Bunun d›fl›nda bar›nma hizmetlerinden de memnuniyetsizlik
görülmektedir. 

Genel memnuniyetin saptanmas›nda; 13. maddeyi oluflturan
"Hastaneye baflvuruldu¤unda kay›t ifllemleri için bekledi¤i-
niz süreden memnuniyetiniz neydi?" sorusunun puanlamada
ortalamaya katk›s› en az olmas›n›n nedeni, hastalar›n acil
servise baflvurduklar›nda kendilerinin kay›t ifllemlerini yap-
t›rmayarak direkt olarak acil servis acil t›p teknikeri taraf›n-
dan içeriye al›nmas›d›r. Bu nedenle hastalar›m›z›n ço¤u bu
soruyu yan›tlamam›fllard›r. Kay›t ifllemleri hasta yak›n› veya
acil servis görevlisi taraf›ndan yap›lmaktad›r. 

Sonuç

Ege Üniversitesi Araflt›rma ve Uygulama Hastanesi Acil Ser-
visi yatakl› birimlerinde verilen genel hizmetlerden, çal›flma-
ya kat›lan hastalar›n %63.1’nin memnun olduklar› saptand›.
Hasta memnuniyetini olumlu yönde etkileyen en önemli fak-
törlerden biri hemflirelik hizmetleridir. 

Hastalar›n memnuniyetsizliklerinin bafl›nda gelen yak›nlar›
ile görüflme olanaklar›n›n olmamas›, Acil Servis'in genel dü-
zenini bozmayacak flekilde günlük befl dakikal›k k›sa ziyaret
saatlerinin ayarlanmas› ile giderilebilir. 

Hastalar›n yataklar›na nakledilmeden önce Acil Servis ön bi-
rimlerinde tetkiklerin uzun sürmesi memnuniyeti olumsuz
yönde etkilemektedir. Bunun için ön birimlerde yap›lan tet-
kiklerin h›zland›r›lmas› ve hastalar›n bir an önce izlem ya-
taklar›na al›nmas› gerekmektedir. Bu bekleme süresi içersin-
de hastalara ne için ve ne kadar bekleyecekleri konusunda
yeterli bilgi verilirse hasta memnuniyeti artacakt›r. 
Genelde ayn› personelden hizmet alan hastalar›n hizmetler-
den daha memnun oldu¤u düflünülürse, iletiflimin ne kadar
önemli oldu¤u ortaya ç›kmaktad›r. 
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