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OZET

Giris: Bu calisma 1999 yilinda fiziksel yapisi degistirilen ve yeni calisma yonergesinin uygulanmaya basladi-
g1 servisimizde verilen hizmet diizeyinin, hasta memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi amaciyla yapiimis-
tir.

Gerecg ve Yontem: Calisma 1 Ocak 2003 - 1 Nisan 2003 tarihleri arasinda, Acil Servis Yatakli Gézlem Bi-
rimi'nde en az bir glin streyle yatirilan, 18 yas ve Uzeri, okuma yazma bilen, gériismeyi kabul eden ve ¢-
kis islemleri yapilan hastalarla bire bir gorisulerek ve 50 soruluk bir anket formu doldurularak 122 hasta
ile yapildi.

Bulgular: Calismanin yapildigi ti¢ aylik dénemde acil servis yatakli gézlem biriminde toplam 343 hasta iz-
lendi. Bu hastalardan 62'si erkek (%50.4), 60°i kadin olmak Uzere (%49.6) kriterlere uyan 122 kisi calisma
kapsamina alindi. Yas ortalamasi 38.30 £19.22'ydi. Her iki cins arasinda genel memnuniyet dizeyi agisin-
dan her iki cins arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptandi. Kadinlarda X = 4.13 + 0.54, erkeklerde
X =3.92 + 0.57. Varyans analizi ve Benferroni testi ile yas gruplar arasinda memnuniyet agisindan anlam-
I fark bulundu. 18-28 yas grubu (en geng grup X = 3.86 + 0.53) ile 62 yas ve Uzerinde (en yasl grup X =
4.41 + 0.34) diger yas gruplarina gdre memnuniyet acisindan fark saptandi. Hastalarin medeni durum,
mesleki ve gelir durumunun memnuniyet agisindan bir fark olusturmadigi saptandi. Tim hizmet boyutlarr-
nin, memnuniyetin olusmasinda etkili oldugu goéralda.

Sonug: Ege Universitesi Arastirma ve Uygulama Hastanesi Acil Servis yatakli birimlerinde verilen hizmetler-
den genel olarak hastalarin %63.1 orani ile memnun olduklari saptandi. Hasta memnuniyetini olumlu yon-
de etkileyen en 6nemli faktdrlerden biri hemsirelik hizmetleridir.

Anahtar kelimeler: Acil servis, memnuniyet, yatarak tedavi géren 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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Giris
Saglik hizmetlerinin kullanimi ve sunulug bicimi giiniimiiz-

de iilkelerin sosyo-ekonomik kalkinmislik diizeylerini belir-
leyen en onemli gostergeler arasinda yer almaktadir."

Isletmeler sonsuza kadar var olmak ve biiyiimek isterler. Var
olmalar1 miisteri varligina; biiyltimeleri miisteri sayisinin art-
masina ve rekabet giiciine sahip olmaya baglidir. Bunu sag-
lamanin yolu ise hastalari/miisterileri memnun etmek ve bek-
lentilerini gerceklestirmekle olmaktadir.’

Saglik kuruluslar: da, diger kuruluslar gibi hizmetlerini alan
kisilerin beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in olus-
turulmusgtur. Saglik kuruluslarinin baginda gelen hastaneler-
de, pek cok endiistriyel is alanlar1 gibi kalite 6l¢iimii konusu-
na yonelmiglerdir. Kalite 6l¢iimiinde de yaygin olarak kulla-
nilan miisteri memnuniyetidir.’

Tibbi hizmet veren servislerin basinda hastaneler gelmekte-
dir. Her hizmet sisteminde oldugu gibi hastanelerinde kendi-
ne 0zgii ozellikleri vardir. Her seyden once hastanelerde hiz-
met iretimi, genellikle insan {iizerine gerceklesmektedir.
Hastanelerin bir 6zelligi, hizmetin yirmi dort saat siireyle ay-
n1 diizeyde ve kalite de verilmek durumunda olmasidir. Bir
diger ozellikte, acil durumlarda hizmet bekletilemez ve hata
yapmanin maliyeti ¢ok yiiksektir.’

Hastanelerin amaci hasta beklentilerini karsilamaktir. Hasta
beklentileri, ayn1 ya da benzer durumdaki ge¢mis deneyim-
lerine bagl olarak degisebilir. Bu nedenle her hastaya veri-
len hizmetin kapsami, ayrintisi, siiresi, tedavi sekli farkli ol-
maktadir. Bu durum ayni zamanda hastalarin memnuniyet
diizeylerini de etkilemektedir.”’

Hastalar icin hastanede olma onlarin aligilmig yasantilarini
bozan bir olaydir. Ozellikle hemsire-hasta iliskisi hastanede
yatan hastalarin memnuniyeti iizerinde 6énemli bir rol oyna-
maktadir. Hastanin en ¢ok birlikte oldugu, onunla diger bi-
rimler arasinda baglantiyr saglayan kisi olarak, hemsirelik
hizmetlerinin sunumu hastalarin memnuniyetini etkilemek-
tedir."”’

Fiziksel ve ¢evresel faktorler ya da kurumsal 6zelikler; has-
tanenin ulagilabilirligi, ortami, calisma saatleri, otopark, yi-
yecek ve diyet hizmetlerinin kalitesi, kurum 6demeli ya da
ticretli gibi kurumsal faktorlerde hasta memnuniyeti iizerin-
de etkili ozelliklerdir."” Hasta memnuniyeti hastanin bekledi-
81 bakimla gercekte almakta oldugu bakimi karsilagtirdigin-
da ortaya ¢ikmaktadir.”

Rekabet giiciinii arttirip pazarda siirekli hizmet verme gayre-
tinde olan tiim kuruluglar gibi saglik kuruluslar1 da hizmetle-
rinin kullanicilar: tarafindan nasil algilandigini ve ne derece
memnun kalindigin1 aragtirmak, degerlendirmek ve harekete
gecmek zorundadirlar.” Buradan hareketle bu ¢alisma, 1999
yilinda fiziksel yapisi degistirilen ve yeni ¢alisma yonergesi-
nin uygulanmaya baslandig1 Ege Universitesi Arastirma ve
Uygulama Hastanesi Acil Servis birimimizde verilen hizmet
diizeyinin, hasta memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi
amacryla yapilmistir.
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Gerecg ve Yontem

Tanimlayici ve analitik olarak planlanan ¢alismanin evrenini
1 Ocak 2003 - 1 Nisan 2003 tarihleri arasinda, Ege Universi-
tesi Arastirma ve Uygulama (EUAU) Hastanesi Acil Servis
birimine bagvuran hastalar olusturdu.

EUAU Hastanesi 1840 yatak kapasitesi ile Izmir’in en bii-

yiik iiniversite hastanesidir. 2003 yilinda Ege Universitesi
Hastanesine toplam 591.806 kisi bagvurdu. Bu hastalarin
%12.14" tinii olusturan 65.604 kisi acil servise giris yaptu.
EUAU Hastanesi Acil Servis birimi 28 yatak, 23 hekim, 48
hemygire, 35 yardimci personel, 5 acil tip teknikeri ve 8 ront-
gen teknisyeni ile hizmet vermektedir. 2003 yilinda toplam
2820 hasta EUAU Hastanesi Acil Servis yatakli biriminde
izlenmis ve tedavileri gerceklestirilmistir.

Calismanin 6rneklemini bu tarihler arasinda EUAU Hastane-
si Acil Servis birimine bagvuran yatakli gozlem birimlerinde
en az bir giin yatirilan, 18 yag ve iizeri, okuma yazma bilen,
goriismeyi kabul eden ve taburcu iglemleri yapilan hastalar
olusturdu.

Calisma verileri anket yontemi ile bu sinirlamalara uyan has-
talarla bire bir goriisiilerek toplandi. Anket formunda, ilk 8
soru sosyo-demografik ozellikleri, diger 42 soru memnuni-
yet diizeyini degerlendirmek icin hazirlanmis toplam 50 soru
ve 5 alt boyut bulunmaktadir. Ankette yer alan sorularimn hiz-
met boyutlarina gore dagilimi Tablo 1’de gosterilmistir.

Calismanin yapildig: ti¢ aylik donemde yatakli gézlem biri-
minde toplam 343 hasta izlendi ve caligma kriterlerine uyan
122 hasta caligmaya alind1.

Tablo 1. Sorularin hizmet boyutlarina gore dagilim.

Hizmet boyutlan Soru no
Hasta kabul hizmetleri 13-18
Barinma hizmetleri 18-28
Bakim 28-40
Tedavi 40-44
Taburcu islemleri ve yardimci personel hizmetleri 45-50

Caligma verilerinin degerlendirilmesi Ege Universitesi Mii-
hendislik Fakiiltesi Bilgisayar Miihendisligi Anabilim Da-
I1’nda Istatistik boliimiinde ‘SPPS for Windows 10.0” istatis-
tik programi kullanilarak gerceklestirildi. Hasta memnuniyet
diizeyi 0lcegi puanlarinin, bagimsiz degiskenler acisindan
gruplar arasindaki farkini saptamak amaci ile bagimsiz grup-
larda t-testi ve ANOVA uygulandr. Tiim analizlerde giiven
aralif1 %95 ve p<0.05 anlaml kabul edildi.

Anketimizde kullandigimiz, hasta memnuniyet 6l¢eginin ge-
cerlik ve giivenirlik analizi Sezgin (1998) tarafindan yapil-
mis olup Cronbach-alfa giivenirlik katsayisi r=0.98 olarak
saptanmistir. Calismamizda ki giivenirlik katsayist r=0.96
olarak oldukca yiiksek bulundugu i¢in bu 6l¢egin acil servis-
teki hastalarin memnuniyetini 6lgmeye yonelik gecerli ve
giivenilir oldugunu soyleyebiliriz. Ayrica memnuniyet diize-
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yini belirlemeye yonelik hizmet boyutlarina goére her bir hiz-
met boyutunun Cronbach-alfa giivenirlik katsayr puanlari
Tablo 2’ de verilmistir.

Tablo 2. Hizmet boyutlarina gore Cronbach-alfa katsayisi puanlart.

Hasta kabul hizmetleri 0.83
Barinma hizmetleri 0.86
Bakim hizmetleri 0.90
Tedavi hizmetleri 0.88
Taburcu islemleri ve yardimci personel hizmetleri 0.83

Bulgular

Her soru i¢in madde analizi yapilarak puan ortalamalari alin-
di. Alt boyutlart olugturan sorularin grup icindeki iligkisine
bakildiginda tiim grup ici sorularin birbiriyle uyumlu oldugu
saptandi.

Genel memnuniyetin saptanmasinda 13. sorunun ortalamaya
katkist en az, 50. sorunun ortalamaya katkisinin en fazla ol-
dugu goriildii. Soru 13: "Hastaneye basvuruldugunda kayit
islemleri i¢in beklediginiz siireden memnuniyetiniz neydi?".
En diisiik deger r = 0.375 ve Soru 50: "Acil serviste kaldigi-
niz siirece verilen hizmetlerden genel olarak ne derece mem-
nun kaldimiz?". En yiiksek deger r = 0.786 bulundu.

Ayrica, ¢alismaya dahil edilen 122 hastanin yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim, gelir durumu, sosyal giivence, meslek
gibi demografik 6zellikleri dikkate alinmadan genel memnu-
niyet diizeyi arastirildiginda;

En yiiksek puan ortalamalarmin elde edildigi bes soru sunlar-
dir (Tam puan 5.0).

Soru 30: Hemsirelerin bakim verirken isminizi kullanmala-
rindan ne derece memnun kaldiniz? (4.52).

Soru 29: Hemgirelerin takip saatlerinde tansiyon, nabiz, ateg
ve solunum degerlerinizi 6l¢melerinden ne derece memnun
kaldimiz? (4.47) .

Soru 39: Hemgirelerin nezaket giiler yiiz ve hoggoriilii olma-
larindan ne derece memnun kaldiniz? (4.37).

Soru 35: Hemsirelerin agriniz oldugunda hemen hafifletil-
mesi i¢in gosterdikleri ¢abadan ne derece memnun kaldiniz?
(4.29).

Soru 38: Hemgirelerin tibbi iglemler sirasinda sizin mahre-
miyetinize gosterdikleri 6zenden ne derece memnun kaldi-
niz? (4.28).

Biitiin maddeler icinde en diisiik puant alan sorular

Soru 16: Odaniza yataginiza gotiiriilmek icin beklediginiz
siireden ne derece memnun kaldiniz? (3.76).

Soru 25: Tuvaletlerin temizligi, kullanabilirligi ve havalan-
dirmasi konusunda ne derece memnun kaldimiz? (3.63) .
Soru 23: Yiyeceklerin servisi, goriiniimii ve sicakligindan ne
derece memnun kaldiniz? (3.63).
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Tablo 3. Calismaya dahil edilen hastalarin demografik ve degiskenlere

iligkin ozellikleri.

Degisken Sayi (n) Yizde (%)
Cinsiyet
Erkek 62 50.4
Kadin 60 49.6
Yas grubu
18-28 39 32.0
29-39 36 29.5
40-50 21 17.2
51-61 12 9.8
62 ve Uzeri 14 11.5
Medeni durum
Bekar 48 38.9
Evli 74 61.1
Egitim durumu
Okuryazar ilkokul mezunu 39 329
Ortaokul 21 17.7
Lise 36 29.5
Universite 23 18.9
Gelir durumu
Gelir gidere denk 55 47.8
Gelir giderden az 40 34,8
Gelir giderden fazla 20 17.4
Sosyal giivence
Yok 32 26.9
Emekli Sandigi 42 35.2
SSK 31 26.1
Bag-Kur 7 5.9
Yesilkart 3 2.5
Diger 4 3.4
Meslek
Ev hanimi 29 243
Emekli 12 10.1
Ogrenci 12 10.1
Serbest meslek 31 26.1
Memur 15 12.6
isci 18 15.1
issiz 2 1.7
Son iki yil icinde acil servise
basvurular
Evet 29 23.9
Hayir 92 76.1
Onceki basvurularindan
memnuniyetleri
Memnun 11 57.2
Kismen memnun 9 214
Memnun degil 1 2.4
Hatirlamiyor 8 19.0
Hastalarin EUAU Hastanesi
acil servis birimini segme
nedenleri 16 14.2
Dr Onerisi 17 15.0
isveren tesvikiyle 28 24.8
Onceki deneyimler 15 13.3
Tavsiye Uzerine 37 32.7
Diger
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Soru 27: Yakinlarmizla haberlesme olanaklarindan ne dere- Yapilan grup analizinde bagimsiz iki grup icin t-testi ve var-

ce memnun kaldiniz? (3.33).

yans analizi uygulandiginda hizmet boyutlarina gore mem-

Soru 28: Yakinlarnizla goriisme olanaklarindan ne derece nuniyet diizeyleri ile degiskenler arasinda anlamli fark sapta-

memnun kaldiniz? (3.16).

nan sonuglar Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Hizmet boyutlarina gére memnuniyet diizeyleri ile degiskenler arasinda anlamli fark bulunan-

lar.
GENEL MEMNUNIYET

Degisken Puan ortalamasi p
Cinsiyet
Kadin 4.1 0.03
Erkek 3.9

Tedavi hizmetlerinden memnuniyet
Kadin 3.4 0.04
Erkek 4.1

Taburcu islemleri ve yardimci personelden memnuniyet
Kadin 3.9 0.00
Erkek 4.2
Genel memnuniyet
Yas
18-28 3.9
29-39 4.0
40-50 4.0 0.01
51-61 4.3
62 ve Uzeri 4.4
Kayit-kabul hizmetinden memnuniyet

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

Bakim hizmetlerinden memnuniyet
Yas
18-28 4.0
29-39 4.2 0.02
40-50 4.2
51-61 4.4
62 ve Uzeri 4.6

Yardima personel ve taburcu hizmetlerinden memnuniyet

Egitim
Okur-yazar ve ilkokul mezunu 4.2
Ortaokul 4.1 0.01
Lise 3.8
Universite 3.8

Bakim hizmetlerinden memnuniyet
Sosyal giivence
Yok 4.1
Emekli Sandigi 4.3
SSK 4.4 0.01
Bag-Kur 4.0
Yesilkart 3.8
Diger 3.2
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Cinsiyetin, genel memnuniyet diizeyi tizerine etkisi incelen-
diginde, istatistiksel olarak anlamli fark oldugu saptandi
(p<0.05). Kadin hastalarin (X = 4.1), erkeklere (X = 3.9) go-
re genel memnuniyet puan ortalamalar: daha yiiksek bulun-
du.

Ancak tedavi hizmetlerinden (p<0.05), taburcu islemleri ve
yardimci personelden (p<0.01) erkeklerin kadinlara gore da-
ha memnun olduklar1 saptandi.

Yasin genel memnuniyet diizeyi iizerine etkisi incelendigin-
de, yas gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark sap-
tandi1 (p<0.05).Yapilan ileri analizde (Benferroni) farkin 18-
28 yas grubu ile 62 yas ve iizeri gruptan kaynaklandigi bu-
lundu. Yasa gore kayit-kabul hizmetinden memnuniyete ba-
kildiginda yas gruplar1 arasinda anlamli fark saptandi
(p<0.05) ve bu farkin 18-28 yas grubu, 40- 50 yag grubu ile
62 yas ve lizeri gruptan kaynaklandig1 bulundu. Bakim hiz-
metlerinden memnuniyet incelendiginde (p<0.05) 18-28 yas
grubu ile 62 yas ve lizeri grubun diger yas gruplarindan fark-
It oldugu saptandi.

Medeni durumun hasta memnuniyeti agisindan istatistiksel
bir fark olusturmadig1 saptandi.

Egitim diizeyi ile yardimct personel ve taburcu hizmetlerin-
den memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki
saptanirken (p< 0.05), en yiiksek memnuniyet diizeyi ilkokul
mezunlarina aitti.

Gelir durumunun hasta memnuniyeti agisindan bir fark olus-
turmadig1 saptandi.

Sosyal giivence ile bakim hizmetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli iligki saptandi. (F = 2,839, p< 0.05). En yiik-
sek memnuniyet diizeyleri SSK (X = 4.4) ile emekli sandig1
(X = 4.3) hastalarina aitti.

Meslegin hasta memnuniyeti acisindan bir fark olusturmadi-
81 saptandi.

Tartisma

Bu ¢alismaya gore genel memnuniyetin kadinlarda erkeklere
gore daha fazla oldugu saptandi.Ancak tedavi hizmetlerin-
den, taburcu islemleri ve yardimci personelden memnuniyet
puan ortalamalar1 erkeklerde kadinlara gore daha fazlaydi.
1998 yilinda Sezgin'e ait calismada cinsiyetin genel memnu-
niyet acisindan farklilik gostermedigi bulunmustur.” Calis-
mamiza gore kadin hastalarin verilen hizmetlerden daha
memnun kaldig1 goriilmektedir. Bu sonucu bayan gozlem
odasinda gorevli personelin siirekli ayni kisilerden olusmasi-
na, ayni yerde hizmet vermesine ve iletisimlerinin siirekli ol-
masina baglayabiliriz. Arastirmanin yapildig1 donemde er-
kek gozlemde gorevli hemsire ve personelde ise giinliik de-
gisiklikler olmustur, bu da hizmetin siirekliligi ve hastalarin
kolay ve rahat iletisim kurmasina engel olusturmustur. Ame-
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rika Birlesik Devletleri Los Angeles Department of Health
Services, School of Public Health University of Califor-
nia’da yapilan bir ¢alismada, bayan hastalarin bayan doktor-
lardan daha memnun olduklar: ve onlara daha ¢ok giivendik-
leri saptanmistir. Erkek hastalarla yapilan ayni ¢alismada er-
kek hastalarin erkek doktorlardan daha memnun olduguna
dair bir sonu¢ saptanmanustir.' Calismamizda bayan hasta-
larin memnuniyetinin fazla ¢ikmasi bu ¢caligma ile uyum gos-
termektedir. Baker Dw ve arkadaslari tarafindan Amerika
Birlesik Devletlerinde yapilan calismada Ispanyolca konusan
hastalarin hastane hizmetlerinden memnuniyetsiz olmasi ile-
tisimin yeterli olamamasina baglanmstir."”

Yas gruplarina gore genel memnuniyette, bakim hizmetlerin-
de 18-28 yas aras1 ve 62 yas ve iizeri gruplarda anlamli fark
bulundu. Buna gore en geng ve en yash grup arasinda mem-
nuniyet acisindan fark oldugu goriilmektedir. En yash grup-
taki hastalarin verilen hizmetlerden daha memnun olduklari,
en geng hastalarin ise verilen hizmetlerden daha az memnun
olduklar1 sdylenebilir.

Egitim durumuna bakildiginda yardimci personel ve taburcu
hizmetlerinden memnuniyette egitim diizeyleri arasinda fark
oldugu saptanmistir. Buna gore, e8itim durumu lise seviye-
sindeki hastalarin, ilkokul seviyesindeki hastalara gore daha
memnuniyetsiz oldugu bu bulgulara bakarak soylenebilir.

Yas gruplarina ve egitim durumlarina gére memnuniyet fark-
liliklarmin geng ve yasl grup arasinda goriildiigii g6z oniine
alinirsa, daha geng ve egitimi yiiksek hastalarin verilen hiz-
metlerden daha fazla beklenti icinde olduklarini sdylemek
miimkiindiir. Sun ve arkadaslarin yaptig1 calismaya gore de
geng neslin verilen hizmetlerden daha memnuniyetsiz oldu-
gu saptanmistir.” Bu sonucun bizim yaptigimiz calismadaki
saptamalarla uyum i¢inde oldugu goriildii.

Gelir durumu, medeni durum ve meslek degiskenlerinin has-
ta memnuniyeti i¢in bir fark olusturmadig1 saptanmustir.

Sosyal giivence farkliliklarina bakildiginda, bakim hizmetle-
rinden duyulan memnuniyette fark goriilmiistiir. Emekli san-
digma bagli hastalar, SSK’ya bagh hastalar ile Ozel sigorta-
s1 olan hastalar arasinda fark vardir (p< 0.05). Bu bulgulara
gore Emekli Sandigi’na ve SSK ya bagli hastalarin, 6zel si-
gortasi olan hastalara oranla verilen hizmetlerden daha mem-
nun kaldiklarin1 soyleyebiliriz. Bu bulgu, emekli sandig1 ve
SSK’I1 hastalarin beklentilerinin 6zel sigortali olanlara gore
daha diisiik oldugunu da diisiindiirmektedir.

Hem meslek, hem de sosyal giivenceye bakildiginda, hasta-
ne masraflarini direkt 6deyen hastalarin memnuniyetsizligi-
nin daha cok oldugu goriilmektedir. 3-6 Haziran 2002’de
Uyanis Saglik Ocaginda hastalarin bekleme stirelerine iligkin
memnuniyet diizeyleri arastirildiginda, licret 6deyen hastala-
rin (%78.3 ) 6demeyen hastalara (%84.4) oranla daha mem-
nuniyetsiz oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug¢ bizim ¢alisma-
mizla uyum gostermektedir.”
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122 hastanin demografik 6zellikleri dikkate alinmadan genel
memnuniyet diizeyi arastirildiginda, bulgularda da belirtildi-
81 gibi hemgirelik hizmetlerini kapsayan sorularin en yiiksek
puani aldiklar1 saptandi.

Bu sonuclara gore hemsirelik hizmetlerinin, memnuniyet dii-
zeyini etkiledigi, verilen iyi hemsirelik hizmetinin, genel
hasta memnuniyetini artirdig1 goriilmektedir. Bunun icin
hasta memnuniyeti acisindan verilen hemsirelik hizmetleri-
nin ¢ok 6nemli oldugu soylenebilir.

Calismaya dahil edilen hastalarin en memnuniyetsiz oldukla-
r1 konularin basinda, yakinlari ile goriisme ve haberlesme
olanaklarinin olmamas1 gelmektedir (1999 yilinda ¢ikarilan
yeni Acil Servis yonergesine gore hasta yakinlart Acil Servis
icersine alinmamaktadir).

Memnuniyetsizlik durumunu artiran diger bir konu ise hasta-
larin yataklarina nakledilinceye kadar olan siiredir. Gozlem
odasma alinmadan once yapilan tetkiklerin uzun siirmesi
hasta memnuniyetsizligini artirmaktadir. 2003 yilinda Ame-
rika Bronx'ta Lincoln Medical & Mental Healt Center'de ya-
pilan bir calismaya gore de acil serviste tetkikler i¢in bir sa-
at bekleyenlerle, iki saatin iizerinde bekleyenler arasinda
memnuniyet farki bulunmustur. Iki saatin iizerinde bekleyen
aileler %84 gibi oldukca yiiksek bir oranla memnuniyetsiz-
liklerini belirtmislerdir.” Bursch B ve arkadaslarin yaptigi
caligmada iyi bir organizasyonla bir uzman tarafindan yeter-
li bilgi verildiginde, hastalarin demografik ve diger ozellik-
lerine bakilmaksizin bekleme zamanindaki memnuniyetin
arttig1 saptanmistir,'

Bunun diginda barinma hizmetlerinden de memnuniyetsizlik
goriilmektedir.

Genel memnuniyetin saptanmasinda; 13. maddeyi olusturan
"Hastaneye basvuruldugunda kayit islemleri icin bekledigi-
niz siireden memnuniyetiniz neydi?" sorusunun puanlamada
ortalamaya katkis1 en az olmasmin nedeni, hastalarin acil
servise bagvurduklarinda kendilerinin kayit iglemlerini yap-
tirmayarak direkt olarak acil servis acil tip teknikeri tarafin-
dan iceriye alinmasidir. Bu nedenle hastalarimizin ¢ogu bu
soruyu yanitlamamiglardir. Kayit islemleri hasta yakini veya
acil servis gorevlisi tarafindan yapilmaktadir.

Sonuc

Ege Universitesi Arastirma ve Uygulama Hastanesi Acil Ser-
visi yatakli birimlerinde verilen genel hizmetlerden, ¢alisma-
ya katilan hastalarin %63.1’nin memnun olduklar1 saptandi.
Hasta memnuniyetini olumlu yonde etkileyen en 6nemli fak-
torlerden biri hemsirelik hizmetleridir.

Hastalarin memnuniyetsizliklerinin baginda gelen yakinlari
ile goriisme olanaklarinin olmamasi, Acil Servis'in genel dii-
zenini bozmayacak sekilde giinliik bes dakikalik kisa ziyaret
saatlerinin ayarlanmasi ile giderilebilir.
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Hastalarin yataklarina nakledilmeden 6nce Acil Servis 6n bi-
rimlerinde tetkiklerin uzun siirmesi memnuniyeti olumsuz
yonde etkilemektedir. Bunun i¢in 6n birimlerde yapilan tet-
kiklerin hizlandirilmas1 ve hastalarin bir an 6nce izlem ya-
taklarina alinmasi gerekmektedir. Bu bekleme siiresi icersin-
de hastalara ne i¢in ve ne kadar bekleyecekleri konusunda
yeterli bilgi verilirse hasta memnuniyeti artacaktir.

Genelde ayni personelden hizmet alan hastalarin hizmetler-
den daha memnun oldugu diisiiniiliirse, iletisimin ne kadar
onemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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