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Giris ve Amag: Aragtirma bir tiniversite hastanesinin cerrahi klinikle-
rinde yatan hastalarmin hemsirelik hizmetleri memnuniyet dtizeyini
ve bu durumu etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilmisur.

Yontem ve Geregler: Tanimlayici tipte planlanan calismanin érnekle-
mini bir tiniversite hastanesinin dahili ve cerrahi kliniklerinde yatan,
aragtirmaya katillmay1 kabul eden, iletisim kurulabilen, 18 yas ve tizeri,
klinikte en az ti¢ giin yatan ve taburcu olmasina karar verilen 166 hasta
olusturmustur. Veri toplamada, Demir ve Eser tarafindan gelistirilen 34
maddelik, 5 likert tipi “Hastalar Hemsirelik Hizmetlerinden Mem-
nuniyetleri Olgegi” (HHMO) ve hastalarin tanimlayic1 6zelliklerini ice-
ren 10 soruluk bilgi formu kullanilmistir. Veriler, ytizdelik dagilim, t
testi, Kruskal Wallis Varyans Analizi ve Mann-Whitney U testleriyle

degerlendirilmistir.

Bulgular: Hastalarin  Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyetleri
Olceginden aldigi puan ortalamasi 134.38 (+24.05)'dir. Calismada,
hastalarin yas gruplari, egitim diizeyleri, yatuklan klinikler, hastane-
de yaus stiresi, daha once bu hastanede yatma durumlar ve refakatci
bulundurma durumlari arasindaki puan ortalamalar istatistiksel ola-
rak anlamh diizeyde farkli saptanmistuir (p<0.05). Cinsiyet ve mede-
ni durum arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark saptanmamustir
(p>0.05).

Tartisma ve Sonug: Hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuni-
yet diizeyleri ytiksek bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Hasta, hemsirelik hizmetleri, memnuniyet.
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ABSTRACT

Introduction: The study was conducted to determine the levels of
patient satisfaction with the nursing services in internal and surgical
science clinics of a university hospital and the factors affecting this
situation.

Methods: The sample of this descriptive study comprised 166
volunteer patients who were hospitalized in the internal and surgical
science clinics of a university hospital, and who were willing to
participate in study, were able to communicate, were 18 years or older,
and had at least three days of experience in clinics. For data collection,
a 34-item, Likert-type “Scale of the Patients' Satisfaction with Nursing
Services (SPSNS)” and a 10-question information form containing
descriptive characteristics of the patients Demir and Eser were given.
Data were assessed with percentage distribution, t-test, Mann-Whitney
U test, and Kruskal-Wallis one-way variance analysis.

Results: The mean score of the patients in the scale was 134.38
(£24.05). When the SPSNS score average was compared with the age
groups of the patients, the difference in education level, the clinics,
the length of hospitalization, the previous hospitalization status were
found to be significant (p<0.05). When the SPSNS score average was
compared with gender and marital status, the difference was not found
to be significant (p>0.05).

Conclusion: Inpatients were found to be highly satisfied in terms of
nursing care.

Keywords: Patient, nursing service, satisfaction.
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tintimtizde, bilim, teknoloji ve bilginin bir¢ok insanin
G erisiminde bulundugu kiiresellesmis ortamda

insanlarin yasamlarinda ve beklentilerinde degisiklikler

olmus ve bunun sonucunda mesleklerin calisma
stireclerini iyilestirme ve kalite 6n plana ctkmustir.” Kalite
uygunluk, bulunabilirlik, stireklilik, etkinlik, gecerlilik, saygi,
ozen, giiven ve zaman gibi boyutlart icermektedir.”’ Bu boyutlar
g6z ontinde tutuldugunda, kalite saglik hizmetlerinde elzem
olan ve aranan 6nemli bir olgudur. Yeni saglik teknolojileri,
sunulan hizmetlere bagh olarak saglk sektdrtintin maliyetlerini
ve niifusun beklentilerini artirmistir.”” Hasta memnuniyeti,
rekabetci saglik hizmetleri, tiketici toplum ve saghk
hizmetlerindeki maliyetin artmasina baglh olarak kaynaklarin
etkin kullanimina karar vermede gerekli bir kanittir. Ayni
zamanda hasta bakim kalitesinin de 6nemli bir gostergesi olarak
ortaya cikmaktadir.® Son yillarda servislerdeki degisiklikler ve
iyilestirmeler hakkinda alinan kararlarda, hastalarin bekleme
stireleri, randevu sistemi, ¢alisanlarin giiler ytizlulugt, hizmeti
verene ulasabilme gibi unsurlarin incelendigi hasta
memnuniyetinin Sl¢tilmesine dayali calismalar dikkate
alinmaktadir.” Memnuniyet, yasam tarzi, yasanan deneyimler,
beklentiler ile bireysel ve toplumsal degerleri iceren farkli
fakeorlerle iligkili karmasik bir kavramdir.® Hasta memnuniyeti
ise hastaneye yatislarindan ayrihislarina kadar gecen stirecte
hastanin beklentileri, sosyodemografik yapisi, hastaligin seyri,
saglik hizmeti diizeyi, saglik calisan ve fiziksel cevre gibi bircok
ozellikle iliskilidir.™® Hasta memnuniyeti, hastalarin yalnizca
gerekli bakim ve tedaviyi gordiiklerini hissetmeleri ile ilgili
olmayip ayni zamanda hastane ortami ve saglanan bakimin
kalitesinden memnun olmalariyla da ilgili bir durumdur."”’
Hastalarn, gelecekteki baska saghk sorunlariyla geri donme
egiliminde olmalar1 ve diger hastalara tavsiye etme olasiliklar
nedeniyle kurumlarin eksikliklerini belirleyerek bu eksikliklerin
giderilmesinde, hasta memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinin yol gosterici olabilecegini géz ontinde
tutmast gerekmektedir. "' Ciinkit hastanin, algiladig kalite ile
bekledigi kalite arasinda karsilastirma yaparak edindigi sonug
onun memnuniyetini ortaya ¢ikarir.""” Bu nedenle Dtinya
Saghk Orgiitti yoneticilere, vatandaslarin beklentilerini dikkate
almalarini énermektedir."?

Hemsirelik hizmetleri, hasta, kurum, etik, yasalar ve mesleki
standartlara yonelik bakim hizmetlerinin kalitesinin yani sira
performansinin bakimi degerlemesi ve hastalarin
memnuniyetine nasil katkida bulundugu konusundaki
sorumlulugunun farkindadir.""” Hemsireler, hemsirelik
bakimmdan memnuniyetin buytk 6lctide temelini olusturan
hasta hemsire birlikteligini saglamaktadir."? Bu sayede
hemsireler, hastalarin aldiklart bakim ve bakimdan
memnuniyetlikleri hakkinda soylediklerini dinleyerek,
yoneticilere dontistimler ve yenilikler konusunda karar vermede
iyi bir sonug gostergesi olusturabilirler."” Hemsirenin diger
saglik calisanlarina oranla hasta ile daha uzun siire birlikte
olmasi, hastanin kendini daha gtivende hissetmesini
saglamaktadir. Bu nedenle hemsireler, hasta memnuniyetinin

arturilmast konusunda diger saghk cahisanlarina gore oldukca
énemli bir etkiye sahiptir."”

Hastalarin memnuniyeti, hemsirelerin kendilerine karsi bakim,
destekleyici, saygil, diirtist, empati, sabirl, istekli ve yanit ver-
me gibi duygusal desteklerinin katkisiyla ozellikle ilgilidir.""'*'**”
Ayrica, hizmeti alan bireyin ge¢mis deneyimleri, duyumlari,
bilgileri ve beklentileri, sosyal durumu, yast, cinsiyeti, egitimi,
mevcut saglik diizeyi ve bunu algilamasi ve akraba destegi has-
ta memnuniyetini etkileyebilen faktorler olarak degerlendiril-
mektedir.***”

Uzun'un"" belirttigine gore, hasta memnuniyeti 6l¢timiint ilk
kez Abdellah ve Levine tarafindan 1956 yilinda Amerika
Birlesik Devletleri'nde hemsirelik alaninda yapilmis ve
hemsirelik bakimindan hasta memnuniyeti ile ilgili ilk ¢l¢tim
aract gelistirilmistir. Ilerleyen yillarda hasta memnuniyetini
tamimlayan bircok calisma yap11m1§t1r.<9'zz’23) Hasta bakimi
memnuniyetinin dl¢tilmesi daha 6nemli goztikmektedir, ¢tink
hemsireler, hastalarin hastaneye yatslan sirasinda en fazla vakit
gecirdikleri ve etkilesimde bulunduklari saghk elemanlaridir.
Bu nedenle hemsirelik bakimi hastalarin hastanede kalma
deneyiminin genel memnuniyetinin belirlenmesinde belirgin
bir rol oynamaktadir.***>** Hemsirelik bakimi ile hasta
memnuniyetinin dl¢tilmesi, hastalarin gereksinimlerinin yerine
getirilip getirilmediginin degerlendirilmesinde, bakim plani
olusturulmasinda ve hastalar icin uygun hemsirelik
miidahalelerinin uygulanmasinda énemlidir. Bu nedenle
hemsirelik bakimi ile hasta memnuniyeti, 6zellikle klinik/saglik
hizmetleri tesislerinde bakim kalitesinin zorunlu bir
belirleyicisidir.*” Bu nedenle hasta memnuniyetinin diizenli
olarak takip edilmesi, bakima yonelik uygulamalarda hasta
beklentilerine gore gereksinim duyulan dtizenlemelerin
yapilmasinda ve hemsirelik hizmetlerinin kalitesinin
yiikseltilmesinde katki saglayacaktr.*”

Bu calismanin amaci, bir tiniversite hastanesinin cerrahi ve
dahili kliniklerinde yatan hastalarinin hemsirelik hizmetleri
memnuniyet diizeyinin ve bunu etkileyen faktorlerin
belirlenmesidir.

Gerec¢ ve Yontem

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma, bir tniversite hastanesinin dahili ve cerrahi
kliniklerinde Eyltl-Aralik 2014 tarihleri arasinda tanimlayici
tipte yapilmistir. Arastirmanin evrenini, belirtilen stire
icerisinde dahili ve cerrahi kliniklerde yatan ttm hastalar,
orneklemini; arastirmaya katlmaya gontllit olan, iletisim
kurulabilen, 18 yas ve tizeri olan ve ti¢ gece veya tizeri hastanede
yatan ve taburcu olmasina karar verilen 166 hasta olusturmustur.
Arastirmanin orneklem buytklugu kullanilacak istatistiksel
yontemler ve istenen gii¢ diizeyi dikkate alinarak belirlenmistir.
Orneklem biiytikltigtni belirlemek i¢in N>50+8m formitilit
kullanilmistir. Bu formtlde “m” bagimsiz degisken sayisini
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belirtmektedir.®” Bu formiile gore drneklem biyuklugt,
N>130 olarak hesaplanmistir. Hasta hemsire memnuniyet
iligkisini inceleyen arastirmalarda da etki biyukligiiniin orta
diizeyde saptanmast nedeniyle bu deger arastirmanin érneklemi
icin uygun kabul edilmistir.*”

Veri Toplama Araci

Veri toplamada, hastalarin tanimlayict 6zelliklerini iceren 10
soruluk bilgi formu ve Demir ve Eser™ tarafindan gelistirilen
“Hastalarin Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyetleri Olgegi”
(HHMO) kullamilmustir. Olgek, 57l likert tipinde olup, “hi¢
memnun degildim: 17, “az memnundum: 2”, “kararsizim: 37,
“memnundum: 4”7, “cok memnundum: 5” puan verilerek
degerlendirilen 34 maddeden olusmaktadir. Tek faktorden
(sal) olusan HHMO nin Cronbach Alpha katsayist Demir ve
Eser™ tarafindan 0.96 olarak saptanmis, bu calismada da 0.91
bulunmustur. Olcek 34-170 puan araligindadir. Puanin
yiikselmesi memnuniyet dizeyinin de yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Calisma formlari hastalara arastirmac tarafindan taburculuklart
planlandigr giin verilmis ve doldurmalart beklenerek geri
alinmistir. Verilerin degerlendirilmesinde SPSS 16.0 paket
programu kullamlmistir. Veriler, ytizdelik dagihm, t testi ve tek
yonlit varyans analizi (one way anova) testi ile degerlendirilmistir.
Tek yonltu varyans analizi testi sonrasinda post-doc testleri
tukey testi ile yapilmisur. Istatistiksel degerlendirmede
anlamhlik p<0.05 olarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmaya baslamadan once dlcegi gelistiren Demir'’den mail
yoluyla 6l¢egin kullanimi i¢in izin alinirken, calismanin
yapildigi hastanenin bagli oldugu Etik Kuruldan ve arastirmanin
yapildigi hastane bashekimliginden yazil izinler alnmisur.
Hastalara calismanmin amaci sozel olarak anlatilmis ve kabul
ederlerse calismaya katlabilecekleri belirtilmistir.

Arastirmanin Sinirhiliklar

Arastirmanin sonuclari, tek bir ildeki tiniversite hastanesine
basvuran hastalarin belli zaman araligindaki gorts ve
dustinceleriyle sinirhdur.

Bulgular

Bu calismaya katilan hasta grubunun %59.6's1ilkokul, %12.7’si
tiniversite mezunudur. Arastirmaya katilan hastalarin %51.8'1
kadin, %50’si 56 yas ve tUstl yas grubundadir ve %74.7’si
evlidir. Calismaya katilan hastalarin %50.6’s1 cerrahi
Kkliniklerinde yatarken, %57.2’sinin ilk kez bu hastanede yattig,
hastanede yatis stiresinin ortalama 7.42 gtin oldugu (3-26 gtin),
%44 tntin 3 gin yatis yaptigl ve %74.7’sinin yaninda stirekli

refakat¢i bulundugu saptanmistir (Tablo 1). HHMO’den
alinabilecek puanlar 35-170 arasinda degismekte olup, bu
calismada hastalarin 6lcekten aldiklar: puan ortalamasi 134.38
(+24.05) olarak bulunmustur.

Tablo I: Hastalarin Tanitici Ozellikleri (n=166)

. DEGISKENLER n %
5 18-25 12 7.2
: 26-35 22 13.3
: Yas Gruplari 36-45 22 133
’ 46-55 27 162
56 ve Ustii 83 50.0
Kadin 86 51.8
: Cinsiyet
: Erkek 80 482
: Evli 124 74.7
: Medeni Durum
: Bekar 42 253
Okuryazar Degil 17 102
: Ikagretim 99 59.6
¢ Egitim Durumu -
: Lise 29 17.5
Universite 21 12.7
Cerrahi Bilimler 84 50.6
¢ Klinikler
: Dahili Bilimler 82 49.4
3 73 440
; 4 19 14
 Hastanede Yats 5 I 66
: Surresi (glin)
: 6 Il 6.6
7 ve Uzeri 52 313
- Bu Hastanede Daha | Evet /1 428
Once Yatma Durumu Hayir 95 572
' Refakati Strek 124 747
: Bulundurma Bazen ya da Hig 42 253

Hastalarin demografik 6zellikleri ile HHMO puan ortalamalart
Tablo 2’de gortlmektedir. Yats yapilan klinikler incelendigin-
de, dahili kliniklerde yatan hastalarm HHMO puan ortalamast
137.72, cerrahi kliniklerde yatan hastalanin HHMO puan orta-
lamas1 131.12 olarak belirlenmis, aradaki fark istatistiksel ola-
rak anlamh bulunmustur (p=0.032). Yas gruplart ile dl¢cek puan
ortalamasi incelendiginde 18-25 yas grubunda 144.67, 26-35
yas grubunda 124.32, 36-45 yas grubunda 132.23, 46-55 yas
grubunda 128.67 ve 56 yas ve Uzeri grupta 137.99 olarak sap-
tanmus, aradaki fark istatistiksel yonden anlamli bulunmustur
(p=0.045). Bu calismada 18-25 yas grubundaki hastalarin ve 56
yas ve tizeri gruptaki hastalarin memnuniyet dtizeylerinin daha
yiiksek oldugu gortilmektedir (Tablo 2). Hastalarin cinsiyeti ile
HHMO puan ortalamalar karsilastirildiginda, HHMO puan or-
talamasi erkeklerde 135.26, kadinlarda 133.56 olarak belirlen-
mis ve aralarinda istatistiksel olarak anlamh fark bulunamamus-
tir (p>0.05). Hastalarin HHMO puan ortalamast, evli hastalarda
134.83, bekar hastalarda 133.05 olarak belirlenmis ve aradaki
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fark istatistiksel yonden anlamlh bulunmamustir (p>0.05). Has-
talarin egitim durumlan incelendiginde, HHMO puan ortala-
mast okuryazar olmayanlarda 138.0, ilkogretim mezunlarinda
133.62, lise mezunlarinda 130.03 ve tiniversite mezunlarinda
128.35 olarak belirlenmis ve aradaki fark anlaml bulunmustur
(p=0.042). Bu calismada, okuryazarligi olmayan hastalarin
memnuniyet diizeyinin daha ytiksek oldugu gortlmektedir.

Tablo 2: Hastalarin Tanitici Ozellikleri ile HHMO Puan
Ortalamalarinin Karsilastiriimasi (n:166)

: iSTATIS-

. DEGISKENLER n X+SS TD':(;S:;_

: LENDIRME
18-25° 12 144.67+9.25 :

2635 2 1243243154 | £ 5 400

s 3645 2 1322342670 | p =,045

i Gruplari a=e>b c d

: 46-55 27 128.67+31.83 '
56 ve Ustii | 83 137.99+18.06

Kadin 86 133.56£23.11 T = 455

i Cinsiyet* '

: Erkek 80 1352642515 | p =650

' Medeni Evi 124 | 1348312334 | T= 414

: Durum® | Belar 42 133052629 | P= 679
gkﬁ‘.ryazaﬁ 17 1380+15.64

: egil

- F= 625

: Egitim Du- | [lksgretim | 100 | 133.62+24.66 p= 042

i rumu '

5 Lise 29 139.03+1662 | d>ab.c
Universite | 20 128.35+34.02

: Cemahi | g4 | 1311242788

: Bilimler T=1779

| Kiinikler * — o= 032

: Dahil 8 | 1377241896 '
Bilimler
30 73 12898426.13

: 4 19 1303622471 | _ 4e

(Ygagf)iires' 5 11 [ 1307243474 | P=003

5 6 I 14000+1308 | &b cd !

: 7ve Uzeri | 52 142.19+18.59

“ Bu Evet 71 130.85427.09

Hastanede T=1.639

: Daha Once | Hayr 95 1370142127 | P=.05

: Yatig®

Refakatgi | StireKii 124 | 1332442464 | F= 020

i Bulundur- | Bazen va

mat dotie 4 137.74422.18 | P=,002

*t testi **one way anova

Klinikte yaus stiresine gore hastalann HHMO puan ortalamast,
¢ giin yatanlarda 128.98, 4 giin yatanlarda 130.36, 5 giin
yatanlarda 130.72, 6 giin yatanlarda 140.0 ve 7 giin ve tizeri
yatanlarda 142.19 olarak belirlenmis, aradaki fark anlamh
bulunmustur (p=0.003). Bu kurumda daha ©nce yatma

durumuna gore hastalarin HHMO puan ortalamalar
karsilastinldiginda, HHMO puan ortalamast ilk kez yatanlarda
137.01 bulunurken, daha 6nce de yatugini belirtenlerde
130.85 bulunmus ve aradaki fark istatistiksel olarak anlamh
olarak kabul edilmistir (p=0.05, Tablo 2). Refakatci bulundurma
durumuile hastalarin 6l¢cek puan ortalamalar karsilastirildiginda
bazen ya da hic refakat¢i bulundurmayan grupta puan
ortalamast daha yiiksek ¢ikmis ve aradaki fark istatistiksel
olarak anlamh bulunmustur (p=0.02).

Tartisma

Cahsmada, hastalarin HHMO’den aldigi puan ortalamasi
134.38 (+24.05) bulunmustu. Olcekten alinabilecek en diistik
puan 34, en yiiksek puan 170 oldugu dustntltrse bu sonug
hasta memnuniyet diizeylerinin orta oldugu séylenebilir.
Literatiirde ayni olcek kullanilarak yapilan calismalara
bakildiginda, Demir ve ark.®” 132.48+20.90, Ozer ve ark.””
129.63225.46, Yartimezoglu®” 108.76x33.37 olarak
saptamistir. Uluslararast literattir incelendiginde, Chengin®”
miyokard infarkttisti geciren 1.866 hasta ile yaptugr bir
calismada, hastalarin %7’sinin saghk bakimindan memnun
oldugu bulunmustur. Diger bir arastirmada, egitim
hastanelerindeki tiim hizmetler incelenmis ve katilimcilarin
%39.7’sinin hemsirelik hizmetlerinden memnun oldugu
saptanm1st1r.(34) Farahani ve ark.nin®” calismasinda ise,
katthmeilarin %711 saglanan hemsirelik bakimindan memnun
olduklarin bildirmiglerdir. Yapilan calismalarda, hastanin
egitim duzeyi dustikse alacagi hizmetler hakkinda bilgisinin az
oldugu, bunedenle de beklentisinin azaldig1, ama memnuniyetin
artugr belirtilmektedir.®**>* Bu ¢alismaya katilan hasta
grubunun %59.6st ilkokul mezunu oldugu diistntildiginde
hastalarin beklenti diizeyinin dtistik, memnuniyetinin ytiksek
¢ikmast beklenen bir sonuctur.

Bu calismada, dahili kliniklerinde yatan hastalarin HHMO
puan ortalamasi cerrahi kliniklerinde yatan hastalarin
puanlarindan daha ytiksektir. Dahili kliniklerinde yatan
hastalar genellikle KOAH, diyabet, hipertansiyon gibi kronik
hastaliklar nedeniyle yatmaktadir. Bu hastaliklar ve hastanede
yatis streci psikolojik yonden bir travma olustursa bile
hastalarn tedavisi genellikle medikal tedavi oldugu i¢in cerrahi
islem geciren hastalarinki kadar karmasik degildir. Ayrica
dahili kliniklerinde yatan hastalar hastalik belirtileri
alevlendikee yine yine gelip, yatis yapip taburcu olan hastalardir.
Bunun da onlarin hastanede yatist daha once de
deneyimlemelerine bagh olarak karsilasacaklari hemsirelik
bakimini bilmelerinden dolayr memnuniyeti ytikselttigi
dustntilmektedir. Ozer ve ark.nin®" kapak ya da koroner
arter hastalig1 (acik kalp ameliyati geciren hastalar) ve periferik
damar hastaligi (medikal tedavi goren hastalar) nedeniyle yatan
hastalarla yaptiklari calismada cerrahi girisim uygulanan
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet puan
ortalamasi daha diisiik bulunmustur. Arslan ve Kellecimin®®”
calismasinda ise, hastalarin yattiklari klinikler arast memnuniyet
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark
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saptanmamis, ancak cerrahi servislerde yatan hastalarin
memnuniyet dtzeyleri dahili servislerde yatan hastalardan
distik bulunmustur. Tang ve ark.’min® yapug calismada,
medikal tedavi i¢in yatan hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyeti cerrahi girisim icin yatan hastalardan daha

yiiksek ¢tkmustir.

Bu calismada, erkeklerde HHMO puan ortalamasi kadinlara
gore daha ytiksektir. Literattirde de hasta memnuniyeti tizerine
yapilan cahsmalarm sonuglar bu cahsma ile uyumludur.(10‘30‘31'39'40’41’42’43)
Yﬁrﬁmezoglu’nunm) calismasinda ise, bu calismanin aksine
erkeklerin kadinlara gore hemsirelik bakimindan daha az
memnun olduklari saptanmuistir.

Bu calismada, 18-25 yas ve 56 yas ve tizeri hastalarin hemsirelik
bakimindan daha memnun olduklar1 belirlenmistir. Liu ve
Wang"” calismalarmda, hasta memnuniyeti ile yas arasinda
anlamli bir iliski oldugunu saptamistir. Ozer ve ark. nm®" ile
Ozlirnun™" calismasinda da yas gruplari arasinda anlamh fark
olmamasina ragmen, 65 yas ve tizeri hastalarin HHMO puan
ortalamasi daha vyitiksek c¢ikmistir. Uzun’un®,
Yiirimezoglunun®” Eroglu ve ark.’nin'*” ve Sise'nin'’
yaptiklart calismalarda da, yash bireylerin memnuniyet
dtizeyinin daha ytksek oldugu gortilmektedir. Bolikbas ve
Turkozun®” calismasinda, hastalarin hemsirelik bakimimi
yeterli bulup bulmamalarinda yasin etkisi saptanmamistir. Bu
arastirmada, yaslilarin beklentilerinin daha az olmasi ve
“bagkasina ytk olmama” anlayisini benimsemelerinden
kaynakli memnuniyetlerinin yiiksek oldugu diistntilebilir.*”
Calismaya katilan evli hastalarda puan ortalamasi daha ytiksek
bulunmustur. Evli olan hastalarin es ve ¢ocuklarindan gelen
destegin, bakim gereksinimini ve beklenti diizeyini diistirmuis
oldugu dustintilmektedir.*” Calismanin sonuglart Ozer ve
ark.min, " Yﬁrﬁmezoglu’nun,(m Ozlnun™” ve Sise’nin™®”
calisma sonuclar ile paraleldir.

Calismada, HHMO puan ortalamalarim hastalarin egitim
durumlarina gore farklilik gostermekteydi ve okuryazar
olmayan hastalarin memnuniyet dtizeyi ilkogretim, lise ve
tiniversite mezunlarma gore daha yiksekti. Yirtimezoglu*?
calismasinda, hastalarin egitim durumlari ile hemsirelik
bakimindan memnuniyet puanlar1 arasinda anlamh bir fark
bulmus, egitim dtizeyi ile hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet arasinda ters yonlit bir iliski saptamustir. Egitim
duizeyi ytikseldikce hastalarin aldiklart hizmetler ve haklar
konusundaki bilgi dtizeylerinin artmasi ve bunun beklentilerini
etkilemesi beklenen bir sonuc¢ olarak degerlendirilmigtir.m)
Ozlnin? ve Sise'nin® calismasinda da, tiniversite mezunu
olanlarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
dustik oldugu saptanmigtir. Ozer ve ark. min®" calismasinda da,
ilkokul mezunlarinin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet
diizeyinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Calismada, hastalarin HHMO puan ortalamalar yedi gtin ve
tizerinde yatis yapanlarda ti¢, dort, bes ve alti giin yatanlara
gore yitksek bulunmustu. Ozer ve ark.®” ve Yiirtimezoglwnun®?

calismasinda, hastanede kisa stire yatan hastalann hemsirelik
hizmetlerinden daha az memnun oldugu belirlenmistir.
Sise'nin® calismasinda ise, hastalarn hastanede yatis stireleri
ile HHMO puanlan arasinda istatistiksel olarak anlamh fark
bulunmus, bir ay ve daha fazla stire hastanede yatan hastalarin
memnuniyet diizeylerinin en dustik oldugu saptanmistir.

Kurumda ilk kez yatan hastalarda puan ortalamasi daha ytiksek
bulunmustu. Hasta memnuniyetinin gercek gereksinimlerden
cok hastalarin beklentilerine bagh olmasi arada hassas bir
denge olusturmaktadir. Hastanin gecmis deneyimleri ve dis
kaynaklardan (hastane deneyimi olan baska hasta, internet,
televizyon vb.) edindigi bilgiler tedavi ve bakimindan sorumlu
kisilerden beklentilerini etkilemektedir.*® Bu calismada da,
daha 6nce hastanede yatmis olan hastalarin ilk kez hastanede
yatanlara gore beklentilerinin ve buna bagli memnuniyet
duizeylerinin azaldig dustintilmektedir.

Calismada, bazen ya da hig refakatci bulundurmayan hastalarin
HHMO puan ortalamalart daha ytksektir. Refakatcisi
bulunmayan hastalar herhangi bir gereksinim durumunda
hemsireden yardim isteyerek gereksinimlerini karsiladigy icin
bu durumun memnuniyet diizeylerini ytikseltebilecegi
dustintilmektedir. Kayraker ve Ozsaker'in® calismasinda,
refakat¢inin yaninda kalma durumunun hemsirelik bakimi
memnuniyetini etkilemedigi saptanmistir. Sise’nin*”
calismasinda ise, hastalarin yanlarnnda refakatci bulundurma
durumunun hemsirelik bakimindan memnuniyet duizeylerini

artirdign gorilmustur.

Sonucg ve Oneriler

Bu calismada, hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyetlikleri orta diizeyde bulunmustur. Dahili
kliniklerinde yatan, 18-25 yas ve 56 yas ve Uzeri gruptaki
hastalar, okuryazar olmayan, yedi ve daha fazla giin hastanede
yatanlarla, ilk kez bu hastanede yatan ve bazen ya da hic
refakatci bulundurmayan hastalar hemsirelik hizmetlerinden
daha memnundu. Hasta memnuniyeti, hemsirelik hizmetlerinin
onemli kalite gostergelerindendir. Hastalarin gtinliik yasam
gereksinimlerinin karsilanmasinda kurumlarin kalite bakim
standartlart olsa da hastalarin yasi, sosyokilttirel durumu,
hastaligi, hastaneye yatis nedeni gibi pek ¢ok neden hastanin
hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeyini etkiledigi icin
hemsirelerin hastalara kaliteli bakim verebilmek ve
memnuniyeti artirabilmek i¢in bu farkhliklar: dikkate almalari
gerekmektedir. Yonetici hemsireler, hemsirelik hizmetlerinin
guicli ve zayif yonlerini tanimak ve iyilestirmek icin gerekli
onlemleri almada hasta memnuniyet calismalarindan
yararlanabilirler. Ayrica hasta memnuniyet arastirmalart saghk
sistemlerinde yapilabilirligi gostermekle birlikte saglik
politikalarini belirlemede de Kkilit noktalardan birini
olusturmaktadir. Bu nedenle kurumlarin, belli periyotlarda,
daha genis drneklemlerle memnuniyet dl¢timlerini yapmasi ve
bunlari daha tist mercilere raporlamasi 6nerilebilir.
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