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Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Yatan Hasta Yakinlarimin Memnuniyet Diizeylerinin
Degerlendirilmesi

[zzettin TOKTAS ', Ayda GUZEL % Siileyman VARSAK 2, Giilsen YALCIN !
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Amag: Bu calisma, Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde yatarak tedavi géren hasta yakinlarinin verilen hizmetten
memnuniyet diizeylerini degerlendirmek amaciyla yapilmistir.

Gerec¢ ve Yontemler: Goniilliiliik esasina dayali olarak her ay her servisten taburculuk giiniinde aragtirmay1 kabul eden
ilk 10 kisi olmak iizere toplam 840 kisiye anket uygulanmistir. Anket formunda sunulan hizmetlerin algilanmasina
yonelik memnuniyet ile ilgili sorular1 icermektedir. Hastane, kogus tipi odalara sahip olup, nitelikli yatak oran1 % 6 dir.
Verilerin analizinde Kruskal-Wallis Testi ve Mann-Whitney U Testi kullanilmistir. P<0,05 istatistiksel olarak anlamli
kabul edilmistir.

Bulgular: Caligmaya katilanlarin %93,1°i kadindir. Katilimcilarin %14,8°1 20 yasin altinda, %41,3’i 20°1i yaslarda,
%17,4’11 40 yas ve lstidir. Egitim durumuna gore %30,2’si okur-yazar degil, %32,4’1 ilkokul mezunu, %12,3’i lise ve
lizeri bir egitime sahiptir. Hasta yakinlarinin en fazla memnuniyet ifade ettikleri konular; yemek dagitan personelin
hijyen kurallarina uygun davranmasi (%95,1), doktoru tarafindan hastaligi hakkinda kendisine bilgi verilmesidir
(%94,8). Daha az memnuniyet ifade ettikleri konular ise; hastane genel temizligi (%84,0), hasta odasi ve ¢evresinde
sessiz ve sakin bir ortam saglanmasidir (%85,9). Egitim diizeyi yiikseldikge memnuniyet diizeyi diisiik bulunmustur.
Sonug: Genel olarak yatan hasta yakinlarinin memnuniyet diizeyleri yliksek bulunmustur. Hasta odasi ve ¢evresinde
sessiz ortam saglanmasi ve temizlik konusunda memnuniyet diizeyinin diigiikk bulunmasi nitelikli oda sayisinin az
olmasina bagl oldugu diisiiniilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Cocuk; hasta memnuniyeti; yatan hastalar.

Evaluation of Satisfaction Levels of Patient’s Relatives in Children’s Diseases Hospital

Satisfaction Levels of Patient's Relatives

ABSTRACT

Aim: This study was conducted to evaluate the satisfaction of the relatives of the patients who were hospitalized in the
Pediatric Hospital.

Material and Methods: A total of 840 volunteers, including the first 10 people who accepted the study each month on
the day of discharge from the service, were surveyed. The survey includes satisfaction questions regarding the services
provided. Most of the hospital beds were in ward type rooms. Kruskal-Wallis Test and Mann-Whitney U Test were
used in analyzes. P <0.05 was considered statistically significant.

Results: Among the participants, 93.1% are women; 14.8% are under the age of 20, 41.3% are in their 20s, 17.4% are
40 and over. Educational status is 30.2% illiterate, 32.4% primary school graduates, 12.3% high school and above
education. The subjects that patient relatives express the most satisfaction with; the personnel distributing food to act in
accordance with the hygiene rules (95.1%), being informed about his disease by his doctor (94.8%). The subjects they
express less satisfaction are; general cleaning of the hospital (84.0%), providing a quiet and calm environment in and
around the patient room (85.9%). The higher the education level, the lower the level of satisfaction.

Conclusion: In general, satisfaction levels of inpatient relatives were found to be high. It was thought that the quiet
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environment in and around the patient's room and the low
level of satisfaction with cleaning were due to the low
number of qualified rooms.

Keywords: Child; patient satisfaction; inpatient.

GIiRiS

Saglik hizmetlerinde hasta memnuniyeti ilk kez 1956
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde hemsirelik
hizmetleri alaninda yapilmistir (1). Saglik kurumlarinda
hasta ve ¢alisan memnuniyeti, verilen saglik hizmet
kalitesinin gostergelerinden biridir. Hasta memnuniyetini
belirlemek amaciyla hasta ve c¢alisanlarin goriislerine
basvurmak ve beklentilerin ne oldugunu bilmek gerekir
(2). Geri bildirim sayesinde verilen hizmetin siirekliligi
ve iyilestirilmesi saglanmaktadir (3). Hasta memnuniyeti
cesitli faktorlerden etkilenmekte ve kaliteli hasta bakim
hizmetinin en 6nemli gostergelerindendir. Memnuniyetin
yitksek olmasi hastanin tedavisinde daha uyumlu ve
katilimci  olmasin1  saglamaktadir  (4,5). Cocuk
hastanelerinin en 6nemli hizmet alicilari, ¢ocuk hastalar
ve ebeveynleridir. Verilen saglik hizmetinin sonug¢larini
degerlendirme i¢in ebeveyn goriisleri dnem tasimaktadir
(6). Ebeveyn memnuniyeti, saglik hizmetlerinde kalitenin
basarisint ve ¢ocuga etkisini degerlendirmek amaciyla
kullanilmaktadir. Ebeveyn memnuniyeti; ebeveynlerin
demografik  oOzelliklerine,  saglik  hizmetlerinden
beklentilerine ve gereksinimlerine gore degismektedir
(7).

Bu ¢alisma, Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde yatarak

tedavi goren hasta yakinlarinin verilen hizmetten
memnuniyet  diizeylerini  degerlendirmek amaciyla
yapilmigtir.

GEREC VE YONTEMLER

Bu ¢alisma, 01 Ocak - 31 Aralik 2018 tarihleri arasinda
Diyarbakir’da  hizmet veren Cocuk Hastaliklari
Hastanesi’nde yatan hasta yakinlarii kapsamaktadir.
Arastirma tanimlayict niteliktedir. Her ay hastane kalite
birimi tarafindan yapilan yatan hasta memnuniyet
anketlerinin arastirmada kullanilabilmesi i¢in hastane
bashekimliginden izin alinmistir. SBU Gazi Yasargil
Egitim ve Arastirma Hastanesi Etik kurulundan (Karar
N0:590; 16.10.2020) onay alinmstir. 2018 yilinda toplam
27.319 hasta yatist olmustur. Hastane Kalite Birimi
tarafindan, goniilliiliik esasina dayali olarak her ay her
servisten (yedi servis) taburculuk giiniinde arastirmayi
kabul eden ilk 10 kisi olmak iizere toplam 840 kisiye
ulagtlmistir. 3. seviye yogun bakimda yatan hastalar
¢ogunlukla kronik hastaliklar1 olan ve uzun siireli yatis
gerektiren hastalar olmasi, hematoloji-onkoloji servisinde
yatan hastalar ise genellikle terminal donemdeki hastalar
olmasi1 nedeniyle kapsam dis1 birakilmistir. Veri toplama
aract olarak Saglik Bakanhig Saglhkta Kalite ve
Akreditasyon Daire Bagkanligi tarafindan gelistirilen
“Yatan Hasta Memnuniyet Anketi” kullanilmistir (2).
Anket formunda sorularin 3’4 demografik o&zellikleri,
141 ise serviste sunulan hizmetlerin algilanmasina

yonelik memnuniyet ile ilgili sorular1 icermektedir. Uglii
likert tipinde hazirlanmig sorulara; evet 3 puan,
biraz/kismen 2 puan ve hayrr 1 puan olarak
degerlendirilmistir. Anketten alinacak puanlar 14-42
arasinda degismektedir. Hastane 442 yatakli dal hastanesi
olup, kogus tipi odalara sahip olup, nitelikli yatak oram
%6°dir.

istatistiksel Analiz

Verilerin  analizinde SPSS  21.0  programindan
yararlanilarak Kruskal-Wallis Testi ve Mann-Whitney U
Testi kullanilmigtir. P<0,05 istatistiksel olarak anlamli
kabul edilmistir.

BULGULAR

Bu calisma 840 hasta yakinin katilimi ile gerceklesmistir.
Calismaya katilanlarin  %93,1°1 (782 kisi) kadin ve
%6,9’u (58 kisi) erkektir. Katilimcilarin %14,8°1 20 yasin
altinda, %41,3’1 20-29 yas arasinda, %26,5’i 30-39 yas
arasinda, %17,4’0 40 yas ve ustidiir. Egitim durumuna
gore %30,2’si okur-yazar degil, %32,4’1 ilkokul mezunu,
%18,7’si ortaokul mezunu, %18,7’1 lise ve lizeri bir
egitime sahiptir (Tablo 1).

Tablo 1.Hasta yakinlarimin demografik 6zellikleri

Cinsiyet Say1 %*
Kadin 782 93,1
Erkek 58 6,9
Yas

20 yasin alt1 124 14,8
20-29 347 41,3
30-39 223 26,5
40-49 107 12,7
50 yas ve iistii 39 4.7
Egitim Durumu

Okuryazar degil 254 30,2
[lkokul/ Okuryazar 272 324
Ortaokul 157 18,7
Lise 138 16,4
Universite 19 2,3
Toplam 840 100,0

*: Sutun ytizdes verilmistir.

Yatan hasta yakinlar1 en fazla memnuniyet ifade ettikleri
konular; “Yemek dagitan personel hijyen kurallarina
uygun davrandi (%95,1)”, “Doktorum tarafindan
hastaligim hakkinda bana bilgi verildi (%94,8)”,
“Yemeklerin sicakligi uygundu (%94,4)”, “Doktorum
(%94,4) ve Hemsireler(%94,4) bana kars ilgiliydi.”
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Tablo 2.Hasta yakinlarinin anket sorularina verdikleri yanitlari dagilimi ve memnuniyet diizeyleri (n=840)

. Memnuniyet
_ Hayir Biraz/ Evet o
Anket Sorular: (n=840) (%) Kismen (%) (%) orani (%)
H%Sta odasi ve gevresinde genel olarak sessiz ve sakin bir ortam 121 181 69.8 85,9
saglanmigti.
Odadaki esyalar caligir durumdayd: (televizyon, hemsire ¢agr zili, 6,0 192 74.9 89,6
lamba, yatak vb.).
Yemek dagitan personel hijyen kurallaria uygun davrand: (bone, 95,1
. . . 2,1 10,5 87,4
eldiven, maske gibi koruyucu ekipman kullandi)
: 5 94,4
Yemeklerin sicakligi uygundu. 1,8 13,2 85,0
Doktorum tarafindan hastaligim hakkinda bana bilgi verildi. 1,8 12,0 86,2 948
Hemgireler tarafindan tedavi ve bakimimla ilgili bana bilgi verildi. 3,7 13,2 83,1 931
P 94,4
Doktorum bana kars1 ilgiliydi. 1,7 13,3 85,0
. e 94,4
Hemsireler bana kars ilgiliydi. 2,1 12,4 85,5
L . T, 89,4
Temizlik personeli bana karsi ilgiliydi. 46 225 72,9
Hastane ¢alisanlar1 kisisel mahremiyetime (muayene edilirken kapinin 93,0
. . NS .. . 4,0 13,0 83,0
kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen gosterdi.
Hastane (poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari, 1.1 258 63.1 84,0
tuvaletler) genel olarak temizdi.
Hastall.glm ile ilgili olarak ihtiya¢ duydugum durumlarda doktoruma 55 177 76,8 90,4
ulasabildim.
Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. 2,6 17,3 80,1 92,5
Hastaneden ayrilirken taburculuk sonrasi siiregle ilgili bana bilgi verildi. 6,9 10,4 82,7 91,9

%: Yuzde

Daha az memnuniyet ifade ettikleri konular ise; “Hastane
(poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,
tuvaletler) genel olarak temizdi (%84,0)”, “Hasta odas1 ve
cevresinde genel olarak sessiz ve sakin bir ortam
saglanmistt  (%85,9)”,“Temizlik personeli bana karst
ilgiliydi (%89,4)” (Tablo 2).
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Yas ve cinsiyete gdre memnuniyet diizeyleri istatistiksel
olarak fark bulunmamistir (p>0,05). Lise ve iizeri egitim
diizeyine sahip kisilerin memnuniyet diizeyleri, ilkokul ve
okuryazar olmayan kisilere gore diisiik bulunmustur
(p<0,05) (Tablo 3).
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Tablo 3. Hasta yakinlarinin demografik 6zelliklerine gore
memnuniyet diizeylerinin karsilagtiriimasi

(I\/'\I/ilrifjli;algx) Ortama=SS P
Cinsiyet
Erkek 39 (28-42) 38,643,1
Kadin 39 (14-42) 38,5437 p=0,725%
Yas
20 yas alt1 39 (14-42) 38,3+3,9
20-29 arasi 39 (14-42) 38,3+3,6 X2=7 462
30-39 arast 40 (18-42) 39,0+3,2 Df=4
40-49 arasi 39 (28-42) 38,6+3,5 p=0,113**
50 yas ve Gsti 40 (20-42) 38,1+5,3
Egitim
Okuryazar 39 (20-42) 39,0+2,9
%T{%)lllcul 40 (14-42) 38,743,9 X2=le§'§49
Ortaokul 39 (14-42) 38,4+3,6 p=0,02**
Lise ve iizeri 37 (27-42) 37,4+4,1

*: MannWhitneyU testi kullanilmustir.

**:KruskalWallis testi kullanilmugtir.

TARTISMA VE SONUC

Hasta memnuniyeti birgok faktdrden etkilenmektedir.
Hizmet sunumunun her asamasinda hastalarla bire bir
iliski halinde olan saglik personeli, hastalarin
memnuniyeti  lizerinde oldukc¢a etkilidir.  Saglik
personelin hastaya gosterdigi; nezaket, sefkat, ilgi, bilgi
ve becerilerini sunma big¢imleri hastanin kendini daha
rahat hissetmesini ve tedavisinde daha uyumlu olmasin
saglamaktadir. Saglik personelinin davranisi, saglik
durumu hakkinda bilgilendirilme, hastanede beslenme
hizmetleri hasta memnuniyetini etkilemektedir. Ayrica
hastanenin fiziksel kosullari, bireylerin ¢ok Onem
verdikleri, memnuniyet boyutlarindan birisi olarak ortaya
¢ikmaktadir (4). Vural ve ark. (8) bir devlet hastanesinde
yaptiklar1 arastirmada; hastane odasinin temizligi, sessiz
olmasi, yemeklerin sicak ve lezzetli olmasi, doktor ve
hemsirelerin hastalik ve yapilan islemler hakkinda
hastalara bilgi vermesi, personelin hastalara karsi kibar
olmast ile hastalarin saglik hizmetlerini iyi bulmasi
arasinda pozitif korelasyon bulunmustur.

Yapilan bir¢ok c¢alismada tedavi, takip ve saglik
personelin ilgisi ve hastaligi hakkinda hasta ve
yakinlarina bilgi verilmesi konusunda memnuniyet
diizeyi yiiksek bulunmustur (9-12). En diisiik hasta
memnuniyeti refakatgilere sunulan imkan ve fiziki
sartlarda olmaktadir (3). Biilbiil ve arkadaglar1 tarafindan
yapilan ¢alismada klinik temizligi, memnuniyeti
etkileyen onemli faktor olarak bulunmustur (10). Sahin
ve ark. (11) ¢ocuk cerrahisi servisinde yaptiklari
aragtirmada servis ortami ve hijyen konusunda,
Cetintas’in (13) bir lniversite hastanesinde hasta ve
yakinlarinin dahil edildigi bir calismada ise yemek
hizmetinden  hasta  memnuniyet diizeyi  diisiik
bulunmustur.

Aragtirmamizda doktor ve hemsire’nin hastanin tedavisi
ve bakimi hakkinda bilgi vermesi ve ilgili olma
konusunda ve yemek hizmetlerinden hasta memnuniyet
diizeyi yiiksek bulunmustur. Ancak hasta oda ve

cevresinde sesiz bir ortam saglanmasi ve temizlik
konusunda hasta memnuniyet diizeyi diisiikk bulunmustur.
Hastane 3-6 yatakli kogus tipi odalara sahip olup, nitelikli
hasta oda orani1 % 6 dir. Hasta oda ve ¢evresinde sessiz ve
sakin bir ortamla ilgili memnuniyet diizeyinin diisiik
olmasi, hastanedeki nitelikli oda sayisinin az olmasina
bagli oldugu diistiniilmiistiir.

Biilbiil ve arkadaslart yeni kurulmus bir tip fakdiltesi
hastanesi i¢in yaptiklart memnuniyet arastirmasinda,
doktor ve  hemgirenin  tutumundan = memnun
olunmadiginda ve egitim diizeyi yiikseldik¢e klinikten
memnuniyetsizlik daha fazla oldugu saptanmigtir (10).
Egitim diizeyi yiikseldikce memnuniyet diizeyi
diistiigiinii  belirten bircok arastirma bulunmaktadir
(3,5,13,14). Egitim durumu ile hasta memnuniyeti
arasinda iligki saptamayan calismalar da mevcuttur
(8,11,12). Aragtirmamizda lise ve iizeri egitim diizeyine
sahip kisilerin hasta memnuniyet diizeyleri, ilkokul ve
okuryazar olmayan kisilere gore diisiik bulunmustur.
Arastirmamizda egitim durumuna goére; Sise ve Altinel
(3), Ulus ve Kublay (14), Kidak ve Aksarayli (5) ve
Cetintas’in  (13) yaptiklar1 ¢alismalarla  benzerlik
gostermektedir.

Yapilan c¢aligmalarda geng ebeveyn ve geng¢ hastalarin
orta ve ileri yastakilere gore hasta memnuniyet diizeyleri
diisik olmaktadir (3-5,13-15). Ancak yas ile hasta
memnuniyeti arasinda iliski saptamayan caligmalarda
bulunmaktadir (8). Arastirmamizda yas ile memnuniyet
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak fark bulunmamistir.
Calismamiz yas durumuna gore Vural ve arkadaglart (8)
tarafindan yapilan caligmaya benzerlik gostermektedir.
Tiirkugur ve ark. (15) tarafindan yapilan arastirmada
cinsiyete gore kadmnlarin erkeklere gore hastane
hizmetlerinden  daha fazla ~memnun  olduklar
bulunmustur. Bunun nedeni hastanenin o6zelliginden
kaynakli erkek hastalarin ¢ogunun asker olmasina
baglanmistir. Ancak yapilan bir¢ok arastirmada cinsiyet
ile hasta memnuniyeti arasinda iligki saptanmamistir
(3,5,8,12). Cocuklar hastaneye yatirildiklarinda genellikle
onlara anneleri refakat etmektedir (14). Arastirmamizda
katilimcilarin ~ %93,1’1  kadinlardan  olugmaktadir.
Bunlarimn ¢ogu yatan ¢ocuk hastalarin anneleridir.
Arastirmamizda cinsiyet ile hasta memnuniyet diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak fark bulunmamistir. Sonuglar
diger ¢alismalara benzerlik gostermektedir.

Genel olarak yatan hasta yakinlarinin memnuniyet
diizeyleri yiiksek (%92,5) bulunmustur. Hasta odasi ve
cevresinde genel olarak sessiz ve sakin bir ortam
saglanmas1 ve genel temizlik konusunda memnuniyet
diizeyinin diisiik bulunmasi nitelikli oda sayisinin az
olmasina bagli oldugu disliniilmistiir. Egitim diizeyi
yiiksek kisilerin memnuniyet diizeyleri daha diisiik
bulunmusgtur. Temizlik personeline iletisim ve temizlik
konusunda egitim planlanmistir. Temizlik personelinin
caligma sistemi gdzden gegirilmesi Onerilmistir.

Yazarlarin Katkilari: Fikir/Kavram: 1.T., A.G., S.V.,
G.Y.; Tasarim: 1.T., A.G., S.V., G.Y.; Veri Toplama
ve/veya Isleme: A.G.; Analiz ve/veya Yorum: 1.T., A.G,;
Literatiir Taramas1: I.T., S.V., G.Y.; Makale Yazim:: I.T.,
S.V.; Elestirel inceleme: G.Y.
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