
Sa¤l›k hizmetlerinin sunumunda “nas›l olsa
hastalar bize muhtaçt›r; mecburen gelecekler-
dir” yaklafl›m› de¤il, hizmetin oda¤›n› hastan›n

oluflturdu¤u bir yaklafl›m söz konusu olmal›d›r.
Hasta odakl› hizmetin temelini hasta tatmini
oluflturmaktad›r. Bu nedenle hasta tatmininin
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Objectives: To determine the extent of satisfac-
tion and the reasons of dissatisfaction in patients
hospitalized in the emergency unit of a non-profit
university hospital.
Study Design and Methods: The study included
24 patients who had received treatment in the
Emergency Care Unit of Medicine School of
Istanbul University. The patients were interviewed
by phone following discharge and a 37-item ques-
tionnaire was administered concerning the degree
of satisfaction.
Conclusion: In general the patients had confidence
in all personnel. Nurses always enlightened the
patients about nursing interventions and applications.
A general content was expressed with regard to
physical environment, equipment, and hygiene. The
meals were found adequate. The cost was afford-
able. It was noted that the quality of care decreased
during night and weekend medical services.
Key Words: Attitude of health personnel; emergency
medical services; nurse-patient relations; patient satis-
faction; quality of health care.

Amaç: Kar amac› gütmeyen bir üniversite hasta-
nesinin acil yo¤un bak›m›nda hasta tatminini ve
hastay› memnun etmeyen nedenleri saptamak ve
burada çal›flan personele yard›mc› olmak.
Çal›flma Plan› ve Yöntemler: Çal›flmaya ‹. Ü. ‹s-
tanbul T›p Fakültesi ‹lk ve Acil Yard›m Anabilim
Dal› Yo¤un Bak›m Ünitesi’nde tedavi gören 24
hasta al›nd›. Taburcu edildikten sonra tüm hasta-
larla tatmin dereceleri konusunda telefonla görü-
flüldü ve 37 sorudan oluflan bir anket formu uygu-
land›.
Bulgular ve Sonuç: Hastalar›n genel olarak çal›-
flan tüm personele güven duyduklar› görüldü.
Hemflirelerin uygulama yaparken hastalara her
zaman aç›klama yapt›klar› saptand›. Hastalar fizik
ortam, donan›m ve temizlikten memnuniyetlerini
belirttiler. Yemekler doyurucu bulundu. Ücret poli-
tikas›n›n hastay› zorlamad›¤›; gece ve tatil günle-
ri verilen bak›m kalitesinin düfltü¤ü saptand›.
Anahtar Sözcükler: Sa¤l›k personelinin davran›fl›; acil
t›p hizmetleri; hemflire-hasta iliflkileri; hasta tatmini;
sa¤l›k bak›m›n›n kalitesi.
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ölçülmesi, yani hastalar›n ihtiyaç ve beklentile-
rinin belirlenerek bunlar›n karfl›lanmas› gerekir.

Kurumlar›n hayatta kal›p varl›klar›n› sürdü-
rebilmeleri herfleyden önce sunduklar› hizmetin
kalitesine ba¤l›d›r.[1]

1980’li y›llardan bu yana uygulanmaya bafl-
lanan toplam kalite uygulamalar›n›n temelinde
de müflteri tatmini yer almaktad›r. Hastane sek-
töründe müflteri hastad›r ve hasta tatmini üze-
rinde önemle durulmal›d›r. Müflteri hizmete
egemen durumdad›r.[2]

Hasta tatmini, hastan›n bak›m kalitesi alg›la-
r›, demografik özellikleri, kiflisel özellikler, geç-
mifl tecrübeleri, tutumlar, beklentiler, bak›m so-
nuçlar›, hastane fiziksel kaynaklar›, örgütsel yö-
netim, hastanede kal›fl süresi, kurumsal özellik-
ler ve hastal›k özelliklerinden etkilenen komp-
leks bir konudur.[3]

Ülkemizde özel hastanelerin büyük bir ço-
¤unlu¤unda hasta tatmini ölçülürken, kar ama-
c› gütmeyen kamu hastanelerinde bunun yap›l-
mad›¤› düflünülmektedir. Toplam kalite uygu-
lamalar›n›n önem kazand›¤› günümüzde hasta
tatmini atlanmamas› ve üzerinde önemle du-
rulmas› gereken bir kriterdir. 

GEREÇ VE YÖNTEM

Bu çal›flmada, amac› kar amac› gütmeyen bir
üniversite hastanesinin acil yo¤un bak›m›nda
hasta tatminini ve hastay› memnun etmeyen
nedenleri saptamak ve burada çal›flan persone-
le yard›mc› olmak amaçland›.

‹.Ü. ‹stanbul T›p Fakültesi ‹lk ve Acil Yar-
d›m Anabilim Dal› Cerrahi Yo¤un Bak›m Üni-
tesinde 01.01.1997-31.07.1997 tarihleri aras›n-
da yatan hastalar›n tatminleri ölçüldü. Arafl-
t›rma kapsam›na 24 hasta al›nd›. Veri toplama
arac› olarak 37 sorudan oluflan bir anket for-

mu kullan›ld›. Anket sorular› hastalara, tabur-
cu olduktan 20 sonra telefonla ulafl›larak so-
ruldu. Hastane ortam›nda yap›lan tatmin an-
ketinin, sonuçlar› olumsuz etkileyebilece¤i
düflünülmektedir. Araflt›rmam›zda yo¤un ba-
k›m ortam›n›n seçilmesindeki nedenler, daha
önce yo¤un bak›mlarda hasta tatmininin öl-
çülmemifl olmas› ve yo¤un bak›mlarda hasta-
lar›n uzun süre kald›klar›ndan dolay› de¤er-
lendirme ve gözlemlerinin daha objektif olaca-
¤›n› düflünmemizdir.

Anketlerde sorular çeflitli katagorilere ayr›l-
d›. Bunlar, hasta-hemflire iliflkisi, hasta-hekim
iliflkisi, çal›flanlara güven, bak›m ve tedavi kali-
tesi, hastay› bilgilendirme, gerekli güven orta-
m›n›n yarat›lmas›, fiziki donan›m, ›s›, konfor,
her an hizmete ulaflabilme, gece-gündüz bak›m
kalitesi fark›, beslenme hizmetleri, transfer hiz-
metleri ve ücret politikas›d›r. 

BULGULAR VE TARTIfiMA

Araflt›rma sonuçlar› verilirken doktor , hem-
flire, hizmetli personel aç›s›ndan de¤erlendirme
yap›ld›, aralar›nda herhangi bir karfl›laflt›rmaya
gidilmedi.

Hastalara hekim, hemflire ve hizmetli perso-
nele güvenme duygular› soruldu¤unda,
%66.6’s›n›n hekim ve hemflirelere her za-
man,%33.7’sinin ise genelde güvendikleri; hiz-
metli personele %50 oran›nda her zaman,%16.6
oran›nda zaman zaman güvendikleri ö¤renildi.

Bak›m ve tedavi kararlar›na duyulan güven
açs›ndan hastalar›n %83.3’ünün hemflirenin ka-
rarlar›na her zaman, %16.7’sinin genellikle güven-
dikleri; hekim kararlar›na %66.6 oran›nda her za-
man güvenildi¤i saptand› (Tablo I). Hastalar›n
zamanlar›n›n büyük ço¤unlu¤unu hemflireler
ile geçirdiklerinden bu sonucun ç›kt›¤› düflü-
nülmektedir.
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TABLO I

Tedavi ve bak›m kararlar›na duyulan güvenin da¤›l›m›

Hizmet gruplar› Her zaman Genellikle Zaman zaman Çok nadir Hiçbir zaman

Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde

Hekimin kararlar›na güven 16 66.3 4 16.6 4 16.6 – – – –
Hekimin tedavisine güven 16 66.3 8 33.3 – – – – – –
Hemflirenin kararlar›na güven 20 83.3 4 16.6 – – – – – –
Hemflirelik bak›m›na güven 12 50 4 16.6 4 16.6 4 16.6      



Hastalara yap›lan uygulamalar ve tedaviler-
de aç›klama yapma ve sorduklar› sorulara ra-
hatl›kla cevap al›p alamad›klar› soruldu¤unda
ise hekim ve hemflirelerin %50 oran›nda her za-
man aç›klama yapt›klar› ö¤renildi; hekimlerin
%16.8’inin hiçbir zaman aç›klama yapmad›klar›
bildirildi.

Hastalar›n hekim ve hemflirelere rahatça so-
ru sorabilme s›kl›¤› araflt›r›ld›¤›nda, %66.6’s›
hemflireye her zaman soru sorabildiklerini,
%16.6’s› ise nadiren soru sorabildiklerini ifade
etmifllerdir. Hekimlere rahatça soru sorabilme
s›kl›¤›n› araflt›rd›¤›m›zda bu oranlar›n düfltü¤ü
görülmektedir. Hastalar›n %50’si hekime her
zaman, %16.6’s› nadiren, %33.4’ü ise ara s›ra ra-
hatça soru sorabildiklerini belirtmifllerdir. Yo-
¤un bak›m ünitesinde 24 saat boyunca hemflire-
nin hastan›n yan›nda bulunmas›ndan dolay›,
bu beklenen bir sonuçtur.

Hastalar›n çal›flan personele güvenini sorgu-
layan sorulara verdikleri yan›tlarda,
%83.3’ünün hemflirenin her zaman, %16.7’sinin
genellikle s›r saklad›¤›n› düflündüklerini belirt-
mifllerdir. Hastalar›n %65’i doktorlar›n s›r sakla-
d›¤›na inan›rken, %16.6’s› emin olmad›klar›n›,
%18.4’ü fikri olmad›¤›n› belirtmifltir. Ankete ka-
t›lan hastalar›n hemflirelere daha fazla güven
duyduklar› görülmektedir (Tablo II).

Hastalar istedikleri anda hekim ve hemflire-
lere ulaflabilmektedirler (Tablo III).

Evden acil cerrahi birimine nakilde hastala-
r›n %66.7’sinin memnun oldu¤u, %33.3’ünün
ise memnun olmad›¤›; yo¤un bak›mdan servise
nakilde memnuniyet oran›n›n %50’ye düfltü¤ü
görüldü. Bu sonuç bize personel azl›¤›ndan do-
lay› gerekli özenin gösterilemedi¤ini düflündür-
mektedir.

Hastalar›n yemeklerden memnuniyet duy-
ma oranlar› incelendi¤inde, %66.6’s›n›n yemek-
lerin doyurucu oldu¤unu, %83.3’ünün yemek
zamanlar›n›n uygun oldu¤unu ve %66.6’s›n›n
ise yemek tatlar›n›n güzel oldu¤unu düflündük-
leri görüldü. Bu cevap hiç beklemedi¤imiz ve
bizi en çok flafl›rtan cevaplar aras›nda yer al-
maktad›r (Tablo IV).

Hastalara göre donan›m ve temizlik kusur-
suzdur. Ancak s›cakl›k yeterli de¤ildir. Bu da
yo¤un bak›m ›s›s›n›n servislere göre daha dü-
flük olmas›ndan kaynaklanmaktad›r.

Önemli parametreler aras›nda yer alan ücret
sisteminden memnuniyeti inceledi¤imizde,
hastalar›n %83.7’si ücret sisteminden de mem-
nun olduklar›n› ve hiç zorlanmad›klar›n› ifade
etmifllerdir. Burada belirtmemiz gereken nokta
bu hastalar›n büyük ço¤unlu¤unun sosyal gü-
vencesi oldu¤udur. Sosyal güvencesi olmayan
hastalar (%16.6) ücret sisteminden memnun ol-
mad›klar›n› ifade etmifllerdir.

Bilindi¤i gibi tüm kurumlarda ve birimlerde
gece ile gündüz ve tatil günleriyle mesai günleri

TABLO II

Hastan›n istedi¤i anda hizmet gruplar›na ulaflabilme da¤›l›m›

Hizmet gruplar› Her zaman Genellikle Zaman zaman Çok nadir Hiçbir zaman

Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde

Hekim 16 66.6 4 16.6 4 16.6 – – – –
Hemflire 16 66.6 4 16.6 4 16.6 – – – –

TABLO III

Hastalar›n nakil ifllemlerinden duyduklar› memnuniyet

Evet memnun Hay›r memnun de¤il Cevap yok

Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde

Yo¤un bak›mdan servise nakil 12 50 8 33.3 4 16.6
Evden acil birime nakil 16 66.7 8 33.3 – –
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aras›nda fark olmaktad›r. Acil cerrahi yo¤un ba-
k›mda da bunu sorgulad›¤›m›zda, %50 oran›nda
gece-gündüz ve tatil günlerinde bak›m kalitesin-
de fark oldu¤u yan›t› al›nm›flt›r. Bu da eleman
eksikli¤inden kaynaklanan bir sonuçtur. 

Ankete kat›lan hastalara yeniden hastalansa-
lar ‹.Ü. ‹stanbul T›p Fakültesi Acil Cerrahi Yo-
¤un Bak›m Ünitesini seçip seçmeyecekleri so-
ruldu¤unda, %83.7’si yine bu üniteyi seçecekle-
rini ifade etmifllerdir. Bu sonuç, hastalar›n ge-
nelde sosyal güvencelerinin bulunmas›ndan,
al›m güçlerinin bununla s›n›rl› olmas›ndan ve
tedavi gördükleri yerin üniversite hastanesi ol-
mas›ndan kaynaklanmaktad›r.

SONUÇ

Araflt›rmam›z›n sonucunda, hastalar›n genel
olarak ‹.Ü ‹stanbul T›p Fakültesi Acil Cerrahi
Yo¤un Bak›m Ünitesinden memnun olduklar›
söylenebilir. Ancak, hastalar›n sa¤l›k ekibinden
ne istemeleri gerekti¤inin fark›nda olmad›klar›
ve kendilerine sunulan hizmeti yarg›lamadan
kabul ettikleri anlafl›lm›flt›r. Bu da hasta haklar›-
n›n yeterince bilinmemesinden kaynaklanmak-
tad›r . Bu nedenlerle hastalar›n güvenli, kaliteli
ve standart sa¤l›k hizmetlerini talep edecek fle-
kilde bilgilendirilmeleri kaç›n›lmazd›r.[4]

Hastalarla yap›lan görüflmelerimizde hasta-
lar, ölümle savafl halindeyken bu hastaneye gel-
diklerini ve onlar› ölümden kurtard›klar› için
çal›flan tüm personele minnet duyduklar›n› ifa-
de etmifllerdir. Bu ifadenin araflt›rma sonuçlar›-
n› etkiledi¤ini düflünüyoruz. Araflt›rma sonuç-
lar›m›z› ve önerilerimizi flöyle s›ralayabiliriz:

- Hastalar genel olarak yo¤un bak›mda çal›-
flan hekim, hemflire ve hizmetli personele gü-
venmektedir ve onlardan memnundur.

- Hastalar kendilerine yap›lan aç›klamalar›
yeterli bulmaktad›r.

- Hekim ve hemflirelere hastalar rahatl›kla
soru sorabilmektedirler.

- Fizik ortam, yemekler ve ücret sisteminden
de hastalar son derece memnundur.

- Gece gündüz ve tatil günlerinde bak›m ka-
litesinde önemli farklar olmaktad›r.

- Hastalar yeniden hastalansa yine bu ünite-
yi seçecektir.

- Acil cerrahi klini¤ine ulafl›m zor olmamak-
tad›r.

- Tedavi ve bak›mda sorun ç›kmayan, komp-
likasyon geliflmeyen hastalar›n genel olarak
üniteden memnun olduklar› görülmüfltür. So-
nucun memnuniyeti etkiledi¤ini söyleyebiliriz.

ÖNER‹LER

- Gece ve tatil günlerinde çal›flan say›s› artt›-
r›lmad›r.

- Yo¤un bak›mda çal›flacak elemanlar iyi bir
e¤itimden geçirilerek çal›flmaya bafllat›lmal›d›r.

- Görev, yetki ve sorumluluklar aç›kça belir-
tilmelidir.

- Tüm hastalar hasta haklar› ve standart sa¤-
l›k hizmeti konusunda bilinçlendirilmelidir.
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TABLO IV

Fizik ortamdan duyulan memnuniyet

Fizik ortam flartlar› Evet yeterli Hay›r yeterli de¤il K›smen yok

Say› Yüzde Say› Yüzde Say› Yüzde

Donan›m›n yeterlili¤i 24 100 – – – –
Temizli¤in yeterlili¤i 24 100 – – – –
Is› yeterlili¤i 12 50 – – 12 50
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