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oz

Amag: Bu ¢alisma, cerrahi hastalarimin hemgirelik bakimindan memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yapild:.
Yontem: Tammlayict tiirde olan bu ¢alisma 15 Agustos 2012 — 15 Eyliil 2012 tarihleri arasinda yiiriitiildii. Orneklem
Konya da bir hastanenin cerrahi servislerinde en az iki giin yatan 106 hastadan olusturdu. Veriler bir soru formu ve
Newcastle Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olgcegi (HBMO) ile topland.

Bulgular: Arastirma sonucunda, hastalarin, %41.5 ’inin 40-59 yas araliginda, %51.9 'unun erkek, %639.6 sunin ilkogretim,
%27.4 lintin lise, %45 'inin ev hanimi, %21 'inin emekli, %681.1 inin evli oldugu belirlendi. Hastalarin Hemgirelik Bakimi
Memnuniyet Olgegi toplam puan ortalamasi 62.30+16.09 olarak saptanmis ve hastalarin memnuniyeti orta diizey olarak
degerlendirildi. En yiiksek memnuniyet oramnin (3.67+0.88) “hemsirelerin mahremiyetinize gésterdikleri saygidan”,
buna karsin en diigiik memnuniyet oranimin (3.05+1.04) “Hemgirelerin bakiminizla ilgili sahip olduklari bilgi diizeyinden”
oldugu belirlendi.

Sonug: Sonug olarak hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeylerinin artirdmasina yénelik ¢alismalarin
yapilmast onerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Hemsirelik bakimi, bakim kalitesi, hasta memnuniyeti.

ABSTRACT

Aim: This study was carried out to evaluate satisfaction levels of patients from nursing care.

Method: This study, which was a descriptive type, was conducted from 15 August to 15 September 2012. The sample was
consisted of 106 patients who hospitalized for minimum two day in surgical clinics of one hospital in Konya. The data was
obtained through a questionnaire form and Newcastle Satisfaction Scale from Nursing Care.

Results: At the end of research it was found that 41.5% of the patients’ ages were between 40-59 years, 51.9% of the
patients were male, 39.6% of the patients’ educations were primary education degree and 81.1% of the patients were
married. It was found that the mean of total point of patients which gained from Satisfaction Scale from Nursing Care
was 62.30€16.09 and their satisfaction was evaluated as moderate level. It was determined that highest satisfaction
(3.67+0.88) was from “respects of the nurses on privacy” and the lowest satisfaction (3.05+1.04) was from “The level of
knowledge they have about the nurses caring”.

Conclusion: Finally, studies toward increase of patients’ levels of satisfaction from nursing care may be suggested.

Key Words: Nursing care, quality of care, patients’satisfaction.
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GIRiS

Saglik alaninda nitelikli/kaliteli hizmetin 6nemli bir
gostergesi, hastalarin memnuniyet diizeyidir (Berra
2003; Hastaoglu 2007). Hasta memnuniyeti, bakim
niteliginin ayrilmaz bir pargasidir (Laschinger ve ark.
2005). Hasta memnuniyeti, hizmetin sunumunu, has-
ta ve hizmeti verenlerin etkilesimini, hizmetin varligi-
ni, siirekliligini, hizmeti verenlerin yeterliligi ve ile-
tisim Ozelliklerini iceren ¢ok boyutlu bir kavramdir.
Bundan dolay1, hasta memnuniyeti saglik hizmetleri-
nin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Tokem ve
ark. 2005). Hasta memnuniyeti, verilen hizmetin has-
ta beklentilerini karsilamasi ya da hastanin verilen hiz-

meti algilamasina dayanmaktadir (igyeroglu ve Kara-
bulutlu 2011).

Hasta memnuniyetinin temelini biiyiikk 6l¢iide hasta
hemsire birlikteligi olusturur (Demirtag 2004; Gorgen
2000; Kosgeroglu 2005). Hasta ile giiniin 24 saati bir-
likte olan, hastanin tani1 ve tedavi islemleri ile bu is-
lemler sirasinda yasadig1 olaylardan nasil etkilendigi-
ni en yakindan gozlemleyen saglik personeli hemsire-
dir (Oz 2004; Ulus 2004). Hemsirenin hasta ile uzun
siire birlikte olmasi hastanin kendini daha giivende
hissetmesini saglamakta ve hemsire, hasta memnuni-
yetinin yiikseltilmesi konusunda diger saglik ¢aligan-
larina gore oldukca dnemli bir gorev tistlenmektedir
(Biiylikyoriik ve ark. 2010). Hastalarin hemsireden al-
dig1 destek, hemgirenin onlara gosterdigi saygi, onla-
ra karst olumlu davranmasi, sorularina agik yanit ver-
mesi, her zaman ulagilabilir olmasi; kisacast meslek-
sel davranmasi, hastalarin memnuniyeti i¢in 6nem-
li etmenlerdir. Ayn1 zamanda, hastalarin hemsirelik
hizmetlerini algilama diizeyleri genis 6l¢iide hastanin
sosyal durumuna, yasina, egitim diizeyine ve kiiltiirel
geemisi gibi bazi etmenlere de baglidir (Demir ve Eser
2007; Forbes ve Brown 1995; Uzun 2003).

Hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi hemsirelik
bakiminin planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendiril-
mesi agisindan bilyiik 6nem tagimaktadir (Akin ve Er-
dogan 2007; Johansson ve ark. 2002). Otani ve Kurz
(2004) hemsirelik bakimina iliskin goriislerin dogru-
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dan hasta memnuniyetini etkileyen bir parametre ol-
dugunu belirtirken, Rafii ve ark. (2009) da hemsire-
lik bakimi ile bu bakimdan duyulan hasta memnuniye-
ti arasinda pozitif yonde bir iligki oldugunu belirtmek-
tedir. Bu nedenle literatiirde hasta memnuniyetinin dii-
zenli olarak gecerli ve giivenilir 6l¢lim araclar ile de-
gerlendirilmesinin; hemsirelik uygulamalarinda has-
ta beklentilerine yonelik gerekli diizenlemelerin ya-
pilmasina olanak saglayarak, verilen hemsirelik baki-
minin kalitesini ylikseltmede etkili olacag1 vurgulan-
maktadir (Akin ve Erdogan 2007; Kosgeroglu ve ark.
2005). Bu konu ile ilgili yapilan ¢aligsmalarda hastane-
de yatan hastalarin genel olarak aldiklar1 hemsirelik
bakimindan memnun olduklar1 belirtilmektedir (Geg-
kil, Diindar ve Sahin 2008; Nesanir ve Ding 2008).

Hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi; saglik hiz-
met kalitesinin degerlendirilmesi, saglik alaninda-
ki eksikliklerin belirlenmesi ve bu eksikliklerin gi-
derilmesi icin yol gosterici olabilmektedir (Hastaog-
lu 2007; Igyeroglu ve Karabulutlu 2011). Hasta mem-
nuniyeti; saglik hizmetlerinin bir sonucu olarak kabul
edilirken, ayn1 zamanda hemsirelik hizmetlerinin de-
gerlendirilmesi ve kalitesinin belirlenmesinde de ¢ok
onemli geri bildirim saglamaktadir (Tokem ve ark.
2005). Bu nedenlerle hastalarin hemsirelik hizmetle-
rinden memnuniyetinin diizenli olarak degerlendiril-
mesi Onemlidir.

Bu arastirmanin amaci, cerrahi kliniklerde yatan has-
talarin verilen hemsirelik bakimindan memnuniyetle-
rini ve bu durumu etkileyen faktorleri belirlemektir.

YONTEM

Tanimlayict tipte olan bu arastirma, cerrahi hastalari-
nin hemsirelik bakimimdan memnuniyet diizeylerini
belirlemek amactyla 15 Agustos 2012 — 15 Eyliil 2012
tarihleri arasinda Konya’da bir ilge devlet hastanesin-
de gergeklestirildi.

Arastirmanin evrenini, aragtirmanin yapildigi has-
tanenin cerrahi kliniklerinde belirtilen tarihler arasin-
da yatan hastalar, aragtirmanin 6rneklemini ise; 18 yas

iistll, ameliyat sonrasi en az iki giin serviste yatarak te-
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davi gbren ve arastirmaya katilmay1 kabul eden 106
hasta olusturdu.

Veriler, hastalar ile yliz yiize goriigme yontemi ile,
hastalara ait tanitict bilgileri elde etmek amaciyla
22 sorudan olusan “Hasta Tanitim Formu” ve Cer-
rahi Hastalarinin Hemsirelik Bakimimndan Memnuni-
yet Diizeylerinin Belirlenmesi amaciyla “Newcastle
Hemsirelik Bakimmdan Memnuniyet Olgegi” kulla-
nilarak toplandi.

Veri Toplama Araclan:

Hasta Bilgi Formu: Literatiir bilgileri (Akin ve Erdo-
gan 2007; Demir ve Eser 2007; Gegkil ve ark. 2008;
Icyeroglu ve Karabulutlu 2011; ipek Coban ve Kasike1
2008) dogrultusunda gelistirilen hasta bilgi formunda;
bireyin gegmis deneyimleri, yasi, cinsiyeti, egitim dii-
zeyi, meslegi, saglik glivencesi, daha 6nceden hasta-
nede yatma deneyimi, ikamet ettigi yer, ekonomik du-
rumu vb memnuniyet diizeylerini etkileyebilecek bil-
gilere yer verildi.

Newcastle Hemsirelik Bakimi Memnuniyet Olgegi
(NHBMO): Newcastle Hemsirelik Bakimindan Mem-
nuniyet Olgegi HBMO, Thomas ve ark. tarafindan
1996 yilinda gelistirilmis olup, Uzun tarafindan 2003
yilinda ve ayrica Akin ve Erdogan tarafindan 2007 y1-
linda 6lgegin Tiirkge gegerlik ve giivenirlik ¢aligmasi
yapilmstir. Olgek hemsirelik bakimini igeren 19 mad-
deden olusan 5 puanlik likert tipi bir 6l¢ektir. Memnu-
niyet derecesini belirlemek i¢in kullanilan puanlama-
da; “1. Hi¢c memnun degildim, 2. Nadiren memnun-
dum, 3. Memnundum, 4. Cok memnundum, 5. Tama-
men memnundum” ifadeleri yer almaktadir. Puan de-
gerlendirmesi 6lgekte isaretlenen tiim maddelerin pu-
anlar1 toplandiktan sonra 100’e doniistiiriilerek 0-100
puan iizerinden yapilmaktadir. Toplam puanin 100 ol-
mast hemsirelik bakimimnin tiim boyutlarindan mem-
nun olundugunu gostermektedir (Akin ve Erdogan
2007; Thomas ve ark. 1996; Uzun 2003).

Verilerin Toplanmasi ve Degerlendirilmesi:

Arastirmanin yapildig1r kurumdan yazili izin alindik-

tan sonra, taburculuk islemleri 6ncesinde hastalara
arastirmanin amaci agiklanarak sozli izin alindi ve
yliz yiize gorlisme yontemi ile veriler toplandi. Veri-
lerin istatistiksel degerlendirilmesi; bilgisayarda SPSS
(Statistical Package for Social Science) 16 programi
kullanilarak yiizdelik dagilimlar, Mann-Whitney U ve
Kruskal- Wallis analizleri yapildi ve anlamlilik diize-
yi p<0,05 alindi.

Arastirmanin bagimli degiskeni Newcastle Hemsirelik
Bakimindan Memnuniyet 6l¢eginden alinmis olan pu-
anlardir. Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri ise, has-

talarin tanitici 6zellikleridir.
BULGULAR

Arastirma kapsamina alinan hastalarin yas ortalamasi-
nin 46.27 oldugu (En az:18, En ¢ok:77), %51.9’unun
kadm, %39.6’sin1n ilkogretim mezunu, % 42.5’inin ev
hanimi, %84 {inlin daha 6nce hastane deneyimi oldu-
gu, %91.5’inin Konya ilge ve kdylerinde oturdugu be-
lirlendi.

Hastalarin hastanede yatiglarina iligskin bilgileri tab-
lo 1’de goriilmektedir. Buna gore hastalarin %63.2’si-
nin hastanede bir haftadan az yattig1, yatiglarin
%76.4’iinlin poliklinikten planli oldugu, hastanede
yatilan siire i¢inde biitiin hastalarin refakatgisinin ol-
dugu ve refakatcilerin %96.2’sinin stirekli hasta ya-
ninda kaldig: belirlendi. Hastalarin %80.2’sinin ihti-
ya¢ halinde yine bu hastaneyi tercih edecekleri ve has-
taneden kismen memnunum/ memnunum olarak ay-
rildiklari, %58.5’inin servisin fiziki ortami ve isleyi-
siyle ilgili bilgilendirmeden, %92.5 gibi biiyiik ¢ogun-
lugunun hemsirelerin kurdugu iletisimden, %88.7’si-
nin uygulanan tedavi ve bakim konusunda bilgilendi-
rilmeden memnun oldugu saptandi.

Grafik 1’de ¢aligma kapsamina alinan hastalarin has-
tanede yattig1 siire iginde genel memnuniyet durumla-
rinin dagilimi goriilmektedir. Hastalarin biiylik cogun-
lugunun (%87.7) hastanede yatiklar: siirede hemsire-
lik bakimindan orta derecede ve ¢ok memnun olduk-

lar1 saptandi.
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Tablo 1. Hastalarin Hastane Yatis Bilgilerine Gore Dagilim Tablo 2. Hastalarin Hemsirelik Bakimmdan Memnuniyet Dii-

Hastalarn Hastanede Yatis Bilgileri N % zeyinin Madde Puan Ortalamalarma Goére Dagilimi (N= 106)
Memnuniyet
I-{astz}nede yatis 1 haftadan az 67 63.2 Hemsirelik Bakimi Memnuniyet Diizeyiy
siiresi 0 ve Tt Olgegi Maddeleri
7 g.un ve T.lstu 39 36.8 cegl 1 Ortalama SS
g:li(i:aneye yatis ACI.I Sjcr?”Sten 25 23.6 1.Hemsirelerin size ayirdigi 3,19 0,89
Poliklinik 81 |76.4 zamanin miktarindan
muayeneden sonra 2.Hemgirelerin iglerindeki 3,32 0,83
Hastaneden Memnunum 56 | 528 becerikliliginden
ayrilirken Kismen memnunum | 48 | 45.3 3.Her an sizinle ilgilenecek 3,08 0,92
memnuniyet — bir h L e d
durumu Memnun degilim 7 1.9 ir hemsirenin yakininizda
bulunmasindan
g;set?l;f:li yatag L 106 | 100 4. Hemgirelerin sizin bakiminizla 3,05 1,04
¢Ine Hayir - - ilgili sahip olduklar: bilgi
refakatci olma S
diizeyinden
durumu —— - '
Refakatginin kalma | Siirekli 102 |96.2 >.Cagirdiginizda hemsirelerin 3,07 0,99
durumu hemen gelmelerinden
Belirli saatlerde 4 3.8 6.Hemsirelerin sizin 3,33 0,87
Servisin fiziki Evet 62 58.5 kendi evinizdeymis gibi
f)lital.n} \l'e il Hayir 44 | 415 hissettirmelerinden
E’le)‘fislyd? 1.lg1 1 d 7.Hemsirelerin size durumunuz 3,11 1,12
feriendiniimeden ve tedavinizle ilgili yeterli bilgi
memnun olma .
vermelerinden
durumu irelerin iyi olup olmad 3,09 0,94
. X 8.Hemsirelerin 1yi olup olmadiginizi , R
Hemslrele-:rn! . Evet 98 92.5 yeterli siklikta kontrol etmelerinden
kurdugu iletisimden H 8 75 - —
memnun olma ayir : 9.Hemsirelerin size yardimci 3,50 0,97
durumu olmalarindan
Uygulanan Evet 94 | 88.7 10.Hemsirelerin size agiklama 3,35 1,09
tedavi ve bakim H yapma bigiminden
. ay1r 12 11.3 - -
kf)n}lsun(.iz?kl 11.Hemsgirelerin akraba ve 3,33 1,09
bilgilendirilmeden arkadaslarmnizi rahatlatma
memnun olma bi¢iminden
durumu 12.Hemsirelerin islerini yapma 3,45 0,92
konusundaki tutumlarindan
. .. 13.Hemsirelerin durumunuz 3,14 1,08
Tablo 2’de hastalarin hemsirelik bakimindan memnu- ve tedavinizle ilgili olarak
niyet diizeyinin madde puan ortalamalarina goére dagi- size verdikleri bilginin
.. T yeterliliginden
Iim1 yer almaktadir. Buna gore yiiz {izerinden hesap-
. . . 14 . Hemsirelerin size 6nemli bir 3,50 1,01
lanan memnuniyet diizeyi ortalamasinin 62.30+16.09 insan gibi davranmalarindan
oldugu belirlendi. Hi¢ memnun degilim “1”, tamamen 15.Hemsirelerin endise ve 3,20 0,99
korkulariniz1 dinleme bigiminden
16.Serviste size taninan serbestligin 3,46 0,84
M oran % miktarindan
51.9 17.Hemsirelerin sizin bakimimiz 3,27 1,01
ve tedaviniz ile ilgili isteklerinize
35.8 goniilli yanit vermelerinden
18.Hemsirelerin mahremiyetinize 3,67 0,88
11.3 gosterdikleri saygidan
09 . ] 19.Hemsirelerin sizin 3,11 0,96
-— > bakiminiz ve tedaviniz ile ilgili
hig memnun az memnunum orta derecede cok memnunum ger eksinimlerinizin farkinda
degilim memnunum olmalarindan
Grafik 1. Hastalar Hastanede Yattig1 Siire iginde Kendi Algi- *Hemsire.lik Ba}uml.ndan 62.30 16.09
ladiklart Memnuniyet Durumlarinin Dagilimi. Memnuniyet Diizeyi Puam (%)
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Tablo 3. Hastalarin Tanitict Ozellikleri ile NHBMO’nden Aldiklar: Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimasi.

Ozellikler n | NHBMO* XSS | Onemlilik Durumu
Yas

18-39 36 |43.85 KW:6.376
40-59 44 | 55,65 S.D: 2

60 ve tistii 26 | 63.23 P:0.041<0.05
Cinsiyet

Kadin 55 | 57.40 Z:-1.357
Erkek 51 |49.29 P:0.175>0.05
Medeni durum

Evli 86 | 52.73 Z:-1.357
Bekar 20 | 56.82 P:0.591 > 0.05
Egitim durumu

Okur-yazar degil 9 79.17 KW:10.736
1lkégretim mezunu 42 | 54.96 S.D: 4
Ortadgretim mezunu 21 | 56.88 P:0.029 < 0.05
I:ise mezunu 28 | 43.24

Universite mezunu 5 40.30

Hastanede Yatis siiresi

Bir haftadan az 67 | 51.54 7:-0.862

7 giin ve iisti 39 | 56.87 P:0.389 > 0.05
Hastaneye yatis sekli

Acil Servisten 25 | 46.60 Z:-1.285
Poliklinik muayenesinden sonra 81 | 55.63 P:0.199 > 0.05
Hastaneden ayrilirken memnuniyet durumu

Memnunum 56 | 76.35 KW:66.812
Kismen memnunum 48 | 28.86 S.D:2
Memnun degilim 2 5.0 P:0.001< 0.05
Refakatci Kalma Durumu

Siirekli refakatgisi kalan 102 | 54.30 Z:-1.285
Belirli saatlerde refakatgisi kalan 4 33.00 P:0.199 > 0.05
Servisin fiziki ortamu ve isleyisiyle ilgili bilgilendirilmeden memnun olma

durumu 62 |67.70 7:-5.649

Evet 44 | 33.49 P:0.001 < 0.05
Hayir

Hemsirelerin kurdugu iletisimden memnun olma durumu

Evet 98 |57.23 Z:-4.374
Hayir 8 17.81 P:0.001 < 0.05
Uygulanan tedavi ve bakim konusundaki bilgilendirilmeden memnun olma

durumu 94 | 57.85 Z:-5.649

Evet 12 | 19.46 P:0.001 < 0.05
Hayir

memnunum “5” olarak puanlandigindan en yiiksek
memnuniyet oraninin (3.67+0.88) “hemsirelerin mah-
remiyetinize gosterdikleri saygidan”, buna karsin en
diisiik memnuniyet oranimin (3.05+1.04) “Hemsgirele-
rin bakiminizla ilgili sahip olduklar bilgi diizeyinden”
oldugu belirlendi.

Tablo 3 incelendiginde, ileri yasta olan hastalarin,

hastaneden memnun ayrilanlarin, servisin fiziki or-

tami/isleyisi ve uygulanan tedavi/ bakimla ilgili bil-
gilendirilenlerin ve hemsgirelerin kurdugu iletisimden
memnun olanlarin memnuniyet puan ortalamalarinin
istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek oldugu
(p<0.05) goriilmektedir. Buna karsgin egitim seviyesi
yiikseldik¢e hastalarin memnuniyet puan ortalamala-
rinin anlamli derecede diistiigii (p>0.05) goriilmek-
tedir.
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Tablo 4’te goriildiigii gibi hastalarin ¢ogunlugu hem-
sirelik bakiminin daha iyi olmasi i¢in hemsirelerden
beklentilerini ve Onerilerini; hemsire sayisi artirilmali;
hemsireler hosgoriilii / saygili olmali ve hasta psikolo-
jisinden anlamali olarak bildirmislerdir.

Tablo 4. Hastalarin Hemsirelik Bakimimin Daha Iyi Olmas1
I¢in Hemsirelerden Beklentilerinin ve Onerilerinin Dagilim1

Beklenti ve Oneriler N | %
Hosgoriilii ve saygili olmali 83 | 783
Hemsire sayisi arttirilmali 52 | 49.1
Hasta psikolojisinden anlamali 42 | 39.6
Egitim seviyeleri yliksek olmali 39 | 36.8
Dabha fazla ilgilenmeli 34 | 321
Tedaviler zamaninda yapilmali 29 | 274
Taburculuk egitimi verilmeli 21 | 19.8
Goriinlimleri ve davraniglari profesyonelce 17 16
olmal1
Hasta servise geldiginde bir hemsire 17 16
karsilamali ve klinigi tanitmal
Daha steril ¢aligmali 14 | 13.2
Hastalar daha fazla bilgilendirilmeli 4 3.8
Diger 1 0.9
TARTISMA

Hasta memnuniyeti kaliteli saglik hizmetinin en
onemli gostergelerinden biridir ve hemsirelik hizmet-
lerinin degerlendirilmesi ve kalitesinin belirlenmesin-
de de ¢ok dnemli geri bildirim saglamaktadir (Berra
2003; Tokem ve ark. 2005). Birey merkezli bakim ve-
ren hemsirelerin, bireyin aldigi bakimdan memnuni-
yetini degerlendirmesi, sunulan hemsirelik bakiminin
kalitesini arttirmak i¢in yeni diizenlemelerin yapilma-
s1 bakimindan énemlidir (Akin ve Erdogan 2007; Oz-
soy ve ark. 2007; Uzun 2003).

Bu dogrultuda cerrahi hastalarinin hemsirelik bakimi-
na iligkin deneyim ve memnuniyetini belirlemek ama-
ciyla gergeklestirilen arastirmada hastalarin, HBMO
puan ortalamalar1 62.30+16.09 olarak saptanmis ve
memnuniyet diizeyi iyi olarak degerlendirilmistir. Bu
konu ile ilgili yapilan ve farkli kliniklerde yatan has-

talarin hemsirelik hizmetleri ve bakim uygulamala-
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r1 memnuniyetini degerlendiren bir ¢ok ¢alismada da
hastalarin aldiklar1 hemsirelik hizmetlerinden mem-
nun olduklar1 saptanmistir (Boliikbas ve Tiirkoz 2002;
Demir ve ark. 2005; Demirtas 2004; Igyeroglu ve Ka-
rabulutlu 2011; Sendir ve ark. 2012; Tiikel ve ark. 2004).
Caligma verilerimiz ¢alismaya katilan cerrahi hasta-
larinin aldiklar1 hemsirelik bakimindan iyi diizeyde
memnun oldugunu gostermektedir. Cerrahi klinikler-
de daha somut sonuglara ulagtiran tedavi yaklagimla-
rinin uygulanmasi memnuniyet diizeyini etkileyen bir
faktor olabilir.

Hemysirelik bakimindan memnuniyet diizeyi dl¢eginin
maddeleri hi¢ memnun degilim “1”, tamamen mem-
nunum “5” olarak puanlandigindan en yiikksek mem-
nuniyet oraninin (3.67+0.88) “hemsirelerin mahremi-
yetinize gosterdikleri saygidan”, buna karsin en diisiik
memnuniyet oraninin (3.05+1.04) “Hemysirelerin baki-
minizla ilgili sahip olduklar bilgi diizeyinden” oldu-
gu belirlendi. Bu sonu¢ hemsirelerin hastalarina yeter-
li agiklamay1 yapmadiklarini/yapamadiklarini goster-
mektedirler. Literatiirde de, hastalara uygulanan plan-
I1 ve sistemli egitimin hasta agisindan 6nemi biiyiik ol-
masina ragmen ilkemizde hemsirelerin egitici rolle-
rini yerine getiremedikleri belirtilmektedir (Avsar ve
Kasik¢1 2009). Babacan ve Ulupinar Alic1 (2008) nin,
hemgirelerin hasta egitimi ile ilgili diisiince ve uygu-
lamalarm1 saptamaya yonelik yaptiklar1 arastirmada,
hemsirelerin giinliik faaliyetleri i¢inde hasta egitimi-
nin besinci sirada yer aldig1 saptanmistir. Hemsirelerin
hasta egitimi yaparken ig yogunlugu, zaman ve biit-
¢e azligi, kurum kogullarinin uygun olmamasi ve bilgi
eksikligi gibi sorunlar yasadig: belirtilmistir (Babacan
ve Ulupinar Alici 2008).

Hasta ve yakinlariin egitimi temel hemsirelik rolleri
arasindadir. Bilgi alma hastanin hakki; egitim yapma
ise hemgirenin gorevidir. Servisin fiziki ortami/igleyisi
ve uygulanan tedavi/ bakimla ilgili bilgilendirilen ve
hemsirelerin kurdugu iletisimden memnun olan has-
talarin memnuniyet puan ortalamalar istatistiksel ola-
rak anlaml derecede yiiksek bulunmustur.
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Ayrica hastalarin bireysel 6zellikleri ve memnuni-
yet diizeylerini etkileyebilecek bilgiler ile hemsire-
lik bakimi memnuniyet puanlar1 arasindaki iligki in-
celendiginde; cinsiyet, medeni durum, hastaneye ya-
tis sekli, hastanede kalma siiresi, refakat¢inin yanin-
da kalma durumu ile hemsirelik bakimi memnuni-
yet puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
fark olmadig1 belirlendi. Arastirma kapsamina alinan
hastalarin yas ortalamasinin 46.27 oldugu (En az:18,
En ¢ok:77) ve yas ilerledik¢e hastalarin memnuniyet
puan ortalamalarinin anlamli derecede yiiksek oldu-
gu (p<0.05) saptandi. Bu ¢aligma, yapilan baz1 6n-
clil aragtirmalarin (Uzun 2003; Yildiz Findik ve ark.
2010) verilen hizmetten memnuniyet oraninin ile-
ri yas hastalarda daha yiiksek oldugunun saptanma-
st bulgularin1 desteklemektedir. Buna karsin bazi ¢a-
lismalarda ise (Ipek Coban ve Kasiker 2008; Sendir
ve ark. 2012) yasin hemgirelik hizmetlerinden mem-
nuniyeti etkilemedigi bildirilmektedir. Hastalarin
yag gruplarina gore gereksinim ve hemsirelik baki-
mini algilayislart degisebilmektedir. Geng hastalar-
da hemsirelik bakimina iligkin beklentilerinin fazla
olmasi nedeniyle memnuniyetin diisiik olmasina etki

etmis olabilir.

Hastalarin egitim durumunun hemsirelerin verdigi hiz-
metlerden memnuniyet diizeyini 6nemli (p<0.01) bir
sekilde etkiledigi saptandi. Okur-yazar olmayanlarin
hemgirelik bakimindan memnuniyet puan ortalamasi-
nin diger egitim diizeylerinde olan tiim hasta grupla-
rinin puan ortalamalarindan daha ytiksek oldugu dik-
kati ¢cekmektedir. Hastalarin egitim seviyeleri yiiksel-
dik¢e memnuniyet puanlarinin anlamli derecede diis-
mesi beklentilerinin yiiksek olmasindan kaynaklandi-
g1 diislinlilmektedir. Genel olarak hasta memnuniyeti-
nin beklentilerle iliskili olduguna inanilmaktadir. Tlgi-
li caligma sonuglari fazla beklentisi olmayan ve bilgisi
az olan hastalarin daha fazla memnun olduklarini, bu-
nun yan sira saglikla ilgili konularda bilgili olan ya da
beklentileri fazla olan hastalarin daha az memnun ol-
duklarmi gostermektedir (Algier ve ark. 2005; Kosge-
roglu 2005).

Hastalarin ¢ogunlugu hemsirelik bakiminin daha iyi
olmasi i¢in hemsirelerden beklentilerini; hosgoriilii
ve saygili olmali, hemsire sayist artirilmali, hasta
psikolojisinden anlamali olarak bildirmislerdir. Hasta-
oglu (2007)’nun ¢aligmasinda bes hizmet boyutunun
agirhikl ve agirliksiz puanlart incelendiginde fiziksel
olanaklara ve hemsirelerin empati kurma o6zelligine
daha fazla onem verdikleri goriilmiistiir. Aksarayl
(2003)’nin ¢aligmasinda hemsirelerin giiven saglama
ve empati yeteneklerinin memnuniyette etkin birer
belirleyici olduklar1 saptanmistir. Yurt (1999) ile Uz
(1995)’un yaptig1 arastirmalarda yine hemsgirelerin
empati kurma 6zelliklerine hastalarin daha ¢ok dnem
verdikleri belirtilmistir. Calismamizda buldugumuz
sonuglar diger caligmalar ile paralellik gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Sonug¢ olarak, aragtirma kapsamia alman cerrahi
hastalarinin hastanede yatilan slirede hemsirelik ba-
kimindan orta diizeyde memnun olduklar1 bulgusu
hasta memnuniyetinin gelistirilmesi gerekliligine ka-
nit olusturmaktadir. Arastirma sonuglari, hastalarin
memnuniyet diizeyini yiikseltmek i¢in bagta memnu-
niyetin diisiik oldugu konular olmak iizere tiim mem-
nuniyet konularinin hemsirelerle tartisilmasi ve ko-
nuyla ilgili hizmet i¢i egitim programlarinin planlan-
masi, hemsirelik uygulamalarinda hasta beklentileri-
ne yonelik gerekli diizenlemelerin yapilmasi ve ba-
kim verirken memnuniyet diizeyini etkileyen faktor-
lerin g6z 6niinde bulundurulmasinin yararli olacagini

diislindlirm{istiir.

KAYNAKLAR

Akin, S., Erdogan, S. (2007). The Turkish version of the Newcastle
Satisfaction with Nursing Care Scaleused on medical and surgical
patients. Journal of Clinical Nursing, 16(4): 646-653.

Aksarayli, M., Devebakan, N. (2003). Saglik hizmetlerinde algi-
lanan hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde servqual skorlarmim kullani-
m1. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 1:
40-42.

Alger, L., Abbasoglu, A., Hakverdioglu, G., Okdem, S., Goger, S.
(2005). Hastalarin ve hemsirelerin hemsirelik girigimlerinin 6ne-
mini algilamalart. Cumhurivet Universitesi Hemsirelik Yiiksekoku-
lu Dergisi, 9(1): 33-40.

111



Alhusban, M. A., Abualrub, R. F. (2009). Patient satisfaction with
nursing care in Jordan. Journal of Nursing Management, 17: 749-
758.

Avsar, G., Kasikct, M. (2009). Ulkemizde hasta egitiminin durumu.
Atatiirk Universitesi Hemgirelik Yiiksekokulu Dergisi, 12(3): 67-73.

Babacan, E., Ulupinar Alic, S. (2008). Hemsirelerin hasta egitimi
ile ilgili diigiince ve uygulamalari. Hemsirelikte Egitim ve Arastir-
ma Dergisi, 5(2): 29-36.

Berra, K. (2003). The Effect of life style intervertion on quality of
life and patient satisfaction with health and health care. Journal of
Cardiovascular Nursing, 18: 315-325.

Boliikbas, N., Tiirkoz, Z. (2002). Hastanede yatan hastalarin hem-
sirelerden beklentileri. Atatiirk Universitesi Hemgirelik Yiiksekoku-
lu Dergisi, 5(2): 18-28.

Biiyiikyoriik, N., Dilmen, B., Bayram, M. (2010). Burdur Devlet
Hastanesi’nde yatan hastalarin intérn hemsirelerden memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi. S.D.U. Tip Fak. Derg., 17(3): 1-6.

Demir, C., Cimen, M., Peker, S., Kostik, Z., Sen, D. (2005). Gata
Egitim Hastanesi genel cerrahi kliniginde yatarak tedavi goren has-
talarin tatmin diizeyinin hesaplanmasi. Giilhane Tip Dergisi, 42:
65-67.

Demir, Y., Eser, I. (2007). Hasta memnuniyetini etkileyen etmenler.
Hastane Forumu, 2(4): 50-57.

Demirtag, B. (2004). Jinekoloji kliniginde yatan hastalarin aldiklar1
hemsirelik hizmetlerinden memnun olma durumlari ve beklentileri.
Hacettepe Universitesi Hemsirelik Yiiksekokulu Dergisi, 11(1): 34-47.

Forbes, L. M., Brown, N. H. (1995). Developing an instrument for
me asuring patient satisfaction. AORN Journal, 61(4): 737-743.

Gegkil, E., Diindar, O., Sahin, T. (2008). Adiyaman il merkezindeki
hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeylerinin deger-
lendirilmesi. Saglik Bilimleri Fakiiltesi Hemsirelik Dergisi, 15(2):
41-51.

Gorgen, O. (2000). Cumhuriyet Universitesi Saglik Hizmetle-
ri Arastirma ve Uygulama Hastanesi Cocuk Servisleri’nde yatan
hastalarin hemsirelik bakimina yonelik memnuniyet durumlarinin
degerlendirilmesi. Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Cumhuriyet
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Sivas.

Hastaoglu, S. (2007). Dahili bilimler bdliimiinde yatan hastalarin
hemsirelik hizmetlerinden doyum ve memnuniyeti. Yayinlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Ensti-
tiisii, Istanbul.

Igyeroglu, G., Karabulutlu, E. (2011). Hastalarm hemsirelik baki-
mindan memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi. Firat Saghk Hiz-
metleri Dergisi, 6(17): 67-81.

112

Fatmana KAYRAKCI, Esma OZSAKER

Ipek Coban, G., Kasik¢1, M. (2008). Hastalarin hemsirelik bakimini
algilayislari. .U F.N. Hem. Derg., 16(63): 165-171.

Johansson, P., Oleni, M., Fridlund, B. (2002). Patient satisfaction
with nursing care in the context of health care: A literature study.
Scand J CaringSci., 16: 337-344.

Kosgeroglu, N., Acat, M. B., Karatep, O. (2005). Kemoterapi has-
talarinda hemsirelik bakimi menuniyet dlgegi. Anadolu Psikiyatri
Dergisi, 6: 75-83.

Laschinger, H. S., Hall, L. M., Almost, J. (2005). A psychometric
analysis of the patient satisfaction with nursing care quality questi-
onnaire. Journal of Nursing Care Quality, 20(3): 220-230.

Nesanir, N., Ding, G. (2008). Manisa kent merkezinde yatarak tani
ve tedavi hizmetlerinden yararlanan kisilerin hasta memnuniyeti
diizeyleri. TAF Preventive Medicine Bulletin, 7(5): 419-428.

Otani, K., Kurz, R. S. (2004). The impact of nursing care and other
health care attributes on hospitalized patient satisfaction and behavi-
oral intentions. Journal of Healthcare Management, 49(3): 181-196.

Ozsoy, S. A., Ozgiir, G., Durmaz Akyol, A. (2007). Patient expec-
tation and satisfaction with nursing care in Turkey: A literature re-
view. Int Nurs Rev, 54(3): 249-55.

Oz, M. (2004). Hasta memnuniyeti ve S.S.K.B. Ankara egitim hastane-
sinde bir uygulama. Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universi-

tesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Rafii, F., Hajinezhad, M. E., Haghani, H. (2009). Nursing caring in
Iran and its relationship with patient satisfaction. Journal of Advan-
ced Nursing, 25: 75-84.

Sendir, M. ve ark. (2012). Ortopedi ve travmatoloji hastalarinin
hemsgirelik bakimina iligkin deneyim ve memnuniyetlerinin deger-
lendirilmesi. L. U.F.N. Hemsgirelik Dergisi, 20(1): 35-42.

Thomas, L. H., McColl, E., Priest, J., Bond, S., Boys, R. J. (1996).
Newcastle satisfaction with nursing scales: An instrument for quality
assessments of nursing care. Qual Health Care, 5(2): 67-72.

Tokem, Y., Kuzeyli Yildirim, Y., Fadiloglu, C. (2005). Diyaliz has-
talarinin verilen bakimdan memnun olma durumlarinin incelenme-

si. Nefroloji Hemygireligi Dergisi, 3: 49-54.

Tiikel, B., Acuner, A. M., Onder, O. R., Ozgiil, A. (2004). A.U.
Ibni Sina Hastanesi’nde yatan hastalarin hasta memnuniyeti (Genel
Cerrahi Anabilim Dali 6rnegi). dnkara Universitesi Tip Fakiiltesi
Mecmuast, 57: 205-214.

Ulus, B. (2004). Thsan Dogramaci Cocuk Hastanesi’nde hizmet
alan ebeveynlerin memnuniyet durumlarinin degerlendirilmesi. Ya-
yinlanmamis Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi Saglik Bilimle-
ri Enstitiisii, Ankara.



Cerrahi Hastalarimin Hemgirelik Bakimindan Memnuniyet Diizeylerinin Belirlenmesi

Uz, M. H. (1995). Temel Saglik Hizmetlerinde Kalitenin Siirekli Lyi-
lestirme Tecriibeleri, Saglhk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yoneti-
minin Yeri. Haberal Egitim Vakfi Yaynlar1, Ankara.

Uzun, O. (2003). Hemsirelik bakim kalitesi ile ilgili Newcastle
Memnuniyet Olgegi’nin Tiirk¢e formunun gegerlilik ve giivenirlili-
ginin saptanmasi. Tiirk Hemsgireler Dergisi, 54(2): 16-24.

Yildiz Findik, U., Unsar, S., Sut, N. (2010). Patient satisfaction
with nursing care and its relationship with patient characteristics.
Nursing&Health Sciences, 12: 162-169.

Yurt, A. S. (1999). Hemsirelik hizmetlerinin hasta doyumu tizeri-
ne etkisi. Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilim-
leri Enstitiisii, Istanbul.

113





