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OZET:

Bu c¢alismada acil servise basvuran hastalarin
muayene bekleme stireleri ve miisahede de kalma
stireleri ile memnuniyet oranlarinin yillara gore
karsilastirmali  analizlerini  gerceklestirmek
amaclanmistir.  Arastirma  tanimlayici  tipte
kesitsel olarak tasarlanmis olup veriler “Hasta
Deneyimi Anketi-Acil Servis” anket formu ile
toplanmistir.  Veriler Sosyal Bilimler I¢in
Istatistik Paketi ile analiz edilmistir. Verilerin
degerlendirilme asamasinda tanimlayici
istatistikler olan sayi, yiizde, frekans, ortalama ve
standart sapma kullanilmistir. Arastirmadan elde
edilen bulgulara gore; katilanlarin %54’ kadin,
%46’s1  erkektir, yas grubu dagilimlar
incelendiginde %28,3’linilin 30-39 yas arasinda
oldugu ve %28’inin lise mezunu oldugu tespit
edilmigtir. Yillara gore acil servis memnuniyet
oranlar1 karsilastirildiginda 4,72 ortalama ile en
yiksek memnuniyetin 2021 yilina ait oldugu
tespit edilmistir. Yillara gore acil servis muayene
bekleme siireleri karsilastirildiginda 2021 yili
muayene bekleme siiresinin 20,74 dk ile en diisiik
oldugu belirlenmistir. Yillara gore en yiiksek
miisahede kalma siiresi 2021 yilinda 181,49 dk
olarak belirlenmistir. Acil servisten memnuniyet
anketi ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasi
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3,50’nin iizerinde olup, bu durum acil servisten
memnuniyetin iyl diizeyde oldugu seklinde
yorumlanabilir. Elde edilen bulgulara gore acil
servis muayene bekleme sliresinin azalmasinin
memnuniyet oranina  pozitif etki  ettigi
diisiiniilmiis olup ayrica hastalarin teshis ve tedavi
islemleri i¢in kendilerine ayrilan siire uzadikga
hasta memnuniyetinin arttig1  belirlenmistir.
Saglik  hizmetinin  kalitesinin,  hastalarin
beklentilerinin  karsilanma  derecesi oldugu
disiintildiiglinde, acil serviste muayene igin
bekleme siirelerinin 1iyilestirilmesi, hastalarmn
saglik hizmetlerinden memnuniyetini ve sunulan
saglik hizmetinin kalitesini arttiracaktir.

Anahtar Kelimeler: Acil servis, hasta
memnuniyeti, muayene  bekleme  siiresi,
miisahede de kalma siiresi.

ABSTRACT:

This study aimed to perform comparative
analyses of the examination waiting times,
observation times and satisfaction rates of
patients applying to the emergency department by
year. The research was designed as a descriptive
cross-sectional study and the data were collected
with the "Patient Experience Survey-Emergency
Department" survey form. The data were
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analyzed with the Statistical Package for Social
Sciences. Descriptive statistics such as number,
percentage, frequency, mean and standard
deviation were used in the evaluation phase of the
data. According to the findings obtained from the
research; 54% of the participants were female,
46% were male, when the age group distributions
were examined, it was determined that 28.3%
were between the ages of 30-39 and 28% were
high school graduates. When the emergency
department satisfaction rates were compared by
year, it was determined that the highest
satisfaction with an average of 4.72 belonged to
2021. When the emergency department
examination waiting times were compared by
year, it was determined that the examination
waiting time in 2020 was the lowest with 14.58
minutes. The highest observation time over the
years was determined as 181.49 minutes in 2021.
The average of the responses given to the
emergency department satisfaction survey
statements is above 3.50, which can be interpreted
as a good level of satisfaction with the emergency
department. According to the findings, it is
thought that the reduction of the emergency
department examination waiting time has a
positive effect on the satisfaction rate, and it has
also been determined that patient satisfaction
increases as the time allocated to patients for
diagnosis and treatment procedures increases.
Considering that the quality of health care is the
degree to which patients' expectations are met,
improving the waiting times for examination in
the emergency department will increase patients'
satisfaction with health care services and the
quality of the health care service provided.

Keywords: Emergency department, patient

satisfaction, = examination  waiting  time,
observation time.
GIRIS

Hasta memnuniyeti, hasta ve hasta yakinlarinin
sahsi goriisiinli yansitmakla birlikte saglik hizmeti
kalitesi ve hizmet sunumundaki eksikliklerin
tespit edilmesinde fayda saglayan Onemli
gostergelerden biridir. Hasta memnuniyeti ayni
zamanda sonug kalitesinin bir pargasidir. Hasta
memnuniyeti,  hastanin  saglik  hizmetini
arastirirken, bulurken, hizmete ulasirken ve
kullanirken yasadigr olaylar ve elde ettigi
yararlarla beklentilerini karsilagtirdiginda ulastig
tatmin seviyesidir (Topal, Senel, Topal ve

Mansuroglu, 2013; Tekinalp ve Sahindz, 2021;
Santas, Santas ve Cigek, 2021).

Tiirkiye saglik sistemi, Ozellikle 2003 yilinda
gerceklestirilmeye baslanan Saglikta Doniisiim
Programi ile birlikte saglik sisteminin her
alaninda degisim ve doniisiim ge¢irmektedir.
Uygulanan doniistim ile saglik durumu ve saglik
hizmetlerinden yararlanmada iyilesmeler oldugu
bilinmektedir. Tim bu iyilesmeler sayesinde
saglik hizmetlerinden memnuniyet, 2003 yilinda
%39,5 iken 2018 yilinda %70,4’e ylikselmistir
(Santas, Santas ve Cigek, 2021).

Saglik hizmetlerinin kendine has 6zellikleri olup
vazgecilmez ve mecburi bir hizmettir. Iyi bir
saglik hizmeti sunabilmek icin elde edilen
hizmetin kalitesinin Sl¢iilmesi gereklidir; bu da
memnuniyet  degerlendirme  aragtirmalartyla
yapilmaktadir. Saglikta kalite standartlar1 geregi
hizmet  kalitesini  arttrmak  ve  hasta
memnuniyetini degerlendirmek amaciyla
Tiirkiye’deki tiim hastanelerde gergeklestirilen
hasta memnuniyet anketleri uygulamasi, 2019
yilindan baglayarak “Anket Uygulama Rehberi
Versiyon 27ye gore ylriitiilmektedir (Saglik
Bakanligi, 2019).

Hasta memnuniyeti; ilgi ve nezaket, psikososyal
destek, yonlendirme, bilgilendirme, empati,
hizmet sunanlarin yetkinligi, zamanlamanin
uygunlugu, tibbi sonuc¢larin uygunlugu ve hizmet
hiz1 gibi unsurlarin yani sira hastalarin yasam
tarzi, ge¢cmis deneyimleri, gelecekten beklentileri,
bireysel ve toplumsal deger yargilarini igeren ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Hasta memnuniyeti, hasta
ve hasta yakimlarinin 6znel bir algist oldugu
halde, saglik hizmeti kalitesinin, etkinliginin ve
verimliliginin en miithim gostergesi olarak kabul
edilmektedir. Saglik  kuruluslari,  hasta
memnuniyetini esas alarak  kosullarim
diizeltmeye calisarak daha kaliteli ve iyi hizmet
sunmay1 amaglar (Akkaya, Bulut ve Akkaya,
2012; Tekin, Ozli, Cakmak ve Bayramoglu,
2020; Topal, Senel, Topal ve Mansuroglu, 2013;
Santas, Santas ve Cigek, 2021).

Acil servisler, hastaneye bagvuran hastalara
giiniin her saati kesintisiz hizmet saglayan
birimlerdir ~ (Tekin, Ozli, Cakmak ve
Bayramoglu, 2020). Bu tniteler genellikle hepsi
acil tibbi miidahale gerektirmedigi bilinen cesitli
rahatsizliklar1 olan c¢ok sayida hastaya hizmet
vermektedir. Literatiire gore, hastalar acil
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servislere durumlarinin acil oldugunu
algiladiklari, evleri acil servise yakin oldugu,
daha kisa siire bekleyerek muayene olduklar1 ve
ilgili polikliniklerde sira bulamadiklari i¢in ya da
rapor istemek, recete yazdirmak, parenteral islem
yaptirmak ve diger hastane boliimlerinden tibbi
hizmet alamamak gibi nedenlerle bagvurmaktadir
(Topal, Senel, Topal ve Mansuroglu, 2013;
Santas, Santas ve Cicek, 2021). Cooke, Arora ve
Mason (2003)’1n ¢alismasinda, acil servise kabul
edilen hastalarin = %29.4’linlin  ileri diizey
arastirmaya veya herhangi bir tedaviye ihtiyag
duymadigr tespit edilmigtir. Acil servislerin
bilingsiz olarak kullanimi, hasta yogunluguna,
uzun bekleme siirelerine, ¢alisanlar i¢in is yiki
artmasina, ciddi hastaligi bulunan kisilerin ilk
miidahale ve tedavilerinin uygulanmasinda
gecikmeler  meydana  gelmesine,  bakim
kalitesinin olumsuz etkilenmesine ve hasta
memnuniyetsizligine yol agabilmektedir (Aslan,
2023).

Hastanin acil servisten memnuniyet diizeyi
yliksek olarak ayrilmasi, Onerilen tedaviye
uyumunu arttirarak iyilesmesine olumlu yonde
etki etmekte ve hastanin gelecek seferki saglik
hizmeti gereksinimleri i¢in de ayni hastaneyi
tercih etmesini saglamaktadir (Oru¢ ve Tas,
2013). Saglik hizmetlerindeki memnuniyet,
sadece sunulan hizmetlerin teknik yeterliligiyle
smirli olmayan, islevsel, etkilesimli ve kisiler
arast Ozellikleri kapsayan daha karmasik bir
kavramdir. Acil servislere bagvuru yapan
hastalarin biiyiik ¢ogunlugu, mahremiyetlerine
sayg1 gosteren, nazik, sefkatli, giiler yiizlii, empati
sahibi ve acisim1 paylasan bir saglik personeli
tarafindan derhal degerlendirilip tedavi edilmeyi
ve hastalig1 hakkinda tam olarak
bilgilendirildikten sonra acil servisten ayrilmay1
beklemektedir (Topal, Senel, Topal ve
Mansuroglu, 2013).

Asirt  kalabalik, kisiler arasindaki iletisim
problemleri, uzun bekleme siireleri, teshis-tedavi
ve bakim hakkinda bilgi edinememe ve saglik
personelinin tutumu hastalarin acil servislerde
karsilastiklart  en yaygin sorunlar olarak
belirtilmektedir. Yasanan bu zorluklar nedeniyle
hastalar genelde verilen tedaviye uyum
saglayamamakta, bu durum tekrarlanan hastane
basvurularina, hastalarin tedavilerini hatali ya da
eksik uygulamasina ve iyilesmenin gecikmesine
neden olabilmektedir. Bu gibi nedenler de hasta
memnuniyet  diizeyini olumsuz etkileyen

durumlardir (Ozcan, Ozdemir, Inci ve S6zkesen,
2015; Ozhanli ve Akyolcu, 2020). Tiim bu
ozellikler hasta memnuniyetinin dneminin altini
cizmektedir c¢ilinkii hastalarin acil servisten
memnuniyet diizeylerinin saptanmasi ile daha
uygun hizmet sunulabilir (Santag, Santas ve
Cicek, 2021).

Literatiir incelendiginde acil servise bagvuran
hastalarin memnuniyetlerini arastiran ¢aligsmalar
mevcuttur. Ancak iilkemizde acil servise
bagvuran hastalarin muayene bekleme siireleri ve
miisahede kalma siireleri ile memnuniyet
oranlarinin  yillara gore karsilagtirilmasini
inceleyen bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu
calisma, acil servise bagvuran hastalarin muayene
bekleme siireleri ve miisahede kalma siireleri ile
memnuniyet oranlarinin yillara gore
karsilastirilmas1 amaciyla tanimlayici ve iliski
arayicl tasariminda planlanmigtir. Calismanin
ilgili alana 151k tutmasi ve Tiirkge literatiire katki
saglamasi amac¢lanmaktadir.

GEREC VE YONTEM
Arastirma Onemi, Amaci ve Tipi

Bu c¢alisma, acil servise bagvuran hastalarin
muayene bekleme siireleri ve miisahede kalma
stireleri ile memnuniyet oranlarinin yillara gore
karsilastirilmast amaciyla nicel bir arastirma
tasarimi olan retrospektif, tanimlayici tipte
kesitsel olarak tasarlanmistir.

Bu calismanin amaci acil servise bagvuran
hastalarin muayene bekleme siireleri ve miisahede
de kalma siireleri ile memnuniyet oranlarinin
yillara  gore  karsilastrmali  analizlerini
gergeklestirmektir.

Arastirmanin Yeri, Evreni ve Orneklemi

Aragtirma Istanbul ilinde bulunan B grubu bir
devlet hastanesinde Mart 2025- Nisan 2025
tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Arastirmanin  evrenini 2021 ile 2024 yillan
arasinda hastane acil servisine bagvuran hastalar
olustururken, arastirmanin 6rneklemini ise 2021-
2024 yillar1 arasinda acil servise bagvuran ve
hastanenin kalite birimi tarafindan acil servis
hasta memnuniyet anketi uygulanan hastalar
olusturmaktadir. Orneklem sayilar1 hesaplanirken
Saglikta Kalite Akreditasyon ve Calisan Haklar1
Daire Bagkanliginin yayinlamis oldugu Anket
Uygulama Rehberi 6rneklem tablosu (Sencer M.
ve Yakut 1., 1984) kullanilarak belirlenmistir.
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Ilgili yillarda aylik acil servis hasta memnuniyet
anketi uygulanacak hasta sayis1 Orneklem
tablosuna istinaden hastane tarafindan 32 kisi
olarak belirlenmistir. Hastane tarafindan toplam 4
yilda 1536 hastaya acil servis memnuniyet anketi
uygulamistir.

Veri Toplama Araci ve Veri Toplama Yontemi

Arastirmada 6lgek kullanilmayacak olup veriler
arastirmaci tarafindan olusturulan analiz formu ile
kurumun yazili ve dijital verilerinden (ikincil
verilerden) toplanmugtir.  2021-2024  yillan
arasinda acil servise basvuran hasta sayilari ile
hastalarin muayene bekleme siiresi, miisahede
kalig stiresi verileri ise hastane Saglik Bilgi
Yonetim Sistemi (SBYS) iizerinden elde
edilmistir. Aragtirmada veri toplama araci olarak
Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel
Miidiirliigii tarafindan gelistirilen Saglikta Kalite
Standartlar1 (SKS)-Anket Uygulama Rehberi
icerisinde yer alan “Hasta Deneyimi Anketi-Acil
Servis” anket formu kullanilmistir. Anket formu
kisisel ve demografik sorular disinda toplam 17
ifadeden olugmaktadir. Anket, Likert tipi olup,
I=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=kararsizim,  4=katiliyorum, 5=kesinlikle
katiliyorum  seceneklerini ifade etmektedir.
Arastirma 6lgeginin gegerliginin ve 17 maddenin
hangi faktor ya da faktorler altinda gruplandigimin
belirlenmesi i¢in aciklayic1 faktor analizi
yapilmistir. Tablo 1 incelendiginde KMO ve
Barlett kiiresellik test sonuglari, arastirma
Olgeginin faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

Calisma Izni ve Stmrhihklar

Calismanin  vyiiriitiillebilmesi  i¢in  Istanbul
Universitesi-Cerrahpasa etik kurulundan 2025/82
numarali etik kurul onay1 alinmistir. Arastirmanin
tek merkezde gerceklestirilmis olmasi ve
aragtirma  sonuclarinin  genellenemez olusu
aragtirmanin sinirliligini olusturmustur.

Tablo 1. KMO ve Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 926
Bartlett's Test of Sphercity Approx. Chi-Square 23R02 805
df 136
Sig. 000

Tablo 2’de o6lcek  maddelerine  iliskin
dondiiriilmiis faktor yikleri ve ozdegerleri
verilmektedir. Arastirmada kullanilan anket

formu, 5 boyut altinda toplanmis ve agiklanan
varyans %@80,78°dir. Faktor analizi sonucunda
belirlenen boyutlar sirasiyla kurum ve hekim
memnuniyeti, fiziki kosullar, bekleme siiresi,
hizmete ulasim ve erisilebilirlik  seklinde
isimlendirilmistir.

"!_“ablo 2. Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri ve
Ozdegerler

Degiskenler Faktir1  Faktor2 Faktir3 Faktir4  Faktir §
Acil servisten aynilirken taburculuk 0,874
sonrast sireg ile ilgili yeterli
bilgilendirme vapld
Doktorum tarafindan hastalifim ve 0,859
tedavim ile ilgili yeterli
bilgilendirme yapldi.
Acil servisin sunmug oldugu 0,844
hizmetler beklentilerimi kargiladh.
Daoktorumun bana ayrdif siire 0,819

_yeterliydi.
Bu acil servisi aileme ve 0815
arkadaglanima tavsiye ederim.
Acil servis genel olarak temizdi. 0,833

Muayene oldugum alamn fiziki 0,817
kogullan yeterliydi.
Kayit iglemleri igin ¢ok 0,711
beklemedim.
Muayene ve miidahale igin 0,698
bekledigim siire wygundu.
Hastaneye ulagimda zorluk 0,821
yagamadim.
Danisma ve yénlendirme hizmetleri 0,762

_yeterliydi.
Acil Servis iginde ulagmam gereken 0,669
birimlere kolayhkla ulagabildim.
Bekleme alammin fiziki kosullarn 0,579

_yeterliydi.
Muayene ve tetkikler sirasinda 0,853
kigisel mahremiyetime dzen
poisterildi.
Tahlil ve tetkikler igin verilen 0,810
randevu siireleri uygundu.
Tahlil ve tetkik sonuglanma 0,786
belirtilen siire igerisinde aldim.
[htiyag halinde gerekli saglik 0,527
personeline kolayhikla ulagtim,
Ozdegerler 4371 3,211 2,705 1,892 1,545
Ya 15,712 18,946 15,909 11,130 9,089
Birikimli % 25,712 44,658 60,567 71697 30,756

Ol¢ek Gegerlilik ve Giivenirliligi

Tablo 3’te giivenirlik analizi  sonuglari
verilmektedir. Olgegin tamami icin alfa katsayis
0,947 olup, boyutlar icin hesaplanan degerler
0,614’nin tizerindedir. Faktor analizi ve cronbach
alpha degerleri aragtirma olgeginin gecerli ve
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Giivenirlik Analizi

Boyutlar Madde Sayis Cronbach's Alfa {a)
Kurum ve Helim Memnuniver Alt Boyutu 5 0,954
Fiziki Kogullar Alf Boyutu 2 0614
Beldeme Siiresi Alt Boyutu 2 0,882
Hizmete Ulagim Alt Bovatu 4 0,834
Erigilebilirlik Alt Boyutu 4 0916
Genel Toplam 17 0,947

Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) for Windows 27.0
programina aktarilarak analiz edilmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde  tanimlayic1 istatistiksel
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yontemler olarak sayi, yiizde, frekans, ortalama
ve standart sapma kullanilmistir.

Verilerin analizine baslamadan 6nce verilerin
normal dagilima uygunlugunu test etmek icin
normal dagilim testi uygulanarak, basiklik ve
carpiklik degerlerine bakilmistir. George ve
Mallery (2010) referans almarak +2.0 arasindaki
degerler normal kabul edilmistir. Normallik test
sonuglart Tablo 4’de gosterilmigtir. Normallik
test sonuglarma gore degerler +2.0 arasinda
olmadig1 i¢in verilerin normal dagilmadig: tespit
edilmistir. Normal dagilim gdstermeyen verilerin
analizinde non-parametrik testlerden iki bagimsiz
grup arasinda niceliksel siirekli  verilerin
karsilastirilmasinda Mann Whitney U Testi,
ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel
siirekli verilerin karsilastirllmasinda Kruskal
Wallis Testi kullanilmigtir. Elde edilen bulgular
%95 giiven araliginda, %35 anlamlilik diizeyinde
degerlendirilmistir.

Tablo 4. Normal Dagilim Testi

Acil Servis Memnuniyet Anketi Alr N Ort. SH Skewness Kurtosis
Baoyutlar:

Kurum ve Hekim Memnunivet Alv 1536 45260 002453 -2,217 3,976
Boyutu

Fiziki Kogullar Al Boyutu 1536 46525 001909 -2.437 5,623
Belleme Siiresi Alt Boyutu 1536 44538 002732 -1,941 2,600
Hizmete Ulagim Alt Bayui 1536 47612 0,01552 -3,237 11,277
Erigilebiliriik Alt Boyutu 1536 47573 0,016893 -3.491 12,731
Genel Toplam 1536 46421 0,01657 <2446 6,518
BULGULAR

Aragtirmadan elde edilen bulgular bu kisimda
sunulmustur. Tablo 5° te  arastirmanin
katilimcilarina  ait  sosyodemografik  veriler
belirtilmistir.

Tablo 5. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

_Degigkenier

Cinsiyet N (1536) e
Kadin g20 54
Erkek 707 46
Yay Grubu N (1536) e
20 i it 144 9.4
2029 yag 431 28,1
arast

3039 yay 435 283
ardasi

Fi-49 yay 286 186
arast

5059 yag 135 L]
arast

o) yag wsii 105 6,8
Egitim N (1536) e
Durumn

Olwryvazar 143 9.3
degil

Olkwryvazar 159 10,4
Mkl 385 251
Ortaokul 2 13,1
Lize 430 280
Universite 218 142

Tablo 6. Acil Servis Memnuniyet Sonuglarina
Iliskin Ifadeler

ifadeler n Min. | Max. | Ort. | SH.
Hastaneye ulagimda zorluk yagamadim. 1536 | L0 | 5,00 480 | 070
Daniyma ve yonlendirme hizmetleri yeteriydi. 1536 | LW | 5,00 476 | 072

Acil Servis iginde ulasmam gereken birimlere kolaylkla | 1536 | L0 | 5,00 480 | 085
ulagabildim_
Kayit iglemleri igin ¢ok beklemedim. 1536 | LW | 5,00 443 1,14
Bekleme alammin fiziki kogullan yeterliydi. 1536 | L0 | 5,00 4.67 | 086
1536 | 100 | 5,00 | 447 | 112

Muayene ve miidahale igin bekledigim siire uygundu.

Muayene oldugum alamn fiziki kogullan yeterliydi. 1536 | LW | 5,00 4,70 | 082
Dwktorumun bana ayedif siire yeterliydi. 1536 | LW | 5,00 447 1,12
Muayene ve tetkikler simsinda kigisel mahremiyetime | 1536 | 1,00 | 5,00 479 | 069

dzen gosterildi.

1536 | L00 | 500 | 473 | 077

Tahlil ve tetkikler igin verilen randevu siineleri uygundu.

Tahlil ve tetkik sonuglanmu belirtilen sire igerisinde | 1536 | 1,00 | 5,00 475 | 072
aldim.
Doktorum tarafindan hastalifim ve tedavim ile ilgili | 1536 | L0 | 5,00 4,50 1,09
yeterli bilgilendirme yapaldi.
ihtivag halinde gerekli saglk personcline kolaylkla [ 1536 | 1,00 | 5,00 4,74 | 076
ulagtim.

Acil servis genel olarak temizdi. 1536 | 1,00 | 5,00 4,59 0,93

Acil servisin sunmus oldugu hizmetler beklentilerimi | 1536 | L0 | 5,00 4,53 1,00
kargiladh.
Acil servisten aynlirken taburculuk sonras: sireg ile dlgili | 1536 | 1,00 | 5,00 458 | 098

yeterli bilgilendirme yapald:

Bu acil servisi aileme ve arkadaslanima tavsiye ederim. 1536 | 1,00 f 5,00 453 1,03

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore
katilimeilarin %54°i (829) kadin, %46’s1 (707)
erkektir, yas grubu dagilimlar1 incelendiginde
%9,4’1lintlin (144) 20 yas alt1, %28,1’inin (431) 20-
29 yas arasi, %28,3’linilin (435) 30-39 yas arasi,
%18,6’sinin  (286) 40-49 yas arasi, %8,8’inin
(135) 50-59 yas aras1, %6,8’inin (105) 60 yas iistii
katilimcilardan olustugu belirlenmigstir. Egitim
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durumuna gore incelendiginde katilimcilarin
%09,3’lniin ~ (141) okuryazar  olmadigi,
%10,4’1iniin (159) okuryazar oldugu, %25,1’inin
(385) ilkokul, %13,1’inin (201) ortaokul,
%28’1nin (430) lise, %14,2’sinin (218) iiniversite
mezunu oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6’da acil servisten memnuniyet anketine
verilen cevaplara iliskin istatistikler
verilmektedir. En fazla memnun olunan ve
ortalamas1 en yiiksek olan ifade ‘“Hastaneye
ulasimda zorluk yasamadim” ve “Acil Servis
icinde ulagsmam gereken birimlere kolaylikla
ulasabildim” iken en az memnun olunan ve
ortalamast en diisiik olan ifade ise “Kayit
islemleri i¢in ¢ok beklemedim” seklinde
olmustur. Tiim ifadelerin ortalamasi1 4,50’nin
iizerinde olup, bu durum acil servisten
memnuniyetin iyi diizeyde oldugu seklinde
yorumlanabilir.

Tablo 7. Acil Servis Memnuniyet Sonuclarinin
Boyutlara Gore Karsilastirilmasi

Bayatlar n Min. | Max. Ort. SH.
Kurum ve Hekim Memmuniver Alt Boyutu 1536 1,00 5,00 4,52 0,96
Fiziki Kogullar Al Boyuiu 1536 1,00 5,00 4,65 0,74
Bekleme Siiresi Alt Boyutu 1536 1,00 5,00 4.45 107
Hizmete Ulagim Alt Boyutu 1536 1,00 5,00 4,76 0,60
Erigilebilirlik Alt Boyuie 1536 1,00 5,00 4,75 0,66
Genel Toplam 1536 | 1L, 5,00 4,64 0,64

Tablo 7°de 17 ifadenin boyutlara gére hesaplanan
istatistikleri verilmektedir. Boyut ortalamalarina
bakildiginda en fazla memnuniyetin 4,75 ile
erigilebilirlik; en az memnuniyetin ise 4,45 ile
bekleme stiresi boyutundan oldugu
goriilmektedir.

Tablo 8. Acil Servis Memnuniyet Sonuclarinin
Yillara Gore Karsilastirilmasi

Yillar n Min. Max. Ort.
2021 1536 1.00 5.00 4721
2022 1536 1.00 5.00 4,561
2023 1536 1.00 5.00 4,606
2024 1536 1.00 5.00 4,678
Genel 1536 100 .00 4,641
Toplam

Tablo 8’de acil servis memnuniyetinin yillara
gore hesaplanan istatistikleri verilmektedir. Acil
servis  memnuniyet anket ortalamalarina
bakildiginda en fazla memnuniyetin 4,72 ile 2021
yilinda; en az memnuniyetin ise 4,56 ile 2022
yilinda oldugu goriilmektedir. Acil servis

memnuniyetinin dort yillik ortalamasi ise 4,65 ile
iyi diizeyde oldugu sdylenebilir.

Tablo 9. Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Cinsiyet N Swra Ort. Sira Top. U z P

Kadmn 829 749,34 621206 277171 -2,032 0,42

Erkek TOT 90,96 559209
Tablo 9 incelendiginde acil  servis

memnuniyetinde cinsiyete gore istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir.
(U=277171, z=-2,032, p >0,05).

Tablo 10. Kruskal Wallis Testi Sonuclari

Egitim N Sira X r
Ortalamas:

Olryazar degil 143 797,10

Oliryazar 159 716,85

Tkokul 185 752,45 9,248 0,10

Ortaokul 201 734,11

Lise 430 784,39

Universite 218 816,10

Yay N Sira X r
Ortalamas:

20 yag aln 144 765,31

20-279 yag 431 749,99

30-39 yag 435 784,43 1986 0,70

40-49 yag 286 754,56

50-59 yag 135 £02,36

66 yag st 105 77,27

¥l N Sira X r
Ortalamas

2024 384 £22.30

2022 384 631,01 70,839 0,01

2023 i34 764,35

2024 384 856,34

Not: p <0,05 diizeyinde anlamlidir.

Katilimcilarin -~ acil ~ servisten =~ memnuniyet
durumlarinin, demografik o6zelliklerine gore
farkliliklarin1 tespit etmek igin gerceklestirilen
Kruskal-Wallis H testi sonuglarina gore yas ve
egitim durumu degiskenleri ile anlaml1 farklilik (p
>0,05) tespit edilmemis olup y1l degiskenine gore
ise anlamli farklilik (p <0,05) tespit edilmistir.
Farkliligim hangi gruptan kaynaklandigim
belirlemek i¢in yapilan post-hoc scheffe testi
analiz sonuglar1 tablo 10°da gosterilmistir.
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Tablo 11. Post-Hoc Scheffe Testi Analiz
Sonuglari (N=1536)

Yal Ort. Fark 5.5, P
2021 2022 160247 004197 0,001*
2023 0,11536 0,04552 0,067
2024 0,04321 0,04733 0,932
2022 2021 - 160247 004197 0,001
2023 -0,04458 004608 0910
2024 -0,11703 0,04786 0,085
2023 2021 -0,11536 004552 0,067
2022 0,04488 004608 0910
2024 0,07215 005100 0,643
2024 2021 -0,04321 0,04733 0,932
2022 011703 0,04786 0,085
2023 007215 0,05100 0,643

Not: **0,01 diizeyinde anlamli.

Yillara gore acil servis muayene bekleme siireleri
tablo 12’ de belirtilmistir. Yillara gore acil servis
muayene bekleme siireleri karsilastirildiginda
2020 y1l1 muayene bekleme siiresi 14.58 dk, 2021
yil1 20.74 dk, 2022 y1l1 31.01 dk, 2023 yil1 26.34
dk, 2024 yilinda ise 23.68 dk olarak tespit
edilmistir. En diisiik muayene bekleme siiresi
2020 yilinda 14,58 olarak belirlenmistir.

Tablo 12. Yillara Gore Acil Servis Muayene
Bekleme Siiresi (2021-2022-2023-2024)

2021 2022 2023 2024
Hasta Ot Hasta ot Hasta Ot Hasta Ort.
Sayisi Bekle Sapsi Bekleme Sayii  Bekleme  Sapsi Bekleme
me Siiresi Siiresi Siiresi
Siires (k) (k) (k)
i
(edk}
Deak 17526 1007 28821 22.06 41771 3683 42676 2084
Subar 19032 2387 23909 19.40 27.218 19593 35.765 18.46
Mart 24487 1346 18663 25.07 36.970 1757 42.424 19.82
Nisan 21100 1267 30.303 20.02 36.010 1882 45231 2418
Mayis 23656 1133 39694 2483 40.112 1767 44.813 21.82

Haziran 28767 1508 37320 2350 37.913 18.24 40318 19.02
Temmuz 33813 2318 3R.88R 41.23 39.607 1996 46.270 2112
Agustos 34309 22322 36.188 26.04 30224 1670 46170 17.37

Lylil 1.786 2122 7.207 26.06 40.841 2486 48478 18.49
Ekim 1.614 2255 6. 868 3411 41,937 3157 42674 39.96
Kasim (108 2268 9. 787 41.78 36008 3378 39231 2705

Aralk 38209 3647 46,468 48.28 48,611 5036 45278 27.50
Toplam 33480  20.74 42400 31.01 J67.012 2634 51932 23.68

Tablo 13. Yillara Gore Acil Servis Miisahedede
Kalma Siiresi (2021-2022-2023-2024)

2021 2022 2023 2024

Hasta Ort. Hasta Orr. Hasta Ort. Hasta Ort.

Sayist  Bekleme  Sayisi Bekleme  Saysi Bekleme  Sayii Beklem

Siiresi Siiresi Siiresi &

(k) (k) (k) Siiresi
(alk)
Ocak 1596 156.94 2452 176.53 8344 7615 8261 87.79
rabat 1591 169.35 2072 T0.87 4761 83127 6974 R2.50
Mart 2027 164.72 4405 117.42 5871 8180 8614 75.22
Nisan 21245 205.05 608 106.01 6782 T6.49 9993 76.03
_Mayis 1683 166.06 8743 90.36 6855 T9.01 10979 74.56
Haziran 1828 194.69 w747 90.21 6328 102.69%  11.827 T0.89
Temmuz 2079 17193 9064 146,48 6975 104.13  13.566 64.29
Agustos 2443 205.86 9470 12048 6702 9200 12382 6230
Eplial 2194 19917 9538 69.53 7349 T0.82 12235 57.51
Ekim 2009 19473 B678 T5.46 6779 127.8%  10.105 6848
Kasrm 1705 187.95 0351 75.11 6353 81.19 9087 66.84
Araltk 2856 15530 10.941 7583 8677 8898 10111 64.42

Toplam 24.256 18149  89.548 99.75 82,276 8,50 125,114 69,78

Yillara gore acil servis miisahede bekleme
siireleri tablo 13° de belirtilmistir. Yillara gore
acil servis misahede bekleme siireleri
karsilastirildiginda 2020 yilinda 133.13 dk, 2021
yil1 181.49 dk, 2022 y1l1 99.75 dk, 2023 yil1 88.50
dk, 2024 y1l1 69.78 dk olarak tespit edilmistir. En
yliksek miisahede kalma siiresi 2021 yilinda
181,49 dk olarak belirlenmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore acil
servis memnuniyet oraninmn 2021 yilinda en
yiiksek oldugu ve yine en az muayene bekleme
siresinin 20,74 dk ile 2021 yilinda oldugu
belirlenmistir.  Ayrica miisahede de kalma
stiresinin 181,49 dk ile en ¢ok 2021 yilinda
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara
gore acil servis muayene bekleme siiresinin
azalmasimnin memnuniyet oranmna pozitif etki
ettigi diisiiniilmiistiir. Yine ayni sekilde hastalarin
teshis ve tedavi iglemleri i¢in kendilerine ayrilan
sire uzadikca hasta memnuniyetinin arttig1
belirlenmistir.

TARTISMA

Acil servislere bagvuran hastalarin bekleme ve
gézlem siireleri ile hasta memnuniyetinin
karsilastirilmasi, saglik hizmetlerinin kalitesinin
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in 6nemli bir
arastirma konusudur. Acil serviste uzun bekleme
stireleri hasta deneyimini dogrudan etkiledigi i¢in
memnuniyet oranlarin1  disiirebilirken, bazi
durumlarda daha uzun hasta gozlemi giiven
artirict bir etkiye sahip olabilir. Bu tartismada,
elde edilen sonuglar1t mevcut literatiirdeki benzer
ve zit bulgular 1s181nda degerlendirecegiz.

Calismamizda acil servis bagvurularinda bekleme
siiresinin 2021 yilinda 20,74 dakika ile en diisiik
seviyeye ulastigi, hasta memnuniyetinin ise bu
donemde en yliksek seviyeye ulastigi tespit edildi.
Bu sonug¢ literatiirdeki pek c¢ok calismayla
ortiismektedir. ~ Ornegin,  Hollanda'da  de
Steenwinkel ve arkadaglar1 tarafindan yapilan bir
calismada (2022) acil serviste kisa bekleme
stirelerinin yliksek hasta memnuniyetiyle iligkili
oldugunu bulmustur. Benzer sekilde, Otto ve ark.
tarafindan Almanya'da yapilan bir arastirmada
(2022) Acil serviste 30 dakikadan az bekleme
stiresinin hasta memnuniyetini 6nemli o6l¢iide
artirdig1 goriilmiistiir. Benzer aragtirmalarda acil
servislerdeki ~ bekleme  siirelerinin  hasta
memnuniyetini olumsuz etkiledigi, 6zellikle acil
miidahale gerektiren vakalarda bu etkinin daha da
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belirginlestigi tespit edilmistir. Uzun bekleme
siirelerinin ~ hasta  stresini  artirdigt  ve
memnuniyetsizlige yol agtifi gozlemlenmistir
(Donnelly et al., 2021; Sexton et al., 2020;
Gordon et al., 2019; Tan et al.,2020; Bates et
al.,2021).

Ayrica ABD'de yapilan genis c¢apli bir
aragtirmada, 15 dakikadan uzun her ek bekleme
stiresinde hasta memnuniyetinin %10 azaldig1
tespit edilmistir (Hwang vd., 2020). Ulkemizde
yapilan  bircok arastirmada acil servise
basvurularda bekleme siiresinin uzamasinin hasta
memnuniyetini  azalttigi  ortaya konmustur
(Tekinalp ve Sahindz, 2021; Santas, Santas ve
Cigek, 2021; Togun. i, 2007; Oztirk ve
arkadaslari, 2020; Kilig ve arkadaslari, 2021;
Demirci ve arkadaslari, 2021; Aydin ve
arkadaslar1,2020).

Calismamizda  bekleme stiresi arttikca
memnuniyet oranlarinin azaldigini tespit ettik. Bu
durum hastalarin hizli hizmet almak istedigini ve
uzun bekleme siirelerinin acil servis deneyimini
olumsuz etkileyebilecegini gostermektedir.

Ancak bazi arastirmalar bu iliskinin her zaman
dogrusal olmadigmi ileri siiriiyor. Ornegin,
Kanada'da yapilan bir arastirma, hastalara
bekleme siireleri hakkinda bilgi verilmesinin,
bekleme siiresinin kendisinden daha fazla
memnuniyet etkisine sahip oldugunu gostermistir
(Al Nhdi vd., 2021). Baska bir deyisle hastalarin
belirli bir siire beklemeye razi olduklari, ancak bu
stirenin belirsizliginin memnuniyet iizerinde daha
olumsuz bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Bu
sonu¢ saglik hizmetlerinde hasta bilgilendirme
stireclerinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Calismamizda 2021 yilinda acil servise
basvurularda gegen siirenin 181,49 dakika ile en
yiiksek  seviyeye ulastigi, ancak hasta
memnuniyetinin de en yliksek seviyeye ulastig
tespit edildi. Bu bulgu, bekleme siiresi ile hasta
memnuniyeti arasindaki negatif iliskinin aksine,
gbzlem siiresinin uzatilmasinin hasta
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip
olabilecegini diisiindiirmektedir.

Literatiir incelendiginde uzun takip siirelerinin
hasta memnuniyetini azalttig1 goriilmektedir.
Ornegin Kanada'da yapilan bir arastirma, gézlem
stiresinin 120 dakikadan uzun olmasi durumunda
hasta memnuniyetinin Oonemli dlgiide azaldig
tespit edilmistir (Al Nhdi ve ark., 2021). Benzer

sekilde ABD'de yapilan bir arastirmada, uzun
gbzlem siiresinin hastalarda belirsizlik duygusu
yarattigt ve bunun da memnuniyet oranini
diisiirdiigii bulunmustur (Pines vd., 2020).

Ancak bazi arastirmalar gozlem siiresinin
memnuniyeti artirabilecegini de gdsteriyor.
Ornegin, Birlesik Krallik'ta yapilan bir arastirma,
tan1 ve tedavi siireglerine daha fazla zaman
harcandiginda hasta memnuniyetinin arttigini
bulmustur (Jones vd., 2022). Benzer sekilde
Harrison ve ark. tarafindan yapilan bir aragtirma
da Acil servislerde gozlem siiresinin hasta
memnuniyeti lizerinde anlaml1 bir etkisi oldugunu
tespit etmislerdir. Daha uzun takip siirelerinin,
hastalara tedavi siirecleri hakkinda daha fazla
bilgi saglamasi ve tibbi personelin daha fazla ilgi
gostermesi nedeniyle memnuniyeti artirdigi
bulunmustur (Harrison ve ark., 2021). Benzer
arastirmalarda gozlem siiresinin hasta
memnuniyetini artirdigr da bulunmustur (Taylor
vd., 2020; Davis vd., 2020).

Ulkemizde yapilan bazi calismalarda da acil
serviste gozlem siiresinin uzatilmasinin hasta
memnuniyetini artirdigi bulunmustur (Karakurt
vd., 2021; Yavuz vd., 2021). Bu durumun, saglik
hizmeti saglayicilar1 tarafindan uygun sekilde
degerlendirildiklerini hisseden hastalarin acil
servisteki deneyimleri lizerinde olumlu bir etkiye
sahip olmasmdan kaynaklandig1
varsayilmaktadir.

Calismamizda gozlem siiresinin uzun oldugu
2021 yilinda hasta memnuniyetinin yiiksek
olmas1 da benzer bir yorumu destekleyebilir. Bu
bulgu, hastalarin sadece hizli bir sekilde tedavi
edilmek istemediklerini, ayni zamanda yeterli
tibbi ziyaret ve bakim aldiklarini hissetmeleri
durumunda memnuniyetlerinin de artabilecegini
gostermektedir.

Ancak sunu da vurgulamak gerekir ki, uzun siireli
bir gézlem siireci her zaman olumlu sonuglara yol
agmaz. Ornegin Avustralya'da yapilan bir
arastirma, uzun takip siirelerinin hastalarin saglk
sistemine olan giivenini azalttigint ve genel
memnuniyetlerini diislirdiiglinii bulmustur (Smith
ve ark., 2021). Dolayisiyla uzun takip siiresinin
hasta memnuniyeti iizerindeki etkisi, hastanin
bireysel beklentilerine, saglik  hizmeti
saglayicilar1 ile iletisimine ve hizmet kalitesine
bagli olarak degisebilmektedir.

Burgin Nur Ozdemir ve ark. Acil Servise Bagvuran Hastalarin Muayene Bekleme ve Miisahede De Kalma Siireleri ile Memnuniyet Oranlarinin Yillara Gore

Karsilastirilmasi (2021-2022-2023-2024)

60



Istanbul Kent University J Health Sciences 2025, 4(2): 53-63

Calismamizda hasta memnuniyeti yas ve egitim
diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamistir. Bu sonug literatlirdeki ¢esitli
bulgularla desteklenmektedir.

Bazi arastirmalar hasta memnuniyetinin yasla
birlikte arttigmi  gostermektedir.  Ornegin,
Amerika Birlesik Devletleri'nde yapilan bir
arastirma, 60 yas ve iizeri hastalarin acil servisten
daha geng¢ hastalara gore daha yiiksek diizeyde
memnuniyet bildirdigini bulmustur (Pines ve ark.,
2021). Benzer arastirmalar, yasl hastalarin acil
serviste daha uzun siire kaldiklarinda ve saglik
personelinden yeterli bakim aldiklarinda daha
memnun olduklarini da ortaya koymustur (Miller
vd., 2018; Sanchez vd., 2021). Bunun nedeni,
yashh hastalarin saglik hizmetlerine iliskin
beklentilerinin daha diisiik olmasi ve saglik
hizmetiyle ilgili 6nceki deneyimleri nedeniyle
daha uzun bekleme siirelerine daha toleransl
olmalaridir.

Ote yandan, daha geng hastalarin acil servislerden
daha az memnuniyet duydugunu bildiren
calismalar da bulunmaktadir. Ornegin, Birlesik
Krallik'ta yapilan bir arastirma, 18-30 yas
araligindaki hastalarim uzun bekleme siireleri ve
saglik hizmeti saglayicilariyla iletisim eksikligi
nedeniyle memnuniyetsiz olma olasiliklarmin
daha yiliksek oldugunu bulmustur (Jones vd.,
2022). Ozellikle zaman yonetimi konusunda daha
hassas olan geng hastalar, hizl1 ve etkili bir hizmet
bekledikleri icgin acil servislerden daha az
memnuniyet gosterebiliyorlar.

Egitim diizeyine gore de benzer sonuglar ortaya
¢ikmaktadir. Ornegin Almanya'da yapilan bir
arastirma, egitim diizeyi diisiik hastalarin, egitim
diizeyi yiiksek hastalara kiyasla saglk
hizmetlerinden = daha  fazla ~ memnuniyet
duydugunu gostermistir (Otto vd., 2022). Bu
durum, egitim diizeyi yliksek olan kisilerin saglik
hizmetleri konusunda daha fazla bilgiye sahip
olmalar1 ve daha detayli beklentilere sahip
olmalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Calismamizda egitim diizeyi, yas ve hasta
memnuniyeti  arasinda anlamli  bir  fark
bulunmamasi, bu degiskenlerin hasta deneyimini
her zaman dogrudan etkilemediginin bir
gostergesi olabilir. Buna karsilik, bireysel hasta
beklentileri, saglik profesyonelleriyle etkilesim
ve bakim siireglerinin seffaflig1 gibi faktorlerin

memnuniyet iizerinde daha biiyiikk bir etkisi
olabilir.

SONUC

Sonug¢ olarak acil servislerin 24 saat saglik
hizmeti verdigi, tetkik sonu¢ bekleme siirelerinin
hasta memnuniyetini olumsuz etkiledigi, ancak
gbzlem siiresinin uzatilmasinin hasta
memnuniyetini artirdigi, hastanin yeterli tetkik ve
tibbi bakim aldigin1 hissetmesini sagladigi
bulunmustur. Saglik hizmetinin kalitesinin,
hastalarin beklentilerinin karsilanma derecesi
oldugu diistiniildiigiinde, acil serviste muayene
icin bekleme stirelerinin iyilestirilmesi, hastalarin
saglik hizmetlerinden memnuniyetini ve sunulan
saglik hizmetinin kalitesini arttiracaktir.

Arastirmanin Etik Yonii

Calismanin  yiritilebilmesi  i¢in Istanbul
Universitesi-Cerrahpasa etik kurulundan 2025/82
numarali etik kurul onay1 alimustir.

Arastirmanin Simirhlhiklar:

Aragtirmanin tek merkezde gerceklestirilmis
olmasi1 ve genellenemez olusu arastirmanin
smirliligmi olusturmaktadir. Arastirmaya dahil
edilme kriteri olarak 2021 ve 2024 yillar1 arasinda
acil servise bagvuran hastalar dahil edilmis olup
diglanma kriteri olarak ilgili yillarda ayaktan
hastaneye basvuran diger hastalar degerlendirme
dis1 birakilmustir.

Cikar Catismasi

Herhangi bir kisi ya da kurum kurulusglar ile ¢ikar
catismasi bulunmamaktadir.
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