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Cocuk Acil Biriminde Ebeveyn Memnuniyeti ve Etkileyen Faktorler

Parental Satisfaction and Factors Affecting the Pediatric Emergency Unit

Yahya ERGEZEN?, Emine EFE?

oz

Memnuniyet, subjektif bir hasta ve hasta yakim
algisi olmakla birlikte, kaliteli saglik hizmetinin
onemli bir pargasidir. Cocuk hastalarda, memnuniyet
konusunda degerlendirmenin net olarak yapilamamasi
hasta yakinlarmin goriislerini zorunlu kilmis ve
ebeveyn memnuniyeti kavramini ortaya ¢ikarmustir.
Ebeveyn memnuniyeti, saglik hizmetlerinde kalitenin
basarisint ve ¢ocuga etkisini degerlendirmek amaciyla
kullanilmaktadir. Ebeveyn memnuniyeti; genel
otelcilik, bakim, laboratuvar ve hemsirelik hizmetleri,
saglik ekibi ile etkilesim gibi bireysel ve kurumsal
faktorlerden etkilenmektedir. Bu makalede, ¢ocuk acil
biriminde ebeveyn memnuniyeti ve etkileyen faktorler
tartigilmagtir.

Anahtar Kelimeler: Ebeveyn Memnuniyeti, Cocuk
Acil Birimi, Hemsire.

ABSTRACT

Satisfaction is an important part of quality health
care, with a subjective patient and relatives'
perception. The fact that evaluation of satisfaction in
child patients can not be done clearly requires the
views of patient relatives and revealed the concept of
parental satisfaction. Parental satisfaction is used to
assess the success of quality in health services and the
impact of the child. Parental satisfaction is affected
individual and institutional factors like that general
hospitality, care, laboratory and nursing services,
interaction with the health team. In this article,
parental satisfaction and the factors affecting the
pediatric emergency department are discussed.
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GIRIS

Memnuniyet, subjektif bir hasta ve hasta
yakini algis1 olmakla birlikte, kaliteli saglik
hizmetinin onemli bir parcasidir.!
Memnuniyet kavrami, acil servisler gibi
hasta sirkiilasyonunun hizli oldugu ve acil
miidahalelerin  gerceklestirildigi  alanlarda
kaliteli ~ bakimin  hedefleri arasinda
gbsterilmektedir.? Hasta memnuniyetinde
etkili olan en 6nemli siiregler; yonlendirme,
bilgilendirme, ilgi ve nezaket, empati,
psikososyal destek, hizmet hizi,
zamanlamanin uygunlugu, hizmet sunanlarin
yetkinligi, tibbi sonuclarin uygunlugu ve
genel kalite olarak siralanmaktadir.'

Cocuk saglig1 ve hastaliklar1 kliniklerine
basvuran hastalarin ¢ocuk olmalar1 nedeniyle
memnuniyet konusunda degerlendirmenin
net olarak yapilamayacagi durumlarda, hasta
yakinlarinin  goriislerine bagvurulmus ve
ebeveyn memnuniyeti kavrami On plana
cikmistir. Ebeveyn memnuniyeti, saglik
hizmetlerinde kalitenin basarisini ve ¢ocuga
etkisini degerlendirmek amactyla
kullanilmaktadir.* Ebeveyn memnuniyeti;
genel otelcilik, bakim, laboratuvar ve
hemsirelik hizmetlerinden, saglik ekibinin
ilgisi, hizmete erisim hiz1 gibi faktorlerden
etkilenmektedir.

Tiirkiye’de  acil  servislerde yapilan
aragtirmalar genellikle; hasta memnuniyeti,
ebeveyn memnuniyeti, etkileyen faktorler ve
hemsirelik hizmetleri ile hasta memnuniyeti
arasindaki iliskiye odaklanmistir. Literatiirde,
cocuk  acil  biriminde = memnuniyeti
degerlendiren az sayida caligma
bulunmaktadir. Bunlar; bakim saglayicilarin
etkilesimi, agr1 yonetimi, bilgi verme ve
aciklama yapma, c¢ocukla birlikte olabilme,
personelin davranist ve bekleme siiresi,

ebeveynlerin memnuniyeti konularini
icermektedir.®1’ Yapilan caligmalarin
cogunlugunun erigskin acil  birimindeki

hastalarda, hastanede yatan cocuklarda ve
ebeveynlerinde yapildig1 goriilmektedir.

Cocuk hastalara verilen saglik
hizmetlerinde kaliteyi degerlendirme
konusunda cocugun gelisimsel diizeyine ve
bakim veren birine ihtiyag duymasina bagl
olarak ebeveynlerin memnuniyeti

degerlendirilmektedir. Ebeveyn memnuniyeti
saglik hizmetlerinde kalitenin basarisini ve
cocuga etkisini degerlendirmek amaciyla
kullanilmaktadir.*

Hemsirelik  bakimi  saghk  bakim
hizmetlerinde ebeveyn memnuniyet
diizeylerini artirmak icin gelistirilmelidir.
Hemsirelik  hizmetleri ile ebeveyn
memnuniyeti arasinda Onemli bir iligki
oldugu disiiniilmektedir. Bu makalenin
amaci ebeveyn memnuniyeti ve ebeveynlerin
memnuniyetini etkileyen faktorler hakkinda
bilgi vermektir.

Ebeveynlerin Hastane Ortaminda Sikhkla
Belirttikleri Gereksinimleri

Ebeveyn memnuniyetinde etkili olan en
onemli faktorlerden birisi de ebeveynin
hastane  ortamindaki  gereksinimleridir.
Ebeveynlerin hastane ortamindaki gerek
kendisinin gerekse g¢ocugun beklentilerinin
karsilanip karsilanmamasi memnuniyetlerini
etkilemektedir. Bu baglamda ebeveynlerin
hastane ortaminda siklikla  belirttikleri
gereksinimleri asagida verilmistir.'%%2

e Yemek yeme, dinlenme, uyku, banyo
yapmak gibi temel gereksinimler,

e Saglik profesyonelleri ile iletisim
kurma, ¢ocugun saglik durumu, uygulanan
tedaviler hakkinda bilgi alma,

e (Cocuklarma yakin olma,

e  (Cocugun bakimina katilma,

e (Cocugun saglik durumundaki degisim
hakkinda bilgi verilmesi, sorulara diirtistliikle
cevap verilmesi, anlasilir terimlerle ag¢iklama
yapilmasi,

e Saglik profesyonelleri ile glivenilir bir
iligki kurma,

e Hemsireden destek alma.

Ebeveynlerin Saghk Hizmetlerinden
Beklentileri

Ebeveynlerin  saglik  hizmetlerinden
beklentileri, ebeveynin yasi, cinsiyeti, egitim
durumu, ebeveynin anne ya da baba olmasina

bagli  olarak  memnuniyet  diizeyleri

degismektedir,11:19.23.24 Bu baglamda

ebeveynlerin saglik hizmetlerinden
.15,19,25

beklentileri asagida verilmistir:
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e  Saglik profesyonellerinin daha
hosgoriilii ve saygili olmast,

e Tibbi islemler sirasinda ¢gocugun
yaninda olma istegi,

e Tibbi islemlerin deneyimli kisiler
tarafindan yapilmasi,

e  Saglik hizmetlerinin daha dikkatli
verilmesi,

e Hastane ¢evresinin daha temiz
olmasi, dinlenme ve ibadet odalarinin
diizenlenmesidir.

Ebeveynlerin ¢ocugun saglik durumundan
kaynakli olarak ihtiyaclar1 ikinci planda
kalmaktadir.  Oysa ki,  ebeveynlerin
ihtiyaglarinin  karsilanmasi, bakima dahil
edilmesi, anksiyetelerinin azalmasin1 ve

memnuniyetlerinin artmasini
saglamaktadir.?22 Ayni zamanda
ebeveynlerin  anksiyetelerinin  azalmasina

bagli olarak ¢ocuklarin stres durumlari
azalacak ve buna bagli olarak tedaviye olan
uyum siirecleri artacaktir. Bu bakimdan
ebeveynlerin memnun ayrilmasi, gelecekte
aynt  saghk kurumunun yine tercih
edilmesinde veya diger kisilere
Onerilmesinde bir temel olusturacaktir.
Ebeveynlere ¢cocugun tedavisi, test sonuglari
ve hemsirelik bakimina yonelik bilgilerin
verilmesi bireyin duygusal ve iletisime
yonelik ithtiyaglarin karsilayabilecegi
diistiniilmektedir. Bu gereksinimleri
karsilanan ebeveynlerin bakima ve ¢cocugu ile
ilgili kararlara daha etkin katilacagi, aldigi
saglik hizmetinden daha memnun olacagi ve
bu durumun bakim kalitesini yiikseltecegi
aciktir.

Ebeveyn
Faktorler

Memnuniyetini Etkileyen

Ebeveyn memnuniyeti, hizmet alinan
ortamin  Ozelliginden, saghk ekibinin
ilgisinden ve ¢ocugun saglik durumundan
etkilenen c¢ok boyutlu bir kavramdir.
Ebeveyn memnuniyetini etkileyen unsurlar,
ebeveynlere  fiziksel, duygusal destek
saglanmasi, cocugun saglik durumu hakkinda
bilgilendirme ve ebeveynlerin bakima dahil
edilmesi ile agiklanmaktadir (Sekil 1).
Ebeveyn memnuniyetini etkileyen faktorler
literatiir dogrultusunda; c¢ocuk ile ilgili
faktorler, ebeveyn ile ilgili faktorler, saglik
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profesyonelleri ile ilgili faktorler ve kurumsal
faktorler olmak  {izere dort  grupta
siiflandirilmstir.

Ebeveyn Katilim Bilgi ve Egitim

Bakimin
Koordinasyonu

Duygusal Destek

Fiziksel Destek

Sekil 1. Ebeveyn Memnuniyetini Etkileyen Faktorler 27

Cocuk ile Tlgili Durumlar

Ebeveyn memnuniyeti; ¢ocugun hastaliginin
akut ya da kronik olmasi, tedavisinin
prognozu, hastanede kalig siiresi, tedavi

yonetiminden  etkilenmektedir, 101115232829
Kronik hastalig1 olan cocuklarin
ebeveynlerinin bakim ve tedavi

uygulamalarina asina olmasi, saglik ekibi ile
stirekli etkilesim halinde olmas1 saglik
hizmetlerinden beklentilerini etkilemektedir.
Arastirmalarda bu durumda olan
ebeveynlerin beklentilerinin kargilanmasi ile
memnuniyetlerinin arttig1 belirlenmistir.?023
Tedavi ve bakim hizmetleri i¢in hastanede
kalis siiresi ise memnuniyeti etkileyen diger
onemli bir unsurdur. Tsironi ve arkadaslari
(2012) ve Ulus ve Kubilay (2012)
arastirmalarinda c¢ocuklarin hastanede kalis
stiresi uzadik¢a ebeveynlerin
memnuniyetinin  azaldigr  belirlenmistir.
Uysal ve Cirlak (2014) arastirmasinda da
benzer sekilde ¢ocugu ayaktan tedavi edilen
ebeveynlerin - memnuniyetinin  hastaneye
yatarak tedavi edilen cocuklarin
ebeveynlerine kiyasla memnuniyetlerinin
daha yiiksek oldugu belirtilmektedir.

Cocuga uygulanan tibbi tedaviler, bakim
uygulamalar1 ve bunlarin yonetimi ebeveyn
memnuniyetinde etkisi olan diger
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durumlardir. Literatiir incelendiginde cocuklarin tedavi ve bakim hizmetlerine daha
gocugun agrisina yonelik yapilan uyumlu olacagi diisliniilmektedir.
uygulamalarda  agri yonetiminin 1yl Saghik Profesyonelleri ile Tlgili Durumlar
yapilmasinin ebeveyn memnuniyetini

artirdig1 tespit edilmistir. 13141173031 Cocyga

uygulanan ila¢ tedavisi ile ebeveyn
memnuniyeti arasinda negatif bir iliski
oldugu belirtilmektedir. Cocuklara uygulanan
ilag tedavilerinin sayisi1 arttik¢a ebeveynlerin
memnuniyetlerinin  azaldigi sonucu elde
edilmistir.®® Cocugun saghk durumunun
ciddiyeti memnuniyet tizerinde etkisi olan
onemli bir durumdur.®* Cocuklarm saglik
durumunun ciddiyeti arttikga ebeveynlerin
anksiyeteleri ve endiseleri artmaktadir. Bu
durum ebeveynlerin 6fkelenmelerine neden
olmaktadir. Bu baglamda  ¢ocuklarin
durumlanyla ilgili faktorler ebeveynlerin
saghk  kurumlarindan  memnuniyetlerini
etkilemektedir.

Ebeveynler ile Tlgili Durumlar

Ebeveyn  memnuniyeti;  ebeveynlerin
demografik ozelliklerine, saglik
hizmetlerinden beklentilerine ve

gereksinimlerine gore degismektedir %111

21,25

Ebeveyn yasinin memnuniyete etkisini
inceleyen aragtirmalarda, ebeveynlerin yasi
arttikga memnuniyetlerinin de arttigi, geng
ebeveynlerin ~ memnuniyet  diizeylerinin
oldukca diisiik oldugu tespit edilmistir.1?®
Asilioglu ve arkadaslar1 (2009) calismasinda
ise ebeveynlerin egitim diizeyleri arttikga
memnuniyetlerinin azaldig1 vurgulanmstir.
Ebeveynin anne ya da baba olma durumunun
ebeveyn memnuniyetinde etkisi oldugu
belirtilmektedir. Literatiirde, annelerin
memnuniyet diizeylerinin babalarin
memnuniyet diizeylerine gore daha diisiik
oldugu sonucu elde edilmistir.2%! Ebeveyn
memnuniyetinde etkili olan en Onemli
faktorlerden birisi de ebeveynin hastane
ortamindaki  gereksinimleri ve  saglik
hizmetlerinden beklentileridir. Bu baglamda
ebeveynlerin beklentilerinin ve
gereksinimlerinin karsilanmasi memnuniyet
diizeylerinin  artmasinda  6nemli  rol
oynayacagr  diisiiniilmektedir. ~ Bununla
birlikte, ebeveyn memnuniyeti artmig olan

Ebeveyn = memnuniyeti;  hekim  ve
hemsirelerin ebeveynlere karst tutumlari,
cocugun saglik durumu, tedavi ve bakimi
hakkinda bilgilendirme, yapilan
aciklamalarin netligi ve anlasilir olmasi,
hekim muayenesi i¢in bekleme siiresi, hekim

ve hemsireler arasindaki is Dbirliginden
etkilenmektedir. 913151733

Hekim ve hemsirelerin tutumlar1 ebeveyn
memnuniyetini etkileyen énemli degiskenler
olarak kabul edilmektedir. Literatiirde hekim
ve hemsirelerin ebeveynlere karsi ilgili ve
nezaketli olmasimin memnuniyeti artirdigi
belirtilmektedir.%3117  Cocugun  saglhk
durumu ile ilgili endiseli olan ebeveynlerin
memnuniyetinde etkili olan en Onemli
faktorlerden birisi hekim ve hemsirelerin
¢ocugun saglik durumu, tedavi ve bakimi ile
ilgili  bilgilendirmesidir.  Arastirmalarda,
ebeveynlerin en oOnemli gereksinimlerinin
cocugun saglik durumu hakkinda bilgi alma
oldugu ve bu gereksinim karsilanamadiginda
memnuniyetin  6nemli derecede azaldigi
bildirilmektedir.%13:1517.3032 Ayrica,
bilgilendirmenin net, anlasilir ve tutarh
olmas1 da memnuniyeti artirmaktadir.t’

Kurum ile ilgili Durumlar

Saghik hizmeti aliman ortamin boyutu,
konforu ve temizligi, malzemelerin kalitesi
memnuniyet iizerinde etkili durumlardir.®3?
Aitken ve arkadaslar1 (2005) arastirmasinda,
tibbi malzemeleri kaliteli olarak
degerlendiren ve mahremiyeti yeterince

stirdiirebilen ebeveynlerin bakim
hizmetlerinden daha memnun oldugu
belirtilmektedir. Diger bir arastirmada

ebeveynler hastane ortammin ¢ocuklarin
dinlenmelerine imkan vermeyecek sekilde

girtiltiili = olmasindan  dolayr  rahatsiz
olduklarini ifade etmislerdir.®?
Hastane ortaminin  yabanci  olmasi,

bireylerin gilinliikk yasamlar1 ve rollerindeki
degisim hasta memnuniyetini etkilemektedir.
Hastalar, hastane ortaminda kendilerini
evinde gibi hissetmemelerinden kaynakli
olarak  memnuniyetsizlik  yasadiklarim
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vurgulanmaktadirlar® Bekleme odalarinin
konforsuz olmasi, bir odanin birden fazla
hasta tarafindan kullanilmasi, hastalarin
mahremiyetini  yeterince  siirdiirememesi
hastalarin memnuniyet diizeylerini
azaltmaktadir.>>% Onsiiz ve ark.’nm (2008)
arastirmalarinda hastalarin hastane
yemeklerinden, oda temizliginden ve odanin
havalandirilmasindan dolay1
memnuniyetsizlik yasadig1 sonucu
bulunmustur. Bir aragtirmada hastalarin
hastane donanimi ve malzemelerinden
memnuniyetlerinin artmasinin genel hasta
memnuniyetini  ic  kat artirdigi  tespit
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edilmistir.®  Acil  serviste  hemsirelik
bakimindan memnuniyeti inceleyen bir
arastirmada hastalarin, hastanenin fiziki
yapisindan ve i¢ donanmimindan, diizen ve
temizliginden, sekreterlik ve hasta kabul
islemlerinden  dolayr ~ memnuniyetsizlik
yasadig1 belirlenmistir.>®

Cocuk acil birimine yonelik ebeveyn
memnuniyet oranint yiikseltmek icin daha
diisiik memnuniyet yilizdelerini icerdiginden
oncelikle hastanenin fiziki kosullarindan
baslamak {izere gerekli tedbirlerin alinmasi
gerekmektedir.

SONUC VE ONERILER

Bu derlemede ebeveyn memnuniyeti ve
etkileyen faktorler hakkinda genel bilgi
sunulmustur.  Goriildiigli  ilizere ebeveyn
memnuniyeti birgok faktérden etkilenen bir
kavramdir. Ebeveynlerin memnuniyetlerini
etkileyen faktorlerin neler oldugu ile ilgili
calismalara yer verilmistir. Benzer sekilde,
tilkemizde de memnuniyeti etkileyen
faktorlerin neler oldugu ve ebeveynlerin acil

ebeveyn memnuniyeti bireysel ve kurumsal
cok sayida unsurdan etkilenen bir durumdur.
Ebeveyn memnuniyeti, saglik hizmetlerinde
kalitenin bagarisin1  ve ¢ocuga etkisini
degerlendirdigi icin ¢ok Onemlidir. Bu
nedenden  dolayr  ozellikle  kurumsal
faktorlerin  iyilestirilmesi  ve  saghk
profesyonellerinin cocuk ve aileye karsi
olumlu tutum sergilemesi memnuniyetin

servislerden ne diizeyde memnun oldugu ile artmast acisindan Onerilmektedir.
ilgili calismalar yapilmistir. Sonug¢ olarak,
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