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Aragstirma

Genel Pediatri Poliklinigine Basvuran Ebeveynlerin
Memnuniyeti ve Etkileyen Etmenlerin Arastirilmasi

Sennur KELES*®, ismail [SLEK** ®

Genel Pediatri Poliklinigine Basvuran Ebeveynlerin
Memnuniyeti ve Etkileyen Etmenlerin Arastirilmast

Amag: Hastalarin aldiklart saglik hizmetlerinden memnu-
niyetleri verilen hizmetlerin niteligini degerlendirmede
onemli olgiitlerden biri olmustur. Calismamizda, Genel
Pediatri Poliklinigine bagvuran hastalarin ebeveynlerin-
den alinan bilgiler dogrultusunda ebeveynlerin memnuni-
vet diizeylerinin belirlenmesi ve ebeveyn memnuniyetini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir.

Gereg ve Yontem: Ileriye doniik ve tamumlayict bu calisma,
Genel Pediatri Poliklinigine bagvuran, iletisim ve dil soru-
nu olmayan, aydinlatilmis onam formunu onaylayan 500
ebeveyn iizerinde gerceklestirildi. Ebeveynlerin demogra-
fik ozellikleri, sosyal giivenceleri, bagvuru sayisi ve neden-
leri, sonlanma durumlari, doktor muayene sirasi bekleme
ve toplam kalis siirelerinin genel memnuniyet iizerine etki-
leri incelendi.

Bulgular: Ebeveynlerin %51°i anne, %30.4’ii baba,
%18.6’s1 diger hasta yakinlari, yas ortalamast 34.1+8.9
idi. Hastalarin %30.2’sini bir yas alti ¢ocuklar, %27 sini
1 ile 5 yas arasindaki ¢ocuklar, %42.8’ini 5 yas iizeri
cocuklar olusturuyordu. Ebeveynlerin % 43’iiniin ilkokul
mezunu, % 36.6’stmin ortaokul ve lise yalnizca %15 inin
yiiksek okul mezunu oldugu tespit edildi. Ebeveyn genel
memnuniyet orant %72 .4 olarak hesaplandi. Tibbi perso-
nel davramisi, bilgilendirme, temizlik ve konforun genel
memnuniyet iizerine etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulundu.

Sonug: Bu tiir calismalarla hastanelerin etkin ve verimli

bir sekilde hizmet kalitesini arttirmast ve toplumun beklen-
tilerine cevap vermesi saglanabilir.

Anahtar kelimeler: Ayaktan hasta, ebeveyn memnuniyeti,
kalite, saglik hizmeti
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Investigation of the Satisfaction and Affecting Factors of the
Parents Attending to the General Pediatrics Outpatient
Clinic

Objection: Patients satisfaction with the healthcare ser-
vices they receive has been one of the important criteria for
evaluating the quality of the services provided. In our
study, it was aimed to determine the satisfaction level of the
parents and the factors affecting the parents’ satisfaction in
accordance with the information obtained from the parents
of the patients who applied to the General Pediatric
Outpatient Clinic.

Material and Methods: This prospective and descriptive study
was carried out on 500 parents who applied to the General
Pediatric Outpatient Clinic, who had no communication and
language problems, and approved the informed consent form.
The demographic characteristics of the parents, social secu-
rity coverage, number and reasons of referral, termination
status, effects of waiting for doctor examination and total
duration of hospital stay on general satisfaction were exam-
ined.

Results: The study participants were mothers (51%), fathers
(304%), and other relatives (18.6%) of the patients with a mean
age of 34.1+8.9 years. Pediatric patients were less than 1 year
(302%), 1-5 years (27%), and more than 5 years of age
(42.8%). The parents were primary school (43.6%), middle
school (36.6%), and high school graduates (15%). Overall
satisfaction rate of the parents was as 72 4 percent. The effect of
medical personnel behavior, information, cleanliness and com-
fort on overall satisfaction was statistically significant.

Conclusion: With such studies, it can be ensured that hos-
pitals effectively increase service quality and respond to

community expectations.

Keywords: Outpatient, parents satisfaction, quality, health
care

J Child 2018;18(2):69-77

Alindigr tarih: 22.05.2018
Kabul tarihi: 17.12.2018

*Saglik Bilimleri Upiversitesi Antalya Egitim ve Aragtirma Hastanesi, Cocuk Allerji ve Immiinoloji Poliklinigi, Antalya
*#Saglik Bilimleri Universitesi Umraniye Egitim ve Aragtirma Hastanesi, Istanbul ]
Yazisma adresi: Uzm. Dr. Sennur Keles, Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi, Yeni Bina Cocuk Allerji ve Immiinoloji Poliklinigi, Antalya /Tiirkiye

e-posta: sennurkeles@hotmail.com

Yazarlarin ORCID bilgileri:
S. K. 0000-0001-8282-190X, I. S. 0000-0002-9205-4473

69


https://orcid.org/0000-0001-8282-190X
https://orcid.org/0000-0002-9205-4473

GIRIS

Tiim diinyada, tiretim ve hizmet sektoriinii etkisi alti-
na alan kalite kavrami kagmilmaz olarak saglik sek-
tortinii de icine almistir. Saglik hizmetlerinin kalitesi-
ni ve etkinligini degerlendirmede kullanilan temel
Olciit hasta memnuniyetidir. Hasta memnuniyeti, has-
tanin algiladigi kalite ile bekledigi kalite arasinda
yaptig1 kiyaslama sonucuna bagldir. Kurumlarin kali-
te yonetimini bir hizmet anlayisi olarak gelistirdikle-
rinde hastalarindan topladiklart geri bildirim ve
degerlendirmeleri siirekli dlcerek verimliligi ve kali-
teyi yakaladig1 ispatlanmug bir gergektir 9.

Hastalarin tibbi kalite hakkindaki bilgisi ¢cok sinirli
oldugu icin, kalite konusundaki tanimlamalar1 diger
faktorlere dayandirilarak yapilir. Memnuniyet, tek-
nik bakim kalitesiyle istatistiksel olarak birlikte
olmayabilirse de, hasta tarafindan idrak edilen kali-
te degerlendirmesinin bir parcasidir. Bu bakimdan
hastanin memnun ayrilmasi, gelecekte ayni saglik
kurumunun yine tercih edilmesinde veya diger has-
talara onerilmesinde bir temel olugturur ', Bunlara
ek olarak hastaneden memnun ayrilan hastanin
kurulusa kars1 dava agcma ve kurulustan yakinma
olasilig1 daha azdir V. Hasta doktor iligkisi tibbi
hata davalarinda onemli bir faktor olarak belirlen-
mistir 1. Memnun hastalarin kurallara daha dikkat
ettikleri ve onerilere daha fazla uyduklar: bilinmek-
tedir "3, Cocuk hastalig1 poliklinigi gibi birincil
olarak hastalarin ¢ocuk olmalari nedeniyle deger-
lendirmenin net olarak yapilamayacagi durumlarda
ise hasta yakinlarinin goriislerine bagvurulmus ve
ebeveyn memnuniyeti 6n plana ¢ikmigtir 519,

Saglik hizmetlerinde memnuniyet arastirmalari,
hasta memnuniyetini 6lgmek, hasta beklenti ve geri
bildirimlerini 6grenmek, kalitenin biitiin hizmet
siireclerinde siirekli iyilestirilmesini saglamak, sos-
yodemografik ve tedavi siirecine iliskin degiskenle-
rin hasta memnuniyeti iizerindeki etkisini arastir-
mak amaciyla yapilmaktadir.

Bu c¢alisma Cocuk Hastanesi Genel Pediatri
Poliklinigine bagvuran hastalarin ve/veya ebeveynle-
rinin bazi sosyodemografik 6zelliklerini, saglik per-
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soneli hizmetleri, fiziki kosullar ve alt yapr ile ilgili
konularda memnuniyet diizeyini saptamak, menunu-
niyetsizlie yonelik sorunlarin ortaya cikmasinda
hangi faktorlerin etkili oldugunu belirleyerek bunla-
rin onlenmesinde gerekli ¢alismalarin neler olmasi
gerektigi konusunda oOneriler gelistirmek amaciyla
planlanmigtir.

GEREC ve YONTEM

Calisma Etik Kurul onay1 alinarak, Genel Pediatri
Poliklinigine bagvuran ebeveynler arasinda goriis-
meyi kabul eden, Tiirkce konusan, poliklinik dok-
torlar1 tarafindan en az bir defa muayene olan
cocuklarin ebeveynlerine uygulandi. Anket uygu-
lamast 09:00-17:00 saatleri arasinda poliklinik
ortaminda, hasta muayenesini olduktan, islemleri
tamamlandiktan sonra yapildi. Arastirmaya katil-
may1 kabul eden, aydinlatilmig onam formunu
onaylayan ebeveynlere anketler yiiz ylize goriisme
teknigi kullanilarak hastanin bakim ve tedavisi ile
iligkisi olmayan, saglik personeli olmayan {iniver-
site mezunu anketor tarafindan uygulandi. Otuz
yedi sorudan olugsan anket tamamlandiktan sonra
anketi dolduran ebeveyn tarafindan kapali bir
kutuya atilmasi saglandi. Anket 6ncesinde ebeveyn
tanitict ozelliklerini kapsayan genel bilgi formu
kendilerine uygulandi.

Toplanan verilerin analizi, Statistical Package for
Social Sciences (SPSS) for Windows, Version 15.0
programi kullanilarak yapildi. Calismamizda, hasta
yakinlarinin demografik 6zelliklerinin (yas, cinsiyet,
egitim, saglik gilivencesi, gelis yeri) ve genel pediatri
poliklinik bakim o6zellikleri, hastaneye gelis nedeni,
bagvuru sayisi, muayene i¢in bekleme siiresi, polikli-
nikte toplam kalig siiresinin hasta yakini1 hosnutlugu
tizerine etkileri incelendi. Ayrica hastanin Genel
Pediatri Polikliniginde kaldig: siirecte verilen hizme-
tin ve hastaya saglanan kogsullarin hasta yakini hos-
nutlugu tizerine etkileri incelendi. Sayimla elde edi-
len verilerin istatistiksel karsilagtirmasinda ki-kare
testi ve Kruskal Wallis tek yonlii varyans analizi kul-
lanildi. Istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak
kabul edildi.
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BULGULAR

Aragtirmaya katilan hastalarin %55 .4’ii ilk muayene,
%18’1 muayene olduktan ve tedavi verildikten ya da
acil polikliniginde tedavi edildikten sonra kontrole
cagrilan, %6.8°1 ikinci basamak saglik merkezlerin-
den kronik hastaliklart belirlenip ileri tetkik ve takip
amactyla yonlendirilen, %10.2’si saglikli cocuk genel
kontrol ve takibi amaciyla bagvuran, %9.6’s1 tetkik
yaptirmak icin dis merkezden doktorlari tarafindan
fakiiltemize yonlendirilen hastalardan olusmaktaydi.

Ebeveynlerin %50.4’iiniin ilk kez, %7.4’linlin alt1
kez ve iizerinde Genel Pediatri Poliklinigine gelmis
oldugu, %4’iiniin diizenli araliklarla kontrole geldigi
saptandi. Gelis sikliginda birden fazla ¢ocugu olan
ebeveynin hasta olan ¢cocugu i¢in hastaneye kag kere
geldigi sorgulandi.

Hasta ve ebeveyn yas dagilimi, ebeveyn egitim diize-
yi ve saglik giivencesi Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Arastirmaya katilanlarm tamimlayici 6zellikleri.

Hasta sayis1 (n)  Yiizde (%)

Cinsiyet
Erkek 273 54.6
Kiz 227 454
Yas dagilhimm
0-12 ay 151 302
13-60 ay 135 27
61 ay ve lizeri 214 42.8
Ebeveyn
Anne 255 51
Baba 152 304
Diger 93 18.6
Ebeveyn yas
<30 yas 197 394
30-39 yas 177 354
>40 ve lizeri 126 252

Egitim durumu

Okur-yazar degil 16 32
Okur-yazar 11 2.2
Tlkokul 215 43

Ortaokul 66 132
Lise 117 234
Universite 75 15

Sosyal giivence

Sosyal giivenlik kurumu 371 742
Yesil kart 83 16.6
18 yas alt1 46 92

Hastalarin %56°s1 diger saglik merkezlerinden sevk
edilmisti. Sevk edilenlerin %35.1°i Samsun i¢i hasta-
nelerden, %55,5’1 Samsun dis1 hastanelerden, %1 .4’
Samsun digindaki tiniversitelerden, %5,5°1 6zel has-
tanelerden, %2,5’i ise saglik ocag1 ve askeri kurum-
lardan fakiiltemize sevk edilen hastalardan olugsmak-
taydi. Yiizde 64.4 hasta Samsun’da otururken
%35 ,6°s1 sehir disindan gelmigti. Samsun’dan gelen-
lerin %42 .2’sinin il merkezinde, %41’inin ilce mer-
kezinde, %16.8’inin koyde ikamet ettigi belirlendi.

Arabasiyla gelen (%55.6) hastalarin %29.8°1 park
sorunu yasamigti.

Hastalarin hastane girisinde danisma memurundan
bilgi alma oran1 %50.4’tli. Yiizde 16.8’i danigsmaya
gereksinim duymamig, %19.8’1 saglik personeline,
%10.6’s1 kendi yakinina, %2 .4’li diger hasta yakinla-
rina danigmigti.

Hastaneyi tercih nedenleri soruldugunda %50.2°si
sevk, %8.4’1 nitelikli hizmet, %10°u Oneri, %20.8’°1
kendi istegi, %6.2’si acil nedenlerle, %1.2’si tanidik
bulunmasi, %1.2’si evine yakin olmasi, %2’si dig
merkezde takip eden doktorlarinin fakiiltemizde
yapilan bazi tetkiklerin yapilmasini 6nermesi, %2’si
takipli hasta olmasi nedeniyle fakiiltemizi tercih
ettiklerini belirtmislerdir. Arastirmaya katilan has-
talarin 117’sinde (%23.4) siirekli takibi gerektire-
cek en az bir kronik hastalik saptandi. Yiiz on yedi
hastanin 41’inin var olan kronik hastalik nedeniyle
diger hastanelerde, 76 hastanin (%15.2) pediatri
hastanemizin diger boliimlerinde takip edildigi, en
cok bagvuran takipli hastalarin Cocuk Noroloji ve
Cocuk Kardiyoloji hastalar1 oldugu saptandi.

Randevusuz hasta muayenesi yapilan genel pediatri
polikliniginde hastalarin doktor muayenesi i¢in orta-
lama bekleme siiresi 91.4+87.45 dk. olarak saptan-
mustir. Doktor muayenesi icin maksimum bekleme
stiresi 180 dk. olarak belirlenmigtir. Ortalama islem-
lerin tamamlanma siiresi 256.18+254.29 dk., maksi-
mum bekleme siiresi 4000 dk. olarak tespit edilmistir.
Tetkik sonuglarinin beklenmesi nedeniyle islem
tamamlama siiresinin uzadig1 saptanmustir.
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Fiziki kosullar degerlendirildiginde, arastirmaya kati-
lan hastalarin %26.8’i bekleme salonunu yeterli,
%47.2°si yetersiz olarak nitelemislerdir. Yetersizligin
nedenlerini de bekleme salonunun kalabalik, giiriiltii-
I, kiiciik ve havasiz olmasi olarak belirtmiglerdir.
Hastalarin %98 .4’ tuvaletleri kullandiklarini, %5.1°1
tuvaletlerin ¢ok temiz oldugunu, %31.3’li temiz oldu-
gunu, %40.2°si fena olmadigini, %23 .4’ii kirli oldugu-
nu belirtti. Tuvalet kdgid1 olmamasi, kagit havlu olma-
masi nedeniyle tuvaletlerde yeterli temizligin saglana-
madig1 hasta ve yakinlari tarafindan belirtildi.
Ebeveynlerin %13.6’s1 muayene odasinin ¢ok temiz
oldugunu, %60.4’t temiz oldugunu, %?24.2°si fena
olmadigini, %1.8’1 kirli oldugunu belirtti. Tablo 2°de
fiziki kosullar ve hastane personelinin davraniglarina
gore memnuniyet dagilimi 6zetlenmistir.

Hasta ve yakinlarmin muayene sonunda bilgilendiril-
me durumu incelendiginde, %45’i sormadan bilgilen-
dirilmis, %39.6’s1 sormus bilgilendirilmis, %?2’si
sormamig bilgilendirilmemis, %3.2°si sormus bilgi-
lendirilmemis, %10.2’si tetkik asamasinda hastaligini
biliyordu. Tetkikler hakkinda hastalarin %51.4’i sor-
madan bilgilendirildiklerini, %38.6’s1 sorarak bilgi-
lendirildiklerini, %2.8’i sormadiklarini ve bilgilendi-
rilmediklerini, %2.4’ti sormalarina ragmen bilgilen-
dirilmediklerini, %?2.8’1 bilgilendirilmeye gereksinim
duymadiklarimi belirtmiglerdir.

Hastalarin %10.8’ine hastalig1 hakkinda bilgi verile-
rek recete verildigi, %18’inin kontrole cagrildigi,
%6.8’inin acil gozlemde tibbi tedavi verildigi,
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%?2.6’sina cerrahi tedavi onerildigi, %0.8’ine yatig
verildigi, %61 inin onerilerde bulunularak hastane-
mizde bagka bir yandal poliklinigine sevk edildigi
saptandi.

Hastalarin %18.4’1i hastanemizi kesinlikle tercih ede-
cegini, %59.8°1 tercih edecegini, %15.8’i kararsiz
oldugunu, %5 .2’si tercih etmeyecegini, %0.8°1 kesin-
likle tercih etmeyeceklerini belirtti.

Genel memnuniyet durumu incelendiginde; doktor,
sekreter, kan alma hemsiresi, tartt hemsiresi, hizmetli
personelden memnuniyet, fiziki kogullardan memnun
olma ve hastaligin tanis1 ve tedavisine yonelik bilgi-
lendirilmenin hasta memnuniyetini artirdig1 saptandi
(p<0.05). Genel memnuniyet durumu %72 .4 olarak
saptandi.

Hastaneye gelis nedeni, gelis sayisi, hastanin yasi,
cinsiyeti, ebeveyn yasi, is durumu, egitim durumu,
saglik giivencesi, cocugun kronik hastaligi olmast,
yatarak tedavi almasi ile genel memnuniyet arasinda
anlamli iligki saptanmadi (p>0.05).

TARTISMA

Saglik hizmetinde ileri teknolojinin kullanilmasi,
saglik hizmetlerinden yararlanma boyutunun artis,
kaliteli saglik bakim isteginin yayginlagsmasi, yiiksek
diizeyde hizmet beklentisi, bireylere ve topluma kali-
teli saglik hizmeti verilmesi gerekliligini glindeme
getirmigtir 17

Tablo 2. Hastanenin fiziki kosullar1 ve hastane personelinin davramslaria gore genel memnuniyet dagilimi.

Memnun Kararsiz Memnun degil
n % n % n %

Fiziki kosullar

Bekleme salonu 134 26.6 130 26 236 472

Tuvalet temizligi 179 364 198 40.2 115 234

Muayene odas1 temizligi 370 74 121 242 9 1.8
Hastane personel davramslar:

Doktor 399 798 83 16.6 18 3.6

Sekreter 415 83 69 138 16 32

Kan alma hemgiresi 292 63.8 136 29.7 30 6.6

Tart1 hemgiresi 354 721 107 218 30 6.1

Hizmetli personel 336 742 103 227 14 3.1

Genel memnuniyet 362 724 1 222 27 54
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Hasta memnuniyeti kalitenin gelistirilmesinde ve
hizmet etkinliginin arttirilmasinda, hasta ve yakinla-
rinin aldiklari saglik hizmetinin degerlendirilmesinde
en onemli veri kaynaklarindan birini olusturmaktadir.
Memnuniyet kigisel boyutta hasta tecriibelerini belirtir
ve saglik bakim kalitesini 6lgmenin bir yoludur ©.

Hastanemizde Genel Pediatri Poliklinigi ii¢ asistan
doktorun poliklinik hizmeti verdigi, randevusuz hiz-
met veren yogun boliimlerden biridir. Aragtirmanin
yapildig1r donemde asistan sayisinin yetersiz olmasi
nedeniyle iki asistan doktor poliklinik hizmeti ver-
migtir. Gelen hasta ozelliklerine bakilacak olursa
ikinci basamaktan sevk edilmis hastalar, tanist konul-
mamig kronik yakinmasi olan hastalarin cogunlukta
oldugu goritilmektedir.

Ebeveynlerin %51°ianne, %30.4’ii babaydi. Bagvuran
annelerin %96°s1 ev hanimi oldugu i¢in ¢ocuklarini
hastaneye getiren olarak 6ne ¢ikiyordu. Coban’m *®
calismasinda, ebeveynlerin %83.3’iinli annelerin,
%9 .3 linii babalarm olusturdugu saptanmig, bagvuran
annelerin %74 .3 linlin ev hanim1 oldugu belirlenmis-
tir. Seid ve ark.’min ' San Diego’da 2001 yilinda
pediatrik bakim kalitesini degerlendirdikleri toplam
3371 ebeveynle yaptiklart ¢aligmada, ebeveynlerin
9%77.1’inin anne, %16.9’unun baba, %6’sinin diger
ebeveynlerden olustugu bildirilmektedir. Verilerinde
cocuk hastalarin %58’ini kizlarin, %42’sini erkek
cocuklarin olusturdugu bildirilmistir.

Calismamizda, ebeveyn yas ortalamast 34.5°ti. Kirk
yas altinda olan ebeveynlerin %74.8 oraninda yiiksek
bir yiizdeye sahip oldugu goriildii Poliklinigimize
bagvuran ebeveynlerin %3.2’si okuma-yazmasi olma-
yan, %36.6’s1 orta ve lise mezunu, yalnizca %15’
yiiksek okul mezunuydu. Nizamoglu ©%, saglam
cocuk poliklinik takiplerini etkileyen faktorleri aras-
tirdig1 tez calismasinda, annelerin egitim diizeyini;
okuma-yazmast olmayan %0.37, ilkdgretim mezunu
%52.59, lise mezunu %?28.15, iiniversite mezunu
9%18.33 olarak saptamigtir. Seid ve ark. ' primer
pediatrik bakimin degerlendirildigi arastirmasinda,
egitim durumu bakimindan annelerin %33.6’s1, baba-
larin %30.7’sinin yiiksek okulu bitirmedigi, bununla
birlikte, annelerin %?22.2’si, babalarin %19.5’inin

tiniversite veya daha yukar1 egitim seviyesinde oldu-
gunu bildirmigtir. Her iki iilke arasinda egitimli ebe-
veyn yiizdeleri arasindaki fark dikkati ¢cekmektedir.
Amerika’da yiiksek okul veya tiniversite mezunu ebe-
veynlerin tilkemizin iki katt oldugu goriilmektedir.

Lewis’in @Y, hasta memnuniyeti ile ilgili 221 aragtir-
ma sonucunu sundugu literatiir calismasinda; hasta
memnuniyetinde egitimin 6énemli bir degisken oldu-
gunu vurgulamigtir. Arastirmaci inceledigi aragtirma-
larin biiyiik cogunlugunda, egitim diizeyi daha yiik-
sek olan hastalarin memnuniyet diizeylerinin, egitim
diizeyi daha diisiik olanlara gore, belirgin olarak
distik bulundugunun vurgulandigini belirtmisgtir.
Akkusg’un ?» Ondokuz Mayis Universitesi Tip
Fakiiltesi Cocuk Hastanesi Acil Servisinde 2008
yilinda yaptig1 calismasinda lise ve {iniversite mezu-
nu ebeveynlerde digerlerine gore istatistiksel olarak
memnuniyette anlamli diistikliik saptanmusgtir.

Calismamizda, ebeveyn yakinlik durumu, yas, egitim
durumu, gelis yeri ve ikamet yeri ile genel memnuni-
yet arasinda iligki saptanmadi. Bu bulgu yayinlanmis
Onceki bazi ¢alismalar ile uyumludur ¢182329, Bazi
caligmalar ise yasl hastalarda memnun olma egilimi-
nin daha yiiksek oldugunu saptamigtir ©¢2529,

Lewis @V ailenin sosyal statiisii ve ekonomik gelirinin
memnuniyeti etkileyen bir faktdr olmadigini rapor
etmistir. Esatoglu’nun @” calismasinda, ekonomik geli-
ri yiiksek olan hastalarin hastane hizmetlerini deger-
lendirirken daha olumsuz diisiinceye sahip olduklari
rapor edilmistir. Calismamizda, ebeveyn ¢alisma duru-
mu ve aylik geliri ile genel memnuniyet arasinda
anlaml1 iligki elde edilmedi. Arastirmaya katilan hasta-
larin biiyiik bir cogunlugun herhangi bir iste caligma-
dig1 ve ev hanimi oldugu belirlenmigtir (%49). Ev
hanimi ebeveynlerin yariya yakin kisminimn ilkokul
mezunu oldugu saptanmigtir. Saglik personelinin has-
talara bakim verirken ebeveynlerin bu 6zelliklerini goz
oniinde tutmalar1 ve yaklasimlarini bu bilgiler dogrul-
tusunda yapmalar1 6nem tagimaktadir.

Poliklinigimize %74.2 ile en c¢ok sosyal giivenlik
kurumu hastalarinin bagvurdugu, %44 ebeveynin
sevk almadan Fakiiltemiz Genel Pediatri Poliklinigini
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tercih ettigi, sosyal giivencesi olmayip 18 yas alt1 dev-
let giivencesinden yararlanan hasta yiizdesinin %9.2,
yesil karta sahip ebeveyn sayisinin % 6.6 oldugu bulu-
nurken Seid ve ark.’nin 9 primer pediatrik bakimin
degerlendirildigi  arastirmasinda, c¢ocuklarin
%20.2°sinin  saghik sigortasinin  bulunmadigi,
%38.9’unun diizenli bir doktorunun olmadigi,
%10.8’inin kronik rahatsizligimm bulundugu bildiril-
mistir. Oztas’ ® Ankara’da Ug Cocuk Hastanesi’nde
yaptig1 memnuniyet arastirmasinda, ebeveynlerin sos-
yal giivence durumunun memnuniyeti etkiledigi rapor
edilmistir. Hicbir sosyal giivencesi olmayanlarin kalite

beklenti diizeylerinin de diisiik oldugu belirtilmistir.

Aragtirmamizda, ¢ocuklarinin kronik hastaliklarinin
varliginin ebeveyn memnuniyeti ile iligkisi saptan-
madi. Coban’in “® calismasinda, kronik hastalikli
cocuk sahibi ebeveynlerin memnuniyet diizeyi kro-
nik hastaligi olmayan cocuklu ebeveynlere gore
anlamli olarak yiiksek saptanmigtir.

Aragtirmaya katilan hastalar yapilan tetkikler hakkin-
da %51 .4’1i sormadan bilgilendirilmis, %38.6’s1 sora-
rak bilgilendirilmistir. Hastalarin yapilan tetkikleri
sirasinda yanlis yonlendirilmemek amaciyla ilk visit-
lerinde yeterli bilgi sahibi edilmedikleri diistintilebi-
lir. Ebeveynin tan1 ve tedavi konusunda doktor ile
olan diyalogu belirlenen tedaviye uyma da énemli bir
tesvik olusturmaktadir. Standart poliklinik goriisme-
lerinde doktor tarafindan gekilen zaman sikintist
nedeniyle hastalik etiyolojisi, tedavinin yan etkileri,
tetkik sirasinda yapilacak ek giderler hakkinda yeter-
li bilgilere aile ulagamamaktadir. Poliklinik ziyaretle-
rinin yinelenmesi ve ailenin hastane ve ortama adap-
tasyonu sonucunda 6grenme; ikincil kazanim olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle kronik hastalik nede-
niyle takipte olan ¢ocuklarin ebeveynlerinin hastalik
stiresince devam eden kontroller i¢in gelme siklikla-
rina paralel olarak bilgi diizeylerinin artti§1 goriil-
muistir.

Ebeveynlere hastaligin gidisi, testlerin sonuglar1 ve
bakim ile ilgili bilgilerin, verilmesi ile bireyin hem
duygusal destek hem de iyi iletigsim gereksinimlerinin
giderilebilecegi diisiiniilmektedir. Bu gereksinimleri
karsilanan ebeveynlerin bakima ve ¢ocugu ile ilgili
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kararlara daha etkin katilacagi, aldig1 saglik hizme-
tinden daha memnun olacagi ve bu durumun bakim
kalitesini yiikseltecegi agiktir.

Hastalarin %65.5’1 ilk iki saat igerisinde doktorlari
tarafindan muayene edilmis, muayenesi i¢in bekleme
stiresi ortalama 91.4+87.45 dakika olarak saptanmis-
tir. Ik bir saatte muayene olan hasta ve yakinlarinin
memnuniyeti %77.7, muayene olmak icin iki saatten
fazla bekleyen hastalarin memnuniyeti %67.6 olarak
saptandi, bu fark istatistiksel olarak anlamli degildi
(p>0.05).

Akkug’un @ caligmasinda, doktor muayenesi i¢in
fazla bekleyenlerde memnuniyet istatistiksel olarak
diisiik saptanmig olup, Topagoglu @ ve Karagiin’niin ¢*
calismasinda, doktor bekleme siiresinin memnuniyet
tizerine etkisi saptanmamustir.

Hastalarin uzun zaman algisini azaltmak i¢in bekle-
me salonunun koltuk sayisinin artirtlmasi, havalan-
dirma, klima sistemlerinin saglanmasi, uzaktan gelen
hastalar icin randevulu sistemle c¢alisan poliklinik
olusturulmasi, hasta ve ebeveynlerin bekleme siiresi
sirasinda TV sistemi gibi egitici aktiviteler hazirlan-
masi, ebeveyn egitimine katkida bulunulmasi ile
ebeveyn memnuniyetinin artirilabilecegi goriisiinde-
yiz. Personelin dost¢a hastaya yaklagsmasi ve gerekir-
se bu konuda goniillii ¢aliganlarin olaya katilmasinin
hastalar1 daha rahat kilacag1 agiktir.

Calismamizda, hasta ve yakinlarmin genel pediatri
polikliniginde islemlerini tamamlama siiresi, ortala-
ma 256.18+254.29 dakika olarak saptanmigtir.
Islemlerin tamamlanmast icin en sik bekleme nedeni
(%56.1) tetkik sonuclarinin beklenmesi olarak sap-
tanmugtir. Hasta yakinlari istenilen radyolojik tetkik-
lere uzun siireye randevu verilmesi nedeniyle mem-
nuniyetsizliklerini dile getirmislerdir. Boudreaux
ve ark. @ iglemlerin tamamlanma siiresini ortalama
201+126 dk., Patel ve ark. ®” 239+151 dk., Topagoglu
& 167+195 dk. olarak saptamiglardir.

Krishel ve Baraff @V yaptig1 ¢caligmada, toplam bekle-
me zamant ile genel memnuniyet arasinda istatistik-
sel olarak anlamli iligki bulmamiglardir. Hedges ve
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ark. 2 geng¢ ve yasl hastalar en biiyiik sorunun bek-
ledikleri zaman periyoduna bagli olduklarint belirt-
miglerdir. Bazi ¢aligmalarda, memnuniyetin deger-
lendirmesinde bekleme zamaninin 6nemli oldugu
belirtilmesine ragmen, diger bazi ¢aligmalarda perso-
nel tecriibesinin, insancil yaklagimlarin ve hastalara
hastalig1 hakkinda verilen bilgi miktarinin daha
6nemli oldugu belirtilmektedir ¢34,

Bekleme zamani hasta memnuniyetinin 6nemli bir
belirleyicisi olarak diisiiniiliir. Bekleme zamaninda
artig hastanin korkusunun artmasina ve kendini kont-
rol duygusunun azalmasina yol acabilir. Bursch yap-
tig1 caligmada acil serviste toplam kalig siiresini
azaltmanin hasta memnuniyetini artirma iizerine etki-
sinin yetersiz oldugunu bulmuglardir ¢. Genel mem-
nuniyeti etkileyen en ©Onemli unsurun hastalarin
bakim uygulanmadan once bekledikleri zaman siiresi
oldugunu belirlemislerdir. Yildirim ve ark. ©9
Boudreaux ve ark. @ bekleme siireleri ile genel
memnuniyet arasinda anlaml iligki saptamiglardir.
Calismamizda ve bazi diger c¢alismalarda, toplam
kalig siiresi ile genel memnuniyet arasinda anlamli
iligki saptanmamugtir G320,

Calismamizda, ebeveynlerin genel pediatri poliklini-
ginden genel memnuniyet oran1 %72 .4 olarak bulun-
mugtur. Bu oran diger {iniversite hastaneleri ¢ocuk
polikliniklerinde yapilmig olan memnuniyet anketi
sonuglari ile benzerdir 1719,

Yapilan bir calismada, ¢evresel faktorlerin de hasta
memnuniyetinde 6nemli bir faktér oldugu bulunmusg-
tur. Park yerinin olmasi, muayene odalarinin temizli-
§i, muayene odalarimin sicakligi 6nemli faktorlerdir
G Hastalar bakim hizmeti aldiklar1 ortamda konfor
ve rahatlik ararlar ©. Sun ve ark.®, muayene ve
bekleme ortaminin temizligi gibi ¢evresel etmenlerin
hasta memnuniyeti iizerinde Onemli bir etkisinin
olmadigini bildirmislerdir. Topacoglu @ calismasin-
da, hastanenin teknik donaniminin ve temizliginin
genel memnuniyet {izerine olumlu etki gosterdigini
rapor etmistir. Calismamizda da, bekleme salonu,
muayene odasinin konforu ve temizligi, tuvaletlerin
temizligi ile genel memnuniyet arasinda anlamlr ilis-
ki saptanmustir. Hastalarin tedavi ve bakiminin yapil-

dig1 ortamin hastaya rahatlik saglamasi gerekir.
Aragtirmamizda hasta ve yakinlariin bekleme salo-
nunu %?26.8°1 yeterli, %47.2’si yetersiz olarak tanim-
lamig, yetersizligin nedenlerini bekleme salonunun
kalabalik, giiriiltiilii, kiigtik, havasiz olmasi olarak
belirtmiglerdir. Calismamizda, bekleme salonu kon-
for ve temizligi, muayene odasinin temizligi, tuvalet-
lerin temizligi ile genel memnuniyet arasinda anlam-
It iligki saptanmistir (p<0.05). Ebeveynler oneri ola-
rak daha rahat ve kullanigli emzirme odasi, dekoras-
yonun degistirilmesi, daha biiyiik ve daha fazla bek-
leme alani, kahve ve su makinesi ile bekleme zama-
ninin azaltilmasi isteklerini iletmislerdir.

Hasta hognutlugu, 6zellikle doktor ve hemsire olmak
tizere saglik calisanlarinin niteligine baglidir. Doktor
ve hemsire niteligini tek bir 6zellige baglamak dogru
degildir. Calisanlarin davranisi, iletisim becerisi,
konugmasi, hastaya gosterilen ilgi, saygi ve buna
benzer bireysel Ozellikle ¢aligsanlarin niteliginin alt
birimini olusturur. Campanella ve ark.’nin 9 yaptik-
lar1 ¢aligmada, doktor davraniginin hastanin genel
memnuniyetini etkileyen en 6nemli etmen oldugu
saptanmistir. Topagoglu’nun @ yaptid1 ¢alismada ise,
doktor davraniginin genel memnuniyet {izerinde
olumlu etkisi oldugu saptanmistir. Bizim ¢alismamiz-
da da, benzer sekilde doktorlardan memnuniyet ile
genel memnuniyet arasinda anlamli iligski saptanmis-
tir. Hasta ve yakinlart hemsirelerle de iletisim
halindedir. Bu nedenle hemsirelerin hasta ve yakinla-
riyla olan iligkileri 6nem tagimaktadir. Ayrica hemsi-
reler hasta ve yakinlarinin 6grenmek istedikleri konu-
larda onlara dogru ve yeterli bilgi verebilmelidir.
Topacoglu @ yaptigi1 caligmada hemsire davraniginin
genel hosnutluk tizerine etkili bir etmen oldugunu
bildirmistir. Bizim ¢aligmamizda da, hemsire davra-
nigt ile hastalarm genel hosnutlugu arasinda istatis-
tiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.

SONUC

Bilgilendirme ebeveynlerin anlayabilecekleri diizeyde
ve onlari ikna edici nitelikte olmalidir. Caligmamizda
yapilmasi gereken islemler, muayene sonunda bilgi-
lendirme genel memnuniyet arasinda da anlamlr iligki
bulunmustur. Calismaya katilan ebeveynlerin %78.2’si
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yine fakiiltemizi tercih edeceklerini belirtmislerdir.

Genel Pediatri
Polikliniginde, hasta ve yakinlarina hizmet veren

Cocuk Saghgit ve Hastaliklari

saglik personeli ve diger personellerin, davranis, tec-
riibe, bilgilendirme, iletisim gibi insan iligkilerini
etkileyen becerilere sahip olmasinin ebeveyn mem-
nuniyetine ve hizmet niteligi tizerine olumlu etkisi
vardir. Bu tiir becerilerin artirilmast i¢in caliganlara
hizmet ici egitim verilmelidir. Hastalarin poliklinikte
bekleme siirelerinin kisaltilmasi i¢in randevulu sis-
tem ile calisilmasi, sehir digindan gelen hastalarin
muayene olabilmesini hizlandirabilmek amaciyla ek
poliklinik olusturulmasi ve tetkik islemlerinin hizlan-
dirilmast onerilmistir. Ayrica ebeveynlere ¢cocuklari-
nin hastaligi, planlanan tetkikler hakkinda bilgi veril-
melidir. Bu tiir ¢aligmalarla hastanelerin etkin ve
verimli bir gekilde hizmet kalitesini arttirmas: ve
toplumun beklentilerine yanit vermesi saglanabilir.
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