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OZET

Amag: Bu calisma, Afyon Kocatepe Universite Hastanesi'nde
yatan hastalarin hemsirelik bakimi algilayiglarini ve mem-
nuniyet dlzeylerini etkileyen faktoérleri belirlemek amaciyla
yapilmistir.

Gere¢ ve Yontem: Arastirmanin Orneklemini arastirmaya
katilmayi kabul eden 345 hasta olusturmustur. Verilerin
toplanmasinda hastalarin gesitli 6zelliklerini igeren bir anket
formu ile hemsirelik bakimindan memnuniyet dlzeyini
saptamak icin 15 maddeden olusan Hemsirelik Bakimi Algi-
layis Olgegi (HBAO) kullaniimistir.

Bulgular: Hemsirelik bakimini algilayislarini gésteren orta-
lama memnuniyet dizeyi 100 lzerinden 86,4+16,6 olarak
bulunmustur. Hastalarin medeni hali, 6grenim durumu,
ikamet yeri ve hastanede yatis siireleri ile hemsirelik baki-
mindan memnuniyet dizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklilik tespit edilmistir. Buna gore, evli veya dul
olan hastalarin memnuniyet dizeyleri (sirasiyla, 87,0 ve
88,9) bekar olan hastalara gore (81,0) daha yiksek bulun-
mustur (p=0,017). Lisans mezunu olan hastalarin ortalama
memnuniyet puani 76,1 iken okur-yazar olmayanlar 88,7 ile
en yiiksek memnuniyet puanina sahiptirler (p=0,004). il
merkezinde ikamet eden hastalarin koy ve kasabalardan
gelen hastalara gore daha disik diizeyde memnun oldukla-
ri gérulmustir (p=0,023). Hastalarin hastanede yatis surele-
ri ile ortalama HBAQ puanlari arasinda énemli bir farkhlik
gorulmustir. Bir ay ve daha fazla siiredir hastanede yatan
hastalarin memnuniyet dizeyleri digerlerine gore dusik
bulunmustur (p=0,000). Herhangi bir hastalik durumunda
tekrar hastaneyi tercih edeceklerin ortalama HBAO puani
89,6 iken, tercih etmek istemeyenlerin puani 70,2 olarak
belirlenmistir (p=0,000).

Sonug: Hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri yiksek bulunmustur.
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ABSTRACT

Obijective: This study aimed to determine satisfaction levels
of patients with nursing care and the affecting factors in
Afyon Kocatepe University Hospital.

Material and Methods: The study consisted 345 patients
who agreed to participate. To collect data, a questionnaire
including the various features of patients and the nursing
satisfaction level scale to determine the perception of
nursing care which includes 15 items were used.

Results: The average satisfaction level of patients with
nursing care was found to be 86.4 + 16.6 out of 100. A
statistically significant difference was found between the
levels of satisfaction and patients’ marital status, education
level, place of residence and period of hospitalization.
Accordingly, the satisfaction levels of patients who were
married or widowed (87.0 and 88.9, respectively) were
higher than those with singles (81.0) (p=0.017). The mean
satisfaction level of patients with a graduate degree was
76.1 while the illiterate patients had the highest satisfaction
level with 88.7 (p=0.004). Patients residing in the city center
were found to be less satisfied compared to those from
villages and towns (p=0.023). There is a significant
difference between duration of the hospitalization of
patients and scores. Satisfaction levels of patients
hospitalized for more than a month were found to be lower
compared to others (p=0.000). In case of any disease, the
mean score of patients who shall prefer the hospital again
was 89.6 while it was 70.2 for those who do not prefer
(p=0.000).

Conclusion: Patients were found to be highly satisfied in
terms of nursing care.

Keywords: Patient satisfaction;
quality.

nursing care; service
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GiRiS

Glinimuzde her alanda artan rekabet saglk sektori-
nu de etkilemektedir. Saghk hizmeti veren kurumlarin
en 6nemli rekabet avantaji ise kaliteli saghk hizmeti
sunabilmektir. Saglkta kalite, hizmet verilen hasta ve
yakinlarinin memnuniyeti ile 6l¢lilebilmektedir. Hasta
memnuniyeti hastanin beklentilerinin kargilanmasi ve
bunu algilamasiyla olusmaktadir (1). Yatan hasta ser-
vislerinde hasta ile kurum arasinda en 6nemli baglanti
noktasi hemsirelik hizmetleridir. Hemsirelik hizmetle-
rinin basarisi hastane memnuniyetini etkileyen 6nem-
li bir faktérdir (2).

Hemsirelik hizmetleri agisindan hasta memnuni-
yeti; bireye kendi bakimini yapabilir hale gelene kadar
yardimci olmak, en kisa siirede bireyin kendi bakim ve
gereksinimlerini karsilamasini saglamak ve bu sirecte
egitim vermek ile dogrudan iliskilidir. Hemsireler,
hastalarin tani/tedavi islemleri sirasinda durumdan
nasil etkilendigini yakindan gozlemleyen saglik cali-
sanlaridir (3). Bu nedenle, hastanin yatisindan ayrili-
sina kadar gecen sirecte hastalarin memnuniyeti,
hemsirelik bakiminin algilanmasiyla olusmaktadir (4).

Saglik hizmetinde daha kaliteli hizmet sunabilme-
si, verilen hizmette gerekecek iyilestirmelerin belir-
lenmesi ve ¢6zim gelistirilebilmesi icin hasta mem-
nuniyeti ve etkileyen faktorler bilinmelidir. Hasta
memnuniyeti Gzerinde en etkili faktorlerden biri olan
hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetin saptanmasi,
hemsirelik hizmet kalitesini arttiracagi gibi aksayan
yonlerin belirlenmesi, gerekli egitimlerin planlanmasi
gibi stirecte 6nemli bir kaynaktir. Calisanin ve hasta-
nin degisken psikolojik, sosyoekonomik o&zellikleri
memnuniyet tzerine dogrudan etkilidir (5). Bu neden-
le hemsirelik hizmetleri ve diger saglik hizmetleri ile
ilgili memnuniyet calismalarinin dizenli olarak tekrar-
lanmasi kalite agisindan 6nemlidir (6-8).

GEREG ve YONTEM

Arastirma, Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet Nec-
det Sezer Arastirma ve Uygulama Hastanesi’nde yatan
hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyetlerini
belirleyebilmek icin 3 glin ve Uzeri yatarak tedavi
goren toplam 345 hasta (izerinde yapilmistir. Verilerin
toplanmasinda, hastalarin sosyodemografik 6zellikle-
rini iceren anket uygulanmis, hemsirelik bakimindan
memnuniyeti degerlendirmek icin Hemsirelik Bakimi
Algilayis Olgegi (HBAO) kullanilmistir. Bu 8lgek ilk
olarak 2001 yilinda Dozier ve arkadaslari (9) tarafin-
dan gelistirilmis  olup  Tirkiye'deki gecerlilik-
glvenilirlik calismasi 2006 yilinda Coban ve Kasikgl

tarafindan yapilmistir (10). Likert tipli 15 sorudan
olusan olgcekte toplam puanlar 100 Uzerinden deger-
lendirilmistir. Elde edilen puanin yiksek olmasi,
memnuniyetin artmasi anlamina gelmektedir.

Uygulanan anket ve memnuniyet verileri SPSS
v17.0 istatistik programi kullanilarak, yuzdelik,
Kruskal-Wallis ve Mann-Whitney U testi analizleri ile
yapilmistir. istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 ola-
rak tanimlanmistir.

BULGULAR

Hemsirelik Bakimi Algilayis Olcegi’nin (HBAO) madde-
leri ve alinan ortalama puanlar Tablo I'de verilmistir.
Buna gore tiim maddeler (izerinden HBAQ ortalama
puani 86,4+16,6 olup hastalarin hemsirelik hizmetle-
rinden memnuniyet dizeyleri yiiksek bulunmustur.
Genel olarak, hastalar HBAO maddelerine olumlu
goris bildirmislerdir. En diisiik HBAO puanlari 81,4 ile
“Hastaneyle ilgili gerekli bilgileri verdiler” ve 83,4 ile
“Cogu islemi bana sorarak yaptilar” maddelerinde
gorilmuistir (Tablo 1). Hastalarin %19,4’G “Hastaneyle
ilgili gerekli bilgiler verdiler” goristine katimadigini
veya kesinlikle katilmadigini séylemislerdir. Yine aras-
tirmaya katilanlarin %11,5’i “Cogu islemi bana sorarak
yaptilar” gorisine katilmazken, %10,4’G bu konuda
kararsiz goris bildirmislerdir.

Hastalarin HBAO puanlari ile sosyodemografik
ozelliklerinin karsilastiriimasi Tablo II’de verilmistir.
Buna gore, evli veya dul olan hastalarin memnuniyet
diizeyleri bekar olan hastalara gore daha yiksek bu-
lunmustur (p<0,05). Hastalarin 6grenim durumu ile
HBAO ortalama puanlar arasinda anlamh farklilik
bulunmaktadir (p<0,01). Lisans mezunu olan hastala-
rin ortalama memnuniyet puani 76,1 iken okur-yazar
olmayanlar 88,7 ile en yiksek memnuniyet puanina
sahiptirler. Yapilan karsilastirmalarda, il merkezinde
ikamet eden hastalarin kdy ve kasabalardan gelen
hastalara gore daha diisik diizeyde memnun oldukla-
ri gorulmustir (p<0,05). Bunun yaninda cinsiyet, yas,
mesleki durum, gelir durumu ve sosyal gilivence ile
HBAO puanlari arasinda herhangi bir farklilik bulun-
mamigtir.

Arastirmaya katilan hastalarin hastane ile ilgili ba-
21 Ozelliklerine gore ortalama memnuniyet diizeyleri-
nin karsilastirmasi Tablo IlI'te verilmistir. Hastane
tercih sebebi olarak iyi bakim alacagina inanan hasta-
larin  memnuniyet dizeyleri yilksek bulunmustur
(p>0,05). Hastaneye gelis sayisi artikca HBAO puanla-
rinda bir azalma goérilmektedir. Fakat bu farkhhk
istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05). Hastalarin
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hastanede yatis siireleri ile ortalama HBAO puanlari
arasinda o6nemli bir farklihk gorilmustir. Bir ay ve
daha fazla siuredir hastanede yatan hastalarin mem-
nuniyet dizeyleri digerlerine gore disik bulunmustur
(p<0,001). Refakatgi kalmasi durumu ve diyet kisitla-
masi ile HBAO puanlan arasinda herhangi bir farklilik
gorilmemistir. Herhangi bir hastalik durumunda tek-
rar ayni poliklinik veya hastaneyi tercih edeceklerin
HBAO puani yitksek bulunmustur. Buna gére tekrar
hastaneyi tercih edeceklerin ortalama HBAQO puani

89,6 iken, tercih etmek istemeyenlerin puani 70,2
olarak belirlenmistir (p<0,001).

Tekrar hastaneyi tercih etme durumuna karsin
hastalarin 6grenim durumu karsilastirmali olarak
Tablo IV’te verilmistir. Buna gére hastaneyi tercih
edecek olan hastalarin %45,8’i ilkokul mezunu iken,
%5.9'u lisans mezunudur. Tekrar tercih etmeyecegini
bildiren hastalarin %38,6’s! ilkokul ve %21,2'i lisans
mezunudur (x2=15.76, p=0.003).

Tablo I: Arastirma grubunun tedavi icin geldigi hastanedeki genel hemsirelik uygulamalari hakkindaki gorisleri.
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Hemsirelik bakimini algilayis 6l¢egi (HBAO) R N N S R
% % % % % Ort.

Daha gergekei olmama yardimci oldular 3,5 5,5 6,7 14,2 70,1 88,4
ihtiyacim olandan fazlasini diisiindiiler 4,9 6,7 7,5 20,3 60,6 85,0
isteklerimle hemen ilgilendiler 5,5 4,6 4,3 16,2 69,3 87,8
Bakim esnasinda tiim dikkatlerini bana verdiler 3,8 4,1 6,4 19,4 66,4 88,2
Cogu seyi bana sorarak yaptilar 5,2 9,3 10,4 13,9 61,2 83,4
Hastanede beni rahat ettirdiler 4,1 4,9 9,3 14,8 67,0 87,2
Hastf'aneyle ilgili bilmedigim seyler hakkinda bana bilgi 52 14,2 8,1 13,6 588 814
verdiler
Benim gereksmlmle.rlrn ve isteklerime dair ilgili kisileri 52 43 9,9 177 62,9 85 8
uyardiklarindan eminim
ihtiyacim oldugunda yanimda olacaklarindan eminim 3,5 3,5 7,5 17,1 68,4 88,6
H.astaI|.g|m|n benim i¢in ne demek oldugunu anladiklarini 32 6,7 72 17,7 65,2 87.0
hissediyorum
I:’;.az.l s.o.runlarln, hemsirelerin ¢abalari sayesinde dénlendi- 35 72 70 17,7 64.6 86,6
gini biliyorum
Hastaligima iliskin korkularimla basa ¢gikmamda bana 38 8,4 9,0 17,4 614 84,8
yardimci oldular
Yaptiklari agiklamalar beni rahatlatti 4,1 8,4 7,5 16,5 63,5 85,4
Tedavilerim yapilirken beni rahatlattilar 2,9 4,9 7,0 14,5 70,7 89,0
Hemsirelerin sayesinde iyi bakildigimi hissettim 3,5 4,6 5,8 13,9 72,2 89,4

Ort.: ortalama

Kocatepe Tip Dergisi, Cilt:14, No:2, Mayis 2013
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Tablo II: Arastirmaya katilan hastalarin sosyodemografik 6zellikleri.

Cinsiyet n % Ort. SS p degeri
Kadin 213 61,7 85,9 17,2 0.541
Erkek 132 38,3 87,5 16,0

Yas

19-34 97 28,1 83,9 17,8 0.069
35-49 78 22,6 85,3 18,3

50 ve Uzeri 170 49,3 88,6 15,1

Medeni Hal

Evli 242 70,1 87,0 16,3 0.017
Bekar 47 13,6 81,0 18,1

Dul 56 16,2 88,9 16,7

Ogrenim Durumu

Okuryazar degil 70 20,3 88,7 14,7 0.004
Okuryazar 46 13,3 87,6 13,4

ilkégretim 154 44,6 87,6 18,0

Lise 46 13,3 85,2 14,6

Lisans 29 8,4 76,1 19,3

Mesleki Durum

Ev hanimi 180 52,2 87,7 15,1 0.675
Calismiyor 51 14,8 85,2 17,3

Serbest meslek 38 11,0 85,6 20,4

isci 41 11,9 86,3 19,4

Ciftci 35 10,1 83,8 16,6

Gelir Durumu

Gelirim giderimden az 131 38,0 85,9 17,8 0.542
Gelirim giderime esit 162 47,0 86,1 16,9

Gelirim giderimden fazla 23 6,7 88,1 13,0
Yardimlarla karsiliyorum 29 8,4 90,2 12,8

Sosyal Giivence

Yok 24 7,0 84,0 16,1 0.381
SGK 271 78,6 86,7 17,1

Yesil kart 36 10,4 88,4 13,3

Ozel 14 4,1 83,0 18,8

ikamet

il 126 36,5 83,8 17,1 0.023
ilce 67 19,4 88,2 15,1
Kasaba/koy 132 38,3 89,1 15,1

Diger illerden geldim 20 5,8 80,7 25,0

Kocatepe Tip Dergisi, Cilt:14, No:2, Mayis 2013

Ort.: ortalama, SS: standart sapma
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Tablo Ill: Arastirmaya katilan hastalarin hastane ile ilgili sorulara verdikleri cevaplar.

Hastane Tercih Sebebi n % Ort. SS p degeri
Sevk edildigim igin 87 25,2 87,7 15,4 0.299
Tavsiye Uzerine 58 16,8 85,1 17,1

Doktor kaynakli 86 24,9 84,4 18,6

iyi bakim alacagima inandigim icin 100 29,0 88,8 15,8

Refakat daha kolay olacagi igin 14 4,1 81,8 16,9

Kaginci Gelisi

ik kez 120 34,8 87,3 15,6 0.792
ikinci kez 68 19,7 86,4 18,0

3 ve daha fazla 157 45,5 86,0 17,0

Yatis Siiresi

3gln 140 40,6 86,0 16,2 0.000
3-7 glin 102 29,6 85,0 18,9

8-14 giin 50 14,5 93,7 11,4

15-30 giin 32 9,3 87,8 14,8

1 ay ve daha fazla 21 6,1 78,2 17,3

Refakatg¢i Kalmasi

Kalmasini kesinlikle istiyorum 255 73,9 87,1 16,2 0.553
Kalmasi ¢cok da gerekli degil 35 10,1 84,5 18,5

Doktorum neyi uygun gériirse 39 11,3 83,9 18,4

Kalmasini istemiyorum 16 4,6 87,3 17,2

Suan Refakatgi Var mi?

Evet 261 75,7 87,3 16,1 0.214
Hayir 84 24,3 84,2 18,3

Diyet Kisitlamasi Var mi?

Evet 141 40,9 87,0 16,4 0.455
Hayir 166 48,1 86,9 16,4

Bilmiyorum 38 11,0 82,9 19,1

Tekrar Poliklinik Tercih

Evet 285 82,6 89,1 14,2 0.000
Hayir 23 6,7 74,0 22,5

Tekrar Hastaneyi Tercih

Evet 288 83,5 89,6 14,0 0.000
Hayir 20 5,8 70,2 21,2

Ort.: ortalama, SS: standart sapma

Kocatepe Tip Dergisi, Cilt:14, No:2, Mayis 2013
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Tablo IV: Arastirmaya katilan hastalarin 6grenim durumuna gore tekrar hastaneyi tercih etme durumlarinin

karsilastiriimasi.

Tekrar Hastaneyi Tercih

Ogrenim Durumu Evet Hayir Toplam

N % N % N %
Okur-yazar degil 63 21,9 7 12,3 70 20,3
Okur-yazar 38 13,2 8 14,0 46 13,3
ilkdgretim 132 45,8 22 38,6 154 44,6
Lise 38 13,2 8 14,0 46 13,3
Lisans 17 5,9 12 21,1 29 8,4
Toplam 288 100,0 57 100,0 345 100,0

x’=15.76, p=0.003
TARTISMA yasa sahip hastalarin memnuniyet diizeyleridaha geng

Bu calismada, Afyon Kocatepe Universitesi ANS Aras-
tirma ve Uygulama Hastanesi’'nde yatan hastalarin
hemsirelik hizmetlerini algilayislari incelenmis ve
memnuniyet dizeyleri belirlenmistir. Hastalarin Hem-
sirelik Bakimini Algilayis Olgegi’nden (HBAQ) aldiklan
ortalama puan 86,4+16,6 olup memnuniyet diizeyleri
yiiksek bulunmustur. igyeroglu ve Karabulutlu (6)
tarafindan Firat Universite Hastanesi’'nde 200 hasta
lizerine yapilan ¢alismada hemsirelik bakimindan
memnuniyet diizeyi 92,5949,55 olarak bildirilmistir.

Hastalarin sosyodemografik ozelliklerinden me-
deni hal, 6grenim durumu ve ikamet yeri ile hemsire-
lik bakimindan memnuniyet diizeyleri arasinda istatis-
tiksel olarak anlamli fark saptanmistir (Tablo Il).
icyeroglu ve Karabulutlu (6) calismalarinda cinsiyet ve
gelir durumunun memnuniyet dizeylerinde fark olus-
turdugunu bildirmislerdir. Fakat bu ¢alismada cinsiyet
ve gelir durumu ile HBAO puanlari arasinda herhangi
bir anlamli farklilik gérilmemistir.

Bekar hastalarin hemsirelik bakimindan memnu-
niyet diizeyleri evli veya dul olan hastalara gére daha
dustk oldugu gorilmis ve aradaki fark istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (p<0,05, Tablo II). Bu
sonug, bekar olan hastalarin hastane ilgili tiim ihtiyac-
lari kendisinin karsilamasi gerektigini ve bu nedenle
hemsirelerden daha fazla beklentilerinin oldugunu
dusindirmektedir.

Hastalarin yas durumunun HBAQ puanlarini etki-
lemedigi tespit edilmis olmasina ragmen 50 ve Uzeri

Kocatepe Tip Dergisi, Cilt:14, No:2, Mayis 2013

olan guruplara gore yiiksek bulunmustur (p>0,05,
Tablo Il). Bu durum yash hastalarin ge¢cmise goére
verilen hizmeti degerlendirdigini, iyilesme kat edildi-
gini dusianduklerini ve bundan memnun olduklarini
gostermektedir.

Hastalarin 6grenim durumu ile memnuniyet di-
zeyleri arasinda anlaml farklik bulunmustur (p<0,01).
Ozellikle lisans mezun olan hastalarin hemsirelik hiz-
metlerinden beklentilerinin daha ylksek oldugu ve bu
nedenle HBAQO puanlarinin diisik ¢iktigi gériilmekte-
dir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore ikamet
yeri ile HBAO puanlari arasinda istatistiksel olarak
anlaml fark bulunmus olup kasaba veya kdylerden
gelen hastalarin memnuniyet duzeyleri il merkezi
veya ilcelerden gelen hastalara gore daha ylksek
bulunmustur (p<0,05, Tablo Il). Dolayisiyla hastalarin
yasadiklari yere gére hemsirelik hizmetlerinden bek-
lentilerinin etkilendigi goridlmustir. Fakat diger iller-
den gelen hastalarin memnuniyet dizeyleri disuk
oldugu goértlmistiir. Bu durum farkl illerden gelen
hastalarin gesitli nedenlerle (tavsiye, sevk gibi) hemsi-
relerden beklentilerinin daha yiksek oldugunu di-
stindlirmektedir.

Hastalarin daha 6nceden hastaneye yatis durum-
lart ile HBAO puanlari arasinda anlamli farklilik bu-
lunmazken hastanede yatis surreleri ile anlamh farkhhk
bulunmustur (Tablo Ill). Buna goére bir ay ve daha fazla
siredir hastaneden yatan hastalarin memnuniyet
diizeyleri en disiik bulunmustur (p<0,001). Bu durum
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hastanede yatis siresinin artmasiyla hastalarin ta-
hammiillerinin azaldigini ve hemsirelik bakimindan
beklentilerinin arttigini géstermektedir.

Calismamizda, hastalarin yanlarinda refakatgi bu-
lundurma durumuna gore hemsirelik bakimindan
memnuniyet diizeylerine bakildiginda refakatgisi olan
hastalarin memnuniyet dizeylerinin olmayanlara
gore daha yiksek oldugu gorilmustir (Tablo 1l1).
Fakat bu farkllik istatistiksel olarak anlamli bulun-
mamistir. Refakatgilerin herhangi bir ihtiya¢ duru-
munda hemsireden 6nce hastanin ihtiyaglarini karsi-
lamasi, refakatgisi olan hastalarin hemsirelerden
beklentilerini azaltabilecegi ve bdylece memnuniyet
diizeyleri ylkseltebilecegi diistiniilmektedir.

Sonug olarak, hizmet kalitesinin bir gostergesi
olan hasta memnuniyetinin arastirildigi calismamizda,
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden ylksek diizeyde
memnun olduklar gérilmistir. Bulunan sonuglara
gore; saglik birimlerinde hastalara daha anlasilir bir
dille ve kapsamli olarak bilgi verilmesini saglayacak
egitim programlarinin uygulanmasi planlanmalidir.
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