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Ozet

Bu arastirmanin amaci, Yozgat sehir hastanesi acil servisinden hizmet alan bireylerin acil servisten
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Arastirmanin evrenini, Yozgat sehir hastanesinden aragtirmanin
gerceklestirildigi donem itibariyle son bir ay i¢inde hizmet alan bireyler olusturmaktadir. Aragtirma zamani
itibariyle Yozgat ili merkez niifusu 100.000 civarinda olup, arastirmanin Srneklem biiyiikliigii 383 olarak
hesaplanmistir. Bu arastirmada belirlenen 6rneklem sayisina ulasilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak “Hasta Deneyimi Anketi-Acil Servis” anket formu kullanilmustir. Arastirmada yapilan analizler
sonucunda en fazla memnun olunan ve ortalamasi en yiiksek olan ifadenin “muayene ve tetkikler sirasinda
kisisel mahremiyetime 6zen gosterildi.” iken en az memnun olunan ve ortalamasi en diisiik olan ifadenin ise
“doktorumun bana ayirdigi siire yeterliydi” oldugu belirlenmistir. Tiim ifadelerin ortalamasi 3,50’nin
lizerinde olup, bu durum acil servisten memnuniyetin iyi oldugu seklinde yorumlanabilir. Boyut
ortalamalarina bakildiginda en fazla memnuniyetin 3,86 ile hastaneye ve hizmet birimlerine ulagim, en az
memnuniyetin ise 3,73 ile bekleme siiresi boyutundan oldugu goriilmektedir. Calismada acil servisten
memnuniyet boyutlarinin katilimeilarin  gesitli  kigisel ve demografik oOzelliklerine gore farklilastig
belirlenmistir. Katilimeilarin acil servise yonelik goriisleri olumlu olmakla birlikte bu acil servise iliskin
oneriler bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Acil Servis, Memnuniyet, Yozgat Sehir Hastanesi
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Abstract

The aim of this study is to determine the level of satisfaction of individuals who receive service from the
Yozgat city hospital emergency service. The universe of the research consists of individuals who have
received service from the Yozgat city hospital within the last month as of the period of the study. At the time
of the study, the central population of Yozgat is around 100,000, and the sample size of the study was
calculated as 383. The sample size determined in this study was reached. “Patient Experience Questionnaire-
Emergency Service” questionnaire form was used as data collection tool in the study. As a result of the
analyzes made in the research, the statement that was the most satisfied and with the highest average "was
paid attention to my personal privacy during examinations and examinations." It was determined that the
expression that was the least satisfied and the lowest average was "the time that my doctor spared for me".
The average of all statements is above 3.50, and this situation can be interpreted as good satisfaction with the
emergency service. Considering the average size, it is seen that the highest satisfaction is from the
transportation to the hospital and service units with 3.86, and the least satisfaction is from the waiting time
dimension with 3.73. In the study, it was determined that the dimensions of satisfaction with the emergency
service differ according to various personal and demographic characteristics of the participants. Although the
opinions of the participants about the emergency service are positive, there are suggestions regarding this
emergency service.

Key Words: Emergency Service, Satisfaction, Yozgat City Hospital

GIRIS

Tiirkiye saglik sistemi, 6zellikle 2003 yilinda uygulamaya konulan Saglikta Doniisiim Programu ile
birlikte saglik sisteminin tiim alanlarinda (finansman ve geri 6deme, Orgiitlenme, insan kaynaklari,
tibbi cihaz ve ilag sektorii gibi) degisim ve doniisiim yasamaktadir. Gergeklestirilen doniigiim ile
saglik statiisii ve saglik hizmetleri kullanim gostergelerinde iyilesmeler oldugu bilinmektedir. Tiim

bu iyilesmeler ile birlikte saglik hizmetlerinden memnuniyet, 2003 yilinda %39,5 iken 2018 yilinda
%70,4’e cikmistir (Saglik Bakanligi, 2019).

Memnuniyet, farkli sekillerde tanimlanan bir kavram olup, TDK tarafindan memnun olma, seving
duyma, sevinme seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2020). Hasta memnuniyeti ise verilen hizmetin
hastanin beklentilerini karsilamasidir. Hasta memnuniyeti, hasta ve hasta yakininin kisisel
goriisiinii yansitmakla birlikte saglik hizmeti kalitesi ve hizmet sunumundaki eksik yoOnlerin
belirlenmesinde yararlanilan O6nemli gostergeler arasindadir. Hasta memnuniyeti; yonlendirme,
bilgilendirme, psikososyal destek, hizmetin zamanliligi ve bakim verenlerin mesleki yetkinligi gibi
unsurlari igeren ¢ok boyutlu bir kavramdir (Ozhanl ve Akyolcu, 2020: 50). Hasta memnuniyeti ile
ilgili dikkat edilecek husus, ayni kisilerce dahi farkli zamanlarda farkli goriistin bildirilebilmesidir
(Giiltekin Akkaya, vd., 2012: 63).

Hasta memnuniyetini etkileyen ¢esitli faktorler olabilmekle birlikte 6ne ¢ikan faktorler; kurumsal
Ozellikler, hizmet sunan kisiler ve hastalarin 6zellikleri seklinde siralanabilmektedir. Kurumsal
Ozellikler ve hizmet sunan kisiler; hasta memnuniyeti {izerinde tibbi basari, teknik ve fiziki
donanimla etki etmektedir. Hasta agisindan memnuniyette etkili olan faktorler hizmetten beklenti
ve elde edilen sonug arasindaki fark ve sunulan hizmetin sosyo-kiiltiirel degerlere uygunlugudur
(Akpmar Orug & Uzel Tas, 2014: 131-132). Bir baska siniflama ise hastanin karar verme siirecine
katilimi, hastanin saglik durumu ve tedavi siireci ile ilgili bilgilendirilmeleri, aile fertlerinin destegi,
hizli tedavi, dogru iletisim, yeterli tavsiye seklinde siralanmaktadir (Ozcan vd., 2015: 150).

Acil sozcligii, kisinin sagliginin bozuldugu ve bu nedenle kisiye en kisa zamanda saglik hizmeti
verilmesi gereken durumu ifade etmektedir (Oksiizkaya, 2019: 1). Acil saglik hizmeti sunan acil
servisler, hastanenin 24 saat hizmet veren birimleridir. Acil servisler; hastanenin hareketli, yogun,
stresli ve karmasik birimleri arasindadir (Ozhanli ve Akyolcu, 2020: 50). Acil servisler, birbirinden
farkli sikayetlerle basvuran hastalara kesintisiz hizmet sunan birimlerdir (Akdemir, 2017: 1).
Ayrica giindiiz poliklinik hizmeti almayan/alamayan hastalar da acil servislerden hizmet
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alabilmektedir. Bu nedenle hastanin acil servisten memnun sekilde ayrilmasi ihtiyag duydugunda
tekrar hastaneyi tercih etmesini saglayabilecektir (Akpimar Orug & Uzel Tas, 2014: 132). Tiim bu
hususlardan dolay1 hastalarin acil servisten memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ile daha nitelikli
hizmet sunumu miimkiin olabilecektir (Ozcan vd., 2015: 150). Bu amagla bu ¢alismada Yozgat
sehir hastanesi acil servisten hizmet alan kisilerin acil servisle ilgili memnuniyet durumlarinin
belirlenmesi amaglanmistir.

GEREC VE YONTEM
1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Yozgat sehir hastanesi acil servisinden hizmet alan bireylerin acil servisten
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Calisma ile gesitli boyutlarda hastane acil servisinden
hizmet almis bireylerin goriisleri ortaya konularak alanyazin ve uygulamaya yonelik Onerilerde
bulunulmasi hedeflenmektedir.

2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Yozgat sehir hastanesinden arastirmanin gerceklestirildigi donem itibariyle
son bir ay i¢cinde hizmet alan bireyler olusturmaktadir. Son bir aylik zaman diliminin se¢ilmesinin
nedeni bireylerin aldiklar1 hizmete iligkin detaylar1 unutmalarinin Snlenmeye calisiimasidir.
Aragtirma zamani itibariyle Yozgat ili merkez niifusu 100.000 civarinda olup, arastirmanin
orneklem biiyiikligii %95 giiven diizeyi ve %5 hata ile 383 olarak hesaplanmistir. Bu arastirmada
belirlenen 6rneklem sayisina ulagilmistir. Veri toplama araci, 01-15 Kasim 2020 tarihleri arasinda
bireylerle yiiz yiize goriistilerek doldurtulmustur.

3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama aract olarak Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel Miudiirliigii
tarafindan gelistirilen Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS)-Anket Uygulama Rehberi igerisinde yer
alan “Hasta Deneyimi Anketi-Acil Servis” anket formu kullanilmistir. Anket formu kigisel ve
demografik sorular disinda toplam 19 ifadeden olusmaktadir. Anket, Likert tipi olup, 1=kesinlikle
katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum
seceneklerini ifade etmektedir.

Arastirma 6l¢eginin gegerliginin ve 19 maddenin hangi faktor ya da faktorler altinda gruplandiginin
belirlenmesi i¢in agiklayici faktor analizi yapilmistir. Tablo 1 incelendiginde KMO ve Barlett
kiiresellik test sonuglari, arastirma 6l¢eginin faktdr analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 1. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,944
Approx. Chi-Square 5125,350
Bartlett's Test of Sphericity df 171
Sig. ,000

Tablo 2’de ol¢cek maddelerine iliskin dondiiriilmiis faktor yiikleri ve 6zdegerleri verilmektedir.
Arastirmada kullanilan anket formu, 5 boyut altinda toplanmis ve agiklanan varyans %74,5’tir.
Faktor analizi sonucunda belirlenen boyutlar sirasiyla galisanlar, hastaneye ve hizmet birimlerine
ulasgim, bekleme siiresi, temizlik ve fiziki sartlar ve genel memnuniyet ve tavsiye seklinde
isimlendirilmistir.
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Tablo 2. Déndiiriilmiis Faktor Yiikleri ve Ozdegerler

DEGISKEN Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5
Doktorumun bana ayirdigi siire yeterliydi. 0,763

Muayene sirasinda kisisel mahremiyetime 6zen | 0,792

gosterildi.

Doktorum tarafindan hastaligim ve tedavim ile ilgili | 0,736
yeterli bilgilendirme yapildi.

Ihtiyag halinde gerekli saglik personeline kolaylikla | 0,705
ulastim.

Muayene  ve  tetkikler  swrasinda  kisisel | 0,710
mahremiyetime 6zen gosterildi.

Acil servis personeli nezaket kurallarma uygun | 0,779
davrandi.

Acil servisten ayrilirken taburculuk sonrast siireg ile | 0,772
ilgili yeterli bilgilendirme yapildi.

Hastaneye ulagimda zorluk yasamadim. 0,738

Danigma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi. 0,705

Acil servis iginde ulasmam gereken birimlere 0,886
kolaylikla ulagabildim.

Kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim. 0,703

Muayene ve miidahale igin bekledigim siire 0,794
uygundu.

Tahlil ve tetkikler ig¢in verilen randevu siireleri 0,716
uygundu.

Tahlil ve tetkik sonuglarimi belirtilen siire igerisinde 0,712
aldim.

Bekleme alaninin fiziki kosullar1 yeterliydi. 0,714

Muayene oldugum alanin fiziki kosullar1 yeterliydi. 0,803

Acil servis genel olarak temizdi. 0,751

Acil  servisin  sunmus  oldugu  hizmetler 0,785
beklentilerimi karsiladi.

Bu acil servisi aileme ve arkadaslarima tavsiye 0,880
ederim.

Ozdegerler 4,463 3,034 2,833 2,223 1,604

% 23,490 15,967 14,912 11,700 8,442

Birikimli % 23,490 39,457 54,369 66,068 74,510

Tablo 3’te giivenirlik analizi sonuglar1 verilmektedir. Olgegin tamanu igin alfa katsay1s1 0,950 olup,
boyutlar i¢in hesaplanan degerler 0,750 nin {izerindedir. Faktor analizi ve cronbach alpha degerleri
arastirma Olgeginin gecerli ve giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Aragtirma Olcegin Giivenirlik Analizi Sonuglar

Boyutlar Madde Sayisi Cronbach Alpha Katsayisi
Caliganlar 7 0,902
ll;:zztlﬁeye ve hizmet birimlerine 3 0,832
Bekleme siiresi 4 0,799
Temizlik ve fiziki sartlar 3 0,793
Genel memnuniyet ve tavsiye 2 0,852
0l§egin tamami 19 0,950

4. Verilerin Analizi

Arastirmada 6lgeginin gegerliginin belirlenmesi i¢in agiklayic1 faktor analizi gerceklestirilmis ve
giivenirlik icin cronbach alpha katsayis1 hesaplanmistir. Acil servisten memnuniyetin kisisel
Ozelliklere gore farklilagip farklilasmadigmin belirlenmesinde iki ortalama arasindaki farkin
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anlamlilik testi ve tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizinde farkliligin hangi
grup ya da gruplardan kaynaklandiginin belirlenmesi i¢in Tukey testi kullanilmistir. Analizler,
SPSS paket programinda gerceklestirilmistir.

5. Etik Kurul Onay1

Bu arastirma i¢in Yozgat Bozok Universitesi Etik Komisyonu tarafindan 21.10.2020 tarih ve 14/21
Karar No’lu ve E.27676 sayili Etik Kurul Onay1 alinmistir. Ayrica ¢aligmada kullanilan anket igin
Saglik Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel Midiirligi’nden 11.08.2020 tarih ve 26325996-771-
E.274 sayili izin alinmistir.

BULGULAR

Tablo 4’te arastirmanin katilimcilarina iliskin demografik ve kisisel oOzelliklerin dagilimi
verilmektedir. Katilimeilarin yaridan fazlasi 36 yas ve tizerinde, %61,1°1 erkek, %37,3’{i 6n lisans
tizerinde egitim diizeyinde ve %88,3’linlin saglik sigortast bulunmaktadir. Ayrica 6rneklemdeki
kisilerin %71,8’inin ¢alistig1, %31,6’siin aylik 4000 TL ve tizerinde geliri oldugu ve %72,3’iiniin
kronik hastalig1 olmadig: belirlenmistir.

Tablo 4. Katihmeilara iliskin Ozellikler

DEGISKENLER Frekans | %
Yas (yil)

<35 191 49,9

>36 192 50,1
Cinsiyet

Kadin 149 38,9

Erkek 234 61,1
Egitim

Ilkokul ve Alt1 66 17,2

Ortaokul 31 8,1

Lise 143 37,3

On Lisans ve Uzeri 143 37,3
Saghk Sigortast

Var 338 88,3

Yok 45 11,7
Is Durumu

Caligtyor 275 71,8

1ssiz/EV Hanim 108 28,2
Aylik Gelir

Asgari Ucretten Az 84 21,9

Asgari Ucret 71 18,5

2500-4000 TL 107 27,9

4000 TL ve Daha Fazla 121 31,6
Kronik Hastalik

Var 106 27,7

Yok 277 72,3
Toplam 383 100,0

Tablo 5’te acil servisten memnuniyet dlgegine verilerin cevaplara iligkin istatistikler verilmektedir.
En fazla memnun olunan ve ortalamasi en yiiksek olan ifade “muayene ve tetkikler sirasinda kisisel
mahremiyetime 6zen gosterildi.” iken en az memnun olunan ve ortalamasi en diisiik olan ifade ise
“doktorumun bana ayirdig siire yeterliydi.” seklinde olmustur. Tiim ifadelerin ortalamasi 3,50’nin
tizerinde olup, bu durum acil servisten memnuniyetin iyi diizeyde oldugu seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 5. Acil Servisten Memnuniyete iliskin ifadeler
Faktorler n Min. Max. Ort. s St
apma

Hastaneye ulagimda zorluk yasamadim. 383 1,00 5,00 3,79 1,25
Danigma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi. 383 1,00 5,00 3,87 1,07
Acil servis icinde ulasmam gereken birimlere kolaylikla 383 1,00 5,00 3,90 1,03
ulagabildim.
Kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim. 383 1,00 5,00 3,76 1,12
Bekleme alaninin fiziki kosullart yeterliydi. 383 1,00 5,00 3,86 1,11
Muayene ve miidahale i¢in bekledigim siire uygundu. 383 1,00 5,00 3,71 1,14
Muayene oldugum alanin fiziki kosullar yeterliydi. 383 1,00 5,00 3,85 1,08
Doktorumun bana ayirdigi siire yeterliydi. 383 1,00 5,00 3,63 1,20
Muayene sirasinda kigisel mahremiyetime 6zen gosterildi. 383 1,00 5,00 3,91 1,09
Tahlil ve tetkikler igin verilen randevu siireleri uygundu. 383 1,00 5,00 3,67 1,17
Tahlil ve tetkik sonug¢larimi belirtilen siire igerisinde aldim. 383 1,00 5,00 3,78 1,11
Dlok.torur.n tarafindan hastaligim ve tedavim ile ilgili yeterli 383 1,00 5,00 3,64 1,22
bilgilendirme yapildi.
Ihtiyag halinde gerekli saglik personeline kolaylikla ulagtim. 383 1,00 5,00 3,64 1,19
N{uaye_ne_ ve tetkikler sirasinda kisisel mahremiyetime 6zen 383 1,00 5,00 3,98 1,07
gosterildi.
Acil servis personeli nezaket kurallarina uygun davrandi. 383 1,00 5,00 3,82 1,10
Acil servis genel olarak temizdi. 383 1,00 5,00 3,89 1,12
Acil servisin sunmus oldugu hizmetler beklentilerimi 383 1,00 5,00 3,74 113
karsiladi.
Acil spryls_ten qyrlhrken taburculuk sonrasi siireg ile ilgili 383 1,00 5,00 3,72 117
yeterli bilgilendirme yapildi.
Bu acil servisi aileme ve arkadaglarima tavsiye ederim. 383 1,00 5,00 3,80 1,15

Tablo 6’da 19 ifadenin boyutlara gore hesaplanan istatistikleri verilmektedir. Boyut ortalamalarina
bakildiginda en fazla memnuniyetin 3,86 ile hastaneye ve hizmet birimlerine ulagim; en az
memnuniyetin ise 3,73 ile bekleme siiresi boyutundan oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Boyutlara iliskin Puan Dagilim

Boyutlar n Min. Max. Ort. St. Sapma
Calisanlar 383 1,00 5,00 3,76 0,91
Hastaneye ve hizmet 383 1,00 5,00 3,86 0,97
birimlerine ulagim

Bekleme stiresi 383 1,00 5,00 3,73 0,89
Temizlik ve fiziki sartlar 383 1,00 5,00 3,85 0,93
Genel memnuniyet ve tavsiye 383 100 5,00 377 107

etme

Tablo 7°de acil servisten memnuniyetin kisisel ve demografik Ozelliklere gore farklilagip
farklilasmadiginin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen analiz sonuclar1 verilmektedir. Yapilan
analizler sonucunda ¢alisanlar boyutunda yas, cinsiyet, is durumu, aylik gelir ve kronik hastalik
degiskenleri agisindan anlamli farkliliklar bulunmustur. Buna gore yasi 36 ve lizerinde olanlar yasi
35 ve altinda olanlara gore, kadinlar erkeklere gore, igsiz/ev hanimi olanlar ¢alisanlara gore, aylik
geliri asgari {icretten daha az olanlar aylik geliri 4000 TL ve daha fazla olanlara gore ve kronik
hastalig1 olanlar olmayanlara gore c¢alisanlardan daha fazla memnundurlar. Hastaneye ve hizmet
birimlerine ulasim boyutu igin kronik hastalik degiskeni anlamli bulunmustur ve kronik hastaligi
olanlarin ortalamasi daha yiiksektir. Bekleme siiresi boyutu i¢in gerceklestirilen analiz sonuglarina
bakildiginda bekleme siiresinden yasi 36 ve iizerinde olanlar, saglik sigortast olmayanlar ve kronik
hastaligi olanlar daha fazla memnundur. Temizlik ve fiziki sartlar boyutu igin egitim diizeyi
degiskeni anlamli ¢tkmustir. On lisans ve {izerinde egitim diizeyinde olanlar ilkokul ve alt1 diizeyde
egitimi olanlara gore temizlik ve fiziki sartlardan daha memnundurlar. Genel memnuniyet ve
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tavsiye etme boyutu i¢in kronik hastaligi olanlar olmayanlara goére daha yiiksek ortalamaya sahip
olduklar belirlenmistir.

Tablo 7. Arastirma Katihmcilarinin Cesitli Degiskenlere Gore Analiz Sonuglari

Hastaneye ve

Temizlik ve fiziki

Genel

- Caliganlar hizmet birimlerine | Bekleme siiresi memnuniyet ve
Degiskenler ulagems sartlar tavsiye etme
ort. | ssS. ot. | SsS. ort. [ oOrt. SS. | ss. ort. | sS.
Yas (y1)
<35 3,74 0,92 3,87 098 | 371 | 092 | 3,87 | 096 | 3,77 | 1,08
>36 3,99 0,90 3,84 09 | 395 | 087 | 38 | 090 | 3,77 | 1,05
t=-2,506; o t=-3,384; U t=0,061;
00,013 t=0,359; p=0,720 0=0.021 t=0,175; p=0,861 020,957
Cinsiyet
Kadmn 3,93 0,90 3,01 094 | 373 | 091 | 38 | 094 | 376 | 1,09
Erkek 3,42 0,92 3,82 099 | 373 | 089 | 387 | 092 | 377 | 1,05
U e t=-0,037; t=-0,099; t=-0,132;
t=3,172; p=0,032 | t=0,926; p=0,355 0=0970 020,921 00,895
Egitim
?f;"ku”e““ 388 | 090 385 | 098 | 369 | 097 | 359 | 102 | 38 | 110
Ortaokul (2) 372 1,06 3,89 127 | 379 | 1,05 | 389 | 099 | 383 | 1,25
Lise  (3) 3,74 0,94 3,79 092 | 368 | 087 | 3,78 | 094 | 375 | 1,04
On Lisans ve 374 | 08 | 39 | 095 | 378 | 085 | 398 | 08 | 375 | 1,04
Uzeri (4)
F=0,458; F=3,359; F=0119:
p=0,712 F=0,468; p=0,705 | F=401; p=0,753 p=0,028 0,949
1-4: p=0,030 =0,
Saglik Sigortast
Var 3,74 0,91 3,86 09 | 351 | 090 | 38 | 093 | 373 | 1,07
Yok 3,93 0,95 3,85 087 | 391 | 083 | 400 | 089 | 405 | 097
t=-1,270; o =-3,412; t=-1,000; 1=-1,883;
p=0,205 t=0,071;p=0,943 p=0,015 p=0,318 p=0,060
Is Durumu
Calistyor 3,70 0,94 3,84 100 | 373 | 088 | 385 | 094 | 374 | 1,06
Issiz/Ev Hammi | 3,92 0,81 3,89 089 | 3,74 | 094 | 391 | 090 | 384 | 1,07
t=-2,114; _ ,_ =-0,128; =-0,580; =-0,837;
p=0,035 t=-0,459; p=0,647 p=0,898 p=0,562 p=0,403
Aylthglir
ﬁig(alr)lUcre“en 3,07 0,87 3,84 092 | 370 | 092 | 38 | 095 | 382 | 1,09
‘és)ga“Ucret 3,76 0,90 3,80 099 | 371 | 085 | 3,81 0,90 3,85 | 1,05
2500-4000 TL (3) | 3,83 0,86 3,84 092 | 379 | 090 | 3,87 | 083 | 380 | 1,04
4000 TL ve Daha
Fazla 343 | 098783 | 39229 | 104 | 371 | 090 | 388 | 101 | 366 | 1,09
4)
F=3,463;
199 F=0,209; F=0,117; F=0,632;
p=0,024 F=0,254; p=0,858 Ehwad e oer
1.4 0,075 p=0,890 p=0,950 p=0,595
Kronik Hastahk
Var 4,02 0,73 4,05 083 | 399 | 0,76 | 400 | 0,78 | 408 | 0094
Yok 3,66 0,96 3,78 101 | 363 | 092 | 381 | 098 | 365 | 1,09
_ L _ L t=3,513; _ . t=3,568;
t=3,423; p=0,001 | t=2,476; p=0,014 0=0.000 t=1,741; p=0,082 0=0.000
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TARTISMA VE SONUC

Bu arastirma, Yozgat sehir hastanesi acil servisinden hizmet alan saglik hizmeti kullanicilarinin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilmistir. Calismanin  amact
dogrultusunda arastirmanin gerceklestirildigi zaman itibariyle son bir ay igerisinde Yozgat sehir
hastanesi acil servisinden hizmet almig bireyler arastirmanin evrenini olusturmus ve 383 kisiye
anket uygulanarak aragtirmanin verileri elde edilmistir.

Arastirmada, Saglik Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii tarafindan gelistirilen Saglikta
Kalite Standartlar1 (SKS)-Anket Uygulama Rehberi igerisinde yer alan “Hasta Deneyimi Anketi-
Acil Servis” anket formu kullanilmistir. Anketin gecerliginin test edilmesi ve maddelerin hangi
boyutlar altinda toplandiginin belirlenmesi icin arastirma oOlgegine agiklayici faktor analizi
uygulanmigtir. Yapilan analiz sonucunda agiklanan varyansin %74,5 oldugu ve o6lgegin
maddelerinin 5 boyut altinda toplandig1 belirlenmistir. Fakt6r analizi sonucunda belirlenen boyutlar
sirastyla calisanlar, hastaneye ve hizmet birimlerine ulasim, bekleme siiresi, temizlik ve fiziki
sartlar ve genel memnuniyet ve tavsiye seklinde isimlendirilmistir.

Caligmada gerceklestirilen analizlere gore acil servisten en ¢ok memnun olunan konular; muayene
sirasinda mahremiyete Ozen gosterme, acil servis iginde ulasilmasi gereken birimlere kolaylikla
ulagabilme ve acil servisin genel olarak temizligidir. Bu konular hastanenin tistiin yonleri olarak ele
alinabilir. Personel kaynakli mahremiyete 6zen gosterme, yonlendirme ve temizlik uygulamalarinin
yeterliligi katilimcilar tarafindan 6ne ¢ikarilmistir. Bu nedenle bu faktorlerdeki iyi durum
korunmalidir.

Boyut acisindan bakildiginda hastaneye ve hizmet birimlerine ulagim ilk sirada, bekleme siiresi son
sirada yer almistir. Yapilan analizler sonucunda hastaneye ulagimin kolay olmasi ve hastane igi
yeterli yonlendirme sayesinde bu unsurlar katilimcilar tarafindan begenilirken, acil serviste en
onemli hususlar arasinda yer alan bekleme siiresi olumsuz olarak degerlendirilmistir. Bu nedenle
hastane yonetimi tarafindan bekleme siiresinin uzunlugunun nedeni arastirilmali ve bu siireyi
kisaltic1 6nlemler alinmalidir.

Calismada memnuniyet boyutlarinin  katilimcilarin  temel  6zelliklerine gore farklilagip
farklilasmadiginin incelenmesi igin gergeklestirilen fark analizlerine gore calisanlardan yasi 36 ve
tizerinde olanlar, kadinlar, igsiz/ev hanimi olanlar, aylik geliri asgari iicretten az olanlar ve kronik
hastalig1 olanlarin istatistiksel olarak anlamli sekilde daha fazla memnun olduklar1 belirlenmistir.
Istatistiksel olarak anlamli olmamakla birlikte ilkokul ve alt1 egitim diizeyinde olanlarin ve saglik
sigortasi olmayanlarin ¢aliganlardan daha fazla memnun olduklar1 saptanmistir. Akpinar Orug ve
Uzel Tas (2014) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada acil servise basvuran kisilerin %88,3’ii
doktorlarin tutumlarnin iyi ve ¢ok iyi oldugunu ve %82,2’si ise hemsirelerin tutumlarinin iyi ve
cok iyi oldugunu ifade etmistir. Calismada ayrica katilimcilarin %92,8’1 hemsire ve saglik
personeline kolay sekilde ulastigini sdylemistir. Gergeklestirilen bir bagka ¢aligmada acil serviste
hemsirelik bakimindan erkekler, ilkokul ve alti egitim diizeyindekilerin daha fazla memnun
olduklar1 bulunmustur (Ozhanli ve Akyolcu, 2020). Délek, vd., (2005) tarafindan yapilan
calismada okur-yazar ve ilkokul mezunlarmin c¢alisanlardan daha fazla memnun olduklar
belirlenmistir. Calismada, yasi 36’nin iizerinde olanlarin ¢alisanlardan daha fazla memnun olmasi
SDP oncesi doneme gore daha fazla denetlenmeleri nedeniyle daha duyarli olmalar, issiz/ev
hanimi olanlar ve aylik geliri asgari icretten az olanlarin daha fazla memnun olmalar ise
beklentilerinin diisiikliigii ile agiklanabilir. Kronik hastaligi olanlarin daha memnun olmalart ise
saglik sistemini ve acil servisi daha fazla kullanabilmeleri nedeniyle ¢aliganlarin davraniglarina
alismalar1 ve bu nedenle ¢alisanlara karsi daha olumlu yaklasmalari ile ifade edilebilir.

Hastaneye ve hizmet birimlerine ulasimdan kronik hastalig1 olanlar, kronik hastaligi olmayanlara
gore daha memnundurlar. Bu durum yine kronik hastalig1 olanlarin acil servisi daha fazla
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kullanabilmeleri nedeniyle hastaneye ulasim ve hasta birimlerinin yerlerini daha iyi bilmeleri ile
aciklanabilir.

Caligmada yapilan analizler sonucunda bekleme siiresinden yasi 36 ve lizerinde olanlar, saglik
sigortas1 olmayanlar ve kronik hastaligi olanlar daha memnundurlar. Akpmar Orug ve Uzel Tas
(2014) tarafindan gerceklestirilen calismada, acil servise basvuran hastalarin kayit, kayit sonrasi
muayene ve kayit sonrasi miidahale i¢in bekleme siiresinden memnun olduklar1 belirlenmistir. Acil
servis i¢in en 6nemli hususlarin basinda hastalara tam zamaninda hizmet vermek gelmektedir. Bu
nedenle bekleme siiresinden kisisel farklilik ¢ikmasinin nedenleri arastirilmali ve miimkiin mertebe
en hizli ve dogru tedavi verilmeye ¢alisilmalidir.

Temizlik ve fiziki sartlardan, 6n lisans ve iizerinde egitimi olanlar daha yiliksek diizeyde
memnundurlar. Akpmar Oru¢ ve Uzel Tas (2014) tarafindan gergeklestirilen calismada, acil
servisin genel temizlik degerlendirmesi iyi ve ¢ok iyi olarak degerlendirilmistir. Acil servis ve
genel olarak hastaneler icin 6nem verilmesi gereken konular arasinda temizlik ve fiziki sartlar
gelmektedir. Hastaneler, sifahaneler olmalarimin yaninda gerekli dnlemler alinmaz ise hastane
enfeksiyonlar1 nedeniyle ayni zamanda yeni hastaliklarin kaynagi olabilirler. Bu nedenle temizlik
sartlarina ¢ok dikkat edilmelidir.

Genel memnuniyet ve tavsiye etme boyutundan kronik hastaligi olan katilimcilar daha
memnundurlar. Akpmar Orug ve Uzel Tas (2014) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada hastalarin
%84,4’{i acil servisi tavsiye edeceklerini ifade etmistir. Ozcan vd., (2015) tarafindan yapilan
calismada acil servisi bagkalarina tavsiye etmenin egitim diizeyi ile iligkisine iliskin yapilan analiz
sonuclarina gore lise diizeyinde egitimi olanlarin acil servisi daha fazla tavsiye edecekleri, en az
tavsiye etme oraninin okur yazar olmayan katilimcilarda oldugu goriillmektedir. Ayrica yasi 15-30
arasinda olanlarin anlamli sekilde acil servisi daha fazla tavsiye ettikleri belirlenmistir. Her ne
kadar calismanin gerceklestirildigi saglik kurumu, kamu saglik kurumu olmakla birlikte saglik
sektoriinde gittikge artan rekabet nedeniyle tavsiye edilebilme durumuna dikkat etmelidir.

Bu calisma sonucunda Yozgat sehir hastanesinin olumlu ve olumsuz olarak 6ne ¢ikan yanlar
katilimecilarin goziinden 6ne c¢ikarilmistir. Yapilan analizler sonucunda acil servisle ilgili tiim
ifadelerin ortalamasinin 3,50 nin ilizerinde bulunmasi, acil servis agisindan olumlu olmakla birlikte
giiniimiizde tiim kurumlar i¢in motto haline gelen siirekli kalite gelisimi ve miikemmeli hedefleme
ilkeleri dogrultusunda bu acil servise iliskin Oneriler s6z konusudur. Acil servisle ilgili en diigiik
ortalamada olan ifadelere bakildiginda bekleme siiresi, doktorun yeterli siire ayirmamasi ve saglik
personeline ulasim 6ne ¢ikmaktadir. Bu hususlara 6neri olarak bekleme siiresinin uzamasina neden
olan faktorler belirlenmeli ve gerekli 6nlemler alinmalidir. Bu siirenin azaltilmasinda personel
sayisinin artirilmast ve azaltilamiyorsa hasta ve yakinlarina siiresinin uzamasinin nedenlerinin
aciklanmasi etkili olabilir. Bekleme siiresinde oldugu gibi problem alani olarak goériilen doktorun
yeterli slire ayirmamasinin nedenleri arastirilmali ve gercekten doktor yeterli siireyi ayirmiyor ise
ilave doktor g¢aligtirilmasi, doktorlarin zamanlarini etkili ve verimli kullanmalarinin tesvik edilerek
hastalara daha fazla zaman ayirmalar1 Onerilebilir. Bir diger problem alami ise ihtiyag
duyuldugunda saglik personeline ulasimda yasanan sikintidir. Bu sorunun giderilmesine yonelik
daha fazla personel gorevlendirilmesi, personelin ¢alisma zamanini etkin kullanimi1 ve personele
ozellikle acil servisin farkliliklarinin anlatilarak hasta ve yakinlarina daha fazla yardimeir olmalar
oOnerilebilir.
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