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OZET

Amac: Calisma, Cerrahi ve Dahili kliniklerinde yatan hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyetlerinin degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir.

Gereg ve Yontem: Bu calisma, Afyon Kocatepe Universitesi Hastanesi Cerrahi ve Dahili
kliniklere ait toplam 10 klinikte, 23 Subat- 6 Mart 2009 tarihleri arasinda yapilmis tanimlayici
tipte bir calismadir. Calisma 6rneklemini ¢alismaya katilmaya istekli 145 hasta olusturmustur.
Calismanin yapildigi kurumdan yazili ve hastalardan sozel izin alinmistir. Veriler; hastalarin
taniticr 6zelliklerini iceren 11 maddelik soru formu ve 27 maddelik “Hemsirelik Hizmetlerinden
Memnuniyet Olcegi” (HHMO) kullanilarak toplanmistir. Veriler SPSS 18.0 paket programi
kullanilarak analiz edilmistir.

Bulgular: Hastalarin yas ortalamasi 56.09+18.88" dir. Hastalarin %55.2" si kadin, %86.2" si
evli, %31 i 71 yas ve Uzerinde, %44.8" i ilkdgretim mezunu ve %56.6" si cerrahi kliniklerde
yatmaktadir. Hastalarin %89 unun sosyal glivencesinin oldugu, %76.6" sinin refakatgisinin
bulundudu ve refakatcilerin %58.6° sinin ise kadin oldugu saptanmistir. Hastalarin toplam
memnuniyet puan ortalamasi 117.65+18.02 olarak bulunmustur. Calismada hastalarin aldigi en
disik puan 48 iken en yliksek puan 135 olarak saptanmistir.

Sonu¢: Hastalarin genel anlamda hemsirelik hizmetlerinden memnun oldugu
belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Hemsire, hasta memnuniyeti, hemsirelik hizmetleri.
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ABSTRACT

Objective: This study was conducted the satisfaction of the patients with the nursing services
in the surgical and internal medicine clinics.

Method: This descriptive study was conducted between 23 Feb- 6 March 2009 in total of 10
surgical and internal medicine clinics of Afyon Kocatepe University Hospital. The samples of the
study were 145 patients who were willing to participate in the study. The written permission from
the organization the study was conducted and verbal consent from the patients were obtained. The
data was collected by using survey including 10 questions on the socio-demographic
characteristics of the patients and “Satisfaction on nursing services received scale’ that includes 27
questions. Relevant statistical Analysis was carried out on computers for the data collected.

Results: The average age of the patients included in the study was 56.09+18.88. %55.2 of them
females, %86.2 of them married, %31 of them 71 years or above, %44.8 of them elementary school
graduated and %56.6 of them from the surgical clinics. %89 of them had some sorts of health care
benefits, %76.6 of them had companions and %58.6 of the companions were females. The total
satisfaction point average of the patients was 117.65+18.02. The minimum total satisfaction point
was 48 where the maximum was 135.

Conclusion: It was defined from the results of the study that patients are generally satisfied
with the nursing services they receive.

Key words: Nurse, Patient satisfaction nursing services.

GIRIS

Teknolojik gelismelerle paralel olarak, verimlilik ve kalite artisi, insanin kendisini iyi
ve guvende hissetmesine katki saglar. Dolayisiyla kalite saglik hizmetlerinde
gereksinim duyulan ve aranan o6nemli bir kavramdir (Geggil 2008). Saglk
hizmetlerinde karmasik bir slre¢ olan kaliteyi degerlendirmede; kullanilan
yaklasimlardan biri hasta memnuniyetidir (Yilmaz 2001, Uzun 2003, Gecgil 2008).
Memnuniyet; hastanin aldigi hizmet ile iliskili oldugu kadar, hizmeti alan bireyin
sosyodemografik, fiziksel ve psikolojik durumunu, davranislarini ve hizmet
beklentilerini de icermektedir (Thi ve ark. 2002, Erez ve ark. 2011). Hasta
memnuniyeti, alinan hizmet kalitesi hakkinda fikir vermenin yani sira hasta acisindan
verilen hizmetin yapi ve surecinin dederlendiriimesine de yardim eder (Ridge 2001,
Yellen 2002). Hastalarin daha 6nce basvurduklarn/tedavi gordikleri saglik kurulusunu
tekrar tercih etmelerinde; kurum calisanlarinin tutum ve davranislarindan
kaynaklanan memnuniyet, saglhk kurulusunun teknik ya da klinik &zelliklerine bagl
memnuniyetten daha &énemlidir (Ozer ve Cakir 2007). Hemsirelerin, saghk
profesyonelleri icinde sayisinin ¢ok olmasi, hastalarin gereksinimlerini karsilamak icin
strekli yanlarinda bulunmasi, bireylerin saghgini stirdirme ve rehabilitasyonun
hemsirelerin énemli sorumluluklarindan olmasi gibi nedenlere, sadlik hizmetlerinin
sunumundaki rolt oldukca dnemlidir (Demir ve ark. 2011, Karaca ve Aslan 2014).
Hasta memnuniyetinin arttirlabilmesi icin hemsirelik hizmetlerinin gelistirilmesi,
saglik sektériinde dnemli bir konudur (Yilmaz 2001, Demir ve ark. 2011). Hastalarin
hastanede yattiklar sire boyunca hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetleri, tim
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hastane hizmetleri ile ilgili memnuniyetlerini etkileyebilmektedir (Yilmaz 2001). Bu
nedenledir ki, hasta memnuniyetinin temelini blyik 6l¢clide hasta hemsire birlikteligi
olusturur (Késgeroglu ve ark. 2005, Demir ve ark. 2011). Hemsirelerin hastalar/ hasta
yakinlari ile kurduklan etkili iletisim, hastalar tarafindan kolayca ulasilabilir olma,
yeterli ve anlasilir bilgilendirme ve kurulan karsiikli gliven iliskisi gibi olcttler
memnuniyetin dederlendirilmesinde kullaniimaktadir (Gecgil 2008, Ceylan 2014).

Hastanede yatarak tedavi gormekte olan hastalara daha fazla yardim etmek ve
hizmet kalitesini ylkseltmek icin hemsirelik hizmeti ile ilgili memnuniyetin bilinmesi
onemlidir (Demir ve ark. 2011). Hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetin diizenli
olarak dederlendirilmesinin; hemsirelik hizmetlerinde hasta beklentilerine yonelik
gerekli diizenlemelerin yapilmasina olanak saglayarak, hizmet kalitesini yiikseltmede
etkili olacagi disiiniilmektedir (Demir ve Eser 2005). Literatiirde hasta memnuniyeti
ve hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet dizeyi, saglik hizmetlerinin kalite
goOstergesi olmasi nedeniyle; hemsirelik hizmet kalitesini gelistirmek icin hemsirelerin
hasta memnuniyetini etkileyen faktorleri 6grenmelerinin  gerekli oldugu
belirtilmektedir (Arslan ve Kelleci 2011).

AMAC

Bu calisma Cerrahi ve Dahili Kkliniklerinde yatan hastalarin  hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyetlerinin degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir.

GEREC VE YONTEM

Tanimlayia tiirde olan calisma, Afyon Kocatepe Universitesi Hastanesi Cerrahi
(Plastik cerrahi, Genel cerrahi, Ortopedi, Beyin cerrahi, Uroloji, Kadin dogum) ve Dahili
(Dahiliye, Fizik Tedavi, Kardiyoloji, Gogls hastaliklar) kliniklerine ait toplam 10
serviste 23 Subat- 6 Mart 2009 tarihleri arasinda vyapimistir. Calismanin
yuritilebilmesi icin, ilgili kurumdan ve hastalardan gerekli izinler alinmistir. Bu
calisma; en az 72 saat ya da daha uzun siredir hastanede yatan, 18 yasin lizerinde,
bilinci ve oryantasyonu yerinde olan, herhangi bir psikiyatrik hastalik tanisi olmayan,
bilgilendirildikten sonra ¢alismaya katilmak i¢in gonulli olarak onay alinan 145 hasta
ile gerceklestirilmistir.

Veriler, 11 sorudan olusan hastalarin tanitici ézelliklerini dederlendiren tanitici
dzellikler soru formu ile “Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi” (HHMO)
kullanilarak toplanmistir. HHMO, Demir ve Eser (2005) tarafindan 34 madde olarak
gelistiriimis, daha sonra Yiirimezoglu (2007) tarafindan revize edilerek 27 maddeye
indirilmistir. 27 maddelik 6lcedin madde toplam puan korelasyon degerleri 0.59 ile
0.88 arasinda, Cronbach Alpha degeri 0.98 olarak bulunmustur. Tek faktérden (saf)
olusan olcek, 5'li likert tipinde olup “hi¢ memnun degildim: 1", “az memnundum: 27,
“kararsizim: 3", “memnundum: 4", “cok memnundum: 5” puan verilerek
degerlendiriimektedir. Olcekten alinabilecek en diisiik puan 27 ve en yiksek puan
135'dir.

Veriler SPSS 18.0 paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Hastalarin tanitici
ozellikleri, frekans ve dagilim ile; hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetleri frekans,
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dagilim, aritmetik ortalama ve standart sapma ile degerlendirilmistir. HHMO'niin
tanitici 6zelliklere gore karsilastinlmasinda, verilerin dadiliminin degerlendirmesinde
normallik testi icin Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri kullanilmistir.
Testlerin sonucunda HHMO'niin tanitici ézelliklere gére verilerin normal dagilmadig
tespit edilmistir (p<0,05). Bu bilgilerden yararlanarak iki grup icin Mann-Whitney Test
ve ikiden fazla grup icin Kruskal-Wallis Test gibi non-parametrik testlerden
yararlanilmistir.

BULGULAR VE YORUM

Tablo 1. Hastalarin Tanmic ve Hastanede Yatis Ozelliklerine Gére HHMO Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

- HHM N
Tanimlayici Ozellikler n (%) X+ SS X4/z P
Cinsiyet
Kadin 80 (55.2) 116.40+£20.12 7=-0.136 p=0.892
Erkek 65 (44.8) 119.20+15.05
Medeni Durum
Evli 125 (86.2) 118.44+17.46 Z=-1.040 p=0.298
Bekar 20(13.8) 112.75+20.98
Yas
18-40 Yas 32 (22.1) 110.09+£22.81
41-55 Yas 41 (28.3) 120.53£14.58
56-70 Yas 27 (18.6) 118.85+15.64 X*=1.704 p=0636
71 Yas ve Uzeri 45 (31.0) 119.63£17.43
(X=56.09, SS=18.88)
Egitim
Okur Yazar Olmayan 41 (28.3) 119.39%17.71
Okur Yazar 23(15.9) 116.60+15.00 X?=2.333 p=0.506
ilkdgretim 65 (44.8) 119.70+£14.50
Lise-Universite 16 (11.0) 106.12+30.71
Sosyal Glivence Durumu
Sosyal Glivencesi Olan 129 (89.0) 117.41+£18.07
Sosyal Givencesi 16 (11.0) 119.56+18.01 £=-0.605 p=0.545
Olmayan
Yattigi Klinik
Cerrahi Klinikler 82 (56.6) 121.45+16.01 7=-3.129 p=0.002%
Dabhili Klinikler 63 (43.4) 112.71+£19.37
Daha Once Hastanede
Yatma Durumu
Yatan 111 (76.6) 117.57£18.44
Yatmayan 34 (23.4) 117.91+16.84 £=-0250 p=0.802
Hastanede Yatis Stresi
3-7 Gun 88 (60.7) 116.07£19.62
8-14 Gun 27 (18.6) 120.0+15.06 X°=1.168 p=0.558
15 Giin ve Uzeri 30(20.7) 120.16+15.33
(X=11.33 glin, $5=14.82)
Refakatci Bulunma Durumu
Refakatcisi Olan 111 (76.6) 117.83£18.50 7=-0.783 p=0.434
Refakatcisi Olmayan 34 (23.4) 117.05+£16.60
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Refakatginin Cinsiyeti
Kadin 85 (58.6) 117.83£18.65 7=-0.503 p=0.615
Erkek 26(17.9) 117.84+£18.34
Saghk Durumunu Algilama
Cok lyi-Mitkemmel 17(11.7) 128.15+£0.37
iyi 66 (45.5) 117.86+£19.08 X?=8.134 p=0.043*
Fena Degil 46(31.7) 117.04£15.19
Kot 16 (11.0) 108.12+21.63
HHMO toplam puan 117.65+18.02 Min.=48 Max.=135
ortalamalar

*p<0.05, X:ortalama, SS:standart sapma

Tablo 1'de arastirma kapsamina alinan hastalarin tanitici ve hastanede yatis
ozelliklerine gére HHMO puan ortalamalarinin  karsilastinimasi  gériilmektedir.
Galismaya katilan hastalarin %55.2'si kadin, %86.2’si evli, %31'i 71 yas ve Uzerinde
(X=56.09, S5=18.88), %44.8'i ilkdgretim mezunu ve %89’u sosyal glivenceye sahiptir.
Cerrahi kliniklerde yatan hastalarin orani %56.6'dir. Hastalarin %76,6'sinin daha dnce
de hastanede vyattidi ve %60.7° sinin hastanede vatis slresinin 3-7 gin
(X=11.3+14.82) oldugu belirlendi. Hastalarin %76.6'nin refakatcisi oldugu ve bu
refakatcilerin %58.6'sinin kadin oldugu saptandi. Calismada, hastalarin toplam
HHMO puan ortalamasi 117.65+18.02 olarak belirlendi. Hastalarin HHMO' den
aldiklari en diisiik puan 48 iken en yiiksek puan 135tir. Calismada HHMO puan
ortalamalari ile hastalarin tanitici ve hastanede yatma durumlarina iliskin 6zellikleri
karsilastinldiginda; egitim durumlarina gore hemsirelik bakimindan memnuniyet
puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olmadigi saptandi (p>0.05). Cerrahi
kliniklerde yatan hastalarin HHMO puan ortalamasi (121.45+16.01), dahili kliniklerde
yatan hastalardan (112.71+£19.37) istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha yiiksek
bulundu (p<0.05). Saglik algisi “k&tii” olan hastalarin HHMO puan ortalamasinin
diger hastalardan anlamli derecede duisiik oldugu belirlendi (p<0.05). Hastalarin
diger 6zellikleri ile HHMO puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamlilik
bulunmadi.

TARTISMA

Hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetlerinin  degerlendirilmesi
amaciyla yapilan bu calisma sonucunda, hastalarin HHMO' den 48 ile 135 arasinda
degisen puanlar aldiklan belirlendi. Hastalannn HHMO puan ortalamasi 117+18.02
oldugu bulundu ve memnuniyet dizeyi yiksek olarak degderlendirildi. Calisma
sonucumuz, hastalarin verilen bakimdan iyi dizeyde memnun oldugunun belirtildigi
benzer calisma sonuglan ile uyumludur (Demir ve ark. 1999, Demir ve ark. 2011).
Ancak literatlrde, hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
daha distk oldugunun belirtildigi, farkli kliniklerde ve farkh &lgekler kullanilarak
yapilan ¢alismalarda bulunmaktadir (Uzun 2003, Gecgil ve ark 2008, Tugut ve Golbasi
2013). Bu farkhhk, katilimcilarin egitim ya da sosyo-kiltiirel &zelliklering,
arastirmalarin yapildigi hastanelerin ve hizmet kalitesinin farkliligina, farkli kliniklerde
yatan ve degdisik hastaliklara sahip bireylerin yatis sureclerinin, gereksinimlerinin ve
beklentilerinin farkli olmasina baglanabilir.
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Saglik hizmetlerinin temel ciktilarindan biri colan hasta memnuniyetini; yas,
cinsiyet, egitim dizeyi, sosyal statl, saghk durumu, tani, bireyin ge¢mis deneyimleri,
arkadaslan aracihdi ile edindigi bilgiler, yazili ve sézIi basin aracihdi ile edindigi
beklentiler, hastanin kendi saglik durumunu algilayisi etkilemektedir (Yilmaz 2001,
Kirnlmaz 2013, Demir ve ark. 2011, Ozer ve Cakir 2007). Literatiirde cinsiyetin saghk
hizmetlerinden memnuniyet Uzerine etkisi hakkinda farkli bilgiler bulunmakla
birlikte, kadinlarin hizmeti dederlendirme konusunda erkek hastalara gére daha
elestirel yaklasimda bulunduklar belirtiimektedir (Demir ve ark. 2011, Arslan ve
Kelleci 2011). Bu calhsmada her iki cinsiyet arasinda memnuniyet durumu
incelendiginde erkekler kadinlara gére daha memnun gériinirken istatistiksel olarak
gruplar arasindaki farkin anlamli olmadigi belirlendi. Bu sonug cinsiyetin memnuniyet
diizeyini etkilemedigini saptayan calisma bulgulari ile benzerlik gostermektedir
(Demir ve ark. 1999, Uzun 2003, Slinter ve ark. 2006, Demir ve ark. 2011, Sise 2013).

Hastalarin medeni durumlari ile HHMO puan ortalamalan karsilastinildiginda; evli
olan hastalarin puan ortalamalari digerlerine gore daha yiksek olmakla birlikte iki
grup arasindaki fark anlamli bulunmadi (p>0.05). Bu bulgu daha 6nce yapilan benzer
calismalan desteklemektedir (Yurt ve Olgun 2000, Demir ve Eser 2005, Arslan ve
Kelleci 2011, Tugut ve Golbasi 2013).

Yas ile HHMO puan ortalamalan karsilastinldiginda; istatistiksel olarak anlaml fark
olmasa da 41 yas ve lzeri hastalarin, daha gen¢ yas grubundaki hastalara goére
hemsirelik hizmetlerinden daha ¢ok memnun olduklar saptandi. Bu sonug yash
hastalarin verilen hizmete iliskin beklentilerinin daha az olmasina ya da hizmeti
sorgulamamalarina  baglanabilir.  Literatlirde yasin  hasta memnuniyetini
etkilemedigini gosteren calismalar (Geckil ve ark 2008, Arslan ve Kelleci 2011, Tugut
ve Golbasl 2013, Sise 2013) oldugu kadar, etkiledigini gosteren calismalar da vardir
(Uzun 2003, Sinter ve ark 2006, Demir ve ark. 2011).

GilnUmuz toplumlarinda, egitim dizeyinin artmasi ile birlikte, daha bilgili ve
verilen hizmeti elestiren hastalar bulunmaktadir (Yilmaz 2001). Kendileri hakkinda
daha cok bilgilenen gliniimiiz insani; siirekli gelisen ve yenilenen teknoloji ile birlikte
her alanda hizmetin en iyisini almak (Tasliyan ve Gok 2012), giderek artan bir sekilde
kendi saglk bakimina katilmak ve karar verme sirecinde kendi durumlarinin ne
oldugunu 6grenmek, tanilarini anlamak istemektedirler (Yilmaz 2001). Bu konuda
yapilan bircok calisma, egitim dizeyi yikseldikce memnuniyet diizeyinin azaldigini
gOstermistir (Yilmaz 2001, Uzun 2001, Erentekin ve ark 2003, Emhan ve ark. 2010,
Kirllmaz 2013). Calismalarla paralel olarak ¢alismamizda, egitim durumu yikseldikce
hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetin azaldigi ve gruplar arasinda anlaml fark
oldugu belirlendi. Ancak literatirde bu iki dedisken arasinda iliski olmadigini
goOsteren calismalar da bulunmaktadir (Yurt ve Olgun 2000, Arslan ve Kelleci 2011,
Demir ve ark. 2011). Bu bulgu, egitim dizeyi ylkseldikce glinimiz teknolojisi ile
hastalik ve bakim kavramlarina hakimiyetin artmasina, hemsirelik hizmetlerinden
beklentilerin daha ylksek olmasina, hastalarin bakimlarinda aktif rol stlenmek ve
karar verme siirecinde yer almak istemelerine baglanabilir.

30



Cerrahi ve Dahili Kliniklerinde Yatan Hastalarin Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyetleri

Uluslararasi Calisma Orgiiti’ niin ‘onurlu bir insan hayati’ icin gerekli temel bir
hak olarak tarif ettigi sosyal glivenlik kavrami (Canbay ve Demir 2013), herkesin
hastalik, analik, issizlik, yashlik ve 6lim gibi insan iradesi disinda meydana gelen
risklere karsi gliven icerisinde olmasidir (Ayhan 2012). Hastalarnn sosyal giivence
durumlan ile HHMO puan ortalamalan karsilastinldiginda; sosyal giivencesi olmayan
hastalarin memnuniyet dizeylerinin istatistiksel olarak anlamli olmamakla birlikte
sosyal glvencesi olanlardan daha yiksek oldudu tespit edildi. Bu sonug, sosyal
glivencenin memnuniyeti etkileyen énemli bir faktér olmadigini gostermektedir.
Ayrica sosyal glivencesi olmayan hastalarin memnuniyetinin daha yliksek olmasi, bu
hasta grubunun saglik hizmetlerinden beklentisinin disik olabilecegdini ve dusiik
beklentinin de alinan hizmetten memnuniyeti artirabilecegini distindirmektedir.
Calisma sonucumuz, yapilan benzer calisma sonuglar ile uyumludur (Demir ve Eser
2005, Uzun 2009, Demir ve ark. 2011).

Calismada, cerrahi kliniklerde yatan hastalarin HHMO puan ortalamalari daha
yuksek ve kliniklere goére hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu belirlendi. Calisma sonucu, dahili kliniklerde
yatan hastalarin daha cok kronik hastaliklara sahip olmalarina, uzun siire hastanede
yatmalarina, cerrahi kliniklerde yatan hastalarin ise cerrahi girisimler sonrasi
tedavilerinin saglanmasina ve taburculuk sirecinin hizli olmasina badlanabilir.
Hacihasanoglu ve Yildinm (2011) “Erzincan Devlet Hastanesinde Yatan Hastalarin
Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Dizeylerinin Belirlenmesi” amaci ile yaptiklar
calismada, hastalarin tedavi gordigl klinik ile hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet dlzeyi arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirtmislerdir (p< 0.01, p<
0.05). Kayacik'in (1998) calismasinda ise klinikler arasinda memnuniyet dizeyi
agisindan anlamh bir farklilik bulunmamasina ragmen cerrahi kliniklerin puan
ortalamasi daha yiiksek bulunmustur.

Calismada hastalann hastanede yatis siireleri uzadikca HHMO puanlarimin arttigy,
ancak farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi belirlendi. Bu ¢alisma bulgusundan
farkll olarak Sise’ nin (2013) yapmis oldugu calismada, hastalarin yatis sireleri
uzadikca memnuniyetlerinin azaldigi bu farkin anlamli oldugu ifade edilmistir. Demir
ve ark. (2011) “Bir E@itim Hastanesinde Yatan Hastalarin Hemsirelik Hizmetlerinden
Memnuniyet Duzeylerinin Degerlendirilmesi” baslikl, 165 hasta ile yaptiklari
calismada hastalarin yatis suresi uzadikca memnuniyetlerinin arttigini fakat hastalarin
hastanede kaldigi glin sayisina gdére memnuniyet puanlarn arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamh olmadigini belirlemislerdir. Bu sonug hastalarin hastanede
yatis  slresinin  hemsirelik  hizmetlerinden  memnuniyeti  etkilemedigini
gostermektedir. Farkli calismalarda farkli sonuglar bulunmasi ise calismalarda alinan
orneklem sayisi farkliliklar ile aciklanabilir.

Bireylere saglikh yasam davranislarinin kazandinlmasini ve surdirilmesini amag
edinen sagligin gelistirilmesi sureci saghk algisi ile iligkili bir kavramdir. Diinya Saglik
Orgiitiine gore, saghgr koruma ve gelistirme faaliyetlerinde temel insan giiciinii
hemsireler olusturmaktadir (Aciksoz ve ark. 2013). Hemsirelik hizmetleri, bireylerin
sagliginin surdirilmesi ve hastalik halinde yeniden kazanilmasi ve gelistirilmesi icin
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gerekli olan bilgi, istek ve glice kavusmasina yénelik etkinlikleri icerir (Tasliyan ve Gok
2012). Verilen hizmet, secilen kurum, bireyin sosyodemografik 6zellikleri kadar saglik
durumunu algisi da hasta memnuniyetini etkileyen bir faktordir. Calismada saglik

algist “mikemmel”, “cok iyi” ve “iyi” olan hastalarn HHMO puan ortalamasinin
istatistiksel acidan anlamli diizeyde yiiksek oldugu belirlendi (p<0.05).

SONUC VE ONERILER

Calisma sonucunda, hastalarin genel anlamda hemsirelik hizmetlerinden
memnun oldudu, egditim seviyesi yikseldikce memnuniyetin azaldigi cerrahi
kliniklerde yatan hastalarin ve saghk algisi “mikemmel”, “cok iyi” ve “iyi” olan
hastalarin HHMO puan ortalamalannin yiksek oldugu bulunmustur. Cahsmanin
sonuclarindan yola ¢ikarak, saglik kurumlarinin hasta memnuniyetinin belirlenmesi
icin protokoller olusturmasi, dizenli araliklarla dederlendirmesi ve ¢6ziim onerileri
Uretmesinin gerekli oldugu dustiniilmektedir. Ayrica hasta memnuniyetini etkileyen
konularda, hemsirelerin  bilgilendirilmesi, hemsirelik uygulamalarinda hasta
beklentilerine yonelik gerekli dizenlemelerin yapilmasi, hemsirelerin calistiklar
klinige 6zgl bilgi ve becerisini gelistirecek hizmet i¢i egitimlerin diizenlenmesi ve
hemsirelerin katiliminin saglanmasi 6nerilmektedir. Hasta memnuniyetini artirmak
icin hemsirelerin memnuniyet, motivasyon, is doyumu ve tilkenmislik diizeylerinin
belirlenmesine yonelik calismalarin yapilmasi, sonuglarin yoneticiler ve hemsireler
tarafindan incelenmesi ve elde edilecek sonuclara goére yeni diizenlemelerin
yapilmasi énerilmektedir.
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