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OZET

Amag: Bu calisma hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeylerini degerlendirmek
amactyla yapilmistir.

Yontem: Tanimlayici tiirde olan bu c¢alisma 9 Mart-11 Mayis 2007 tarihleri arasinda
yiiriitilmiistiir. Orneklem Adiyaman il merkezindeki hastanelerde en az iki giin yatan
433 hastadan olusmustur. Veriler bir soru formu ve Newcastle Hemsirelik Bakimindan
Memnuniyet Olgegi (HBMO) ile toplanmustir.

Bulgular ve Tartisma: Arastirmaya katilan hastalarin yaridan fazlasinin kadin (%56,8) ve
%64,2” sinin lkokul ve Ortaokul mezunu oldugu saptanmistir. Katilimcilarin yaslarinin 18
ile 86 arasinda degistigi ve yas ortalamasinin 36.67+15.15 oldugu belirlenmistir. Hastalarin
Hemsirelik Bakimi Memnuniyet Olcegi toplam puan ortalamasi 68.11+16.26 olarak saptanmig
ve hastalarin memnuniyeti orta diizey olarak degerlendirilmistir. Hastalarin hemsirelik
bakimindan memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet ve yas gruplar: arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunamamigstir. Ancak hastalarin memnuniyet diizeyleri ile egitim
diizeyi ve klinikler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Sonug
olarak hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeylerinin artirilmasina yonelik
calismalarin yapilmasi onerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Hemsirelik bakimi, bakim kalitesi, hasta memnuniyeti.

* 4. Uluslararas - 11. Ulusal Hemsirelik Kongresi'nde poster bildiri olarak sunulmustur.
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ABSTRACT

Purpose: This study was carried out to evaluate satisfaction levels of patients from nursing
care.

Material and Method: This study, which was a descriptive type, was conducted from 9 March
to 11 May 2007. The sample was consisted of 433 patients who hospitalized for minimum two
day in clinics of hospitals in Adiyaman. The data was obtained through a questionnaire form
and Newcastle Satisfaction Scale from Nursing Care.

Findings and Discussion: It was identified that more than half of patients who participated
to the research were female (56.8 %) and 64.2 % were graduated from primary and middle
school. It was found that participants’ ages varied 18 to 86 and mean of age was 36.67+15.15.
It was found that the mean of total point of patients which gained from Satisfaction Scale
from Nursing Care was 68.11+16.26 and their satisfaction was evaluated as moderate level.
There was no statistical significant association between the levels of the patients’ satisfaction
from nursing care, gender and age groups. However it was found a statistically significant
association between the satisfaction levels of patients and their levels of education and clinics.
Finally, studies toward increase of patients’ levels of satisfaction from nursing care may be
suggested.

Key Words: Nursing care, quality of care, patients’ satisfaction

Giris

Glintimizde, teknolojik gelismeler sonucunda tiretim ve sunumda verimlilik ve kalite
6n plana ¢ikmustir'. Uluslararas: Standardizasyon Orgiitit (ISO)niin tanimina gore
kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama
yetenegine dayanan Ozelliklerinin toplamidir?. Kalite uygunluk, bulunabilirlik, siirek-
lilik, etkinlik, gegerlilik, saygi, 6zen, giiven ve zaman gibi boyutlar1 icermektedir’>. Bu
boyutlar dikkate alindiginda, kalitenin insanin kendisini iyi ve glivende hissetmesini
saglayan, dolayisiyla saglik hizmetlerinde gereksinim duyulan ve aranan énemli bir
olgu oldugu goriilmektedir.

Saglik bakiminda kaliteyi saglama ve degerlendirmenin karmagik bir siire¢ oldu-
gu kabul edilmektedir®. Saglik bakimin kalitesinin degerlendirilmesinde baslica iki
yaklasim izlenmektedir. Bunlardan birincisi, bakim standartlarinin belirlenmesi ve
uygulamalarin bu standartlara gére degerlendirilmesidir®®. Ancak bu yol tedavi ve
bakimin hasta tizerindeki etkisini degerlendirmede etkin degildir. Kalite izlenmesin-
de ikinci yol ise hasta memnuniyetinin degerlendirilmesidir®**’. Hasta memnuniyeti
hastanin beklentileri ve aldigi bakimin birbiriyle uyumu seklinde tanimlanmakta-
dir*S. Hemsirelik bakimindan memnuniyetin degerlendirilmesinde, hemsirelerin
hastalara destek olmalari, hastalara ve ailelerine giiler yiiz, sayg: ve nezaket goster-
meleri, onlarin sorularina agik ve net yanit vermeleri, hastalar tarafindan her zaman
kolayca ulasilabilir olmalar1 ve hastalarin diger beklentilerine cevap vermeleri gibi
olgtitler kullanilmaktadir. Ayrica, hizmeti alan bireyin gecmis deneyimleri, bilgileri
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ve beklentileri, sosyal durumu, yasi, egitimi, mevcut saglik diizeyi ve bunu algilamas:
hasta memnuniyetini etkileyebilen faktorler olarak degerlendirilmektedir®*%°.

Hastalarin hastanede yattiklar: siire icinde verilen hemsirelik bakimindan duyduk-
lar1 memnuniyet tim hastane hizmetleri ile ilgili memnuniyetlerini etkileyen en
6nemli faktordiir>'?. Hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi sonucunda elde edilen
bilgiler bakima yon verme ve hizmetin kalitesini gelistirmeye yardim etmede 6nemli
kanitlar saglayabilir*’. Bunun yaninda, hasta memnuniyetinin 6l¢iimii hemsirelerin
performanslarini degerlendirmek amaciyla da kullanilabilir>'.

Bu ¢alisma Adryaman il Merkezindeki yatakli tedavi kurumlarinda yatarak hizmet
alan hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet dizeylerini degerlendirmek
amaciyla yapilmaigtir.

Materyal ve Yontem

Evren ve 6rneklem

Tanimlayicr tiirde olan bu arastirma Adiyaman Devlet Hastanesi, 82. Y1l Devlet Has-
tanesi ve Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanelerinde, 9 Mart-11 May1s 2007 tarihleri
arasinda yuritiilmiistiir. Adiyaman Devlet hastanesi yilda yaklasik 10 bin hastanin
yatarak tedavi gordigii, 350 yatakli ve 198 hemsirenin gorev yaptig: bir hastanedir.
82. Y1l Devlet Hastanesi 100 yatakli ve 73 hemsirenin gérev yaptig1 ve yilda yaklasik
5000 hastanin yatarak tedavi gordiigii bir hastanedir. Dogum ve Cocuk Bakimevi
hastanesi yilda yaklasik 5000 yetiskin hastanin yatarak tedavi aldig1 150 yatakl: bir
hastane olup, bu hastanede 99 ebe/hemsire caligmaktadir. Aragtirmanin yapildig: tig
hastane ISO 9001-2000 kalite belgesine sahiptir. Son bir y1l icinde Adiyaman Devlet
Hastanesine 10 000, Dogum ve Cocuk Bakimevi Hastanesine 5125 ve 82 Yil Devlet
Hastanesine 5248 hasta yatmis ve bu hastanelere son bir yil icinde yatan hastalarin
timil arastirmanin evrenini olusturmustur (N=20373). Cocuk ve psikiyatri servisle-
rine yatan hastalar ile normal doguma gelen hastalar evrenin diginda tutulmuslar-
dir. Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek igin n=N t2 a 2 / d2 (N-1) + t2 a2 formili
kullanilmis ve érneklem 433 kisiden olugsmugtur'?. Orneklem seciminde hastaneler
birer tabaka olarak ele alinmis ve hasta sayilari ile orantili olarak her hastaneden or-
nekleme alinacak birey sayisi belirlenmistir. Adiyaman Devlet Hastanesinden 214, 82.
Y1l Devlet Hastanesinden 133 ve Dogum ve Cocuk Bakimevi hastanesinden 86 hasta
érnekleme alinmigtir. Orneklem grubuna girecek kisiler segilirken hastanede en az
iki gece kalmis olma, 18 yas ve iizerinde olma ve okur-yazar olma ol¢iitleri dikkate
alinmistir.

Veri toplama

Veriler hastanin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, yattig1 hastane, servis ve giin sayis1
bilgilerini iceren alt1 soruluk bir soru formu ve Newcastle Hemsirelik Bakimindan
Memnuniyet Olgegi (HBMO) ile toplanmistir. Newcastle HBMO Thomas ve arka-
daglar1® tarafindan 1996 yilinda gelistirilmis olup, Uzun® tarafindan 2003 yilinda
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ve ayrica Akin ve Erdogan' tarafindan 2007 yilinda Tiirk¢eye uyarlanarak dlgegin
gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilmistir. Olgek Hemsirelik Bakimi ile Tlgili Yasa-
nanlar Olgegi (HBYO) ve Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olgegi (HBMO) ol-
mak tizere iki 6lgekten olusmaktadir. Bu 6lgekler birlikte uygulanabilecegi gibi birbi-
rinden ayr1 olarak da uygulanabilmektedir. Bu aragtirmada HBMO tek basina uygu-
lanmigtir. Olgek hemsirelik bakimini igeren 19 maddeden olusan 5 puanlik likert tipi
bir 6l¢ektir. Memnuniyet derecesini belirlemek i¢in kullanilan puanlamada; “1.Hi¢
memnun degildim, 2.Nadiren memnundum, 3.Memnundum, 4.Cok memnundum,
5.Tamamen memnundum” ifadeleri yer almaktadir. Puan degerlendirmesi olgekte
isaretlenen tiim maddelerin puanlari toplandiktan sonra 100’e doniistiiriilerek 0-100
puan iizerinden yapilmaktadir. Toplam puanin 100 olmast hemsirelik bakiminin tiim
boyutlarindan memnun olundugunu gostermektedir. Bu arastirmada Cronbach alfa
i¢ tutarlilik kat say1s1 .95 olarak hesaplanmis olup Uzun’un (.94), Akin ve Erdogan’in
(.96) ve Thomas ve arkadaslarinin (.96) elde ettigi bulgularla uyumludur®>'>™.

Veriler ti¢ hastanede ayni tarihlerlerde paralel olarak toplanmuistir. Sabah taburcu ol-
masina karar verilen hastalarin listeleri incelenmis ve arastirma kapsamina alinmak
i¢in olciitleri karsilayan hastalar saptanmistir. Hastalara arastirma hakkinda bilgi
verilmis ve aragtirmaya katilmayi kabul eden hastalardan yazili izin formunu im-
zalamalar1 istenmistir. Ug hastaneden toplam 18 hasta zamanlari olmadigini veya
katilmak istemediklerini ifade ederek arastirmaya katilmay:1 kabul etmemislerdir.
Taburculuk islemleri baslatilan hastalar o anda bos olan baska bir odaya alinmais ve
veri toplama araglar1 kendilerine verilerek formlar:1 doldurmalar: istenmistir. Veri
toplama formunu doldurduktan sonra arastirmaciya teslim etmesi istenmistir. Anket
formlar: yaklasik 10-15 dakikada doldurulmustur.

Verilerin degerlendirilmesi

Veriler SPSS (Statistical Package For Social Science) Windows 11.0 programinda or-
talama deger, ytizdelik, bagimsiz gruplarda t testi, korelasyon, ANOVA ve Cronbach
alfa katsayis1 kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma icin gerekli izinler
Arastirmanin yapilabilmesi icin Il Saglik Mudiirliigii'nden ve arastirma hakkinda
acitklamalar yapildiktan sonra hastalarin kendilerinden yazili izin alinmaigtir.

Arastirmanin sinirhliklan
Arastirma sonuglart Adiyaman il merkezindeki hastanelerde yatan bireyleri kapsa-
maktadir.
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Bulgular
Tablo 1. Hastalarin Tanimlayici Ozellikleri
Tanimlayiai Ozellikler Sayi %
Cinsiyet
Kadin 246 56.8
Erkek 187 43.2
Egitim Durumu
Okur-Yazar 72 16.6
ilkokul-Ortaokul Mezunu 278 64.2
Lise Mezunu 52 12
Universite Mezunu 31 7.2
Yas
18-39 Yas Arasi 292 67.4
40-59 Yas Arasi 86 19.9
60 Yas ve Uzeri 55 12.7
Hemsirelik Bakimi Aldigi Klinik
Dahili Klinikler 139 31.1
Cerrahi Klinikler 145 335
Dogum Klinikleri 149 344
TOPLAM 433 100

Tablo 1’de gortildiigii gibi ¢alismaya katilan hastalarin % 56.8’ i kadin ve % 64.2” si
[lkokul ve Orta Okul mezunudur. Arastirmaya katilan hastalar 18 ile 86 yag araligin-
da dagilmais olup yas ortalamasinin 36.67+15.15 yas oldugu belirlenmistir. Hastalarin
kliniklere dagilimi benzerdir. Hastalarin hastanede yattig1 giin sayis1 2 ile 45 giin
arasinda degismekle birlikte ortalama 3.99 + 3.70 giin olarak saptanmuistir.

Tablo 2. Hastalarin Hemsirelik Bakim1 Memnuniyet Olgegi Maddelerine Gére Memnuni-
yet Diizeyleri

. Tamamen Cok Nadiren | Hi¢ Mem.
Olgegin maddeleri Memnun Memnun Memnun | Memnun Degil
Sayt % Say1 % Sayr % Say1 % Say1 %

Hemsirenin hastaya ayirdigi

86 19.9 85 196 187 43.2 58 134 17 3.7
zamandan

islerindeki becerikliliginden 96 22.2 122 28.2 | 175 404 31 7.2 9 2.1

Her an sizinle ilgilenecek bir

R 82 189 125 28.9 137 316 70 16.2 19 44
hemsire bulunmasindan

Sahip olduklari bilgi diizeyinden 79 182 116 26.8 178 41.1 42 9.7 18 4.2

Cagirinca hemen gelmelerinden 98 226 119 275 138 319 56 129 22 5.1

Evinizdeymis gibi

X R 7 64 14.8 102 23.6 157 36.3 73 16.9 37 8.5
hissettirmelerinden
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. Tamamen Cok Nadiren | Hi¢ Mem.
Olcegin maddeleri Memnun Memnun Memnun | Memnun Degil
Sayt % Say1 % Say1 % Sayr1 % Say1 %

Durumunuz ve tedavinizle ilgili

S ) 75 173 93 215 157 36.3 69 159 39 9.0
yeterli bilgi vermelerinden

iyi olup olmadiginizi kontrol etme

N 80 185 122 28.2 149 344 51 11.8 31 7.2
sikhgindan

Yardimci olma durumundan 72 16.6 113 26.1 177 40.9 53 122 18 4.2

Size agiklama yapma biciminden 73 169 114 26.3 152 35.1 64 14.8 30 69

Akraba ve arkadaslarinizi

L 59 13.6 89 20.6 179 413 80 18.5 26 6.0
rahatlatma biciminden

islerini yapmalarindaki

85 19.6 118 27.3 180 41.6 36 83 14 3.2
tutumlarindan

Size verdikleri bilginin

yeterliliginden 72 16.6 99 229 169 39.0 57 13.2 36 83

Size 6nemli bir insan gibi

92 21.2 111 25.6 153 35.3 57 132 20 46
davranmalarindan

Endise ve korkularinizi dinleme

L 73 16.9 97 224 | 156 36.0 | 57 13.2 | 50 11.5
biciminden

Serviste size taninan serbestlik

. 92 21.2 105 24.2 | 187 43.2 40 9.2 9 2.1
miktarindan

Sizin bakiminiz ile ilgili isteklere

R . 95 219 102 23.6 165 38.1 53 122 18 4.2
gonilli yanit vermelerinden

Mahremiyetinize gosterdigi

143 33.0 111 25.6 | 151 349 14 3.2 14 3.2
saygidan

Bakim ve tedavi
gereksinimlerinizin farkinda 79 18.2 104 24.0 180 41.6 53 122 17 3.9
olmalarindan

Hemgirelik Bakimi Memnuniyet
Olcegi Genelinden Memnuniyet

% 19.4 % 24.9 % 38.0 % 12.3 % 5.4
Orani

Tablo 2 incelendiginde, hastalarin hemsirelik bakimina yonelik en yiiksek diizeyde
memnuniyet ifade ettikleri alanlarin hemsirelerin mahremiyete gosterdikleri saygi,
islerindeki becerileri ve serviste hastalara taninan serbestlik miktar1 oldugu goriil-
mektedir. Hastalarin bakimdan en diisiik diizeyde memnuniyet ifade ettikleri alan-
larin ise hemsirelerin hastalarin endige ve korkularini dinleme bi¢imi, hastalar1 ev-
lerindeymis gibi hissettirme ve hastalarin akraba ve arkadaslarini rahatlatma bi¢imi
oldugu goriilmustiir. Tablo 2’de gortldigi gibi hastalarin % 19.4° iinéin hemsirelik
bakimindan “tamamiyla memnun”, % 24.9” unun “cok memnun”, % 38 inin “mem-
nun”, % 12.3’ iniin “nadiren memnun” olduklar1 ve % 5.4’iniin ise “hi¢ memnun”
olmadiklari belirlenmistir.
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Tablo 3. Hastalarin Hemsirelik Bakim1 Memnuniyet Ol¢egi Ortalama Puanlarinin Kisisel
Ozellikler, Hastane ve Kliniklere Gore Dagilimi

Kisisel Ozellikler Ortalama £ SS

Yas
18-39 292 68.19 £16.44 F=0.63
40-59 86 69.14+17.40 P=0.540
60 yas ve isti 55 66.03 + 13.30

Cinsiyet
Kadin 246 68.74 £ 17.21 F=1.44
Erkek 187 67.63 +15.53 P=0.231

Egitim Durumu

Okur-yazar 72 69.14 + 14.30 F=9.032
ilkokul-Ortaokul Mezunu 278 69.28 + 15.64 P=0.000**
Lise Mezunu 52 68.93 + 18.00
Universite Mezunu 31 53.85+17.01

Hemsirelik Bakimi Aldigi Klinik
Dahili Klinikler 139 65.48 +£16.33 F=3.47
Cerrahi Klinikler 145 70.53 +£16.35 P=0.032*
Dogum Klinikleri 149 68.21 +15.85

Hemsirelik Bakimi Aldigi Hastane
Adiyaman Devlet Hastanesi 214 69.45+17.14 F=1.85
Dogum ve Cocuk Bakim Evi 133 67.59 £ 16.09 P=0.158
82.y1l Devlet Hastanesi 86 65.57 £13.94

TOPLAM 433 68.11 £ 16.26

*P<0.05 **P<0.001

Hastalarin Hemsirelik Bakim1 Memnuniyet Ol¢egi toplamindan aldiklar: ortalama
puan 68.11£16.26 olarak belirlenmis ve memnuniyet diizeyi orta olarak degerlendi-
rilmistir (Tablo 3).

Tablo 3’de goriildiigi gibi, hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeyleri-
nin yas (F=0.63, P>0.05), cinsiyet (F=1.44, P>0.05) ve bakim aldig1 hastanelere (F=1.85,
P>0.05) gore istatistiksel olarak onemli bir farklilik gostermedigi saptanmuistir.

Hastalarin egitim diizeylerine goére Hemgirelik Bakim1 Memnuniyet Ol¢eginden al-
diklar: puanlar incelendiginde, puanlarin 6nemli bir farklilik gésterdigi ve tiniversi-
te mezunlarinin memnuniyet diizeylerinin digerlerinden istatistiksel olarak anlamli
olgtide disiik oldugu belirlenmistir (F=9.032, P<0.001).

Hastalarin yattig1 kliniklere gore hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeylerine
bakildiginda cerrahi kliniklerde yatan hastalarin puanlarinin (70.53+16.35), dogum
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(68.21+ 5.85) ve dahili kliniklerde (65.48+16.33) yatan hastalarin puanlarindan yiiksek
ve aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir (F=3.47, P<0.05).

Tartisma

Hastalarin hemsirelik bakimina iliskin memnuniyet diizeyini degerlendirmek ama-
cryla yapilan bu ¢alismada, hastalarin Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olge-
ginden 24 ile 100 arasinda degisen puanlar aldiklar: belirlenmistir. Hastalarin Hem-
sirelik Bakimi1 Memnuniyet Olcegi (HBMO) puan ortalamalar1 68.11+16.26 olarak
saptanmis ve memnuniyet diizeyi orta olarak degerlendirilmistir. Bu sonug ayni
o6lgekle yapilan diger ¢aligmalarla karsilastirildiginda, Uzun®un buldugu deger ile
(67.74 £ 18.53) benzer olup, Akin ve Erdogan'”nin buldugu degerden (55.29 + 22.79)
ve Eker ve Yurdakulun buldugu degerden (deney grubu: 63.1 + 11.3, kontrol gru-
bu: 57.4 + 13.3) yiiksektir. Bu iki ¢aligmadaki katilimcilarin egitim diizeylerinin bu
arastirmadaki katilimcilarin egitim diizeylerinden yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu
farkliligin katilimcilarin egitim ya da sosyo-kiltiirel 6zellikleri, arastirmalarin yapil-
dig1 hastanelerin ve hizmet kalitesinin farkliligindan kaynaklanmis olabilecegi diisii-
niilmiistiir. Bu aragtirmada, hastalarin HBMO puanlari bazi aragtirmalardan yiiksek
bulunsa da, orta diizey olarak degerlendirilen memnuniyetin hemsirelik bakiminda
hedefledigimiz diizeyden disiik oldugu dikkati cekmektedir.

Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olgegine gore hemsirelik bakimindan “tama-
men memnun” olanlar %19.4, “cok memnun” %24.9 ve “memnun” olanlar %38,0 ola-
rak belirlenmigstir (Tablo 2). Bu sonuglar diger bazi ¢alismalarda saptanan memnuni-
yet diizeyinden distiktar®'"'®". “Nadiren memnun” olanlar (%12.3) ile “hi¢ memnun”
olmayanlar (%5.4) bir araya getirildiginde hastalarin %17.7’sinin, diger bir deyisle
yaklasik 5 hastadan birinin hemsirelik bakimindan memnun olmadig: s6ylenebilir.
Hemsirelik hizmetleri kalitesi a¢isindan dnemli bir gosterge olan hasta memnuniye-
tinin bitin hastalar1 kapsayacak sekilde gelistirilmesi ve bunun i¢cin memnuniyetsiz-
lik kaynaklarinin incelenmesi gerektigi diistiniilmektedir.

Tablo 2 incelendiginde en yiitksek memnuniyet ifade edilen hemsirelik bakiminin
“mahrumiyete gosterilen sayg1” oldugu, bunu “hemsirelerin islerindeki becerikliligi”
ve “serviste hastalara taninan serbestlik miktar1” nin izledigi gortlmistiir. Yiiksek
memnuniyet ifade edilen alanlar ayn1 6l¢ekle yapilan diger ¢aligma bulgulariyla pa-
ralellik gostermektedir®'* '®', Temel insan haklarindan biri olan 6zel yagsamin giz-
liligi cercevesinde degerlendirilen hasta mahremiyetinin korunmasi hakki, hastaya
hizmet verenlerin dikkat etmesi gereken en 6nemli konulardan biridir. Mahremiyete
gosterilen saygi bu c¢alismada en yiiksek memnuniyet duyulan alan olarak saptan-
muistir, buna ragmen daha st diizeye ¢ikarilmasi gerektigi diisiintilmektedir.

Calismada hemsirelik bakimindan memnuniyetin en az oldugu alanlarin hastalarin
“akraba ve arkadaslarini rahatlatma bi¢imi”, hastalarin “evindeymis gibi hissettiril-
mesi” ve hastalarin “endise ve korkularinin dinlenme bi¢cimi” oldugu gorilmiistiir.
Bu bulgular incelendiginde hemsireler ile hasta ve yakinlar1 arasinda memnuniyet
verici bir iletisim kurulamadig: ifade edilebilir. Benzer seklide Akin ve Erdogan'
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da caligmalarinda “akraba ve arkadaslarini rahatlatma bicimi™ni en az memnuniyet
ifade edilen iki maddeden biri olarak bulmuslardir. Onsiiz ve arkadaslar1” nin calis-
masinda da “hemgirenin hastay1 bilgilendirmesinden memnun degilim” yanitinin
biiyiik oranda verildigi belirlenmistir. Literatiirde hasta memnuniyetini saglayan en
onemli faktoriin iletisim ve bilgi verme oldugu bildirilmektedir*#2>2!. Aile bireyleri-
nin yeterli bilgilendirilmesi, hastanenin sosyal ve fiziksel ortamlarinin diizeltilmesi,
hastalara kendini evindeymis gibi hissettirilmesi hizmet kalitesinin ve memnuniyetin
artmasi agisindan 6nemlidir. Memnuniyetin diisiik oldugu alanlar dikkate alindigin-
da (hastanin “akraba ve arkadaslarini rahatlatma bi¢imi” hastalarin “evindeymis gibi
hissettirilmesi” ve hastalarin “endise ve korkularinin dinlenme bi¢imi” gibi) hem-
sirelerin hastalar1 fiziksel, psikolojik, sosyal boyutlar: ve ailesi ile bir butiin olarak
ele almada istenen diizeyde olmadig1 sdylenebilir. Ayrica hastalarin bu alanlardaki
memnuniyetlerinin diisiik olmasi, genel olarak hemsirelik bakimindan memnuniyet-
lerini de olumsuz etkiledigi diisliniilmektedir.

Hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeyleri yas ve cinsiyetlerine gore
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik gostermemekte olup Uzun”un ve Thomas
ve ark.”’nin sonuglariyla benzerdir. Ancak bazi ¢alismalar, yas arttik¢a memnuniyet
diizeyinin arttigini gostermistir™'*. Ayrica, Akin ve Erdogan", kadinlarin memnuni-
yet diizeyinin erkeklere gore daha yiiksek oldugunu belirlemislerdir.

Hastalarin hemsirelik bakimindan memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri karsi-
lastirildiginda tiniversite mezunu olanlarin memnuniyet diizeyinin diger gruplardan
onemli 6l¢tide diisiik oldugu saptanmigtir (f=1.44,P<0.001). Bu sonug egitimi yliksek
olanlarin memnuniyet orani digerlerine gore diisiik oldugunu gosteren diger ¢alig-
malarla uyumludur®®. Literatiirde bireylerin egitim seviyesi yiikseldik¢e mesleklerin
yapmast gereken isler hakkindaki bilgi ve beklentilerin arttig1 ve beklentiler gercek-
lesmediginde memnuniyet oraninin diistiigi ifade edilmektedir">'**>?*. Buna karsin,
Akin ve Erdogan' hastalarin memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda an-
lamli bir iligki olmadigini saptamiglardir. Literatiirde sosyo-demografik ozelliklerle
memnuniyet diizeyi arasinda tutarl bir iliski goézlenmemektedir>?!>1+15,

Kliniklere gore hastalarin memnuniyet diizeyleri incelendiginde, cerrahi kliniklerde
yatan hastalarin memnuniyet diizeylerinin dogum ve dahili kliniklerde yatan hasta-
lardan yiiksek ve aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir (F=
3.47, P<0.05). Cerrahi kliniklerde daha somut sonuglar elde edilmesi memnuniyet
diizeyini yiikselten bir faktor olabilir. Buna karsin Akin ve Erdogan', dahili klinik-
lerde yatan hastalarin memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugunu bulmuslar-
dir. Aradaki farkin hastalarin tibbi tanilar: ya da sosyo-demografik 6zelliklerinden
kaynaklanabilecegi digiintilmiistiir.

Sonug ve Oneriler

Sonug olarak, hastalarin hemsirelik bakimindan orta diizeyde memnun olduklar:
bulgusu hasta memnuniyetinin gelistirilmesi gerekliligine kanit olusturmaktadir.
Arastirma sonuglari, hastalarin memnuniyet diizeyini yiikseltmek i¢in, basta mem-
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nuniyetin diisiik oldugu konular olmak tizere tiim memnuniyet konularinin hemsi-
relerle tartisilmasinin ve hemsirelerin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesine yonelik
hizmet i¢i egitim programlarinin planlanmasinin yararli olacagini diistindiirmistiir.
Ayrica, hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetlerini gelistirmeye yonelik
arastirmalarin yapilmasi 6nerilebilir.
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