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Ozet

Amag

Bu calisma hastanede yatan hastalarin hemsgirelik
bakimindan duyduklari memnuniyet duzeyleri ile iligkili
faktorleri belilemek amaciyla planlandi.

Materyal ve Metod

Tanimlayici olarak yapilan arastirmanin  drneklemini
cerrahi birimlerde yatan 184 hasta olusturdu. Veriler
tanitici  Ozellikleri iceren anket formu ve "Hastalarin
Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyet Olgegi (HHMO)"
kullanilarak toplandi.

Bulgular

Arastirmaya katilan hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet puan ortalamasinin ylksek (146.1+18.5)
oldugu bulundu. Hastalarin HHMO puan ortalamasi ile
tanitici  6zelliklerden daha Onceki hastane deneyimi
izlenimi karsilastinldiginda memnun olanlarda 146.36
(%94.6), memnun olmayanlarda 124.88 (%5.4) olan
ortalamalar arasindaki fark anlamh bulundu (p=0.045).
Sonug

Memnuniyet 6lgumlerinin gecerli 6lgim araclariyla, belirli
araliklarla yapilmasi ve benzer galismalarin daha genis

orneklem grubuyla gergeklestiriimesi énerilmektedir.

Anahtar kelimeler: Hasta memnuniyeti, hemsirelik bakimi,

bakim kalitesi, saglik hizmeti

Abstract

Aim

This study was planned to determine the factors related
with level of satisfaction of the hospitalized patients about
nursing care.

Material and Methods

184 patients from the surgical departments were included
as the sample group of this descriptive research. Data
were collected with an inquiry form containing the
descriptive properties and “Scale of the Patients’
Satisfaction with Nursing Services”.

Results

The mean satisfaction scores of the patients taken in the
study were high (146.1+18.5) about the nursing services.
Comparing the mean scores of (HHMO) and the
descriptive characteristics with the previous hospitalization
experience, the difference between the satisfied 146.36
(%94.6) and unsatisfied 124.88 (%5.4) patients was
significant. (p=0.045).

Conclusion

Similar studies should be planned in larger groups with
determined intervals and satisfaction evaluated with
clinically specific valid measuring means.

Key words: Patient satisfaction, nursing care, quality of

care, health care

Girig
Hasta memnuniyeti yasam tarzi, gecmis
deneyimler, gelecekten beklentiler, bireysel ve

toplumsal degerlerle iligkili bir kavramdir. Hasta

memnuniyeti, yeterince zaman ayrilmasi, ilgi
gOsterme, guler yuzlGluk, bilgilendirme ve
given duygusu gibi etkenler sonucu

sekillenmektedir. Hastanelerde daha kaliteli
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hizmet verilmesi konusunda hasta
memnuniyeti temel alanlardan birisidirt. Ayni
zamanda hizmetin  degerlendiriimesi  ve
surdurdlebilirliginde, kalitenin belirlenmesinde
bir geri bildirim saglanmaktadir:2. Hastalarin
sunulan hizmetlerle ilgili beklentilerini, tibbi
gereksinimleri, diger saglik kuruluglarindaki
deneyimleri, sosyo-kulturel konumlari,
psikolojik durumlari ve zihinlerindeki kalite
tanimi gibi faktorlerin etkiledigi bilinmektedirs.
Calisan personelin  hastalarin  beklentileri
konusunda iletisim kurabilmesi, kigilik haklarina
saygili davranabilmesi ve gulvenilir olmasi
bakimindan

onemlidir4. Hemesirelik

memnuniyetin degerlendirilmesinde,
hemsirelerin  hastalara destek olmalari,
hastalara ve ailelerine gller yiz, saygi ve
nezaket goéstermeleri, onlarin sorularina agik
ve net yanit vermeleri, hastalar tarafindan her
zaman kolayca ulagsilabilir olmalar ve
hastalarin diger beklentilerine cevap vermeleri
gibi  Olgitler  kullaniimaktadir®5.  Hasta
memnuniyetinin degerlendirilmesi sonucunda
elde edilen bilgiler bakima yén verme ve
hizmetin kalitesini gelistirmeye yardim etmede
onemli kanitlar saglayabilir. Yapilan
calismalarda hemsirelik bakimina iliskin hasta
memnuniyeti ile hastane hizmetlerinden
memnuniyet arasinda pozitif yénde bir iligki
oldugu belirlenmistirs. Hasta memnuniyetinin
degerlendiriimesi hemgirelik uygulamalarinda
bakim kalitesini belirlemeye, bakima etkisi olan
degiskenleri saptamaya ve hasta beklentilerine
yonelik gerekli dizenlemelerin yapilmasina
olanak saglayarak hemsirelik hizmetlerinin
kalitesini  yikseltmektedir®. Bu nedenle
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyetinin dizenli olarak
degerlendiriimesi onemlidir>-, Hasta
memnuniyetinin degerlendiriimesi, saglhk
hizmet kalitesinin degerlendiriimesi ve saglik

alanindaki eksikliklerin belirlenmesi ve bu

eksikliklerin  giderilmesi icin yol gdsterici
olabilmektedir®.

Hasta memnuniyetini etkileyen birgok degisken
olmakla birlikte hastalar, hemsirelerin guvenilir
hizmet verme yeteneklerine, bilgilerine, saygi
ve empati kurma  Ozelliklerine  6nem
vermektedirler’”. Hastanin uzun sdreli bakim
almak zorunda kaldigi durumlarda bakimin
kalitesi, yasam kalitesi ile ayni anlama
gelmeye baslar ve bakimdan alinan
memnuniyet, yasamsal memnuniyetin dnemli
bir boélimli haline gelir®. Hemsire, hasta
memnuniyetinin ylkseltiimesi konusunda diger
saglik calisanlarina goére oldukga 6nemli bir
gorev Ustlenmektedir®. Literatlirde hastalarin
hemsirelik bakimi ile ilgili algilamalarinin
bakiminda odaklaniimasi gereken temel nokta
oldugu ve bakimin hastanin bakis agisi ile
gorilmesinin gerektigi ifade edilmektedir2.

Hastalar bakimlariyla ilgili yargiya, Kkisisel

izlenimlerine dayanarak, beklentileriyle
yasadiklari deneyimleri kargilastirarak
varmaktadirlar®. Hastane personelinin

hastalarla kurduklari olumlu insani iligkilerin,
gller yuzli ve yakin davraniglarin hastaliklari
ve yapllan islemlerle ilgili yeterli derecede
bilgilendirmig olmalarinin hasta
memnuniyetinin  olusmasinda etkili oldugu
goriilmektedirt®. Saglik hizmetlerinin Uretildigi
anda tuketilen depolanamayan bir 6zellik
gOsteriyor olmasi, bu hizmetin kalitesinin
Olglilmesini glclestirmektediril. Hasta
deneyimi  saghk  hizmetlerinin  kalitesini
degerlendirmek ve izlemek icin kullanilan
aracglardan biridir. Hastalarin memnuniyet
durumlari, bakima ve egzersizlere
katihmlariyla degisim gosterir. Rolleri, sinirlari,
glc algilari, saygi duygulari ve hassasiyetleri
sekillenir. Bakima katilmayan ve olumsuz
tepkilere sahip olan hastalarda hayal kirikhgi,

korku ve bakimdan ¢ekilme arzusu olusur??.

Hasta memnuniyeti, hemsgirelik hizmetlerinin

kalitesi hakkinda fikir veren onemli
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gOstergelerden biridir. Bu arastirma cerrahi

birimlerde  yatan hastalarin hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyetlerini  belirlemek

amaciyla yapildi.

Materyal ve Metot

Tanimlayici tipte olan bu aragtirmanin verileri,
Mart-Ekim 2013 tarihleri arasinda, Namik
Kemal Universitesi Uygulama ve Arastirma
Merkezi cerrahi birimlerinde en az 24 saat
yatan, bilinci agik, 18 yas Uzerinde olan,
okuryazar, arastirmaya katilmay kabul eden
ve basit rastgele drneklem yontemiyle segilen
184 hastadan s6zel onaylar alinarak toplandi.
Calismaya baslamadan 6nce, Namik Kemal
Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma
Merkezi Mudurliginden ve Tip Fakiltesi Klinik
Arastirmalar Etik Kurulundan vyazili izinler
alindi. Elde edilen veriler SPSS 18 istatistik
paket programi ile analiz edildi. Istatistiksel
analizler icin istatistik paket programi kullanildi.
Veriler degerlendirilirken frekans, yizde,
ortalama, standart sapma gibi tanimlayici
istatistiksel ydntemlerin yani sira normal
dagilim go6stermeyen parametrelerin gruplar
aras! karsilagtirmalarinda, iki grup durumunda
Mann Whitney U testi, ikiden fazla grup
durumunda Kruksal Wallis testi ve farkliliga
neden olan grubun belirlenmesinde Mann
Whitney U testi kullanildi. Veri toplamada,
Demir ve Eser'® tarafindan geligtirilen 34
maddelik, 5'li likert tipi "Hastalarin Hemsirelik
Hizmetlerinden Memnuniyeti Olgegi (HHMO)"
ve hastalarin tanimlayici 6zelliklerini igeren
anket formu kullaniimigtir. Besli likert tipindeki
ve 34 maddeden olusan O&lgcekten alinan
toplam arttikca memnuniyet dizeyi
yikselmektedir. Olgekten elde edilen en diisiik
puan 34, en yiksek puan 170 dir. Sonuglar %
95 glven araliginda, p<0,05 anlamhhk
dizeyinde ve p<0,01 p<0,001 ileri anlamlilik

diizeyinde degerlendirildi.

Tablo 1. Hastalarin Tanitici Ozelliklerine Gére
Dagilimi

Frekans  Ylzde

(n) (%)
Kadin 99 53,8
Cinsiyet
Erkek 85 46,2
18-39 36 19,6
Yas 40-59 88 47,8
60 ve Uzeri 60 32,6
Ev hanimi 76 41,3
isci 19 10,3
Memur 10 54
Ciftci 18 9,8
Meslek
Serbest meslek 16 8,7
Ogrenci 5 2,7
issiz 3 1,6
Diger 37 20,1
Gelir (;e:!r g!jerden .az 74 40,2
durumu elir gidere esit
yada fazla 110 508
Refakatgi Evet 169 91,8
varlgr Hayir 15 8,2
1 gln 91 49,5
Hastanede 2 giin 37 20,1
yatis .
suresi 3 gun 23 12,5
4 gunden fazla 33 17,9
Okur yazar 25 13,6
Egitim Ilkokul 115 62,5
durumu Lise 29 15,8
Universite 15 8,2
Uroloji 28 15,2
Genel cerrahi 31 16,8
Ortopedi 24 13,0
) Kalp damar cerrahi 34 18,5
Tedavi
gordigu Beyin cerrahi 12 6,5
boIim . .
Plastik cerrahi 1 0,5
Goz 28 15,2
Kadin dogum 17 9,2
KBB 9 4,9
Medeni Bekar 33 17,9
durum Evii 151 82,1
Daha 6nce  Evet 147 79,9
hastane
deneyimi Hayir 37 20,1
Daha 6nce Memnundum 139 94,6
hastane — pemnun degildim 8 5,4
deneyimi
izlenimi
Toplam 147 100,0
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Tablo 2. Hastalarin tanitici dzelliklerine gére HHMO toplam puan ortalamalarinin dagihmi

Ort Ss MW/KW p
Kadin 146,17 17,02
Cinsiyet Erkek 146,02 20.19 4077,5 0,711
18-39 142,31 16,59
Yas 40-59 146,47 19,22 2,5 0,280
60- Uzeri 147,85 18,48
Evet 146,27 18,77
Medeni durum Hayir 144,27 1553 1158,0 0,570
Ev hanimi 146,47 16,38
isci 141,16 21,00
Memur 146,50 24,42
Ciftgi 145,89 24,80
Meslek Serbest meslek 147,31 17,48 7.2 0,408
Ogrenci 133,60 27,05
issiz 133,67 12,58
Diger 150,05 15,46
Gelir giderden az 146,00 20,36
Gelir durumu Gelir gidere esit yada 146,17 17,23 3786,0 0,411
fazla
Evet 146,27 18,77
Refakatci varligi Hayir 144,27 15,53 1158,0 0,570
1 giin 145,91 18,80
2 gin 147,70 19,23
Hastanede yatis suresi 3 giin 14530 2172 1,0 0,806
4 giinden fazla 145,39 14,81
Okur yazar 140,64 20,56
ilkokul 147,70 17,65
Egitim durumu Lise 148,07 15,46 3,5 0,324
Universite 139,20 24,55
Uroloji 149,96 17,75
Genel cerrahi 148,03 15,98
Ortopedi 140,29 15,52
Kalp damar cerrahi 147,56 25,53
Tedavi gordugii bslim Beyin cerrahi 147,25 1413 9,2 0,324
Plastik cerrahi 128,00 0,00
Goz 146,07 15,06
Kadin dogum 141,24 20,38
KBB 147,22 16,95
Evet 145,19 19,208
Daha 6nce hastane deneyimi Hayir 14973 15057 24435 0,329
Daha 6nce hastane deneyiminde Memnundum 146,36 17,953 3270 0.045
izlenimi Memnun degildim 124,88 29,024 ! !
Bulgular

Orneklem grubunu olusturan hastalarin %53,8'i
kadin, %47,8'i 40-59 yas arasinda, %41,3'U ev
hanimi, %10,3 is¢ci, %59,8'i gelir gidere esit

yada fazla, %62,5' ilkokul mezunu, %82,1'i evli

olarak dagiimaktadir. Hastalarin %91,8'inin

refakatcisi bulunmakta ve %17,9’u 4 giin veya

fazla slredir hastanede yatmaktadir.

Hastalarin tedavi goérdukleri bolimler %15,2

uroloji, %16,8 genel cerrahi, %13,0 ortopedi,
%18,5 kalp damar cerrahisi, %15,2 g6z, %9,2
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kadin dogum olarak dagdilmaktadir (Tablol).

Orneklem grubunu olusturan hastalarin toplam
memnuniyet puani ortalamasi ise 146,1+18,5
(max=170) olarak bulundu. Hastalarin %79,9'u
daha dnce hastane deneyimi yasadigini, daha
once hastane deneyimi yasayan hastalarin
%94,6's1 bu deneyimlerinin olumlu oldugunu
bildirdi. Daha 6nce hastane deneyimi olumlu
olan hastalarin memnuniyet puan ortalamasi
(146,36) ile daha o6nce hastane deneyimi
olumsuz olan hastalarin memnuniyet puan
ortalamasi  (124,88) arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulundu (p<0,05) (Tablo2).
Hastalarin tanitici 6zelliklerinden cinsiyet, yas,
meslek, gelir durumu, egitim durumu, medeni
durum, refakatgi varligi, hastanede yatis siresi
ve hastalarin tedavi gordigu  bolim
ozelliklerinin hemsirelik bakimindan
memnuniyet dlzeylerinde istatistiksel olarak
anlamh bir fark olusturmadidi tespit edildi
(p>0,05). 60 yas ve Uzeri, evli, serbest meslek
sahibi, refakatgisi bulunan, ilkokul ve lise
mezunu ve Uroloji kliniginde yatan hastalarin
memnuniyet duzeyleri istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmamasina karsin daha

yuksek bulundu (Tablo 2).

Tartisma
Hemesirelik hizmetleri memnuniyet 6lgeginde,
hastalarin verdigi puan ortalamasi 146.1+18,5
(maks 170) ve hastalarin  hemsirelik
bakimindan memnuniyetleri yiksek bulundu.
Bu sonu¢ calismaya katilan  cerrahi
hastalarinin hemsirelik bakimindan iyi dizeyde
memnun olduklarini gdstermektedir. Ozer ve
ark! nin galismasinda hastalarin HHMO'nde
verdikleri puan ortalamasi 129.63+25,46,
Demir ve ark'nin'® galigmasinda da hastalarin
HHMO de verdikleri puan ortalamasi
132.4420,90'dir1415, Kuzu ve Ulus, Al-Mailam
FF, Arslan ve ark ile igyeroglu ve Karabulutlu
hastalarin

calismalarinda hemsirelik

bakimindan memnuniyeti ylksek

bulunmusturt16-18_ | ubart ve ark. ile Gegkil ve
ark)'nin galismasinda ise hastalarin
memnuniyeti orta dizey olarak
degerlendirilmistir>1°.  Bu duruma calisan
memnuniyetinin benzer sekilde ylksek olusu,
var olan ve kisa slrede ¢o6zilemeyecek olan
fiziki sorunlarin c¢alisanlarin  &zverileri ile
asilimasi, cerrahi Kliniklerinde daha somut
sonuglara ulastiran tedavi yaklasiminin
uygulanmasi, Universite hastanelerinde ileri
teknoloji  kullanimi, basvuranin tetkik, tani,
tedavi ve rehabilitasyon surecinin buylk olglide
kurum iginde sonlandirilabilmesi, Kkisilerin
genellikle Universite hastanesi galisanlari ve
Ozellikle hemsgirelerin daha bilgili ve guvenilir
oldugunu dustnmeleri neden olmus

olabilirs:6:14-19,

Hastalarin memnuniyet puanlari  cinsiyet
degiskenine goOre incelendiginde; hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyet puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilk olmadigi
saptandi. Benzer sekilde Gecgkil ve ark ile Kuzu
ve Ulus'un yaptiklari ¢alismalarda da cinsiyetin
memnuniyeti etkilemedigi  bildirilmektedir>1,
Arslan ve Kelleci, Alhusban ve Abualrub ile
icyeroglu ve Karabulutlu'nun yapmis oldugu
calismalarda ise kadin hastalarin hemsirelik
bakimindan  memnuniyet  dizeyi, erkek
hastalarin hemgirelik bakimindan memnuniyet
diizeyinden vylksek bulunmustur®”2°, Yas
gruplarina gobre hastalarin hemsirelik
bakimindan  memnuniyetleri  degerlendiril-
diginde istatistiksel olarak anlamli olmamasina
karsin yas arttikca hastalarin memnuniyet
diizeyleri daha yiksek bulundu. Bu bulgu
memnuniyet dizeyinin ileri yas hastalarda
daha yuksek oldugu bildiren ¢alisma bulgular
ile benzerlik gostermektedirt41521, Ginimiz
kosullarinda saglik hizmetlerinin ve dolayisiyla
hemsirelik hizmetlerinin kalitesi gegmise oranla
giderek artmaktadir. ileri yaslardaki hastalarin
gecmiste daha kot deneyim yasamis

olabilecekleri, bu nedenle su anki hizmetler-
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den daha fazla memnun olduklarn yash
hastalarin daha olgun ve hosgdruli olmalari,
iletisime daha fazla dnem vermeleri, hekim ve
hemsire ile daha rahat konusabilmeleri gibi
Ozelliklerinin yani sira hekim ve hemsirelerin
yasli hastalara toplumsal cergevede saygi
g6stermelerinin, yashlara geleneksel olarak
daha edilgen, genclerin ise tlketici bilincine
sahip olarak elestirici bir rol benimsemelerinin
de bu sonucta rol oynayabilecegi

dislinilmektedir15,

Medeni durumun hemsirelik bakimindan
memnuniyeti istatistiksel olarak etkilemedigi
tespit edilmis olmasina karsin evli hastalarin
memnuniyet puan ortalamalarinin daha yutksek
oldugu belirlendi. Benzer olarak igyeroglu ve
Karabulutlu ile Apay ve Arslan'in
calismalarinda da evli olan hastalarin
hemsirelik hizmetleri memnuniyet puanlarinin
daha yiiksek oldugu, Ozer ve ark ile Sise'nin
calismalarinda evli ve bekar hastalarin
memnuniyet oranlarinin istatistiksel olarak
farkh oldugu bulunmusturt81421  Evli olan
hastalarin es ve g¢ocuklarindan aldiklari sosyal
destegin bekarlara oranla daha yiksek olmasi
beklentilerinin

nedeniyle azalacagr ve

memnuniyetlerinin arttigr distnilmektedir.

Aragtirma kapsamina alinan hastalarin meslek

agisindan hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyetine  bakildiginda  memnuniyet
puanlari arasinda anlamh bir fark olmadigi,
o6grenci ve igsiz hasta gruplarinin hemsirelik
bakimindan memnuniyet dizeyinin  dusuk
oldugu bulundu. Kuzu ve Ulus'un ¢alismasinda
6grencilerin  memnuniyet  duzeyi  dusuk
bulunurken, Apay ve Arslan’in ¢alismasinda
ise igsizlerin memnuniyeti dizeyi daha dusuk

bulunmustur®-8,

Gelir durumlarina goére hastalarin hemsirelik

bakimindan memnuniyet duzeyleri

degerlendirildiginde  memnuniyet  oranlari

arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadi. Bu c¢alisma bulgulari ile benzer
olarak  Sise'nin calismasinda da gelir
durumunun hemsirelik bakimini etkilemedigi
bulunmustur 21, Arslan ve ark. ile igyeroglu ve
Karabulutlu'nun yaptiklari c¢alismalarda farkh
gelir dizeyine sahip hastalarin hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyet oranlari arasinda
anlamh bir fark oldugu ve geliri giderinden az
olan  hastalarin  hemsirelik  bakimindan
memnuniyetinin daha dusuk oldugu

bulunmustur18,

Refakatgisi olan hastalarin  memnuniyet
dizeylerinin olmayanlara gére daha ylksek
oldugu fakat farkin istatistiksel olarak anlamli
olmadigi belirlendi. Benzer sekilde, Ozli ile
Tanil ve ark'nin calismalarinda da refakatgi
varhdinin hasta memnuniyeti Gzerine olumlu
bildiriimektedirg22,

Refakatgilerin herhangi bir ihtiyag durumda

etkisinin oldugu

hastanin gereksinim durumunda hastanin
gereksinimlerini karsilamasi, refakatgisi olan
hastalarin hemsirelerden beklentilerini
azaltabilecegi ve dolayisiyla memnuniyet
dlzeylerinin daha yuksek olabilecegi

disunudlmektedir.

Hastalarin hastanede vyatis sdreleri ile
hemsirelik bakimindan memnuniyet dizeyleri
arasinda anlamli fark bulunmadi. Sise ve Ozer
ve ark'nin galismalarinda yatis siresi uzadikga
hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetin
azaldigini  tespit  etmiglerdir’42,  Bunun
sebebinin de yatis slresi uzayan hastalarin
tahammudllerinin  azalmasi ve hemsirelik
bakimindan beklentilerinin artmasi nedeniyle

olabilecedi bildiriimektedir.

Farkli egitim duzeylerine sahip hastalarin
hemsirelik bakimindan memnuniyet oranlari
arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir fark
saptanmadi. Bunun yaninda ilkokul ve lise
mezunlarinin hemsirelik bakimindan
memnuniyet  oranlarinin;  okur-yazar ve

Universite mezunu hastalara gére daha ylksek
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oldugu goruldi. Bu konuda yapilan birgok
calismada egitim seviyesi arttikca hemsirelik
bakimindan memnuniyet oranlarinin dustigu
gorilmektedir®2324, Bu sonug, bireylerin egitim
seviyesi ylUkseldikge bilgi ve beklentilerinin
arttigint  ve beklentiler gergeklesmediginde
memnuniyet oraninin dastaguna
gostermektedir. Tlkel ve ark* ise yaptigi
calismada hastalarin 6grenim durumlarinin
memnuniyet diizeyleri tGzerine etkisi olmadigini

belirlemistir.

Hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet
puanlari birimlere gbére degerlendirildiginde,
istatistiksel olarak anlamli fark olmadigi, en
yuksek memnuniyet orani Uroloji, en dusuk
memnuniyet oraninin plastik cerrahi biriminde
oldugu saptandi. Arslan ve ark'nin galisma
bulgularinda da bu galisma bulgularina benzer
sekilde, en yuksek memnuniyetin Uroloji, en
disik memnuniyetin plastik cerrahi biriminde

oldugu bulunmustur?s,

Bu calismada daha oOnce hastane deneyimi
olan hastalarin memnuniyet diizeyleri hastane
deneyimi olmayanlara gére daha dusuk oldugu
bulundu. Hasta memnuniyetinin
saglanmasinda hasta beklentilerinin
karsilanmasi ¢ok hassas bir belirleyicidir.
Hastanin tedavi ve bakimina yodnelik
beklentileri gecmisteki deneyimlerine
dayanarak degisebilir. Buna paralel olarak
bizim calismamizda da daha o6nce hastane
deneyimi gecirmis olan hastalarin ilk kez bu
deneyimi yasayanlara go0re beklentilerinin
artmasina bagli memnuniyetin  azaldig
distnilmektedir.  Arslan ve  Kelleci'nin
yaptiklari ¢aligmada, calisma bulgularimiza
benzer olarak, daha 6nce hastane deneyimi
olan hastalarin memnuniyet dizeylerinin daha
diisiik oldugu belirtimektedir’. OzIi ile Demir
ve ark. ise ¢alismalarinda ise ge¢gmis hastane
deneyimi ile hastane memnuniyetinin arasinda

bir iliski olmadigini bulmuslardir®!>. Daha

onceki hastane deneyiminden memnun olan

hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet puanlari ile memnun olmayan
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden
memnuniyet puanlari arasinda istatistiksel

acidan anlamli fark bulundu.

Sonug

Hizmet kalitesinin bir gdstergesi olan hasta
memnuniyetinin  arastirldigi  bu ¢alismada,
hastalarin hemsirelik hizmetlerinden ylksek
diizeyde memnun olduklar géruldu. Hastalarin
tanitici 6zelliklerinden daha Onceki hastane
deneyiminden memnun olan hastalarin
memnuniyet dldzeylerinin, memnun olmayan
hastalarin memnuniyet dizeyinden yiksek
oldugu ve istatistiksel olarak anlamli fark
olusturdugu, cinsiyet, yas, meslek, gelir
durumu, egitim durumu, medeni durum,
refakatgi varligi, hastanede yatis slresi ve
hastalarin tedavi goérdugid bolim 6zelliklerinin
hemsirelik bakimindan memnuniyet
dlzeylerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

olusturmadigi tespit edildi.

Hasta memnuniyeti ile ilgili hizmet ici egitim

programlarinin arttirlmasi, hemsirelik

uygulamalarinda hasta beklentilerine ydnelik
gerekli dizenlemelerin yapilmasi, bakim
verirken memnuniyet dizeyini  etkileyen
faktorlerin g6z o6nunde bulundurulmasi ve
benzer galismalarin farkli zamanlarda ve daha
genis orneklem gruplari ile tekrarlanmasi

onerilir.

Not:

19-21 Nisan 2013 tarihlerinde Konya’da duzenlenen
12.Ulusal Hemsirelik Ogrencileri Kongresinde poster bildiri
olarak sunulmustur.
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