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In this study, it was aimed to determine the satisfaction of inpatients from the nursing care services
they receive and the factors affecting this satisfaction. The study was carried out with 276 inpatients
in a public hospital. The data of the study were obtained with a questionnaire consisting of two parts,
which included questions about the socio-demographic characteristics of the participants in the first
part and the nursing care satisfaction scale in the second part. The Newcastle Nursing Care
Satisfaction Scale, developed by Thomas et al. (1996) and validated in Turkish by Uzun (2003), was
used to measure nursing care satisfaction. As a result of the research, the average score of the patients
receiving service from the nursing care satisfaction scale was found to be 49.80; It was determined
that there was a significant relationship between the age and the clinic where the service was received
and the nursing care satisfaction score. Nursing care satisfaction, which is one of the factors affecting
patient satisfaction, is also one of the main determinants of service satisfaction of patients. In this
study, nursing care satisfaction was found to be below the average. For this reason, it is thought and
recommended that considering the factors affecting nursing care satisfaction and making
improvements to increase satisfaction may be effective in increasing satisfaction with the health
institution.
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Bu ¢aligmada yatarak hizmet alan hastalarin aldiklar1 hemsirelik bakim hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet ve bu memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmigtir. Caligma, bir kamu
hastanesinde yatarak hizmet alan 276 hasta ile ger¢eklestirilmistir. Aragtirmanin verileri ilk boliimde
katilimeilarin sosyo-demografik 6zellikleri ile ilgili sorular, ikinci kisimda ise hemsirelik bakim
memnuniyet 6lgegini igeren iki boliimden olusan anket formu ile elde edilmistir. Hemsirelik bakim
memnuniyetini 6lgmek i¢in Thomas ve digerleri (1996) tarafindan gelistirilen ve Uzun (2003)
tarafindan Tiirkge gegerlik ve giivenirlik yapilan “Newcastle Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet
Olgegi” kullanilmistir. Arastirma sonucunda hastane servislerinde yatarak hizmet alan hastalarm
hemsgirelik bakim memnuniyeti 6lgeginden elde ettikleri skor ortalamalar1 49,80 olarak bulunmus;
yas ve hizmet alinan klinik degiskenleri ile hemsirelik bakim memnuniyetini skoru arasinda anlamli
iliski oldugu saptanmistir. Hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri olan hemsirelik bakim
memnuniyeti, hizmet alan hastalarin hizmetten duyduklart memnuniyetin de temel
belirleyicilerindendir. Bu caligmada hemsirelik bakim memnuniyetinin literatiirdeki benzer
caligmalarda elde edilen memnuniyet skorlarina kiyasla ortalamanin altinda oldugu bulunmustur. Bu
sebeple yas ve hizmet alinan klinik basta olmak iizere hemsirelik bakim memnuniyetini etkileyen
faktorlerin goz oniinde bulundurulmasi ve memnuniyetin artirilmasina yonelik iyilestirilmelerin
yapilmast, saglik karumundan duyulan memnuniyetin artirilmasinda etkili olabilecegi diisiiniilmekte
ve Onerilmektedir.
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Giris

Saglik hizmeti sunan kurumlarin artmasi, yeni
teknolojilerin  hizmet sunumunda meydana getirdigi
cesitlilik, orgiitsel rekabetin artmasi, kurumlarin 6n plana
¢ikma cabalar1 ve bireylerin sunulan saglik hizmetlerinden
beklentilerinin artmasi hasta memnuniyetini gecmis
donemlere gore daha degisken hale getirmistir. Kurumlarin
rekabet avantaj1 saglayabilmeleri i¢in hasta memnuniyetini
yiiksek tutmalari gerekmektedir. Hasta memnuniyetini
etkileyen faktorlerden biri de insan kaynagidir. Saglik
calisanlart sergiledikleri tutum ve davranislarla hasta
memnuniyeti izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyeti artirmak
icin mevcut hizmetlerin kalitesini belirlemek 6nem arz
etmektedir. Saglik hizmetlerinin sunum Kalitesini
belirlemek i¢in ise hizmet kalitesini belirleyen unsurlari
incelemek gerekmektedir (Arslan vd., 2012). Hizmetlerin
ozelliklerden biri olan iiretim ve tiiketiminin es zamanl
olarak gergeklesmesi hizmet kalitesinin belirlenmesi
giiclesmektedir (Pala vd., 2003). Konusu insan hayati olan
saglik hizmetlerinin kalitesini belirleyen unsurlar arasinda
en Onemlisi hasta memnuniyetidir (Arslan vd., 2012).
Hasta memnuniyeti, hastanin deger ve beklentilerinin ne
6l¢iide tatmin edildigi ile ilgili bilgi veren ve temel unsurun
hasta oldugu, hizmetin ve bakimin kalitesini gdsteren esas
Olciit olarak ifade edilmektedir (Donabedian, 1998). Hasta
memnuniyeti, saglik bakim kalitesinin
degerlendirilmesinde bir dlgiit olarak kabul edilmektedir
(Merkouris vd., 1999; Apay ve Arslan, 2009). Hasta
memnuniyet Sl¢iimii ile saglik hizmetinin sunum seklinde,
tasarlanmasinda ve eksiklerin giderilmesinde biiyiik bir
perspektif sunmaktadir. Ayrica hasta memnuniyet diizeyini
ortaya koyan g¢alismalar kurumlarin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, yeni strateji ve politikalarin belirlenmesi
ve uygulanmasinda biiyik ©Onem arz etmektedir
(Kartaloglu vd., 2002).

Hasta memnuniyetini olusturan temel iki faktor
bulunmaktadir. Bunlar hastanin beklentileri ve hastanin
aldigi  hizmete yonelik algisidir. Hastanin  saglik
kurumundan istedikleri veya gormeyi talep ettikleri
bilimsel, yonetsel ve davramigsal ozellikler beklentiler
kapsaminda  degerlendirmektedir. Bu  beklentileri
hastalarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, sosyo-Kkiiltiirel yap1
ve saglik hizmeti kullanim deneyimi gibi bireysel
ozellikleri dogrudan etkilemektedir. Hizmete yonelik algi
ise hastanin hizmet alma siireci sonunda aldig1 hizmet ve
hizmet siireci hakkindaki ¢ikarimlaridir. Cikarimlar
Olciilerek elde edilen hastalarin Gzellikleri ve hizmet
kullanim1 ile ilgili tecriibelerinden etkilenmektedir
(Kavuncubasi ve Yildirim, 2010).

Saglik hizmetlerinde memnuniyet ile ilgili ¢aligmalar
ilk defa 1959 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde
hemgirelik alaninda yapilmigtir. Hastalarin hastaneye
girmesi, tani, tedavi ve taburcu gibi tiim siireclerinde
dogrudan iletisim igerisinde bulunduklar1 hemsirelerin
sunduklar1 hizmetlerle ortaya ¢ikan memnuniyet, genel
hasta memnuniyeti igerisinde biiyiik paya sahiptir (Aksakal
ve Bilgili, 2008; Topuz vd., 2014). Hastalarin hemsirelerle
en yogun iletisim halinde bulunduklar1 tedavi siireci ise
yatarak tedavi aldiklar1 siiregtir. Yatan hastalarin
hemsirelik bakim hizmetinden memnuniyetleri, genel
hasta memnuniyeti igerisindeki en biiylik paya ve

dolayisiyla en biiytik etkiye sahiptir (Y1lmaz, 2001). Yatan
hasta memnuniyet orani sunulan hizmete yon verme ve
hizmet kalitesinin gelistirilmesinde 6nemli kanitlar
saglamaktadir. Hemsirelerin performans ve basarilarinin
ortaya konulmasinda da yatan hasta memnuniyeti 6nemli
bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Varinli ve Cakar,
2004). Yatan hastalara sunulan bakim hizmetlerinin
kalitesi iki baslikta degerlendirilmektedir. Bunlar
kisilerarast bakim kalitesi ve teknik alandaki kalitedir.
Kisileraras1 bakim kalitesini saglik personeli ile hasta
arasindaki etkilesim belirlemektedir. Teknik alandaki
kalite ise, herhangi bir saglik sorununun tibbi teknoloji ve
bilimsel yontemler kullanarak ¢6ziimlenmesini ifade
etmektedir (Donabedian, 1998; Yilmaz, 2001).

Risser (1975)’¢ gore hemsirelik bakimi ve hasta
memnuniyeti arasinda ti¢ boyutlu bir iliski s6z konusudur
(Merkouris vd., 1999). Bunlar;

e  Teknik ve profesyonel davraniglar boyutu

e  Giivenirlik iliski boyutu

e Egitimsel iligki boyutu

Hemsirenin  {izerine  diisen  gorevleri  yerine
getirebilmesi icin sahip olmasi gereken bilgi ve teknik
beceri, teknik ve profesyonel davraniglar boyutunu temsil
etmektedir. Hemsirenin pozitif bir iliski icerisinde hasta ile
iletisim kurmas1 ve olumlu etki birakmasi, giivenirlik iligki
boyutunu ifade etmektedir. Hemsirenin alani ve sunulan
saglik hizmeti ile ilgili sorulara tatmin edici cevaplar
verebilmesi ise egitimsel iliski boyutunu ifade etmektedir
(Lin, 1996).

Hasta memnuniyeti, saglik kurumlarinda sunulan
saglik hizmetlerinin ne diizeyde hasta beklentisini
karsiladigt ve nasil algiladigi esasina dayanmaktadir
(Koskeroglu vd., 2005). Bu amagla hasta memnuniyeti,
sunulan hemgirelik hizmetlerinin ve esasta saglik
hizmetlerinin kalitesini belirleyen 6nemli bir 6lgiit olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Hasta memnuniyetinin periyodik
olarak Ol¢lilmesi, olumlu ve olumsuz yonlerin tespit
edilmesi, saglik hizmetlerinin gelistirilmesi adma biiyiik
o6nem arz etmektedir (Cerit, 2016).

Bu c¢alisma Artvin’de hizmet sunan bir kamu
hastanesinde yatarak tedavi goren hastalarin aldiklari
hemsirelik bakimindan duyduklart memnuniyet diizeyini
ve bu memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaciyla gerceklestirilmistir.

Gerec ve Yontem

Bu c¢alisma hastanede yatarak tedavi goren hastalarin
aldiklar1 hemsirelik bakimindan duyduklari memnuniyet
diizeylerini ve bunu etkileyen sosyo- demografik faktorleri
belirlemek amaciyla 2019 yilinda Artvin ilinde bir kamu
hastanesinde yatarak tedavi goren hastalar ile yiiz yiize
anket yontemi kullanilarak yapilmistir. Iki boliimden
olusan anketin ilk boliimde yas, cinsiyet, egitim durumu ve
tedavi hizmeti alinan kliniklere yonelik 4 soru, ikinci
kisminda ise hemsirelik bakim memnuniyetini 6l¢gmek i¢in
Thomas ve digerleri (1996) tarafindan gelistirilen ve Uzun
(2003) tarafindan Tiirk¢e gecerlik ve giivenirlik ¢aligmast
yapilan “Newcastle Hemgirelik Bakimindan Memnuniyet

110



Filiz and Kaya / Turkish Research Journal of Academic Social Science, 7(2): 109-114, 2024

Olgegi” yer almaktadir. 19 maddeden olusan &lgegin
puanlamasinda (1) “Hi¢ memnun degilim”, (2) “Nadiren
memnunum”, (3) “Memnunum”, (4) “Cok memnunum” ve
(5) “Tamamen memnunum” ifadeleri yer almaktadir.
Arastirmanin evrenini Artvin Devlet Hastanesi’nde 1 ay
icinde yatarak hizmet alan hastalar olusturmaktadir.
Aragtirmanin  6rneklemi belirlenirken bir 6nceki yilin
(2018) yatan hasta sayilar1 temel alinmistir. 2018 yili
icerisinde 9556 hasta yatarak tedavi olmustur. Ayda
ortalama 800 hastanin hizmet aldig1 kabul edilerek bu say1
tizerinden Orneklem belirlenmis ve 1-30 Nisan 2019
tarihleri arasinda hastanede yatarak tedavi alan 276 kisinin
yeterli oldugu sonucuna ulagilmistir (Altunisik vd., 2012).
Hastane servisleri dahili, cerrahi ve dogum servisleri
basliklar1 altinda toplanmis ve bu servislerde yatarak tedavi
goren hastalar bagka herhangi bir kriter gozetilmeksizin
(6rn. yatilan glin sayisi) arastirmanin  evrenini
olusturmustur. Arastirmaya katilmayr kabul eden
katilimcilara anket sorularini cevaplamalart igin anketler
verilmis ve cevaplamalari sonrasinda iade alinmistir.
Okuryazar olmayan katilimcilara anket sorular1 arastirmaci
tarafindan okunmus ve beyanlar1 dogrultusunda isaretleme
yapilmistir. Olgekten elde edilen puanlar 6Slgegin
kullaniminda belirtildigi lizere 100’e doniistiiriilmiis ve
Olgekten 0-100 arasi puan elde edilebilmistir. Arastirmanin
verileri SPSS 23 paket programi ile degerlendirilmistir.
Arastirmanin verilerinin normallik degerlerini incelemek
icin ¢arpiklik basiklik degerleri incelenmis ve +1,36,-1,26
araliginda oldugu gorilmiistir. George ve Mallery
(2016)’ya gore, carpiklik basiklik degerinin 0’a yakin
olmas1 ve +2 dagilim gostergesi normal varsayimini
saglamaktadir. Bu sebeple cinsiyet degiskeni ile hemsirelik
bakim memnuniyeti arasindaki iliskiye bagimsiz
orneklemler t testi; yas, egitim durumu ve hizmet alinan
klinik degiskenleri ig¢in de tek yonlii varyans analizi
kullanilmistir.  Gruplar arasi1  karsilastirmalarda  fark:
olusturan gruplari belirleyebilmek i¢cin Tukey Post-Hoc
testi kullanilmustir. Olgegin giivenilirlik diizeyini 6lgmek
icin  Cronbach’s  Alpha istatistigi  kullanilmustir.
Cronbach’s Alpha degeri 0,94 olarak bulunmustur.
Arastirmanin etik uygunlugu Artvin Coruh Universitesi
Etik Kurul’u tarafindan degerlendirilmis ve 14/03/2019
tarih ve E.4922 sayili karar ile onaylanmigtir. Daha sonra
aragtirmanin yapilacagi kamu hastanesi yetkilileri ile
goriisiilerek gerekli izinler alindiktan sonra, hastalarin
aydinlatilmig onami alinarak veriler toplanmustir.

Bulgular

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular asagida
Cizelgeler halinde gosterilmistir.

Cizelge 1. Arastirmaya Dahil Edilen Hastalarin Sosyo-
Demografik Ozellikleri

Table 1. Socio-Demographic Characteristics of the
Patients Included in The Study

Degisken n %
Yas (yil)
18-39 Yas 101 36,6
40-59 Yas 127 46,0
60 Yas ve Ustii 48 17,4
Cinsiyet
Kadin 152 55,1
Erkek 124 449

Egitim Durumu

Okuryazar degil 29 10,5
Okuryazar 75 27,2
[k ve orta okul 56 20,3
Lise 61 22,1
Universite 55 19,9
Hizmet Alinan Klinik
Dahili 129 46,7
Cerrahi 99 35,9
Dogum 48 17,4
Toplam 276 100,0

Cizelge 1’de arastirmaya dahil edilen hastalarin yas,
cinsiyet, egitim durumu ve hizmet aldiklari klinik
degiskenlerine  iliskin  dagilimlar1  gdsterilmistir.
Aragtirmaya katilan hastalarin biiyiik gogunlugunun 60 yas
altinda oldugu ve dahili servislerde hizmet aldig1
goriilmiistiir. Katilimeilarin egitim durumlarina bakildigt
zaman tim gruplarda benzer sayida katilim oldugu
goriilmektedir.

Cizelge 2. Hemsirelik Bakim Memnuniyeti Olgegine
Iliskin Istatistikler

Table 2. Statistics Related to Nursing Care Satisfaction
Scale

Hemsirelik Min-

Bakimi Max ort. SS CA
Memnuniyet  19,95- 0,94
Olgegi 72,45 4980 11,78

Ort: Ortalama; SS: Standart Sapma; CA: Cronbach Alpha

Cizelge 2’de arastirmada kullanilan hemsirelik
bakimindan memnuniyet Ol¢egine iligkin istatistikler
verilmistir.  Hemgirelik  bakimindan =~ memnuniyet
6lceginden en disik 19,95; en yiiksek 72,45 puan elde
edilmistir. Hastalarin dlgekten elde ettikleri ortalama puan
ise 49,80°dir.

Cizelge 3’te arastirmaya dahil edilen hastalarin
hemgirelik bakimindan memnuniyet Ol¢eginden elde
ettikleri ortalama puanlarin kisisel 6zellikler ve hizmet
alinan klinik degiskenlerine gore incelenmesi sonucu elde
edilen istatistikler verilmistir. Inceleme sonucunda yas
arttikca hemsirelik bakimindan duyulan memnuniyetin
arttift  goriillmektedir. Yas gruplarinda en diisiik
memnuniyet 18-39; en yiiksek memnuniyet ise 60 yas ve
iizeri grupta gorilmektedir. Ayrica yas gruplart ile
hemsirelik bakim memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (p=0,019;
p<0,05). Yapilan post-hoc testi sonucunda farki olusturan
gruplarm 18-39 ve 60 yas ve iizerindeki gruplardan
kaynaklandig1 bulunmustur. Hemygirelik bakim
memnuniyeti puan ortalamasi kadin ve erkeklerde benzer
seviyede oldugu ve cinsiyet ile hemsirelik bakim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik olmadigi goriilmektedir (p=0,986; p>0,05).
Egitim durumu ile hemsirelik bakim memnuniyeti
arasindaki iliskinin incelendigi sonuglar hemsirelik bakim
memnuniyetinden en yiiksek ortalamaya {iniversite
diizeyinde egitime; en diisiik ortalamaya ise lise diizeyinde
egitime sahip olanlarin oldugunu gostermektedir. Elde
edilen ortalamalarin egitim durumuna goére degisiklik
gbstermesine ragmen egitim durumu ile hemsirelik bakim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
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farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmigtir (p=0,162; p>0,05).
Hizmet alinan klinik ile hemsirelik bakim memnuniyeti
arasindaki iligkide en yiliksek memnuniyet ortalamasinin
dahili kliniklerde hizmet alan hastalarda, en disiik
memnuniyet ortalamasinin ise dogum kliniklerinde hizmet
alan hastalarda oldugu goriilmektedir. Klinikler arasi
memnuniyet farkliliklarinin istatistiksel olarak da anlaml
oldugu goriilmektedir (p=0,035; p<0,05). Yapilan post-hoc

testi sonucunda farki olusturan gruplarin dahili ve dogum
klinikleri oldugu gorilmiistiir.

Arastirmanin bir hastaneyi kapsamasi, bir aylik stireci
ele almasi, evrenin tamamina ulasilamamasi, servislerde
yatan hastalarin sayilarinda farkliliklar olmasi sebebiyle
servislerin  dahili, cerrahi ve dogum seklinde
gruplandirilmasit ve elde edilen sonuglarin hastalarin
beyanlarina gore belirlenmesi aragtirmanin sinirliliklaridir.

Cizelge 3. Hastalarin Hemsirelik Bakim Memnuniyeti Ortalama Puanlarmin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore

Karsilagtirilmasi

Table 3. Comparison of Mean Scores of Patients' Satisfaction With Nursing Care According to Socio-Demographic

Characteristics

Sosyo-Demografik

Hemsirelik Bakimi Memnuniyet Olcegi

Ozellikler Ortalama S.Sapma F p Post-Hoc
Yas (1)
18-39 Yas! 48,19 13,20
40-59 Yas? 49,50 11,29 4,026 0,019 13
60 Yas ve Ustii® 53,94 8,79
Cinsiyet t p
Kadin 49,79 12,16
Erkek 49,81 11,36 0957 0986 ]
Egitim Durumu F p
Okuryazar degil* 49,37 13,18
Okuryazar? 49,94 10,52
[k ve orta okul® 50,20 12,27 1,651 0,162 -
Lise* 46,98 13,62
Universite® 52,53 9,43
Hizmet Alinan Klinik F p
Dahilit 51,41 11,05
Cerrahi? 49,36 11,72 3,393 0,035 1-3
Dogum?® 46,35 13,19
Tartisma puan ortalamasinin da arttig1 goriilmiistiir. En diisiik puan

Hastanede yatarak hizmet alan hastalarin hemsirelik
bakimindan duyduklari memnuniyeti ve bu memnuniyetin
sosyo-demografik  ozelliklere  gore  degisimlerinin
incelenmesinin amaglandigi bu ¢alismada arastirmaya
katilan hastalar dlgekten en diisiik 19,95; en yiiksek 72,45
ve ortalama 49,80 =11,78 puan elde edebilmiglerdir. Ayn1
olcek kullanilarak yapilan g¢aligsmalarda ortalama puani
Geckil ve digerleri (2008) 68,11+£16,26; Oztiirk ve
digerleri (2013) 90.5249.16; Cerit (2016) 76.61+15.04;
Erbil ve digerleri (2009) 69,89+16,94; Akgoz ve digerleri
(2017) 73.32 + 13.42; Aldemir ve digerleri (2018)
65,76+11,27 olarak bulmuslardir. Bu ¢alismada hemsirelik
bakimi memnuniyet Olceginden elde edilen toplam
memnuniyet puant incelenen ayni Ol¢egi kullan
calismalardan elde edilen toplam memnuniyet puanlarina
gore daha diisiik oldugu sonucuna ulagilmigtir. Kurumun
konumu, fiziksel sartlari, ¢alisanlarin hastalara yaklasimi
ve hastalarin 6zellikleri gibi onlarca etkenin bu sonucun
¢itkmasina sebep olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu sonucun
sebebinin tam olarak belirlenebilmesi kurumdan yatarak
hizmet alan hastalarin memnuniyet ve memnuniyetsizlik
sebeplerinin elde edilebilecegi farkli bir c¢alisma
yapilmasiyla gerceklestirebilir.

Yas gruplart ile hemsirelik bakim memnuniyeti puan
ortalamalar1 karsilagtirilmasinda yas arttikca memnuniyet

ortalamasi en geng, en yiiksek puan ortalamasi ise en yash
grupta goriilmiistiir. Benzer ¢aligmalar incelendigi zaman
Cerit (2016), Akgoz ve digerleri (2017) bu calismayla
benzer olarak en yiiksek memnuniyet puan ortalamasini en
yasli grubun elde ettigi sonucuna ulasirken; Gegkil ve
digerleri (2008), Erbil ve digerleri (2009) ve Aldemir ve
digerleri (2018) bu calismanin aksine en yiiksek
memnuniyet puan ortalamalarini daha geng yas gruplarinin
elde ettigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu calismada yas
gruplart ile hemsirelik bakim memnuniyeti ortalamalari
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu
gorlilmiistiir. Literatiirde incelenen benzer ¢alismalarin bir
kisminda yas gruplari ile hemsirelik bakim memnuniyeti
arasinda anlamli iligkiler bulunurken (Alan, 2020; Kog,
2020); fark olmayan ¢aligmalar da bulunmaktadir (Aldemir
vd., 2019; Arslan ve Giirsoy, 2021). Bu caligmada elde
edilen sonuglar dogrultusunda ileri yaslarda olan bireylerin
hizmet sunumundan beklentilerinin diisiik, dolayisiyla
memnuniyetlerinin yiiksek; genglerin ise beklentilerinin
yiiksek, dolayisiyla memnuniyetlerinin disiik oldugu
disiiniilmektedir.

Cinsiyet ile hemsirelik bakim memnuniyeti puan
ortalamalar1 karsilastirilmasinda cinsiyete gore benzer
puanlar elde edildigi ve cinsiyet ile hemsirelik bakim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
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farklilik olmadigt sonucuna ulasilmistir. Gegkil ve
digerleri (2008), Cerit (2016), Akgdz ve digerleri (2017),
Arslan ve Giirsoy (2021), Alan (2020), bu calismayla
benzer olarak cinsiyetle hemsirelik bakim memnuniyeti
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski olmadigi
sonucuna ulasirken, Aldemir ve digerleri (2018) ise
kadinlarin hemsirelik memnuniyet puanini erkeklere gore
daha yiiksek bulmus ve cinsiyet ile hemsirelik bakim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski
oldugu sonucuna ulagmistir.

Egitim durumu ile hemsirelik bakim memnuniyeti puan
ortalamalar1 karsilastirilmasinda en diisik puanin lise
diizeyinde egitimi olanlarda en yiiksek puanin ise
iiniversite diizeyinde egitimi olanlarda oldugu; egitim
durumu ile hemsirelik bakim memnuniyeti arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna
ulagilmustir. Erbil ve digerleri (2009), Aldemir ve digerleri
(2018) bu calismayla benzer sekilde en yiiksek
memnuniyetin {iniversite diizeyinde egitime sahip olan
hastalarda oldugunu, egitim durumu ile hemsirelik bakim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki
olmadigi sonucuna ulagmiglardir. Egitim durumuna gore
hemsirelik bakim memnuniyetinden elde edilen en yiiksek
ortalamanin ortaokul mezunlarina ait oldugu sonucuna
ulasan Geckil ve digerleri (2008), Cerit (2016),
okuryazarlara ait oldugu sonucuna ulasan Kog (2020) ve
lise mezunlarma ait oldugu sonucuna ulagsan Alan (2020)
yaptiklart caligmalarda egitim durumu ile hemsirelik
bakim memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir iligki oldugunu belirtmislerdir. Literatiirde yer alan
calismalarda egitim durumu arttik¢a saglik okuryazarlik
diizeyinin arttig1, bunun da hasta ile saglik personeli
arasindaki iletisimi  kuvvetlendirdigi, ayni dilin
konusulabilmesinin ise memnuniyeti artirdigi
belirtilmektedir (Altun, 2021; Karakiz, 2020). Bu
caligmada c¢ikan sonuglar da literatiiri destekler
niteliktedir.

Arastirmanin son analizinde hizmet alian klinik ile
hemsirelik bakim memnuniyeti arasindaki iliskinin
karsilagtirilmasi yapilmustir. Hemsirelik bakim
memnuniyeti puani ortalamasindan en yiiksek puani dahili
kliniklerde hizmet alan hastalar, en diisiik puan1 dogum
kliniklerinde hizmet alan hastalar elde ederken; hemsirelik
bakim memnuniyeti ile hizmet alinan klinik arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulagilmistir. En yiiksek hemsirelik bakim memnuniyeti
puan ortalamasini dahili kliniklerde hizmet alan hastalarin
elde ettigi sonucuna ulasan Cerit (2016) yaptigi ¢alismada
hemsirelik bakim memnuniyetinin hizmet alinan klinige
gore istatistiksel agidan anlaml bir farklilik gdstermedigi
sonucuna ulagirken; Alan (2018) hizmet alinan klinik ile
hasta memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
fark oldugu sonucuna ulagmistir. Gegkil ve digerleri (2008)
ise en yiiksek hemsirelik bakim memnuniyeti puan
ortalamasini cerrahi kliniklerde hizmet alan hastalarin elde
ettigini ve hemsirelik bakim memnuniyetinin hizmet alinan
klinige gore istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu ¢caligmada elde edilen
sonuglardan biri olan dogum servislerinde yatan hastalarin
memnuniyet diizeylerinin diigiik olmast kurumun ele
alinmas1 gereken noktalardan birisidir. Literatiirde yer alan
¢aligmalarda dogum sonrasi serviste hizmet alan hastalarin
hemgirelik bakim memnuniyetini hemsirelerin bakim ve

tedavi ile ilgili gereksinimlerin farkinda olmalari,
hemsirelerin hastanin akraba ve arkadaslarini rahatlatma
bicimi gibi faktorlerin etkiledigi yer almaktadir (Tugut ve
Golbasi, 2013). Kurumun Oncelikle daha once yapilan
calismalarda dogum  servisinde yatan hastalarin
memnuniyetini etkileyen faktorler iizerine egilmesinin
daha sonra ise kuruma o6zel faktorlerin olabilecegi
ihtimaline karst kurum 6zelinde arastirmalar yapmasinin
memnuniyeti artiracagi diisiiniilmektedir.

Sonug¢ ve Oneriler

Saglik kurumlar1 verdikleri hizmetlerin kalitesini
belirlemek, hasta istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek
ve miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in hizmet
verdikleri hastalarin bakim memnuniyetlerini
degerlendirmeleri gerekmektedir. Hemsireler hasta ile en
fazla zaman geciren saglik personeli olmasi sebebiyle
hastane uygulamalarinin gériinen yiizii olarak kabul edilir
ve hata memnuniyetini saglayan onemli faktorlerden biri
olan hemsirelik bakiminin bas roliidiir. Yatarak tedavi alan
hastalarin  hemsirelik bakim memnuniyetlerinin  ve
hemsirelik bakim memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmeye ¢aligildigi bu caligmada, arastirmaya dahil
olan hastalarin hemsirelik bakimindan duyduklari
memnuniyetleri yapilan benzer ¢aligsmalara oranla daha
diistik bulunmustur. Saglik kurumundan duyulan genel
memnuniyetin  bir parcast olan hemsirelik bakim
memnuniyetinin diigiik ¢ikmasi hasta memnuniyetinin de
diismesine sebep olabilir. Bu yiizden hemsirelik bakim
memnuniyetinin diisik ¢ikmasmin sebeplerinin kurum
tarafindan belirlenmesinin ve bu konuda iyilestirmeler
yapilmasinin hemsirelik bakim memnuniyetinin ve hasta
memnuniyetinin artirilmasinda 6nemli rol oynayacagi
distintilmektedir. Hemsirelik bakim memnuniyetinin yas
gruplarina ve hizmet alinan kliniklere goére farklilik
gosterdigi sonucu hizmet sunumunda yas gruplarimin
dikkate alinmast ve hizmet verilen Kkliniklerin
uygulamalarinin 6zelden genele dogru degerlendirilerek ve
iyilestirilmesinin ve standartlastirilmasinin gerekli oldugu
disiiniilmektedir.
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