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Arastirma, Ankara Ilindeki bir kamu ve bir ézel hastanede yatarak tedavi goren hastalarin hemsirelik
hizmetleri memnuniyet diizeyi ortalamalar1 arasinda herhangi bir farklilik olup olmadigini 6lgmek
amaciyla yapilmistir.

Calismaya anket uygulamasini yiiz yiize cevaplandirmayi kabul eden toplamda 400 hasta dahil
edilmigtir. Hastalarin dagilimi her iki hastaneden de 200’er adettir. Anket ¢calismas1 15 Mart-31 Mart
2015 tarihleri arasinda yapilmistir. Memnuniyet 6l¢limiinde Thomas ve arkadaglari tarafindan (1996)
gelistirilen “Newcastle Hemgirelik Bakimindan Memnuniyet Olcegi” (HBMO) kullanilmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde iki ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi (bagimsiz t-testi) kullanmlmistir.
Ayrica arastirmaya katilanlarin tanimlayici 6zelliklerini belirlemek icin frekans, standart sapma ve
ortalama gibi tanimlayici istatistiklerden de yararlanilmigtir.

Calisma sonucunda, hastalarin “Newcastle Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olcegi” toplamindan
aldiklar1 ortalama puanlart karsilastirllmis ve 6zel hastanede yatan hastalarin, kamu hastanesinde
yatan hastalara oranla hemsirelik bakim hizmetleri memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve
bu durumun istatistiksel acidan anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (F=203,42 ve p<0,001).

Anahtar Kelimeler: Hemsirelik Hizmetleri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Hasta Memnuniyeti
JEL Kodlar1: 112

Comparison Of Patients’ Nursery Service Satisfaction
Levels: A Practice In A Public Hospital And A Private
Hospital In Ankara

Abstract

This study has been carried out in order to determine if there is any difference between the mean
levels of satisfaction of patients, who were hospitalized and treated in a public and a private hospital in
Ankara city, satisfaction from nursery services.

In this study, a total of 400 patients, who accepted to answer the questionnaire face-to-face, were
involved. The distribution of patients was determined as 200 patients from each of hospitals. The
survey study was conducted between 15t and 31st of March 2015. In measuring the satisfaction, the
“Nursery Service Satisfaction Scale” (NSSS) developed by Thomas et al. was utilized. In analysis of the
data, the test of significance of difference between 2 mean values (independent t-test) was used.
Moreover, in order to determine the definitive characteristics of participants, the definitive statistics
such as frequency, standard deviation and mean values were utilized.
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Sosyal Arastirmalar Enstitiisii, Hatay/TURKIYE-Batum-GURCISTAN’da bildiri olarak sunulmustur.
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At the end of study, the mean scores of patients from “Nursery Service Satisfaction Scale” were
compared, and it has been determined that the satisfaction levels of patients hospitalized in private
hospital were higher than those of patients hospitalized in public hospital and the difference was
statistically significant (F=203.42 and p<0.001).

Keywords: Nursing Services, Service Quality, Patient Satisfaction
JEL Classification: 112

1. GIRIS

Yasadigimiz yiizyillda her alanda kendini gosteren rekabet saghk sektoriinde de
gorulmektedir. Saglik hizmeti sunucularinin en 6nemli rekabet avantaji; kaliteli saglik hizmeti
sunumudur.

Kalite Uluslararasi Standardizasyon Orgiiti’niin tanimina gore; bir iiriin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerinin toplami
olarak ifade edilebilir. Kalite; bulunabilirlik, gegerlilik, uygunluk, stireklilik, etkinlik, zaman,
saygl, 0zen ve giiven gibi boyutlara sahip olan bir kavramdir (Gegkil vd. 2008: 42).

Saglik sektoriinde kalite karami; saglik hizmeti alan hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyeti
ile olciilebilmektedir. Hasta memnuniyeti ise; hastanin beklentilerinin karsilanmasi ve
hastalarin bunu algilamasiyla olusmaktadir (Sise, 2013: 70).

Saglik hizmeti sunucularinin odak noktasinin hasta merkezli saglik bakim hizmeti olmasiyla
birlikte, hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri hastaneler tarafindan
verilen tedavi hizmetlerinin kalite gostergesi haline doniismistiir (Abdel Maqgsood vd..2012:
140). Ozellikle 1960’h yillarin sonlarindan itibaren saglik bakim siirecindeki hasta veya
saglikli bireyin rolu pasif moddan aktif moda dogru bir degisim gostermistir (Milutinovic vd.
2012: 598). Bu dusiinceden hareketle kaliteli bir bakim saglamada en onemli 6dlciitlerden
birisi de hasta memnuniyeti olarak kabul edilmektedir (Demir vd. 2011: 69, Ozer vd. 2009:
13).

Hasta memnuniyeti; saglik hizmeti sunumunu, hasta ve saglik hizmetini sunanlarin
etkilesimini, hizmetin varligi ve strekliligini, hizmeti sunanlarin yeterliligi ve iletisim
ozelliklerini kapsayan cok boyutlu bir kavramdir. Bu sebeple; hasta memnuniyeti saglk
hizmetlerinin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Kayrakgi ve Ozsaker, 2014: 106).
Bununla birlikte ge¢misteki deneyimler, gelecekten beklentiler, kisisel degerler ve toplumsal
farklilik gibi etkenler saglik hizmetlerindeki memnuniyet kavramini karmasik hale
getirmektedir (De-La-Cueva-Ariza vd. 2013: 202).

Saglik hizmetleri sunumu, 6zelligi geregi ertelenemez bir hizmettir. Saglik hizmetine ihtiya¢
duyan bireyler, arzu ettikleri kalite diizeyine yakin saglik hizmetlerini ihtiya¢ duyduklari
anda, en kolay ulasabilecek sekilde almak isterler (Cankaya, 2013: 1). Ulkemizdeki saglk
hizmetlerinde son yillarda 6nem kazanan kalite ¢alismalarindaki amag; hastaneye basvuran
hastalarin, hasta yakinlarinin ve hastane c¢alisanlarinin beklenti ve ihtiya¢larinin
karsilanmasidir (Aksakal ve Bilgili, 2008: 243).

Hemsirelik kavrami birey/aile ve toplum saghigini ve esenligini korumak, gelistirmek ve
hastalik halinde iyilestirme amacina yonelik hizmetleri planlamak, orgiitlemek ve
degerlendirmek; bu hizmetleri yerine getirecek bireyleri egitmek gibi konulardan sorumlu
bilim ve sanattan olusan bir saglik disiplini seklinde tanimlanabilir (Sahin ve Ozdemir, 2014:
2).

Saglik bakim hizmeti veren saglik ekibinde yer alan meslek gruplarindan hemsirelerin hasta
ile uzun siire birlikte olmasi hastanin kendini daha giivende hissetmesini saglamaktadir.
Hasta memnuniyetinin yiikseltilmesi konusunda hemsireler, diger saglik calisanlarina gore
daha 6nemli bir gorev tistlenmektedir (Biiytlikyoriik vd. 2010: 2).
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Hemsirelik bakiminin hastalarin beklenti ve gereksinimlerini karsilamasi durumunda,
hastalarda birtakim olumlu tepkiler goértilmektedir. Bunlar; bireyin kendini 6nemli hissetmesi,
tedaviye uyum saglama, saglhigina yeniden kavusma, sagligini gelistirme ve yasam Kkalitesini
artirma gibi hususlardir (Tugut ve Gé6lbasi, 2013: 39).

Hasta ~memnuniyeti degerlendirmelerinin  yapilmasi; saghk hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, saglik alanindaki eksikliklerin tespit edilmesi ve bu eksikliklerin
giderilmesi gibi konularda yol gésterici olabilmektedir (Kayrakg ve Ozsaker, 2014: 106).

Hastalar, saglik hizmeti aldiklan saghk kuruluslarindan memnun kaldiklarinda bir sonraki
hastane islemleri icin tekrar ayni saghk kuruluslarina bagvurmakta ayrica yakinlarina da bu
hizmetleri tavsiye etmektedirler (Eegunranti vd. 2015: 177). Memnun edilmemis bir hasta,
tedavisinin sonlanmasi ile birlikte baska kurumlarda tedavi olma yolunu arar ve bu durum
misterisini memnun edememis hastanelere birtakim maliyetler getirir (Gutysz-Wojnicka vd.
2013:312).

2. MATERYAL VE METOD
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirma; Ankara ilindeki bir kamu ve bir 6zel hastanede yatan hastalarin hemsirelik
hizmetleri memnuniyet diizeylerinde herhangi bir farklilik olup olmadigini 6l¢mek amaciyla
yapilmistir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni; karsilastirma yapilan iki hastanede 15 Mart-31 Mart 2015 tarihleri
arasinda yatan hastalardan olusmaktadir. Ilgili tarih aralifinda iki hastanede toplam 532
hasta yatis yapmis ve bu hastalardan 416’s1 anketi cevaplandirmayi kabul etmistir. Ancak
anketlerin 400’i kabul edilebilir nitelikte cevaplandirilmistir. Orneklem, evrenin %75,19’unu
kapsamaktadir.

2.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada hastalara iliskin demografik ve tamimlayici 6zellikleri tespit edebilmek icin
kisisel bilgi formu, hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet diizeyini tespit edebilmek icin ise
“Newcastle Hemsirelik Bakimindan Memnuniyet Olgegi” (HBMO) kullanilmistir. Olcek,
Thomas ve arkadaslar tarafindan (1996) gelistirilmistir. Olgek, 5'li likert biciminde olup “hig
memnun degildim: 1”, “az memnundum: 2”, “kararsizim: 3”, “memnundum: 4”, “cok
memnundum: 5” puan verilerek degerlendirilmektedir. HBMO”nin giivenilirligi Cronbach
Alpha Testi ile olgilmiis ve Cronbach Alpha katsayis1 0.96 olarak saptanmistir. Bu sonug;
0lcegin glivenilirlik katsayisinin yiiksek oldugunu géstermektedir.

2.4. Verilerin Analizi

Arastirmaya katilanlarin tanimlayici 6zelliklerini belirlemek i¢in frekans, standart sapma ve
ortalama gibi tanimlayic istatistikler kullanilmistir. Verilerin homojenligini test etmek i¢in
Levene Test istatistigi, iki hastanede yatan hastalarin hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet
duizeyleri arasinda fark olup olmadigini tespit etmek icin ise Bagimsiz T Testi kullanilmistir.
Veriler; SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir.

3. BULGULAR

Arastirmaya katilan hastalara ait tanimlayici bilgiler Tablo 1'de gosterilmistir.
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Tablo 1: Katihmailara iliskin Tanimlayic Bilgiler

.. Kamu Hastanesi Ozel Hastane
Degiskenler
Say1 % Say1 %
20 ve alti 22 11 16 8
21-29 34 17 25 12,5
Yas 30-39 38 19 52 26
40-49 64 32 66 33
50 ve lizeri 42 21 41 20,5
Cinsiyet Kadin 106 53 78 39
Erkek 94 47 122 61
Okur-yazar degil 6 3 0 0
Okur-yazar 28 14 22 11
iIkégretim 58 29 46 23
Egitim Durumu Lise 74 37 92 46
Onlisans 18 9 20 10
Lisans 14 7 16 8
Lisanstuisti 2 1 4 2
1500 TL'den daha az 98 49 44 22
1501-2499 TL arasi 48 24 58 29
Aylik Gelir Durumu | 2500-3499 TL arasi 32 16 49 24,5
3500-4449 TL arasi 15 7,5 28 14
4500 TL ve daha fazla 7 3,5 21 10,5

Kamu hastanesindeki katihmcilarin %32’si 40-49 yas araliginda, %53't kadin, %37’si lise
mezunu ve %49'u 1.500 TL'den daha diisiik bir aylhk gelire sahiptir. Ozel hastanedeki
katilimcilarin ise; %330 40-49 yas araliginda, %61’i erkek, %46’s1 lise mezunu ve %29'u
1.501-2.499 TL arasinda aylik gelire sahiptir.

Tablo 2: Hastalarin Hemsirelik Bakim1 Memnuniyet Olcegi Maddelerine Gére
Memnuniyet Diizeyleri

(1) Cok Memnunum (2) Memnunum (3)

Kararsizim (4) Memnun Degilim (5) Hig (1) (2) (3) (4) (5)
Memnun Degilim

Olcek Maddeleri Sayi1| % |[Say1| % |Say1| % [Say1| % | Say1| %
Akraba ve arkadaglarinizi rahatlatma | Ozel 183 | 91,5| 17 | 8,5 - - - - - -
i b @ Kamu | 73 |365| 59 [295]| 35 |175] 24 | 12 | 9 |45
Durumunuz ve tedaviniz ile ilgili Ozel 138 | 69 61 305 1 0,5 - - - -
yeterli bilgi vermelerinden Kamu | 39 1195] 62 | 31 | 69 |345[ 23 |115] 7 |35
Bakiminiz ile ilgili isteklere goniillii Ozel 62 31 | 137 | 68,5 1 0,5 - - - -
R e e Kamu | 42 | 21 [ 72 | 36 | 38 | 19 | 35 |175] 13 |65
Iyi olup olmadigimizi kontrol etme Ozel 70 | 35 [ 125 |625| 4 2 1 |05 - -
sikhigindan Kamu | 49 |245] 74 | 37 [ 38 | 19 | 28 | 14 | 11 |55
Endise ve korkularinizi dinleme Ozel 97 | 485 | 91 |[455| 12 6 - - - -
bi¢iminden Kamu | 48 | 24 | 68 | 34 | 44 | 22 | 26 | 13 | 14 | 7
Serviste size taninan serbestlik Ozel 77 | 385 102 | 51 21 | 10,5 - - - -
miktarindan Kamu | 54 | 27 | 69 [345] 43 |215] 17 | 85 | 17 |85
Bakim ve tedavi gereksinimlerinizin Ozel 109 | 54,5| 75 [37,5]| 16 8 - - - -
farkinda olmalarindan Kamu | 48 | 24 | 67 [335) 42 | 21 | 24 | 12 | 19 |95
Mahremiyetinize gosterdikleri Ozel [124| 62 | 65 [325| 11 | 55| - - - -
saygidan Kamu | 106 | 53 66 33 7 3,5 15 7,5 6 3
Hemsirelik Bakim1 Memnuniyet Ozel 53,5 42 4 0,5 0
Olgegi Genel Memnuniyet Orani Kamu 28,5 33,5 20 12 6

Hastalarin hemsirelik bakimi1 memnuniyet diizeyleri kamu ve 6zel hastane agisindan birlikte
incelendiginde, Ozel Hastanedeki katilmcilar “Akraba ve arkadaslarinizi rahatlatma
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biciminden” memnun musunuz? sorusuna %91,5 oraninda “¢ok memnundum” cevabini
verirken, kamu hastanesindeki katilimcilarda bu ifade %36,5 oraninda kalmistir. “Durumunuz
ve tedaviniz ile ilgili yeterli bilgi vermelerinden” memnun musunuz? sorusuna Ozel
Hastanedeki katilimcilar %69 ile “cok memnundum” yanitini verirken, kamu hastanesindeki
katilimcilar %34,5 orani ile “kararsiz” olduklarini bildirmislerdir. “Bakiminiz ile ilgili isteklere
goniilli yanit vermelerinden” memnun musunuz? sorusuna 0zel hastanedeki katilimcilar
%68,5 oraninda “memnundum” cevabini verirken, kamu hastanesindeki katilimcilarda bu
yanitin oran1 % 36'dir. “Iyi olup olmadigimiz1 kontrol etme sikhgindan” memnun musunuz?
sorusuna 0zel hastanedeki katilimcilar %62,5 oraninda “memnundum” cevabini verirken,
kamu hastanesindeki katilimcilarda bu yanitin orant %37’dir. “Endise ve korkularinizi
dinleme bi¢ciminden” memnun musunuz? sorusuna 0zel hastanedeki katilimcilar %48,5
oraninda “¢cok memnundum” yanitin1 verirken, kamu hastanesindeki katiimcilar %34
oraninda “memnundum” yanitini vermislerdir. “Serviste size taninan serbestlik miktarindan”
memnun musunuz? sorusuna 6zel hastanedeki katilimcilar %51 oraninda “memnundum”
cevabini verirken, kamu hastanesindeki katilimcilarda bu yanitin orani % 34,5'dur. “Bakim ve
tedavi gereksinimlerinizin farkinda olmalarindan” memnun musunuz? sorusuna o6zel
hastanedeki katilimcilar %54,5 oraninda “cok memnundum” cevabini verirken, kamu
hastanesindeki katilimcilar ise %33,5 oraninda “memnundum” yanitini vermislerdir.
“Mahremiyetinize gosterdikleri saygidan” memnun musunuz? sorusuna 6zel hastanedeki
katilimcilar %62 ile “cok memnundum” yanitini verirken, kamu hastanesindeki katilimcilarda
bu ifadenin orant %53’diir. Nihayet hemsirelik bakimi genel memnuniyet dizeyleri
incelendiginde 6zel hastanede yatan hastalarin %53,5’inin hemsirelik bakimi hizmetlerinden
“cok memnun olduklar’” kamu hastanesinde yatan hastalarin ise %33,5’inin “memnun”
olduklar1 goriilmektedir.

Veriler incelendiginde hemsirelik bakim 6l¢ceginde 6zel hastanede yatan hastalarin en yiiksek
diizeyde memnuniyet ifade ettikleri husus hemsirelerin “akraba ve arkadaslarinizi rahatlatma
bicimi”(%91,5) olurken, en diisiik diizeyde memnuniyet duyduklari konu hemsirelerin
“hastanin bakimlar: ile ilgili isteklere goniilli yanit vermeleri” (%31) olmustur. Kamu
hastanesinde yatan hastalarin ise en yiiksek diizeyde memnuniyet ifade ettikleri husus
hemsirelerin “mahremiyete gosterdikleri saygl” (%62) olurken, en disiik diizeyde
memnuniyet duyduklar1 konu ise hemsirelerin “hastanin durumu ve tedavisi ile ilgili yeterli
bilgi vermeleri” (%19,5) olmustur.

Tablo 3: Hastalarin Hemsirelik Bakim Olgegi Ortalama Puanlarinin Hastanelere Gore

Dagilimi
Ozellikler Ortalama + St. Sapma P
Kamu Hastanesinde Yatan Hastalar 2859+ 603 F=203,42
. : : P=0,000
Ozel Hastanede Yatan Hastalar 35,65 + 1,59

Hastalarin Hemsirelik Bakimi Memnuniyet Olcegi toplamindan aldiklar1 ortalama puanlar
karsilastirildiginda 6zel hastanede yatan hastalarin, kamu hastanesinde yatan hastalara
oranla hemsirelik bakim hizmetlerinden genel anlamda daha ¢ok memnun olduklar1 ve bu
farkin istatistiksel agidan anlamli oldugu gortilmektedir (F=203,42 ve p<0,001).

5. TARTISMA VE SONUC

Ankara ilindeki bir kamu ve bir de 6zel hastanede yatarak tedavi géren hastalarla yapilan bu
calismada; kamu hastanesinde yatarak tedavi goren hastalar, 6zel hastanede yatarak tedavi
goren hastalara gore hemsirelik hizmetlerinin tiimiinde daha diisiik memnuniyet diizeyinde
kalmigtir. Olgekte yer alan ifadeler ve bu ifadelerin puanlari kamu saghk sektériinde yer alan
idarecilerce iyi yorumlanmali ve hemsirelik hizmetleri kalite gelistirme c¢alismalarina ivme
kazandirilmalidir.
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Hasta memnuniyetinin saglik hizmeti sunumunu, hasta ve saglik hizmetini sunanlarin
etkilesimini, hizmetin varhg1 ve siirekliligini, hizmeti sunanlarin yeterliligi ve iletisim
ozelliklerini kapsayan ¢ok boyutlu bir kavram olmasindan hareketle hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyetin de hasta memnuniyeti icerisinde 6énemli bir unsur oldugu
unutulmamalidir. Bu baglamda hastaneler, diger siire¢lerinde kalite gelistirme adina
gosterdikleri hassasiyetleri hemsirelik hizmetleri kalite diizeyinin gelistirilmesi icin de
gostermelidir. Hastane yonetimleri, hemsirelik hizmetlerinden duyulan memnuniyeti
artirabilme adina bu siirecte gérev yapan personel icin hazirlanan egitim calismalarina agirlik
verilmeli ve bu egitimlerin sonuglarini ve uygulamaya olan yansimalarini takip etmelidir.

Arastirma yalnizca 400 hasta tlizerinde yapildigl icin ¢ikan sonuglar1 tim tilke geneli icin
yorumlamak yanlis olur. Ancak ileride yapilacak arastirmalar i¢in bir yol gostermesi ve yazina
derinlik katmasi agisindan ¢alismanin faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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