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HASTANE ONCESI ACIL SAGLIK HIZMETLERIi SUNUMUNDA
HASTA VE HASTA YAKINI MEMNUNIYETININ
DEGERLENDIRILMESI
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oz
Amag: Bugaligmada hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinde hasta ve hasta yakini memnuniyetinin

Ol¢iilmesi, uygun anket sorulariin belirlenmesi ve uygulama 6rnegi olusturulmasi amaglanmaistir.

Gereg ve Yontem: Yapilan ¢aligma Agustos ve Kasim 2013 tarihleri arasinda bir ilin 112 komuta kontrol
merkezinde gerceklestirilmistir. Veriler, telefonla geri arama yontemiyle uygulanan 15 soruluk anket
calismast ile elde edilmistir. Anket calismasinda katilimcilarin demografik verileri haricinde diger
sorularda cevaplar ii¢lii Likert skalasina gore (1=evet, 2=Biraz/Bazen ve 3=Hayir) simiflandirilmistir.
Anketler rastgele 6rneklem metoduyla segilen 300 hasta ve hasta yakinina uygulanmustir. Elde edilen
anket sonuglarinain tanimlayici ve analitik degerlendirmelerinde SPSS 20.0 istatistik paket programi

kullanilmustir.

Bulgular: Calismaya katilan grubun %70,7’si hasta yakini, %21,7’si olaya taniklik eden kisi ve %7,7’si
hasta veya yaralinin kendisi olmustur. %43’ kadin, %57’si erkek ve yas ortalamasi 42,70°dir (15-77).
Yapilan ¢alismada hasta ve hasta yakini memnuniyet puani ortalamast 89.83 olarak hesaplanmistir.
Hazirlanan dlgekte giivenilirlik diizeyi (Cronbach’s Alpha) 0,812 bulunarak anket sorularinin giivenilir

oldugu belirlenmistir.

Sonug: Yapilan ¢alisma ile hazirlanan anket sorularimin hastane dncesi acil saglik hizmetleri sunumunda
hasta ve hasta yakini memnuniyetinin belirlenmesinde, giivenilir bir 6lcek oldugu tespit edilmistir.
Ayrica yapilan caligma ile elde edilen memnuniyet puan ortalamalar1 daha sonra yapilacak
degerlendirmeler i¢in karsilastirma imkan1 saglayacaktir.
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EVALUATION OF PATIENT AND PATIENT RELATIVES’ SATISFACTION WITH THE
PRE-HOSPITAL EMERGENCY HEALTH SERVICES PROVISION
ABSTRACT

Objective: With this study, it was aimed to measure the satisfaction of patients and their relatives in pre-
hospital emergency health services, to determine appropriate questionnaire questions and to form an

application sample.

Material and Method: This study was carried out between August and November 2013 in a city's
command control center. The data were obtained through a 15-question questionnaire which was applied
by telephone callback method. In the questionnaire, the answers to the other questions except for the
demographic data of the participants were classified according to the triple Likert Scale (1 = yes, 2 =
Slight / Sometimes and 3 = No). The data was obtained from the results of the survey implemented to 300
patients and patient relatives selected with random sampling method by calling them back one day after
their application.SPSS 20.0 statistical package program was used for descriptive and analytical

evaluations of the survey results.

Findings: 70.7% of the participants were relatives of the patient, 21.7% were the witnesses and 7.7% of
the patients or the injured themselves. 43% were women, 57% were men and the average age was 42.70
(15-77). In the study, the average satisfaction score of the patient and relatives was calculated as 89.83.
The reliability level of the scale (Cronbach’s Alpha) was found to be 0.812 and the questionnaire

questions were found to be reliable.

Conclusion: It was determined that the questionnaire prepared by the study was a reliable scale in
determining the satisfaction of patients and their relatives in the provision of pre-hospital emergency
health services. In addition, the average satisfaction score obtained with the study will provide a

comparison opportunity for further evaluation.

Keywords: Pre-Hospital Emergency Health Services, Quality Management Systems, Ambulance

Services, Patient and Relative Satisfaction

GIRIS

Giiniimiizde saglik hizmetleri de dahil, yasantimizin biitiin alanlarinda karsimiza “kalite
kavram1” ¢ikmaktadir. Saglik hizmeti sunumunun kalitesini degerlendirmek i¢in bircok metot
vardir. Hasta ve hasta yakini memnuniyetinin belirlenmesi de saglik hizmeti sunumunun
kalitesini degerlendirme yontemlerinden biridir. Ilki 1956 yilinda, hemsirelik alaninda
uygulanan hasta memnuniyeti ¢aligmalari, saglik hizmeti sunumundaki kalite 6lgiimlerinin

onemli bir boliimiinii olusturmaktadir (Merkouris, 1999).
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Hastane oncesi acil saglik hizmetleri, saglik hizmeti sunumunu talepte bulunan kisinin
bulundugu yere tagiyarak toplumun gozii 6niinde bu hizmeti sunmaktadir. Bu nedenle toplumun
gbzlinde hastane Oncesi acil saglik hizmetleri sunumunun kalitesi tiim saglik hizmetleri
sunumun kalitesini yansitmaktadir. Acil Saglik Hizmetleri (ASH), son 15 yilda diinyada ve
iilkemizde biiyiik gelismeler goéstermigtir. Yasanan gelismeler ile birlikte hasta ve hasta
yakinlarinin beklentilerininde degisim gostermesi muhtemeldir. Hizla degisen yapi igersinde
hizmet alanlarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi hizmet kalitesini yiikseltecek verilerin

elde edilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

Hastane Oncesi acil saglik hizmeti sunumunun etkinligi arttikca ulasilan hasta sayis1 da
giderek artmaktadir. Calismanin yapildigi Canakkale Il Ambulans Servisi 2011 yilinda 20.144,
2012 yilinda 32.612 ve 2013 yilinda 37.361 vakaya miidahale etmistir. Her geden yil giderek
artan vaka sayilariyla birlikte daha hizli, etkin ve kaliteli hizmet sunma yoniinde bir ¢aba ve
gelisim gostermektedir. Ulusal diizeyde saglik hizmeti sunumunun kalitesini arttirmaya yonelik
olarak kurulan saglikta kalite ve akreditasyon daire baskanligi; 2. ve 3. basamak saglik
kuruluslarinda, hasta ve hasta yakint memnuniyet anketi uygulanmasini her ay yatak sayisina
gore yapilmasini ve sonuglarin degerlendirilmesini istemektedir (Tablo 1). Hastane dncesi acil
saglik hizmetlerinde de hasta ve hasta yakin1 memnuniyet anketlerinin hasta sayilariyla orantili

bir sekilde yapilmasi hizmet kalitesinin artmasina katki saglayabilir.

Tablo 1. Saghk bakanlhgi, kalite gelistirme daire baskanhgi tarafindan hastanelere yonelik hasta ve
hasta yakin1 memnuniyet anketi uygulama tablosu.

Uygula Ay icinde Anket Uygulanacak
. .. ma Uygulama Uygulama Asgari Kisi Sayisi
Anket tiril - perivo Zamam Alam 0200 201500 500 ve fisti
du Yatak yatak Yatak

Ayakta H . AP .
Hasta er ay Kisinin islemleri bittiginde Tiim Hastanelerde 15 35 50
Yatan e Istisna teskil etmeyen tiim
Hasta Her ay Hasta taburcu edildigi giin Hastanelerde 15 20 25
Acil Servis Ayakta hasta taburcu edilirken istisna teskil etmeyen tim
Hasta Her ay ya da hasta gozlemdeyken hastanelerde 15 20 25

Hastanelerde hizmet sunum Kkalitesini arttirmayr hedefleyen hasta memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi ve anket sonuclarmin degerlendirmesine dayali birgok calisma
yapilmistir (Calnan vd., 1994; Yilmaz, 2001; Tikel vd., 2004; Jin-An Huang vd., 2004;
Soleimanpour vd., 2011; Papatya vd., 2012; Kabaroglu vd., 2013). Hastane dncesi acil saglik
hizmetlerinde ise hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaci ile hasta ve hasta yakini
memnuniyet anketi uygulamasinin yapildigi ¢alismalar olduk¢a sinirlt sayidadir (Perneger vd.,
1997; Kersnic vd., 2003).
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Hastane oncesi acil saglik hizmetleri sunumundaki kalitenin giinden giine yiikselmesi ile
kalitenin gesitli 6l¢eklerle degerlendirilerek seviyesinin belirlenmesi oldukga 6nem kazanmustir.
Kalite 6l¢tim yontemlerinde en iyi yontemlerden biri olan, hasta ve hasta yakini memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi ile elde edilecek veriler 1s1ginda sistemde goriilen aksaklik ve
eksiklikler ¢ok daha hizli bir sekilde tespit edilerek iyilestirilebilecektir. Yapilan calisma ile
hastane 6ncesi acil saglik hizmetlerinde hasta ve hasta yakint memnuniyetinin 6l¢iilmesi, uygun

anket sorularinin belirlenmesi ve uygulama 6rnegi olusturmak amacglanmistir.

1.GEREC VE YONTEM

Yapilan c¢aligma Canakkale ili 112 Komuta Kontrol Merkezi’nde (KKM)
gerceklestirilmistir. Anket uygulanacak hasta ve hasta yakinlari segilirken rastgele 6rneklem
metodu kullamilmistir. Anket uygulamalart vakaya miidahalenin bir giin sonrasinda
gerceklestirilmistir. Orneklem genisligi hesaplanirken, toplam kitle Agustos ve Kasim aylari
arasinda ilde ambulans gdrevlendirmesi yapilan ve vaka sonucu hastaneye nakil olarak sonlanan
7150 kayit goz Oniine alinmistir. Kitledeki evren sayist bilindiginden minimum o6rneklem
genisligi hesab1 asagidaki formiile gore yapilmstir.

NxZI*xpx(l—p)
Mmin —dzx(ln,,r_l]+zf><p><{1—,‘i]

Formiilde;
N= Kitledeki say1, £: Belirli bir giiven diizeyi igin Z istatistigi, %95’e karsilik gelen Z
degeri 1,96 dir, p: Arastirilan kitlede tahmin edilen oran, prevalans, d: Kabul edilen érneklem

hatasidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).
0,10 ornekleme hatasi ve 0,5 prevelans orani igin minimum Orneklem genisligi 95
olarak hesaplanmistir. Anket uygulama siiresince minimum orneklem genisligi asilarak 300

hasta ve hasta yakinina anket uygulamasi yapilmustir.

7150 % (1.96)% X 0.5 X 0.5
Mmin = [0.10)2 x 7149 + (L.96)2 % 0.5 % 0.5

= 94,73

Orneklem belirlenirken bir 6nceki giiniin tiim kayitlar1 arasindan 10 vaka kayd rastgele
secilmis ve geriye doniik telefonla arama yapilarak uygulanmistir. Toplamda 300 hasta ve hasta
yakini ile anket calismasi gerceklestirilmistir. Anket uygulamasina baglanmadan 6nce anketor
kendini ve kurumu tanitarak anketin amaci hakkinda hasta ve hasta yakinlarina bilgi vermistir.
Anket uygulamasi i¢in geri aranan bazi hasta ve hasta yakinlar1 devam eden acil durumlari
nedeni ile anket uygulamay1 kabul etmemistir. Geriye doniik diger aramalarda ise anketin 112

hizmet kalitesinin belirlenmesi ve daha iyi hizmet sunumuna yonelik bir c¢alisma oldugu
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belirtildiginde tiim hasta ve hasta yakinlar1 ankete olumlu yaklasarak anket sorularma cevap

vermiglerdir.

Uygulanan anket sorulari, uygulama kitlesinin demografik 6zelliklerini ve hasta-hasta
yakini memnuniyetini belirlemek icin iki kisimdan olusturulmustur. Hasta ve hasta yakim
memnuniyetinin degerlendirilmesinde; 5 soru KKM personelinin hasta ve hasta yakinlar ile
iletisim becerisini, 10 soru acil saglik hizmetleri istasyonlarinda calisan personelin profesyonel
yaklasim ve acil saglik hizmeti alan hasta-hasta yakinlarinin memnuniyeti ile ilgili sorulardan
olugmaktadir. Anket galigmasinda katilimcilarin demografik verileri haricinde diger sorularda
cevaplar {ig-noktal1 Likert Skalasima gore (1=Evet, 2=Biraz/Bazen ve 3=Hayr)

siniflandirilmustir.

Ankete katilan tiim hasta ve hasta yakinlarindan anket goriismesinden Once
bilgilendirilerek onay alinmig ve tiim goriismeler acil saglik hizmetleri iletisim sistemi lizerinde
kaydedilmistir. Kaydedilen kayitlar 112 komuta kontrol merkezi serverlarinda depolanmistir.
Yapilan ¢alisma ve anket uygulamasi i¢in aragtirmanin yuriitiildiigii kurum bildirilerek onay
alimmugstir. Elde edilen verilere tanimlayici ve analitik istatistikler analizler SPSS 20.0 paket
programi kullanilarak uygulanmistir. Hasta ve hasta yakin1i memnuniyet puani ortalamasi
hesaplanmasinda [(anket toplam puam /kisi sayisi) x (100/Alinabilecek maximum puan)]
formiilii kullanilmigtir (Performans Yonetimi Kalite Gelistirme Daire Bagkanligi 2012). Anket
sorularinin  giivenilirligini  belirlemek i¢in ise giivenilirlik analizi (Cronbach’s Alpha)

uygulanmgtir.

Kisithlik; Anket c¢aligmasi sirasinda vaka sonucu ex (0li)) yerinde birakildi ile
sonuclanan vakalarda hasta ve hasta yakinlari1 ankete dahil edilmezken, rastgele olarak baska bir
vaka secilmistir. Acil durumu devam eden hasta ve hasta yakinlari (11 kisi) ise anket
calismasina katilmak istememesi nedeni ile anket sonuglart pozitif yonde etkilenmis olabilir.
Yine de belirlenen anket sonug¢larinin hizmet sunumu kalitesini yansittigini diistinmekteyiz.
Nitekim hastane dncesi acil saglik hizmetleri sunumunda bu tip vakalarin ¢ogunlukta olmasi

hasta ve hasta yakini memnuniyeti anket ¢calismalarinin uygulanmasini zorlastirmaktadir.

2.BULGULAR

Anket uygulamasi igin rastgele secilen 300 hasta ve hasta yakinindan 289’u anket
calismasma katilirken, 11’1 acil durumlart devam ettigi i¢in anket g¢aligmasina katilmak
istememistir. Anket uygulamasina katilamayan 11 kisi yerine bir sonraki vaka protokoliinde yer

alan hasta ve hasta yakini aranarak toplam anket uygulanan kisi sayist 300’e tamamlannustir.
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Yapilan anket degerlendirilmesinde 112 KKM’ne acil yardim c¢agrisinda bulunan kisilerin
%70,7’si hasta yakini, %21,7’si olaya taniklik eden vatandas ve %7,7’si hasta ve yaralinin
kendisi olmustur. Anket uygulamasi yapilan kisilerin yas ortalamalar1 42,70 (15-77), %43’
kadin ve %57’si erkek hasta ve hasta yakini olmustur. Anket uygulamas: yapilan kisilerin
demografik ozellikleri Tablo 2’de verilmistir. Acil ¢agrilarin %17,8’1 travma ve trafik kazasi,
%40,5’1 solunum ve dolasim sistemi rahatsizliklart gibi medikal rahatsizliklar, %20,6’s1

psikolojik ve % 21,11 ise diger nedenlerle yapilmustir.

Tablo 2. Anket uygulanan kitlenin demografik 6zellikleri (n: Toplam Kisi sayisi)

Ozellik Alt Grup n Yiizde
Cinsi Kadin 129 %43
insiyet Erkek 171 957
15-30 74 %24,6
Yas 31-50 155 %51,7
51-80 71 %23,7
Okur yazar degil 7 %2,3
i1k okul /Orta okul 142 %47,3
.l Lise ve dengi okul 93 %31
Ogrenim Durumu On Lisans 19 %6,3
Lisans 35 %7,7
Lisanstuistii 4 %1,3
Hasta Yakini 212 %70,7
Hasta Yakinhk Derecesi Vatandas 65 %21,7
Kendisi 23 %7,7
TOPLAM 300 %100

Hasta ve hasta yakini memnuniyet derecelerini belirlemek amaci ile hazirlanan sorular,
uygulanan kisi sayisi, elde edilen puanlamalarin dagilimi, ortalamasi, standart hata ve standart
sapma degerleri Tablo 3’te verilmistir. Gergeklestirilen anket ¢alismasinda hastane oncesi acil
saglik hizmetlerinden ortalama memnuniyet skoru ortalamasi 89,83 [(12935/300)x(100/48)]

olarak hesaplanmistir (anket toplam puani /kisi sayisi) x (100/Alinabilecek maximum puan).

Anket sorular1 tek tek degerlendirildiginde hasta ve hasta yakinlari memnuniyet
diizeyleri puanlamalari en yiliksek memnuniyet puanlart KKM’nin kurdugu iletisim ve
yonlendirmelere verilmistir. Daha sonra sirasi ile ASH ambulans ekibinin kurdugu iletisim,
hasta ve yaraliya yaklasimi, yeterliligi ve etkinligi memnuniyet yiizdesini arttiran bagliklar
olmustur (Tablo 3).

Uygulanan anket ¢alismasi sorulari, hizmet sunumunun hasta ve hasta yakinlarimin
goziinde kalitesini degerlendirmek amaci ile ii¢ baslk altinda gruplandirilabilir. Bu ii¢ baslik
hizmetin etkinligi, performansi ve iletisim basaris1 seklindedir. Bu ii¢ baglik altinda hizmetin
etkinligini 6l¢gmek amaci ile 4, 6, 9, 13, 15 numarali sorular, iletisim basarisin1 6lgmek amaci ile
2, 5,7, 8, 11 numarali sorular ve hizmet sunumunun performansini degerlendirmek amaci ile 1,

3, 10, 12 numarali sorular yoneltilmistir. Anket sonucunda olusan memnuniyet puanlar
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ortalamasi; sunulan hizmetin etkinligi 876,2; iletisim basarisi 868 ve hizmet sunumunun
performansi1 884 puan olarak hesaplanmistir. Hasta ve hasta yakinlari tarafindan memnuniyet
puaninin en diisiik oldugu sorular 14 ve 7 numarali sorular olmustur. Hasta ve hasta yakini
memnuniyet diizeyinin diismesinde etkili olan bu sorulardaki iki faktor, ambulans siiriiciisiiniin
trafikte tehlikeli ara¢ kullandigini diisiinmeleri ve Ambulans ekibinin kendilerini tanitarak onam
almadan hastaya miidahale etmeleri olmustur. Hasta ve hasta memnuniyet puanin en yiiksek
oldugu ve memnuniyet diizeyini arttiran sorular ise 1 ve 2 numarali sorular olmustur. Hastane
oncesi acil saglik hizmetleri cagr1 numarasina hizli bir sekilde ulasilmasi ve cagri karsilayict
personelin etkin iletisim becerisi hasta ve hasta memnuniyetini en fazla arttiran faktorler

olmustur.

Tablo 3. Hasta ve hasta yakini memnuniyet 6l¢iimii icin hazirlanan soru seti ve cevaplarin yiizdesel
dagilimi (Ort.: Ortalama; S.E.: Standart Hata; S.D.: Standart Sapma)

Toplam BiRAZ/ £ o
Anket sorulan Kisi E:;E)T BAZEN “’('\1\')"‘ ot. SE  SD. 5§
(n) @ °
1 112’yi aradiginizda gorevliye kisa 300 297 2 1 299 0008 0133 896
siirede baglanabildiniz mi? (%99,0) (%0,7) (%0,3) ! ' ’
Telefondaki gorevlinin sizinle iletisim 295 3 2
2 300 3,00 0,004 0,060 893
tarzindan memnun oldunuz mu? (%98,3)  (%1,0) (%0,7)
Telefondaki gorevli size sikayetinizi,
L 290 3 7
3 ?Elk adre5|r1|.2| ve has.tanln durumunu 300 (%96,7) (%1,0) (%2,3) 2,95 0,018 0,306 883
o6grenmek igin yeterli soru sordu mu?
Telefondaki gorevli size ambulansi
o 278 5 17
4 .be'k'ler'ke'n ne Ya}?mamz gerektigi ile 300 (%92,7) (%1,7) (%5,7) 2,86 0,029 0,491 861
ilgili bilgi verdimi?
Telefondaki gorevli size ambulansin ne - s .
5 zamz?m ye nereden gelecegi ile ilgili bilgi 300 (%94,7) (%1,0) (%4,3) 290 0025 0426 871
verdimi?
Ambulansin size mimkiin olan en kisa 286 10 4
6 . . e 300 . . . 2,94 0019 0,321 876
stirede ulastigini dugtinliyor musunuz? (%95,3)  (%3,3) (%1,3)
L L 259 12 29
?
7 Ambulans ekibi kendini size tanitti mi? 300 (%86,3) (%4,0) (%9,7) 2,77 0,037 0,612 830
Ambulans ekibinin hasta/yaraliya 290 5 5
8 300 . . . 295 0018 0,295 885
yaklagimi olumlu muydu? (%96,7) (%1,7) (%1,7)
Ambulans ekibi profesyonelce 285 8 7
9 T 300 . . . 292 0021 0,351 878
sikayetinize yonelik muayene yapti mi? (%95,0) (%2,7) (%2,3)
Ambulans ekibi yeterli bilgi ve beceriye 282 11 7
10 . . e 300 o . . 2,91 0,022 0,365 875
sahip oldugunu disliniyor musunuz? (%94,0) (%3,7) (%2,3)
Hastanin durumu ve yapilacak . , 6
11 midahale hakkinda size agiklayici bilgi 300 (%92,3) (%2,3) (%5,3) 2,87 0028 0473 861
verildi mi?
Ambulans ekibinin hasta/yaraliya 287 8 5
12 . . 300 . . . 2,94 0,017 0,290 882
miidahale icin gerekli donani var miydi? (%95,7)  (%2,7) (%1,7)
Tasima sirasinda gerekli tedbirler 250 . s
13 almaralf hast"ar.\.lz.l.Jygun sekilde 300 (%96,7) (%2,3) (%1,0) 296 0015 0,253 887
tasindigini distinllyor musunuz?
Ambulans sirtcasinin trafikte 183 . 0
- . P 5
14 teﬁl?lkell arag kullandigini diisiindiintiz 300 (%61.0) (%4,0) (%35,0) 2,78 0,052 0,613 678
mu?
15 Genel olarak Ambulans ekibinin etkili 300 285 9 6 293 0,021 0262 879
(%95,0) (%3,0) (%2,0) ’ ’ ’
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bir sekilde gérevini yerine getirdigini
disuniyor musunuz?

4168 105 227
12935
Toplam (%92,6)  (%2,3) (%5)

Uygulanan anket calismasinda her soru bir 6l¢me araci olarak degerlendirilmis ve
kullanilan 6l¢egin giivenilirlik analizi yapilmistir. Glivenilirlik analizi ile dlcegin gilivenilirlik
diizeyleri (Cronbach’s Alpha) 0,812 olarak belirlenmistir. Giivenilirlik diizeyi belirlenirken 0 ila
1 arasindaki degerin 1’e yakin olmasi sorularin anlasildigini ve giivenilirlik diizeylerinin yiiksek

oldugunu gostermektedir (Tablo 4).

Tablo 4. Acil saghk hizmeti sunumunda hasta ve hasta yakim memnuniyet diizeyinin tespitinde
kullanilan 6l¢egin giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) diizeyleri

Blcek Olgek
o Olgek Olgegin toplam cikartildiginda
" gikarldiginda .
Anket sorular (Olgekler) cikarildiginda korelasyona olugacak
ortalamaya ) . ,
L Varyans’a etkisi orani Cronbach’s
etkisi . .
Alpha degeri
112’yi aradiginizda gorevliye kisa sirede
1 o y . g . . 4 40,81 7,925 0,058 0,816
baglanabildiniz mi?
2 Telefondaki gorevlinin sizinle iletisim 40,81 7.876 0,155 0,814

tarzindan memnun oldunuz mu?

Telefondaki gorevli size sikayetinizi, agik
3 adresinizi ve hastanin durumunu 40,85 7,367 0,361 0,805
o6grenmek igin yeterli soru sordu mu?

Telefondaki gorevli size ambulansi
4 beklerken ne yapmaniz gerektigi ile ilgili 40,89 6,914 0,429 0,800
bilgi verdimi?

Telefondaki gorevli size ambulansin ne

5 zaman ve nereden gelecegi ile ilgili bilgi 40,87 7,528 0,158 0,819
verdimi?

6 Afnbulansm svlze myrtwktfn olan en kisa 40,86 7615 0,161 0,816
siirede ulastigini diglinilyor musunuz?

7 Ambulans ekibi kendini size tanitti mi? 41,02 5,772 0,653 0,781

Ambulans ekibinin hasta/yaraliya

8 40,86 6,851 0,667 0,787
yaklasimi olumlu muydu?

9 Amﬂbula'\n‘s ekiE)i pr.ofesyonelce 40,87 6780 0,684 0,785
sikayetinize yonelik muayene yapti mi?

10 Ampulans ?kibi yt.e_te"rli"bilgi ve beceriye 40,94 5,996 0,820 0,765
sahip oldugunu dislniyor musunuz?
Hastanin durumu ve yapilacak

11 midahale hakkinda size agiklayici bilgi 40,94 6,012 0,737 0,772
verildi mi?
Ambulans ekibi hasta/yaraliya

12 midahale icin gerekli donanima sahip 40,85 7,285 0,490 0,800
miydi?
Tasima sirasinda gerekli tedbirler

13 alinarak hastaniz uygun sekilde 40,84 7,242 0,572 0,797

tasindigini diislinliyor musunuz?

14 Ambulans sutucus.L.Jannt"raf.lkte Eehhkeh 41,01 6,967 0,202 0,834
arag kullandigini distindiiniz ma?

Genel olarak Ambulans ekibinin etkili bir
15 sekilde gorevini yerine getirdigini 40,88 7,310 0,415 0,802
disliniyor musunuz?

*Tlm olgeklerin toplam Cronbach’s Alpha Degeri: 0,812
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4 TARTISMA

Son yillarda hastane oncesi acil saglik hizmetlerine yapilan yatirimlarla birlikte acil
yardim ambulanslarinin donanimlari, sayilari, yetismis personel sayisi ve hizmetin etkinligi
giderek artmaktadir. Yasanan gelismelerle birlikte kaynaklarin etkili bi¢imde kullanilmasi ve
hizmet kalitesinin arttirmasi ise temel hedefler haline gelmistir. Saglik hizmeti sunumunun
kalitesinin Ol¢iimiinde en yaygin kullanilan yontemlerden biri ise hasta ve hasta yakini

memnuniyetin dl¢tilmesidir.

Ozellikle 2.ve 3. basamak saglik hizmetlerinde diizenli olarak uygulanan hasta ve hasta
yakini memnuniyet anketleri hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinde ise sinirli sayida
uygulanarak degerlendirilmistir (Kernic vd., 2003; Perneger vd., 1997). Acil hizmet sunumlari
ile ilgili yapilan ¢alismalar ise cogunlukla acil servislerde gergeklestirilmistir. Soleimanpour vd.
(2011) acil serviste gergeklestirdikleri caligmalarinda hasta ve hasta yakini memnuniyet
diizeyini ti¢ ana bashik altinda belirlemislerdir. Hekimlerin hastalarla iletisiminin (% 82,5),
giivenlik gorevlilerinin nezaretinin (% 78,3) ve hemsirelerin hastalarla iletisiminin (% 78)
memnuniyet oranlarini belirtmiglerdir. Kabarogu vd. (2013) ise acil servise bagvuran hastalar
iizerinde yaptiklari ¢alismalarinda memnuniyet ortalamasinin %95 oldugunu ve en Gnemli
etkenlerden birinin hekim ve saglik personeli iletisimi oldugunu belirtmislerdir. Huang vd.
(2004) acil servise bagvuru sikliklarina goére memnuniyet oranlarini karsilastirdiklar:
calismalarinda daha az acil servise bagvuranlarin daha sik bagvuranlara gore daha yiiksek bir

memnuniyet derecesine sahip olma egilimleri tespit edilmistir.

Hasta memnuniyeti anket c¢aligmalarinin hizmet kalitesinin arttirilmasinda pozitif
etkilerinin olacagi belirtilmektedir (Perneger vd., 1997; Kersnic vd., 2003). Bu nedenle yapilan
caligma ile Hastane Oncesi Acil Saglik Hizmetleri sunumunda hasta ve hasta yakinlarinin
memnuniyet skorlarinin belirlenerek hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in belirleyici faktorlerin
ortaya konmasi ve yasanan geligsmelerle ileride yapilacak calismalar i¢in Oncii verilerin

toplanmasi amaglanmstir.

Kersnic vd. (2003) Hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinin sunumuna iliskin hasta
memnuniyetinin hastaneler ve diger saglik hizmetlerine gére ihmal edilmis bir aragtirma alani
olmaya devam ettigini belirtmektedirler. Slovenyada hastane oncesi acil saglik hizmetleri
sunumundan faydalanan 377 hasta ve hasta yakini ile yaptiklar1 ¢alismalarinda 277 kisinin

ankete katildigini ve memnuniyet skorunun 100 iizerinden 88,7 olarak hesaplandigini
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bildirmiglerdir. Perneger vd. (1997) ise isvigrede yaptiklari ¢alismada yas ve tedavinin hasta
tarafindan algilanan etkinligi hasta memnuniyetini arttiran en giiclii etki oldugunu belirttikleri
calismalarinda memnuniyet skorunu bekleme siiresi ve saglik personelinin etkili iletisiminin
arttirdigini tespit etmislerdir. Yapilan ¢alismada, Canakkale ilinde 112 acil yardim hizmeti alan
300 hasta ve hasta yakinina ulasilmis ve hata ve hasta yakini memnuniyet oran1 89.83 olarak
hesaplanmigtir. Elde edilen memnuniyet skoru hastane dncesi acil saglik hizmeti sunumunun
degerlendirildigi literatiir ile paralellik géstermis ve memnuniyeti etkileyen en onemli faktor
literatiirde oldugu gibi personelin iletisim becerisi olmustur. Yapilan ¢alismada memnuniyet
skorunu olumsuz etkileyen en onemli faktorler ambulans siiriiciisiiniin trafikte tehlikeli arag
kullandigim1 diistiniilmesi ve ambulans ekibinin onam almadan hastaya miidahale etmeleri
olmustur. Memnuniyet diizeyini en olumlu etkileyen faktorler ise ¢agri numarasina hizl bir

sekilde ulasilmasi ve ¢agri karsilayici personelin etkin iletisim becerisi olmustur.

SONUC

Hastane oOncesi acil saglik hizmeti sunumunda hasta ve hasta yakinlarinin iginde
bulundugu panik, kaygi ve acil durumlarina bagli genel durum bozukluklar1 gibi nedenlerden
dolay1 hizmet kalitesi beklentileri ikinci plana atilmakta ve cogu zaman goz ardi edilmektedir.
Ancak acil durumlarina miidahale edildikten sonra telefonla geri aranarak memnuniyet
diizeyleri belirlenebilir. Bu amagla olusturulan anket sorularinin uygun bir dlgek olabilecegi
ortaya konmustur. Yapilan ¢alismada uygulanan hastane oncesi acil saglik hizmetleri hasta ve
hasta yakini memnuniyet Olgeginin yayginlastirilmasinin  sunulan hizmetin Kalitesinin
arttirtlmasinda Yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir. 2. ve 3. basamak saglik kuruluslarinda
yatak sayisina gore belli araliklarda uygulanan hasta memnuniyet anketlerinin, hastane oncesi
acil saglik hizmetlerinde de uygulanmasi sistemin agiklarinin belirlenmesinde, beklentilerin
karsilanmasinda ve sunulan hizmetin iyilestirilmesinde 6nemli rol oynayacaktir. Ayrica yapilan
calisma ile elde edilen memnuniyet puan ortalamalar1 daha sonra yapilacak degerlendirmeler

icin karsilastirma imkan1 saglayacaktir.
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