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KONYA 112 ACIL SAGLIK HIiZMETLERINDE HASTA/HASTA
YAKINI MEMNUNIYET DUZEYi VE ETKILEYEN FAKTORLER

Hasan KUCUKKENDIRCI! Serap BATI? Osman ULUSAL?

oz

Amag: 112 Acil Saglik Hizmetlerinin temel amaci hasta/yaraliya en kisa siirede ulasarak gerekli ilk
miidahaleyi yapmak ve yasamini siirdiirmesini saglamaktir. Son yillarda hasta memnuniyeti saglik bakim
kalitesinin bir sonu¢ olgiitii olarak 6nemli bir yere sahiptir. Bu ¢aligma ile Konya 112 Acil Saglik

Hizmetlerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet diizeyi ve bunu etkileyen faktorlerin belirlenmesi

amaglanmistir.

Gerec ve Yontemler: Verilerin toplanmasinda demografik dzelliklerin ve memnuniyetin sorgulandigt
anket formu kullanilmigtir. Hizmet almus kigilere acil saglik hizmetleri kayit sisteminde var olan telefon
numarasi aranarak ulagilmis ve anket formundaki sorular sorulmustur. Veriler SPSS 16.0 programinda

degerlendirilmistir.

Bulgular: Calismaya toplam 5357 kisi katilmuis ve bu kisilerin 3518’1 tam puan (100) vermistir. Ortalama
memnuniyet diizeyi 93,88 + 13,04 olarak hesaplanmistir. Kisilerin %34,6 'stnin (n=1092) 1 yildan daha az
stire i¢ginde Konya 112 Acil Saglik Hizmetlerinden hizmet aldigi tespit edilmistir. Memnuniyet diizeyinde
cinsiyete gore anlamli farklilifa rastlanmamistir. Kadinlar bilgilendirme igerikli sorulara yiliksek puan
verirken, erkekler saglik personelinin bilgi-beceri ve tutumlari ile ilgili sorulara yiiksek puan vermistir.
Egitim seviyesi yiikseldikge memnuniyet seviyesi diigmektedir. 17-30 yas grubu kisilerin memnuniyeti

diger yas gruplarina gore daha diistiktiir.

Sonuc: Hastane dncesi acil saglik hizmeti sunumunda hasta ve hasta yakinlarinin i¢inde bulundugu panik,
kaygi ve acil durumlarina bagl genel durum bozukluklari gibi nedenlerden dolayr hizmet kalitesi
beklentileri ¢ogu zaman goz ardi edilmesine ragmen, Konya 112 Acil Saglik Hizmetleri hasta

memnuniyeti orani oldukga yiiksektir (%93,88).
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KONYA 112 SATISFACTION LEVEL AND FACTORS AFFECTING PATIEN/
PATIENT'S RELATIVES IN EMERGENCY HEALTH SERVICES

ABSTRACT

Obijective: The basic objective of 112 Emergency Health Services is to perform the first intervention to
the patient/injured ones within the shortest time of period and to keep their survival. In recent years,
patient satisfaction has an important place as a result measurement of health maintenance quality. This
study aimed to determine satisfaction level of the people who obtained services from Konya 112

Emergency Health Services and to determine the factors affecting this case.

Material and Method: A questionnaire form interrogating demographic features and satisfaction level of
the people has been used. The people who had service before had been called via their existing phone
numbers at Emergency Health Services Registry system and the questions included in the questionnaire

form were asked. The data has been assessed through entering into SPSS 16.0 program.

Results: Totally 5357 people had been attended to study and 3518 of those granted full mark (100).
Average satisfaction level was calculated as 93,88 + 13,04. 34,6% (n=1092) of them had been determined
that they obtained service from Konya 112 Emergency Health Services within time period less than 1
year. No any meaningful difference was seen at satisfaction level subject to gender. While the women
were giving high mark to questions including acknowledgement, the men gave high points against to
questions about information, skill and attitude of health personnel. As far as education level of the people
increases the satisfaction level decreases. The satisfaction level of 17-30 years old patient group was

lower than other age groups.

Conclusion:Although the expectations of service quality are often neglected due to the reasons such as
panic, anxiety, and general condition disorders due to emergency situations in the provision of pre-
hospital emergency health services, Konya 112 Emergency Health Services patient satisfaction rate is
quite high (93.88% ).

Key Words: Patient Satisfaction, Health personnel, Emergency Health Services

GIRIS

Saglik hizmetleri kisiler arasi iligkinin en yogun yasandigi alanlardan biridir. Bu
iligkinin smirlarm1 ve kapsamini saglik hizmetinden yararlanan kisinin tibbi durumu
belirlemektedir. Hasta konumundaki kisi acgisindan hastanede poliklinik hizmeti alma ile
ambulansta acil yardim almasi arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Poliklinik hizmeti alan kisi
oncesinde kendini fizyolojik, psikolojik ve sosyal acidan bir 6n hazirhik siirecinden

gecirmektedir. Acil saglik hizmeti alan kiginin ise bdyle bir 6n hazirlik siirecinden gegmesi

cogunlukla olas1 degildir. Bu nedenle tibbin diger dallarindan ve uygulamalarindan farkli bir
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iligki siireci ortaya g¢ikmaktadir. Saglik sektoriinde kalite anlayisinin gelismesiyle birlikte,
hizmet kalitesinin en énemli gostergelerinden biri olan “hasta memnuniyeti” kavrami da 6nem
kazanmaya baslamistir (Zaim ve Tarim, 2010). Hasta memnuniyeti, kaliteli hizmetin énemli bir
parcasidir. Hastalarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve
hastalarin beklentileri dogrultusunda daha nitelikli hizmet sunulmasi bakimindan Snemlidir

(Tasliyan, 2010).

Hasta memnuniyeti “hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi
konusunda bilgi veren, esas otoritenin hasta oldugunu ve bakimin kalitesini gosteren temel
Olciit” olarak bildirilmistir (Kiling, 2009). Thompson’a gore hasta tatmini, hastane bakim
kalitesi algilari, demografik ozellikler, kisisel ozellikler, ge¢misteki tecriibeler, tutumlar,
beklentiler, bakim sonuglari, hastane fiziksel kaynaklari, orgiitsel yonetim, kaliteyi hatirlama,
hastanede kalis siiresi, kurumsal 6zellikler ve hastalik 6zelliklerinden etkilenen kompleks bir
konudur (Yanik, 2000). Saglik personelinin kisilik 6zellikleri, gosterilen nezaket, sefkat, ilgi ve
anlayis, profesyonel tutumlari, bilgi ve becerilerini sunma bigimleri hasta memnuniyeti
iizerinde Onemli rol oynamaktadir. Literatiirde hasta memnuniyetini etkileyen en Onemli
faktoriin iletisim ve hastay yeterli bilgilendirme oldugu bildirilmektedir. Ciinkii saglik bakim
hizmeti verenlerin hastalar ile iletisim kurma becerileri hastalarin kendilerini degerli ya da
degersiz hissetmelerinde baslica rolii oynamaktadir. Hasta merkezli ve bireysellestirilmis bakim
hastaya kendisinin degerli oldugunu hissettirirken, kisiler arasinda da bir giiven iliskisinin

kurulmasina neden olmaktadir (Yilmaz, 2001).

Hasta memnuniyeti, hasta uyumu ve sonug iizerinde olumlu olabilecek bir etkiyi de
beraberinde getirir. Dolayisiyla tatmin edilmis bir hasta, saglik sorunlarinin gerektirdigi bazi
kosullara uyma konusunda daha acik, net ve kararli davranislar i¢inde olabilir. Bu durum
sunulan hizmetin sonucu iizerinde olabilecek negatif etkiyi ortadan kaldirabilir veya minimize
edebilir (Oksiiz, 2010). Hasta memnuniyeti konusunda yapilan &lgme ve degerlendirme
calismalarinda dolayli ve dolaysiz olmak fizere iki temel yontem kullanilmaktadir. Dolaysiz
yontemler, tatmin diizeyinin, 6nceden belirlenmis olan parametreler bazinda hastaya dogrudan
soruldugu yazili anket, yiiz yiize goriisme, telefon anketi gibi yontemleri igermektedir. Dolayl
yontemler ise, memnuniyet diizeyinin hastaya dogrudan sorulmadigi, ancak gerek hasta sikayet
ve tesekkiirleri gibi hastanin kendiliginden verdigi geri bildirimler, gerekse hasta basina diisen
hemsire sayisi gibi hastay1 etkileyen ama hastanin bilmedigi degerlerin elde edildigi yontemleri
ifade etmektedir (Kidak, 2008). Hasta memnuniyeti; hasta uyumunun basta gelen kosulu, saglik
hizmetlerinin temel ¢iktis1 ve kalite gdstergesi olmasi bakimindan 6nemlidir. Saglik hizmeti
kalitesinin artirilmast i¢in hasta memnuniyeti gelistirilmelidir. Hasta memnuniyetinin

gelistirilmesi hasta/hasta yakini memnuniyetinin dlglilmesine baglidir (Sahin ve ark, 2005). Bu
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calismada Konya 112 acil saglik hizmetlerinden hizmet alan hastalarin memnuniyet diizeyi ve

buna etki eden faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir.

1. MATERYAL VE YONTEMLER

Tamimlayici tipteki bu ¢aligma Konya ilinde 31 Aralik 2013-01 Ocak 2015 tarihleri
arasinda yapilmistir. Calismanin evrenini belirtilen tarihler arasinda Konya 112’den hizmet

almis hastalar/ yakinlari olusturmustur.

Kisiler hizmet almak amaci ile 112 ¢agri merkezini aradiklarinda telefon numaralari
cagr1 merkezi sistemine otomatik olarak kaydedilmektedir. Arastirma igin elde edilen veriler bu

kayith telefon numaralaria geri doniis saglanarak yapilmgtir.

2013 yilinda Konya 112 Acil Saglik Hizmetleri tarafindan aylik ortalama 12.000
hastaya hizmet verilmistir. 2014 yilinda da vaka sayisinin ayni olacagi varsayilarak evren
biiyilikliigli aylik 12.000 olarak kabul edilmistir. Evreni olusturan popiilasyonun (n) bilindigi
durumlarda orneklem hesabindan yararlanilarak, %50 prevalans, %95 giiven araligi ve %5 hata
payiyla 6rneklem biiyiikliigii 387 olarak hesaplanmigtir. Caligmanin yapildigi 12 ay boyunca
aylik en az 400 hasta/hasta yakinina telefonla geri doniis saglanarak anket doldurulmasi
hedeflenmistir. Anket uygulanacak hasta/hasta yakinlari segilirken rasgele drneklem metodu
kullanilmistir.  Anket uygulamalari1 vakaya miidahaleden otuz giin sonrasinda

gerceklestirilmistir.

Orneklem belirlenirken bir &nceki aym kayitlarr arasindan 400 kisi rasgele segilmis ve
anket geriye doniik olarak telefon ile arama yapilarak uygulanmistir. Anket uygulamasina
baslanmadan 6nce anketdr kendini tanitarak anketin amaci hakkinda hasta ve hasta yakinlarina
bilgi vermistir. Calismada goniilliilik esas alinmuistir. Aragtirma 6ncesinde Necmettin Erbakan
Universitesi Meram Tip Fakiiltesi etik kurulundan izin (14.07.2013 tarih 2013/999 Sayil)
almmis olup, arastirmada kisilerin demografik 6zellikleri ve memnuniyetlerinin sorgulandigi

anket formu kullanilmugtir.

Verilerin  analizi ve tablolarin  olusturulmasinda SPSS 16.0 yazilimindan
faydalanilmigtir. Normallik analizi sonrasi, tanimlayici istatistikler yaninda yiizdelik puanlarin
tek yonli karsilastirllmasinda ki-kare testi, 2 degiskenli gruplarin incelenmesinde t-testi
uygulanmistir. Normal dagilim gosteren ikiden fazla degiskenli gruplarin degerlendirilmesinde
Tek Yonlii Varyans analizi, gruplar aras1 farklilik bulundugunda farkin hangi gruplar arasinda
oldugunun tespitinde Tukey testi uygulanmistir. Normal dagilim gostermeyen 2’den fazla

degiskenli grubun karsilastirilmasinda Kruskal-Wallis Testi ve gruplar arast farklilik
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bulundugunda farkin hangi gruplar arasinda oldugunun tespitinde Mann-Whitney-U testi

uygulanmustir. Istatistiksel anlamlilik icin p<0,05 diizeyi anlaml1 kabul edilmistir.

2.BULGULAR

Konya 112 Acil Saglhik Hizmetlerinden hizmet almis toplam 5357 kisiye telefon ile
ulagilarak hasta memnuniyeti anketi doldurulmustur. Ankete katilan kisilerin %66,2’si (3546)
erkek, %33,8’1 (1811) kadindir. Katilmeilarin %41,8'1 (2239) ilkokul mezunudur. Ankete
katilan kisilerin ortanca yaslar1 38,0+13,7 'dir (Tablo 1).

Tablo 1: Kisilerin Demografik Bulgularina Gore Dagilim

Demografik Degiskenler n %
Kadin 3546 66,20
Cinsiyet Erkek 1811 33,80
Toplam 5357 100,00
17-30 Yas 1561 29,10
31-40 Yas 1430 26,70
41-50 Yas 1151 21,50
Yas Grubu
51-60 Yas 787 14,70
61 Yas ve Ustii 428 8,00
Toplam 5357 100,00
Okur-Yazar Degil 184 3,40
Ilkokul 2239 41,80
Orta Okul 770 14,40
Egitim Durumu Lise 1126 21,00
Universite 873 16,30
Lisansiisti 165 3,10
Toplam 5357 100,00

Cagr1 nedenlerine gore dagilimina bakildiginda kisilerin %27,4’i (n=1467) travma,
%72,6’s1 ise medikal nedenler ile hastane Oncesi acil saglik hizmeti almistir. Katilimcilarin
%34,6's1 (n=1092) bir yildan daha kisa siire icerisinde, %58,1'i (n=1834) daha 6nce herhangi bir
stirede Konya 112'den hizmet aldigini ifade etmistir (Tablo 2).

Genel memnuniyet diizeyini 6l¢mek igin kisilere aldiklar1 hizmete 100 iizerinden puan

vermeleri istenmis ve Kkisilerin %65,90’1 (3518) tam puan (100) vermistir. Ortalama
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memnuniyet diizeyi 93,88 + 13,04 olarak bulunmustur. Daha 6nce Konya 112’den hizmet
alanlar ile almayanlar arasinda genel memnuniyet diizeyinde anlamli farklilik tespit
edilememistir. Ambulans ekibi tarafindan bilgilendirilme (p=0,020) ve ambulans ekibi kiyafet
durumu ile ilgili sorularma (p=0,027) verilen puanlar daha 6nce hizmet almis kisilerde daha

yiiksek bulunmustur (Tablo 2).

Tablo 2: Cagr1 Nedeni ve Daha Once Konya 112°’den Hizmet Alma Durumuna Gére Dagilim

n %
Travma 1467 27,4
Cagri1 Nedeni Medikal 3890 72,6
TOPLAM 5357 100,0
Evet 3077 57,4
TOPLAM 5357 100,0
12 aydan az 1727 56,1
12-24 ay 487 15,8
Hizmet Almis Oldugu 25-36 ay 233 7,6
Siire 36 aydan daha fazla 333 10,8
Hatirlamiyor 297 9,7
TOPLAM 3077 100,0

Arastirma grubunun  %98,42’si 112 acil saglik hizmetleri c¢agri merkezine
ulagabilmeden, %98,96’s1 cagri merkezindeki arandigindaki iletisimden, %79,61°1 cagri
merkezindeki gorevliler tarafindan yapilan bilgilendirmeden memnun olduklarini ifade
etmiglerdir. %92,84’1i ambulansin olay yerine gelis siiresinden, %96,93’ii ambulans
gorevlilerinin iletisiminden, %96,65’1 ambulans ekibinin bilgi ve becerisinden memnun
olduklarini ifade etmistir. En diisik memnuniyet, ¢agri merkezindeki gorevliler tarafindan
bilgilendirme ile ilgilidir. Sonrasinda sirasi ile ambulans ekibi tarafindan bilgilendirilme ve
ambulans ekibi bilgi-beceri ve yeterlilik durumu gelmektedir. En yliksek memnuniyet ambulans
ekibi tarafindan olay yerinde hasta mahremiyetine gosterilen ozene aittir. Sonrasinda sirasi ile

cagr1 merkezindeki gérevlilerin tutumlari ve ¢agr1 merkezine ulasabilme durumudur (Tablo 3).
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Tablo 3: Kisilerin 112 Acil Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyleri

Hi¢ Memnun Memnun Biraz Cok

Degilim Degilim Memnunum Memnunum Memnunum Toplam
N % N % N % N % N % N %
Cagri Merkezine 19 036 | 14 | 026 | 48 | 090 | 44 | 082 | 5219 | 97,66 | 5344 | 100
Ulasabilme Durumu
Cagn Merkezindeki 17 032 | 8 |o015| 31 | 058 | 18 | 034 | 5272 | 98,62 | 5346 | 100
Gorevlilerin Tutumlari
Cagr1 Merkezindeki
Gorevliler Tarafindan 880 17,32 | 19 | 037 | 137 | 270 | 63 | 1,24 | 3983 | 78,37 | 5082 | 100
Bilgilendirilme
Ambulansin Olay Yerine

. 83 1,55 57 1,07 | 243 | 454 | 232 4,34 | 4733 | 88,50 | 5348 | 100
Gelis Siiresi

Ambulans Ekibinin Tutum

60 112 | 30 | 056 | 74 | 138 | 50 | 093 | 5134 | 96,00 | 5348 | 100
ve Davranislari
Hasta Mahremiyeti 12 023 | 6 011 | 7 |013] 11 | 021 | 5273 | 9932 | 5309 | 100
Olay Yeri Malzeme 64 123 | 7 |013| 14 | 027 | 16 | 031 | 5109 | 9806 | 5210 | 100
Yeterliligi
Ambulans Ekibi 30 057 | 19 | 03 | 126 | 241 | 88 | 168 | 4967 | 9497 | 5230 | 100

Bilgi/Beceri

Ambulans Ekibi

Tarafindan Bilgilendirilme 639 1239 | 21 041 | 135 | 2,62 | 128 2,48 4236 | 82,11 | 5159 | 100

Ambulans Ekibi Kryafet 2 004 | 2 |o0oa| 3 |006]| 0o | 000 |5310| 99,87 | 5317 | 100
Diizeni
Ambulans Donanimi 3 007 | o |ooo| 8 |o018| 8 | 018 | 4332 | 9956 | 4351 | 100
Yeterliligi

Istasyonlar il merkezinde ve ilge merkezinde olmak iizere gruplandirilmis ve ikisi
arasindaki farkliliga bakilmistir. Genel ortalama puanda anlamli bir farklilik goriilmemistir.
Ancak c¢agri merkezindeki gorevliler tarafindan bilgilendirilme (p=0,004), ambulans ekibi
kiyafet diizeni (p=0,022), ambulans ekibi tarafindan bilgilendirilme (p=0,006) durumlarinda
kent merkezindeki istasyonlarin ulagtigi puan ilge istasyonlardan daha yiiksektir. Ambulans
ekibinin tutum ve davranislarinda ilge istasyonlar kent merkezindeki istasyonlara gore daha

yiiksek puan almiglardir (p=0,020).

Her soru igin cinsiyet degiskenine bakildiginda; erkekler ¢cagri merkezindeki gorevliler
tarafindan bilgilendirilme (p=0,005), ambulans ekibinin tutum ve davraniglar1 (p=0,000), olay

yeri malzeme yeterliligi (p=0,032) konularinda kadinlara gére daha yiiksek puan vermislerdir.

Genel memnuniyet diizeyinde egitim durumuna gore anlamli farklilik goriilmistiir
(p=0,000). Okuryazar olmayanlar ve ilkokul mezunlariin memnuniyet diizeyi daha yiiksek
iken, tniversite mezunu olan kisilerin memnuniyet diizeyi daha diisiik tespit edilmistir. Cagri

merkezindeki gorevlilerin tutumlar1 (p=0,005), gorevliler tarafindan bilgilendirilme (p=0,001),
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ambulansin olay yerine gelis siiresi (p=0,000), ambulans ekibi bilgi becerileri (p=0,000) ile

ilgili memnuniyet diizeyi egitim durumu arttik¢ca azalmaktadir.

Kisilerin yas gruplarina gére memnuniyet diizeyine bakildiginda genel memnuniyet
diizeyinde gruplar arasi anlamli farklilik tespit edilmistir. Memnuniyet diizeyi 17-30 yas
grubunda anlamli olarak daha diistiktiir (p=0,000). Soru bazinda bakildiginda ¢agri merkezine
ulasabilme durumuyla ilgili memnuniyet diizeyi 31-40 yas grubu bireylerde diger yas gruplarina
oranla daha yiiksektir (p=0,048). Cagr1 merkezi gorevlileri tarafindan bilgilendirilme ile ilgili
memnuniyet 61 yag iistii bireylerde diger gruplara goére daha diisiik bulunmustur (p=0,000)
(Tablo 4).

Tablo 4: Kisilerin sorulara verdikleri puana ve etkili olan faktorlere gore dagihm

Degerlendirme Kriterleri n X Etkili Olan Faktorler
Cagr1 Merkezine Ulasabilme Durumu 5344 4,95+0,34 Yas Grubu
Cinsiyet
Cagr1 Merkezindeki Gorevlilerin Tutumlari 5346 4,96+0,30 Egitim Durumu )
Istasyonun Yeri (Merkez-Ilge)
- . S Cinsiyet
C.agrl M(?r!(ezmdekl Gorevliler Tarafindan 5082 4234153 Eitim Durumu
Bilgilendirilme
Yas Grubu
Cinsiyet
Ambulansin Olay Yerine Gelis Siiresi 5348 4,77+0,72 Egitim Durumu
Yas Grubu
Cinsiyet
Ambulans EKibinin Tutum ve Davramslari 5348 4,90+0,53 ]_Egitim Durumu )
Istasyonun Yeri (Merkez-Ilge)
Hasta Mahremiyeti 5309 4,98+0,23
Cinsiyet
Olay Yeri Malzeme Yeterliligi 5210 4,94+0,46 Egitim Durumu
Cinsiyet
Ambulans Ekibi Bilgi/Beceri 5230 4,90+0,48 Egitim Durumu
Cinsiyet

Egitim Durumu
Daha Once hizmet alma} durumu
Istasyonun Yeri (Merkez-Ilge)

Ambulans Ekibi Tarafindan Bilgilendirilme 5159 4,42+1,34

Yas Grubu
Ambulans Ekibi Kiyafet Diizeni 5317 4,99+0,11 Daha once hizmet alma d1_1rumu
Istasyonun Yeri (Merkez-llge)
Ambulans Donanim Yeterliligi 4311 4,99+0,42
Egitim Durumu
Ortalama Puan Yas Grubu
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3. TARTISMA

Literatiirde hasta memnuniyeti anket calismalarinin hizmet kalitesinin arttirilmasinda
pozitif etkilerinin olacagi belirtilmektedir. Ozellikle ikinci ve fiigiincii basamak saglik
hizmetlerinde diizenli olarak uygulanan hasta ve hasta yakim1 memnuniyet anketleri hastane
oncesi acil saglik hizmetlerinde smirli sayida uygulanabilmektedir. Bu nedenle calismanin
hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinin kalitesinin artirilmasina katkida bulunacagi

diisiintilmektedir.

Uysal ve arkadaglar1 2013 yilinda hastane dncesi acil saglik hizmetleri sunumunda hasta
ve hasta yakin1 memnuniyetinin degerlendirilmesi amaci ile yaptiklart c¢aligsmalarinda,
memnuniyet puan ortalamasinit 89,83 olarak bulmuslardir (Uysal ve ark, 2019). 2003 yilinda
277 kisi ile yapilan bir ¢alismada memnuniyet skoru 100 iizerinden 88,7 olarak hesaplanmig ve
ayrica 112 acil saglik hizmetlerinden hizmet almis hastalarin memnuniyetinin hastaneler ve
diger saglik hizmetlerine gore ihmal edilmis bir arastirma alan1 olmaya devam ettigini

belirtmislerdir (Kersnic ve ark, 2003).

Kayseri ilinde halkin 112 acil saglik hizmetleri hakkinda bilgi, diigsiince ve memnuniyet
diizeyini belirlemek icin yapilan bir ¢alismada genel olarak 112 ambulans hizmetlerinden
memnun kalma durumuna kigiler %64,2 ile memnunum, %26,3 ¢ok memnunum cevabini
vermiglerdir (Dogan ve ark, 2013). Bu bulgular ¢alismamiz ile benzerlik gostermektedir.
Nitekim kritik hastalara miidahale edilen 112 acil saglik hizmetlerinde memnuniyeti saglamak

diger saglik kuruluglarina gore daha zordur.

Soru bazindaki memnuniyet oranlarina bakildiginda Dogan ve arkadaslarimin
calismalarinda ¢agri merkezi arandigindaki iletisimden memnuniyet orant %79,0 iken bu
calismada %98,96°dir. %29,1°1 hasta/yaralis1 hakkinda verilen bilgiden memnun olmadiklarin
ifade etmisken, bu c¢alismada memnun olmayan orami %12,8 olarak bulunmustur. Acil
servislerde hasta ve yakinlarini bilgilendirmenin memnuniyet lizerine etkisinin arastirildigi bir
calismada, hastalarin acil hizmet biriminden memnun kalma durumu ile bilgilendirme sonrasi
memnun kalma durumu arasindaki memnuniyet diizeyindeki degisikliginin %50’den 6nemli

derecede yiiksek oldugu bulmustur (Bulut, 2016).

Dogan ve arkadaglan caligmalarinda kisilerin %76’sinin ambulansin olay yerine gelis
siiresinden memnun oldugunu tespit etmislerdir. Bu galismada kisilerin ambulansin olay yerine

gelis stiresi ile ilgili memnuniyet oran1 %92,84 olarak bulunmustur.

En diisiik memnuniyet ambulansin donanimin yeterliligi ile ilgili memnuniyet oranidir.
Sonrasinda ambulans ekibi tarafindan bilgilendirilme, ambulans ekibinin bilgi-becerisinin

yeterliligi ile ilgili memnuniyet gelmektedir. Bu diisiik memnuniyetin soruyu yanitlayan kisiler
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tarafindan ambulans donanimi ve gorevlilerin bilgi-becerileri hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadigiyla agiklanabilir. Gorevlilerin hasta hakkinda agiklayict bilgi konusunda diigiik

memnuniyetinin iletisim eksikligi ve is yogunlugundan kaynakli oldugu diisiiniilmektedir.

En yiiksek memnuniyet hasta mahremiyetine dikkat edilmesi ile ilgili memnuniyettir.
Sonrasinda c¢agr1 merkezindeki gorevlilerin tutumu ve ¢agri merkezine ulasabilme durumu ile
ilgili memnuniyet gelmektedir. isvigre’de yapilan bir calismada memnuniyet skorunun bekleme

stiresi ve saglik personelinin etkili iletisiminin arttirdigini tespit edilmistir (Perneger ve ark,
1997).

Calismaya katilan kisilerin ¢agri nedenlerine gore dagilimlarina bakildiginda
%27,4iniin travma, %72,6’smin da medikal nedenler ile ambulans cagirdigini ifade etmistir.
Kidak ve arkadaglarinin 2009 yilinda yayinladiklari calismalarinda bagvurularin %69,5’inin
tibbi nedenler ile, %29,0’unun ¢esitli travmalar ile oldugu goriilmiistiir. Tekirdag ili 112 acil
saglik hizmetlerinin degerlendirildigi bir ¢aligmada bagvurularin 2001 yilinda %57,0’sinin, 2002
yilinda %56,9’unun, 2003 yilinda %58,6’sinin, 2004 yilinda medikal nedenlerle oldugunu
goriilmiigtiir (Oktay ve Kayisoglu, 2005). Tim bu c¢aligmalara benzer sekilde Toziin ve
arkadaslar1 2008 yilinda Eskisehir ilindeki 112 bagvurularinin inceledikleri g¢aligmalarinda

basvurularin %72,6’sin1n tibbi nedenler ile oldugunu ifade etmislerdir.

Kisilerin %57,4' (n=3077) daha 6nce Konya 112 Acil Saglik Hizmetlerinden hizmet
almistir. Daha 6nce Konya 112 Acil Saglhik Hizmetlerinden hizmet alanlar ile almayanlar
arasinda genel memnuniyet diizeyinde anlamli farklilik yoktur. Hastane acil servislerinde
yapilan bir ¢alismada daha Once acil servise bagvurma oranit %64 olarak bulunmustur. Acil
servise ilk kez bagvuranlar ile daha 6nce bagvurmus olanlarin memnuniyet diizeyinde anlamli

farklilik bulunmamistir (Kabaroglu ve ark, 2013).

Kent merkezi istasyonlarin genel memnuniyet yiizdesi il¢e istasyonlarin memnuniyet
yiizdesine gore daha yiiksektir. Hizmet talebinin daha ¢ok kent merkezinde olmasi ve daha hizli

hastaneye nakledilerek hizmetin devaminin saglanmasinin bunda etkin oldugu diigiiniilmektedir.

SONUC

Hastane oOncesi acil saglik hizmeti sunumunda hasta ve hasta yakimlarinin icinde
bulundugu panik, kaygi ve acil durumlarina bagli genel durum bozukluklar1 gibi nedenlerden
dolayr hizmet kalitesi beklentileri cogu zaman goz ardi edilmektedir. Bu nedenlerden dolay1
hasta memnuniyeti de goz ardi edilebilen faktorler arasindadir. Ancak son yillarda yapilan

caligmalar kisinin acil durumu ortadan kalktiktan sonra telefonla geri aranarak memnuniyet
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diizeylerinin belirlenebilecegini ortaya koymustur. Son yillarda hastane oncesi acil saglik
hizmetlerine yapilan yatirimlarla birlikte acil yardim ambulanslarinin donanimlari, sayilari,
yetismis personel sayist ve hizmetin etkinligi giderek artmaktadir. Hizmet alanlarin hizmet
niteligi ve kapsami konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 bu nedenle bazi konulari tam

degerlendiremedigi goriilmektedir.

Yapilan caligmada memnuniyet diizeyini olumsuz etkileyen en Onemli faktorler
ambulans ekibinin hasta/yakinlarinin bilgilendirme ile ilgili eksikligi olmustur. Memnuniyet
diizeyini en olumlu etkileyen faktorler ise hasta mahremiyetine gerekli 6zenin gosterilmesi,
cagrt numarasina hizli bir sekilde ulasilmas: ve ¢agri karsilayici personelin etkin iletisim
becerisi olmustur. Memnuniyetin Ol¢iilebilmesi, hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinde
sistemin isleyisindeki aksakliklarin belirlenmesinde, beklentilerin karsilanmasinda ve sunulan

hizmetin iyilestirilmesinde énemli rol oynayacaktir.
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