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ANKARA iLiNIiN (/¢ SEMTINDE, SON BiR YIL iCINDE Di$ HEKIMINE
BASVURULAN HASTALARIN VERILEN HIZMETTEN MEMNUNIYETLERI

Dr. Gilay OZPERK*

OZET

Tammlayia ozellikie bo aragtimmanin amaci, afiz
saghifs hizmetlerinde hastalarin algiladifr kalite glivencesi
ve bununla ilgili olarak hasta memnuniyetini
degerlendimektir. Aragtrma, kilme Smekleme ytntemi
kullarularak Ankara 1li Cankaya ilgesinde, genel olarak
farkh sosyoekonomik diizeyde mahalleierden rastgele
ytintemle  segilen 3 mahallede oturan ajlelerden yine
rastgele ytmtemle segilen ailelerde yapilmgtr. Bu aile
fertlerinden son bir yil iginde diy hekimine bagvurusu olan
300 kigiye apiz sajilsh  hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri, bu diizeye etki eden Snemli etkenleri belirleyen
soru formu uygulanmgtir.

Bu elde edelin bulgulm gire goriiglilen
kigilerin % 80.3'il vesilen hizmetten memnun, % 17.0°si

memnun degil, % 2.7's ise karammizdir. Bu aragtirmada
soryal glivence tipi, bagvurulan saghk kurutugu ve verilen
hizmetin nitelifiyle ilgii bazi tzailikder memnuniyet
duzeyi iizerinde etkili defigkenler clarak goriilmugtiir
(p<0:05). Memnuniyet lizerinde -etkili bulunan bazi
erin  bifbirieriyle kontrol edilerek  birikte
etkilonm #lgmek amaciyla yapilan lojistik regresyon analizi
sonucu en tnemli deffigkender olarak hekimin davramgt ve
hcklml beklemc atiresm bulmmugtur.

" DSO'nin.  belirledi@ = - hatla
gﬁilﬂgcﬂnin 6gdznyle ilgili bu calyymamn bulgular
tunlardi: Hastalann % 9i. 2' n%z saBlif hizmetlerini
uhpllbullr bulmakta, % 71.%9'u dakika ve daha az

lim bekleme olmadah Hizmet aldiga belirtmekte,

\ mmyend-ne ve - koumumun  fiziksel
olumldanndnu ve. % 8B3'U alnmg oldufu hizmeticn
‘menawadur. % 13'a tedavinin sonuenndan memnun
olmidhFim % :77.7'si dig hekiminin yapmg
oldufiu agiklamalan yami bulmaktadir. % 39.7"si de ainug
oldugiu bisureiin ferelini uygun belmaktidu.

Hastalarm som -br yi -igihde -aimrg oldukian
hizmeten tacmuimiyet dzeyleri - yllkaek dmnkh birikte
hizmetie ilgik ban Ecklﬁ#lu olduju belidenmigti

Anahtar - Boeligneler: Aﬁlz ‘safflifh ;hzmedmndc

gui:rgelen, Hasta

memmuniyet

kalite, Kalite ". gtivenceai,  Kalite
memﬁycu, Emekll kalite gefigimi. .

SATISFACTION LEVELS OF PEOPLE IN
THREE DIFFERENT PARTS OF ANKARA FROM
THEIR LAST APPLICATION TO THE DENTIST IN
THE RECENT YEAR

SUMMARY

The aim of this descriptive study is to determine the
patient perceived quality of oral health care services, ant its
rclationship with patient satisfaction. in Cankaya, three
different paris with differenl socieconomic levels was
randomly selected, and the questionnairs was app lied to
100 people who applled to a dentist in « vear in each parts.

The overall satisfaction level of people for their last
visit in a year was founded to be high. 803 % were
satisfied, 17.0 % were dissatisfied, and 2 % were
undecided. Social insurance type, applied health institution,
and some of the qualities related to oral health services
were found to be importand in determination of the patient
satisfaction (p<0.03). After applying logistic regerssion
analysis to the important variabies, the -behaviour of the
dentist, and waiting time are found te be more important
variables,

The findings about patient satisfaction indicalors
determined by WHO are as follows: 91.2 % of lhe patient
felt oral health services accessible, 71.7 % of the patients
experienced no excess wailing time in the dental office,
803 : of thi patients satisfied with the services rendered,
T77.7 % ol the patients satisfied with the explanations about

- the treatment procedures, 80.2 % of the patients satisfied

with physical facilities in dental office, 39.7 % of the
paticnts felt cost of treatment acceptable, 13 % of the
patients complained about the treatment apphed

This stdy revealed that the people who live in
Harbiye, Fidanlik and Mustafa Kemal districts ol (Cankaya
region, and who applied to dentist in a year are generally
satisfied with oral health services. Eventhough the
satisfaction leve! of patients is very high, patients have
some expectations from the oral health service system.

Key Words: Quality improvement in oral health
care, Quality assurance, Petient satisfaction, Continuous

quality development.
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GiRiS

Kalite kavramimn gelisiminde en_ son
yaklagim Siirekli Kalite Yontemi”dir. DSO, iyi
kalitede hizmeti bireylerc aile ve topluma verilen
hizmetin onlarin ihtivaglarim kargilamasi, hizme-
tin onlara kabul edebilecckleri en uygun sekilde
sunulmasi olarak tanimlamaktadir. 82122 Hizmet-
te kalite yonteminin saglanmasi igin geligtirilen
ingiliz standardi, BS5750 ise kaliteyi amaca
uygunluk, giivenirlik ve Odcnen iicrete deger
olma seklinde tanimlamaktadir 2

Hizmetin sosyal agidan kabiilii incelenirken
sosyal gruplar arasindaki saglik diizeyi farkhlik-
lari, halkin hizmetten memnuniyeti ve hizmetle
ilgili- goriigleri aragtinimaktadir.i3456 Saghk hiz-
metlerinden memnuniyetin Sigiiidiigii aragtima-
lar ybnetim ve planlamanin &nemli araglan-
cir 121517 By aragurmalaria hizmetin ne kadar
bagarih verildiginin siirekli takibi saglanmaktadr.
Saglik hizmetlerinde kaliteyi deBerlendiren bir-
cok klinik galigmaya rastlanmig olmasina rafmen
saha caligmalan daha azdr. Saha galigmalarmn,
halkin dighekimine bagvuru sikifim ve hizmetin
planlanmasma olumlu etkileri oldugu belirlen-
migtir. Bu ¢aligma da bir saha caligmasi olmakla
birlikte kogullanmn smurlilifi nedeniyle her
sosyoekonomik grubu temsilen rastgele segilen
bir mahalleden son bir yil iginde dig hekimine
bagvuranlar rnege almmgtir.

GEREC VE YONTEM

Verilerin toplanmasinda soru kagidi yonte-
minden yararlamlmugtir. Ankara, Mamak ilgesine
bagli Abidinpaga semtinde son bir yl icinde dig
hekimine bagvuru yapan 18 kigiyle goriigiilerek
soru kagidi tekrar diizenlerumigtir. Aragtirmada
tiim ev halkina ulagilabilecek giin ve saatlerde ev-
lere gidilmigtir. Goriigiilen her hanede bireylerin
tanitim bilgileriyle birlikte, en son dig hekimine
gidis tarihleri dgrenilmigtir. Zamanin bellek iize-
rindeki olumsuz etkisini. azaltabilmek igin sadece
son bir yil i¢inde dig hekimine bagvuranlara anket
uygulanmigur. Son bir yil icinde dig hekimine
bagvurusu olan ancak evde bulunmayan birey-
lerle goriigmek icin evlere tekrar gidilmistir.
Kolmogrov-Smimov, x2 testi. ve fisher x2 testi,
Log. Likelihood Ratio Backward Elimination
- analiz yontemleriyle sonuglar deferlendirilmistir.
Analizier igin Epi Info.ve Systat ve SPSS for
Windows 5.0 programlan kullamlmigtir,

BULGULAR

Dis hekimine son bir yil icinde 339 kisi
bagvurmusgtur, Bunlarn 39" unun (% 11.5) en son
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dis hekimine gidis taribleri yakinlarindan Jgrenil-
mistir. Bu grupta 31 (% 79.5) erkek ve 8 (% 20.5)
kadin buiunmaktadir. Is seyahatinde oldufu eve
cok geg geldigi veya yorgun oldugu igin goriigme
vapllamayan grubun ¢oguniugunu erkekler
olusturmaktadir.

Anket formu doldurulmayan 296 Kiginin
221%inin dis hekimine gitmesinden bu yana 1
yildan fazla siire gegmig, 751 ise dis hekimine
hi¢ bagvurmamustir. 296 kiginin % 55.1 erkek, %
449’y kadindir. Aragtirmanin yapildigi her iig
bolgede son bir yil i¢inde dis hekimine giden 339
kisiden gbriigillen 300 kisinin bolgelerc gore
cinsiyet ve yas bakimindan &nemli bir farklilik
tagimadi goriilmiigtiir. Ancak, bekiendigi gibi
egitim durumu, meslek ve sosyal giivence baki-
mindan Mustafa Kemal Mabhallesinin gruplar
arasi farka neden oldugu goriilmigtir. Ayrica
sosyo-ekonomik agidan orta diizeyde mabhalle
olarak belirlenmis olan Fidanlik Mahallesinde
oturanlarin egitim ve meslek agisindan en iyi
diizeyde oldugu belirlenmistir. Her ne kadar bél-
geler arasinda egitim, meslek ve sosyal giivence
bakimindan farklilik olsa da son bir ay iginde dis
hekimine bagvuru siklif1 ve memnuniyet diizey-
leri bakimindan onemli bir farklilik goriilme-
migtir. Bu bulgulara dayanilarak analizler Srnegin
tamamu igin yapilmis, sosyo-ekonomik diizeyi
farkl gruplar i¢in yapimamigtir.

Son bir yil iginde dis hekimine bagvuran
kisilerin % 127si son 15 giin, % 18’i 16-30 gim,
% 45’1 1-6 ay, % 42'st de 7-12 ay bnce en son
basvurusunu yapmugtir. % 61.1'i son bir ayda
birkez, % 38 9°u is¢ 2-3 kez bagvuru yapmstir.
Bagvuranlarin % 74.7'sinin tedavileri bitmigtir.
Son bir yil iginde dig hekimene bagvuran digilerin
gogunlugu (% 56) ozel klinik ve muayehanelere
bagvurmustur. Bagvurutan diger yerler siklik sira-
sina gére SSK ve Kamu hastaneleri, Universite
Klinigi, Saghik ocagi +ACSP+Kurum hekimidir.
Son bir yil icinde dig hekimine bagvuran kisilcrin
dis hekimi segiglerinde hekimi bagarili bulma (%
27.3) ve zorunluluk (% 27.0) es derecede etkili
nedenler olarak goriilmektedir.

Son bir yil iginde dis hekimine bagvuran
kigilerin % 392’si gittikleri saglik kurulusunun
bekleme salonunu ¢ok rahat, % 41’1 rahat
bulmaktadir. Kurulugtaki arag-gereg yeterliligi
konusunda % 50°si ¢ok yeterli, % 33’ yeterli
demigtir. Basvurulan dis hekiminin % 24’inin
sadece sekreteri, % 19.7'sinin  hemsiresi,
%143’iiniin sekreter ve hemsirelik yapan
personeli varken sadece % 7’sinin hem sekreter
hem de hemgiresi oldugu belirlenmigtir, Bagvuru-
lan dig hekiminin hastaya davranigini % 65’1 ¢ok
olumliu, % 25’i de olumlu bulmaktadir. Hekimin
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yapup aciklamar i¢in % 53.7'si ¢ok yeterli,
% 2471 de yeterli demigtir. Son bir yil i¢inde dig
hekimine bagvuran kigilerin % 57.7"si dig hekimi-
nin kullandii arag-gerecin temizligini ¢ok
yeterli, % 25.7'si yeterli buldugunu belirtmigtir.
Miidahale sirasinda hekimlerin % 67.3%ii eldi-
ven, % 68.6’s1 maske kullanmigtir. Hekimlerin %
433’0 miidahale sirasmda hastaya kullamihp
atilan tiirde bardak vermistir. Son bir yil iginde
dig hekimine bagvuran kigilerin % 62.7'si tedavi
odasimin temizligini ¢ok iyi, % 25.7°si iyi
buldugunu belirtmigtir. % 56's1 bekleme odasinda
sigara igilmedigini belirtirken, %91.3’ii de tedavi
odasinda sigara igilmedigini soylemigtir. Son bir
yil icinde dis hekimine bagvuran kigilerin %
58.3’ii iicretini kendisi 6dedigini belirtmig ve bu
kigilerden % 68”1 odedigi iicreti uygun buldugunu
soylemigtir. Son bir yil iginde dis hekimine
basvuran Kisilerin demografik ozellikleriyle almig
olduklan hizmetle ilgili memnuniyetleri arasin-
daki iliski Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo . Son bir
demogralik i;')zcﬁrikleri ve
arasindaki ifigki (Cankaya, Ankara, 1995).
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* Memnuniyetle ilgili kamriz 8 kigi qikanigmk madizier yapdmignr,
** Analiz amaciyla 55-64 re 65+ grupbn bi i, -
=«% ()| 4 yay grubu vc kararsizises ait veriler, Imnbe.
s*2o) 14 yas grubu ve Kammuzlara ait verifer qlanimugun. Analiz
amaclyla ilmi ve teknik elermunor, aerisest malek wihipler ve bunlar-
la ilgili diger mealckler grubu jle misegebbisler dimkitirler ve G ka-

deme ySneticinin grubu fdcghiinligtir. Tiossct ve aswmpgersaneli gru-
bu hizmet iglerinde galiganlar grifbu, tarom;. comkc ;- aavmasicil tk
balikgilik v aveilik iglerinde &;ﬁﬂmnyﬂn#ﬂ Hpinn faa-

liyetlerinde caliganlar ve ulagimma mebdocies: katlwsmiar grobu
hirleg:irilnn.l]iglir. J S8 at
ereed Analiz amaciyla sosyal glivencesi 8K, axil sigeess ve Bagkur
olan gruplar birlegtirilmiy, gihvence tipi Difmhewes -7 kigi de
gikanlmigtr. Analiz sonucu- gruplsmran Jark olsphenss grubun
glvencesi emekli sandif olan gmp okdujiy buduermugsur.

11 jginde dig hekiminc bagvuran kdgilerin
hizmetten memnunjyetleri
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En yiiksek memnuniyct diizeyine sahip olan
vas grubu 0-14 yag grubudur. % 91.1°1 memnun
olan bu grubun verilen - hizmetten
memnuniyetiyle ilgili bilgi ebeveynlerinden
alimmigtir. Yetigkinlerden en yiiksek memnuniyet
diizeyine sahip yag grubu ise 25-34 yag grubudur,

Bu grubun % 844’ verilen hizmetten
memnundur. Erkeklerin % 83.6’s1  verilen
hizmetten memnunken, kadimlarm %  80.5°%

memnun oldufunu belirtmistir (p>0.05). Egitim
diizeyine gore en yiiksek memnuniyet diizeyine
“sahip olan grup % 85.5 sikhkla iiniversite egitimi
olan gruptur (p<0.05). Gruplar aras1 farki okur
yazar ve ilkokul grubu olugturmaktadir.

Son bir yil i¢inde dig hekimine bag vuran
kisilerden 7-12 ay iginde bagvurusunu
yapanlardan % 86.1'i aldig1 hizmetten memnun
oldugunu belirtmigtir {p>0.05). Son bir ay iginde
bir kez dis hekimine bagvuranlann % 81.7°s1, 2-3
kez bagvuranlann ise % 76's1 aldifi hizmetten
memnuniyet  duymaktadir. Agn  digindaki
nedenlerle dis hekimine bagvurmus olan grubun
9% 87.1’i alms oldufu hizmetten memnundur
(p<0.05). Sadece muayene veva film cektircn
grubun % 85.5’i, kanal tedavi+protez+ortodontik
tedavi+digtagi temizligi yapilan grubun ise %
87.2’st memnundur. Basit dolgu ve cekimlerden
ise % 819'u memnundur (p>0.05) Tedavisi

tamamlanmis olanlarda hizmetten memnun
olanlarin yiizdesi isc % 87.2'dir (p<0.01).
Anlamlihiy  tedavisi yarim  kalan  grup

olugturmaktadr.

Ozel klinik ve muayenchanelere gidenlerin
% 89.8’i, kamu ve SSK hastanelerine gidenlerin
% 67.3%, iiniversite klinifine gidenlerin %
76.7'si, saglik ocagi, ACSAP ve kurum hekimine
gidenlerin % 774’ almig oldufu hizmetten
memnundur (p<(.05}.

Tablo 2'de goriildiigii gibi ulagim i¢in 30
dakika va daha az zaman harcayanlarin % 86.0°s:
almis oldugu hizmetten memnundur. Ulagim
siiresi igin 31 dakika ve daha fazla harcayanlarda
hizmetten memnuniyet azalmaktadir (p<0.01).
Hekimi 1-20 dakika bekleyenlerin % £9.5'inin
aldig1 hizmetten memnun oldugu belirlenmistir.
Bekleme siiresi uzadik¢a da alinan hizmetten
memnuniyet azalmaktadir (p<0.0l). Miidahale
siiresi ile memnuniyet diizeyi arasinda ise bir
ilisgki  bulunmamghr  (p>0.05). Miidahale
sirasinda en uzun siire aynlan (26+dakika) grup
memnuniyet siklig1 en yiiksek gruptur.

Dis hekimini baganli buldugu igin
gidenlerin % 91.5'i almig oldugu hizmetten mem-
nunivet duymaktadir. Tesadiifen gidenlerin ise
%50°si almis oldugu hizmetten memnundur
(p<0.01). Hep aym dis hekimine bagvuranlarin
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Tablo 2. Son bir vl iginde dig hekimine bagvuran kigilerin
en son bagvurduklan saplk kurulugu ile verilen ahz

saghif hizmetinden memnunivetler] arasindaki  jligki
{Cankara, Ankara, [995).
" Memnin , Memnim Degl  Toplart
R g % Smn % Sep %

..
Ozel ikt v muayenehanshkr” g BIB 17 402 188 569
Kamu + 55K Haslanemi™ B’ 673 W W7 52 178
Universie Kinigi B o787 10 233 B 14T
Solifk Q. »AGSAP+Kunam Helimi M T4 7 76 B 105
Joplam* . M) @A 51 76 s 1000
n=0.08, *

* Memnuniyet]e ilgili kararsiz 8 kisi qkanlarak analizler yapilmugtir.
*# [stalistiksel farki bu gruplar oluglurmakiadir.

Tabla 3. Son bir yil i¢inde dig hekimine bagvuran Kigilerin
en son bagvuru igin harcadiklart stirelerle verilen afz

saglifn hizmetinden memnuniyetleri arasmdaki iligki
(Cankara,Ankara, 1993).

T T MmO HewenDv  Jop  p
Saraker [n;29271 St % Gm % ZEn % _
230 6H W6 M0 1 MD 228 T <oy
31 45 703 9927 6 P9
Bridoma Sicey] = . -

20 v W5 n N5 219 71

2140 77 2. 17 X8 B 134 a0
4160 4 sz & W8 B K9
61% 3 473 1 528 7 _58

* Memnuniyetie ilgili kararsiz 8 kigi gikantuntk apalizler yapilmgur.
** Analiz srasinda bekleme stresiyle ilgili ywutlar gniplaniken 4i-
60 dakika bekleyen grupla 61 dakika ve deha fazla bekleyen grup
birlestirilmigtir. Farla bu grup oluptunnakisdir. \

r -

% 88.2si alﬁug oldugu “hizmetten memnuniyet
duymaktadir. Hep:. "aym . - dis  hekime

(JZFERK.

tzelliklerini hizmetle ilgili memnuniyeti iizerinde
etkili gorenlerin ise % 95.7'si almig oldugu
hizmetten memnuniyet duymaktadir (Tablo 4).
Hekimden olumlu davramg gérenlerin % 88.6's1
garmeyenlein ise sadece % 29.2°si almig oldugu
hizmetten memnundur (p<0.01). Hekimin yapuig1
a¢iklamalan  yeterli bulanlarm %  89.5'i,
bulmayanlarin “ise % 57.1'i almig oldugu
hizmetten memnundur (p<0.01). Son bir yil
icinde dis hekimine basvuran kisilerin en son
bagvurularinda iicretlerini kendileri 6deyenlerin
% 82'si, odemeyenlerin ise % 83.3'4 almig
oldugu hizmetten memnundur (p>0.05). Odemig
oldugu iicreti uygun bulanlarm % 82.8'i,
bulmayanlarm ise % 79.6'st almig oldugu
hizmetten memnundur (p>0.05).

Agiz saglig hizmetleriyle ilgili
memnuniyet  iizerinde  etkili  olabilecek
depiskenlerin tek tck analizinden sonra bu
degigkenlerin  birbirleriyle kontrol  edilerek
birlikte etkilerini olgmek amaciyla lojistik
regresyon yontemi uygulanmigtr. Regresyon
modeline konan degigkenler icinden
“log likelihood ratio backward elimination”
yontemi ile ©nemsiz  bulunan degigkenler
cikanldiginda hekimi bekleme siiresi ve hekimin
davranig:ndan memnuniyet hizmetten
memnuniyet iizerinde en etkili degiskenler olarak
bulunmustur (Tablo 5).

l Tablo 4. Son bir yil iginde dis hekimine bagvuran kigilerin
.- &n son bagvurulanyla il gili memnuniyetlerine neden olarak
- belirtdkleri etkenler (Cankara,Ankara, |995).

bagvurmayanlarin jise- % 70.1'i almss oldugu

hizmetten memnundur (p<0.05). .En son dig
hekimi ‘basvurtsuna randeva alarak gidenlerin %
88.3%ii, randevu almadan gidenlerin ise % 69'u.
almus oldugu hizmetfen menmundur (p«<0.01). En
son bagvurularinda. . dig- hekimninin . bekleme
salonunu. mahat balanlanp. <%, 856’si, mevcut
arac-gereci  yeterli. bulanlarn % 86.6s2 - almig
oldugu hizmetten memnundur (p<0.05). -

En son dig he
personelin’ tzellildermi
memnuniyeti- lize1inde’"
almig  oidugu’ - hismetter ‘me
duymakiadir. Hemsiré ve selireter olmak iizere 2
yardimci personeli “ojan. bekinderden . memnun
olanlarm yiizdesi ‘%0952 dir {p»005). Hekimin

-7 hizmetle -

dig- hekimibagvarusunda yardimct
iz Cilgili

il gwenlérin % 100°d
¢ ‘memnuniyet

wernun  MamnunDeld  Toplam
i Sm % S % Sap %
" Tecavinn Sorucy”™ 2 787 33 23 1% N3
Uyguiarea jei* BOT67 17 233 T3 412
Targhic m ent koalicki &7 911 7 Z8 63 108
Doitorun Szeliden® 1% 957 7 43 183 259
¥id personcin Azelkle i 41000 . BN I -
argma clanskian 40 809 §° 01 M 63
Odesne . 9 500 1 40- 1 15
lpeme 5ok 2 ooRaz 6§ 158 0B 58
Dl £9 .%64 2 36 55 T 8A
" Toplam Y arel Sans ® 7§ i 72 111 5 M0
p<0.01

* Gruplar arass Farkliliktan soumhu gruplar.

e Kigiler birden ¢ok wzellik belirtmigtir. Yuedeler toplam yamut

sayisi Uzerinden almmusur, Analiz suasnde doktorsyardimen
sonelin dzeltilderi sekiinde gruplararas: birlestirme yapilmistir.
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Table 5. Son bir y1l iginde diy hekimine bagvuran kigilerin
en son ba;vurulanyla ilgili memnuniyetlerine etki eden e1-
kenlerin incelenmesi igin hazirlanan modelde kullanilan ne-
gresyon defigkenler (Cankara Ankara, 1995).
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TARTISMA

Hasta memnuniyetiyle ilgili veulﬂm anali-
zinde kargilagilan sorunlapdan bisi ~Téirkiye'de
ayni konuda yapil kiyasiama. -yspilabilecek
verilerin olmaygidir. Standart bir soru formunun
da olmayisi bu konuda yagwwya -~ difer bir
sorundur. Konuyla ilgili cahgmalarda kullamilan
sorular incelenerek taslak bir soru formu hazir-

lanmigtir. Yapian &n denemenin. 1s§mda ‘bu soru -

formu geligtirilmigtir. Memnnuntyeti i endi-
rirken halkin “gok memnumunt;: memnunum,
memnun degilim, hi¢ membun degiim” geklinde
ifadeleri dikkate almarak yahm:: liteemtisrdeki
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bazi cahsmalarda kullamlan 5 alternatifli Likert
derecelendirmesi {1 Cok memnun, 2. Memnun,
3 Orta diizeyde memnuniyet, 4. Memnun degil, 5.
Hic memnun degil} yerine 4 alternatifli {orta
diizeyde memnuniyet icin ayn bir gruplama
yapmaksizin) bizim ifade geklimize daha uygun
oldugu diigiiniilen bir derecelendirme kullanilnus-
tir. Lahti ve arkadaglan, Likert derecelendirilme-
sinin kullamdigi soru formlanyla elde edilen
sonuglarmn giivenirliliginin ¢ok yiiksek olmadigin.
belirlemigtir. Hastalara soru formlar. tekrar
gonderildiginde “verilen hizmetten memnunum”
diyenler “gok memnunum” veya “‘memnun
degilim” diyenler de “hig memnun degilim”
seklinde yanit vermistir. Bu durum ayni soru
ikinci kez soruldugunda yamtin ¢ok daha kesin
ifadelerle verildigini gostermistir.!!

Bu caligmada zaman etkeninin bellek
iizerindeki olumsuz etkisini azaltabilmek igin
goriigiilen kigi son bir yil i¢inde eger dis hekimine
bagvuru yapmugsa soru formu uygulanmigtir.
Lahti ve arkadaglarinin yaptiklari ¢alismada da
aragtirmaya katilanlar son bir y1l icinde dis heki-
mine gidenler (diizenli dis hekimi bagvurusu
olanlar) ve bir yildan fazla siiredir dig hekimine
gitmeyenler (diizensiz bagvurusu olanlar} seklin-
de gruplanmugtir.!!

Aragtirma bolgesi  segilirken, Cankaya
belediyesinin bazi §lgiitleri dikkate alarak yapmig
aldugu sosyo-ekonomik simiflama kullanilmigtir.
Belediyenin gelir diizeyine gére hazirlamakta ol-
dugu simflama, aragtirma sirasinda heniiz bitme-
digi icin yararlamlamamgtir, Du arastirmada,
bireyin agiz saglign hizmetletinden memnuniye-
tinin, sosyo-ekonomik durumlarina gore farkl:
olabilecegi diigiiniilerek farkl: sosyo-ekonomik
diizeydeki kigilerin 6rnege girmesi saglanmustir.
Ancak dighekimine bagvuru sikhigi ve memnu-
niyet diizeyleri bakimindan b&lgeleraras: farklilik
goriilmedigi icin analizlerde bolgeleraras: karsi-
lagtirma yapilmamustir.

Bu calismada goriigiilen kisilerin verilen
agiz saghg hizmetiyle ilgili memnuniyetlerine
egitimin etkisi oldugu ancak bolge; yas, cinsiyet,
meslek gibi ozelliklerin etkisinin istatistiksel
onemlilik gostermedigi belirlenmistir (p=0.05,
Tablo 1}.
: Ankara’min  Cankaya semtinde yapilan
aragurmada sosyal giivence tipi, bagvurulan sag-
bk kurulugu ve verilen hizmetin niteligiyle ilgili
bazi dzellikler memnuniyet diizeyi iizerinde etkili
degisgkenler olarak goriilmiigtir (p<0.05). Sosyal
giivencesi Emekli Sandi#1 olanlarda memnuniyet
diizeyi daha yiiksek bulunmugtur (Table 1}).

slararasi galigmalarda, diisiik
gelirlilegh, erkeklerin, diigiik egitim diizeyin-
74
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dekilerin, beceri gerektirmeyen meslek sahip-
lerinin, yanliz yagayanlarin, ¢ok geng ve ¢ok
yaglilarin, siyahlar, Giiney Amerika kokenliler
gibi bazi irklarin dig hekimine bagvuru sikliginin
daha az oldugu goriilmiistir. Ozellikle dig heki-
mine basvuruyu etkileyen etkenler ise cinsiyet,
yas, sosyo-ekonomik smif ve irkdur.19 Toros ve
Oztek’in yapmus oldugu ¢alismada dig hekimine
bagvuru sikligim yag, cinsiyet, sosyal giivencenin
varligi ve sosyal statii etkilemektedir.2® Dighcki-
mine basvuru siklifini etkileyen bu etkenlerin
Ankara’nin Cankaya semtinde yapilan arastirma-
da verilen hizmetle ilgili memnuniyete istatistik-
sel onemlilik gosteren bir etkisi goriilmemistir.
Lahti ve arkadaglarmin yaptig1 caligmada, kadin
hastalarin erkeklere gore bazi konularda daha kati
diisiindiigii; Smegin hekimin mutlaka beyaz On-
liik giymesi, hastasina vurarak veya onu tutarak
konusmamasi, diglerine bakmadig1 i¢in onu sug-
lamamasi, agrihi bir iglem igin agn olmayacagini
stylememesi gibi  beklentilerin  oldufu
belirlenmigtir.!1
Ankara’nm Cankaya semtinde yapilan arag-
tirmada, hastalarm en son dig hekimi bagvuru-
lariyla ilgili degerlendimmeleri 9 grupta toplana-
rak, degerlendirmelerinin verilen hizmetten,
memnuniyetlerine olan etkileri incelenmigtir.
Hastalarm % 25.1'i dig hekiminin &zelliklerim,
%23 .9’y tedavinin sonucunu, % 11.2’si uygulama
~ geklini, %10.6’s1 temizlik ve enfeksiyon kontro-
liinii, % 6.8’1 c¢aligma olanaklanm, % 6.6’s1
“yardima personelin ozelliklerini, % 5.8°1 iletme
seklini, % 1.5’i 6deme miktarmi onemsediklerini
belirtmiglerdir. Memnuniyet iizerinde en etkili
“olan ozelliklerin ise yardimci personelin ve heki-
min ozellikleri tedavinin sonucu ve uygulama
- sekli oldugu goriilmiigtiir. Ankara’'mn Cankaya
semtinde yapilan aragrmada, dis hekimine agn
nedeniyle bagvuraniarda verilén hizmpetten mem-
nuniyet belirtenler % 76.7 ikeu b yiizde diger
nedenlerle olan bagvuranlarda %87.1 olarak belir-
lenmigtir(p<0.05). Bu-durumach _teiavi gerek-
tiren durumlarda -hizmetin yeterlilifi konusunda
- bir giiphe olugturmaktadir. Grimley ise, yaphgl
- galigmada dig hekimine bagy amalan, herhangi bir
semptomla yeya semptomsuz bagvuranlar geklin-
‘de simftamigtir, Bir -semptomtla. bagvuranlarin
%74’ii memnuniyet belirtirken, semptomsuz bas-
vuranlarda bu. sikhik % 61 bulunmustur® " Bir
semptomla bagvuranlarm-gogusiugu.afi ile bag-
vurulur olugturmaktadir. Bu-bilgi dikkate almarak
Ankara’nin Cankaya Seningk }'agﬂan aragtir-
mada son bir yil i¢inde: kimiine - bagviran
kisilere dis hekimine bagyuratken: afn sikayeti
olup olmadigi sorulamak, bune: glee -gruplama
yapilmigtir. Di§ hekimine agr nadan bagvu-

OZPERK

ranlarin orani %44’ diir. Ulus- lararasi galigma-
larin sonuglarina gére % 60"dan daha az bir niifus
dig hekimini diizenli ziyaret etmektedir. Bu sik-
likta son yillarda bir artig gozlenmektedir. Ancak
artty hizin ¢ok az oldugu belirlenmistir.:?
Diizenli olarak diy hekimine ziyaret siklifi
arttikga insanlar daha az dig kaybedecek ve daha
zor tedavi gerektiren tedaviler gormek zorunda
kalmadikga verilen hizmetle ilgili memnuniyet-
lerinde de artig olabilecektir. Diizenli olarak dig
hekimine bagvurma aligkanliinm verilen hizmet-
le ilgili memnuniyetle bir ctkilegim iginde oldugu
diigiiniilmektedir. Ayrica halkin dig ve digeti has-
taltklar: hakkindaki yanlig inanglarini diizeltmek,
korumanin Gnemini vurgulamak, tedaviden kor-

kulmamasim saglamak, ana diglerine sahip olma-
mn yararlan dzerinde durmak da dig hekimine
bagvuru siklifim artirmada yararl olacaktir.
Ankara’nin Cankaya semtinde yapilan bu
arastirmada, ortalama bekleme siiresi 22.5 daki-
kadir. Bu siire konusunda ADA (American Den-
tal Association)’mn belirlemis oldugu standart ise
15 dakikadir.”> Hekimi bekleme stiresi 20
dakikay1 astiginda hizmetten memnun olanlarin
yiizdesi azalmakta, 21 60 dakika bekleyenlerde
% 69.2, 60 dakikay agtiginda % 47.1"e diigmek-
tedir(Tablo 3). Literatiirdeki diger galigmalarda
da hekimi bekleme siiresi arttikga memnuniyette
azalma belirlenmistir. Bekleme siiresinin hasta
tarafindan algilanigi bu siirenin nasil bir ortamda
pectigine de bagly clmaktadir. Uzun bekleme
siiresi: moral bozucu, can sikici, zaman tiiketici
ve oldukga pahal: bir olgudur.!#> Gidilen saglik
kuruluglarmin %35.1’inde hig yardimei personel
calismamaktadir. Siklik sirasina gore mevcut
personel tipi en ¢ok sekreter, hemgire, hemsirelik
yapan sekreter ve sekreter+hemsiredir. Sekreter+
hemsirenin yan1 2 yardimner personelin galigtigs
kuruluslardan memnuniyetin yiiksek (95.2) olusu
literatiir bilgilerimizle uyum igindedir >3
Ankara’nin  Cankaya semtinde yapilan
. caligmada goriigiilen kisiler, en son dig hekimi
bagvurularindan duyduklart memnuniyete etki
eden nedenler iginde en yiksek sikhikta (% 25.1)
hekimli ilgili Szellikleri belirtmiglerdir. Goriigu-
len Kkigilerin en son bagvurusunda dig hekiminin
davramgindan dolayt hizmetten memnun olanlar
% 88.6 iken, hekimin yaptifi aciklamalardan
dolayl hizmetten memnun olanlar % 89.5°dir.
Goriigiilen kigilerin % 84.2'si ihtiyaci oldugunda
tekrar aym hekime bagvurabilecegini, % 4.5°i
belki basvurabilecegini belirtirken, % 11.3"ii ayni
- hekime bagvurmayacagim belirtmigtir. Ankara’
nin Cankaya semtinde yapilan ¢alismada tedavisi
yartm kalan Kisilerin % 5571, tedavisi devam eden
ve biten kisilere gore verilen hizmetle ilgili daha
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fazla memnuniyetsizlik  belitmigtir.  Grimley
vaptigl gehigmada tedavi siiresinin gok uzama
smun hastalarda hekime bagvuru igin istcksivlik
olusturduiunu belirlemigtir.?

Ankara’'nin  Cankaya semtinde yapilan
calismada bekimin temizlik ve enfeksiyon kont-
roliine Snem vermesi hastamin hizmetten mem-
nuniyctini artirmaktadir. Ancak hastalarm denet-
lemedeki yetertiliiyle ilgili kugkular bulunmak-
tadir. Gerbert’in ¢aligmasinda hastalarnin % 649°0
kendi dis hekimlerinin enfeksiyon kentrolimi gok
gnemli  buldufunu  belirlirken  gergekte  bu
hekimlerin % 36°s1 konuys 6nem vermektedir

Tibbi bilgi ve teknolojinin rasyonel kulla-
nim1, aragtirma ve tedavi yontemlerinin degerlen-
dirilmesi ve verilen hizmetlerden memnuniyetin
arastirilmas)  daima  yiiksek  kalitede hizmet
verebilmek igindir 319 Tiirkiye'deki afiz seghi
hizmelerini degérlendiren birgok caligmada da
belirlenmis oldugu gibi daha nitelikli bir hizmel
verehilmek igin yeni bir - yapilanmaya ibtiyag
vardir.716:18 Halkin hizmeticn memnuniyet diize-
yini artiracak gekilde bir yap1 olugturmak ve bu
yapinin stirekli kendini denetlemesini saflamak
gerekmekiedir. Bunu yapabilmenin en uygun

olu ise hizmeti alanlarin ve a veren-
eric de memnuniyetini yacak kogullar:
belirleyerek, diizenlemeleri o yinde -
gegmektedir. Yapilan aragtirmalarn sonugla-
rindan da yararlaniimas: igin konferanslar, semi-
nerler ve paneller diizenlenerck, kattimn yitksek
olmast sagflanmahidir. :
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