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ANKARA iLININ UC SEMTINDE, SON BiR YIL ICINDE DiS$ HEKIMINE
BASVURULAN HASTALARIN VERILEN HIZMETTEN MEMNUNIYETLERI

Dr. Giillay OZPERK*

OZET

Tammlayia ozellikte bu aragtrmanin amaci, afiz
saplify hizmetlerinde hastalanin algiladigh kalite gtivencesi
ve bununla igili oclarak hasia memauniyetini
degerlendirmektir. Araghrma, kilme tmekleme ytntemi
kullandarak Ankara 1ii Cankaya ilgesinde, genel ofarak
farkh sosyockonomik duze; mahallelerden mstgele
yintemle  segilen 3 mehallede oturan ajlelerden yine
rustgele le segilen ailelerde yapilougtir. Bu aile
ferilerindsn son bir yil iginde dig hekimine bagvurusu olan
300 kigiye affiz saflyh hizmeflerinden  memnuniyet
dtzevleri, bu ditzeve etki eden Snemli etkenleri belirleyen
sgoru formu uygulanmghir.

Bu caliymada elde edelin bulgulam £0re gorigllen
kigilerin % 80.3'1 ver.slm hizmetien memnun, % 17.0'si
memmue degil, % 2.7 ise kararsizdir. Bu amgtirmada
sosyal glivence tipi, bagvumlan sagitk kuruhsgn ve verilen
hizmetin nitelifliyle Hli ban  oaeflikler memnuniyet
dlizeyi dzerinde -etiili defigkenier olarak gGriimilic

<005). Memmmiyet (zerinde -etkili bulunan baz
erin  bitbirleriyle kontrol edilerck  birikte
cticlermi Slgmek amaciyls yapilan lojistik regresyon analizi
mmwmw:rdmkhehm davramgi ve
hehmlhﬂdunesmu bulonmugtur. -

DSO'miin belirdedif = hseta.  memnuniyet
gostergosinin deleriyte ilgili bu ealiyman:n  bulgulan
gunlarkr: Hastalann % 91, 2' -sajisfn - hizmetierini
uiaa:lnhhr bulreakta, % 71.9'u 20-dslike ve dsha az

agm bekieme olgiadan t&mﬂ aldigbm. belirtmekte,
% 802 Tous ' kmitgam fiziksel
olanukistmdan ve. % 8034 abu; oldefu hizmetien
‘memiundur. % 13.% tedavinin mmndm memnun

ofmidifiini belistmigtir, % -77.7'sl
MMMM ﬁ39'?’31d¢aim1g
oldukian

mmmuymm.
Hastalann bir il iginde -simag
}nmnmmw;ﬁtm'l “yitksek elmakla birlikte
hizmetle itgili bazs beldestileri olduiu belidenmisti.
- Amaivter* Kelinoles: Aﬁlz safflifp Hizmetlerinde
m;ﬂen, Hasta

SATISFACTION LEVELS OF PEOFLE 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 delepming the
palient perceived quality of oral health carc serv ices, ant its
relationship with patient satisfaction. In (ankaya, three
different parts with differenl socieconomic lmcls was
randomly selected, and the questionnaire was app lied to
100 people who applled to a dentist in & year in each parts.

The overall satisfaction level of people for their last
visil in a year was founded to be high. 803 % werc
satisfied, 17.0 % were dissatishied, and 2 % were
undecided. Social insurance type, applied health institution,
and some of the qualities rclated to oral health services
were found to be importand in determination of the patient
satisfaction (p<(.05). After applying logislic regerssion
analysis to the important variables. the behaviour of the
dentist, and wailing time are found to be more important
variables.

The findings about patient satisfaction indicators
determined by WHO are as follows: 91.2 % ol the patient
felt oral health services accessible, 717 % of the patients
experienced no excess wailing ime in the dental office,
8.3 : of thi patients satisfied with the services rendered,
T7.7 % of the patients satisficd with the explanations about
the treatment procedures, 80.2 % of the paticnts satislfied
with physical facilities in dental office, 39.7 % of the
patients felt cost of treatment zcceptable, 13 % of the
patients complained about the treztment applicd.

This study revezled that the people who live in
Harbiye, Fidanhik 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, Patienl satisfaction, Continuous

quaiity developmenlL.
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GIRIS

Kalite kavramimn geligiminde en son
yaklasim Siirekli Kalite Yontemi’dir. DSO, iyi
kalitede hizmeti bireylere aile ve topluma verilen
hizmetin onlarin ihtiyaglarin kargilamas, hizme-
tin onlara kabul edebilecekleri en uygun gekilde
sunulmasi olarak tammlamaktadir. 52122 Hizmet-
te kalite yonteminin saglanmasi igin gelistirilen
ingiliz standardi, BS5750 ise kaliteyl amaca
uygunluk, giivenirlik ve odenen licrete defer
olma seklinde tammiamakiadir2

Hizmetin sosyal agidan kabiilii incelenirken
sosyal gruplar arasindaki saghk diizeyi farklilik-
lart, hallan hizmetten memnuniyeti ve hizmetle
ilgili goriigleri aragtirimaktadir.t3 46 Saghk hiz-
metlerinden memnuniyetin olgiildiifii aragtirma-
lar yinetim ve planlamann Gnemli araglan-
ir.12-1517 Bu arastrmalarla hizmetin ne kadar
basarili verildiginin siirekli takibi saglanmaktadir.
Saglik hizmetlerinde kalileyi deferlendirer bir-
cok klinik gzligmaya rastlanmug olmasina ragmen
saha galismalan daha azdir. Saha gahigmalarnin,
halkin dighekimine bagvuru sikhifint ve hizmetin
planlanmasma clumlu etkileri oldufu belirlen-
migtir. Bu ¢aligma da bir saha galigmasi olmakla
birlikte kosullarimn sirlih@ nedeniyle her
sosyoekonomik grubu temsilen rastgele secilen
bir mahalleden son bir yil iginde dig hekimine
bagvuranlar dmege almmigtir.

GEREC VE YONTEM

Verilerin toplanmasinda sors kafidi yonte-
minden yarariamlmigtir, Ankara, Mamak ilgesine
bagh Abidinpaga semtinde son bir yil icinde dig
hekimine basvuru yapan 18 kigiyle goriigillerek
soru kagidi tekrar diizenlenmigtir. Aragtirmada
tiim ev halkima ulagilabilecek giin ve saatlerde ev-
lere gidilmistir. Goriigiilen her hanede bireylerin
tamtim bilgileriyle birlikte, en son dig bekimine
gidig tarihleri &Brenilmigtir. Zamanm bellek iize-
rindeki olumsuz etkisini azaltabilmek igin sadece
son bir y1l iginde dig hekimine bagvuranlara anket
uygulanmigter. Son bir yil icimde dig hekimine
basvurusu olan ancak evde bulunmayan birey-
lerle goriigmek igin evlere tekrar gidilmigtir.
Kolmogrov-Smirnov, x2 testi. ve fisher x2 testi,
Log. Likelihood Ratic Backward Elimination
- analiz yontemleriyle sonuclar degerlendirilmigtir.
Analizier i¢in Fpi Info ve Systat ve SPSS for
Windows 5.0 programiar: kullanstmgtir,

BULGULAR

Dis hekimine som bir yil iginde 339 kisi
basvurmugtur. Buslarm 39 unun (% 11.5} en son

(YZPERK

dis hekimine gidig tarihleri yakinlarindan Gfrenil -
mistir. Bu grupta 31 (% 79.5) erkek ve 8 (% 20.5)
kadin bulunmaktadir. Is seyahatinde oldufu eve
cok geg peldigi veya yorgun oldugu icin goriigme
vapilamayan grubun ¢oZunlugunu erkekler
olusturmalktadir.

Anket formu doldurulmayan 296 Kiginin
221’inin dig hekimine gitmesinden bu yana |
yildan fazla siire gegmis, 75°i ise dig hekimine
hi¢ bagvurmamustir. 296 kiginin % 55.1 erkek, %
449’y kadindir. Arastumamn yapikdigr her iig
bilgede son bir il iginde dig hekimine giden 339
kigiden goriigiilen 300 kisinin bolgelere gore
cinsiyet ve yas bakumnindan onemli bir farkhbik
tasmmadi@n goriilmiistiir. Ancak, bekiendigl gibi
egitim durumu, meslek ve sosyal giivence baki-
mundan Mustafa Kemal Mahallesinin gruplar
aras: farka neden cldufu goriilmiigtiir. Ayrica
sosyo-ekonomik ac¢idan orta diizeyde mahalle
olarak beliflenmis olan Fidanhk Mahallesinde
oturanlarin egitim ve meslek agisindan en iyi
diizeyde oldugu belirlenmigtir. Her ne kadar bol-
geler arasinda egitim, meslek ve sosyal giivence
bakimsndan farklilik olsa da son bir ay iginde dig
hekimine bagvuru sikhift ve memnuniyet diizey-
leri bakimmndan onemli bir farkhilik g&riilme-
mistir. Bu bulgulara dayamiarak analizler drnegin
tamami igin yapimis, sosyo-ckonomik diizeyi
farkh gruplar i¢in yapilmamistir.

Son bir vi iginde dis hekimine bagvuran
kigilerin % 127si son 15 giin, % (8’1 16-30 giin,
% 45’1 1-6 ay, % 4.27st de 7-12 ay dnce en son
basvorusunu yapmigtir. % 61.1'i son bir ayda
birkez, % 38 9’u ise 2-3 kez bagvuru yapmuigtr.
Bagvuranlann % 74.7'sinin tedavileri bttmistir.
Son bir yil icinde dig hekimene bagvuran digilerin
gogunlugu (% 56) ozel klinik ve muayehanelere
basvurmugtur. Bagvurutan diger yerler siklik sira-
sina gére SSK ve Kamu hastaneleri, Universite
Klinigi, Saglik ocagl +ACSP+Kurum hekimi’dir.
Son bir vil icinde dig hekimine bagvuran kigilerin
dis hekimi segislerinde hekimi bagarih bulma (%
27.3) ve zorunluluk (% 27.0) es derecede etkill
nedenler olarak gorilmektedir.

Son bir yil iginde dis hekimine bagvuran
kigilerin % 39.2’si gittikleri saghik kurulugunun
bekleme salonunu ¢ok rahat, % 41'1 rahat
bulmaktadir. Kurulustaki arag-gereg yeterliligi
konusunda % 50’si ¢ok yeterli, % 33’ii yeterli
demistir. Basvurulan dig hekiminin % 24’ umiin
sadece sekreteri, % 19.7'sinin  hemsiresi,
%14 3’iiniin sekreter ve hemsirelik yapan
personeli varken sadece % 7’sinin hem sekreter
hem de hemgiresi oldugu belirlenmistir, Bagvuru-
lan dig hekiminin hastaya davramgin % 65’1 ¢ok
olumlu. % 251 de olumlu bulmaktadir. Hekimin
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vaptigt aciklamar i¢in % 53.7'si gok yeterli,
% 2471 de veterti demistir. Son bir yil i¢inde dig
hekimine bagvuran kigilerin % 37.77si dig hekimi-
nin kullandign arag-gerecin  temizlifini gok
yeterli, % 25.7°si yeterli buldugunu belirtmigtir.
Miidahale swrasinda hekimlerin % 67.3%ii eldi-
ven, % 68.6's1 maske kullanmgur. Hekimlerin %
43.3’{i miidahale sirasinda hastaya kuollamlip
atilan tiirde bardak vermistir. Son bir il iginde
dis hekimine bagvuran kisilerin % 62.7'si tedavi
odasinm  temizlifini ¢ok iyi, % 25.7'si iyi
buldugunu belirtmistir. % 56'st bekleme odasinda
sigara icilmedigini belirtitken, %91.3’ii de tedavi
odasinda sigara igilmedigini soylemigtir. Son bir
yil iginde dig hekimine bagvuran kigilerin %
58,30 icretini kendisi &dedigini belirtmig ve bu
kigilerden % 68’ ddedii licreti uygun buldugunu
soylemigtir. Son bir yil i¢inde dis hekimine
basvuran kisilerin demografik ozeflikteriyle almug
oldukian hizmetle ilgili memnuniyetlen: arasin-
daki iligki Tablo 1’de gustenlmekmdlr

Tablo t. Sor bir yil iginde dig hekimine bagvuran kigilerin
demografik  ozellikleri ve hizmetten memnuniyetleri
arasndaki ifigki (Cankaya, Ankara, 1995).
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** Analiz amaciyla 55-64 ve 65+ gruplm

*&% (.14 yay grubu ve kararnziss lltvmh

*#+3%(0.14 yag grubw ve karard:zlars ait @hﬂilﬂ:ﬂr Ansliz
amaciyla iimi ve teknik slemanlar, serbest msslek vo bunjar-
ta ilgili diger meslekler ile miltegebbisler dirokttelor ve U ka-
deme yﬁnehclmngﬂbﬂ i rtegtiriimigtir, Tioerot ve I gru
bu hizmet iglerinde galgandar prithu, tarm MIK
balikgihik ve aveilik iglerinds cahpanlar mwm Holim fas-
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gikanlmighr. Analiz sonucu- gruplimran Tark olupleran  grobum
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En yitksek memnuniyet diizeyine sahip olan
yas grubu 0-14 yag grubudor. % 91.1'1 memnun
olan bu grubun verilen  -hizmetten
memnuniyetiyle ilgili biigi ebeveynlerinden
ahinnustir. Yetigkinlerden en yiiksek memnuniyet
diizeyine sahip yas grubu ise 25-34 yag grubudur,

Bu grubun % 8444 verilen hizmetten
memnundur. Erkeklerin % 83.6°s;  verilen
hizmetten memnunken, kadinlarm % 805t

memnun ofdufunu belirtmigtir (p=>0.05). Egitim
diizeyine gore en yiiksek memnuniyet diizeyine

“sahip olan grup % 85.5 sikhikla iiniversite cgitimi

olan gruptur (p<0.05). Gruplar aras: farki okur
yazar ve ilkokul grubu olugturmaktadir.

Son bir yu iginde dig hekimine bag vuran
kigilerden ~ 7-12  ay icinde  bagvurusunu

yapanlardan % 86.1'i aldifr hizmetten memnun

oldugunu belirtmigtir {p>0.05). Son bir ay iginde
bir kez dig hekimine bagvuranlann % 81781, 2-3
kez bagvuranlann ise % 76's1 aldigi hl?metten
memnuniyet duymaktadir, Agnm  digindaki
nedenlerle dig hekimine bagvurmus olan grubun
% B7.1't almig oldufu hizmetten memnundur
(p<0.05). Sadece muayene veya film cekiiren
grubun % 85.5’i, kanal tedavi+protez-+ortodontik
tedavi+distas temlzllgi vapilan grubun ise %
87.2’st memnundur. Basit dolgu ve gekimierden
ise % B81.9u memnundur {p>0.05} Tedavisi
tamamlanm:ts olanlarda hizmeticn  memnun
olanlann yiizdesi ise % §7.2'dir (p<0.01).
Anlamlilifn  tedavisi yarim  kalan  grup
olugturmaktadir,

Ozel klinik ve muayenehanelere gidenlerin
% 89.8'i, kamu ve SSK hastanelerine gidenlerin
% 6‘?.3’1‘1, iiniversite klinifine gidenlerin %
76.7°si, saghk ocagl, ACSAP ve knrum hekimine
gidenlerin % 774’0 almis olduu hizmetien
memnundur (p<(.035).

Tablo 2’de goriildiigii gibi ulagim igin 30
dakika va daha az zaman harcayanlarin % 86.0’s)
alms oldufu hizmetten memnundur. Ulagim
siiresi igin 31 dakika ve daha fazla harcayanlarda
hizmetten memnunivet azalmaktadir (p<0.01).
Hekimi 1-20 dakika bekleyenlerin % 89.5'inin
aldify hizmetten memnun ofdugu belidenmisur.
Bekleme siiresi uzadikga da alinan hizmetten
memmuniyet azalmaktadir (p<0.01). Mudahale
siiresi ile memnunivet diizeyi arasinda ise bir
iliski bulupmamigtir  (p>0.03). Miidahale
sirasinda en uzom siire ayrilan (26+dakika) grup
memnuniyet siklid en yiiksek gruprur.

Dis hekimini baganli buldugu igin
gidenlerin % 91.5'i almig eldugu hizinetten mem-
nunivet duymaktadir. Tesadiifen gidenlerin ise
%50°si almis oldugu hizmetten memnundur
(p<0.01). Hep aym dig hekimine bagvuranlarin
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Tablo 2. Son bir yil iginde dig hekimine bagvuran kigilerin
en son bagvurduklan saglk kurulugu ile verilen afiz
saphif hizmetinden memnuniyetleri arasndaki - iligki
{Cankara,Ankara, 1995).

Metnhun  , Mernun Degl Toplan'

[ CSep W Bmp % Sep %
Banundan sickicioruiuoy

Szel kinds vs muayenehanekr™ t45 BOB i 102 168 569
Kamu + 58K Hoslaneier™ 35 673 W}y s 178
Universde KEnigi 3 787 0 233 43 147
Selfk O TACSAP+Kunsm Helimi 24 774 7?6 WM 108
Toplam® . A1 2451 176 82 1000
o005, ‘

* Memnuniyetle ilgili kararsiz 8 kigi pikanlarak anafizler yapilmugtir.
*# |statistikse] farki bu gruplar olugturmakiadur.

Tablo 3. Son bir yil iginde dig hekimine bagvuran kigilerin
en son bagvore igin harcadiklan stirelede verilen afiz
saglijn hizmetinden memnuniyetleri arasmdaki iligki
{Cankara Ankara, 1993).
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3+ 45 703 190297 6 B9
1-70 W _mls %5 210 719
2140 7oz, 2 X4 ¥ 24 QN
4180 1 82 3 Was B B9
51% A 9 518 17 538
* Memnunivetls Hgili kararsiz 8 kigi qlentantk snalizler yapilmgor.
*=pnaliz sirasimda bekleme suresiyle ilgili yondlar gruplanrken 4i-

60 dakika bekleyen grupla 61 ve daha fazla bekleyen

birlegtirilmigtir, Farki bo grup'odu_ﬂmmlhadir. : e

- .

% 88.2’si almis oldujw hizmetten memnuniyet
duymaktadir. Hep:. “aym: . dig  hekime
basvurmayanlarin ise- % 70.1'i almus oldefu
. hizmetten memnundur (p<3.05). .En son dig
hekimi ‘bagvurusuna randeva alarak gidenlerin %
8% 37ii, randevu almadan gidenlerin ise % 69°n.
almis oldugu hizmetten memnundir (p<0.01). En

son bagvurularinda - dig- heldminin - bekleme
salonunu . rahat bulanlarm. %, -85.67s1, meveut

arag-gereci  yeterli-. bulanlann % 86.6°s1 - almig
oldugu hizmetten memnundirc{p<005). -

En son dig hekimi”bagvarusunda yardimc
personelin .
memnuniyeti- iizerinde’
almg oidugu - Kigmetten© ‘me
duymaktadrr.: Hetngire -ve selpeter olmak iizere 2
yardime: personeli “olan. hekinderden . 1
olanlarm yiizdesi % 95:2"dir |
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ozellikierini hizmetle itgili memnuniyeti lizerinde
etkili gorenlerin ise % 95.7°si almig oldugu
hizmetten memnunivet duymaktadir (Tablo 4).
Hekimden olumlu davranig gorenlerin % 88.6's1
gormeyenlein ise sadece % 29.2'si almig oldugu
hizmetten memnundur (p<0.01). Hekimin yaptgi
aciklamalar1  yeterli bulanlann % 89.5i,
bulmayanlarin ise % 57.1'i almig  oldufu
hizmetten memnundur (p<0.01). Son bir yil
icinde dig hekimine bagvuran kisilerm en son
bagvurulaninda icretlerini kendileri deyenlerin
% 82'si, ddemeyenlerin ise % 83.3'1 almig
oldugu hizmetten memnundur (p>0.05). Odemis
oldugu dcreti uygun bulanlann % 228,
bulmayanlanin ise % 79.6's1 almig  oldugu
hizmetten memnundur (p>0.05}.

A1z sagligl hizmetleriyle ilgili
memnuniyet  iizermde  etkili  olabilecek
degigkenlerin tek tek analizinden sonra bu
defiskenierin  birbirleriyle kontrol edilerek
birlikte etkilerini  6lgmek amaciyla lojistik
regresyon yontemi uygulanmistr. Regresyon

modeline konan degigkenler iginden
“loglikclihood ratio backward elimination™
yontemi ile o©nemsiz  bulunan degigkenler

cikanldiginda hekimi bekleme siiresi ve hekimin
davramgindan memnuniyes hizmetten
memnuniyet iizerinde en etkil degiskenter olarak
bulunmugtor (Tablo 3).

“Tabla 4. Son bir vil icirde dis hekimine bagvuran kigilerin

- en son

bagvurulariyla lgli memnuniyetlerine neden olarak

- _belirttikleri etkenler ((Cankara,Ankara, |993).

Memnyn M_armunDebl Toplam
R ). B Sap % San %
Tacmin sonucu” 7 781 3 -4y 155 229
Uygama sekb* B 77 17 33 T3 M2
Teniic ve enl konlioki &7 871 7 23 63 t96
Doktorun Szelider 1% 957 741wy B
Yrd, personein Azelier’ 2 Wb . B I -
Gairgma olansdan 0 90 47 01T 44 68
Ondemie . § 300 1 105- 10 <15
Iseime seid kr BTV g 158 B 58
Dider . %4 2 36 55 T a%
* Toplam Yaret Saps ® 575 889 72 111 G 00
p<0.01

 trelliklorni . higmetle " - ilgili
ili- gimerlerin % 100°0
n T Cmemnuniyet

* Gruplar araw farkliiktan sorurdu pruplar.

% Tygiler birden gok Gzellik belirtmistir. Yuzdeler toplam yamt

sayis, lizerinden atinmstr. Analiz simasmda doktorsyardimci
sonclin ozellikderi gekiinde gruplararas birlestirme yapilmistir.

per-
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Tablo 5. Sen bir yil iginde diy hekimine bagvuran kigilerin
en son bagvurularyla iigili memnuniyetlerine etid eden et-
kenlerir: incelenmesi igin hazirlanan modelde kullamlan re-
gresyon defigkenleri (Cankara Ankara, 1995).
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TARTISMA

Hasta memnuniyetiyle ilgili verilerin anali-
zinde karglagilan sorunlardan biri -Tirkiye'de
aynt konuda yapilmig kiyashama yspilabilecek
verilerin clmayigidir. Standart bir sorg formunun
da olmayi) bu konudn yagmews dlgu' bir
sorundur. Konuyla ilgifi ¢ahgmadarda kelianilan
sorular incelenerek taslak: bir soru fmmu hazir-
lanmustir. Yapiian S denemenin. :
formu geligtiritmigtir. Memmuncyety desecelendi-
ricken hatkin “gok memmumEn, ‘me
memmun degilim, hic memnun & m” seldinde
ifadeleri dikkate ahnarak jvma Tigrmtirdeki
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bazi ¢alismalarda kullamilan 5 alternatifli Likert
derecelendirmesi (1.Cok memnun, 2. Memnun,
3 .Onta diizeyde memnuaiyet, 4. Memnun degil, 5.
Hig memnun degil) yerine 4 alternatifli {orta
diizeyde memnuniyet icin ayn bir gruplama
yapmaksizin} bizim ifade geklimize daha uygun
oldugu diigiiniilen bir derecelendirme kullantnus-
tir. Lahti ve arkadaglan, Likert derecelendirilme-
sinin kullanidifi soru formlanyla elde edilen
sonuglarn giivenirlilifinin cok yiiksek olmadigin:
belirlemigtir. Hastalara soru formlar tekrar
gondenldifinde “verilen hizmetten memnunum™
divenler “¢ok memnunum” veya “memnun
degilim” diyenler de “hig memnuon degilim”
seklinde yamit vermigtir. Bu durum aynl som
ikinci kez soruldufunda yanitin ¢ok daha kesin
ifadelerle verildigini gdstermigtir.!!

Bu caligmada zaman etkeninin  bellek
fizerindeki olumsuz etkisini azaltabilmek igin
poriigiilen kigi son bir y1l i¢inde eger dig hekimine
basvuru yapmussa soru formu uygulanmistir.
Lahti ve arkadaglannm yaptiklare ¢aligmada da
arashirmaya katilanlar son bir yil iginde dis heki-
mine gidenler (diizenli dis hekimi bagvurusu
olanlar) ve bir yildan fazla siiredir dis hekimine
gitmeyenler (diizensiz bagvurusu olanlar) seklin-
de gruplanmigtir.!!

: Aragtirma bolgesi  secilirken, Cankaya
beledivesmin ban Slgiitler dikkate alarak vapmng
oldugu sosyo-ckonomik sinflama kullamlmistir.
Belediyenin gelir diizeyine gtre hazirlamakta cl-
dogu smiflama, aragtirma sirasinda heniiz bitme-
digi icin yararlanilamanustir. Bu arastirmada,
bireyin agiz saglifh hizmetlerinden memnuniye-
tinin, sosyc-ekonomik duwrumlarma gére farkh
clabilecegi diigiinilerek farkl: sosyo-ekonomik
diizeydeki kigilerin drnege girmesi saflanmustir.
Ancak dighekimine bagvuru sikift ve memnu-
niyet diizeyleri bakimmdan bilgeleraras: farklilik
goriilmedii icin anatizlerde bdlgelerarast karsi-
lagtirma yapilmamsgtir,

Bu c¢alismada goriigiilen kisilerin verilen
-afiz saghfn hizmetiyle ilgili memnuniyetlerine
efitimin etkisi oldupu ancak bolge; yas, cinsiyet,
meslelc gibi Ozellikierin  etkisinin  istatistiksel
omemlilik gostermedigi  belirlenmistir  (p>0.05,
Tablo i).
' Ankara’min  Cankaya semtinde yapifan
aragiinmadz sosyal giivence tipi, bagvurulan sag-
lik kurulugu ve verilen hizmetin niteligiyle ilgili
bazi ozellikler memnunivet diizeyi tizerinde etkili
degiskenler olarak goriilmiistiir (p<0.05). Sosyal
glivencesi Emekli Sanchi olanlarda memnuniyet
diizeyi daha yiiksek bulunmugtur (Tablo 1).

Uisslararasi galigmalarda, diigiik
gelirlilegn, erkeklerin, diigilk eBitim diizeyin-
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dekilerin, beceri gercktirmeyen meslek sahip-
lerinin, yanliz yasayanlarn, ¢ok geng ve ¢ok
yashilarin, siyahlar, Giiney Amerika kiskenliler
gibi bazi irklarin dig hekimine bagvuru siklignin
daha az oldugu goriilmiigtiir. Ozellikle dis heki-
mine basvuruyu etkileyen etkenler ise cinsiyet,
yag, sosyo-ekonomik smif ve wkdir.!? Toros ve
Oztek’in vapmus oldugu caligmada dig hekimine
bagvuru stkhifit yag, cinsiyet, sosyal giivencenin
varhigii ve sosyal statii etkilemektedir 2 Digheki-
mine bagvury sikhifini etkileyen bu etkenlerin
Ankara’nin Cankaya semtinde yapilan aragtirma-
da verilen hizmetle ilgili memnuniyete istatistik-
sel dnemlilik gosteren bir etkisi goriilmemigtir.
Lahti ve arkadaglannn yaptig1 ¢aligmada, kadm
hastalarin erkeklere gore bazi konularda daha kati
diigiindiiii; drnegin hekimin mutlaka beyaz -
lik giymesi, hastasina vararak veya onu tutarak
konusmamas:, dislerine bakmadif i¢in onu sug-
Iamamasi, agrili bir islem igin agn olmayacagin
soylememesi  gibi  beklentilerin  oldufu
belitlenmistir.!1
Ankara’mun Cankaya seminde yapilan arag-
tirmada, hastalarnn en son dig hekimi bagvuru-
fariyla ilgili degerlendirmeleri 9 grupta toplana-
rak, deficrlendinnelerinin verilen hizmetten,
memnuniyetierine olan etkileri incelenmigtir.
Hastalarin % 25.1°i dis bekiminin Ozelliklerini,
%23 9’1 tedavinin sonucunu, % 11.2’si uygulama
~ geklini, %10.6’s1 temizlik ve enfeksiyon kontro-
linii, % 68’1 cahgma olanaklanm, % 6.6’
_yardime personelin Szelliklerini, % 5871 igletme
seklini, % 1.5’i 6deme miktarm tnemsediklerini
. belirtmiglerdir. Memnuniyet iizerinde en etkili
olan 6zelliklerin ise yardumct personelin ve heki-

min ozellikleri tedavinin soaucu ve uygulama

- gekli oldugu gorilmiigttiy. Ankara’mn Cankaya

semtinde yapilan aragtimiada, dis hekimine agri
nedeniyle bagvuranlarda verilen hizmetien mem-
nuniyet belirtenler % 76.7 iken:bu yiizde diger
nedenlerle olan bagvuranlarda %87.1 olarak belir-
Tenmistin(p<0.05). Bu durem .acil tedavi gerek-
~ tiren durumlarda hizmetin yeterlilifi konusunda

bir siiphe olugturmaktadir.” Grimley ise, yaptii
- caligmada dis hekimine bagvusantan, herhangi bir
semptomla veya sempiomsuz bagveranlar geklin-
de simiflamugtir. Bir - mla. bagveranlarin
%74’ii memnuniyet belirtirken, sémptomsuz bag-
vuranlarda bu. sikik % 61 bulunmugter.® Bir
semptomla bagvuranlarm cofumdugu afn ile bag-
vurulur olugturmaktadir, By bilgt dikkate alinarak
Ankara’min. Cankaya semtinde: yapstan- aragur-
mada son’ bir- yil- icinde- 85 Jielamine bagvuran
kigilere dig hekiming bagyvursiken afn - yikayeti
olup olmadifi sorularsk, bung: glre  gruplama
yapilmigtur. Dig hekimine ‘afrise clmadan bagvn-
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ranlarin oram %44’ diir. Ulus- lararasi gahgma-
larin sonuglarma gore % 60"dan daha az bir niifus
dis hekimini diizenli ziyaret etmektedir. Bu sik-
likta son yillarda bir artis gozlenmektedir. Ancak
ars hizmn ¢ok az oldugn  belirlenmistir 12
Diizenli olarak dis hekimine ziyaret siklift
arttikga insanlar daha az dig kaybedecek ve daha
zor tedavi gerektiren tedaviler gormek zorunda
kalmadik¢a verilen hizmetle ilgili memnuniyet-
lerinde de artig olabilecektir. Diizenli olarak dig
hekimine bagvurma aligkanlifiun verilen hizmet-
le ifgili memnuniyetle bir ctkilesim i¢inde oldugu
diistiniilmektedir. Aynica halkin dis ve digeti has-
taliklan hakkindaki yanhyg inanglarini diizelimek,
korumamn 6nemini vurgilamak, tedaviden kor-
kulmamasin saglamak, ana dislerine sahip olma-
min vararlan izerinde durmak da dis hekimine
hagvuru siklifini artirmada yararll olacaktir.
Ankara'nin ankaya semtinde yapilan bu
aragtirmada, ortalama bekleme siiresi 2235 daki-
kadir. Bu stire konusunda ADA (American Den-
tal Association)’min belirlemis oldugu standart ise
15 dakikadir.)3 Hekimi bekleme siiresi 20
dakikayr agtifinda hizmetten memnun ofanlarmn
yiizdesi azalmakta, 21 60 dakika bekleyenlerde
% 69.2, 60 dakikayr astigmda % 47.1°e diigmek-
tedir{Tablo 3). Literatiirdeki diger caligmalarda
da hekimi bekleme siiresi arttikga memnuniyette
azalma belirlenmistir. Bekleme siiresinin hasta
tarafindan algilanis: bu siirenin nasil bir ortamda
gegtigine de bafli olmaktadir. Uzun bekleme
siiresi; moral bozucu, can sikict, zaman tiiketici
ve oldukga pahal bir olgudur.!*> Gidilen saglik
kuruluglarinim %35.1inde hig yardimer personel
gahsmamaktadwr. Sikhk sirasma gore mevcut
personel tipi en ¢ok sekreter, hemsire, hemgirelik
vapan sekreter ve sekreter+hemsiredir. Sekreter+
hemsirenin yam 2 yardimer personelin caligtig
kuruluglardan memnuniyetin yiksek (95.2) olusu
literatiir bilgilerimizle uyum igindedir.23
Ankara'min  Cankaya semtinde yapilan
- galismada gorigiilen kigiler, en son dig hekimi
bagvurularindan duyduklar memnuniyete etki
eden nedesnler icinde en yiksek siklikta (% 25.1)
hekimli ilgili dzellikleri belirtmiglerdir. G&riisti-
len kisilerin en son bagvurusunda dis hekiminin
davranigindan dolay! hizmetten memnun olanlar
% 88.6 iken, hekimin yaptifi agiklamalardan
dolayr hizmetten memnun olanlar % 89.5°dir.
Goriigiilen kigilerin % 84.2°si ihtiyaci oldufunda
tekrar aym hekime basvurabilecefini, % 4.571
belki bagvurabilecegini belirtirken, % 11.3%i aym
- hekime basvurmayacagim belirtmigtir. Ankara’
mn Cankaya semtinde yapilan ¢aliymada tedavisi
yarim kalan kigilerin % 55’i, tedavisi devam eden
ve biten kigilere gore verilen hizmetle ilgili daha
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fazla memnuniyetsizlik belinmistir.  Grimley
yaptig1 gahgmada tedavi siiresinin gok uzama-
sinin hastalarda hekime bagvuru igin isteksizlik
olusturdugunu belirlemigtir.?

Ankara’'nin  Cankaya semtinde yapilan
calismada hekimin temizlik ve enfeksiyon kont-
roliine &nem vermesi hastanin hizmetten mem-
nuniyetini artirmaktadir. Ancak hastalarin denet-
lemedeki veterliligiyle ilgili kugkular bulunmak-
tadir. Gerbert'in calismasinda hastalann % 69'u
kendi dis hekimlerinin enfeksiyon kentroliini gok
gnemli  buldufunu belittirken gergekte bu
hekimlerin % 367s1 konuya Snem vermektedir.?

Tibbi bilgi ve teknolojinin rasyonel kulla-
nim, aragtirma ve tedavi yontemlerinin degerlen-
diriimesi ve verilen hizmetlerden memmnuniyetin
aragtirilmas1 daima yiiksek kalitede hizmet
verebilmek icindir3-19 Tirkiye'deki afiz sa3lif1
hizmetlerini degerlendiren birgok da
beliflenmis oldugu gibi daha nitelikli bir hizmet
vercbilmek igin yeni bir -yapilanmaya ihtiyag
vardir.?-16:18 Hatkin hizmetien memnuniyet diize-
vini artiracak gekilde bir yap1 olugturmak ve bu
yapinn siirekli kendini denetlemesini sajlamak
gerekmektedir. Bunu yapabilmenin en uygun
yolu ise hizmeti alanlarin ve aynt Zamanda veren-
lerin de memnuniyetini sajfayacak kogullar:
belirleyerek, diizenlemeleri o yinde -
gegmektedir. Yapilan aragtirmalarin *somugla-
nindan da yararlaniimas i¢in konferanslar, semi-
nerler ve paneller diizenlenerck, kntitumun yliksek
olmast saglanmahidsr. :
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