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Bu arastirma Konya Seydisehir Devlet Hastanesi’'nden agiz ve dis saghgi hizmeti alan
hastalarin memnuniyet durumunu incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. Bu arastirma
kesitsel tipte bir arastirmadir. Bu c¢aliymanin evrenini Konya Seydisehir Devlet
Hastanesi’'nden agiz ve dis saghgi hizmeti alan hastalar olusturmaktadir. Veriler Saglikta
Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanliginin Standart agiz ve dis sagligi merkezi memnuniyet
anket seti kullanilarak toplanmistir. Anket formundaagiz ve dis sagligi merkezine gelen
hastalarin aldiklart hizmetlere iliskin memnuniyetlerini belirlemeye yonelik 11 soru
bulunmaktadir. Arastirma érneklemi sansa bagli ornekleme yolu ile secilmis olup, anket 2013
Ocak-Mart donemi igerisinde arastirmaya katilmaya goniillii olan 45 hasta iizerinde
uygulanmistir. Veriler, SPSS 16.0 versiyonunda elektronik ortama aktarilmis ve analizlerde
siklik dagilimlart kullaniimigtir. Hastalarin  %93.3 "ligsikayetlerinin nedenlerini hekiminin
kendisine zaman aywarak anlattigini, %86.7’si hekiminin kendisine karst kibar ve saygili
davrandigini, %97.8°i hekimini ozgiirce secebildigi ve %44.47i dis tedavi merkezini genel
olarak temiz buldugu tespit edilmistir. Sonug¢ olarak hastalarin %80°i verilen hizmetten genel
olarak memnun oldugu anlagilmistir.
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A SURVEY ON PATIENT SATISFACTION IN ORAL AND DENTAL HEALTH
SERVICES: A CASE STUDY AT KONYA SEYDISEHIR STATE HOSPITAL

Abstract

This research was done in order to be able to find out the satisfaction of patients who
received oral and dental health services at Konya Seydisehir State Hospital. This study is a
cross-sectional study. The space of this study consists of the patients who received oral and
dental health services at Konya Seydisehir State Hospital. The data of this study was collected
by using the standard oral and dental health satisfaction survey set of the Department of
Health Quality and Accreditation. There are eleven questions which try to examine the
satisfactions of the patients who received health services. Research sample was selected
based on random sample, and the survey was applied to 45 voluntary patients between
January and March, 2013. The data was processed by SPSS version 16.0, and analysis were
done by employing the frequency distributions methods. It was detected by survey that 93,3%
of patients was informed about the reason of their problem, 86,7% of patients were treated
kindly, 97,8% of patients could choose the dentist freely, and 44,4% of patients found the
dental health center clean. Consequently, it was understood that 80% of patients are pleased
with the quality of health services provided.

Keywords: Oral and Dental Health, Oral and Dental Health Center, Patient satisfaction

"A Smufi is Giivenligi Uzmani, Biyolog, Konya Seydisehir Devlet Hastanesi Kalite Yonetim Direktorii,
emrinc@hotmail.com


mailto:emrinc@hotmail.com

1. GIRIS

Cagimizda hizmet sektorii hizla gelismekte ve degisime ugramaktadir. Bu gelisim saglik
sektoriinii dogrudan etkilemekte ve hizmet kalitesi beklentisini her gecen giin biraz daha
artirmaktadir. Bununla birlikte tedavi hizmeti alan bireylerin beklentileri, hizmet kalitesinin
artirtlabilmesi konusunda esas alinan faktorlerin basinda gelmektedir. Dolayisiyla saglik
kurumlarinin hizmet kalitelerinin belirlenmesinde temel 6lgiit hasta memnuniyetidir (Kitapgi,
vd.,2013:2:140).

Hasta tatmininin saglanmasi, hastanin beklentilerinin iyi bir sekilde karsilanmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Hasta tatmini bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Bunlardan bazilari; hizmetten
umulan fayda, algilanan performans, ge¢mis deneyimler, hizmet sunumunun hasta ve
ailesinin kiiltiirtine, egitim dilizeyine, yasam tarzina, sosyal sinif ve statiisiine, zevk ve
aliskanliklarina, dnyargilarina uygunlugu, gibi faktorlerdir (Sahin vd.,2005:137).

Saglik hizmetlerinde hasta memnuniyetinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin bir
degerlendirmesidir. Dis hekimligi hizmetlerinde 6nemli bir yer tutan hasta memnuniyeti hem
hastalarin tedavilere uyumunu, hem de dis hekimligi hizmetlerinden yararlaniminm etkileyen
bir gostergedir (Hayran vd., 2000).

Modern ekipmanlar, dis hekiminin ve yardimci personelin yaklasim bi¢imi, tedavi kalitesi,
agr1 kontrolii, bekleme siiresi, dis hekimine ulasabilme durumu, tedavi i¢in ayrilan siirenin
miktar1 gibi faktorler hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerdir (Esavd., 2006).

2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma Konya Seydisehir Devlet Hastanesi’'nden agiz ve dis sagligi hizmeti alan
hastalarin memnuniyet durumunu incelemek amaciyla gergeklestirildi.

2.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Konya Seydisehir Devlet Hastanesi’nden agiz ve dis sagligi hizmeti alan
hastalar olusturmaktadir.

2.3. Verilerin Toplanmasi ve Degerlendirilmesi

Calismanin verileri, Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanliginin Standart agiz ve dis
saglig1 merkezi memnuniyet anket seti kullanilarak toplandi. Anket formunda agiz ve dis
saglig1 merkezine gelen hastalarin aldiklar1 hizmetlere iliskin memnuniyetlerini belirlemeye
yonelik 11 soru bulunmakta. Arastirma orneklemi sansa bagli drnekleme yolu ile se¢ildi,
anket 2013 Ocak-Mart donemi igerisinde arastirmaya katilmaya goniillii olan 45 hasta
tizerinde uygulandi. Veriler, SPSS 16.0 versiyonunda elektronik ortama aktarildi ve
analizlerde siklik dagilimlar1 kullanildi.

2.4. Simirhliklar

Bu ¢aligma Konya Seydisehir Devlet Hastanesi ile sinirli tutulmustur. Bu yiizden, elde edilen
bilgilerle bolge veya iilke capinda bir genellemeye gidilmemistir. Calismanin Seydisehir
Devlet Hastanesi ile sinirli tutulmasinin sebebi zaman ve maliyet kisitlaridir.



3. BULGULAR

Tablo 1.Hastalarin Cesitli Demografik Ozelliklerine Gore Dagilim Durumu

Ozellikler Sayi(n) )

Cinsiyet

Erkek 26 57,8
Kadin 29 42,2
Yas Gruplan

11-20 2 4,4
21-30 13 28,9
31-40 15 33,3
41-50 8 17,8
51-60 6 13,3
61ve lizeri 1 2,2
Egitim Durumu

Okuryazar degil 3 6,7
Ilkokul/ortaokul 19 422
Lise ve dengi 11 244
On Lisans-Lisans 12 26,7
Meslek

Kamu gorevlisi 8 17,8
Isci 10 22,2
Ciftei 2 2,4
Serbest meslek 2 2,4
Ogrenci 6 13,3
Ev hanimi 17 37,8
Medeni Durum

Evli 35 77,7
Bekar 10 22,2
Sosyal Giivence

SGK calisan 22 48,9
SGK emekli 17 37,8
Yesil kart 2 4.4
Ozel sigorta 1 2,2

Sosyal giivencesi yok 1 2,2

Diger 2 4.4

2013 Ocak-Mart tarihleri arasindaki 45 hasta ve hasta yakinlarina yliz yiize anket uygulama
yontemi ile yapilan hasta memnuniyeti anket sonuclar1 su sekilde siralanabilir: Hastalarin
%42,2’s1 kadin, %157,8’sierkek, %33,3’linlin 31-40 yas araliginda oldugu, en siklikla
%42,2’sinin  ilkokul/ortaokul diizeyinde egitim aldigi, %37,8’inin evhanimi oldugu,
%77,7’inin evli oldugu ve %48,9’unun SGK c¢alisan1 oldugu belirlendi(Tablo 1).



Tablo 2.Hastalarin Agiz Ve Dis Saghg1 Hizmetlerini Degerlendirme Tablosu

Biraz/
Degiskenler Kismen

Hasta kayit islemleri i¢in ¢ok 28 62,2 3 6,7 14 31,1
beklemedim

Muayene olacagim doktoru kendim 44 97,8 - - 1 2,2
sectim

Kayit kabul sirast bekledigim yer 36 80 5 11,1 4 8,9
rahatti

Doktorum  sikdyetlerimin  nedeni 42 933 1 2,2 2 4.4
konusunda bana bilgi verdi zaman

ayirdi

Beni muayene eden doktor kibar ve 39 86,7 5 11,1 1 2,2
saygiliydi

Diger personel bana karsi kibar ve 39 86,7 6 13,3 - -
saygiliydi

Tim personel kisisel mahremiyetime 35 77,8 3 6,7 7 15,6
0zen gosterdi

Bu dis tedavi merkezini baskalarina 39 86,7 5 11,1 1 2,2
Oneririm

Bir daha benzer sikayetlerim olursa 39 86,7 4 8,9 2 4.4
bu merkezi tercih ederim

Dis tedavi merkezi genel olarak 20 44 4 20 444 5 11,1
temizdi

Dis tedavi merkezinde verilen hizmet 36 80 8 17,8 1 2,2
genel olarak iyiydi

Calismaya katilanlarin, % 62,2’si hasta kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedigini, % 97,81
muayene olacagi hekimi kendisinin sectigini,% 80’1 kayit kabul siras1 bekledigi yerin rahat
oldugunu, %93,3’1 dis hekimi tarafindan bilgilendirildigini, % 86,7°1 muayene eden hekimin
kibar ve saygili oldugunu belirtmislerdir (Tablo 2).

Calismada hastalarin, % 77,8’1 tiim personelin kisisel mahremiyete 6zen gosterdigini,
% 86,7°1 ihtiya¢ duydugunda tekrar merkezi tercih edecegini, % 86,7°1 merkezi baskalarina da
Onerecegini, %44,4°1 dis tedavi merkezini genel olarak temiz buldugunu ve % 80’1 hizmetin
genel olarak iyi oldugunu belirtmislerdir (Tablo 2).



4. TARTISMA

Hasta memnuniyetini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Bunlar hastaya 6zgili 6zellikler,
hizmet verenlere iliskin 6zellikler ve kurumsal 6zellikler seklinde siralanabilir. Hastaya 6zgii
ozellikler, hastanin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, sosyal giivence durumu, gelir durumu,
yerlesim yeri hastaliginin tanisi, tedavisi ve yatis siiresi, hasta memnuniyetini etkilemektedir.

Yapilan pek ¢ok arastirmada aydinlatma, 1s1, temizlik, havalandirma, giiriiltii, kolay yer
bulma, otopark bekleme odalari, dis goriiniim gibi fiziksel ve ¢evresel kosullar ile biirokrasi;
bekleme stiresi, ziyaretci politikasi ve beslenme hizmetlerinin, hasta memnuniyetini etkiledigi
bulunmustur (Ozer, Cakil, 2007). Calismaya katilanlarin, % 62,2’si hasta kayit islemleri icin
beklemedigini belirtmislerdir. Bu oran, Akg¢a ve arkadaslarinin yapmis oldugu caligmada
%76,9, Aydin ve arkadaglarinin ¢alismasinda ise %96,6 olarak bulunmustur. Goriildiigii tizere
bu sonu¢ Akca ve arkadaglar1 ile Aydin ve arkadaslarinin.galimasina gore hastalarin kayit
islemleri sirasinda daha uzun siire beklediklerini gostermektedir.. Bu durum kayit-kabul
islemlerinin gecikmesini engelemeye yonelik gereken diizenlemelerin yeterince yerine
getirilmediginden (yeteri kadar kayit-kabul birimi olusturulmamis, nicelik ve nitelik agidan
personel yetersizligi mevcut) kaynaklandigi diistiniilmektedir(Akg¢a vd.2013;Aydin vd. 2012).

Bu calismada hastalarin, % 97,81 muayene olacagi hekimi kendisinin sectigini ve ayni soruya
Aydin ve arkadaslarinin yaptig1r ¢calismada %99,7, Akg¢a ve arkadaglarinin ¢aligmasinda ise
%835,9 oraninda cevap alinmistir. Bu sonuclara bakilarak cevaplarin paralel yonde oldugu ve
her li¢ kurumda da etkin olarak hekim se¢me ugulamasinin yapildigi sonucuna varilmistir
(Akg¢a vd.2013;Aydin vd. 2012).

Bu c¢alismada hastalarin, % 80’1t kayit-kabul siras1 bekledigi yerin rahat oldugunu
belirtmislerdir. Bu durum Akg¢a ve arkadaslarinin yapmis oldugu calismada %90,8 olarak
belirlenmistir. Kayit-kabul siras1i bekleme yerinin (koridarlarin dar ve tavan yiiksekliginin
diisiik olmasi) fiziksel ve termal konfor agisinda uygun olmamasi, bu oranin diismesine neden
olmustur.

Hastalarin  9%93,3°1i dis hekimi tarafindan bilgilendirildigini ve aymi soruya Akca ve
arkadaslarinin yapmis oldugu calismada %93,8’1 yine Aydin ve arkadaslarinin yapmis oldugu
calismada ise %87.7’s1 paralel yonde cevap vermislerdir. Hastalarin % 86,71 muayene eden
hekimin kibar ve saygili oldugunu, %77,8’1 tim personel kisisel mahremiyetime Ozen
gosterdigini, %86,7’si ihtiya¢ duydugunda tekrar merkezi tercih edecegini ve % 86,7’si
merkezi bagkalarina da 6nerecegini belitmislerdir (Akca vd.2013;Aydin vd. 2012).

Bu calismada hastalarin, %44,4’i dis tedavi merkezini genel olarak temiz degerlendirmistir.
Bu oran Akca ve arkadaslarinin yapmis oldugu calismada bu oran %80 olarak karsimiza
cikmaktadir. Hastalarin temizlik konusundaki memnuniyetsizligin sebebi, temizlik hizmeti
islerinin organizasyonunda yasanan olumsuzluklar olarak belirlenmistir. Dis tedavi merkezleri
0zellikli birimler olarak degerlendirlmesi gereken yerledir. Bu baglamda bu birimlerde ¢alisan
personelin de calisma sart, kosul, risk ve Ozelliklerine gore egitimden gecirilmesi
gerekmektedir. Bu birimde ¢alisan temizlik personelleri i¢in birime 6zgili egitimlerim yeteri
siklikta verilmemesi ve personel devir hizinin yiiksek olmast memnuniyet oranin (%44,4)
diismesine neden olmustur. Bu memnuniyetsizlik genel memnuniyet oranini etkileyerek,
genel memenuniyet oraninin % 80 lerde kalmasina neden olmustur. Bu oran Akca ve
arkadaslarinin yapmis oldugu ¢alismada % 98,5 olarak belirlenmistir(Akca vd.2013).



5. SONUC VE ONERILER

Hasta memnuniyetinin; gelisen ve modernlesen diinyada ve insan haklarinin hizla anlasildig:
giinimiizde her sektérde olan miisteri memnuniyeti ile aymi paralelde diisiiniilmesi
gerektigidir. Saglik hizmeti veren kurum ve kuruluslar, hasta memnuniyetlerini gézden
gecirdikleri kalite yonetim politikasini, birimlere ve doktorlara kadar indirgemelidirler.

Tip bilimiyle bagdastig1 siirece ve etik kurallar1 ¢ercevesinde hastalarin istekleri de géz oniine
alimmali1 ve hekim-hasta iligskisinde hasta merkezli bir yaklasim benimsenmelidir. Calismada
hastalar dis tedavi merkezin de verilen hizmetten %80 oraninda memnun olduklar1 tespit
edildi. Hasta memnuniyetini etkileyen ve memnuniyetin bu degerlerde ¢ikmasini dene olan
unsurlar; hekimlerin hasta sikayetlerini dinlemesi, bilgi vermesi i¢in zaman ayirmasi,
hastalarin hekim se¢me 6zglirliigiinii kullanmasi1 ve personelin ve hekimlerin kibar ve saygili
olmasidir.
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