
ABSTRACT

The purpose of this study is to evaluate the

patient satisfaction in oral and dental health ser-

vices. The study is descriptive and one hundred

patients above the age of fifteen have been taken

into consideration. The data have been collected by

a questionnaire including twenty questions and

have been analysed by SPSS (Statistical Prog-

ramme  for  Social  Sciences) v. 11.0. Frequency

distribution and chi-square test have been used in

statistical analysis. 

The satisfaction of the patients’ did not

change according to age, gender, level of educa-

tion, types of residency, job and social security. As

the level of education and level of income

increased, satisfaction expectancy also increased.

The most important cause of preference of the cli-

nic was the satisfaction of the services. The most

important cause of satisfaction was dentist-patient

relation. Low price was one of the important cau-

ses for patients having low income, while it was not

important for patients having social security. 

It is considered that it would be appropriate

for oral and dental health clinics to provide high

quality of oral and dental health services with the

possible lowest fees. 
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ÖZET

Çal›şman›n amac›, hastalar›n ağ›z diş sağl›ğ›

hizmetlerinde hasta memnuniyetinin değerlendiril-

mesidir. Araşt›rma, tan›mlay›c› bir araşt›rma olup,

on beş yaş ve üzerindeki 100 hasta ile görüşül-

müştür. Veriler, yirmi sorudan oluşan "Hasta

Görüşme Formu" arac›l›ğ›yla elde edilmiş ve SPSS

(Statistical Programme for Social Sciences)  v. 11.0

program› ile analiz edilmiştir. Analizlerde, frekans

dağ›l›mlar› ve ki-kare testi kullan›lm›şt›r. 

Hastalar›n ald›ğ› hizmetten memnun olma

durumu yaş, cinsiyet, yaşan›lan yer, öğrenim

düzeyi, meslek ve sosyal güvence durumuna göre

değişmemektedir. Gelir ve öğrenim düzeyi artt›kça,

memnuniyet beklentisi de artmaktad›r. Polikliniğin

tercih edilmesinde en önemli neden, daha önce

gelinerek hizmetten memnun kal›nm›ş olunmas›d›r.

En önemli memnuniyet nedeni, hasta hekim

ilişkisinin iyi olmas›d›r. Fiyat›n düşük olmas›,

düşük gelir düzeyindeki hastalar için önemli bir ter-

cih nedeni iken sosyal güvencesi olan hastalar için

önemli bir neden olarak saptanmam›şt›r.

Ağ›z diş sağl›ğ› hizmeti veren polikliniklerde,

ilgili bütün hizmetlerin düşük fiyatla mümkün olan

en yüksek kalitede verilmesinin uygun olacağ›

sonucuna var›lm›şt›r.

Anahtar Sözcükler: Ağ›z Diş Sağl›ğ› Hizmet-

leri, Hasta Memnuniyeti

GİRİŞ

Ağ›z diş sağl›ğ› ile ilgili sorunlar, dünyada

s›k görülen sağl›k sorunlar›n›n baş›nda gelmek-

tedir. Ağ›z ve diş sağl›ğ›, genel sağl›ğ›n devam›

için gereklidir; çünkü, sağl›ks›z ağ›z ve diş kalp,
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böbrek ve eklemlerde sağl›k sorunlar›na yol

açan önemli bir enfeksiyon odağ› olabilmektedir

(1). Ağ›z, diş ve diş etlerine ait hastal›klar

ülkemizde % 96 oran›nda görülmektedir (2).

Türkiye'de sağl›k hizmetlerinin örgütlen-

mesi ve sunumunda ağ›z diş sağl›ğ› hizmetlerine

ait ayr› bir sistem olmad›ğ› görülmektedir. Diş

hekimliği hizmeti, sadece teknik ve mekanik bir

hizmet olarak alg›lanmaktad›r. Oysa, ağ›z ve diş

sağl›ğ›n›n iyileştirilmesi ve geliştirilmesi için

tedavi edici hizmetlerle koruyucu hizmetlerin

dengeli biçimde verilmesi gerekmektedir (3).

Hasta memnuniyeti, hastan›n istek ve bek-

lentilerinin karş›lanmas› ya da bu istek ve bek-

lentilerinin üzerinde hizmet verilmesidir (4).

Hasta memnuniyetinin belirlenmesi, hizmet

kalitesinin olumlu yönde gelişmesine, hekimin

daha verimli çal›şmas›na ve eksik hizmetlerin

tamamlanmas›na yard›mc› olmaktad›r (5). Hasta

memnuniyeti, al›nan hizmetin beklentilere,

hizmet sunumunun sosyokültürel değerlere

uygunluğuna ve elde edilen yarara bağl›d›r (6).

Yap›lan araşt›rmalarda, ağ›z diş sağl›ğ› hizmet-

lerinde hasta memnuniyetini etkileyen beş

etmen belirlenmiştir. Bunlar; 1) tedavi kalitesi;

2) kişi ile ilgili özellikler (hekim ve yard›mc›

personel); 3) hizmete ulaş›labilirlik; 4) maliyet

ve 5) fiziksel koşullard›r (7). Hasta memnu-

niyetinin belirlenmesi, sunulan hizmetin kali-

tesinin art›r›lmas›nda etkili olmaktad›r (8). Has-

ta memnuniyetini etkileyen değişkenler hasta,

hizmeti veren hekim ve kurum ile ilgili özellik-

lerdir (9). Hasta beklentileri, hastan›n ayn› ya da

benzer durumla ilgili geçmiş deneyimlerine

göre değişmektedir. Ayr›ca değişen değer yar-

g›lar›, hizmet sunan kurumun performans›, yeni

beklentilere yol açmaktad›r. Sosyodemografik

özellikler de hasta beklenti ve gereksinimlerinin

belirlenmesinde etkili olmaktad›r. Hizmeti vere-

nin yaklaş›m›, hastaya olan davran›ş›n› etkile-

mektedir. Gösterilen nezaket, ilgi ve anlay›ş,

tutum, bilgi ve becerileri sunma biçimi, hastan›n

rahatlamas›n› ve tedaviye uyum göstermesini

kolaylaşt›rmaktad›r. Hastan›n hekim ile sorun-

lar›n› paylaşabilmesi, hekime kolay ulaş›lmas›,

hizmet ile ilgili alg›lar›n› olumlu yönde etkile-

mektedir. Hastanenin ulaş›labilirliği, ortam›,

çal›şma saatleri, ödeme biçimi gibi kurumsal

etmenler de hasta beklentilerini etkilemektedir

(10). Son y›llarda hasta memnuniyetini etkile-

yen değişkenleri belirlemek amac›yla çeşitli

araşt›rmalar yap›lm›ş olmas›na rağmen, ağ›z ve

diş sağl›ğ› hizmetleri alan›nda hasta memnu-

niyeti ile ilgili araşt›rmalar say›ca azd›r. Araş-

t›rman›n amac› Giresun Ağ›z ve Diş Sağl›ğ›

Merkezine başvuran hastalar›n, sunulan hizmet

ile ilgili memnuniyetinin belirlenmesidir. 

GEREÇ VE YÖNTEM
Araşt›rman›n popülasyonunu 1 Ekim-30

Kas›m 2006 tarihleri aras›nda Giresun, Prof. Dr.

A. İlhan Özdemir Devlet Hastanesi Ağ›z ve Diş

Sağl›ğ› Polikliniği’ne başvuran 15 yaş ve

üzerindeki 7.901 hasta oluşturmuştur. Muayene

olmak d›ş›nda başka bir amaçla polikliniğe

gelen, yan›t veremeyecek kadar rahats›z olan ve

araşt›rmaya kat›lmay› kabul etmeyen hastalar,

kapsam d›ş› b›rak›lm›şt›r. Örneklem seçilmeyip,

araşt›rman›n yap›ld›ğ› tarihler aras›nda polikli-

niğe başvuran 100 hasta ile görüşülmüş ve

sonuçlar 100 hasta üzerinden değerlendiril-

miştir. Araşt›rma, ilgili tarihler aras›nda Giresun

Devlet Hastanesi Ağ›z ve Diş Sağl›ğ› Merke-

zi’ne başvuran 15 yaş ve üzerindeki araşt›rmaya

kat›lmay› kabul eden hastalar ve verdiği

yan›tlarla s›n›rl›d›r.

Veriler, araşt›rmac› taraf›ndan geliştirilen

"Hasta Görüşme Formu" arac›l›ğ›yla hastalarla

yüz yüze görüşülerek elde edilmiştir (Ek-1).

Hasta Görüşme Formu, Sağl›k Bakanl›ğ› Hasta

Memnuniyeti Anketi ve daha önce benzer

amaçl› çal›şmalarda kullan›lan anketlerden

yararlan›larak haz›rlanm›ş olup, üç bölüm ve

yirmi sorudan oluşmaktad›r. Form, 30 hastaya

uygulanarak ön çal›şmas› yap›lm›ş; eksik ve

yanl›şl›klar gözden geçirilerek son şekli veril-

miştir. Birinci bölümde kişisel bilgiler; ikinci

bölümde başvuru nedenleri; üçüncü bölümde

poliklinik ve hizmetle ilgili memnuniyet duru-

mu ve önerileri kapsayan sorular yer almaktad›r.

Hastalara, araşt›rman›n amac› aç›klanm›ş ve

sözlü onaylar› al›nm›şt›r. Sorular araşt›rmac›

taraf›ndan tek tek okunarak gerekli aç›klamalar

yap›lm›ş ve yan›tlar görüşme formunda işa-

retlenmiştir.

Veriler, SPSS (Statistical Programme for

Social Sciences) v. 11.0 paket program› kul-

lan›larak bilgisayar ortam›nda analiz edilmiştir.

Verilerin analizinde frekans dağ›l›m› ve say›mla
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ölçülen verilerin analizinde ki-kare testi kul-

lan›lm›şt›r. Memnuniyet nedenleri ve polikliniği

tercih etme nedenleri, araşt›rman›n bağ›ml›

değişkenlerini; diğer değişkenler ise bağ›ms›z

değişkenlerini oluşturmuştur.

BULGULAR

Araşt›rma grubunun % 52.0’› kad›n; %

72.0’› evli; % 39.0’› lise/meslek yüksek okulu

mezunu; % 36.0’› ev kad›n›; % 48.0’› 501-1.000

TL ayl›k gelire sahiptir (Tablo 1).   

Araşt›rma grubunun polikliniğe başvurma

nedenleri aras›nda çürük tedavisi için yap›lan

başvurular ilk s›rada; apse, ağr› gibi acil tedavi

gerektiren durumlar ikinci s›rada yer almak-

tad›r. Bunu prostetik restorasyonlar, diş eti

kanamas›, diş eti çekilmesi, ağ›z kokusu, sal-

lanan diş gibi periodontal sorunlar izlemektedir.

Eski protezlerin değiştirilmesi, çapraş›k dişler,

protez tamiri, gömülü diş, eklem sorunlar› gibi

sorunlar diğer başvuru nedenleri aras›ndad›r. 

Araşt›rma grubunun % 82.0’› ald›ğ› hiz-

metten memnun olup, % 18.0’› polikliniğe ilk

kez geldiği için kesin bir karar veremeyerek

"fikrim yok" seçeneğini işaretlemiştir.

Araşt›rma grubunun memnuniyet nedenler-

ine göre dağ›l›m› Tablo 2’de verilmiştir.

Memnuniyet nedenlerinin baş›nda, hasta hekim

ilişkisinin iyi olmas› gelmekte olup bunu, poli-

kliniğe rahat ulaş›lmas› ve beklenen sürenin k›sa

olmas› izlemektedir. 

Memnuniyetsizlik nedenleri değerlendiril-

diğinde, hastalar›n % 40.0’›, ilgili bütün hizmet-

lerin verilmemesinden memnun olmad›ğ›n›

belirtmiştir. Kullan›lan aletlerin kaliteli olma-

mas› ve yap›lan tedavi ile ilgili yeterli bilgi ve-

rilmemesi de dikkat çeken memnuniyetsizlik

nedenleri aras›ndad›r. 

Polikliniği tercih etme nedenleri cinsiyete

göre değerlendirildiğinde, polikliniğin temiz ve

modern olmas› nedeniyle polikliniği tercih eden

hastalar›n % 65.4’ü, tercih etmeyen hastalar›n %

41.9’u erkektir. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (Tablo 3).  

Araşt›rma grubunun polikliniği tercih etme

nedenleri yaş gruplar›na göre değişmemiş olup,

memnun olduğu için polikliniği tercih eden

hastalar›n % 37.8’inin 30-39 yaş grubunda;

daha önce polikliniğe gelen hastalar›n olumlu

görüşlerinden yararlanarak polikliniği tercih

edenlerin % 30.0’›n›n 20-29 yaş grubunda;

hekimi tan›d›ğ› için polikliniği tercih edenlerin

% 46.7’sinin 30-39 yaş grubunda; modern ve

temiz olmas› nedeniyle polikliniği tercih eden

hastalar›n % 38.5’inin 30-39 yaş grubunda;

diğer nedenlerle polikliniği tercih edenlerin %

32.1’inin 50 yaş ve üzerinde olduğu belirlen-

miştir. 

Araşt›rma grubunun polikliniği tercih etme

nedenleri medeni duruma göre değişmemiştir.

Ancak, polikliniği temiz ve modern bulan hasta-

lar›n % 92.3’ü, polikliniği temiz ve modern bul-

mayan hastalar›n % 64.9’u evlidir. Aradaki fark

istatistiksel olarak anlaml›d›r (x2= 7.4, p<0.05).

Polikliniği temiz ve modern bulan evli hasta-

lar›n oran›, polikliniği temiz ve modern bul-

mayan evli hastalar›n oran›ndan fazlad›r. 

Polikliniği tercih etme nedenleri öğrenim

düzeyine göre değişmemiştir. Ancak hekimi

tan›d›ğ› için polikliniği tercih eden  ve hekimi

tan›mad›ğ› halde polikliniği tercih eden hasta-

lar›n öğrenim düzeyine göre dağ›l›m› aras›nda

istatistiksel olarak anlaml› fark bulunmuştur.

Hekimi tan›d›ğ› için polikliniği tercih eden

hastalar›n % 6.6’s›, hekimi tan›mad›ğ› halde

polikliniği tercih eden hastalar›n % 40.0’›

ilkokul mezunudur. Buna göre hekimi tan›d›ğ›

için polikliniği tercih eden ilkokul mezunu

hastalar›n oran›, hekimi tan›mad›ğ› halde poli-

kliniği tercih eden ilkokul mezunu hastalar›n

oran›ndan azd›r. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 10.2, p<0.05).  

Araşt›rma grubunun polikliniği tercih etme

nedenleri mesleğe ve sosyal güvence durumuna

göre değişmemiştir. 

Polikliniği tercih etme nedenleri gelir

düzeyine göre karş›laşt›r›ld›ğ›nda, hekimi tan›-

d›ğ› için polikliniği tercih eden hastalar›n %

6.7’sinin, hekimi tan›mad›ğ› halde polikliniği

tercih edenlerin % 40.0’›n›n gelir düzeyi 500

TL’nin alt›ndad›r. Aradaki fark istatistiksel

olarak anlaml›d›r (x2= 6.3, p<0.05). 

Araşt›rma grubunun polikliniği tercih etme

nedenleri, daha önce polikliniğe gelme durumu-

na göre değerlendirildiğinde, hizmetten mem-

nun kalan hastalar›n tamam›, hizmetten mem-
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Tablo 1. Araşt›rma Grubunun Sosyodemografik Özelliklere Göre Dağ›l›m›.

Sosyodemografik Özellikler n %

Cinsiyet 

Kad›n 52 52.0

Erkek 48 48.0

Yaş

15-19 8 8.0

20-29 18 18.0

30-39 30 30.0

40-49 19 19.0

≥50 25 25.0

Medeni Durum

Bekar 24 24.0

Evli 71 71.0

Dul 5 5.0

Öğrenim Düzeyi

İlkokul 35 35.0

Ortaokul 10 10.0

Lise/Meslek Yüksekokulu 39 39.0

Üniversite/Yüksekokul 16 16.0

Meslek

Ev kad›n› 36 36.0

Öğrenci 8 8.0

Memur 31 31.0

İşçi 10 10.0

Serbest 13 13.0

Çal›şm›yor 2 2.0

Ayl›k Gelir (TL)* 

≤500 35 35.0

501-1.000 48 48.0

≥1.001-1.500 17 17.0

Yaşan›lan Yer

İl Merkezi 74 74.0

İlçe 15 15.0

Köy 11 11.0

Sosyal Güvence Durumu 

Emekli Sand›ğ› 36 36.0

Bağ-Kur 15 15.0

SSK 42 42.0

Yeşil Kart 5 5.0

Özel 2 2.0

Toplam 100 100.0

* 1 USD: 1.249.00 TL.
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Tablo 2. Araşt›rma Grubunun Memnuniyet Nedenlerine Göre Dağ›l›m›.

İlgili Bütün Hizmetlerin Verilmesi n %

Evet 14 14.0

Hay›r 86 86.0

Hizmetlerin İyi Organize Edilmiş Olmas›

Evet 15 15.0

Hay›r 85 85.0

Acil Hizmetlerin Verilmesi

Evet 17 17.0

Hay›r 83 83.0

Önceki Uygulamalar›n Başar›l› Olmas›

Evet 17 17.0

Hay›r 83 83.0

Hekim Bilgisinin Yeterli Olmas›

Evet 39 39.0

Hay›r 61 61.0

Hekim Hasta İlişkisinin Memnuniyet Verici Olmas›

Evet 68 68.0

Hay›r 32 32.0

Tedavi İle İlgili Yeterli Bilgi Verilmesi

Evet 30 30.0

Hay›r 70 70.0

Beklenen Sürenin K›sa Olmas›

Evet 54 54.0

Hay›r 46 46.0

Hekim D›ş› Personel Say›s›n›n Yeterli Olmas› 

Evet 11 11.0

Hay›r 89 89.0

Sterilizasyon ve Temizliğin Yeterli Olmas›

Evet 27 27.0

Hay›r 73 73.0

Kullan›lan Aletlerin Kaliteli Olmas›

Evet 10 10.0

Hay›r 90 90.0

Fiziksel Koşullar›n Rahat Olmas›

Evet 27 27.0

Hay›r 73 73.0

Polikliniğe Rahat Ulaş›lmas›

Evet 56 56.0

Hay›r 44 44.0

Fiyat›n Düşük Olmas›

Evet 40 40.0

Hay›r 60 60.0

Toplam 100 100.0
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nun kalmayan hastalar›n % 67.0’› daha önce

polikliniğe gelmiştir. Aradaki fark istatistiksel

olarak anlaml›d›r (x2= 28.9, p<0.05). Daha önce

hizmet alanlar›n olumlu görüşü nedeniyle poli-

kliniği tercih eden hastalar›n % 40.0’›, hizmet

alanlar›n olumlu görüşlerinden yararlanmayan

hastalar›n % 78.6’s› daha önce polikliniğe gel-

miştir. Aradaki fark istatistiksel olarak anlam-

l›d›r (x2= 14.1, p<0.05).

Polikliniği tercih etme nedenleri polikli-

niğe geliş say›s›na göre değerlendirildiğinde,

hizmetten memnun kalan hastalar›n % 43.2’si,

hizmetten memnun kalmayanlar›n % 12.7’si

dört ve daha fazla kez polikliniğe gelmiştir.

Aradaki fark istatistiksel olarak anlaml›d›r (x2=

31.1, p<0.05). Hizmet alanlar›n olumlu görü-

şünden yararland›ğ› için polikliniğe gelen hasta-

lar›n % 60.0’›, olumlu görüşlerden yararlan-

mayan hastalar›n % 21.4’ü ilk kez polikliniğe

gelmiştir. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 15.1, p<0.05). Ancak polikli-

niği tercih eden hastalar›n oran› giderek azal-

maktad›r.    

Al›nan hizmetten memnun olma durumu,

polikliniği tercih etme nedenlerine göre de-

Tablo 3. Araşt›rma Grubunun Polikliniği Tercih Etme Nedenlerinin Cinsiyete Göre Karş›laşt›r›lmas›

Hizmetten Memnun Olunmas› İstatistiksel Analiz

Cinsiyet Evet Hay›r

n % n % x2= 0.5, p>0.05

Kad›n 21 56.8 31 49.2

Erkek 16 43.2 32 50.8

Toplam 37 100.0 63 100.0

Hizmet Alanlar›n Olumlu Görüşleri İstatistiksel Analiz

Cinsiyet Evet Hay›r

n % n %

Kad›n 13 43.3 39 55.7 x2= 1.39, p>0.05

Erkek 17 56.7 31 44.3

Toplam 30 100.0 70 100.0

Hekimi Tan›mas› İstatistiksel Analiz

Cinsiyet Evet Hay›r

n % n %

Kad›n 7 46.7 45 52.9

Erkek 8 53.3 40 47.1 x2= 0.2, p>0.05

Toplam 15 100.0 85 100.0

Polikliniğin Temiz ve Modern İstatistiksel Analiz

Cinsiyet Olmas›

Evet Hay›r

n % n %

Kad›n 9 34.6 43 58.1

Erkek 17 65.4 31 41.9 x2= 4.3, p<0.05

Toplam 26 100.0 74 100.0
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ğerlendirildiğinde polikliniğin temiz ve modern

olmas›, al›nan hizmetten memnun olunmas›n›

olumlu yönde etkilemiştir. Hizmetten memnun

olduğunu belirten hastalar›n % 30.5’i, karars›z

olduğunu belirtenlerin de % 5.6’s› polikliniğin

temiz ve modern olmas›n› dikkate alm›şt›r.

Aradaki fark istatistiksel olarak anlaml›d›r (x2=

4.8, p<0.05). Al›nan hizmetten memnun olma

durumu cinsiyete, yaşa, öğrenim düzeyine,

mesleğe, yaşan›lan yere, sosyal güvence duru-

muna, gelir düzeyine ve hekimin tan›nmas›na

göre değişmemiştir.   

Memnuniyet nedenleri cinsiyete göre

değerlendirildiğinde ilgili bütün hizmetlerin

verilmesi, acil hizmetlerin verilmesi, önceki

uygulamalar›n başar›l› olmas›, hekim bilgisinin

yeterli olmas›, hasta hekim ilişkisinin iyi olmas›,

yap›lan tedavi ile ilgili bilgi verilmesi, muayene

olmak için beklenen sürenin k›sa olmas›, hekim

d›ş› personel say›s›n›n yeterli olmas›, sterilizas-

yon ve temizliğin yeterli olmas›, kullan›lan alet-

lerin kaliteli olmas›, fiziksel koşullar›n rahat

olmas›, polikliniğe rahat ulaş›lmas› ve fiyat›n

düşük olmas› gibi memnuniyet nedenleri cin-

siyete göre değişmemiş olup, hizmetlerin iyi

organize edilmiş olmas› cinsiyete göre

değişmiştir. Hizmetlerin iyi organize edilmiş

olmas›ndan memnun olan hastalar›n %73.3’ü,

memnun olmayanlar›n % 43.5’i erkektir.

Aradaki fark istatistiksel olarak anlaml›d›r (x2=

4.5, p<0.05). 

Memnuniyet nedenleri yaş gruplar›na göre

değerlendirildiğinde ilgili bütün hizmetlerin

verilmesi, hizmetlerin iyi organize edilmiş

olmas›, acil hizmetlerin verilmesi, önceki uygu-

lamalar›n başar›l› olmas›, hekimin bilgisinin

yeterli olmas›, hasta hekim ilişkisinin iyi olmas›,

yap›lan tedavi ile ilgili yeterli bilgi verilmesi,

muayene olmak için beklenen sürenin k›sa

olmas›, sterilizasyon ve temizliğin yeterli

olmas›, kullan›lan aletlerin kaliteli olmas›, fizik-

sel koşullar›n rahat olmas›, polikliniğe rahat

ulaş›lmas› ve fiyat›n düşük olmas› gibi nedenler,

yaş gruplar›na göre değişmemiş; ancak, hekim

d›ş› personel say›s›n›n yeterli olmas› yaş grup-

lar›na göre değişmiştir. Hekim d›ş› personel

say›s›n› yeterli bulan hastalar›n hiç biri 20-29 ve

40-49 yaş grubunda değilken; hekim d›ş› per-

sonel say›s›n› yeterli bulmayan hastalar›n %

20.2’sinin 20-29; % 21.3’ünün 40-49 yaş

grubunda olmas›n›n fark yaratt›ğ› düşünülmek-

tedir (x2= 10.5, p<0.05). 

Memnuniyet nedenleri öğrenim düzeyine

göre değerlendirildiğinde önceki uygulamalar›n

başar›l› olmas›, tedavi ile ilgili yeterli bilgi ve-

rilmesi, hekim d›ş› personel say›s›n›n yeterli

olmas›, sterilizasyon ve temizliğin yeterli

olmas›, fiyat›n düşük olmas› gibi nedenlerin

öğrenim düzeyine göre değiştiği belirlenmiştir.

Önceki uygulamalar› başar›l› bulan hastalar›n %

41.2’si lise mezunu; başar›l› bulmayan hasta-

lar›n % 57.9’u lise+ mezunudur. Aradaki fark

istatistiksel olarak anlaml›d›r (x2= 18.6,

p<0.05). Tedavi ile ilgili yeterli bilgi verildiğini

düşünen  hastalar›n % 23.3’ü lise, % 23.3’ü

üniversite mezunu; yeterli bilgi verilmediğini

düşünenlerin % 45.7’si lise, % 11.4’ü üniversite

mezunudur. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 13.7, p<0.05). Hekim d›ş› per-

sonel say›s›n› yeterli bulmayan hastalar›n %

53.9’u, hekim d›ş› personel say›s›n› yeterli

bulan hastalar›n %13.6’s› lise ve üstü öğrenim

düzeyindedir. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 12.8, p<0.05). Sterlizasyon ve

temizliği yeterli bulan hastalar›n % 62.9’u,

yeterli bulmayan hastalar›n % 50.7’si lise ve

üniversite mezunudur. Aradaki fark istatistiksel

olarak anlaml›d›r (x2= 4.5, p<0.05). Fiyat›n

düşük olmas›n› memnuniyet nedeni olarak

belirten hastalar›n % 82.5’i, belirtmeyen hasta-

lar›n % 98.3’ü ilkokul, ortaokul, lise ve üniver-

site mezunudur. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 22.7, p<0.05). 

Memnuniyet nedenleri sosyal güvence

durumuna göre değerlendirildiğinde ilgili bütün

hizmetlerin verilmesi, acil hizmetlerin verilme-

si, kullan›lan aletlerin kaliteli olmas› ve fiyat›n

düşük olmas› sosyal güvence durumuna göre

değişmiştir. İlgili bütün hizmetlerin verilmesi

nedeniyle memnun olan hastalar›n % 42.9’u,

memnun olmayanlar›n % 34.9’u Emekli San-

d›ğ›na bağl›d›r. Aradaki fark istatistiksel olarak

anlaml›d›r (x2= 1.4, p<0.05). Acil hizmetlerin

verilmesi nedeniyle memnun olan sosyal gü-

vence alt›ndaki hastalar›n oran›, sosyal güven-

cesi olup memnun olmayanan hastalar›n ora-

n›ndan azd›r. Fark istatistiksel olarak anlaml›d›r

(x2= 10.4, p<0.05). Kullan›lan aletlerin kaliteli
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olmas› nedeniyle polikliniği tercih eden hasta-

lar›n tümü, Emekli Sand›ğ› ve Bağ-Kur gü-

vencesindedir. Kullan›lan aletleri kaliteli bul-

mayanlar›n % 34.4’ü Emekli Sand›ğ›, % 11.1’i

Bağ-Kur güvencesindedir. Aradaki fark istatis-

tiksel olarak anlaml›d›r (x2= 15.1, p<0.05).

Fiyat›n düşük olmas› nedeniyle memnun olan

hastalar›n % 17.5’i yeşil kart veya özel bir si-

gorta kuruluşunun güvencesindedir. Fiyat›n

düşük olmas›n› memnuniyet nedeni olarak

belirtmeyen hastalar›n hiç biri yeşil kart sahibi

olmay›p, özel bir sigorta kuruluşunun

güvencesinde de değildir. Ancak yeşil kart› olan

ve özel bir sigorta kuruluşunun güvencesinde

olan hastalar›n tümü, fiyat›n düşük olmas›

nedeniyle memnun olduğunu belirtmiştir (x2=

15.7, p<0.05).

İlgili bütün hizmetlerin verilmesi, hizmet-

lerin iyi organize edilmiş olmas›, acil hizmet-

lerin verilmesi, daha önceki uygulamalar›n

başar›l› olmas›, hekimin bilgisinin yeterli

olmas›, hasta hekim ilişkisinin iyi olmas›, tedavi

ile ilgili yeterli bilgi verilmesi, hekim d›ş› per-

sonel say›s›n›n yeterli olmas›, sterilizasyon ve

temizliğin yeterli olmas›, beklenen sürenin k›sa

olmas›, kullan›lan aletlerin kaliteli olmas›, fizik-

sel koşullar›n rahat olmas›, polikliniğe rahat

ulaş›lmas› gibi memnuniyet nedenleri, gelir

düzeyine ve mesleğe göre değişmemiştir.

Fiyat›n düşük olmas› bir memnuniyet nedeni

olarak değerlendirilmektedir. Bu hastalar›n %

55.0’›n›n gelir düzeyi 500 TL ve alt›nda iken,

fiyat›n düşük olmas›n› memnuniyet nedeni

olarak belirtmeyen hastalar›n % 21.7’sinin gelir

düzeyi 500 TL ve alt›ndad›r. Aradaki fark ista-

tistiksel olarak anlaml›d›r (x2= 14.3, p<0.05).

Fiyat›n düşük olmas› nedeniyle memnun olan

hastalar›n % 12.5’i, fiyat›n düşük olmas›n›

memnuniyet nedeni olarak belirtmeyen hasta-

lar›n % 43.3’ü memurdur. Fiyat›n düşük olmas›

nedeni ile memnun olan bir başka grup, ev

kad›nlar› ve serbest çal›şan hastalard›r. Fiyat›n

düşük olmas› nedeniyle memnun olan hastalar›n

% 45.0’› ev kad›n›, % 17.5’i serbest çal›şmakta;

memnun olmayanlar›n % 30.0’› ev kad›n›; %

10.0’› serbest çal›şmaktad›r. Aradaki fark ista-

tistiksel olarak anlaml›d›r (x2= 14.5, p<0.05).

Araşt›rma grubunun % 81.0’›n›n benzer

hizmeti almak için polikliniği tekrar tercih

edeceği ve % 82.0’›n›n polikliniği yak›nlar›na

önereceği belirlenmiştir.

TARTIŞMA

Araşt›rma grubunun polikliniği tercih etme

nedenleri aras›nda, daha önceki hizmetten mem-

nun kal›nm›ş olunmas› ilk s›rada gelmektedir.

Araşt›rmam›z›n sonuçlar›, Sur ve ark. (10) ile

Varinli’nin (11) sonuçlar›yla uyumludur. Fisk

ve ark (12) yapt›ğ› çal›şmada, tercih nedeni

olarak hekimin tan›nmas› ilk s›rada yer al›rken,

araşt›rmam›zda son s›rada yer almaktad›r.

Polikliniğin tercih edilme nedenleri aras›nda

hekimin tan›nmas›n› önemsemeyen hastalar›n

büyük bölümünün ilkokul mezunu olmas›,

öğrenim düzeyi artt›kça, hekimin tan›nmas›n›n

önemli bir tercih nedeni olduğunu düşündür-

mektedir. Hekimin tan›mas› nedeniyle polikli-

niği tercih eden hastalar›n % 40.0’›n›n gelir

düzeyi 500 TL’nin alt›ndad›r. Bu durum, gelir

düzeyi artt›kça tercih nedenlerinin belirlen-

mesinde daha seçici olunduğunu düşündürmek-

tedir. 

Ertem ve ark. (13) araşt›rmas›nda, tercih

nedenleri aras›nda birinci s›rada hekim sevki ve

çal›şt›ğ› kurumun zorunlu sevki gelmektedir.

Hastalar›n % 82.0’› ald›ğ› hizmetten mem-

nun olup, memnuniyet nedenlerinin baş›nda

hasta hekim ilişkisinin iyi olmas›, polikliniğe

rahat ulaş›lmas› ve muayene olmak için bekle-

nen sürenin k›sa olmas› gelmektedir. Yap›lan

birçok çal›şmada da memnuniyet nedenleri

aras›nda hasta hekim ilişkisinin iyi olmas› ilk

s›radad›r. Sağl›k kuruluşunun uzakl›ğ› da mem-

nuniyeti belirlemede etkili olmaktad›r (14).

Çolak ve ark. (15) yapt›ğ› bir araşt›rmada, hasta-

lar›n % 76’s›n›n hizmetten memnun olduğu

belirtilmektedir. Bir diğer araşt›rmada (16)

hastalar›n % 44’ü, hekim hasta ilişkisinin önem-

li olduğunu belirtmiştir. Başka bir araşt›rmaya

(17) göre en çok memnun kal›nan konu, sağl›k

çal›şanlar›n›n davran›ş›; en çok rahats›z olunan

konu, fiziksel koşullard›r (18). Temel ve ark.

(19) yapt›ğ› bir araşt›rmada memnuniyet neden-

leri aras›nda ilk s›rada fiziksel koşullar; son

s›rada hekim davran›ş› gelmektedir.

Bu araşt›rmada, hekimin bilgisinin yeterli

olmamas›, hasta hekim ilişkisinin iyi olmamas›,

daha önceki uygulamalar›n başar›s›z olmas› ve
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fiziksel koşullar›n rahat olmamas›, önde gelen

memnuniyetsizlik nedenleri aras›nda yer al-

mad›ğ› için memnuniyet ve memnuniyetsizlik

nedenlerinin tutarl› olduğu düşünülmektedir.

Hasta hekim ilişkilerinin iyi olmas›, en önde

gelen memnuniyet nedeni iken, ilgili bütün

hizmetlerin verilmemesi memnuniyetsizlik

nedenleri aras›nda ilk s›rada gelmektedir.

Benzer şekilde, polikliniğe rahat ulaş›lmas› ve

fiyat›n düşük olmas› memnuniyet nedenleri

aras›nda yer al›rken, memnuniyetsizlik neden-

leri aras›nda yer almamaktad›r. Hizmet ile ilgili

memnuniyetsizlik nedenleri aras›nda ilgili bütün

hizmetlerin verilmemesi ilk s›rada gelmektedir.

Sur ve ark. (10) araşt›rmas›na göre mem-

nuniyetsizlik nedenlerinin baş›nda ilgisizlik ve

beklemek; ikinci s›rada hizmet eksikliği

gelmektedir. Bir başka araşt›rmada ilgisizlik,

uzun süre beklemek ve hizmet eksikliği, temel

memnuniyetsizlik nedenleri olarak belirtilmek-

tedir (21).

Birinci basamak sağl›k hizmetlerinde hasta

memnuniyetinin değerlendirildiği bir çal›şmada,

sağl›k ocağ›na başvuran hastalar›n fiziksel

koşullarla ilgili memnuniyet düzeyinin düşük

olduğu belirlenmiştir. Öğrenim düzeyi yüksek

olan hastalar›n, çocuk ve yaşl›lar›n fiziksel

koşullar hariç, sağl›k hizmetinden memnun

kald›ğ› belirlenmiştir (20). Ağ›z ve diş sağl›ğ›

hizmetleri ile ilgili hasta memnuniyetini içeren

bir araşt›rmada, SSK hastanesine başvuran

hastalar›n % 62.4’ü; devlet hastanelerine

başvuranlar›n % 66.4’ü, verilen hizmetten mem-

nun kald›ğ›n› belirtmiştir (10). Başl›ca mem-

nuniyet nedeni ilgi ve iyi hizmet; memnuniyet-

sizlik nedeni ise ilgisizlik ve beklemek olarak

belirlenmiştir. 

Memnuniyet nedenleri yaş gruplar›na göre

değerlendirildiğinde, hekim d›ş› personel say›-

s›n›n yeterli olmas›ndan memnun olan hasta-

lar›n % 50’den fazlas›, 50 yaş ve üzerindedir.

Hastalar›n % 30’u, 30-39 yaş grubunda olma-

s›na karş›n, 50 yaş ve üzerindeki hastalar›n

hekim d›ş› personel say›s›n› yeterli bulmas›, yaş

artt›kça seçiciliğin azald›ğ›n› düşündürmektedir. 

Hastalar›n ald›ğ› hizmetten memnun

kald›ğ› için polikliniğe tekrar geldiği; ancak,

hizmetten memnun kalmayanlar›n başka bir se-

çeneği olmad›ğ› için bu polikliniği tercih ettiği

düşünülmektedir. Benzer şekilde, daha önce

hizmet alanlar›n olumlu görüşü nedeniyle poli-

kliniği tercih eden hastalar›n % 40.0’›, hizmet

alanlar›n olumlu görüşlerinden yararlanmayan-

lar›n % 78.6’s› daha önce polikliniğe gelmiştir. 

Memnuniyet nedenleri aras›nda önceki

uygulamalar›n başar›l› olmas› öğrenim düzeyine

göre değişmiştir. Önceki uygulamalar› başar›l›

bulan lise mezunu hastalar›n oran›, başar›l› bul-

mayan lise ve daha yüksek öğrenim düzeyinde-

ki hastalar›n oran›ndan azd›r. Öğrenim düzeyi

artt›kça, memnuniyet beklentisi de artmaktad›r.

Benzer durum, tedavi ile ilgili yeterli bilgi ve-

rilmesi, hekim d›ş› personel say›s›, sterilizasyon

ve temizlik için de geçerlidir. Fiyat›n düşük

olmas›, öğrenim düzeyi yetersiz olan hastalar

için bir memnuniyet nedeni iken, öğrenim

düzeyi artt›kça, düşük fiyat önemini yitirmekte-

dir. 

SONUÇ

Araşt›rma grubundan elde edilen bulgulara

göre, polikliniğe başvuru nedenleri aras›nda

çürük tedavisi ilk s›rada yer almaktad›r. önceki

hizmetten memnun kal›nm›ş olunmas› ilk

Araşt›rma grubunun % 82.0’›n›n ald›ğ› hizmet-

ten memnun olup, memnuniyet nedenlerinin

baş›nda hasta hekim ilişkisinin iyi olmas›

gelmektedir. İlgili bütün hizmetlerin ver-

ilmemesi, kullan›lan aletlerin kaliteli olmamas›

ve yap›lan tedavi ile ilgili yeterli bilgi ver-

ilmemesi başl›ca memnuniyetsizlik neden-

leridir. Polikliniği tercih etme nedenleri yaşa,

mesleğe ve sosyal güvence durumuna göre

değişmemiştir. Hekimin tan›nmas›, öğrenim

düzeyi yüksek olan hastalar için bir tercih

nedeni olup, daha düşük gelir düzeyindeki

hastalar hekimi tan›d›ğ› için polikliniği tercih

etmektedir. Ald›ğ› hizmetten memnun olan

hastalar, polikliniğin temiz ve modern

olmas›ndan etkilenmektedir. Hizmetten mem-

nun olma durumu cinsiyete, yaşa, öğrenim

düzeyine, mesleğe, yaşan›lan yere, sosyal

güvence durumuna göre değişmemiştir.. Önceki

uygulamalar›n başar›l› olmas›, tedavi ile ilgili

yeterli bilgi verilmesi, öğrenim düzeyi ile olum-

lu yönde ilişkili olup, hekim d›ş› personel say›s›

ile temizlik ve sterilizasyon, öğrenim düzeyi

artt›kça, önemli bir tercih nedeni olmaktad›r.

Fiyat›n düşük olmas›, düşük gelir ve öğrenim
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düzeyindeki hastalar ile ev kad›nlar› için önem-

li bir tercih nedeni olup, sosyal güvencesi olan

hastalar için önemli bir tercih nedeni değildir. 
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Ek- 1
HASTA GÖRÜŞME FORMU

Bölüm 1 
Kişisel Bilgiler
1. S›ra No:….

2. Cinsiyet

1) Kad›n 2) Erkek

3. Yaş (Doğum tarihi):……………….

4. Yaşad›ğ› Yer

1) İl merkezi                    2) İlçe                          3) Köy

5. Medeni Durum

1) Bekar                           2) Evli                          3) Dul

6. Sosyal Güvence Durumu: ……………..

7. Öğrenim Düzeyi

1) Okur Yazar Değil        2) Okur Yazar        3) İlkokul Mezunu    4) Ortaokul Mezunu

5) Lise / Meslek Yüksek Okulu Mezunu        6) Üniversite/Yüksekokul Mezunu

8. Mesleği:……………………………

9. Ayl›k Geliri:.………………………..

Bölüm 2
Başvuru Nedenleri
10. Bu hastaneye daha önce geldiniz mi?

1) Evet             2) Hay›r

11. Polikliniğe kaç›nc› gelişiniz?

1) Birinci           2) İkinci          3) Üçüncü          4) Dört ve daha fazla

12. Şu anda polikliniğe başvuru nedenleriniz (Birden fazla seçenek işaretleyebilirsiniz).

1) Acil tedavi gerektiren durum (Apse, ağr›)

2) Çürük tedavisi

3) Eski restorasyon ile ilgili sorunlar

4) Kanama ile ilgili sorunlar (Diş eti kanamas›, diş eti çekilmesi, ağ›z kokusu, sallanan diş) 

5) Prostetik restorasyon (İlk kez)

6) Eski protezlerin değiştirilmesi

7) Çapraş›k dişler (Ortodontik tedavi gerektiren)

8) Protez tamiri

9) Gömülü diş

10) Oral lezyonlar/ Pigmentasyonlar  

11) Eklem sorunlar› (Diş g›c›rdatma, diş s›kma)

Bölüm 3
Memnuniyet Durumu
13. Polikliniği tercih etme nedenleriniz (Birden fazla seçenek işaretleyebilirsiniz).

1) Daha önce gelinmiş ve hizmetten memnun kal›nm›ş olmas›

2) Daha önce hizmet alanlar›n olumlu görüşleri

3) Hekimi tan›mas›

4) Polikliniğin temiz ve modern olmas›

5) Diğer (Belirtiniz):…………………………………………………………..

14. Ald›ğ›n›z hizmetten memnun musunuz?    

1) Memnunum

2) Karars›z›m

3) Memnun Değilim

4) Diğer (Belirtiniz):………………………………………………..

15 Poliklinik/Hizmet ile ilgili memnuniyetinizi belirten ifadeleri işaretleyiniz (Birden fazla seçenek işaretleyebilirsiniz).   

1) İlgili bütün hizmetlerin verilmesi

2) Hizmetlerin iyi organize edilmiş olmas›

3) Acil hizmetlerin verilmesi

4) Daha önceki uygulamalar›n başar›l› olmas›

5) Hekimlerin bilgisinin yeterli olmas›

6) Hasta hekim ilişkilerinin memnuniyet verici olmas›

7) Yap›lan tedavi ile ilgili yeterli bilgi verilmesi

8) Muayene olmak için beklenen sürenin k›sa olmas› 

9) Hekim d›ş› personelin say›s›n›n yeterli olmas›

10) Sterilizasyon ve temizliğin yeterli olmas› 



78 NİLGÜN NALBANTOĞLU YANIK-NAZLI ATAK

11) Kullan›lan aletlerin kaliteli olmas›

12) Fiziksel koşullar›n rahat olmas›

13) Polikliniğe rahat ulaş›lmas›

14) Düşük fiyat 

15) Diğer (Belirtiniz):……………………………………………………

16. Poliklinik/Hizmet ile ilgili memnuniyetsizliğinizi belirten ifadeleri işaretleyiniz (Birden fazla seçenek işaretleyebilirsi-

niz).

1) İlgili bütün hizmetlerin verilmemesi

2) Hizmetlerin iyi organize edilmemiş olmas›

3) Acil hizmetlerin verilmemesi

4) Daha önceki uygulamalar›n başar›l› olmamas›

5) Hekimlerin bilgisinin yeterli olmamas›       

6) Hasta hekim ilişkilerinin memnuniyet verici olmamas›       

7) Yap›lan tedavi ile ilgili yeterli bilgi verilmemesi

8) Muayene olmak için beklenen sürenin uzun olmas›

9) Hekim d›ş› personel say›s›n›n yeterli olmamas›

10) Sterilizasyon ve temizliğin yeterli olmamas›

11) Kullan›lan aletlerin kaliteli olmamas›

12) Fiziksel koşullar›n rahat olmamas›

13) Polikliniğe rahat ulaş›lamamas›

14) Yüksek fiyat

15) Diğer (Belirtiniz):…………………………………………………………

17. Tekrar benzer hizmeti almak istediğinizde bu polikliniği tercih eder misiniz?

1) Tercih Ederim

2) Karars›z›m

3) Tercih Etmem

4) Diğer (Belirtiniz):…………………………………………………………..

18. Benzer hizmeti almas› için bu polikliniği yak›nlar›n›za önerir misiniz?

1) Evet

2) Hay›r

3) Fikrim yok

4) Diğer

19. Cevab›n›z hay›r ise nedenini belirtiniz: ………………………………………

20. Poliklinik/ Hizmet ile ilgili önerileriniz (Belirtiniz):………………………………


