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Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi endodonti
kliniklerinde hasta memnuniyeti: anket calismasi

Ruhigiil Aydin,' Biilent Altunkaynak(/»),?
Giiven Kayaoglu( )™

'Endodonti AD, Dig Hekimligi Fakiltesi, 2[statistik Bolimdi,
Fen Fakdiltesi, Gazi Universitesi, Ankara, Tirkiye

Ozer

Amac: Bu arastirmanin amaci Gazi Universitesi Dis
Hekimligi Fakiiltesi Endodonti Anabilim Dalinin farkh
kliniklerinde hasta memnuniyetinin saptanmasidir. Her
bir klinigin kendi icerisinde incelenmesi ve klinikler-arasi
karsilagstirmalarin yapilmasi amaclandi.

GEREC VE YONTEM: Calisma 2018 yih bahar déneminde
ogrenci klinigi ve asistanlarin calistigi asistan klinigi
ve Ozel klinikte yapildi. Onam veren, yasi =18 olan,
rutin randevulu endodontik hastalar dahil edildi. Tedavi
oncesi hastadan demografik bilgisi ve 8 anket maddesi
icin beklentisi soruldu. Tedavi sonrasi ayni 8 madde
icin memnuniyeti soruldu. Skorlama 5’li Likert skalasi
ile yapildi. Kategorik degiskenler icin ki-kare testi,
grup-ici karsilagstirmalarda Wilcoxon testi, gruplar-
arasi karsilastirmalarda Kruskal-Wallis H ve Dunn c¢oklu
karsilagtirma testleri kullanildi (¢=0.05).

BuLGuLAR: Gegerli 259 anket elde edildi (istatistiksel gilic
>9%95). Gruplar ile demografik degiskenler arasinda
anlamh bir iligki bulunmadi (p>0.05). Gruplar-arasi
karsilastirmalarin tiimiinde asistan klinigi ve 6zel klinigin
birbirine benzer oldugu (p>0.05); ancak karsilastirmalarin
cogunda ogrenci kliniginin diger ikisinden istatistiksel
olarak anlamh sekilde ve olumsuz yénde farkh oldugu
gorildi (p<0.05 veya p<0.01). Grup-ici karsilastirmalarda
asistan kliniginde ve o6zel klinikte tiim sorular icin
memnuniyet skoru, beklenti skorundan yiiksek bulundu
(pozitif degerler). Bunun tersine, 6grenci kliniginde
sorularin cogu icin (5/8) negatif degerler alindi. Asistanlarin
calistigi kliniklerde memnuniyet skoru medyan degeri her
zaman 5 (cok iyi) iken, 6grenci kliniginde 4 (iyi) veya 5'ti.

Sonuc: Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi endodonti
kliniklerinde hastalar memnuniyetlerini ¢ogunlukla iyi
veya cok iyi olarak ifade ettiler. Asistanlarin calistigi
kliniklerdeki hasta memnuniyeti 6grenci klinigindekinden
daha yiiksekti.
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Giris

Hasta memnuniyeti kavrami saglik hizmetleri sektériin-
de gittikce 6Gnem kazanan bir konudur. Hasta memnuni-
yeti hizmetin sunumunu, hasta ile saglik hizmeti veren-
lerin etkilesimini, hizmetin varligini, strekliligini, hizmeti
verenlerin yeterliligini ve iletisim 6zelliklerini iceren, bu-
nun yaninda hastanin sosyo-demografik 6zelliklerinden
ve fiziksel ve psikolojik durumundan da etkilenen cok
boyutlu bir kavramdir."? Bununla birlikte, hasta mem-
nuniyeti esasen hastanin beklentileri ile tedavi strecin-
deki deneyimlerinin eglesmesi olarak tanimlanabilir.’?
Hasta memnuniyetinin 6lgimu, yalnizca hastalarin
sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarini belir-
lemekle kalmayip ayni zamanda saglk kuruluglarinin
kendi performanslarini deg@erlendirmelerine olanak
saglamakta, saglik alanindaki ihtiyaglarin tespiti ve
giderilebilmesi ve saglik kurumlarinin iyilesmeye acik
alanlarinin belirlenmesi icin de bir yol gdsterici olma gé-
revi gérmektedir."?

Dis hekimligi alaninda hasta memnuniyetinin
6lculmesi amaciyla siklikla anketlere basvurulmaktadir.
Ondokuz-maddelik Dental Satisfaction Questionnaire
(DSQ), 10-maddelik Dental Visit Satisfaction Scale
(DVSS), 22-maddelik Scale for Measuring Consumer
Perception of Service Quality (SERVQUAL) ve 31-
maddelik Australian Dental Satisfaction Scale (DSS)
iyi bilinen anketlerdendir.® Yine, llkemizde T.C. Saglik
Bakanligi-Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire
Baskanligi tarafindan Agiz Dis Saghgi Merkezleri igin
standart bir anket hazirlanmistir.24® Bunlarin yani
sira yurticinde veya yurtdisinda arastirmacilarca diger
anketlerin de kullanildigr gérilmektedir.5'" Bunlardan
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Lee ve arkadaglarinin kullandigi anket? tedavi
sonrasi hastanin memnuniyetini élgmesinin yani sira
tedavi 6ncesi hastanin beklentisini 6lgmesi yonuyle
digerlerinden ayriimaktadir.

Endodontik tedavi, ¢ogunlukla agri ile bagvuran
hastalara uygulanan ve nispeten uzun Koltuk-suresi
gerektiren bir tedavidir. Endodontik tedavilerde hasta
ile hekim arasi kisisel iligki 6n plana ¢ikmakta, kurulan
samimi ve dirUst iletisim ve hekimin hastasina deger
verdigini hissettirmesi hasta memnuniyeti acgisindan
6nem tasimaktadir.'? Agri ve komplikasyonlarin peri-
operatif tim asamalarda eslik edebildigi endodontik
tedavilerde hasta memnuniyetinin dlgilmesi klinigin
basarisi hakkinda kismen iyi bir géstergedir.

Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakiltesi lisans
ve lisans-Ustl egitiminin yaninda koruyucu ve tedavi
edici agiz ve dis saghgr hizmetlerinin verildigi bir
kurumdur. Hizmet alan hastalarin biyik c¢ogunlugu
Sosyal Gilvenlik Kurumu glvencesi kapsamindadir.
Fakilte icerisinde Endodonti Anabilim Dali 4 ayri klinik
organizasyonu cercevesinde egitim, arastirma ve
tedavi hizmetlerini yiritmektedir (6grenci egitim klinigi,
asistan klinigi, 6zel klinik ve 6gretim Uyesi Kklinigi).
Tedavi hizmetleri blyUk oranda asistanlar (doktora ve
uzmanlk 6grencileri) ve stajyer dgrenciler tarafindan
verilmektedir. Fakilte bilgi-islem verilerine gére 2017
yilinda Endodonti kliniklerinde 21,125 hasta hizmet
almistir. Endodonti Anabilim Dalinin egitim verileri
incelendiginde, stajyer 6grencilerin kdk kanali doldurma
basarilarina ait bilgi mevcuttur.”® Ancak Endodonti
kliniklerinde hasta memnuniyeti hakkinda higbir bilgi
yoktur. Bu arastirmanin amaci Gazi Universitesi Dis
Hekimligi Fakuiltesi Endodonti Anabilim Dali kliniklerinde
hasta beklentilerinin ne kadar karsilanabildiginin, yani
memnuniyetin saptanmasidir. Memnuniyetin, her bir
klinik icin kendi igerisinde incelenmesi ve klinikler-arasi
karsilastirmalarin yapilmasi amaglandi.

GEREC VE YONTEM

Calismanin etik onayr Ankara Universitesi Klinik
Arastirmalar  Etik  Kurulundan  alindi  (07/01-
18.04.2018).

Orneklem biiyiikliigiiniin saptanmasi

Orneklem buytkliiginin hesaplanmasinda tip-I hata
olasiligi (o) 0.05 ve testin glcu (1-B) 0.95 olarak alindi.
Etki buyukligi 0.25 kabul edildi, G-Power 3.1.9.2
programi (Universitat Kiel, Kiel, Almanya) kullanilarak
Orneklem blyulklugu 252 olarak belirlendi. Bu durumda
gerceklesen gecerli gi¢ degeri 0.951 bulundu.

Dahil edilme ve hari¢ tutulma kriterleri

Arastirmaya katilmaya onam veren endodontik hastalar
calismaya dahil edildi. Ancak bunlar arasinda son
6 ay igerisinde klinigimizde tedavi gérmis hastalar,
randevuya ragmen herhangi bir islem yapilmayan
hastalar, anketi hatali/eksik dolduran veya okuma-
yazma bilmeyen hastalar calismadan hari¢ tutuldu.

© 2018 Aydin ve ark.

Endodonti kliniginde hasta memnuniyeti

Yasi <18 olan hastalar ve acil hastalar ankete davet
edilmedi. “Daha 6nce bu anketi doldurdunuz mu?”
sorusu sorularak tekrarlar énlendi.

Anket

Anket daha 6nce yayinlanmis bir makaleden alindi
ve modifiye edilerek kullanildi.® Uygulanan anket
Resim 1'de gésterilmistir. Ozetle, anket 3 kisimdan
olusmaktaydi. Birinci kisim hastanin demografik
bilgilerini (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu
ve hanehalki geliri) ve ikinci kisim hastanin skorlamasi
istenen 6nem sorularini icermekteydi. Sorular sunlardi:
1. Dis hekiminin teknik yeterliliginin énemi; 2. Dis
hekiminin tutumunun 6énemi; 3. Tedavinin ayni dig
hekimi tarafindan surdirtlmesinin énemi; 4. Bekleme
slresinin uzunlugunun o6nemi; 5. Tedavi suresinin
uzunlugunun énemi; 6. Klinik saatlerinin uygunlugunun
6nemi; 7. Bir sonraki randevunun uygunlugunun énemi;
8. Detayli tedavi planinin agiklanmasinin dnemi

Ankette yapilan modifikasyon 3. sorudaydi. Ozgiin
versiyonunda ‘Tum hasta bakiminin ayni dis hekimi
tarafindan surdurulmesi/gergeklestiriimesi [Importance
of total patient care by a dentist] seklindeki soru,®
kliniklerimizde yalnizca endodontik tedavi yapiliyor
olmasi nedeniyle degistirildi.

Onem sorularinin  5'li Likert dlgegine gore
cevaplanmasi istendi (1=hi¢ énemli degil, 2=6nemli
degil, 3=orta, 4=6nemli, 5=¢ok énemli)

Anketin tG¢unch kismi memnuniyeti lgmek amacini
tasiyordu. Anketin ikinci kismini olusturan 6nem sorulari
Gclincl kisimda da kullanildi. Ancak bu sefer, énemin
soruldugu maddeler i¢in hastanin memnuniyeti soruldu
(6rnegin 1. soru i¢in: Dis hekiminin teknik yeterliliginden
memnuniyetiniz). Memnuniyet sorularinin da yine 5’li
Likert 6lcegine gbre cevaplanmasi istendi (1=¢ok két,
2=kétu, 3=fena degil, 4=iyi, 5=¢ok iyi).

Klinikler (gruplar) ve zaman

Calisma Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakdiltesi
Endodonti Anabilim Dalina ait 3 klinikte gerceklestirildi:
Ogrenci klinigi (24.04.2018 - 09.05.2018 tarihleri
arasinda), asistan klinigi (24.04.2018 - 21.05.2018) ve
dzel Klinik (24.04.2018 - 04.07.2018). Ogrenci klinigi,
4. ve 5. sinif stajyerlerin asistan ve 6gretim tyelerinin
gbzetiminde klinik uygulama yaptiklari 21 Gnitlik bir
kliniktir. Asistan klinigi 6 Unit, 6zel klinik 2 Unit iceren,
asistanlarin  (uzmanlik ve doktora &grencilerinin)
calistigi kliniklerdir. Tim Kliniklerin bekleme salonlari
ve bu salonlarda bulunan sekreterlikleri vardir.

Calisma dizayni

Randevusuna gelen hastadan ankete katilmasi igin
onami alindi, anketi nasil doldurmasi gerektigi anlatildi
ve bekleme salonunda cevaplamasi icin anketin
‘demografik bilgi ve énem’ kismi (1. ve 2. kisimlar)
verildi. Hasta anketi tek basina doldurdu. Anketi klinik
sekreterine teslim eden hasta klinige alinarak tedavisi
yapildi. Seans sonunda, c¢ikista, sekreter tarafindan
hastaya anketin ‘memnuniyet’ kismi (3. kisim) verildi.
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BiRiNCi VE iKiNCi KISIM
T.C. Kimlik numaranizin ilk 6 hanesini agagiya yaziniz

Cinsiyetiniz?
Kadin () Erkek ()

Dogum tarihiniz?

Y

Medeni durumunuz?

Evli () Evlidegil ()

Egitim durumunuz?

Okuryazar () ilkokul () Ortaokul () Lise ve dengiokul () Universite ve Ustii ()

Hanehalki geliriniz?
1603 TL (Asgari Ucret) asagisi () 1603 TL (Asgari tcret) ve yukarisi ()

Daha nce bu anketi doldurdunuz mu?
Evet () Hayir ()

Son 6 ay igerisinde klinigimizde kanal tedavisi gordiiniiz mii?
Evet () Hayir ()

(Asagidaki maddeler igin size en uygun olan segenegi isaretleyiniz)
Hig Onemli | Orta | Onemli Cok
onemli degil onemli
degil

1 | Dis hekiminin teknik
yeterliliginin 6nemi

2 | Dis hekiminin tutumunun
onemi

3 | Tedavinin ayni dis hekimi
tarafindan strddrilmesinin
onemi

4 | Bekleme siiresinin
uzunlugunun 6nemi

5 | Tedavi suresinin uzunlugunun
onemi

6 | Klinik saatlerinin
uygunlugunun énemi

7 | Birsonraki randevunun
uygunlugunun énemi

8 | Detayli tedavi plani

actklanmasinin 6nemi

UCUNCU KISIM

T.C. Kimlik numaranizin ilk 6 hanesini asagiya yaziniz

(Asagidaki maddeler igin size en uygun olan segenegi isaretleyiniz)

Cok | Koti | Fena lyi Cok
Katii degil iyi

1 | Dis hekiminin teknik yeterliliginden
memnuniyetiniz

2 | Dis hekiminin tutumundan
memnuniyetiniz

3 | Tedavinin ayni dis hekimi tarafindan
surdurilmesinden memnuniyetiniz

4 | Bekleme suresinin uzunlugundan
memnuniyetiniz

5 | Tedavi stresinin uzunlugundan
memnuniyetiniz

6 | Klinik saatlerinin uygunlugundan
memnuniyetiniz

7 | Birsonraki randevunun
uygunlugundan memnuniyetiniz

8 | Detayli tedavi plani agiklanmasindan
memnuniyetiniz

Resim 1. Calismada kullanilan anket. Birinci ve ikinci kisim, hasta tarafindan
tedavi 6ncesi, (gtincl kisim ise tedavi sonrasi dolduruldu.

Onem sorularina verdigi cevaplarin oldugu tedavi
Oncesi anket hastaya verilmedi. Hasta bunu yine
bekleme salonunda goézetimsiz bir sekilde doldurdu.
Hastadan kimlik bilgisi istenmedi; ancak anketin tedavi
6ncesi ve sonrasi kisimlarini eslestirebilmek igin kimlik
numarasinin ilk 6 hanesini yazmasi istendi. Kliniklerde
calisan 6grenci ve asistanlar anket uygulamasindan
haberdar edilmedi.

istatistiksel analiz

Grup-ici ve gruplar-arasi karsilastirmalar igin ilk olarak
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normallik testi yapildi ve verilerin normal dagilimdan
gelmedigi sonucuna ulasildi. Bu nedenle parametrik
olmayan testler kullaniidi. Onem ve memnuniyet
skorlarinin  karsilastiriimasi icin  bagimli  gruplarda
Wilcoxon testi (grup-ici karsilastirmalarda) ve gruplara
gore skor farklarinin karsilastirimasinda Kruskal-
Wallis H testi (gruplar-arasi karsilastirmalarda)
kullanildi. Kruskal-Wallis testindeki anlamli farkliliklarin
incelenmesi icin Bonferroni dlizeltmeli Dunn c¢oklu
kargilastirma testi yapildi. Kategorik degiskenler
arasindaki iligkilerin incelenmesinde ise ki-kare testi
uygulandi. Analizler IBM SPSS v20 (IBM, New York,
NY, ABD) kullanilarak yapildi. Calismada anlamlilk
dizeyi icin Ust sinir 0.05 olarak alindi.

BULGULAR

Tum Kliniklerde dagitilan 330 anketten 771’i hari¢ tutuldu
(son 6 ay icerisinde klinigimizde tedavi gérmus: 13,
herhangi bir islem yapiimayan: 9, anketi hatali/eksik
dolduran: 46, okuma-yazma bilmeyen: 2 ve onam
vermeyen: 1). Ogrenci kliniginde 98, asistan kliniginde
83 ve Ozel klinikte 78 olmak Uzere, toplam 259 adet
gecerli anket elde edildi.

Deskriptif demografik veri

Gruplar ile demografik deg@iskenler arasinda anlaml
bir iliski bulunmadi (p > 0.05). Tablo 1’de demografik
degiskenlerin gruplara gore dagilimlari verilmektedir.

Gruplar-arasi karsilastirmalar

Kliniklerin memnuniyet-6nem skor farklari ve bunlar
arasindaki istatistiksel karsilastirmalar Tablo 2’de
gorulebilir. Bu tabloda negatif ortalama degerler
memnuniyetin beklentinin (6nemin) altinda kaldigini,
pozitif ortalama degerler ise memnuniyetin beklentinin
Uzerinde oldugunu gobstermektedir. Buna gbre
asistanlarin calistigi her iki klinikte (asistan ve 6zel)
tim anket sorular igin pozitif degerler elde edildi;
buna karsin égrenci kliniginde ise 8 sorunun ancak
3’Unde pozitif deger elde edildi. Hem sorular bazinda
hem de toplamda, asistan klinigi ve 6zel klinigin her
zaman birbirine benzer oldugu (p > 0.05); ancak
karsilastirmalarin  ¢cogunda &grenci  kliniginin  diger
ikisinden istatistiksel olarak anlamli sekilde farkl oldugu
(olumsuz yénde) gorildi (p < 0.05 veya p < 0.01).

Grup-ici karsilastirmalar

Ogrenci klinigi

Sekiz sorudan 5’inde memnuniyet skoru, ©6nem
skorundan dislk bulundu (Tablo 3). Bu 5 sorunun
4’0 icin 6nem ile memnuniyet skorlari arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamliydi (p < 0.05 veya p < 0.01).

‘Toplam’a bakildiginda fark yine negatif ydnde ve yine
anlamliydi (p < 0.05).

Asistan Kklinigi

Tam sorular icin memnuniyet skoru, 6nem skorundan
yuksek bulundu (Tablo 3). Bununla beraber istatistiksel
olarak anlaml fark 4 soru ve ‘Toplam’ i¢cin bulundu (p
< 0.01).
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Endodonti kliniginde hasta memnuniyeti

Tablo 1. Demografik verinin kliniklere gére dagilimi ve demografik degiskenler igin gruplar-arasinda istatistiksel farklar

Asistan Ogrenci Ozel

Degisken Dizey n % n % n % e P

Cinsiyet Erkek 38 45.8 42 42.9 34 43.6 0.16 .92
Kadin 45 54.2 56 57.1 44 56.4

Yas 18-27 31 37.3 24 24.5 14 17.9 12.18 .06
28-37 17 20.5 22 22.4 20 25.6
38-47 19 22,9 26 26.5 15 19.2
48 veya Usti 16 19.3 26 26.5 29 37.2

Medeni durum Evli 46 55.4 65 66.3 50 64.1 245 .29
Evli degil 37 44.6 33 33.7 28 35.9

Egitim durumu Ortaokul veya daha az 24 28.9 35 35.7 17 21.8 7.91 .10
Lise veya dengi okul 16 19.3 26 26.5 26 33.3
Universite veya iistii 43 51.8 37 37.8 35 44.9

Hanehalki geliri Asgari lcret alti 26 31.3 24 245 12 15.4 5.64 .06
Asgari Ucret ve Ustl 57 68.7 74 75.5 66 84.6

Ozel klinik

Tam sorular icin memnuniyet skoru, 6nem skorundan
yuksek bulundu (Tablo 3). Bununla beraber istatistiksel
olarak anlamli fark 6 soru (p < 0.05 veya p < 0.01) ve
‘Toplam’ igin bulundu (p < 0.01).

TARTISMA

Bu arastirmanin ana bulgusu asistanlarin calistigi iki
klinigin (asistan klinigi ve 6zel klinik) hasta memnuniyeti
acisindan birbirine benzer oldugu; buna karsin
6grencilerin ¢alistigi klinigin ise memnuniyet agisindan
bunlardan daha asagdi seviyede kaldigidir. Yine,
asistanlarin cahlstigr her iki klinikte de memnuniyet
skorlari beklentinin (6dnemin) (zerinde bulunurken,
Ogrenci kliniginde memnuniyet skorlari ¢ogu zaman
beklentinin altinda kald1.

Bu calismada 6égrenci kliniginin memnuniyet-6nem
farklari her ne kadar istatistiksel olarak anlamh fark
gbsteriyor olsa da, bu klinigin aritmetik ortalama ve
medyan memnuniyet skorlarinin =4 oldugunu (yani
hastalarin bu klinik icin anket memnuniyet sorularini
‘iyi’ veya ‘cok iyi’ olarak cevaplandirdigini) g6z ardi
etmemek gerekir. Asistanlarin calistigi iki klinikte ise
aritmetik ortalama >4.0 ve medyan her zaman =5 idi. Bu
durumda, bitln olarak ele alindiginda Gazi Universitesi
Dis Hekimligi Fakultesi Endodonti klinikleri icin hasta
memnuniyetinin yiksek oldugu sdylenebilir.

Bu calismanin  stajyer  klinigi  bulgularini
karsilastirmak icin ilk bagvurulacak calisma, kullanilan
anketin 6rnek alindigi Lee ve arkadaslarinin® Tayvan
calismasidir. Ancak bu calismada® stajyerler c¢ok
az sayida endodontik tedavi yapmistir (n=8), ve bu
Orneklem sinirlamasi dahilinde anket maddelerinin
hicbirinde endodonti i¢cin 6nem ve memnuniyet
arasinda anlamli istatistiksel fark bulunmamistir, ki bu
durum bizimkinden farkhdir. Buna karsin, stajyerlerin
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tim disiplinlerde yaptigi uygulamalar birlestirildiginde
(muayene, periodontik, endodontik, ve operatif;
n=52), anket maddelerinin ¢ogunda (5/8 madde)
bizim calismamizla paralellikler gbéze carpmaktadir.
Bunlardan ‘dis hekiminin teknik yeterliligi’ ve ‘bekleme
suresinin uzunlugu’ maddeleri ortak bicimde her iki
calismada da istatistiksel olarak anlamli sekilde disik
memnuniyet olusturmustur. Modifiye edilmis 3. maddeyi
karsilastirmak uygun degildir. Geri kalan 2 madde (‘dis
hekiminin tutumu’ ve ‘klinik saatlerinin uygunlugu’) igin
memnuniyet-6nem skor farki iki calismada zit yéndedir
ve Gazi Universitesi lehinedir. Calismamizda stajyer
kliniginde ‘bekleme siresinin uzunlugu’ maddesi igin
gérilen dasuk memnuniyet orani Turkiye genelinde
yapilan bir devlet hastanesi calismasiyla benzerlik
gostermektedir.'* Buna karsin asistanlarin calistigi diger
2 klinikte bu sorun goérilmemis, tam aksine hastalar
beklentilerinin Uzerinde hizmet almiglardir. Bundan,
asistanlarin ¢alistigi kliniklerde organizasyonel akisin
daha iyi igledigi anlagiimaktadir.

Bir baska calismada uzman endodontist, lisansustu
ve stajyer 6grencilerin yaptigi kanal tedavileri icin
hasta memnuniyet anketi uygulanmistir.® Memnuniyet
siralamasi, verilen siralamada olmus ve calisma
bulgularimiza benzer sekilde lisanslsti 6grencileri
incelenen 7 maddenin lG¢lnde stajyerlerden istatistiksel
olarak anlamh sekilde daha yiksek memnuniyet
skoru elde etmiglerdir (tedavi suresi, intraoperatif
agr ve hosnutluk).® Bulgumuzu destekleyen bir
baska calismada ise bir dis hekiminin hastalarina 5
yil arayla (mezuniyet dncesi ve sonrasi) memnuniyet
anketi uygulanmig, mezuniyet sonrasi hekimin klinik
tecribesinin artmasiyla hasta memnuniyetinin daha
artmis oldugu gérulmuistar.'

Genel memnuniyet acgisindan bu c¢alismanin
verileri, hastalarinin ¢ogunun (%82) klinigi ve kanal

tedavisini ‘iyi’ veya ‘cok iyi’ olarak degerlendirdigi
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Hacettepe Universitesi Endodonti klinigi calismasiyla®
ve hastalarin %80’inden fazlasinin stajyer égrencilerin
tedavilerinden ve klinik ortamdan memnun oldugu bir
Suudi Arabistan, Dammam c¢alismasiyla'® benzerlik
gbstermektedir. Yine benzer sekilde, Suudi Arabistan
Riyad’da yapilan bir baska calismada daha hastalar
son sinif stajyer dis hekimlerinin tedavilerinden oldukga
memnun kaldiklarini bildirmiglerdir.'®

Bu arastirmanin glclu yanlari oldukga yuksek bir
istatistiksel gulcte gerceklestiriimis olmasidir (1-B >
0.95). Ayrica uygulanan anket, sorulan her bir soru i¢gin
hastanin memnuniyetini 6élgmesinin yani sira hastanin
o soruya verdigi dnemi de ortaya koymustur. Onem
degerlerine bakildiginda tim kliniklerde aritmetik
ortalama ve medyan degerlerinin =4 oldugu (Tablo 3),
yani sorularin énem bakimindan isabetli sorular oldugu
anlasiimaktadir (skor 4: 6nemli, skor 5: ¢cok énemli).

Bu arastirmanin zayif yanlarn anket sorularinin
hastalarin olasi beklentilerinin ancak sinirli bir kismini
kapsiyorolmasidir. Buarastirmada kullanilan anket, 6+1
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temali (19-madde) Dental Satisfaction Questionnaire
(DSQ) anketininyalnizca 3temasinakarsilik verebilirken
(hizmete erisim [access], nitelik [quality] ve sureklilik
[continuity]), 3+1 temay! kapsamamaktadir (elveriglilik
& musaitlik [availability & convenience], maliyet [cost],
agri yonetimi [pain management] ve genel memnuniyet
[general satisfaction]).® Dolayisiyla anketimizin kapsam
gecerliliginin disuk oldugu sOylenebilir. Bu nedenle,
anketimizde cikan memnuniyet dlzeylerinin sadece
sorulan sorularla sinirl oldugunu ve hicbir sekilde
hasta memnuniyetini bitiinlyle temsil edemeyecegini
g6z énunde bulundurmak gerekir. Bir diger zayif yani,
arastirmanin, klinik faaliyet déneminin ancak kisa bir
dénemini icermis olmasidir. Yani arastirmada ortaya
¢ikan memnuniyet tim zamanlar kapsamamaktadir.
Ornegin, calismanin yapildigi Nisan-Mayis aylari
egitim déneminin sonlarina denk gelir ve bu dénemin
stajyer 6grencileri klinikte nispeten tecriibe kazanmis
6grencilerdir. Yine bu aylar, yaz tatilinin oldugu daha
sonraki aylara kiyasla asistan randevularinin daha

Tablo 2. Skor farklarinin (memnuniyet skoru — 6nem skoru) asistan, dgrenci ve 6zel klinikler arasinda karsilastiriimasi (gruplar-arasi istatistiksel

karsilagtirmalar)
Ort. SS Medyan Min Maks 2T P
Dis hekiminin teknik yeterliligi Asistan .022 .62 .00 -1.00 2.00 6.40% .041
Ogrenci -.23° 1.03 .00 -4.00 4.00
Ozel .06° 57 .00 -1.00 2.00
Dis hekiminin tutumu Asistan .23 .67 .00 -1.00 3.00 .52 771
Ogrenci .08 .83 .00 -3.00 3.00
Ozel A7 .65 .00 -1.00 2.00
Tedavinin ayni dis hekimi Asistan 402 .83 .00 -2.00 3.00 9.41** .009
tarafindan stirdirdimesi Ogrenci 03 1.00 .00 -3.00 3.00
Ozel .26 .69 .00 -1.00 3.00
Bekleme siiresinin uzunlugu Asistan 182 1.20 .00 -4.00 3.00 21.48* .000
Ogrenci -.32° 1.23 .00 -4.00 4.00
Ozel 412 .97 .00 -3.00 3.00
Tedavi sliresinin uzunlugu Asistan .34a .99 .00 -3.00 3.00 26.43** .000
Ogrenci -.40° 1.25 .00 -4.00 3.00
Ozel 452 1.19 .00 -3.00 3.00
Klinik saatlerinin uygunlugu Asistan 402 .92 .00 -1.00 4.00 11.89* .003
Ogrenci .05° 1.13 .00 -3.00 4.00
Ozel .46° .83 .00 -2.00 2.00
Bir sonraki randevunun uyguniugu  Asistan .042 1.16 .00 -4.00 4.00 14.80** .001
Ogrenci -.37° 1.21 .00 -4.00 3.00
Ozel 218 71 .00 -2.00 2.00
Detayli tedavi plani agiklanmasi Asistan .10 77 .00 -2.00 2.00 3.14 .208
Ogrenci -12 .98 .00 -3.00 4.00
Ozel .01 .76 .00 -3.00 3.00
Toplam Asistan 1.702 5.19 1.00 -15 13 24,93** .000
Ogrenci -1.28° 6.25 -.50 -23 23
Ozel 2.032 4.45 1.50 -13 17

*P<0.05; **P<0.01; TKruskal-WaIIis testi; Ort.: ortalama, SS: standart sapma, Min: minimum, Maks: maksimum. Farkli Ustsimge harfler gruplar arasinda istatistiksel

olarak anlamii fark oldugunu gdstermektedir.
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Tablo 3. Ogrenciklinigii, asistan klinigi ve ézel klinik icin 5nem ve memnuniyet deskriptif verisi ve grup-ici cevaplarin karsilagtirmasina

dair istatistiksel analiz tablosu

Ogrenci klinigi (n=98)

Asistan klinigi (n=83)

0Ozel Klinik (n=78)

Madde  Test Ort.+SS; Medyan (Min.-Maks.) Z P Ort.+SS; Medyan (Min.-Maks.) Z P Ort.+SS; Medyan (Min.-Maks.) Z P

1 Onem 4.66+.61; 5.00 (1-5) -2.38* .017 4.72+.53;5.00 (3-5) -.37 714 4.73+.53; 5.00 (2-5) -1.00 317
Memnuniyet  4.43+.80; 5.00 (1-5) 4.75+.44; 5.00 (4-5) 4.79+.41; 5.00 (4-5)

2 Onem 4.62+.57; 5.00 (2-5) -1.18 .239  4.60+.64; 5.00 (2-5) -3.00** .003 4.63+.56; 5.00 (2-5) -2.20* .028
Memnuniyet 4.70+.61; 5.00 (2-5) 4.83+.38; 5.00 (4-5) 4.79+.44; 5.00 (3-5)

3 Onem 4.50+.79; 5.00 (2-5) -37 712 4.40+.76; 5.00 (2-5) -3.97** 000 4.45+.75; 5.00 (2-5) 3127 002
Memnuniyet  4.53+.78;5.00 (1-5) 4.80+.44; 5.00 (3-5) 4.71+.49; 5.00 (3-5)

4 Onem 4.27+.79; 4.00 (1-5) -2.63"* .009 4.19+.86; 4.00 (2-5) =125 .080 4.15+.87; 4.00 (2-5) -3.60**  .000
Memnuniyet  3.95+1.09; 4.00 (1-5) 4.37+.92; 5.00 (1-5) 4.56+.71; 5.00 (1-5)

5 Onem 4.30+.76; 4.00 (2-5) -3.04** .002 4.22+.78; 4.00 (1-5) -2.97**  .003 4.10+.95; 4.00 (2-5) -3.25"  .001
Memnuniyet  3.90+1.09; 4.00 (1-5) 4.55+.69; 5.00 (2-5) 4.55+.75; 5.00 (2-5)

6 Onem 4.17+.92; 4.00 (1-5) -.37 714 4.17+.89; 4.00 (1-5) -3.72**  .000 4.17+.78;4.00 (2-5) -4.24** .000
Memnuniyet  4.22+.78; 4.00 (2-5) 4.57+.59; 5.00 (3-5) 4.63+.63; 5.00 (2-5)

7 Onem 4.45+.80; 5.00 (1-5) -2.84** 005 4.33+.81;4.00 (1-5) -.22 .824  4.42+.57;4.00 (3-5) -2.46* .014
Memnuniyet  4.08+1.02; 4.00 (1-5) 4.36+.85; 5.00 (1-5) 4.63+.56; 5.00 (3-5)

8 Onem 4.56+.69; 5.00 (1-5) -1.61 .108 4.57+.61; 5.00 (3-5) -1.14 254  4.71+.54; 5.00 (2-5) -0.17 .866
Memnuniyet  4.44z.76; 5.00 (2-5) 4.66+.55; 5.00 (3-5) 4.72+.60; 5.00 (2-5)

Toplam Onem 35.53+4.15; 36.00 (17-40) -2.10*  .036 35.19+4.55; 35.00 (21-40) -3.12**  .002 35.34+3.99; 35.00 (23-40) -4.06**  .000

Memnuniyet  34.25+5.28; 35.00 (17-40)

36.89+3.60; 38.00 (25-40)

37.38+3.55; 39.00 (25-40)

*P<0.05; **P<0.01; 7 Wilcoxon testi; Ort.: ortalama, SS: standart sapma, Min: minimum, Maks: maksimum. Maddeler: 1: Dis hekiminin teknik yeterliligi, 2: Dis hekiminin
tutumu, 3: Tedavinin ayni dis hekimi tarafindan siirdirilmesi, 4: Bekleme siiresinin uzunlugu, 5: Tedavi siresinin uzunlugu, 6: Klinik saatlerinin uygunlugu, 7: Bir

sonraki randevunun uygunlugu, 8: Detayli tedavi planinin agiklanmasi

rahat verildigi aylardir. Calismanin olasi bir diger zayif
yani ise, anketin yalnizca klinige aktif olarak gelen
hastalar Gzerinde yapiimis olmasidir. Klinige devam
eden hastalarin zaten igleyisten memnun oldugu ile
iligkili ‘katilimei-yanhhgr s6z konusudur."

SonNuc

Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Endodon-
ti Anabilim Dalina ait kliniklerde tedavi géren hastalar
anket maddeleri icin memnuniyetlerini cogunlukla iyi ve
cok iyi olarak ifade ettiler. Asistanlarin ¢calistigi klinikler-
deki hasta memnuniyeti 6grenci klinigindekinden daha
yUksek bulundu.
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Patient satisfaction at the endodontic clinics
of the Faculty of Dentistry at Gazi University: a
questionnaire study

ABSTRACT

OBJECTIVE: To evaluate the patient satisfaction at the
different clinics of the Department of Endodontics of the
Faculty of Dentistry at Gazi University. The evaluations
were aimed for each individual clinic, and comparisons
were also done among the clinics.

MATeRIALS AND METHOD: The study was carried out at the
undergraduate clinic and the two graduate clinics (routine
clinic and special clinic) during the spring term of 2018.
Scheduled endodontic patients, aged =18 years and
providing consent for participation were included. The
patients’ demographic data and their levels of emphasis
they placed on 8 questionnaire items and their satisfaction
levels were asked before and after the treatment,
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respectively. A 5-point Likert scale was used. Chi-square
test for categorical variables, Wilcoxon test for inter-
group comparisons, and Kruskal-Wallis H and Dunn’s
multiple comparisons tests for intra-group comparisons
were employed (¢=0.05).

ResuLts: Two hundred fifty-nine valid questionnaires
were obtained (statistical power =%95). No significant
relationship was found between the clinics and the
demographic variables (p>0.05). In all the inter-group
comparisons, the graduates’ routine and special clinics
were similar (p>0.05); however, for most of the items,
the undergraduate clinic was significantly different from
and inferior to the graduate clinics (p<0.05 or p<0.01).
In intra-group comparisons, the satisfaction scores
of the graduates’ clinics were always greater than the
emphasis scores (positive values). Contrarily, mostly
negative values were obtained at the undergraduate clinic
(5/8). The median satisfaction score was always 5 (very
good) for the graduates’ clinics, and 4 (good) or 5 for the
undergraduates’ clinic.

Concrusion: The patients rated their satisfaction for the
endodontic clinics of the Faculty of Dentistry at Gazi
University mostly as good or very good. The patients’
satisfaction for the graduate clinics was greater than that
of the undergraduate clinic.

Keyworps: Dental

satisfaction

student; endodontics; patient
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