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1. Bevezetés

A paciensek elégedettségének vizsgalata nagy jelentéséggel bir a fogorvosi ellatas
mindségének értékelésében, illetve lehetdséget ad annak felmérésére, hogy milyen

terlileteken lehet sziikség az ellatas fejlesztésére.

1.1. Az ellatas mindsége

1.1.1. Definici6
Az egészségligyben tobbféle modon megfogalmazasra keriilt mar a mindség fogalma. Az

1998-as magyar definici6 szerint :

»aZ egeészségiligyl szolgaltatds mindsége olyan értékitélet, amely az egészség
megOrzésében, helyreallitdsdban ¢€s fenntartasaban résztvevok altal kinyilvanitott,
elvarhato6 igények megvalosulasanak mértékét fejezi ki. A megvaldsulas mértéke minden

egyes komponens tekintetében az arra jellemz6 mutatoval irhato le”(1)

A WHO 2020-as kiadvanya szerint a mindségi betegellatast harom tulajdonsag jellemzi:
eredményes, biztonsagos és emberkdzpontu. Tovabbi négy kdvetelményt tdmaszt ahhoz,
hogy a mindségi betegellatas elonyei valoban realizdlhatoak legyenek. Az elsé az idében
torténd ellatas, vagyis a varakozasi idok csokkentése, és a kezelés késedelmességével
okozott kar elkeriilése. Masodik az igazsagossag, ami alatt azt értjiik, hogy nemtdl, kortol,
etnikumtol, politikai beallitottsagtol, vallastol, foldrajzi helyzettdl és beszElt nyelvtdl
fiiggetleniil mindenki azonos mindségii ellatashoz jusson. Harmadik az integracid, ami az
ellatas kiilonb6z6 szintjeinek koordinacidjaban valosul meg. Negyedik a hatékonysag,
melynek célja a forrasok maximalis kihasznaldsa, és a hulladék mennyiségének

csokkentése.(2)

Az egészségiigyi ellatas mindségének harom dimenziojat a Donabedian-modell irja le (1.
abra). Az els6 dimenzi6 a struktira, mely az ellatas targyi és személyi feltételeit foglalja
magaban. A masodik dimenzio a folyamat, mely alatt a kezelés soran alkalmazott

technologidkat, eljarasokat értjiik. A harmadik és legfontosabb dimenzi6 az eredmény,



vagyis az ellatds kimenetele: az egészségi allapot és életmindség valtozasa, klinikai

mutatok javulasa, gazdasagi eredmények és a betegelégedettség. (3)
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1. abra: A Donabedian-modell (4)

1.1. A paciens elégedettsége és a lojalités
Elégedettség alatt a diszkonfirmacids tedria értelmében annak az 6sszehasonlitasnak az
eredményét értjiik, hogy a kapott szolgaltatas fogyaszto altal tapasztalt értéke mennyiben
felel meg a fogyaszto altal elézetesen kialakitott elvarasoknak. Ezeket az elvarasokat
befolyéasoljak a fogyasztd prekoncepcioi a szolgaltatds mindségével kapcsolatban, illetve

a fogyaszto altal megfelelének itélt ar.(5,6)

Ha az 6sszehasonlitas eredménye pozitiv, a fogyasztd elégedett lesz, és kialakul benne a
lojalitas. A lojalis fogyaszt6 tovabbra is szivesen igénybe veszi a szolgaltatast, masoknak

is ajanlja, jo hirét kelti a szolgaltatonak, és nem szivesen fordul masik szolgéaltatohoz.
(7.8)

Az elégedettségnek és lojalitdsnak nagy jelentdsége van abban, hogy a péaciens ujra és

ujra felkeresse fogorvosat. Ez kiilondsen fontos a fogaszat olyan teriiletein, ahol a terapia



évekig is tarthat, mint az orthodoncia ¢és a parodontologia. A fenntartd terdpia
megszakadasa az addig elért eredményeket kompromittalhatja, és Iényegesen ronthatja a
prognézist. Az elégedettség tehat indirekt médon a fogészati egészséget is pozitivan
befolyasolja, a compliance-en ¢s az oralhigiénés szokdsok megvaltoztatasan
keresztiil.(9,10)

Kutatasok szerint a pozitiv betegélmény klinikai jelentdsége abban rejlik, hogy elésegiti
a kezelési tervvel és a gyodgyszerszedéssel kapcsolatos instrukcidk pontos betartasat
illetve a preventiv sziirési lehetdségek kihasznalasat. A negativ betegélmények vizsgalata
tovabba fényt derithet olyan klinikai gyakorlatokra és eljarasokra, ahol a paciens

biztonsaga nem érvényesiil maradéktalanul.(11)

1.1.1. Elégedettséget és lojalitast befolydsolo tényezOk
A nemzetkozi szakirodalom szerint a kdvetkezd faktorok befolyasoljadk nagy mértékben

a betegelégedettséget:

e rovid varakozasi id6 (12-14)

e megfeleld6 kommunikacid: tdjékoztatds a kezelésrdl, paciens bevonasa a
dontéshozatalba, tamogatd attitid (nem hibaztatja a pacienst), batoritas
kérdésfeltevésre, segitség a szorongas lekiizdésében(9,12,13,15,16)

e az asszisztens képessége, hogy felismerje a paciens igényeit, mintegy hidat
képezve a kommunikacioban fogorvos és paciens kozott(12)

e fogorvos és személyzet jo megjelenése(13,15)

e fajdalommentes ellatas, faijdalom menedzselése(15)

e rendel6 felszereltsége(13)

e megnyerd berendezés és épitett kornyezet(13)

o ¢szkozok sterilitasa, higénia(13)

e professzionalitas(13)

o kezelések aranak vilagos feltiintetése(13)



Egy 323,382 alapellatisban részesiilt paciens bevonasaval végzett brit kutatds a

kovetkezo faktorokat talalta szignifikansnak a fogorvoshoz vald lojalitas kapcsan:

e pdciens kora: a fiatalabb pacienseknél nagyobb a fogorvosvaltas valosziniisége

o térités-kotelesség: a téritéskoteles pacienseknél kisebb a fogorvosvaltas
valoszinlisége

e fogorvos kora: a fiatalabb fogorvosok paciensei nagyobb valoszinliséggel
valtanak fogorvost

e fogorvos neme: ndi fogorvosok paciensei nagyobb valoszintiséggel valtanak
fogorvost

e paciens eldtorténete: 1) paciensek nagyobb valdszintiséggel valtanak fogorvost,

mint azok, akik mar az el6z6 években is az adott fogorvos szolgaltatasait vették

igénybe(17)

1.1.2. Betegelégedettség a fogorvos szemszogébol
A fogorvosok sok esetben hibas képet alakitanak ki azzal kapcsolatban, hogy mely
faktorok vannak valoban befolyassal a paciensek elégedettségére. Ha nincsenek tisztdban
ezekkel a faktorokkal, megfelelni sem tudnak nekik elvarhatd6 mértékben. Ha tal nagy a
diszkrepancia akdzott, amit a fogorvos fontosnak talal, illetve a péaciens altal ténylegesen

tamasztott kovetelmények kozott, az negativan befolyasolja a betegelégedettséget.(9)

Tovabbi elégedetlenségre adhat okot, ha a fogorvos rosszul méri fel a paciens attitiidjét,
vagyis az elégtelen kommunikdci®6 miatt nincs is tisztdban a paciens

elégedetlenségével.(18)

1.2. Megvaltozott munkakoriillmények a COVID-jarvany kapcsan
A 2019-ben kezd6dé COVID-jarvany 0j kihivasok elé allitotta a hazai egészségiigyi
ellatokat. A jarvany terjedésének megeldzését célzo intézkedések és kormanyrendeletek
megvaltozott koriilményeket teremtettek a fogorvosi praxisokban is, hiszen a tobbnyire
forgoeszkozokkel végzett beavatkozasok soran keletkezd aeroszol miatt a fogorvosok és

pacienseik fokozottan ki vannak téve a fert6zésveszélynek.



1.2.1. Szabalyozé intézkedések
Magyarorszagon a Kormany 2020. marcius 11-én hirdette ki a veszélyhelyzetet. (19)
Marcius 16-an tortént meg a digitalis oktatasra valo atallas, marcius 27-én pedig kijarasi

korlatozas 1épett érvénybe, illetve bevezetésre keriilt az idésavos vasarlas.

A fogorvosokat érinté valtozast a marcius 14-ei EMMI rendelet hozta (20), mely az
alapellatast a slirgdsségi esetek ecllatasara korlatozta, melyeknek kore a 48/1997. (XII.
17.) NM-rendelet 2. sz. mellékletének targyat képezi (21). Bar a rendelet nem tért ki a
maganellatokra, azok tObbsége szintén korlatozta szolgaltatasait. A Magyar Orvosi
Kamara marcius 15-ei ajanlasa mar kitért a maganorvosi praxisokra is (22). A fogészati
szakellatasok korlatozasara végiil marcius 17-én keriilt sor a Nemzeti Népegészségiigyi

Kozpont hatarozata alapjan (23).

1.2.2. Ellatas fenntartasa
Az intézkedéseknek megfelelden az alapellatasban csakis silirgdsségi betegek ellatasa
valosult meg. A magéanpraxisok szigoritva a higiénias eljarasokon szintén csak silirgds
esetek kezelését végezték el, de nem minden ellato vallalta ezt a kockazatot. A fogorvosi
ellatas gjrainditasara 2020. majus 5-én keriilt sor, a Nepzeti Népegészségiigyi Kozpont

hatarozata alapjan.(24)

1.2.3. Védekezés modjai
Azok a fogaszati ellatok, akik a siirgdsségi betegellatas fenntartasa mellett dontottek,
komoly intézkedéseket tettek azért, hogy rendeldik infastrukturdja megfeleljen a
jarvanyhelyzet altal indokolt higiéniai kovetelményeknek, é¢s maximalisan biztositsdk az

infekcio-kontrollt.

Ezt a célt szolgélja a recepcidkra helyezett plexi fal, mely megakadéalyozza a paciens és
recepcios kozti fertdzést. A vardtermekbe kihelyezett HEPA-sziirdvel ellatott és UV-
fénnyel vagy elektrosztatikus méodszerrel miikodé hordozhatd 1égtisztitd berendezések
hatékonyan csokkenti a fert6z6 anyagok koncentraciojat a légtérben. (25) llyen

késziilékre 1athatd példa a 2. abran.
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2. abra:Airthereal APH230C légtisztito (26)

Tovabbi védelmet biztositanak az 6zonos fertdtlenitd berendezések, melyekkel a nehezen
hozzatérheto feliiletek is fertOtlenithetdek. Ezek alkalmazasa kozben az adott helyiségben
senki nem tartozkodhat, miikodéséhez zart teret sziikséges biztositani. Egy hordozhato,

1d6zithetd modell lathatd a 3. abran.

gy
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3. abra: Szobai 6zongenerator (27)

Specialisan a fogorvosi ellatas biztonsagat szolgaljak az aeroszol-elszivo berendezések,
melyek Hepa- ¢és karbon sziir6vel valamint UV-fénnyel tisztitjdk az elszivott
levegdmennyiséget, mieldtt visszajuttatjak a rendeld légterébe. Egy ilyen késziilék 1athatod

a 4. abran.
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4. abra: Ruiwan RD-50 fogaszati aeroszol-elszivo késziilék (28)

1.3. Célkituzés

Szakdolgozatommal két kérdésre keresem a valaszt. Az els6 az, hogy a fogorvosok
milyen mértékben tudjak felmérni a pacienseik elégedettségét befolyasolo tényezdket,

kiilonos tekintettel a pandémia idején tdmasztott elvarasokra.

Masodik kérdésem arra vonatkozik, hogy a jarvanyhelyzet hogyan befolyasolta a
fogaszati pacienseik attitlidjét, milyen elvardsokat tdmasztottak ellatoikkal szemben, €s
hogyan befolyasolta lojalitasukat a fogaszati ellatas hozzaférhetosége ebben az

1d6szakban.



2. Anyag és modszer

A kutatas 2020. szeptembertdl 2021. februarig tartott. Két csoportot vizsgaltunk. Az elsé

csoportba fogorvosok tartoztak, a masodik csoportba pedig 18 éven feliili paciensek.

A két csoport szamara kiillonbozé kérdéivek keriiltek Osszeallitasra. A fogorvosok
szamara Osszeallitott kérdoiv (1.sz. melléklet) 30 db kérdésbdl all. Az elsé 4 kérdés
demografiai adatokra kérdez ra. Az 5.-t6l 21. kérdésig tarté csoport a fogorvosok
betegelégedettségrol ¢és lojalitdsrdl alkotott altalanos képét vizsgalja. A harmadik
kérdéscsoportba a 22.-t61 a 30.-ig tartd kérdések tartoznak. Ezek célzottan a COVID-19
jarvany alatt nyujtott szolgaltatasokra iranyulnak, illetve arra, hogy hogyan itélik meg a

fogorvosok ezek fontossagat a betegelégedettség és lojalitas elérésének szempontjabol.

A paciensek szdmara dsszeallitott kérddiv (2.sz. melléklet) 39 db kérdést tartalmaz. Az
elsé 4 kérdés itt is demografiai adatokra kérdez ra. Az 6todik kérdés a rendszeresen
latogatott rendelre vonatkozik. A 6.-t61 16. kérdésig tartd csoport a fogorvossal vald
kapcsolatot, a fogorvoshoz valo lojalitast és az elégedettséget befolyasold faktorokat
vizsgalja. A harmadik kérdéscsoportba a 17.-t61 a 23.-ig tartd kérdések tartoznak. Ezek a
COVID-19 jarvany alatt nyujtott szolgaltatdsokkal kapcsolatos attitiidre vonatkoznak. Az
utols6 csoportot a 24.-t6l 39.-ig tartdé kérdések alkotjak. Ezek a fogorvosnal tortént
legutdbbi latogatas tapasztalatait targyaljak.

A kérdések Osszeallitasaban nemzetkdzi kutatdsokban felhasznalt kérddivek szolgaltak
alapként. Ezen kérddivek kérdései lettek kombindlva olyan moédon, hogy az alkalmas

legyen a paciensek elégedettségének mérésére hazai viszonyok kozott fogaszati

paciensek korében.(8,29-31)

A fogorvosok megkeresése nyilvanosan elérhetd e-mail elérhetdségeken tortént, a
kérddivet online toltotték ki. A paciensek megkeresése kétféle modon tortént: online
kérdoiv segitségével illetve személyesen a szegedi Smiledent fogorvosi rendelében
(Smiledent Kft., 6724 Szeged Teréz u. 14/B). A személyes Kitdltés papir alapon tortént,

jellemzden a kezelést megelézden. A kérddivek ezutan elektronikusan rogzitve lettek.

A kutatds az Egészségiigyi Tudomanyos Tandcs Tudomanyos és Kutatdsetikai Bizottsag

altal jovahagyott 1V/4834-2/2020/EKU szamu etikai engedéllyel tortént.



3. Eredmények

3.1.Demografiai adatok

A kérdoivet 0sszesen 112 fogorvos toltdtte ki. Demografiai adataikat az 1. tablazat

tartalmazza. Ezek a kérd6iv 1-4. kérdéseinek felelnek meg.

Fogorvos
Résztvevo Osszes (N) 112
No (N) 60
Ffi (N) 52
Eletkor (év (£SD)) 41,58(+13,84)
Hany éve dolgozik 16,83(%13,51)
fogorvosként
(év (+SD))
Fogorvosi Tanya, 0
rendelo kiskozség(N)
helye Falu, k6zség(N) 6
Egyéb varos(N) 29
Megyeszékhely(N) 57
Fovaros(N) 20

1. tablazat: Fogorvosok demografiai adatai

Paciensek koziil 126-an toltottek ki online a kérddivet, 75-en személyesen. Demografiai

adataikat a 2. tablazat tartalmazza, a kérdoiv 1-4. kérdéseinek megfeleléen. Megvizsgalva

a kiilonb6z6 modon nyert adatokat azt allapitottam meg, hogy a két betegcsoport

demografiai adatai €s a kérdésekre adott valaszaik atlaga nem tér el érdemben egymastol.

A kérdésekre adott valaszok atlaganak kiilonbsége minden kérdés esetében 0,5-nél kisebb

volt. Ennek alapjan a tovabbi statisztikai elemzés soran a két betegcsoportot egyként

kezeltem.
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Paciens Paciens Paciens

(0sszes) (online (személyes
kitoltés) kitoltés)
Résztvevé Osszes (N) 201 126 75
N6 (N) 144 96 48
Ffi (N) 57 30 27
Eletkor (év (xSD)) 41,05(x12,73) 41,21(£13,53) 40,79(+11,33)
Legmagasabb  Altalanos iskola 4 2 2
iskolai (N)
végzettség Kozeépiskola (N) 73 45 28
Egyetem(N) 119 74 45
Poszgradualis 5 5 0
képzés(N)
Tartozkodasi Tanya, 4 1 3
hely kiskozség(N)
Falu, kozség(N) 25 18 7
Egyéb varos(N) 70 47 23
Megyeszékhely(N) 92 51 41
Fovaros(N) 10 9 1

2. tablazat: Paciensek demografiai adatai

3.2. Fogorvosok

Az kérdéiv 5-8. kérdései arra vonatkoztak, hogy mik a fogorvosok benyomaésai
pacienseik lojalitasardl, illetve hogyan értékelik pacienseik tajékozottsagat az
egészségligyi szolgaltatasok terén. A valaszokat az 5. dbra tartalmazza. A kitoltokrol
elmondhatd, hogy véleményiik szerint pacienseik megbiznak benniik, szivesen ajanljak
Oket masoknak, ¢és nem terveznek fogorvost valtani. Pécienseik egészségiigyi
tajékozottsagardl viszont megoszlanak a véleményeik, a standard deviacio is itt a

legnagyobb a vizsgalt négy kérdés koziil.

11



5,00 4,59 4,49

4,08
4,00 3,38
3,00
2,00 0,797
1,00 0,749 0,623 0,697 )
0,00
A paciensek teljes Pacienseim szivesen Nem gondolom, hogy A pacienseim tébbsége
mértékben megbiznak ajanlananak engem pacienseim a tdjékozott az
fogorvosuk déntéseiben masoknak. kozeljovében fogorvost egészséglgyi
az egészséglgyi valtananak. szolgdltatasok terén.

ellatasukkal kapcsolatban.

m Atlag = Std. Deviacié

5. abra: Fogorvosi kérddiv 5-8. kérdései

A 9. kérdésre szoveges valaszadasra volt lehetdség, amivel a kitdltok koziil 106-an éltek
is. A valaszok megoszlasa szerint a kitoltok legnagyobb jelentdséget a bizalomnak,
szakértelemnek, vilagos és érthetd kommunikacionak €és a fajdalommentes ellatdsnak
tulajdonitanak. Tobb valaszadd emlitette ezeken kiviil a kedvességet, empatiat,

gyorsasagot €s a varakozasi idot.

A 10-16. kérdések a fogorvos-paciens kommunikaciora vonatkoztak. Az ezekre adott

valaszokat a 6. 4bra tartalmazza.

6,00
4,82 4,82
5,00 : 4,71 )
4,42 4,58
3,92
4,00
3,00
2,00
0,767 1015
1,00 0,541 0,716 s 0,588 0,743
0,00
A paciensek A paciensek A paciensek A péciensek A paciensek A paciensek
szamara fontos, szamadra fontos, szamara fontos, szamara fontos, szamara fontos, szamdra fontos,
hogy a fogorvos hogy a fogorvos hogy a fogorvos hogy a fogorvos hogy a fogorvos hogy a fogorvos a
érdekl6dést érthet6en részletesen biztassa 6ket, szamukra értheté6 beavatkozas
mutasson, amikor elmagyardzza, ismertesse a  hogy tegyenek fel kifejezéseket megkezdése el6tt
a tuneteikrél hogy mi a kezelési tervet.  kérdéseket a hasznaljon, elmondja, hogy
beszélnek. probléma a kezelésiikkel amikor a mit fog csinalni.
fogukkal. kapcsolatban. fogaszati
kezelésikrol

m Atlag  ® Std. Deviacié ’
beszél.

6. abra: Fogorvosi kérddiv 10-15. kérdései
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A kitoltok egy kivételével mindegyik kommunikacids tényezének nagy jelentdséget
tulajdonitanak. A kérdésfeltevésre vald biztatasrdl megoszlottak a vélemények a tobbi
tényez6hoz képest alacsony lett a hozza rendelt értékek atlaga, viszonylag magas standard

deviacio mellett.

A kovetkez6 hat kérdés eredményei (7. abra) szerint a kezelések idétartamat és
gyakorisagat kevésbé fontos tényezdnek itélik meg, mint a kezelési tervet érintd

kérdéseket.

5,00 4,66 4,61
4,41
4,50 407 4,27
! 3,91

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

0,927 0,930
0,50
0,00
A pacienseknek A pacienseknek A pacienseknek Fontosnak A paciensek A paciensek
szamit a szamit a szamit a kezelés tartom, hogy szamara fontos, szamara fontos,
talalkozasok talalkozasok mindsége. egynél tébb hogy hogy kozosen
id6tartama. gyakorisaga. kezelésiterv  megbeszéljem allapodjunk meg
kozotti valasztasi velik a kezelési a kezelési
lehetdséget tervet. tervrél.
ajanljak fel a
paciensek
szamara.

m Atlag = Std. Deviacid

7. ébra: Fogorvosi kérddiv 16-21. kérdései

Harom kérdés vonatkozott a jarvanyhelyzet alatt nyQjtott szolgaltatasokra (8.,9. és 10.
abra). Telefonos és e-mail elérhetdséget a megkérdezettek tobb, mint 90%-a nytjtott, mig

stirgdsségi ellatast csak 66,96%-uk.
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A paciensek a
jarvanyhelyzet
idejen is elertek
telefonon.

Mligen
Miem

8. abra: Fogorvosi kérddiv 22. kérdése

A paciensek a
jarvanyhelyzet
idejen is elertek
e-mailben.

Migen
Miem

9. abra: Fogorvosi kérddiv 23. kérdése

A jarvanyhelyzet
idején is
nyujtottam
siirgosseégi
ellatast.

Migen
Miem

10. abra: Fogorvosi kérd6iv 27. kérdése
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Az utolso hat kérdés arra vonatkozott, hogy a kitolték hogyan itélik meg pacienseik
attitiidjét ezekkel a szolgaltatasokkal kapcsolatban (11. és 12. abra). Nagy fontossagtinak
tartjak a telefonos és e-mailes elérhetdséget, illetve azt, hogy a paciensek a jarvanyhelyzet
idején is sajat fogorvosukhoz fordulhassanak. A kitoltok nagy része egyetért abban, hogy
stirgdsségi ellatas nyujtasaval elérhetik, hogy pacienseik tovabbra is az ¢ szolgaltatasaikat
vegyék igénybe. Kisebb fontossagunak értékelik azt, hogy a paciens ugynabban a
rendeldben részesiiljon siirgdsségi ellatasban, ahova addig jart. Legkevésbé azzal értettek
egyet, hogy a slirgdsségi ellatds 0j paciensek szerzésével, a siirgdsségi ellatas és

elérhet0ség hianya pedig paciensek elvesztésével jarna.

5,00 4,67
4,50 4,25 3.99
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
100 0,663 0,885 1,018
0,50
0,00
A pacienseknek fontos, hogy A pacienseknek fontos, hogy A pacienseknek fontos, hogy
fogorvosuk a jarvanyugyi amennyiben siirgGsségi amennyiben siirgbsségi
helyzetben is elérhetd legyen  ellatasra van szlikségik, a ellatasra van sziikségik, a
szamukra telefonon/e-  jarvanylgyi helyzetben is sajat  jarvanyugyi helyzetben is
mailben. fogorvosukhoz ugyanabba a fogorvosi
fordulhassanak. rendel&be jarjanak.

m Atlag  ® Std. Deviacié

11. abra: Fogorvosi kérd6iv 24-26. kérdései

5,00 4,37
4,50
4,00 3,56
3,50 2,87
3,00
2,50
2,00 1,255
150 0,866 ) 1,166
1,00
0,50
0,00
Ugy vélem, hogy mivel a Ugy vélem, hogy azzal, hogya Ugy vélem, hogy amelyik fogorvos
jarvanyugyi helyzet idején is jarvanyugyi helyzetben is a jarvanyugyi helyzet idején nem
nyujtottam szamukra siirg6sségi  nyujtottam slirgGsségi ellatast, 4j dolgozik és nem elérhetd, annak
ellatast, korabbi pacienseim a pacienseket is tudok szerezni.  pdéciensei a jovében valdszinlileg
jov6ben is hozzam fognak fordulni. masik fogorvoshoz fognak jarni, és

elvesziti ket a praxisabal.

m Atlag  ® Std. Deviacié

12. abra: Fogorvosi kérddiv 28-30. kérdései
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3.3.Paciensek
Rendszeresen latogatott fogorvosi rendeloként legnagyobb gyakorisaggal a szegedi
Smiledent fogorvosi rendel6t tintették fel (Smiledent Kft., 6724 Szeged Teréz u. 14/B)

kitoltéink, ami a kutatas modszerével magyarazhato.

A 6. kérdéstdl a 10. kérdésig a paciensek és fogorvosuk személyes kapcsolatat vizsgaltuk.
Az eredményeket a 13. abra szemlélteti. A kitdlt6knek fontos a fogorvosi ellatasukat
végzok személye, megbiznak fogorvosuk dontéseiben, ugyanakkor kevésbé értenck egyet
abban, hogy személyes kapcoslatot sikeriilt kialakitaniuk fogorvosukkal, és hogy

fogorvosuk ismeri Oket €s egészségligyi adataikat.

A kovetkez6 ot kérdés lojalitassal és az egészségiigyi ellatasok ismeretével kapcsolatos.
(14. abra) A kitolték szivesen ajanljak fogorvosukat masoknak, és nem terveznek
fogorvost valtani. A fogorvosvaltassal kapcsolatos idObeli, pénzbeli és energia-
raforditassal kapcsolatban megoszlottak a vélemények, ahogy a standard deviacio
nagyobb mértéke is mutatja. Az egészségiigyi szolgaltatasokkal és ellatassal kapcsolatos

ismereteikhez €s tapasztalataikhoz is alacsonyabb értékeket rendeltek.

6,00
4,78
5,00 473 4,24
3,92 3,87 ’
4,00
3,00
2,00
1,242 1,270 1022
1,00 0,570 0,545
0,00
A fogaszati Személyes Megbizom Biztos vagyok  Biztos vagyok
ellatasomat kapcsolatot fogorvosom benne, hogy a benne, hogy a
végz6 személyek alakitottam kia dontéseibenaz  fogorvosom fogorvosom
szamitanak jelenlegi egészséglgyi  ismer engem. ismeri
nekem. fogorvosommal. ellatdsommal egészséglgyi
kapcsolatban. adataimat.

m Atlag  m Std. Deviacié

13. abra: Paciens kérd6iv 6-10. kérdései

A 16. kérdés a fogorvossal valo elégedettség tényezdit vizsgalta, szoveges valasz adasara

volt lehetéség. A legtobb valaszadd a preciz, pontos munkat, szakértelmet,
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megbizhatdsagot, kedvességet és empatiat emelte ki. Tobben emlitették még a pontos

tajékoztatast, higéniat, megfeleld arat, fijdalommentességet és a gyors munkavégzést.

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

4,74
IO,665

Ajanlanam a
fogorvosom
mdsoknak.

14.

4,58
3,89
329 3,49
1,509
0,957 0,974 1,136

Nem hiszem, A fogorvosvaltas Jolismeremaz Meglehet6sen

hogy a szamomra egészséglgyi sok
kozeljovében idSbeli / pénzbeliszolgaltatasokat. tapasztalattal
valamikor / energia- rendelkezem az
fogorvost raforditast egészséglgyi
valtanék. igényelne. ellatas terdletén.

m Atlag  m Std. Deviacié

abra: Paciens kérdoiv 11-15. kérdései

A kérdések kovetkezd csoportja a fogorvossal vald kapcsolattartasra vonatkozott a

COVID-19 jarvanyhelyzet soran. A kapott eredmények a 15. és 16. abran lathatoak. A

kitoltok nagy fontossagunak itélték fogorvosuk telefonos elérhetéségét, e-mailes

elérhetdségét kevésbé. Szintén fontos tényezoként értékelték azt, hogy fogorvosuk

jarvany idején tartson tligyeletet, illetve hogy ugyanaz a fogorvos kezelje dket a

jarvanyiddszakban is. Hasonloan értékelték azokat az allitdsokat, miszerint slirgdsségi

ellatas esetén sajat fogorvosukhoz tudtak fordulni, illetve hogy jarvanyiddszak alatt

ugyanabban a rendeloben fogadtak-e, ahova addig jart. Az eredmények szerint a

valaszadok tobbsége nem valt fogorvost abban az esetben, ha fogorvosa nem volt

elérhetd, és nem dolgozott a jarvanyiddszakban.
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5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

5,00 4,46

s50

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50 0,927 37 1,093

1,00

0,50

0,00
Fontos nekem, hogy Fontos nekem, hogy Fontos nekem, hogy a

fogorvosom a fogorvosom a jarvanyiddszakban
jarvanyiddszakban is jarvanyiddszakban is fogorvosom tartott-e
elérhetd volt-e szamomra elérhetd volt-e szamomra ligyeletet.
telefonon. e-mailben.

m Atlag ® Std. Deviacid

15. abra: Paciens kérd6iv 17-19. kérdései

4,49 4,39 219
2,48
1,393
055 1,090 1,168 I

Fontos nekem, hogy Fontos nekem, hogy Fontos nekem, hogy ~ Amennyiben fogorvosom
ugyanaz a fogorvos amennyiben stirg6sségi  amennyiben siirg6sségi  a jarvanyiddszak alatt
végezte-e a kezelésem a ellatasra volt sziikségem, ellatasra volt szilkségem, nem dolgozott és nem is
jarvanyidGszakban is. ajarvanyiddszakbanis  a jarvanyidGszakbanis volt elérhet6 szamomra, a

sajat fogorvosomhoz  ugyanabban a fogorvosi  jovében valdszin(leg
fordulhattam-e. rendelSben fogadtak-e. masik fogorvoshoz fogok
jarni.

m Atlag = Std. Deviacié

16. abra: Paciens kérd6iv 20-23. kérdései

A kérdések utolsd csoportja olyan kérdéseket tartalmazott, melyek a fogorvossal valo

legutobbi taldlkozasra vonatkoznak. Annak megoszlasat, hogy a kitoltdk hany

alkalommal jartak mar jelenlegi fogorvosukndl, a 17. dbra tartalmazza.

18



Hany
alkalommal jart
jelenlegi
fogorvosanal

M 1-5 alkalommal
M 5-10 alkalommal
M 10-nel tobbszor

17. abra: Paciens kérdoiv 24. kérdése

A kovetkezd harom kérdés targya az utolso latogatas soran a fogorvos érdeklédése volt.
Az eredmények a 18. abran lathatoak. A kit6lték egyetértettek abban, hogy fogorvosuk
érdeklodott a problémaikkal kacsolatos aggodalmaik és tiineteik irant. A problémaik
maganéletre és csalddra gyakorolt hatdsai irdnt a fogorvosok kevésbé bizoyultak

érdekl6donek.

5,00 4,60 4,75
4,50
4,00 3,47
3,50
3,00
2,50
2,00 1,382
1,50
1,00 0,788 0,654
0,50
0,00
A fogorvost érdekelték a A fogorvost érdekelte, A fogorvost érdekelték a
problémammal kapcsolatos ~ amikor a tlineteimrdl problémam csaladi- vagy
aggodalmaim. beszéltem. maganéletemre gyakorolt
hatasai.

m Atlag ® Std. Deviacié

18. abra: Paciens kérddiv 25-27. kérdései
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A kovetkezd 6t kérdés a fogorvos kezelési tervvel és a megkezdendd beavatkozéssal

kapcsolatos kommunikéciojara vonatkozott. A kitdltok mind az o6t allitdAshoz magas

értéket tarsitottak, ahogy a 19. dbra mutatja is. A kérdésre vald biztatashoz tarsitott

értékek atlaga alacsonyabb a tobbihez képest, illetve itt a legnagyobb a standard deviacio

is.

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

0,00

4,78 4,79 4,77 4,78
4,21
1,130

0,667 0,647 0,574 0,626
A fogorvos A fogorvos A fogorvos A fogorvos A fogorvos a
érthet6en részletesen biztatott, hogy szdmomra érthetd beavatkozds

elmagyarazta, hogy  ismertette a tegyek fel kifejezéseket megkezdése el6tt
mia problémaa  kezelési tervet. kérdéseket a hasznalt, amikor a elmondta, hogy mit
fogammal. kezelésemmel fogdszati fog csindlni.
kapcsolatban. kezelésemrdl
beszélt.

m Atlag = Std. Deviacié

19. abra: Paciens kérd6iv 28-32. kérdései

A paciensek elégedettségére vonatkozo négy kérdésre adott valaszokat a 20. abra

szemlélteti. Az eredmények szerint a paciensek mind a négy vizsgalt kérdésben magas

elégedettséget mutattak, alacsony standard deviacioval.

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

0,00

4,70 4,66 4,78 4,74

Elégedett vagyok a Elégedett vagyok a Elégedett vagyok a Elégedett vagyok a
talalkozasok talalkozasok kezelés minGségével. fogorvos
id6tartamaval. gyakorisagdval. tdjékoztatdsaval.

m Atlag = Std. Deviacié

20. abra: Paciens kérdoiv 33-36. kérdései
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Az utolsé harom kérdés arra vonatkozott, hogy a fogorvos milyen mértékben vonta be
paciensét a kezeléssel kapcsolatos dontési folyamatba. Az eredmények a 21. abran
lathatdak. A kitoltok szerint fogorvosuk megbeszélte veliik a kezelési tervet és kozdsen
allapodtak meg réla, de azt mar kevesebb paciens tdmasztotta ala, hogy tobb kezelési terv

koziil lett volna lehetdsége valasztani.

5,00 4,64 4,66
4,50 4,13

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50 1,234
1,00

0,50

0,00

0,884 0,840

A fogorvos egynél tobb A fogorvos megbeszélte Megallapodtunk a

kezelési terv kozotti velem a kezelési tervet. fogorvossal a kezelési
valasztasi lehetGséget tervrél.
ajanlott fel szamomra.

m Atlag = Std. Deviacié

21. abra: Paciens kérdoiv 37-39. kérdései
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4. Megbeszelés

4.1. Fogorvosok

Ahogy célkitlizésemben is szerepel, azt fogalmaztam meg kérdésként, hogy a fogorvosok
milyen mértékben képesek felmérni, hogy milyen tényezdk befolydsoljak pacienseik

elégedettségét €s lojalitasat.

Az adatokat elemezve arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a valaszadok igen nagy
jelentéséget tulajdonitanak a pacienssel valdé kommunikéacionak ¢és a kezelés
mindségének, a professzionalitasnak. Ezek megegyeznek a szakirodalomban hangsulyos
betegelégedettségi tényezOknek. A megkérdezett fogorvok a tobbi tényezohoz képest
kisebb jelent6séget tulajdonitottak a talilkozasok id6tartaménak. Erdemes azonban
szamitdsba venni, hogy a varakozasi id0 nagy mértékben befolyasolja a paciensek
elégedettségét — ahogy azt a szoveges valaszokban helyesen ki is emelték — , igy a
talalkozasok id6tartamara is érdemes lehet nagyobb hangsulyt fektetni, hogy a paciensek
idoraforditasa a lehetd legkisebb legyen. Ugyancsak kisebb hangsulyt fektettek a kitdltok
a kérdésfeltevésre vald buzditasra, holott a szakirodalom szerint ez is egy olyan
kommunikacios aspektus, mely noveli a betegelégedettséget. Kiilonds jelentdsége van
ennek amiatt is, mivel a 7. és 8. kérdésre adott valaszok alapjan a fogorvosok nincsenek
meggy6zddve pacienseik tajékozottsagarol az egészségligyl ellatasokat é€s
szolgaltatasokat illetden, igy a kérdésfeltevéssel esetleg olyan tudasbeli hianyossagokra

is fény deriilhet, mely a fogorvos szamara evidens, igy nem tér ra ki a tajékoztatas soran.

Mivel a COVID-pandémiahoz hasonlo jarvanyhelyzetre, és annak betegelégedettséget és
lojalitast befolyasoldo aspektusaira a kozelmualtbol nincs relevans vizsgalat a
szakirodalomban, ezért az ezt érinté eredményeket a kutatas soran a paciensek altal adott

valaszokkal fogom Osszevetni.

4.2. Paciensek

A célkitizésemben szerepld masodik kérdés az volt, hogy mely tényezdk befolyasoljak a
paciensek elégedettségét ¢és lojalitasat, illetve hogy milyen kovetelményeket tdmasztanak

fogorvosaik felé a jarvanyhelyzetben.
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A kapott valaszok alapjan elmondhatd, hogy a megkérdezett paciensek elégedettségét
befolyasold tényezok két fo teriilet koré csoportosithatok. Az egyik ilyen teriilet a
fogorvos professzionalitdsa, mely gyors, preciz és fajdalommentes ellatdsban valosul
meg. A masik tényezo pedig a kommunikacidja, mely empatikus, érdeklédé hozzaallast,
érthetd és pontos tajékoztatast foglal magaban. Ezek az eredmények egyezést mutatnak a
nemzetkozi kutatasok eredményeivel. Eltérések mutatkoznak viszont abban, hogy a
rendeld és a varoterem berendezése, a megnyerd kornyezet, a személyzet megjelenése
mekkora jelentdséggel bir. Jelen kutatas kit6ltéi ennek nem tulajdonitottak nagy
jelentéséget. A higiénia viszont nalunk is szerepelt befolyasold faktorként. Ennek oka
lehet a jarvany miatti fertézésvesz€lytdl valdo félelem is. A megkérdezett paciensek
alapvetden elégedettek voltak fogorvosaikkal és az altaluk nyujtott ellatassal. Ez azzal
magyarazhatd, hogy az altaluk emlitett fontos faktorokat érint6 kérdésekben, mint
professzionalitas és kommunikacio, szintén magas pontszamokkal valaszoltak a Likert-
skalan. Azok a kérdések, amikben alacsonyabb atlagot kaptunk, mint példaul a
fogorvossal vald személyes kapcsolatot érinté kérdések, illetve, hogy a fogorvos
érdeklodik-e a problémaik maganéleti vonatkozasai irdnt, nem befolyasoltak
szamottevéen a betegelégedettséget, €s a kitdltdk nem 1is tértek ki rajuk a szoveges

valaszadas soran.

4.3. Jarvanyhelyzetre vonatkozo kérdések

Ahogy a kutatas eredményeinél targyaltam, a megkérdezett fogorvosok jelentds hanyada
elérhetd volt a jarvanyiddszak alatt telefonon és e-mailben is, siirgdsségi ellatast viszont
csak 67%-uk nyutjtott. A megkérdezett paciensek kozott nagy szamban voltak jelen a
szegedi Smiledent rendeld betegei, akik tudtak élni siirgdsségi ellatassal a pandémia alatt,

ez befolyassal lehet a kutatas eredményeire.

A kapott valaszok alapjan elmondhatd, hogy a paciensek fontosnak talaltak, hogy
fogorvosuk elérhetd legyen telefonon a jarvanyiddszak alatt. Ezt az igényt a fogorvosok

is felismerték, és nagy tobbségiik biztositotta is a szolgaltatast paciensei szdmara.

Kevésbé volt viszont fontos a paciensek szdmara az e-mailes elérhetéség. Ennek oka
abban lehet keresendd, hogy a rendelési idon kiviili megkeresések valosziniileg

tobbségében akut panaszokkal dsszefliggésben torténnek, amik gyors valaszt igényelnek
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a fogorvostdl, illetve a relevans panaszok megbeszélése is egyszeriibb és gyorsabb

szOban, mint e-mailben.

A kitoltok fontosnak tartottadk tovabba, hogy a pandémia alatt is sajat fogorvosuk
szolgaltatasait tudjak igénybe venni, abban a rendeloben, ahova addig is jartak. A
fogorvosok jol mérték fel tehat a jarvany alatti siirgdsségi ellatas fontossagat, azonban azt

kis mértékben alul értékelték, hogy az azonos rendelének is jelentdsége van.

A megkérdezett paciensek viszont nem értettek egyet abban, hogy a siirgdsségi ellatas
hianya miatt fogorvost valtananak, annak ellenére sem, hogy nagy fontossagunak itélték
ezt a szolgaltatast. Ezt a nagyfoku lojalitast magyardzhatja az altalanos elégedettség a
fogorvossal és a rendeldvel, illetve a telefonos €s e-mailes konzultacio lehetdségének
megléte. A fogorvosok is jo1 mérték fel, hogy siirgdsségi ellatas nygjtasaval nem feltétlen
szerezhetnek 1) pacienseket, mivel még ha a paciensek kénytelenek is ideiglenesen mas
ellato siirgdsségi szolgaltatasat igénybe venni a pandémia miatt, tobbségében lojalisak
maradnak eredeti fogorvosukhoz. A siirgdsségi ellatdsnak tehat inkdbb a
betegelégedettség novelésében és a lojalitds fokozdsdban van jelentdsége, mintsem U]

paciensek szerzésében.
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5. Osszefoglalas

Az eredmények értékelése nyomdan elmondhatod, hogy sikeriilt vélaszt talalnom a
célkitizésemben szerepld kérdésekre. Megallapitottam, hogy a jelen kutatasban
résztvevO paciensek elégedettségét hasonld tényezOk befolydsoljak, mint amikre a
nemzetkdzi kutatasok mar fényt deritettek. Nagy eltéréseket ebben nem tapasztaltam. Az
is vilagossad valt, hogy a megkérdezett fogorvosok tisztdban vannak ezekkel a
tényezokkel, jo1 meg tudjak itélni egyes faktorok fontossagat. A kutatas eredményei
ramutatnak tovabba, hogy mekkora jelentdsége van az 4ltalanos betegelégedettségnek az
ilyen valsagos iddszakokban, mint a COVID-jarvany. Ha a fogorvosnak
professzionalitasaval €s j6 kommunikéciojaval bizalmi kapcsolatot sikeriil kiépitenie a
paciensekkel, biztos alapot épit ahhoz, hogy a paciensek lojalisak maradjanak hozza a
valtozo koriilmények ellenére is, és a lehetdségekhez mérten Gjra €s jra igénybe vegyek

szolgaltatasait.
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1. Melleklet

1.sz. melléklet: Kérddiv fogorvosoknak

A paciens-elégedettség tényezéinek vizsgalata

Az alabbi kérdéivben a pacienseivel valo kapcsolatanak mindségérdl kérdezziik, illetve
szeretnénk felmérni, hogy On szerint mely tényez8k befolyasoljak, hogy a fogaszati
paciensek sajat fogaszati kezelésiikkel mennyire érzik magukat elégedettnek. A kérddiv
kitoltése anonim, kérjiik, semmilyen személyazonositasra alkalmas adatot ne irjon ra.
Kérjiik, esetleges megjegyzéseit irja a kérddiv hatoldalara. Koszonjiik, hogy valaszaival

segiti kutatasunkat!

Az aldbbi kérdések megvalaszolasakor karikdzza be a véleményének leginkabb
megfelel6é szamot. Valaszlehetoségek: 1= Egyaltalan nem értek egyet, 2= Nagyrészt
nem értek egyet, 3= Részben egyetértek, részben nem, 4= Nagyrészt egyetértek, 5=
Teljes mértékben egyetértek.

1. Az On neme:

1 N6
1 Férfi
2. AzOnkora: ............ (év)
3. Hany éve dolgozik fogorvosként? ............ (év)

4. Hol talalhat6 a fogorvosi rendelé, ahol On dolgozik?
"] Fdvaros
1 Megyeszékhely
"1 Egyéb varos

71 Falu, kozség
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1 Tanya, kiskdzség

5. A paciensek teljes mértékben megbiznak fogorvosuk dontéseiben az

egészségiigyi ellatasukkal kapcsolatban.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
6. Pacienseim szivesen ajanlanianak engem masoknak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
7. Nem gondolom, hogy pacienseim a kozeljovében fogorvost valtananak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
8. A pacienseim tobbsége tajékozott az egészségiigyi szolgaltatasok terén.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

9. Véleményem szerint a paciensek fogorvossal valé elégedettségét befolyasolé

legfontosabb tényezo6(k):

10. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos érdeklédést mutasson, amikor a

tiineteikrél beszélnek.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

11. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos érthetéen elmagyarazza, hogy mi

a probléma a fogukkal.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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12. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos részletesen ismertesse a kezelési

tervet.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

13. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos biztassa 6ket, hogy tegyenek fel

kérdéseket a kezelésiikkel kapcsolatban.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

14. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos szamukra érthetoé kifejezéseket

hasznaljon, amikor a fogaszati kezelésiikrol beszél.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

15. A paciensek szamara fontos, hogy a fogorvos a beavatkozas megkezdése elott

elmondja, hogy mit fog csinalni.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
16. A pacienseknek szamit a talalkozasok idétartama.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
17. A pacienseknek szamit a talalkozasok gyakorisaga.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
18. A pacienseknek szamit a kezelés mindgsége.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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19. Fontosnak tartom, hogy egynél tobb kezelési terv kozotti valasztasi lehetoséget

ajanljak fel a paciensek szamara.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
20. A paciensek szamara fontos, hogy megbeszéljem veliik a kezelési tervet.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
21. A paciensek szamara fontos, hogy kézosen allapodjunk meg a kezelési tervrol.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

Az alabbi kérdések a pacienseivel valo kapcsolattartasara vonatkoznak a COVID-

19 jarvanviigyi helyzetben

22. A paciensek a jarvanyhelyzet idején is elértek telefonon.
] lgen
1 Nem

23. A paciensek a jarvanyhelyzet idején is elértek e-mailben.
] lgen
1 Nem

24. A pacienseknek fontos, hogy fogorvosuk a jarvanyiigyi helyzetben is elérheté

legyen szamukra telefonon/e-mailben.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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25. A pacienseknek fontos, hogy amennyiben siirgdsségi ellatasra van sziikségiik, a

jarvanyiigyi helyzetben is sajat fogorvosukhoz fordulhassak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

26. A pacienseknek fontos, hogy amennyiben siirgésségi ellatasra van sziikségiik, a

jarvanyiigyi helyzetben is ugyanabba a fogorvosi rendeldbe jarjanak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
27. A jarvanyhelyzet idején is nytjtottam siirgosségi ellatast.
1 lgen
1 Nem
Amennyiben nemmel valaszolt, folytassa a 30. kérdésnél.

28. Ugy vélem, hogy mivel a jarvanyiigyi helyzet idején is nydjtottam szamukra

siirgosségi ellatast, korabbi pacienseim a jovében is hozzam fognak fordulni.

Egyaltalan nem értek Teljes mért
¢kben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

29. Ugy vélem, hogy azzal, hogy a jarvanyiigyi helyzetben is nyijtottam siirgésségi

ellatast, Gj pacienseket is tudok szerezni.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

30. Ugy vélem, hogy amelyik fogorvos a jarvanyiigyi helyzet idején nem dolgozik és
nem elérhetd, annak paciensei a jovoben valosziniileg masik fogorvoshoz

fognak jarni, és elvesziti 6ket a praxisabol.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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2.sz. melléklet: Kérddiv pacienseknek

A paciens-elégedettség tényezéinek vizsgalata

Az alabbi kérddivben a fogorvosaval valo kapcsolatanak mindségérdl kérdezziik, illetve

szeretnénk felmérni, hogy mely tényezdk befolyasoljak, hogy sajat fogészati
kezelésével mennyire €rzi magat elégedettnek. A kérddiv kitoltése anonim, kérjiik,
semmilyen személyazonositasra alkalmas adatot ne irjon ra. Kérjiik, esetleges
megjegyzéseit irja a kérdéiv hatoldalara. Koszonjiik, hogy valaszaival segiti

kutatiasunkat!

Az aldbbi kérdések megvalaszolasakor karikdzza be a véleményének leginkabb
megfelel6 szamot. Valaszlehetoségek: 1= Egyaltalan nem értek egyet, 2= Nagyrészt
nem értek egyet, 3= Részben egyetértek, részben nem, 4= Nagyrészt egyetértek, 5=
Teljes mértékben egyetértek.

1. Az On neme:
1 N6
1 Férfi
2. AzOnkora: ............ (év)
3. Az On legmagasabb iskolai végzettsége:
] Altalanos iskola
] Kozépiskola
"1 Egyetem/fdiskola
1 Posztgradudlis (doktori képzés)

4. Tartézkodasi hely (lakhely) tipusa:

[1 Fovaros
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1 Megyeszékhely
1 Egyéb varos
71 Falu, kozség

71 Tanya, kiskdzség

5. Nevezze meg a fogorvosi rendeldt, ahova rendszeresen jar:

6. A fogaszati ellatasomat végz6 személyek szamitanak nekem.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

7. Személyes kapcsolatot alakitottam ki a jelenlegi fogorvosommal.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

8. Megbizom fogorvosom dontéseiben az egészségiigyi ellataisommal

kapcsolatban.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
9. Biztos vagyok benne, hogy a fogorvosom ismer engem.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

10. Biztos vagyok benne, hogy a fogorvosom ismeri egészségiigyi adataimat.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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11. Ajanlanam a fogorvosom masoknak.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

12. Nem hiszem, hogy a kozeljovében valamikor fogorvost valtanék.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

13. A fogorvosvaltas szamomra iddébeli / pénzbeli / energia-raforditast igényelne.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

14. Jo6l ismerem az egészségiigyi szolgaltatasokat.

Egyaltalan nem értek Teljes mértekben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

15. Meglehetdsen sok tapasztalattal rendelkezem az egészségiigyi ellatas teriiletén.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

16. A fogorvossal valo elégedettségemet befolyasolé legfontosabb tényezé(K):

Az alabbi kérdések a fogorvosaval valé kapcsolattartasra vonatkoznak a COVID-

19 jarvanvhelyzet soran

17. Fontos volt nekem, hogy fogorvosom a jarvanyiigyi helyzetben is elérhet6

legyen szamomra telefonon.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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18. Fontos volt nekem, hogy fogorvosom a jarvanyiigyi helyzetben is elérhet6

legyen szamomra e-mailben.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

19. Fontos volt nekem, hogy fogorvosom tartson iigyeletet, és amennyiben

siirgosségi ellatasra van sziikségem, hozza fordulhassak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

20. Fontos volt nekem, hogy ugyanaz a fogorvos végezze a kezelésem a

jarvanyidészakban is.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

21. Fontos volt nekem, hogy amennyiben siirgosségi ellatasra van sziikségem, a

jarvanyiigyi helyzetben is sajat fogorvosomhoz fordulhassak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

22. Fontos volt nekem, hogy amennyiben siirgosségi ellatasra van sziikségem, a

jarvanyiigyi helyzetben is ugyanabban a fogorvosi rendelében fogadjanak.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

23. Amennyiben fogorvosom a jarvanyidészak alatt nem dolgozik és nem elérheté

szamomra, a jovoben valdsziniileg masik fogorvoshoz fogok jarni.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

Az alabbi kérdések a fogorvosaval tortént lesutobbi talalkozasara vonatkoznak
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24. Hany alkalommal jart mar a jelenlegi fogorvosanal? .................
25. A fogorvost érdekelték a problémammal kapcsolatos aggodalmaim.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

26. A fogorvost érdekelte, amikor a tiineteimrol beszéltem.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

27. A fogorvost érdekelték a problémam csaladi- vagy maganéletemre gyakorolt

hatasai.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

28. A fogorvos érthetéen elmagyarazta, hogy mi a probléma a fogammal.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

29. A fogorvos részletesen ismertette a kezelési tervet.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

30. A fogorvos biztatott, hogy tegyek fel kérdéseket a kezelésemmel kapcsolatban.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

31. A fogorvos szamomra értheto kifejezéseket hasznalt, amikor a fogaszati

kezelésemrol beszélt.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek
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32. A fogorvos a beavatkozas megkezdése elétt elmondta, hogy mit fog csinalni.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

33. Elégedett vagyok a talalkozasok idétartamaval.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

34. Elégedett vagyok a talalkozasok gyakorisagaval.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

35. Elégedett vagyok a kezelés mindségével.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

36. Elégedett vagyok a fogorvos tajékoztatasaval.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

37. A fogorvos egynél tobb kezelési terv kozotti valasztasi lehetoséget ajanlott fel

szamomra.
Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

38. A fogorvos megbeszélte velem a kezelési tervet.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben
egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

39. Megallapodtunk a fogorvossal a kezelési tervrol.

Egyaltalan nem értek Teljes mértékben

egyet 1 2 3 4 5 egyetértek

40



