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 چکیده
 یهایزیردر برنامه یثرؤ، نقش مین به مراکز درمانیت مراجعیتوجه به سطح رضا :مقدمه

زان یم یهدف بررس ن مطالعه بایا. کندیفا میا یخدمات سلامت یهاستمیدر س یتیریمد
 .در شهر فسا انجام شد یپزشک دندان هایماران مراجعه کننده به مطبیب یمند تیرضا

صورت  هو از نظر روش اجرا ب یق از نظر هدف از نوع کاربردین تحقیا :ها مواد و روش
کرت در سه یل یقسمت 5اس ینامه خودساخته در مق پرسش. انجام شد یلیتحل –یفیتوص

قرار گرفته، ماران مورد مصاحبه ینفر از ب 044تعداد . دیل گردیله مصاحبه تکمیوس هبخش، ب
با  61نسخه  Minitabو  04نسخه  SPSS یافزارهاله نرمیوس هشده ب یاطلاعات گردآور

 45/4) دیل گردیه و تحلیدو تجز یکا یو آزمون آمار رمنیاسپ یهمبستگ بیاستفاده از ضر
= α). ی، آلفاییاین پاییتع یبرا. ن شدیتأم ییو محتوا یارینامه از نظر مع پرسش ییروا 

 .بود 16/4محاسبه شد که  کرونباخ
سطح  یرهایو متغ یمند تیزان رضاین می، بیا نهیگ و زمیدموگراف یرهاین متغیدر ب :ها یافته
(. p value< 446/4)مشاهده شد  یدار یرابطه معن یت از نظر آماریلات، شغل، جنسیتحص

د یگردن ییتع 176/4 یب همبستگیضر یماران و شاخص وفاداریب یلکت ین شاخص رضایب
(40/4 = p value .)مار و گرفتن شرح حال و یق به بیدق یدگیرس ،یپزشک دنداننه خدمات یهز

ماران و یبا ب کپزش دندان ی، نحوه برخورد و احترام منشکپزش نه کامل توسط دندانیمعا
پزشکان  ندانبهبود از خدمات د یدیلک یها تین اولویتر عنوان مهم به ماریبه ب دهینحوه نوبت

 .طرح شدندم
ان پزشک دنداناز خدمات  مارانیب یکل تیاز رضا یپژوهش حاک نیا هایافتهی :گیری  نتیجه
 یمند تیتوان رضایماران میاساس نظر بص بریرسد با اصلاح نقاینظر م چند که بههر. است
 .دست آورد هب یبالاتر

 پزشک دندانمار، خدمات سلامت، یب تیرضا :ها د واژهیلک
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 مقدمه
مرتبط با بخش درمان  یها در سازمان ماریب تیامروزه رضا

سازمان شناخته شده  ییمرتبط با کارا یدیعنوان شاخص کل هب
 یریگن شاخص جهت اندازهیترن و مهمیبهتر[. 1، 2]است

ن یت مراجعیرضا یه شده، بررسیت خدمات ارایفیکت و یمک
مناسب جهت  یاریمع ماریب تیرضا زانیم یابارزی[. 3]است
پزشک و  ی رابطه نیچن آن و هم تیفیدرمان، ک ی وهیش یبررس

توان به یمار را میب یمندتیرضا[. 4]رودیشمار م به ماریب
ه یکننده خدمات در مقابل خدمات اراافتیواکنش شخص در

ت یفیاز ک یو یشده اطلاق کرد که منعکس کننده درک کل
مار از آن جهت مهم یب یمند تیرضا[. 5]ه خدمات استیارا

ماران در امر مراقبت و درمان یت بککه باعث جلب مشار است
 یمند تینگران رضا یهر سازمان طورکه همان[. 6]خواهد شد

ه یارا یها یاز نگران یکیباشد،  یکاربران خدمات خود م
 مارانیب تیعدم رضا زین یپزشک دهندگان خدمات دندان

 تواندیم ماریب تیسطح رضا یرگیو اندازه یبررس[. 7 ،8]است
ه یارا یرا ارتقا دهد، چون اطلاعات مهم یخدمات درمان تیفیک
نقاط ضعف و بهبود  ییها جهت شناسا از آن توانیکه م دهدیم

 یو درمان یدر مراکز بهداشت[. 9]سطح خدمات استفاده نمود
منجر به  شانیا تیو جلب رضا مارانیاز نظرات ب یرگیبهره
را به  مارانیسلامت ب طحو بهبود س تیفیشده و ارتقا ک ینوآور

 [. 11]دنبال خواهد داشت
نه یدر زم ین مطالعات علمینقطه آغاز یلادیم 81 ی دهه

رود که منجر به توسعه ابزار  یشمار م ت خدمات بهیفیک
 ابعاد مدل سروکوال شامل. دیگرد( Servqual)سروکوال 

، «ییگو زان پاسخیم»، «نانیت اطمیقابل»، «یت ظاهریوضع»
به بعد  1991 ی از دهه[. 11]است «یهمدل»و  «نیتضم»

و مورد  دیگرد یخدمات معرف تیفیسنجش ک زارسروکوال اب
واقع  یخصوص در حوزه خدمات درمان هب نیاستقبال محقق

 [.12-16]شد
، Ware[17]و  Davies ،یپزشک دندانخدمات  ی حوزه در

ان را در پزشک دنداناز خدمات  مارانیب تیابزار سنجش رضا
 تیفینحوه مراقبت و ک نه،یهز لات،یتسه ،یبعد دسترس 5قالب 
در  یمدل یبا طراح زی، ن[18]و همکاران Kardis. نموند یطراح

و  نانیاطم تیقابل ن،یتضم ،یقالب چهار عامل همدل

 ونانیرا در  یپزشک دندانماران مراکز یت بیرضا ،ییوگ پاسخ
از  مارانیانتظارت ب یدر بررس نیچن قرار دادند و هم یمورد بررس
 ماران،یرا از نظر ب تیاولو نیتر مهم ،یپزشک دندانخدمات 

، [8]و همکاران Gurdal. بهداشت اعلام نمودند تیرعا
 یپزشک دندانرا در درمانگاه دانشکده  مارانیب یمند تیرضا
 یرا طولان یتیعلت نارضا نیتر کردند و مهم یرگیاندازه ریازم

 .شدن زمان درمان ذکر نمودند
Baldwin  وSohal[19]با استفاده از ابزار سروکوال  زی، ن

ان از منظر پزشک دندانخدمات  یدیکل یها جنبه نییبه تع
در سال  یطرح مل کیدر  زیدر انگلستان ن. پرداختند مارانیب

1999 ،Bedi مارانیب تی، به مطالعه رضا[21]و همکاران 
درصد  87. ان پرداختندپزشک دندانخدمات  تیفیبزرگسال از ک

 تیاز رضاران ابپزشک دندانطرح از خدمات  نیدر ا مارانیب
بر  یمبتن یمدل یبا طراح زی، ن[21]و همکاران Dewi. نمودند

را از خدمات  مارانیب تیرضا ،ییگو و پاسخ یدو بعد همدل
 یدر کشور اندونز یدولت یها مارستانیدر ب یپزشک دندان
در  [22]و همکاران Stahlnackeدر مطالعه . کردند یرگیاندازه

 مارانیب تیرضا زانیعامل در جلب م نیتر مهم سیشور سوئک
به  ییگو مشاوره و پاسخ ی نحوه یپزشک دنداناز خدمات 

و  یفتاح یحاج. عنوان شده است مارانیالات بؤس
در سال  مقطعی -یفیمطالعه توص کی، در [23]همکاران

دانشگاه  یپزشک دندان هایکینیبه کل نیمراجع تی، رضا1387
راد و  یمسعود. قرار دادند یتهران را مورد بررس یاسلام آزاد

 مارانیب تیرضا یبه بررس 1383در سال  زی، ن[24]همکاران
 یپزشک دنداندانشکده  کسیمراجعه کننده به بخش اندودنت

 ،[25]یو تالار یرزم یگریمشابه د  در مطالعه. پرداختند لانیگ
مراجعه کننده به بخش  مارانیب تیزان رضای، م1382در سال 

 یدانشگاه علوم پزشک یپزشک دنداندانشکده  کسیاندودنت
در سال  زین [26]و همکاران یقبانچ. ردندک یتهران بررس

 یبخش درمان 7در  مارانیب تیرضا یبه بررس 1384 -1385
 .پرداختند رازیش یپزشک دنداندانشکده 

ت از خدما مارانیب تیرضا زانیاز م قیدق یآگاه امروزه
و مشکلات  ها یجهت رفع کاست یه شده در مراکز درمانیارا

ماران در یت بیرضا ین الگوییتع. ضرورت است کی یاحتمال
. را ارتقا بخشد یتواند سلامت عمومیجامعه و استفاده از آن م
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 مارانیب یمند تیعوامل رضا یبه منظور بررس یقتاکنون تحقی
صورت نگرفته و اطلاعات  یپزشک دندان هایدر سطح مطب

ن یبر ا. ستیمورد در دسترس ن نیدر ا ینانیروشن و قابل اطم
ماران یت بیزان رضاین مییمنظور تع هاساس مطالعه حاضر ب

 یزیران شهر فسا طرحپزشک دندانمراجعه کننده به مطب 
ثر بر ؤم واملماران و عیت بی، رضایمک یه روشیده تا با ارایگرد

 یجهت اصلاح الگو ییارهاکه راهیبه ارا شده و یابیآن ارز
 .نجامدیماران بیت بیرضا

 

 ها مواد و روش
و از نظر روش انجام  یق از نظر هدف از نوع کاربردین تحقیا

 یصورت مقطع هه بک. بود یلیتحل -یفیصورت توص هکار ب
(cross sectional )اجرا شده است 1391مه دوم سال یو در ن .

 یآور به جمع یشیمایپ یها از روش یریگ ق با بهرهین تحقیدر ا
ق شامل ین تحقیا یآمار ی جامعه. اطلاعات پرداخته شده است

افت یمنظور در ق بهیتحق یه در طول اجراکاست  یمارانیب
واقع )ان شهر فسا پزشک دندانبه مطب  ،یپزشک دندانخدمات 

جلسات گروه  یبا برگزار. اندمراجعه نموده( در استان فارس
از نظرات افراد خبره،  یریگماران و بهرهیاز ب با گروهی متمرکز

ماران از یت بیبر رضا رگذاریثأو ت یدیلکعوامل  ییشناسا یبرا
در  یال اصلؤس 17با  یا نامه ان، پرسشکپزش خدمات دندان

الات ؤدر طرح س. دیگرد یرت طراحکیل یا درجه 5اس یمق
ه ال مربوط بؤس 13، 1 وستینامه مطابق با پ پرسش

، سه پزشک دندانه خدمات در مطب یاز نحوه ارا یمندتیرضا
از خدمات  یلک تیرضاال به ؤس کیمار و یب یال به وفادارؤس

 یها نامه پاسخ ن پرسشیدر ا. افتی صی، تخصپزشک دندان
، کاملاً ی، قابل قبول، ناراضی، راضیاس کاملاً راضیافراد در مق

و به  5نمره  یکاملاً راض در نظر گرفته شد که به پاسخ یناراض
 .تعلق گرفت 1نمره  یکاملاً ناراضپاسخ 

 یریگنامه، در دو مرحله، نمونه ه پرسشیاول یپس از طراح
ن نمونه یا) یدر سطح نمونه مقدمات. ماران صورت گرفتیاز ب

 یپزشک دندانمطب  3ننده به کماران مراجعه ینفر از ب 61شامل 
نامه خودساخته صورت  با پرسش مارانیاز ب هیاول ینظرسنج( بود

نامه را  پرسش ییایو پا ییق بتوان رواین طریگرفت، تا بد
ن یتریاز جمله اصل یاریو مع یی، محتوایساختار ییروا. دیسنج

ن یدر ا. شود یمحسوب م ییزان روایم یکردها در بررسیرو
و  یاربا استفاده از روش معی یریگابزار اندازه ییق روایتحق

 .قرار گرفت یورد بررسم ییمحتوا
 یکل یمند تیرضا زانیکه م ینامه، پرسش پرسش نیا در

 اندازه اینهیپنج گز اسیمق کیرا با استفاده از  مارانیب
نامه  اعتبار پرسش زانیم لیتحل یبرا یاریمنزله مع هب گرفتمی

 یهمبستگ لیتحلمطالعه از روش  نیدر ا. قابل استفاده بود
 در جدول. بهره گرفته شد یاریاعتبار مع یجهت بررس رمنیاسپ
 الاتؤاز س کیهر  نیرا ب رمنیاسپ یهمبستگ بیضر زانی، م1

. دهدینشان م یکل تیو پرسش رضا ماریب تیمربوط به رضا
مشهود است  p valueستون  ریطور که بر اساس مقاد همان

 تیرضا زانیرا با م یدار یمثبت معن یها همبستگ تمام پرسش
شده بر  ینامه طراح پرسش نیبنابرا. دهندینشان م مارانیب یکل

 یاریمع ییانطباق دارد و روا مارانیب تیرضا یرگیهدف اندازه
 یها ن جدول وجود دادهیدر ا. واقع شد دییأنامه مورد ت پرسش

ها تعداد  از پرسش یمفقود باعث شده است تا در خصوص برخ
 .تر باشد مک مارانیل بکاعداد قابل دسترس از تعداد 

 

نامه با  سؤالات پرسش یل همبستگیج تحلینتا. 0جدول 
 مارانیب یلکت یزان رضایم

 p value ضریب اسپیرمن تعداد اعداد 

 111/1 32/1 61 1 پرسش

 111/1 32/1 59 2 پرسش

 111/1 34/1 57 3 پرسش

 111/1 27/1 56 4 پرسش

 113/1 22/1 55 5 پرسش

 111/1 27/1 56 6 پرسش

 111/1 45/1 58 7 پرسش

 111/1 38/1 57 8 پرسش

 111/1 41/1 57 9 پرسش

 111/1 34/1 58 11 پرسش

 111/1 36/1 57 11 پرسش

 111/1 53/1 61 12 پرسش

 111/1 31/1 61 13 پرسش
 

 

از دو  یبه صورت کم ،ییمحتوا ییروا یدر بررس نیچن هم
 CVR (Content validity محتوا ییشاخص نسبت روا

ratio )محتوا ییو شاخص روا CVI (Content validity 

index )بر طبق مطالعات . استفاده شدHyrkas  و
 رشیحداقل نقطه پذ[ 28]و همکاران Wyndو [ 27]همکاران
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 78/1و  79/1مقدار  بیترت ه، بCVIو  CVRشاخص  یبرا
محتوا از کارشناسان  یینسبت روا نییتع یبرا. شده است نییتع

سه  فیال را بر اساس طؤاست شد تا هر سمربوطه درخو
و  ستین یضرور یاست ول دیاست، مف یضرور) یقسمت

محتوا محاسبه شده  یینسبت روا. ندینما یبررس( ندارد یضرورت
 نیو به ا دیمحاسبه گرد 81/1 زها بالاتر ا الؤس یتمام یبرا

. قرار گرفت دییأنامه مورد ت پرسش یمحتوا ییصورت نسبت روا
مرتبط  ،یسادگ اریسه مع زیمحتوا ن ییشاخص روا یبررس یبرا

 یقسمت 4کرتیل فیط کیصورت مجزا در  بودن و وضوح به
 ریغ: 1)قرار گرفت  یها مورد بررس الؤاز س کیهر  یبرا

و ( کاملاً مرتبط: 4مرتبط و : 3 مرتبط، یتا حدود: 2مرتبط، 
 نیا اًیشد که قو نییتع 91/1محتوا  ییمقدار شاخص روا

ابزار  یمحتوا ییروا تیدر نها. قرار گرفت دییأشاخص مورد ت
از خدمات  مارانیب تیمورد مطالعه در سنجش رضا

بر اساس نظرات  نیچن هم. قرار گرفت دییأان، مورد تپزشک دندان
 ینامه بالا الات پرسشؤس یتمام تیمطلوب صدکارشناسان، در

مناسب در الات ؤانتخاب س گر انیکه ب. دیگرد نییدرصد تع 85
 . بود قینامه تحق پرسش

افزار  با استفاده از نرم زیق نیابزار تحق ییایسنجش پا منظور هب
SPSS  21نسخه (version 20, SPSS Inc., Chicago, IL) ،

نامه برابر با مقدار  پرسش یکرونباخ برا یب آلفایضر
 .ق بودیابزار تحق یبالا ییایاز پا یدست آمد که حاک به92/1

ن حجم نمونه، ییتع یها از روش یریگدوم با بهره در مرحله
ت با یدر نها. دین گردیینفر تع 384با حجم نمونه مورد نظر برابر 

ش دقت یو افزا یاز دست رفته احتمال یهادر نظر گرفتن داده
ست یاز ل. نفر انتخاب شدند 411نمونه، حجم نمونه لازم 

ه ک یاگونه هب کپزش ندندا 11مطب تعداد  یان داراکپزش دندان
ز یشهر ن ییایع جغرافیدرصد مراجعه، توز نیتر شضمن بی

صورت  همار بینفر ب 41پوشش داده شود، انتخاب و از هر مطب 
مطب، مورد مصاحبه قرار  یکار یدر طول روزها یحضور
شامل  یملاحظات اخلاق یمطالعه تمام یدر طول اجرا. گرفتند

به افراد شرکت  یآگاهانه، دادن اطلاعات کاف تیکسب رضا
از مطالعه، محرمانه ماندن  یرگیکننده در مطالعه، حق کناره

 زیماران نیاز درج نام ب نیچن هم. شده است تیاطلاعات رعا
ه و یش اولیشده پس از پا یآوراطلاعات جمع. دیگرد یخوددار

 SPSS یافزارهاو پس از ورود به نرم یدگذارکرفع نواقص، 

ل واقع یه و تحلیمورد تجز 16نسخه  Minitabو  21نسخه 
منظور  هها بداده یذکر است در مرحله کدگذار انیشا. شد

سه نمره یه شده، از مقایخدمات ارا یفیکن سطح ییاستنباط و تع
 ،1ل استفاده شد؛ نمرات یصورت ذ به یبیمار با شاخص ترتیفرد ب

ن ییتع یعنوان راض به 5و  4و نمره  یعنوان ناراض به 3و  2
 نیارتباط ب یمنظور بررس هن بیچن هم قیتحق ندر ای. دیگرد

 یهمبستگ بیماران از ضریب یلکت یو رضا یشاخص وفادار
 .ن شدیی، تع(p value=  12/1) 673/1که برابر با  دیاستفاده گرد

مختلف  یها بهبود از روش یها فرصت ییشناسا منظور هب
شود  یرد استفاده مکعمل -تیاهمم نمودار یچون ترس هم
از و یت هر نیب اهمیق محاسبه ضریتوان از طر ین، میچن هم

از  کیهر  یاز به بهبود را برایاف، درجه نکاز شیادغام آن با امت
 نظورم هب زین قیتحق نیدر ا[. 29]ردکمحاسبه  یمشتر یازهاین

 یآور جمع یها داده یبهبود پس از کدبند هایفرصت نییتع
 ازیو امت ماریب یازهاین تیاهم بیشده، از حاصل ضرب ضر

ال، از ؤهر س تیاهم بیمحاسبه ضر یبرا. شکاف استفاده شد
 ماریب یکل تیال رضاؤال و سؤهر س نیب یهمبستگ ی رابطه

تفاضل  زا زیشکاف ن ازیامت. استفاده شد( نامه پرسش 14الؤس)
آل  دهیا تیاز وضع ماریال توسط بؤداده شده به هر س ازیامت
. دیمحاسبه گرد( است 5که معادل نمره  یکاملاً راض نهیگز)

 یکل تیرضا ریو متغ کیاطلاعات دموگراف نیسپس ارتباط ب
 (.α = 15/1)قرار گرفت  یابیدو مورد ارز یبا آزمون کا مارانیب

 
 ها افتهی

 کیاطلاعات دموگراف .1
 66/49مار مورد مطالعه یب 411از  ،یفیآمار توص جیبر اساس نتا

 مارانیب ین سنیانگیم. درصد زن بودند 34/51درصد مرد و 
. سال بوده است 75سال و حداکثر  9با حداقل  4/36 ± 7/15

درصد  67/31 پلم،یردیز لاتیتحص درصد افراد دارای 67/34
سطح  یز دارایدرصد افراد ن 66/31و  پلمید لاتیتحص یدارا

به  سانسیو فوق ل سانسیل پلم،یفوق د) یهدانشگا لاتیتحص
 زیدرصد افراد ن 33/31هل و أدرصد افراد مت 67/68. بودند( بالا

 لاتیمتأهل، با تحص یماران را افرادیت بیثرکا. مجرد بودند
 تر افراد شیدادند و بیل میکن شهر فسا تشکپلم و سایردیز

 .دنددار بونمونه بانوان خانه
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 مارانیب یمند تین سطح رضاییتع .2
نامه،  ال پرسشؤس 13ان یدر م یفیآمار توص جیتوجه به نتا با

 یو آراستگ یزگیکت پایوضع»ت مربوط به ین درصد رضایبالاتر
و  «زات مطبیامکانات و تجه»، 3/87ت یبا درصد رضا «مطب

ت برابر با یرضا زانیبا م «نترل عفونتکت بهداشت و یوضع»
از  یلک تیال رضاؤسن در خصوص یچن هم. درصد است 86

ه شده یت شما از خدمات ارایرضا یطور کل هب)ه شده یخدمات ارا
ه یدرصد افراد از خدمات ارا 86( زان است؟یدر مطب به چه م

 (2جدول . )بودند یشده راض

 مارانیب ین سطح وفادارییتع .9
ت خدمات یفیکماران از یب یسطح وفادار یریگاندازه منظور هب

اس پنج یال در مقؤان سه سپزشک دندان ه شده توسطیارا
. دیمطرح گرد( 5 = ادیز یلیو خ 1 = مک یلیخ)رت کیل یادرجه

ه از ک یلک یال و شاخص وفادارؤل هر سی، تحل3 در جدول
. ال فوق به دست آمده، آورده شده استؤن درصد سه سیانگیم

 درصد 1/89 ،یکل یشاخص وفادار ، بر اساس3 جدول مطابق

را به خدمات مراکز  شیخو یوفادار زانیم ماران،یب
 .اندعنوان نموده ادیز یلیو خ ادیبه صورت ز یپزشک دندان

ت یفیکبهبود  یها فرصت یبند تیو اولو ییشناسا .4

 خدمات
 بیضر نییشکاف و تع ازین مطالعه پس از محاسبه امتیا در

شاخص بهبود از  ماران،یالات مطابق با نظر بؤس تیاهم
ن یبد. شد نییاف تعکاز شیت و امتیاز اهمیحاصل ضرب امت

از شاخص بهبود یه امتکماران یب یازهایاز ن کیب، هر یترت
ج ینتا. ت قرار داردیبهبود در اولو یند، براکافت یدر یبالاتر

ن ی، با بالاتر8 پرسش. آورده شده است 4ل در جدول ین تحلیا
نه یهز». بهبود است یت اول برایگر اولو انیاز شاخص بیامت

مار و گرفتن یق به بیدق یدگیرس»، «یپزشک خدمات دندان
نحوه برخورد »، «کپزش نه کامل توسط دندانیشرح حال و معا

 دهینحوه نوبت»و  «مارانیبا ب کپزش دندان یو احترام منش
ماران از خدمات یب یها تین اولویتر مهم «ماریبه ب
 .ندپزشکان مطرح بود دندان

 

 هر سؤال کیکماران به تفیب یمند تیت درصد رضایوضع .1جدول

 راضی کاملاً راضی نامه سوالات پرسش فیرد

 35 51 زات مطبیامکانات و تجه 1

 46 36 ش مطبیگرما/ شیسرماستم یت سیوضع 2

3/33 معالجه یمناسب جهت انتظار برا یاز فضا یبرخوردار 3  5/43  

3/31 مدت زمان انتظار جهت معالجه و درمان 4  42 

3/39 مطب یو آراستگ یزگیکت پایوضع 5  48 

3/37 نترل عفونتکت بهداشت و یوضع 6  7/48  

3/45 32 ماریبه ب یده ی نوبت نحوه 7  

3/29 24 پزشکی خدمات دندان ی نهیهز 8  

6/41 31 مارانیبا ب کپزش دندان یی برخورد و احترام منش نحوه 9  

7/41 41 مارانیبا ب کنحوه برخورد و احترام دندانپزش 11  

 42 36 کمهارت و تبحر دندانپزش 11

 41 37 کنه کامل توسط دندانپزشیمار و گرفتن شرح حال و معایق به بیدق یدگیرس 12

3/32 و روش درمان یماریمار درباره بیبه سوالات ب کدندانپزش یینحوه پاسخگو 13  47 

 

 الؤهر س کیکماران به تفیب یوفادار یها مولفه درصدت یوضع .3جدول

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد نامه الات پرسشؤس فیرد

3/52 37 د؟یده یمح یترج یز درمانکر مراین مطب را به سایتا چه اندازه مراجعه به ا 1  7/11  1 1 

6/41 د؟یکن یه میگران توصین مطب را به دیتا چه اندازه ا 2  4/48  7/8  3/1  1 

3/43 د؟ین مطب داریل به مراجعه مجدد به ایتا چه اندازه تما 3  7/44  12 1 1 

6/41 کلی یشاخص وفادار  5/48  5/11  4/1  1 
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 ه شدهیماران از خدمات ارایب یازهاین یشاخص بهبود برا .2جدول 

 19 12 11 11 3 8 7 6 5 4 9 2 1 ازیکد ن

 34/1 49/1 33/1 26/1 41/1 35/1 42/1 28/1 21/1 29/1 37/1 32/1 32/1 تیاهم درجه

 89/1 85/1 85/1 79/1 97/1 23/1 91/1 77/1 73/1 95/1 91/1 82/1 63/1 از شکافیامت

 31/1 41/1 28/1 21/1 41/1 43/1 38/1 21/1 15/1 28/1 33/1 26/1 21/1 بهبود شاخص

 

ت بر اساس مشخصات یرضا یل و بررسیتحل -5

 ماریب
ن یه بکن بود یگر ا انیدو ب یل بر اساس آزمون کایتحل جینتا

 p=  41/1)سن  یماران و پارامترهایب یلک یمند تیرضا

value) ،مه ینوع ب(47/1  =p value )35/1)هل أت تیو وضع 
 =p value )ن یب. وجود نداشت یرابطه معنادار یاز نظر آمار

لات با توجه به آزمون یماران با سطح تحصیب یلک یمند تیرضا
. وجود داشت یداریارتباط معن( p value< 111/1)دو،  یکا
تر  کم ت،یسطح رضا لات،ه در سطوح بالاتر تحصیکن نحو یبد

ت یزان رضاین میتر شیپلم بیردیلات زیتحص یماران دارایب. بود
ن یتر مک یسانس و بالاتر دارایلات لیتحص یماران دارایو ب

عامل  یدو برا یآزمون کا جیبا توجه به نتا. ت بودندیسطح رضا
ماران با نوع شغل یب یلک یمند تین رضایب ت،یجنسشغل و 

(111/1 > p value )ماران یب. دمشاهده گردی یداریارتباط معن
/ ماران محصلیت و بیزان رضاین میتر شیشغل آزاد ب یدارا

 یمند تین رضایب. ت بودندین سطح رضایتر مک یدانشجو دارا
ارتباط  زین( p value < 111/1)ت یماران با جنسیب یلک

 . وجود داشت یداریمعن
 

 بحث 
رسد مطالعه  ینظر م ه بهکدهد  یانجام شده نشان م یها یبررس

 هایه شده در مطبیاز خدمات ارا مارانیب تیسطح رضا
ران تاکنون مورد توجه قرار نگرفته است و اکثر یا یپزشک دندان

 یمطالعات انجام شده در خارج و داخل کشور در مراکز آموزش
ت یت رضایبا توجه به اهم[. 8، 23-26]صورت گرفته است

توقعات و انتظارات از  ص سطحین تشخیچن ماران و همیب
نقش عوامل  یق با هدف بررسین تحقیه خدمات، ایت ارایفیک

ماران یب یمندتیزان سطح رضایبر م یمندتیمختلف رضا
 در شهر فسا انجام شد یپزشک دندان هایمراجعه کننده به مطب

ثر بر آن ؤم عواملماران و یت بی، رضایمک یه روشیتا با ارا
ت یرضا یجهت اصلاح الگو ییارهاکه راهیراشده و به ا یابیارز

ل یو تحل یو بررس ینظر یها انیاساس بنبر. نجامدایماران بیب
ت خدمات یفیسنجش ک یابین و ارزییتب یبرا یها، مدلداده

ن یتر شده عمده یمدل طراح. شنهاد شده استیان پپزشک دندان
ان پزشک دندانماران از خدمات یب غهعنوان دغد هرا که ب یموارد

ن موضوع از یداده است و ا یشود در خود جا یمحسوب م
شده  ین ابزار ناشیتوسعه ا یروش بکارگرفته شده برا ییکارا

 . است
درصد  86است که  نیا گر انیحاضر ب ی مطالعه یها افتهی

ان پزشک دنداناز سطح خدمات  یطور کل همورد مطالعه ب مارانیب
از  یبا برخ افتهی نای. اندداشته تیدر سطح شهر فسا رضا

عنوان مثال در  به. صورت گرفته متفاوت است [23-25]مطالعات
 رانمایب تیرضا زانی، م[24]راد و همکاران یمطالعه مسعود

 یکپزش ده دندانکس دانشکیننده به بخش اندودنتکمراجعه 
 یدر مطالعه حاج. شده است نییدرصد تع 111لان حدود یگ

ننده کماران مراجعه یت بیرضا نزایم زی، ن[23]و همکاران یفتاح
 71تهران  یدانشگاه آزاد اسلام یپزشک دندان هایکینیبه کل

 زین ،[25]یو تالار یدر مطالعه رزم. شده است نییدرصد تع
 یپزشک دندانننده به دانشکده کماران مراجعه یت بیزان رضایم

در . شده است نییدرصد تع 8/57تهران  یدانشگاه علوم پزشک
حاضر  ی که با مطالعه [31]و همکاران Crossly مطالعه
از خدمات  مارانیدرصد ب 89دارد،  یتر شیب یهمخوان
منچستر انگلستان  اهدانشگ یپزشک دنداندر مرکز  یپزشک دندان

و  یدر مطالعه قبانچ نچنی هم. اندنموده تیاعلام رضا
در دانشکده  مارانیب تیدر خصوص رضا [26]همکاران

درصد  5/87 مارانیب یکل تیسطح رضا ،رازیش یپزشک دندان
و  قیتحق نیدر ا یمند تیتفاوت شاخص رضا. اعلام شده است

است در  ممکنهر چند  یصورت گرفته قبل [23-25]مطالعات
اطلاعات، عدم تشابه  آوریروش جمع ،یمورد بررس یفاکتورها
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ها باشد،  به پاسخ دهیخدمت و نحوه رتبه افتیالات، محل درؤس
 هایه شده در مطبیاز خدمات ارا مارانیب تیمجموع رضااما در 
 .قرار دارد یمطلوب تیدر شهر فسا، در وضع یپزشک داندان

مطالعات انجام شده در  یحاضر مشابه برخ پژوهش
لات با یزان تحصیگر ارتباط م انی، ب[31، 32]گرید یشورهاک

ن صورت یبد. افت شده بودیماران از خدمات دریب یلکت یرضا
را نسبت به  یتر شیب یمندتیتر رضا مکلات یافراد با تحصه ک

از  یخبر. اندداشتند، ابراز نموده یلات دانشگاهیه تحصک یافراد
، 33-38]نندکید میین پژوهش را تأیج اینتا زین یج داخلینتا
تر افراد با سواد از حق و حقوق خود، توقع  شیب یآگاه[. 24

حقوق خود  یقائل بودن برا تر بیشت ین افراد و اهمیتر ا شیب
ت یزان رضایم یدار یطور معن ن گروه بهیه اکباعث شده است 

 یمند تین رضاین بیچن هم. ندیابراز نما یندمتیاز رضا یتر مک
. وجود دارد یداریت ارتباط معنیماران با نوع شغل، جنسیب یلک
ماران یت و بیزان رضاین میتر شیشغل آزاد ب یماران دارایب

مردان . ت هستندین سطح رضایتر مک یدانشجو دارا/ محصل
نظر  به. برخوردار هستند یتر شیت بیدر مقابل زنان از رضا

سطح توقع و انتظارات زنان در مقابل مردان از خدمات  رسدمی
. است تر شیمتفاوت و ب یپزشک دندان هایه شده در مطبیارا

، [24]مکارانراد و ه ین پژوهش مشابه مطالعه مسعودیدر ا
ز یهل نأت تماران با سن و وضعییب یلک یمندتین رضایب

 زانیم نیتر کم که ییجا از آن. وجود نداشت یدار یتفاوت معن
بوده  «یپزشک دنداننه خدمات یهز»ال ؤمربوط به س تیرضا

پوشش  یتر و برا متعادل هانهیهز نیاست که ا نیاست، انتظار ا
لازم  ریتداب یپزشک دنداناز خدمات  یدرمان هایمهیب تیو حما

و  [22]و همکاران Stahlnackeدر مطالعات . شود دهیشیاند
خدمات  هاینهیهز تیبر اهم زین [25]یو تالار یرزم نیهمچن
خدمات  یبالا یها نهیشده و هز دیکأت یپزشک دندان
 .اندعنوان نموده مارانیب یتیرا موجب نارضا یپزشک دندان
نقش  یت مشتریدهد رضایقات نشان میتحق جینتا

خدمت  یت خدمات بر وفاداریفیکر یثأدر ت یگر یانجیم
ش یان از خدمت افزایمشتر کهر چه سطح ادرا[. 39 ،41]دارد

تر احتمال دارد  شیتر شده و بیافت شده راضیت دریفیکبد، از ای
 یتر مکل یند و تمایافت خدمت مراجعه نمایدر ینده برایتا در آ

گر نشان داده و یه دهندگان دیارا یر و رفتن به سوییتغ یبرا
[. 41]ندینما یه میگران توصیرا به د یه دهنده فعلین ارایچن هم

شاخص  میمستق یبا توجه به همبستگ زین قیتحق ندر ای
ان، بهبود پزشک دنداناز خدمات  مارانیب یو وفادار تیرضا

با . است مارانیت بیازمند ارتقا سطح رضاین یشاخص وفادار
ن سلامت جامعه، یدر تأم یمراکز درمان یدیلکتوجه به نقش 

 یسازیدر جهت غن یدرمان -یرد مراکز بهداشتکسنجش عمل
 یمهم و ضرور امری ها آنه شده توسط یت خدمات ارایفیک

ت یفیکن سنجش ینو یها کینکاستفاده از ت رونیاز هم. است
ط و یبه فرد مح صرمنح یها یژگیه با وک یز درمانکخدمات مرا

 هتوصی. شودیم شنهادیز تطابق داشته باشد، پین نیمراجع
نامه، از  در کنار استفاده از ابزار پرسش یدر مطالعات آت شودیم

 زین مارانیبا ب یکانون هایگروه لیتشک رینظ یگرید یها روش
 .شود یریگ بهره

 یسر کی ج بهتر، بایدن به نتایرس یبرا یپژوهش هر
ار را کشرفت یروند پ یه تا حدکشود  یبه رو م ت رویمحدود
نامه مدون و  عدم وجود پرسش. سازد یل مواجه مکبا مش

عدم  ،یزمان تیم با محدودأاستاندارد، حجم گسترده کار تو
نامه، عدم دقت  پرسش لیدر تکم مارانیاز ب یبرخ یهمکار

نامه  پرسش یو طراح مارانیاز ب یبرخ یو توجه کاف
مطرح در  هایتیاخته توسط محقق از جمله محدودخودس

 .پژوهش بود نیا
 

 گیری  نتیجه
از خدمات  مارانیب یکل تیاز رضا یپژوهش حاک نیا هایافتهی

ص یرسد با اصلاح نقاینظر م هر چند که به. ان استپزشک دندان
دست  هب یبالاتر یمند تیتوان رضایماران میبر اساس نظر ب

خدمات  نهیهز مارانیب یتیعامل نارضا نتری مهم. آورد
سلامت بهداشت دهان و  ریثأاست، با توجه به ت یپزشک دندان

عامل در  نیتا ا شودیم هیتوص یزندگ تیفیدندان بر ک
 .ردیمورد توجه قرار گ یپزشک دندان یها یگذار استیس
 

 تشکر و قدردانی 
 تیفیکقات یز تحقکمصوب مر یقاتین مقاله حاصل طرح تحقیا

ت یفیکت قایز تحقکت مریه با حماک. ان استیپارس یورو بهره
محققان بر خود لازم . ان اجرا شده استیپارس یورو بهره

ن یه در انجام اک یمارانیان محترم و بپزشک دنداندانند از  یم
 .ندیر نماکق مساعدت نمودند، تشیتحق
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Assessment of satisfaction of patients referring dental offices and 

identification of opportunities for improvements in Fasa, Iran in 2012 

 

 
Rassoul Noorossana, Sajjad Rezaeian*, Abbas Saghaei 

 
Abstract 

 
Introduction: Attention to patients’ satisfaction with treatment centers has a major role in 

management programming in health services. The aim of this study was to determine the level of 

patients’ satisfaction with dental services in Fasa, Iran. 

Materials and Methods: The present applied study was carried out in a descriptive/analytical 

manner. A researcher-designed questionnaire with five-scale Likert design, consisting of three 

sections, was completed through interview. A total of 400 patients were interviewed. Data were 

analyzed with SPSS 20 and Minitab 16 using Spearman’s correlation coefficient and chi-squared 

test (α = 0.05). Validity of the questionnaire was provided through criterion and content methods. 

To determine reliability, Cronbach’s alpha was calculated at 0.91. 

Results: Of the demographic and contextual variables, there were statistically significant 

relationships between satisfaction and education, job and sex (p value < 0.001). Correlation 

coefficient between the patients' overall satisfaction and loyalty index was calculated at 0.673 (p 

value < 0.05). The key priorities of improvements in dental services were cost of dental services, 

careful evaluation of the patients, taking patient history and thorough physical examination by a 

dentist, attitudes and behaviors of the dental office personnel toward patients and respect for them 

and determining suitable appointments, respectively. 

Conclusion: The results of this study showed that patients were satisfied with the services of 

dentists; however, it appears that by reforming system's defects based on patients’ opinions higher 

satisfaction rates would be obtained. 
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 0 پیوست
ه خدمات بر یارا ی ت خود را در خصوص نحوهیزان رضایلطفاً مپزشکی،  ه شده در مطب دندانیسنجی از خدمات ارا الات رضایتؤس

 .دییان فرمایر بیاز عوامل ز کیاساس هر 
 

 مشخصات بیمار

 :خیتار  هلأمت مجرد  :هلأت تیوضع  :سن :ونتکمحل س  زن    مرد :تیجنس

 ...............سایر                 بازنشسته                  دار  خانه               محصل / دانشجو              آزاد               کارمند  :شغل

  ارشد و بالاتر یکارشناس              یکارشناس          پلمیفوق د               پلمید         پلمیر دیز :لاتیسطح تحص

  مهیفاقد ب..........    ........ ر مواردیسا             مسلح  یروهاین                ین اجتماعیتأم             یخدمات درمان: مهینوع ب


 نامه پرسش

 یکاملاً ناراض یناراض قابل قبول یراض یاملاً راضک عوامل فیرد

      زات مطبیامکانات و تجه 1

      ش مطبیگرما/ شیستم سرمایت سیوضع 2

      معالجه یمناسب جهت انتظار برا یاز فضا یبرخوردار 3

      مدت زمان انتظار جهت معالجه و درمان 4

      مطب یو آراستگ یزگیکت پایوضع 5

      نترل عفونتکت بهداشت و یوضع 6

      ماریبه ب یده نوبت ی نحوه 7

      پزشکی خدمات دندان ی نهیهز 8

      مارانیبا ب کپزش دندان یبرخورد و احترام منش ی نحوه 9

      مارانیبا ب کپزش برخورد و احترام دندان ی نحوه 11

      کپزش مهارت و تبحر دندان 11

      کپزش نه کامل توسط دندانیمار و گرفتن شرح حال و معایق به بیدق یدگیرس 12

      و روش درمان یماریب ی مار دربارهیبالات ؤبه س کپزش دندان ییپاسخگو ی  نحوه 13

      ه شده در مطب به چه میزان است؟یت شما از خدمات ارایطور کلی رضا هب 14

 خیلی کم کم در حد متوسط زیاد خیلی زیاد عوامل فیرد

      دهید؟ ترجیح می یز درمانکر مراین مطب را به سایتا چه اندازه مراجعه به ا 15

      کنید؟ ن مطب را به دیگران توصیه مییاندازه اتا چه  16

      ن مطب دارید؟یتا چه اندازه تمایل به مراجعه مجدد به ا 17




