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  چكيده 
هـدف از  . براي ارزيابي خدمات بهداشتي و درماني، دستيابي و توجه به نقطه نظر بيماران ضـروري اسـت  : مقدمه

رضايتمندي گيرندگان خدمت ازكلينيك تخصصي دندانپزشـكي خـاتم الانبيـاء وابسـته بـه      مطالعه حاضر، بررسي 
  . بود پزشكي يزد و برخي عوامل مرتبط با آن دانشگاه علوم

نفـر ازگيرنـدگان خـدمات     1380مقطعـي بـود كـه بـر روي     –اين مطالعه يك مطالعـه  توصـيفي   : روش بررسي
دندانپزشكي از كلينيك دندانپزشكي خاتم الانبيا كه بصورت اتفاقي انتخاب شده بودند  با  روش مصـاحبه تلفنـي   

ــاره مشخصــات فــردي و برخــي ديــدگاه هــاي  بيمــاران در مــورد   ســ: پرسشــنامه  شــامل. انجــام شــد والاتي  درب
يافته ها با اسـتفاده از نـرم   . دندانپزشكي، عوامل مربوط به كلينيك، درمان انجام شده، درمانگر و كادر درماني بود

  .مورد تحليل قرار گرفت SPSSافزار 
بالاترين رضايتمندي .  بود 4از  3±2/0در اين مطالعه  ميانگين و انحراف معيار نمره رضايتمندي بيماران :يافته ها

و بيشـترين نارضـايتي از وضـعيت    %) 5/99(و رعايت بهداشت و كنتـرل عفونـت  %) 6/99(از نصب تابلوهاي راهنما
از افراد مورد بررسي اظهار نمودند كه درصورت نيـاز  %  2/90.عنوان شد%) 1/21(و هزينه درمان %) 96(پاركينگ

  .آينده، مجدداً به اين مركز مراجعه خواهند نمودبه درمان در 
نارضايتي در رابطه با پاركينگ و نيـز بـالا بـودن    .رضايتمندي مراجعين به كلينيك تقريباً كامل بود: نتيجه گيري

تعرفه برخي درمانها از ديدگاه بعضي از بيماران، با توجـه مسـئولين مربوطـه در دانشـگاه و اسـتان وفعاليـت بيشـتر        
  .هاي بيمه گر در زمينه خدمات دندانپزشكي قابل اصلاح مي باشد سازمان

  رضايتمندي بيمار،خدمات دندانپزشكي،كلينيك تخصصي،يزد: واژه هاي كليدي
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  ... بررسي ميزان رضايتمندي گيرندگان خدمات از كلينيك تخصصي دندانپزشكي

 

  
  مقدمه

) 1(كيفيت مراقبتهاي بهداشتي يك موضوع اساسي وجهاني است 

ويك نظام بهداشتي درماني كارآمد فقط از طريق ارائه خدمات 

مطلوب مي تواند به رسالت خود يعني تامين سلامت افراد جامعه 

از طرفي با وجود پيشرفت هاي شگرفي كه امروزه در ). 2(اقدام كند

ي از دردها بدون درمان باقي علوم پزشكي صورت گرفته هنوز بعض

مانده اند وگاهي بيمار از دردي شكايت دارد كه ريشه در روح و 

از آنجا كه رابطه پزشك و بيمار تنها راه وصول به ).3(روانش دارد

اعاده يا تامين سلامت است لذا بايستي به كيفيت آن و رضايت 

يكي  به نحوي كه) 4(بيماران از درمان هاي انجام شده توجه داشت

ازنگراني هاي ارائه دهندگان خدمات دندانپزشكي عدم رضايت 

رضايت بيمار نشانه ارائه صحيح خدمات است ). 5،6(بيماران است

كه تنها حاصل ارتقاء فناوري نيست بلكه بيشتر ناشي از رفتار صحيح 

براي ارزيابي خدمات بهداشتي و ). 7( و عملكرد مناسب مي باشد

به نقطه نظر بيماران ضروري  درماني دستيابي و توجه

در مطالعه خود بيان نمودند كه تنها راه  Thomsو   Bond).8(است

تاثير مشاركت بيماران در امر مراقبت، تحقيق در مورد رضايت آنها 

  ). 9(مي باشد

  ،)Koch)10( ،  Hutchinson )11      انجام شده توسط  مطالعات

Clifford )12(،Sheppard  )13(،Lockmann )14(،Hashim 

، در رابطه با ارزشيابي سيستم )1(و همكاران  Kashinathو ) 15(

درماني از طريق بررسي رضايت بيماران، رضايت بيماران از 

خدمات ارائه شده را يكي از ابزارهاي مهم دراينگونه  ارزشيابي ها 

  .ذكر نموده اند

 رضايتمندي خود يك پديده پيچيده چند بعدي وتحت تاثير عوامل

بديهي ). 6(فردي، رواني، اجتماعي، فرهنگي واقتصادي مي باشد

است كه هدف اصلي از مراجعه بيمار به پزشك اعاده يا حفظ 

سلامت است كه طبيعتاً داراي مراحل متعدد مي باشد و از آنجا كه 

رابطه پزشك و بيمار تنها راه وصول به هدف مذكور است، بايد به 

از سويي دادن اطلاعات كافي به . )4(كيفيت آن توجه عميق داشت 

بيمار از سوي پزشك و آگاه نمودن بيمار موجب كاهش نگراني 

در حوزه ). 16( بيمار و افزايش اعتماد او به پزشك خواهد شد 

نشان داد  1382دندانپزشكي، نتايج مطالعه رزمي و همكاران در سال 

دندا  از بيماران مراجعه كننده به دانشكده% 8/57كه درمجموع 

نپزشكي تهران ازكاري كه براي آنان صورت گرفته بود رضايت 

در ). 17(نيز ناراضي بودند%4/16نسبتا راضي و%8/25كامل داشتند، 

مطالعه اي كه توسط مسعودي راد وهمكاران باهدف بررسي ميزان 

رضايت بيماران مراجعه كننده به بخش اندودونتيكس دانشكده 

انجام شد، بيشترين ميزان رضايت  1383دندانپزشكي گيلان درسال 

دررابطه با طرز برخورد دانشجويان با بيمار و از برخورد كارمندان 

رضايت نسبي كمتري نسبت به مدت . دانشكده بامراجعين بوده است

            مدت زمان زمان انتظار جهت گرفتن نوبت براي درمان،

                      افت شده،هزينه دري شروع درمان، تشكيل پرونده تا انتظار از

ديده  )اتاق انتظار سرويس بهداشتي، پاركينگ،( امكانات رفاهي

دربررسي انتظارات بيماران دندانپزشكي دريونان   Kardis).8(شد

رعايت استريليزاسيون رابالاترين اولويت ازنظر بيماران معرفي كرد 

)18 .(Hiashim رات اـمان امـزشكي عجـده دندانپـدر دانشك

بيشترين نارضايتي را از دوري راه و به 2005متحدعربي درسال 
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    علمي پژوهشي دانشكده بهداشت يزد دوماهنامه 

 

  

وهمكاران  Mehmetنتايج مطالعه ). 15(گزارش كرد%57ميزان

درتركيه، نشان دادكه هيچ تفاوت آماري معني داري  2006درسال 

بين ميزان رضايت وجنس،سطح تحصيلات و وضعيت شغلي وجود 

). 19(يشتر ديده شدنداشت و رضايتمندي دربيماران مسن تر ب

دررابطه بابررسي  1378درمطالعه حاجي فتاحي وهمكاران در سال 

ميزان رضايتمندي بيماران ازكلينيك دندانپزشكي دانشگاه آزاد 

% 5/27مراجعين رضايت كامل، % 71اسلامي تهران درمجموع 

بيشترين عدم .عدم رضايت ابرازنمودند% 5/1رضايت نسبي و 

وكمترين آن % )7/64(وتز متحرك رضايت مربوط به بخش پر

بيشترين عامل . گزارش شد ) p>05/0% ) (5/13( دربخش جراحي 

نارضايتي دوري راه و فضاي اتاق انتظار وكمترين عدم رضايت 

نسبت به رفتار دانشجو، رعايت بهداشت و رفتار استاد بوده 

به  2010و همكاران درسال  Kashinathنتايج مطالعه ). 20(است

ررسي عوامل رضايت بيماراني كه درانتظار نوبت براي منظور ب

هندوستان بسر  tumkurبخش سرپائي دردانشكده دندانپزشكي شهر

از اين بيماران نياز به درمانهايي چون % 60مي بردند، نشان دادكه 

بيماران، . داشتند)crown and bridge(درمان ريشه، پروتزثابت 

نيازهاي آنهابرآورده نشده  اغلب زماني احساس نارضايتي داشتندكه

به منظور بررسي ميزان رضايتمندي گيرندگان خدمت ). 1(بود

ازكلينيك تخصصي دندانپزشكي خاتم الانبياءوابسته به دانشگاه 

و برخي عوامل مرتبط با آن اين 1390علوم پزشكي يزد درسال 

مطالعه براي اولين بار  انجام شده تابا شناخت نقاط ضعف و قوت 

رنامه ريزيهاي لازم به منظور بهبود عملكرد اين مركز موجود ب

دانشگاهي تازه تاسيس در ارائه خدمات دندانپزشكي وجذب بيشتر 

  .بيماران صورت گيرد

  روش بررسي

بر  1391مقطعي بود كه در سال–مطالعه حاضر يك مطالعه توصيفي 

نفر ازگيرندگان خدمات دندانپزشكي از كلينيك 1380روي

افراد مورد . انجام شد 1390تخصصي خاتم الانبياء در طي سال 

نفر از گيرندگان  13013مطالعه، به روش تصادفي ساده ازبين كليه 

اين . انتخاب شدند  1390خدمات دندانپزشكي دركلينيك طي سال 

با توجه به   p(1-p)α -1n=z2مونه براساس فرمول حجم از ن

و با توجه به ) 20،17،8(رضايتمندي درمطالعات مشابه% 70حدود

تعيين % 90متغير مورد بررسي و سطح اطمينان  10وجود حدود 

نمونه هاي مورد نياز بااستفاده از جدول اعداد تصادفي ازبين . گرديد

مات دندانپزشكي عدد شماره پرونده هاي گيرندگان خد 13013

براي هرچه واقعي تر بودن ميزان . انتخاب شدند 1390درسال 

رضايتمندي از درمان هاي دندانپزشكي، بيماراني كه در طي سال 

درمانهاي دندانپزشكي را دريافت نموده بودند در پايان سال  1390

مورد مصاحبه قرار گرفتند چراكه  براي  مشخص شدن  1391

انهاي غلط و ناقص دندانپزشكي نياز به سمپتوم هاي برخي درم

به منظور ارزيابي ميزان رضايتمندي از روش . گذشت مي باشد

با روش تلفني توسط يك فرد غير شاغل  "بسته"پرسشنامه از نوع 

به اين ترتيب، فردپرسشگر با استفاده از . در كلينيك استفاده شد

خود و ارائه تلفن بابيماران انتخاب شده تماس گرفته، پس ازمعرفي 

  بودن محرمانه  و با تاكيد بر بتوضيحات لازم در رابطه باطرح مصو
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  
اطلاعات شخصي،درصورت موافقت فرد پرسش شونده، سوالات  

درمورد . مورد نظر از وي پرسيده ودرفرم مربوطه ثبت مي گرديد

از والدين وي سوالات لازم ) 21()سال18( افرا د زير سن قانوني

عدم تمايل فرد مورد سوال، وي از مطالعه  درصورت. پرسيده شد

خارج وفرد ديگري بر اساس شماره تصادقي قبلي يا 

بعدي،جايگزين او مي گرديد، تازماني كه حجم نمونه كافي تامين 

بخش اول شامل : پرسشنامه ازدو بخش تشكيل شده بود. شد

سن، جنس، : سوال در رابطه بامشخصات فردي بيماران شامل18

حل تولد،سطح تحصيلات وشغل فرد و نيز  برخي محل سكونت،م

ديدگاه هاي بيماران در مورد درمان هاي دندانپزشكي و رضايت 

كلي آنها از كلينيك و درمانهاي ارائه شده بود و بخش دوم 

سوال در رابطه 6) 1: دررابطه بااهداف مطالعه ه شامل سه قسمت بود

 11)  2. نتظارمحيط كلينيك وسالن ا-فرايند پذيرش  ب-با ، الف

عوامل مرتبط -ب. عوامل مرتبط بادندانپزشك -سوال شامل  الف

سوال مربوط به اطلاعات فردي و حرفه اي  6) 3با درمان انجام شده 

سوالات مربوط به بررسي ميزان رضايتمندي با روش . درمانگر

ليكرت چهار نمره اي طراحي گرديده و از گزينه هاي خيلي 

بترتيب . و خيلي راضي استفاده گرديد ناراضي، ناراضي، راضي

بمنظور . در نظر گرفته شد 4و3و2و1براي اين گزينه ها امتيازات 

 1-2بعنوان رضايتمندي و نمره  3-4تعيين رضايتمندي كلي، نمره 

بعنوان رضايت نسبي در  9/2تا  1/2و نمره ) 6(بعنوان عدم رضايت

) 8،17،20(ابه روايي سوالات بر اساس مطالعات مش. نظر گرفته شد

و نظر خواهي از برخي همكاران عضو هيئت علمي دانشكده 

آنگاه پايايي سوالات با استفاده از دو .دندانپزشكي تاييد گرديد

نفر از بيماران  30كه بر روي  (test-re-test)مرتبه پيش آزمون

. بصورت پايلوت با فاصله دو هفته انجام گرفت، انتخاب گرديد

و  SPSSده با استفاده از نرم افزار اطلاعات جمع آوري ش

مورد تجزيه و تحليل قرار  T.testو  ANOVAآزمونهاي آماري 

  .گرفتند

  يافته ها
 1390بيمار كه در طول سال  1380مقطعي  -در اين مطالعه توصيفي

به كلينيك تخصصي دندانپزشكي حضرت خاتم الانبياء يزد مراجعه 
تلفني قرار گرفتند،كه  نموده بودند بصورت تصادفي مورد مصاحبه

 572از بين مراجعين مورد بررسي .يافته هاي زير  بدست آمد
زن و نسبت مراجعه مردان به % )  5/58(نفر 808مرد و %)  5/41(نفر

تفاوت ميزان مراجعه زنان و مردان به كلينيك از . بود 1به  7/0زنان 
ز ا%)  65/10(نفر 147سن . = P)67/0(نظر آماري معني دار نبود
 632سال،  10- 29بين %)  3/37(نفر 515مراجعين كمتر از ده سال، 

. سال بود 50بالاي %) 25/6(نفر  88سال و  30-49بين %)  8/45(نفر 
مجرد %) 3/36(نفر  500از اين افراد متاهل و %)  7/63(نفر  880
از مراجعين به كلينيك ساكن شهر يزد %)  80(نفر  1102. بودند

ساكن %)  6/10(نفر 148ير شهر هاي استان و سا%) 4/9(نفر 130،
از افراد مورد بررسي، بيسواد و %) 22(نفر  303. ساير استان ها بودند

ليسانس و بالاتر %)  37(نفر  512ديپلم و %)  41(نفر 565زير ديپلم، 
از مراجعين غير شاغل شامل بيكار، محصل %)  8/15(نفر 217. بودند

نفر  568خانه دار، %) 9/26(نفر 370.، دانشجو يا بازنشسته بودند
از نظر . داراي شغل آزاد بودند%) 3/16( نفر 225كارمند و %) 41(

تحت پوشش بيمه تامين %) 61(نفر 842وضعيت بيمه هاي درماني 
%) 8/5(نفر 80بيمه خدمات درماني، %) 7/24(نفر 341اجتماعي،

  بيمه هاي %)  9/1(نفر  26بانك ها، %)  9/1(نفر  26نيروهاي مسلح، 
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 بررسي ميزان 
در طي ) راضي

 پذيرش، نتايج 

شك متخصص 
ي، درمان ريشه، 
دهان و فك، 
پزشكي اطفال، 
ندانپزشكي در 

 25كان مرد و 
 1به  5/1عادل  

از آنها %) 78( 
%)  55( نفر23  
از اين %)  81(

بيشتر سابقه ل و 

و  ك ،پرسنل



ی
در
ک

در رابطه با .د
 خيلي راضي و
پرسنل و فرايند

  .ست
نفر دندانپزش 42

نپزشكي ترميمي
سيب شناسي د
ي دنداني، دندانپ
ئه درمانهاي دن
ز اين دندانپزشك

رد معكان زن به م
(نفر 33و  30از 

از آنها يزدي و
(نفر 34 درماني 

سال 5%)  19( ر

از محيط كلينيك

نصب
تابلوهای
دراهنما

کلينيک

کارعت
ينيک

99.6 99

 نخواهند نمود
شامل بيماران(ن

كلينيك، محيط
شان داده شده است

2 مورد بررسي 
دندان ;رشته هاي

 هاي دهان،آس
ورت، پروتزهاي
 مشغول به ارائ

از%)  40( نفر 
سبت دندانپزشك

از آنها كمتر ا) 
ا%)   45( نفر19

نظر سابقه كار
نفر 8سال و   5 

ره مورد بررسي ا

ساع
کلي

وضعيت
تهويه
سالن
انتظار

9.4 95.7

 مركز مراجعه
مارانت مندي بي

مورد بررسي از م
نش 1ه در نمودار 

ول دوره زماني
هيئت علمي در ر

ه ،بيماريي لث
وژي فك و صو
سي و ايمپلنت

17. ك بوده اند
زن بوده و نس%) 6
%) 22( نفر 9سن
. سال بود 30ز

از ن. زدي بودند
زشكان كمتر از
  .رماني داشتند

در طي دور) ضي

99.99.

نحوه
برخورد
پرسنل
وکلينيک
پذيرش

زمان
درر

ک

94 9

به اين
رضايت
دوره م
حاصله
در طو
عضو ه
جراحي
راديولو
ارتودنس
كلينيك

60(نفر
س. بود

بيشتر ا
غير يز
دندانپز
كار در

  
لي راضي و راض

  ايند پذيرش

699.495.7 9699.495.7

زمدت
انتظار

کلينيک

سرويس
بهداشتی

90.3 90.3

 هيچ بيمه اي
 به اين مركز از

از%)  9/21(نفر
د مورد بررسي
 به دندانپزشك

هر%) 7/3(نفر 
  .جعه مي كنند

د كه از درمان
از اين%) 7/5(

ن دراثر توصيه
%)3/11(نفر  15

نفر 5ح شهر و
موده مراجعه ن

ظهار نمودند كه
ه مجدداً به اين
 از آنها ديگر 

شامل بيماران خيل
فرا

    ت يزد

94 90.390.394 90.390.3

س
ب

وآرامش
نظافت
سالن
انتظار

گ

3 88.9

تحت پوشش)
ن قبل از مراجعه

ن 302ر حاليكه
از افرا% ) 1/8(ر

احساس مشكل
50سالي يكبار،

 سال يكبار مراج
گان اظهار نمودند

نفر 78حاليكه
از مراجعين%) 52

55ورت اتفاقي،
مومي در سطح
 ها به  كلينيك
مورد بررسي اظ
زشكي در آينده

%)8/9(نفر 135

ش(ندي مراجعين

ي دانشكده بهداشت

388.9388.9

پارکينگ
وسايل
نقليه

4

%)7/4(نفر 65و 
از مراجعين%) 78

طلع بوده اند در
نفر 112.نداشتند

نها در صورت ا
س%) 5/14(نفر 1
هر دو%)  4/1(ر 

ز مراجعه كنندگ
حسي ندارند در

/4(نفر 724. ند
بصو%) 36(نفر46

 دندانپزشكان عم
 تبليغات رسانه ه

از افراد م%) 90/
مان هاي دندانپز
 نمود درحاليكه

ميزان رضايت من

علمي پژوهشي هنامه

ل درمان بوده و
1/8(نفر  1078. د

صي بودن آن مط
وضوع آگاهي ن

ند كه تن داشته ا
19عه مي كنند، 

نفر  19يكبار و 
از%) 3/94(نفر 

دندانپزشكي ترس
 ها هراس داشتن
69ن و آشنايان،
 ارجاع توسط

با توجه به%) 
/2( نفر  1245

ورت نياز به درم
 مراجعه خواهند

فراواني م:1ودار

دوماه 

 

مكمل
نبودند
تخصص
اين مو
اظهار
مراجع

ماه ي 6
1302
هاي د
درمان
دوستان
بدليل

)4/0
.بودند
درصو
مركز

  

  

  

  

  

  

نمو
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هاي انجام شده 

و بالاتر از  30 

پزشكان با سن 

درصد فراواني 

از ) خيلي راضي

رد بررسي قرار 

عايت بهداشت 

، %)4/98(شك

 توجه ، ميزان)

 برخورد  نحوه

 به دندانپزشك

، %)5/94(بيمار 

 درد شدن رف

 ديدگاه از مان

همچنين %). 78

از ) ي و راضي

د كه نتايج آن 



  وره مطالعه

داد كه درمان ها

انپزشكان با سن

توسط دندانپ%) 

در اين مطالعه د

ماران راضي و خ

ادر درماني مور

يت از رعن رضا

رخورد دندانپز

%)4/97(حل كار

،%)2/97(بيمار 

د توسط طلاعات

ديدگاه از 

، برطر%)5/93(ي

درم ، كيفيت%)9

9/8(بيمار دگاه

وارد خيلي راضي

ي بررسي گرديد

0
10
20
30
40
50
60

50.3

ررسي در طول د

مانگران نشان د

توسط دندا%) 65

9/34(بيمار  48

د.جام شده است

شامل بيم(جعين 

با درمانگر و كا

ميزا: ن شرح بود

، نحوه بر%)9

مح در نپزشك

هاي صحبت ن

اط ، ارائه%)96/

دانپزشكدن ت

بعدي مراجعه ت

93(درمان از س

ديد از درمان 

شامل مو(ماران 

نپزشكي دريافتي

28.3

6

 بيماران مورد بر

 گروه سني درم

1/5(بيمار 899ي

81رد ل و درمو

سال انج 30 از

رضايتمندي مراج

 عوامل مرتبط ب

 كه نتايج به اين

5/9(ل عفونت

دندان موقع به ر

شنيدن در زشك

9(دندانپزشك 

، مهارت%)5/94

جهت شده داده ي

پس درد مجدد م

، هزينه%)4/90

 رضايتمندي بيم

درمان هاي دندا

.  

4.6 3.8

ارائه شده بهكي

حسب

برروي

سال 30

كمتر

ميزان ر

برخي

گرفت

وكنترل

حضور

دندانپز

دستيار

5(بيمار

نوبتهاي

عدم و

4(بيمار

درصد

انواع د

.. صي دندانپزشكي

2.5 1.7

دمات دندانپزشك

فراواني انواع 2

عه براي بيماران

ارائه نوع درمان

از%) 7/63(نفر

مورد حاليكه در

681ر در مورد

699ه درمورد

م شده، توسط

توسط%) 1/25

 توزيع فراواني

گر نتايج مطالعه

 دندانپزشكان با

%)9/47(  آنها

حت درمان قرار

ت انجام شده بر

ت از كلينيك تخصص

1.3 1.1

فراواني انواع خد

بيماران، نمودار

طول دوره مطالع

طه با همخواني ن

880در  مورد

داشته در ح جود

  

با جنسيت بيمار

داشت درحاليكه

  . ه  است

مان هاي انجام

( بيمار 347د

دررابطه با. بود

 كاري درمانگر

 بيماران توسط

نفر از 661ل و

سال تح 5شتر از

 فراواني خدمات

ي گيرندگان خدمات

0.4

فتوزيع : 2مودار 

ت ارائه شده به ب

 انجام شده در ط

در رابط.  مي دهد

 دندانپزشك د

اين هماهنگي وج

.ونه نبوده است

نسيت درمانگر ب

مخواني وجود د

ني وجود نداشته

درم%) 9/74(ر 

مورددي و در 

صورت گرفته ب

برحسب  سابقه

از%)  1/52( ر

سال 5 كمتر از 

 سابقه كاري بيش

ربوط به توزيع

ي ميزان رضايتمندي

نم

طه با نوع خدمت

ت دندانپزشكي

بررسي را نشان 

با نوع تخصص

ن مورد بررسي ا

اينگو%) 3/36(فر

رد همخواني جن

اين هم%) 3/49

همخوا%)  7/50

بيمار 1033رد

يزد زشكان غير

زشكان يزدي ص

ت انجام شده ب

نفر 719 داد كه

ن سابقه كاري

ط دندانپزشكان با

نتايج مر.  بودند

بررسي

 

  

  
 

 

 

 

در رابط

خدمات

مورد ب

شده ب

بيماران

نف 500

درمور

3(بيمار

(بيمار

درمور

دندانپز

دندانپز

خدمات

نشان

ميانگين

توسط

گرفته
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 )ي و راضي

حسب   ن بر

 با  درمانگر  ه

د ارزيابي قرار 

 شان داده شده

 اين مركز را 

رين نكته منفي 



0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

راضي يلي وارد خ

دي كلي بيمارا

ط بهرهاي مربو

مورد T-testو  

نش 2و  1جداول 

خصصي بودن

ي را شاخص تر

100
96.5

شامل مو(ريافتي 

 نمره رضايتمند

يمار و نيز متغير

 ANOVAي

صله بترتيب در ج

ش شوندگان تخ

و شلوغي  ثبت

  

94.5 92

ع درمان هاي در

 رابطه ميانگين

اي مربوط به بي

ه از آزمون هاي

 كه نتايج حاص

اكثريت پرسش

ص ترين نكته مث

.ك ذكر نمودند

91.5 91.2

ضايتمندي از انواع

نهايتاً

متغيرها

استفاده

گرفت

.است

شاخص

كلينيك

89.2 87.2

حسب ميزان رض

يج نشان دادكه

ي كه نارضايتي

ب شامل درمان

رمان بترتيب به

موع ميانگين و

در اين مطالعه

    ت يزد

2
83.3

80

مورد بررسي بر ح

در اين رابطه، نتا

 مورد سه درماني

بترتيب( شته است

وضوع هزينه در

در مجمو. است

مندي بيماران د

ي دانشكده بهداشت

0

راواني بيماران م

د. اده شده است

د نارضايتي در م

د آنها وجود داش

مو )ك و ايمپلنت

درصد بوده ا 

ن نمره رضايتم

علمي پژوهشي هنامه

  
  
توزيع فر: 3مودار

نمايش د 3ودار

ترين دليل ايجاد

بيشتري در مورد

 پروتز متحرك

60و 5/27،40

ف معيار بيماران

  .بود 4از   3

دوماه 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

نمو

  

در نمو

رايج ت

نسبتاً بي

ريشه،

ميزان

انحراف

2/0±3
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  ... بررسي ميزان رضايتمندي گيرندگان خدمات از كلينيك تخصصي دندانپزشكي

 

  
  

  كلي بر حسب متغير هاي فردي بيمار ) 4حداكثر از  نمره (ميانگين نمره رضايتمندي : 1جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

T.test *                     ANOVA**  
  

  

  p  ميانگين±انحراف معيار  )درصد(تعداد:فراواني ببماران  متغيرهاي مربوط به بيمار

  جنس
  

  *67/0 3±22/0 )5/41(572 مرد
 3±23/0  )5/58( 808 زن

  
  
  سن

  **٧٣/٠ 99/2±21/0 )7/10(147 سال10كمتر از

 3±21/0 )2/37(513 سال29-10

 98/2±21/0 )8/45(632 سال 49-30

 3±17/0 )3/6(88 سال50بيشتر از

  تاهل
  

  *93/0 3±21/0 )8/63(880  متاهل

 3±21/0 )2/36(500  مجرد

  سكونت
  

 03/0  3±21/0 )8/79(1102 شهر يزد

  96/2±17/0 )4/9(130 هاي استان يزدساير شهرستان 
 3±19/0 )8/10(148  ساير استانها

  ** 96/0 98/2±2/0 )22(303 بيسواد و زير ديپلم  تحصيلات
 3±21/0 )41(565 ديپلم و فوق ديپلم

  3±21/0 )37(512 ليسانس و بالاتر
  شغل
  
  

/دانشجو/محصل/بيكار(غير شاغل
  )ازكارافتاده/ بازنشسته 

217)7/15( 

  
19/0±04/3  

007 /0**  

 

 01/3±19/0 )8/26(370 خانه دار

 3±21/0 )2/41(568 دنكارم

 99/2±19/0 )3/16(225 آزاد

  نوع بيمه
  

   **0 /65 3±19/0 )61(842 تامين اجتماعي

 3±19/0 )7/24(341 خدمات درماني

 3±19/0 )8/5(80 نيروهاي مسلح

 05/3±23/0 )9/1(26 بانكها

  3±17/0 )9/1(26  مكمل درمان
  3±19/0 )7/4(65 فاقد بيمه
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    علمي پژوهشي دانشكده بهداشت يزد دوماهنامه 

 

  
  بر حسب متغير هاي فردي به درمانگر )  راضي و خيلي راضي(رابطه ميانگين و انحراف معيار نمره رضايتمندي كلي: 2جدول 

  
  
  
  
  
  

  
  

.  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بحث و نتيجه گيري

نفر از مراجعين كه به صورت تصادفي ازبين  1380در اين تحقيق 

به كلينيك تخصصي خاتم الانبياء ) نفر 13013شامل (كليه مراجعين 

انتخاب شده بودند مورد مصاحبه تلفني قرار  1390در طول سال 

عات از طريق در اغلب مطالعات مشابه گرد آوري اطلا.گرفتند

مصاحبه حضوري با استفاده با پرسشنامه، در حين درمان و يا 

ه است ـتـورت گرفــان صــس از پايان درمـله پـبلافاص

و همكاران در  tamakiدر مطالعه ).1،8،15،17،19،22،23(

دانشكده دندانپزشكي كاناگاوا  از پرسشنامه هاي پستي استفاده شده 

در  2010در مطالعه خود در سال  و همكاران Narain). 24(بود

دانشكده دندانپزشكي جاجپور هند به منظور ارزيابي كيفيت 

پروتزهاي متحرك و ارتباط آن با رضايتمندي بيماران از روش 

ازجمله مزاياي مصاحبه تلفني ). 25(مصاحبه تلفني استفاده نمودند

 براي جمع آوري اطلاعات، پوشش مناطق جغرافيايي بيشتر، استفاده

از منابع انساني و مالي بطور موثر، بهبود كيفيت جمع آوري 

اطلاعات، حفظ امنيت مصاحبه كننده، سرعت بيشتر جمع آوري 

اطلاعات و احساس امنيت بيشتر توسط مصاحبه شونده، همچنين 

همچنين با اين روش ). 26(امكان مصاحبه با افراد بي سواد مي باشد

ر مطالعه حاجي فتاحي و امكان افت نمونه كه بعنوان مثال د

مرتفع گرديد، ) 20(گزارش شده است%  33همكاران به ميزان 

تعداد :فراواني بيماران مربوط به درمانگر متغيرهاي
 )درصد(

 p ميانگين ±انحراف معيار

  سن
  

 003/0 98/2 ± 21/0 )35(481 سال 30تا 

 30بيشتر از 
 سال

899)65( 2/0± 02/3   

 سال5تا  سابقه كار
 

720)52( 21/0±99/2 007/0 

 3±2/0 )48(660  سال 5بيشتر از 

ــدمت    ــوع خ ــواني ن همخ
  تخصصبا نوع 

 38/0 3±21/0 )7/63(880 وجود دارد

 3±2/0 )3/36(500 وجود ندارد

همخــــــواني جنســــــيت 
  بيمار و درمانگر

  

 24/0 3±2/0 )3/49(681 وجود دارد

 3±2/0 )7/50(699 وجود ندارد

 13/0 99/2±2/0 )1/25(347 يزدي  اهليت درمانگر

  3±21/0 )9/47(1033 غير يزدي
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  ... بررسي ميزان رضايتمندي گيرندگان خدمات از كلينيك تخصصي دندانپزشكي

 

  
چراكه در صورت عدم تمايل هريك از پرسش شوندگان به 

شركت در مصاحبه تلفني نفر بعدي يا قبلي از ليست تصادفي 

جايگزين مي گرديد تا حجم  1390بيماران مراجعه كننده در سال 

چنين با اين روش اين احتمال كه پرسش هم. نمونه كافي تامين شد

شوندگان ايراني ممكن است بعلت شرم حضور، پاسخ هاي 

حذف ) 20(رضايتمندانه تري در حين مصاحبه حضوري ابراز كنند

از معايب انجام مصاحبه تلفني شامل عدم امكان استفاده از . گرديد

). 26(علائم بصري جهت جلب اعتماد مصاحبه شونده است

شت زمان ممكن است تا حدودي موجب از ياد بردن همچنين گذ

برخي موارد شود ولي موارد مرتبط با نارضايتي احتمالاً بيشتر در 

درصد از مراجعين  5/58ذهن بيماران باقي مي ماند در اين مطالعه 

هرچند اين . بود 1به  7/0مونث و نسبت مراجعه مردان به زنان 

لب مطالعات مشابه مراجعه در اغ). P=67/0(تفاوت معني دار نبود 

زنان به كلينيك هاي دندانپزشكي بيشتر از مردان بوده 

شايد از جمله دلايل اين امر توجه بيشتر زنان به ). 8،24،27،28(است

بهداشت دهان و دندان ويا بدليل وقت هاي آزاد بيشتر در مقايسه با 

مردان براي مراجعه به كلينيك هاي شلوغ دانشگاهي در اين 

 30-49از مراجعين در سنين % 8/45از نظر سني . عات باشدمطال

قرار داشتند كه احتمالا ً   10-29از آنها  در سنين % 3/37سالگي و 

نشاندهنده نياز و يا توجه بيشتر اين دو گروه به درمان هاي 

از نظر محل سكونت طبيعتاً  اغلب مراجعين . دندانپزشكي مي باشد

از ساير شهرهاي استان %) 4/9(متري و به ميزان ك%) 80(ساكن يزد

اغلب سيستان و (از ساير استان ها%) 6/10(و بطور قابل توجهي

مسئله اخيراحتمالاً ناشي از . بودند) بلوچستان ، هرمزگان و كرمان

پايين تر بودن تعرفه هاي خدمات دندانپزشكي و يا بالاتر بودن 

ايسه با اين كيفيت خدمات درماني ارائه شده در استان يزد در مق

از مراجعين  ليسانس و % 37از نظر سطح تحصيلات . مناطق مي باشد

برخي بررسي ها نشان مي دهد كه بيماران با سطح . بالاتر بودند

بيشترين خدمات ) 30(و جوان) 29(تحصيلات دانشگاهي 

مطالعه انجام شده توسط درريز و . دندانپزشكي را دريافت مي كنند

 85-86ندانپزشكي تهران در سال تحصيلي همكاران در دانشكده د

نشان داد كه بيشتر مراجعين به اين مركز دانشگاهي زير ديپلم و 

اينگونه به نظر مي رسد .سال قرار داشتند 30-40اغلب آنها در سنين

كه دانشكده هاي دندانپزشكي به دليل دريافت هزينه هاي خدماتي 

). 22(مناسب تر باشدكمتر براي  مراجعه اقشار نسبتاً ضعيف جامعه 

اما در اين مطالعه، با توجه به تخصصي بودن كلينيك دندانپزشكي 

 به.داشتخاتم الانبياء، انتظار مراجعه اقشار بالاتري از جامعه وجود 

از مراجعين قبل از مراجعه % 1/78اين ترتيب نتايج نشان داد كه اولاً

از مراجعين % 37از تخصصي بودن اين مركز آگاهي داشته اند، ثانياً 

دررابطه با . بوده اند) ليسانس و بالاتر(داراي تحصيلات دانشگاهي 

از افراد % 5/80ديدگاه هاي مراجعين از درمان هاي دندانپزشكي 

مورد بررسي بيان نمودند كه تنها درصورت احساس مشكل به 

و  Kashinathبراساس نتايج مطالعه . دندانپزشك مراجعه مي كنند

از بيماران اظهارات مشابهي داشته % 85دوستان  نيز همكاران در هن

درصد از بيماران مورد مطالعه ما اظهار  7/5از آنجا كه تنها ). 1(اند

نموده بودند كه از درمان هاي دندانپزشكي هراس دارند، لذا ترس 

از دندانپزشكي نمي تواند دليل مهمي براي مراجعه دير هنگام آنها 

به هرحال اين امر يكي از دلايل مهم .به دندانپزشك  بوده باشد
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ضعف در حوزه سلامت دهان و دندان مي باشد و احتمالاً دليل 

در مطالعه . اصلي آن در مسائل اقتصادي و فرهنگي جامعه مي باشد

از بيماران بدليل ارجاع توسط %  3/11ما براساس نتايج حاصله 

توجه به از آنها با % 04/0دندانپزشكان عمومي سطح شهر و تنها 

اين امر لزوم توجه .تبليغات رسانه اي به كلينيك مراجعه نموده بودند

بيشتر به سيستم ارجاع و آموزش هاي لازم در اين زمينه به 

دندانپزشكان عمومي و نيز تبليغات رسانه اي  قوي تر براي آشنايي 

هموطنان با اين مركز تخصصي دندانپزشكي و انواع خدمات ارائه 

در رابطه با بررسي ميزان رضايتمندي . آشكار مي سازدشده در آنرا 

بيماران يكي از محدوديت هاي موجود در چنين مطالعاتي در نظر 

گرفتن ارزش يكسان براي همه شاخص هاي مورد بررسي مي باشد 

ما براي ).20(در حاليكه ممكن است آنها وزن يكساني نداشته باشند

كلي بيماران، ميزان  حل اين مشكل علاوه بر تعيين رضايتمندي

رضايت مندي بيماران از هريك از متغير هاي مورد نظر را  به 

  .تفكيك مورد بررسي و مقايسه قرار داديم

دررابطه با بررسي ميزان رضايتمندي بيماران از محيط كلينيك، 

بيماران از % 6/99تا % 9/88 )1نمودار (پرسنل و فرآيند پذيرش

اعات كاري، وضع تهويه سالن وضعيت نصب تابلوهاي راهنما، س

هاي انتظار، نحوه برخورد و رفتار پرسنل كلينيك و پذيرش، مدت 

زمان انتظار در كلينيك، سرويس هاي بهداشتي و آرامش و نظافت 

از %  96سالن هاي انتظار، راضي و خيلي راضي بودند در حاليكه 

 مراجعين از وضعيت پاركينگ وسايل نقليه ناراضي و خيلي ناراضي

طراحي مناسب و جديد التاسيس بودن اين مركز . بودند

دندانپزشكي، برخورد مناسب پرسنل و پرستاران با بيماران عليرغم 

تعداد بالاي مراجعين قطعاً از جمله دلايل اصلي از رضايتمندي 

حل . بالاي بيماران از متغيرهاي موصوف بجز پاركينگ مي باشد

ر بيماران به خدمات مشكل پاركينگ بمنظور دسترسي راحت ت

درماني ارائه شده نيازمند توجه بيشتر مسئولين دانشگاه و استان مي 

درمان هاي ) 2نمودار(بيشترين خدمت ارائه شده به بيماران.باشد

و كمترين % 3/28و % 3/50ترميمي و درمان ريشه به ترتيب به ميزان 

% 4/0و % 1/1آن شامل ايمپلنت و پروتز متحرك به ترتيب به ميزان 

دررابطه با درصد فراواني ميزان رضايتمندي بيماران از . بوده است

% 4/90تا % 5/99عوامل مرتبط با درمانگر و كادر درماني، 

در رابطه با رعايت ) شامل موارد راضي و خيلي راضي(رضايتمندي 

بهداشت و كنترل عفونت، نحوه برخورد دندانپزشك با بيمار، 

ان توجه دندانپزشك به بيمار، نحوه حضور بموقع دندانپزشك، ميز

برخورد دستيار دندانپزشك با بيمار، ارائه اطلاعات كافي توسط 

دندانپزشك، مهارت دندانپزشك از ديدگاه بيمار، نوبت هاي داده 

شده جهت مراجعه بعدي، برطرف شدن ويا عدم درد پس از درمان 

رخورد و نحوه ب. و كيفيت درمان از ديدگاه بيمار وجود داشته است

رفتار كادر درماني درمانگاه با بيماران از شاخص هاي بسيار موثر در 

نحوه برخورد پرسنل پذيرش مي ).23(رضايتمندي بيماران است

تواند بعنوان اولين برخورد در هر بخش درماني تاثير ماندگاري بر 

رعايت بهداشت و كنترل عفونت بخشي جدي در . بيمار بگذارد

تاكيد ). 17(ان دندانپزشكي را تشكيل مي دهدمقوله رضايت بيمار

مداوم مسئولين كلينيك دندانپزشكي خاتم النبياء بر رعايت بهداشت 

توسط كليه پرسنل و برپايي مداوم كلاس هاي كنترل عفونت براي 

آنها دليل اصلي وجود بالاترين ميزان رضايتمندي از اين مقوله 
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بطور مشابهي در . شددر بين مراجعين مورد بررسي مي با%) 5/99(

مطالعه حاجي فتاحي و همكاران سه عاملي كه كمترين ميزان 

نارضايتي نسبت به آنها ابراز شده است رفتار اساتيد، دانشجويان و 

در مراكز درماني، بخش ). 20(رعايت مسائل بهداشتي بوده است

عمده اي از رضايت بيمار منوط به انتظارات اوست نه نيازي كه 

روابط مناسب اجتماعي و رابطه كلامي بين . د داردحقيقتا وجو

دندانپزشك و بيمار، وي را آرام نموده و امكان توضيح بهتر شرايط 

در عين حال توضيح درباره بيماري و نحوه .درمان را مهيا مي كند

درمان آن به بيمار اين حس را القا ميكندكه پزشك شرايط را تحت 

يفيت درمان انجام شده، تعريف در رابطه با بررسي ك. كنترل دارد

كيفيت درمان در دندانپزشكي دشوار است زيرا ويژگي هاي كيفيت 

كيفيت مراقبت . در ذهن بيمار و دنداپزشك اغلب متفاوت است

سلامت معمولاً به عنوان مجموعه اي از رضايت بيمار و موفقيت 

ن از طرفي، بسياري از بيماران قادر به تعيي. درمان تعريف مي گردد

هرچند در اين مطالعه ما ). 22(كيفيت تكنيك ارائه شده نمي باشند

به منظور بررسي هرچه واقعي تر كيفيت درمان، متغيرهايي شامل بر 

طرف شدن درد و يا عدم  وجود آن  پس از درمان و دوام درمان 

حداقل يكسال پس از انجام، مورد سوال قرار گرفت كه بترتيب 

رضايتمندي خود را از اين موارد اعلام از مراجعين % 4/90و % 93

رضايت نسبي در % 5/27رضايت كامل و % 71در مقايسه با . نمودند

رضايت كامل و % 9/51,)20(مطالعه حاجي فتاحي و همكاران 

% 8/57، )22(رضايتمندي نسبي در مطالعه درريز و همكاران% 4/38

رضايتمندي نسبي در مطالعه رزمي و % 8/25رضايت كامل و 

رضايتمندي در مطالعه مشابه در دانشگاه % 89 و) 19(مكارانه

، مطالعه حاضر مقادير بالاتري از )31( 2001منچستر در سال 

از آنجا كه مطالعه ما در يك مركز . رضايتمندي بيماران را نشان داد

تخصصي با حضور اعضاي هيئت علمي صورت گرفته در مقايسه با 

ي دندانپزشكي انجام شده است، مطالعات مذكور كه در دانشكده ها

عليرغم اينكه .ميزان رضايتمندي بيشتري را بهمراه داشته است

احتمالا سطح اجتماعي و بالطبع سطح انتظارات بيماران مراجعه 

كننده به اين كلينيك همانگونه كه قبلاً گفته شد از مراجعين به 

ي در رابطه با بررس. دانشكده هاي دندانپزشكي بالاتر مي باشد

) 3نمودار(درصد رضايتمندي بيماران از انواع خدمات دريافتي 

از % 5/94از ارتودنسي و % 2/96بيماران از درمان جراحي لثه، % 100

درمان جرمگيري خيلي راضي و راضي بوده اند در حاليكه درآنسو 

از درمان پروتز متحرك و % 7/16از بيماران از درمان ريشه،% 8/12

در . ن ايمپلنت ناراضي و خيلي ناراضي بوده انداز درما% 20بالاخره 

مطالعه درريز و همكاران بيشترين رضايت از بخش ترميمي و 

در ). 22(كمترين رضايت از بخش پروتز متحرك ابراز شده است

رابطه با بررسي دليل نارضايتي نتايج نشان داد كه بيشترين دليل  

مان بترتيب به وجود نارضايتي در مورد سه درمان اخير هزينه در

اين درمان ها از جمله .درصد بوده است 60و  40، 5/27ميزان 

گرانترين درمانهاي دندانپزشكي هستند كه بويژه در دو مورد آخر 

هرچند نياز . بيمار بايستي هزينه هاي لابراتوري را نيز متقبل شود

بالاي بيماران به درمان ريشه و نوبت هاي طولاني و كمبود 

خصص دراين زمينه، در افزايش اين نارضايتي نقش دندانپزشك مت

هزينه خدمات درماني يكي از مهم ترين عوامل تعيين . داشته است

كننده براي بيمار در انتخاب يك مركز درماني خصوصي يا دولتي 
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عليرغم پايين بودن هزينه درمان در دانشكده هاي ). 17(مي باشد

و ) 22(رريز و همكاران از بيماران در مطالعه د% 6/17دندانپزشكي،

از هزينه هاي ) 17(از بيماران در مطالعه رزمي و همكاران % 3/21

عليرغم پايين تر ,به همين ترتيب . درماني اظهار نارضايتي كرده اند

بودن تعرفه درمان دندانپزشكي در كلينيك تخصصي دندانپزشكي 

 100تا  30خاتم الانبياء در مقايسه با  مطب هاي تخصصي  بميزان 

درصد از بيماران از هزينه  3/21درصد، با اين حال در مجموع 

اين ميزان .درمان در اين مركز ناراضي و خيلي ناراضي بوده اند

نارضايتي تا حدودي با نسبت وضعيت شغلي و تحصيلي مراجعين 

بيسواد و زير ديپلم مطابقت % 22افراد غير شاغل و % 8/15شامل 

اجتماعي يك متغير پيچيده است  - هرچند وضعيت اقتصادي. دارد

كه ابعاد گسترده تري از وضعيت زندگي افراد را در برمي گيرد و 

همچنين  نسبت تقريباً .نيازمند مطالعات ديگري مي باشدبررسي آن 

از مراجعين به كلينيك از تخصصي بودن اين %) 9/21(مشابهي

مركز و بالطبع تفاوت تعرفه هاي تخصصي و عمومي خدمات 

در مجموع ميانگين نمره . پزشكي بي اطلاع بوده انددندان

به عبارتي . نمره بود 4از  3±2/0رضايتمندي بيماران در اين مطالعه 

بيماران از مسائل مربوط به كلينيك كه در اين مطالعه مورد بررسي 

بررسي رابطه برخي . قرار گرفت تقريباً رضايت كاملي داشته اند

ميانگين نمره كلي  رضايتمندي بيماران  متغير هاي مربوط به بيمار با

نشان داد كه ميانگين نمره رضايتمندي با سن، جنس، ) 1جدول(

  در رابطه با. وضعيت تاهل و نوع بيمه رابطه معني داري نداشت

هر ـن شــندي ساكنيــين نمره رضايتمــونت ميانگـل سكـمح

ري در حد رضايتمندي كامل و بطور معني دا) 3±21/0)(بومي(يزد

)03/0<Pv ( بيشتر از مراجعين از ساير شهرهاي استان)9/2±17/0 (

بود اما با ميانگين  نمره رضايتمندي مراجعين از ساير استانها 

احتمالاً از آنجا ). P=96/0(تفاوت معني داري نشان نداد) 19/0±3(

كه خدمات دندانپزشكي نيازمند مراجعات متعددي مي باشد و 

ن جلسه ملاقات پزشك با بيمار بعلت ازدحام احتمالاً در همان اولي

مراجعين تنها معاينه، راديوگرافي و طرح درمان  براي بيماران انجام 

مي شود، اين رفت و آمد ها تا حدودي موجبات نارضايتي مراجعين 

از ساير شهرهاي استان را فراهم مي آورد اما در مورد مراجعين از 

فيت و هزينه درمانهاي ساير استانها احتمالاً تفاوت در كي

دندانپزشكي در اين مركز با محل سكونت آنها به حدي است كه  

مشكلات مربوط به مسافرت چندان تاثيري بر كاهش رضايتمندي 

           در رابطه با شغل ميانگين نمره رضايتمندي مراجعين .آنان ندارد

  رمنـد، كا)01/3±19/0(ه دار ــانــبه خ) 04/3±19/0(ل ــشاغ رــغي

در اين ميان تنها . كاهش نشان داد) 99/2±19/0(و آزاد ) 21/0±3( 

تفاوت ميزان رضايتمندي بيماران داراي شعل آزاد در مقايسه با  

احتمالاً از آنجا كه .بود)P>007/0(بيماران غير شاغل معني دار 

 )بيكار، محصل، دانشجو، بازنشسته(هزينه درمانهاي افراد غيرشاغل

را شخص ديگري غير از خود آنها مي پردازد نقش نارضايتي از 

پرداخت هزينه درمان در كاهش رضايت آنها بسيار كمرنگ تر از 

اما در مورد مراجعين داراي شغل آزاد اولاً . افراد شاغل بوده است

پرداخت هزينه هاي درماني خود و افراد تحت تكفل توسط وي ثانياً 

لينيك با شغل آنها كه اغلب اوج آن در تداخل زمان مراجعه به ك

ممكن است يكي از دلايل كاهش   مي باشد  ساعات عصر و شب 

بررسي رابطه . رضايتمندي بيشتر آنها در مقايسه با كارمندان باشد
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برخي متغير هاي  مربوط به درمانگر با ميانگين نمره كلي  

نشان داد كه ميانگين نمره ) 2جدول(رضايتمندي بيماران 

ضايتمندي بيماران بطور معني داري با افزايش سن ر

) P>007/0(و سابقه فعاليت درماني وي)Pv>003/0(درمانگر

افزايش نشان داد ولي همخواني بين نوع خدمت ارائه شده و نوع 

تخصص و نيز همخواني جنسيت بيمار و درمانگر رابطه معني داري 

و نيز با توجه به  با توجه به نتايج فوق. با رضايتمندي بيمار نداشت

وجود بالاترين رضايتمندي در حيطه درمانهاي ترميمي و جرمگيري 

بنظر مي رسد كه انجام اين خدمات توسط متخصصين ) 3نمودار(

ساير رشته ها تاثيري بر افزايش نارضايتي بيماران نداشته 

هرچند با توجه به ماهيت پيچيده تر درمان هاي ريشه و وجود .باشد

تي بيشتر در اين رابطه بنظر مي رسد انجام اين خدمات ميزان نارضاي

توسط متخصصين ساير رشته ها مي تواند تا حدودي در افزايش 

بسياري از پرسش شوندگان تخصصي . نارضايتي بيماران موثر باشد

بودن اين مركز را شاخص ترين نكته مثبت و شلوغي را شاخص 

از بيماران % 8/9 در مجموع. ترين نكته منفي كلينيك ذكر نمودند

در اين مطالعه اظهار داشتند كه در صورت نياز به خدمات 

به . دندانپزشكي در آينده، ديگر به اين مركز مراجعه نخواهند نمود

همين ترتيب، در مقالات مختلفي نارضايتي عامل اصلي عدم 

نهايتاً ). 22(مراجعه مجدد يا تغيير دندانپزشك عنوان شده است 

مي رود كه بتدريج با گذشت زمان با تداوم روندهاي  اينگونه انتظار

مناسب موجود در آموزش و مديريت پرستاران و پرسنل و نيز 

افزايش تعداد و نيز تجربه دندانپزشكان عضو هيئت علمي شاغل در 

كلينيك  و البته توجه مسئولين دانشگاه در تشويق و افزايش انگيزه 

. فظ و ارتقا خواهد يافتآنها، اين ميزان رضايتمندي همچنان ح

نارضايتي هاي موجود در رابطه با پاركينگ و نيز بالا بودن برخي 

تعرفه ها از ديدگاه برخي اقشار جامعه با توجه مسئولين مربوطه در 

دانشگاه و استان، فعاليت بيشتر سازمان هاي بيمه گر در زمينه 

اري خدمات دندانپزشكي و تلاش بيشتر مسئولين كلينيك براي همك

  .بيشتر با اين سازمان ها قابل اصلاح مي باشد

  

  تشكر و قدرداني

از كميته تحقيقات سيستم سلامت معاونت درمان دانشگاه علوم 

پزشكي شهيد صدوقي يزد كه در تصويب و تامين هزينه هاي اين 

اين مقاله برگرفته از . طرح مارا ياري نمودند تقدير و تشكر مي شود

  .مي باشد 2503طرح تحقيقاتي شماره 
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Abstract 
Introduction: Considering patients' opinion is essential for the assessment of health care services. The 
aim of the present study was to survey patients' satisfaction with the services at Khatamolanbia Dental 
Clinic affiliated to Yazd University of Medical Sciences. 
Methods: This descriptive and cross-sectional study was carried out on 1380 randomly-selected 
patients who had referred to Khatamolanbia Dental Clinic. Data were gathered using phone interview 
and questionnaire. The questionnaire included some questions about demographic characteristics and 
viewpoints of the patients about dentistry, clinic, received treatment, dentist and clinical team. Data 
analysis were conducted using SPSS software. 
Results: The total mean score of the patients' satisfaction was 3 ± 0.02 out of 4. The highest level of 
satisfaction was related to guiding signs (99.6%) and hygiene and infection control (99.5%). The 
highest level of dissatisfaction was related to parking situation (90%) and treatment cost (21%). 
Totally, 90.2% of the subjects asserted they will choose this clinic again if they require treatment in the 
future. 
Conclusion: The patients' satisfaction was almost complete. Dissatisfaction about parking and high 
costs of some treatments are amendable regarding related authorities at University and the province 
and better contribution of insurers to dental services. 
Keywords: Patients' satisfaction, Dental services, Dental clinic, Yazd. 

 
                                                                                                                                                                                                                         


