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Abstract 
Background and Objectives: Evaluation of patient’s satisfaction level 

is an appropriate index of the quality of treatment and it can attract 

more patients and improve students' practical training process. The aim 

of this study was to determine the level of patients' satisfaction from 

the services provided by the Faculty of Dentistry of Qom University of 

Medical Sciences. 
 

Methods: This descriptive cross-sectional study, was carried out on 

388 patients referred to Faculty of dentistry Qom University of 

Medical Sciences in 2016-2017. A questionnaire including 

demographic information and patient’s satisfaction in four fields, was 

filled out by patients. Data were analyzed by analysis of variance, t-

test, and Pearson and Spearman correlation coefficient tests.  
 

Results: The mean total satisfaction score, was 74.68±8.79 (out of 

100). The highest satisfaction score in different fields belonged to 

respectful treatment of students with patients (4.3±0.6), the observation 

of hygiene and infection control principles by students and professors 

(4.3±0.7), hygiene, cleanliness, and adornment of the environment of 

the wards (4.1±0.8), and lack of delay for payment of treatment 

(4.0±1.0). The first level of satisfaction was reported to be for the 

department of restorative dentistry (3.9±0.3). The satisfaction from the 

Faculty welfare facilities, the manner of dressing up and appearance of 

female students, the waiting time to enter the departments, and the time 

spent for the presence of professor to guide the students, were at 

unfavorable level. Total satisfaction score in the range of 80-100, was 

considered as favorable satisfaction, in the range of 60-80 as relatively 

favorable satisfaction, and the score under 60 as dissatisfaction. 
 

Conclusion: According to the results of this study, the patients' level of 

satisfaction from the services of the Faculty of dentistry of Qom 

University of Medical Sciences was at relatively favorable level. 
 

Keywords: Dental services; Patient satisfaction; Universities; Qom, 

Iran. 
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 چکیده
خص مناسبی برای بررسی کیفیت درمان بوده و ارزیابی میزان رضایت بیمار، شا :زمینه و هدف

هدف از این پژوهش، . شود یمو بهبود روند آموزش عملی دانشجویان سبب افزایش جذب بیمار 

شده در دانشکده دندانپزشکی، دانشگاه علوم  تعیین میزان رضایتمندی بیماران از خدمات ارائه

 پزشکی قم بود.

کننده  بیمار مراجعه 388بر روی توصیفی ـ تحلیلی( این مطالعه به روش مقطعی ) :روش بررسی

ی شامل اطلاعات ا پرسشنامهانجام شد.  1395-1396به دانشکده دندانپزشکی قم در سال 

با استفاده از  ها داده دموگرافیک و رضایتمندی بیمار در چهار حیطه توسط بیماران تکمیل گردید.

یب همبستگی پیرسون و اسپیرمن تحلیل ضرتست،  تی طرفه، آماری واریانس یک یها آزمون

 شدند.

 100از سقف  68/74±79/8 شده، میانگین نمره رضایت کلی بیماران از خدمات ارائه: ها افتهی

 برخورد محترمانه دانشجویان با بیماران؛ ها یطهحبالاترین میزان رضایت در  .برآورد شد

(، وضعیت 3/4±7/0و اساتید ) (، رعایت بهداشت و کنترل عفونت توسط دانشجویان6/0±3/4)

( و عدم معطلی برای پرداخت هزینه 1/4±8/0) ها بخشبهداشت، پاکیزگی و آراستگی محیط 

 از بخش ترمیمی و زیبایی نیز ( بود. رتبه اول رضایتمندی0/4±0/1درمان )

گزارش شد. رضایت از امکانات رفاهی دانشکده، نحوه لباس پوشیدن و آرایش  (3/0±9/3) 

شده جهت حضور استاد  و مدت زمان صرف ها بخشیان دختر، مدت انتظار برای ورود به دانشجو

، 80-100برای راهنمایی دانشجو، در حد نامطلوب بود. نمره رضایتمندی کل در محدوده 

عنوان  به 60و نمرات کمتر از  (رضایتمندی نسبتا ًَ مطلوب) 8-60در بازه  (،رضایتمندی مطلوب)

 در نظر گرفته شد.عدم رضایت بیماران 

ت دانشکده خدما رضایتمندی بیماران از میزان نشان داد نتایج این مطالعه گیری: نتیجه

 قرار دارد. مطلوبنسبتا  درحد دندانپزشکی، دانشگاه علوم پزشکی قم 

 ؛ قم، ایران.ها دانشگاهخدمات دندانپزشکی؛ رضایتمندی بیمار؛  ها: کلید واژه

 

 مجله دانشگاه علوم پزشکی قم
 97 اردیبهشت، دوم، شماره دوازدهمدوره 

  73الی  62صفحه 
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 و همکاران یصادق سمیرا حاجی                                                ...کننده به دانشکده دندانپزشکی دانشگاه علوم پزشکی  بررسی میزان رضایتمندی بیماران مراجعه

 

 مقدمه 
 .(1)است معنای میزان برآورده شدن انتظارات افراد  رضایتمندی به

که به  بودهعدی بُچند ناختی و روانشیک مفهوم  ،رضایتمندی

ی ازجمله عوامل فردی، روانی، وضعیت فرهنگی و ا نهیزمعوامل 

. در سیستم درمانی (2-5)اقتصادی افراد وابسته است  -ی اجتماع

 ،باشد بیشتر بیمار انتظارات از درمان موفقیت که درصورتی

از  بیمار . میزان رضایت(6) دیآ یم دسته ب نتیجه از رضایت

مؤسسات  توسط مراکز و شده ت بهداشتی و درمانی ارائهخدما

که  بوده درمانی ارزشیابی سیستم مهم ابزارهای از درمانی، یکی

؛ (3-9) ردیگ یممورد استفاده قرار  مراقبت کیفیت برای سنجش

ی اصلی کیفیت ها مؤلفهاز  ،چراکه رضایت بیمار و موفقیت درمان

ارزیابی نظرات بیماران  ،زهامرو .(11،10)باشند  مراقبت سلامت می

برای سنجش کیفیت خدمات درمانی درحال ، در مورد درمان

رضایت بیمار در ترین عوامل مؤثر بر  مهماز . (12) افزایش است

، کارکنان به طرز برخورد دندانپزشک و توان یم دندانپزشکی

یافته و نحوه ارائه  دهی و مدت زمان انتظار بیمار، درمان انجام نوبت

، رعایت ها نهیسرعت عمل و مهارت دندانپزشک، هز ات،خدم

کنترل عفونت، میزان بهبودی پس از درمان، دسترسی آسان به 

. (9،13) محل ارائه خدمات و رضایت کلی فرد اشاره کرد

بیمار  با دندانپزشک تعامل و ارتباط اند نحوه مطالعات نشان داده

 کیفیت درمان، جنتای بیمار، رضایتمندی در مؤثری نقش تواند یم

داشته  دندانپزشکان از شکایت حتی و دندانپزشکان خدمات بالینی

. اهمیت ارتباطی خوب میان دندانپزشک و بیمار در (1،14) دباش

حدی است که در بسیاری از موارد، حاذق بودن دندانپزشک را 

به اینکه دندانپزشکان از نظر  با توجه .(15) دهد یمتحت تأثیر قرار 

ا رتبه سوم را دار ،پزشکی جرائمی ها دادگاهایت در میزان شک

ی دانشگاه در تربیت دندانپزشک، ها رسالت، یکی از هستند

. در این (10،11)محوری بیمار است  رعایت و آموزش رضایت

ی درسی مرتبط جهت کسب ها برنامهراستا، طراحی و اجرای 

علاوه، وضعیت  بهی لازم مورد نیاز است. ها مهارتدانش و 

رضایت بیمار، بازتاب میزان کارآمدی شیوه آموزش دانشجویان 

ی دندانپزشکی علاوه بر ارائه ها دانشکده. وظیفه (16) باشد یمنیز 

خدمات به بیماران، آموزش دانشجویان مقاطع دکتری بوده که 

 . شود یمبرای این اهداف، منابع مالی و انسانی بسیاری صرف 

 

ت و مراجعه بیمار، علاوه بر بدیهی است درصورت عدم رضای

اتلاف این منابع، آموزش دانشجویان نیز مختل خواهد شد 

یی نیز در داخل انجام شده ها پژوهشدر این زمینه  .(4،10،16،17)

بر  مؤثری ها جنبهاست که نتایج متفاوتی داشته و غالبا  تمام 

گیرد. در دانشکده دندانپزشکی تهران،  رضایتمندی را دربرنمی

و  ها نهیهزشده برای پرداخت  رین نارضایتی از زمان صرفبیشت

. در (11)بیشترین رضایتمندی از رفتار دانشجویان بوده است 

دهی، وضع  دانشکده دندانپزشکی یزد نیز رضایتمندی از نوبت

ظاهری دانشجو و دقت و نظارت استاد در حد نامطلوب گزارش 

شده در دانشکده  هارائکنندگان از خدمات  . اکثر مراجعه(10)شد 

 های مهارت زمینه در ولی ند،داشتدندانپزشکی شیراز رضایت 

 بیماران با ارتباط برقراری و درد مهار دانشجویان، عملی

. میزان رضایت از (13)شد  دیده ییها ضعف کننده، مراجعه

% 5/74شده در دانشکده دندانپزشکی اصفهان نیز  خدمات ارائه

شده و  سیتأسازگی ت دانپزشکی قم به. دانشکده دن(18)بوده است 

علاوه بر آموزش دانشجویان، ارائه خدمات مناسب با کیفیت 

. مطالعه حاضر باشد یماز اهداف این دانشکده  ،بهداشتی درمانی

کننده به دانشکده  با هدف تعیین میزان رضایتمندی بیماران مراجعه

ات و بهبود کیفیت خدم ها یکاستدندانپزشکی قم، جهت اصلاح 

 بهداشتی صورت گرفت.

 

 روش بررسی
این مطالعه به روش توصیفی ـ تحلیلی در دانشکده در 

-1396)سال تحصیلی  دندانپزشکی، دانشگاه علوم پزشکی قم

کننده در  به بررسی وضعیت رضایتمندی بیماران مراجعه( 1395

ی دموگرافیک و مقایسه رهایمتغی مختلف، ارتباط آن با ها طهیح

کننده  افراد مراجعه تمامیشد. ف دانشکده پرداخته ی مختلها بخش

به دانشکده دندانپزشکی قم که خدمات دندانپزشکی در هریک از 

بودند، وارد مطالعه شدند  کردهبخش فعال دانشکده را دریافت  8

که تمایل به شرکت در مطالعه نداشتند و  و تنها افرادی

نظرگرفتن با در ی ناقص، از مطالعه حذف شدند.ها پرسشنامه

وع اول ـخطای ن ،5/9برابر با )انحراف معیار نمره رضایتمندی 

 هـونـنم ل حجمـحداق (d=1ت ـدق ،05/0برابر با 

. به دلیل احتمال ریزش (18) محاسبه شدنفر  346لازم برابر با 

آوری  نفر در این مطالعه وارد شدند. برای جمع 388، ها نمونه
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 که ر دانشکده دندانپزشکی اصفهاند شده تهیه پرسشنامه، از ها داده 

قرار گرفته بود، استفاده گردید  دییتأروایی و پایایی آن مورد 

. جهت سنجش پایایی پرسشنامه، ضریب آلفای کرونباخ برابر (18)

به دست آمد. پرسشنامه شامل: دو بخش دموگرافیک  89/0با 

)سن، جنسیت، وضعیت تأهل، محل سکونت، وضعیت تحصیلات، 

 سؤالاتی فرد( و ا مهیبقتصادی، شغل و وضعیت وضعیت ا

اختصاصی در زمینه رضایتمندی بیماران بود و از چهار حیطه 

فردی )شامل  کیفیت خدمات، دسترسی، تسهیلات، عوامل بین

 3شد.  روابط کارکنان با بیماران و عوامل مرتبط با آن( تشکیل می

داری بیماران منظور سنجش میزان وفا سؤال در انتهای پرسشنامه، به

)میزان تمایل به مراجعه مجدد به دانشکده یا پیشنهاد آن به 

ی سؤالات به تناسب هر ها نهیگزدیگران( در نظر گرفته شده بود. 

سؤال متفاوت بود. علاوه بر این، از بیماران در مورد تعداد دفعات 

مراجعه به دانشکده و علت مراجعه به دانشکده نیز سؤال شد و از 

لامت دهان و دندان بیماران خودارزیابی صورت وضعیت س

 ینیبخش بال 8در روزهای مختلف هفته در  ها پرسشنامهگرفت. 

 یجراح ،یولوژیراد، دهان و دندان یها یماریب صیتشخ شامل:

 ،یدندان یپروتزها ،ییبایو ز یمیکودکان، ترم یفک، دندانپزشک

 بخش 8 به توجه با) دیگرد عیتوز کسیو اندودنت کسیودنتیپر

یکسان در اختیار  پرسشنامه 45-50 بخش هر در ،دانشکده در فعال

پس از پایان درمان بیماران و  ها پرسشنامه .(بیماران قرار گرفت

هنگام خروج از بخش، با کسب رضایت در اختیار بیماران گذاشته 

شد. بعد از دادن توضیحات لازم در مورد هدف انجام پژوهش، 

و عدم تأثیر آن بر روند درمان به بیمار، از  ها پاسخمحرمانه بودن 

بیماران خواسته شد صادقانه و با دقت کامل به سؤالات پاسخ 

 دهند.

 

 

 

 

 

 

 

 

دهی  نمره ،گانه سؤالات رضایتمندی بیماران با مقیاس لیکرت پنج

، 3=نمره دانم ینم، 4، راضی= نمره 5خیلی راضی= نمره ) شد

(. میانگین نمره 1 ، خیلی ناراضی=نمره2ناراضی= نمره 

ی ها طهیحرضایتمندی کل و نیز میانگین نمره رضایتمندی در 

منظور مقایسه نمره  مختلف رضایتمندی تعیین گردید. به

صورت  رضایتمندی در هر حیطه، همچنین نمره رضایتمندی کل به

محاسبه گردید. همچنین نمره رضایتمندی  100استاندارد، نمره از 

، 60-80رضایتمندی مطلوب؛ در بازه  ،80-100کل در محدوده 

عنوان عدم  به 60رضایتمندی نسبتا  مطلوب و نمرات کمتر از 

ضرایب همبستگی پیرسون و  رضایت بیماران در نظر گرفته شد.

جهت تعیین همبستگی بین رضایتمندی کل یا رضایت اسپیرمن )

سن،  ی پرسشنامه با سه متغیر دموگرافیکها طهیحدر هریک از 

 ،(ها دادهت و وضعیت اقتصادی، براساس وضعیت نرمالیتی تحصیلا

جهت مقایسه میزان تست ) ی آنالیز واریانس و تیها آزمون

( و آزمون رضایتمندی بیماران طبق سایر متغیرهای دموگرافیک

ی مختلف، ها بخشمقایسه میزان رضایت در  واریانس )برای

. نتایج دبه کار برده شدن (باتوجه به نرمالیتی مؤلفه رضایت

  SPSSافزار آمده با استفاده از آنالیزهای توصیفی در نرم دست به

 تحلیل شدند. 24نسخه 

 

 ها افتهی
سال  6/32±8/9کنندگان،  در مطالعه حاضر، میانگین سنی شرکت

دار  %( و خانه3/77%( متأهل )3/75بود. اکثر بیماران را زنان )

دادند. همچنین  ی%( تشکیل م4/37%( و با تحصیلات دیپلم )2/57)

%( و دارای بیمه تأمین اجتماعی 8/91بیشتر افراد، ساکن شهر قم )

 .(1جدول شماره ) %( بودند1/52)
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 ی دموگرافیکها یژگیوکننده به دانشکده دندانپزشکی، دانشگاه علوم پزشکی قم براساس  : توزیع فراوانی بیماران مراجعه1جدول شماره 

 تعداد )درصد(  متغیر

 دمر جنسیت

 زن

96 (7/24) 

292 (3/75) 

 مجرد وضعیت تأهل

 متأهل

88 (7/22) 

300 (3/77) 

 شهر قم محل سکونت

 ی دیگرشهرها

 روستا

356 (8/91) 

17 (4/4) 

15 (9/3) 

 محصل شغل

 خانه دار

 کارگر

 کارمند

 بازنشسته

 آزاد

 بیکار

 سایر

43 (1/11) 

222 (2/57) 

24 (2/6) 

20 (2/5) 

4 (0/1) 

51 (1/13) 

13 (4/3) 

11 (8/2) 

 بیسواد تحصیلات

 ابتدایی

 سیکل

 دیپلم

 لیسانس

 لیسانس فوق

 دکتری

10 (6/2) 

82 (1/21) 

96 (7/24) 

145 (4/37) 

44 (3/11) 

9 (3/2) 

2 (5/0) 

 میلیون تومان در ماه 1درآمد زیر  وضعیت اقتصادی

 میلیون تومان در ماه1- 3درآمد 

 در ماه میلیون تومان 3 یبالادرآمد 

57 (2/15) 

329 (3/84) 

2 (5/0) 

 اجتماعی نیتأم نوع بیمه

 خدمات درمانی

 نیروهای مسلح

 ها مهیبسایر 

 بدون بیمه

202 (1/52) 

68 (5/17) 

5 (3/1) 

53 (7/13) 

60 (5/15) 

 
متغیر بود و  ،بار 1-30تعداد دفعات مراجعه بیماران به دانشکده از 

کنندگان، بیشترین علت  . مراجعهشدبرآورد  6/2±1/3میانگین آن 

اول، هزینه مناسب نسبت به سایر مراجعه به دانشکده را در مرتبه 

را %( 32%( و در مرتبه دوم، توصیه آشنایان )6/37) یدرمانمراکز 

. کمترین علت مراجعه، نزدیکی به محل سکونت کردندذکر 

%( عنوان شد. در 2/5%( و در مرتبه دوم تجهیزات مرکز )6/2)

ارزیابی وضعیت سلامت دهان و دندان مراجعین به مرکز که 

، اکثر افراد مورد بررسی وضعیت گرفتان انجام توسط خودش

 ادل ـنفر مع 201معمولی ) صورت سلامت دهان و دندان خود را به

%( یا 9/3صورت خیلی خوب ) %( و تعداد بسیار کمی به8/51

نتایج آزمون همبستگی پیرسون  %( ارزیابی کردند.7/6خیلی بد )

دار  ان داد بین سن و رضایتمندی کلی بیماران، همبستگی معنینش

 (.p، 006/0-=r=911/0)نبوده است 

های مختلف )کیفیت خدمات،  یطهحرضایتمندی مراجعین در 

فردی، دسترسی، تسهیلات( به تفکیک سه ویژگی  عوامل بین

کنندگان )سن، تحصیلات و وضعیت  دموگرافیک شرکت

ذکر مربوط به  ن میان، تنها نتیجه قابلدر ای اقتصادی( بررسی شد.

 رضایت بیماران در حیطه تسهیلات بود.
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ضریب همبستگی اسپیرمن نشان داد سطح تحصیلات بیماران با  

در حیطه تسهیلات، همبستگی معکوس دارد  ها آن رضایت

(103/0-= r042/0 و=p .) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، از وضعیت بودندتحصیلات بالاتری دارای که  بنابراین، بیمارانی

 (.2تسهیلات مرکز، رضایت کمتری داشتند )جدول شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )سن، تحصیلات و وضعیت اقتصادی( ها آنکننده به تفکیک حیطه و سه متغیر دموگرافیک  ایت بیماران مراجعه: بررسی همبستگی بین رض2جدول شماره 

 اقتصادی وضعیت تحصیلات سن  )ضریب همبستگی اسپیرمن(

 r 005/0- 012/0- 070/0 کیفیت خدمات

p 925/0 808/0 167/0 

 r 041/0- 036/0 048/0 عوامل بین فردی

p 424/0 474/0 350/0 

 r 048/0 021/0- 099/0 دسترسی

p 345/0 677/0 051/0 

 r 035/0 103/0- 011/0 تسهیلات

p 489/0 042/0 829/0 

 
تست جهت مقایسه میزان  ی واریانس و تیها آزموننتایج 

رضایتمندی بیماران براساس سایر متغیرهای دموگرافیک در 

آزمون واریانس،  post hocآمده است. طبق نتایج  3جدول شماره 

طور  میزان رضایتمندی افراد دارای بیمه نیروهای مسلح، به

های تأمین اجتماعی  یمهبداری کمتر از افراد دارای  معنی

(043/0=p سایر ،)یمهب ( 009/0ها=p( و افراد فاقد بیمه )014/0=p )

  بود.

 

که علت مراجعه خود را کیفیت خدمات قبلی  همچنین افرادی

 نسبت بهدار رضایتمندی بیشتری  طور معنی ، بهکردندذکر 

سایر مراکز  با در مقایسهعلت هزینه مناسب  که به افرادی

(000/0=p( یا توصیه فامیل و آشنایان )009/0=p مراجعه )کرده 

 (.3ند )جدول شماره داشتبودند، 
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 : مقایسه میزان رضایتمندی بیماران براساس متغیرهای دموگرافیک3جدول شماره 

 p میانگین+ انحراف معیار  متغیر

 945/0 7/3 ± 4/0 مرد جنسیت

 7/3 ± 4/0 زن

 644/0 7/3 ± 4/0 مجرد وضعیت تأهل

 7/3 ± 4/0 متأهل

 976/0 7/3 ± 4/0 شهر قم محل سکونت

 7/3 ± 5/0 شهرهای دیگر

 7/3 ± 3/0 روستا

 124/0 7/3 ± 5/0 محصل شغل

 7/3 ± 4/0 خانه دار

 6/3 ± 3/0 کارگر

  5/3 ± 4/0 کارمند

 9/3 ± 3/0 بازنشسته

 8/3 ± 3/0 آزاد

 6/3 ± 5/0 بیکار

 9/3 ± 3/0 سایر

 008/0 7/3 ± 4/0 اجتماعی نیتأم وضعیت بیمه

 7/3 ± 4/0 خدمات درمانی

 1/3 ± 5/0 نیروهای مسلح

 8/3 ± 4/0 ها مهیسایر ب

 8/3 ± 4/0 آزاد

 000/0 9/3 ± 3/0 کیفیت خدمات قبلی علت مراجعه

 7/3 ± 4/0 تجهیزات جدید و مدرن

 7/3 ± 3/0 توصیه فامیل یا آشنایان

 6/3 ± 6/0 نزدیکی به محل زندگی

 6/3 ± 4/0 ها نهیبودن هز سبمنا

 614/0 8/3 ± 5/0 خیلی خوب وضعیت سلامت دهان ودندان

 7/3 ± 4/0 خوب

 7/3 ± 4/0 معمولی

 7/3 ± 3/0 بد

 8/3 ± 5/0 خیلی بد

 
فردی، بیشترین میزان رضایت از برخورد  در حیطه عوامل بین

( و کمترین میزان 3/4±6/0ن )محترمانه دانشجویان با بیمارا

 رضایت از نحوه لباس پوشیدن و آرایش دانشجویان دختر

. در حیطه کیفیت خدمات، بیشترین میزان گزارش شد (3/1±4/3)

رعایت بهداشت و کنترل عفونت توسط دانشجویان و  ؛رضایت

 ( و کمترین میزان رضایت از زمان طولانی3/4±7/0اساتید )

 ( بود.5/3±1/1راهنمایی دانشجویان )جهت حضور اساتید برای 

 ،در حیطه تسهیلات، بیشترین میزان رضایت از بهداشت محیط

 ( و کمترین میزان رضایت از1/4±8/0) ها بخشپاکیزگی 

امکانات رفاهی جهت گذراندن وقت برای بیماران و همراهان در 

( گزارش شد. در حیطه دسترسی، بیشترین 3/2±2/1دانشکده )

( و 0/4±0/1عدم معطلی جهت پرداخت هزینه ) ؛میزان رضایت

کمترین میزان رضایت از مدت انتظار برای ورود به بخش 

 (.4اره ( عنوان شد )جدول شم7/2±2/1( )ها بخشدهی  )نوبت
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 بندی سؤالات هر حیطه بر اساس میانگین نمره رضایتمندی : رتبه4جدول شماره 

 میانگین+ انحراف معیار سؤالات حیطه

 3/4 ± 6/0 ارند.ی با بیماران خود دا محترمانهدانشجویان این بخش برخورد . 21 فردی عوامل بین

 2/4 ± 7/0 ی این بخش با بیماران راضی هستم.ها یمنشاحترام پرستاران و  ،از نحوه برخورد. 29

 2/4 ± 7/0 . از نحوه برخورد و احترام استادان این بخش با بیماران راضی هستم.30

 1/4 ± 7/0 با بیماران راضی هستم. آمیز و دوستانه مسئول پذیرش و صندوقدار دانشکده . از نحوه برخورد احترام19

 0/4 ± 9/0 . لباس پوشیدن و نحوه آرایش دانشجویان پسر مناسب است.11

 0/4 ± 8/0 کنندگان راضی هستم. آمیز نگهبان با مراجعه . از نحوه برخورد دوستانه و احترام9

 4/3 ± 3/1 . لباس پوشیدن و نحوه آرایش دانشجویان دختر مناسب است.10

. از رعایت بهداشت و کنترل عفونت توسط دانشجویان و اساتید راضی هستم. )مثل استفاده از روپوش تمیز، 26 یفیت خدماتک

 عینک محافظ، ماسک و دستکش(

7/0 ± 3/4 

 1/4 ± 7/0 شده در این بخش خوب است. . خدمات ارائه33

 1/4 ± 7/0 .کنند یم. دانشجویان برای بیماران با دقت و مهارت کار 20

 0/4 ± 8/0 .دهند یمقبل از آغاز درمان، شرح حال گرفته و توضیح کافی در مورد روش درمان به بیمار  معمولا . دانشجویان 24

 0/4 ± 8/0 موقع دانشجو برای انجام درمان و اتمام به موقع کار راضی هستم. . از حضور به25

 0/4 ± 8/0 نشجو راضی هستم.. از نظارت مداوم استادان این بخش بر کار دا31

 9/3 ± 9/0 .کنند یم. دانشجویان در این بخش در جهت کنترل درد بیماران حین کار تلاش 22

 9/3 ± 8/0 . از سرعت حضور اساتید بخش، وقتی دانشجو نیاز به راهنمایی دارد، راضی هستم.32

خه و دستورات بعد از درمان( هنگام ترخیص راضی توضیحات، نوشتن نس) ماریب. از میزان اطلاعات داده شده به 28

 هستم.

7/0 ± 9/3 

 8/3 ± 0/1 .کنند یم. دانشجویان در این بخش در جهت پیشگیری از مشکلات دهانی و دندانی تلاش 23

 7/3 ± 0/1 ی دهان و دندان را به من آموزش دادند.ها یماریبی مراقبت و پیشگیری از ها راه. در این بخش دانشجویان، 34

 5/3 ± 1/1 تا استاد جهت راهنمایی دانشجو حضور پیدا کند. کشد یمزمان زیادی طول  معمولا . 27

 تسهیلات

 

 1/4 ± 8/0 . از وضعیت بهداشت محیط بخش، پاکیزگی و آراستگی این بخش راضی هستم.5

 9/3 ± 1/1 .شود یمبندی و فضای این بخش باعث ایجاد اضطراب در من  . ترکیب رنگ35

 6/3 ± 1/1 . سالن انتظار بیماران جای کافی برای نشستن دارد.18

 4/3 ± 0/1 ی بهداشتی دانشکده پاکیزه هستند.ها سیسرو. 17

 4/3 ± 1/1 ایاب و ذهاب( به این دانشکده در دسترس و کافی است.آمد ) و . امکانات رفت13

کتاب، بروشور آموزشی، تلویزیون، است )ماران کم . امکانات رفاهی جهت گذراندن وقت برای همراه بی12

 بانک، آبسردکن( عابر روزنامه، فروشگاه مواد غذایی،

2/1 ± 3/2 

 0/4 ± 0/1 .شوم یم. برای پرداخت هزینه درمان معطل 7 دسترسی

 9/3 ± 1/1 .شوم یمبرای پیدا کردن محل مورد نظر در دانشکده سردرگم  معمولا . 14

 9/3 ± 8/0 ی مختلف )تابلوها و ...( راضی هستم.ها بخشرسانی درخصوص موقعیت مکانی  ع. از نحوه اطلا6

بفهمم که برای دریافت خدمات درمانی مورد نیازم چه کارهایی باید  توانم یم. از همان موقع ورود به دانشکده 8

 انجام دهم.

0/1 ± 5/3 

 4/3 ± 1/1 ین بخش برای من مناسب است.. با توجه به شرایط کاری و زندگی من، ساعات کاری ا4

 2/3 ± 4/1 گیر است. ریزی و وقت دهی در این دانشکده بدون برنامه . فرآیند نوبت15

 2/3 ± 1/1 ی درمان در این بخش زیاد است.ها نهیهز. 1

 2/3 ± 0/1 ی مختلف دانشکده به ترتیبی است که من نیاز دارم.ها بخش. نوبت دادن در 16

 9/2 ± 4/1 بت گرفتن در این دانشکده مشکل و طولانی است.. نو3

 7/2 ± 2/1 . مدت انتظار برای ورود به این بخش برای انجام درمان طولانی است.2
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طرفه نشان داد میزان رضایتمندی کلی، در  آنالیز واریانس یک 

(. p=001/0داری دارد ) ی مختلف دانشکده، اختلاف معنیها بخش

نمره رضایتمندی کلی بیماران به ترتیب در بخش ترمیم، میانگین 

؛ 7/3±4/0؛ پریو، 7/3±3/0؛ تشخیص، 7/3±4/0؛ اندو، 3/0±9/3

و در  7/3±5/0؛ جراحی، 7/3±5/0،؛ پروتز، 7/3±3/0اطفال، 

 برآورد گردید. 5/3±4/0بخش رادیولوژی، 

 

 بحث
کننده  بررسی رضایتمندی بیماران مراجعه ی موجود ازها گزارش

ی دندانپزشکی، حاکی از آن است که میانگین نمره ها دانشکدهبه 

 رضایت کلی در دانشکده دندانپزشکی شهید بهشتی معادل

دانشکده %، در 62دانشکده دندانپزشکی تهران برابر %، در 82/47

و در دانشکده دندانپزشکی بابل  %09/88 برابر دندانپزشکی شاهد

% 71همچنین  .(6،8،16،19)بوده است  %6/69معادل 

کنندگان به دانشکده دندانپزشکی، دانشگاه آزاد تهران و  مراجعه

 % در دانشکده دندانپزشکی تهران رضایت کامل داشتند8/57

در دانشکده دندانپزشکی لوییزیانا نیز  Lafont. مطالعه (4،15)

. (20)% از مراجعین به این دانشکده بوده است 90نشانگر رضایت 

مندی در این پژوهش نسبت به مطالعات دیگر، تفاوت میزان رضایت

ی موجود در روش ها تفاوتعلت  هرچند ممکن است به

، عوامل مورد بررسی و ها پرسشنامه، محتوای ها دادهآوری  جمع

بندی  باشد؛ اما در مجموع و با توجه به طبقه ها پاسخدهی  نحوه رتبه

جعین به این دهنده رضایت نسبتا  مطلوب مرا شده، نشان  درنظرگرفته

داری بین رضایت  در این مطالعه، همبستگی معنی دانشکده است.

کلی بیماران با سن، تحصیلات و وضعیت اقتصادی مشاهده نشد. 

داری میان رضایتمندی بیماران با اغلب  همچنین اختلاف معنی

متغیرهای دموگرافیک دیگر وجود نداشت. این نتیجه، مطلوب و 

بیعتا  رضایتمندی برای همه اقشار، نقطه مثبتی است؛ چراکه ط

نظر مسئولان است. در مطالعات مشابه نیز سن و وضعیت  مورد

تأهل بیماران، تأثیری بر روی رضایتمندی آنان نداشته است 

کاظمی و همکاران، با افزایش سن،  . ولی در مطالعه دانش(15،21)

علت حوصله  ، که به(10)میزان رضایتمندی کاهش نشان داد 

در مطالعه حاضر، بیشترین علت  تصور است. افراد مسن، قابل کمتر

 مراجعه بیماران، هزینه مناسب در مقایسه با سایر مراکز بود. 

 

شده در چندین دانشکده دندانپزشکی در  در مطالعات انجام

. نتایج پژوهش (20،22)آمریکا نیز همین نتیجه به دست آمد 

تر خدمات  یینپاهای  ینههز .(13) استقپانچی نیز مؤید این یافته 

 ها آنتواند یک عامل انگیزشی در انتخاب  در مراکز دانشگاهی می

شده  آید، اما الزاما  دلیل بر رضایت افراد از کار انجام به شمار 

های مورد بررسی، حیطه  یطهحدر این مطالعه، بین  نخواهد بود.

ترمانه فردی و در میان سؤالات این حیطه، برخورد مح عوامل بین

دانشجویان، بالاترین میزان رضایت را کسب کردند. عملکرد 

ای در حس رضایتمندی بیمار  یژهورفتاری دندانپزشک نیز نقش 

نظر از  ین سهم رضایت بیماران، صرفتر مهم. (12،16)داشته است 

ی مختلف، مربوط به ارتباط خوب میان دندانپزشک و ها فرهنگ

علت نیاز آموزشی، کسب  ان بهبیمار است. از آنجا که دانشجوی

مهارت و تجربه در نتیجه درمان بیماران در دانشکده، غالبا  رفتاری 

توأم با حس بزرگداشت و تکریم با بیماران دارند؛ این یافته منطقی 

است. کمترین میزان رضایت در این حیطه مربوط به نحوه 

 جهنتیپوشیدن و آرایش دانشجویان دختر گزارش شد که این  لباس

کاظمی در شهر مذهبی یزد همخوانی داشت  مطالعه دانش با نتایج

. فارغ از نوع دین و فرهنگ، قوانین پوشش در بسیاری از (10)

شود؛ چراکه  یمصورت سختگیرانه اجرا  های غربی به دانشگاه

وضعیت ظاهری دانشجویان بایستی در شأن محیط علمی، آموزشی 

د احساس اطمینان و اعتماد پیدا و فرهنگی دانشکده باشد. بیمار بای

گیرد و ظاهر فرد  یمدرمان قرار  کند که توسط فردی متعهد تحت

نیز یکی از عوامل جلب اطمینان بیمار است. با توجه به انتظارات 

کننده در شهر مذهبی قم، توجه خاص به  ویژه بیماران مراجعه

 در رسد. یمنظر  پوشش دانشجویان و سایر کارکنان، ضروری به

در حیطه کیفیت خدمات، بالاترین میزان رضایت از مطالعه حاضر 

 اند دادهرعایت بهداشت و کنترل عفونت بود. مطالعات نشان 

تری  نقش مهم ،رعایت بهداشت در مقایسه با مهارت دندانپزشک

. در این مطالعه نیز بیشترین (16)در ایجاد رضایت در بیمار دارد 

مربوط به مدت زمان زیاد انتظار میزان نارضایتی در این حیطه، 

جهت حضور استاد برای راهنمایی دانشجو بود که این یافته با 

. (10،15)کاظمی و رزمی همخوانی داشت  نتایج مطالعه دانش

محور درمان در دانشکده، آموزش دانشجویان بوده و درمان 

 بیماران در راستای این محور قرار دارد، اما جهت تکریم مراجعین، 

 
70 

 1397 اردیبهشت، دومه ، شماردوازدهممجله دانشگاه علوم پزشکی قم/ دوره 

 



 

 

 و همکاران یصادق سمیرا حاجی                                                ...کننده به دانشکده دندانپزشکی دانشگاه علوم پزشکی  بررسی میزان رضایتمندی بیماران مراجعه

 

نظارت دقیق و کارآمد ضروری است تا بتوان احتمال خطا را  

کاهش داد که این هدف خود نیازمند اساتید متعهد و با انگیزه 

است. نظارت استاد بر عملکرد دانشجو هم بر نتیجه درمان 

تأثیرگذار است و هم با تأثیر بر ذهن و روان بیمار باعث دلگرمی و 

در مطالعه حاضر در  .(10،15) شود یمافزایش میزان رضایت بیمار 

حیطه تسهیلات، بالاترین میزان رضایت از وضعیت بهداشت و 

آراستگی محیط گزارش شد که با نتایج مطالعه سیدمجیدی همسو 

. با توجه به اینکه مدت زیادی از تأسیس دانشکده نگذشته (6)بود 

و محیط دانشکده اخیرا  بازسازی شده است؛ این نتیجه دور از 

ر نیست. در این حیطه، رضایتمندی از امکانات رفاهی انتظا

ترین حد قرار داشت که با نتایج پژوهش راد و  یینپادانشکده، در 

رسد با ایجاد امکانات  یمنظر  . به(9،23)راد همسو بود  مسعودی

)نظیر عابر بانک، فروشگاه، بروشورهای آموزشی  تر مناسبرفاهی 

سئله را تا حدی حل کرد. همچنین توان م یمدر سالن انتظار و... ( 

های صوتی و تصویری جهت آموزش بهداشت  یستمسبا استفاده از 

ی ها روشهای دهان و دندان، آشنایی با  یماریبو پیشگیری از 

توان علاوه بر افزایش  یمهای دانشکده  یتفعالنوین درمانی و 

سطح آگاهی بیماران، محیطی مناسب در سالن انتظار فراهم آورد. 

وجود فضای سبز و پارکینگ مناسب شاید نشانگر انتخاب عدم 

عدم معطلی  نیز نامناسب مکان دانشکده باشد. در حیطه دسترسی

برای پرداخت هزینه درمان، بالاترین رتبه را به خود اختصاص داد. 

مدت  ،نقطه ضعف این حیطه همانند بسیاری از مراکز دانشگاهی

. این (4،8،9)انجام درمان بود جهت  ها بخشانتظار برای ورود به 

توان به همه  ینمناپذیر است؛ زیرا  مسئله در مراکز آموزشی اجتناب

افراد سرویس داد و همواره کسانی در انتظار برای ورود به بخش 

برند. از طرفی، دانشکده برای استمرار آموزش به تأمین  یمبه سر 

راری عدالت و رضایت و مراجعه بیماران نیاز دارد. همچنین با برق

توان اتلاف وقت بیماران را به  نظم بیشتر در این روند فرسایشی می

حداقل رساند. مسئله دیگر این است که دانشجویان باید براساس 

ی نسبتا  ها درمانی ساده تا ها درمانواحدهای آموزشی خود، از 

ی پیچیده و ها درمانانجام  که ؛ درصورتیپیچیده را انجام دهند

پذیر نیست. این نوع درمان در گرو  دانشکده امکان تخصصی در

ان ـکننده به دانشکده و انتخاب آن پذیرش تمامی بیماران مراجعه

 باشد. یمدانشکده ی ـوزشـاز آمـاس نیـبراس

 

علت تخصصی بودن  شده به بنابراین، بسیاری از بیماران پذیرش

درمان، پس از طی مراحل مختلف تشخیصی، سرانجام به 

ریزی برای حل این  شوند. برنامه یمارجاع داده متخصص 

جهت بهبود شرایط، همچنین رسد.  یمنظر  مشکلات نیز ضروری به

 گردد. یمبرقراری کلینیک ویژه اساتید پیشنهاد 

ی ها بخشدر مطالعه حاضر، بالاترین میزان رضایت در میان 

مختلف دانشکده، از بخش ترمیمی و زیبایی گزارش شد که با 

؛ زیرا (8،11،18)از نتایج مطالعات پیشین همخوانی داشت  تعدادی

مشاهده  کند که قابل یمبیمار در بخش ترمیم خدماتی را دریافت 

باشد و اقدامات این بخش،  یمبوده و در راستای زیبایی وی 

تهاجمی و دردناک نیست. از دیگر علل مهم، اینکه خدمات این 

فتاحی  د. در مطالعه حاجیرس یمبخش غالبا  در یک جلسه به پایان 

بخش جراحی فک، بالاترین میزان رضایتمندی را کسب کرد 

و کمترین میزان رضایتمندی از بخش رادیولوژی ثبت  ،(4)

در دانشگاه ازمیر ترکیه نیز نتیجه Gurdal گردید. در پژوهش 

مطالعه سیدمعلمی در دانشکده نتایج . یافته اخیر با (2) مشابه بود

رضایت بالایی از بخش در آن فهان که دندانپزشکی اص

. در بخش (18)، در تضاد است شده بودرادیولوژی گزارش 

علت جمعیت بالای بیماران، سرعت عمل و تجربه  رادیولوژی به

پایین دانشجویان؛ بسیاری از افراد در انتظار برای ورود به بخش 

ارج ی دیگر نیز به دلیل تکمیل ظرفیت، به خا عدهبرند و  یمسر  به

های  یوگرافیرادشوند. عدم پذیرش  یماز دانشکده ارجاع داده 

پانورامیک منجر به ارجاع بیمار یا انجام تعداد بیشتری رادیوگرافی 

آپیکال به جای آن شده که نتیجه نهایی، پایین بودن رضایت  پری

رسد بخش رادیولوژی در دانشکده  یمنظر  در این بخش است. به

دهی، تعداد  علت نظم بیشتر در فرآیند نوبت دندانپزشکی اصفهان به

بالای دانشجویان، انجام رادیوگرافی پانورامیک و مجهز بودن به 

 جایگاه اول رضایتمندی را کسب کرده است. ؛Filmlessسیستم 

معیار در اعمال  نیتر یدیکلعنوان  رضایت بیمار بایستی به

لعه در زمینه مطا. با این حال، (24) دندانپزشکی مدنظر قرار گیرد

 دندانپزشکی مختلف یها درمان تحت بیماران رضایت میزان

است.  گرفته صورت درمانی بسیار کمتر مراکز دیگر به نسبت

 انجام غیرآموزشی مراکز در بیشتر نیز کشورها سایر در مطالعات

  .است داشته تأکید بیمار با پرستار و پزشک روابط بر بیشتر و شده
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فهوم چند بعُدی بوده که در هر مطالعه به رضایتمندی، یک م 

بررسی برخی از این ابعاد پرداخته شده است. در این پژوهش در 

ی مؤثر بر رضایتمندی در ها جنبهحد امکان سعی گردید بیشتر 

که  ییها پرسشنامهپرسشنامه منظور شود که نقطه قوت آن بود. 

رسشنامه ازجمله پ ؛اند قرار گرفته ها پژوهشمبنای بسیاری از 

سازی  طور کامل بومی ( جامع نبوده و بهDSQ) رضایتمندی دندانی

، کسب رضایت ها پرسشنامهاند. در مطالعه حاضر در تکمیل  نشده

بیمار برای ورود به پژوهش و مسائل اخلاقی کاملا  رعایت شد. از 

دیگر نقاط قوت اینکه برای به دست آوردن پاسخ دقیق و عدم 

در پایان به هر بیمار ارائه  ها پرسشنامهکننده،  تتغییر نظر افراد شرک

گردید؛ البته از معایب این کار، عدم امکان بررسی بیمارانی بود 

حوصلگی  در پایان درمان به دلایل مختلف مانند خستگی و بیکه 

از زمان با توجه به اینکه و ...، شرکت در مطالعه را نپذیرفتند. 

؛ است شابهی صورت نگرفتهتأسیس دانشکده تاکنون، مطالعه م

مورد روند تغییرات رضایتمندی بیماران در طول زمان  توان در ینم

علت کمبود پژوهش خارجی جدید  قضاوت کرد. در این مطالعه به

 تر استفاده شد. یمیقدو مشابه )در دندانپزشکی(، ناچار از مطالعات 

آنچه در در پایان، باید در نظر داشت رضایت بیمار دراین مطالعه با 

واقع وجود دارد، الزاما  مطابقت نداشت که این خود از 

های این پژوهش بود؛ زیرا بسیاری از بیماران قادر به  یتمحدود

شده نبودند و موفقیت درمان را به  تعیین کیفیت تکنیک ارائه

عوامل دیگری مانند قدرت ایجاد ارتباط عاطفی دندانپزشک با 

ت و شرایط فیزیکی محیط ربط بیمار، رعایت زمان دقیق ملاقا

 .(11)دادند 

 گیری نتیجه

یک امر ضروری است؛ چراکه  ،توجه به نیازهای محلی و ملی

های برنامه درسی پاسخگو  یژگیوین تر مهممحور بودن از  مشتری

میزان رضایتمندی  نشان داد . نتایج این پژوهش(6)است 

وم پزشکی کنندگان به دانشکده دندانپزشکی، دانشگاه عل مراجعه

ها و نقاط ضعف در ارائه خدمات، نسبتا  مطلوب  یکاستقم باوجود 

شده در مورد میزان  ست. این پژوهش اولین مطالعه انجامابوده 

کننده به دانشکده دندانپزشکی،  رضایتمندی بیماران مراجعه

 . از آنجا که پایش تغییرات درباشد میدانشگاه علوم پزشکی قم 

تدریج سبب بهبود  فواصل زمانی مشخص، بهمیزان رضایتمندی در 

گردد ارزیابی رضایتمندی  یمشود؛ لذا پیشنهاد  یمشرایط موجود 

شده که ارتباط نزدیک با  بیماران از خدمات درمانی ارائه

ی انجام ا دورهطور  های آموزشی دانشجویان دارد، به یزیر برنامه

 شود.
 

 تشکر و قدردانی
که در اجرای این طرح همکاری  یوسیله از تمامی بیماران بدین

صمیمانه تقدیر و تشکر  ها بخشکردند، همچنین از پرستاران 

 آید. یمعمل  به
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