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Abstract Article Info 
Background and Aims: Providing quality services is one of the important goals of the health system. 
Dental services and treatments are expensive. The aim of this study was to investigate the factors 
influencing the perceived quality of dental treatment services. 
Materials and Methods: This descriptive-cross study conducted in 2 qualitative-quantitative phases. 
Data were collected using interviews and pairwise comparison matrix with 20 dentists working in NAJA 
dental clinics who were selected by targeted sampling. The validity and reliability of the interviews were 
determined by long-term engagement of their peers and negative case analysis. The validity of the 
pairwise comparison matrix was determined through the incompatibility rate (>0.1). Data were analyzed 
by coding and effect intensity tests (R+J), descriptive statistic test (mean, standard deviation) using 
SPSS23, Maxqda and matlab R2017b. 
Results: Content analysis of the interview showed that tangible factors, assurance, trust, and empathy 
are the factors affecting the quality of dental treatment services. In the second phase, data analysis 
showed that trust and empathy (28.204), assurance (24.356), and tangible factors (17.798) are the most 
to the least important factors in the quality of dental treatment services (P=0.1). 
Conclusion: Trust and empathy were the most important factors in the quality of dental treatment 
services. Managers of dental clinics and dentist need to improve the quality of dental treatment services 
by emphasizing respect for patients in accordance with the promise to act in the field of providing 
treatments to patients. 
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  قاله پژوهشيم                          ) ١٣٩٩، زمستان ٤، شماره ٣٣(دوره مجله دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي، درماني تهران 

٢٥٠ 

 
  بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت ادراك شده خدمات دندانپزشكي در بيماران مراجعه كننده

  دندانپزشكي وابسته به ناجابه مراكز ارائه خدمات 

  
  ١، سيد مجتبي حسيني٢، ندا پور نصير١مهرنوش جعفري

  استاديار گروه آموزشي مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانشكده مديريت، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تهران شمال، تهران، ايران -١
  كده مديريت، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تهران شمال، تهران، ايرانكارشناسي ارشد گروه آموزشي مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانش -٢

 
  اطلاعات مقاله  چكيده

پزشكي گران ارائه خدمات با كيفيت يكي از اهداف مهم نظام سلامت است، خدمات دندان زمينه و هدف:
 هستند. هدف پژوهش بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت ادراك شده خدمات دندانپزشكي بود.

ها با استفاده از دهكمي بود. دا -ها كيفيظر نوع دادهنمقطعي و از  -اين پژوهش توصيفي بررسي:روش 
هاي دندانپزشكي ناجا كه نفر از دندانپزشكان شاغل در كلينيك ٢٠مصاحبه و ماتريس مقايسات زوجي از طريق 

ها از طريق درگيري طولاني هبا روش نمونه گيري هدفمند انتخاب شدند، گردآوري شد. روايي و پايايي مصاحب
رخ نها، توسط همتايان و تحليل موارد منفي تعيين شد. روايي ماتريس مقايسات زوجي از طريق مدت در داده

، (R+J)هاي تعيين شدت اثر مك كد گذاري و آزمونهاي پژوهش با ك). داده<١/٠ناسازگاري تعيين شد (
 Matlab R2017bو  SPSS23 ،Maxqdaار) و نرم افزارهاي هاي آمار توصيفي (ميانگين، انحراف معيآزمون

  تحليل شدند.
 ها نشان داد، عوامل ملموس، تضمين، اعتماد و همدلي عوامل مؤثر بر كيفيتتحليل محتواي مصاحبه ها:يافته

و همدلي  مشخص شد، اعتماد (Dematel)در فاز دوم با كمك تكنيك ديمتل  باشند.خدمات دندانپزشكي مي
فيت خدمات ) بيشترين تا كمترين اهميت را در كي٧٩٨/١٧)، عوامل ملموس (٣٥٦/٢٤)، تضمين (٢٠٤/٢٨(

  ).=١/٠Pدندانپزشكي دارند (
مديران  ترين عامل در كيفيت خدمات دندانپزشكي بود. لازم استاعتماد و همدلي مهمگيري: نتيجه
ئه بيماران، مطابق وعده عمل كردن در حوزه اراپزشكان با تأكيد بر احترام به هاي دندانپزشكي و دندانكلينك

  خدمات به بيماران، كيفيت خدمات دندانپزشكي را ارتقا دهند.

  نوع مقاله:
  مقاله پژوهشي

  ٢٣/٠٣/٩٩وصول: 
  ١٣/١٠/٩٩اصلاح نهايي: 
  ٠٥/١١/٩٩تأييد چاپ: 

  نويسنده مسوول:
  مهرنوش جعفري

  
گروه آموزشي مديريت خدمات بهداشتي درماني، 

هران تدانشكده مديريت، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد 
  شمال، تهران، ايران

  
(Email: mehr_j134@yahoo.com)  خدمات دندانپزشي، كيفيت، خدمات ها:كليد واژه  

  مجله دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي، درماني تهران
  ٢٤٩-٢٥٨، ١٣٩٩ زمستان ،٤، شماره ٣٣ دوره
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 مهرنوش جعفري و همكارانراكز...                          ك شده خدمات دندانپزشكي در بيماران مراجعه كننده به مارادثر بر كيفيت ؤبررسي عوامل م

٢٥١ 

 مقدمه 

ها و موسسات وابسته است كه اي از سازماننظام سلامت مجموعه

در راستاي دستيابي به اهداف توسعه پايدار سازمان ملل متحد و اهداف 

نمايد. دستيابي به پوشش همگاني فعاليت مي ٢٠٣٠توسعه تا سال 

مناسب، ارائه خدمات كيفي، ايمن، اثربخش و سلامت، درمان با هزينه 

ترين اهداف نظام سلامت سهل الوصول براي تك تك افراد از مهم

  ).١باشد (مي

محوريت هر سازمان مشتريان آن هستند، مشتريان نظام سلامت 

ها، شرايط، علائق، سلايق، ادراك، بيماراني هستند كه داراي ويژگي

ش، ادراك و تجربيات بيماران از نگرش متنوع و متغيري هستند. نگر

خدمات دريافت شده، همان رضايت بيمار است. رضايت بيمار تفاوت 

دهد. ادراك بيماران در خدمات درك شده با دريافت شده را نشان مي

خصوص خدمات، شاخص مهمي براي اندازه گيري كيفيت خدمات 

  ).٢سلامت است (

كه متأثر از  كيفيت خدمات سلامت موضوعي مهم و پيچيده است

ها، نظرات، نگرش، ادراك بيماران مي باشد. از طريق بررسي ورودي

هاي خدمات، تعريف و ارزيابي ساختارها، فرآيندها، پيامدها، هزينه

شود. تسهيلات فيزيكي، اعتماد و تضمين در ارائه خدمات وعده داده مي

دلانه شده، جلوگيري از ايجاد خطا و خطر براي بيماران، ارتباطات هم

  ). ٣،٤باشند (هاي ارزيابي كيفيت خدمات سلامت ميشاخص

هاي دهان و دندان اهميت زيادي دارند. شيوع بالا، گران بيماري

هاي بيمه اي مناسب، نگراني و اضطراب بودن خدمات، عدم وجود پوشش

هوشي باعث تفاوت خدمات از درد، به دليل الزام دريافت خدمات بدون بي

ديگر خدمات حوزه سلامت گرديده است، لذا برنامه ريزي  دندانپزشكي از

براي ارائه خدمات با كيفيت منطبق بر نيازها، انتظارات بيماران اين حوزه، 

خواهند؟ از ضروريات نظام سلامت است. بررسي اينكه بيماران چه مي

چه اداركي از خدمات دارند؟ چه نيازهايي دارند؟ چه شرايط مالي دارند و 

هاي ريزي ايد خدماتشان تامين مالي گردد؟ بايد در الويت برنامهچگونه ب

  ). ٥نظام سلامت ايران قرار گيرد (

شواهد حاكي از آن است سلامت دهان و دندان و پوشش خدمات 

دندانپزشكي در جهان وضعيت مناسبي ندارد و مخصوصاً در كشورهاي 

). بنابراين بررسي عوامل مؤثر بر ٦در حال توسعه شرايط بدي دارد (

انتخاب، انتظارات، نيازها و ادارك بيماران و تامين خدمات كيفي در حوزه 

  ر ضروريات است.دهان و دندان ا

اي و تخصصي اي از عوامل مشتمل بر صلاحيت حرفهمجموعه

فردي بيماران، تسهيلات  -دندانپزشكان، عوامل دموگرافيك و شخصيتي

و امكانات رفاهي، تجهيزات و وسايل مورد استفاده، فرآيندهاي پذيرش 

ه و ليست انتظار، رفتار كادر دندانپزشكي، موقعيت مكاني مركز ارائه دهند

خدمت، پيامدهاي درمان مثل تداوم و پايداري خدمت ارائه شده، راحتي 

و در دسترس بودن، هزينه خدمات، تجربه قبلي از خدمات دريافتي عوامل 

  ).٧-١٥باشند (مؤثر بر ادارك بيمار از كيفيت خدمات ارائه شده مي

ها عوامل مؤثر بر كيفيت ادارك شده خدمات در برخي از پژوهش

اند، اما پژوهشي كه اهميت و رتبه دندانپزشكي مورد بررسي قرار گرفته

عوامل مذكور را بررسي نمايد، همچنين شدت اثر دروني عوامل مذكور 

هاي را بيابد صورت نگرفته است. تكنيك ديمتل يكي از انواع روش

تصميم گيري گروهي بر اساس مقايسات زوجي و قضاوت كارشناسان 

ميلادي، براي مطالعه و حل  ١٩٧١-١٩٧٦هاي سالاست، كه در بين 

مسائل پيچيده و در هم تنيده جهان ارائه شد اين تكنيك بر مبناي 

مندي ار قضاوت كارشناسان در ها بنا نهاده شده و با بهرهدياگراف

شناسايي عوامل موجود در يك سيستم و با بكارگيري اصول نظريه 

ر يا تأثير پذير (روابط علي و معلولي، ها، به استخراج روابط تأثيرگذاگراف

ها متقابل) عناصر پرداخته و ساختاري سلسله مراتبي و نظام مند از آن

دهد. به طوريكه شدت اثر روابط مذكور را به صورت امتياز عددي ارائه مي

 ).١٦كند (معين مي

اين پژوهش با هدف بررسي تأثير عوامل مؤثر بر كيفيت ادراك شده 

  معلولي بين اين عوامل،  -نپزشكي، بررسي روابط علتخدمات دندا

 ها انجام شده است.اولويت بندي، تعيين شدت اثر آن

  

  روش بررسي
ـــيفي، از نظر روش  -اين پژوهش از نظر هــدف كــاربردي توص

كمي) بود. اين  -ها، تركيبي (كيفياكتشــــافي بود و از نظر نوع داده

ـــد. در مرحله ا ول (بخش كيفي)، عوامل پژوهش در دو مرحله انجام ش

مؤثر بر كيفيت ادارك شــده خدمات دندانپزشــكي از طريق مصــاحبه با 

ــپس در مرحله دوم (بخش كمي) عوامل  ــدند، س ــخص ش خبرگان مش

مشــخص شــده در مرحله قبل با اســتفاده از تكنيك ديمتل الويت بندي 

ـــدت تأثير، اهميت و روابط علي و معلولي عوامل مذكور  ـــدند و ش ش
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٢٥٢ 

شهريور مشخص شد.  صله زماني بهمن ماه تا  بازه زماني اين تحقيق فا

هاي دندانپزشـــكي بوده اســـت. محيط پژوهش كليه كلينيك ١٣٩٨ماه 

ـــتان امام ســـجاد (ع)،  ناجا مشـــتمل بر كلينيك امام علي (ع)، بيمارس

شكيل دادند.  صر (ع) و كلينيك قايم بهداري كل ناجا ت ستان وليع بيمار

ي دندانپزشـــكان شـــاغل در مراكز مذكور جامعه پژوهش در مرحله كيف

يارهاي ورود به  بودند. روش نمونه گيري، نمونه گيري هدفمند بود مع

شته صص در ر شكي و يا تخ شتن مدرك دكتري دندانپز هاي مطالعه دا

سته به  سابقه كار در مراكز درماني واب سال  سه  شكي با حداقل  دندانپز

جا بود. ابزار گرداوري داده لنا مه ها در مرح به ني   ه كيفي، مصــــاح

ها تا زماني كه داده جديدي وجود نداشـــت يعني ســـاختارمند بود و داده

لب تكراري افراد قبلي را ذكر مي طا گان م ند ـــو به ش ند مصــــاح   كرد

يدا كرد و حجم نمونه در اين مرحله تا  ـــباع نظري) ادامه پ نفر  ٢٠(اش

ــاحبه از نظر تعداد، توالي بر  ــوالات مص ــاس مرور ادامه پيدا كرد. س اس

  ادبيات پژوهش تدوين شدند. 

ـــاحبه روش اعتبار يكي از روش هاي متدول براي تعيين روايي مص

ــد. بدين منظور از روش تثليث (داده ــي كننده و دروني مي باش ها، بررس

ها، انجام تحليل شود. توسعه و توصيف غني از دادهها) استفاده ميروش

صورت موازي، ارائه نتايج تحليل گر به ها توسط چندين تحليلمصاحبه

ـــخگويان و دريافت بازخورد از آنان، خود بازبيني  در مراحل اوليه به پاس

هاي مناســـب تعيين اعتبار ها روشها و مصـــاحبهپژوهشـــگر از تحليل

ما دروني مي ته راهن ند. همچنين براي تعيين پايايي از روش كمي ـــ باش

شود. بدين گونه كه اگر ه ميبراي ارزيابي و اجراي برنامه مصاحبه استفا

صاحبه ضاي كميته در مورد م صورت، اع شند، در اين  شته با ها اجماع دا

  ). ١٧شان، صورت عيني و علمي به خود خواهد گرفت (ارزيابي جمعي

صاحبه ستفاده از تحليل موازي روايي م ها از طريق اعتبار دروني با ا

ائه نتايج تحليل به ها توسط دو پژوهشگر به صورت همزمان، ارمصاحبه

ها نيز از طريق ارزيابي جمعي پاســخگويان تعيين شــد. پايايي مصــاحبه

  كميته اجماع صورت گرفت.

صاحبه وارد  شده از مرحله م ستخراج  در بخش دوم (كمي)، عوامل ا

صين مورد  ص سط گروهي از متخ شدند و تو سات زوجي  ماتريس مقاي

  بررسي و الويت بندي قرار گرفتند. 

هاي تصــميم گيري حاصــل از ن روايي و پايايي ماتريسجهت تعيي

ستفاده مي سازگاري ا سخ دهندگان از نرخ نا ضاوت هر كدام از پا گردد. ق

هاي تصميم گيري چند متغيره، شاخصي به نام نرخ ناسازگاري در روش

گردد كه براي بررسي مفهوم پايايي استفاده توسط نرم افزار محاسبه مي

اي طراحي شــده اســت كه در صــورت گونه شــود. اين شــاخص بهمي

سخ سازگار و متناقض بودن پا شان نا سأله خود را ن هاي خبرگان، اين م

  ها ها و پاســـخدهد و بدين ترتيب به نامناســـب بودن پرســـشـــنامهمي

شده (پي مي صاب اعلام  سازگاري از حد ن ) %١٠بريم و در حالتي كه نا

صورت گيرد. قابل ذكر است با ها مجدداً بيشتر باشد، لازم است ارزيابي

شنامه ما تا  س شنامه دلالت بر اين دارد كه پر س توجه به اينكه روايي پر

صه ست، يعني آيا دقيقاً همان موضوع يا خصي اي كه مد نظر چه حد روا

ـــت يا خير؟ با توجه به اينكه ماتريس  ـــت را اندازه گيري كرده اس ماس

گيرد از روايي برخوردار يمقايسات زوجي به تأييد خبرگان موضوع قرار م

). با توجه به اينكه نرخ ناسازگاري ماتريس مقايسات زوجي در ١٨است (

بود، ماتريس از روايي و پايايي  ١/٠مرحله دوم در اين پژوهش كمتر از 

  لازم برخوردار است. 

ها ها در فاز نخست، پس از انجام مصاحبهبراي تجزيه و تحليل داده

 MAXQDAها وارد نرم افزار كيفي مصـــاحبهو پياده ســـازي، تمامي 

ها با روش كد گذاري باز، محوري و انتخابي تحليل شدند. در شدند. داده

ــي تعيين تأثير هر كدام از عوامل فوق، تعيين روابط  فاز دوم جهت بررس

با  مل  گذاري عوا تأثير پذيري و  تأثير مل و شــــدت  علي و معلولي عوا

شدند.  Matlab R2017bارد نرم افزار ها واستفاده از روش ديمتل، داده

شاخص ست  شتمل بر ميانگين، انحراف قابل ذكر ا صيفي م هاي آمار تو

  انجام شد.  SPSS23معيار هم توسط نرم افزار 

  

  تكنيك ديمتل

 Decision making trial andاين تكنيــك مخفف عبــارت 

evaluation  هاي تصميم گيري بر اساس مقايسات است. از انواع روش

ستخراج عوامل يك  ضاوت خبرگان در ا ست، با بهره مندي از ق زوجي ا

ها با بكارگيري اصــول نظريه ســيســتم و ســاختار دهي نظام مند به آن

ستم همراه با گراف سي سله مراتبي از عوامل موجود در  سل ساختاري  ها، 

ــدت اثر روابط روابط تأثير و تأثر متقابل ارائه مي دهد. به گونه اي كه ش

ياز عددي معين ميمذكور  ـــورت امت به ص كند. روش ديمتل جهت را 

شت روابط  ساختن نگا سي رابطه متقابل بين معيارها و  سايي و برر شنا

ـــبكه به كار گرفته مي ـــود. از آنجا كه گرافش هاي جهت دار روابط ش
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توانند نشــان دهند، لذا تكنيك ديمتل عناصــر يك ســيســتم را بهتر مي

ـــت ك ند عوامل درگير را به دو گروه ه ميمبتني بر نمودارهايي اس توان

ها را به صــورت يك مدل علت و معلول تقســيم نمايد و رابطه ميان آن

آورد. تكنيك ديمتل عموماً براي ساختاردهي ساختاري قابل درك در مي

كه شــــدت  به طوري  كاربرد دارد.  عات مفروض  له از اطلا با يك دن

سي صورت امتيازات مورد برر قرار داده، بازخورها توام با  ارتباطات را به 

  ). ١٩پذيرد (ها را تجسس نموده و روابط انتقال ناپذير را مياهميت آن

  

  هاي ديمتلگام

: عناصر تشكيل دهنده سيستم مورد بررسي را مشخص ١گام 

  شود.مي

: عناصر مفروض را در رئوس يك دياگراف قرار داده و روابطي ٢گام 

ارتباطات بين ايستگاه يا (رئوس) باشد را معلوم بايست حاكم بر كه مي

يا برعكس؟ يا متقابل؟  Bبر عنصر  Aكند (به طور نمونه، نفوذ عنصر مي

  يا بلا اثر بر يكديگر؟ 

: قانون تصميم گيري گروهي به منظور توافق جمعي از قضاوت ٣گام 

نمايد مشخص مي A, Bخبرگان را براي رابطه ممكن بين هر دو عنصر 

طور نمونه رأي اكثريت). روابط نهايي از عناصر مفروض با استفاده از (به 

آن قانون (با توجه به قضاوت جمعي از خبرگان) را مشخص نموده و 

  نمايد.ها را ترسيم ميدياگراف نظير به آن

: شدت روابط نهايي (و به توافق جمعي) از عناصر را از خبرگان ٤گام 

  صورت امتيازدهي (براي نمونه از صفرخواستار شويد و اين شدت به 

) خواهد بود. سپس ميانه امتيازات ١٠٠يا از صفر الي  ١٠، از صفر الي ٤الي 

(يا ميانگين هندسي در صورت استفاده از درصد) را به ازاي هر دو عنصر 

A, B كند.محاسبه نموده و بر روي دياگراف مشخص مي  

جود، از دياگراف تنظيم شده : امتيازات نهايي، به ازاي روابط مو٥گام 

^در قدم چهارم را به صورت يك ماتريس 
𝐌

دهد. ورودي هر نشان مي 

تقاطع نشان دهنده شدت نفوذ عنصر موجود از آن رديف، بر عنصر موجود 

باشد. بدين صورت، صفر در هر تقاطع نشان دهنده عدم از آن ستون مي

  ود.وجود رابطه بين عناصر نظير از آن تقاطع خواهد ب

^: ورودي از ماتريس ٦گام 
𝐌

را در معكوس بيشترين مجموع رديفي  

(α) كند (از آن ماتريس ضرب مي𝑚 = 𝛼.
^
m

). اين عمل ضرب موجب  

ها براي گردد، زيرا آن پاسخهاي موجود نميانحراف از روند حاكم بر پاسخ

) است و به A, Bروابط ممكن به صورت مستقيم (بين هر دو عنصر 

ها غير مستقيم از عناصر بر يكديگر كمتر از آثار مستقيم آن وضوح آثار

  خواهد بود.

m = α.
^
M

 

  

: مجموع دنباله نا محدود از آثار مستقيم و غير مستقيم از ٧گام 

عناصر بر يكديگر را به صورت يك تصاعد هندسي، بر اساس قوانين 

 كند. محاسبه اين مجموع نيز نياز بهها، محاسبه ميموجود از گراف

I)استفاده از  − M)ିଵ  (معكوسه) خواهد داشت. آثار غير مستقيم از

عناصر موجود به ماتريس معكوس همگرايي دارد، زيرا اثرهاي 

ها از دياگراف موجود به صورت پيوسته غيرمستقيم در طول زنجيره

كاهشي خواهد بود. مجموع دنباله نامحدود از اثرهاي مستقيم و 

  به گونه زير است: غيرمستقيم از عناصر بر يكديگر
  

مجموع يك تصادعد هندسي = 𝑆𝑡→∞

= 𝑚 + 𝑚2 + 𝑚3 + ⋯ + 𝑚𝑡

=
𝑚(𝐼 − 𝑚𝑡)

(𝐼 − 𝑚)
 ; lim

𝑡→∞
𝑚𝑡 ⟹ =

𝑚

(𝐼 − 𝑚)

= 𝑚(𝐼 − 𝑚)−1 
  

  رابطه بالا شدت ممكن از كليه روابط مستقيم و غير مستقيم

هاي خبرگان) را براي دياگراف مفروض محاسبه (برآمده از پاسخ

  نمايد. مي

  : شدت ممكن از روابط غير مستقيم (از عناصر موجود ٨گام 

كند. اين شدت با استدلالي مشابه با بالا، از بر يكديگر) را محاسبه مي

  مجموع تصاعد هندسي زير حاصل مي شود:

  

s୲→ஶ
/

= mଶ + mଷ + mସ + ⋯ + m୲ = mଶ(I − m)ିଵ 

  

نمايد. : سلسله مراتب ياساختار ممكن از عناصر را مشخص مي٩گام 

نفوذ عناصر مفروض از يك مسأله بر ديگر عناصر يا تحت نفوذ ترتيب 

ها به طور مسلم، مشخص كننده ساختار ممكن از سلسله قرارگرفتن آن

مراتب آن عناصر در بهبود يا حل مسأله خواهد بود. براي دسترسي بر 

ساختار ممكن از روابط مستقيم و غير مستقيم، ترتيب واقع شدن عناصر 
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٢٥٤ 

ها را از نظر تحت نفوذ يگر عناصر و همچنين ترتيب آنازنظر نفوذ بر د

  نمايد.قرار گرفتن در ماتريس بررسي مي

  مراحل تكنيك ديمتل در اين پژوهش به شرح زير بودند: 

ت خدمات مرحله نخست: تعيين معيارها و زيرمعيارهاي مؤثر بر كيفي

  دندانپزشكي

صلي ستفاده از با ا مرحله دوم: ترسيم دياگرام روابط بين معيارهاي ا

  نرم افزار 

يان فه از طريق م تأثير هر مؤل يانگين  ـــوم: تعيين م له س گين مرح

  امتيازات خبرگان بر اساس طيف ليكرت 

ـــتف اده از مرحله چهارم: تعيين مجموعه رئوس دياگرام نهايي با اس

  نرم افزار 

ـــتفاده با اس يازات  ـــكيل ماتريس ميانگين امت   از  مرحله پنجم: تش

  نرم افزار 

 X(ضرب هر ورودي از ماتريس  Mرحله ششم: تشكيل ماتريس م

  ). (𝜆)در معكوس بيشترين مجموع سطري از آن ماتريس 

  Sمرحله هفتم: تشكيل ماتريس 

ــطري درايه ــتم : تعيين جمع س ــتوني  (R)ها مرحله هش و جمع س

R)و مجموع   (J )درايه  + J)  و تفاضل(R − J)  

   مرحله نهم: تعيين تأثير نهايي با استفاده از نرم افزار

  
  ها يافته

كد  ٩٦ها و تحليل محتواي كيفي، پس از مطالعه دقيق متن مصاحبه

ر فرعي به معيا ٢٢استخراج شدند. پس از ادغام كدها، سه معيار اصلي و 

  هاي اصلي كيفيت خدمات دندانپزشكي مشخص شدند.عنوان مؤلفه

ترين هاي فاز كيفي، عوامل ملموس و ظاهري از مهميافتهبر اساس 

باشند. از ديدگاه خبرگان عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات دندانپزشكي مي

اين عوامل مشتمل بر مدرن بودن تجهيزات پزشكي، تميز و مرتب و 

آراسته بودن كاركنان كلينيك دندانپزشكي، زيبايي و تميزي اتاق انتظار 

پزشكي، شكيل و زيبا بودن و داراي اطلاعات كافي و لابي مطب دندان

بودن كارت ويزيت بيمار، كيفيت بالا و مناسب مواد اوليه مورد استفاده 

براي خدمات دندانپزشكي، ساده و در دسترس بودن فرآيندهاي پرداخت، 

باشند. خبرگان در اين مطالعه وجود فضاي پارك كافي براي بيماران مي

بر كيفيت خدمات دندانپزشكي قلمداد كردند كه  تضمين را عامل مؤثري

اين معيار از ديدگاه ايشان مشتمل بر رفتار توام با احترام كاركنان، آشنا 

بودن دندانپزشك با متدهاي جديد درمان، مهارت بالا و تبحر دندانپزشك 

در كار، آوازه و شهرت خوب دندانپزشك، توجه كادر كلينيك به شكايات 

هاي و پيگيري درست شكايات، گوش دادن به حرف بيماران و بررسي

بيماران، تلاش زياد دندانپزشك جهت كاهش استرس بيمار و كم كردن 

  باشند. درد وي، مي

همدلي  واز ديگر عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات دندانپزشكي اعتماد 

ل فهم و باشد. اعتماد و همدلي مشتمل بر ارائه توضيحات كامل، قابمي

ل با دندانپزشك در خصوص فرآيند درمان به بيمار، تكميشفاف توسط 

ام كارها به دقت پرونده بيمار، بالا نبودن هزينه دندانپزشكي، انجام تم

د درمان، درستي در بار اول و بدون اشتباه و سريع و راحت بودن فرآين

ف دردسترس بودن و پاسخگو بودن منشي و زمان بندي مناسب از طر

به  دن كليه پرسنل كليينك براي ارائه خدماتمنشي و در دسترس بو

ك، عدم وجود بيماران، ارائه توضيحات پيشگيرانه به بيمار توسط دندانپزش

باشند (جدول فاصله زياد بين آزمايشات و معاينه اوليه و شروع درمان مي

١.(  

تكنيك  پس از تعيين عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات دندانپزشكي، از

ه همين بديمتل براي تعيين تأثير عوامل فوق بر همديگر استفاده شد. 

افراد  نفر از ١٠منظور پرسشنامه تدوين شده براي ديمتل در اختيار 

يز داشتند، نمصاحبه شده در فاز اول كه تمايل به مشاركت در فاز دوم را 

  تحليل شدند.  Matlab R2017bها در نرم افزار گرفت و دادهقرار 

قابل ذكر است، تصميم گيري در اين مرحله بر اساس توافق جمعي 

از قضاوت خبرگان براي رابطه ممكن بر اساس ميانه امتيازات بر حسب 

)، ١)، تأثير فوق العاده كم (٠تايي يعني از بدون تأثير ( ٩طيف ليكرت 

)، تأثير نسبتاً زياد ٥)، تأثير متوسط (٤)، كم (٣تاً كم ()، نسب٢خيلي كم (

) مشخص شدند. تشكيل ٩)، فوق العاده زياد (٨)، خيلي زياد (٧)، زياد (٦(

(ميانه امتيازت) مشخص شد. بدين منظور ماتريس ميانگين  Xماتريس 

)، سپس شدت ٢تأثير امتيازات هر عامل بر عامل بعدي ترسيم شد (جدول 

)، سپس شدت اثر نسبي ٣بر عامل بعدي ترسيم شد (جدول  اثر هر عامل

) و در نهايت ٤مستقيم و غير مستقيم عوامل بر هم ترسيم شد (جدول 

  ). ٥مقدار تأثير گذاري هر كدام از عوامل به ترتيب ترسيم شد (جدول 
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  دمات دندانپزشكيمعيارها و زير معيارهاي مؤثر بر كيفيت خ -١جدول 

  علامت اختصاري  زير معيار  معيار

ملموس و ظاهري 
(M1)  

 M11  مدرن بودن تجهيزات پزشكي

 M12  تميز، مرتب و آراسته بودن كاركنان كلينيك دندانپزشكي

 M13  زيبايي، تميزي اتاق انتظار و لابي مطب دندانپزشكي

 M14  بيمارشكيل و زيبا و داراي اطلاعات كافي بودن كارت ويزيت 

 M15  كيفيت بالا و مناسب مواد اوليه مورد استفاده براي خدمات دندانپزشكي

 M16  ساده و دردسترس بودن فرآيندهاي پرداخت

 M17  وجود فضاي پارك كافي براي بيماران

  تضمين 
(M2)  

 M21  رفتار توام با احترام با كاركنان

 M22  آشَنا بودن دندانپزشك با متدهاي جديد درمان

 M23  مهارت بالا و تبحر دندانپزشك در كار

 M24  آوازه و شهرت خوب دندانپزشك

 M25  كنند.كل كادر كلينيك به شكايات بيماران توجه دارند و بررسي و پيگيري مي

 M26  هاي بيماران توسط كادر كلينيكگوش دادن به حرف

ين فرآيند درمان حكم كردن درد بيمار دندانپزشك تلاش زيادي را در كم كردن استرس بيمار و 
  دارند.مبذول مي

M27 

اعتماد و همدلي 
(M3)  

 M31  ه موقع بيمار توسط پزشكبو تامين نيازها و انتظارات  ارائه به موقع و عدم تآخير در ارائه خدمات

 M32  رمان به بيماردارائه توضيحات كامل و قابل فهم و شفاف توسط دندانپزشك در خصوص فرآيند 

 M33  تكميل با دقت پرونده بيمار

 M34  بالا نبودن هزينه دندانپزشكي

 M35  دن فرآيند درمانانجام تمام كارها به درستي در بار اول و بدون اشتباه و سريع و راحت بو

سترس بودن ددردسترس بودن و پاسخگو بودن منشي و زمان بندي مناسب از طرف منشي و در 
  براي ارائه خدمات به بيماران كليه پرسنل كليينك

M36 

 M37  ارائه توضيحات پيشگيرانه به بيمار توسط دندانپزشك

 M38  عدم وجود فاصله زياد بين آزمايشات و معاينه اوليه و شروع درمان

  
  

  اصلي معيارهاي براي Xماتريس  -٢جدول 

  M1 M2 M3 

M1 ٥/٧ ٢/١ ٠٠/٠ 

M2 ٨ ٠٠/٠ ٥٠/١ 

M3 ٠٠/٠ ٥/٧ ٢/٣ 
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  شدت اثر نسبي عوامل بر همديگر -٣جدول 

M M1  M2  M3  

M1  ٧٠٠٩/٠  ١١٢١/٠  ٠٠/٠  

M2  ٧٤٧٧/٠  ٠٠/٠  ٠١٤٠٢/٠  

M3  ٠٠/٠  ٧٠٠٩/٠  ٢٩٩١/٠  
  

  شدت اثر نسبي حاكم بر روابط مستقيم و غير مستقيم -٤جدول 

S  M1  M2  M3  

M1  ٠١٠٢/٥  ٨٥٢٦/٣  ٠٣٨٤٥٥/٢  

M2  ٤٠٠٥/٥  ٠٤٥٩/٤  ٣٢٢٥/٢  

M3  ٢٨٣٨/٥  ٦٨٩/٤  ٥٣٦٦/٢  
  

  اولويت بندي عوامل بر اساس ميزان تأثير گذاري و تأثير پذيري بر همديگر -٥جدول 

  مرتب سازي
  بر اساس بيشترين

R-J  

مرتب سازي 
  عناصر

  مرتب سازي 
  بر اساس بيشترين

R+J  

مرتب سازي 
  عناصر

مرتب سازي بر اساس 
  بيشترين ميزان

J 

مرتب سازي 
 عناصر

مرتب سازي بر اساس 
 بيشترين ميزان 

R  

مرتب سازي 
  عناصر

٠٠٣٧/٤ M1 ٢٠٤/٢٨ M3 ٦٩٤٤٩/١٥ M3 ٥٠٩/١٢ M3 

٨١٨٥٨/٠- M2 ٣٥٦/٢٤ M2 ٥٨٧٤٥/١٢ M2 ٧٦٩/١١ M2 

١٨٥١١/٣- M3 ٧٩٨٧٥/١٧ M1 ٨٩٧٥٢٩/٦ M1 ٩٠١/١٠ M1 

  

  : محاسبات و نتايج حاصله٩و  ٨گام 

و (J ) و جمع ستوني درايه  (R)ها جمع سطري درايه Sدر ماتريس 

R)مجموع  + J)  و تفاضل(R − J)  محاسبه گرديد. مقدار(R)  براي

هاي هر عامل نشان دهنده ميزان تأثير گذاري آن عامل بر ساير عامل

متناظربا آن نشان دهنده شده تأثير پذيري عامل  (J )سيستم و مقدار 

  مذكور از ساير عوامل سيستم است. 

R)بنابراين  + J)  مشخص كننده مجموع تأثير گذاري و تأثير پذيري

باشد، به عبارت ديگر عاملي كه بيشترين عامل مورد نظر در سيستم مي

قدار مقدار را داراست، بيشترين تعامل را با ساير عوامل سيستم دارد. م

نهايي اثرگذاري هر عامل بر مجموع عوامل ديگر سيستم نيز از تفاضل 
(R − J) شود.حاصل مي  

همانگونه كه نتايج مشخص ساخت، اعتماد و همدلي بيشترين تأثير 

را بركيفيت خدمات دندانپزشكي دارد، پس از آن تضمين داراي رتبه دوم 

مات و در نهايت عوامل ملموس كمترين تأثير را بر كيفيت خد

  دندانپزشكي دارد.

  گيريبحث و نتيجه
هاي اين پژوهش، عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات بر اساس يافته

دندانپزشكي به ترتيب الويت عبارت بودند از اعتماد و همدلي، تضمين و 

عوامل ملموس بودند. منظور از اعتماد و همدلي توانايي ارائه خدماتي كه 

البته در ارائه اين خدمات مطابق آنچه به بيماران وعده داده شده است و 

دندانپزشك قول داده است، پاسخگويي مناسب و توجه به شرايط خاص 

بيماران هم هست. نتايج اين پژوهش نشان داد، ارائه به موقع خدمات به 

بيماران، ارائه توضيحات كافي به بيماران و همدلي و كم كردن استرس 

در مقايسه با دكوراسيون و طراحي بيماران، ارائه خدمات با هزينه كم 

و Hussain Akbar ظاهري كلينيك از الويت بالاتري برخوردارند. 

) هم در پژوهشي اعتماد را كه مشتمل بر تكميل پرونده ٢٠همكاران (

بيمار با دقت، ارائه خدمات طبق آنچه وعده شده است در زمان مناسب، 

  عامل مؤثري با كيفيت مناسب و روش مناسب و با هزينه مناسب

  بر كيفيت خدمات دندانپزشكي در اندونزي نشان دادند.

Chang  وChang )در پژوهشي عوامل فرآيندي را بر كيفيت ١٥ (
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 هرنوش جعفري و همكارانم                 راكز...         ك شده خدمات دندانپزشكي در بيماران مراجعه كننده به مارادثر بر كيفيت ؤبررسي عوامل م

٢٥٧ 

خدمات دندانپزشكي خيلي مؤثر دانسته است. اين عوامل مشتمل بر چك 

بيمار در زمان مناسب، ثبت دقيق و درست اطلاعات بيمار، برقراري ارتباط 

همدلي با بيماران، رسيدگي مناسب و صحيح به شكايات بيمار، معرفي 

) امكان نوبت دهي راحت، ٢١( Hussyeenو  Joharaكرده است. 

و مؤدب، كلينيك دندانپزشكي مدرن و معرفي خدمات  كاركنان صميمي

و كلينيك را از عوامل مهم مؤثر بر كيفيت خدمات دندانپزشكي معرفي 

) در پژوهشي عوامل ملموس و تضمين ٧و همكاران ( Bahadoriكردند. 

و همدلي و پاسخگويي را عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات دندانپزشكي 

و  Zaboliپژوهش همراستاست. عنوان كردند. كه با نتايج اين 

Khorashadi Zahed )در پژوهشي عوامل مؤثر بر كيفيت فني ٢٢ (

خدمات دندانپزشكي را مشتمل بر عوامل درماني، انساني، ساختاري و 

آموزش و پژوهش و عوامل مبتني بر بيمار معرفي كردند. نتايج كليه 

 ست. هاي ذكر شده در بالا با نتايج اين پژوهش همراستاپژوهش

ها و دندانپزشكان با توجه بيشتر به ارتباط لازم است مديراين كلينيك

مناسب با بيماران، برقراري روابط همدلانه با بيماران، دريافت هزينه 

مكفي و متعادل از بيماران، در جهت ارتقا خدمات دندانپزشكي گام 

  بردارند. 

  
  تشكر و قدرداني 

هاي دندانپزشكي ناجا ز م است در پايان از زحمات مديران كليينكلا

كه در انجام اين پژوهش، پژوهشگران را ياري رساندند، تشكر و قدرداني 

به عمل آيد. لازم به ذكر است اين مقاله حاصل پايان نامه كارشناسي 

در گروه مديرييت خدمات  ١٥٧٢١٢١٣٩٤١٠٠٥ارشد با شماره ثبت 

باشد.ني دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال ميبهداشتي درما
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