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RESUMO

O objetivo deste estudo foi compreender a percepcao do paciente a respeito da qualidade do servico
odontologico prestado, bem como avaliar a sua satisfagdo quanto ao profissional, cirurgido-dentista,
considerando o relacionamento profissional-paciente, a confianca estabelecida e a satisfagdo com o
tratamento realizado. Uma reviséo integrativa da literatura foi realizada considerando publicacfes do
periodo de 2005 a 2020, nos idiomas inglés, portugués e espanhol, utilizando as bases de dados
Medline/PubMed e BVS/Bireme. Para a busca, utilizaram-se os descritores “satisfacdo”, “paciente”,
“confianga”, “dentista”, cuidados em saude”, “odontologia” no singular, sinGnimos e antdbnimos, com
0s termos booleanos OR para distingui-los e AND para associa-los, de modo a abranger a totalidade
das publicacbes. Foram incluidos 57 artigos envolvendo publicacdes de diversos paises, conforme
critérios de inclusdo. Os achados revelaram que individuos com menor condi¢do socioeconémica sdo
0s mais insatisfeitos com o profissional. Porém, a satisfacdo quanto as habilidades e a qualidade do
atendimento esta relacionada a boas interacGes interpessoais. Ainda, as caracteristicas fisicas das
instalacdes e os custos do tratamento podem gerar insatisfacdo com o servi¢o odontoldgico. Conclui-
se que aspectos da afetividade, como a confianca e boa relacdo com o profissional e a sua equipe,
aumentam o grau de satisfacdo dos pacientes.

Descritores: Satisfacdo do Paciente. Confianca. Cirurgido-Dentista. Avaliacdo de Resultados em
Cuidados de Saude.

1 INTRODUCAO A forma mais comum de compreender o

A satisfagcdo dos usuérios € um indicador de  conceito de satisfagdo € em termos de expectativas
qualidade dos cuidados com a salde, baseada na e da percepcdo que 0s usuarios tém dos servigos
percepcdo do pacientel. Além disso, descreve o  recebidos. Desta maneira, 0 que se mede muitas
grau de quanto as necessidades dos pacientes vezes ndo é a satisfacdo propriamente dita, mas a
atendem &s suas proprias expectativas e fornecem percepcao dos servigos e a expectativa previa dos
um padréo de servico aceitavel. usuarios®.
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A satisfacdo pode ser avaliada pelo usuério
sobre um determinado aspecto do servigo como
positiva ou negativa e os niveis de satisfacdo sdo
preditos a partir da diferenga entre as expectativas
e 0 que € obtido, ou seja, a satisfacdo é gerada pela
sensacdo de ter sido bem atendido, além das
expectativas e a insatisfacdo, quando o
desempenho € inferior as expectativas®.

S&o muitos os fatores que podem influenciar
0 nivel de satisfacdo do paciente. No atendimento
odontoldgico inclui aspectos como fatores
interpessoais, conveniéncia, custos e instalagdes?.
Outro fator de relevancia para atingir a satisfacdo é
que o profissional conceda informacGes com
tranquilidade, clareza e boa comunicagao®, ou seja,
boa qualidade interpessoal. Tanto que a satisfacao
e 0 bem-estar do paciente sdo critérios de
tratamento bem-sucedido®.

A confianga e a boa relagdo com o
profissional, que aumentam o grau de satisfagdo do
paciente”®, sdo definidas como um processo
complexo que equilibra expectativas do consumidor
com percepcdes do servico ou produto em questio®.
A diferenca entre a satisfacdo e a confianca seria que
a satisfacdo se refere a uma avaliacdo de uma
experiéncia ja vivida e a confianga remete a uma
propensdo orientada para o futuro’®.

Destacam-se dois grandes grupos de fatores
relacionados com a satisfacdo: um deles, é relativo
a0 Servico e aos seus provedores e outro inerente
aos proprios usuarios*.

Um dos principais objetivos a ser alcangado
pelos prestadores de servicos de salde é a
satisfacio do paciente'!, pois além de aderirem
melhor ao tratamento, pacientes satisfeitos
representam faturamento, boa reputacdo, retorno
ao necessitar de servicos, melhores resultados para
a empresa, com uma imagem positiva do
profissional’>.  Em  contrapartida, pacientes
insatisfeitos podem resultar em ma reputacdo,
dificuldade na prospeccéo de novos clientes, perda

de faturamento e dificuldade em se manter no
mercado de trabalho®.

Nesse sentido, muitas pesquisas vém sendo
feitas nas areas sociais e da salde, objetivando
descobrir quais séo as expectativas dos pacientes e
0 grau de satisfacio em relacdo a esses
servigos”141516 Os profissionais de satide, de modo
geral, ndo sdo bons julgadores das reais
preferéncias dos pacientest’. Em parte, isso ocorre
porque, com frequéncia, 0s pacientes néo
expressam suas expectativas e necessidades. A
analise desses resultados permitiria a superacdo das
limitagOes detectadas'?.

Dessa forma, com o proposito de oferecer
subsidios que permitam reflexbes com foco na
analise do relacionamento profissional-paciente,
sob a perspectiva de questbes sociais e
comportamentais  envolvidas, avaliando a
satisfacdo no servico odontoldgico prestado e a
satisfagdo com o cirurgido-dentista pelos seus
pacientes, justifica-se a relevancia da realizacao
deste estudo, a partir de uma revisdo integrativa da
literatura.

O objetivo do estudo foi compreender a
percepcdo do paciente a respeito da qualidade do
servico odontoldgico prestado, bem como avaliar a
satisfacdo dos pacientes quanto ao profissional,
cirurgido-dentista, considerando o relacionamento
entre o profissional e o paciente, a confianga
estabelecida e a satisfacdo com o tratamento
realizado.

As hipoteses do estudo foram de que (1) a
satisfacdo do paciente com o servi¢o odontoldgico
depende de fatores como a estrutura fisica do local
e da rapidez no agendamento da consulta e menor
tempo de espera para o atendimento e (2) a
satisfacdo do paciente com o profissional depende
da confianca estabelecida entre eles, da boa
comunicacao do profissional e das habilidades e
competéncias profissionais na resolucdo dos
problemas odontoldgicos.
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2 METODOS

O método utilizado foi uma revisdo
integrativa da literatura'®'®. Um protocolo foi
criado, contendo a identificagdo do problema de
pesquisa; hipoteses; estratégia de pesquisa;
selecdo dos estudos; extracdo dos dados; analise
dos dados e apresentacéo dos resultados.

A questdo de pesquisa foi voltada para o
cenario da Odontologia: qual é a satisfacdo do
atendimento odontoldgico prestado e com o
profissional que o atendeu pelos pacientes de
consultorios ou clinicas de Odontologia?

As bases de dados utilizadas foram
PubMed/MEDLINE e Biblioteca Virtual em
Salude (BVS)/Bireme. Os termos foram
consultados no plural e no singular, sinébnimos e
antdnimos, com o0s termos booleanos OR para
distingui-los e AND para associa-los, de modo a
abranger a totalidade das publicagdes. A
estratégia de busca encontra-se no quadro 1.

Foram incluidos estudos observacionais

Quadro 1. Estratégia de busca

transversais, caso-controle retrospectivo e coorte
prospectivo, além dos estudos com abordagem
qualitativa, nos idiomas em inglés, espanhol e
portugués, publicados entre os anos de 2005 e
2020, com foco na andlise da satisfacdo de
individuos com o servigo odontolégico ou com o
profissional da Odontologia.

Foram excluidos os estudos de relato de um
caso e artigos de revisdo de literatura, além de
consensos, notas oficiais, cartas aos editores,
guidelines e resumos de congressos.

O titulo e o resumo foram lidos em uma
primeira andlise. Os estudos que preencheram os
critérios de inclusao foram submetidos a anélise de
texto completo.

Um formulario de extracdo padronizado foi
utilizado para coletar os seguintes dados: autor/ano
de publicagdo, ano de conducédo da pesquisa, pais
de conducdo, abordagem metodoldgica e desenho
do estudo, tamanho da amostra, e resultados do
desfecho analisado.

(“Patient” [Mesh] OR “Patient” OR “Patients” OR“Patient Satisfaction” [Mesh] OR"“Patient
Satisfaction” AND“Satisfaction” [Mesh] OR “Satisfaction”OR “Trust” [Mesh] OR “Trust”,
OR“Trust In The Professional” [Mesh] OR “Trust In The Professional” OR “Trust In The
Dentist”[Mesh] OR “Trust In The Dentist” OR*Dental Care” [Mesh] OR “Dental Care” OR
“Health Care”[Mesh] OR “Health Care” OR "Quality of Health Care"[Mesh] OR"Quality of
Personnel"[Mesh]OR"Attitude of Health
Personnel"OR"Consumer Behavior" [Mesh] OR "Consumer Behavior" OR “Dissatisfaction”
“Dissatisfaction”OR“Confidence” [Mesh] OR  “Confidence “AND
“Dentistry”’[Mesh]OR“Dentistry” OR“Dentist” [Mesh] OR Dentist” OR "Dentist-Patient
Relations” [Mesh] OR "Dentist-Patient Relations” OR™ Doctor-Patient Relations'[Mesh]
OR“Doctor-Patient Relations"AND “Public Dental Service” [Mesh] OR “Public Dental Service”
OR “Private Dental Service” [Mesh] OR “Private Dental Service” OR “Private Office” [Mesh]
OR “Private Office” OR “Private Consultant” [Mesh]OR “Private Consultant” AND*“Case-
control study” OR “Case-control studies” OR “Cross-sectional study” OR “Cross-sectional

Base de
Palavras-chave
Dados
Health Care"OR  "Attitude of Health
PubMed [Mesh] OR
studies” OR “Cohort study” OR “Cohort studies”” OR “Observational study”)
BVS
“Cohort study” OR “Cohort studies” OR “Observational study”).

(“Patient” OR “Patients” OR “Patient Satisfaction” AND “Satisfaction” OR “Trust”OR “Trust In
The Professional” OR “Trust In The Dentist” OR “Dental Care”OR “Health Care” OR "Quality
of Health Care"OR "Attitude of Health Personnel" OR “Dissatisfaction” OR “Confidence” AND
“Dentistry” OR“Dentist” OR "Dentist-Patient Relations” AND “Public Dental Service” OR
“Private Dental Service” OR “Private Office” OR “Private Consultant” AND “Case-control
study” OR “Case-control studies” OR “Cross-sectional study” OR “Cross-sectional studies” OR
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3 RESULTADOS

A (ltima busca foi realizada em maio de
2020, resultando em 1.206 artigos elegiveis (582
da base PubMed/MEDLINE e 624 da
BVS/BIREME). Foram aplicados os filtros para
selecionar apenas publicacGes entre 0s anos de
2005 e 2020, em inglés, espanhol ou portugués,
resultando em 659 artigos.

Todos os artigos encontrados tiveram seus
titulos e resumos lidos e 593 foram removidos
por ndo abordarem o tema proposto ou por
duplicidade, resultando em 66 artigos pré-
selecionados e submetidos a analise na integra do
seu conteudo. Apos leitura critica e minuciosa,
excluiram-se 9 artigos, por ndao cumpriam 0s
critérios de inclusdo. Dos 57 que fizeram parte da
amostra final, 6 apresentam abordagens
metodoldgicas qualitativas e 51 tem abordagens
quantitativas. Na figura 1 apresenta-se 0
fluxograma do processo de selecdo de artigos,
seguindo a recomendacao Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses
(PRISMA)Z,

Quanto ao ano de publicacdo, os anos de
2019081162127 & 20182838 tjyeram o maior nlimero
de artigos, onze em cada ano; seguidos de 2015
com sete artigos publicados***# 2020 com
cinco®9, 2017 com quatro®2, 2010%%°5, 201256-%8,
201425980 @ 20166162 com trés artigos cada;
2005384 20118566 ¢ 201377 com dois artigos cada
ano, e 20082 com apenas um artigo publicado.

No que se refere as abordagens
metodoldgicas das pesquisas utilizadas, 51
estudos utilizaram abordagem metodoldgica
quantitativa1'6'8'11'15'16'21'31'34'36'57*59'63'65'67,
quatro estudos a abordagem metodoldgica
qualitativa'®3>°%4 e nos outros dois estudos,
abordagem mista (qualitativa e quantitativa)®>%,
Dessa forma, a pesquisa com abordagem
quantitativa foi mais frequente do que a qualitativa
ou a mista, com predominio de questionarios
estruturados e escalas.

Diversas variaveis parecem estar associadas
a satisfagdo com o atendimento odontoldgico,
contudo as mais reportadas nos estudos foram o
tipo de servico utilizado, caracteristicas
demogréficas dos usuérios (idades, sexo, condicéo
socioecondmica, escolaridade), variaveis
contextuais do local de atendimento e relacéo
interpessoal dentista-paciente . Este estudo revelou
que a grande maioria dos usuérios esta satisfeita
com o servico fornecido, bem como com o0s
profissionais da salide’ 1512731444859

Martensson et al. (2013)’ relatam que ter
confianca e boa relagdo com o profissional
aumenta o grau de satisfacdo dos pacientes. Para
Armfield et al. (2014)*° os motivos mais comuns
atribuidos a satisfacdo com os profissionais foram
as suas caracteristicas interpessoais do dentista,
assim como as da equipe. Também se observou que
0 usuario socioeconomicamente desfavorecido
ficou mais satisfeito com os servicos de salde
bucal e que a satisfagdo aumentou com a
idade21'24'36'37.

Em alguns contextos foi relatada uma
insatisfacdo com o servico um pouco mais elevada,
principalmente em grupos com doencas mais
graves e que esperam um cuidado mais
direcionado, ou seja, 0 estado de salde do usuario
¢ levado em conta nas respostas sobre a
satisfagaot?530-323439,51-5259 Enstein et al. (2018)
reportaram taxas de insatisfacdo, em grupos em
tratamento de cancer, de 29% antes da terapia e de
21,0% apos. A falta de clareza de como, quando e
de quem os pacientes com cancer bucal recebem a
educacdo em saude bucal contribuiu nesse alto
indice de insatisfacio. Hanisch et al. (2018)%
relataram que a maioria dos usuarios portadores de
doencas raras estéd insatisfeita com o sistema de
saude alemé&o e seu apoio em relacdo aos cuidados
dentarios. Carreiro et al. (2018)* descrevem
maior insatisfacdo em contextos de desigualdade
social e menor relagdo dentista por habitante.
Para Souza et al. (2019)!! a insatisfacdo esteve
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associada a variaveis contextuais (localizagdo do indice GINI, presenca de Centros de
municipio, indice de desenvolvimento humano, Especialidades

.
3
8 PubMed/MEDLINE BVS/Bireme
Z:E) (n=582) (n=624)
=}
c
S
= | | ]
—_
Total de artigos
(n=1.206)
=
[<5)
& |
= Artigos excluidos
= Leitura de titulos e resumos (n = 593)
(n =659)
) |
Avrtigos excluidos
. Artigos selecionados (n=09)
° - Desfecho néo
< (n = 66)
ie) compactuado com o
= I procurado
2
] Artigos de texto completo
avaliados para elegibilidade
(n=57)
-4
o
o Estudos incluidos na Estudos incluidos na
% sintese qualitativa sintese quantitativa
£ (n=16) (n=51)
——

Figura 1. Fluxograma da captacdo de artigos incluidos na revisao integrativa

Odontolégicas e cobertura de saide bucal no os servicos de atendimento. Martins et al. (2015)%
servico publico). Segundo Eslamipour et al. associam a  insatisfagdo a  condigOes
(2018)%! as principais causas de insatisfacdo foram  socioecondmicas, subjetividade da satide bucal,
0 alto custo dos servicos (60%) e a cobertura habilidade dos profissionais de salde no
insuficiente do seguro de saude (40%). Anderson et  relacionamento profissional-paciente e
al. (2005)%® citam relativa insatisfagdio com a infraestrutura da instalagdo. Roberto et al. (2017)°*
acessibilidade de todos os servigos, especialmente  relataram cerca de 11% dos adultos insatisfeitos
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com o servico odontoldgico. A insatisfacdo foi
maior entre os adultos que perceberam sua
mastigagdo como negativa, que apresentaram
algum desconforto na regido da boca, cabega e
pescoco e entre aqueles que ndo tiveram acesso a
informac6es sobre como evitar problemas bucais.

Segundo Armfield et al. (2014)*° a satisfagéo
diferiu significativamente por sexo, idioma falado,
regido de residéncia e escolaridade. 1sso pode ser
claramente percebido na pesquisa de Kohlenberger
etal. (2019), na qual a autoavaliacéo da satide dos
refugiados fica abaixo da populacdo austriaca
residente, principalmente para mulheres e afegas.
Dois em cada dez homens e quatro em cada dez
mulheres refugiadas relatam necessidades de satde
ndo atendidas. As barreiras mais frequentemente
citadas incluem conflitos de agendamento, longas
listas de espera, falta de conhecimento sobre
medicos e o idioma. Embora os custos do
tratamento n&o sejam frequentemente considerados
barreiras, a consulta em servicos médicos
especializados  frequentemente  associada a
copagamento por parte dos pacientes, em particular
o0 atendimento odontoldgico, € significativamente
menos procurada por refugiados do que por
austriacos. No estudo de Rocha et al. (2017)%? as
mulheres apresentaram maior prevaléncia de
insatisfacdo, bem como as participantes mais
velhas e aquelas com menor escolaridade dos pais.
Os pacientes avaliaram as caracteristicas fisicas das
instalacbes e a interacdo com a equipe como
questdes prioritarias que necessitam de atencéo
especial.

4 DISCUSSAO

O presente estudo investigou artigos
cientificos publicados entre janeiro de 2005 e
maio de 2020, com o objetivo de avaliar a
satisfacdo dos pacientes com o profissional da
salde, o seu cirurgido-dentista, bem como a
satisfagdo com o servigo prestado, como um
todo. As hipdteses deste estudo foram

confirmadas, pois a confianga e o bom
relacionamento que o paciente possui com o0
cirurgido-dentista, assim como a infraestrutura
do local e dos servigos prestados influenciaram
positivamente na satisfacdo do paciente.
Habilidades e competéncia na resolucdo do
procedimento odontologico foram mencionadas,
porém nao isoladamente.

Al-Hussyeen (2010)>® observou que a
satisfagdo com o atendimento odontoldgico
estava significativamente associada a alta
qualidade do atendimento, consulta conveniente
e bons funciondrios. A qualidade do
atendimento, as taxas razoaveis pelos servicos e
a localizacdo proxima das clinicas sdo fatores
encorajadores para a utilizacdo dos servicos
odontolégicos.

A maneira de cativar 0s pacientes
movimenta quase metade das a¢des das clinicas
de sucesso e é responsavel pela determinacdo das
caracteristicas do servico a ser oferecido®. Por
distintas razdes, todos os profissionais de saude
devem procurar utilizar as areas da administracdo
e marketing e ndo pensar que elas devem ser
utilizadas somente por quem vende produtos,
pois o consultério deve ser conceituado também
como uma empresa®. A fim de obter maior
satisfacdo entre seus usuarios, 0s servicos de
salde precisam entender as percepgdes e

expectativas dos pacientes e  fornecer
informacBes em quantidade e qualidade
adequadas®>®*,

O perfil dos pacientes mudou ao longo do
tempo e atualmente eles estdo mais exigentes,
mais rigorosos com a execucao e qualidade dos
servicos e mais envolvidos nas escolhas e
decisdes no que diz respeito a sua saude. Nesse
cenario de mudangas, é importante conhecer as
caracteristicas atuais da profissdo para atingir o
sucesso. O paciente deve ser tratado com respeito
e receber um atendimento de qualidade para ficar
satisfeito com o procedimento oferecido e ter a
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certeza de que recebeu o tratamento ideal®’.

A consulta odontoldgica, na maioria das
vezes, traz desconforto para o paciente. Dessa
forma, construir um ambiente agradavel é
fundamental para que a experiéncia seja menos
traumatica possivel. O paciente tem que perceber
que o profissional estara sempre zelando por seu
bem-estar. Conversar com 0s pacientes € uma
atitude favoravel, mas deve-se ter sensibilidade
quando estes preferirem ficar calados®®.

No Brasil, os pacientes com menor
condicdo socioecondmica séo 0s mais satisfeitos
com os servigos??’. Para Rigo et al. (2015)* a
frequéncia das visitas ao cirurgido-dentista
impacta na qualidade de vida da populacao, pois
0 paciente precisa ter contato com o profissional
para manter uma relacdo de confianca. Pacientes
regulares do servico odontoldgico se mostraram
mais satisfeitos com suas condi¢des bucais do
que os ndo regulares. A alta satisfacdo com o
cirurgido-dentista pode reduzir o estresse do
paciente e discutir com o0s medos e dores
percebidas torna-se muito importante?’.

O presente estudo elegeu uma abordagem
metodoldgica importante para a construcdo de
uma analise ampla da literatura, contribuindo
para discussdes e reflexdes sobre uma tematica
em especial, bem como a possibilidade da
realizacdo de futuros estudos®!®. Assim, este
estudo teve no seu escopo a intencdo de
aprofundar o entendimento de um determinado
fendmeno baseando-se em estudos anteriores, na
medida que seguiu padrGes  rigorosos
metodoldgicos em todo o desenvolver da
pesquisa, e principalmente na apresentacdo dos
resultados ao leitor, permitindo identificar as
caracteristicas verdadeiras dos estudos incluidos
nesta revisdo integrativa da literatura. Contudo,
as reflexdes e explanacGes sobre esta tematica
ndo se esgotaram e sim geraram uma sintese de
conhecimentos  dos  estudos incluidos,
esclarecendo alguns pontos sobre a satisfacdo

com o atendimento odontolégico, fomentando e
incentivando a necessidade de pesquisar e
conhecer mais sobre este assunto.

Como limitagdes deste estudo, relata-se
que todos os estudos quantitativos apresentaram
0 delineamento transversal, que ndo permite
alegacdes de causalidade. Sabe-se que os estudos
longitudinais sdo 0s mais adequados para
investigar os aspectos psicossociais e emocionais
dos individuos e as suas causalidades, j& que
acompanha os fendmenos ao longo de um
determinado tempo. Em relacdo aos estudos com
abordagem qualitativas, o ndmero de artigos
encontrados na area da Odontologia foram
poucos em relacdo aos publicados por outras
areas, como Enfermagem e Psicologia.

Contudo, as recomendacdes praticas deste
estudo permitem orientar a tomada de decisoes
com relacdo aos atendimentos odontoldgicos,
que podem resultar no cuidado mais efetivo,
ressaltando o respeito na opinido dos usuarios
dos servicos. Cabe salientar a importancia da
discussao desta tematica também no contexto do
ensino odontoldgico.

5 CONCLUSOES

As motivacOes e expectativas dos pacientes
para com o profissional da salde e o seu
atendimento parecem ser distintas nos diversos
grupos, o0 que depende das caracteristicas
sociodemogréaficas de cada paciente, assim como
0 género, a idade, a condi¢do socioecondmica, a
escolaridade e o seu estado de salde geral, sendo
que 0s grupos com maior vulnerabilidade
socioecondmica sdo 0s mais insatisfeitos com o
profissional. Ainda, as caracteristicas fisicas das
instalacOes, de acessibilidade e os custos do
tratamento sdo fonte de insatisfacdo com o
servico odontologico.

Os achados deste estudo revelaram que a
percepcdo do paciente sobre as habilidades e a
qualidade do atendimento do seu cirurgido-
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dentista estd positivamente relacionada as
interagBes interpessoais, 0 que é reportado de
diferentes formas: nos cuidados dedicados a ele
durante o atendimento e pds-tratamento dentério,
na escuta de seus problemas e quando ha a
oportunidade de o usuario avaliar o servico
prestado. Assim, aspectos da afetividade como a
confianca e boa relagdo com o profissional e a
sua equipe aumentam o grau de satisfagéo.

ABSTRACT

Patients’ satisfaction with dental care: an
integrative review

The objectives of this study were to understand
patients’ perceptions and respect for the quality
of dental services provided and to evaluate their
satisfaction with professional dental surgeons, by
considering the relationship between the
professional and the patient, trust in use,
satisfaction with the treatment performed,
understanding, and intention to return for future
procedures. A literary review, considering
publications from 2005 to 2020 in English and
Portuguese, was conducted. The following
sources of  information  were  used:
Medline/PubMed and BVS/Bireme. For the
survey, we used the terms ‘patient satisfaction
with dentist’ and ‘patient satisfaction with dental
treatment’ and the descriptors ‘dentist’,
‘dentistry’, ‘satisfaction’, ‘dissatisfaction’, and
‘healthcare’ in two languages; consulted in the
plural and singular and in synonyms; and used
the Boolean terms OR to distinguish them and
AND to associate them. Fifty-seven articles from
publications from different countries were
included according to the inclusion criteria. The
findings revealed that people with the lowest
socioeconomic status were the most dissatisfied
with professionals. Satisfaction concerning their
needs and the quality of care provided by the
dentist was related to good interpersonal
interactions.  In  addition, the physical
characteristics of the facilities and cost of
treatment could lead to dissatisfaction with
dental services. We conclude that aspects of
affectivity, such as trust and a good relationship
with the professional and their team, increase the

degree of satisfaction.
Descriptors: Patient Satisfaction. Trust. Dentist.
Outcome Assessment, Health Care.
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