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  شیراز   دندانپزشکیيدانشکدهاز خدمات ارایه شده در مندي مراجعین رضایت
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  شیراز  و خدمات بهداشتی درمانیدانشگاه علوم پزشکی دندانپزشکی يدانشکدههاي دهان و بیماري استادیار گروه آموزشی تشخیص *
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  چکیده
  نـواقص و  رفـع  راستاي ن بوده و زمینه را در آ درمان و کیفیت يشیوهبررسی  براي  مناسب يیمار معیار بارزیابی میزان رضایت     :بیان مساله 

  .                                         سازد میآمادهها يمندنردن توابالا بها و نابسامانی
تا  1384 شیراز در سال ، دانشگاه علوم پزشکی دندانپزشکیيارزیابی رضایتمندي بیماران مراجعه کننده به دانشکده ،بررسیاز این  هدف :هدف
  .                  هاي دانشکده باشد در رفع کاستی مثبتیگام که  است بوده و امید1385

 سـن و شامل  اطلاعاتی ياي که در بر گیرنده  پرسشنامه . شرکت نمودند  گوناگونهاي سنی   ه بیمار در گرو   300بررسی   در این    :مواد و روش  
 يشیوه، وضعیت تابلوهاي راهنما، ل بهداشتییمسا در ارتباط با پرسش 21شامل این پرسشنامه . فراهم شدل بوده غمیزان تحصیلات و ش، جنس

 .سط مراجعه کنندگان تکمیل گردیدونها تي آهمه که ، بخش درمانی دانشکده بود7 در یانوجهاي دانشمهارت برخورد کارکنان و دانشجویان و
 7ماده گردید و تنظیم شده آپرسش  21ي پایه  نمودار بر21. واکاوي شد ANOVA ماري و با استفاده از روشآمده از لحاظ آدست ه هاي بتهفیا

  . گوناگون نیز فراهم شدهاي بخشي کارکرد مقایسهبراي نمودار 
بـه خـدمات   دوبـاره   که در صـورت نیـاز   ،نمودند درصد بیان 5/84. ده شده رضایت داشتن  یبیماران از خدمات درمانی ارا     درصد   5/87 :هایافته
یـا  آ"که پرسش نها به این  درصد آ5/44 بیماران شرایط نوبت دهی را مناسب دانسته و درصد 37 .هند کردن مرکز مراجعه خوا آزشکی به   پدندان
بیماران از مهـارت درمـانی     درصد   5/55 . جواب مثبت دادند   " دندانپزشکی شیراز انجام شده    يخدمات درمانی مورد نیازشان در دانشکده     ي  همه

  . به دست آوردها را در این بخشبخش اطفال بالاترین رتبه  ها با یکدیگرش بخيدر مقایسه .رضایت داشتند دانشجویان
هاي عملـی  هاي مهارتزمینه  دندانپزشکی از خدمات ارایه شده رضایت داشته ولی دريبیماران مراجعه کننده به دانشکدهبیشتر   :گیرينتیجه

هایی دیده شده که در برنامه ریزي بخش ها بایستی مورد توجه بیشتري  ضعف، درد و برقراري ارتباط با بیماران مراجعه کنندهمهاردانشجویان، 
  .قرار بگیرد

  زشکی پدنداني شکدهندادرمان، ،  شخصی رضایت مندي:گان کلیديژوا
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  درآمد
 . علم روانشناسی استي از اجزا"رضایتمندي" و  "ایترض"
 يشـیوه بررسی  براي    مناسب يمیزان رضایت بیمار معیار   ارزیابی  
 .رودمی شمار به بیمار و پزشک يرابطه همچنین و آن کیفیت درمان،

 رضـایت از  " بیشتر باشد بیمار  چنانچه موفقیت درمان از انتظارات      
ارزیابی براي ضایت بیمار تابلویی  ارزیابی ر.آیدبه دست می "نتیجه

 يمقایسه براي  مناسبیشمار رفته و روش به بهداشتی هايسیستم
. هاي متنوع در یـک مرکـز اسـت    و درمان گوناگون  مراکز درمانی   

منجـر  تی بیمار به ترك مراجعات بعدي به مرکز درمانی           نارضاي
 یتمنديرضا با ارتباط در پژوهشی ،)Mason( ماسون. )2 و 1(گردد  می

وي به این نتیجـه     . کارهاي دندانپزشکی در انگلستان انجام داد      از
 که بایستی رضایت بیمار به عنوان کلیدي ترین معیار در کار ،رسید

کلی عواملی کـه در  ي به گونه . )3( دندانپزشکی مد نظر قرار بگیرد    
 شامل ،گیرندفهرست رضایت بیمار از خدمات دندانپزشکی قرار می  

ها، ي فنی دندانپزشک، بهداشت، رفتار دندانپزشک، هزینههاقابلیت
 بیمـاران  ،ايعـده  نظـر  به .است درمانی مراکز امکانات و تسهیلات

درمانی  سال، رضایت بیشتري نسبت به جوانان از خدمات 60 بالاي
 که زنان نسبت به مـردان رضـایت         ،دیده شده . )4(دهند  نشان می 

کـه انتقـادات و     داشته در حالی  هاي دندانپزشکی   بیشتري از درمان  
پـژوهش،  هدف از این . )5(هاست  تر از خانم  نظرات آقایان معقولانه  

 گونـاگون  هـاي بخش به کننده مراجعه بیماران رضایتمندي بررسی

 شـیراز در سـال    دانـشگاه علـوم پزشـکی        دندانپزشکی   يدانشکده
 . بود 1385 تا 1384

  
  روشمواد و 

   قطعی، توصیفی بوده و در ميگونه که از بررسیدر این 

 بیمـار از گـروه هـاي      300گرفت،   انجام   85 تا   84سال تحصیلی   
 يبخش درمـانی دانـشکده    هفت   مراجعه کننده به     گوناگونسنی  

ایـن  . شـیراز شـرکت نمودنـد     دانشگاه علوم پزشـکی     دندانپزشکی  
ها شامل جراحی، پروتز ثابت، پروتز متحرك، پریو، اطفـال،          بخش

ارزیابی رضایتمندي بیمـاران دو روش      براي  . ودنداندو و ترمیمی ب   
  :)7 و 6(مورد استفاده قرار گرفته است  گوناگون هايمقالهاصلی در 

A. Dental satisfaction questionnaire (DSQ) 

B. Dentistry value satisfaction (DVS) 

 درمـان را  گونـاگون این دو روش میزان درك بیمار از ابعاد   
بنـابراین  گیـرد،   نکات بهداشتی را در نظر نمـی     ولی ،بررسی کرده 

 پایـه، و بـر ایـن      . دیگـري نیـز در نظـر گرفتـه شـد          هاي  پرسش
 گوناگونهاي  در زمینه پرسش   21 ياي که در برگیرنده   پرسشنامه

فـراهم   دندانپزشکی هماهنگی داشـت،      يبود و با شرایط دانشکده    
 تکمیل  ان توسط بیمار   حضور مجریان طرح   ها با پرسشنامه. گردید

 بخش کارکناناز موارد بیماران در حضور دانشجو یا برخی در . شد
جواب خود را نداده و پس از خروج از بخش به شکل خصوصی بـا      

   .می گذاشتند نظر خود را در میان ،مجري طرح
گرفته  ها از لحاظ آماري مورد بررسی قرارپرسشنامهي همه
از . فـراهم شـد  مربوطه پرسش ار نمودها پرسشیک از    و براي هر  
 گوناگون هايبخشکارکرد  ي  مقایسهبراي   (ANOVA)آزمون آنوا   

  .استفاده گردید  مطرح شدههايپرسشبا یکدیگر در رابطه با 
  

  هایافته
بیماران از خدمات درمانی  درصد 5/87  رضایتبیانگرنتایج 

 ، نمودندتاکیدبیماران  درصد 5/84 .انجام شده در این دانشکده بود
  به دانشکده بازدوباره که در صورت نیاز به خدمات دندانپزشکی، 
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  )؟کنید چگونه ارزیابی میگوناگونهاي کیفیت خدمات درمانی و دندانپزشکی ارایه شده توسط دانشجویان در بخش (12 درصد فراوانی پرسش :1نمودار  



 1388بهار ، یکي ، شمارهدهمي دوره                                                                                                         مجله دندانپزشکی دانشگاه علوم پزشکی شیراز

 85

 کـه  وقتـی  بـه  توجـه  با که ،اندنموده بیان هاآن درصد 62 .گردندمی

 درصد 78. اند از درمان دندانپزشکی خود راضی هستند صرف کرده 
دانشکده را  رفاهی امکانات و بهداشتی هايسرویس وضعیت بیماران
آیا تمام "که پرسش این از بیماران به درصد  5/44 دانسته و مناسب
 " شده اسـت؟ دندانپزشکی مورد نیازشان در دانشکده انجام   خدمات
 کننــدگان از مهــارتمراجعــهدرصــد  5/55 .انــدداده مثبــت جــواب

رعایت  هاآن از درصد 5/84 و بوده راضی درمان هنگام در دانشجویان
  .  اصول بهداشتی در دانشکده را توسط دانشجویان مناسب دانستند

 درمان توسـط  هنگامدرد در مهار از بیماران از  درصد  5/59
ها برخـورد اسـاتید را مناسـب         آن درصد 75و  دانشجو راضی بوده    

کنندگان مراحـل اداري و حـسابداري     مراجعه درصد   5/62 .نددانست
هـا شـرایط پـذیرش و    از آن درصـد    37تنها  دانشکده را مناسب و     
 میـان در ارتبـاط بـا همـاهنگی        . اندپنداشتهگرفتن نوبت را آسان     

یمـاران  ب درصـد   5/40 ، خـدمات  يهیارابراي   گوناگونهاي  بخش
 وضعیت تابلوهاي راهنما را مطلـوب       درصد 50وضعیت را خوب و     

رسـانی را  اطـلاع کارکنـان  بیماران برخورد  درصد  5/68. اندتهنسدا
  ، تقریباً در گوناگونهاي  بخشيدر مقام مقایسه.  کردندبیانخوب 
  .نمودکسب ها بخش اطفال بالاترین رتبه را پرسش يهمه

  
  بحث

کشور و چه در درون  و درمانی چه در هاي بهداشتیسیستم
خود  خدمات کیفیت بهبود خواستار ايشیوه به یک هر دنیا نقاط دیگر

این  در بیماران يهمه .هستند کنندگانمراجعه رضایتمندي افزایش و
  .نداشت وجود خاصی مانع و مشکل و کرده همکاري خوبی هب بررسی

در دانـشگاه   ) Lafont( لافونـت    با نتـایج  بررسی  نتایج این   
 ،نشان داد  لافونت   بررسی،در این   . لوئیزیانا تقریباً مشابهت داشت   

  ه شـده رضـایت داشـته و        یهاي ارا  بیماران از درمان   درصد 90که  
  . انـد ها علت مراجعه را قیمت پایین خـدمات دانـسته         آن درصد   67
  ضـعف ایـن مرکـز      آشنایی بـا    ي  شیوهکنندگان  مراجعهدرصد   45

ــدیل آن  ــه و تب ــده ب ــز ای ــک مرک ــشار  ی ــراي اق ــئن ب   آل و مطم
  خود  بیماران علت مراجعه درصد  19. ندنمود مطرح را جامعه گوناگون
  .)8( اند آن مرکز دانسته (up to date)هاي به روزرا درمان

ــانو  ــاران) Damiano(دامی ــشی و همک ــشگاه ، پژوه   در دان
 کلینیـک بررسی رضـایتمندي در شـش      راستاي   در   (IOWA)آیوا  

   که ،بسته به دانشگاه آمریکا انجام داده و به این نتیجه رسیدندوا
  . )9(پایین خدمات است قیمت ها کلینیکعلت اصلی مراجعه به این 

 نیز بسیاري از بیماران علت مراجعـه خـود را   این بررسیدر  
  . اند دانستهمراکزدیگر تر بودن خدمات دانشکده نسبت به ارزان

هـاي  بالا بـردن توانـایی     براي   ،و همکاران ) Kress(کرس  
دانشجویان و دندانپزشکان و تأمین رضایت بیمـاران در دانـشگاه           

 بـراي ریزي   که برنامه  ،انجام داد و اعلام کردند    پژوهشی  بوستون  
   .)10(در اولویت آموزشی قرار بگیرد  بایستی دانشجویان مهارت بهبود

هاي ارت حدوداً نیمی از بیماران از مه ،نیزدر بررسی کنونی    
 خدمات يهیاً در بخش جراحی و ترمیمی در ارادانشجویان خصوص

ریـزي   که این نکتـه بایـستی در برنامـه         ،اندرضایت کامل نداشته  
و آمـوزش  پیوسـته   تمـرین  .آموزشی دانشکده مد نظر قرار بگیـرد    

دیگـر  سوي و نظارت دقیق اساتید از سو  دانشجویان از یک    پیاپی  
  .  مشکلات تا حدود زیادي بکاهدتواند از بروز  اینمی

 در ارتبـاط بـا قابلیـت فنـی          ،و همکاران ) Abrams(آبرامز  
 ـ    دسـت آوردنـد، آنهـا در بررســی    ه دندانپزشـکان نتـایج جـالبی ب

 که رعایت اصول بهداشتی، ،رضایتمندي بیماران خود متوجه شدند 
  . )11(تر در جلب رضایت است تا مهارت دندانپزشک  مهمعاملی

 بیمـاران مراجعـه     يهمـه  در این زمینه تقریباً      ،خوشبختانه
 شـیراز از    ، دانشگاه علوم پزشکی    دندانپزشکی يکننده به دانشکده  

صحبت با بیمار و ابراز . اندوضعیت بهداشتی رضایت کامل را داشته
. )12( در جلب رضایت بیماران است  مهميمحبت به کودکان معیار

اي شـیوه اطفال، بـه    هاي دانشکده خصوصاً بخش     بخشبرخی از   
 ـ           مطلوب   مین اتوانسته بودند رضـایت بیمـاران را در ایـن زمینـه ت

 وضعیت مناسـبی    هامتاسفانه در این زمینه برخی از بخش      . نمایند
 )Delavoux ()13( دلاوکـس    و) Razavi( رضـوي  پژوهش. نداشتند

هـاي  ي مهـارت ضعف کادر پزشـکی در زمینـه   ي  ، بیان کننده  نیز
 که مساعد نبودن شرایط فیزیکی و  ،رسدنظر می به  . استارتباطی  

شـواهد  . روانی محیط کار و فرهنگ جامعه در این امر دخالت دارد        
توانـد تـاثیر   که ارتباط خوب با بیمـار مـی   ي آن است،    بیان کننده 

) مثلاً فشار خون آن(مثبتی حتی بر روي وضعیت سیستمیک بیمار 
صت کلام و ابراز نگرانی  که بیمارانی که فر،داشته باشد و دیده شد

  تري نسبت به افرادي خود را با پزشک خود دارند فشار خون پایین
  .)14(دهند که چنین وضعیتی را ندارند از خود نشان می

دانـشجویان و   میان  توجه و تاکید بر ایجاد شرایط ارتباطی        
بیماران اثـر روانـی مناسـبی را در    اساتید با بیمار و بیان مشکلات  

 که احترام به بیمـار و  ،دیده شده. ت بیمار خواهد داشت  جلب رضای 
  با آن به افزایش حس اعتماد به  مناسب کلامی غیر و کلامی ارتباط
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 .گرددمیمنجر پزشک و در نتیجه رضایت آن از درمان 
 امکاناتی ماننـد راحتـی صـندلی نـشیمن،          ،رسدبه نظر می  

یت بـر روي رضـا  موسـیقی   و پخـش    گوناگونهاي  انتخاب مجله 
زیـر  (کاستن از زمان انتظار بیمـار       .)15(بیماران تأثیر چندانی ندارد     

و ) Landa(ندا لا .رضایت بیشتر بیماران است     با همراه) نیم ساعت 
 که یکی از دلایل مهـم رضـایت بیمـاران           ،همکاران متوجه شدند  

ها به دو بار  آني دفعات معاینهشمارکاهش زمان انتظار و افزایش 
  .)16(در سال است 
 هنگـام  درمـانی در  يدرد بیمـاران و توضـیح برنامـه    مهار  

بررسـی  بـود کـه در      بیماران  از عوامل مهم تأمین رضایت       درمان
هاي جراحی و   دیده شده که دانشجویان خصوصاً در بخش      کنونی  

تأکید بر بنابراین،  . اندترمیمی این نیاز بیمار را کاملاً تأمین ننموده       

ساتید و دانـشجویان امـري ضـروري در         درد بیماران توسط ا   مهار  
-برنامـه   که بـا ،امید است .)17 (رودجلب رضایت بیمار به شمار می  

افـزایش   روساي دانشکده، ایجـاد شـرایط مناسـب و   درست ریزي  
رضایت بیماران   ، دانشجویان، اساتید و مدیریت    کارکنانانگیزه در   

  .       د برسدکه غالباً از اقشار کم درآمد جامعه هستند به حداکثر خو
  

  گیرينتیجه
 دندانپزشـکی از    يبیماران مراجعه کننده به دانشکده    بیشتر  

هـاي  هـاي مهـارت  زمینه خدمات ارایه شده رضایت داشته ولی در     
 درد و برقراري ارتباط با بیمـاران مراجعـه      مهارعملی دانشجویان،   

 که در برنامه ریزي بخش ها بایستی        هایی دیده شد  کننده، ضعف 
  . توجه بیشتري قرار بگیردمورد

 
****** 
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