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كننده به دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم  بررسي ميزان رضايت بيماران مراجعه
 1382سال  پزشكي تهران در

 ** دكتر محمدجعفر تالاري- *دكتر حسن رزمي
  . دانشگاه علوم پزشكي تهران، مركز تحقيقات دندانپزشكي استاديار گروه آموزشي اندودنتيكس دانشكده دندانپزشكي-*

  .كدندانپزش -**
  

  چكيده
يكي از شاخصهاي ارزشيابي كه در بيمارستانها و مؤسسات درماني در سالهاي اخير مـورد توجـه قـرار گرفتـه اسـت                        :زمينه و هدف  

 ميزان رضايت بيماران مراجعـه كننـده بـه دانـشكده دندانپزشـكي               بررسي مطالعهاين   هدف از    .باشد  مي» رضايت«ارزشيابي بر اساس    
  .باشد ميان علوم پزشكي تهردانشگاه 

 بر روي پانصدوپنجاه بيمار 1382 مقطعي در سالتحليلي است كه به صورت  -حاضر يك مطالعه توصيفيمطالعه : روش بررسي
ها،  ابزار گردآوري داده.  صورت گرفته است دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهرانكننده به بخشهاي مختلف دانشكده مراجعه

بخش دوم در رابطه با اهداف  بخش تشكيل يافته بود، بخش اول در رابطه با مشخصات فردي بيماران وباشد كه از دو  پرسشنامه مي
يند پذيرش، برخورد منشي بخش، آباشد كه در برگيرنده ميزان رضايت از فر  سئوال در هفت بخش مي18بوده است كه شامل مطالعه 

 خدمات درماني و ميزان رضايت كلي از كار صورت گرفته  تادان، هزينهاس بهداشت و كنترل عفونت، برخورد و رفتار دانشجو، نظارت 
 و براي تعيين اثر متغيرهاي مورد سنجش در اين مطالعه بر ميزان رضايت كلي SPSSافزار  جهت محاسبه و آناليز آماري از نرم. است

  . استفاده شدX2بيماران از آزمون 
ده به دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران از كاري كه براي آنان صورت بيماران مراجعه كنن% 8/57در مجموع : ها يافته

داري بين ميزان رضايت بيماران مراجعه  ارتباط معني. نيز ناراضي بودند% 4/16نسبتاً راضي و % 8/25گرفته بود رضايت كامل داشته، 
، )P=0001/0(، نحوة برخورد دانشجويان )P=019/0(د پذيرش ، فرآين)P=011/0(ا داشتن دفترچه بيمه مذكور بكننده به دانشكده 

  .وجود دارد) P=0001/0(و هزينه خدمات درماني ) P=0001/0 (داناتنظارت اس
كننده به دانشكده دندانپزشكي تهران با همه كاستيها و نقاط ضعفي كه در ارائه خدمات به  ميزان رضايت بيماران مراجعه: گيري نتيجه
  .  اين مركز وجود داشت در اندازه نسبتاً مطلوبي قرار داردكنندگان مراجعه

  تهران دندانپزشكي - خدمات دندانپزشكي -رضايت بيمار  :ها كليد واژه
  29/11/83: پذيرش مقاله  8/11/83: اصلاح نهايي  16/4/83: وصول مقاله

 hrazmi@yahoo.comكي تهران اندودنتيكس دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشآموزشي گروه : نويسنده مسئول

   
  مقدمه
ورت ـصاريها ـان بيمـراي درمـ كه بيـوعه تلاشـمجم

 براي برقراري. گذارد  در روح و بدن بيمار تأثير ميپذيرد مي
پزشك، پزشك محتاج است  روابط رضايت بخش بين بيمار و

كه بداند وقتي بدن شخص بيمار باشد چه تأثيري در روان و 
بنابراين بيمار را بايد با يك نگاه عمومي  ،داشت رفتار او خواهد

   قرارداد تا درمان انجام شده نيز عمومي توجهو همه جانبه مورد 
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و همكارحسن رزمي دكتر   

  )1(.و همه جانبه باشد
پيشرفتهاي شگرفي كه امروزه در علوم پزشكي با وجود  

 رمانا بدون ديه از دردها و ناهنجاربعضي هنوز صورت گرفته
كه ريشه كند  كايت ميار از دردي شاند و گاهي بيم باقي مانده

 از ، بيمارمداواي بهترپزشك الزاماً براي . در روح و روانش دارد
 كه متناسب با حالات روحي و درمانيرفتار، گفتار و اعمال 

هي است كه هدف يبد، )2(.جسمي بيمار است بايد استفاده كند
ت ن سلامت اسيا تاميمار به پزشك اعاده و ياصلي از مراجعهء ب

و از آنجا كه رابطه باشد  مي داراي مراحل متعدد اًعتيكه طب
د به ي با،مار تنها راه وصول به هدف مذكور استيپزشك و ب

دن يق هر دو در رسيرا توفي ز،ق داشتيت آن توجهي عميفيك
ن يت ايفيم و بلاواسطه در گرو كي به طور مستق،ن هدفيبه ا

 قبول عامه است كه ت موردين واقعي اظاهراً .رابطه قرار دارد
جاد جو يمار كه باعث اين پزشك و بيكو بيوجود رابطه ن

در برخي ت دارد كه يي اهمگردد به حد ميان آنان ينان مياطم
ر قرار ي پزشك را تحت تاثموارد و يا اكثر اوقات حاذق بودن

قرار دادن اطلاعات كافي در اختيار بيمار مهم ، )3.(دهد مي
 نگراني آنها كاهش ،ه خوبي آگاه باشندوقتي كه بيماران ب. است
مهم . كرديابد و اعتماد بيشتري به دندانپزشك پيدا خواهند  مي

زده ارتباط به هم اين آن است كه با استفاده از زبان فني 
دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران ، )4(.نشود

ي اـه ه كدـترين دانش  دهـكنن راجعهــيكي از مهمترين و پرم
باشد كه با قريب به نيم قرن قدمت، در  دندانپزشكي كشور مي

 حال حاضر سالانه به هزاران بيمار از نقاط دور و نزديك در
عمومي را  هاي مختلف درماني خدمات لازم تخصصي و زمينه

دهد و رضايت بيماران آن از ابعاد مختلف اجتماعي،  ارائه مي
  اي برخوردار  فرهنگي، آموزشي و پژوهشي از اهميت ويژه

  .است
  

  بررسيروش 
لي به صورت مقطعي يتحل -فيين مطالعه به صورت توصيا 

به كننده   مار مراجعهي بپنجاه و پانصد بر روي 1382در سال 
 با توجه به يازده .دانشكده دندانپزشكي تهران صورت گرفت

 پرسشنامه پنجاهبخش فعال در دانشكده به ازاي هر بخش 
پرسشنامه در نسخه  پنجاه و پانصد معاًيكسان تهيه شد كه ج

 در اين بررسي كه به وسيلة يك .اختيار بيماران قرار گرفت
پرسشنامه دو بخشي با سؤالات توصيفي و تحليلي صورت 
گرفته است واحدهاي مورد پژوهش از نظر جنسيت، سن، 
ميزان تحصيلات، وضعيت تأهل، شغل، وضعيت بهداشت 

طقه سكونت مورد بررسي قرار فردي، نوع دفترچه بيمه و من
گرفته و جهت آگاهي از ميزان رضايت بيماران سؤالات 

بندي شد و پس از تكميل  پژوهش در هفت بخش طبقه
ه يجهت ته. ها مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند پرسشنامه

صورت گرفته داخلي و خارجي به عنوان  پرسشنامه، مطالعات
ط جامعة يا توجه به شراه در نظر گرفته شد و بيه اوليك پاي

ماران مراجعه كننده به دانشكده دندانپزشكي يب(مورد مطالعه 
ه پس از يپرسشنامة اول. گرديده يه تهيپرسشنامة اول )تهران

ن آماري و پزشكي اجتماعي به فاصلة امشورت با متخصص
 هفته دو مرتبه پيش آزمون شد و پس از اصلاح دوزماني 

  .جهت مطالعه استفاده شد
ا تاكيد بر اينكه كليه اطلاعات اين ـه بـطالعـن مـ اير د

مطالعه محرمانه بود و تاثيري در معالجه فرد نداشت، از بيمار 
سعي . خواسته شد كه صادقانه به سوالات پرسشنامه پاسخ دهد

شده است تا بيماراني كه معالجه آنها در يك بخش به اتمام 
 به مطالعهن مورد بيمارا. رسيده است مورد پرسش قرار گيرند

صورت تصادفي از بين ليست بيماران مراجعه كننده به هر 
و به صورت حضوري يا تماس تلفني مورد شدند بخش انتخاب 

تماس تلفني در مورد بيماران بخشهايي . پرسش قرار گرفتند
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  . . .بررسي ميزان رضايت بيماران مراجعه كننده به دانشكده دندانپزشكي 

صورت گرفته است كه ميزان رضايت بيمار، چند روز پس از 
توان  ه طور مثال ميب. شود آخرين مرحله معالجه مشخص مي

اشاره ساير بخشها به بخشهايي همچون پروتز متحرك، اندو و 
كرد و يا در مورد بخشهايي كه امكان دسترسي آسان به بيمار 

ها  پرسشنامه .شناسي وجود نداشته است همانند بخش آسيب
شده و در مواقعي كه نياز به توضيح به تكميل توسط پرسشگر 

ي كه اصل سؤال مورد تغيير قرار  حدبيمار وجود داشته است در
نگيرد و به پاسخ بيمار جهت داده نشود توضيحاتي ارائه شده 

در مورد بيماراني كه امكان پاسخگويي به سؤالات را به . است
اند، از همراهان   يا كهولت بالاي سني نداشتهوكم  دليل سن

 شد تا به سؤالاتي كه امكان پاسخگويي به آن بيمار خواسته مي
  .را دارند پاسخ دهند

با توجه به عدم ارتباط بيمار با شناسي  آسيبدر بخش  
 بهداشت و كنترل عفونت سؤالات مربوطه در ،دانشجو، استاد

در بخش كودكان با توجه به عدم توانايي . آناليز حذف شدند
بيمار در درك سؤالات، پرسشنامه در مصاحبه با همراه بيمار 

 عدم حضور دائمي همراه بيمار در تكميل گرديد وبا توجه به
 تادانبخش، سؤال مربوط به ميزان رضايت از نظارت مداوم اس

بخش و احساس امنيت نسبت به مبتلا شدن به بيماري يا 
همچنين در بخش ارتودنسي . عفونت در آناليز لحاظ نشده است

به علت ناتمام بودن درمان تعدادي از بيماران مورد مطالعه، 
  .ه پايان به موقع كار در آناليز حذف شدسؤال مربوط ب

 بيماران فرديها اطلاعات  در هنگام تجزيه و تحليل داده 
در ابتدا مورد بررسي قرار گرفت و سپس ميزان رضايت از هر 

مورد ...) و دان اترفتار دانشجويان، نظارت اس(كدام از متغيرها 
هاي تجزيه و تحليل قرار گرفت و در پي آن ارتباط بين متغير

  . مطالعه سنجيده شد
با توجه به اينكه ميزان بيماراني كه حاضر به همكاري 

 در هنگام تجزيه ،)%4/1( باشند مينبودند به ميزان بسيار كمي 

ها مورد بررسي قرار نگرفته و از مطالعه حذف  و تحليل داده
 با توجه به ميزان اندك اين گروه مطالعه دچار تورش كهشدند 

  .نخواهد شد
 SPSSافزار  ها از نرم ي محاسبه و تجزيه و تحليل دادهبرا

براي تعيين اثر متغيرهاي مورد سنجش در . استفاده شده است
 استفاده χ2 اين مطالعه برميزان رضايت كلي بيماران از تست

  .شده است
  
  ها يافته
 بيمار مورد پانصدوپنجاه اطلاعات فرديهاي عمده گيويژ 

 براساس معيارهاي .كردرح خلاصه توان به اين ش را ميمطالعه 
  را زنان ومطالعهبيماران اين % 50انتخاب افراد مورد مطالعه 

اند كه به صورت تصادفي از  ديگر را مردان تشكيل داده% 50
اي دانشكده انتخاب شهكننده به بخ بين ليست بيماران مراجعه

  .اند شده
% 5/12سال،  10-1افراد مورد مطالعه در رده سني % 6/15 

 سال و 30-21در رده سني % 5/16 سال، 20-11در رده سني 
 همچنين ،اند  سال قرار داشته40-31در رده سني % 9/20
 60-51در رده سني % 4/12 سال، 50-41در رده سني % 7/16

 . سال قرار داشتندشصتدر رده سني بالاي % 3/5سال و 
  .اند متأهل بوده% 2/60بيماران مجرد و % 8/39

 حاضر بررسيمورد بيماران % 16يزان تحصيلات از لحاظ م 
داراي % 5/14داراي تحصيلات ابتدايي، % 6/11سواد،  بي

داراي مدرك % 6/25 متوسطه و راهنمايي، تحصيلاتي در حد
داراي مدرك ليسانس و يا بالاتر % 6ديپلم يا فوق ديپلم، 

 % 1/3 آموز بوده و بيماران دانش% 1/23همچنين . اند بوده
  اند كه در هيچ  سال قرار داشتههفتن در رده سني زير بيمارا

  .اند هاي تحصيلي گنجانده نشده يك از رده
  % 5/28بازنشسته، % 6كار، ـطالعه بيـبيماران مورد م% 2/6 
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و همكارحسن رزمي دكتر   

محصل و % 24كارمند، % 4/8 كارگر و كشاورز،% 3/9دار،  خانه
  .اند ها اشتغال داشته ساير حرفهدر % 5/14

كننده به دانشكده، بهداشت دهان و  جعهبيماران مرا% 14 
 متوسطي آنان در حد% 9/54 دندان را به خوبي رعايت كرده،

داراي بهداشت ضعيفي % 5/21به اين مهم توجه داشته و 
باقيمانده نيز مربوط به بيماراني است كه در % 6/9 ،اند بوده

  .گيرند دنداني كامل قرار مي رديف بيماران بي
العه حاضر تحت پوشش بيمه خدمات بيماران مط% 2/24 

تحت % 1/9اجتماعي،   تحت پوشش بيمه تأمين% 3/19درماني،
هاي ديگر  داراي بيمه% 4/8پوشش بيمه نيروهاي مسلح و 

بيماران مطالعه حاضر بدون بيمه % 1/39همچنين  .اند بوده
% 8/13افراد مورد مطالعه ساكن شهر تهران، % 4/84 .اند بوده

 نيز از ديگر استانهاي% 8/1اف تهران و ساكن شهرهاي اطر
  .كشور به دانشكده مراجعه كرده بودند

از ديگر نتايج مطالعه حاضر، بررسي تعداد دفعات مراجعه  
% 2/54دهد  بيماران به دانشكده بوده است كه نشان مي

اند  بيماران مورد مطالعه براي اولين بار به دانشكده مراجعه كرده
% 4/6براي سومين بار و % 2/12ار، براي دومين ب% 3/27و 

بيش از سه بار جهت معالجات دهان و دندان به دانشكده 
از  .اند دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران مراجعه كرده

 بيماران مورد مطالعه كه بيش از يك بار به% 8/45بين 
آنان از كارهاي قبلي انجام % 2/63اند  دانشكده مراجعه كرده

آنان رضايت % 8/30اند،  ده رضايت كامل داشتهشده در دانشك
% 5/9 .اند باقيمانده عدم رضايت خود را ابراز داشته% 6نسبي و 

بيماران از فرآيند پذيرش در دانشكده رضايت كامل داشته، 
ميزان  .اند ناراضي بوده% 1/41رضايت نسبي داشته و % 4/49

مورد هاي دانشكده در بيماران يرضايت كامل از برخورد منش
و عدم % 2/28بوده است و ميزان رضايت نسبي % 5/49مطالعه 
  .بوده است% 4/22رضايت 

بيماران % 9/40مطالعه حاضر بيانگر اين نكته است كه 
 از بهداشت و كنترل عفونت در بخشهاي دانشكده مطالعهمورد 

در % 2/22اند و  رضايت نسبي داشته% 9/36رضايت كامل و 
بيماران مورد مطالعه از نحوة % 2/53 .ندا اين مورد ناراضي بوده

رفتار و برخورد دانشجويان دانشكده ابراز رضايت كامل 
اند و  آنان رضايت نسبي خود را اعلام كرده% 29 اند، داشته

رضايت خود را از نحوة رفتار و برخورد دانشجويان  عدم% 8/17
بيماران اعلام % 8/71 چنينـهم .اند دانشكده اعلام داشته

  و كاره حاضر شدشاند كه دانشجويان به موقع در بخ كرده
 كه دانشجويان به اند اظهار داشته% 2/28اند و هخود را آغاز كرد

مورد مطالعه بيماران % 8/41 .اند موقع كار خود را شروع نكرده
دانشكده بر دان اتاند كه از نحوة نظارت اس حاضر ابراز داشته

آنان نيز رضايت % 1/31اند و  دانشجويان رضايت كامل داشته
مابقي نيز نارضايتي خود % 1/27 اند و نسبي خود را اعلام كرده

   .اند را از اين موضوع ابراز داشته
هزينه خدمات درماني در دانشكده دندانپزشكي تهران مورد  

% 5/32بيماران مورد مطالعه بوده است و % 2/46رضايت كامل 
خدمات  اي كه بابت اين زان هزينه از ميهاند ك  اعلام كردهازآنها
نيز نارضايتي خود را از % 3/21 راضي هستند و پردازند نسبتاً مي

  .اند اين موضوع ابراز داشته
كننده به دانشكده  بيماران مراجعه% 8/57در مجموع  

دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران از كاري كه براي 
 آنان نسبتاً% 8/25ه، ـت كامل داشتــآنان صورت گرفته رضاي

  ).1جدول  (اند نيز ناراضي بوده% 4/16 راضي بوده و
داري بين ميزان  دهد كه ارتباط معني نتايج حاصل نشان مي

كننده به دانشكده دندانپزشكي دانشگاه  رضايت بيماران مراجعه
 ،=df=011/0[(p)&(8[( هـن بيمـوم پزشكي تهران با داشتـعل
 وردـرخـوة بـنح ،=df=019/0[(p) &(4[( رشــذيـپ ندـرآيــف

 ادانــتظارت اســـن ،=df =0001/0[(p) & (4[( انـجويـدانش
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)]4)&(df=0001/0 [(p=يــانــات درمــدمــه خــزينــ ـو ه   
)]4) & (df=0001/0[(p=وجود دارد  .  

  
خدمات توزيع فراواني ميزان رضايت بيماران از : 1جدول 

  درماني دريافت شده 
  درصد  فراواني  از كار صورت گرفته شدهميزان رضايت 

  %8/57  318  رضايت كامل 
  %8/25  142  رضايت نسبي 
  %4/16  90  عدم رضايت 

  %100  550  جمع 
  
  بحث

ده به ــكنن هــاران مراجعــت بيمــزان رضايــه ميــمطالع 
هاي دندانپزشكي نسبت به ديگر مراكز درماني به طور  دانشكده

در شده ه است و مطالعات انجام محسوسي كمتر صورت گرفت
 كه است بودهسطح ديگر كشورها بيشتر در مراكز غير آموزشي 

در عين حال بيشتر بر روابط پزشك و پرستار با بيمار متكي 
مطالعه حاضر در دانشكده دندانپزشكي دانشگاه . بوده است

علوم پزشكي تهران كه يك مركز آموزشي درماني است جهت 
كننده به آن صورت   بيماران مراجعهبررسي ميزان رضايت

 تا با شناسايي نواقص و نقاط ضعف و تكيه بر نقاط قوت گرفت
 كيفيت خدمات ،ي پژوهش،در كنار بهبود و ارتقاي روند آموزشي

 در بخشهاي مختلف مطالعهاين . ارائه شده نيز ارتقا يابد
دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران صورت 

طول سال   بيمار كه درپنجاه و پانصدو در مجموع گرفته است 
د ـان رده و تحت درمان بودهـه كـده مراجعـ به اين دانشك1382

  . مورد مطالعه قرار گرفتند
در اين بررسي ميزان رضايت كامل از فرآيند پذيرش 

 .بوده است% 1/41و عدم رضايت % 4/49، رضايت نسبي 5/9%
لعه كاهش در ميزان رضايت شود كه در اين مطا لذا مشاهده مي

از فرآيند پذيرش به طور محسوسي وجود داشته است كه جاي 
بخش پذيرش دانشكده اثر مستقيمي در  .بحث و بررسي دارد

بخش پذيرش بايد داراي . گذارد ن به جاي ميااحساسات مراجع
خط مشي  .محيطي دلپذير، دوستانه و سرشار از جاذبه باشد

پذيرش  رت كتبي در زمينه چگونگيپذيرش بايد روشن و به صو
ربط ابلاغ و پيوسته در دسترس باشند   ذيمسئولانبيماران به 

بخش دوم قسمت  . درصد رضايت بيماران بالاتر رودهتا اينك
تحليلي پرسشنامه دربرگيرنده نحوة برخورد منشي بخش با 

مطالعه بيماران مورد % 5/49بيماران بوده است كه در مجموع 
رضايت % 2/28هاي دانشكده رضايت كامل، ينشاز برخورد م

بيشترين ميزان رضايت از . اند داشتهنرضايت % 4/22نسبي و
نحوة برخورد منشي، مربوط به بخش تشخيص و بيماريها بوده 

  .است
بيمار بعد از پذيرش در دانشكده و طي كردن مراحل اولية  

نحوة برخورد . شود تشخيصي، به بخش مورد نظر معرفي مي
تواند به   با بيمار در ارتباط است ميي بخش كه مستقيماًمنش

عنوان اولين برخورد در بخش مورد نظر تأثير ماندگاري بر بيمار 
  .بگذارد

ارتباط منشي بخش با بيماران از دو جنبه قابل بررسي  
در ابتدا رعايت حدود اخلاقي و برخورد انساني با بيمار و : است

اخلاق مناسب و . اراية نوبتدوم رعايت ضوابط و عدالت در 
برخورد محترمانه با بيمار و اراية نوبت بدون در نظر گرفتن 
روابط و اعمال سليقه و تنها بر اساس ضوابط كه تدوين آن 

 ساده و در عين حال اساسي عامل دو ،رسد ضروري به نظر مي
باشند كه در رضايت بيمار از نحوة برخورد منشي بخش  مي
  .گذارند تأثير
ز درماني ـت در كليه مراكـايت بهداشت و كنترل عفونرع 

ناپذير است كه بايد با دقت انجام  امري بديهي، اصولي و اجتناب
 داراي ريسك همراكز درماني دندانپزشكي با توجه به اينك. گيرد
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باشند و در عين حال حساسيت جامعه نسبت به  بالاتري مي
يت به طور بارز و موضوع بيماريهاي مسري از جمله ايدز و هپات

آشكارتري حيطة دندانپزشكي را فرا گرفته است، رعايت 
ي را در مقولة رضايت بهداشت و كنترل عفونت بحثي جد

  .كند بيماران دندانپزشكي طلب مي
ده ــده به دانشكــكنن راجعهــدر مطالعه حاضر بيماران م 

نحوة  از% 9/40 به ميزان 1382دندانپزشكي تهران در سال 
ت بهداشت و كنترل عفونت در بخشهاي دانشكده رضايت رعاي

عدم % 2/22بيماران رضايت نسبي و% 9/36 ،اند كامل داشته
 بيشترين ميزان .اند رضايت خويش را در اين مورد ابراز داشته

رضايت از بهداشت و كنترل عفونت در بخشها مربوط به بخش 
سي و شنا بيماران مربوط به بخش آسيب. ارتودنسي بوده است

  .گرفته نشدند كودكان در اين مورد در نظر
اه ـي دانشگـكننده به دانشكده دندانپزشك بيماران مراجعه 

ران از ابتدا تا انتهاي درمان در اختيار ـي تهــعلوم پزشك
 تاداندانشجويان دانشكده قرار گرفته و تحت نظارت اس

نحوة با توجه به اين امر، . گيرند دانشكده مورد درمان قرار مي
برخورد، رفتار و تعامل دانشجو با بيمار و همچنين حضور به 

تواند در ذهنيت بيمار  موقع در بخش و پايان به موقع كار مي
  .تأثير شگرفي داشته باشد

كي ــدر دانشكده دندانپزشمطالعه بيماران مورد % 2/53 
تهران از چگونگي برخورد و رفتار دانشجويان دانشكده رضايت 

بيماران مورد % 8/17 اند و  رضايت نسبي داشته%29كامل و 
بيماران مورد . اند هــعدم رضايت خود را ابراز داشتمطالعه 
در بخش اندو بالاترين ميزان رضايت را از حضور به مطالعه 

بيماران بخش ارتودنسي . اند داشته موقع دانشجو در بخش ابراز
رين ميزان بيشت. اند پايينترين ميزان رضايت را ابراز داشته

رضايت از پايان به موقع كار، مربوط به بخش تشخيص و 
بيماريها و بيشترين نارضايتي مربوط به بخش پروتز ثابت بوده 

شناسي در اين  همچنين بيماران مربوط به بخش آسيب. است
  .گرفته نشدند مورد در نظر

اراية مباحثي از سوي هيأت علمي دانشكده كه در برگيرنده  
تواند در   برخورد، رفتار و تعامل با بيمار باشد، ميموضوع نحوة

مدت به نفع دانشكده و دانشجو و در بلندمدت به نفع  كوتاه
ملزم كردن دانشجو به حضور به موقع و . دانشجو و جامعه باشد

تواند در  مفيد در بخش و پايان كار طبق برنامة تعيين شده، مي
بيماران % 8/41 .شدرضايت كلي بيماران تأثير مثبتي داشته با

مورد مطالعه در دانشكده دندانپزشكي تهران از چگونگي نظارت 
ي ـرضايت نسب% 1/31 ده رضايت كامل وــ دانشكتاداناس

 بيماران .اند عدم رضايت خود را اعلام كرده% 1/27اند و داشته
مورد مطالعه در بخش پروتز متحرك بالاترين ميزان رضايت را 

  .اند بخش ابراز داشته در تاداناز نظارت اس
 بر نحوة عملكرد دانشجويان در عين حال تاداننظارت اس 

كه به صورت غير مستقيم بر نتيجة درمان تأثيرگذار است، به 
صورت مستقيم و با تأثير بر ذهن و روان بيمار باعث دلگرمي و 

 تادان حضور اس.شود ميدر نتيجه افزايش ميزان رضايت بيمار 
تواند در اين امر بسيار   ميهانرژي و با انگيزباسواد، متعهد، پر
  .كمك كننده باشد

ده ــكننده به دانشك اضر بيماران مراجعهــدر مطالعه ح 
 به 1382دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران در سال 

اي كه بابت خدمات بهداشتي و درماني  از هزينه% 2/46 ميزان
كامل داشته اند رضايت  در بخشهاي دانشكده متقبل شده

بيماران عدم رضايت % 3/21بيماران رضايت نسبي و% 5/32و
 بالاترين ميزان رضايت از .اند خويش را در اين مورد ابراز داشته

ين يترش ارتودنسي و پايـي مربوط به بخـات درمانـهزينه خدم
  .و بوده استـش پريـميزان رضايت مربوط به بخ

 عواملو مهمترين ترين يهزينة خدمات درماني يكي از اصل 
كننده براي بيمار در انتخاب يك مركز درماني خصوصي  تعيين
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دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي . و يا دولتي است
دارد ملزم به اراية ه تهران به علت مسؤليت آموزشي كه بر عهد

نسبت به ديگر مراكز درماني بايد خدماتي است كه هزينة آن 
اين موضوع با تأثير بر تعداد . باشدفعال در سطح شهر كمتر 

مراجعه كنندگان به اين مركز، به صورت مستقيم و در پي 
افزايش مراجعة بيماران بر روند آموزش دانشجويان تأثير مثبت 

  .خواهد گذاشت
آخرين و در عين حال مهمترين بخش از قسمت تحليلي  

 پرسشنامه مربوط به ميزان رضايت كلي از كار صورت گرفته در
بخشهاي دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران 

از كار صورت گرفته مطالعه بيماران مورد % 8/57ه بوده است ك
عدم % 4/16اند و رضايت نسبي داشته% 8/25 رضايت كامل و

 مطالعه در مجموع، بيماران مورد .اند كردهرضايت خود را ابراز 
 را از كار صورت شناسي بالاترين ميزان رضايت در بخش آسيب
  .اند گرفته ابراز داشته

در بين  ميلادي 2000در مطالعه مشابهي كه در سال  
 رـگاه بزرگ شهـي دانشـده دندانپزشكـبيماران كلينيك دانشك

بيماران % 6/38 تركيه صورت گرفت در مجموع )Izmir( ازمير
% 5رضايت نسبي داشتند، % 8/23مورد مطالعه راضي بودند، 

در ، )5(. به سؤالات پاسخ درستي ندادند%7/32ند و ناراضي بود
 در دانشگاه منچستر 2001در سال همين مورد مطالعه ديگري 

در  كه  صورت گرفتTurner Dental Schoolانگلستان در 
اتي ـركز از خدمـماين  به هندـكن  بيماران مراجعه%89مجموع 

راد ـ افهـو بقيناراضي بودند % 7دند، وكه دريافت كردند راضي ب
  )6(.نابين قرار داشتندـبي

مار از بدو ورود و قرار يدهد كه ب ها نشان مييج بررسينتا
گرفتن در چرخة درماني دانشكده كه محور اصلي آن آموزش 

باشد با مسايل گوناگوني در  دانشجويان رشتة دندانپزشكي مي
توانند در رضايت كلي  ارتباط است كه هر يك از اين مسايل مي

  .أثيرگذار باشندبيمار ت
تواند تأثيرگذار باشد تبيين اين  اي كه در اين زمينه مي نكته

 ي،ــدندانپزشك دهــها در دانشكــموضوع است كه محور درمان
آموزش دانشجويان اين رشته است و درمان بيماران در راستاي 

كنندگان   در عين حال جهت تكريم مراجعه،اين محور قرار دارد
اي كه بيمار در  نظر گرفتن وقت و هزينهبه دانشكده و در 
كند بايد با نظارت دقيق، منظم و كارآمد بر  دانشكده صرف مي

باشند اجازة هر  تمامي اركان دانشكده كه در ارتباط با بيمار مي
  .گونه خطا را از افراد مرتبط با بيمار سلب كرد

  
  گيري نتيجه

رسد   به نظر ميمطالعهدر مجموع آنچه كه از نتايج اين 
كننده به  ميزان رضايت بيماران مراجعهبيانگر اين نكته است كه 

 با همة دانشكده دندانپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران
كنندگان   و نقاط ضعفي كه در اراية خدمات به مراجعهيهاكاست

   . مطلوبي قرار داردبه اين مركز وجود دارد در اندازة نسبتاً
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