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ور ط ـشده به آنان بـه تاکنون ارتباط بین تجربیات بیماران و کیفیت خدمات ارائه  :و هدف  نهیزم
توانـد نتـایج    مـی  دهد که بهبود تجربیات بیمار    می گسترده بررسی نشده است، اما شواهد نشان      

کننده به  مندي والدین کودکان مراجعه   هدف این پژوهش تعیین رضایت    . درمانی را بهبود بخشد   
.درمانگاه کودکان و عوامل مرتبط با آن بوده است

بـه  Press Ganeyشده ازقبل طراحیز پرسشنامهاین مطالعه توصیفی با استفاده ا: روش اجرا
کننده به درمانگاه کودکان    نفر از والدین کودکان مراجعه     207زبان فارسی و ازطریق مصاحبه با       

.انجام شد97بیمارستان پوست رازي در سال
نفـر  15. بودنـد ) %7/50(مـادر  نفر105و ) %42(نفر پدر 87کننده نفر شرکت 207از  :هایافته

درمانگـاه  «ال  ؤدر پاسخ به س   (کلی   رضایتمندي. دیگري با کودك داشتند   هاي  مانده نسبت اقیب
د بودنـد   کننـدگان معتق ـ  شرکت %5/72همچنین  . بود %8/62) »کنیدمی ما را به دیگران توصیه    

نکـردن  کمترین میزان رضایت مربوط به معرفـی     . پزشک خود را به دیگران توصیه خواهند کرد       
عـواملی کـه بیـشترین ارتبـاط را بـا      . گاه و مشکلات در تنظیم وقت ویزیت بـود       کارکنان درمان 

بودن ویزیت توسط پزشک، اطمینان داشتن      ترتیب شامل شاداب  رضایت کلی بیماران داشتند، به    
.به پزشک و توصیه پزشک به دیگران بودند

بیمـار در درمانگـاه     طور معناداري با کیفیـت تجربـه        ارتباط بین پزشک و بیمار به     :يریگجهینت
و بیمـاران در هنگـام ارزیـابی تجـارب خـود، سـاده              هـا   خـانواده . پوست کودکـان ارتبـاط دارد     

.دهندمیمورد توجه قرارکردن و حساسیت پزشک را مشخصاًصحبت
، کودك، والدین، پوست کودکانرضایتمندي:هاکلیدواژه

29/02/1400: پذیرش مقاله06/02/1400: دریافت مقاله
81-90:)2(12ي ، دوره1400تابستان پوست و زیبایی؛ 

مقدمه
ــازمان    ــر س ــر، ه ــدیریت فراگی ــوانین م ــاس ق براس

طور مـستمر از نظـرات      بایست به می خدمته  دهندارائه
بازخوردي مشتریان استفاده کند و بـا شناسـایی نقـاط           

. تـدوین نمایـد  نبـراي اصـلاح آ  اي هضعف خـود برنام ـ  
بیمـاران یـک شـاخص مهـم در سـنجش           رضایتمندي

ریـزي و   طور متناوب برنامه  خدمات مراقبتی است که به    

رضایت بیمار مفهـومی اسـت کـه        . 1و2شودارزشیابی می 
یافتـه  اي  ههاي پزشـکی اهمیـت ویـژ      مراقبتامروزه در 

و اهمیـت توجـه بـه سـطح رضـایت بیمـاران از              3است
ثري در ارتقـاي سـطح      ؤم ـنقـش  خدمات بیمارسـتانی،  
بهبـود کیفیـت مراقبـت، بـدون        .4کیفیت خدمات دارد  

. 5پذیر نیـست  توجه به نظرات و انتظارات بیماران امکان      

پژوهشیمقاله 
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از خــدمات کــه موجــب نارضــایتی هــایی یــافتن جنبــه
تواند ها می نمودن آن شود و سعی در برطرف    می بیماران

رائـه  تـرین راه افـزایش کیفیـت ا       هزینـه ثرترین و کم  ؤم
نتــایج ارزیــابی رضــایتمندي بیمــاران. 6خــدمات باشــد

توانـد نتیجـه عملکـرد سـاختار سیـستم بهداشـتی            می
همه آنچـه کـه خـود بیمـاران در      . درمانی را نشان دهد   

رضـایتمندي را دارند بر    ذهنیت خود داشته و انتظار آن     
ثیرگذار بر رضایت بیمـاران    أاز عوامل ت  . 7ثیر دارد أآنان ت 

 ـ  می هـاي ارتبـاطی توسـط    کـارگیري مهـارت   هتوان به ب
پزشــکان، ســن، جــنس، ســطح تحــصیلات و وضــعیت 

هـاي  بهتر مراقبتکردن  اقتصادي اجتماعی بیمار، فراهم   
مدت بستري، مهـارت     ها،پرداخت هزینه سلامت، نحوه 

شده، تخصصی بیمارستان، کیفیت خدمات ارائه    کارکنان
ارائه آموزش به هنگام ترخیص، شهرت و فرهنگ حاکم         

.8و9و احترام به عقاید بیماران اشاره کردبر بیمارستان
رسانی اسـت کـه     مراقبت پزشکی یک برنامه خدمت    

باید دربردارنده همه تسهیلات پزشکی و خدمات فرعـی   
. 10لازم براي ارتقا و حفظ تندرستی روح و جـسم باشـد      

بیمارستان بخش تلفیقی یک سازمان اجتماعی پزشکی       
ــراهم  ــارکرد آن ف ــه ک ــردن اســت ک ــتک ــل مراقب کام

کارکنــان مراقبــت پزشــکی در پــی . 11بهداشــتی اســت
ــت  ــلامت ازدس ــدن س ــلامتی  بازگردان ــظ س ــه، حف رفت

بیمـار  . 12باشـند کننـدگان و بیمـاران خـود مـی      مراجعه
ی است که به علت احساس درونی و فردي نـاتوانی،      کس

ــست   ــاري، در ج ــی بیم ــکی   ویعن ــک پزش ــوي کم ج
رضایت بیمار یک صفت چندبعدي و متـأثر        . 13آیدبرمی

فرهنگـی، اجتمـاعی،   اي مانند وضـعیت از عوامل زمینه
ارزیـابی کیفیـت    . 14و15اقتصادي و مـذهبی افـراد اسـت       
ضروري بیمارستان  هاي  خدمات بیمارستان جزو فعالیت   

اي بـا هـدف     است که از دید بیمار یا متخصصان حرفـه        
بینـی بعـضی اقـدامات     کنترل محیط و سـوانح و پـیش       

ارزیـابی  . شـود بهداشتی یا نتیجه این اقدامات انجام می      
هاي بهداشـتی و درمـانی بـراي        رضایت بیمار از مراقبت   

ارتقاي کیفیـت خـدمات بیمارسـتانی ضـروري اسـت و          

محـیط  (اثرگـذار بـر رضـایت بیمـار         عوامل بیمارستانی 
هاي مراقبتبیمارستان،درشدهانجامخدماتبیمارستان،

...)اي، بـستري و     بهداشتی، خـدمات هتلینـگ، تغذیـه      
شـوند و بـا    ارزیـابی واقـع مـی     براي این منظـور مـورد     
را هـا توان بیمارستان می بیمارانسنجش میزان رضایت  

معمولاً بیماران انتظار دارنـد     . 10کردبا یکدیگر مقایسه  
آسـان  پرسـتاري و پزشـکی دسترسـی      که به خـدمات   
و ها سریع مور مربوط به درمان آن    اهمه  داشته باشند و  

مـؤدب با افراد آگاه، قابـل اعتمـاد و  . صحیح انجام گیرد 
خـدمات ارائـه د و نحـوه و محـل      سر و کار داشته باشن    

بیمارسـتان و  آمـوزش کارکنـان   .16و17را بدانند موردنظر
در آنـان بـراي مـشارکت فعـال در جلـب            ایجاد انگیـزه  

از وهاي مدیریت بیمارسـتانی   رضایت بیماران از اولویت   
.18شودمیعوامل مؤثر در جذب مشتریان محسوب

تــا کنــون ارتبــاط بــین تجربیــات بیمــار و کیفیــت 
انـد،  اي بررسی نشده  طور گسترده خدمات به بیماران به   

دهـد کـه بهبـود تجربیـات تعامـل          می ما شواهد نشان  ا
. 19تواند نتـایج بیمارسـتانی را بهبـود ببخـشد         می بیمار

تنها به  بهداشتی در حال حاضر نه    هاي  درنتیجه سازمان 
کننـد  مـی  ثر بیماران هستند، بلکه تلاش    ؤفکر درمان م  

وسیله تمرکز بر ارتباطات و ارائـه       تجربیات بیماران را به   
بیمـاران در حـال     . دلسوزانه بهبود بخـشند   هايمراقبت

کنند و تمایـل    حاضر بیشتر شبیه به مشتریان عمل می      
به دریافـت اطلاعـات هنگـام انتخـاب یـک پزشـک یـا               

در هـایی  بـا وجـود پیـشرفت     . سیستم بهداشـتی دارنـد    
زمینه درك بیماران از ویزیت خـود، عوامـل مـرتبط بـا       

.رضایت بیماران همچنان ناشناخته است
پوسـت،  هـاي   ثر در درمانگـاه   ؤکنون این عوامل م   تا  

مطالعـات  . انـد خصوص پوست کودکان تعیـین نـشده      به
اخیر در زمینه رضایت بیمار نشان داده است که اجزاي          
لجستیک مراجعه به بیمارستان یا درمانگاه، مانند زمان        
انتظار براي دیدن پزشک و زمان سپري شده با پزشک،          

امـا  . 19از رفتار پزشک دارد    نقش بسزایی در درك بیمار    
ــه  ــن مطالعــات کودکــان را ب ــه ای ــوان جمعیــت اولی عن
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.شودنمیمراقبت شاملکننده دریافت
عواملی که موجب رضایت بیمار در درمانگاه پوسـت         

با درمانگاه پوست عمومی بـه       شوند احتمالاً می کودکان
پوسـتی  هاي دلایل مختلفی شامل انواع متفاوت بیماري   

با توجه به اینکـه احتمـالاًَ      . متفاوت هستند  در کودکان، 
از هـا   نآعوامل مختلفی بر ارزیابی کودکـان و خـانواده          

 ـ        ثیر دارد، مـا در ایـن       أمراجعه به پزشک یـا درمانگـاه ت
مطالعه بر آن شـدیم تـا ارتبـاط بـین عـواملی کـه بـر                 

در رضـایت   ها  گذارد و نقش آن   ثیر می أتجربیات بیمار ت  
.مبیمار را شناسایی کنی

روش اجرا
ییــد در کمیتــه اخــلاق در أایــن مطالعــه پــس از ت

پژوهش دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشـکی تهـران     
، IR.TUMS.MEDICINE.REC.1397.372با شناسـه    

در درمانگــاه پوســت 97صــورت مقطعــی در ســال بــه
کودکــان بیمارســتان رازي وابــسته بــه دانــشگاه علــوم 

نفر 207ي مطالعه   جامعه آمار . پزشکی تهران انجام شد   
انتخـاب بیمـاران    . سال بودند  18زیر  از والدین کودکان  

ابـــزار گــردآوري    . صورت تصادفی انجـام شـد     به کاملاً
شـده  نامـه ازقبـل طراحـی    اطلاعــات شـامل پرســش  

Press Ganey20به زبان فارسی بود .
ــشنامه  ــ30از Press Ganeyپرس ــشکیلؤس ال ت

کنـد  میات بیمار را بررسیبخش تجربی  8شود و در    می
اي، دسترسی، کیفیت ویزیـت،     که شامل سؤالات زمینه   

ــست   ــک، ت ــتیار، پزش ــا دس ــتار ی ــاري پرس ــاي همک ه
، مشکلات شخصی، ارزیابی کلـی    )تشخیصی(رادیولوژي  

بعـد از توضــیح در مــورد هــدف کــار و             . باشـند می
ماندن اطلاعـات و ذکــر      دادن جهـت محرمانه  اطمینـان

ـــاري ــژوهش،  اختیـ ـــرکت در پـ ـــراي شـ ـــودن بـ بـ
بین والدین همـراه کـودك توزیـع و بعـد        ها  نامهپرسش
کـه والـدین    درصـورتی . آوري گردید دادن جمع از پاسخ 

ســواد کــافی نداشــتند ایــن فــرم بــا مــصاحبه همکــار  
درنهایـت میـزان    . پژوهشگر با والـدین تکمیـل گردیـد      

اي ینـه گزوالدین با استفاده از مقیاس پـنج       رضایتمندي
خیلـی زیـاد    و   3زیاد،2، متوسط 1، کم 0لیکرت هیچ 

یـک قـسمت نیـز در       . مـورد سـنجش قـرار گرفــت     4
دهد می انتهاي پرسشنامه وجود دارد که به بیمار اجازه       
از ایـن  . بازخوردها و نظرات اضافی خود را نیـز بنویـسد       

عنـوان متغیـر غیـر وابـسته، و         ال بـه  ؤس 29ال،  ؤس 30
عنوان متغیر  به» درمانگاه ما به دیگران    احتمال توصیه «

احتمـال توصـیه    «. بررسی شدند ) رضایت بیمار (وابسته  
دهنده رضایت کلی بیمـار     نشان» درمانگاه ما به دیگران   

عنوان نماینـده رضـایت بیمـار از آن اسـتفاده          است و به  
اي در سـیر    گونـه مداخلـه   در ایـن پــژوهش هـیچ      . شد

ــر   ــعیت و ش ــا وض ــان ی ــاري، درم ــا  بیم ــالینی ی ایط ب
گردآوري اطلاعات  . پاراکلینیک بیمـاران اعمـال نگردید   

.یید کمیته اخلاق بودأتنها توسط افراد مورد ت
20نـسخه   بـا اسـتفاده از      هـا   تجزیه و تحلیـل داده    

بــراي نمــایش . انجــام گرفــتSPSSافــزار آمــاري نــرم
ــی از   ــاي کیف ــد (%) Frequencyمتغیره ــتفاده ش . اس

و هـا   بـراي هـر کـدام از متغیـر         Phiضریب همبستگی   
ــد   ــبه ش ــار محاس ــایت بیم ــا رض ــاطش ب ــریب . ارتب ض

دهنـده ارتبـاط قـوي بـا     نشان،یا بیشتر  7/0همبستگی  
مــاري آازنظــر 05/0کمتــر از P. رضــایت بیمــار اســت

. معنادار درنظر گرفته شد

هایافته
و ) %42(نفر پدر    87هاي این مطالعه    براساس یافته 

ــد) %7/50(نفــر مــادر 105 ــاقی15. بودن ــدهنفــر ب مان
وضـعیت   1جدول  . دیگري با کودك داشتند   هاي  نسبت

در مطالعـه را نـشان     کننـده   دموگرافیک افـراد شـرکت    
درمانگاه «در پاسخ به سؤال     (کلی   رضایتمندي. دهدمی

همچنین . بود %8/62) »کنیدمی ما را به دیگران توصیه    
د را بـه    پزشک خو  کنندگان معتقد بودند  شرکت 5/72%

کمتـرین میـزان رضـایت      . دیگران توصیه خواهند کـرد    
نکردن کارکنـان درمانگـاه و مـشکلات        مربوط به معرفی  

. در تنظیم وقت ویزیت بود
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مختلـف بـا    در ادامه به بررسی ارتبـاط فاکتورهـاي       
. پـرداختیم مطالعـه درانکننـدگ شـرکت رضایت کلـی  

بیشترین ارتباط را با رضایت کلـی بیمـاران         عواملی که 
پزشک توسطویزیتبودنشادابشاملترتیببهداشتند،

)76/0=phi coefficient 001/0وP( ، اطمینان داشتن
و )001/0Pو phi coefficient=71/0(بــه پزشــک  

ــران    ــه دیگــــــ ــک بــــــ ــیه پزشــــــ توصــــــ
)71/0=phi coefficient 001/0وP( بودنــد) جــدول
خیلی زیـاد و زیـاد را   هاي گزینهها  براي این بررسی  ). 2

متوسط، کم و خیلـی     هاي  معادل رضایت کامل و گزینه    
.کم را معادل نداشتن رضایت کامل درنظر گرفتیم

مختلــف جمعیتــی هــاي در ادامــه ارتبــاط ویژگــی
ــرکت ــایت آن ش ــا رض ــه را ب ــدگان در مطالع ــا کنن از ه
3طـور کـه در جـدول        همـان . بررسی کـردیم   درمانگاه
نـسبت بـا    هـاي   شود، هیچ کـدام از متغیـر      می مشاهده

کــودك، تحــصیلات، اولــین یــا چنــدمین مراجعــه بــه  
درمانگاه و محل زندگی بـا میـزان رضـایت از درمانگـاه             

.پوست کودکان ارتباطی نداشتند

بحث 
در این مطالعه نشان داده شد که رضایت بیماران به          

. ت رابطـه پزشـک و بیمـار وابـستگی زیـادي دارد            کیفی
طور مشخص، ما در ایـن مطالعـه یـافتیم کـه عامـل              به

رسیدن به یک تجربه خوب و مناسب توسـط بیمـار در            
شاداب بودن ویزیت، اطمینان     ،درمانگاه پوست کودکان  

داشتن به پزشک و تمایل بیمار به توصیه پزشک خـود           
رفتـار دوسـتانه    بعـد از ایـن عوامـل        . اسـت به دیگـران    

کاربردن اصـطلاحات سـاده و قابـل        پزشک با بیمار و به    
همـه  . فهم توسط پزشک در درجات بعدي قرار داشتند       

دهنده این است که رفتار و زبان پزشک، بـه  ها نشاناین
تواند رضـایت   می همراه محیط و اتمسفر محیط ویزیت،     

.بیمار را تعیین کند
مل مربـوط بـه     در بررسی اهمیت هر یک از این عوا       

رابطه پزشک و بیمار در درمانگاه پوست کودکـان، سـه           
با رضایت بیمـار    ) 7/0بیش از   (عامل داراي ارتباط قوي     

همچنین، این واقعیت که رابطه پزشک و بیمار و         . بودند
تـرین عوامـل    رفتار دوستانه سایر پرسنل درمانگاه مهـم      

ت دهنده این اس ـرضایت بیمار بودند، نشانکننده  تعیین
که پزشک، پرستار و سایر پرسنل تجربه کلـی بیمـار را            

اسـتفاده پزشـک از     عـلاوه،   به. دهندمی ثیر قرار أتحت ت 
عنوان زبان ساده و قابل فهم و اعتماد بیمار به پزشک به          

کنـد کـه عوامـل    یید میأعوامل کلیدي، این فرضیه را ت  
توانند درك بیمـار  می متعدد غیر مرتبط با درمان موفق     

همچنین . راقبت انجام گرفته براي او را شکل دهند       از م 
حــساسیت و وضــوح پزشــک نقــش مهمــی در فراینــد 

توجه پرسنل درمانگـاه بـه      . کنندمی درمانی کودك ایفا  
نیازهاي کودك و تلاش بـراي حفـظ حـریم خـصوصی            

همه این  . کودك نیز مرتبط با تجربه کلی بیمار هستند       
کلـی محـیط     دهنده این است کـه اتمـسفر      نتایج نشان 

درك  ویزیت و شادابی و رفتـار دوسـتانه پرسـنل، قویـاً           
 ــ ــت ت ــایت او را تح ــار و رض ــرارأبیم ــیثیر ق ــدم . دهن

دهنـدگان سـلامت کـه تمایـل بـه بهبـود رضـایت         ارائه

کننـده در   اطلاعات دموگرافیک افـراد شـرکت      :1جدول
مطالعه

درصدتعدادمتغیر
8742پدر
1057/50مادر نسبت با کودك
152/7سایر

457/21لیسانس و بالاتر
152/7دیپلمفوق

615/29دیپلم
5828زیر دیپلم

تتحصیلا

285/13سوادبی
1254/60بلی اولین مراجعه 

826/39خیربه درمانگاه
1682/81شهر 398/18روستامحل زندگی
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صـرفه دارنـد،  بـه مقـرون هـاي   بیماران با اسـتفاده از راه     
سازي این مسائل بـراي بهبـود   توانند در جهت بهینه می

.ر اقدام نمایندتجربه بیما
تـري بـا رضـایت      از عوامل ارتبـاط ضـعیف     اي  هدست

دهنـده اهمیـت رفتـار پزشـک        بیمار داشتند، ولی نشان   
مان مناسب توسط پزشـک، توجـه پزشـک بـه           صرف ز (

. در رضـایت بیمـار بودنـد      ) بیمـار هاي  الات و نگرانی  ؤس
دهنده اهمیت ارتبـاط پزشـک و       نشانها  تمام این یافته  

، در درمانگـاه    مشخـصاً . بیمار در محیط درمانگاه اسـت     
پوست، که معاینه کامل پوست بدن ممکن است مـورد           

.ترین عامل باشدهمنیاز باشد، این ارتباط ممکن است م
طبق مطالعات گذشته، بیماران متخصصین پوسـت،       

کنندگان در مطالعهها با رضایت کلی شرکتعوامل مختلف و ارتباط آن:2جدول 
phi-coeficientPالات مورد بررسیؤس

-00/1.)معیار رضایت بیمار(کنید درمانگاه ما را به دیگران توصیه می

76/0001/0.ویزیت شما توسط پزشک شاداب بود
71/0001/0.تیدبه پزشک اطمینان داش

71/0001/0.کنیدکننده را به دیگران توصیه میپزشک معاینه
65/0001/0.نیت داشتکرد و حسنپزشک دوستانه رفتار می

51/0001/0.شده توسط پزشک قابل فهم بودکار بردههکلمات و اصطلاحات ب
50/0001/0.براي حفظ حریم خصوصی بیمار نگرانی وجود داشت

47/0001/0.نیت خود را نشان داداي با شما داشت و حسندستیار یا پرستار رفتار دوستانه
46/0001/0.زمانی که پزشک براي شما صرف کرد مناسب بود

45/0001/0.کارکنان درمانگاه امنیت شما را به خوبی حفظ کردند
44/0001/0.آرامش و آسایش محوطه انتظار مناسب بود

37/0001/0.درمانگاه ما نسبت به نیازهاي بیماران حساسیت داشت
33/0001/0.هاي شما توجه داشتالات و نگرانیؤپزشک به س

30/0001/0.نحوه برخورد نگهبان درمانگاه مناسب بود
30/0001/0.خیر احتمالی توضیحات مناسبی به شما داده شدأدر رابطه با ت

27/0001/0.ا شما دوستانه رفتار کردند و حسن نیت خود را نشان دادندکارکنان پذیرش ب
27/0001/0.سرعت انجام عملیات پذیرش مناسب بود

20/0003/0.پاکیزگی محیط درمانگاه مناسب بود
19/0006/0.راحتی با درمانگاه تماس حاصل کردیدبه

16/0015/0.اي داشتاسب و دوستانهشخصی که قرار ملاقات شما را تنظیم کرد رفتار من
16/0019/0.هاي لازم را براي مراقبت و پیگیري ارائه نمودپزشک دستورالعمل

13/0045/0.ساعت کار درمانگاه ما مناسب است
07/0287/0.خوبی معرفی کردندکارکنان درمانگاه خودشان را به

07/0278/0.را داشتندکارکنان درمانگاه در کنار یکدیگر همکاري لازم 
05/0428/0.زمان انتظار در درمانگاه مناسب بود

04/0554/0.پزشک مشکل یا بیماري شما را توضیح داد
03/0655/0.پزشک اطلاعات لازم در رابطه با داروهاي تجویزشده را ارائه نمود

03/0576/0.گیري درمان دخالت دهدپزشک تلاش کرد تا شما را در امر تصمیم
03/0631/0.شما توانایی گرفتن قرار ملاقات مطابق میل خود را دارید

03/0610/0.)درصورت لزوم تغییر دهید(توانید قرار ملاقات خود را تنظیم کنید راحتی میبه
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سطح رضایت بیشتري را در مقایـسه بـا بیمـاران سـایر            
دهنـده رفتـار    کننـد کـه نـشان     مـی  متخصصان گزارش 

دوستانه و توانایی این متخصـصین در مقابلـه بـا سـایر             
انتظار طولانی و سطح    هاي  ثیرگذار مانند زمان  أعوامل ت 

. 19ماران به خدمات استدسترسی بی
بـین شخـصی پزشـک،      هـاي   رسد مهارت نظر می به

تـرین  علاقه و توجـه بـه علائـم مـشخص بیمـار، قـوي             
هاي رضایت بیمار در مطالعات گذشـته       کنندهبینیپیش

پوست کودکـان  هاي آموزش بیمار در بیماري . 21هستند
نیز نقش مهمی در تجربه بیمار دارد و مطالعـات نـشان            

اند که آموزش بیمار، موجـب پایبنـدي بیـشتر بـه            داده
درمان و درنتیجه نتایج بـالینی بهتـر و سـطح رضـایت             

ایـن مطالعـات همچنـین      . شـود مـی  بیشتر در بیمـاران   
بیمــاران طــور ذاتــی همــراهاحــساسات منفــی کــه بــه

ــه( ــراي    ب ــه ب ــوغ ک ــنین بل ــان در س ــصوص نوجوان خ
هـستند، را  ) شـوند مـی  مانند آکنه درمـان   هایی  بیماري

پیشنهاد شده اسـت کـه اسـتفاده از         . 22کندمی تصدیق
ــاران  آ ــه بیمــــــ ــان بــــــ ــوزش درمــــــ مــــــ

(Therapeutic Patient Education) ــت در پوســ
هـایی  کنـد کـه بیمـاري     کودکان، به بیماران کمک مـی     

.23درماتیت اتوپیک را بهتر مدیریت کنندمانند
سـازي  براساس عوامل مهم در ایـن مطالعـه، بهینـه         

ثیر باید بـر روابـط      أخدمات در جهت داشتن بیشترین ت     
. متمرکـز باشـد   هـا   نآبین پزشک بـا بیمـار و خـانواده          

را بـا   هـا   نآصورت غریـزي پزشـکانی را کـه         بیماران به 
. پـسندند مـی یشترکنند، بمیاحترام و همدردي درمان   

کننـد، مـی  پزشکانی که تغییرات این چنینـی را ایجـاد        
درك بیماران را بهبود    اي  هطور قابل ملاحظ  توانند به می

نفس بیماران  بخشند، درحالی که در عین حال اعتمادبه      
.دهندمیرا افزایش

در جهت بهبود شادابی مراجعه بیمار بـه درمانگـاه،          
انند کارکنان خـود را کـه بـا     تومی سرپاییهاي  درمانگاه

بیمار ارتباط دارند، تشویق کنند تا به بیماران در هنگام          
در هـا   نآورود به بیمارستان خوشامدگویی کننـد و بـا          

هـا، بازياسباب. مسیر به اتاق معاینه، هم صحبت باشند      
توانـد  مـی  کودکـان نیـز   هـاي   رنگی و کتـاب   هاي  کتاب

.دهدشادابی مراجعه بیماران را افزایش 
و همکاران ازنظر روش کـار مـشابه   Ahmedمطالعه  

نتیجه این مطالعه هم به نتایج مـا      . مطالعه ما بوده است   
ـ  گیري شد که ارتباط بین پزشـک نزدیک بود و نتیجه

بیمار، به همراه محیط درمان و حساسیت بـه نیازهـاي           
بیمار بیشترین ارتباط را با تجربه در بیمار در درمانگـاه           

و  Nathanهمچنین در مطالعه    . 24کان دارند پوست کود 
همکاران که در بخش اورژانس کودکان یک بیمارسـتان   
دانشگاهی در ایالت متحد انجام شد، رضایت پدر و مادر          

بـودن  با کیفیت تعـاملات بـین بیمـار و پزشـک، کـافی            
تر در اتـاق انتظـار     و مدت زمان کوتاه   شدهاطلاعات ارائه 
و همکـاران کـه در      Davisلعـه   در مطا . 25در ارتباط بود  

تـرین  درمانگاه همـاتولوژي کودکـان انجـام شـد، مهـم          
رضایت کلی بیماران، شادابی ویزیـت و       کننده  بینیپیش

میـزان رضـایت از درمانگـاه پوسـت اطفـال            :3جدول  
کنندگان در مطالعههاي جمعیتی شرکتبرحسب ویژگی

متغیر
راضی از 
*درمانگاه

ناراضی از 
P**درمانگاه

37) 5/42(50) 5/57(پدر
33) 4/31(72) 6/68(مادر نسبت با 

7) 7/46(8) 3/53(سایرکودك
209/0

لیسانس 
27) 60(18) 40(و بالاتر

4) 7/26(11) 3/73(دیپلمفوق
24) 3/39(37) 7/60(دیپلم

25) 1/43(33) 9/56(زیردیپلم
تحصیلات

6) 4/21(22) 6/78(سوادبی

305/0

51) 8/40(74) 2/59(بلی اولین 
مراجعه به 
26239/0) 7/31(56) 3/68(خیردرمانگاه

63) 5/37(105) 5/62(شهر محل 
14852/0) 9/35(25) 1/64(روستازندگی

متوسط، کم و خیلی کم**خیلی زیاد و زیاد: *
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. 26زمان انتظار و همکاري کارکنان با یکدیگر بود
و همکــاران در درمانگــاه ارتوپــدي Leeدر مطالعــه 

15کودکان انجام شـد، میـزان زمـان انتظـار کمتـر از              
» امتیـاز بـه درمانگـاه     «بود کـه بـا      اي  هدقیقه تنها گزین  

همبستگی داشت و از این نظر مشابه نتایج مطالعه ما و           
ــود  ــات نب ــایر مطالع ــدادي از  .27س ــه تع ــن مطالع در ای

صـورت نامـه الکترونیکـی پـر شـد کـه        بهها  نامهپرسش
. این اختلاف باشدکننده ممکن است توجیه

کند تـا عوامـل     می با وجود این که مطالعه ما کمک      
هایی حدودیتکلیدي رضایت بیمار را شناسایی کنیم، م      

. ما جنسیت و سن کـودك را بررسـی نکـردیم    . نیز دارد 
دو متغیــري کــه ممکــن اســت در درك تجربــه بیمــار، 

. 28و29ثیرگـذار باشـند   أخصوص در درمانگاه کودکان، ت    هب
مانند دیگر مطالعات از این نوع، خطاهایی کـه بیمـاران           

الات دارند، ممکن اسـت عمومیـت       ؤدادن به س  در پاسخ 
تر، مطالعـات در    طور مشخص به. ا محدود کند  نتایج ما ر  

اند کـه بیمـاران ممکـن اسـت         خارج از ایران نشان داده    

الکترونیکـی داشـته   هـاي   نامهتمایل بیشتري به پرسش   
هـاي  علاوه بررسی رضایت بیماران در ماه     به. 30و31باشند

توانـد در جهـت     مـی  تـر طـولانی هـاي   مختلف و زمـان   
کننـد  مـی  ن تغییـر  عواملی کـه در طـول زمـا       شناخت

اینکـه مـا در طـول دو هفتـه سـطح          . باشدکننده  کمک
توانـد محـدودیت    مـی  رضایت بیماران را بررسی کردیم    

.مطالعه باشد
کـه ارتبـاط بـین پزشـک و     مطالعه حاضر نشان داد

طـور معنـاداري بـا کیفیـت تجربـه بیمــار در      بیمـار بـه  
و هــا خــانواده. درمانگــاه پوســت کودکــان ارتبــاط دارد

مــاران در هنگــام ارزیــابی تجــارب خــود، ســاده      بی
مورد توجه   و حساسیت پزشک را مشخصاً    کردن  صحبت

توانـد کمـک کنـد تـا        هـا مـی   این یافتـه  . دهندمی قرار
پوست کودکان بر روي ارتباط بین پزشک       هاي  درمانگاه

ــاداب     ــتانه و ش ــیط دوس ــک مح ــاخت ی ــار و س و بیم
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Background and Aim: So far, the relationship between
patient experiences and the quality of services provided to
them has not been widely studied. However, evidence
suggests that improving patient experiences can improve
clinical outcomes. The aim of this study was to determine the
satisfaction of parents of children referring to the pediatric
clinic as well as the related factors.

Methods: This descriptive study was conducted using a pre-
designed Press Ganey questionnaire in Persian language and
through interviews with 207 parents of children who referred
to the pediatric clinic of Razi Dermatology Hospital in 2018.

Results: Of the 207 participants, 87 were fathers (42%) and
105 were mothers (50.7%). The remaining 15 had other
relationships with the child. Overall satisfaction
(recommending our clinic to others) was 62.8%. Also, 72.5%
of the participants believed they would recommand their
doctors. The lowest level of satisfaction was due to the lack of
introduction of clinic staff and the difficulties in setting up an
appointment. The factors that most closely correlate with the
patient's overall satisfaction included respectively: the
cheerfulness of the visit by the doctor, the confidence in the
doctor, and the likelihood of recommending the doctor.

Conclusion: The relationship between a physician and a
patient is significantly related to the quality of patients'
experiences in the pediatric dermatology clinic. Families and
patients, when evaluating their experiences, focused on clear
language and doctor's sensitivity.

Keywords: satisfaction, children, parents, pediatric
dermatology
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