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   آن، بر مؤثر عوامل و ماریاز ارتباط پزشک و ب مارانیب يتمندیرضا زانیم یبررس
  شهر تهران يها مارستانیب ییسرپا نادر مراجع
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  پژوهشی ي مقاله
 چكيده

 ـپ شيافـزا  ،تبـع آن  و بـه  مـار يب يتمنديباعث رضا و يخوب پزشک تياساس فعال مار،يارتباط پزشک با ب  يهـا  از درمـان  او يروي
 ـدر ا هـا،  آناز ارتباط پزشک با  مارانيب يتمنديرضا ي درباره. انجامد يم يسلامت يارتقابه و است شده زيتجو محـدود   يمطالعـات  راني

 ياطلاعـات  ،است مارياز ارتباط پزشک با ب مارانيب يتمنديرضا زانيم يمطالعه که هدف آن بررس نيا رود يم ديام. استصورت گرفته 
 ـسؤال، م ۲۲با طرح ، يدانيم يپژوهش کاربرد نيا در .آوردقلمرو خدمات سلامت فراهم  رانيگ ميتصم يرا برا ديمف  يتمنديزان رضـا ي

 يبـرا  روش و هـدف مطالعـه   شـرح  از ن کار، پسيا .ده شديتهران سنج شهر منتخب يها مارستانيب ييسرپا يها درمانگاه به مراجعان
از ارتباط پزشک با  مارانيب يتمنديرضا زانيم شده، يبررس ماريب ۱۲۰۰از  ،مجموع در. ها انجام گرفت آن يشخص تيرضا با مراجعان و

 ـز اري، بس)درصد ۴/۱۴( ، کم)درصد ۱/۱۵(اد ي، ز)درصد ۴/۶۳( متوسط ت،ياولو بيترت مار، بهيب  ۵/۲( کـم  اريو بس ـ )درصـد  ۷/۴(اد ي
 يدار يمعن يارتباط آمار. بود ۳۰و حداقل آن  ۱۱۰ آنان يتمندي، حداکثر رضا۳۵/۷۶±۹۹/۱۳ مارانيب يتمنديرضا نيانگيم .بود )درصد

 ـدموگراف يهـا  يژگ ـيو .وجود داشـت  پزشکان کيدموگراف يها يژگيوها و  آن کيدموگراف يها يژگيو با ماران،يب يتمنديرضا نيب  کي
آمـدن   موقـع  و بـه  سـن و جـنس   :عبارت بود از پزشکان کيدموگراف يها يژگيو وبود هل و شغل أت ،يجنس، گروه سن ماران شامليب

» متوسط«، مجموع در مار،ياز ارتباط پزشک با ب مارانيب يتمنديرضا زانيمن مطالعه، يا يها افتهيبراساس  .يخوب منش رفتار پزشک و
 ـارز و آمـوزش  است لازم ماران،يب يتمنديرضا در يارتباط يها مهارت مهم نقش به توجه با. ستيمطلوب ن يليکه خ است  ـا يابي  ني

گنجانـده   يو کـادر پزشـک  آموزش مدون و مداوم پزشـکان   و يگروه پزشک انيدانشجو يآموزش ي در برنامه ،يطور جد هب ،ها مهارت
  .شود

  يتمنديرضا ،پزشک مار،يارتباط، ب :يديکل واژگان
  

   

                                                
  .رانی، اشاهد دانشگاه ،یپزشک اخلاق گروه عضو و پوست اریدانش. 1
  .دانشگاه شاهد ،یپزشک اخلاق گروه عضو و یاجتماع یپزشک اریدانش. 2
              .ییطباطبا علامه دانشگاه ي آموخته دانش ،ینیبال یشناس روان ارشد کارشناس .3
 ، ۰۹۱۲۱۱۴۰۳۰۰: ، تلفن ينيخم يدمصطفيشه مارستانيب ا،يتاليا ابانيخ ،تهران :ي طرف مکاتبه نويسنده *

Email: moin@shahed.ac.ir  
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   مقدمه

و  يخوب پزشک تياساس فعال مار،يارتباط پزشک با ب
ارتباط  .شده است فيتوص ،ينياقدامات بال ي محور همه

 ،تبع آن به و مارانيب يتمنديباعث رضا ماريب خوب پزشک و
 يشده و سلامتزيتجو يدرمان يها از طرح ها آن يرويپ شيافزا
  ).۳-۱( دشو يم شتريب

 زانيبسته به م ،مختلف يدهد کشورها يها نشان م يبررس
از  يعموم يتمنديرضا ،و توجه به حقوق مردم يافتگي توسعه

 جاديبا ا ياند و حت توجه قرار داده در کانوننظام سلامت را 
ماران را در سطح يب يتمنديرضا ت،يسنجش رضا يها سامانه

 يتمنديرضا زانيم .کنند يم منتشر را آن جينتاو  يابيارزش يمل
 يها شاخص نيتر از مهم يکي ،يخدمات درمان تيفياز ک
 اديز يمطالعات ).۴( است ينيبال يها مراقبت تيفيک يابيارز

در  يبهداشت يها نظاماز  مارانيب يتمنديرضا يابيبه ارزش راجع
از  ينمونه به تعداد يبراکه  شدهانجام  رانياداخل  خارج و

در ، )۲۰۰۸(و همکاران  ١سياديريپوت : شود يها اشاره م آن
 قيرا از طر مارانيب يتمنديسطح رضا ا،يدانشگاه ملبورن استرال

 ،يعموم تيسطح رضا .اند کرده يبررس کيپست الکترون
 درصد ۸۴ از ارتباط با پزشکان يتمنديو رضا درصد ۶/۶۸

و همکاران  ٢کزينويمارس که يا مطالعهدر ). ۵( ه استبود
از  مارانيب يتمنديرضا ي بارهدر دانشگاه پولند در) ۲۰۰۹(

تعامل  ماران،يب درصد ۶/۴۹ ز،ياند ن انجام دادهپزشکان خانواده 
 درصد ۵/۷۳را در  آناناز  يکل يابيبا پزشکان را مثبت و ارز

و همکاران  يزال ي در مطالعه ).۶( اند دانستهمثبت مواقع، 
ند که از ا هها ابراز داشت از نمونه درصد ۵/۹۳ ،در تهران) ۱۳۷۸(

همکاران  و يدريح ي مطالعه ).۱( هستند يپزشک خود راض
 ۸۸ را شهر قم يپزشکان عموم از يتمنديرضاز، ين) ۱۳۸۷(

شده،  انجام شتر مطالعاتيب ).۷(نشان داده است  درصد
                                                
1. Potiriadis   
2. Marcinowicz  

و  است يبهداشت يها از نظام يکل يتمنديرضا به راجع
از ارتباط پزشک با  مارانيب يتمنديرضا ي دربارهمطالعات 

هدف ما . استمحدود بوده  اريبس ران،يدر ا خصوص به مار،يب
 ييسرپا مارانيب يتمنديرضا زانيم يبررس ،مطالعه نياز ا

. است بوده ماريارتباط پزشک با ب ازشهر تهران  يها مارستانيب
 يبرا ديمف ياطلاعاتکردن  م با فراهميا دهين مطالعه کوشيدر ا
 يطراحها را در  ، آنقلمرو خدمات سلامت رانيگ ميتصم

 ياريماران يپزشکان و ب يبرا يآموزش يها راهکارها و برنامه
ارتباط  تيفيک يارتقا يمثبت در راستا ييها قدمم تا بتوانند يکن

  .رندبردا مارانيب شتريب يسلامت ت،يدر نها و ماريب پزشک و
  کار روش

انجام  ٣يبه روش مقطع ،يدانيم يپژوهش کاربرد نيا
 ،ابتدا .است يليتحل و يفيتوص يها جنبه يداراگرفته است و 

 :شدمحاسبه  ل،يبا استفاده از فرمول ذ ،حجم نمونه
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p=50%   α=0.05   d=0.05 
  

 تيسا از ،شهر تهران يها مارستانيب فهرست ،سپس
 مارستانيپنج ب واستخراج  نترنت،يا وزارت بهداشت و

 ،يدولت مارستانيو پنج ب يخصوص مارستاني، پنج بيدانشگاه
 ماريب هشتاد مارستان،ياز هر ب .ديانتخاب گرد ،يطور تصادف هب
 .شدندمطالعه  ،در دسترس يتصادفريغ

 .بودساخته  محقق ي نامه پرسش ،اطلاعات يگردآور ابزار
 يها مقالات و پروتکل کتب، از نامه، ن پرسشيا يدر طراح

شد استفاده  ٤يمارسازمان بهداشت جهانيب ارتباط پزشک و
 ار افراديدر اخت نامه ه، پرسشياول يپس از طراح). ۲(

                                                
3. Cross – Sectional  
4. WHO  
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قرار گرفت و پس  يگروه اخلاق پزشک داناتنظر و اس صاحب
 آن، ييو محتوا يصور ييابهامات روا کردن از برطرف

روش از ،نامه پرسش ييايسنجش پا يبرا. شد دييأنامه ت پرسش
نامه در  صورت که پرسش نيبه ا ؛استفاده شد  ۵آزمون مجدد

براساس پاسخ به  نفر از گروه هدف قرار گرفت و يس ارياخت
 دوباره ،روز دهبعد از گذشت  .داده شد ازيامت ،الاتؤس

 ازيشده با امت کسب ازيامت افراد قرار گرفت و اريدر اختسؤالات 
 .بود درصد ٧٥ يبستگ هم بيضر .شد دهيسنج و سهيمقا هياول

در پنج  ،اي ليکرت گزينه براساس مقياس پنج ،الاتؤپاسخ س
بندي  طبقه ،کم اريکم و بس ،، متوسطادياد، زيز اريسطح بس

 يفيدر قسمت توص ها افتهياطلاعات،  يپس از گردآور. شد
ارائه  نمودار جدول و همراه با ،ها درصد داده و يبا ذکر فراوان

 يها آزمون جينتا ز،ين مطالعه يليدر قسمت تحل. دنديگرد
 يآفزار آمار نرم استفاده ازبا  ،مرتبط يها آزمونو آنوا ،تست يت

SPSS 11.5 ،شدند ليتحل و هيتجز.  
   يملاحظات اخلاق

، يپزشک ي دانشکده يمطالعه در گروه اخلاق پزشک نيا
اخلاق در  ي تهيکم دانشکده و دانشگاه و يپژوهش يشورا

 بيتصو از پس .شد بيتصو) ۱۳۹۴،۲۷۸(پژوهش دانشگاه 
 ماران،يد و بش يمورد مطالعه هماهنگ يها مارستانيبا ب طرح،

 يبراو  کردند يپژوهشگران همکاربا  يشخص تيبا رضا
نام . رفتيصورت نپذ ياجبار گونه چيه ،نامه پرسش ليتکم

  .ذکر نشده و محرمانه است يپزشکان و مراکز درمان ماران،يب
  ها افتهي

از ارتباط  يتمنديرضا ي درباره ماريب ۱۲۰۰ از ،درمجموع
در  مارانيب کيمشخصات دموگراف .شد پرسش ماريپزشک با ب

  .آمده است کي ي شماره جدول

  اطلاعات دموگرافيك بيماران - ۱ ي شماره جدول
  فراواني  درصد  مشخصات دموگرافيک بيماران

  زن  جنس
  مرد

۳/۶۳  
۷/۳۴  

۷۵۹  
۴۱۶  

  متأهل  تأهل
  مجرد

۲/۵۶  
۲۵  

۶۷۵  
۳۰۰  

  سن

  ۱۰زير 
  ۱۹تا۱۰
  ۲۹تا۲۰
  ۳۹تا۳۰
  ۴۹تا۴۰
  ۵۹تا۵۰

  ۶۰بالاي 

۹/۱  
۳/۲  
۷/۲۰  
۸/۱۴  
۸/۱۰  
۱/۷  
۶/۵  

۲۳  
۲۸  
۲۴۸  
۱۷۷  
۱۲۹  
۸۵  
۶۷  

  شغل

  كارگر
  كارمند

  دانشگاهي
  آزاد
  بيكار
  دار خانه

۱/۳  
۲/۲۶  
۹/۶  

۱۳  
۳/۴  
۶/۳۳  

۳۷  
۳۱۴  
۸۳  
۱۵۶  
۵۱  
۴۰۳  

  تحصيلات

  سواد بي
  زير ديپلم

  ديپلم
  ليسانس و بالاتر

  دكتري

۶/۴  
۲/۲۰  
۵/۴۴  
۸/۲۳  
۷/۰  

۵۵  
۲۴۲  
۵۳۴  
۲۸۵  
۸  

  
 پزشکان در جدول کيمشخصات دموگرافن يهمچن

  .دو مشخص شده است ي شماره
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 از ها که آناز ارتباط پزشک با  مارانيب يتمنديرضا زان
 به دست يارتباط يها مهارت سؤال ۲۲ يتمنديرضا ن
 ۱/۱۵(اد يز ،)درصد ۴/۶۳(متوسط  ت،ياولو بيترت به
 اريبس و )درصد ۷/۴(اد يز اريبس ،)درصد ۴/۱۴(کم  ،)
  ).کي ي شکل شماره: نک( بود ،)درصد ۲/

 

  رضايتمندي بيماران

هل از ارتباط پزشک با أافراد مت يتمنديرضا نيانگيم 
، افراد مجرد يتمنديرضا نيانگيو م ±۳۲/۷۸ ۴۱/۱۴ 
  .)= ۰۰/۰p(بود  ۱۴±۱۵/۷۴
از ارتباط  يتمنديرضا نيشتريب ،يسن از نظر گروه 

± ۴۱/۱۱( سال ده ريز يدر گروه سن ب،يترت به مار،يپزشک با ب
گروه  و )۷۷/۸۰± ۷۰/۱۴( و بالاترشصت سال  ،)۸۱

0

10

20

30

40

50

60

70

بسیار زیاد زیاد

  مجله ايراني
، ١٣٩٨، سال پزشكيو تاريخ  اخلاق  

 
Website: http://ijme.tums.ac.ir 

  پزشکان کياطلاعات دموگراف - ۲ ي شماره جدول
  فراواني  درصد  ک پزشکانيمشخصات دموگراف

  زن  جنس
  مرد

۸/۳۲  
۹/۵۲  

۳۹۳  
۶۳۵  

  جوان
  سال ميان
  مسن

۷/۱۹  
۵/۴۸  
۷/۷  

۲۳۶  
۵۸۲  
۹۲  

  
زانيم

نيانگيم
به آمد،

)درصد
/۵(کم 

رضايتمندي بيماران يزانفراواني م -۱ ي شماره شکل

 مار،ياز ارتباط پزشک و ب مارانيب يتمنديرضا ني
و حداقل آن  ۱۱۰ يتمنديحداکثر رضا .بود ۷۶/

  .به دست آمد
 مار،يها از ارتباط پزشک با ب خانم يتمنديرضا ني
بود  ۷۴±۸۷/۱۳ان، يآقا يتمنديرضا نيانگيم و ۷۷
.(  

- 
 مار،يب

۰۴/۱۴
- 

پزشک با ب
۰۶/۸۱

متوسط کم بسیار کم

  

جدول
مشخصات دموگراف

جنس

  سن

  

 

  
  

  
يانگيم -
۹۹/۱۳±۳۵/
به دست آمد يس

يانگيم -
۹۳/۱۳ ±۷۷

)۰۰/۰p =.(
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: نک( )= ۰۱/۰p(بود ) ۵۸/۷۹± ۹۶/۱۴( سال ۵۹تا۵۰يسن
  .)سه ي شماره جدول

در  مارانيميانگين رضايتمندي ب -۳ ي شماره جدول
  مختلفهاي سني  گروه

  انحراف معيار  تعداد  ميانگين  گروه سني بيمار
  ۴۱/۱۱  ۱۵  ۰۶/۸۱  ۱۰زير 
  ۸۱/۱۴  ۲۵  ۲۸/۷۷  ۱۹تا۱۰
  ۱۸/۱۴  ۲۰۳  ۸۴/۷۷  ۲۹تا۲۰
  ۸۷/۱۳  ۱۴۹  ۲۷/۷۴  ۳۹تا۳۰
  ۲۵/۱۴  ۱۱۵  ۹۰/۷۴  ۴۹تا۴۰
  ۹۶/۱۴  ۶۳  ۵۸/۷۹  ۵۹تا۵۰
  ۷۰۹/۱۴  ۶۸  ۷۷/۸۰  و بالاتر ۶۰

  ۳۴/۱۴  ۶۳۸  ۰۲/۷۷  جمع
  

از ارتباط پزشک با  يتمنديرضا نيشتريب ،يشغل از نظر
 نيو کمتر )۲۹/۷۹± ۸۵/۱۳( دار خانه يها در خانم مار،يب

± ۵۶/۱۶( کارگران، )۶۴/۷۲± ۷۳/۱۲( کارانيب در ،يتمنديرضا
) = ۰۰/۰p(بود ) ۷۳/۷۲± ۵۸/۱۱( انيدانشگاه و) ۶۴/۷۲

  .)چهار ي شماره جدول: نک(
  

  مندي در مشاغل مختلفتميانگين رضاي -۴ ي شماره جدول
  انحراف معيار  تعداد ميانگين  شغل
  ۵۶/۱۶  ۲۸  ۶۴/۷۲  كارگر
  ۵۸/۱۳  ۲۷۶  ۵۹/۷۵  كارمند

  ۵۸/۱۱  ۷۱  ۷۳/۷۲  دانشگاهي
  ۹۶/۱۳  ۱۳۳  ۴۰/۷۳  آزاد
  ۷۳/۱۲  ۴۸  ۶۴/۷۲  بيكار
  ۸۵/۱۳  ۳۲۹  ۲۹/۷۹  دار خانه
  ۸۶/۱۳  ۸۸۵  ۱۵/۷۶  جمع

  
از ارتباط پزشک  يتمنديرضا نيشتريب لات،يتحص نظر از

 ) ۳۴/۸۳± ۶۱/۱۴( بود سواد يافراد ب در مار،يبا ب

   )۱۹۵/۰p =( )پنج ي شماره جدول: نک(.  
  

و  مارانيميانگين رضايتمندي ب -۵ ي جدول شماره
  تحصيلات

  انحراف معيار  تعداد  ميانگين  تحصيلات
  ۶۱/۱۴  ۴۱  ۳۴/۸۳  سواد بي

  ۹۰/۱۳  ۱۹۷  ۷۷/۷۴  زير ديپلم
  ۹۲/۱۳  ۴۵۵  ۲۵/۷۶  ديپلم و بالاتر

  ۱۴/۱۴  ۴۲۹  ۳۸/۷۶  ليسانس و بالاتر
  ۵۹/۹  ۸  ۳۷/۷۷  دكترا
  ۰۴/۱۴  ۹۵۰  ۲۹/۷۶  جمع

  
در پزشکان  مار،ياز ارتباط پزشک با ب يتمنديرضا نيانگيم
) ۵۸/۷۶±۹۹/۱۳( انساليدر پزشکان م ،)۱۶/۷۸±۶۷/۱۴( جوان

  ).=۰۰/۰p(بود ) ۹۸/۷۴±۶۲/۱۴(پزشکان مسن  در و
در  مار،ياز ارتباط پزشک با ب مارانيب يتمنديرضا نيانگيم

± ۵۷/۱۴( مردو در پزشکان ) ۹۷/۷۸± ۳۹/۱۳( زنپزشکان 
  ).= ۰۰۳/۰p(بود ) ۷۶

در  مار،ياز ارتباط پزشک با ب مارانيب يتمنديرضا نيانگيم
 مارستانيدر ب ،)۷۳/۷۶± ۲۸/۱۳( يخصوص مارستانيب

± ۳۵/۱۴( يدولت مارستانيب در و )۵۵/۷۶± ۳۹/۱۴( يدانشگاه
  ).= ۶۳/۰p(بود ) ۷۷/۷۵

گفته بودند  )درصد ۱۹/۷۶( نفر ۶۵۶ ماران،يب نياز ب
 نيانگيو ماست به درمانگاه مراجعه کرده  ،موقع به ،پزشک
 )۱/۷۸± ۴۳/۱۳(مار يب ها از ارتباط پزشک با آن يتمنديرضا
به  ،موقع به ،گفته بودند پزشک) درصد ۲۳/۸۰( نفر ۲۰۵ .بود

، ها آن يتمنديرضا نيانگيو ماست درمانگاه مراجعه نکرده 
نفر  ۷۸۶ ماران،يب نياز ب ).=۰۰/۰p( بود )±۵/۶۸ ۵۸/۱۱(
دارند و  تيرضا يمنش رفتارگفته بودند از  )درصد ۴۲/۸۴(
مار يب ها از ارتباط پزشک با آن يتمنديرضا نيانگيم
 يمنش رفتاراز  )درصد ۵۷/۱۵(نفر  ۱۴۵. بود )۳۲/۱۴±۱۵/۷۷(

ها از ارتباط پزشک  آن يتمنديرضا نيانگيو م نبودند تيرضا
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  ).=۰۰/۰p(بود  )۱۱/۷۵±۸۴/۱۱(مار يب با
  بحث

 زانيم نيشتريب ،پژوهش نيا يها افتهيبراساس 
 مار،ياز ارتباط پزشک و ب) درصد ۴/۶۳( مارانيب يتمنديرضا

 تواند يو م ستين بخش تيرضا يليدر حد متوسط بود که خ
 اي يارتباط يها پزشکان از مهارت نبودن به علت آگاه

 مارانيب يتمنديرضا يبررس. ها باشد مهارت نيبه ا يتوجه يب
 تيفيک يابيمهم ارز يها  روشاز  يکي ،يدرمان يبهداشت نظاماز 

ارتباط ). ۹و۸(است  يدرمان يها و خدمات بهداشت مراقبت
 جاديا مار،يب يتمنديرضا يباعث ارتقا مار،يخوب پزشک و ب

و  ياز دستورات پزشک شبهتر يرويو پدر او اعتماد 
با  شتر اويب يتطابق روحن، يو همچن يدرمان يها روش

 دارد يدر پ يبهتر يسلامت يامدهايپ وشود  يم اش يماريب
و  يافتگي توسعه زانيبسته به م ،مختلف يکشورها). ۱۱و۱۰(

از نظام  يعموم يتمنديتوجه به حقوق شهروندان، رضا
 ماران،يب يتمنديرضا. اند توجه قرار دادهدر کانون سلامت را 

 يدرمان يخدمات بهداشت تيفيمهم در سنجش ک يشاخص
 .۱: کار روده ب تواند يچهار هدف م يو برا) ۴(است 

 .۲ ؛يسلامت يها مختلف مراقبت يها نظامها و  برنامه ي سهيمقا
کردن  مشخص .۳ ؛يدرمان يبهداشت يها  مراقبت تيفيک يابيارز
تا باعث  ابدي رييتغ اياصلاح  ديکدام نوع خدمات با نکهيا

 ي و مؤسسه نظامکردن به  کمک .۴ ؛دشو مارانيب شتريب تيرضا
 مارانيو ب انکردن آنچه که مراجع در مشخص يدرمان يبهداشت

 يالملل نيدر سطح ب ،۱۹۸۰ ي هده لياز اوا). ۱۲(دوست دارند 
مرتبط با  يها پژوهش ،يدرمان يخدمات بهداشت ي و در عرصه

. کرد شيتوجه شروع به افزا  ي ستهيشا يا گونه به ،يتمنديرضا
تعداد مقالات مرتبط با  ،۱۹۹۶تا۱۹۸۰ يها سال نيب

مطالعات  ز،يدر کشور ما ن). ۱۳( شدپنج برابر  ،يتمنديرضا
مانند  ،يدرمان يبهداشت نظاممختلف  يها طهيدر ح يتمنديرضا

 ؛صورت گرفته است ،...اورژانس و ،ييسرپا ،يبستر مارانيب
 مار،ياز ارتباط پزشک با ب يتمنديرضا ي بارهمطالعات در يول

 نياول ءجز ش رو،يپ ي گفت مطالعه توان يکم است و م اريبس
 يبه بررس ق،يطور دق هب ران،ياست که در ا ييها پژوهش

پزشک  يارتباط يها مختلف مهارت يها از مؤلفه يتمنديرضا
) ۱۳۷۸(و همکاران  يزال ي طالعهمدر . پرداخته است ماريبا ب

 نيشده از ب انتخاب ي نمونه ۴۰۲ يکه رودر تهران 
 انجام گرفته، شهر تهران يها ها و مطب درمانگاه ها، مارستانيب
عملکرد پزشک معالج  ي از نحوه ان،يگو پاسخ درصد ۵/۹۳

باور  نيا بر آنان، درصد ۷۴ واند  هداشت تياحساس رضا
بهتر و  مار،يارتباط پزشک با ب زانيند که هرچه ما هبود
در ). ۱(خواهد بود  شتريب ماريب تيرضا زانيم ،باشد تر يميصم

دانشگاه  يها مارستانيدر ب) ۱۳۸۵(و همکاران  ياکبر ي مطالعه
 ياز خدمات پزشک تيرضا زانيم ،تهران يعلوم پزشک

 يا مطالعه در گر،يد يکشورها در). ۱۴( ه استبود درصد۸/۸۳
 ايدر دانشگاه ملبورن استرال )۲۰۰۸( و همکاران سياديريپوتکه 

و  درصد ۶/۶۸ يعموم تيسطح رضااند،  دادهانجام 
 گزارش شده است درصد ۸۴از ارتباط با پزشک  يتمنديرضا

در دانشگاه ) ۲۰۰۹(و همکاران  کزينويمارس ي در مطالعه). ۵(
تعامل با پزشکان را مثبت  ماران،يب درصد ۶/۴۹ ،پولند
ه مثبت بود درصد ۵/۷۳از پزشکان  يکل يابيو ارزاند  دانسته
  ). ۶( است

 ي درباره ها پژوهش شتريکه ب دهد ينشان ممطالعات فوق 
پزشک است  اي مارستانيب ياز خدمات پزشک يکل يتمنديرضا

شده پرداخته  مارياز ارتباط پزشک با ب يتمنديو کمتر به رضا
 ايدارند  تياز ارتباط رضا که  شده انيبن نکته يافقط  ؛است

آن پرداخته  اتيو جزئ يتمنديو سطح رضا زانيو به م ريخ
  .نشده است

 يکه بانک اطلاعات سلامت کشورها ييها يابيطبق ارزش 
گزارش  ۲۰۰۵در سال  ،)OECD( يعضو سازمان اقتصاد

 ياز نظام سلامت در کشورها يتمنديرضا زانيم ،کرده است
از نظام سلامت  يتمنديکه رضا يطور هب ؛مختلف متفاوت است

، درصد ۷۳فنلاند  ،درصد ۷۸، فرانسه درصد ۸۳ اياسترالدر 
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 کاي، آمردرصد ۴۶، کانادا درصد ۵۰، آلمان درصد ۵۶انگلستان 
 ارقام. است درصد ۱۹ ونانيو  درصد ۲۴ ايتالي، ادرصد ۴۰

 يکشورها از ياريبس در سلامت نظام از يتمنديرضا
 ليدل. است افتهي توسعه يکشورها از بالاتر توسعه، درحالِ

تواند تفاوت  يمکشورها  نيا در يتمنديرضا زانيشتربودن ميب
در ). ۴(باشد  مارانيتجارب و انتظارات ب ،يآگاه زانيدر م

 ي درباره يتمندياز رضا يال کلؤس دنيبا پرس ،ما ي مطالعه
 زانيم ماران،يدرصد از ب ۶۰ مار،يپزشک با ب ارتباط
 در يول ردند؛را ذکر ک اديو ز اديز اريبس يتمنديرضا
 ۴/۶۳( يتمنديرضا زانيم نيشتريب ،الاتؤکل س يبند جمع
 مطلب باشد نيا ي دهنده تواند نشان يمتوسط بود که م) درصد

 ،دست آمدهه الات بؤس قيکه از طر يواقع يتمنديکه رضا
  .به زبان آورده است مارياست که ب يزيکمتر از چ

درصد  نين و کمتريشتريبکه در  ييها با وجود تفاوت
 ،واقعاً اي يا نهيزم يرهايمتغ ريبه علت تأث ماران،يب يتمنديرضا

د يبا ،وجود دارد يفرد نيخدمات و ارتباطات ب ي ارائه تيفيک
خصوص در  هب ،يدرمان يبهداشت نظاماز  مارانيب تيرضابر 
و  شود ديکأت شتريب ،ارتباط با کادر درمان و پزشکان ي طهيح

 شتريب يازيامت ها، مارستانيو ب يمراکز درمان يابيدر نظام ارزش
حقوق  نيمأعلاوه بر ت ن مسأله،يتوجه به ا. رديبه آن تعلق گ

نظام سلامت  يافتگي و توسعه شتريب يباعث اثربخش ماران،يب
  . شود يمکشورمان 
با  مارانيب يفرد يها يژگيو نيب ي هرابط ،مطالعه نيدر ا

از نظر  ،و جنس يتمنديرضا ي رابطه .شد يبررس يتمنديرضا
بالاتر  زنان يتمنديرضا نيانگيو م) = ۰۰/۰p( دار يمعن ،يآمار
  . بود مرداناز 

 مارانيب يتمنديرضا برکه اثر جنس را  يمطالعات جينتا
 زانيم ،مطالعات يبرخ ؛متناقض است ،اند کرده يبررس
 گر،يد يبرخ اند و دانسته )۱۵و۱(شتر يبرا زنان  يتمنديرضا

 ز،ينمطالعات  يبعض .)۱۸-۱۶(مردان را  يتمنديرضا زانيم
 اند زنان و مردان ذکر نکرده يتمنديرضا نيب يتفاوت

از ارتباط پزشک و  يتمنديرضا ،مطالعه نيدر ا ).۲۰و۷،۱۹(
از افراد مجرد و تفاوت از نظر  شتريب ،هلأدر افراد مت ماريب

 يتمنديرضا، اکثر مطالعات .)= ۰۰/۰p(بود  دار يمعن ،يآمار
ما  ي که با مطالعه اند ان کردهيباز مجرد  شتريهل را بأافراد مت
  ).۱۹و۷،۱۸( دارد يهمخوان

از ارتباط پزشک با  يتمنديرضا ي رابطه ،مطالعه نيدر ا 
و ) = ۰۱/۰p( دار يمعن ياز نظر آمار ،يو گروه سن ماريب
و بالاتر  ۶۰، ۱۰ ريز يسن يها در گروه ،يتمنديرضا نيشتريب

 ي در مطالعه ).سه ي شمارهجدول : نک( سال بود ۵۹تا۵۰و 
، )۲۰۰۴(و همکاران  زندبلت و) ۱۳۸۶(و همکاران يرانينص
ه است وجود نداشت دار يمعن يارتباط ،يتمنديسن و رضا نيب
و نشان  رندما تطابق دا ي با مطالعه اما اکثر مطالعات؛ )۲۰و۱۵(
شتر يشده ب از خدمات ارائه ،تر مسن مارانيکه ب دهند يم

کمتربودن  ليدلبه  تواند يم ن موضوعيا. دارند تيرضا
 ،۱۴ ،۷ ،۵( بالاتر باشد نيانتظارات و سطح توقعات در سن

و گذشت  دارند يشتريبصبر و تحمل  ،مسن مارانيب .)۱۹و۱۸
از . کرده است شتريب ماتيها را در مقابل ناملا تحمل آن ،زمان
از سن  يرا ناش ها يمارياز ب ياريبسمسن  مارانيب ،يطرف
 ؛آنان ارزشمند است يبرا يهرگونه خدمات ن،ي؛ بنابرادانند يم

 ،جوان مارانيب يول؛ نکنند افتياگر جواب کامل در يحت
بالا در  يتمنديرضا ن،يهمچن ؛کامل هستند يدنبال بهبود هب

تر  دوستانه و محترمانه رفتار ي نحوه انگريبتواند  يم ،افراد مسن
  .باشد ها آنبا  يکادر درمان

 مارياز ارتباط پزشک و ب يتمنديرضا نيب ،ما ي در مطالعه
وجود داشت  دار يمعن يا رابطه ،ياز نظر آمار ماران،يو شغل ب

)۰۰/۰p = .(ودار  خانه يها در خانم يتمنديرضا نيشتريب 
 بود يو دانشگاه کاريدر کارگران، افراد ب يتمنديرضا نيکمتر

 و همکاران يزال ي در مطالعه). چهار ي شماره جدول: نک(
 شتريدار از پزشک معالج ب افراد خانه تيرضا زانيم ،)۱۳۷۸(

 ز،ين) ۱۳۸۷( و همکاران يدريح ي در مطالعه). ۱( ه استبود
زان ياز م ،مشاغل متفرقه يدارا ايدار  افراد خانه تيرضا زانيم
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  ).۷( شتر گزارش شده استيبآموزان،  ت دانشيرضا
 زانيم هنشان داد) ۱۳۷۸(و همکاران  يالله تيآ ي مطالعه

 يدي ياز طبقات اجتماع يديريغ يطبقات اجتماع تيرضا
اند که هرچه  مطالعات نشان داده شتريب). ۱۹(است  شتريب

 زانيم ،باشد تر نيپائ مارانيب ياجتماع ياقتصاد تيوضع
از . کمتر است يدرمان يآنان از خدمات بهداشت يتمنديرضا

به علت سطح توقعات و  ز،ين يافراد دانشگاه گر،يطرف د
  . باشند داشته يکمتر يتمنديرضا توانند يم ،انتظارات بالاتر
 لات،يو سطح تحص يتمنديرضا نيب ،ما ي در مطالعه

 ؛)پنج ي شماره جدول: نک(مشاهده نشد  دار يمعن يارتباط
  .بود سواد يافراد ب نيدر ب ،يتمنديرضا نيشتريب يول

لات يتحصزان يمهرچه  ،و همکاران يزال ي در مطالعه
گزارش از پزشک معالج کمتر  آنان تيرضابوده، ر شتيب مارانيب

 تيرضا کمتر، لاتيتحص زانيهرچه م ،عکسبرو شده است 
و  يدريح ي در مطالعه). ۱(بوده است  شترياز پزشک ب

نسبت  ،اند داشته يبالاتر لاتيکه تحص يمارانيب ز،ين يالله تيآ
 يکمتر تياز پزشکان رضا تر، نيپائ لاتيبا تحص مارانيبه ب
، )۱۳۸۳(و همکاران  يمدن ي در مطالعه). ۱۹و۷(اند  کرده ابراز

گروه در و  )درصد ۷۶( شتريب تيرضازان يم سواد، يدر گروه ب
گزارش  )درصد ۲۵( يت کمتريزان رضاي، مو بالاتر سانسيل

 تيو رضا لاتيسطح تحص نيب دار يمعن يو ارتباطشده 
است که  نياز ا ياکثر مطالعات حاک). ۱۷( ه استوجود داشت
ن يا. شود يم شتريب يتمنديباعث رضا ،کمتر لاتيسطح تحص

ممکن  تر نيپائ لاتيباشد که تحص نياز ا يناش تواند يممسأله 
ن افراد ياو  ندتوقعات و انتظارات افراد را کمتر ک زانياست م

بالاتر  لاتيهرچه تحص ،ياز طرف .شوند  يراض تر عيسر
درمان  ي وهيو ش يمارياز ب شتريب ياطلاعات مارانيب ،رود يم
 ؛...)و نترنتياوجو در  جست مطالعه، قياز طر(کنند  يدا ميپ

  . شود يم شتريب ،يتينارضا پسندند و يرا نم يلذا هرگونه درمان
از  شترياز پزشکان زن ب يتمنديرضا ،مطالعه نيدر ا

 است دار يمعن يتفاوت از نظر آمار نيا .پزشکان مرد بود

)۰۰۳/۰p= .(و  يالله تيو آ و همکاران يدريح ي در مطالعه
 ندا هداشت يشتريب تياز پزشکان مرد رضا مارانيب ،همکاران

در ، )۱۹۹۵(و همکاران  ١سيبرتاک ي مطالعهدر . )۱۹و۷(
از  يتمنديرضا زانيم ،جنس بر عملکرد پزشکان ريثأت ي نهيزم

 جينتا ن،يابنابر ؛)۲۱( گزارش شده است شتريب ،پزشکان زن
متفاوت  ،پزشکان در مطالعات مختلف تياز جنس يتمنديرضا
  . است

با سن پزشکان  مارانيب يتمنديرضا ،مطالعه نيدر ا
از پزشکان  يتمنديکه رضا يطور هب ؛داشت دار يمعن يارتباط
در ). = ۰۰/۰p(و مسن بود  سالانيمپزشکان از  شتريب ،جوان
با  مارانيب يتمنديرضا زانيم ،و همکاران يدريح ي مطالعه

که با  ه استرا نشان داد دار يمعن يسن پزشک کاهش شيافزا
کاهش  ديشا .)۷( دارد يما همخوان ي مطالعه يها افتهي

از  يناش ،سن پزشکان شيبا افزاماران از پزشک يب يتمنديرضا
 .باشد يعلم ديجد يها افتهياز  ها آندوربودن  اي يحوصلگ يب

 ماريب تيبه جذب رضا شتريپزشکان جوان ب ديشا ،يطرفاز 
را به سمت خود  يشتريب مارانيب ق،يطر نيدارند تا از ا ليتما

پزشکان مسن  يولابد؛ يش يافزا شانو درآمد کنندجذب 
 تيآنان اهم يد برايجد ماريلذا ب ؛دارند يشتريب يشغل تيامن
سن پزشک  ،و همکاران يزال ي در مطالعه. ندارد يچندان يمال

نداشته است  مارانيب تيرضا زانيدر م يچندانر يثأمعالج ت
)۱.(  

 ،يدولت يها مارستانياز ب يتمنديرضا ،ما ي در مطالعه
با  يتمندياما ارتباط رضا ؛بود يو دانشگاه يکمتر از خصوص

 ي در مطالعه). = ۶۳/۰p(نبود  دار يمعن مارستان،ينوع ب
 ،کرمان يها مارستانيدر ب) ۲۰۰۵(پور و همکاران  بهرام
 ياز دانشگاه شتريب ،يخصوص يها مارستانياز ب يتمنديرضا

  ).۰۰۱/۰p =) (۲۲( گزارش شده است
 يتمنديرضازان يدر م هم،آمدن پزشک به درمانگاه  موقع به

                                                
1. Bertakis  
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در  .داشت ميمستق ياثر مار،ياز ارتباط پزشک با ب مارانيب
خدمات  ي آمده است که ارائه زين مارانيمنشور حقوق ب

زمان ممکن و با احترام به وقت  نيتر عيدر سر ديسلامت با
توجه شتر يبمطلب  نيبه ا ديپزشکان با ن،يابنابر؛ باشد ماريب

   .کنند
 يتمنديزان رضايم ز، باين مارانيبا ب يمنش خوب رفتار

دهد که  يم نشان ن مسألهيا. م داشتيمستق يارتباط ماران،يب
 درمان، کادر ي هيبق يارتباط يها مهارت به ديبا پزشکان، از ريغ

 يتمنديرضازان يش ميبه افزا تا شود ديکأت ها يمنش ازجمله
  .نجامديب مارانيب

  يريگ جهينت
 مارانيب يتمنديرضا زانيمن مطالعه، يا يها افتهيبراساس 

 چندانکه  است» متوسط«درمجموع  مار،ياز ارتباط پزشک با ب
در  يفرد نيمهم ارتباط ببا توجه به نقش . ستيمطلوب ن

طور  هب ،يارتباط يها لازم است مهارت مار،يب يکل يتمنديرضا
 و يگروه پزشک انيدانشجو يآموزش ي در برنامه ،يجد

و متخصص گنجانده  يآموزش مدون و مداوم پزشکان عموم
 يعلم يابيمانند ارز ان،يدانشجو يارتباط يها مهارت يابيارزو 
 يو اعتبارسنج يابيدر ارزش ن،يهمچن ؛گرفته شود يجد ،ها آن

از خدمات  مارانيب يتمنديرضا يازبنديامت يرو ،يمراکز درمان
 يارتباط کادر درمان ي طهيخصوص در ح هب ،يدرمان يبهداشت

  .دگرد ديکأتشتر يب ماران،يبا ب
  تشکر و ريتقد
 در که شاهد دانشگاه يپژوهش از معاونت له،يوس نيبد
 و تشکر ريکردند، تقد تيحما را ما يقاتيتحق طرح نيا انجام

 اخلاق ي سالانه ي کنگره نيدر چهارم مقاله نيا .ميکن يم
  .است شده ارائه يسخنران صورت و به رفتهيپذ يپزشک
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Abstract 
Physician- patient communication is essential for good medical practice and leads to patient satisfaction and 
subsequent following of prescribed therapeutics and health promotion. There is limited study on this subject 
in Iran. The purpose of this study was to evaluate patients' satisfaction of the physician-patient 
communication and factors influencing it to provide useful information for decision-makers within the health 
services. This research was an applied field cross-sectional study among hospitals in Tehran. Satisfaction 
was assessed by 22 questions after obtaining consent from the patients. The level of patient's satisfaction 
with physician's communication among 1200 patients in order of priority was: medium 63.4%, high 15.1%, 
low 14.4%, very high 4.7%, and very low 2.5%. Mean patients’ satisfaction was 76.35±13.99, maximum and 
minimum satisfaction was 110 and 30, respectively. There was a significant relationship between patient 
satisfaction and patients’ gender, age, marital status, occupation, physicians’ age, sex and timely presence of 
the physician in the clinic and good deal of communication between patient and physician’s receptionist. 
Overall patient satisfaction with the patient -physician communication is medium that is not desirable. 
Factors such as gender, age, material status, and occupation of patients and age and sex of physician, timely 
presence of the physician in the clinic and a good deal of communication between patient and physician 
receptionist had a positive correlation with patient's satisfaction. According to important role of 
communications’ skills in patients’ satisfaction, it is necessary to put more emphasis on training and 
assessment of communication skills of physicians and health care personnel. 
Keywords: Communication, Patient, Physician, Satisfaction 
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