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مقاله‌ی پژوهشی

تاثیر طرح تحول نظام سلامت بر رضایت بیماران 
علی‌محمد مصدق راد1، ابراهیم جعفری پویان2، سوده حاجی‌هاشمی3*
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چکیده
مقدمــه: اصلاحــات نظــام ســامت همانــا تغییــرات هدف‌منــد، بنیــادی و پايــدار بــرای افزايــش دسترســی، کارايــی، کیفیــت، عدالــت، 
ــش  ــدف افزای ــا ه ــران ب ــامت ای ــام س ــول نظ ــرح تح ــت. ط ــا اس ــش هزینه‌ه ــت و کاه ــخ‌گویی، رضای ــداری، پاس ــاب‌آوری، پای ت
دسترســی بــه خدمــات ســامت، کاهــش هزینــه‌ی بیمــاران و ارتقــای کیفیــت خدمــات ســامت در اردیبهشــت 1393 اجــرا شــد. هــدف 

مطالعــه‌ی حاضــر، بررســی تاثیــر طــرح تحــول نظــام ســامت بــر رضایــت بیمــاران بــود.
روش کار: مطالعــه‌ی توصیفی-تحلیلــی حاضــر به‌صــورت گذشــته‌نگر بــا اســتفاده از داده‌هــای پنــج ســال )1391 تــا 1395( رضایــت 
بیمــاران از یــک بیمارســتان تخصصــی شــهر اصفهــان انجــام شــد. به‌ترتیــب تعــداد 538 و 873 بیمــار پیــش و پــس از اجــرای طــرح 
ــرای ســنجش رضایــت بیمــاران در چهــار  ــه‌ای ب ــد. از یــک پرســش‌نامه‌ی 29 گوی ــرار گرفتن تحــول نظــام ســامت مــورد بررســی ق
بعــد خدمــات پزشــکی، پرســتاری، پشــتیبانی و هتلینــگ اســتفاده شــد. داده‌هــا بــا اســتفاده از آمــار توصیفــی و اســتنباطی در نرم‌افــزار 

ــد. ــل ش SPSS-v24 تجزیه‌وتحلی

یافته‌هــا: رضایــت بیمــاران از 84/3% در پیــش از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت بــه 89/7% در پــس از اجــرای طــرح افزایــش 
یافــت )6/3% افزایــش(، کــه از نظــر آمــاری معنــی‌دار بــود )P>0/05 (. میــزان رضایــت بیمــاران در همــه‌ی ابعــاد خدمــات پزشــکی، 
ــگ )9/9%( و  ــات هتلین ــه خدم ــوط ب ــاران مرب ــت بیم ــش رضای ــن افزای ــان داد. بیش‌تری ــش نش ــی افزای ــتیبانی و رفاه ــتاری، پش پرس
پشــتیبانی )6/7%( بیمارســتان بــود. رضایــت بیمــاران در ســال‌های اول، دوم و ســوم اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت در بیمارســتان 

ــت. ــش یاف ــب، 5/5%، 0/37% و 0% افزای به‌ترتی
نتیجه‌گیــری: میــزان رضایــت بیمــاران پــس از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت به‌طــور نســبی افزایــش یافــت. ارزشــیابی اثــرات 

برنامــه‌ی طــرح تحــول نظــام ســامت منجــر بــه شناســایی نقــاط قــوت و ضعــف آن و به‌کارگیــری اقدامــات اصلاحــی می‌شــود.
کلیدواژه‌گان: نظام سلامت، اصلاحات، رضایت بیماران، بیمارستان

مقدمه
نظــام ســامت شــامل موسســات دولتــي و خصوصــي اســت 
کــه وظيفــه‌ی قانون‌گــذاري، سیاســت‌گذاری، برنامه‌ريــزي، 
ــه‌ی  ــت و ارای ــع، تولی ــد مناب ــي، تولی ــن مال ــازماندهي، تامي س
ــا و حفــظ ســامت  ــا هــدف تاميــن، ارتق خدمــات ســامت را ب
ــامت  ــای س ــظ و ارتق ــن، حف ــد ]1[. تامی ــده دارن ــه بر‌عه جامع
مــردم و پاســخ‌گويي بــه انتظــارات و حمايــت مالــي از افــراد در 
ــامت  ــام س ــي نظ ــداف اصل ــامت از اه ــاي س ــر هزينه‌ه براب
اســت. همچنیــن، دسترســی، کارایــی، کیفیــت، عدالــت و 
به‌شــمار  نظــام ســامت  واســطه‌ای  اهــداف  از  تــاب‌آوری 
ــداف  ــق اه ــه‌ی تحق ــا زمین ــه آن‌ه ــتیابی ب ــه دس ــد ک می‌رون
اصلــی نظــام ســامت را فراهــم می‌کنــد. در نهایــت، حاکمیــت، 

تامیــن مالــی، نیــروی انســانی، تجهیــزات و ملزومــات، سیســتم 
اطلاعــات و ارایــه‌ی خدمــات ســامت نیــز از الزامــات دســتیابی 
بــه اهــداف نظــام ســامت هســتند ]2[. سیاســت‌گذاران و 
ــزا و  ــاح اج ــر و اص ــا تغیی ــامت، ب ــام س ــد نظ ــران ارش مدی
ــام  ــداف نظ ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــامت، ب ــام س ــات نظ الزام

ــد. ــاش می‌کنن ــامت ت س
بیمارســتان، ســازمان بهداشــتی-درمانی تخصصــی اســت کــه 
ــا اســتفاده از کادر  ــی را ب ــی و بازتوان ــات تشــخیصی، درمان خدم
تخصصــی پزشــکی، جراحی، پرســتاری و پیراپزشــکی و همچنین 
تســهیلات و تجهیــزات پیش‌رفتــه، در راســتای تاميــن، ارتقــا و 
ــد و  ــه می‌ده ــاعته‌ ارای ــورت ‌24س ــه به‌ص ــامت جامع ــظ س حف
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همچنیــن، مرکــزی بــرای آمــوزش و پژوهــش در حــوزه‌ی علــوم 
ــا ارایــه‌ی خدمــات  پزشــکی اســت ]3[. هــدف بیمارســتان‌ همان
ــی  ــارات منطق ــا و انتظ ــن نیازه ــاران و تامی ــه بیم ــت ب با‌کیفی
ــان اســت. مصــدق راد )2012( کيفيــت خدمــات بیمارســتانی  آن
ــده‌ی خدمــات ســامت و بيمــاران  ــت ارایه‌کنن ــن رضاي را »تامي
ــا  ــق ب ــد، مطاب ــش و کارام ــات اثربخ ــه‌ی خدم ــق ارای از طري
ــن نيازهــاي تصريحــي  ــي و تامي ــن دســتورالعمل‌هاي بالين آخري

و تلويحــي منطقــي بيمــاران« تعريــف کــرد ]4[. 
خدمــات بیمارســتانی بایــد منجــر بــه رضایــت بیمــاران شــود. 
رضایــت بیمــار بیانگــر نگــرش او در مــورد ابعــاد مختلــف 
ــده  ــامت ارایه‌ش ــات س ــدی خدم ــدی و پیام ــاختاری، فرآین س
و  با‌کیفیــت  اثربخــش،  ]5[. خدمــات  اســت  بیمارســتان  در 
یکپارچــه‌ی بیمارســتانی بایــد به‌صــورت بیمار‌محــور ارایــه 
شــود تــا منجــر بــه رضایــت بیمــار شــود. رضایــت بیمــار یکــی 
از شــاخص‌های مهــم کیفیــت خدمــات بیمارســتانی اســت 
ــت کــرده، همــکاری  ــر مراقب ــاران راضــی، از خــود بهت ]4[. بیم
و  داشــته  ســامت  خدمــات  ارایه‌کننــدگان  بــا  بیش‌تــری 
به‌صــورت مــداوم پیگیــر درمــان خــود هســتند، کــه منجــر بــه 
تســریع رونــد بهبــود آن‌هــا و دســتیابی بــه نتایــج مثبت ســامت 
نســبت‌به  راضــی  مشــتریان  ]9-6[. علاوه‌برایــن،  می‌شــود 
ســازمان وفــادار بــوده و نقــش موثــری در معرفــی ســازمان بــه 
دیگــران دارنــد ]10[. در صنعــت ســامت، از هــر 100 بیمــاری 
کــه خدمــات بی‌کیفیــت دریافــت کننــد، 70 نفــر هرگــز مجــددا 
بــه آن ســازمان مراجعــه نکــرده و 75 نفرشــان، تجربــه‌ی منفــی 
ــای  ــتان و اعض ــر از دوس ــه نف ــا ن ــط ب ــور متوس ــود را به‌ط خ
ــد. حــدود 465 مشــتری بالقــوه،  ــه اشــتراک می‌گذارن ــواده ب خان
به‌خاطــر تبلیغــات منفــی ایــن 75 مشــتری ناراضــی، بــه 
بیمارســتان مربوطــه مراجعــه نمی‌کننــد ]11[. بنابرایــن، مدیــران 
ــت  ــب رضای ــرای جل ــری ب ــاش بیش‌ت ــد ت ــتان‌ها بای بیمارس

ــد.  ــرج دهن ــاران به‌خ بیم
در  متعــددی  چالش‌هــای  بــا  ایــران  بیمارســتانی  نظــام 
ــک  ــت. ی ــه اس ــی مواج ــی و کارای ــت، ایمن ــای کیفی زمینه‌ه
مــرور نظام‌منــد بــا بررســی و ســنتز 91 پژوهــش انجام‌شــده در 
زمینــه‌ی کارایــی بیمارســتان‌های ایــران در بــازه‌ی زمانــی 1376 
ــتان‌های  ــی بیمارس ــه کارای ــت ک ــه گرف ــن نتیج ــا 1395 چنی ت
ــش  ــای پژوه ــاس یافته‌ه ــت. براس ــط اس ــد متوس ــران در ح ای
حاضــر، میانگیــن کارایــی بیمارســتان‌های کشــور از 0/584 
ــز  ــد و متاآنالی ــرور نظام‌من ــک م ــود ]12[. ی ــر ب ــا 0/998 متغی ت
دیگــر نیــز بــا ســنتز نــه مقالــه‌ی پژوهشــی چاپ‌شــده تــا ســال 
ــران را  ــتان‌های ای ــکی در بیمارس ــای پزش ــزان خطاه ۱۳۹۷، می
ــد  ــرور نظام‌من ــج م ــرد ]13[. نتای ــزارش ک ــا 42% گ از 0/06% ت
ــه  ــا ســال 1397 نشــان داد ک ــه ت ــا ســنتز 52 مطالع دیگــری ب
میــزان رضایــت بیمــاران از بیمارســتان‌های کشــور، کم‌تــر 
از متوســط اســت ]14[. عوامــل مختلفــی نظیــر ســاختمان، 
تســهیلات و تجهیــزات بیمارســتان، کارکنــان بیمارســتان و 

رفتــار آن‌هــا بــا بیمــاران، زمــان انتظــار بــرای دریافــت خدمــات 
ــی  ــی و رفاه ــی، بازتوان ــخیصی، درمان ــات تش ــامت و امکان س
بیمارســتان بــر میــزان رضایــت بیمــاران از خدمــات بیمارســتانی 

ــت ]5،15[.  ــذار اس اثرگ
اصلاحــات نظــام ســامت همانــا تغییــرات هدف‌منــد، بنیــادی 
ــت،  ــت، عدال ــی، کیفی ــش دسترســی، کاراي ــرای افزاي ــدار ب و پاي
تــاب‌آوری، پایــداری، پاســخ‌گویی، رضایــت و کاهــش هزینه‌هــا 
ــر  اســت. اصلاحــات نظــام ســامت معمــولا توســط دولــت و ب
ــد  ــامت، مانن ــام س ــات نظ ــا الزام ــاختاری ی ــوک س ــش بل ش
ــزات، سیســتم  ــروی انســانی، تجهی ــی، نی ــن مال ــت، تامی حاکمی
اطلاعــات و ارایــه‌ی خدمــات ســامت اعمــال می‌شــود. هــدف 
ــرد آن و در  ــود عملک ــامت، بهب ــام س ــات نظ ــی اصلاح اصل

ــه اســت. ــای ســطح ســامت جامع ــت، ارتق نهای
طــرح تحــول نظــام ســامت در اواســط ارديبهشــت 1393، بــا 
هــدف افزايــش دسترســي مــردم بــه خدمــات ســامت، کاهــش 
ــامت در  ــات س ــت خدم ــود کيفي ــردم و بهب ــب م پرداخت‌از‌جي
کشــور اجــرا شــد. ایــن طــرح در حــوزه‌ی درمــان داراي هفــت 
بســته‌ی »برنامــه‌ی کاهــش ميــزان پرداختــي بيمــاران بســتري 
در بيمارســتان‌هاي دانشــگاهي، برنامــه‌ی حفاظــت مالــي از 
بيمــاران صعب‌العــاج، برنامــه‌ی ارتقــاي کيفيــت هتلينــگ 
ــکان در  ــدگاري پزش ــه‌ی مان ــي، برنام ــتان‌هاي دولت در بيمارس
ــکان  ــور پزش ــه حض ــروم، برنام ــعهي‌افته و مح ــق کم‌تر‌توس مناط
ــاي  ــه ارتق ــي، برنام ــتان‌هاي دولت ــم در بيمارس ــص مقي متخص
کيفيــت خدمــات ويزيــت در بيمارســتان‌هاي دولتــي و برنامــه‌ی 
ــاس  ــود. براس ــزارين« ب ــش س ــي و کاه ــان طبيع ــج زايم تروي
ــور )561  ــگاهي کش ــتان‌هاي دانش ــه‌ی بيمارس ــرح، کلي ــن ط اي
ــاز  ــورد ني ــتري م ــات بس ــه‌ی خدم ــه ارای ــزم ب ــتان( مل بيمارس
بيمــاران بــوده و نبایــد بيمــاران را بــراي دريافــت خدمــات، دارو 
ــن،  ــد. همچنی ــاع دهن ــي ارج ــش خصوص ــه بخ ــات ب و ملزوم
پرداخت‌ازجيــب بيمــاران بايــد حــدود 10% کل هزينه‌هــاي 

ــا باشــد ]16[.  ــان آن‌ه درم
ارزشــیابی اثــرات اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت بــرای 
ــن طــرح، اصلاحــات و  ــه اهــداف ای ــزان دســتیابی ب ــن می تعیی
ــاز،  ــورد نی ــی م ــات اصلاح ــری اقدام ــزوم، به‌کارگی ــورت ل درص
ضــروری اســت. بنابرایــن، پژوهــش حاضــر بــا هــدف ارزشــیابی 
تاثیــر طــرح تحــول نظــام ســامت بــر رضایــت بیمــاران انجــام 
شــد. نتایــج پژوهــش حاضــر، اطلاعــات ارزشــمندی را در اختیــار 
ــران  ــامت و مدی ــام س ــد نظ ــران ارش ــت‌گذاران و مدی سیاس
ــعه‌  ــا در توس ــا از آن‌ه ــد ت ــرار می‌ده ــور ق ــتان‌های کش بیمارس
ــامت در  ــام س ــول نظ ــرح تح ــه‌ی ط ــح برنام ــرای صحی و اج

ــد. ــتفاده کنن ــتان‌ها اس بیمارس
روش کار

اگرچــه تاکنــون پژوهش‌هایــی در زمینــه‌ی تاثیــر طــرح 
تحــول نظــام ســامت بــر رضایــت بیمــاران در بیمارســتان‌های 
کشــور صــورت گرفتــه، امــا انجــام آن‌هــا محــدود بــه ســنجش 
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

رضایــت بیمــاران پــس از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت 
در بیمارســتان‌ها بــوده و مقایســه‌ای بــا میــزان رضایــت بیمــاران 
ــر اجــرای  ــزان تاثی ــا می پیــش از اجــرای طــرح انجــام نشــده ت
طــرح بــر رضایــت بیمــاران در بیمارســتان‌ها تعییــن شــود 
به‌صــورت  توصيفــي حاضــر  پژوهــش  بنابرایــن،   .]17-21[
گذشــته‌نگر، بــا اســتفاده از پرســش‌نامه‌، در ســال 1396 در 
ــن  ــان انجــام شــد. ای ــتان تخصصــی شــهر اصفه ــک بیمارس ی
بیمارســتان دارای 160 تخــت مصــوب، 620 کارمنــد و 14 

ــت.  ــی اس ــی و رادیوتراپ ــش بالین بخ
خدمــات  بعــد  چهــار  در  گویــه   29 دارای  پرســش‌نامه 
کــه  اســت  هتلینــگ  و  پشــتیبانی  پرســتاری،  پزشــکی، 
ــط و  ــف، متوس ــه‌ای )ضعی ــه گزین ــرت س ــف لیک ــاس طی براس
خــوب( نمره‌دهــی می‌شــود. گویه‌هــای خدمــات پزشــکی، 
بیمــار،  بالیــن  بــر  پزشــک  به‌موقــع  حضــور  حوزه‌هــای 
ــا  ــک ب ــورد پزش ــک، برخ ــان پزش ــخیص و درم ــوه‌ی تش نح
ــک  ــخ‌گویی پزش ــار و پاس ــه بیم ــک ب ــوزش پزش ــار، آم بیم

ــات  ــد خدم ــد. بع ــش می‌ده ــار را پوش ــش‌های بیم ــه پرس ب
ــتار  ــع پرس ــور به‌موق ــار از حض ــت بیم ــامل رضای ــتاری ش پرس
بــر بالیــن وی، نحــوه‌ی برخــورد پرســتار بــا او، مهــارت پرســتار 
ــتار  ــوزش پرس ــزان آم ــتاری، می ــای پرس ــام مراقبت‌ه در انج
ــد  ــت. بع ــش‌هایش اس ــه پرس ــتار ب ــخ‌گویی پرس ــه او و پاس ب
ــایر  ــرد س ــار از عملک ــت بیم ــامل رضای ــتیبانی ش ــات پش خدم
بخش‌هــا و واحدهــای بیمارســتان، نظیــر پذیــرش و ترخیــص، 
مــددکاری، خدمــات تشــخیصی و داروخانــه اســت. در نهایــت، 
ــهیلات  ــار از تس ــت بیم ــامل رضای ــگ ش ــات هتلین ــد خدم بع
ــرویس‌های  ــام، س ــر حم ــتان، نظی ــی بیمارس ــتی و رفاه بهداش
ــنایی،  ــش، روش ــه، آرام ــش، تهوی ــرمایش، گرمای ــتی، س بهداش
ــط  ــی محی ــت عموم ــی و نظاف ــات رفاه ــذا، امکان ــه، غ البس
ــود  ــد بهب ــط واح ــش‌نامه توس ــن پرس ــت. ای ــتان اس بیمارس
ــی و  ــد و روای ــی ش ــال 1391 طراح ــتان در س ــت بیمارس کیفی

ــدول 1(. ــد )ج ــد گردی ــی آن تایی پایای

جدول 1. ابعاد پرسش‌نامه‌ی رضایت بیماران از خدمات بیمارستانی و ضریب آلفای کرونباخ

ضریب آلفای کرونباختعداد سوالابعاد رضایت بیماران
50/69رضایت از خدمات پزشکی

50/73رضایت از خدمات پرستاری

90/74رضایت از خدمات پشتیبانی

100/75رضایت از خدمات هتلینگ

290/81مجموع

ــط  ــه توس ــورت ماهان ــاران به‌ص ــت بیم ــش‌نامه‌ی رضای پرس
کارشــناس بهبــود کیفیــت بیمارســتان در اختیــار بیمــاران 
ــر  ــش حاض ــد. در پژوه ــل ش ــه و تکمی ــرار گرفت ــی ق ترخیص
از داده‌هــای پنــج ســال رضایــت ســنجی بیمــاران )1411 
ــا اســفند 1395، استفاده‌شــد.  پرســش‌نامه(، از فروردیــن 1391 ت
ــت  ــن رضای ــرای تعیی ــال‌های 1391 و 1392 ب ــای س از داده‌ه
ــامت )538  ــام س ــول نظ ــرح تح ــرای ط ــش از اج ــاران پی بیم
ــن  ــرای تعیی ــال‌های 1394 و 1395 ب ــای س ــار( و از داده‌ه بیم
ــرای طــرح تحــول نظــام  ــس از اج ــاران پ ــت بیم ــزان رضای می
ــرح  ــه ط ــه این‌ک ــد. با‌توجه‌ب ــار( استفاده‌ش ــامت )586 بیم س
تحــول نظــام ســامت در ســال 1393 در ایــن بیمارســتان اجــرا 
ــل  ــال به‌دلی ــان س ــاران در هم ــت بیم ــای رضای ــد، داده‌ه ش
اجتنــاب از اثــر هاتــورن )Hawthorne effect( مــورد اســتفاده 
قرار‌نگرفــت ]22[. بنابرایــن، داده‌هــای 24 مــاه پیــش و 24 مــاه 

ــت. ــه قرار‌گرف ــورد مقایس ــه م ــس از مداخل پ
ــرای  ــزار SPSS-24 ب ــتنباطی در نرم‌اف ــی و اس ــار توصیف از آم
تحلیــل داده‌هــا استفاده‌شــد. بــرای توصیــف متغیرهــا از فراوانــی، 
درصــد، میانگیــن و انحــراف معیــار بهــره گرفته‌شــد. از آزمــون تی 
زوجــی بــرای مقایســه‌ی رضایــت بیمــاران در دوره‌هــای پیــش و 
پــس از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت استفاده‌شــد. ســطح 

ــد. ــر گرفته‌ش ــر از 0/05 در‌نظ ــی‌داری، کم‌ت معن

ــی رعایت‌شــده در پژوهــش حاضــر شــامل  ملاحظــات اخلاق
اخــذ کــد اخــاق از معاونــت پژوهشــی دانشــگاه علــوم پزشــکی 
تهــران، توضیــح شــفاف اهــداف مطالعــه به مدیــران بیمارســتان، 
محرمانــه تلقی‌کــردن اطلاعــات شــخصی بیمــاران و بی‌طرفــی 
پژوهشــگران در کلیــه‌ی مراحــل جمــع‌آوری، تحلیــل و گــزارش 

داده‌هــا بــود.

یافته‌ها
ــال  ــتان در س ــی بیمارس ــات دریافت ــاران از خدم ــت بیم رضای
1391 برابــر بــا 2/52 از 3 امتیــاز )84%( بــود. بیمــاران از خدمــات 
پشــتیبانی و پزشــکی رضایــت بیش‌تــر و از خدمــات هتلینــگ و 
پرســتاری، رضایــت کم‌تــری داشــتند. رضایــت بیمــاران در ســال 
ــن  ــت. در ای ــش یاف ــاز )89/7%( افزای ــه 2/69 از 3 امتی 1395 ب
ســال نیــز بیمــاران از خدمــات پشــتیبانبی و پزشــکی بیش‌تــر و 
از خدمــات هتلینــگ و پرســتاری، کم‌تــر راضــی بودنــد. رضایــت 
ــدود %6/75  ــال 1395 ح ــتان در س ــات بیمارس ــاران از خدم بیم
ــاران در  ــت بیم ــه رضای ــود. درحالی‌ک ــال 1391 ب ــر از س بیش‌ت
ــن  ــود. ای ــال 1392 ب ــر از س ــدود 5/5% بیش‌ت ــال 1393 ح س
ــبت‌به ســال 1393  ــدود 0/37% نس میــزان در ســال 1394 ح
افزایــش یافــت و در ســال 1395 بــدون تغییــر مانــد )جــدول 2 

و نمــودار 1(. 
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جدول 2: میانگین رضایت بیماران در دوره‌ی 5 ساله‌ی مطالعه از 3 امتیاز به‌تفکیک ابعاد رضایت بیماران

بعد رضایت بیمار
1391

)N=267(
1392

)N=271(
1393

)N=287(
1394

)N=281(
1395

)N=305(
Mean±SDMean±SDMean±SDMean±SDMean±SD

0/39±0/402/72±0/402/71±0/462/72±0/472/56±2/54رضایت از خدمات پزشکی
0/39±0/372/63±0/382/62±0/462/63±0/472/50±2/48رضایت از خدمات پرستاری
0/25±0/272/76±0/292/77±0/222/73±0/232/67±2/64رضایت از خدمات پشتیابی
0/37±0/392/65±0/392/64±0/312/63±0/312/42±2/40رضایت از خدمات هتلینگ

0/26±0/262/69±0/252/69±0/242/68±0/242/54±2/52رضایت کل بیماران

نمودار 1: درصد رضایت بیماران در دوره‌ی 5 ساله‌ی مطالعه 

رضایــت بیمــاران از 2/53 امتیــاز پیــش از اجــرای طــرح 
تحــول نظــام ســامت بــه 2/69 امتیــاز پــس از اجــرای 
ــی،  ــور کل ــودار 2(. به‌ط ــدول 3 و نم ــت )ج ــش یاف ــرح افزای ط
ــرای طــرح تحــول نظــام  ــس از اج ــاران پ ــت بیم ــزان رضای می
ســامت بــه میــزان 6/32% افزایــش یافــت کــه از نظــر آمــاری 
ــرای  ــس از اج ــاران پ ــت بیم ــود )P >0/05(. رضای ــی‌دار ب معن
طــرح تحــول نظــام ســامت در همــه‌ی ابعــاد افزایــش یافــت. 

ــن  ــاف میانگی ــه اخت ــان داد ک ــی نش ــی زوج ــون ت ــج آزم نتای
رضایــت بیمــاران پیــش و پــس از اجــرای طــرح تحــول نظــام 
ــی‌دار بوده‌اســت.  ــاد معن ــه‌ی ابع ســامت در بیمارســتان، در هم
ــات  ــاران از خدم ــت بیم ــه رضای ــوط ب ــرات مرب ــن تغیی بیش‌تری
ــا پیــش از اجــرای  ــود کــه در مقایســه ب هتلینــگ بیمارســتان ب
ــش نشــان داد  ــدود 10% افزای طــرح تحــول نظــام ســامت، ح

ــدول 3(.   )ج
جدول 3. میانگین ابعاد رضایت بیماران پیش و پس از اجرای طرح تحول نظام سلامت از 3 امتیاز

رضایت بیمار
اختلافپس از طرح تحول پیش از طرح تحول  

)درصد(
*P-value

Mean±SDMean±SD
0/001<6/67%0/39±0/472/72±2/55رضایت از خدمات پزشکی

5/620/018%0/39±0/372/63±2/49رضایت از خدمات پرستاری
0/001<4/15%0/25±0/372/76±2/65رضایت از خدمات پشتیبانی

0/001<9/96%0/39±0/312/65±2/41رضایت از خدمات هتلینگ
0/01<6/32%0/26±0/242/69±2/53رضایت کل بیماران

Paired Samples t-Test*
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

نمودار 2. درصد رضایت بیماران پیش و پس از اجرای طرح تحول نظام سلامت 

بحث
ــول  ــرح تح ــر ط ــی تاثی ــدف بررس ــا ه ــر ب ــه‌ی حاض مطالع
نظــام ســامت بــر میــزان رضایــت بیمــاران در یــک بیمارســتان 
تخصصــی شــهر اصفهــان انجــام شــد. نتایــج مطالعــه نشــان داد 
کــه میــزان رضایــت بیمــاران پــس از اجــرای طــرح تحــول نظام 
ســامت بــه میــزان 6/3% افزایــش یافته و بــه 90% رســید. میزان 
رضایــت بیمــاران در همــه‌ی ابعــاد خدمــات پزشــکی، پرســتاری، 
ــش  ــن افزای ــان داد. بیش‌تری ــش نش ــی افزای ــتیبانی و رفاه پش
ــتان  ــتیانی بیمارس ــگ و پش ــات هتلین ــاران از خدم ــت بیم رضای
ــل  ــر به‌دلی ــش حاض ــاران در پژوه ــت بیم ــش رضای ــود. افزای ب
اجــرای بســته‌های طــرح تحــول نظــام ســامت، به‌ویــژه 
کیفیــت  بهبــود  کاهش ميزان پرداختي بيماران بســتري، 
ــص  ــكان متخص ــور پزش ــش حض ــتان، افزای ــگ بیمارس هتیلن
مقيــم، ارتقــای کیفیــت ویزیــت پزشــکان و محافظــت مالــي از 

ــود.  ــتان، ب ــاج در بيمارس ــاران صعب‌الع بيم
ــد کــه عدم‌دریافــت وجــه  ــز نشــان دادن ــات پیشــین نی مطالع
اضافــه از بیمــار، تهیــه‌ی اقــام و تجهیــزات مــورد نیــاز بیمــار 
در بیمارســتان، افزایــش دسترســی بیمــار بــه پزشــکان، ارایــه‌ی 
ــات رفاهــی،  ــت خدم ــای کیفی ــی و ارتق ــات درمان ــع خدم به‌موق
ــس  ــتان‌ها، پ ــاران در بیمارس ــت بیم ــش رضای ــه افزای ــر ب منج
ــت ]17-19[.  ــامت شده‌اس ــام س ــول نظ ــرح تح ــرای ط از اج
ــهر  ــی ش ــتان دولت ــار در شــش بیمارس پژوهشــی روی 500 بیم
ــاران از  ــه بیم ــه‌ی اول ســال 1394 نشــان داد ک ــران در نیم ته
میــزان هزینــه پرداختــی، دسترســی بــه خدمــات پیراپزشــکی و 
ــتند  ــت را داش ــن رضای ــات، بیش‌تری ــودن دارو و ملزوم فراهم‌بـ
]17[. در پژوهشــی دیگــر کــه در ســال 1394 بــا مشــارکت 386 

بیمــار مبتــا بــه ســرطان در بیمارســتان امــام خمینی‌)ره( ســاری 
ــیابی  ــد خــوب )70%( ارزش ــاران در ح ــت بیم انجــام شــد، رضای
کارکنــان،  رفتــار  از  را  بیش‌تریــن رضایــت  بیمــاران  شــد. 
ــه  ارزش خدمــات دریافتــی در مقابــل هزینــه‌ی پرداختــی، تجرب
و تخصــص کارکنــان و تجهیــزات بیمارســتان و کم‌تریــن 
ــرگرم‌کننده،  ــایل س ــات و وس ــه امکان ــت را از دسترســی ب رضای
دسترســی راحــت و به‌موقــع بــه داروهــای مــورد نیــاز، فراغــت 
از درد، دریافــت خدمــات کامل‌و‌جامــع و غــذای بیمارســتان 
ــامت در  ــام س ــول نظ ــرح تح ــاران از ط ــت بیم ــتند. رضای داش
ــار  ــه‌ای روی 410 بیم ــت ]18[. مطالع ــد بوده‌اس ــد 64% درص ح
بســتری در هفــت بیمارســتان آموزشــی-درمانی اســتان خراســان 
ــد  ــی در ح ــاران، رضایت ــدود 88% بیم ــه ح ــی نشــان داد ک جنوب
ــه در  ــر ک ــه‌ای دیگ ــج مطالع ــتند ]19[. نتای ــی داش ــوب و عال خ
ــدی  ــهید محم ــتان ش ــار در بیمارس ــال 1395 روی 900 بیم س
شــهر بنــدر عبــاس انجــام شــد، نشــان داد کــه میــزان رضایــت 
ــرار  ــی ق ــد مطلوب ــده در ح ــات ارایه‌ش ــتری از خدم ــاران بس بیم

 .]20[ داشته‌اســت 
در مطالعــه‌ی حاضــر، اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت در 
ــت  ــش 6/7% رضای ــه افزای ــه، منجــر ب ــورد مطالع ــتان م بیمارس
ــات  ــه 91%( شــد. مطالع ــات پزشــکی )از 85% ب بیمــاران از خدم
را  پزشــکی  از خدمــات  بیمــاران  پیشــین، رضایــت کم‌تــر 
ــد.  پــس از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت گــزارش کردن
به‌عنــوان مثــال، در مطالعــه‌ای در بیمارســتان‌های دانشــگاه 
ــوم  ــدود یک‌س ــال 1395، ح ــاه در س ــکی کرمانش ــوم پزش عل
رضایــت  بیمارســتان  پزشــکی  خدمــات  از  بیمــاران   )%35(
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داشــتند ]21[. در مطالعــه‌ی هاشــمی و همــکاران در بیمارســتان 
ــاران  ــی بیم ــن نارضایت ــاس، بیش‌تری ــدر عب شــهید محمــدی بن
از خدمــات پزشــکی بــود ]20[. حــدود 57% بیمــاران از کادر 
پزشــکی بیمارســتان‌های آموزشــی-درمانی اســتان خراســان 
ــه در  ــورد مطالع ــتان م ــتند ]19[. بیمارس ــت داش ــی رضای جنوب
ــود  ــرطان ب ــی س ــتان تخصص ــک بیمارس ــر، ی ــش حاض پژوه
ــات  ــه خدم ــری ب ــتگی بیش‌ت ــز وابس ــن مراک ــاران ای ــه بیم ک
ــاری،  ــت بیم ــه ماهی ــز با‌توجه‌ب ــکان نی ــته، پزش ــکی داش پزش
تمــام تــاش خــود را بــرای درمــان و تامیــن رضایــت بیمــاران 
ــی  ــت روحی-روان ــه حمای ــاران ب ــن بیم ــد. ای ــه‌کار می‌گیرن ب
بیش‌تــری نیــاز دارنــد. نتایــج مطالعــه‌ی دیگــری در یــک 
بیمارســتان تخصصــی ســرطان در شــهر ســاری مویــد رضایــت 
بــالای بیمــاران از خدمــات پزشــکی بیمارســتان بــود ]18[. دلیــل 
رضایــت کم‌تــر بیمــاران از خدمــات پزشــکی در ســایر مطالعــات 
را بایــد در افزایــش تعــداد بیمــاران مراجعه‌کننــده به‌دنبــال 
ــه کادر  ــر ب اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت، فشــار بیش‌ت
ــش  ــرای افزای ــتان‌ها ب ــدود بیمارس ــای مح ــکی و برنامه‌ه پزش

ــرد. ــتجو ک ــکان جس ــغلی پزش ــت ش ــاه و رضای رف
ــات پرســتاری در پژوهــش حاضــر،  ــاران از خدم ــت بیم رضای
بــا اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت از 83% بــه 88%رســید. 
ــس از  ــتاری پ ــات پرس ــت از خدم ــز رضای ــین نی ــات پیش مطالع
اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت را از متوســط تــا مطلــوب 
گــزارش کردنــد. حــدود 86% از بیمــاران بســتری در چهــار 
بیمارســتان دانشــگاه علــوم پزشــکی ارومیــه در ســال 1394، از 
خدمــات پرســتاری بیمارســتان راضــی بودنــد ]23[. در مطالعــه‌ی 
ــال  ــاه در س ــکی کرمانش ــوم پزش ــگاه عل ــتان‌های دانش بیمارس
1395، حــدود نیمــی از بیمــاران از خدمــات پرســتاران بیمارســتان 
ــتاری  ــاران از کادر پرس ــدود 59% بیم ــتند ]21[. ح ــت داش رضای
بیمارســتان‌های آموزشــی-درمانی اســتان خراســان جنوبــی 

ــتند ]19[.  ــت داش رضای
هــدف بیمارســتان بایــد ارایــه‌ی خدمــات با‌کيفيــت تشــخيصي، 
ــتان‌ها  ــران بیمارس ــد. مدی ــاران باش ــه بيم ــي ب ــي و بازتوان درمان
ــار  ــت بیم ــه رضای ــتیابی ب ــه دس ــند ک ــته باش ــه داش ــد توج بای
ــت. در  ــی اس ــان راض ــتن کارکن ــتلزم داش ــه‌ی اول مس در درج
ســازمان‌های خدماتــی چــون بیمارســتان‌ها، مشــتری در ارتبــاط 
ــاش  ــن، ت ــت. بنابرای ــات اس ــده‌ی خدم ــا ارایه‌کنن ــک ب نزدی
ــت  ــه رضای ــه ب ــاران، بدون‌توج ــت بیم ــش رضای ــرای افزای ب
ــرات  ــان و تعهــد ســازمانی آن‌هــا، در بلند‌مــدت اث شــغلی کارکن
ــام  ــول نظ ــرح تح ــه‌ی ط ــرای برنام ــال دارد. اج ــی به‌دنب منف
ســامت منجــر بــه افزایــش تقاضــا بــرای خدمــات بیمارســتانی 
در بیمارســتان‌های دولتــی شــد. در نتیجــه، فشــار کاری زیــادی 
بــر کارکنــان بیمارســتان‌ها تحمیــل گردیــد. در مقابــل، کمیــت 
و کیفیــت کارکنــان بیمارســتان متناســب بــا افزایــش بــار کاری، 
ــان  ــی در کارکن ــرد و در نتیجــه، نارضایتی‌های ــادی نک ــر زی تغیی
بیمارســتان ایجــاد شــد. به‌عنــوان مثــال، مطالعــه‌ای روی 

پرســتاران 13 بیمارســتان آموزشــی شــهر شــیراز در اســفند 1393 
ــول  ــرح تح ــرای ط ــتاران از اج ــا 30% پرس ــه تنه ــان داد ک نش
ــد. بیش‌تریــن نارضایتــی پرســتاران  نظــام ســامت راضــی بودن
از تعــداد مراجعــان و امــکات رفاهــی و اقامتــی بــود ]24[. 
پژوهشــی دیگــر روی پرســتاران دو بیمارســتان دانشــگاه علــوم 
ــت %75  ــه رضای ــال 1395 نشــان داد ک ــد در س پزشــکی بیرجن
ــوط  ــت مرب ــن رضای ــط و کم‌تری ــطح متوس ــتاران در س از پرس
ــن،  ــا بوده‌اســت ]25[. بنابرای ــوق و مزای ــه شــرایط کاری و حق ب
عدم‌رضایــت کارکنــان در بلندمــدت، منجــر بــه فرســودگی 
ــود  ــا می‌ش ــش خطاه ــات و افزای ــت خدم ــغلی، کاهــش کیفی ش

ــال دارد. ــاران را به‌دنب ــی بیم ــه نارضایت ک
ــرح  ــرای ط ــه اج ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــای پژوه یافته‌ه
ــر  ــه منج ــورد مطالع ــتان م ــامت در بیمارس ــام س ــول نظ تح
ــه افزایــش 4% و 10% رضایــت بیمــاران از خدمــات پشــتیبانی  ب
ــت  ــود کیفی ــته‌ی بهب ــرای بس ــد. اج ــتان ش ــی بیمارس و رفاه
ــگ طــرح تحــول نظــام ســامت در ســایر بیمارســتان‌ها  هتلین
نیــز افزایــش رضایــت بیمــاران را بــه دنبــال داشته‌اســت. 
به‌عنــوان مثــال، حــدود 84% بیمــاران بیمارســتان‌های دانشــگاه 
علــوم پزشــکی کردســتان در ســال 1395 و 51% بیمــاران 
ــه  ــکی ارومی ــوم پزش ــگاه عل ــتان‌های دانش ــتری در بیمارس بس
در ســال 1394، کیفیــت خدمــات رفاهــی را مناســب ارزشــیابی 

کردنــد ]21،23[. 
رضایــت بیمــاران در ســال‌های اول، دوم و ســوم اجــرای طــرح 
تحــول نظــام ســامت در بیمارســتان مــورد مطالعــه به‌ترتیــب، 
ــت  ــر رضای ــش بیش‌ت ــت. افزای ــش یاف 5/5%، 0/37% و 0% افزای
ــورن باشــد کــه  ــر هاث ــد ناشــی از اث بیمــار در ســال اول می‌توان
ــرح تحــول  ــرات ط ــتان نســبت‌به تغیی ــی بیمارس ــش طبیع واکن
نظــام ســامت بــوده و شــرایط به‌مــرور زمــان، بــه ثبــات نســبی 
رسیده‌اســت. در صــورت عدم‌به‌کارگیــری برنامــه‌ا‌ی جامــع، 
هدف‌منــد و پایــدار، رضایــت بیمــاران کاهــش می‌یابــد. مدیــران 
ــا  ــامت را ب ــام س ــوری نظ ــات کش ــد اصلاح ــتان‌ها بای بیمارس
ــت  ــی تقوی ــازمانی داخل ــعه‌ی س ــای توس ــری برنامه‌ه به‌کارگی
کننــد. در ایــن حالــت، در صــورت ناپایــداری و عدم‌تــداوم 
برنامــه‌ی اصلاحــات کشــوری، تــداوم اجــرای برنامــه‌ی بهبــود 

ــود.  ــت‌آمده می‌ش ــج به‌دس ــت نتای ــع از اف ــازمانی، مان س
اصلاحــات نظــام ســامت بایــد به‌صــورت تدریجــی، تکاملــی 
ــراه  ــداری به‌هم ــت پای ــج مثب ــا نتای ــود ت ــام ش ــع انج و جام
ــر  داشته‌باشــد. برنامه‌هــای طــرح تحــول نظــام ســامت بیش‌ت
ــام  ــول نظ ــرح تح ــن، ط ــت. بنابرای ــاختاری بوده‌اس ــوع س از ن
ســامت در شــروع، با‌توجه‌بــه اجــرای تغییــرات ســاختاری 
ــاران  ــت بیم ــش رضای ــه افزای ــتان‌ها، منجر‌ب ــت در بیمارس مثب
ــی  ــع مال ــداری مناب ــه عدم‌پای ــج با‌توجه‌ب ــن نتای شــد. ولیکــن ای
ــرات  ــه تغیی ــت. هرگون ــتمرار نداش ــور، اس ــامت کش ــام س نظ
ــرات  ــا تغیی ــوام ب ــد ت ــر بای ــی بیش‌ت ــرای اثربخش ــاختاری ب س
فرآینــدی و فرهنگــی باشــد. به‌عبارتــی، بودجــه‌ی طــرح تحــول 
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

نظــام ســامت بایســتی به‌طــور متعــادل صــرف تغییــرات 
ســاختاری، فرآینــدی و زمینــه‌ای شــود. افزایــش تخت‌هــا، 
ــوزش  ــا آم ــراه ب ــد هم ــتان‌ها بای ــان بیمارس ــزات و کارکن تجهی
مســتمر و توانمندســازی مدیــران و کارکنــان بیمارســتان‌ها، 
ارتقــای فرآیندهــای کاری بیمارســتان و آمــوزش مــردم به‌طــور 
ــت و  ــتفاده‌ی درس ــرای اس ــاص ب ــور خ ــاران به‌ط ــام و بیم ع
بهینــه از خدمــات بیمارســتانی باشــد تــا منجــر بــه دســتیابی بــه 
نتایــج درســت شــود. هــدف اصلــی اصلاحــات نظــام ســامت، 
بهبــود عملکــرد ســازمان‌های بهداشــتی-درمانی و ارتقــای 
ــر افزایــش دسترســی  ســامت جامعــه اســت. تمرکــز صــرف ب
ــداف  ــایر اه ــه س ــه ب ــدون توج ــات ســامت، ب ــه خدم ــردم ب م
واســطه‌ای نظــام ســامت، صرفــا منجــر بــه افزایــش هزینه‌هــا، 
فرســودگی کارکنــان و کاهــش کارایــی نظــام ســامت می‌شــود. 
ــامت  ــام س ــول نظ ــرح تح ــان ط ــوزه‌ی درم ــای ح برنامه‌ه
ایــران تنهــا در بیمارســتان‌های دولتــی دانشــگاهی اجــرا شــدند. 
ــده‌ای اســت متشــکل  نظــام ســامت، سیســتم اجتماعــی پیچی
از بخــش عمومــی و خصوصــی، شــامل مــردم و بیمــاران، 
ــامت  ــات س ــداران خدم ــامت، خری ــات س ــدگان خدم ارایه‌کنن
و پرداخت‌کننــدگان هزینه‌هــای ســامت. اصلاحــات نظــام 
ــورت  ــامت را به‌ص ــام س ــف نظ ــزای مختل ــد اج ــامت بای س
ــامت،  ــام س ــی از نظ ــاح جزئ ــود. اص ــامل ش ــگ ش هماهن
بــدون توجــه بــه تاثیــر و تاثــرات ســایر اجــزا، منجــر بــه ایجــاد 
چالش‌هایــی می‌شــود کــه دســتیابی بــه اهــداف نظــام ســامت 

را محــدود می‌کنــد.  
کارکــرد و عملکــرد صحیــح سیســتم‌های اجتماعــی پیچیــده، 
ــان  ــان ذی‌نفع ــل می ــاد متقاب ــد اعتم ــر بیمارســتان‌ها، نیازمن نظی
کلیــدی اســت. اعتمــاد میــان بازیگــران اصلــی نظــام ســامت 
منجــر بــه تســهیل هماهنگــی فعالیت‌هــا شــده و دســتیابی بــه 
ــل  ــاد متقاب ــازد. اعتم ــن می‌س ــامت را ممک ــام س ــداف نظ اه
میــان بیمــار و تیــم ارایه‌کننــده‌ی خدمــات ســامت و همچنیــن 
ــتان،  ــران بیمارس ــامت و مدی ــات س ــده‌ی خدم ــم ارایه‌کنن تی
ــه تقویــت عملکــرد بیمارســتان و افزایــش پاســخ‌گویی  منجــر ب
بیمارســتان می‌شــود. اعتمــاد، به‌ویــژه ‌هنــگام اصلاحــات نظــام 
ــامت  ــام س ــران نظ ــان بازیگ ــدرت می ــوازن ق ــه ت ــامت ک س

ــت. ــوردار اس ــری برخ ــت بیش‌ت ــورد، از اهمی ــم می‌خ به‌ه
نتیجه گیری

ــش  ــه افزای ــر ب ــامت، منج ــام س ــول نظ ــرح تح ــرای ط اج
مــورد  بیمارســتان  خدمــات  از  بیمــاران  رضایــت  نســبی 
ــب  ــاران به‌ترتی ــت بیم ــد. رضای ــر ش ــش حاض ــه در پژوه مطالع
ــام  ــول نظ ــرح تح ــرای ط ــوم اج ــال‌های اول، دوم و س در س
ــد  ــران بای ــت. مدی ــش داش ــامت، 5/5%، 0/37% و 0% افزای س
ــتان،  ــاختاری در بیمارس ــرات س ــری تغیی ــا به‌کارگی ــگ ب هماهن
ــرات  ــا اث ــد ت ــه‌کار گیرن تغییــرات فرآینــدی و فرهنگــی را نیــز ب
طــرح تحــول نظــام ســامت را تقویــت نمــوده و تــداوم بخشــند. 
همچنیــن، اجــرای برنامه‌هــای بهبــود ســازمانی، نیازمنــد تعهــد 

ــد برنامه‌هــای  ــران بای ــن، مدی ــان اســت. بنابرای ســازمانی کارکن
ــود  ــای بهب ــا برنامه‌ه ــگ ب ــاران را هماهن ــت بیم ــود رضای بهب
رضایــت کارکنــان، تدویــن و اجــرا کننــد تــا بــه نتایــج بهتــری 

ــد.  دســت یابن
پژوهــش حاضــر، بــه ارزشــیابی رضایــت بیمــاران بیمارســتانی 
ــرا شــده  ــه طــرح تحــول نظــام ســامت در آن اج پرداخــت ک
و بــا اســتفاده از رویکــرد پیــش و پــس از مداخلــه، تاثیــر 
ــر رضایــت بیمــاران را بررســی نمــود.  طــرح تحــول ســامت ب
ــول  ــرح تح ــاد ط ــیابی ابع ــه ارزش ــر ب ــش حاض ــن، پژوه بنابرای
نظــام ســامت ایــران نپرداخته‌اســت. همچنیــن، با‌توجه‌بــه 
این‌کــه ایــن پژوهــش بــه ارزشــیابی تاثیــر اجــرای طــرح 
تحــول نظــام ســامت بــر رضایــت بیمــاران در یــک بیمارســتان 
تخصصــی شــهر اصفهــان پرداختــه، نتایــج آن بــه ســایر 
ــا  ــد ب ــا بای ــوده و یافته‌ه ــم نب ــور قابل‌تعمی ــتان‌های کش بیمارس
ــن، پیشــنهاد می‌شــود  ــرد. بنابرای ــورد اســتفاده قرار‌گی ــاط م احتی
پژوهش‌هــای مشــابهی در ســایر بیمارســتان‌های کشــور انجــام 
شــود تــا تصویــر بهتــری از تاثیــر طــرح تحــول نظــام ســامت 
ــد.  ــت آی ــور به‌دس ــتان‌های کش ــاران بیمارس ــت بیم ــر رضای ب

کاربرد در تصمیم‌های مرتبط با سیاست‌گذاری 
در نظام سلامت

ــامت  ــام س ــول نظ ــرح تح ــه‌ی ط ــرات برنام ــیابی اث ارزش
ــری  ــف آن و به‌کارگی ــوت و ضع ــاط ق ــایی نق ــه شناس ــر ب منج
ــات  ــداف اصلاح ــه، اه ــد. در نتیج ــی خواهد‌ش ــات اصلاح اقدام
و یــا روش‌هــای اجــرای اصلاحــات نظــام ســامت مــورد 
بازبینــی قرار‌گرفتــه تــا از منابــع نظــام ســامت به‌صــورت 
ــه  ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــج پژوه ــود. نتای ــه استفاده‌ش بهین
اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت منجــر بــه افزایــش نســبی 
ــامت  ــام س ــت‌گذاران نظ ــت. سیاس ــاران شده‌اس ــت بیم رضای
ــامت،  ــام س ــات نظ ــت اصلاح ــن سیاس ــال تدوی ــد به‌دنب بای
ــی  ــه‌ی عملیات ــک برنام ــع و ی ــردی جام ــه‌ی راهب ــک برنام ی
منســجم بــرای اجــرای آن تدویــن کننــد. اهــداف ایــن برنامــه‌ی 
ــی،  ــای دسترس ــود و جنبه‌ه ــته ش ــادل نوش ــد متع ــردی بای راهب
ــاران را  ــان و بیم ــت کارکن ــی و رضای ــت، کارای ــت، عدال کیفی
ــاران و  ــت بیم ــن رضای ــه تامی ــرف ب ــه ص ــد. توج ــش ده پوش
ــدت  ــامت در کوتاه‌م ــام س ــداف نظ ــایر اه ــه س ــه ب ــدم توج ع
منجــر بــه افزایــش رضایــت بیمــاران می‌‌شــود، ولیکــن در بلنــد 
مــدت منجــر بــه کاهــش منابــع و فرســودگی کارکنــان ســامت 
ــه‌ی  ــرای برنام ــد. اج ــاران خواهد‌ش ــی بیم ــه، نارضایت و در نتیج
ــرد  ــود عملک ــه بهب ــر ب ــد منج ــامت بای ــام س ــات نظ اصلاح
ــان از  ــود. اطمین ــه ش ــامت جامع ــای س ــامت و ارتق ــام س نظ
به‌کارگیــری اصلاحــات ســاختاری، فرآینــدی و زمینــه‌ای، منجــر 

ــد. ــه خواهد‌ش ــل توج ــدار و قاب ــج پای ــه نتای ــتیابی ب ــه دس ب
سیاســت‌گذاران و مدیــران ارشــد نظــام ســامت بایــد پیــش از 
ــران ســازمان‌های بهداشــتی- ــه‌ی اصلاحــات، مدی اجــرای برنام

ــازی  ــد به‌منظــور عملیاتی‌س ــا بتوانن ــازند ت ــد س ــی را توانمن درمان
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ــی  ــه عملیات ــک برنام ــود، ی ــازمان خ ــات در س ــه‌ی اصلاح برنام
ــه کارگیــری برنامه‌هــای توســعه‌ی ســازمانی در  تدویــن کننــد. ب
ســطح خــرد، همراســتا و هماهنــگ بــا برنامــه‌ی اصلاحــات نظــام 

ســامت در ســطح کلان، منجــر بــه اســتفاده‌ی بهینــه از منابــع 
ــدار می‌شــود. ــج مثبــت پای ــه نتای نظــام ســامت و دســتیابی ب

تشکر و قدردانی
ایــن مقالــه برگرفتــه از بخشــی از پایان‌نامــه‌ی کارشناسی‌ارشــد 
ــوان  ــا عن ــی ب ــتی و درمان ــات بهداش ــت خدم ــته‌ی مدیری رش
»بررســی میــزان شــاخص‌های بیمارســتان پیــش و پــس از 
اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت« در دانشــکده‌ی بهداشــت 
ــه لازم  ــوم پزشــکی تهــران اســت. نویســندگان مقال دانشــگاه عل

می‌داننــد از همــکاری رییــس و مدیــر بیمارســتان و کلیــه‌ی 
کارکنانــی کــه در ایــن پژوهــش شــرکت کردنــد، تشــکر و قدردانی 
کننــد. همچنیــن، نویســندگان از داوران محترمــی کــه بــا انتقادات 
ســازنده و بیــان نظــرات کارشناســی خــود بــه ارتقــای کیفیــت این 

ــد. ــپاس‌گذاری می‌کنن ــد، س ــک کردن ــه کم مقال
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 Effect of Iran Health Transformation Plan on Patient Satisfaction 
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Abstract 
Introduction: The health system reform is a course of targeted, fundamental, and sustainable changes to 
increase accessibility, efficiency, quality, equity, resilience, sustainability, accountability, and satisfaction, and 
to reduce cost. Iran’s Health Transformation Plan (HTP) was implemented in May 2014 to reduce patients’ 
costs, improve the quality of services, and provide equal access to hospital care. The objective of this study was 
to evaluate the HTP effect on patient satisfaction.
Methods: A retrospective, descriptive-analytical research was conducted using patient satisfaction data 
from 2012 to 2016 in a specialized hospital in Isfahan, Iran. About 538 and 873 patients were examined 
before and after the HTP implementation, respectively. A 29-item questionnaire was used to measure patients’ 
satisfaction with medical, nursing, supportive, and welfare services. Data were analyzed using SPSS-V24.
Results: Patient satisfaction increased from 84% in 2012 to 89.7% in 2016. The HTP implementation 
increased patient satisfaction by 6.3%, which was statistically significant (p<0.05). Patient satisfaction was 
increased in all medical, nursing, supportive, and welfare dimensions. The most increase occurred in supportive 
and welfare services and the least increase happened in nursing services. Patient satisfaction increased by 
5.5%, 0.37%, and 0% after one, two, and three years of HTP implementation in the hospital.
Conclusion: Patient satisfaction increased in the hospital following HTP implementation. Evaluating the 
HTP effects regularly reveals its strengths and weaknesses and policy-makers can apply necessary and on-time 
changes to sustain its positive results.
Keywords: Health System, Reform, Patient Satisfaction, Hospital
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