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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

مقاله پژوهشي

 بررسی رضایتمندی بیماران مراجعه کننده به بیمارستان های دانشگاهی 
از سطح کیفیت خدمات درمانی بعد از اجرای طرح تحول نظام سلامت در استان یزد

ســامیهزرگر5، اعظــم راغبیــان4، ملیحــه زارعمهرجــردی3، محمدحســین میرجلیلــی2، محمدرضــا دهقــان1، علــی
سیدکاظمکاظمینی6*

ــژه،  ــای وی ــیپ مراقبت ه ــران 2- فلوش ــزد، ای ــزد، ی ــی ی ــهید صدوق ــی ش ــتی درمان ــات بهداش ــکی و خدم ــوم پزش ــگاه عل ــان، دانش ــت درم ــتادیار، معاون ــوژی، اس ــص روماتول ــوق تخص 1- ف
ــکی  ــوم پزش ــگاه عل ــان، دانش ــت درم ــی، معاون ــک عموم ــران 3- پزش ــزد، ای ــزد، ی ــی ی ــهید صدوق ــی ش ــتی درمان ــات بهداش ــکی و خدم ــوم پزش ــگاه عل ــگاه، دانش ــت دانش ــیار، ریاس دانش
ــهید  ــی ش ــتی درمان ــات بهداش ــکی و خدم ــوم پزش ــگاه عل ــان، دانش ــت درم ــی، معاون ــی بالین ــد روانشناس ــناس ارش ــران 4- کارش ــزد، ای ــزد، ی ــی ی ــهید صدوق ــی ش ــتی درمان ــات بهداش و خدم
 صدوقــی یــزد، یــزد، ایــران 5- کارشــناس ارشــد مدیریــت اجرایــی، معاونــت درمــان، دانشــگاه علــوم پزشــکی و خدمــات بهداشــتی درمانــی شــهید صدوقــی یــزد، یــزد، ایــران 

6- دکترای تخصصی طب سنتی، معاونت درمان،دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی شهید صدوقی یزد، یزد، ایران. 

* نویسنده مسئول: ایران، یزد، دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی شهید صدوقی یزد، معاونت درمان، طب سنتی. تلفن: 09131546103، 035-37244551 
sk_kazemeini@yahoo.com :پست الکترونیک
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چکیده
ــت  ــه او انجــام می شــود. رضای ــت ب ــرای خدم ــتانی ب ــات بیمارس ــه خدم ــی اســت و هم ــتان محــور اصل ــار در بیمارس ــه: بیم مقدم
ــد،  ــت آی ــالا به دس ــوژی ب ــاً از تکنول ــد صرف ــت نمی توان ــن رضای ــد و ای ــات باش ــح خدم ــام صحی ــان دهنده انج ــد نش او می توان
ــل  ــر به دلی ــا بیمــار حاصــل می شــود. ارزشــیابی اخی ــر پزشــک و پرســنل ب ــط مؤث ــی و رواب ــات عموم ــر ناشــی از خدم بلکــه بیش ت
اجرایی شــدن برنامــه طــرح تحــول در جهــت افزایــش کیفیــت خدمــات درمانــی موضوعیــت بیش تــری یافتــه اســت. بنابرایــن پژوهــش 
ــد از اجــرای طــرح تحــول نظــام  ــه بیمارســتان های دانشــگاهی بع ــده ب ــاران مراجعه کنن ــدی بیم ــا هــدف بررســی رضایتمن حاضــر ب

ســامت در اســتان یــزد انجــام گرفتــه اســت.
ــاران  ــي بیم ــامل تمام ــاری ش ــه آم ــت. جامع ــام گرف ــرداد 1394 انج ــی در خ ــی- مقطع ــورت توصیف ــش به ص ــن پژوه روشکار: ای
ــه  ــم ب ــی 92-89( ه ــازه زمان ــول )ب ــرح تح ــرای ط ــل از اج ــه قب ــزد ک ــتان ی ــگاهی اس ــتان های دانش ــه بیمارس ــده ب مراجعه کنن
بیمارســتان ها مراجعــه داشــتند، بــود کــه به صــورت تصادفــی طبقــه ای 162 بیمــار در ایــن مطالعــه شــرکت کردنــد. ابــزار گــردآوری 

ــد.  ــل ش ــه و تحلی ــزارSPSS 21 تجزی ــا نرم  ف ــه ب ــود ک ــاخته ب ــق س ــنامه محق ــا پرسش داده ه
یافتههــا: طــی بررســی انجــام شــده 91% بیمــاران از محیــط بخــش، 95/7% از کارکــرد درمانــی ورفتــاری پرســتاران، 85/4% از خدمــات 
اورژانــس و 88/3% از بهتــر شــدن کیفیــت خدماتــی و درمانــی کل بیمارســتان نســبت بــه قبــل از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت 
ــت  ــک پرداخ ــه پزش ــزی ب ــوان زیرمی ــه ای را به عن ــه هزین ــه هیچ گون ــد ک ــام کردن ــاران اع ــن 100% بیم ــتند. همچنی ــت داش رضای

نکرده انــد. در نهایــت 96/9% از بیمــارن بــرای خریــد دارو و تجهیــزات پزشــکی بــه خــارج از بیمارســتان ارجــاع نشــده بودنــد.
نتیجهگیــری: بــا توجــه بــه نتایــج حاصــل از پژوهــش می تــوان ارزیابــی نمــود کــه رضایــت بیمــاران از کیفیــت خدمــات بیمارســتانی 

بعــد از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت در وضعیــت خیلــی خوبی قــرار دارد.
گلواژگان: رضایت  بیمار، کیفیت خدمات درمانی، طرح تحول نظام سامت

مقدمه
ــرای بقــاء و  ــامتی، ب ــئول در تأمیــن س ســازمان های مس
موفقیــت نیازمنــد اتخــاذ و اجــرای ابتــکار عمل هایــی در زمینــه 
بهبــود کیفیــت برنامه هــای خــود کــه منجــر بــه بهبــود رضایــت 
ــه  ــرای مواجه ــازمان ها ب ــن س ــتند )1(. ای ــود؛ هس ــاران ش بیم
بــا عــدم اطمینــان محیطــی بایــد خــود را بــرای آینــده؛ تجدیــد 
ســازمان و نوســازی کننــد )2(. بیمــار محــور اصلــی خدمــات و 
یگانــه علــت وجودی بیمارســتان اســت لــذا رضایتمنــدی او معیار 

مناســب بــرای ارزیابــی کیفیــت خدمــات درمانــی می باشــد )3(. 
ــی در بخــش بهداشــت و درمــان  توســعه روزافــزون کیفیت گرای
ــا کیفیــت بــالا،  و لــزوم رعایــت اســتانداردها و ارایــه خدمــات ب
ــق  ــل تحقی ــز و قاب ــی بحث برانگی ــورت موضوع ــروزه به ص ام
مطــرح شــده اســت )4(. در چنــد دهــه گذشــته عواملــی هماننــد 
ــای  ــیوع بیماری ه ــش ش ــردم، افرای ــی م ــیوه زندگ ــر در ش تغیی
ــر  ــن تغیی ــد، همچنی ــای نوپدی ــور بیماری ه ــردار و ظه غیرواگی
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ــز  ــه ســامت محوری و نی مفهــوم ســامتی از درمان محــوری ب
افزایــش هزینه هــای تشــخیصی و درمانــی موجــب شــده اســت 
ــای  ــه اولویت ه ــبی ب ــخگویی مناس ــامت پاس ــام س ــه نظ ک
ســامتی مــردم نداشــته باشــد وگاهــی حتــی در مــوارد اورژانــس 
نتوانــد به طــور کامــل عمــل کنــد؛ بــا توجــه بــه ایــن موضــوع، 
توجــه سیاســت  گذاران در هــر دوره نســبت بــه تغییــر در برنامــه 
ــده اســت  ــد معطــوف ش ــای جدی ــه برنامه ه ــز ارای ــود و نی موج
ــه طــرح تحــول نظــام  ــوان ب ــن برنامه هــا می ت ــه ای )5(. از جمل
ســامت اشــاره نمــود. وزارت بهداشــت، درمــان و آمــوزش 
ــه  ــت ب ــا عنای ــور ب ــامت در کش ــي س ــوان متول ــکي به عن پزش
وظایــف و مأموریت هــاي کلــي و اســناد بالادســتي به ویــژه 
ســامت  کلــي  سیاســت هاي  20 ســاله،  چشــم انداز  ســند 
اباغــي مقــام معظــم رهبــري، مــواد قانونــي مرتبــط بــا ســامت 
در برنامــه پنجــم توســعه و برنامه هــاي دولــت یازدهــم اجــراي 
ــي  ــه مطالعات ــک مرحل ــس از ی ــامت را پ ــول س ــه تح برنام

6 ماهــه آغــاز کــرده اســت )6(. 
منظــور از طــرح تحــول نظــام ســامت؛ برنامــه ای اســت کــه 
دولــت در کاهــش میــزان پرداختــی بیمــاران بســتری و ســرپایی 
ــان در  ــامت و درم ــات س ــاء خدم ــش ارتق ــتان و افزای بیمارس
بیمارســتان های وابســته بــه وزارت بهداشــت، درمــان و آمــوزش 
ــرده اســت )9(. طــرح تحــول نظــام ســامت  پزشــکی اجــرا ک
شــامل 7 بســته اجرایــي اســت )کاهــش میــزان پرداختــي بیماران 
بســتري در بیمارســتان هاي دولتــي، حمایــت از مانــدگاري 
ــص  ــکان متخص ــور پزش ــروم، حض ــق مح ــکان در مناط پزش
ــي، ارتقــاي کیفیــت هتلینــگ در  ــم در بیمارســتان هاي دولت مقی
ــت در  ــات ویزی ــت خدم ــاي کیفی ــي، ارتق ــتان هاي دولت بیمارس
بیمارســتان هاي دولتــي، برنامــه ترویــج زایمــان طبیعــي، برنامــه 
حفاظــت مالــي از بیمــاران صعب العــاج، خــاص و نیازمنــد( کــه 
ایــن 7 بســته به عنــوان 7 بســته خدمتــی ســامت تعریــف شــده 
اســت و در ســایت رســمی وزارت بهداشــت، درمــان و آمــوزش 
پزشــکی وجــود دارد )7(. بــا بررســی عناویــن و محتــوای 7 بســته 
خدمتــی ســامت، آنچــه پررنــگ به نظــر می رســد تمرکــز 
ــع  ــتانی می باشــد. در واق ــات بیمارس ــوزه خدم ــر ح سیاســت ها ب
ــر  ــه نظــارت ب ــم ک ــه بســته هفت ــه اضاف ــورد ب ــن 6 م ــه ای هم
ــف  ــتانی تعری ــای بیمارس ــرای فض ــت، ب ــر اس ــته های دیگ بس
شــده اســت )8( و نیــز میــزان رضایــت بیمــاران در اجــرای طــرح 
ــی  ــا منف ــت ی تحــول نظــام ســامت نشــان دهنده نگــرش مثب
بیمــاران نســبت بــه نظــام اجرایــی در بیمارســتان ها اســت کــه 
ــرد )9(. ــرار می گی ــد نظــام ســامت ق ــرات جدی ــر تغیی تحت تأثی

بــه   1950 ســال  از  کــه  اســت  مفهومــی  رضایتمنــدی 
ــان جامعه شناســان  ــد. در آن زم ــی وارد گردی ســازمان های درمان
ــه  ــل: ادام ــه عام ــا س ــاران ب ــدی بیم ــه رضایتمن ــد ک دریافتن
ــرف  ــدات مص ــان و تعه ــرای درم ــق ب ــدی، تواف ــات بع مراجع

داروهــا ارتبــاط مســتقیم دارد )10(.
کنتــرل و ارزیابــی خدمــات درمانــی اولیــن گام در ارایــه صحیــح 
خدمــات بــوده و بیمارســتان به عنــوان مهم تریــن ســازمان 

درمانــی کشــور نیازمنــد بیش تریــن ارزیابی هاســت. خدمــات 
ــود )11(. ــام می ش ــار انج ــور بیم ــر حض ــتانی به خاط بیمارس

ــوژی  ــاً از تکنول ــد صرف ــار نمی توان ــت بیم ــزان رضای ــه می البت
ــه  ــد مجموع ــه بیشــتر ناشــی از برآین ــد بلک ــه دســت آی ــالا ب ب
ــتیابی  ــرای دس ــد و ب ــون می باش ــات گوناگ ــده ای از اقدام پیچی
پزشــکی،  خدمــات  از  مختلفــی  ابعــاد  اســت  لازم  آن  بــه 
ــتان  ــازمانی بیمارس ــی س ــای کل ــتاری و بخش ه ــت پرس مراقب
هماهنگی هــای لازم را کســب کــرده و بــا رعایــت کامــل 
ــزی  ــد )12(. برنامه ری ــا کنن ــرایط لازم را محی ــار ش ــوق بیم حق
ــر  ــی ب ــور مبن ــی بیمارمح ــات درمان ــا و خدم ــه مراقبت ه و ارای
نظــرات، نیازهــا و ترجیحــات بیمــاران، مراقبــان آنــان و جامعــه، 
ــعه یافته  ــورهای توس ــامت کش ــتم های س ــدی سیس ــه کلی نکت
ــی و  ــاء نظــام درمان ــود و ارتق می باشــد و عنصــر الزامــی در بهب
جلــب اعتمــاد عمومــی اســت. ایــن خــود موجــب تناســب بیش تر 
و هزینــه اثربخــش بــودن خدمــات ارایــه شــده و در نهایــت بهبود 
ــاران  ــدی بیم ــی، رضایتمن ــت زندگ ــامت، کیفی ــای س پیامده
ــتم های  ــریک سیس ــوان ش ــار به عن ــن بیم ــذا پذیرفت ــود. ل می ش
ــه  ــبت ب ــاف نس ــتقبال و انعط ــگ اس ــم فرهن ــی و تعمی درمان
ــرم  ــتان ها، اه ــطح بیمارس ــاران در س ــای بیم ــرات و انتقاده نظ
رشــد بیمارســتان های تعالــی جــو بــوده اســت و در ســطح ملــی 
در تدویــن و تنظیــم خــط مشــی ها، طرح هــا و خدمــات و 

سیاســت گذاری های کان ســامت؛ مؤثــر اســت )13(.
عــدم رضایــت بیمــار از خدمــات بهداشــتی و درمانــی عواقــب 
ــه قطــع  نامطلوبــی را به دنبــال دارد. ناخرســندی مــردم منجــر ب
ارتبــاط آنــان بــا نظــام بهداشــتی می شــود. به عــاوه ناخشــنودی 
مــردم منجــر بــه احســاس عــدم کفایــت و ناخشــنودی پرســنل 
ــه تبــع آن کاهــش کارایــی نظــام بهداشــتی می گــردد )14(  و ب
ــرات او  ــه نظ ــی ب ــار و بی توجه ــت بیم ــدم رضای ــن ع همچنی
ــه دار  ــی را خدش ــوب درمان ــه مطل ــذ نتیج ــار و اخ ــودی بیم بهب
می کنــد )15(. اســتفاده از نظــرات دریافت کننــدگان خدمــت 
ــت  ــی جه ــای خدمات ــا و پروژه ه ــاخت برنامه ه ــع زیرس در واق
مشــارکت مردمــی در آنهاســت )16(. در بیمارســتان ها نیــز توجــه 
بــه نظــارت و خواســته های بیمــاران و جلــب رضایــت آنــان یــک 
شــاخص کیفــی بــه شــمار مــی رود زیــرا ایــن نظــرات منجــر بــه 
ــامتی را  ــاده س ــات و اع ــت خدم ــاء کیفی ــده و ارتق ــوآوری ش ن

ــت )17(.  ــد داش ــال خواه به دنب
طــرح تحــول نظــام ســامت کــه در دولــت یازدهــم اجرایــی 
ــاران  ــی بیم ــای درمان ــمگیری از هزینه ه ــزان چش ــه می ــد، ب ش
ــی در  ــت مراقبت ــود کیفی ــتای بهب ــی را در راس ــت و قوانین کاس
مراکــز بهداشــتی درمانــی سراســر کشــور بــه اجــرا درآورد )18(. 
ــتای  ــران در راس ــان و ای ــون در جه ــددی تاکن ــات متع مطالع
ارزیابــی رضایتمنــدی بیمــاران از کیفیــت خدمــات تیــم درمانــی 
و عوامــل مرتبــط بــا آن صــورت گرفتــه اســت )19(. در مطالعه ای 
بــر ایــن نکتــه تأکیــد شــد کــه افزایــش رضایــت، حــس امنیــت 
ــه  ــرده ک ــر ک ــمگیری بیش ت ــد چش ــا ح ــار را ت ــش بیم و آرام
ــی رود  ــمار م ــار به ش ــر بیم ــه بیش ت ــودی هرچ ــل بهب ــود عام خ
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مجله تحقیقات نظام سلامت حکیم

ــی  ــی از نقاط ــوان یک ــتان ها به عن ــه بیمارس ــا ک )20( و از آنج
اســت کــه بیمــار در زمــان بیمــاری بــه آنجــا مراجعــه می نمایــد 
لــذا بررســی رضایتمنــدی بیمــاران نقــش به ســزایی در برداشــت 
بیمــار از وضعیــت بهداشــتی درمانــی آن مجموعــه دارد. در واقــع 
بررســی میــزان رضایــت بیمــاران فوایــد و نتایــج متعــددی دارد 
و بیمــار احســاس می کنــد نیازهــا و انتظاراتــش موردتوجــه 
ــه اهمیــت موضــوع؛ مطالعــات  ــا توجــه ب ــه اســت. ب ــرار گرفت ق
مختلفــی در ایــران رضایــت بیمــاران را از خدمــات دریافــت شــده 

ســنجیده اســت )10(. 
تــوان و همــکاران در ســال 1394، در یــک مطالعــه مقطعــی 
میــزان رضایــت از طــرح تحــول ســامت از دیــدگاه بیمــاران و 
ــی )ره(  ــهید مصطف ــتان ش ــات بیمارس ــار از خدم ــان بیم همراه
ــاران  ــر بیم ــه در آن بیش ت ــد ک ــی نمودن ــام را بررس ــهر ای ش
ــامت  ــول س ــرح تح ــدن ط ــی ش ــار از اجرای ــان بیم و همراه
ــان  ــن گودرزی ــته اند) 21(. همچنی ــت داش ــتان رضای در بیمارس
ــی  ــی مقطع ــه تحلیل ــک مطالع ــال 1394، ی ــکاران در س و هم
بــر روی 1200 بیمــار بســتری در بیمارســتان های آموزشــی 
درمانــی اســتان مازنــدران در زمینــه رضایتمنــدی بیمــاران 
ــج  ــق نتای ــه طب ــام داد ک ــامت انج ــام س ــول نظ ــرح تح از ط
حاصلــه از آن، رضایــت بیمــاران از اجــرای طــرح تحــول نظــام 
ــن  ــت ای ــه اهمی ــه ب ــا توج ــذا ب ــود )22(. ل ــب ب ــامت مناس س
موضــوع، ایــن مطالعــه بــا هــدف بررســی رضایتمنــدی بیمــاران 
ــرای  ــد از اج ــگاهی بع ــتان های دانش ــه بیمارس ــده ب مراجعه کنن
طــرح تحــول نظــام ســامت در اســتان یــزد انجــام شــده اســت، 
ــر ایــن اســاس، تاش هــای بیش تــری در  ــوان ب امیــد اســت بت
زمینــه جلــب رضایــت و تأمیــن نیازهــا و خواســته های بیمــاران 

ــود. ــزی نم پی ری
روشکار

روش پژوهــش حاضــر از نــوع توصیفــی- مقطعــی در خــرداد 
مــاه ســال 1394 بــود. بــرای گــردآوری داده هــا از منابــع 
کتابخانــه ای، اینترنتــی و پرسشــنامه اســتفاده گردیــد. پرسشــنامه 

ــت  ــزان رضای ــنجش می ــاس س ــاخته و مقی ــق س ــور، محق مذک
ــتان  ــتان های دانشــگاهی اس ــه بیمارس ــده ب ــاران مراجعه کنن بیم
یــزد قبــل و بعــد از اجرایــی شــدن طــرح تحــول نظــام ســامت 
ــک  ــخ و ی ــته پاس ــؤال بس ــامل 15س ــنامه ش ــن پرسش ــود، ای ب
ــوا و ســاختار چک لیســت توســط  ــی محت ــود، روای ــاز ب ســؤال ب
ــش  ــی و ویرای ــورد بررس ــران م ــاتید و صاحب نظ ــر از اس 2 نف
ــتفاده از  ــا اس ــز ب ــر نی ــزار موردنظ ــی اب ــت و پایای ــرار گرف ق
آزمــون همبســتگی درونــی آلفــای کرونبــاخ1 )82%( تعییــن 
شــد. جامعــه آمــاری شــامل تمامــي بیمــاران مراجعه کننــده بــه 
ــرای  ــل از اج ــه قب ــزد ک ــتان ی ــگاهی اس ــتان های دانش بیمارس
ــد  ــم بع ــال های 89-92 و ه ــی س ــازه زمان ــول در ب ــرح تح ط
ــه بیمارســتان های  از اجــرای طــرح تحــول در خــرداد مــاه 94 ب
دانشــگاهی مراجعــه داشــتند، بودنــد. 162 بیمــار به صــورت 
ــر اســاس تعــداد بیمــاران بســتری در هــر  تصادفــی طبقــه ای ب
ــاه 94  ــده در خردادم ــاران مراجعه کنن ــت بیم ــتان از لیس بیمارس
ــه تحقیــق را داشــتند و حداقــل 48 ســاعت  کــه شــرایط ورود ب
ــود، انتخــاب شــدند. پرسشــنامه های  ــته ب از ترخیص شــان گذش
رضایت ســنجی بیمــاران از بیمارســتان به صــورت تلفنــی از 
ــخ  ــش و پاس ــدف پژوه ــردن ه ــخص ک ــس از مش ــاران پ بیم
ــع آوری  ــس از جم ــد. پ ــل ش ــاران تکمی ــؤالات بیم ــه س دادن ب
بیمارســتان ها،  از  بیمــاران  رضایت ســنجی  پرسشــنامه های 
داده هــا توســط نرم افــزارSPSS 21 به صــورت فراوانــی و درصــد 

ــت.  ــرار گرف ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی م
یافتهها

بــه  مراجعه کننــده  بیمــار   162 روی  بــر  مطالعــه  ایــن 
ــت، %91  ــزد صــورت  گرف ــتان ی ــتان های دانشــگاهی اس بیمارس
بیمــاران مشــارکت کننده از محیــط بخــش، 85/4% از اورژانــش، 
88/3% از کیفیــت خدمــات بیمارســتانی و 95/7% از کادر درمانــی 
ــزد؛  ــتان ی ــتان های دانشــگاهی اس ــتاران بیمارس ــاری پرس و رفت
ــه قبــل از اجرایی شــدن طــرح تحــول نظــام ســامت  نســبت ب

رضایــت بیش تــری داشــته اند )جــدول1(. 
1 Cronbach’s alpha

جــدول1- تعــداد و درصــد رضایــت بیمــاران از محیــط بخــش، اورژانــس، خدمــات بیمارســتانی و پرســتاران بیمارســتان های دانشــگاهی اســتان یــزد 
نســبت بــه قبــل از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت

رضایت سنجی
جمعناراضیراضی

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد
14891149162100رضایت از محیط بخش نسبت به قبل از طرح تحول

7085/41214/682100رضایت از اورژانس نسبت به قبل از طرح تحول

9088/31211/8102100بهتر شدن کیفیت خدمات بیمارستانی نسبت به قبل از طرح تحول

15595/774/3216100رضایت از کارکرد درمانی و رفتاری پرستاران نسبت به قبل از طرح تحول

بنابــر نظرســنجی انجــام شــده تمامــی بیمــارن اعــام کردنــد 
ــه  ــچ هزین ــد و هی ــت نموده ان ــتان را پرداخ ــه بیمارس ــا هزین تنه
ــی  ــی بررس ــت ط ــد. در نهای ــک نداده ان ــه پزش ــه ای را ب اضاف
ــزات  ــه تجهی ــد ک ــام کردن ــاران اع ــده 96/9% از بیم ــام ش انج

پزشــکی موردنیازشــان )اعــم از دارو و وســایل( را خــارج از 
ــار  ــتان در اختی ــه را بیمارس ــد و هم ــه نکرده ان ــتان تهی بیمارس
آنهــا قــرار داده اســت و تنهــا 3/1% دارو را به دلیــل خــاص 

ــدول2(. ــد )ج ــه کرده ان ــتان تهی ــارج بیمارس ــش از خ بودن
1 Cronbach’s alpha
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جــدول 2- خریــد تجهیــزات پزشــکی خــارج از بیمارســتان بعــد از 
ــامت ــام س ــول نظ ــرح تح ــدن ط ــی ش اجرای
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بحث
مطالعــات نشــان داده انــد کــه برخــاف کشــورهای پیشــرفته، 
ــه  ــرفت در رابط ــال پیش ــورهای در ح ــی کش ــای اصل نگرانی ه
ــا ارایــه خدمــات ســامت و در حال حاضــر کمــاکان در رابطــه  ب
ــات  ــهیات و خدم ــه تس ــی ب ــکان دسترس ــم آوردن ام ــا فراه ب
سیســتم های درمانــی می باشــد، بــه بیــان دیگــر مشــکل 
کمیــت خدمــات ســامت در کشــورهای درحــال پیشــرفت 
ــرار داده و  ــر ق ــات را تحت تأثی ــت خدم ــئله کیفی ــواره مس هم
ــات  ــت خدم ــاء کیفی ــا ارتق ــه ب ــدودی در رابط ــای مح تاش ه
در ایــن کشــورها صــورت پذیرفتــه اســت )23(. امــروزه اهمیــت 
ــز  ــاء مراک ــان در ارتق ــوری آن ــش مح ــاران و نق ــت بیم رضای
ــت )24(.  ــکار اس ــی آش ــامت، به خوب ــات س ــده خدم ارایه دهن
ــبب  ــار، س ــت بیم ــش رضای ــه افزای ــن ک ــه ای ــه ب ــا توج ب
ســطح  )ارتقــاء  بهداشــتی  ســازمان های  اهــداف  تحقــق 
ــه  ــاء رتب ــبب ارتق ــم س ــن مه ــده و ای ــان( ش ــامت مددجوی س
ــه  ــن مطالع ــد )25(، ای ــد ش ــان خواه ــور در جه ــامت کش س
ــه  ــده ب ــاران مراجعه کنن ــدی بیم ــی رضایتمن ــدف بررس ــا ه ب
نظــام  تحــول  ابعــاد طــرح  از  دانشــگاهی  بیمارســتان های 
ــی آن 91 %  ــه در پ ــت ک ــام گرف ــزد انج ــتان ی ــامت در اس س
بیمــاران از محیــط بخــش، 95/7% از کارکــرد درمانــی ورفتــاری 
ــدن  ــس و 88/3% از بهترش ــات اورژان ــتاران، 85/4% از خدم پرس
ــل  ــه قب ــبت ب ــتان نس ــی کل بیمارس ــی و درمان ــت خدمات کیفی
از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت؛ رضایــت داشــتند. ایــن 
ــول،  ــرح تح ــدن ط ــا اجرایی ش ــه ب ــت ک ــواه آن اس ــت گ رضای
ــه  ــده ب ــاران مراجعه کنن ــای بیم ــته اند اولویت ه ــئولین توانس مس
ایــن بیمارســتان های دانشــگاهی را شناســایی و زمینــه را بــرای 
بــرآورده کــردن نیازهایشــان فراهــم کننــد. همچنیــن طــی ایــن 
مطالعــه 100% بیمــاران اعــام کردنــد کــه هیچ گونــه هزینــه ای 
ــز  ــد و نی ــت نکرده ان ــک پرداخ ــه پزش ــزی ب ــوان زیرمی را به عن
ــه  ــکی ب ــزات پزش ــد دارو و تجهی ــرای خری ــارن ب 96/9% از بیم
ــورد  ــن دو م ــه ای ــده بودندک ــاع نش ــتان ارج ــارج از بیمارس خ
حکایــت از برنامــه مناســب طــرح تحــول بــرای افزایــش آرامــش 

ــت. ــاران اس ــت بیم و رضای
همــگام بــا مطالعــه انجــام شــده، مطالعاتــی در سراســر ایــران 
ــتفاده کنندگان از  ــدی اس ــطح رضایتمن ــی س ــا ارزیاب ــه ب در رابط
خدمــات ســامت در ســطوح مختلــف و در نقــاط مختلــف ایــران، 
به عنــوان یکــی از کشــورهای در حــال پیشــرفت، اجــرا گردیــده 
اســت ماننــد مؤسســه آمــوزش عالــي ســامت مشکین شــهر امــا 
در زمینــه رضایتمنــدی بیمــاران از طــرح تحــول نظــام ســامت 

بســیار انــدک بــوده اســت یــا ایــن کــه بــه چــاپ نرســیده اســت. 
ــش )1393(،  ــی و همکاران ــه پژوهشــی کــه طباطبای ــرای نمون ب
طــی بررســي میــزان رضایتمنــدي گیرنــدگان خدمــات از کلینیک 
ــل  ــزد در ســال 1390 قب ــا ی تخصصــي دندانپزشــکي خاتم الانبی
ــد  ــام کردن ــد؛ اع ــام دادن ــول انج ــرح تح ــدن ط ــی ش از اجرای
کــه میانگیــن و انحــراف معیــار نمــره رضایتمنــدي بیمــاران در 
ایــن بررســی 0/2± 3 از 4 اســت کــه نشــان دهنده رضایتمنــدي 
ــه کلینیــک اســت. امــا نارضایتــي در  ــاً کامــل مراجعیــن ب تقریب
رابطــه بــا خدمــات پاراکینیــک و نیــز بــالا بــودن تعرفــه برخــي 

ــدگاه بعضــي از بیمــاران وجــود داشــت )26(. درمان هــا از دی
یافته هــای امین الرعایایــی و شهشــهانی )1394( در تحقیقــی 
ــاران و کادر  ــدی بیم ــه ای رضایتمن ــی مقایس ــوان بررس ــا عن ب
ــرای طــرح  ــس از اج ــای انجــام شــده پ ــی در پژوهش ه درمان
ــاران  ــدی بیم ــان دهنده رضایتمن ــامت، نش ــام س ــول نظ تح
ــه  ــا توجــه ب از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت اســت. ب
ــگاه  ــنجی در دانش ــرم نظرس ــا ف ــه ب ــده ک ــام ش ــی انج ارزیاب
ــود. در  ــاران 90 % ب ــت بیم ــزان رضای ــد؛ می ــام ش ــل انج باب
بررســی دیگــری کــه در دانشــگاه یاســوج انجــام شــد، میــزان 
ــده  ــام ش ــی انج ــت در ارزیاب ــاران 85% و در نهای ــت بیم رضای
ــق  ــران کــه از طری ــز افکارســنجی دانشــجویان ای توســط مرک
نظرســنجی تلفنــی انجــام شــد، میــزان رضایــت بیمــاران %70 

ــوده اســت )27(. ب
گودرزیــان و همکارانــش در ســال 1394 پژوهشــی را بــا عنوان 
بررســی میــزان رضایتمنــدی بیماران بســتری در بیمارســتان  های 
ــا آن از  ــدران و عوامــل مرتبــط ب ــی اســتان مازن آموزشــی درمان
طــرح تحــول نظــام ســامت ســال 94 انجــام دادنــد کــه نتیجــه 
آن رضایتمنــدی بیمــاران از اجــرای طــرح تحــول نظــام ســامت 
ــی  ــش )1395( در بررس ــوان و همکاران ــن ت ــود )21(. همچنی ب
میــزان رضایــت از طــرح تحــول ســامت از دیــدگاه بیمــاران و 
همراهــان بیمــار از خدمــات بیمارســتان شــهید مصطفــی خمینــی 
)ره( شــهر ایــام ایــن نتیجــه را بــه دســت آمــد کــه بیمــاران و 
همراهــان بیمــار از خدمــات درمانــی بعــد از اجرایــی شــدن طــرح 

تحــول نظــام ســامت؛ رضایــت کامــل داشــتند )22(.

نتیجهگیری
در نهایــت چنانچــه نتایــج ایــن پژوهــش و مطالعــات و 
رضایــت  میــزان  می دهنــد،  نشــان  مختلــف  بررســی های 
بیمــارن از خدمــات درمانــی بیمارســتان ها بعــد از اجرایــي شــدن 
طــرح تحــول ســامت، رو بــه افزایــش اســت. بــا شــروع طــرح 
ــت  ــش رضای ــرای افزای ــی ب ــه خوب تحــول نظــام ســامت زمین
بیمــارن در ایــران آغــاز شــده کــه در پــی آن انگیــزه کاهــش درد 
ــه حــد اســتاندارد  بیمــاری به خاطــر خدمــات مناســب درمانــی ب
جهانــی در اســتان های مختلــف ایــران به خصــوص اســتان یــزد 
ــات  ــود مطالع ــنهاد می ش ــن پیش ــت. بنابرای ــده اس ــم گردی فراه
جامع تــری به عمــل آیــد و آمــوزش کارکنــان بیمارســتان و 
ایجــاد انگیــزه در آنــان بــرای مشــارکت فعــال در جلــب رضایــت 
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ــرد.  ــرار گی ــتانی ق ــت بیمارس ــای مدیری ــاران در اولویت ه بیم
ــت  ــتای تقوی ــي در راس ــای محکم ــت گام ه ــن لازم اس همچنی
هرچنــد بیش تــر کیفیــت اقدامــات و خدمــات در مرکــز آموزشــی 

ــی برداشــته شــود.  و درمان
کاربرددرتصمیمهایمرتبطباسیاستگذاری

درنظامسلامت
ــود  ــول و کمب ــرح تح ــوع ط ــودن موض ــد ب ــه جدی ــه ب باتوج
منابــع مطالعاتــی در ایــن زمینــه، بررســی میــزان تغییــر رضایــت 
مــردم هنــگام اجــرای یــک برنامــه جدیــد، می توانــد بــه 
ــرای  ــامت ب ــام س ــت گذاران نظ ــی سیاس ــای آت تصمیم گیری ه
ــا ســامت  ــد ت ــره کمــک کن ــا و غی ــه هزینه ه ــص بهین تخصی

ــی و دغدغــه آنهــا از  ــن گــردد و نگران ــر تأمی ــه بهت ــراد جامع اف
ــت،  ــا کیفی ــی ب ــات درمان ــت خدم ــه و دریاف ــرف هزین ــر ص نظ

ــد. کاهــش یاب
تشکروقدردانی

ــه طــرح تحــول نظــام  ــه حاصــل تــاش دبیرخان ــن مطالع ای
ــان  ــت درم ــت معاون ــا حمای ــه ب ــود ک ــزد ب ــتان ی ــامت اس س
ــت.  ــزد انجــام گرف ــی ی ــوم پزشــکی شــهید صدوق دانشــگاه عل
نویســندگان ایــن مقالــه مراتــب امتنــان و تشــکر صمیمانــه خــود 
را از مســئولان محتــرم بیمارســتان های دانشــگاهی اســتان یــزد 
ــا را در  ــود؛ م ــه خ ــا پاســخگویی صبوران ــه ب ــی ک ــز بیماران و نی

ــد. ــام مي نماین ــد، اع ــاری نموده ان ــر ی ــن ام ای
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Abstract
Introduction: The main axis in the hospital is the patient and all hospital services are carried out to serve 
him. His satisfaction can show the right performance service, which cannot be obtained merely with high 
technology, but rather be achieved from public services and effective relationships between physicians and 
staff with patient. Recent evaluations have become more relevant due to the implementation of the health 
transformation plan in order to increase quality of care and access as well as financial protection of people. 
Therefore, the present study was conducted to evaluate the satisfaction of patients in university hospitals from 
hospital services after the implementation of healthcare reform in Yazd.
Methods: This cross-sectional study was conducted in June 2015. The study population included all patients 
referred to university hospitals in Yazd province that were referred to hospitals before HTP (Period 1392-
1389). A total of 162 patients were randomized and participated in this study. The data collection tool was a 
questionnaire that was analyzed with the SPSS 21 software.
Results: During the survey, 91% of patients were more satisfied than before the implementation of HTP of 
the hospital environment, 95.7% of nurse’s behaviors and services, 85.4% of emergency services, and 88.3% 
of improving health and quality of services. Also, 100% of patients stated that they have paid no money as 
complementary to their insurance services and kickbacks to doctors. Ultimately, 96.9% of the patients were not 
sent out of the hospital to purchase their medication or medical equipments.
Conclusions: According to the results, it can be evaluated that patient satisfaction of hospital services after 
the implementation of health transformation plan is high.
Keywords: Patient Satisfaction; Quality of Care; Health System Reform Plan
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