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 فصلنامة پژوهشي
 دانشكده بهداشت يزد

  هفتمالس
 اول ودوم : شماره

 1387بهار وتابستان 
 
 
 

 چكيده
آمدي و رشد و توسعه از جمله در بخش بهداشت  درمـان             يكي از شاخص هاي سنجش كار     :سابقه و اهداف  

،رضايت ارباب رجوع از خدمات دستگاههاي دولتي است كه براي ارتقاي آن طرح تكريم ارباب رجوع پيشنهاد                 
تحـت  با توجه به اهميت موضوع در صدد بر آمديم ميزان اجراي اين طرح را در بيمارسـتان هـاي                    . شده است 

 . بررسي كنيم1387ي يزد در سال پوشش دانشگاه علوم پزشك
و . تحليلي بوده كه بـه روش مقطعـي انجـام گرفتـه اسـت              –پژوهش حاضر از نوع توصيفي      : روش بررسي 

)  بيمارسـتان  13( جامعه هدف آن كليه بيمارستان هاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد             
ور مديريت و منابع انساني سازمان مديريت       معاونت ام ابزار سنجش پرسشنامه بوده است توسط       . مي باشد 

 و پايان نامه مشابه در رشت تدوين شده كه روايي آن توسـط اسـاتيد تاييـد شـده و بـا                       و برنامه ريزي كشور   
در اين تحقيق همه فعاليت هاي مربوط به برنامـه ده گانـه طـرح              . روش مشاهده و مصاحبه تكميل شده است      

 . گرفتتكريم ارباب رجوع مورد بررسي قرار
برنامـه  «درصد بود كـه در حيطـه        % 33در اين بيمارستان ها   » آموزش كاركنان «  ميانگين امتياز هاي     :نتايج

اطلاع رساني از نحوه ارائـه      «درصد، در حيطه    % 39» شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع         
% 71»  در ارتبـاط بـا اربـاب رجـوع         تدوين منشور اخلاقي سـازمان    «درصد، در حيطه    %  43» خدمات به مردم  

بهبـود و اصـلاح روش هـاي        «درصد ، در برنامه     % 80» پيش بيني فضا و امكانات مناسب     «درصد ، در حيطه     
نظـارت و  «درصـد، در حيطـه   % 61» نظر سـنجي از مراجعـان  «درصد، در برنامه % 46» ارائه خدمات به مردم  

درصـد و در حيطـه   % 74»  مـديران و كاركنـان موفـق       تشويق و تقدير از   «درصد، در حيطه    %  7/85» بازرسي
 امتيـاز و  130در مجمـوع بيمارسـتان خـاتم الانبيـاء ابركـوه         . درصـد بـوده اسـت     %  81» نحوه رفتار با مردم   «

 .   امتياز بيشترين و كمترين امتياز را كسب كردند85بيمارستان افشار با 
ارستان هـاي تحـت پوشـش دانـشگاه علـوم           اجراي طرح تكريم ارباب رجوع در بيم      : بحث و نتيجه گيري   

با استقرار برنامـه تحـول در نظـام مـديريت بـه عنـوان يكـي از                  . پزشكي يزد با توفيق نسبي روبرو بوده است       
ضروريات مهم طرح تكريم ارباب رجوع و ايجاد واحد نظارت و بازرسي به طور جداگانه براي كليه بيمارسـتان                   

 .اهيم بودها شاهد توفيق روزافزون اين طرح خو
 واژه هاي كليدي

  بيمارستان، ارباب رجوع ،طرح تكريم ارباب رجوع
 

بررسي ميزان تحقق اهداف طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان هاي 
          تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد در 

 1387سال 
  ** عسكري... روح ا *زهرا زارعي محمود آبادي :نويسندگان

 كارشناس مديريت خدمات بهداشتي درماني، دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد*
 ارشد مديريت خدمات بهداشتي درماني و  عضو هيئت علمي دانشگاه علوم پزشكي شهيد يكارشناس**

 صدوقي يزد
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44                         ...                              بررسي ميزان تحقق اهداف طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان هاي    
 مقدمه 

طرح تكريم ارباب رجوع در نظام اداري به عنوان يكـي           
از تصويب نامه هـاي شـوراي عـالي اداري در راسـتاي             
ارباب رجوع، در نظام اداري  به منظور بررسي عملكـرد           

شـد كـه بـه موجـب آن كليـه           واحد هاي اجرايي مي با    
 مراكـز و موسـساتي كـه بـه نحـوي از بودجـه               ،مراجع

عمومي دولت استفاده مي كنند ملـزم بـه رعايـت ايـن             
طــرح هــستند و در اجــراي آن مولفــه هــايي از قبيــل  
سرعت، صحت و دقت در انجام كار مراجعان، چگونگي         
برخورد با خدمت گيرنـدگان و اطـلاع رسـاني مناسـب            

ــستند   ــواملي ه ــدمت  ع ــايتمندي خ ــب رض ــه موج ك
ــي     ــاي دولتـ ــتگا ههـ ــراجعين دسـ ــدگان و مـ               گيرنـ

 ).1(مي باشند 
واقعيت اين است كه مقوله رضايت خدمت گيرندگان در         
نظــام اداري كــشور كمتــر مــورد توجــه بــوده اســت و  
دستگاههاي اجرايي اغلب بـازخوردي از خـدمات ارائـه          

 ــ ــرد آوري دي ــد و گ دگاههاي شــده دريافــت نكــرده ان
مراجعان و اعمـال آن در فراينـد هـاي كـار جايگـاهي              
نداشته است، همين نكته موجب شده اسـت كـه شـيوه            
هاي سنتي انجام كار كمتر مـورد توجـه قـرار گيرنـد و              
بخصوص در زمينه  اطلاع رساني به خدمت گيرنـدگان          

گاه كردن آنان از چگونگي انجام خـدمات و اسـناد و            آ،  
ثري انجام نگرفته است و مراجعان      مدارك لازم اقدام مو   

اغلب با رفت و آمد هاي مكرر به دستگاه خدمت دهنده           
موفق شده اند خدمات مورد نياز خود را دريافت كننـد و            
به دليل اينكه روش هاي انجام كار مستند نشده اسـت           
كاركنان دستگاهها و سازمانها در برخي موارد قـوانين و          

ده انـد و  دشـواريهايي    مقررات را به ميل خود تفسير كر      
در زمينه خدمت دهي ايجاد شـده اسـت بنـابر ايـن بـه               
منظور ساز كار هـاي لازم در ارائـه خـدمات مطلـوب و              
مناسب به مردم و برخورد مناسب با مراجعان و نهادينـه           
شدن موضوع رضايتمندي مراجعان دستگاه هاي دولتي       

ري ، برنامه ارتقا و حفظ كرامت ارباب رجوع در نظام ادا          
 هفتگانه تحول اداري ي ، به عنوان يكي از برنامه ها

 توسـط شـوراي     25/1/1381منظور و مفاد آن در تاريخ       
 ).2 (عالي اداري به تصويب رسيد

به همين منظور در سالهاي اخير براي تحقق اهـداف و           
اثر بخشي تلاش ها ، تحقيقات گسترده اي انجام شـده           

رك رسيدند كه   و تمام پژوهش ها ، به يك راه حل مشت         
فرهنگ مشتري مداري و تكريم اربـاب رجـوع بايـد در            

 در واقع يكـي از      ).3 (سرلوحه تمام فعاليت ها قرار گيرد     
ها در علم مـديريت، توجـه بـه           گيري  ترين جهت   اساسي

اصل مشتري مداري و جلب رضايت خدمت گيرنـدگان         
 ).4 (است

رعايت حرمت انسان، بنيادي ترين ارزش نظـام تكـريم          
 رضـايت اربـاب رجـوع ضـامن         .اب رجوع مـي باشـد     ارب

موفقيت سازمان ها در محيط هاي رقابتي است و ارباب          
رجوع زماني رضايت خواهند داشت كه سازمان نيازهاي        
آنها را بشناسد و خود را متعهد بداند كه به نظرات ارباب            
رجوع احترام گذاشته و كاركناني را بـه كـار بگيـرد كـه              

 در زمــره اهــداف خــود قــرار  رارضــايت اربــاب رجــوع
 )5(.دهند

با توجه به آنكه سلامت يكي از محور هـاي اصـول            
توسعه پايـدار بـوده و نـسبت مـستقيم بـا ميـزان              

اصلاح بخش بهداشت   , پايداري توسعه كشور دارد     
و درمان مي تواند نقطه عطـف و شـاخص تعيـين            

 )6(.كننده اي در توفيقات دولت به حساب آيد
 اين موضوع در صـدد بـر آمـديم تـا            با توجه به اهميت   

ميزان تحقق اين اهداف را در بيمارسـتان هـاي تحـت            
پوشش دانـشگاه علـوم پزشـكي شـهيد صـدوقي  يـزد           

 . بررسي كنيم
  
 

 بررسيروش 
 تحليلي بـوده كـه بـه        –پژوهش حاضر از نوع توصيفي      

روش مقطعي انجام گرفته و براي جامعه هدف با توجـه           
ر چه جامع تر بودن نتـايج       به موضوع پژوهش و براي ه     

 ، كليه بيمارستان هاي تحت پوشش دانشگاه علوم 
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45 فصلنامه پژوهشي دانشكده بهداشت يزد     
 كه شامل )  بيمارستان13(پزشكي شهيد صدوقي يزد 
  بيمارستان شهيد صدوقي ، (چهار بيمارستان آموزشي

بيمارستان شهيد رهنمون، بيمارستان افشار و بيمارستان       
ر  و نه بيمارستان غي ـ    )سوانح و سوختگي شهيد صدوقي    

آموزشي شامل،  بيمارسـتان امـام جعفـر صـادق ميبـد،             
بيمارستان قائم ضيائي اردكان، بيمارستان فاطمه الزهرا       

 خـاتمي خـاتم ، بيمارسـتان        ...مهريز، بيمارستان آيـت ا    
ــكي ،     ــامع روانپزش ــز ج ــت ، مرك ــشتي تف ــهيد به ش
بيمارستان حضرت ولي عصر بـافق ، بيمارسـتان خـاتم           

 .ن طبس گلشن  انتخاب شدندالانبيا ابركوه، بيمارستا
 كه توسط پژوهـشگر     بوده است پرسشنامه  ابزار سنجش   

معاونت امـور    و با كمك پرسشنامه طراحي شده توسط      
مديريت و منابع انساني سازمان مديريت و برنامـه         

و پايان نامه مشابه در رشت تـدوين شـده           ريزي كشور 
  پايايي  آن توسط اساتيد تاييد شده است و          كه روايي و  

ــت    ــده اس ــل ش ــصاحبه تكمي ــشاهده و م ــا روش م . ب
پرسشنامه طراحي شده نيز از ده قسمت تـشكيل شـده           

عـضو  (است كه پرسشگر با مراجعه بـه واحـد مـديريت          
و كميتـه   ) كميته طرح تكريم اباب رجوع در بيمارسـتان       

ارزشيابي و نظارت دانشگاه به تكميل پرسـشنامه اقـدام          
 آيـتم هـاي طـرح     مواد اين پرسشنامه كـه از     . مي نمايد 

، )  سـوال  5(تكريم مي باشـد شـامل آمـوزش كاركنـان         
 6(برنامه شفاف و مـستند سـازي نحـوه ارائـه خـدمات            

 10(ساني از نحوه ارائه خدمات به مـردم       ر، اطلاع   )سوال
، تدوين منشور اخلاقي سازمان در اتباط با اربـاب       )سوال
، )  سـوال 8(، پيش بيني فضا و امكانات      )  سوال 8(رجوع
 3(، تـشويق و تنبيـه     )  سـوال  5(نجي از مراجعـان   نظر س 
وش هـاي ارائـه خـدمات بـه         ر، بهبود و اصلاح     ) سوال
و نحـوه   )  سـوال  7(، نظـارت و بازرسـي     )  سوال 8(مردم

براي تجزيه و تحليل    .  مي باشد   )  سوال 9(رفتار با مردم  
اطلاعات ، پـس از جمـع آوري داده هـا ، اطلاعـات از               

 تحليل شده و در قالـب        تجزيه و  spssطريق نرم افزار    
 .جداول توزيع فراواني ساده و مركب بيان گرديده است

 
 

 نتايج
نتـايج حـاكي از     » آموزش كاركنان « در حيطه برنامه     -

 در صـد از كاركنـان اقـدامات      88/33براي  آن است كه    
آموزشي به طور كامل صورت گرفته است كـه در بـين            

صوص  كمتـرين اقـدام ، در خ ـ    هريز فعاليت هاي مربوط   
دوره آموزشي طرح تكريم توسط مديران صورت گرفته        

 .است
 شفاف و مستند سازي نحـوه ارائـه         برنامه« در حيطه    -

مـستند سـازي    نتايج حـاكي از آن اسـت كـه          » خدمات
 در صد از فعاليت هـا  بـه طـور كامـل صـورت                75/39

گرفته است كه بيشترين تعداد دستيابي به ريـز فعاليـت           
 خدمات قابل ارائـه و      ءط به احصا  هاي اين برنامه ، مربو    

 .مستند سازي نوع خدمات است
ــه- ــه برنام ــه  «  در حيط ــوه ارائ ــاني از نح ــلاع رس    اط

 درصـد از ريـز      43 طبق نتايج به دست آمده،    » خدمات  
فعاليت ها در مجموع بيمارستان ها توانسته اند به طـور           

 .كامل در راستاي هدف مربوطه باشند
»  منـشور اخلاقـي سـازمان      تـدوين «  در حيطه برنامه   -

 در صد از ريز فعاليـت هـا         71  آمده طبق نتايج به دست   
در مجموع بيمارستان ها توانسته اند به طـور كامـل در            

 .راستاي هدف فوق باشند
نتـايج  » نظـر سـنجي از مراجعـان       برنامه«  در حيطه    -

 در صد از ريز فعاليت هـا در      5/61حاكي از آن است كه      
وانـسته انـد بـه طـور كامـل در           مجموع بيمارستان ها ت   

 .جهت هدف مربوطه سوق داده شوند
و طبـق نتـايج بـه     » تشويق و تنبيه   برنامه«  در حيطه  -

 درصـد ريـز فعاليـت هـاي مربـوط در      75 دسـت آمـده  
مجموع بيمارستان ها توانسته اند به طور كامل كاركنان         

 .خود را تشويق يا تنبيه كنند
روش هـاي ارائـه     بهبود و اصـلاح      برنامه« در حيطه    -

 15/46نتايج حاكي از آن اسـت كـه         » خدمات به مردم  
درصد از مفاد هدف فوق در كل بيمارستان ها توانـسته           

 .اند در راستاي هدف مربوطه گام بردارند
 و طبق » پيش بيني فضا و امكانات برنامه« در حيطه -
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46                         ...                              بررسي ميزان تحقق اهداف طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان هاي    
 

ح تكريم ارباب رجوع به تفكيك نمره عملكرد كلي در خصوص هر يك از  حيطه هاي طر: 1جدول شماره 
 1387بيمارستان هاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد در سال 
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47 فصلنامه پژوهشي دانشكده بهداشت يزد     
 در صـد از ريـز فعاليـت هـاي           81نتايج به دست آمـده      

 در راسـتاي تحقـق      مربوطه به طور كامل توانـسته انـد       
 .هدف باشند

نتايج حاكي از   » نحوه رفتار با مردم    برنامه« در حيطه    -
 درصـد رفتـار بـا       81ن است از مجموع بيمارستان هـا        آ

 .ارباب رجوع مناسب و مطلوب مي باشد
در بيمارستان ها   » نظارت و بازرسي   برنامه« در حيطه    -

 و واحد  نظارت و بازرسي به طور جداگانه  وجـود نـدارد        
نظارت و بازرسي توسط واحـد نظـارت و ارزشـيابي بـر             

 مـورد،   1تنهـا در     .عملكرد دانشگاه صـورت مـي گيـرد       
آموزش بازرسان به طور كامل صورت نمـي گيـرد و در            
بقيه موارد به طور كامل توانسته اند به هدف فوق نائـل            

 . شوند
با توجه به امتيازات كسب شده از بين تمـام بيمارسـتان            

و برنامه  %) 33(آموزش كاركنان كمترين امتياز   ها برنامه   
از بيشترين امتيـاز برخـوردار      %) 81(نحوه رفتار با مردم     

 .است
 امتياز قابـل كـسب در راسـتاي تحقـق           136از مجموع   

برنامه طرح تكريم ارباب رجوع بيمارستان خـاتم الانبيـا        
 امتياز  130ابركوه توانسته است به بيشترين امتياز يعني        

 85و كمترين امتياز را بيمارسـتان افـشار بـا           دست يابد   
 . است نمودهامتياز كسب 

اعداد مندرج در جدول فوق ، جمع امتيازات كسب شده          (
در هر كدام از حيطه هاو بـه طـور مجـزا در تـك تـك                
بيمارستان ها مي باشد به اين صورت كه بـا توجـه بـه              

 تكميـل   تاحدودي،  خير،  بلياينكه پرسشنامه به صورت     
داده شـده   1  ،    0 ، 2 ت، به ترتيب به آنها امتيـاز      ده اس ش

است كه از جمع امتيازات در هر حيطـه ايـن اعـداد بـه               
  ).دست آمده است

 بحث   
در ارزيابي طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان هـاي          
تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي يزد نتـايج زيـر بـه            

 :دست آمد
د و امتيـاز    برنامه آموزش كاركنان ضعيف برآورد مي شو      

 "مي باشد كـه ريـز فعاليـت         % 33به دست آمده از آن      

از كمترين حد   "برگزاري جلسات توجيهي ويژه مديران      
مطلوبيت برخوردار مي باشد كه دليـل آن را مـي تـوان             
درگيري زياد مديران در زمينـه هـاي گونـاگون عنـوان            
كرد، همچنين گردآوري مديران جهت آموزش و توجيه        

ي بسيار دارد كه از اين نظر بـا پـژوهش           نياز به هماهنگ  
 بيمارسـتان هـاي رشـت كـه از نظـر            درصورت گرفته   

 . آموزش كافي مي باشد در تضاد است
درصـد  % 39برنامه شـفاف و مـستند سـازي بـا امتيـاز             

 "ضعيف ارزيابي مي شود در بين ريز فعاليت هـاي آن            
 مـستند سـازي نـوع       " و "احصاء خـدمات قابـل ارائـه        

تقريبا پايه و اساس مستند سازي زمـان ،          كه   "خدمات  
مي باشد بهتر از ديگر موارد مـي        ... مدارك و مقررات و     

باشد و ديگر موارد در حد متوسط ارزيابي مي شـود كـه             
با گذشت زمان و اسـتاندارد سـازي بيـشتر فعاليـت هـا              
انتظار مي رود كه بهبود يابد كه برنامه شفاف و مـستند            

ه در بيمارسـتان هـاي      سازي با پژوهش صـورت گرفت ـ     
 . رشت تطابق دارد

ضعيف  % 43اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات با امتياز         
وجـود واحـد اطـلاع      "مي باشد در اين بين ريز فعاليت        

 از بيشترين امتيـاز برخـوردار       "رساني در مبادي ورودي   
است زيرا با توجه به اينكه همه مراجعان نيـاز دارنـد تـا             

 پيدا كنند و در بعضي موارد باعث        واحد مورد نظر خود را    
مي شـوند   ... اختلال در كار ديگر واحدها مثل پذيرش و       

باعث شده است كه تقريبا بيمارستان ها در ايـن جهـت            
 .گام اساسي بردارند

متوسـط  % 71تدوين منشور اخلاقي سازمان بـا امتيـاز          
 اينكه تقريبا اين فرهنگ در      ه توجه ب  اارزيابي مي شود ب   

معه وجود دارد كـه بيمـاران داراي حقـوقي          بين آحاد جا  
هستند كه در صورت عدم رعايت آن توسـط كاركنـان،            
بايد جوابگو باشند بنابراين اكثر كاركنان سعي مي كننـد         

تـدوين  "در رابطه بـا     . كه از اين نظر خوب عمل كنند        
كه از بين  ريز فعاليت هـاي مربـوط بيـشترين            "منشور

ي توان دليـل آن را ايـن        امتياز را به دست آورده است م      
دانست كه منشور توسط دانشگاه تهيه مـي شـود و بـه             
تمامي بيمارستان ها ابلاغ مي شود كه ملزم بـه نـصب            
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48                         ...                              بررسي ميزان تحقق اهداف طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان هاي    
آن مي باشند كه اين مورد نيز ماننـد پـژوهش صـورت             
گرفته در بيمارستان هاي رشت مي باشد ولي به امتيـاز           

 .آن نرسيده است
  متوسـط % 61يـاز   برنامه نظر سنجي از مراجعـان بـا امت        

 توزيع و جمع آوري برگ هـاي        "ريز فعاليت   . مي باشد 
 از بيشترين امتياز برخوردار است كه دليـل         "نظر سنجي 

آن را مي توان اين دانست كه با توجـه بـه ترتيـب اثـر                
دادن به آن و در نتيجـه اصـلاح و بهبـود فراينـد هـا و              

ن نتايج موثر آن  و همچنين اثر آن در ارزشيابي كاركنـا           
در ضمن ريز فعاليـت نـصب صـندوق      . نيز مشهود است  

انتقادات و پيشنهادات پس از جمع آوري برگ هاي نظر          
سنجي از امتياز بالايي برخوردار است كه به دليـل كـم            
هزينه بودن نـصب و  نگهداشـت صـندوق انتقـادات و             
پيشنهادات و نياز نداشتن بـه نيـروي تخصـصي و نيـز             

ان هاي بيمارسـتاني و     امكان نصب صندوق در تمام مك     
به عبارتي جاگير نبودن آنها اكثر بيمارستان هـا در ايـن            

كه در رابطه با توزيع و جمع آوري        . زمينه اقدام كرده اند   
برگ هاي نظر سنجي با پژوهش بيمارستان هاي رشت         
در تضاد است  ولي در رابطـه بـا امتيـاز بـالاي نـصب                

 .صندوق انتقادات و پيشنهادات مطابقت دارد
متوسط % 74برنامه تشويق و تنبيه كاركنان نيز با امتياز         

ارزيابي مي شود كه در اين بين تشويق كاركناني كه در           
جلب رضايت ارباب رجوع تلاش كرده انـد از بيـشترين           
امتياز برخوردار است و تنبيه كاركنان به نسبت از امتيـاز           

ا مـي تـوان اثـر        ر كمتري برخوردار است كـه دليـل آن       
بيشتر تـشويق بـر كاركنـان و انگيـزه بيـشتر در ديگـر               
كاركنان جهت جلب رضايت بيشتر ارباب رجوع قلمـداد         
كرد در ضمن دليل تنبيه كمتر را مي تـوان رودرواسـي            

 .مديران با كاركنان بيان كرد
% 46بهبود و اصلاح روش هاي ارائه خـدمت بـا امتيـاز           

مربـوط اكثـرا تـا      ريـز فعاليـت هـاي       . ضعيف مي باشد  
حدودي در جهت تحقق هدف مذكور گام برداشـته انـد           
كه در اين بين ريز فعاليت اصلاح فرايندها با كسب نظر           
ــدگان از     ــدمت گيرن ــدمات و خ ــه خ ــصديان ارائ از مت
 بيشترين امتياز برخوردار است كه دليل آن را مي تـوان          

 عملـي تربـودن آن نـسبت بـه          بر اساس ساير مطالعات   
  ر و مـوثرتر و بـي هزينـه بـودن آن بيـان              روشهاي ديگ 

ــق  روش   ــدها از طريــ ــلاح فراينــ ــرد ، و اصــ           كــ
focus PDCA   از كمترين امتياز برخوردار اسـت كـه 

علــت آن مــي توانــد هزينــه زيــاد آن از نظــر آمــوزش 
كاركنان و همچنـين كمبـود نيـروي متخـصص بـراي            

 .بيان كرد... اصلاح علمي آنها و 
خـوب  % 80 فضا و امكانات بـا امتيـاز         برنامه پيش بيني  
اكثر بيمارستان ها سعي خود را بر ايـن         .ارزيابي مي شود  

داشته اند كه بتوانند تسهيلات مورد نياز ارباب رجـوع را           
تامين كنند با توجه به اينكه تعدادي از بيمارستان پـس           
ــرار   ــرداري ق ــره ب ــورد به ــذكور م ــصويب طــرح م        از ت

ر بيمارستان هـا نيـز بـا تغييـر          گرفته اند، در ضمن ديگ    
كاربري بعضي فضاها سعي كرده انـد كـه از ايـن نظـر              

 .مطلوب واقع شوند
  خـوب ارزيـابي    %  81نحوه رفتار با مردم نيز بـا امتيـاز          

با توجه به اينكه تقريبا ايـن فرهنـگ در بـين            . مي شود 
كاركنان جا افتاده است كه  جهت موفقيـت و پيـشرفت            

 را سرلوحه كار خود قرار دهند و        در امور مشتري مداري   
تا حد ممكن شئونات اداري را رعايت كننـد و در جلـب             

 .رضايت ارباب رجوع بكوشند
علي رغم اينكه بيمارستان ها بايـد هـر كـدام بـه طـور        

جداگانه بازرسـاني داشـته باشـد كـه برنامـه نظـارت را               
انجام دهند ولي بيمارستان هاي تحت پوشش دانـشگاه         

زد توسط واحد نظارت و بازرسي دانشگاه       علوم پزشكي ي  
نظارت مي شوند از بين ريز فعاليت هاي برنامه نظـارت           
و بازرسي تنها در زمينه آموزش بازرسـان نتوانـسته بـه            
طور كامل موفق باشد كه علل آن را مي تـوان كمبـود             

 .نيروي آموزش ديده براي آموزش بازرسان بيان كرد
 بين تمـام بيمارسـتان      با توجه به امتيازات كسب شده از      

و برنامه  %) 33(ها برنامه آموزش كاركنان كمترين امتياز     
از بيشترين امتيـاز برخـوردار      %) 81(نحوه رفتار با مردم     

 .است
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49 فصلنامه پژوهشي دانشكده بهداشت يزد     
 پيشنهادات

در راستاي اجراي موثر و كارآمد طـرح تكـريم مـردم و             
جلب رضايت اربـاب رجـوع ، پژوهـشگر مـوارد زيـر را              

 :پيشنهاد مي كند
 در بدو اسـتخدام     "آموزش مديران و كاركنان    "برنامه -

و انتصاب كاركنـان و مـديران ، اجبـاري شـود و ارائـه               
گواهي شركت كاركنـان در كلاسـهاي آموزشـي حـين           
خدمت در ارتقـاي گـروه و پايـه يـا سـاير روش هـاي                

 .تشويقي موثر واقع شود
براي شـفاف و مـستند سـازي بهينـه در نحـوه ارائـه        -

، راهنماهـاي ارائـه خـدمات در        خدمات به ارباب رجوع     
نظام بيمارسـتاني  مـدت زمـان اسـتاندارد انجـام كـار،            

 .مشخص شود و به تمام بيمارستان ها ابلاغ شود
 اطلاع رساني از نحـوه ارائـه خـدمات بـه            "در برنامه -

 راه اندازي سايت اينترنت در تمام بيمارستان ها         "مردم
 ـ             ه اجباري شود و از طرف ديگر طراحـي ايـن سـايت ب

گونه اي باشد كه اطلاعات مورد نياز كليـه بيمارسـتان           
متـصل بـه    (هاي سطح كشور براحتي در دسترس باشد      

در ضمن سعي شود تا كليه بيمارستان ها        ) . شبكه باشد 
 .داراي خط تلفن گويا باشند

در راستاي بهبود و اصلاح روش هاي ارائـه خـدمات           -
 به مردم، فعاليت هـاي بيمارسـتان هـا بـا روش هـاي             

علمي  نوين مكانيزه شـده و مـديران و كاركنـاني كـه              
اقدام به اين كار بكنند ، تشويق مادي و معنوي بـشوند            
و اعتبار لازم نيز از طريق سـتاد در اختيـار بيمارسـتانها          

 .قرارگيرد
براي ارج نهادن به نظر مراجعان و هدايت سازمان ها          -

به سوي مشتري محوري و مـشتري مـداري ، مـلاك            
ي مديران و كاركنان از روش هاي سنتي فعلـي          ارزشياب

تغيير كرده و بخش قابل توجهي از امتياز ارزشـيابي بـر      
اساس نتايج نظرسنجي اربـاب رجـوع و مـشتريان داده           

 .شود
  بايـد نظارت و بازرسـي  "نظارت و بازرسي    "در برنامه   -

 كليه بيمارستان ها داراي     ه و به صورت منظم انجام شد    
 جداگانـه باشـند تـا عـلاوه بـر           واحد نظارت و بازرسـي    

نظــارت توســط نــاظران داخــل بيمارســتان، نظــارت و 
بازرسي توسط ناظران و بازرسان خارج از بيمارستان نيز         
انجام شود و به عبارتي مجـري و نـاظر ، از هـم جـدا                

 .باشند
 برنامـه تحـول در نظـام هـاي          "طرح تصويب شـده     -

ازهاي  به عنوان يكي از ضروريات و پيش ني        "مديريتي  
اوليه  مهم اجراي طرح هـاي تحـول اداري ، از جملـه              
طرح تكريم جلب رضايت ارباب جـوع در عمـل كـاملا            

ت جـامع اجـرا و پيوسـته        رفته شود و بـه صـو      رجدي گ 
بــراي بهبــود تــاثير گــذاري آن طبــق مــوازين علمــي 
بازنگري و اصلاح شـود ، كـه در ايـن صـورت باعـث               

مــردم و نيــز تــامين منــافع و رضــايتمندي كاركنــان ، 
 .رضايت دولتمردان خواهد شد

تكـريم اربـاب     در طرح    "نحوه رفتار با مردم     "برنامه  -
رجوع در صورتي عملي خواهد شد كه تكريم كاركنـان          
و جلب رضايت مادي و معنوي آنان به عنوان مجريـان           

 داده شـود، لـذا       قـرار  و بدنه اصلي طرح سـرلوحه امـور       
ته هاي مديران و    پيشنهاد مي شود كه مطالبات و خواس      

كاركنان بموقع پرداخت شود ، همچنـين فراينـد هـايي      
كه مي توانند رضايتمندي ارباب رجوع را فراهم سـازند          
به كمك نيروهاي متخصص شناسايي شـوند و نـسبت          

 .به اصلاح آنها اقدام شود
ملاك تشويق و تنبيه از روش هاي سنتي فعلي تغيير          -

يق و تنبيه مـديران     پيدا كند و نظر ارباب رجوع در تشو       
و كاركنان منظور گردد و از سوي ديگر مديريت  عالي            
سازمان بين كاركنان موفق و خاطي در دادن پـاداش و           

 )7(.تفاوت قائل شود... اضافه كار و
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Abstract 
One of the measurement indices for effectivness and development of health and 
treatment sections is client satisfaction with state organizational services. In 
order to promote this plan, client tribute plan was implemented. 
The research was performed through a cross-sectional descriptive method. 
Target people were all from   hospitals   related   to Yazd  Shahid  Sadughi 
University.  
The data collecting method were interview and observation. The data collection 
tool was a questionnaire. Data were  then nalyzed via SPSS and stated based on 
abundance simple and complex tables.   
In this research all the activities related to ١٠-part client tribute plan were 
examined.  
Mean socre related to the" training of staff". in the hospitals was ٣٣٪ . They 
were as follows: ٣٩٪  in the area of clarification and documentation of providing 
services for client, ۴٣٪  in the area of giving information regarding the method 
of providing services for people, ٧١٪  in the area of preparation of ethical 
charter of the organization in connection with people, ٨٠٪  concerning the 
predication of appropriate space and facilities, ۴۶٪  in the area of improvement 
and amendment of ways for providing services to people, ۶١٪  for client opinion 
poll, ٨۵/٧٪  in the area of supervision and inspection,٧۴٪  concerning the 
appreciation and encouragement of successful managers and staff and ٨١٪  in 
connection with how to behave toward people.  
On the whole, ABARKOH hospital received ١٣٠ points while AFSHAR 
hospital  received  ٨۵, the maximum and minimum in Clients tribute plan. 
Implementation of client tribute plan in hospitals related to Yazd  Shahid  
Sadughi University was somehow relative.By establishing the reform movement 
in management system as a step toward client tribute plan and a supervising 
system to control the Plan for each hospital we will hopefully observe a better 
condition  for the matter.  
   
Key words:Clients tribute plan, Client, Hospital   
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