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Abstract 
 

Background and purpose: Improving patient satisfaction was the main goal of Health 

Transformation Plan (HTP) in Iran. This research aimed to study cancer patient satisfaction following 

implementation of HTP in Sari Imam Khomeini Hospital, Iran 2015. 

Materials and methods: A descriptive cross-sectional study was conducted in 386 cancer 

patients using census sampling. Data was collected by administering cancer patient satisfaction 

questionnaire and analyzed in SPSS. 

Results: The respondents reported 70% overall satisfaction. They were more satisfied with the 

staff attitude and helpfulness, service value, staff competence, and hospital equipment. On the other hand, 

they were least satisfied with access to recreational facilities, medicines, comprehensive services, pain 

management and relief, and hospital catering. Patient satisfaction of the HTP was about 64%. About 12, 

49.2 and 38.8% of the participants were found to be dissatisfied, moderately, and fully satisfied with 

HTP, respectively. 

Conclusion: Overall, patients were satisfied with The HTP. However, hospital managers should 

be trained and empowered to apply quality management strategies to increase patient satisfaction. 
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گزارش كوتاه

 رضايت بيماران سرطاني پس از اجراي طرح تحول نظام سلامت 
 در يك بيمارستان: گزارش كوتاه

  
      1علي اكبري ساري

      2علي محمد مصدق راد  
      3قاسم جان بابايي  
  4سيده الهه موسوي  

  

  چكيده
است. اين پژوهش با هدف  يكي از مهم ترين اهداف طرح تحول نظام سلامت افزايش رضايت بيماران بوده و هدف: سابقه

  ارزشيابي رضايت بيماران سرطاني در بيمارستان امام خميني(ره) ساري پس از اجراي طرح تحول نظام سلامت انجام شد.
بيمار سرطاني به صورت سرشماري در  386با مشاركت  1394مقطعي در سال  -اين پژوهش توصيفي ها:مواد و روش

بــا آوري و نامــه رضــايت بيمــاران جمــعهــا بــا اســتفاده از پرســش(ره) ساري انجام شد. دادهسه ماه در بيمارستان امام خميني 
  تحليل شد. SPSSاستفاده از نرم افزار 

هــايي از خــدمات بيمارســتان نظيــر . حوزهارزشــيابي شــد درصد) 70رضايت بيماران بيمارستان در حد خوب ( ها:يافته
ابل هزينه پرداختي، تجربه و تخصــص كاركنــان و تجهيــزات بيمارســتان بــيش رفتار كاركنان، ارزش خدمات دريافتي در مق

ترين رضايت بيماران را به دنبال داشت. در مقابل، بيماران از دسترسي راحت و سريع به بيمارستان، دسترســي بــه امكانــات و 
فــت خــدمات كامــل و جــامع و وسايل سرگرم كننده، دسترسي راحت و به موقع به داروهاي مورد نياز، راحتــي از درد، دريا

بــه ترتيــب  درصد بــوده اســت. 64رضايت بيماران از طرح تحول سلامت در حد  غذاي بيمارستان رضايت كم تري داشتند.
  درصد بيماران از طرح تحول سلامت ناراضي، تا حدودي راضي و كاملاً راضي بودند. 8/38و  2/49، 12

ر بيمارســتان راضــي بودنــد. بــا ايــن وجــود، توانمندســازي مــديران بيمــاران از نتــايج طــرح تحــول ســلامت د اســتنتاج:
هاي مناسب مديريت كيفيت منجــر بــه افــزايش تــأثيرات مثبــت طــرح تحــول ســلامت در ها و استفاده از استراتژينابيمارست
  ن ها خواهد شد.ابيمارست

  
  ، رضايت بيماراني، كيفيت خدماترضايت، اصلاحات سلامت، طرح تحول نظام سلامت، بيماران سرطانواژه هاي كليدي: 

  

  مقدمه
ارائه خدمات با كيفيت، ايمن و اثربخش به بيمــاران 

هــا هــدف نيازها و انتظــارات منطقــي آن سازيهو برآورد
. خدمات بيمارستاني بايد منجر بــه )1،2(ها استنابيمارست

 هايرضايت بيماران شود.رضايت بيماران يكي از شاخص
 .)3(خــدمات بيمارســتاني اســتمهم كيفيــت و اثربخشــي 

  همكاري سلامت كنندگان خدماتبيماران راضي با ارائه
  

 Mousavi.eli777@gmail.com : E-mail      ميدان انقلاب، خيابان پور سينا، دانشگاه علوم پزشكي تهران، دانشكده بهداشت  :تهران- سيده الهه موسوي مولف مسئول:

  اقتصاد بهداشت، دانشكده بهداشت، دانشگاه علوم پزشكي تهران، تهران، ايرانو  استاد، گروه علوم مديريت. 1
  اقتصاد بهداشت، دانشكده بهداشت، دانشگاه علوم پزشكي تهران، تهران، ايرانو  دانشيار، گروه علوم مديريت. 2
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 : 25/10/1396 تاريخ تصويب :             28/10/1394  تاريخ ارجاع جهت اصلاحات :            22/10/1394 تاريخ دريافت  
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هــا نيــز تري دارند كه منجر به تسريع روند بهبــود آنبيش
براين، مشتريان راضي نسبت به سازمان  علاوه ).4(شودمي

وفادار بوده و نقش موثري در معرفي سازمان به ديگــران 
ها بايــد بــراي جلــب نابنابراين، مديران بيمارست ).5(دارند

 لامت در اواسطكنند.طرح تحول سرضايت بيماران تلاش
بــا هــدف افــزايش دسترســي مــردم بــه  1393ارديبهشــت 

خدمات سلامت، كاهش پرداخت از جيب مردم و بهبود 
كيفيت خدمات سلامت در كشور اجرا شد. اين طرح در 

بســته شــامل برنامــه كــاهش ميــزان  7حوزه درمان داراي 
هــاي دانشــگاهي، ناپرداختي بيماران بســتري در بيمارســت

العــلاج، خــاص و مالي از بيمــاران صــعب برنامه حفاظت
هــاي اننيازمند، برنامه ارتقاي كيفيت هتلينگ در بيمارست

ــه ــي، برنام ــاطق كــم دولت ــدگاري پزشــكان در من ــر مان ت
يافته و محروم، برنامه حضــور پزشــكان متخصــص توسعه

هــاي دولتــي، برنامــه ارتقــاي كيفيــت انمقيم در بيمارســت
دولتي و برنامه تــرويج  هايناخدمات ويزيت در بيمارست

 براساس ايــن طــرح ).6(زايمان طبيعي و كاهش سزارين بود
بيمارســتان)  561دانشــگاهي كشــور ( هايانكليه بيمارست

بايد خدمات بســتري مــورد نيــاز بيمــاران را ارائــه دهنــد، 
بيماران را بــراي دريافــت خــدمات، دارو و ملزومــات بــه 

 بيمــاران بخش خصوصي ارجاع ندهند و پرداخت از جيــب
هــا شــود. هاي درمان آندرصد كل هزينه 10بايد حدود 
ســيس أت 1332در سال ساري امام خميني (ره)  بيمارستان

 بخش بستري 11و تخت مصوب  328با  بيمارستاناين  شد.
 ترين مركز آموزشي درماني دانشگاه علوم پزشــكيبزرگ

 ارجوهاي هماستان و استانبيماران و مركز ارجاع  مازندران
 جراحي مغزواعصاب، زنان، مامايي،، هاي كانسردر رشته

طــرح تحــول  اســت. ترومــاي متعــدد و عروق، توراكس
در ايــن بيمارســتان  1393ســلامت از اواســط ارديبهشــت 

اجرا شد. ارزشيابي اثرات اجراي طرح تحول سلامت در 
اين بيمارستان اطلاعات ارزشمندي را در اختيار مــديران 

تگذاران نظام ســلامت اســتان و كشــور بيمارستان و سياس
دهــد. در جهــت پيشــبرد طــرح تحــول ســلامت قــرار مي

پــژوهش حاضــر بــا هــدف ارزشــيابي رضــايت بنــابراين، 

بيماران ســرطاني در بيمارســتان امــام خمينــي(ره) ســاري 
  .پس از اجراي طرح تحول نظام سلامت انجام شد

  
  مواد و روش ها

بــا  1394مقطعــي در ســال  -ايــن پــژوهش توصــيفي
استفاده از پرســش نامــه در بيمارســتان امــام خمينــي (ره) 

 از بيمــاران رضــايت براي سنجش ميزانساري انجام شد. 
 رضايت بيماران سرطانيخدمات بيمارستان از پرسش نامه 

هاي پرسش نامه در مقياس ليكــرت گويه ).7(استفاده شد
) 5ز ) تا بسيار خوب (امتيا1خيلي بد (امتياز اي از پنج گزينه

هاي ايــران تر هم در بيمارستانپيشنامه پرسشتنظيم شدند. 
ضريب آلفاي كرونباخ پرسش نامــه در ايــن  ).7(استفاده شد

براي بررســي تــأثير اجــراي طــرح تحــول  بود. 94/0مطالعه 
خدمات بيمارستان نظر بيماران در مورد ميــزان  سلامت بر

پرداخــت از جيــب، دسترســي بــه پزشــك، دسترســي بــه 
ت درماني، ارايه بــه موقــع خــدمات درمــاني، زمــان خدما

انتظار براي دريافت خدمات بيمارستاني، ارجاع به خارج 
بيمارستان براي خريــد دارو، تجهيــزات و لــوازم پزشــكي و 
خدمات تشخيصي درماني و ارتقاي كيفيت خدمات رفاهي 
بيمارستان پرســيده شــد. از بيمــاران خواســته شــد كــه تغييــر 

اين هفت حوزه را نسبت به قبــل از اجــراي مشاهده شده در 
تــايي از خيلــي  5ســلامت در طيــف ليكــرت  طرح تحول

  ) بيان كنند.5) تا خيلي زياد (1كم(
كننده به بيمارســتان در كليه بيماران سرطاني مراجعه

ــر و مــرداد هــاي ماه جامعــه آمــاري ايــن  1394خــرداد، تي
  معيارهــــاي ورود شــــامل پــــژوهش را تشــــكيل دادنــــد. 

افت خدمات قبل از اجراي طرح تحول نظام سلامت در دري
راستاي درمــان بيمــاري ســرطان و توانــايي پاســخگويي بــه 

بيمــار ســرطاني  402بــه نامــه پرســشاست.  سوالات بوده
نامه كامل دريافت و تحليل پرسش 386تعداد داده شد و 

شد. كليــه ملاحظــات اخلاقــي در ايــن پــژوهش رعايــت 
افــزار نــرمي شده بــا اســتفاده از آورهاي جمعشدند. داده

SPSS21 شدند. تحليل  
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  و بحث يافته ها
 8/87درصــد)، متأهــل ( 3/45تر بيمــاران مــرد (بيش

درصــد)، داراي بيمــه درمــان  2/76درصد)، ساكن شهر (
 درصد) 1/38سال ( 60درصد)، در گروه سني بالاي  9/95(

و با درآمد خانواده كم تر از يــك ميليــون تومــان در مــاه 
 .سال بــود 53درصد) بودند. ميانگين سني بيماران  2/69(

ــرطاني از خــدمات  ــاران س ــاز رضــايت بيم ــانگين امتي مي
بيمارستان امام خمينــي(ره) ســاري پــس از اجــراي طــرح 

از  49/3±51/0برابر با  1394تحول نظام سلامت در سال 
 تريندرصد) بود (رضايت خوب). بيش 70امتياز (حدود  5

بــود.  58/3از بعد فرآينــدي بــا ميــانگين رضايت بيماران 
 درصد بيماران از خدمات بيمارستان رضــايت 4/61حدود 

درصــد بيمــاران  33خوب و بسيار خوب داشتند. حــدود 
هم رضايت در حد متوسط داشــتند. رضــايت بيمــاران از 
خــدمات پزشــكي، پرســتاري، تشخيصــي و پشــتيباني بــه 

د. بــيش تــرين درصد بــو 69و  74، 75، 70ترتيب برابر با 
هاي رفتار دلسوزانه و با صــبر و رضايت بيماران در حوزه

)، 77/3حوصــله كاركنــان و صــرف وقــت بــراي بيمــار (
ارزش خدمات دريافت شــده در مقابــل هزينــه پرداخــت 

ــان و احســاس 74/3شــده ( ــودن كاركن )، قابــل اعتمــاد ب
)، تجربــه و 74/3هــا (راحتــي در برقــراري ارتبــاط بــا آن

)، تجهيــزات و 72/3كاركنان بيمارستان (تخصص بالاي 
ملزومات مدرن و پيشرفته تشخيصي و درماني بيمارســتان 

) و رفتــار و برخــورد كاركنــان بــه لحــاظ رعايــت 71/3(
) بــوده اســت. در 71/3احتــرام، ادب و جــديت در كــار (

ــاران كــم ــل، بيم ــه مقاب ــرين رضــايت را از دسترســي ب ت
 ، دسترســي راحــت)21/3( امكانات و وسايل سرگرم كننده

)، راحتــي از درد 24/3و به موقع به داروهاي مورد نيــاز (
)، 26/3)، دسترسي راحت و سريع بــه بيمارســتان (24/3(

) و دريافــت خــدمات 27/3كيفيــت غــذاي بيمارســتاني (
  ) داشتند.28/3كامل و جامع (

وقتي در زمينه تأثير اجراي طرح تحول نظام سلامت 
يمــاران اعتقــاد داشــتند كــه در بيمارســتان پرســيده شــد، ب

ترين تأثير طرح تحول نظام سلامت در دسترســي بــه بيش

)، 37/3)، دسترسي بــه خــدمات درمــاني (40/3پزشكان (
يفيــت ) و ارتقــاي ك31/3ارايه به موقع خدمات درمــاني (

) بوده است. از نظر بيمــاران طــرح 23/3خدمات رفاهي (
تحول نظام سلامت كم ترين تأثير را بر كاهش پرداخــت 

)، جلــوگيري از ارجــاع بيمــاران 89/2از جيــب بيمــاران (
براي خريد دارو، تجهيزات و لــوازم پزشــكي و خــدمات 

)، و زمــان 06/3تشخيصي درماني بــه خــارج بيمارســتان (
) داشــته اســت. 13/3راي دريافت خــدمات (انتظار بيمار ب

ميانگين رضايت بيماران از طرح تحول ســلامت برابــر بــا 
، 12بــه ترتيــب  درصــد). 64امتياز بوده است ( 5از  20/3

درصــد بيمــاران از طــرح تحــول ســلامت  8/38و  2/49
ــد.   ــاملاً راضــي بودن ــا حــدودي راضــي و ك ناراضــي، ت

مات بيمارســتان بــه كيفيــت خــد 20از  1/16بيماران نمره 
درصد بيماران گفتند كه بيمارستان را 1/74دادند. حدود 

به دوستان و آشنايان براي دريافت خدمات حتماً معرفــي 
درصد بيمــاران عنــوان كردنــد 5/20خواهند كرد. حدود 

    ستان را به ديگران پيشنهاد كنند.كه شايد بيمار
هاي در مورد تأثير طرح تحول سلامت بر بيمارستان

هاي متعددي انجام شده است. شگاهي كشور پژوهشدان
 300ر پژوهشي كه بــه بررســي رضــايت دبه عنوان مثال، 

هاي بيمار از اجراي طــرح تحــول ســلامت در بيمارســتان
پرداخــت، بــه ترتيــب  1394آموزشي شهر اهواز در سال 

درصد بيماران از طــرح تحــول ســلامت  9و  5/57، 5/33
. در )8(لاً راضــي بودنــدناراضي، تا حدودي راضي و كام

بــه بررســي رضــايت  1394پژوهشي ديگــر كــه در ســال 
بيمارســتان آموزشــي درمــاني اســتان  8بيماران بستري در 

 مازندران از طرح تحول سلامت پرداخت، رضايت بيمــاران
درصد بــوده اســت، بــه  75از طرح تحول سلامت حدود 

 درصد بيماران رضايت متوسط، 5/16و  2/50، 5/30ترتيب 
در پژوهشي ديگر كه به بررسي  ).9(خوب و عالي داشتند

نفــر از بيمــاران بيمارســتان شــهيد مصــطفي  171رضايت 
خميني شهر ايــلام از طــرح تحــول ســلامت خــدمات در 

درصــد  78پرداخت، رضايت بيماران حــدود  1394سال 
درصد بيماران رضــايت  48و  52ارزشيابي شد. به ترتيب 
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گزارش كوتاه

رح تحــول ســلامت بــا طــ ).10(متوســط و خــوب داشــتند
ها منجر به افزايش كاهش پرداخت مردم و افزايش تعرفه

هاي دانشــگاهي شــد. در تقاضا براي خــدمات بيمارســتان
صورت عــدم توســعه منــابع بيمارســتاني متناســب بــا ايــن 

ها در بلندمدت افزايش تقاضا، كيفيت خدمات بيمارستان
اجراي درست اصــلاحات كاهش خواهد يافت. بنابراين، 

 هاي مناسبكارگيري استراتژيسلامت نيازمند بهبخشملي
ها ها است. مديران بيمارستانمديريت تغيير در بيمارستان

 هاي لازم را در زمينه چگــونگي بــه كــارگيريبايد آموزش
تغييرات سازماني براي دستيابي بــه اهــداف طــرح تحــول 

هاي سلامت دريافت دارند. آن ها با استفاده از اســتراتژي
مناسب مديريتي، هم زمان با اجراي طرح تحول ســلامت 

ها را ارتقــا دهنــد تــا توانند كيفيت خدمات بيمارســتانمي
رضايت بيش تر بيماران را بــه دنبــال داشــته باشــد. بهبــود 
ساختارهاي بيمارستاني بدون توجه به ارتقاي فرآيندهاي 
كاري بيمارســتان، تــأثير محــدودي بــر رضــايت بيمــاران 

در ايــن راســتا، اســتراتژي مــديريت  ).11(تخواهــد داشــ
وري كيفيت از قابليت بالايي براي ارتقاي كيفيت و بهــره

به عنوان مثــال، اجــراي  ).12(ها برخوردار استبيمارستان
منجر  كيفيت در بيمارستاني در تهران مدل مديريت يك

 2/7درصـــدي كيفيـــت خـــدمات و  5/54بـــه افـــزايش 
ت بيماران به حــدود درصدي رضايت بيماران شد. رضاي

اجراي مدل مديريت كيفيت  ).7(درصد افزايش يافت 81
استراتژيك در يك بيمارستان دانشگاهي در اصفهان نيــز 

 ).13(درصــد افــزايش داد 3/12رضايت بيماران را حدود 
ها بــراي اجــراي بنابراين، توانمندسازي مديران بيمارستان

بــه تغييــرات هدفمنــد و هماهنــگ درون ســازماني نقــش 
  هاي ملي سلامت دارد.سزايي در افزايش اثربخشي طرح

 

  سپاسگزاري
نامــه كارشناســي ايــن مقالــه حاصــل بخشــي از پايان

ارشد رشته مديريت خدمات بهداشتي و درماني با عنوان 
بررسي رضايت بيماران ســرطاني پــس از اجــراي طــرح "

تحول نظام سلامت در بيمارستان امام خميني(ره) ســاري 
ــوم  "1394در ســال  ــا حمايــت دانشــگاه عل اســت كــه ب

  پزشكي و خدمات بهداشتي و درماني تهران اجرا شد.
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