
١ 
 

  مقاله رضایت سپید
  

  : ترجمه و تدوین
  کارشناس ارشد مدیریت اقتصاد، مدیر عامل بیمارستان بنت الهدي : مهندس علیرضا امیر حسنخانی 

  بیمارستان بنت الهدي   R&Dاستاد یار دانشگاه ، مدیر دفتر: دکتر غلامرضا مرادي 
  (Patient Satisfaction ) :رضایت بیمار

 
. اسـت  پیـدا کـرده   زیادي توسعه و تکاملگذشته  در طول قرون و اعصاري مراقبت سلامت اقدامات پزشکی سیستمها

رفتهایی اهم پیش ـ. تمام این عوامل چالشهایی را فراروي صنعت مراقبت سلامت بدور از مفهوم سنتی آن قرار داده است
  : که اخیراً در سیستمهاي مراقبت سلامت به وجود آمده به شرح ذیل است

  بیمارستانهاي تجهیز شده با آخرین تکنولوژیها ایجاد : الف
  و خصوصی  دولتی شرکتها ي بیمه مقرراتافزایش آگاهی بیماران از : ب
  بیماران از مراقبت  درت راانتظا افزایش ز طریق اینترنت ومیزان دسترسی به اطلاعات ا: ج
  ي بیماراننارضایتی هامشکلات و حل  در دعاوي قضاییافزایش : د

کـه بعضـی از    کـرد منتشر گزارشی در زمینه کیفیت مراقبت سلامت  2001در سال  (IOM)پزشکی آمریکا انستیتو 
رضایت بیمـار  ر بموثر از دیدگاه این موسسه کیفیت مراقبت سلامت که . موارد آن ارتباط مستقیم با رضایت بیمار دارد

   :می باشدشامل موارد زیر  است،
 -6خـدمات کـافی    -5خـدمات بـه موقـع     -4پزشکی مبتنی بـر شـواهد     -3  خدماتدر عدالت  -2ایمنی بیمار   -1

 رضایت بیمـار  برمستقیما خدمات بموقع، خدمات کافی و خدمات بیمار محور یعنی  سه مورد آخر ،خدمات بیمارمحور
  . و کاملا توسط بیمار قابل لمس استتاثیر 
باید به مفهوم کلمـه مشـتري توجـه     در این صورت. شودگرفته به عنوان یک مشتري در نظر در بیمارستان باید بیمار 
امروزه بیمار خودش را به عنوان خریدار خـدمات   .مشتري کسی است که نیاز به خدمات و یا خرید خدمت دارد .کنیم

باید حقوق هر بیمار کـه تاکیـد    ،مفهوم و ایده قابل پذیرش باشدگیرد و زمانیکه این  در نظر میاز بیمارستان سلامت 
  . ص روي ارائه خدمات با کیفیت دارد، مورد توجه قرار گیردخا

بـه   ییآمریکـا پزشـکان  . خود می داننـد  عملکردموفقیت کسب مهم در  شاخصیک عنوان را به  بیمه ها رضایت بیمار
ي شاخصـها به عنـوان   زیرعوامل . در تعامل هستنددارند و با آنها مستقیم خود ارتباط سیستم ارزیابی رضایت بیماران 

   :استر شده یصنعت سلامت در محور هاي زمنجر به فوایدي براي و ته شده اند خرضایت بیمار شناافزایش 
  . شده است شناخته شناخت رضایت قانونی مشتري به مفهومرضایت بیمار  -1
اگـر مـا یـک مشـتري را راضـی      )  TARPs( هاي مرکز تحقیقات فنـی   گزارشبراساس : بهبود اقامت بیمار -2

به روحیـه او ضـربه   ناراضی و مشتري را  کاگر یو  شودنفر دیگر منتقل می  4ات این رضایت به اطلاع ،کنیم
 همچنـین . انتقال مـی دهـد   عدم رضایتش رانفر یا بیشتر  10او به  چنانچه مشکل او جدي باشد، وارد کنیم،
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 خـود  هـاي دوره درمـان  بیمار دیگـر تـا انت  عدم رضایت خود را به سه او ، یا بیمار را برنجانیم اگر یک مشتري
 . خواهد کردمنتقل 

آنهـا مـی    ،کافی وجود دارد که اگر بیمارستانها بیماران را به عنوان مشـتري قـانونی در نظـر بگیرنـد     شواهد  -3
یـک مطالعـه کـه در    . داشـته باشـند  از بیمـار   يبیشـتر  دریـافتی  ،خـود  موقعیتون از دست دادن دتوانند ب

زینـه بیشـتر در صـورتیکه یـک     از هبیمـاران   درصـد 70تقریباً ن داد که نشا ،مریکا انجام شدآ يبیمارستانها
 ) 2. (، راضی بودندمشورت پزشکی با کیفیت به آنها ارائه شود

کـاهش رضـایت بیمـاران    برآورد شده است که در آمریکا . پیدا می کندتداوم سودآوري و منفعت بیمارستان  -4
  .بیماران شود درمانیآمد در طول یک دوره دلار در هزار 200به کاهش بالغ بر منجر می تواند 

منجر به افزایش بهره وري می  نیز آنهاکاري  چرخش شیفتبا کاهش همراه  کارکنان افزایش روحیه اخلاقی -5
 . شود

ارتبـاط مسـتقیم   در مـورد  . آنها کم می شـود احتمال ریسک ناشی از انجام اقدامات درمانی ناقص، کاهش با  - 6
  .ارائه شده استاتی گزارشنیز و اقدامات پزشکی ناقص بین میزان رضایت بیماران 

        ي آمریکـا  اعتبار بخشی بیمارسـتانها سازمان سازمان بین المللی استاندارد و ) ISO(مراکز اعتبار بخشی مثل  -7
 )JCAHO  ( تمرکز دارندروي موارد کیفیت خدمات در برنامه هایشان . 

موجـب  دریافـت مـی کننـد،    معین و با کیفیـت  خدمات بیمارانی که : افزایش رضایت کارکنان و کادر درمانی -8
موجـب شـادي    نیـز  پزشک خوشحال تر می شود و ایـن خوشـحالی  . شادي کارکنان و تیم درمانی می شوند

 . بیماران می شود

  :مارستانبیخدمات در مرغوبیت 
ون شک پزشک مسئولیت هاي بد: ، بیمار و بیمارستان تامین می گرددپزشکمرغوبیت خدمات توسط سه عامل  

مراقبت سلامت که منجر به رضایت بیماران از تیم درمانی و یـا بیمارسـتان در   متعددي در خصوص ارائه خدمات 
رسـیدن بـه    مواردي است کـه بیمـار را در   شامللیست زیر . دارد می شود، رسیدن به بهبود رضایتمندي بیماران

  . رضایت و عدم ارائه شکایت مدیریت می کند
  . کردن بیماران با نام و تاکید بر کلماتی که بیمار دوست دارد صدا  برقراري تماس چشمی، لبخند، -1
 . شاداب می کند بیمار را خیلی راحت و ،قیافه مهربان و کلمات مودبانه -2

 . یدپاسخ بده و را شناساییوالات آنها ئنند و سکرا تشویق کنید که مشکلاتشان را بیان بیماران  -3

 . رضایت او می شود بهبودموجب  هادر خصوص رفع آنتوضیح و تلاش و بیمار  تمشکلاخت شنا -4

 . کامل در نظر بگیریدحقیقی و و به عنوان یک شخصیت مستحق کمک  فردفراتر از یک را بیمار  -5

زیرا که خطرات و موارد نا مشخص واقعیت هـایی از زنـدگی    ،مسئولیت درمان را با بیمار به مشارکت بگذارید - 6
خـاطر  موجـب بهبـود و اطمینـان    درمـانی   ار از خطرات بالقوهآگاهی دادن به بیم مات پزشکی است ودر اقدا

 . بیمار می شود

 .در تعاملات بین بیمار و تیم درمانی می شوداین امر موجب کاهش از هم گسیختگی : توجه مداوم به بیمار -7
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می گوئید و به چه کسـی   کجا، یدتوجه کنید که چه می گوئ: مراعات محرمانگی و حفظ حریم شخصی بیمار -8
 . می گویید

در نظـر گـرفتن شخصـیت وي انجـام     با درمان بیمار باید توام با احترام و : شاًن و منزلت بیمار را حفظ کنید -9
 . شود

 
 ، حـامی و پشـتیبان  محـافظ  ،نگهدارنـده  شما را بعنوانوابستگان بیمار : خانواده بیمار را به یاد داشته باشید - 10

 .در نظر می گیرند بیمارشان

  . پاسخ به تلفنها و معذرت خواهی از تاخیر در قبال بیماران را مراعات کنیدملاقات ها، : سرعت در پاسخ -11
یـک خـدمت   بیمـار در   انتظـار . دارند بر اوبیمار دوست دارد که پزشکان اقداماتی را در جهت بهبود و حل مشکل 

وي  دیدگاه بیمار نسـبت بـه مشـکل و وقـایع درمـانی      زمان،، ، طبیعت بیماري، جنسسناین است که به  ،خوب
هماهنگی و ارتباط زبانی را بـا  ، در طول دوره درمان که پزشکان این است خواسته بیمارانبطور کلی   .توجه شود

  . دنانتظار دارنیز حسن نیت را از پزشک خود  و مراعات ، توجه محترمانهمراقبت خوبو کنند  بر قراربیماران 
  :است ارد مهمی که می تواند به پزشک و بیمارستان در شناسایی و درك بهتر بیمار کمک کند بشرح زیرمو 
ارائـه  شـفقت   مراقبـت تـوام بـا رحـم و     ويشخصی  اتدارد که پزشک و یا بیمارستان در ارتباط انتظار بیمار -1

  . دنماین
ارسـتان هـا نمـودار حقـوق بیمـار را      بیم. پزشکان بیمارستان باید حقوق اساسی بیمار را به رسمیت بشناسند -2

 . نندرسم و اعلام ک

  .شما و برنامه درمانی شما دارد ازخوبی مطمئن شوید که بیمار ارزیابی اولیه  -3
 . خودتان را به جاي بیمار فرض کنید و از طریق چشمان او ببینید و از طریق گوشهاي او بشنوید -4

 . یدزمان هاي انتظار بیمار را تا سر حد امکان کاهش ده -5

 .سعی کنید از سیستم حل مشکلات در اقدامات خود استفاده کنید - 6

 . یا پسخوراند داشته باشید فیدبک واز پیامدهاي صحیح اقدامات خود همیشه  -7
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