
رضايت مندي بيمار
طاهره حريري

فرهنگ سازي وجلب حمايت گيرنده خدمات در  باليني  اهداف حاکميت  از عناصر  يکي  مقدمه: 
بيمارستان مي‌با شد. امروزه مفهوم رضايتمندي بيماران در حوزه مراقبت‌هاي پزشکي اهميت ويژه‌اي يافته 
وسازمان‌هايي که ارا‌ئه دهنده خدمات به مراجعين خود هستند , نظرات مراجعين را به صورت مستمر 
ارزيابي کرده تا عوامل نا رضايتي مراجعين را شناسايي کرده و جهت رفع نواقص تدابيري اتخاذ گردد.

تعريف: اتخاذ تدابيري که در جهت برآوردن نياز‌هاي بيمار صورت مي‌گيرد. رضايت‌مندي وقتي مفهوم 
پيدا ميک‌ند که درک صحيح و واقع بينانه‌اي از آن توسط بيمار به وجود آيد.

رضايت‌مندي در دو حالت ارزيابي مي‌شود:
عوامل مربوط به تدارک و ارائه خدمات واقعي درماني 	-1

نتايج حاصل از درمان و مراقبت 	-2
روش: ارزيابي رضايت مندي بيماران بايد يک برنامه‌ي مستمر و مهم براي مديريت بيمارستان باشد.

روش‌هاي ارزيابي:
مشاهده: هر کدام از اعضاي گروه ارزشيابي بيمارستان بايد از نقطه نظر رضايت مندي بيمارستان را  	-1
مشاهده کرده و نظرات خود را در فرم مربوطه وارد نمايند. اين روش محدوديت دارد ولي به دليل 

اينکه بدون واسطه است مهم مي‌باشد.
گزارشات: گزارشات ممکن است کتبي و شفاهي باشند. 	-2

صندوق پيشنهادات وشکايات: براي امکان برقراري ارتباط با مسئولين وانعکاس پيشنهادات, انتقادات  	-3
و طرح شکايات توسط مراجعين, استفاده از اين روش مهم است.

چک ليست: مهم‌ترين ابزار جمع آوري اطلاعات رضايت مندي چک ليست است. همه‌ي اعضاي  	-4
گروه ارزشيابي بايد اين چک ليست را تکميل نمايند و به انضمام بقيه‌ي شواهد مورد بحث نمايند.
ايده‌ها و حقايق: عقايد بيماران ممکن است به صورت شکايت و يا حتي قدر داني در خصوص  	-5

ارائه‌ي خدمات ابراز گردد.
نشست و مصاحبه با بيماران: نشست بايد در محيطي آرام وصميمي با مراعات مصالح بيمارستان  	-6

صورت گيرد.
نتايج: ارائه‌ي خدمات درماني و تلاش در جهت ارتقاع سطح رضايت مندي از وظايف متوليان نظام 
سلامت کشور است که در راستاي تحقق اين هدف بايد فرآيندي تدوين شود تا با ابزار‌هاي محسوس 

و نامحسوس ميزان رضايت مراجعين به بيمارستان‌ها ارزيابي شود.
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