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   چكيده

   بناي مهم توسعه و پيشرفت جامعه در نظر گرفته حفظ سلامت و ارتقاي سطح سلامت جامعه زير
،  پاسخگويي به عنوان يكي از اهداف نظام سلامت 2000به گزارش بهداشت جهاني سلامت  .شودمي
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ت مشتريان از سيستم مربوطه نقش مؤثري در پاسخگويي در بخش غيرباليني مراقبت سلامت و رضاي

يكي از راهكارهاي ارتقاي پاسخگويي مراقبتهاي غيرباليني مراكز . ارائه خدمات با كيفيت ايفا مي كند
كنندگان اصلي درماني بررسي ديدگاههاي مشتريان و همراهان آنها به عنوان دريافت -بهداشتي

تواند هاي مراجعين مييرا آگاهي از نظرات و ديدگاه باشد زخدمات از اهميت بالايي برخوردار مي
هايي كه نياز به دهندگان خدمت را در شناسايي دقيق مشكلات مراجعين ياري نموده و جنبهارائه

  .اصلاح و بهبود دارند را شناسايي نمايند
شأن و منزلت، استقلال و (هاي روابط بين فرديدر اين پژوهش ابعاد پاسخگويي از حيطه

كيفيت تسهيلات رفاهي، حق (هاي ساختاري يا مشتري مداريو حيطه) دمختاري و محرمانه بودنخو
بر اساس چك ليست در سيستم ) هاي حمايت اجتماعي و توجه به موقعانتخاب، دسترسي به شبكه

اين تحقيق  بر اين  اساس صورت گرفته كه آيا . سلامت شهرستان مراغه مورد بررسي قرار مي گيرد
پاسخگويي در سيستم سلامت شهرستان مراغه از مطلوبيت لازم برخوردار مي باشد؟ چك نظام 

ليست ارزيابي پاسخگويي سيستم سلامت بين نمونه آماري توزيع و تكميل گرديد سپس اطلاعات 
مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت و براي بررسي   spssآوري شده با استفاده از نرم افزار جمع
بندي ابعاد پاسخگويي از آزمون فريدمن استفاده شده اي و براي الويتتك نمونهمون تيها از آزفرضيه
  .است

نتايج نشان مي دهد كه پاسخگويي سيستم سلامت شهرستان مراغه از مطلوبيت لازم برخوردار است،  
، و توجه به موقع، احترام و شأن، محرمانه بودن، انتخاب مراقبت كننده، كيفيت تسهيلات رفاهي

  .اهميت قرار مي گيرند حمايت اجتماعي و استقلال و خودمختاري به ترتيب
  

  پاسخگويي، سيستم سلامت، مشتريان بيروني، بيمار بستري، بيمار سرپايي  :هاي كليديواژه
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  مقدمه

كاردان، صالح،  راهبري شايسته مديراني اسلامي و آرمانهاي ملي، در گرو اهداف نظام جمهور 
ها و مؤسسات مختلف موجود، به ويژه وزارتخانههاي سازمان توانمند و متعهدي است كه سكاندار

دولتي هستند، تشخيص و شناخت صحيح مسائل و محدوديتهاي تخصصي مديريت مستلزم تجهيز 
در برخورد با مشكلات پيرامونشان مي باشد      مديران اين سازمانها به دانش، مهارت و بينش لازم

گاه قرآن و روايات و كوشش جهت رفع مشكلات و سختيهاي مردم از ديدتلاش  .)1 :1380كاظمي،(
اهميت بسياري است لكن جهت مشخص شدن جايگاه اين امر در مبحث مديريت به يك  داراي

براي ) السلامعليه(عليامام . ور مردم از كمال سعادت استوشش بر اصلاح امك  :شودروايت اشاره مي
اف اين اداره شبيه به اداره استين. ايجاد كرد 1اي به نام دارالقصاصاطمينان از پاسخگويي اداري، اداره

) كاركنان(امروزي است كه براي شنيدن حكايات شهروندان در باب سوء استفاده يا سوء عملكرد
  ).243: 1388 فرد،داناييو الواني(شودمياداري تشكيل 

و  2قابليت دستيابي .اما تنها هدف آن نيست .هدف اصلي يك نظام سلامت است ارتقاي سلامت، 
اين نظام بسيار مهم است و آن  3دستيابي يا دقيقاً عادلانه بودنايجاد كمترين تفاوت بين افراد به اين 

به اين معني است كه يك نظام سلامت به درستي به آنچه مردم از آن انتظار دارند پاسخ دهد و اين 
شايد به همين علت  .اي براي هر فرد و بدون قايل شدن تمايز به اين نيازها پاسخ دهدنظام به گونه

نگرش سنتي خود را درباره تندرستي فيزيكي و رواني افراد تغيير اني سلامت سازمان جهاست كه 
، حاتمي و همكاران(معطوف داشته است هاي سلامت،داده و توجه خود را به ارتقاي عملكرد نظام

1387 :2081.(  
پاسخگويي كه : چرا كه. در هر سازمان، مديريت مسئوليت سيستم كنترل داخلي را بر عهده دارد 

گزارش جهاني . ها و سطوح مختلف مطرح استهاست در زمينهخواستگاه آن احترام به حقوق انسان
  معين كه هدف (سلامت: كنندسه هدف دروني را براي هر نظام سلامت مطرح مي )2000(سلامت 
قانون اساسي  .)273 : 1382احمدوند و ديگران، (مين مالي عادلانه، پاسخدهي و تأ)ظام هستبخش ن

برخورداري از تأمين «: كندن ميدرباره سلامت بيا قانون اساسي 29جمهوري اسلامي ايران در اصل 
ث و سرپرستي، در راه ماندگي، حواداجتماعي از نظر بازنشستگي، بيكاري، پيري، از كارافتادگي، بي

                                                            
1. Dar-al-ghess 
2. goodness  
3. Fairness  

  

  
  



٢ 
 

هاي پزشكي به صورت بيمه و غيره حقي است سوانح و نياز به خدمات بهداشتي و درماني و مراقبت
هاي حاصل از مشاركت آمدهاي عمومي و درآمدهمگاني، دولت موظف است طبق قوانين از محل در

وري قانون اساسي جمه(»مين كندهاي فوق را براي يك يك افراد كشور تأمردم، خدمات، و حمايت
م أكيفيت، توسالم، مولد و با داري از يك زندگيبنا بر قانون فوق، برخور ). 41، 1390 اسلامي ايران،

حقي است همگاني كه مسئوليت و توليت آن بر ، قبول و عاري از بيماري و ناتوانبا طول عمر قابل 
توسعه پايدار قطعاً انسان براي دستيابي به . شرط تحقيق توسعه پايدار استها است و پيشعهده دولت

سالم نقش كليدي و محوري دارد و بديهي است حفظ و ارتقاء سطح سلامتي انسان نيازمند يك نظام 
  .)2007، 1387حاتمي و همكاران، (آمد استسلامت كار

ها تبديل شده و هيچ شركتي در عصر حاضر رعايت حقوق مشتري به صورت يك الزام براي سازمان
ين امر تخطي كند زيرا قصور در اين ارتباط ارمغاني جز نابودي و شكست براي سازمان تواند از انمي

ها در تصاحب سهم بازار بيشتر بود و تا چندي پيش رضايت بين شركت. به همراه نخواهد داشت
فزايش ا. ) 523 :1385، و شكاري رضايي(ا سخن از سهم مشتري در ميان استهامروز بين سازمان

انتظارات و  ها،پيشرفت تكنولوژي و تشديد روز افزون رقابت منجر به تغيير سليقه ملتها، آگاهي
و شفافيت  پاسخگويي، ها شده و به تبع آن فشار براي افزايش كيفيت خدمات،هاي ملتخواسته

 ).58: 1389 و ديگران، قديم پور(عملكرد بخش دولتي تشديد شده است

  بيان مسأله -1-1
ها هستند اين هدف. باشدكردن دقيق اهداف ميهر موفقيتي تدوين و مشخصمهمترين عامل در كسب 

يكي از موانع بسيار مهم موفقيت و . كنندكه مقصد و مسير زندگي فردي و سازماني را روشن مي
در  .) 367 :1389 شايق و ديگران،(باشدها در تدوين اهداف ميكاميابي، ناتواني افراد و سازمان

ها محسوب مي اسخگويي يكي از ضروريترين فرآينداعم از دولتي و خصوصي، پ سازمانهاي امروزي
كند و ثانياً در بهبود و ارتقاء سازمان جايگاه اي ايفا مياولاً در حفظ مشتريان نقش ارزندهگردد كه 

يقي به شايد يكي از بهترين شاخصه هايي كه بتوان به وسيله آن از سازمانها ،ارزيابي دق. موثري دارد
ها، انتظارات و پرسشهاي مشتريان و جامعه و چگونگي پاسخگويي آنان به نياز ميزان ،عمل آورد

   ).7 :1388 آقا صادقي،(است

تي تعريف هاي دولاسخگويي را ابزاري براي تقويت عملكرد سازمانپ) 2000(1آكوئين و هينتزمن
پاسخگويي يكي از سه هدف كلي نظام سلامت كه مرتبط با  ).64 :1384 ،فقيهي و رحيمي(اندكرده
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). 276: 1382احمدوند و ديگران،(سلامت افراد است نحوة برخورد نظام با انتظارات معقول غير
ترين كاركرد آن نيز است، اصلي همانگونه كه هدف اصلي يك نظام سلامت، ارتقاي سلامت افراد 

 با عنايت به اينيابند، چراردها به ميزان كمتري اهميت ميسايركارك. ارايه خدمات سلامت خواهد بود
مطابق  صرفه، به بخش ومقرونارائه خدمات رضايت درماني، امر كه مهمترين اهداف مراكز بهداشتي

لزوم . باشدمي ترين زمان ممكن،و روش و در كوتاه  به مناسبترين شكل ستانداردهاي علمي وا با
هزينه خدمات همواره الزامي است، لذا ضرورت  توجه مراقبتهاي با كيفيت ايجاد تعادل در كيفيت و 

  ).744: 1387 حاتمي و همكاران،(سازدناپذير ميمطلوب و با حداقل هزينه را اجتناب
هاي مالي بيماري به طور خلاصه، نظامهاي سلامت نه تنها مسئوليت حفاظت از آنها را در برابر هزينه 

هاي بنابراين نظام) شانهمچنين برخورد با افراد با رعايت شأن و جايگاهو (كشندنيز به دوش مي
  .هدف بينابين دارند 3سلامت 

  ارتقاي سلامت جمعيت تحت پوشش آنها؛ - 1
  پاسخ دادن به انتظارات مردم ؛  - 2
  .)39: 1382، احمدوند و ديگران(مطلوب؛هاي سلامت نامحافظت مالي در برابر هزينه - 3

 .هاي توسعه يافته تبديل شده استبه مهمترين هدف بسياري از سازمان رضايتمندي مشتريان،جلب 
پيدا نموده و  ءسطح نيازها و انتظارات مشتريان ارتقا هاي حاضر،تاز سوي ديگر با توجه به پيشرف

 ).11: 1388 آقا صادقي،(بايد منطبق با اين سطح پاسخگوي مشتريان خود باشندها لذا سازمان
پاسخگويي تمايل ارايه دهنده خدمت جهت تأمين خدمات مورد نياز در اسرع وقت و به طور صحيح 

  ).51: 1388محمدي و وكيلي، (باشدمي
  اهميت موضوع -1-2

رضايت او . بيمار در بيمارستان محور اصلي است و همه خدمات بيمارستاني براي او انجام مي شود
 و اين رضايت نمي تواند صرفاً از تكنولوژي بالا بدست آيد،هنده انجام صحيح خدمات بوده دنشان 

 :1388 پور ميبدي،رجبي فريد، ميبدي،پوررجبي(پرسنل و عملكرد آنهاستبلكه بيشتر ناشي از رفتار 
پاسخگوي  كارآمد، منتقد، ،رمتفك توانمند، عالم،هاي تربيت نيرو آموزشي، موريت نظامأم ).224

پردازي، توليد علوم و تصميم گيري در علوم جامعه و تلاشگر در زمينه نظريه افراد و نيازهاي سلامت
عادلانه در سطوح ... بتوانند به بهترين وجه به ارايه خدمات كيفي و به نحوي كه پزشكي است،

   ).11 :1389 لنكراني،باقري(مختلف نظام اسلامي بپردازند
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- م توسعه و پيشرفت جامعه در نظر گرفته ميبناي مهحفظ سلامت و ارتقاي سطح سلامت جامعه زير

اين وظيفه اخير بر عهده وزارت محترم بهداشت و درمان و آموزش پزشكي قرار گرفته كه  .شود
انجام  و مراكز ارائه دهنده خدمات بهداشتي و درماني هاي آن از جمله بيمارستانهامجموعه توسط زير

و كارا داشته باشيم تا  توانمند وانيم مراكزي پويا،تمي شود كه چگونهاين سوال مطرح مي .شودمي
وهش مستمر و ژها انجام پدرماني با كيفيت مطلوب ارائه گردد يكي از پاسخ –خدمات بهداشتي

دهنده خدمات و تزريق نتايج حاصل از تحقيقات  كاربردي بر روي معضلات و مشكلات نظام ارائه
هر  .)5: 1388، نيامحمدي(سازي و پويايي سيستم استبهينهدهنده خدمات به منظور  به سيستم ارائه

. ييد جامعه باشدأدولتي نيازمند يك سيستم پاسخگويي است، تا به طريقي عمل كند كه مورد ت
شايد بتوان اين جمله را . كند دموكراتيك استاي است كه ادعا ميپاسخگويي مبناي هر جامعه

. ه دموكراسي داشتن يك سيستم پاسخگويي مناسب استلازم. برعكس و با شدت بيشتر بيان كرد
بايست در برابر آنها پاسخگو مي شوند وسازمانهاي دولتي، به وسيله مردم و براي مردم ايجاد مي

  ).282: 1379 هيوز،(باشند
ها بسيار نزديك است، كيفيت تنها راه رسيدن به موفقيت در عصر امروز كه رقابت بين سازمان 

ين رقابت هاي مشتريان را شناسايي كند از او اگر سازمان بتواند با زيركي نياز شودمحسوب مي
هاي امروزي اعم از دولتي و در سازمان ).386: 1385، و رضاپورزاده آصف(سربلند بيرون خواهد آمد

در حفظ مشتريان  گردد كه اولاًترين فرآيندها محسوب ميپاسخگويي يكي از ضروري خصوصي،
امروزه طرح شكايت  .ثري داردؤسازمان جايگاه م ءدر بهبود و ارتقا ˝كند و ثانيااي ايفا مينقش ارزنده

اي تلقي مي شود كه مشتري به هديه بلكه آيد،اي منفي به شمار نمينه تنها پديده از ناحيه مشتريان،
بر اساس  باعث اصلاح سازمان از آنجا كه رويكرد مثبت به طرح شكايات، .كندسازمان تقديم مي

قراري اي براي برتوان شكايت را شكل مناسبي از بازخورد و وسيلهلذا مي گردد،نظرات مشتريان مي
هاي مديريت و تئوري هاديدگاه در .ها و مشتريان به حساب آوردتعامل  هر چه بيشتر ما بين سازمان

يد يكي از بهترين شا. شودياد مي» حكمران خوب«ترين شاخص عنوان برجستهه از پاسخگويي ب
ميزان و چگونگي  عمل آورد، به ها ارزيابي دقيقي هايي كه بتوان به وسيله آن از سازمان شاخصه

   ).7: 1388 آقاصادقي،(پرسشهاي مشتريان و جامعه استپاسخگويي آنان به نيازها و انتظارات و 
ارزيابي پاسخگويي سيستم ازآنجايي كه مسأله پاسخگويي يكي از مباحث مديريتي است، بنابراين 

سلامت از ديدگاه افراد و آگاهي از انتظارات، تجربيات و ميزان رضايتمندي  بيماران و همراهان آنها 
گذاران و ريزي و آگاهي سياستاز كيفيت خدمات ارائه شده توسط كاركنان نقش مؤثري در برنامه

ج اين تحقيق موجب تقويت خدمات كند كه نتايدرماني ايفا ميارائه دهندگان خدمات بهداشتي


