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نظام سلامت

مأموریت‌های اصلی بیمارستان‌ها
ازاین‌رو می‌توان مأموریت اصلی بیمارســتان‌ها را تأمیــن مراقبت برای بیماران و 

برآوردن نیازها و انتظارات آن‌ها دانست. برآوردن این رسالت مهم مستلزم نهادینه 

شدن کیفیت در بیمارستان‌ها هست. خدمات بهداشتی و درمانی باکیفیت وقتی 

با دقت و درســت ارائه شــوند منجر بــه رضایت بیماران، افزایــش روحیه کارکنان 

و کاهــش هزینه‌هــای ارائــه خدمات بهداشــتی و درمانی خواهد شــد. نظام ملی 

بهداشت انگلیس )NHS( کیفیت مراقبت بهداشتی را به این صورت تعریف کرده 

اســت: تأمین خدمات درست به افراد مناسب در زمان مناسب، با شیوه مناسب و 

علمی در حد توان متوسط افراد جامعه و با روش انسانی. 

تعریفی از خدمات بیمارستانی
به‌منظــور بررســی کیفیت خدمات بیمارســتانی می‌بایســت شــناخت دقیقی 

از ابعــاد و جنبه‌هــای خدمات بیمارســتانی داشــت. در یک دســته‌بندی کلی 

می‌توان گفت خدمات بیمارستانی به‌عنوان یکی از اجزاء خدمات بهداشتی- 

درمانی شامل دو بخش کلی خدمات هتلینگ )امکانات بستری، تغذیه  و ...( 

و خدمات تخصصی )خدمات ویزیت و جراحی و مراقبت‌های پرســتاری و ...( 

هســت که بر اســاس متون علمی ابعاد کیفیــت خدمات بیمارســتانی ناظر به 

هردوی این خدمات هســت. ابعاد کیفیت خدمات بیمارســتانی عبارت‌اند از: 

ایمنی، اثربخشی، بیمار محوری، به‌موقع بودن و عادلانه بودن.

اهمیت کیفیت خدمات هتلینگ و بهداشتی درمانی
آنچــه در فضــای ســنجش کیفیــت به‌ویژه از ســوی مراجعیــن به بیمارســتان‌ها 

موردتوجه قرار می‌گیرد کیفیت خدمات هتلینگ می‌باشــد. شاید بتوان این امر 

را بــه دلیل ملموس بودن خدمات هتلینگ دانســت، چراکــه خدمت گیرندگان 

و کارشناســان بدون نیاز به اطلاعاتی پیچیده و ســطح بالا می‌توانند برآوردی از 

کیفیــت چنین خدماتی ارائه نمایند. این در حالی اســت که خدمات بهداشــتی 

درمانی فی‌نفســه جنبه‌های حیاتی و فیزیکی و روحی بیماران را موردتوجه قرار 

می‌دهــد از ایــن منظر و در مقام مقایســه ضمن اهمیت جنبــه هتلینگ، کیفیت 

مراقبت‌های تخصصی به‌مراتب از اهمیت بیشتری برخوردار خواهد بود.

کیفیت خدمات بیمارستانی در ایران و مقایسه آن با جهان
نکتــه قابل‌توجــه تأثیــرات اقتصــادی ناشــی از ســطح پاییــن کیفیــت خدمات 

بیمارستانی اســت، به‌گونه‌ای که برآورد می‌شود به‌واســطه عوارض درمانی در 

کشــور انگلســتان ســالانه بیش از 6 بیلیون دلار و در کشــور آمریکا سالانه 29 

بیلیون دلار هزینه ایجاد می‌گردد. این در حالی اســت که در تمامی گزارشــات 

جای خالی سیستم نظارت بالینی 

کیفیت خدمات بیمارستانی؛ شاخص توسعه یافتگی

هر از گاهی در فضای رسانه‌ای کشور مواردی از نقص در خدمات بیمارستانی طرح می‌گردد. مواردی چون: انجام عمل جراحی در موضع نادرست، تحویل 
اشتباه نوزادان به والدین، مرگ‌ومیر بیماران بر اثر غفلت و قصور کادر درمانی، رهاسازی بیماران در کنار خیابان‌های دور از دسترس و ... که معمولًا از سوی 
مسئولان مربوطه در قالب یک سنت متداول موردتکذیب قرارگرفته و سپس قول‌هایی مساعد برای پیگیری ارائه می‌شود. این در حالی است که مراکز 
خدمات بهداشتی و درمانی، نقش اساسی و مهمی در رشد و توسعه کشورها ایفا می‌کنند. مهم‌ترین هدف مراکز مذکور، ارائه خدماتی رضایت‌بخش، 
مقرون‌به‌صرفه، مطابق با استاندارهای علمی و با روشی خوب و در کمترین زمان ممکن هست. امروزه نگهداشت، بهبود و ارتقاء سطح خدمات بهداشتی از 

خواست های جامعه بوده و این مسئله به‌عنوان یکی از شاخصه های توسعه یافتگی کشورها محسوب می شود.
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