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  چكيده
صورت وقوع يـا بـروز حادثـه،      طرف ديگر در   پرداخت وجه يا وجوهي از    كند در ازاء      بيمه عقدي است كه به موجب آن يك طرف تعهد مي           :پيش زمينه و هدف   

هاي بهداشتي درماني دستيابي بهتـر بـه توسـعه همـه            در واقع هدف نهايي از بهبود نظام و روش بيمه         . خسارت وارده بر او را جبران نموده يا وجه معيني بپردازد          
  . جانبه است
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 مقدمه

يا ضمانت يـا    اي است حقوقي و در لغت به معناي اطمينان          بيمه واژه 

 .)۱(رود یهـا م ـ  در برابر حوادثي است كـه بـيم آن        یحفظ و نگهدار  

 اي بيمه اشخاصي را كه متحمـل لطمـه، زيـان يـا حادثـه ناخواسـته               

جبـران    ايـن واقعـه نـاگوار را       یسازد كه پيامـدها   اند را قادر مي   شده

 يهـا اي كه توسط سازمان    بيمه یهادر ميان انواع پوشش    .)۲(كنند  

اي خدمات درماني از دو نظـر       هاي بيمه شود، پوشش ر ارائه مي  گبيمه

حفظ حيات   ها در تأمين سلامت جامعه و     يكي نقش آن  : اهميت دارد 

 اجتماع و ديگري اهميت اقتصاد آن براي همه مردم به ويژه       يو پوياي 

در اكثر كـشورهاي در حـال توسـعه،         . محروم است  اقشار كم درآمد و   

كه به وسيله سازمان هاي بيمه اجتمـاعي        حجم خدمات بيمه درماني     

تحقيقات مؤيد اين مطلب است كه پيشي       . گردد، كافي نيست  ارائه مي 

 بهداشـتي درمـاني نـسبت بـه نمـودار      یهاگرفتن شيب نمودار هزينه 

شدگان از رشد توليد ناخالص ملي از يك سو، عدم امكان استفاده بيمه

  ز خـدمات درمـاني    اكثر امكانات درمـاني و پوشـش نداشـتن برخـي ا           

سوي ديگر، ضرورت رويكرد جديد      در بيمه درمان پايه از    )  درصد ۸۹(

هاي بهبود در وضعيت عنوان يكي از راههاي درمان مكمل را بهبه بيمه

 ).۴(كند بيمه درمان مطرح مي





هاي اصلي و مكمل از ديدگاه بيماران بستري در زيابي کيفيت ارائه خدمات بيمهار
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ترين عامل تعيين كننده ميزان موفقيت عنوان مهمامروزه كيفيت به 

خدمات درماني بايد با كيفيـت      . در عرضه ارائه خدمات مطرح است     

شوندگان ارائـه شـود يعنـي عـلاوه بـر           كميّت يكسان به همه بيمه      و

دسترسي كامل تمام بيمه شوندگان به خدمات درماني، حق سـرانه           

شـوندگان  در حدي باشـد كـه بيمـه       بايد  و فرانشيز تعيين شده نيز      

ن ايـن راسـتا هـدف سـازما     در بنـابراين  .قادر به پرداخت آن باشند  

بيمه خدمات درمـاني بايـد در درجـه اول ايـن باشـد كـه كيفيـت                  

شـرايط   هابا كنترل هزينه  خدمات را به طور مستمر افزايش دهد و         

مناسب دريافت خدمات را براي افـرادي كـه بـه سـطح بـالاتري از                

توانـد ضـمن    زيـرا ايـن عوامـل مـي        .خدمات نياز دارند، فراهم آورد    

  نگيـزه پيوسـتن بـه مؤسـسات        ااي،   خـدمات بيمـه    يافزايش كـاراي  

  ).۵(اي را در عموم مردم فراهم آورد بيمه

صـورت گرفـت نتـايج      مـشهد   در   تحقيقي كـه     در طور مثال هب

از ارائـه    درصـد ۷/۶۳شـوندگان،    از بيمـه    درصد ۲/۸۴ كه   نشان داد 

 سـازمان   كيفيّت ارائـه خـدمات    ،مديراناز    درصد ۳/۸۳دهندگان و   

پژوهـشي  در   ).۶ (انـد زيابي نموده ار متوسط   خدمات بيمه درمان را   

هـا نـشان    يافتـه انجام شد   در مراكز درماني منتخب شهر تهران        كه

شوندگان سازمان خدمات درماني بيـشتر از سـايرين از           كه بيمه  داد

  بالاترين ميـزان رضـايت      و   كننداي مكمل استفاده مي   خدمات بيمه 

يمه مكمـل    كه داراي ب   ي بود كنندگانمربوط به مراجعه  )  درصد ۴۴(

 استفاده از خدمات بيمه مكمل را بـه          از افراد   درصد ۹۶ و   ندنيز بود 

   ).۵(ديگران توصيه نمودند 

يكي از اصول اساسي مديريت خـدمات ارزشـيابي         كه  از آنجايي 

ي ارزشـيابي، ميـزان رضـايت از        هـا جنبـه  سيستم اسـت و يكـي از      

ي از  كننده خدمات يك ـ  رضايت دريافت  باشد و ميخدمات ارائه شده    

 بـا توجـه بـه اهميـت          و  سيـستم اسـت    يمعيارهاي بالا بودن كاراي   

جديد بـودن خـدمات بيمـه درمـاني تكميلـي در ايـران،               موضوع و 

مندي از اين خدمات و ارائه راهكـار مناسـب          دانستن ميزان رضايت  

   .باشدميبسيار مهم 

  هامواد و روش

 كه در سال    استمقطعي   -اين پژوهش نوعي بررسي توصيفي      

 در اين تحقيق جامعه پژوهش شامل بيماران        .پذيرفت انجام   ۱۳۸۶

 درماني دانشگاه علوم پزشكي     -هاي آموزشي   بستري در بيمارستان  

 كه با توجه به مطالعات قبلي انجام شده و طبق فرمـول             بودكاشان  

 ۳۸۲ حجم نمونه پژوهش برابر بـا        يفي مطالعات ک  ي برا يريگنمونه

هـا را   نامـه پرسـش  نفر   ۳۷۹قط   تعداد ف   كه از اين   گرديدتعيين  نفر  

  .تکميل کردند

اي مـشتمل   نامهپرسشهاي پژوهش از    منظور گردآوري داده  به

بر سه قسمت استفاده شد كه قسمت اول آن مربـوط بـه اطلاعـات              

 سـؤال در    شـش دموگرافيك جامعه پـژوهش، قـسمت دوم شـامل          

بيمـه  رابطه با نظر جامعه پژوهش در مورد رضايتمندي از خـدمات            

 سـؤال در رابطـه بـا نظـر جامعـه            ششاصلي و قسمت سوم شامل      

 .بودپژوهش در مورد رضايتمندي از خدمات بيمه مكمل 

كاملاً (اي   گزينه پنجسؤالات براساس مقايس ليكرت با ساختار       

 طراحـي و    )راضي، راضي، نـسبتاً راضـي، ناراضـي و كـاملاً ناراضـي            

تـرين امتيـاز     و كـم   )۱۰۰ (بالاترين امتياز براي گزينه كاملاً راضـي      

در نهايت ميـانگين     .منظور گرديد ) ۲۰(براي گزينه كاملاً ناراضي     

بودن و ميانگين امتيازات     عنوان ملاك مطلوب   به ۶۰امتيازات بالاي 

  .دش عنوان ملاك نامطلوب بودن منظور  به۴۰زير 

 از نظـر محتـوا و ظـاهر بـا     نامـه پرسـش  روايـي  مطالعهدر اين  

جهـت تعيـين    .  و صاحب نظران بررسي گرديـد      قضاوت متخصصان 

 ضــريب   واســتفاده شــد   retest و test از روش آن نيــز  ييايـ ـپا

-پرسـش  نشان داد  بدست آمد كه     r=۸۲/۰همبستگي بين سؤالات    

 .  از ثبات لازم برخوردار استنامه

ي موجـود در    هاي پژوهش علاوه بر شاخص    هابراي تحليل داده  

 ي کـا  آمـاري  نحراف معيار از آزمون   آمار توصيفي شامل ميانگين و ا     

دار بـين متغيرهـاي كيفـي     هـم بـراي تعيـين رابطـه معنـي          اسکور
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- SPSSها با كمـك نـرم افـزار    استفاده گرديد كه البته اين تحليل

  .  صورت گرفت11.5

  
  هايافته

از افراد مـورد مطالعـه    )۹/۳۱(ن درصد يشتريب وهشژن پيدر ا

در گـروه    )۶/۷( هـا رصـد آن  ن د يتـر  کـم   و ۲۹تا   ۲۰ يدر گروه سن  

شتر افراد مورد مطالعـه     ين ب يهمچن . سال قرار داشتند   ۲۰ر  ي ز يسن

در  .دادنـد ل  يتـشک  )۸/۴۰(مـردان   را   هاتر آن و کم  )۲/۵۹(ن  نارا ز 

ن يشتري ـلات افراد مورد مطالعه مشخص شـد ب    يزان تحص ي م يبررس

ن درصـد افـراد   يشتري ـب .رستان بودنـد يدر مقطع دب )۷/۲۵( درصد

ن يتر و کم  ين اجتماع يمأمه ت يتحت پوشش ب   )۸/۶۷( د مطالعه مور

 مـسلح و امـداد قـرار    يهـا مـه يتحـت پوشـش ب   ) ۶/۱( هادرصد آن 

درصـد   )۱/۸۶(مـه مکمـل و   ي بيدرصد افـراد دارا    )۱/۱۳. (داشتند

 افـراد مـورد مطالعـه از        ي کل ـ يابيارز .مه مکمل بودند  يافراد بدون ب  

 ر افـراد نمونـه،    ث ـشـد اک   و مکمل مشخص     ي اصل يهامهيخدمات ب 

   انــد نمــودهيابيــ و مکمــل را خــوب ارزي اصــليهــامــهيخــدمات ب

  . ه است مشخص شد)۱-۲(ول اطور كه در جدهمان

هاي پژوهش نشان داد ميزان رضايتمندي افراد مورد مطالعـه          يافته

مـشخص    همچنين .هاي اصلي و مكمل مطلوب بود     از خدمات بيمه  

  تــه امــداد و يکم مـه ي در بيتمنديزان رضــايــن ميشتري ـشـد کــه ب 

 . مـسلح اسـت    يهـا روينبيمه  نه  ي در زم  يتمنديزان رضا ين م يترکم

 :ميانگين امتياز براي هـر كـدام از اهـداف پـژوهش عبـارت بـود از                

: مندي از حـق بيمـه در بيمـه اصـلي و مكمـل بـه ترتيـب                 رضايت

، رضــايتمندي از پوشــش خــدمات بيمــه اصــلي و  ۱۶/۷۰-۳۰/۶۸

، رضايتمندي از برخورد نماينده بيمه اصلي و        ۳۶/۶۸-۵۱/۷۳:مكمل

، رضايتمندي از رونـد اداري بيمـه اصـلي و           ۹۲/۷۷-۸۷/۸۱: مكمل

هاي درمـاني   ، رضايتمندي از پرداخت هزينه    ۵۰/۷۲-۸۰/۷۹: مكمل

، رضايتمندي از نحـوه پرداخـت       ۷۰-۴۱/۷۵:در بيمه اصلي و مكمل    

  .۶۰/۶۹-۱۵/۷۶: هاي درماني در بيمه اصلي و مكملهزينه

نشان داد بين تحـصيلات و       اسکور   ي کا آماري آزمون همچنين

زان ي بين جنس و مو p =۰۲۶/۰ باها مهيزان رضايت از خدمات بيم

  .داري وجود داردرابطه معني p=۰۰۶/۰  باهامهيرضايت از خدمات ب

  ۱۳۸۶ - يمه اصلي افراد نمونه از بيتمنديزان رضاي ميع فراواني توز):۱(شماره جدول 

  الات پژوهشسؤ  يکاملا ناراض  يناراض  ينسبتا راض  يراض  يکاملا راض

  يفراوان
  )درصد(

  يفراوان
  )درصد(

  يفراوان
  )درصد(

  يفراوان
  )درصد(

  يفراوان
  )درصد(

 يفراوان
  کل

انحراف   نيانگيم
  اريمع

  ۵۳  رضايتمندي از حق بيمه
)۲/۱۴(  

۱۵۰  
)۱/۴۰(  

۱۱۹  
)۸/۳۱(  

۳۸  
)۲/۱۰(  

۱۴  
)۷/۳(  

۳۷۴  ۱۶/۷۰  ۶۳/۱۹  

  ۵۷  رضايتمندي از پوشش خدمات
)۱۵(  

۱۷۲  
)۵/۴۵(  

۱۲۴  
)۷/۳۲(  

۲۲  
)۸/۵(  

۴  
)۱(  

۳۷۹  ۵۱/۷۳  ۷۴/۱۶  

رضايتمندي از برخورد نماينده 
  بيمه

۱۲۱  
)۲/۳۳(  

۱۷۲  
)۳/۴۷(  

۶۰  
)۵/۱۶(  

۶  
)۶/۱(  

۵  
)۴/۱(  

۳۶۴  ۸۷/۸۱  ۴۹/۱۶  

  ۹۲  رضايتمندي از روند اداري
)۳/۲۴(  

۱۷۸  
)۴۷(  

۷۷  
)۳/۲۰(  

۲۴  
)۳/۶(  

۸  
)۱/۲(  

۳۷۹  ۹۹/۶۶  ۶۴/۱۸  

رضايتمندي از پرداخت 
  هاي درماني هزينه

۸۴  
)۲/۲۲(  

۱۵۲  
)۴۰(  

۱۲۳  
)۵/۳۲(  

۱۲  
)۲/۳(  

۸  
)۱/۲(  

۳۷۹  ۴۱/۷۵  ۰۲/۱۸  

رضايتمندي از نحوه پرداخت 
  هاي درماني هزينه

۹۸  
)۲۶(  

۱۸۳  
۵/۴۸  

۸۱  
)۵/۲۱(  
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  )درصد(
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  يفراوان
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  يفراوان
  )درصد(

  يفراوان
  )درصد(

 يفراوان
  کل

انحراف   نيانگيم
  اريمع
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۱۸  
)۳۴(  
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  يريگتيجهبحث و ن

هاي پژوهش نشان داد ميـزان رضـايتمندي افـراد مـورد            يافته

 .هاي اصـلي و مكمـل مطلـوب بـوده اسـت           مطالعه از خدمات بيمه   

هـا  ميانگين امتياز براي هر كدام از اهداف پژوهش در بخـش يافتـه           

 انجام شده ي مشابههاهاي پژوهش با يافته كه نشان دادبيان گرديد 

فردوسـي در شـهرهاي مختلـف       هـدايتي و     سـعيد  جعفري،   توسط

   ).۵-۷ (همخواني دارد

مطالعه نشان داد كه بين جنسيت و ميزان رضايت از          همچنين  

داري وجود دارد بدين صورت كه زنـان        اي رابطه معني  خدمات بيمه 

گيـري از   اي و روند اداري بهره    تر از خدمات بيمه   به دليل آگاهي كم   

هـاي  يم بـا سـازمان    اين خدمات نسبت به مردان كه ارتباط مـستق        

  كــه بــا . گــر و رونــد اداري دارنــد، رضــايت بيــشتري داشــتندبيمــه

انـد  اي كه قبلاٌ جعفري و هدايتي در اين زمينـه انجـام داده            مطالعه

همچنين بـين ميـزان تحـصيلات و ميـزان          . )۷،۶ (همخواني داشت 

ادار وجود دارد بدين صورت كه افـزايش سـطح          يرضايت رابطه معن  

. باشـد هـا مـي   ه با كـاهش ميـزان رضـايت از بيمـه          تحصيلات همرا 

كه بعضي از مطالعات انجام شده در رابطه با ميزان رضايت           همچنان

كه البتـه   ) ۸( باشدافراد از خدمات درماني هم مؤيد اين مطلب مي        

 فردوسي در مطالعه خود به اين نتيجه دست يافت          ذكر است هلازم ب 

رضـايتمندي ارتبـاط    كه بين ميزان تحـصيلات و جـنس و ميـزان            

  ).۵(داري وجود ندارد معني

پـايين  باشـد    آنچه قابل توجه مي    ي پژوهش هابا توجه به يافته   

در بيمـه    مـه يحـق ب  رضايتمندي از   مربوط به     ميانگين امتياز  بودن

 رضايتمندي از پوشش خدمات     و )۳۰/۶۸( و مكمل ) ۱۶/۷۰(اصلي  

ر اهـداف   نـسبت بـه ديگ ـ    ،  )۳۶/۶۸ ( و مكمـل   )۵۱/۷۳ (بيمه اصلي 

  .باشدپژوهش مي

 ـتوان گفت که    مين خصوص   يدر ا   ي منبـع اصـل    يطـور کل ـ  هب

افـت  يباشـد، لـذا نحـوه در   يمه ميمه درمان حق بي در ب  ين مال يتأم

گردد، امـا   ن مي يي تع ي خدمت يها بسته يايها براساس مزا  مهيحق ب 

کننـده  ف نـشده و مـصرف     ي ـ خـاص تعر   يدر کشور ما بسته خـدمت     
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  ن شـده اسـت کـه    ي ـن امر منجر به ا   يدارد و ا   حق انتخاب ن   ،خدمت

 از  يارياز بازمانده و در بـس     يافت خدمات مورد ن   يکننده از در  مصرف

 يهاف بسته يد، لذا تعر  ي نما يداري را خر  ير ضرور يموارد، خدمات غ  

جاد حق يتواند ضمن اي مياز مشتري متفاوت و متناسب با ن  يخدمت

  يـن اسـاس شـرکت      ا د، بـر  ي ـ را کـسب نما    يت مشتر يانتخاب، رضا 

مه متناسـب بـا خـدمات ارائـه شـده       ين حق ب  يي مجاز به تع   يامهيب

   در مقالـه خـود پيـشنهاد        كـه وفـايي هـم     همچنان. )۹( خواهد بود 

مه درمان مکمل بايـد براسـاس       ي ب يهامه پوشش يكند كه حق ب   مي

 بـه   يامـه ي ب يهازان تعهدات شرکت  ي و م  ي خدمت يها بسته يايمزا

ا و حـق    ي ـ سن، مزا  يارهاير با لحاظ کردن مع    يدو شکل ثابت و متغ    

  ).۴( در نظر گرفته شودي سن، مخاطرات فردي، مبنايمه پرداختيب

وه بازپرداخـت   ين مطلب است که ش ـ    يانگر ا ي ب زي ن يقيمطالعات تطب 

ب ي ـن ترت ي است، بد  يني از کشورها از نوع تضم     ياريها در بس  نهيهز

فت مبلـغ مـورد     اينه، جهت در  يکننده بعد از پرداخت هز    که مصرف 

 ـ    يکنـد بـه عبـارت د      يگر مراجعه م ـ  مهيتوافق، به ب     ن يگـر ارتبـاط ب

دهنـده  گردد و ارائـه   يگر حذف م  مهيدهنده خدمت و سازمان ب    ارائه

، از آنجا که سـازمان      )۴( گرددي کنترل م  يفيخدمت فقط از نظر ک    

کننده خـدمت را    دهنده خدمت و مصرف   ن ارائه يمه نقش واسط ب   يب

 ـ    لياقع تسه دارد و در و      ه ين دو اسـت، توص ـ    ي ـن ا يکننـده ارتبـاط ب

 باشـد و  ينيهـا بـه صـورت تـضم    نـه يوه بازپرداخت هز  يگردد ش يم

گـر بـا توجـه بـه اصـل          مهي ب يها سازمان يها از سو  نهيپرداخت هز 

 خدمات براساس   يهامت بسته يق" ايبرابر شدن مزا    از دو  يريجلوگ"

ل ي ـ از قب  يه اصـول  که ب نيضمن ا . ن شود يي خدمات تع  يمت واقع يق

 ).۱۰( ز توجه شودي نهامتي بودن قيرقابت

شدگان خواستار پوشش فراگير     كه بيمه  دهدنتايج تحقيق نشان مي   

باشند و انتظارات افراد از بيمه درمان پايـه و          ميو گسترده خدمات    

باشد در حـال حاضـر نظـام بيمـه كـشورمان بـا              ميمكمل متفاوت   

هاي نارسا بودن بيمه  : ست از جمله  معايب و مشكلات مختلفي روبرو    

بستر ، واقعي سرانه درماني غير، درمان از نظر سطح پوشش تعهدات

، پايين بـودن مـشاركت دولـت   ،  اجتماعي مردم  -نامناسب فرهنگي   

عـدم اسـتفاده    ،  )سيـستم ارجـاع   (عدم اجراي سطح بندي خدمات      

  ســهم بــالاي پرداخــت شــدگان از اكثــر امكانــات درمــاني و يمــهب

  .باشدميشدگان ي درمان توسط بيمههاههزين

اي از لحـاظ پوشـش و هزينـه         طور گسترده اي به ي بيمه هاسياست

لذا توجـه بـه مـشكلات موجـود جهـت افـزايش             . باشدمتفاوت مي 

كارايي و اثـر بخـشي نظـام عرضـه خـدمات بيمـه درمـاني كـشور                  

  :گرددپيشنهاداتي ارائه مي

، هاي بهداشتيمهطراحي، تنظيم، اجرا و بهبود نظام بي 

اي كه عدالت اقتصادي در ارائه خدمات در درماني به گونه

ي مختلف كشور و در ميان اقشار مختلف جامعه هاقسمت

  .رعايت گردد

عنوان مسئول وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي به 

اصلي كنترل روند ارائه خدمات، لازم است نقش نظارتي 

كننده خدمات بهداشتي، خود را بر كليه واحدهاي ارائه 

درماني تقويت نمايد تا عدالت در ارائه خدمات تضمين 

  .گردد

 اصلاح روش پرداخت به ارائه كنندگان خدمات 

تنظيم نظام اطلاعات الكترونيكي جامع براي بيمه ايران و  

ي هاكنترل مركزي خدمات ارائه شده توسط تمام سازمان

 ايبيمه
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