
مقاله پژوهشي

از ديدگاه بيماران بستري اصلي و مكملهايخدمات بيمهکيفيت ارائهارزيابي
۱۳۸۶:كاشانهايدر بيمارستان

١مهتاب كرمي

10/3/88، تاریخ پذیرش 15/1/88تاریخ دریافت

چكيده

صورت وقوع يا بروز حادثه، طرف ديگر درازكند در ازاء پرداخت وجه يا وجوهي بيمه عقدي است كه به موجب آن يك طرف تعهد مي:پيش زمينه و هدف
هاي بهداشتي درماني دستيابي بهتر به توسعه همـه  در واقع هدف نهايي از بهبود نظام و روش بيمه. خسارت وارده بر او را جبران نموده يا وجه معيني بپردازد

. جانبه است
ابـزار  . نفر از بيماران بسـتري بـود  ۳۸۲انجام گرفت و جامعه آماري پژوهش ۱۳۸۶مقطعي است كه در سال-پژوهش حاضر از نوع توصيفي:هاروشمواد و 

دو قسمتي بود كه قسمت اول آن مربوط به بيمه اصلي و بخش دوم آن مربوط به بيمه مكمل بود كه پايـايي و روايـي آن نيـز    يانامهها پرسشگردآوري داده
بـا كمـك   chi- square)آزمـون  (و آمار تحليلـي  ) فراواني نسبي، ميانگين و انحراف معيار(ار توصيفي هاي پژوهش از آمسپس براي تحليل داده. سنجيده شد

.استفاده گرديدSPSS-11.5افزار نرم
يت از خـدمات  زان رضاين بين ميهمچن. باشندداد كه افراد مورد مطالعه خدمات بيمه اصلي و مكمل را مطلوب دانسته و از آن راضي مينتايج نشان: هايافته

).>۰۵/۰P(داري وجود داشت ها و تحصيلات و جنس رابطه معنيمهيب

با توجه به مشكلات موجود جهت افزايش كارايي و اثر بخشي نظام عرضه خدمات بيمه درماني كشور لازم است وزارت بهداشت و درمان، :گيريبحث و نتيجه

.شوديه ارائه كنندگان خدمات اصلاح گردد و نظام اطلاعات الكترونيكي جامع براي بيمه طراحد، روش پرداخت بيعدالت در ارائه خدمات را تضمين نما

ه اصلي، بيمه مكمل، بيمار بستريبيم: هاكليد واژه

۱۳۸۸، تابستان ۱۰۰-۱۰۵صفصلنامه دانشکده پرستاري و مامايي اروميه، دوره هفتم، شماره دوم، 

۰۹۱۳۱۶۳۶۰۵۳: دانشكده پيراپزشكي، تلفن،دانشگاه علوم پزشكي كاشان،ه راوندجاد۵كيلومتر ،كاشان: آدرس مکاتبه
Email: karami_m@kaums.ac.ir

)نويسنده مسئول(دانشگاه علوم پزشكي كاشان،هيئت علمي دانشکده پيراپزشکيپزشكي، عضوكارشناس ارشد مدارك١

مقدمه

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

.)۱(رود یهـا م ـ در برابر حوادثي است كه 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 ميشده

يهـا اي كه توسط سازمانبيمهیهادر ميان انواع پوشش.)۲(كنند 

اي خدمات درماني از دو نظـر  هاي بيمهشود، پوششگر ارائه ميبيمه

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

ع و ديگري اهميت اقتصاد آن براي همه مردم به ويژه اجتمايو پوياي

در اكثر كشـورهاي در حـال توسـعه،    . محروم استاقشار كم درآمد و

حجم خدمات بيمه درماني كه به وسيله سازمان هاي بيمه اجتمـاعي  

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

تي درمـاني نسـبت بـه نمـودار     بهداشیهاگرفتن شيب نمودار هزينه

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

اكثر امكانات درمـاني و پوشـش نداشـتن برخـي از خـدمات درمـاني      

سوي ديگر، ضرورت رويكرد جديد در بيمه درمان پايه از) درصد۸۹(

بود در وضعيت هاي بهعنوان يكي از راههاي درمان مكمل را بهبه بيمه

).۴(كند بيمه درمان مطرح مي
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ترين عامل تعيين كننده ميزان موفقيت عنوان مهمامروزه كيفيت به

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

شوندگان ارائـه شـود يعنـي عـلاوه بـر      كميت يكسان به همه بيمهو

دسترسي كامل تمام بيمه شوندگان به خدمات درماني، حق سـرانه  

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

ايـن راسـتا هـدف سـازمان     دربنابراين .قادر به پرداخت آن باشند

بايـد در درجـه اول ايـن باشـد كـه كيفيـت       بيمه خدمات درمـاني  

شـرايط  هابا كنترل هزينهخدمات 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

سـات  نگيـزه پيوسـتن بـه مؤس   اي، اخـدمات بيمـه  يافزايش كـاراي 

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

صـورت گرفـت نتـايج    مشـهد  در تحقيقي كـه  درطور مثالهب

از ارائـه  درصـد ۷/۶۳شـوندگان،  از بيمهدرصد۲/۸۴كه نشان داد

سـازمان  كيفيت ارائـه خـدمات  ،مديراناز درصد۳/۸۳دهندگان و 

پژوهشـي  در ).۶(انـد ارزيابي نمودهمتوسط خدمات بيمه درمان را

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

شوندگان سازمان خدمات درماني بيشـتر از سـايرين از   كه بيمهداد

بالاترين ميـزان رضـايت   و كننداي مكمل استفاده ميخدمات بيمه

كه داراي بيمه مكمـل  ي بودكنندگانمربوط به مراجعه) درصد۴۴(

استفاده از خدمات بيمه مكمل را بـه  از افراددرصد۹۶وندنيز بود

يكـي از اصـول اساسـي    كـه  از آنجـايي ) ۵(ديگران توصيه نمودنـد  

ي هـا جنبـه مديريت خـدمات ارزشـيابي سيسـتم اسـت و يكـي از     

رضـايت  باشـد و مـي ارزشيابي، ميزان رضايت از خدمات ارائه شده 

سيسـتم  ين كـاراي كننده خدمات يكي از معيارهاي بالا بوددريافت

جديـد بـودن خـدمات بيمـه     با توجه به اهميت موضـوع و واست

منـدي از ايـن   درماني تكميلي در ايـران، دانسـتن ميـزان رضـايت    

.باشدميخدمات و ارائه راهكار مناسب بسيار مهم 

هامواد و روش

كه در سال استمقطعي -اين پژوهش نوعي بررسي توصيفي 

اين تحقيق جامعه پژوهش شامل بيماران در .پذيرفتانجام ۱۳۸۶

درماني دانشگاه علوم پزشكي -هاي آموزشي بستري در بيمارستان

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

۳۸۲حجم نمونه پژوهش برابر بـا  يفيمطالعات کيبرايريگنمونه

هـا را  نامـه سـش پرنفر ۳۷۹قط كه از اين تعداد فگرديدتعيين نفر 

.تکميل کردند

اي مشـتمل  نامهپرسشهاي پژوهش از منظور گردآوري دادهبه

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

سـؤال در  شـش دموگرافيك جامعه پـژوهش، قسـمت دوم شـامل    

رابطه با نظر جامعه پژوهش در مورد رضايتمندي از خدمات بيمـه  

سـؤال در رابطـه بـا نظـر جامعـه      شششامل اصلي و قسمت سوم 

.بودپژوهش در مورد رضايتمندي از خدمات بيمه مكمل 

كاملاً (اي گزينهپنجسؤالات براساس مقايس ليكرت با ساختار 

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

از تـرين امتي ـ و كـم )۱۰۰(بالاترين امتياز براي گزينه كاملاً راضـي  

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

بودن و ميانگين امتيازات عنوان ملاك مطلوببه۶۰امتيازات بالاي

.دشعنوان ملاك نامطلوب بودن منظور به۴۰زير 

از نظـر محتـوا و ظـاهر بـا     نامـه پرسـش روايـي  مطالعهدر اين 

جهـت تعيـين   . رديـد قضاوت متخصصان و صاحب نظران بررسي گ

ــپا ــتفاده شــد retestو testاز روش آن نيــزيياي ضــريب واس

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

. از ثبات لازم برخوردار استنامه

ي موجـود در  هاي پژوهش علاوه بر شاخصهابراي تحليل داده

يکـا آماريآمار توصيفي شامل ميانگين و انحراف معيار از آزمون

دار بـين متغيرهـاي كيفـي    هـم بـراي تعيـين رابطـه معنـي     اسکور
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ــا كمــك اســتفاده گرديــد كــه البتــه ايــن تحليــل  افــزارنــرمهــا ب

SPSS -11.5صورت گرفت .

هايافته

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

روه در گ ـ)۶/۷(هـا ن درصـد آن يتـر کمو۲۹تا ۲۰يدر گروه سن

شتر افراد مورد مطالعه ين بيهمچن.سال قرار داشتند۲۰ر يزيسن

در .دادنـد ل يتشـک )۸/۴۰(مـردان  را هاتر آنو کم)۲/۵۹(ن نارا ز

ن يشـتر يلات افراد مورد مطالعه مشخص شد بيزان تحصيميبررس

ن درصـد افـراد   يشـتر يب.رستان بودنـد يدر مقطع دب)۷/۲۵(درصد

ن يترو کمين اجتماعيمأمه تيپوشش بتحت )۸/۶۷(مورد مطالعه

مسـلح و امـداد قـرار    يهـا مـه يتحت پوشـش ب ) ۶/۱(هادرصد آن

درصـد  )۱/۸۶(مـه مکمـل و   يبيدرصد افراد دارا)۱/۱۳. (داشتند

افـراد مـورد مطالعـه از    يکل ـيابيارز.مه مکمل بودنديافراد بدون ب

ر افـراد نمونـه،  ث ـو مکمل مشخص شـد اک ياصليهامهيخدمات ب

انــدنمــودهيابيــو مکمــل را خــوب ارزياصــليهــامــهيخـدمات ب 

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

هاي پژوهش نشان داد ميزان رضايتمندي افراد مورد مطالعـه  يافته

مشـخص  همچنين.هاي اصلي و مكمل مطلوب بوداز خدمات بيمه

اد و تـه امـد  يکممـه يدر بيمنـد تيزان رضـا ي ـن ميشتريشد که ب

.مسـلح اسـت  يهاروينبيمه نه يدر زميمندتيزان رضاين ميترکم

: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

ورد نماينده بيمه اصلي و ، رضايتمندي از برخ۳۶/۶۸-۵۱/۷۳:مكمل

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

هاي درماني ، رضايتمندي از پرداخت هزينه۵۰/۷۲-۸۰/۷۹: مكمل

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

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

نشان داد بين تحصيلات و اسکور يکااريآمآزمونهمچنين

زان يبين جنس و موp =۰۲۶/۰باها مهيزان رضايت از خدمات بيم

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

۱۳۸۶-يمه اصليافراد نمونه از بيتمنديزان رضايميع فراوانيتوز):۱(شماره جدول 

يفراوانيکاملا ناراضيناراضينسبتا راضيراضياضکاملا رسؤالات پژوهش

کل

انحراف نيانگيم

اريمع
يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

۵۳رضايتمندي از حق بيمه

)۲/۱۴(

۱۵۰

)۱/۴۰(

۱۱۹

)۸/۳۱(

۳۸

)۲/۱۰(

۱۴

)۷/۳(

۳۷۴۱۶/۷۰۶۳/۱۹

۵۷وشش خدماترضايتمندي از پ

)۱۵(

۱۷۲

)۵/۴۵(

۱۲۴

)۷/۳۲(

۲۲

)۸/۵(

۴

)۱(

۳۷۹۵۱/۷۳۷۴/۱۶

رضايتمندي از برخورد نماينده 

بيمه

۱۲۱

)۲/۳۳(

۱۷۲

)۳/۴۷(

۶۰

)۵/۱۶(

۶

)۶/۱(

۵

)۴/۱(

۳۶۴۸۷/۸۱۴۹/۱۶

۹۲رضايتمندي از روند اداري

)۳/۲۴(

۱۷۸

)۴۷(

۷۷

)۳/۲۰(

۲۴

)۳/۶(

۸

)۱/۲(

۳۷۹۹۹/۶۶۶۴/۱۸

رضايتمندي از پرداخت 

هاي درمانيهزينه

۸۴

)۲/۲۲(

۱۵۲

)۴۰(

۱۲۳

)۵/۳۲(

۱۲

)۲/۳(

۸

)۱/۲(

۳۷۹۴۱/۷۵۰۲/۱۸

رضايتمندي از نحوه پرداخت 

هاي درمانيهزينه

۹۸

)۲۶(

۱۸۳

۵/۴۸

۸۱

)۵/۲۱(

۱۱

)۳(

۴

)۱(

۳۷۷۸۰/۷۹۵۷/۱۶
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۱۳۸۶-مه مکمل ينه از بافراد نمويتمنديزان رضايميع فراوانيتوز):۲(شمارهجدول

يفراوانيکاملا ناراضيناراضينسبتا راضيراضيکاملا راضسؤالات پژوهش

کل

انحراف نيانگيم

اريمع

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

يفراوان

)درصد(

۸رضايتمندي از حق بيمه در 

)۱/۱۵(

۱۸

)۳۴(

۱۸

)۳۴(

۶

)۳/۱۱(

۳

)۶/۵(

۵۳۳۰/۶۸۲۸/۲۱

۷رضايتمندي از پوشش خدمات 

)۷/۱۲(

۲۰

)۴/۳۶(

۱۸

)۷/۳۲(

۹

)۴/۱۶(

۱

)۸/۱(

۵۵۳۶/۶۸۵/۱۹

۱۲رضايتمندي از برخورد نماينده بيمه 

)۲۵(

۲۳

)۹/۴۷(

۹

)۸/۱۸(

۴

)۳/۸(

۰

)۰(

۴۸۹۲/۷۷۶۲/۱۷

۱۰رضايتمندي از روند اداري 

)۸/۱۷(

۲۵

)۶/۴۴(

۱۳

)۳/۲۳(

۶

)۷/۱۰(

۲

)۶/۳(

۵۶۵۰/۷۲۳۸/۲۰

هاي رضايتمندي از پرداخت هزينه

درماني 

۸

)۸/۱۳(

۲۲

)۹/۳۷(

۲۱

)۲/۳۶(

۵

)۶/۸(

۲

)۵/۳(

۵۸۷۰۱۹/۱۹

رضايتمندي از نحوه پرداخت 

هاي درماني هزينه

۹

)۱۸(

۱۶

)۳۲(

۱۷

)۳۴(

۶

)۱۲(

۲

)۴(

۵۰۶۰/۶۹۰۸/۲۱

گيريتيجهبحث و ن

ش نشان داد ميـزان رضـايتمندي افـراد مـورد     هاي پژوهيافته

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

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

انجام شده ي مشابههاهاي پژوهشبا يافتهكه نشان دادبيان گرديد

ختلـف  هـدايتي و فردوسـي در شـهرهاي م   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 معنيخدمات بيمه

گيـري از  اي و روند اداري بهرهتر از خدمات بيمهبه دليل آگاهي كم

هـاي  اين خدمات نسبت به مردان كه ارتباط مسـتقيم بـا سـازمان   

كـه بـا   . گـر و رونـد اداري دارنـد، رضـايت بيشـتري داشـتند      يمـه ب

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

همچنين بين ميـزان تحصـيلات و ميـزان    . )۷،۶(همخواني داشت

ادار وجود دارد بدين صورت كه افـزايش سـطح   يرضايت رابطه معن

. باشـد هـا مـي  ايت از بيمـه تحصيلات همراه با كـاهش ميـزان رضـ   

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 استهلازم ب

كه بين ميزان تحصـيلات و جـنس و ميـزان رضـايتمندي ارتبـاط      

).۵(داري وجود ندارد عنيم

پـايين  باشـد  آنچه قابل توجه ميي پژوهشهابا توجه به يافته

در بيمـه  مـه يحق برضايتمندي از مربوط به ميانگين امتيازبودن

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

نسـبت بـه ديگـر اهـداف     ، )۳۶/۶۸(و مكمـل )۵۱/۷۳(بيمه اصلي

.اشدبپژوهش مي

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

افـت  يباشد، لـذا نحـوه در  يمه ميمه درمان حق بيدر بين ماليتأم

گردد، امـا  ن ميييتعيخدمتيهابستهيايها براساس مزامهيحق ب

کننـده  ف نشـده و مصـرف  ي ـخـاص تعر يدر کشور ما بسته خـدمت 
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ن شـده اسـت کـه    ي ـر به ان امر منجيحق انتخاب ندارد و ا،خدمت

از يارياز بازمانده و در بس ـيافت خدمات مورد نيکننده از درمصرف

يهاف بستهيد، لذا تعرينمايداريرا خرير ضروريموارد، خدمات غ

جاد حق يتواند ضمن ايمياز مشتريمتفاوت و متناسب با نيخدمت

ايـن اسـاس شـرکت    د، بـر ي ـرا کسـب نما يت مشتريانتخاب، رضا

مه متناسـب بـا خـدمات ارائـه شـده      ين حق بييمجاز به تعيامهيب

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

مه درمان مکمل بايـد براسـاس   يبيهامه پوششيكند كه حق بمي

بـه  يامـه يبيهازان تعهدات شرکتيو ميخدمتيهابستهيايمزا

ا و حـق  ي ـسن، مزايارهاير با لحاظ کردن معيدو شکل ثابت و متغ

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

وه بازپرداخـت  ين مطلب است که ش ـيانگر ايبزينيقيمطالعات تطب

ب ي ـن ترتياست، بدينياز کشورها از نوع تضمياريها در بسنهيهز

افت مبلـغ مـورد   ينه، جهت دريکننده بعد از پرداخت هزکه مصرف

ن يگـر ارتبـاط ب ـ  يکنـد بـه عبـارت د   يگر مراجعه ممهي، به بتوافق

دهنـده  گردد و ارائـه يگر حذف ممهيدهنده خدمت و سازمان بارائه

، از آنجا که سـازمان  )۴(گردديکنترل ميفيخدمت فقط از نظر ک

کننده خـدمت را  دهنده خدمت و مصرفن ارائهيمه نقش واسط بيب

ه ين دو اسـت، توص ـ ي ـن ايتبـاط ب ـ کننـده ار ليدارد و در واقع تسه

باشـد و  ينيهـا بـه صـورت تضـم    نهيوه بازپرداخت هزيگردد شيم

گـر بـا توجـه بـه اصـل      مهيبيهاسازمانيها از سونهيپرداخت هز

خدمات براساس يهامت بستهيق" ايبرابر شدن مزااز دويريجلوگ"

ل ي ـاز قبيکه به اصـول نيضمن ا. ن شودييخدمات تعيمت واقعيق

).۱۰(ز توجه شودينهامتيبودن قيابترق

شدگان خواستار پوشش فراگير كه بيمهدهدنتايج تحقيق نشان مي

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

باشد در حـال حاضـر نظـام بيمـه كشـورمان بـا       ميمكمل متفاوت 

هاي بودن بيمهنارسا : معايب و مشكلات مختلفي روبروست از جمله

بستر ، واقعيسرانه درماني غير، درمان از نظر سطح پوشش تعهدات

، پايين بودن مشـاركت دولـت  ، اجتماعي مردم-نامناسب فرهنگي 

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

ــات درمــاني و يمــهب ســهم بــالاي پرداخــت شــدگان از اكثــر امكان

.باشدميشدگان يمهي درمان توسط بهاهزينه

اي از لحـاظ پوشـش و هزينـه    طور گستردهاي بهي بيمههاسياست

لذا توجـه بـه مشـكلات موجـود جهـت افـزايش       . باشدمتفاوت مي

كارايي و اثـر بخشـي نظـام عرضـه خـدمات بيمـه درمـاني كشـور         

:گرددپيشنهاداتي ارائه مي

üهاي بهداشتيطراحي، تنظيم، اجرا و بهبود نظام بيمه ،

اي كه عدالت اقتصادي در ارائه خدمات در ماني به گونهدر

ي مختلف كشور و در ميان اقشار مختلف جامعه هاقسمت

.رعايت گردد

üعنوان مسئول وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي به

اصلي كنترل روند ارائه خدمات، لازم است نقش نظارتي 

ي، خود را بر كليه واحدهاي ارائه كننده خدمات بهداشت

درماني تقويت نمايد تا عدالت در ارائه خدمات تضمين 

.گردد

üاصلاح روش پرداخت به ارائه كنندگان خدمات

ü تنظيم نظام اطلاعات الكترونيكي جامع براي بيمه ايران و

ي هاكنترل مركزي خدمات ارائه شده توسط تمام سازمان

ايبيمه
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