
 :ارائه دهنده

اداره گردشگري سلامت وزارت بهداشت درمان و 

 آموزش پزشكي 



 

 

 گردشگري درماني در دنيا رقابت براي ارائه خدمات كيفي توسعه

.  تشخيصي و درماني را به فراتر از مرزهاي جغرافيايي كشانيده است

در اين رقابت مراكزي موفق ترند كه راهبردي مشخص براي 

پاسخگويي به تقاضاي بين المللي اتخاذ نموده و خدمات متناسب با آن 
 .  را عرضه مي نمايند

 



مطالعاتي كه بر روي علل و انگيزه هاي سفر بيماران به ديگر كشورها و انتخاب پزشك 
 :كنندمعالج و بيمارستان صورت گرفته چهار عامل را داراي بيشترين تاثير عنوان مي 

 
كه اقداماتي همچون برند سازي،  اخذ گواهينامه هاي بين : تصور بيمار از كيفيت خدمات1.

المللي،  توصيه ديگر بيماران و حضور در رسانه ها و شبكه هاي اجتماعي بر آن 
 .موثرند

بيماران بين الملل . كه اغلب مهمترين انگيزه براي انجام سفر درماني است: قيمت2.
علاقمند اند كه عالي ترين خدمات را با قيمت مناسب دريافت كنند و براي مقايسه مي 

 .خواهند كه قيمت ها بصورت شفاف و شامل همه خدمات به آنها اعلام شود
كه به عواملي نظير نزديكي جغرافيايي،  آساني ارتباط با بيمارستان و : سهولت دسترسي3.

سرعت پاسخگويي،  فراهم بودن امكانات در بيمارستان و پشتيباني خارج از آن مربوط 
 .مي شود

كه امنيت و مشابهت فرهنگ و زبان و امكانات گردشگري : جاذبه هاي گردشگري محل4.
 .و رفاهي از مهمترين شاخص هاي آن بشمار مي آيند

 



 بر اين اساس اغلب مراكز درماني معتبر دنيا دپارتمانهاي تخصصي را به
منظور هماهنگي بيشتر،  انسجام و سرعت در ارائه خدمات و پاسخگويي به 
تقاضاهاي متنوع بيماران بين الملل در داخل و خارج بيمارستان تشكيل داده 

آمارها نشان ميدهند كه تنها بخش كوچكي از بيماران خارجي مراجعه . اند
از سوي ديگر . به بيمارستانهاي كشور را فارسي زبانان تشكيل مي دهند

واسطه هاي فعال در امر گردشگري درماني اغلب آشنايي كافي با فرايند 
درمان و مراقبت هاي پس از آن را نداشته و بدين ترتيب پس از ترخيص 

در  IPDبنابراين ايجاد . بيمار عملا ارتباط وي با بيمارستان قطع مي شود
بيمارستانهاي ايراني علاوه بر كمك به جذب مستقيم بيمار توسط بيمارستان 
در تعامل بهتر و نزديكتر با تسهيلگران توريزم درماني اعم از راهنمايان 
گردشگري، آژانس هاي مسافرتي و شركت هاي تخصصي موثر خواهد 

 .بود

 



IPD  به منزله پيشخوان ارتباط بيمارستان با بيماران خارجي از اولين تماس
تا دريافت درمان و مراجعت به وطن و دريافت مراقبت هاي پس از عمل 

 .است
پاسخگويي به بيماران اعم از ارتباط تلفني، ايميلي يا برقراري كنفرانس با 1.

 پزشك معالج
هماهنگي با پزشك معالج و واحدهاي بيمارستان اعم از درمانگاه،  2.

ترخيص و امور مالي جهت تسهيل  بخش بستري، پاراكلينيك،  اتاق عمل،
 .فرايند تشخيص و درمان و ارتباط با ارجاع كننده بيمار

 انجام براورد هزينه تقريبي درمان و اعلام آن به بيمار پيش از سفر3.

 ارتباط با ارجاع دهنده بيمار و تعامل بر اساس قرارداد معتبر4.

هماهنگي با بخش هاي پشتيباني خارج از بيمارستان جهت خدمات مورد 5.
نياز بيمار و همراهان وي اعم از استقبال و بدرقه فرودگاهي،  هتل،  مترجم 

 .وساير نيازهاي رفاهي و گردشگري
 



IPD  مي تواند به عنوان يك شخصيت حقوقي جدا اما وابسته به

بيمارستان مديريت برنامه هاي گردشگري درماني را اعم از 
 .بازاريابي و فروش و خريد خدمت از بيمارستان بر عهده بگيرد

 



 بايستي توجه داشت كهIPD  تنظيم كننده روابط كليه واحدهاي

به معني  IPDبنابراين ايجاد . بيمارستان با بيماران بين الملل است

تبيين و استقرار كليه فرايندهاي مرتبط با بيماران بين المللي اعم  از 
 .پذيرش،  ترخيص،  بستري و مراجعات سرپايي است

 در واقع تاسيسIPD  در بيمارستان نشاندهنده تعهد مديريت نسبت به

كيفيت ارائه خدمات به مشتريان بين المللي و توجه به نيازهاي ايشان 

بطور خلاصه براي ايجاد . در محيط بيمارستان و خارج از آن است

دپارتمان بيماران بين المللي فراهم آوردن شرايط و امكانات ذيل 
 :ضروري است

 



 تهيه فرم ها و قالب مكاتبات و گزارش ها،  بسته هاي خدمات و قيمت

گذاري آن،  ارتباط با متقاضيان بين المللي را تسهيل و سرعت مي 

 بخشد



 بهتر است دفترIPD  در پاويون مراجعات بين الملل و ويژه مستقر

نصب علائم و تهيه كتابچه راهنماي مراجعين خارجي و  در . شود

سطح بالاتر ايجاد امكانات پزشكي از راه دور شرايط بهتري را براي 

جلب رضايت بيماران خارجي و اخذ گواهينامه هاي بين المللي فراهم 

 مي آورد



 آشنايي به حداقل يك زبان خارجي و فراگيري آموزش هاي مختلف در

خصوص برخورد با بيماران خارجي و فرايند خدمات گردشگري اعم 
لازم  IPDاز مترجم،  ترانسفر،  صدور و تمديد ويزا براي كاركنان 

همچنين گروهي از پزشكان و كاركنان بخش هاي مختلف . است

زنجيره اي پيوسته را براي تامين خدمات مورد نياز بيماران خارجي 

 .تشكيل خواهند داد



 صرف نظر از اينكهIPD  در كجاي سازمان اداري بيمارستان قرار

مي گيرد،  تعريف جايگاه مشخص در چارت بيمارستان به نحوي كه 

 .ضروري است ارتباط مستقيم آن با كليه بخش ها ممكن باشد،



IPD: 

واحدی است در بيمارستان که وظيفه آن ايجاد هماهنگي هاي لازم در 
  ه کليه خدمات به بيماران خارجی و بيماران با خدمات ويژه استئارا

  

  کارشناسIPD: 

فردی است که مسئول پی گيری کليه خدمات غير پزشکی به بيمار 

خارجی را دارد و وظيفه هماهنگی از قبل از پذيرش بيمار تا پی 

 گيری پس از ترخيص بر عهده ايشان می باشد



پزشک IPD : 

مسئول پی گيری کليه خدمات درمانی مرتبط با بيمار بستری شده پزشک 
 از طريق  دپارتمان بيماران بين الملل است

 دهندهپزشک پذیرش: 

پزشک پذيرش دهنده بيمار که وظيفه درمان بيمار را دارد و کليه 
 مسئوليت های درمانی به عهده ايشان است

 



پکیج درمانی: 

تعريف خدمت درماني ارائه شده و هزينه محاسبه شده خدمت به بيمار كه  

از طريق دپارتمان بين الملل به صورت گلوبال محاسبه می گردد و به 
 .صورت تخميني قبل از بستری شدن بيمار به اطلاع ايشان می رسد

 پزشکیشرکت تسهیل گر خدمات توریسم: 

شرکتی است که با بيمارستان قرارداد می بندد که بيماران بين الملل را 

به بيمارستان معرفی کند و همچنين خدمات مربوط به گردشگری و 

رفاهی برای خود بيمار و همراهان را خارج از بيماستان به عهده می 
 .گيرد

 



 به اتاق ويژه و يا بخش ويژه ای گفته می شود که بيماران بين الملل در

آن بستری می گردند و در آن خدماتی به بيمار ارائه می گردد که 

 متفاوت از خدمات روتينی است که در بيمارستان ارائه می گردد



  کميته سياستگزاری و تدوين اهداف بيمارستان در زمينه خدمات ويژه

 .به بيماران بين الملل 

 اين کميته وظيفه سياستگزاری و تعيين اهداف بيمارستان در زمينه
 درمان بيماران بين الملل را دارد

 بيمارستان، پزشک دپارتمان، ريس اعضای کميته عبارتند از

کارشناس دپارتمان، مسئول پذيرش، مسئول ترخيص، مدير 
 بيمارستان، مترون بيمارستان، مسئول سايت بيمارستان

ريس کميته ريس بيمارستان می باشد 

اين کميته بايستی به صورت منظم تشکيل جلسه بدهد 

 



 تعريف خدماتی است که جهت ارائه خدمات سريعتر و با کيفيتر به

بيماران پذيرش شده از طريق دپارتمان بيماران بين الملل ارائه می 
 .گردد

   اين خدمات در دپارتمانIPD  گرددو اجرا مي طراحي 

 



 به گروهی از افراد که قرارداد ساعتی با بيمارستان دارند و هرکدام

مسلط به زبان خارجی خاصی هستند و در هنگام بستری هر يک از 

بيماران به ضرورت به آنها اطلاع داده می شود و در اکثر زمان 
 .بستری در کنار بيمار می باشند

 



 ،بايستی حاوی اطلاعاتی از جمله مشخصات جغرافيايی بيمارستان
امکانات درمانی بيمارستان، رزومه پزشکان بيمارستان، شرکت های 

ساعته بيمار  24تسهيلگر همکار با بيمارستان، شماره تماسی که بتوان 
از طريق آن با پزشک دپارتمان ارتباط برقرار کند، شماره تماس و 

آدرس اينترنتي اداره گردشگري سلامت وزارت بهداشت جهت ارائه 
نظرات و پيشنهادات بيماران بين الملل،  پکيجکهای درمانی تعريف 
شده در زمينه خدمات ارائه شده در بيمارستان همراه با ارائه حدود 

قيمتی پکيج هاي درمانی، امکان آپلود مدارک بيمار از طريق 
اينترنت، امکان ارائه نظرات و شکايات بيمار از روند درمان پس از 

 .  ترخيص بيمار

 سايت بايستی هر روز به روز رسانی گردداين. 

 



 دپارتمان پذيرش بيماران بين الملل بايستی دفتری داشته باشد که
در آن مقيم بوده و حتالمقدور در مکانی باشد که  IPDکارشناس 

توصيه می شود در ) دسترسی بيماران بين الملل به آن راحت باشد
 (نزديکی پذيرش بيمارستان باشد

 بسته به سياست بيمارستان محل بستری بيماران بين الملل می تواند در

يک بخش مجزايی باشد و يا در بخش های تعريف شده ای از 

بيمارستان اتاقی را مطابق با استاندارهای ارائه خدمات هتلينگ 

بيمارستاني تعريف شده كه در ذيل به آنها اشاره شده است را جهت 
 .ارائه خدمات به بيماران بين الملل آماده نمايند

 



 .که یکی از اجزاء اصلی دپارتمان بیماران بین الملل می باشد IPDکارشناس 
  

 : IPDتعريف کارشناس 
 فردی است که مسئول پی گيری کليه خدمات غير پزشکی به بيمار خارجی را دارد و وظيفه

 هماهنگی از قبل از پذيرش بيمار تا پی گيری پس از ترخيص بر عهده ايشان می باشد
 IPDوظایف کارشناس

هماهنگی با پذيرش جهت بستری بيمار 
 با پزشک  هماهنگیIPD جهت ويزيت اول و تعين پزشک پذيرش دهنده 
هماهنگی با واحد ترخيص جهت براورد هزينه درمان 
همانگی با شرکت تسهيلگر 
هماهنگی با واحد انتظامات جهت چگونگی برخورد با بيمار و همراه 
هماهنگی با گروه تسهيلگر جهت آمدن به بيمارستان و معرفی او به بيمار 

 
و ديگر قسمت های بيمارستان بايستی از طريق کارشناس  IPDهمانگی های لازم ميان دپارتمان کليه 

IPD  صورت گيرد و در صورت بروز هر گونه مشکل توسط رياست بيمارستان پی گيری و حل
 .گردد

 



 :تعریف 
  پزشک مسئول پی گيری کليه خدمات درمانی مرتبط با بيمار بستری شده از طريق

 .دپارتمان بيماران بين الملل می باشد
 IPDوظایف پزشک 

 ويزيت بيمار در ساعت اول بستری 
هماهنگی با پزشک پذيرش دهنده و گرفتن دستورات اوليه 
 هماهنگی با سرپرستار بخش و دفتر پرستاری جهت انجام اقدامات پاراکلينيک و مشاوره

 های بيمار در سريعترين زمان ممکن
ويزيت روزانه مريض 
هماهنگی با سايت بيمارستان و مسئول کامپوتر جهت آماده کردن پرونده الکترونيک 
آماده کردن خلاصه پرونده و مدارک مريض به زبان انگليسی 
 ساعت برای بيمار اتفاق بيافتد 24پی گيری اتفاقات اورژانسی که ممکن است در طی 
 پزشکIPD   بسته به سياست بيمارستان می تواند پزشکی مقيم در بيمارستان باشد و يا

بيمار به اينکه از ليستی انتخاب گردد که توسط ريس بيمارستان مشخص می گردد و بسته 
 .به ايشان اطلاع داده می شود

 



 به گروهی از افراد که قرارداد ساعتی با بيمارستان دارند و هرکدام مسلط به زبان خارجی خاصی
هستند و در هنگام بستری هر يک از بيماران به ضرورت به آنها اطلاع داده می شود و در اکثر 

 .زمان بستری در کنار بيمار می باشند
وظیفه تسهیلگر و مراقب بیمار 
ترجمه مکالمات انجام شده مابين تيم درمان و بيمار 
 در رفع نيازهای درمانی و غير درمانی بيمار يعتسرارتباط با کارشناس دپارتمان جهت 
همراهی با بيمار در تمامی ساعات شبانه روز بسته به نياز بيمار 
تامين وسايل پزشکی و غير پزشکی مورد نياز درمان بيمار در خارج از بيمارستان 

   منشی بخش
 از روابط عمومی بيمارستانفردی باشد که علاوه بر سابقه کار و شناسايی تمامی بخشهای بايد ،

 .بالايی برخوردار باشد تا بتواند در مواقع لازم، نيازهای بيماران را به سرپرستار بخش اعلام نمايد
   پرستاران 
 بخش بايد از بهترين پرسنل داخل بيمارستان که توان علمی و عملی  لازم را در ارائه کليه اين

 .خدمات درماني به بيماران داشته باشند و حداقل آشنايي با زبان انگليسي دارند انتخاب گردند
 



 :بیماران بین الملل به چند صورت از طریق بیمارستان پذیرش می شوند

پذيرش توسط شرکت تسهيلگر طرف قرارداد با بيمارستان. 

 به صورت مستقيم توسط يکی از آشنايان بيمار در ايران بدون هماهنگی
 .قبلی مراجعه می کند

به صورت مستقيم خود بيمار از طريق فضای مجازی پذيرش می گيرد. 

 

می گردد که بيمارستان به منظور ارائه بهتر خدمات به بيماران بين توصيه 

الملل تمامی بيماران را توسط يک شرکت تسهيلگر طرف قرارداد مورد 

اما بسته به سياست بيمارستان که در کميته . پذيرش و پيگيری قرار دهد
IPD گرفته می شود می تواند طريقه پذيرش بيماران را طراحی نمايد. 

 



  توصيه می شود شناسايی بيماران با لباس و مهر مخصوص صورت
 .گيرد

 بيماران اين بخش بايد با رنگ لباس خاصی مشخص و شناسايی شوند
 .  و خدمات خارج از سرويس معمول ارائه گردد

اعمال جراحی بدون نوبت دهی معمول خواهد بود  . 

 پيگيری خدمات مورد نياز اين بيماران، خارج از سرويس معمول
 .بوده، و پرسنل بخش بايد در اين زمينه، آموزش کافی را دريافت کنند

 ورود مترجمين به بخش ويژه با استفاده از کارت شناسايی مورد تاييد
 .امکان پذير باشد( که توسط حراست بيمارستان صادر می شود)

 انجام رضايت سنجی روزانه خدمات ارائه شده 

 



اين . بيمارستان بايستی سياستی را جهت تهيه پکيج درمانی داشته باشد
 .مشخص می گردد IPDسياست در کميته 

 :نکاتی که توصیه می گردد

 بيمارستان بايستی بررسی بر روی توانمندی های بلقوه بيمارستان
 .صورت گيرد و خدمات خود را محدود کند 

اختصاص درصدی از درآمد بخش به پرسنل درگير صورت گيرد 

 بيمارستان در تهيه پکيج درمانی بايستی به شکلی عمل کند که قابل
رقابت با ديگر بيمارستانها بوده تا برای شرکت ها و بيماران جذاب 

 .باشد

 بيمارستانها در طراحی پکيج درمانی بايستی مارژينی جهت ارائه
 .تخفيف به شرکت های فعال توريسم پزشکی ارائه دهند

 



توصيه می گردد ارتباط بخش ترخيص با بيمار و يا شرکت به صورت مستقيم 
 .اين امر صورت گيرد  IPDنبوده و از طريق کارشناس 

  ترخيص جداگانه ای برای بيماران مکانيسمIPD  طراحی گردد. 
 تمامی بيماران بايد خلاصه پرونده انگليسی داشته باشند که در آن موارد

علت مراجعه، تشخيص اوليه، اقدامات تشخيصی و يا : زير ذکر شده باشد
درمانی انجام يافته برای بيمار، وضعيت فعلی بيمار، اقدامات و مراقبتهای 

خود برای بيماری ( موطن)مورد نيازی که بيمار بايد در محل سکونت 
   انجام دهد و در صورت نياز، زمان معاينه مجدد 

 می گردد که تهيه خلاصه پرونده پزشکی توسط پزشک توصيهIPD   انجام
 .گيرد

 به تمامي بيماران در هنگام ترخيص فرم رضايت سنجي داده شود كه در آن
حتما بايستي حاوي هزينه گرفته شده از بيمار ،  پست الكترونيك و صندوق 

 .صوتي اداره گردشگري سلامت جهت شكايات قيد شده باشد
 


