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مشتری محوری
در نظام سلامت

مقدمه
مشـتری مـداری یعنـی احتـرام بـه شـخصیت و 
خواسـته هـای مراجعه‌کننـده، تلاش بـرای تامین 
خواسـته‌های مراجعه‌کننـده بـا بهتریـن کیفیـت 
ممکـن، در کوتاه‌تریـن فاصلـه زمانی و بـا کم‌ترین 
هزینـه. در سیسـتم‌های مشـتری‌مدار در صورتـی 
که خواسـته‌های مشـتریان تامین نشود، شخصیت 
آنهـا مـورد تهاجـم واقـع نمی‌شـود؛ بلکـه در یـک 
گفت‌و‌گـوی توأم با احترام، مشـتری قانع می شـود 

که چـرا خواسـته هایـش تامین نمی‌شـود.
رعایت نکردن اصل مشتری مداری، بخش خصوصی
را بلافاصلــه بــا مشــکل مواجــه می ســازد، ولی در

بخـش هـای دولتـی با توجـه به حمایـت دولت از 
سازمان‌های خود، عوارض آن با تاخیر بروز می‌کند.

بــه  بی‌توجهــی  درمانــی  بهداشتی  مراکز  در 
مراکز  این  که  شد  خواهد  سبب  مشتری‌مداری 
مشتریان خود را از دست داده و بعد از مدتی به 
عنوان واحدهای ضررده برای مدیران نظام سلامت 
مراکز  فعالیت  ادامه  موضوع  این  شوند.  شناخته 
خواهد  روبرو  فراوانی  چالش‌های  با  را  بهداشتی 
این  تعطیلی  به  نهایت  و ممکن است در  ساخت 
مراکز و واگذاری خدمات آنها به بخش خصوصی 

منجر شود.
مشتری مداری

consumer orientation  
عملیاتی  یا  مردم   :)consumer( مشتری 
هستندکه محصول یا نتایج یک عملکرد را مصرف 
می‌کنند یا به آنها نیاز دارند  و از آنها  بهره می‌برند.
:)consumer orientation( مداری  مشتری 

اطلاع از نظرات، خواسته ها، نیاز ها و ترجیحات 
گروه هدف و ارایه خدمت، ایده یا رفتار متناسب با 
مشتری است، مشتری محوری در حقیقت توجه به 
مخاطب و حرکت در مسیر برآورده کردن نیازهای 
او است و نگاهی مخاطب محور و از پایین به بالا، 

نه متخصص محور و از بالا به پایین دارد.
از نگاه اسلام؛ می‌توان مشتری مداری را نوعی ارزش 
نهادن به انسان و تامین حوایج و نیازهای مشتریان 
با تکیه بر قوانین الهی، حق‌مداری، رضایت طرفین 

معامله، ضرر نرساندن و انصاف تعریف کرد.
اهمیت رضایت مشتری

پیش شرط تمام موفقیت‌های بعــدی برنامه های 
مهم‌ترین  و  است  مشتری  رضایت  اصل  سلامت، 
اولویت مدیریتی در مقابل اهداف سلامت به شمار 

بهزاد جعفری‌نیا و فریده صفاریزاده به 
و  آموزش  مسؤول  کارشناسان  ترتیب 

ارتقای سلامت و آموزش بهورزی دانشگاه علوم 
پزشکی دزفول 

جواد فرحی شاهگلی، کارشناس مسؤول آموزش 
علوم  دانشگاه  بهورز  فصلنامه  رابط  و  بهورزی 

پزشکی تبریز
ویدا هاشمیان عضو هیأت تحریریه و کارشناس 

آموزش بهورزی دانشگاه علوم پزشکی مشهد

اهداف آموزشي 

اميد است خوانندگان محترم پس از مطالعه مقاله:
• مشتری مداری را تعریف کنند.

• درباره اهمیت رضایت مشتری توضیح دهند.
• مبانـی و اصول مشـتری مداری در اسلام را 

نـام ببرند.
• برنامـه کاربـردی مشـتری مـداری و نحـوه 
کسـب رضایـت مشـتریان خانه بهداشـت را 

دهند. توضـیح 
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می‌رود.
در حقیقت ارزشمندترین دارایی هر سازمان، اعتماد 

و اطمینان مشتریان است.
مبانی و اصول مشتری مداری در اسلام

• حق محوری و عدالت
• رضایت دو طرفه فروشنده و مشترى

• راستی و درستی در معامله
• تطبیق معامله با احکام الهی و غفلت‌نکردن از یاد 

خداوند متعال
برنامه کاربردی درباره مشتری مداری و نحوه 

کسب رضایت مشتریان
1. مشـخص کـردن اهـداف سـازمان بـرای 
مشـتریان با زبانی سـاده و قابـل فهم و قابل 

بی ستیا د
2. توجـه بـه کیفیـت بـه عنـوان یکـی از 
مهم‌ترین عوامل رشـد و توسـعه سـازمان ها 

و رضایـت مشـتریان اسـت.
مهم‌ترین ابعاد کیفیت در خدمات عبارتند از: 

• زمان انتظار مشتری را مشخص کند و در هنگام 
وعده داده شده، عرضه شود.

• کامل باشد و تمام اجزای یک خدمت را در برگیرد.

• مؤدبانه باشد و با شادمانی و روی خوش عرضه شود.
• در زمان‌های متفاوت، یکسان عرضه شود.

• به سهولت در دسترس باشد.
• به همان‌گونه که ابتدا از آن تعریف شده، عرضه شود.

• محیط ارایه خدمات ایمن بوده و عاری از هر گونه 
خطر و ضرر باشد.

• در هنگام وقایع پیش بینی نشده توأم با احساس 
مسؤولیت باشد.

• خدمـت ارایـه شـده با حداقـل هزینـه، نتایج مطلوب 
داشـته باشد.

• در ارایه خدمت، عدالت و برابری رعایت شود.
نصب  و  خدمت  هر  اجرایی  فرآیند  تهیه   .3
راهنما و فلوچارت فرآیند مربوط در محل دید 

مشتریان
آخرین  و  اولین  مشتریان:  انتظارات  درک   .4
انتظارات  آیا  که  است  این  مشتری  رضایت  معیار 
باید  ابتدا  بنابراین،  خیر؟  یا  شود  می  برآورده  او 
مشخص شود که آن انتظارات چه هستند؟ سپس 
باید اهدافی را تعیین کرد و نیروی انسانی سازمان 
را بر زمینه‌هایی که برای مشتریان مهم‌ترین است، 

متمرکز کرد.
و  مشتریان  در  مطلوب  انتظارات  ایجاد   .5

مشخص کردن سطح ارایه خدمت برای مشتریان: میزان 
بیان  بدین شکل  نسبی  به طور  را می‌توان  رضایت مشتری 
کرد: اگر درک مشتری از خدمات دریافت شده از انتظارش 
کمتر باشد، نتیجه اش نارضایتی است؛ اگر خدمات مطابــق 
با انتظارش باشــد، احساس آرامش می‌کند، ولی خیلی راضی 
نیست؛ اما اگر خدمات بیش از انتظار مشتری باشد، او راضی 
و خشنود خواهد بود و معمولاً این گروه اخیر جزو مشتریان 

وفادار خواهند بود.
به دو طریق می‌توان خدماتی بیش از انتظار مشتریان 
کارهای  دادن  انجام  و  کارکردن  سخت  اول،  راه  داد:  ارایه 
اضافی است؛ راه دوم هم این است که انتظار مشتریان به دقت 
کنترل شود، چون نباید انتظاراتی را در مشتریان ایجاد کنیم و 

سپس خدماتی را ارایه دهیم که نامطلوب است.
6. مدیریت صحیح منابع انسانی: با چهاراصل اساسی مهم 
گزینش، آموزش، حمایت و پشتیبانی، پایش و ارزشیابی و پرداخت 

می‌توان نسبت به مطلوبیت کارکنان خود اطمینان حاصل کرد.
7. ایجاد تعهد به ارایه خدمت در تمام سطوح سازمان: 

باید همه افراد سازمان در این کار مشارکت داشته باشند.
8. کاستن از وظایف اجرای بخش های ستادی و هدایت 

آنها به سوی امور کارشناسی، نظارت و برنامه‌ریزی.
و  ساختار  باید  سنتی  های  سازمان  مجدد:  مهندسی   .9
نوسازی  و  به گونه‌ای دگرگون  را  پردازش های درونی خود 
به  پاسخگویی  سازمان‌ها صرف  وانرژی  توان  تمام  که  کنند 

نیازها و انتظارات جامعه )مردم یا مشتریان( شود.
10. ارزشیابی کارکنان توسط مشتریان.

11. مدیریـت شـکایات مشـتریان: بـرای یافتـن علـت 
نارضایتـی و نیـز برطـرف کردن مشـکلات شناسـایی شـده، 
شـکایات بایـد بـا دید مثبـت و نگاه حرفه‌ای بررسـی شـوند. 
رسـیدگی بـه شـکایات، بهترین فعالیـت برای جلـب رضایت 

مشـتریان و درک بهتـر آنهـا اسـت.
تشکیل   مختلفی  گروه‌های  را  بهداشت  خانه  مشتریان 
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به این موضوع امتیاز دهید ) 1 تا 100(

کد این موضوع 9022

  SMS  30007273010001

نحوه امتیازدهی:
امتیاز - شماره مقاله 
مثال: اگر امتیاز شما 
901 - باشد: 80   80

بهداشتی  خدمات  دریافت  نیازمند  که  می‌دهند، 
مادران  باردار،  مادران  شامل  گروه‌ها  این  هستند.  درمانی 
زیر  کودکان  باروري،  وسلامت  خانواده  تنظیم  شرایط  واجد 
از مشتریان،  این دسته  به  و... هستند.   بیمار  افراد  8 سال، 
مشتریان داخلی می‌گویند. اولین کاری که بهورز باید سرلوحه 
کار خود قرار دهد رضایت مشتری است. رضایت مشتری وقتی 
حاصل می شود که بهورز خدمت مورد نظر مشتری را به موقع، 
به درستی و با کیفیت مناسب ارايه دهد. در این صورت است 
که رضایت مشتری برآورده شده وپس ازآن جهت دریافت ساير 
خدمات مورد نیازش که موجبات سلامتی او را فراهم می کند، 
به خانه بهداشت مراجعه خواهد کرد. اما دراین میان رفتار بهورز 
و نحوه ارتباط او از اهمیت خاصی برخوردار است که شــامل 

نکات ذیل است:
و  زمـان  در هـر  بـه مشـتری  احتـرام گذاشـتن   .1

درهرموقعیتـی
اهمیت خاصی  از  با مشتری:  ارتباط  2. مدیریت کردن 
مردم  فرهنگ  با  بهورز  آشنایی  به  توجه  با  برخورداراست. 
رفتارهای  مناسب  ارتباط  برقراری  با  می‌تواند  او  روستا، 
سلامتی آنان را ارتقا بخشد. یکی از مهم‌ترین موارد برقراری 

ارتباط، خوب گوش‌کردن است.
به شـکایات مشتری:  دادن  اهمیت  و  3. گوش‌کردن 
رفع آن ودرصورت  بودن شکایت جهت  در صورت منطقی 
منطقی نبودن، با دلایل کافی وارزشمند توضیحات لازم را 

جهت قانع کردن او ارايه دهد.
4. توجه به رفتار مشتریان خدمت: اگر بهورز می‌خواهد 
بداند که در ارايه  خدمت به مردم موفق است یانه؟ باید به 
رفتارهای مشتریان ونحوه ارايه خدمت به آنان توجه داشته باشد. 

زیرامشتری، داور نامرئي و نهایی موفقیت یا شکست است.
5. توجه به اولویت‌های مشتری خدمت: چون  به یقین 
دارد  تفاوت  بهورزان  های  اولویت  با  مشتریان  اولویت‌های 
خانه  به  خود  ذهنی  اولویت‌های  همان  با  مراجعه‌کننده  و 
خاص  انتظارات  اساس  این  بر  و  می‌کند  مراجعه  بهداشت 
نیز خواهد داشت، بهورزان بايد سعی کنند، تا آنجایی که به 
کیفیت خدمت ونحوه ارايه آن لطمه ای وارد نمی شود، به 
اولویت‌های مراجعه کنندکان به خانه بهداشت یا به هنگام 

»ده‌گردشی« در سطح روستا توجه کنند.
به  مراجعه‌کننده  ناسازگار:  مشتریان  با  کنارآمدن   .6
خانه بهداشت ممکن است به دلایل مختلف با شرایط روحی 
نامناسب  به خانه بهداشت مراجعه کند ولی بهورز باید با صبر 

و تحمل، جوابگوی نیازهای سلامتی او باشد.
7. صداقـت و خوشـنامی  بهـورز: دروازه ورود مشـتریان 

)جمعیـت تحـت پوشـش( بـه خانه بهداشـت  اسـت.
8. آراستگی: مشتری بر اساس ظاهر شخص  و ظاهر محیط 

ارايه خدمت قضاوت می کند. پس بهورزان بايد 
و  داشته  آراسته  ظاهری  کنند،  سعی  همیشه 

محیط خانه بهداشت مرتب و منظم باشد.
رضایت  که  آنجایی  از  بهورزان:  رضایت   .9
مشتری  رضایت  با  مستقیم  رابطه ای  کارکنان 
خانه‌های  بهورزان  رضــایت  نباید  پس  دارد، 
بهداشت را از یاد ببریم. مسؤولان سطوح بالا اگر 
بایدجهت جلب  مردم هستند،  خواهان سلامتی 
رضایت بهورزان خانه هاي بهداشت که پیام آوران  
کنند،  کوشش  روستاهستند،  درسطح  سلامتی 
تابهورزان نيزجهت تامین سلامتی جمعیت تحت 

پوشش کوشا باشند.
نتیجه‌گیری

امـروزه سـازمان‌هاي توليدي يا خدماتـي، ميزان 
رضايت مشـتري را بـه عنوان معيـاري مهم براي 
مي‌کننـد  قلمـداد  خـود  کار  کيفيـت  سـنجش 
و ايـن رونـد هم‌چنـان در حـال افزايـش اسـت. 
اهميت مشـتري و رضايت او چيـــزي اسـت که 

بـه رقابـت در سـطح جهانـي برمـي گردد.
لذا هر واحد ارایه‌دهنده خدمت با سرلوحه قراردادن 
برنامه‌های کاربردی درباره مشتری مداری و نحوه 
کسب رضایت مشتریان می‌تواند در دستیابی به 
در  و  باشد  داشته  توفیق  مداری  مشتری  هدف 
نتیجه تعالی و شکوفایی سازمانی می‌تواند نتیجه 

این رویکرد باشد.
و  مشتری  نگهداری  از  راحت‌تر  مشتری  جذب 
نگهداری مشتری راحت‌تر از رضایت مشتری است.

پـس در جلـب رضایـت مشـتری که همانـا جلب 
رضایـت خداونـد اسـت حداکثـر تالش خـود را 

باشیم. داشـته 

1. مهـارت های اساسـی بـرای اصلاح رفتـار در حوزه 
سالمت/دکتر محسـن شـمس/دکتر یلـدا سـلیمان 

اختیاری/عبـاس پریانی.چـاپ اول، سـال 1392
2. پایگاه مقالات علمی مدیریت.مبانی و اصول مشتری 

http://system.parsiblog.com مداری در اسلام
3. سـایت آکا ایـران، مشـتری مـداری و حفظ حقوق 

http://akairan.com مشـتریان
4. لامعی ا،  خود آموز ارتقای مدیریت کیفیت، کمیته 
و  درمان  بهداشت،  وزارت  کیفیت،  ارتقای  کشوری 

آموزش پزشکی آذر1378

منابع 


