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ميزان تمركز برمشتري پس از اجراي الگوي بهبود كيفيت در مراكز آموزشي 
  درماني رشت

   
،                3 ، دكتر سيد علي صدر 2 ، دكتر امير اشكان نصيري پور 1فردين مهرابيان : پژوهشگران

  4سكينه كشاورز محمديان 
  اشتي درماني ـ دانشگاه آزاد اسلامي ـ واحد علوم و تحقيقات تهران  دانشجوي دكتري تخصصي رشته مديريت خدمات بهد) 1               

  استاديار دانشگاه آزاد اسلامي ـ واحد علوم و تحقيقات تهران  ) 2               
  پزشك عمومي دانشگاه علوم پزشكي گيلان ) 3               
  داشت استان گيلانكارشناس مسئول بهداشت مادر و كودك ـ مركز به) 4               

                         
  : چكيده 
ه بر اصول مشتري مداري، كيفيت خدمات و كالاهاي يدر دنياي رقابتي و متحول امروزي سازمانهايي موفق خواهند بود كه با تك: مقدمه

  . خود را ارتقا دهند
 بهبود كيفيت در مراكز آموزشي درماني رشت در سال تمركز بر مشتري پس از اجراي الگوي  ميزان تعيين با هدفمطالعهاين  :هدف
  .  انجام گرفته است1384
جامعه پژوهش صاحبان فرآيند الگوي بهبود كيفيت در شش بيمارستان . پژوهش حاضر از نوع  توصيفي ـ تطبيقي مي باشد :اركروش 

  . مپلي بتر ميباشديالمللي سابزار گردآوري داده ها چك ليست استاندارد بين  . آموزشي، درماني رشت مي باشد
 ، الــزهـرا)%57/81(، دكترحشمت رشت)%38/51( امتيازات مربوط به دانش مشتري در بيمارستان اميرالمومنيندرصد :نتايج

ميانگين امـتيازات مربوط به رضايت مشتري در بيمارستانهاي .  است)%89/63(، شفا)%9/61(، رازي)%78/77( شهريور17 ،)56/75%(
  %)47( ،)%96/53(، %)11/61( ،)%66/66( ،) %27/66(، ) %08/53(  شهريور، رازي، شفا به ترتيب17ومنين، دكتر حشمت، الزهرا، اميرالم
  .است

 را در طيف گسترده» رضايت مشتري«و» دانش مشتري«كليه بيمارستانهاي مورد مطالعه پيشرفت و بهبود مداوم در زمينه  :نتيجه گيري
اجراي الگوي بهبود كيفيت در بيمارستانهاي مورد   و در بخش هاي متعددي از سازمانشان اعمال نموده اند و بااز فرآيندهاي خوداي 

   . مطالعه تمركز بر مشتري در بخش وسيعي از فرآيندهاي سازماني مد نظر و مورد توجه قرار گرفته است
  تمركز بر مشتري، بيمارستان، كيفيت، بهبود كيفيت: كليد واژه ها 

  قدمه م
در دنياي رقابتي و متحول امروزي كه به سرعت 
درگذر زمان است، سازمانهايي موفق خواهند بود كه با 

و رويكرد مبتني ) قبل از وقوع(تكيه بر اصول پيشگيري
بر مشتري، آگاهي و بينش مصرف كنندگان، خدمات و 

كيفيت آن چيزي . )1(كالاها را از بعد كيفيت ارتقا دهند
مي خواهد، نه آنچه كه شركت يا است كه مشتري 

. )2(كنند مهندسين با الگوهاي بازرگاني خود، اعلام مي
موفقيت هر سازمان در گرو رضايت و تائيد مشتريان 

 چارچوبي عملي ، مديريت كيفيت فراگير).3(آن است
براي تضمين تداوم كيفيت بالا در زمينه خدمات 

يت هاي اين كار به رغم محدود. بهداشتي ارائه مي دهد

 اســ اس).4(بودجه با تمركز بر مشتري صورت مي گيرد
 هاي خود راـريــهمواره مشت: اين رويكرد، عبارتست از

 با آنان از. يدرـيـابتدا بعنوان تدارك كننده در نظر بگ
كاركنيد تا اطلاعات مورد نياز شما را فراهم نزديك 
 در اينصورت است كه مي توانيد به آنان كنند،

و خدماتي كه پاسخگوي نيازها و محصولات 
 كيفيت را بايد بعنوان ).5(انتظاراتشان باشد، ارائه دهيد

عاملي تعيين كننده در بيمارستانها و سازمانهاي 
بهــداشتي محسوب كرد كه براساس تجربه واقعي 

 شكل ،مشتريان از خدماتي كه به آنان عرضه مي شود
 كيفيت خدمات. يري مي گرددگ و اندازه فتهگر

درماني همواره نشانگر حركتي پويا به سمت  بهداشتي
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ايجاد رقابت سازنده در ارائه خدمات از يكسو و افزايش 
     رضايت بهره گيران از اين خدمات از سوي ديگر 

كيفيت فرآيندي است  مديريت جامع .)6(شد بامي
متمركز بر روي مشتريها، كيفيت محور، مبتني بر 

ه براي دستيابي به اهداف  متكي بر تيم ها ك وحقايق
 مستمر فرآيندها سازمان از طريق ارتقاي استراتژيك

در  .)7(توسط مديريت ارشد سازمان رهبري مي شود
خصوص  اين راستا پژوهشهاي متعدد و متنوعي در

در   جملهازمديريت كيفيت در سازمانهاي مختلف 
    ارائه سازمانهايي كه خدمات بهداشتي و درماني را

 Bataldon & Nelson.انجام شده است ندمي نماي
قضاوت : كيفيت در بيمارستان« در پژوهشي با عنوان

نتيجه گرفتند كه تئوري » پزشكان، كارمندان و بيماران
بهبود كيفيت بر بهبود مستمر فرآيند در سراسر 
سازمان تأكيد مي نمايد تا احتياجات و انتظارات 

ز در زمينه  رستم عليلو ني).6(مشتريان برآورده شود
مديريت كيفيت در سازمانهاي ارائه كننده خدمات 

 .)7( انجام داده استيبهداشتي و درماني ايران پژوهش
در اين تحقيق پژوهشگران برآنند ميزان دانش مربوط 

را مورد بيمارستانهاي مورد مطالعه  به مشتري در
 ميزان رضايت مشتري در هم چنين. بررسي قرار دهند
 ميزان تمركز بر مشتري در ،ورد مطالعهبيمارستانهاي م

بيمارستانها و نتايج ميزان تمركز بر مشتري پس از اين 
اجراي الگوي بهبود كيفيت در مراكز آموزشي درماني 
رشت مورد بررسي قرار داده و اثر بخشي الگوي ياد 

  .شده از نظر مشتري مداري را ارزيابي نمايند
  روش كار 

وده و از موازين اين پژوهش از نوع توصيفي ب
. ده است شپژوهش تطبيقي در انجام آن بهره گيري

گردآوري داده ها در اين پژوهش به روش مطالعه 
ميداني، كتابخانه اي، مصاحبه و با استفاده از چك 

 بيمارستان 6محيط پژوهش. ليست صورت گرفته است
 ،)س(بيمارستان الزهرا: آموزشي درماني رشت شامل

شفا و هفده ، )ع(يرالمومنين ام، دكتر حشمت،رازي

  كيفيتالگوي بهبود آنها  كه در بودهشهريور
)ISO9001-2000 (جامعه . اجرا گرديده است

پژوهش شامل صاحبان فرآيند الگوي بهبود 
مسئول بهبود كيفيت، مترون و مدير (كيفيت

 بيمارستان ذكرشده است منظور از الگوي 6)بيمارستان
.   مي باشدISO9001-2000كيفيت در اين پژوهش

  در اين پژوهش به علت محدوديت جامعه آماري 
نمونه گيري انجام نشد و كليه بيمارستانهاي فوق الذكر 
كه در آنها الگوي بهبود اجرا گرديده است مورد مطالعه 

ابزار گرد آوري داده ها چك ليست . قرار گرفته اند
است كه اطلاعات آن از طريق انجام كار گروهي در 

تان و تشكيل جلسه با صاحبان فرآيند الگوي بيمارس
بهبود كيفيت بدست آمد و نتايج حاصل از آن 

مشتري و  آن از دو بخش دانش محتواي . گردآوري شد
   .رضايت مشتري تشكيل شده است

دانش مشتري اينكه سازمان در بخش تعيين 
براي درك و پيش بيني نيازها و توصيه فرصت هاي 

 بالفعل و بالقوه خود اطلاعات كاري چگونه از مشتريان
 5 اين بخش از گرفته وكسب كرده مورد بررسي قرار 

  . سوال تشكيل شده است
رضايت مشتري اينكه سازمان در بخش تعيين 

چگونه دسترسي به اطلاعات را فراهم مي كند تا به 
مشتريان اين امكان و توانايي را بدهد كه درخواست 

گوش مسئولان د و شكايت خود را به نكمك نماي
برسانند و چگونه انتظارات مشتريان را درك كرده و 

 و با مشتريان همراهي كرده و نمودهبطور موثر مديريت 
 گرفته و مورد بررسي قرار،ندنك از نظرات آنان تبعيت

  .  سوال تشكيل شده است7اين بخش از 
در اين پژوهش از چك ليست استاندارد بين 

شده كه مطالعات بسياري المللي سيمپلي بتر استفاده 
    براساس اين چك ليست انجام شده است از اينرو 
مي توان گفت اين چك ليست در دامنه موضوعي 

  . پژوهش داراي اعتبار است
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به منظور نمره دهي چك ليست نمرات مربوط 
 درصد بصورت 100 تا 0به دانش و رضايت مشتري از

  :است نحوه نمره دهي بدين شرح .جداگانه تعيين شد
 درصد سازمان اصلاً پيشرفت نداشته يا 10 تا0

  . به ندرت پيشرفت داشته است
 درصد سازمان اجراي بهبود مداوم را 30تا10

  . در تعداد كمي از فرآيند هاي خود آغاز كرده است
 درصد سازمان پيشرفت و بهبود مداوم 60 تا30

را درطيف گسترده اي از فرآيندهاي خود در بخش 
  . ازمان اجرا كرده استهاي متعدد س

 درصد سازمان پيشرفت و بهبود مداوم 80 تا60
را به معناي واقعي در تمام سازمان خود اجرا كرده 

  .است
سازمان در تمام بخش هاي :  درصد و بيشتر80

خود داراي كلاس جهاني و فرآيندهاي پيچيده منحصر 
  ). 8(به فرد است

ي براي تحليل داده ها از شاخصهاي آمارتوصيف
نرم افزار مورد . استفاده شده است) درصد و ميانگين(

   . بوده استSPSSاستفاده در اين پژوهش
  نتايج 

نتايج مربوط به دانش مشتري يافته ها در مورد 
نشان داد كه امتياز روش شنيدن نظرات مشتريان 
مربوط به دانش مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه 

 است كه اين  درصد است كه نشان دهنده آن58
بيمارستانها، در اين متغير پيشرفت و بهبود مداوم را در 
زمينه دانش مشتري در بخشهاي زيادي از سازمان اجرا 

  . كرده اند
امتياز جمع آوري اطلاعات مربوط به دانش 

 درصد است 83مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه
كه نشان دهنده آن است كه اين بيمارستانها، در اين 

در تمام بخش هاي ) متغير جمع آوري اطلاعات(تغيرم
خود داراي كلاس جهاني و فرآيندهاي پيچيده و 

  . منحصر به فرد هستند

امتياز شناسايي گروههاي مشتريان، تحليل 
اطلاعات، روش ارزيابي نظرات مشتريان و بازبيني و 
تغيير فرآيند شنيدن نظرات مشتريان مربوط به دانش 

، 67، 74ان مورد مطالعه به ترتيبمشتري در بيمارست
 درصد است كه نشانگر آن است كه اين 69، 62

بيمارستانها، از پيشرفت و بهبود مداوم را به معنـاي 
   .واقعي در تمام سازمان خود برخوردار شده اند

كل امتيازات مربوط به دانش مشتري در 
.  درصد است82/68مجموع بيمارستانهاي مورد مطالعه،

 كه اين بيمارستانها در زمينه دانش بدين معني
 مشتري، از پيشرفت و بهبود مداوم به معناي واقعي در

  ). 1جدول شماره (تمام سازمان خود برخوردار شده اند
نتايج مربوط به رضايت مشتري نشان داد كه 
امتياز برقراري ارتباط با مشتريان مربوط به رضايت 

رصد است  د63مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه
كه نشان دهنده آن است كه اين بيمارستانها، در زمينه 

 2متغير. دانش مشتري به پيشرفتهايي نايل شده اند
مربوط به رضايت ) تضمين برقراري ارتباط مشتريان(

 درصد است 55مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه 
و امتياز ارزيابي و بهبود مربوط به رضايت مشتري در 

 درصد است كه نشان 62ي مورد مطالعهبيمارستانها
دهنده آن است كه اين بيمارستانها، در زمينه رضايت و 

  .)2جدول شماره(دانش مشتري به پيشرفتهايي رسيده اند
امتياز حل شكايات مربوط به رضايت مشتري 

 درصد است كه نشان 39در بيمارستانهاي مورد مطالعه
 مورد نيز دهنده آن است كه اين بيمارستانها، در اين

  .متحول شده اند
جمع آوري، ارزيابي و بهبود مربوط به رضايت 

 درصد و 52مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه 
 69امتياز روشهاي پيگيري مربوط به رضايت مشتري

درصد است كه نشان دهنده آن است كه اين 
بيمارستانها، در زمينه دانش مشتري پيشرفت نشان 

  . داده اند
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دام براساس روشهاي پيگيري مربوط به امتياز اق
 67رضايت مشتري در بيمارستانهاي مورد مطالعه

درصد و امتياز تنظيم اطلاعات در روشهاي پيگيري 
مربوط به رضايت مشتري در بيمارستانهاي مورد 

 درصد است كه نشان دهنده آن است كه 56مطالعه 
اين بيمارستانها، در زمينه دانش مشتري پيشرفت و 

  .د مداوم در بخشهاي متعدد سازمان نشان داده اندبهبو
امتياز استفاده از اطلاعات ساير تأمين كنندگان 
مربوط به رضايت مشتري، در بيمارستانهاي مورد 

 درصد و كل امتيازات مربوط به رضايت 66مطالعه 
 76/58مشتري در مجموع بيمارستانهاي مورد مطالعه،

ستانها در زمينه بدين معني كه اين بيمار. درصد است
دانش مشتري، پيشرفت و بهبود مداوم را به معناي 

  .واقعي در بخشهاي متعدد سازمان خود نشان داده اند
امتيازات مجموع متغيرهاي دانش و رضايت 

 52)ع(مشتري در مركز آموزشي درماني اميرالمومنين
 درصد، 54در مركز آموزشي درماني شفا . درصد است

 درصد، در مركز 70)س(ني الزهرادر مركز آموزشي درما
 در مركز آموزشي ، درصد68شهريور17آموزشي درماني
 درصد و در مركز آموزشي درماني 76درماني حشمت

بدين معني كه اين بيمارستانها .  درصد است57رازي
طيف گسترده اي از فرآيندهاي ارتقاء را در بخش هاي 

  .  متعدد سازمان خود اجرا كرده اند
در كل امتيازات متغيرهاي دانش و رضايت 
مشتري در مراكز آموزشي درماني مورد مطالعه شهر 

 درصد است و مي توان اذعان داشت كه 64رشت 
سازمان پيشرفت مداوم به معناي واقعي را از خود نشان 

  .داده است
  بحث و نتيجه گيري 

توزيع امتيازات مربوط به دانش مشتري در 
است كه %) 38/51( اميرالمومنينمركز آموزشي درماني

نشان مي دهد بيمارستان مذكور پيشرفت و بهبود 
مداوم را در زمينه دانش مشتري در بخش هاي مختلف 

  . اين بيمارستان اجرا كرده است

در اين بيمارستان در بخش مربوط به دانش 
%) 81(مشتري بخش مربوط به جمع آوري اطلاعات

ه اين امر حاكي از بيشترين امتياز را داشته است ك
وجود فرآيندهاي پيچيده و منحصر به فرد در اين 

  .قسمت مي باشد
توزيع امتيازات مربوط به دانش مشتري در 

است كه اين %) 57/81(بيمارستان دكتر حشمت رشت
امر حاكي است اين بيمارستان در زمينه دانش مشتري 
در تمامي بخش هاي مورد مطالعه داراي كلاس جهاني 

  .ندهاي پيچيده مي باشدو فرآي
توزيع امتيازات مربوط به دانش مشتري در 

بدين معني كه اين مركز، %) 89/63(بيمارستان شفا
پيشرفت و بهبود مداومي را در زمينه دانش مشتري در 

  .تمامي بخش هاي بيمارستان اجرا نموده است
توزيع امتيازات مربوط به دانش مشتري در 

و در مركز %) 56/75)(س(مركز آموزشي درماني الزهرا
است كه نشان %) 78/77(شهريور17و %) 9/61(رازي

 بيمارستان پيشرفت و بهبود مداوم را به 3مي دهد اين
  .معناي واقعي در تمام سازمان خود اجرا كرده اند

نتايج حاصل از اين پژوهش با نتايج حاصل از 
 كه دانش مشتري را Batalden & Nelsonپژوهش 

م در ارتقا كيفيت سازمان ميدانند، عنصر اصلي و مه
  .مطابقت دارد

از سوي ديگر پژوهش انجام شده توسط 
Chaston حاكي از آن است كه سطح ناكافي 

استانداردهاي رسمي كيفيت براي كنترل ارتباطات 
مشتري وجود دارد وي به اين نتيجه رسيده است كه 
بايد بر فلسفه مشتري مداري در سازمان تأكيد 

همچنين در پژوهش وي تلاش . دبيشتري شو
محدودي براي درك نيازهاي مشتري انجام گرديده 

نتايج حاصل از اين پژوهش با نتايج پژوهش . )9(است
 داراي اختلاف قابل Chastonانجام شده توسط 

نتايج مربوط به رضايت مشتري حاكي . توجهي ميباشد
، %)75/46(از آن است كه بيمارستانهاي شفا
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ـ يكي از شاخص هاي اثر بخشي سازمان، 
رضايت مشتري است، لذا مي بايستي به سنجش 

شاخص مربوط رضايتمندي مشتريان توجه نموده و به 
به رضايتمندي مشتري بعنوان جزئي از شاخص هاي 
ارزشيابي عملكرد بيمارستانها و رتبه بندي آنها توجه 

  .نمود

 پيشرفت و %)96/53 ( و رازي%)08/53()ع(اميرالمومنين
بهبود مداوم را در طيف گسترده اي در فرآيندهاي 
خود در بخش هاي متعدد سازمان اجرا نموده اند و 

%)27/66(،دكترحشمت)%1/61(شهريور17بيمارستانهاي
پيشرفت و بهبود مداوم را به %)66/66)(س(و الزهرا 

. ده اندمعناي واقعي در تمام سازمان خود اجرا نمو
نتايج مربوط به رضايت مشتري در بيمارستانهاي مورد 

تا حدود زيادي با نتايج حاصل از %) 76/58(مطالعه 
پژوهش، قرباني كلخواجه كه در پژوهش خود، رضايت 

بدست %) 42(كلي از خدمات بهداشتي درماني را 
 مطابقت داشته و با پژوهش انجام شده )10(آورده اند

يزان رضايت بيماران از خدمات توسط سليماني، كه م
 اختلاف قابل )11(بهداشتي درماني را كم دانسته

با توجه به نتايج حاصل . ملاحظه اي را نشان مي دهد
از اين پژوهش و بمنظور پيشرفت مداوم در زمينه 
دانش و رضايت مشتري در مراكز بهداشتي درماني 

  :توصيه مي گردد

ـ گروههاي كيفيت در كليه سطوح سازمان 
تشكيل شده و در برنامه هاي كميته بهبود كيفيت به 

  .پيگيري و حل مشكلات توجه شود
ت مدرن و ـ لازم است با نصب امكانات و تجهيزا

پيشرفته، فراهم ساختن محيط كاري مناسب، شفاف 
سازي و مستند سازي فعاليت ها و حذف قوانين و 
مقررات زائد و دست و پاگير، زمينه لازم براي ارائه 
خدمات با كيفيت و سريع براي مشتريان فراهم شود 
تا از اين طريق ضمن افزايش بهره وري سازمان، 

  .هم گرددرضايت ارباب رجوع نيز فرا
 مديران ارشد سازمان بايد عملكرد خود را -

براساس پاسخگويي به نيازها و انتظارات مشتريان 
  .تنظيم كنند نه براساس هزينه

 و ـ موسسات ارائه دهنده خدمات بهداشتي
درماني بايستي نظرات مشتريان را همواره مد نظر قرار 
داده و بصورت مداوم در جهت پيشرفت و بهبود كيفيت 

  .خدمات با استفاده از نظرات مشتريان اقدام نمايند
ـ بيمارستانهاي مورد مطالعه از مديريت 
مشاركتي و كارتيمي در شناسايي عواملي كه موجب 

   .افزايش رضايتمندي ميگردد، استفاده نمايند
  

  توزيع امتيازات مربوط به دانش مشتري در مراكز آموزشي درماني رشت : 1ه جدول شمار
                               نام بيمارستان

 متغيرها
 كل رازي  شهريور17 الزهرا شفا دكتر حشمت اميرالمومنين

ـ شناسايي مشتريان فعلي ، بالقوه و ساير 1
 مشتريان بخش بهداشت و درمان

47      84  83 83  75 71 74 

  58 55 50 63 62 61 53 ـ روش شنيدن نظرات مشتريان2
ـ چگونگي جمع آوري اطلاعات در مورد 3

ارزشي كه مشتريان به انواع مهم خدمات مي 
 دهند 

81 95 67 80 100 74 93 

 67 60  100 80 54 75 47 ـ تحليل اطلاعات و شكايات مشتري 4
 62 43 75 70 54 86 42 روش ارزيابي نظرات مشتريان–)الف(ـ5

 بازبيني و تغيير درفرآيند شنيدن -)ب(ـ 5
 نظرات مشتريان

39 88 62 77 67 69 69 

 82/68 90/61 78/77 56/75 89/63 57/81 38/51  درصد 
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  توزيع امتيازات مربوط به رضايت مشتري در مراكز آموزشي درماني رشت: 2جدول  شماره 

      نام بيمارستان                               
 متغيرها

 كل رازي  شهريور17 الزهرا شفا دكتر حشمت اميرالمومنين

شتريان براي مـ چگونگي برقراري ارتباط 1
 دريافت كمك و ابزار شكايات

50 75 58 57 67 62 63 

 ـ چگونگي تضمين ارتباط مشتريان براي 2
 دريافت كمك و ابزار شكايات

53 37 50 70 83 64 55 

ش ارزيابي و بهبودفعاليتها در ارتباط  ـ رو3
 با ارائه كمك و شنيدن شكايات مشتريان  

58 79 42 67 67 50 62 

 حل شكايات و بازخورد –)الف ( ـ 4
 مشتريان

31 56 21 50 42 26 39 

 جمع آوري ، ارزيابي و بهبود –) ب (- 4
اطلاعات مربوط به شكايات و بازخورد 

 مشتريان
28 74 33 63 50 48 52 

 استفاده از روشهاي پيگيري –) الف( ـ 5
 69 52 67 73 54 86 69 براي دريافت بازخورد مشتريان

  67  62  58  77  50  86  50   اقدام براساس روشهاي پگيري–) ب ( ـ 5
 ـ تنظيم اطلاعات مورد جستجو در 6

  56  60  58  67  50  39  72  روشهاي پيگيري

 ـ استفاده از اطلاعات مربوط به رضايت 7
  66  62  58  77  62  65  67  شتري از ساير تأمين كنندگان خدمت م

 76/58 96/53 11/61 66/66 75/46 27/66 08/53  درصد 
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Level of costumer focus after implementing the quality improvement model in 
hospitals of Rasht 

 
By: Mehrabian.F.MSC, Nasiripoor A.A.PhDِ, Sadr. A. MD,Keshavarz. S. MSc  

 
Abstract:  
Introduction: In the changing and competitive world of today, organizations will be 
successful that by relying on costumer Orientation, improve their quality of service and 
goods.  
Objectives: This study aimed to determine the level of costumer focus after implementing the 
quality improvement model in the hospitals of Rasht in 2005.  
Methods: This is a descriptive–comparative study. Study population consisted of the owners 
of quality improvement model process in six educational hospitals of Rasht. Data collection 
instrument included the international standard checklist of simply better. 
Results: The percent of scores related to the customer's knowledge in the Amiral Momenin 
was 51.38%, Dr. Heshmat 81.57%, Alzahra 75.56%, 17 Shahrivar 77.78%, Razi 61.9% and 
Shafa 63.89%. The mean scores related to the customers’ satisfaction in Amiral Momenin, Dr. 
Heshmat, Alzahra, 17 Shahrivar, Razi and Shafa was 53.08%, 66.27%, 66.66%, 61.11%, 
53.96% and 47.53% respectively. 
Conclusion: All study hospitals performed processes in hospitals for constant improvement 
and recovery in” customer knowledge” and “customer satisfaction”. By implementing quality 
improvement model in study hospitals, focus on customer received attention in wide 
institution processes.  
Keywords:  customer focus, hospital, quality improvement  
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