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ĸɧƜاز د Ƈ̶۠ ƹԾϨɧƕϐ  
 

  
  

  الَلهم اَخرِجني من ظُلمُات الوهمِ واكَرِمني بِنُورِ الفهَمِ 
 كلُومن عليَنا خَزائانشُر ع و حمتَكر ليَنا ابَوابح عافت مالَله  

  بِرَحمتك يا ارَحم الراّحمينَ
  
  

 ի رجɧŸ ،راɧĶࣿوردĹ҃ریॐ ا ازय Ƶ  Ʋ̣Χ رƽц ࣛ ارŻУ Ĺ҆اऋ و ۭ˶Ƥ ĸस  
ů̾Ћ انſܨۿ˷Ţ را و ŧ̩̖οر ĸसे ɧƳ ࣳ ĸɧƉ˷Ţ ،راɧĶࣿورد  ŧ̔οر Żࠤϲرا ࣛ ا ŧ˙Юدا ĸस  

  ώ Ƶպࣶܧ܊ɧŢ॑ن ƽу اώ ĸܧ܊ɧŢن
  
 
  
  

ي مؤلف، مترجم و ناشـر   دوست عزيز، اين كتاب حاصل دسترنج چندين ساله
كـاري    هر شكلي بـدون اجـازه از پديدآورنـده   آن است. تكثير و فروش آن به 

غيراخلاقي، غيرقانوني، غيرشرعي و كسب درآمـد از دسـترنج ديگـران اسـت،     
اعتمـادي در جامعـه و بـروز     ي ايـن عمـل نادرسـت، موجـب رواج بـي      نتيجه

  گردد. آمدهاي ناگوار در زندگي و محيط ناسالم براي خود و فرزندانمان مي پي
  

 بياييد به حقوق ديگران احترام بگذاريم



  

  
 
 
  
  
  
  
  

  ريتـن و مدياـسازمدرسنامه 
  بهـداشت و درمـان

  

 

  كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درماني،ويژه 
  وهاي مرتبط  اقتصاد بهداشت و ساير رشته

  اشت،ات بهداشتي و درماني، اقتصاد بهدري مديريت خدمـدكت
  هاي مرتبط گذاري سلامت و ساير رشته سياست

  

  

  

  تأليف و گردآوري:
  زاده عليرضـا حاجـي

  »وي دكتري تخصصي علوم پزشكي تهراندانشج ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درمانيرتبه يك كارشناسي «
  سـالار محمـددخـت

  »وي دكتري تخصصي علوم پزشكي تبريزدانشج«
  مهـديه حيـدري

  »وي دكتري تخصصي علوم پزشكي تهراندانشج«



  
  

  -1373زاده، عليرضا،  : حاجي  سرشناسه
درسنامه سازمان و مديريت بهداشت و درمان: ويژه كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درمـاني، اقتصـاد    AGK:   عنوان و نام پديدآور

گذاري سـلامت   هاي مرتبط و دكتري مديريت خدمات بهداشتي و درماني، اقتصاد بهداشت، سياست بهداشت و ساير رشته
  سالار محمددخت، مهديه حيدري. زاده، هاي مرتبط/ تأليف و گردآوري عليرضا حاجي و ساير رشته

  .1403: تهران: آناهيد گستر خليلي،   مشخصات نشر
  م. س 29×22ص.: جدول، نمودار؛  435:   مشخصات ظاهري

  8-43-8348-622-978:   شابك
  : فيپا  نويسي وضعيت فهرست
ريت خـدمات بهداشـتي و درمـاني،    كا درسنامه سازمان و مديريت بهداشت و درمان: ويژه كارشناسي ارشـد مـدي   : آجي  عنوان گسترده

هــاي مــرتبط و دكتــري مــديريت خــدمات بهداشــتي و درمــاني، اقتصــاد بهداشــت،  اقتصــاد بهداشــت و ســاير رشــته
  هاي مرتبط. گذاري سلامت و ساير رشته سياست

  (عالي)راهنماي آموزشي  --مديريت  -- سازمان -- : بهداشت  عموضو
   :Health services administration -- Organization -- Study and teaching (Higher)  
  (عالي) راهنماي آموزشي --ريزي  برنامه --بهداشت :   
   Health planning – Study and teaching (Higher)  

  -1374: محمددخت، سالار،   شناسه افزوده
  -1369: حيدري، مهديه،   شناسه افزوده

 971RA:   بندي كنگره رده
  1068076/362:   بندي ديويي رده

  9589324:   شماره كتابشناسي ملي

  
  بهـداشت و درمـان سازمـان و مديـريتدرسنامه  AGKنام: 

  هاي مرتبط و  كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درماني، اقتصاد بهداشت و ساير رشته(ويژه 
  )هاي مرتبط ساير رشته گذاري سلامت و دكتـري مديريت خدمات بهداشتي و درماني، اقتصاد بهداشت، سياست

  زاده . سـالار محمـددخـت . مهـديه حيـدري عليرضـا حاجـيتأليف و گردآوري: 
  ناشر: آناهيـد گستر خليلـي

  1403نوبت و سال چاپ: اول. 
  1000شمارگان: 

  چاپ و صحافي: گيلان
  مدير توليد: اميرحسين خليلي
  مدير فني و هنري: مريم آرده

  اندوژفرآرايي: بيتا  تايپ و صفحه
  ومانت 520000بهاء: 

  02166568621آموزشگاه/ فروشگاه: 
  غربي ميدان انقلاب . جنب بانك پارسيان . مجتمع تجاري پارس . طبقه اول مركز پخش: ضلع جنوب

  (ارتباط از طريق پيامك)  09191685970مدير فروش: 
 www.agkins.com  agkpublisher@gmail.com 



  

:ŻࠤϪƽу ࣼॡ Ƶզϓ ƹԾ͗ҭƔ 
  ي خردمندي است. سپردن كار به اهلش نشانه

  
شــما  ميرا تقــد ســتهيشا يتــا محصــول ميــا تمــام تــلاش خــود را بــه كــار گرفتــه  يآموزشــ يهــا بســته ديــتول يبــرا
  .ميينما زانيعز

ــ يا مجموعــه ــر يرو شيكــه پ ــه نيشماســت براســاس معتبرت ــر و ب ــم مجــرب  نيروزت ــه قل ــابع كنكــور و ب ــر من  نيت
  شما خواهد شد. نهيدر زمان و هز ييجو مطالعه آن موجب صرفه شده است و فيتأل دياسات

در  مجموعـه  ني ـا ييتوانـا  گـر  اني ـب در دهـه اخيـر   يارشـد و دكتـر   يدر كنكـور كارشناس ـ  يآمـار قبـول   نيارائه بالاتر
كـه مجموعـه    ميادعـا كن ـ  ميتـوان  يسـاله م ـ  17 يا بـا اتكـا بـه تجربـه     نـك ي. اباشـد  يخـود م ـ  آموزشي اهداف يراستا
  .باشد يدر عرصه كنكور مموجود  يآموزش يها بسته نيتر روز بهو  نيتر كامل  از جمله شك يب حاضر،

 هاي آموزشي: هاي بسته برخي از ويژگي  
 روزترين منابع كنكور منطبق با معتبرترين و به 

  اساتيد كنكور ترين مجربگردآوري و تأليف توسط 

  و روانتدريس مطالب از سطح پايه تا پيشرفته به بيان ساده 

 انتقال بهتر مفاهيم با استفاده از شكل، جدول و نمودار 

 ي طراحي سوالات كنكور تأليف مبتني بر نحوه 

 جاي مطالعه چندين منبع مختلف مطالعه يك منبع منسجم به 

 بدون نياز به مدرس و منبعي خودآموز  
 يبــرا يضــمانتبــه عنــوان  را ريــز و محصــولات اســتفاده از خــدمات يآموزشــ يهــا عــلاوه بــر مطالعــه بســته نــكيا

  ؛كنم يم هيتوص زيبه شما داوطلبان عز يقبول
 هاي آزمايشي: خوش بود گر محك تجربه آيد به ميان آزمون  

ــا      ــابي (خــود را ب ــا خــود) و ارزي ــورد ســنجش (خــود را ب داوطلــب شــجاع كيســت؟ داوطلبــي اســت كــه خــود را م
 ــ  ــه نقــاط ضــعف خــود پــي بب ــا پــيش از كنكــور ب هــاي  هــا را تقويــت نمايــد. آزمــون رد و آنديگــران) قــرار دهــد ت

دهــد. يعنــي شــما بايــد در يــك زمــان  ريــزي منســجم اســت و بــه شــما اولتيمــاتوم مــي آزمايشــي داراي يــك برنامــه
  معين مطالب معيني را مطالعه نماييد.

ــون ــي      آزم ــي م ــه تحليل ــريحي و كارنام ــخنامه تش ــتاندارد، پاس ــوالات اس ــه داراي س ــي مجموع ــاي آزمايش ــد.  ه باش
  كنم. هاي آزمايشي را به شما عزيزان توصيه مي ادقانه شركت در آزمونص
 ها درس بخوانيد ... اي زير نظر حرفه ي:زير و برنامه تخصصي مشاوره  

 دي ـكن نيخـود تـدو   يبـرا  ي رااسـتاندارد  ي مطالعـاتي  بـا توجـه بـه زمـان آزادتـان برنامـه       دي ـتوان يكه نم ـ يدر صورت
و  دهنـد  يشـما قـرار م ـ   اري ـخـود را صـادقانه در اخت   اتي ـكـه تجرب  ي. افـراد دي ـكمـك بخواه  متخصـص حتماً از افراد 

  .دهند يانجام م شما را طيمناسب با شرا يزير رنامهب



  

 :كتاب تست  
  ترين واحد يادگيري در كنكور، تست است. كوچك

مجموعــه هــاي تســت  كتــابكــه ســطح يــادگيري خــود را پــس از مطالعــه بســنجيد از   توانيــد بــراي ايــن شــما مــي
بنــدي  صـورت موضـوعي طبقـه    هـا بــه  اسـتفاده كنيــد. ايـن كتـاب    هـاي تـأليفي)   (تســت و ماطراحـان  تسـت كنكـور)  (

  واضح به شما نشان دهند. صورت بهها را  ي طرح سوالات كنكور و سطح آن توانند نحوه اند و مي شده
 بندي جمعترين منابع براي دوران مرور و  هاي الگوريتم مناسب هاي نكات داغ و كتاب درسنامه:  

نويسـي   هـاي خـود هسـتند و بـراي خلاصـه      نويسـي و مـرور آموختـه    تر داوطلبـان حـين مطالعـه نگـران خلاصـه      بيش
بـار زمـان بـه نفـع شـما در حـال گـذر اسـت و          دهـيم كـه ايـن    كنند. اينك به شما مژده مـي  زمان زيادي را صرف مي

  نويسي نداريد. م نياز به خلاصههاي الگوريت هاي نكات داغ و كتاب ديگر با استفاده از درسنامه
  

 تلفــن شــمارههــاي آموزشــي بــه  خــود را در مــورد بســته  توانيــد نظــرات، انتقــادات و پيشــنهادهاي ســازنده شــما مــي
  فقط و فقط پيامك نماييد. 09191685970همراه 

  
  مشاور و مدير توليد
  اميرحسين خليلي



  

 զϓ ƹԾ͗ҭƔ:ƣϨŗϋ Ƶ  
  Ё ࣤɧķږƲϮɧƜ ĹҎی ॑م  ࣛ

بـا عنـوان درسـنامه سـازمان و مـديريت بهداشـت و درمـان در دسـتان عزيـزان قـرار دارد از            كتاب حاضـر كـه  
براي رشته مديريت خدمات بهداشتي و درماني است. هدف  آناهيدگسترخليليهاي تأليف شده انتشارات  درسنامه

براي آشنايي بـا مباحـث ايـن حيطـه      ي مطالعه دانشجويان و ساير عزيزان از تأليف اين كتاب تسهيل كردن نحوه
مـديريت خـدمات   ها (كتـاب   صورت خلاصه ارائه شده است و برخي از كتاب ها به باشد. در اين درسنامه كتاب مي

ريزي بهداشت و درمان) كه محـدوديت قـانوني داشـتند،     سلامت، كتاب مديريت بهداشت و درمان و كتاب برنامه
  صورت تست و پاسخ تشريحي آورده شده است.   به

هاي رشته مديريت خدمات بهداشتي و درمـاني حاصـل زحمـات آقايـان      چون ساير درسنامه اين درسنامه نيز هم
اده و سالار محمددخت و خانم مهديه حيدري است كه اميد است با مطالعه اين درسنامه كمكـي  ز عليرضا حاجي

  به عزيزان در راه كسب موفقيت كرده باشيم.
نقص نوشته شود امـا مـولفين اذعـان دارنـد كـه هـيچ اثـري         در تأليف اين درسنامه سعي شده است كه اثري بي

ي   ي نظـرات راهنمـاي خـود را بـراي اسـتفاده      قاضا دارندكه همهكنندگان ت ي مطالعه نقص نيست، پس از همه بي
ارسال كرده تا بـا اسـتفاده از ايـن نظـرات      alireza.hajizadeh93@gmail.comمولفين به آدرس الكترونيكي 
  تر اين اثر كمك كرده باشند.   ارزشمند به غناي علمي بيش

خصـوص آقـاي دكتـر     بـه  انتشارات آناهيدگسـترخليلي  جا نيز از زحمات تمامي اساتيد، دوستان و كاركنان در اين
  .خليلي، مهندس اميرحسين خليلي و سركار خانم آرده  نهايت تشكر و قدرداني را داريم

  موفق و مويد باشيد
  گروه مولفين
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هـا ...............   چنـين وابسـتگي بـين سـازمان     با افـزايش تخصصـي شـدن كارهـا، قـدرت سـازمان ............... خواهـد يافـت و هـم          .1
  خواهد بود.

  افزايش -ايشب) افز    كاهش -الف) افزايش
  افزايش -د) افزايش    كاهش -ج) كاهش

هـاي   قرارداد بـين يـك بيمارسـتان و يـك مركـز توانبخشـي جهـت ارجـاع بيمـاران بـه يكـديگر جـزء كـدام يـك از وابسـتگي                .2
  باشد؟ سازماني زير مي
  كدام د) هيچ  ج) دوجانبه  ب) متوالي  الف) مشترك

  كنند؟ مدت استفاده مي هاي بزرگ يا طولاني ها براي پروژه يك از قراردادهاي زير دولت از كدام .3
  د) نئوكلاسيك  ج) ارتباطي  ب) همكاري  الف) كلاسيك

  شود؟ يك از مراحل مديريت تنظيم قراردادهاي بين سازماني استفاده مي ابزارهاي چك ليست و دفتر ثبت در كدام .4
  ب) حفظ ارتباط    الف) ايجاد تعهد

  د) اجراي قرارداد    ج) كنترل ريسك

  فصل

  1  مديريت تنظيم قراردادهاي سازماني

  سوالات
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ــه يكــي از مــوثرترين ابزارهــا كــه مــي  ــه تجديــد ســاختار ســازمان و    توانــد ب عنــوان اســتراتژي بهســازي مــدنظر قرارگيــرد، مقول
  گري) است. سازي (كاهش تصدي ويژه كوچك به

ــراي كــاهش تصــدي  ــودن ســطح كيفيــت  گــري بخــش دولتــي وجــود دارد، مهم  دلايــل متعــددي ب ــايين ب ــوارد پ تــرين ايــن م
ــالابودن ميــزان هزينــه  ــدگان، ضــرورت    خــدمات، ب هــاي مســتقيم و غيرمســتقيم خــدمات، ضــرورت افــزايش رضــايت خــدمت گيرن

تـر بـر فرآينـدهاي تخصصـي، تاكيـد قـوانين        هـاي علـوم پزشـكي ازطريـق تمركـز بـيش       هـاي اصـلي دانشـگاه    افزايش كيفيت فعاليت
  باشد. سازي حجم دولت مي و وزارت بهداشت مبني بر خريد خدمات و كوچك مختلف در سطح دولت

هـا، بهبـود نظـارت و كنتـرل، پـرداختن بـه كارهـاي         سـپاري باعـث كـاهش هزينـه     هـا حـاكي اسـت كـه اسـتراتژي بـرون       بررسي
هـاي بـارز شـده     تتـر بـر قابلي ـ   بـر ايـن باعـث كوچـك شـدن سـازمان اصـلي و اهميـت دادن بـيش          اصلي سازمان گرديده است. علاوه

  است كه در اين راه اصول مديريت تغيير، مديريت بحران و بسترسازي فرهنگي مدنظر قرار گرفته است.
  تمركززدايي

توانــد براســاس يــك سياســت جــامع ملــي كــه در برگيرنــده تمركززدايــي در   تمركــز در بخــش عمــومي مــي درك تمركززدايــي:
  انجام گيرد. صورت تدريجي، با انتقال مسئوليت مربوط به وظايف خاص يك يا چندين بخش عمومي است، تحقق يابد يا به

  تمركززدايي عبارتست از انتقال قدرت و كاركردها از مركز به محيط تعاريف تمركززدايي:
ــه اشــكال و انگيــزه تمر ــه   هــاي مختلفــي اجــرا مــي  كززدايــي ب ــزايش اثربخشــي و پاســخگويي در ارائ ــا اف شــود، هــدف آن عموم

اي  شـود كـه، تمركززدايـي تغييـر روابـط در درون يـا بـين گسـتره         چنين تعريـف ديگـري از تمركززدايـي بيـان مـي      مخدمات است. ه
گيـري يـا مـديريت بخـش عمـومي       ريـزي، تصـميم   هـاي سـازماني اسـت كـه نتيجـه آن انتقـال اختيـار برنامـه         از ساختارها و مجموعه

  باشد. ي ميتر از سطح مل هاي پايين از سطح ملي به نهادها يا سازمان
هــاي تابعــه دولتــي، موسســات  از ســوي ديگــر تمركززدايــي را انتقــال قــدرت، اختيــار و مســئوليت دولــت مركــزي بــه ســازمان  

  اند. نيمه مستقل يا بخش خصوصي نيز تعريف كرده

  فصل

  1  سپاري اهميت مطالعه برون



  

  
  

 

  
  
  
  
  دومبخش 
 

  
  

  بيمه سلامت
  

  هاي بيمه سلامت كتاب نظام
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  واحد پرداخت  روش پرداخت
  )DRGازاي هر بستري براساس گروه درماني ( به  ي تعديل برحسب تركيب مواردبستر

  ازاي هر رديف بودجه به  بودجه خطي
  ازاي هر بيمارستان به  بودجه كل

  

  هاي بخش خصوصي را داراست. ترين كاربرد را در كشورهاي درحال توسعه براي پرداخت به پزشكان و بيمارستان گستردهكارانه: 
يــل دارنــد بيمــاران ازاي هــر بيمــار ثبــت شــده دريافــت نماينــد، تما كننــدگان ميــزان پرداخــت ثــابتي را بــه وقتــي ارائــهســرانه: 

  تر را انتخاب كنند تا احتمال مواجهه با خطر را به حداقل برساند. سالم
  شود. كنندگان مي هاي ارائه باعث كاهش انگيزه حقوق:

  شود. هاي اداري مي هاي پاداش سبب افزايش سطح هزينه برنامه حقوق و پاداش:
  هاي مالي. هاي پرداخت بر پزشكان: خطرها و انگيزه اي از روش خلاصه  

  

  كننده براي هاي ارائه انگيزه  متحمل شدن خطر توسط  روش پرداخت

  كننده ارائه  كننده پرداخت  
ــداد   ــزايش تعـ افـ
بيمـــاران درمـــان 
  شده يا ثبت شده

ــداد   ــاهش تعــ كــ
ــه  ــدمات بـ ازاي  خـ

ــا   ــاوره ي ــز مش مراك
  مراقبت قابل مطالبه

افزايش شدت 
بيمـــــــاري 

  گزارش شده

انتخــــــــاب 
ــاران  بيمـــــ

  تر سالم

  هكاران
  هر مورد از خدمات يا مشاوره

تمام خطر بر دوش   خير  بلي  خير  بلي
  پرداخت نشده

هيچ خطري بـر دوش  
  شده نيست ارائه

  هيچ خطر  تمام خطر  خير  -  -  خير  مدت يك هفته يا يك ماه كار به  حقوق

  بخش پاداش  بخش حقوق  بلي  -  -  بلي  پاداش براساس تعداد بيماران  حقوق و پاداش

  سرانه
تمام خدمات پوشش داده شده براي يك فرد 

  خير  خير  -  بلي  در يك دوره زماني معين
)1(  )2(  

  »توقف زيان«در تعداد بالاتر از سقف ) 1(
  شود. كنندگان تقبل مي ) تا يك سقف معين (توقف زيان) تمام خطرها توسط ارائه2(
  كننده خدمات ها و موسسات ارائه هاي پرداخت به بيمارستان روش
يابـد، خطـر مـالي تهديـدآميز بـراي       شـوند، افـزايش مـي    ازاي بستري: وقتي تعداد خـدماتي كـه بـا هـم تلفيـق مـي       ) پرداخت به1

  شود. كننده نيز زياد مي ارائه
  باشند. ): انگيزه براي تمركز بر بيماراني كه سودآورتر ميDRG) بستري (2
  شود. افزايش ميزان اشغال تخت ميها براي  ) روزانه: باعث ترغيب بيمارستان3
ــه 4 ــزان بودجــه ب ــان و    ) بودجــه خطــي: مي ــار بيمــاري در آن مركــز، تعــداد كاركن طــور معمــول براســاس تركيبــي از عوامــل ب

  گردد. هاي قبلي تعيين مي بودجه
  برخودار هستند.حال دستيابي به اهداف توليدي خود  ها و درعين اي براي كنترل هزينه ) بودجه كلي: مديران از انگيزه5

  باشد. ازاي بستري مي يك روش از پرداخت به DRGتوجه: 
  تـر)، بـراي خـدمات عمـومي خـود،       منظـور كاسـتن از مصـرف نامتناسـب خـدمات (و ايجـاد سـوآوري بـيش         برخي از كشورها بـه

  اند. كننده در نظر گرفته سهم پرداخت از سوي مصرف
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  مفهوم بازاريابي
طـور گسـترده مـورد پــذيرش قـرار گرفتـه، مربـوط بـه انجمـن بازاريــابي آمريكـا اسـت كـه بازاريـابي را بـه ايــن               تعريفـي كـه بـه   
منظـور   هـا، كالاهـا و خـدمات بـه     ي، تـرويج و توزيـع ايـده   گـذار  ريـزي و اجـراي ايـده، قيمـت     كنـد: فراينـد برنامـه    صورت تعريـف مـي  

  كند. انجام تبادلاتي كه اهداف فردي و سازماني را برآورده مي
ــر رضــايت نشــان  ــد ب ــه اســت كــه تســهيلات خــدمات    در اعتباربخشــي بيمارســتان تاكي ــن نكت ــده اهميــت و تشــخيص اي دهن

 ه باشد.كنند درماني بايد بازاريابي محور و درنهايت پاسخگوي مصرف

  نيازهاي بازاريابي پيش
  تعريف اين كتاب از بازاريابي دربردارنده شرايط ضروري و متعددي است كه بايد قبل از انجام بازاريابي وجود داشته باشد:

  بخشي برآورده نشده است. طور رضايت ها به تر وجود داشته باشند كه نيازهاي آن ) بايد دو بيمار يا بيش1
  يي يك طرف براي برآورده كردن نيازهاي طرف مقابل خواهد بود.) تمايل يا توانا2
  ) طرفين بايد چيزي براي مبادله داشته باشند.3
  ) وجود ابزارهاي ارتباطي نيز الزامي است.4
  كند؟ كسي بازاريابي مي چه

ــاعي در محــيط   ــا كســب و كارهــاي تجــاري انتف ــابي    در گذشــته تنه ــه بازاري ــدام ب ــا خــدماتي، اق ــيهــاي صــنعتي ي ــد. م   كردن
  (كسب و كارهاي سنتي)

هـاي بازاريـابي هـم در مشـاغل خـدماتي و هـم توليـدي وجـود دارد و در          سيدني لـوي و فليـپ كـاتلر نشـان دادنـد كـه فعاليـت       
عنـوان هسـته بازاريـابي ايـن فرصـت       هـاي سـازماني مفهـوم مبادلـه وجـود دارد. در نظـر گـرفتن مفهـوم مبادلـه بـه           مركز اين فعاليت

  ها وجود داشت، موردتوجه قرار دهند. هايي را كه احتمال سودبردن از بازاريابي در آن اد ايجاد كرد تا ديگر حوزهرا براي افر
منظــور تناســب بــا نيازهــاي  كــه در هــر صــنعت ابعــاد مشخصــي وجــود دارد كــه نيازمنــد اصــلاح اصــول بازاريــابي بــه  در حــالي

 ريبا براي هر سازماني ثابت است.خاص است، هسته اصلي بازاريابي و آميزه بازاريابي تق

  فصل

  1  مفهوم بازاريابي
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  هاي رانش و كشش استراتژي

  
  

  خلاصه فصل 
 كند. اوت از محصول رقبا است، بهتر عمل ميگيري متف طور چشم كه يك محصول به اي زماني هاي مقايسه پيام 
 طــور مســتقيم پــول  شــود كــه بابــت آن بــه هــا گفتــه مــي تبليغــات بــه هــر روش معرفــي غيرشخصــي كالاهــا، خــدمات و ايــده

 شود. پرداخت مي
 ها است. تر به آن مزاياي عمده فروش شخصي دريافت بازخورد مستقيم از گيرندگان پيام و كنترل بيش 
 كند. ش سازمان با كنار گذاشتن واسطه، مستقيما در مشتري تقاضا ايجاد ميدر استراتژي كش  
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  مدل هفت ستوني حاكميت باليني

  محورهاي حاكميت باليني
دهنده برنامه  يكي از محورهاي اساسي حاكميت باليني مشاركت بيمار و جامعه است. بيمار، خانواده بيمار و عموم مردم از اجزاي مهم تشكيل

  مشاركت بيمار و جامعه است. 
تـرين و نـاگزيرترين جـزء نظـام سـلامت و سيسـتم درمـاني اسـت. حاكميـت بـاليني بـر ايـن اسـت تـا                اسـي عنـوان اس  بـه  بيمار:

ــاوري ــه فن ــايق ناخوشــايند در مراقبــت    باتوجــه ب ــه حق ــت ب ــا عناي ــان، و ب ــوين در آمــوزش بهداشــت و درم هــاي بهداشــتي  هــاي ن
ــه بيمــار و توانمنــد نمــودن وي او را در فراينــد ت  ــا محوريــت دادن ب گيــري تشــخيص، كنتــرل، مراقبــت و درمــان   صــميمدرمــاني، ب

 مشاركت دهد.
گيــري بــا  جــاي او در تصــميم در حاكميــت بــاليني اعضــاي خــانواده بيمــار يــا هركســي كــه مراقــب اســت و بــه خــانواده بيمــار: 
 شود. عنوان عضو تيم سلامت و مشاور بيمار محسوب مي كند، موردتوجه قرار گرفته و به پزشك مشاركت مي

تواننـد بـا مشـاركت فعـال خـود در ايجـاد،        عنـوان جزئـي از نظـام سـلامت مـي      تك شـهروندان بـه   م مردم جامعه و تكعمو مردم:
  حفظ، و ارتقاي كيفيت سلامت نقش موثري را ايفا نمايند. 

 هــا، اجــزاي ديگــر ايــن برنامــه: پزشــك، فراينــد مراقبــت بيمــار، كتابــدار و متخصــص اطلاعــات بيمــار، پايگــاه اطلاعــات بيمــاري 
 هاي خدمات سلامت و محيط اشاره كرد. پرستار، مددكار، سيستم بهداشتي، سازمان

هــاي مــرتبط  هــاي مربوطــه بــه شــبكه درحــال حاضــر بنــابر پيشــنهاد دولــت نقــش مشــاركت بيمــار و جامعــه از انجمــن توجــه:
 انتقال يافته است.

 خلاصه فصل 

 دنبال بهبود كيفيت خدمات سلامت است. حاكميت باليني به 
 منظـور   رت بهداشت درمـان و آمـوزش پزشـكي ايـران مـدل هفـت سـتوني انگلسـتان را بـراي ايجـاد زبـان مشـترك بـه             وزا

 سازي آن در نظام سلامت انتخاب كرده است. پياده
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  صداي مشتري
  ارت مشتري در مورد خدمات را گويند. (اولين صدا)ها و انتظ ليست نيازمندي

  هاي سلامت در مواجهه با مشكلات (اتلاف منابع و كاهش كيفيت و افزايش هزينه) اساسي براي سازمان يها گام
  ) شناسايي مشكلات1
  بندي مشكلات ) اولويت2
  ريزي براي ارتقا ) برنامه3
  ) انجام تغيير براساس برنامه4

  ي مشتريهاي شنيدن صدا راه
  هاي جمعي سنجي و بررسي شكايات مراجعه به رسانه هاي كمي يا كيفي، رضايت پژوهش

  صداي كاركنان
  شود. ها مي هاي ارائه خدمات شنيدن صداي كاركنان موجب ارتقاي خدمات و مراقبت دليل آشنايي كاركنان با عرصه به

  صداي فرآيند
بـراي دريافـت خـدمات و مطابقـت خـدمات بـا اسـتانداردهاي از پـيش          هـا  هـا، زمـان انتظـار مشـتري     كيفيت خـدمات و مراقبـت  

  باشد. هاي شنيدن صداي فرايند مي تعيين شده راه

  فصل

  5 (Voice of Customer)مشتري داي ص



  

 (Voice of Customer) مشتريصداي  :نجمپفصل 

  

433  

  
  مثلث صدا براي شناسايي مشكلات

 شود. عنوان عامل كليدي موفقيت محسوب مي تر از رقابت به ها بيش امروزه تامين نيازها و انتظارات مشتري
ــدهاي خــدمت، رضــايت   طــرح هــاي ســلامت در انتخــاب ســازمان ــا مهندســي مجــدد فرآين ــاتي و طراحــي ي منــدي  هــاي عملي

 دهند. مشتري را در اولويت قرار مي

  QFD (Quality Function Deploymentگسترش عملكرد كيفيت (
ر هريك از مراحل هاي كيفي مشتريان د ها و خواسته منظور شناسايي و استقرار نيازمندي مند و ساختاريافته به روش و فرايندي نظام

جانبه  هاي اوليه تا ارائه و توليد نهايي است كه براي انجام صحيح آن نيازمند تعامل و همكاري همه تكوين خدمات يا محصول از طراحي
  وجود آمد. به TQMبراساس فلسفه  QFDباشد.  هاي مختلف سازمان مي صاحبان فرايند و بخش
 :  QFDموارد موردتوجه در 

  هاي مشتري يازمندي) تمركز روي ن1
  هاي بازار ) استفاده از اطلاعات محيط رقابتي و نيازمندي2
  هاي كاري ) استفاده از گروه3
  ) تدوين مستندات4

  توسط آكائو (ژاپني) ابداع شد و توسط كمپاني ميتسوبيشي توسعه يافت. ← QFD توجه:
 :QFDكارگيري  اهداف به

  اط با مشتريان) برقراري ارتب1
  ها  ) شناخت نيازها و انتظارات مشتري2

  هاي عملكردي كيفيت است. ها به شاخص تبديل نيازها و انتظارات مشتري QFDهدف 
  ها و فرآيندهاي خدمات  ) تحليل اطلاعات مشتري3
  ) افزايش رضايت مشتريان4

  ارتقاي كيفيت خدمات و توسعه سازمان نقش دارند.باشد كه در  هاي مختلف سازمان مي شامل اعضايي از بخش QFDتيم  توجه:
  QFDمراحل 

  ها ) تعيين مشتري1
  هاي مشتري) آوري صداي مشتري (الزامات يا خواسته هاي مشتري و جمع ) بررسي خواسته2
  هاي مشتري ) تعيين اهميت نسبي الزامات يا خواسته3
  ) تعيين و ارزيابي رقبا (اكنون مشتري چقدر راضي است؟)4
  هاي خدمت عيين ويژگي) ت5
  هاي مفهومي پيشنهادي و انتخاب بهترين طرح ) مقايسه طرح6
  ريزي فرآيند ) توسعه ماتريكس برنامه7
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شماره تماس با نمایندگى هاى فعال و رسمى
آناهیــد گستــر خـــلیـــلى

شماره تماسنمایندگىشماره تماسنمایندگى

09101711872سبزوار (آقاى شریفان)09913713750اراك (آقاى حسینى)

09913713741شاهرود (آقاى سلمانى)09199101248اردبیل (خانم عاصمى زاده)

09199101249شهرکرد (خانم تقى پور)09199101241ارومیه (آقاى آرمیون)

09195730152شیراز (آقاى فروردین/ خانم هوشمندى)09196321852اسفراین (خانم اسماعیل زاده)

09193713742فسا (خانم شعبانى)09195730150اصفهان (آقاى کیانى)

09195730149قزوین (خانم چگینى)09195730154اهواز (آقاى دکتر رضازاده)

09197781947کرج (آقاى دکتر علیرضاپور)09190980318ایلام (آقاى دکتر بوچانى)

09131981270کرمان (خانم ضمانتى یار)09196853116بروجرد (آقاى احمدى صدر)

09195730148کرمانشاه (آقاى ابراهیمى)09913713749بم (خانم  سرحدى نژاد)

09195371890کوهدشت (خانم یاریان)09195907203بیرجند (آقاى دکتر بهروان)

09199101247گرگان (آقاى شاه على)09195730147تبریز (خانم  عاصمى زاده)

09195733179مراغه (آقاى صمدى)09013737896جهرم (آقاى یاعلى جهرمى)

09913713744مشهد (خانم دکتر شجاعى)09199101240جیرفت (خانم دکتر محمدى)

09195733179میاندوآب (آقاى صمدى)09192705878خرم آباد (خانم میر)

09196350768نیشابور (آقاى موسوى)09195730153رشت (خانم تنها)

09195733284هرمزگان (آقاى زارعى)09196829280رفسنجان (آقاى یوسفى)

09195730155همدان (آقاى سورى)09199101245زاهدان (آقاى مهمان دوست)

09195907204یاسوج (آقاى مرتضوى)09192705871زنجان (خانم دکتر هوشیار)

09199101243یزد (خانم آزاد)09197781944سارى (آقاى دکتر اکبرى)
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