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ƹԾϨɧƕϐ از Ƈ̶۠ ĸɧƜد  
 

  
  

  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    كلي بـدون اجـازه از پديدآورنـده   آن است. تكثير و فروش آن به هر ش

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
  

  

 يگران احترام بگذاريمبياييد به حقوق د



  

  
 
 
  
  
  
  
  

  اني ـو مب ولـاصدرسنامه 
  ريتـان و مديـسازم

  

 

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

  ات بهداشتي و درماني، اقتصاد بهداشت،ري مديريت خدمـدكت
  هاي مرتبط گذاري سلامت و ساير رشته سياست

  

  

  

  تأليف و گردآوري:
  زاده عليرضـا حاجـي

  »يك كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتي و درماني دانشجوي دكتري تخصصي علوم پزشكي تهران رتبه«
  سـالار محمـددخـت

  »وي دكتري تخصصي علوم پزشكي تبريزدانشج«
  مهـديه حيـدري

  »وي دكتري تخصصي علوم پزشكي تهراندانشج«
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: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 ــ نيروزت ــابع كنكــور و ب ــم مجــربمن ــر ه قل  نيت
  شما خواهد شد. نهيدر زمان و هز ييجو شده است و مطالعه آن موجب صرفه 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  يله م ـسـا  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 يحاضر، ب
 هاي آموزشي: هاي بسته برخي از ويژگي  

 روزترين منابع كنكور منطبق با معتبرترين و به 

  اساتيد كنكور ترين مجربگردآوري و تأليف توسط 

 ب از سطح پايه تا پيشرفته به بيان ساده و روانتدريس مطال 

 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 يضــمانترا بــه عنــوان  ريــز و محصــولات اســتفاده از خــدمات يوزشــآم 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
ــه نقــاط ضــعف خــود پــي ببــرد و آن   ديگــران) قــرار دهــد ــا پــيش از كنكــور ب هــاي  هــا را تقويــت نمايــد. آزمــون 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 ــخن    آزم ــتاندارد، پاس ــوالات اس ــه داراي س ــي مجموع ــاي آزمايش ــي  ه ــي م ــه تحليل ــريحي و كارنام ــد.  امه تش باش
  كنم. هاي آزمايشي را به شما عزيزان توصيه مي صادقانه شركت در آزمون

 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  كتــابمطالعــه بســنجيد از كــه ســطح يــادگيري خــود را پــس 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 ترين منابع براي دوران مرور و جمع تم مناسبهاي الگوري هاي نكات داغ و كتاب درسنامه:  

ي نويس ـ 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. هاي الگوريتم نياز به خلاصه هاي نكات داغ و كتاب ديگر با استفاده از درسنامه
  

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

  
  مشاور و مدير توليد
  اميرحسين خليلي



  

 զϓ ƹԾ͗ҭƔ:ƣϨŗϋ Ƶ  

 ࣛɧũیڠ ƧϬɧŸ ॑م  
هـاي   كنندگان قرار دارد، درسنامه اصول و مباني سازمان و مديريت از درسـنامه  اثري كه در دست مطالعه

باشـد. در ايـن درسـنامه     براي رشته مديريت خدمات بهداشتي و درماني مـي خليلي آناهيدگسترانتشارات 

سعي شده است كه تمامي مطالب مورد نياز براي داوطلبان كنكور مديريت خـدمات بهداشـتي بـا نهايـت     

نياز و  هاي مشابه بي دقت و ظرافت آورده شود، فلذا مطالعه اين درسنامه داوطلبان عزيز را از مطالعه كتاب

صـورت چكيـده و    هاي قابـل ذكـر ايـن درسـنامه پوشـش تمـامي مطالـب بـه         واهد كرد. از ويژگيفارغ خ

  باشد.   بندي شده مي بخش

زاده و سـالار محمـددخت و خـانم مهــديه حيــدري       اين درسنامه حاصل زحمات آقايان عليرضا حـاجي 

زان خواهشمنديم بـا ارسـال   باشد، فلذا از كليه عزي باشد كه اذعان دارند اين اثر بدون عيب و نقص نمي مي

تـر   ما را در هر چـه بهتـر و غنـي    alireza.hajizadeh@gmail.comنظرات خود به آدرس الكترونيكي 

  كردن اين درسنامه ياري كنند.  

خصـوص آقـاي دكتـر     بـه  آناهيدگسترخليلي انتشاراتدر نهايت از همه اساتيد دوستان گرامي و كاركنان 

  يلي و سركارخانم آرده نهايت تشكر و قدرداني را داشته باشيم.خليلي آقاي مهندس اميرحسين خل

  

  موفق و مويد باشيد

  گروه مولفين
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عبــارت اســت  . رفتارســازمانينامنــد رفتارســازماني مــيرا مطالعــه  يدر مرحلــه عمــل مطالعــه افــراد انســان :رفتارســازماني فيــتعر
در رشــته دهنــد.  مــي ليكــه ســازمان را تشــك يافــرادهــاي  نگــرشو  كارهــا، اقــدامات، اتيــ) عملكيســتماتياز مطالعــه مــنظم (س

كنتــرل شــده  طيكــه در شــرا يمــدارك و شـواهد علم ــ يعنــيشــود،  مــي يقضــاوت مشـهود  نيگزيمطالعــه مــنظم جــا رفتارسـازماني 
. دآي ـ برمـي علـت   يدر پ ـ يو در رابطـه بـا هـر معلـول     گيـرد  مـي  قـرار  يابي ـمعقول مـورد سـنجش و ارز  اي  وهيبه ششود،  آوري مي جمع

  كاركنان. جايي جابهو  بتيغ، )وري بهره( ديتول: دارند يسه عامل نقش اساس زيدر رابطه با عملكرد فرد ن
  كاركنان توجه دارند: يشغل تيبه سه علت به رضا رانيمد
  مشاهده كرد. ميرابطه مستق كي وري بهرهبا  ديفرد و تول يشغل تيرضا نيب توان . مي1
  .او رابطه معكوس دارد جايي جابهو  بتيغ زانيمفرد با  يشغل تيرضا. 2
كـه   دهـد  مـي  نشـان  في ـبخـش تعر  نيواژه سـازمان در آخـر   ،كننـد  مـي  يانسـان  تيدر برابر كاركنان احسـاس مسـئول   رانيمد. 3

  دهد.  مي گروه را در رابطه با كار مورد توجه قرار ايرفتار فرد رفتارسازماني، 
  ي رفتارسازمانيها هدف

  . است يو كنترل رفتار انسان نيبي ، پيشتوجيه
 هي ـتوج اي ـ اني ـدر واقـع بـه دنبـال ب   ، را انجـام دادنـد   يگـروه كـار   اي ـكـه چـرا فـرد     ميمتوجه شو ميخواه مي كه يهنگام: هيتوج

   ميعلت را بدان ميخواه مي و ميهدف هست
اقـدام خـاص را حـدس زده     كي ـ جـه يخواهـد نت  مـي  تيريمـد . اسـت  نـده يآ يدادهاي ـتوجـه بـه رو   بيني پيشهدف از : بيني پيش
ــه پد يرفتــارهــاي  واكــنشاز  يخواهــد برخــ مــي قــتيو در حق ــرا نســبت ب ــراهــايي  راهكنــد و  بينــي پــيش رييــتغهــاي  دهي  يرا ب

  كند.گيري  ميو تصم ابديمقاومت ب نيتر كم
كامـل و   تي ـفيتـرل ك را مثـل كن هـايي   برنامـه  دي ـبا وري بهـره  اي ـ دي ـتول شيو افـزا  تي ـفيبهبـود ك  ي: بـرا يو بازده تيفيك بهبود

  . نديشوند كه در امور مشاركت فعال نما قياجرا كرد تا به موجب آنان افراد و كاركنان تشو يبازساز

  فصل

  1  درآمدي بر رفتارسازماني پيش
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 نيسـازمان دارنـد و هم ـ   كي ـاز اسـتنباط مشـترك اسـت كـه اعضـا نسـبت بـه         يسـتم يس يازمانمقصـود از فرهنـگ س ـ  : فيتعر
  شود.  مي گريكديدو سازمان از  كيموجب تفك يژگيو

 دي ـبا ينفرهنـگ سـازما   كي ـشـناخت   يبـرا  يعن ـ(ي :دهنـد  مـي  ليرا تشـك  يكه در مجمـوع فرهنـگ سـازمان    ياصل يژگيهفت و
  .)ميتا با فرهنگ آن سازمان آشنا شو ميقرار ده يهفت مورد را در آن سازمان مورد بررس نيا

ــخلاق.1 ــر تيـ ــذير و خطـ ــيم: يپـ ــو  يزانـ ــراد تشـ ــه افـ ــي قيكـ ــوند مـ ــر   شـ ــوآور و خطـ ــلاق، نـ ــا خـ ــذير  تـ ــدپـ   .گردنـ
 ـي: ماتي ـئجز بهتوجه . 2 بـه   قي ـدق يكننـد و بـه صـورت    لي ـلو تح هي ـرا تجز لئرود كاركنـان بتواننـد مسـا    مـي  كـه انتظـار   يزان

ــد ــي: مجــهيوجــه بــه نتت. 3. امــور بپردازن و هــا  ، نــه بــه روشكنــد مــي آوردهــا توجــه ره ايــهــا  جــهيبــه نت تيريكــه مــد يزان
 ـي: متوجـه بـه افـراد   . 4. بـه كـار بـرد    جـه ينت ني ـبـه ا  يابيدست يبرا ديكه با ييندهايفرا  بـه كاركنـان اجـازه    تيريكـه مـد   يزان
 ـيمشـاركت كننـد و م  ها  گيري ميدر تصم دهد مي  بـر افـراد توجـه   گيـري   ميتصـم هـاي   جـه يثـرات نت دربـاره ا  تيريكـه مـد   يزان
 ـي: مميت ـ ليتشـك . 5كند.  مي  لهي(و نـه بـه وس ـ   ميت ـ لهيكـه بـه وس ـ   كنـد  مـي  ميتنظ ـاي  كارهـا را بـه گونـه    تيريكـه مـد   يزان

 ـي: متحـول . 6. افراد) انجام شود  شيانـد  جسـارت هسـتند (و نـه افـراد سـاده      اي ـتحـول   ،يروح پرخاشـگر  يكـه افـراد دارا   يزان
 ـي: ميداري ـپا اي ـثبـات  . 7. تفاوت) بي لاو احتما  )خـود بـه حفـظ وضـع موجـود (و نـه رشـد       هـاي   فعاليـت كـه سـازمان در    يزان

  كند.  مي و توجه ديتاك
  .است يفيواژه توص كيفرهنگ 

ت دارنـد  دوسها  آن ايآ كه اين(و نه  شندياند مي آنهاي  ويژگيسازمان درباره  يكه اعضا شود مي اطلاقاي  وهيبه ش يفرهنگ سازمان
  متفاوت است. يشغل تيبا رضا رايدارد، ز ياديز تيموضوع اهم نيا. دوست ندارند) اي

شـود و بـه نـوع احساسـات      دهيسـنج  يسـازمان  طيتـا واكـنش فـرد نسـبت بـه مح ـ      شـود  مـي  يسع يشغل تيهنگام سنجش رضا
تعـارض و   دهي ـبـه پد  دني ـازيدسـت   هـاي  روشپرداخـت پـاداش،   هـاي   وهيكه افراد نسـبت بـه انتظـارات سـازمان، ش ـ     شود مي مربوط

ــاز ا ــ يعبــارت فرهنــگ ســازمان. دارنــد زهــايچ ليــقب ني مســأله  يشــغل تيكــه در مــورد رضــا ياســت، در حــال يفيواژه توصــ كي
  . مطرح است يابيارز

  فصل
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  دارند؟  يهمانندهاي  ها فرهنگ سازمان ايآ
ــاه ــاز ا يآگ ــازمان   ني ــگ س ــه فرهن ــوع ك ــي يدارا يموض ــاي  ويژگ ــومه ــدان  يعم ــت، ب ــ اس ــازمان دارا  يمعن ــه س ــت ك  ياس
ــهــاي  فرهنــگ ــيش مــي يفرع ــر باشــد. ب ــزرگ داراهــاي  ســازمان ت ــ يب ــداد  كي ــهــاي  فرهنــگ يفرهنــگ حــاكم و تع ــ( يفرع  اي

مشـترك  هـا   آن سـازمان در  ياعضـا  تي ـاسـت كـه اكثر   ياصـول هـاي   ارزش انگري ـحـاكم نما  گفرهن ـ. هسـتند  ي)مجموعه فرهنگ ـريز
از مســائل،  يو بازتــاب نــديآ مــي بــزرگ بــه وجــودهــاي  ســازماندر  ي)فرهنگــهــاي  وعــهمجم ريــز ايــ( يفرعــهــاي  . فرهنــگهســتند

را  يفرهنگ ـهـاي   مجموعـه  ري ـز ني ـا تـوان  شـوند. مـي   هـا روبـرو مـي    آن سـازمان بـا   يمشـابه هسـتند كـه اعضـا     طيشـرا  اي ـ اتيتجرب
  . كرد فيتعر ييايو مناطق جغراف ريدوا برحسب
  با ضعيف يقوهاي  فرهنگتفاوت 

. ابــديكاركنــان بــه شــدت كــاهش  جــايي جابــه، شــوند مــي دارنــد و موجــب دتريشــد يبــر رفتــار افــراد اثراتــ يقــو هــاي فرهنــگ
هـر  . آن سـازمان خواهـد بـود    يمعـرف فرهنـگ قـو    رد،ي ـتوجـه همگـان قـرار گ    ردمـو  عيوس ـ اسيسازمان كه به مق ياصلهاي  ارزش

 يداشـته باشـند، سـازمان مزبـور دارا    هـا   آن نسـبت بـا   يتـر  بـيش و تعهـد   نـد بپذير تـر  بـيش را  ياصـل هاي  ارزشسازمان  يقدر اعضا
  خواهد بود.تري  يفرهنگ قو

  : ندهست يقو اريبسهاي  فرهنگ يكه داراهايي  سازمانچند نمونه از 
  يمذهبهاي  سازمان −
  شهياندهاي  مكتب −
   يژاپنهاي  شركت −

اتفـاق   نيچن ـ كي ـ. مـل داشـته باشـند   و محـل آن اتفـاق نظـر كا    گـاه يسـازمان دربـاره جا   ياعضـا  شـود  مـي  موجب يفرهنگ قو
 شـوند  مـي  بـه نوبـه خـود، موجـب    هـا   دهي ـپد ني ـاشـود.   مـي  نسـبت بـه سـازمان    اديتعهد ز جاديو ا يباعث انسجام، وفادار ينظر كامل
  كنند. داينسبت به ترك سازمان پ يتر كم ليتا افراد م

 ـ مـي  يفرهنـگ قـو   كي و مقـررات موجـب خواهنـد شـد كـه       نيوانق ـ. سـازمان گـردد   يو مقـررات رسـم   نيقـوان  نيگزيد جـا توان
 ياسـت كـه فرهنـگ قـو     ني ـمقصـود مـا ا  . دي ـنما بينـي  پـيش بدهـد و امـور را    هي ـسازمان بتواند نظم برقرار كند، به رفتارها تـداوم رو 

  برسد.ها  هدف نيداشته باشد، به ا ازياسناد مكتوب ن كه ايند بدون توان مي
  ؟ كند مي فرهنگ چه

  .دارد ميكاركنان رابطه مستق جايي جابهبا كاهش  يفرهنگ قو
  فرهنگ نقش
در  تيــاحســاس هو ينــوع. 2. ديــنما مــي كيــرا از هــم تفكهــا  ســازمان يعنــياســت،  يمــرز ســازمان كننــده نيــيفرهنــگ تع .1

بـه وجـود    يزي ـتعهـد نسـبت بـه چ    يكـه در افـراد نـوع    شـود  مـي  فرهنـگ باعـث  . 3كنـد.   مـي  قي ـسـازمان تزر  يوجود اعضا
ــايب ــ يبســ )زيــكــه (آن چ دي ــ ياز منــافع شخصــ شيب  ياجتمــاع ســتميس يداريــرهنــگ موجــب ثبــات و پاف .4. اســت ردف

 ـ مـي  كـه  دي ـآ مـي  چسـب بـه حسـاب    ينـوع  ياز نظر اجتماع فرهنگ .5گردد.  مي مناسـب   يارائـه اسـتانداردها   قي ـد از طرتوان
، سـرانجام . 6كنـد.   مـي  هـم متصـل  سـازمان را بـه    يانجـام دهنـد)، اجـزا    اي ـ نـد يسـازمان بگو  ياعضـا  ديباچه  آن در رابطه با(

و رفتـار  هـا   نگـرش شـكل دادن بـه    اي ـكـه موجـب بـه وجـود آمـدن       دي ـآ مـي  عامـل كنتـرل بـه حسـاب     كي عنوان بهفرهنگ 
  شود.  مي كاركنان

متناســب باشــد)  يبــا فرهنــگ ســازمان ديــو رفتــار فــرد باهــا  نگــرش كــه ايــن يعنــيتناســب فــرد در ســازمان ( ايــ "يســتگيشا"
 ـ مـي  فـرد  اسكـه بـر آن اس ـ   دي ـآ مـي  بـه حسـاب   يعـامل  عنـوان  به  د،ي ـآاز سـازمان در  يعضـو  عنـوان  بـه  ونـدد، يد بـه سـازمان بپ  توان

  .ابديمقام  يارتقا اي رديقرار گ يابيمورد ارز يعملكرد و
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  ماهيت مديريت منابع انساني
منظـور نيـل بـه اهـداف سـازمان       مديريت منـابع انسـاني را شناسـايي و انتخـاب، اسـتخدام، تربيـت و پـرورش نيـروي انسـاني بـه          

  HRM ⇐ Human Resource Managementاند.  تعريف كرده
  تمام افرادي كه در سطوح مختلف سازمان مشغول به كارند. ←منابع انساني
  بندي سازمان، مديريت منابع انساني در رديف مديريت توليد، مديريت مالي و غيره قرار گرفته است. * در تقسيم

  هاي مديريت منابع انساني نقش
  ي شاغل در سازمانتشخيص استعدادهاي بالقوه نيروها .1
  فراهم آوردن امكاناتي براي شكوفايي استعدادهاي بالقوه .2

ــه          ــه ازجمل ــافي و عادلان ــتمزدهاي ك ــوق و دس ــت حق ــتخدام، پرداخ ــيض در اس ــاب از تبع ــيط، اجتن ــي مح ــت و ايمن بهداش
  باشد و سازمان بايد رعايت كند. مواردي است كه تحت نظارت و كنترل مستقيم دولت مي

  HRMوظايف 
  نظارت بر استخدام در سازمان .1
  تجزيه و تحليل مشاغل .2
  ريزي براي تأمين نيروي انساني موردنياز سازمان برنامه .3
  كارمنديابي .4
  ترين نيروها انتخاب و استخدام بهترين و شايسته .5
  هاي ورود كاركنان جديد به سازمان طراحي و تنظيم برنامه .6
  آموزش كاركنان .7
  تربيت مدير .8

  فصل

  1  مديريت منابع انساني
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  مقدمه

 ه تكنولـوژي ماشـين، يـك اقتصـاد كشـاورزي را بـه يـك اقتصـاد صـنعتي تغييـر داد، تكنولـوژي اطلاعـات امـروز در             ك پس از اين
  باشد. حال تغيير شكل دادن اقتصاد صنعتي به يك اقتصاد خدماتي مي

نتقــال آوري، پــردازش و ا هــاي ارتباطــات جهــاني، صــنايعي را بــراي جمــع در دســترس و فــراوان بــودن كامپيوترهــا و تكنولــوژي
و ايـن انقـلاب    ري بـا يكـديگر ارتبـاط برقـرار كننـد     تواننـد فـو   و تبادل اطلاعات خلق كـرده اسـت. امـروزه همـه در تمـام جهـان مـي       

 ي جهاني است. به طرق مختلف درحال تغيير جامعه

  عناصر ساختاري مفهوم خدمات
  بخش اداري و عملياتي، اتوماسيون، مشاركت مشتري سيستم تحويل: .1
  اندازه، زيبايي، طرح و نحوه استقرار سهيلات:طرح ت .2
  هاي عرضه واحد يا متعدد، رقابت، مشخصات محل عرضه خدمات شناختي مشتري، محل هاي جمعيت ويژگي محل: .3
  كنندگان، تامين متوسط تقاضا و اوج تقاضا ها، تعداد عرضه مديريت صف مشتري ريزي ظرفيت: برنامه .4

  عناصر مديريتي مفهوم خدمات
  فرهنگ خدمات، انگيزش، انتخاب و آموزش، تفويض اختيار به كاركنان مواجهه يا برخورد خدماتي: .1
  ها، انتظارات در مقابل ادراكات، تضمين خدمات ارزيابي، نظارت، روش كيفيت: .2
  هاي تغيير تقاضا و كنترل عرضه، مديريت صف. استراتژي مديريت ظرفيت و تقاضا: .3
  ها. آوري داده ابتي، جمعمنبع رق اطلاعات: .4

  درك محيط رقابتي خدمات
بـودن   كننـد و دلايلـي زيـاد بـراي سـخت      هاي خدماتي در يك محـيط رقـابتي سـخت بـا يكـديگر رقابـت مـي        طور كلي شركت به

  اين محيط وجود دارد:

  فصل

  1  استراتژي خدمات
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  صف

مند شدن از خدمات يـا پـردازش    رديفي از مردم و يا وسايط نقليه و ساير اقلام و اشياي فيزيكي يا اقلام غيرعيني كه در انتظار بهره
اردشوندگان به مركز خدماتي (ميزان تقاضا) از ظرفيت پـردازش سـامانه (مقـدار عرضـه)     شود كه تعداد و هستند. صف وقتي تشكيل مي

ي عرضه است. مشكلاتي كه گـاه   ي مشكلات لاينحل مديريت در زمينه دهنده گيرد. صف به مفهوم واقعي كلمه در اصل نشان پيشي مي
  دهد. ي خدماتي مشتريان، نشان مي توجه به كيفيت تجربه وري، بدون اعمال سياستي آگاهانه را در مورد مهار هزينه و افزايش بهره

  هاي افزايش ظرفيت عرضه و كاهش زمان معطلي مشتريان گزينه
  داران افزايش تعداد تحويل .1
  بندي ي صف بازنگري طرح سامانه .2
  طراحي مجدد فرايند براي كاهش زمان هر معامله .3
  هنيت نسبت به انتظارنظارت و مديريت بر رفتار مشتريان و داشتن ذ .4
  گزيني جا ي پيش اندازي سامانه نصب و راه .5

  بندي ي صف اركان سامانه
  نامند). ها را جمعيت متقاضي نيز مي ي آن است (گاه محققان عملياتي اين كه تقاضا از ناحيهجمعيت مشتري:  .1
  زمان و حجم درخواست خدماتفرايند ورود:  .2
  ارد براي پيوستن به صفتصميم مشتري تازه وامتناع:  .3
  ها طرح سامانه برحسب تعداد و مكان و ترتيب صفشكل صف:  .4
  تر تصميم مشتري در صف انتظار مبني بر ترك صف و انتظار نكشيدن بيششكني:  پيمان .5
  ي خدمات براي نفر بعدي (انتظار صف نيز نام دارد) البداهه سياست رسمي يا فيسياست انتخاب مشتري:  .6
ــدمات: فرا .7 ــد خ ــامانه ين ــي س ــرح فيزيك ــه ط ــدماتي و     ي عرض ــان خ ــتريان و كاركن ــه مش ــده ب ــول ش ــش مح ــدمات، نق ي خ

  ي سامانه پذيري تغيير ظرفيت عرضه انعطاف

  فصل

  15  گزيني جا هاي انتظار و پيش مديريت صف
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جـا فقـط يـك     شـود كـه مـا در ايـن     هـاي مـديريت شـروع مـي     فصل دوم اين كتاب با سـير تـاريخي تكـوين نظريـه     سخن مؤلف:
كنـيم. توجـه فرماييـد كـه اسـامي زيـر معمـولاً         هايشـان اكتفـا مـي    هـاي مـديريت بـا فعاليـت     اشاره مختصر بـه افـراد معـروف نظريـه    

  گيرند.  ار نميمورد سوال قر
  

  ابتكار، اثر، فعاليت، يا رويداد  مبتكر يا عامل  تاريخ
  گرايي   انتشار كتاب ثروت ملل و تأكيد به اهميت تقسيم كار و تخصص  آدام اسميت  ميلادي 1776سال 
  پيشگامي در تأكيد بر مزاياي مشاركت گروهي و ضرورت تفكرگرايي   مري پاركرفالت  ميلادي 1898سال 
  انتشار كتاب اصول مديريت علمي   فردريك تيلور  ميلادي 1903سال 
  شناسي و كارايي صنعتي   انتشار كتاب روان  هوتو مانستربرگ  ميلادي 1913سال 
  انتشار آثار متعددي در مورد اصول مديريت   هنري فايول  ميلادي 1916سال 
  ارائه مدل بوروكراسي   ماكس وبر  ميلادي 1920سال 
  ريزي جنبش روابط انساني در مديريت  پي  تون مايو و همكارانآل  ميلادي 1927سال 

انتشار كتاب كاركردهاي مدير اجرايي و تحليل نحوه هدايت يك سازمان با تأكيد   چستر بارنارد  ميلادي 1983سال 
  بر عدم ضرورت فرمانروايي از بالا به پايين و مزاياي دعوت كاركنان به همكاري

  ارائه نظريه سلسله مراتب نيازهاي انساني   مزلوآبراهام   ميلادي 1943سال 
  ارائه مدل تغيير رفتار فرد   كرت لوين  ميلادي 1947سال 

ــط   ميلادي 1950ي  دهه ــداران مكتــب رواب طرف
  انساني

  ظهور مكتب روابط انساني 

   »مديريت بر مبناي هدف«انتشار كتاب عمل مديريت و ترويج نظريه   پيتر دراكر   ميلادي  1954سال 
  انتشار كتاب شخصيت و سازمان و بحث در مورد تضاد ميان سيستم و فرد   كريس آرجريس   ميلادي  1957سال 
  ارائه نظريه دو ساحتي انگيزش   فردريك هرزبرگ   ميلادي  1959سال 

  فصل

  هاي سازمان و مديريت  نظريه
  2  هاي علمي به مديريت) (سير رهيافت
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  سازمان
  اند. منظور دستيابي به اهدافي خاص گرد هم آمده آرايشي سيستماتيك از افرادي است كه به

  هاي مشترك هر سازمان: ويژگي
  هر سازمان هدفي دارد. .1
  اند. هر سازمان متشكل از افرادي است كه گرد هم آمده .2
  كند. هر سازمان از ساختار سازماني براي هدايت و كنترل رفتار اعضاي خود استفاده مي .3

  منظور تعيين هدف تصميم بگيرند. كند كه به * سازمان افراد را وادار مي
  گردد كه: اي اطلاق مي ازمان به هر موسسه* س
  داراي هدفي مشخص باشد. .1
  داراي اعضا مشخص باشد. .2
  و داراي يك ساختار سيستماتيك باشد. .3
  بندي اعضاي يك سازمان: طبقه
  كنند. هاي ديگر افراد سازمان را هدايت مي مديران: فعاليت .1
  كنند. اي كار مي يا وظيفه كاركنان عملياتي: افرادي كه مستقيما روي شغل .2
  بندي مديران: طبقه
  مديران ارشد .1
  مديران مياني .2
  مديرات عملياتي .3

 دهند. صورت مستقيم هم كار انجام مي مديران به 

  فصل

  1  مديريت و مديران
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  سطوح سازماني

  
  كند. ها را اجرا مي هاي سازماني هستند و نيز سياست گيري گيري در مورد اهداف و جهت مسئول تصميممديران ارشد: 
  هاي ديگر: مدير گروه، مسئول پروژه، رئيس واحد مدير منطقه، رئيس دانشكده نام مديران مياني:

كننـد و مسـئوليت تبـديل اهـداف تعيـين شـده توسـط مـدير ارشـد بـه            بر ساير مديران و احتمالا برخـي كاركنـان مـديريت مـي    
  جزئيات را دارند.

  شوند. كنان عملياتي هستند. معمولا سرپرست ناميده ميهاي روزانه كار مسئول هدايت فعاليتمديران عملياتي: 
  وسيله ديگران طور اثربخش و كارآمد به فرآيند انجام كارها به مديريت:
  كند. ها را اجرا مي اي است كه مدير آن هاي اوليه دهنده فعاليت نشان فرآيند:

  Efficiency →⎯⎯درست انجام دادن وظيفه ⎯⎯←* كارايي
  ي بين ورودي و خروجي اشاره دارد. به رابطه ↵    

  Effectiveness →⎯⎯انجام درست وظيفه ⎯⎯←* اثربخشي
  به هدف اثربخشي در يك سازمان يعني دستيابي ↵    

  اثربخش و كارايي دو مقوله متفاوت ولي با ارتباطي نزديك به هم هستند.
  

  گزاف هزينهبا  رسيدن به هدف ⎯⎯←× كارايي        اثربخشي 
  

  * كارايي بالا معمولا با اثربخشي بالا همراه است.
  يا اثربخشي حاصل از عدم كارايي است.* مديريت ضعيف اغلب ناشي از عدم اثربخشي و عدم كارايي 

  كارايي و اثربخشي
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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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