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 "ارتباط با مشتریمديريت  "آموزشی کارگاه 

 کارگاهمروری بر 

مدت و ارزشمند  سازی روابط طولاني که به منظور ایجاد، توسعه، نگهداری و بهینه است یيها فعالیت  مجموعه ارتباط با مشتری، مدیریت

سازمانهای بهداشتي و درماني و کارکنان مدیران  به «ارتباط با مشتریمدیریت »آموزشي  کارگاه .شود بین مشتریان و سازمان برداشته مي

ارتقای  جهت دستیابي به از تکنولوژی و منابع انساني در و کردهیافته با مشتریان ارتباط برقرار  ای سازمان  به شیوه دنبتوان که کند کمك مي

 . کننداستفاده ، رقبا و بازار دید بهتر نسبت به رفتارهای مشتریان کردنفراهم  رضایت مشتریان و فزایشا، کیفیت خدمات

 گروه هدف

 بهداشتي درماني انهایمساز تشخیصي و درمانياداری، واحدهای کلیه و کارکنان  و عملیاتي میانيارشد، برای مدیران آموزشي  کارگاهاین 

  .استمناسب 
 

 کارگاهمدت زمان 

 . یابد ادامه مي ظهر 21شود و تا ساعت  صبح شروع مي 9عت از سا کارگاه. نظر گرفته شده استدر  سه ساعتبرای آموزشي  کارگاهاین 
 

 کارگاه برگزاریروش 

 سخنراني دانش محور 

 نمایش فیلم آموزشي 

 تمرینهای توسعه مهارتهای عملي 

 بحث مباحثات تعاملي و مشارکت فعال فراگیران در 

 مثالها و مطالعات موردی 

 ارزشیابي مداوم عملکرد فراگیران 

 

 کارگاهدر پیش نیازهای حضور 

 سابقه کاری در حوزه سلامت 

 کار با مشتریان و تجربه دانش  
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 آموزشی کارگاهمحتوای 

 های بهداشتي و درماني و ضرورت آن در سازمان مفهوم مشتری مداریآشنایي با  •

 آشنایي با اصول مدیریت ارتباط با مشتری •

 زماندر سا مدیریت ارتباط با مشتریبرنامه آشنایي با مراحل پیاده سازی  •

 در سازمان مدیریت ارتباط با مشتریمعیارهای سنجش موفقیت برنامه  •

 های بهداشتي و درماني برای در سازمانرویکردهای نوین روابط عمومي  •

 های بهداشتي و درماني در سازمانو بازاریابي  های نوین تبلیغات تکنیك •
  

 اهداف و نتايج يادگیری

 :اهید بودشما قادر خو آموزشي کارگاهاین در پایان 

 نیازها و انتظارات مشتریان سازمان خود را شناسایي کنید ،مدیریت ارتباط با مشتری یمهامف با شناخت. 

  ایجاد کنیدخود  سازماندر  ارتباط با مشتریمدیریت  سیستم، ارتباط با مشتریانشناسایي رویکردها و مراحل مدیریت با.  

  سازمان خود را اندازه گیری کنید مدیریت ارتباط با مشتریعملکرد برنامه. 

  آن گام اهداف راهبردی  و دستیابي به سازمانرشد و تعالي  درجهت، یغاترویکردهای نوین روابط عمومي و تبلبا استفاده از

 .بردارید
 

 ع می شودفچگونه سازمان شما متن

 هاآن افزایش رضایتمندی با هدف کمك به سازمان در جهت شناسایي نیازهای مشتریان 

  برای استفاده از تکنولوژی و منابع انساني در به دست آوردن دیدی بهتر نسبت به رفتارهای مشتریان، رقبا و بازارسازمان کمك به 

  بر اساس نیازها و انتظارات مشتریان سازمان سازمانتوسعه خدمات و محصولات 

 دوره ینمدرس

دارای بیش از سلامت دانشگاه علوم پزشکي تهران،  ت و اقتصادعضو هیات علمي گروه علوم مدیری «علي محمد مصدق راد»دکتر  .1

مدت  های آموزشي کوتاه براین، ایشان طراح و مدرس دوره علاوه. استسال سابقه تدریس در دانشگاههای ایران و انگلستان  21

تحصیلات . جارت استراد یك کارشناس خبره در زمینه مدیریت و ت مصدق. استکاربردی مدیریتي برای مدیران سطوح مختلف 

های آموزش ضمن خدمت و تجارب کاری مرتبط، دانش و تجربه کافي را در زمینه مدیریت اثربخش و کارآمد  آکادمیك، دوره

 . است کردهسازمانها برای ایشان فراهم 

بیمارستانها، دانش هیات مدیره انجمن علمي اداره امور هیات علمي دانشگاه علوم پزشکي ارتش و عضو عضو « ساناز زرگر»دکتر  .2

علوم پزشکي   دانشگاهاز تخصصي  آموخته مدیریت خدمات بهداشتي و درماني در مقاطع کارشناسي، کارشناسي ارشد و دکترای

همکار در حال حاضر به عنوان ایشان . های مدیریت کیفیت و تعالي سازماني هستند ایشان مدرس و ارزیاب دوره. استتهران 

 .کنند ميفعالیت نیز  مدیریت سلامت دانشکده بهداشت دانشگاه علوم پزشکي تهرانهای  آموزش مهارت واحد

 



3 

 

 "حقوق گیرندگان خدمت "آموزشی کارگاه 

 

 کارگاهمروری بر 

ها و حقوق گیرندگان خدمت از آموزشهای ضروری  ارزش. های ارائه کننده خدمات سلامتي ضروری است رعایت حقوق بیمار در سازمان

ت از وظایف اصلي دفاتر بهبود رود و نظارت بر رعایت حقوق گیرندگان خدم اعتباربخشي برای کلیه رده های بیمارستاني به شمار مي

سازمانهای بهداشتي و و کارکنان به مدیران  «گیرندگان خدمت حقوقآشنایي با »آموزشي  کارگاه. کیفیت و مدیریت ارشد بیمارستان است

پزشکي  یها شکایت، از بروز انواع مشتری مداری در بیمارستانبا طراحي و استقرار نظام مدیریت  دنبتوان که کند کمك ميدرماني 

  .کنندپیشگیری 
 

 گروه هدف

  .استمناسب  درماني و بهداشتي انهایمسازو کارکنان برای مدیران آموزشي  کارگاهاین 
 

 کارگاهمدت زمان 

 . یابد ادامه مي 21شود و تا ساعت  شروع مي 21از ساعت  کارگاه. نظر گرفته شده استسه ساعت در برای آموزشي  کارگاهاین 
 

 اهکارگروش ارائه 

 سخنراني دانش محور 

 نمایش فیلم آموزشي 

 تمرینهای توسعه مهارتهای عملي 

 بحث مباحثات تعاملي و مشارکت فعال فراگیران در 

 مثالها و مطالعات موردی 

 ارزشیابي مداوم عملکرد فراگیران 

 

 کارگاهپیش نیازهای حضور در 

 سابقه فعالیت در حوزه سلامت 

 ریانو مشت کار با مددجویان و تجربه دانش 
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 آموزشی کارگاهمحتوای 

 واژه های مرتبط با مبحث حقوق گیرندگان خدمت تعریف 

 های حقوق بیمار و منشور حقوق بیمار در ایران تاریخچه بیانیه 

  های بهداشتي و درماني سازمانمحور منشور حقوق بیمار در  5تشریح 

 ها و روشهای اجرایي واحد حقوق گیرنده خدمت در اعتباربخشي خط مشي 

 چگونگي اخذ رضایت آگاهانه از بیمار آشنایي با 

  های بهداشتي و درماني در سازمانروش استقرار سیستم رضایتمندی و رسیدگي به شکایات 

 
  

 اهداف و نتايج يادگیری

 :شما قادر خواهید بود این دوره آموزشيدر پایان 

 مشتریان سازمان شرح دهید و محورهای منشور حقوق بیمار را با جزئیات برای همکاران. 

 بازنگری کنید نجه حقوق گیرندگان خدمت را تدوین یاهای اجرایي مربوط به س ها و روش خط مشي. 

 بازنگری کنید یا های رضایت آگاهانه مرکز خود را با توجه به لیست اقدامات تهاجمي تدوین فرم. 

 آن  یخود دست یافته و برای ارتقا سازمانشاخص مهم عملکردی  1 با استقرار سیستم رسیدگي به شکایات و رضایتمندی بیماران به

 .کنیدریزی  برنامه

 
 

 ع می شودفچگونه سازمان شما متن

 تواند نمره قابل قبولي را در اعتباربخشي واحد  شما مي سازمانهای آموخته شده در این کارگاه و اجرای آنها  با استفاده از مهارت

 .کندحقوق گیرنده خدمت اخذ 

 ها آن افزایش رضایتمندیبیماران و درنتیجه  شکایت به اتفاقات منجر وگیری از وقوعجل 

 تدوین و به روز رساني فرمهای رضایت آگاهانه اختصاصي با توجه به تخصص هر سازمان 

 

 دوره ینمدرس

دارای بیش از تهران، سلامت دانشگاه علوم پزشکي  عضو هیات علمي گروه علوم مدیریت و اقتصاد« علي محمد مصدق راد»دکتر  .3

مدت  های آموزشي کوتاه براین، ایشان طراح و مدرس دوره علاوه. استسال سابقه تدریس در دانشگاههای ایران و انگلستان  21

تحصیلات . راد یك کارشناس خبره در زمینه مدیریت و تجارت است مصدق. استکاربردی مدیریتي برای مدیران سطوح مختلف 

آموزش ضمن خدمت و تجارب کاری مرتبط، دانش و تجربه کافي را در زمینه مدیریت اثربخش و کارآمد های  آکادمیك، دوره

 . است کردهسازمانها برای ایشان فراهم 

کارشناسي  مقاطع رشته پرستاری و مدیریت پرستاری دردانش آموخته و مدیر بهبود کیفیت بیمارستان کیان ، خانم ستاره خسرواني .1

ممیزی و  های دوره و مشاور ایشان مدرس. باشد مي تربیت مدرس های علوم پزشکي شهید بهشتي و ز دانشگاهاو کارشناسي ارشد 

 . هستند اعتباربخشي بیمارستاني

 


