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  مفدمه

ايد هنوز حتي آن را  تيد كه شـ كي، در هر لحظه در خط مقدم نبردي هسـ ما به عنوان مدير يك مركز دندانپزشـ شـ

ــتي درك نكردهبـه ــنـدليدرسـ ــت؛ بلكـه ايـد. اين نبرد، فقط براي پر كردن صـ هـاي درمـان يـا بـالا بردن درآمـد نيسـ

كسـتاي تماممبارزه ميماتي اسـت كه بيتوجهيهاي پنهان، بيعيار با شـ ما را به  هاي مخرب و تصـ رحمانه مركز شـ

 .رانند سمت سقوط مي

ــت، اما واقعيت تلخ ــايد امروز فكر كنيد كه همه چيز تحت كنترل اس ــتباه ش ــت كه باور كنيد. هر اش تر از آن اس

ــما نفوذ ميكوچك، هر بي ــنده در مركز ش ــعف مديريتي مانند يك ويروس كش كند و توجهي به روندها، و هر ض

ريزي، ضــعف در ارتباط با ها، عدم برنامهنظميكند. بيوكارتان را مســدود ميهاي حياتي كســبروز شــريانروزبه

ــنـل، مـديريـت مـالي غيرحرفـه ــتنـد كـه در نهـايـت منجر بـه  اي؛ همـه و همـه زنجيرهبيمـاران و پرسـ اي از خطـاهـا هسـ

 .شوند تعطيلي يا حداقل نزول شديد مركز مي

ــرايط از كنترل  اگر الان اين مقدمه را مي ــتي براي اينكه قبل از اينكه ش ــت داريد. فرص خوانيد، يعني هنوز فرص

خواهند صـرفاً مركزشـان را حفظ كنند،  خارج شـود، دسـت به كار شـويد. اين كتاب براي كسـاني نوشـته شـده كه نمي

ــفحات،  بلكه مي ــانند. در اين صـ ــناخت كه اكثر    ايعامل نابودكننده  ٧٩خواهند آن را به اوج برسـ را خواهيد شـ

ان ميمديران حتي نمي افهكند. همچنين، راهكارهاي عملي و بيدانند تهديدشـ اي خواهيد ديد كه دقيقاً  حرف اضـ

 .دهد چگونه جلوي اين نابودي را بگيريد به شما نشان مي

ــريع اقدام كنيـد. چون در دنيـاي اگر واقعـاً مي خواهيـد مركزتان را از پرتگـاه نجـات دهيـد، اين كتـاب را بخوانيـد و سـ

 .بينيد امروز، سكون يعني مرگ تدريجي. و مركز شما همين حالا در حال قرباني شدن است، حتي اگر نمي
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 نداشتن برنامه روزانه و هفتگي  .١

هاي  دهد و تمركز را از مسائل كلان به بحران وري را كاهش مي ريزي روزانه و هفتگي، بهره مديريت بدون برنامه 

 .شودماندن از رقبا مي كند. اين وضعيت باعث خستگي ذهني، ناهماهنگي تيم و عقب اي منحرف مي لحظه 

شود.  اي مي هاي لحظه گيريكاري، فراموشي، و تصميم مركز دندانپزشكي بدون تقويم كاري منظم، درگير دوباره 

 .هاي رشد استومرج در اجرا و از بين رفتن فرصت نتيجه، هرج 

شان كاهش پيدا  شوند و انگيزهوقتي برنامه مشخصي وجود ندارد، حتي بهترين نيروها هم دچار سردرگمي مي 

تواند تصميمات  هاي روزمره را خاموش كند و نمي سوزي كند. در اين شرايط، مدير مجبور است دائماً آتش مي 

 .استراتژيك بگيرد 

 :پيامدهاي احتمالي

  اتلاف وقت و سردرگمي 

 ايهاي توسعه افتادن از برنامه عقب 

 گيري مؤثر افزايش استرس و كاهش تصميم 

  نظميكاري و بي دوباره 

  وري تيم افت بهره 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  بندي مشخص ريزي هفتگي با زمان برنامه 

 نوشتن برنامه فردا هر شب 

  ها هاي ثابت براي پيگيري تعيين بازه 

 استفاده از اكسل يا Google Calendar 

 سازي تيم با تقويم مديريتهماهنگ 
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 نبود سيستم ارزيابي عملكرد پرسنل  .٢

درستي سنجيده نشود و نقاط ضعف در زمان  شود كيفيت كار پرسنل به نداشتن سيستم ارزيابي عملكرد باعث مي 

مناسب شناسايي نشوند. در نتيجه، انگيزه پرسنل كاهش يافته و رفتارهاي نامطلوب يا اشتباهات تكراري ناديده  

شود. اين وضعيت به مرور زمان باعث كاهش كيفيت خدمات، نارضايتي بيماران و افت اعتبار مركز  گرفته مي 

 .گردد مي 

سيستم ارزيابي عملكرد، ابزاري حياتي براي بهبود مستمر است كه بدون آن، مديريت توانايي رصد و هدايت تيم  

دهد. نبود اين سيستم منجر به سردرگمي كاركنان درباره انتظارات و  به سمت اهداف سازماني را از دست مي 

 .كند معيارهاي موفقيت شده و تيم را از مسير پيشرفت دور مي 

 :پيامدهاي احتمالي

 افت كيفيت خدمات و افزايش اشتباهات 

 كاهش انگيزه و رضايت پرسنل 

 كنندگان نارضايتي بيماران و كاهش مراجعه 

  ضعف در شناسايي و جبران نقاط ضعف تيم 

  آسيب به اعتبار و برند مركز 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  گيري طراحي سيستم ارزيابي عملكرد شفاف و قابل اندازه 

  برگزاري جلسات بازخورد منظم با پرسنل 

  تعيين اهداف فردي و تيمي براي هر دوره ارزيابي 

 آموزش مديران و سرپرستان در نحوه ارزيابي و بازخورددهي 

  افزارهاي مديريت عملكرد براي ثبت و پيگيري نتايج استفاده از نرم 
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 گيري احساسي در استخدام تصميم  .٣

نسبت به فرد،   "احساس خوب"استخدام نيروي انساني بر اساس احساسات، شناخت سطحي يا صرفاً بر مبناي  

گيري معمولاً بدون  تواند مرتكب شود. اين نوع تصميم ست كه يك مدير مي ترين اشتباهاتي يكي از خطرناك 

شود و  هاي رفتاري انجام مي هاي واقعي، هماهنگي با فرهنگ سازماني و توانايي بررسي دقيق رزومه، مهارت

كند. وقتي استخدام از مسير تحليل خارج شود، مركز به جاي جذب نيروي  ريسك بالايي براي تيم ايجاد مي 

شود كه در آينده به منبعي از مشكل، هزينه و فرسودگي سازماني تبديل  متعهد و كارآمد، درگير افرادي مي 

 .گردند مي 

 :پيامدهاي احتمالي

  جذب نيروهاي ناهماهنگ با فرهنگ سازمان 

  افزايش تعارضات تيمي 

 افت كيفيت خدمات و رضايت بيماران 

  اتلاف منابع مالي و زماني در آموزش يا جايگزيني 

  كاهش اعتبار مديريتي در چشم تيم 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  اي براي استخدامطراحي فرآيند استاندارد و چندمرحله 

  هاي مورد انتظار از هر موقعيت شغلي تعريف دقيق شرح وظايف و ويژگي 

  هاي رفتاري و تخصصي در كنار مصاحبه استفاده از آزمون 

  ارزيابي اوليه توسط افراد باتجربه يا مشاور منابع انساني 

  هاي آينده ثبت دلايل دقيق هر انتخاب براي تحليل 
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  عنوان نيروي كليدي وابستگي به يك پرسنل به .۴

ي كليدي، يك ريسك مديريتي جدي براي مركز  عنوان مهره ازحد به يك نفر از پرسنل به اتكاي بيش 

ها، اطلاعات يا روابط حياتي  گيرد كه مهارت شود. اين وضعيت معمولاً زماني شكل مي دندانپزشكي محسوب مي 

گيرد؛ خواه منشي باشد، دستيار، يا مدير داخلي. در چنين شرايطي، نبود  فقط در اختيار يك فرد خاص قرار مي 

  حتي و  دهد  كاهش  را بيماران رضايت  كرده،  مختل را مركز  كاري  نظم  تواند مي   – روز چند  براي  حتي  –آن فرد  

 .شود  درآمد  جريان  كندي  يا  توقف موجب

اي كه مدير ديگر  گونه شود؛ به گيري قدرت غيررسمي در مجموعه مي اين وابستگي در بلندمدت موجب شكل

تنها مركز  چيز به او گره خورده. اين وضعيت نه كند همه قدرت اصلاح يا جابجايي آن فرد را ندارد، چون تصور مي 

 .شودخواهي پنهان يا رفتارهاي غيرسازنده از سوي پرسنل مي كند بلكه گاهي باعث باج پذير مي را آسيب

 :پيامدهاي احتمالي

  اختلال در عملكرد مركز در صورت غيبت آن فرد 

 خواهي غيررسمي گيري سلطه و باج شكل 

 كاهش انگيزه ساير اعضاي تيم 

  افزايش فشار رواني بر مدير مجموعه 

  پذيري و قابليت توسعه مركز كاهش انعطاف 

 :راهكارهاي پيشنهادي

 مستندسازي دقيق فرآيندهاي كليدي و آموزش آن به ساير اعضا 

  طراحي سيستم جانشيني براي نيروهاي كليدي 

  آموزش نيروهاي جايگزين براي هر پوزيشن حساس 

  جلوگيري از تمركز اطلاعات يا مسئوليت در يك نفر 

  جاي فردمحور محور به تقويت فرهنگ تيم 
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 گيري احساسي در اخراج تصميم  .۵

ترين رفتارهاي  زنندههاي شخصي، يكي از آسيباي يا برداشتاخراج پرسنل تحت تأثير عصبانيت، فشار لحظه 

تنها ممكن است باعث از دست رفتن نيرويي باارزش شود، بلكه پيام ناپايداري ست. چنين تصميماتي نه مديريتي 

شان كنند، انگيزه كند. كارمندان با ديدن اين رفتار، احساس ناامني شغلي مي ثباتي را به كل تيم منتقل مي و بي 

گيري عجولانه در مورد قطع همكاري، اغلب  شود. تصميميابد و اعتمادشان به مديريت تضعيف مي كاهش مي 

 .تبعاتي دارد كه بعداً با هزينه، زمان و انرژي زياد بايد جبران شود 

 :پيامدهاي احتمالي

  خروج نيروهاي ارزشمند و باتجربه 

  اعتمادي در تيم ايجاد حس ناامني و بي 

 افت روحيه و مشاركت كاركنان 

 ثباتي در ساختار تيمي بي 

  هاي جذب و آموزش نيروي جديد افزايش هزينه 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  مستندسازي دقيق عملكرد و خطاهاي احتمالي پيش از اخراج 

 اجراي فرآيند اخطار و فرصت بهبود (Performance Improvement Plan) 

  مشاوره با فرد سوم (مشاور منابع انساني يا كوچ) پيش از تصميم نهايي 

 اخراج بر اساس مستندات، نه احساس 

  اي فرآيند خروج براي حفظ شأن فرد و اعتبار مجموعه مديريت محترمانه و حرفه 
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 انداز بلندمدت نبود چشم  .۶

شود مركز دندانپزشكي صرفاً به حل مشكلات روزمره بپردازد و هيچ  انداز بلندمدت باعث مي عدم وجود چشم 

ريزي راهبردي براي رشد و توسعه نداشته باشد. اين وضعيت منجر به سردرگمي مديران و پرسنل درباره  برنامه 

انداز واضح،  يابد. بدون چشمشود و انگيزه تلاش براي بهبود و نوآوري كاهش مي مسير حركت سازمان مي 

شود كه در نهايت مركز را در چرخه تكرار مشكلات و  مدت گرفته مي تصميمات استراتژيك غيرمنسجم و كوتاه 

 .كند ماندن از رقبا گرفتار مي عقب

شود منابع سازمان  كند؛ نبود آن باعث مي انداز بلندمدت، نقشه راهي است كه موفقيت پايدار را تضمين مي چشم

 .هاي مهم رشد از دست برود صورت پراكنده و بدون هدف مصرف شوند و فرصت به 

 :پيامدهاي احتمالي

  هاگيري عدم انسجام در تصميم 

 سردرگمي و كاهش انگيزه تيم 

  هاي توسعهاز دست رفتن فرصت 

 مدتتمركز بر مسائل فوري و كوتاه 

 ماندن از رقبا و كاهش سهم بازارعقب 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  انداز و ماموريت سازماني روشنتدوين چشم 

  راستايي استراتژيك با تيم برگزاري جلسات هم 

 گيري تعريف اهداف بلندمدت قابل اندازه 

  انداز اي چشم روزرساني دوره بازنگري و به 

  نگرريزي آينده آموزش مديران در تفكر استراتژيك و برنامه 
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 مشخص براي رشد KPI نداشتن .٧

شود مديريت نتواند ميزان پيشرفت و موفقيت مركز را  باعث مي (KPI) هاي كليدي عملكردنداشتن شاخص

مانند و تيم  هاي مشخص، اهداف مبهم و غيرقابل سنجش باقي مي KPI گيري كند. بدونصورت دقيق اندازه به 

ها، هدررفت منابع و نبود  داند چه انتظاراتي بايد برآورده كند. اين وضعيت منجر به عدم تمركز روي اولويت نمي

 .شودانگيزه براي بهبود مستمر مي 

KPI ها، مدير را از  موقع هستند؛ فقدان آن ها ابزارهايي حياتي براي رصد عملكرد و اتخاذ تصميمات اصلاحي به

 .شودكند و در نتيجه، رشد مركز با كندي يا توقف مواجه مي هاي رشد محروم مي شناخت نقاط ضعف و فرصت 

 :پيامدهاي احتمالي

  گيري پيشرفتعدم توانايي در اندازه 

  كننده براي تيم اهداف نامشخص و گيج 

  نتيجه هاي بيهدررفت منابع و تلاش 

  پذيري پرسنل كاهش انگيزه و مسئوليت 

  افت سرعت رشد و توسعه مركز 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  هاي كليدي عملكرد مرتبط با اهداف مركز تعريف شاخص 

 تعيين اهداف SMART ( دارگيري، قابل دستيابي، مرتبط، زمان مشخص، قابل اندازه) 

  اي ازگيري دوره پايش و گزارش KPI ها 

 آموزش تيم درباره اهميت و كاربرد KPI 

  افزارهاي مديريتي براي رصد دقيق عملكرد استفاده از نرم 
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 پذيرش هر بيمار بدون بررسي شرايط  .٨

پذيرش بدون ارزيابي دقيق شرايط بيمار، باعث ايجاد بار اضافي بر پرسنل و كاهش كيفيت خدمات ارائه شده  

گردد كه ممكن است نيازهاي پيچيده يا  شود. اين رويكرد منجر به اتلاف وقت و منابع روي بيماراني مي مي 

يابد. همچنين،  وري مركز كاهش مي غيرقابل مديريت داشته باشند و در نهايت رضايت ساير بيماران و بهره 

 .ريزي زماني و ايجاد تأخيرهاي مكرر شود تواند موجب ايجاد ناهماهنگي در برنامه رويه مي پذيرش بي

دهد منابع را بهينه تخصيص دهد و خدمات  بررسي شرايط هر بيمار پيش از پذيرش، به مديريت امكان مي 

تر و مؤثرتري ارائه كند؛ عدم انجام اين كار، ريسك از دست دادن بيماران با ارزش و آسيب به اعتبار  تخصصي 

 .دهد مركز را افزايش مي 

 :پيامدهاي احتمالي

  افزايش فشار كاري و خستگي پرسنل 

 كاهش كيفيت خدمات و رضايت بيماران 

  دهي ريزي و تأخير در نوبت ناهماهنگي در برنامه 

  اتلاف منابع و زمان مركز 

  آسيب به اعتبار و برند مركز 

 :راهكارهاي پيشنهادي

  طراحي فرايند ارزيابي اوليه بيمار قبل از پذيرش 

  ها آموزش پرسنل پذيرش براي شناسايي نيازها و اولويت 

  هاي استاندارد ارزيابي سلامت و تاريخچه پزشكياستفاده از فرم 

 هاي مركز تعيين معيارهاي پذيرش بر اساس توانمندي 

 شدهدهي هوشمند و كنترل سازي سيستم نوبت پياده 

  


