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معضلات و دوراني كه . پياپي و بزرگ استنوين، ها و تغييرات  بريم دگرگوني هاي دوراني كه در آن به سر مي از بارزترين ويژگي

محيط مدام در حال تغيير، ست كه بديهي ا. دهد روي ميردي و اجتماعي هاي ف ها و حوزه مسائل گوناگون در تمامي عرصه

سازمان براي حفظ بقاي فرد و  ،در اين محيط پويا .هاي نوين در حل مسائل و مشكلات نياز دارد هاي نو و مسائل نو به روش پديده

در اين بين مشاركت . مشكلات آينده باشدمسائل و ي و حل نبي مسائل فعلي خود را حل كند و هم آماده پيشبتواند خويش هم بايد 

 .باشد ميو پذيرفته شده است كه از اثربخشي زيادي برخوردار  يننو ييابي و حل مشكلات روش مسئلهكاركنان و مردم در 

حل موثر  كه به منظور يافتن و اجراي راه شود مي گفتههاي گسترده، منظم و متوالي  به فعاليت مسئلهيابي و حل  مسئلهمهارت 

عاطفي است كه در آن  - رفتاري - در واقع فرآيندي شناختي مسئلهمهارت حل . شود براي اصلاح يک وضعيت نامطلوب انجام مي

در واقع . خاص شناسايي يا كشف نمايد مسئلهاي براي يک  رانهمؤثر يا سازگا حل يا شيوه مقابله كند راهفرد يا گروه تلاش مي

كننده رويكردي مثبت نسبت به زندگي  منعكس مسئلهحل . هايي براي يک سؤال است ، يافتن جواب يا جوابمسئلهمنظور از حل 

هاي  بخشي از فعاليتن آحل مسائل گوناگون چه در محيط كار و چه خارج از  .شودرماندگي محسوب ميطه مقابل داست و نق

 :كرد توجهزير  بايد به موارد مسئلهدر هنگام حل . دهد روزانه ما را تشكيل مي

     .هاي نادرست بپرهيزيمفرض از پيش -

 .به دنبال مقصر نگرديم مسئلهبه جاي حل  -

   .و مشكلي كه داريم تمركز كنيم مسئلهبر روي  -

 .ايم مكتوب كنيمچه را كه يافته آن -

 :مسئله

نظمي سبب افت كمي و كيفي جريان  لال و بيتاخ به دليل ايجاداست كه اي غيرعادي در روند كار سيستم  پديده ،يا مشكل مسئله

مثل ) ناشي از يک مشكل بيروني باشد و يا از درون فرد نشأت گرفته باشدممكن است  مسئله .گردد ا و بازده سيستم ميهكار

  :هاي زير باشند مسائل ممكن است به صورتهمچنين . (اهداف، نيازها يا تعهدات شخصي

و  ي مختلفهاحل يافتن راه، هااز طريق كنترل و شناسايي علت و مشخص و روشن هستنداين نوع مسائل : اتفاقي مسائل -1

 .دنشو ها برطرف مي ترين آن انجام مناسب

 مسئلهنوع نگرشي براي حل اين . اندپذيرفته شده و عادت شده بلكه ،چندان مشهود نيستنداين نوع مسائل : مزمن مسائل -2

 .از فرآيند بهبود استفاده كرد زيرا مشكل در سيستم نهادينه شده است دها باي براي برطرف كردن آن و باشدصور نميتم

 :مسئلهعوامل مؤثر در شناخت 

. ممكن نيست مسئلهدر مورد   انديشيدن ،بدون تعريف هدف. دست يابيمخواهيم انجام دهيم يا به آن مي هآن چ :هدف -

  .تواند يک هدف باشد مي مثال خريد اتومبيلبه عنوان 

طرف بررسي ها را بايد به طور عيني و بيموقعيت. در واقع همان شرايط محيطي يا چگونگي رويدادهاست :موقعيت -

 .كه هر موقعيتي لزوماً به خودي خود مشكل نيست با توجه به اين ، البتهكرد

 .پردازندميواقع و عالم  موقعيتاز آن زاويه به تفسير  مسئلهكنندگان  تعريفمنظري كه  :ديدگاه -
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 (1نمودار شماره . )پردازيم يابي مي مسئلهيان مراحل پس از آشنايي با تعاريف به ب
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ها غلبه كرد تا پيشرفت امور  نآها را شناخت و بر  نآكه بايد  كند ها همواره مشكلاتي بروز مي كه در اجراي فعاليتبديهي است 

ها را مورد تجزيه و تحليل قرار دهيم خود موضوع  نآها نگاه كنيم و  اما اين كه چگونه و با چه ديدي به فعاليت. پذير شود امكان

به سازمان و  نگرش سيستمي. گيرد ت ميأن نشآل از ئمسا نسبت بهي ما نبرداشت ذه بسيار بااهميتي است كه ديدگاه و

نگرش سيستمي طرز فكري  .ل و گشايش امور ياري دهدئتواند مديران و كاركنان را در حل مسا ن ميهاي در گردش آ فعاليت

دهنده يک  و تاثير و تعامل عناصر تشكيلدهد  گرا كه مسائل را از زواياي مختلف مورد بررسي قرار مي نگر و كل است مجموعه

 .گيرد تر محيطي در نظر مي هاي بزرگ سيستم را نسبت به يكديگر و نسبت به سيستم

با شناخت  .داي از اجزاي به هم پيوسته كه براي رسيدن به هدفي معين در پويش و عمل هستن عبارت است از مجموعه سيستم

 .توان در هنگام بروز مشكل در هر يک از مراحل، موقعيت مسائل را يافت و تجزيه و تحليل نمود مي آن مختلف اجزايسيستم و 

 :است  و بازداد  ها ، ستانده2فرآيند، 1ها اصلي سيستم شامل داده اجزاي

مثال، در خانه به عنوان . هاي مختلف از محيط بگيرد روشهر سيستم براي حفظ موجوديت خود بايد چيزهايي را به  :ها داده

 .ها شامل بهورز، وسايل، واكسن، دارو و ساير اقلام است  بهداشت، داده

ها در داخل سيستم در  داده. شود ميهاي يک سازمان است كه براي تحقق اهداف انجام  اي از فعاليت مجموعه فرآيند :فرآيند

 .گيرند واكسيناسيون قرار مي فرآيندمثلا كودكان در خانه بهداشت تحت . گيرند ل قرار مييي از تغيير و تبدفرآيند

مثلا . گردند عمليات، به صورت كالا يا خدمات يا اشكال ديگر خارج مي فرآيندها پس از ورود به سيستم و گذر از  داده :ها ستانده

 .بازگشت تندرستي بيماران است صورت بهيک بيمارستان   ستانده

سيستم بتواند براي  شود ميها سبب  فرستد و وجود همين ستانده هاي خود را به بيرون مي هر سيستم به نحوي فرآورده :بازداد

ها به كمک بازداد انجام  برقراري تعادل در سيستم .كسب كنداز محيط نيرو و مواد لازم را خود  حياتتجديد فعاليت و ادامه 

  .شود مي
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 :اهداف آموزشي

 :پس از مطالعه اين بخش بايد بتوانيد

 .هاي تشخيص مسئله را توضيح دهيد روش -

 .هاي تشخيص مسئله در سيستم محل كار شما بيشتر قابل استفاده است بگوييد كه كدام يک از روش -

 .دهيدهاي فوق تشخيص  مسائل و مشكلات سيستم خود را به وسيله روش -

 

 

 فصل سوم

 تشخيص مسئله
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 .تر از حل آن استمهم مسئله تشخيصبنابراين  .برطرف نمودشناخت و بايد مسائل بزرگ را زماني كه هنوز خيلي كوچک هستند 

بتوانيم مسائل را به  تاها بنگريم  تمي به پديدهيسبهتر است از ديدگاه س يابي مسئلهيا  مسئلهبراي تشخيص گونه كه گفتيم  همان

هاي گوناگون  ها و موقعيت هاي مختلف بنا به ضرورت توان از روش براي تشخيص مسائل و مشكلات مي. درستي شناسايي كنيم

 .هاي جديد دارند هاي ما رايجند و برخي ديگر نياز به يافتن مهارت ها به صورت سنتي در سازمان برخي از اين روش. بهره گرفت

 :شود ميابتدا چهار پرسش مطرح  سئلهمبراي تشخيص 

 ها روي داده است؟ يا مشكل در داده مسئلهآيا  -

 گردهاي سيستم است؟او فر فرآيندمربوط به  مسئلهآيا  -

 روي داده است؟ ها در ستانده مسئلهآيا  -

 هاي محيطي پديدار گشته است؟ ر اثر ارتباطات و مداخلات سيستمد مسئلهآيا  -

 :مسئلههاي تشخيص  روش

شوند يا  نداريم و مسائل توسط ديگران تذكر داده مي مسئلههايي كه ما نقش مستقيمي در تشخيص  روش: روش غيرفعال -

 :هستند مسئلهغيرفعال در تشخيص   هاي روش هاي زير نمونه روش. كنند خود بروز مي

 كنترل و ارزيابي توسط سرپرستان و مديران -1

 بازرسي -2

 واقعه بحراني - 

 بروز شكايت و انتقاد - 

 

هاي فعال بيشتر به تجربه،  موفقيت در روش. شويم قدم مي هايي كه خودمان براي تشخيص مسائل پيش روش :روش فعال -

هاي فعال  هاي زير روش روش. حساسيت به رويدادها، هوشمندي و انگيزه مشاركت در شناخت و حل مسائل بستگي دارد

 :هستند مسئلهدر تشخيص 

 ساده كردن كارها -1

 كنترل آماري -2

 كارگيري تجربه قايسه كيفي و بهم - 

 ها كنترل گلوگاه - 

 كنترل مالي -5

 كنترل زماني -6

 زمان انتظار فرآيندبررسي  -7

 بررسي متون -8

 هاي علمي هاي آموزشي و همايش شركت در دوره -9

 آگهي رويدادها پيش -11
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 :تها آورده شده اس يک از اين روش در ادامه شرح مختصري از هر

 :و مديرانكنترل و ارزيابي توسط سرپرستان روش 

 مسئلهدر اين حالت . شود ميعنوان شده و به فرد يا افراد ذيربط تذكر داده  سيستمگاهي مشكل سازمان توسط سرپرست يا مدير 

هايي كه  ها به صورت سنتي رايج است و در سازمان اين روش در سازمان. شده بايد مورد بررسي قرار گرفته و رفع گردد عنوان

كنان عادت به دريافت دستور از بالا ر، زيرا كاشود ميبيشتر ديده ( ديوان سالار)هاي بوروكراتيک  نظام تمركزگرايي دارند و در

 .ندخود هستنسط قدرت خلاقه وفكر حل مسائل ت بهارند و به ندرت د

 :روش بازرسي

و يا از بيرون سازمان توسط افرادي از خارج  كند تواند از درون سازمان توسط افرادي كه مديريت سازمان تعيين مي بازرسي مي

 .ها مشاهده شده است هاي بازرسي معمولا شامل نقاط ضعف و مسائلي است كه توسط بازرس گزارش. سيستم صورت گيرد

هاي علمي انجام  و با روش  5و اگر بدون تورش شود ميآشكار انجام  شكل آشكار يا نيمه بهادواري و به صورت بازرسي معمولا 

گيري كاركنان همراه  هاي بازرسي گاهي با مقاومت و موضع اگر چه گزارش. كند يابي سيستم كمک موثري مي مسئلهشود در 

 .درو منبع خوبي براي يافتن مشكلات و مسائل سازمان به شمار مي اما اگر مستند تهيه شده باشد ،است

 :واقعه بحراني

رويدادهايي . دهند كه منجر به رويدادي غيرمنتظره شوند چهره خود را نشان مي افتد كه مسائل و مشكلات زماني بسيار اتفاق مي

دارند كه مسائل و مشكلات را  ميرها و غيره پس از روي دادن ما را به اين فكر وامي و ها، مرگ نظير بروز حوادث، سوانح، اپيدمي

 .ها را شناسايي كنيم بررسي كرده و علل منجر به رويداد آن

 :و انتقادبروز شكايت 

ابراز  .مگر آن كه شكايتي از عملكرد آن شود ،كند ها خوب كار مي دهند كه سازمان آن ها اصل را بر اين قرار مي برخي سازمان

هاي سنتي و غيرفعال شناسايي  كنندگان از خدمات سازمان يكي ديگر از روش نارضايتي مراجعين، مشتريان، بيماران و استفاده

كه از مراجعين خود بخواهيم نقاط ضعف واحدهاي خدماتي را به  شود ميزماني موثر واقع اين روش  .مسائل و مشكلات است

قدر موجب نارضايتي مردم شود كه منجر به شكايت رسمي نزد مراجع قضايي  چون اگر مسائل آن. ان منعكس كنندمديريت سازم

ولي مشاركت دادن مردم در شناسايي . كند ز لطمه وارد ميبه حسن شهرت سازمان ني واين به مفهوم حاد بودن موضوع است  ،شود

 .رود به شمار مي ائل و مشكلاتمسيرش انتقادها و پيشنهادها موثر است و خود منبع مهم تشخيص ذمسائل و نقاط ضعف و پ

 :ساده كردن كارها

مسائل و يه عبارت ديگر . تري ميشويم تر و اساسي در سازمان، متوجه مشكل مهم هاگاهي در حين بررسي به منظور ساده كردن كار

در اين روش، داشتن نمودار گردش كار در هر سازمان و . شوند در جريان بررسي گردش كارها در سازمان شناسايي ميمشكلات 

 .كند مي مسائلشناسايي  بهكمک زيادي  ،تشويق كاركنان به ترسيم نمودار گردش امور مربوط به خود

                                                           
5  Bias 
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 :ماريآكنترل 

آمار . گذارد هاي سيستم در اختيار مي آمار، اطلاعات بسيار مناسبي از روند فعاليت. يابي است مسئلهترين روش  مهماين روش 

مراحل سيستم را ها به منظور توليد اطلاعات مناسب بايد كليه  گردآوري داده. انعكاس مقداري عملكرد سيستم و اجزاي آن است

 .هنگام و دقيقي را در اختيار بگذارد ت بهها اطلاعا آن و ستانده فرآيندهاي سيستم،  وروديها يا  بدين مفهوم كه از داده .دربرگيرد

 :كارگيري تجربه مقايسه كيفي و به

ها، عملكردها و  بلكه در مشاهدات عيني خود، پديده ،بسياري از مواقع، افراد آمار و اطلاعات مقداري از عملكرد سيستم ندارنددر 

هاي  بيشتر باشد، مهارتافراد هر قدر تجربه . پردازند نظر مي مورد بررسي و مقايسه قرار داده و به اظهار دخوها را در ذهن فرآيند

تجربه و خبره نسبت به افراد با. اي تاثير دارد  بنابراين تجربه در ايجاد نظريات حرفه. يابد ها افزايش مي از پديدهها  آنشناختي 

بنابراين استفاده از نظرات اين افراد براي شناخت . برند پي مي مسئلهترين تغييرات حساس هستند و با سرعت زياد به ماهيت  كوچک

ها و  ما را به قياس و توجه به تفاوت ،هاي مشابه سازمان خود همچنين بازديد از سازمان. ساده و مفيد استروشي مسائل و مشكلات 

 .دارد مشكلات وامي

  :ها لوگاهكنترل گ

نقاط كليدي آن بخش از . براي شناسايي مسائل مهم و حياتي سازمان بايد نقاط استراتژيک و كليدي مورد بررسي قرار گيرند

هاي  فعاليت اغلباين نقاط . اي دارد كننده عمليات يا واحدهايي هستند كه نتايج و عملكردشان در كل برنامه نقش مهم و تعييين

انتخاب  .است( گلوگاه) درمان، بخش استريليزاسيون يک نقطه كليدي فرآيندبه عنوان مثال در  .ها هستند گلوگاهاصلي برنامه يا 

ي جريان عمليات ممكن يا مقرون به خاطر آن است كه در اغلب موارد، كنترل تمام مسئلهنقاط كليدي براي كنترل و تشخيص 

ها يا نقاط كليدي بايد در  گلوگاه .نتخاب كرد و كنترل را در آن نقاط انجام دادصرفه نيست، بنابراين بايد يک يا چند نقطه را ا به

 . بتوان عملكرد كلي سيستم را شناخت ها د كه از ارزيابي آننجايي انتخاب شو

 :كنترل مالي

سازمان بايد در  هاي مختلف شاخص هزينه. توان به عملكرد آن پي برد درآمد سازمان مي - گاهي اوقات از بررسي بودجه و هزينه

ترتيب با  بدين. هاي معيار سنجيده شود ها استخراج شده و با شاخص هاي زماني بررسي گردد و در صورت لزوم سرانه هزينه دوره

 .پي برد شود ميتوان به روند جريان امور و برخي از مشكلات سازمان كه در بودجه آن منعكس  هاي حسابداري و مالي مي روش

 :كنترل زماني

ها و رويدادها و  ها به جاي پرداختن به اجزاي سازمان، به فعاليت اين روش. كنترل تنها به عامل زمان توجه دارند هاي برخي از روش

توان از جدول  به عنوان نمونه مي. كنند ها بيشتر سيستمي عمل مي كنند و از اين جهت نسبت به ساير روش ها توجه مي رابطه آن

 .نام برد  6زماني گانت
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 :زمان انتظار فرآيندبررسي 

كننده از بدو  هر بيمار يا مراجعه. شود ميكننده نيز ناميده  تحليل مراجعه يا تجزيه و 7اين روش به نام تجزيه و تحليل گردش بيمار

مدت  ،روشدر اين . كند هاي خدماتي عبور مي ها يا ايستگاهفرآينداز تعدادي از  ،ورود به سيستم ارائه خدمات تا لحظه خروج

و در صورت زمان انتظار و توقف  شود ميگيري  زمان انتظار براي دريافت هر خدمت و مدت زمان توقف در هر ايستگاه اندازه

 .  بايد مشكل بررسي شود (ميانگين)بيش از معمول 

 :بررسي متون

ها و روابط عليتي  شناسايي پديده ترين روش براي تشخيص مسائل و مشكلات سيستم است و اساس ترين و بااولويت اين روش مهم

افزارهاي كامپيوتري و  ي علمي و ساير منابع نوشتاري، استفاده از نرمها گزارشو  ها مجلهها،  مطالعه كتاب .دهد را تشكيل مي

تيب مسائل برد و بدين تر و حساسيت علمي ما را بالا مي كند رساني بينش علمي ما را نسبت به پديده ها تقويت مي هاي اطلاع شبكه

 .تگرفتوان در شناخت و حل مشكل بهره  هاي ديگران به سادگي مي د و از سوي ديگر از تجربهشون مي هو مشكلات بهتر ديد

 :هاي علمي هاي آموزشي و همايش شركت در دوره

زمينه را براي شناخت گذراندن دوره هاي آموزشي به ويژه آموزش كارگاهي سطح دانش كاركنان و كارشناسان را افزايش داده و 

ها و افراد مختلف در اين مجامع  هاي علمي و برخورد با افكار، انديشه همچنين شركت در همايش. كند مسائل سيستم آماده مي

 .شود ميو يافتن مسائل سيستم هاي سازماني فرآيندروز نسبت به  باعث ايجاد نگرش نوين و به

 :آگهي رويدادها پيش

 ،در حالي كه هنوز در شرايط كنوني مشكل وجود ندارديعني  .هستند بيني پيشبسياري از مسائل و مشكلات با كمي دقت قابل 

 :پذير است آگهي رويدادها به سه روش امكان پيش. بيني كرد كه در آينده روي خواهد داد توان پيش مي

معمولا خطاي . گيرد مسائل آينده مورد پرسش قرار ميدر اين روش نظر افراد خبره در مورد : آگهي قضاوتي پيش -

 . توان اطمينان داشت كه نظر افراد همواره مقرون به صحت باشد بيني در اين روش بالا بوده و نمي پيش

بيني بر اين فرض استوار  اين نوع پيش. شود ميبيني  بر اساس آمار و اطلاعات گذشته روند آينده پيش: آگهي روند پيش -

 . كند كه گذشته بر اساس آن شكل گرفته است آينده از همان روندي تبعيت مياست كه 

تكي است و از طريق ضريب همبستگي و روابط بين متغيرها م وهاي پژوهشي  بر يافتهاين روش : معلولي آگهي علت و پيش -

مصرف  كه داده نشان پژوهشي هاي براي مثال وقتي يافته. آگهي كرد توان مسائل را پيش هاي آماري مي لها و مد تحليل

 .كرد آگهي پيشتوان بروز سرطان را در افراد سيگاري  مي، مستقيم دارد رابطه ريه سرطان به زياد سيگار با ابتلا
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 :اهداف آموزشي

 :پس از مطالعه اين بخش بايد بتوانيد

 .بدانيدرا تعيين اولويت مسائل هاي  روش -

 .شناسايي كنيدرا دار  انتخاب مسئله اولويت در عوامل مهم  -

 .ترين مسائل سيستم بهداشت و درمان محل كار خود را شناسايي كنيد بتوانيد مهم -

 فصل چهارم

 ئلامسبندي  ولويتا
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يک را بايد براي حل كردن  كه كدام آيد  پس از آن كه به وجود مسائل و مشكلاتي در سازمان پي برديم، اين پرسش پيش مي

طبيعي است كه توانايي و امكانات ما براي حل مسائل و مشكلات محدود است و هر مشكلي هم از درجه اهميتي نسبي در . برگزيد

 ؟شود مياما اين اهميت نسبي يا اولويت چگونه مشخص . سيستم برخوردار است

 :غيرساختاري و ساختاري عمل كردتوان به دو روش  براي تعيين اولويت مسائل مي 

، كارشناسان، مشاوران، مديران يا اننظر صاحب ن از نظرات كلي كاركنان باتجربه،توا در اين روش مي :روش غيرساختاري

در اين . گيري نمود استفاده كرد و از مجموع نظرات نتيجه مسئلهسرپرستان و حتي نمايندگان مردم براي تعيين درجه اولويت هر 

ها، ديدگاه و شناختي كه از سيستم دارند، نظر خود را در مورد اولويت حل مشكل ابراز  هر يک از افراد با توجه به تجربه ،روش

تكنيک دلفي  .گيري در اين روش مفيد است هاي بحث گروهي و نتيجه استفاده از شيوه. رسند گيري كلي مي كنند و به نتيجه مي

شده را بر حسب اولويت مورد نظر هاي پيشنهاد حل يک از اعضاء راه هر ،كار است كه در آن اي براي اين شده روش نسبتا شناخته

حلي كه بيشترين امتياز را آورد به عنوان راه مناسب براي رسيدن به هدف  راه ،كند و از مجموع نظريات اخذشده بندي مي خود رتبه

 .شود ميبرگزيده 

دراين روش از معيارهايي براي تعيين اولويت كمک گرفته شده و پس از امتيازدهي به هر معيار، اولويت هر : روش ساختاري

 :ترين اين معيارها عبارتند از مهم. شود ميدر مقايسه با ساير مسائل سنجيده  مسئله

 سوادي  مثلا اگر با مشكل بي. شناسايي شده چقدر با سازمان يا سيستم محل كار ارتباط مستقيم دارد مسئله: ارتباط مستقيم

ها سبب  سوادي آن رو هستيم و بي درماني روبه كننده به يک مركز بهداشتي درصد از زنان باردار مراجعه 1 حدود 

نهضت سوادآموزي و آموزش و پرورش هاي محيطي مسئول نظير  ، اين مشكل توسط سازمانشود ميمشكلات سلامت 

بنابراين بايد مسائلي را برگزينيم كه بتوانيم توسط سازمان خود آن را رفع نماييم و مشكلات محيطي را به . قابل حل است

 .هاي ذيربط منعكس كنيم سازمان

 گيرند؟  مي چقدر است؟ شدت آن چقدر است؟ و چه كساني تحت تاثير قرار مسئلهبدين مفهوم كه وسعت : مناسبت

ها در تعيين  مثلا عواملي مانند ميزان مرگ و مير يا معلوليت. بر سلامت بايد مورد توجه قرار گيردآن و تاثير  مسئلهمحدوده 

 .بار بيماري و وزن مشكل دخيل هستند

 و برخي ديگر مدت داشته  برخي از مسائل از نظر زماني حاد، اضطراري يا فوري هستند، برخي اهميت كوتاه: اهميت زماني

مثلا بروز اپيدمي و يا مقابله با مسائل و مشكلات ناشي از بلاياي طبيعي يک اضطرار است . ارزش و اهميت بلندمدت دارند

مدت و آموزش بهداشت اهميت  ها اهميت كوتاه سازي در برابر بيماري كه اولويت بسيار زياد دارد، در حالي كه ايمن

 .هاست گيري در اولويت حل آن اني براي رفع مشكل يكي از پارامترهاي تصميمبنابراين فرجه زم. بلندمدت دارد

 حل مشكل چقدر قابليت اجرايي دارد؟ آيا امكانات لازم از نظر نيروي انساني، تجهيزات و تكنولوژي، : قابليت اجرا

در حل مشكل، اطلاعات هاي خود و سيستم خود  وجود دارد؟ پس بايد از توانايي مسئلهتسهيلات و پول كافي براي حل 

 .كافي در اختيار داشته باشيم
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 و پيشنهاد براي حل آن چقدر مقبوليت فرهنگي، اجتماعي، سياسي و اخلاقي دارد؟ آيا اصولا از  مسئلهشناخت : مقبوليت

نظر مديران و رهبران سازمان و جامعه مورد پذيرش است يا خير؟ موضوعي كه در يک منطقه قابل بررسي است و يک 

هاي فرهنگي، اجتماعي و اخلاقي  گردد، ممكن است در مورد منطقه ديگر مقبول نباشد و محدوديت كل تلقي ميمش

 .هاي مختلفي را برانگيزد و خود بر مشكلات موجود بيفزايد شرايط را براي كار دشوار و گاه غيرممكن كرده، حساسيت
 

 است كه آيا منابع، زمان، پول و نيروي  آنسوال اساسي در اين جا : اثربخشي تشخيص و حل مشكل  -فايده و هزينه  -هزينه

آمده در مقايسه با صرف همين منابع و امكانات  دست بريم ارزش نتايج به به كار مي مسئلهانساني كه براي تشخيص و حل 

در تخصيص منابع چه  دارد يا خير؟ به عبارت ديگر فايده اين كار بر اساس معيارهاي پولي چيست؟ و را در امور ديگر

 .شود ميهاي انجام شده چه فوايد مادي حاصل  يعني از هزينه. فايده گويند  -جايگاهي دارد؟ به اين تحليل، تحليل هزينه

هاي  هزينهايم نسبت به  برگزيده مسئلهبدين مفهوم كه راه و روشي كه در تشخيص و حل . سوال ديگر اثربخشي هزينه است

و  ها تواند تاثير بيشتري بر برنامه مي( مسئلهبراي تشخيص و حل همان )ها  ساير روشچقدر در مقايسه با  ش،مورد نياز

هاي  ترين راه قبولاندن برنامه ترين راه كنترل كلرا چيست؟ يا ارزان اثربخش: به عنوان مثال. هاي موجود داشته باشدفرآيند

 تنظيم خانواده كدام است؟  

، مسائل مورد نظر را به طور ساختاري در جدولي قرار داده و به هر مسئلهيا عوامل فوق در تعيين اولويت  پس از شناخت معيارها

 :مي دهيم  تا  1امتيازي بين  مسئلهيک از معيارهاي فوق براي هر 

 داهميت خيلي زيا:   اهميت زياد، :   اهميت متوسط، :  2اهميت كم، :  1بدون اهميت يا غير قابل قبول، :  1

 (.2شماره جدول )كنيم  را با يكديگر جمع نموده و مسائل را بر حسب اولويت رديف مي مسئلهسپس امتيازهاي هر 

 

 

 

 تعيين اولويت مسائل -2جدول شماره 

 مناسبت ارتباط مسئله
اهميت 

 مدت كوتاه

اهميت 

 درازمدت
 اولويت جمع اثربخشي هزينه مقبوليت قابليت اجرا

          1 مسئله

          2 مسئله

            مسئله

            مسئله

...          
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 :آموزشي اهداف

 :پس از مطالعه اين بخش بايد بتوانيد

 .مشخص كنيد ،افرادي را كه مي توانند در شناسايي مسئله كمک كنند -

 .كننده مسئله را شناسايي كنيدعوامل ايجاد -

 .عليت را ترسيم كنيد شبكه -

 .را ترسيم كنيد( استخوان ماهي)نمودار علت و معلول  -

 .اي را ترسيم كنيد كلمه نمودار شش -

 .روش تجزيه و تحليل ميدان فشار را بدانيد -

 .فهرست كنيد ،نكات مهمي را كه بايد در بيان مسئله ذكر گردد -

 پنجمفصل 

 بيان مسئله
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. است مسئلهتبيين و توجيه اهميت حل بيان مسئله و ام بعدي تشخيص داده شد و در اولويت قرار گرفت، گ مسئلهپس از آن كه 

شناسايي شوند و دامنه، شدت، عوارض  مسئلهبايد عوامل احتمالي ايجادكننده . است مسئلهخود بخشي از حل  مسئلهخوب دانستن 

اين كار به تنهايي ممكن نيست، بلكه بايد از همكاري و . مورد بحث و بررسي قرار گيرد مسئلهباقي ماندن و منافع حاصل از حل 

. رسيد مسئلهها به نتايج باارزشي در شناسايي ابعاد  مشاركت افراد مختلف بهره گرفت و از انرژي فكري حاصل از توفان ذهني آن

 . "است مسئلهود نيمي از حل ، خمسئلهسهيم كردن ديگران در "اين اصل مهم را فراموش نكنيم كه 

 : گرفت بايد نكات زير را در نظر مسئله بيانهنگام 

 ؟را داريم مسئلهآيا واقعاً قصد حل  .1

 .شود بپردازيم اي كه به حوزه كاري ما مربوط مي مسئلهبه طرح  .2

 .اي باشيم كه داراي داده و اطلاعات باشد مسئلهبه دنبال  . 

 .بايد صريح و شفاف باشد به طوري كه افراد برداشت مختلفي از آن نداشته باشند مسئلهبيان  . 

 .مدت بر آن اثر گذاشت اي كوتاه را بايد طوري تعريف كرد كه بتوان در ظرف دوره مسئله .5

 .حلي كه در ذهن داريم طرح نكنيم را بر اساس راه مسئله .6

 شركت كنند؟ مسئلهچه كساني بايد در تنظيم بيان 

بسته به اين كه در چه  مسئلههر . شركت كنند مسئلهكنند بايد در تنظيم بيان  شركت مي مسئلهبندي  همان افرادي كه در اولويت

ريزي كلان سلامت  مثلا مشكل در سطح سياستگذاري و برنامه. سيستمي وجود داشته باشد به مشاركت گروهي خاص نياز دارد

ريزان، وزير، معاونان وزير، مشاوران وزارت بهداشت، روساي دانشگاهها، نمايندگاني  رنامهكشور نيازمند مشاركت سياستگذاران، ب

تري متشكل از بهورز، كارشناس  خوني مادران يک روستا با مشاركت جمع كوچک كم مسئلهدر حالي كه . استاز مردم و غيره 

 .پذير است امكانتغذيه، كارشناس مامايي، كارشناس آموزش بهداشت و آموزگار روستا 

 :آيند بايد چند ويژگي داشته باشند گرد هم مي مسئلهافرادي كه براي هر 

 .را به خوبي بشناسند سئلهط با مرتبمهاي   زمان مورد نظر و سازمانسا .1

 .آگاه باشند و نقاط آغاز و پايان هر فعاليت را بدانند سئلهمهاي مربوط به فرآينداز  .2

 .بشناسند را( مراحل گردش كار)فراگردها  . 

 .ها و فنون مورد استفاده در هر فراگرد را به خوبي بشناسند روش . 

 .ي را كه در آن مشكل پيش آمده به روشني ترسيم كنندفرآيندهاي سيستم و  قادر باشند نمودار جريان كار فعاليت .5

 .روحيه مشاركت در بحث و اظهار نظر داشته باشند .6

نفر   از ها  آنتعداد و  بهتر است تعداد اعضاي تيم عددي فرد باشد. باشد مي ديگر اعضاءو  دبير، رهبرشامل  مسئلهاعضاي تيم حل 

 .ها در كنار يكديگر است تركيب و تأثير آن بربيشتر از آن كه تأكيد بر تخصص افراد باشد، تأكيد . نفر بيشتر نباشد 7كمتر و از 
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 شناسايي عوامل ايجادكننده

عوامل را با استفاده از اطلاعات موجود و توفان فكري  ،، گروه در يک يا چند نشستمسئلهبراي شناسايي عوامل ايجادكننده 

توان از چهار روش  براي اين كار مي. كند را ترسيم مي 8و نقشه ذهني كند ميعنوان  مسئلهها را بر  تاثير احتمالي آن كرده،شناسايي 

 :نموداري استفاده كرد

9مودار شبكه عليتن  .1
 

  11يا نمودار استخوان ماهي 11كاوا نمودار علت و معلول مشهور به چارت ايشي .2

 اي كلمه نمودار شش . 

   1يا روش كورت لوين  12تجزيه و تحليل ميدان فشار . 

 نمودار شبكه عليت

هاي خود فكر  و دانسته ها تجربهكننده در مورد عوامل ايجادكننده مشكل بر حسب  براي ترسيم نمودار، ابتدا هر يک از افراد شركت

ابتدا عوامل مستقيم و سپس عوامل غيرمستقيم . گيرد قرار مي( يا هر شكل دلخواهي)اصلي در درون يک دايره  مسئلهسپس . كند مي

نگاه كنيد كه علل يا عوامل ايجادكننده مستقيم و  2شماره براي مثال به نمودار. شوند توسط بردار نمايش داده مي مسئلهمرتبط با 

 . دهد تغذيه را نشان مي غيرمستقيم سوء

 

 

 عدم رعايت بهداشت

 بيماري

 سوادي سوادي و كم بي

 فقر تغذيه

 
 استفاده نامناسب از مواد غذايي

 
 

 فقر اقتصادي               كمبود مواد غذايي                                              

 
 تغذيه شبكه عليت سوء -2شماره  نمودار

                                                           
 8 Concept Mapping 

 9 Web of Causation Chart  
10 Ishikawa Chart 
11 Fish Bone Chart 
12 Force Field Analysis 
13 Kurt Lewin 

 تغذيه سوء
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 (استخوان ماهي)نمودار علت و معلول 

سپس عوامل اصلي . كنيم را نشانه رفته است رسم مي مسئلهبراي رسم اين نمودار نيز ابتدا يک بردار اصلي كه نوك پيكان آن 

توانند بر حسب  عوامل اصلي مي. كنيم را شناسايي كرده و هر علت اصلي را به طور مستقيم به بردار اصلي وصل مي مسئلهساز  سبب

. كنيم شوند شناسايي و ترسيم مي سپس عوامل فرعي را كه خود منجر به عوامل اصلي مي. فعاليت يا ماهيت خود شناسايي شوند

 (.   نمودار شماره)سكلت ماهي است آيد كه شبيه ا بدين ترتيب نموداري به دست مي

 

 

 بيمارستاني عفونت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 در مورد عفونت بيمارستاني( كاوا ايشي)نمودار استخوان ماهي  -3 نمودار شماره
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 اي كلمه نمودار شش

؟ چه؟ چرااين نمودار از شش كلمه پرسشي . اي معروف است كلمه به نمودار شش مسئلهسومين روش شناخت عوامل و ابعاد 

توان اطمينان داشت كه همه سوالات مربوط به هر  با مرور اين كلمات مي. كند ؟ استفاده ميكجا؟ و چه كسي؟ چه زماني؟چگونه

 مسئلهاين روش با استفاده از اين كلمات و به نوبت، . اي نموداري قدرتمند است كلمه از اين رو نمودار شش .اند پرسيده شده مسئله

گروه را همچنين . دهد تا ابعاد مختلف آن را به معرض توفان فكري بگذارد يا مشكل مورد نظر را مورد تجزيه و تحليل قرار مي

چه »كند كه  به عنوان مثال اين سوال را مطرح مي. بنگرد« مسئلهوجود »مانند حالت « مسئلهعدم وجود »كند تا به حالت  تشويق مي

« مسئلهعدم وجود »تجزيه وتحليل . «آيد؟ به وجود مي مسئلهچه زماني اين »در برابر ابن پرسش كه « وجود ندارد؟ مسئلهزماني اين 

 .را ببيند مسئلهكند كه زوايا و ابعاد مختلف  به گروه كمک مي مفيد است و اين امر« مسئلهوجود »گاهي به اندازه تجزيه و تحليل 

و  شود مينوشته  مسئلهدر بالاي نمودار (.   نمودار شماره)توانيم استفاده كنيم  قسمت مي 12در اين روش از يک نمودار شامل 

مه پرسشي شامل اين دو بخش و چون هر يک از شش كل شود مينمودار به دو بخش شرايط رويداد و شرايط عدم رويداد تقسيم 

و بدين ترتيب دامنه  شود ميعوامل رويداد و عدم رويداد توسط گروه مشخص . قسمت دارد 12اي  كلمه است، پس نمودار شش

 .گردد تر مي عوامل و زواياي آن روشن

 

 

 مسئلهبررسي علل ايجادكننده  

 افتد؟ چه چيزي اتفاق نمي افتد؟ چه چيزي اتفاق مي چه؟

   

 افتد؟ چرا اتفاق نمي افتد؟ چرا اتفاق مي چرا؟

   

 افتد؟ كجا اتفاق نمي فتد؟ا كجا اتفاق مي كجا؟

   

 افتد؟ چه زماني اتفاق نمي افتد؟ چه زماني اتفاق مي چه زماني؟

   

 چه كسي در متوقف كردن آن نقش دارد؟ چه كسي سبب به وجود آمدن اتفاق است؟ چه كسي؟

   

 بريم؟ چگونه به عدم وجود آن پي مي بريم؟ پي مي مسئلهچگونه به وجود  چگونه؟

   

 اي كلمه نمودار شش -4نمودار شماره 
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 تحليل ميدان فشارو تجزيه 

برد و  اين روش از تفكر تحليلي بهره مي. اين روش توسط كورت لوين و به منظور كمک به افراد در تجسم مسائل ابداع شد

از  مسئلهگويد كه يک  تحليل ميدان فشار به ما مي .و حل آن به كار گرفت مسئلهتوان آن را براي شناخت عوامل ايجادكننده  مي

و  نام دارد« نيروي محركه»كه يكي سعي در بهتر كردن وضعيت موجود دارد و  شود ميل تقابل بين دو جناح فشار مخالف تشكي

و هر يک منافع خود را در اين اوضاع و احوال  نام دارد« نيروي بازدارنده» ودر بدتر كردن شرايط موجود دارد  ديگري تلاش

بدترين شرايط ممكن مربوط  ،ورت كه در يک طرفبه اين ص. توان با كمک نمودار نشان داد اين موضوع را مي. كند جستجو مي

سپس گروه بايد عوامل محركه . را تعريف كنيد و در طرف مقابل شرايط مطلوب را نوشته و تعريفي از آن داشته باشيد مسئلهبه 

ي نموده يعني عواملي كه سعي دارند وضع را از حالت نامطلوب به وضعيت مطلوب تغيير دهند، در چارچوب بحث گروهي شناساي

يعني عواملي كه سعي دارند وضعيت را از حالت مطلوب به وضع نامطلوب ( مانع)و فهرست كند و به همين ترتيب عوامل بازدارنده 

 .  درآورند نيز شناسايي و فهرست كند

 

 

 

 

 

 

 كورت لويننمودار  -5نمودار شماره 

 

بايد به هر يک از عوامل گروه ، (مسئلهحل  راه)و مطلوب ( مسئلهايجادكننده )بعد از شناسايي و فهرست كردن نيروهاي بازدارنده 

(. اولويت قائل شود)امتياز دهد  مسئلهبه ترتيب از سادگي تا دشواري در حل   شماره بازدارنده و محركه در جدولي شبيه جدول 

 .شوند مي( بندي اولويت)بندي  ها رتبه و عوامل محركه مقابل آن مسئلهساز  بدين صورت عوامل ايجادكننده يا زمينه

. تواند افزايش دهد و كدام نيروها قابل كاهش هستند تواند تعيين كند كه براي حل مشكل كدام نيروها را مي با اين روش گروه مي

ها يک نيروي  پس باسواد كردن آن ،خانواده است هاي تنظيم در راه اجراي برنامه يسوادي زنان مشكل براي مثال اگر بي

تر را  هاي مقبول هاي رايج ضدبارداري در يک منطقه مقبوليت ندارد، روش دهنده باروري زياد است، بنابراين اگر روش كاهش

اي بگردد كه نفوذپذيرترين و قابل تغييرترين  كم شود و بدين ترنيب به دنبال عوامل بازدارنده و محركه مسئلهترويج كند تا شدت 

گردد كه با اين شيوه عوامل مختلف  ملاحظه مي. در جدول تعيين اولويت برخوردارند(  )هستند، به عبارت ديگر از امتياز حداكثر 

 .شوند براي حل مشكل شناسايي مي

 

بدترين شرايط 

ممكن در رابطه 

 مسئلهبا 

 مسئلهحل كامل  موجود مسئله

 نيروهاي

 محركه

نيروهاي 

 بازدارنده
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 امتيازدهي نيروهاي محركه و بازدارنده مسئله -3شماره  جدول

 امتياز تعريف

   . نيرويي كه به راحتي نفوذپذير و قابل تغيير است

   .نيرويي كه به زحمت قابل تغيير است

 2 .نيرويي كه تغيير كامل آن دشوار است و اندكي قابل تغيير است

 1 .نيرويي كه قابل تغيير است

 

اين توصيف بايد محتوي  .و ابعاد آن را روشن ساخت را خوب توصيف كرد مسئلهبايد بتوان  مسئلهپس از شناسايي ابعاد و علل 

 :نكات زير باشد

 اي اطلاعات زمينه -الف

اين كه سازمان در كجا و تحت چه شرايط اجتماعي، بهداشتي و درماني : شرح كوتاهي از خصوصيات محيطي سازمان -

 .است فعاليتدر حال 

درماني در جامعه  هاي بهداشتي آماري و برخي شاخص به صورتهاي مهم سازمان  اطلاعاتي در مورد برخي از فعاليت -

 . سازمان گيرنده از خدمت

 مسئلهتوصيف دقيق  -ب

 گذارد؟ چگونه بوده است؟ و چه عوارضي از خود بر جاي مي مسئلهنحوه بروز  -

 و شدت آن چقدر است؟ مسئلهوسعت  -

 نقش داشته باشند؟ مسئلهتوانند در ايجاد  چه عوامل مهمي مي -

 چرا تلاش براي برطرف كردن آن مهم است؟ -

 ؟شود ميهايي مشاهده  ؟ و اگر چنين است چه كاستيشود ميآيا در حال حاضر تلاشي براي رفع مشكل انجام  -

 رود؟ و رفع آن چه منافعي خواهد داشت؟ چه نتايجي از حل مشكل انتظار مي -

بدون پايه علمي و منطقي خودداري  و بايد مختصر و شامل نكات اصلي و مهم باشد و از آوردن عبارات زايد، احساسي مسئلهان بي

مديريت سازمان به  شود ميكند، باعث  زمينه مشاركت ساير كاركنان را براي همكاري در رفع مشكل ايجاد مي مسئلهبيان . شود

اين قسمت بايد با  ،بنابراين. امكانات و منابع كافي در اختيار ما بگذارد ،مشكل توجه كند و به خاطر منافع حاصل از رفع مشكل

 .دقت نگارش شود و چند بار مورد بازخواني افراد گروه قرار گيرد
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 :آموزشي اهداف

 :پس از مطالعه اين بخش بايد بتوانيد

 .ها را بدانيد وري و تحليل دادهآهدف گرد -

 .را توضيح دهيد ها وري دادهآهاي گرد روش -

 .عناصر لازم در طرح تجزيه و تحليل مشكل را نام ببريد -

 

 مفصل شش

گردآوري و تحليل 

 ها داده
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، بايد اطلاعات لازم در خصوص علل به وجود آورنده مشكل فراهم شود و سهم هر عامل، رابطه و ياا  مسئلهپس از شناسايي و بيان 

، تا بتوان نسبت به رفع عامل يا عوامل ايجادكننده مشكل و حال آن اقادام   (ها دادهتحليل )تعيين گردد  مسئلهشدت همبستگي آن با 

كاه از  هساتند  ارقاامي   اعاداد و  هاا  داده. است مسئلهامل منجر به پيدايش تعيين دقيق عو وشناسايي  ها داده گردآوريهدف از . دكر

باه   سات ها دادهتجزيه و تحليل و پاالايش   ،اطلاعات ، وآيند مانند وزن، قد، حجم و غيره دست ميه گيري يا آزمايش ب طريق اندازه

 :است هاي زير گياطلاعات سودمند داراي ويژ .گيري شود طوري كه نتايج آن منجر به تصميم

 .صحت و دقت داشته باشد -

 .هنگام باشد هسريع و ب -

 .مرتبط با مسائل و رويدادهاي سازمان باشد -

 .كامل باشد -

 .تناوب زماني مناسب داشته باشد -

 .داراي محدوده مشخص باشد -

 .داراي منشا و منبع موثق باشد -

 .داراي شكل و ارائه مناسب باشد -

 :به سه روش امكان پذير است مسئلهبه منظور تشخيص علل احتمالي  ها دادهگردآوري 

 روش كيفي -

 روش كمي -

 روش تركيبي -

 :روش كيفي

اين افراد  .شود مياستفاده  مسئلهنظر و داراي تجربه در مورد بررسي عوامل ايجادكننده  معمولا از افراد صاحب اين روشدر 

ت، از نزديک مشكل و نقش هر عامل را بررسي كنند و نظر كلي خود را در مورد اهميت و يايک گروه يا ه قالبتوانند در  مي

ي و نف، اجتماعي، سياسي، فرهنگي از اين روش در مورد مسائل مختلف مديريتي،. دنارائه نماي مسئلهنقش هر عامل در بروز 

 .و روشي آسان و كوتاه است شود ميپزشكي استفاده 

افزايش طول  افزايش سير درمان، هاي پرستاري در يک بيمارستان كه منجر به بروز نارضايتي بيماران، مراقبت مسئلهمثلا براي 

از سه تا پنج نفر پرستار كارآزموده و مورد اعتماد با  تشكل، بهتر است گروهي مفزايش ميزان زخم بستر و غيره شدهاقامت، ا

ها را براي مطالعه عوامل ايجادكننده به بيمارستان  هاي ديگر برگزيد و آن ها يا بيمارستان از بخش را هاي مرتبط با مشكل گرايش

هر به اين نظرخواهي  .تجربه داخل بيمارستان در ارتباط با موضوع نظرخواهي كرد است كه از افراد صاحب آنروش ديگر  .فرستاد

پس از  .دهنده است هاي ذهني پاسخ زشگروهي و غيره بر اساس ار كتبي، تلفني،شود مثلا شفاهي، حضوري،  صورت كه انجام

 سئلهدر ايجاد مگردد كه چه عواملي از ساير عوامل  گيري مي ها، تحليل و نتيجه بندي موضوعي آن ها و طبقه دريافت پاسخ

 .شوند هاي كيفي فوق، تجزيه و تحليل محتوايي نيز ناميده مي روش .ترند كننده تر و با اهميت تعيين
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 :روش كمي

 مسئلههاي مقداري و آمار براي بيان اطلاعات مربوط به عوامل دخيل در  جاي بررسي و اعلام نظر، از دادهه كمي، بهاي  در روش

 :توان استفاده كرد داده مي نوعبدين منظور از دو  .استفاده مي شود

اين نوع  .شود ميولي كمتر تفسير يا تحليل  ،گردد كه معمولا در سازمان گردآوري ميهايي  داده :هاي جاري داده -1

 .بدون صرف وقت و هزينه قابل استفاده است ولي عيب اصلي آن نداشتن اطمينان كافي است و ، سريعيراحتبه  ها داده

شود و كنترل مناسبي بر فرآيند  دقتي گردآوري مي با كم ها معمولا در كشورهاي در حال توسعه مانند ايران، اين داده

 .ا احتمال وجود خطا و اشتباه در آن زياد استگيرد، لذ ها صورت نمي توليد آن

هاي  منظور كسب اطلاعات از عوامل مورد نظر و در شرايطي كه داده ها به اين نوع داده :(خاص)هاي غيرجاري  داده -2

گيرد،  با هدف خاص انجام مي ها دادهدر روش غيرجاري، چون كار گردآوري  .گردد جاري كافي نيست، گردآوري مي

مثلا سرعت  .شود ميها استفاده  هاي مختلف براي مشاهده و ثبت داده در اين كار نيز از ابزار و روش .ترند دقيقها  داده

 .شود ميگيري  سنج اندازه نومتر يا زمانوانجام يک كار با كر

 :روش تركيبي

كمي يا )روش نوع كه يک  موارديدر . گردد ها استفاده مي دو روش كيفي و كمي براي گردآوري داده در روش تركيبي، از هر

مثلا براي . شود ، از اين روش استفاده ميدست دهده ها و عوامل مختلف ب تواند بازتاب مناسبي از عملكرد فعاليت نمي( كيفي

ران، هاي يک پزشک يا يک پرستار، نحوه برخورد او با بيمار و اطرافيان او، رضايت بيمار، ارتباط او با همكا گيري قابليت اندازه

گيرد كه روش بررسي كيفي خواهد بود و همزمان، ساعات حضور و غياب،  مورد بررسي قرار ميوي لحن صحبت كردن و اخلاق 

 .مي شود كه روش كمي است"مقداري"گيري  تعداد افراد تحت سرپرستي، تعداد بيماران تحت مراقبت و بازده كاري او اندازه

بنابراين براي تهيه . ها نياز به منابع، نيروي انساني و روش كار و ابزار داريم تحليل دادهديديم براي گردآوري و گونه كه  همان

 : در طرح كار موارد زير بايد بيان شوند. سازيم مشخص را خود امكانات و منابع لازم است برنامه يا طرح كار

 شود؟ مي وريآگرد چيزي ي مربوط به چهها داده -

 ؟شود مي گردآوريها  هداد چرا -

 ؟شود مي گردآوري چگونهها  داده -

 ؟شود مي گردآوري زماني چه درها  داده -

 كنند؟ مي را گردآوري ها دادهچه كساني  -

 دارد؟ نياز ابزاري و مواد چه به ها داده گردآوري -

 شوند؟ يتفسيرم و توصيف ها چگونه داده -

 است؟ لازم ها تفسيرآن ها و داده هزينه براي گردآوري مقدار چه -

 شوند؟ مي گزارش چگونه ها داده -

 ست؟دام امنبع يا منابع تامين هزينه ك -
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 و ارائه ها داده تحليل و گردآوري براي ايشان موافقت تا گردد مي لاارس مسئولين سازمان براي س شرح مسئله همراه با طرح كارپس

 :شامل مشخصات زير است سئلهم طرح تجزيه و تحليل. گردد جلب گزارش

 عنوان مسئله -1

 لهئبيان مس -2

 ايجاد مشكلموثر در  هدف شامل شناسايي، توصيف يا تعيين عوامل - 

 ها روش گردآوري و تحليل داده - 

 شيوه ارائه گزارش -5

 گانت لاجراي طرح بر حسب جدو شده براي بيني مدت زمان پيش -6

 متفرقه هاي هزينهو لازم  كل هزينه طرح شامل هزينه نيروي انساني، مواد و ابزار -7

ها قرار گرفت و بودجه آن تامين گرديد،  و تحليل به مسئولين سازمان پيشنهاد شد و مورد موافقت آن پس از آن كه طرح تجزيه

 .كنند شده اقدام به اجرا نموده و نتايج را مجددا به مديريت سازمان گزارش مي بيني پيشنهاددهندگان طبق مراحل پيش
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 :اهداف آموزشي

 :پس از مطالعه اين بخش بايد بتوانيد

 .ريزي عملياتي را بدانيد مراحل برنامه -

 .اصلي براي تهيه برنامه عملياتي را نام ببريد عناصر -

 .برنامه عملياتي يک طرح اجرايي را بنويسيد -

 

 مفصل هفت

حل مسئله، تهيه برنامه 

 :سئلهرفع م اجرايي براي

 ريزي عملياتي برنامه
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فرض كنيد . اقدام نمود مسئلهبايد براي رفع عوامل به منظور حل  مسئلهعوامل ايجادكننده و يا مستعدكننده بروز شناسايي پس از 

بعد از . اي و انگلي در يک منطقه روستايي تشخيص داده شد و در اولويت قرار گرفت هاي روده شيوع زياد بيماري مسئله

ترين عامل، آلودگي آب آشاميدني اين منطقه و نشت فاضلاب منازل به  مهم ها به اين نتيجه رسيديم كه گردآوري و تحليل داده

 :تواند وجود داشته باشد ساز مي حل براي رفع اين عامل مشكل حال چند راه .هاي آب مصرفي است چاه

 آوري فاضلاب ايجاد شبكه جمع -1

 رساني در منطقهايجاد شبكه آب -2

 حفر چاه جديد آب منازل - 

 براي ضدعفوني كردن آب مصرفي توزيع كلر به هر خانوار - 

 هاي سنتي تصفيه آب ترويج روش -5

پس بايد شبكه آبرساني . حل است حل دوم در شرايط موجود بهترين راه رسيم كه راه از بررسي جوانب مختلف به اين نتيجه مي پس

برنامه  بايد براي پاسخ به همه اين سوالاتبا چه منابعي؟ و اي؟  ولي چگونه؟ با چه امكاناتي؟ در چه زماني؟ با چه هزينه .ايجاد كرد

عملياتي به ريزي  به بيان ساده، برنامه .گويند (ريزي اجرايي يا تفضيلي برنامه)ريزي عملياتي  هبه اين عمل برنام. گردد عملياتي تهيه 

 .بيني عمليات آينده است پيشمعناي 

 :ريزي عملياتي شامل مراحل زير است برنامه

كه هدف  با اين. دشو به آن انجام مي براي رسيدنها  ها و فعاليت اي كه كوشش هدف عبارت است از نقطه :تعيين هدف -1

هاي كاري خود را بيان كنند و  توانند اهداف برنامه ولي در اغلب اوقات افراد سازمان نمي ،براي ما واژه آشنا و مشخصي است

پرهيز )بايد مشخص و جزئي هدف  ،ريزي عملياتي در برنامه .برگزار كردها  گذاري براي آن هايي را براي هدف بايد آموزش

سنجش و غيرعملي  به عبارت ديگر اهداف عام وكلي، غيرقابل .بينانه باشد گيري و واقع ، قابل سنجش و اندازه(گويي از كلي

، ارتقاء بهداشت محيط، ارتقاء بهبود وضعيت سلامت كودكان ي مانندفبراي مثال اهدا. مفيد نخواهد بودريزي  براي برنامه

گيري، بهسازي سيستم آب و  كيفيت امور اداري، توسعه خدمات بهداشتي شهري، مشاركت دادن كاركنان در تصميم

هايي  سازي مردم در امور بهداشتي و هدف فاضلاب، بهبود وضعيت پژوهشي دانشگاه، ارتقاء وضعيت آموزش دانشگاه، آگاه

مثلا هدف كلي . كردها را محدود و مشخص  ريزي عملياتي بايد آن هدف هستند و براي برنامه هاي كلي ها صورت مانند آن

درماني در دو نقطه مشخص  تاسيس دو مركز بهداشتي"تري مانند  تواند به اهداف مشخص توسعه خدمات بهداشتي شهري مي

 .شكسته شود "درصد سال قبل  11هاي تحت پوشش تنظيم خانواده به ميزان  رافزايش تعداد خانوا"و  "از شهر

خواهيد  ميكه فرض كنيد . گيري و سنجش داشته باشد عملياتي باشد بايد قابليت اندازه ريزي برنامههدف براي آن كه قابل 

براي اين كار بايد روشن شود كه اين كار در چه . كنيد ريزي برنامه "ارائه خدمات تنظيم خانواده به زنان"براي هدف 

اين خدمات به  چقدر است؟( جمعيت هدف) هسال 9  تا 15خواهد انجام شود؟ تعداد تقريبي زنان همسردار  اي مي منطقه

ارائه ": جمعيت در چه مدتي ارائه خواهد شد؟ بنابراين براي عملي شدن اين هدف بهتر است هدف اين گونه تعيين شود

 ."81 1رودبار در سال  زن همسردار سنين باروري در منطقه 21111خدمات تنظيم خانواده به 
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، زيرا ممكن است بخواهيم هدف را علاوه بر تقابليت سنجش صرفا به مفهوم اضافه كردن قيود كمي در نگارش هدف نيس

هاي بيمارستاني و افزايش درصد  مثلا ضمن آن كه افزايش تعداد تخت. هاي كمي، از نظر كيفي نيز قابل سنجش سازيم جنبه

 .(ييفاهداف ك) ؟بيماران بيشتر شده استرضايت هستند، آيا ها اهداف كمي  اشغال تخت

هاي رسيدن به هدف بايد مورد ارزيابي قرار گيرد و  پس از تعيين هدف، راه :(راه رسيدن به هدف)حل  انتخاب راه -2

كه در فصل  توان از دو روش ساختاري و غيرساختاري بهره جست براي اين كار نيز مي .حل ممكن انتخاب گردد بهترين راه

 .چهارم به تفصيل بيان شده است

پرداخت كه در  هدفبيني عمليات براي دستيابي به  هدف مورد نظر، بايد به پيشانتخاب و تعيين پس از  :بيني عمليات پيش -3

 :آيند كلمه پرسشي به كمک ما مي اين راه باز هم شش

 شوند؟ بيني مي هايي براي اجراي هدف پيش فعاليتهاي لازم براي تحقق هدف كدامند؟ و چه  فعاليت چه كاري؟  -يک

 ها چگونه خواهد بود؟ روش انجام هريک از فعاليت چگونه؟  -دو

 ها لازم است؟ هايي براي انجام هريک از فعاليت ها و تخصص چه مهارت  -سه

 گردند؟ هاي برنامه در چه مكاني عملي مي فعاليت كجا؟  -چهار

 گيرد؟ و چه مدت وقت مي شود ميها در چه زماني انجام  عاليتيک از ف هر در چه زماني؟  -پنج

 چه منابع مالي براي اجراي برنامه لازم است؟  -شش

بندي  ، بودجه(ها برنامه زماني فعاليت)هاي مختلفي مانند جدول گانت  از روش( برنامه عملياتي)بيني عمليات اجرايي  در پيش

 .كردتوان استفاده  مي... و ( ها تخمين هزينه)

 .يابد بيني شده تحقق مي در اين مرحله عمليات پيش :بيني شده اجراي برنامه پيش -4
 

و  كنترلها  فعاليت ،در حين اجرا بايد ها، آناصلاح اجرايي و  فرآيندهاييافتن مشكلات به منظور  :نظارت و ارزشيابي -5

بايد از خود بپرسيم . مداوم تا پايان برنامه استپويا و ارزشيابي جرياني . شود بررسيها  و نتايج حاصل از فعاليت نظارت شده

... ايم و آيا به نتايج مورد انتظار دست يافته د؟نگير ها به طور مناسب انجام مي رود؟ آيا فعاليت آيا عمليات مطابق برنامه پيش مي

 .تا به موقع نسبت به رفع مشكلات اجرايي اقدام گردد

ها جديد باشند، ابتدا برنامه اجرايي  حل راهدر شرايطي كه . شود ميظور حل يک مشكل تهيه و اجرا بدين ترتيب برنامه عملياتي به من

گردد و سپس طرح اصلي در مقياس واقعي  مشكلات آن بررسي و رفع  تا شود مياجرا   1در مقياس كوچک به صورت طرح راهنما

  .شود ميپياده 

 :بعامن

 زاده درماني، دكتر سعيد آصف هاي بهداشتي مسئله يابي در سيستم -

 گام به گام تا حل مسئله، ريچارد واي چانگ، پي كيت كلي -
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