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  وند بخشنده و مهربانبه نام خدا
                                                        

  پروفسور حسابي» زندگي يعني پژوهش وفهميدن چيزي جديد«

  

   پيشگفتار       
  

در برهه اي از زمان به سر مي بريم كه ساختار جمعيتي،شيوه هاي زندگي، نيازهاي اجتماعي و فرهنگي و نيازهاي 

ضرورت رويارويي با تغييرات و حل مشكلات بهداشتي درماني . بهداشتي درماني مردم بطور مداوم در حال تغيير است 

انساني شاغل در اين بخش بتوانيم به روش علمي با رويدادها برخورد كنيم و از به گونه اي است كه بايد بعنوان نيروي 

  .پس حل مسائل برآييم 

پزشكان ، پرستاران ، ماماها و . نظام ارائه خدمات بهداشتي و درماني سيستم هاي بسيار پيچيده اي هستند     

يده اي به ارائه خدمت مشغول هستند در و ساير صاحبان حرف بهداشتي در درون چنين سيستمهاي پيچ... بهورزان

رغم تلاش و كوشش آنان ،خدمت ارائه شده از كيفيت  بساري از مواقع خارج از خواست و ارائه كنندگان خدمت علي

خطا و نقص در سيستم هاي ارائه خدمات بسيار شايع مي باشد و طبق عادت هر كجا نقصي . مطلوبي برخوردار نيست 

مي گرديم و از اين موضوع غافل هستيم كه منشأ بسياري از نقص ها و مشكلات در محيط هاي مي بينيم دنبال مقصر 

  .ارائه خدمات سيستم ها و فرآيندهاي ارائه خدمات مي باشند نه افراد 

طبيعي است كه براي ارائه مراقبت هاي مطلوب و كاستن از مشكلات بايد سيستم ها و فرآيندهاي موبوطه ارتقاء داده   

استفاده از روش علمي براي ارتقاي . لذا براي ارتقاي سيستم ها و فرايندها بايد از يك روش علمي استفاده شود .  شوند

عملكرد سيستم و فرايندها در واقع انجام نوعي تحقيقات و پژوهش در محيط واقعي ارائه خدمت مي باشد و پژوهش گر 

وده و بايد اطلاعات كامل،دقيق و صحيح در زمينه نيازمند تعيين و انتخاب مناسب ترين و بهترين روش ب

  .نيازها،امكانات،عواقب و نتايج احتمالي تصميمات مختلف را در اختيار داشته باشد 

هرنوع تغيير در سيستم ارائه خدمات بهداشتي درماني مي بايست برمبناي اطلاعات و آمارهاي كامل و جامع ايجادو  

لذا شناخت و كاربرد .لاعات از طريق انجام طرح هاي تحقيقاتي بدست خواهد آمد انجام پذيرد كه قسمت اعظم اين اط

روش هاي تحقيق پيشرفت را سرعت بخشيده و بدون شك توسعه و پيشرفت بسياري از جوامع مرهون كاربرد روش 

اله از ضروريات لذا توانايي حل مس.هاي تحقيق براي پي بردن به ريشه هاي مشكلات و يافتن راه حل براي مسائل است 

شغلي و پيشرفت سازمان ها در راستاي اهداف توسعه اجتماعي و ارتقاء كيفيت زندگي است و تحقيق در نظام بهداشتي 

  .درماني به ما كمك مي كند تا نيازهاي در حال تغيير بهداشتي مردم را شناسايي كرده و سلامت مردم را ارتقاء بخشيم

          

ها به سوي حل معضلات و مشكلات واقعي حيطه هاي كاري،كاركنان بهداشتي درماني،  بمنظور جهت گيري پژوهش 

لازم است تا با روشي نو در تحقيق سيستم بهداشت و درمان،مشاركت جسته و با همكاري يكديگر راه حل مسائل را در 

ن مجموعه ،آموزش روش تحقيق بهورزان عزيز هدف از تهيه اي. كه اين مجموعه به اختصار به آن پرداخته است . يابيم 

در سيستم بهداشتي به شما همكاران مي باشد  تا بتوانيد با شناسايي مشكلات بهداشتي درماني منطقه تحت پوشش 

  .اقدام به حل مشكلات نموده و با تصميم گيري مناسب نيازهاي بهداشتي درماني را برآورده سازيد 
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان
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 آشنايی با سيستم وفرايندها 
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 گردآوری داده ها
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            اولفصل           
 

  

  

  

  

  

  

 در خانه بهداشتآشنايي با مفهوم تحقيق -       

 تعــــــاريف واژه هــــــــا -

 
  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

  

  .تعريف لغوي تحقيق را بيان نمائيد -1                                         

  .را بيان نمائيد بيك فرضيه خويژگي ورا تعريف نموده و  فرضيه -2      ذ                                 

  .متغير را تعريف نمائيد-3                                         

  .را بيان نمائيدمسئله يا مشكل تعريف -3                                         

  .سيستم را تعريف نمائيد -4                                         
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  :مثالي مي پردازيمذكربه  "تحقيق در خانه بهداشت "براي روشن شدن و درك بهتر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صبح در محل كار خود حاضر مي شود وقتي در  30/7آقاي علي احمدي بهورز خانه بهداشت اكبرآباد روز شنبه ساعت 

+ oc10هنگام ورود به خانه بهداشت درجه حرارت يخچال را كنترل مي كند متوجه مي شود كه درجه حرارت يخچال 

در اين روز تعدادي از كودكان جهت  - 2روز گذشته برق روستا قطع نشده است  1-2او اطمينان دارد كه  )مسئله(است 

واكسن مورد نياز از طريق مركزبهداشتي درماني براي او ارسال  -3دريافت واكسن به خانه بهداشت مراجعه خواهند نمود 

براي پيدا كردن علت ، فوراً  )فوريت(او نياز به يخچال سالم و قابل اطمينان براي نگهداري واكسن ها دارد  -4مي شود 

آنها چند .يخچال را بررسي مي كند و از همسايه اش نيز كه در زمينه تعمير يخچال سر رشته اي دارد كمك مي گيرد 

ممكن است محل قرار گرفتن يخچال (ثانيه علل احتمالي بالا رفتن درجه حرارت يخچال را در ذهن خود مرور مي كنند

باشد ، ممكن است درجه تنظيم حرارت يخچال دست خورده باشد ، ممكن است هواي اتاق در خانه بهداشت مناسب ن

  ...)كرم باشد و 

  

  :تحليل

گردآوري (پس از بررسي علل احتمالي پرداخته و متوجه مي شوند كه درجه تنظيم حرارت يخچال بهم خورده است 

 )برنامه ريزي براي حل مساله(چال را تنظيم نمايندآقاي احمدي و دوستش بايد درجه حرارت يخ) اطلاعات و شناسايي علت

پس از  )اجــرا(لذا آنها به اتفاق هم اقدام به تغيير و تنظيم درجه حرارت يخچال مي نمايند و در يخچال را مي بندند 

است +  oc8گذشت نيم ساعت آقاي احمدي مجدداً در يخچال را باز كرده و درجه حرارت را مي خواند ،درجه حرارت 

مساله حل شده است و درجه حرارت يخچال مناسب براي نگهداري واكسن مي باشد تمام مراحل  )كنترل و ارزشيابي(

  .فوق كمتر از يك ساعت كشيده است 

  :اگر آقاي احمدي 

  با طرز كار پيچ تنظيم حرارت يخچال آشنا نبود ،نمي توانست درجه را تنظيم كنند - 1

ال را در ذهن خودش تحليل نمي كرد نمي توانست علت هاي بالارفتن درجه مساله بالا بودن درجه حرارت يخچ -2 

 حرارت را بررسي كند 

 . نمي توانست اطلاعات لازم را گردآوري كند و علل اصلي مساله را تشخيص دهد  -3     

 درجه حرارت يخچال به دماي مناسب ( نمي توانست درجه حرارت را تنظيم كند و نهايتاً مساله حل نمي شد  -4     

نگهداري يخچال نمي رسيد و نمي توانست واكسن ارسالي از مركز بهداشتي درماني را دريافت كرده و برنامه 

  . واكسيناسيون كودكان را اجرا نمايد 
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  : تحقيق

  

                در كتاب هاي مختلف ، تحقيق به گونه هاي مختلفي تعريف شده است كه كم و بيش همه آنها بر   

  .تعريف از تحقيق بسنده مي كنيم  3تاكيد دارد و در اين مجموعه ما به ذكر  "حقيقت يابي"

 .گسترش دايره معلومات را رد كنيد هرگونه تلاش جهت درك مجهولات و  - 1

 تحقيق عبارتست از جستجو براي كسب آگاهي هاي جديد - 2

تحقيق مجموعه قواعد و مقرراتي است كه به آدمي مي آموزد چگونه بايد حقايق مربوط به يك زمينه را  - - - - 3333

 .جستجو كند 

  :  فرضيه

فرضيه  يك .يك حدس علمي يا پيش داوري كه راه حل پيشنهادي محقق براي تحقيق و با نتيجه تحقيق مي باشد  

. رسا و قابل فهم بوده و تا حد امكان بر اساس واقعيت هاي علمي و يافته هاي تجربي تعيين گردد  -خوب بايد كوتاه

  .يد و تاييد شد به نظريه تبديل مي گردد هرگاه فرضيه هاي ساخته شده با آزمايش و بررسي به اثبات رس

  

  :متغير 

عامل يا عواملي هستند كه مورد اندازه گيري يا سنجش قرار مي گيرند ،بعبارت ديگر متغير مشخصه يك فرد يا    

  گ.متغير ها كمي وكيفي هستند . پديده مورد نظر است كه قابل اندازه گيري بوده و مي تواند مقادير مختلفي بپذيرد 

  

  :مسئله يا مشكل 

مسئله يا مشكل ،پديده اي غير عادي است كه در روندكار سيستم وجود دارد و چون اخلال و بي نظمي ايجاد مي    

بعبارت ديگر مسئله يا مشكل .كند سبب افت و يا كاهش كمي و كيفي جريان كارها و بازده سيستم مي گردد 

  .عبارتست از شكاف بين وضعيت موجود و آنچه كه بايد باشد 

 

            :سيستم 

سيستم عبارت است از مجموعه اي از اجزاي به هم پيوسته كه براي رسيدن به يك هدف معين در عمل هستند و     

خانه ، نمادهاي : اين اجزاء شامل . سيستم بهداشت شامل اجزاي به هم وابسته اي است كه در سلامت مردم دخيلند 

ي به علاوه محيط زيستي رواني و اجتماعي و بخش آموزشي و مذهبي ، محل هاي كار ، مكان هاي عمومي و اجتماع

سيستم بهداشت و درمان با طيف و . نيز هست ...هاي مرتبط با بهداشت نظير كشاورزي و آموزش و پرورش و 

سيستمي از عناصر مرتبط است از عقايد و ارزشهاي فرهنگ و آداب و رسوم اجتماعي تا راه سازي و ارتباطات 

  . الكترونيك 

  

 تعــاريـف واژه ها
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  فصل دوم
 

  

  

  

  

  

  

 
 

 "نايي با نظام بهداشتي و فعاليتهاآش"گام اول تحقيق  -              

 "شناسايي مسائل "گام دوم تحقيق-                                     

  "اولويت بندي مسائل "گام سوم تحقيق -                                          

 "تحليل و بيان مسئله"گام چهارم -                                          

 "هداف پژوهشاتعيين "گام پنجم -                                         

 "گردآوري اطلاعات"گام ششم -                                         

  

 

  

  :بتوانيد پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود 

  

                                                                                                                       اهميت و ضرورت نگرش سيستمي در سازمانهاي بهداشتي و درماني را با ذكر نمودار مثال شرح دهيد  - 1          

 .نمودار سيستم و زير سيستم هاي محل كار خود را ترسيم كنيد- 2                         2

  .انواع روش هاي فعال و غيرفعال شناسايي مسئله را با ذكر مثال نام ببريد-3                          

  معيارهاي اولويت بندي مسئله را نام ببريد وتوضيح دهيد-4                          

  .روشهاي تحليل مسئله را نام ببريد وترسيم كنيد -5              

  .هدف كلي، اهداف اختصاصي پژوهش را شرح دهيد-6              

  .يح دهيدنحوه گردآوري اطلاعات را توضي-7                          
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  ه گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرماند

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آشنايي با سيستم وفرايندها
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  آيا پاسخ هاي روشني براي هريك داريد ؟.هاي زير را مرور كنيد  سشپيش از مطالعه اين گام پر �

در شهر يا منطقه يا ) خانه بهداشت(توانيد موقعيت جغرافيايي سازماني را كه در آن كار مي كنيد آيا مي  - 1

 در استان مربوطه تجسم كنيد ؟
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  :نگرشي سيستمي در خدمات بهداشتي درماني     

گسترش و تكامل گونه ها و شيوه هاي مختلف .زندگي مي كنيم كه جامعه نام دارد  در مجموعه اي از انسان ها همه ما

زندگي اجتماعي انسانها و تدابيري كه براي اداره امور و گردش كارها و استقرار نظم در روند زندگي اتخاذ گرديده 

فعاليتهاي اجتماعي را در چهارچوب خود قرار داده  موجب پيدايش سازمانهاي متنوع و متعددي شده است كه كنترل

سازمانهاي موجود در اجتماع با . هريك از اين چهارچوب ها يك سازمان يا به عبارت ديگر يك سيستم نام دارند . اند 

فعاليت مشخصي دارند تا نيازمنديهاي مردم را پاسخ دهند چنانچه مقاصد  اهداف خاصي تشكيل شده اند و هريك

اما آنچه كه در همگي . انكار ناپذيري دارند كشاورزي،صنعتي با اهداف دانشگاهها و مراكز بهداشت تفاوت  موسسات

سازمانهاي اجتماعي مشاهده مي شود و وجه اشتراك همه سازمانهاست ،اجتماع گروهي از افراد است كه به طور دسته 

  .نند ي كار مي كه منظور تحقق مقاصد خاصجمعي و مرتبط با هم ،امكانات محدود ب
  

كه مسائل را از زواياي مختلف مورد بررسي قرار مي دهد و تاثير ، كل گرا،نگرش سيستمي طرز فكري است مجموعه نگر

هاي بزرگتر محيطي در نظر مي تم را نسبت به يكديگر و نسبت به سيستم سو تعامل عناصر تشكيل دهنده يك سي

  . گيرد

دانشگاه علوم پزشكي زير سيستم : براي مثال هرسيستم از زير مجموعه ها و زير سيستم هايي تشكيل شده است 

هاي متعدد مانند زير سيستم وزارت بهداشت ،درمان و آموزش پزشكي است و در همين حال داراي زير مجموعه 

ر مجموعه ها و زير سيستم هاي فوق نيز است و هريك از زي... زير سيستم بهداشت ،زير سيستم درمان و  آموزش، 

داراي زير سيستم هاي كوچك و كوچك تري هستند مثلاً خانه بهداشت زير سيستم مركز بهداشت و مركزبهداشت زير 

    .سيستم بهداشت و درمان است 
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  سيستم دانشگاه علوم پزشكي                   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  سيستم اصلي و زير سيستم هاي مهم دانشگاه علوم پزشكي- 1- 1 تصوير     

  

سيستم بهداشت و درمان با سيستم هاي ديگري در محيط خود مانند سيستم كشاورزي ،سيستم آب و فاضلاب    

در ارتباط است كه ... سيستم حمل و نقل،سيستم آموزش و پرورش،سيستم مسكن و شهرسازي،سيستم شهرداري و 

بهداشت و درمان برفعاليت اين سيستم فعاليت اين سيستم ها برسيستم بهداشت و درمان و بريكديگر وفعاليت سيستم 

خوش سازمان تبه اين ترتيب ملاحظه مي شود كه جامعه با آن كه خود سازمان و سيستمي است دس  .ها ،تاثير گذارند 

بندي و مشتمل بر سازمان هايي با رسميت هاي متفاوت است كه در عين كثرت با يكديگر وحدت داشته و بر يكديگر 

  .تاثير متقابل دارند 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ارتباط سيستم ها با يكديگر و با سيستم بهداشت و درمان -1-2 تصوير                     

  

 

  
بهداشت و 

 درمـــان

آموزش و 

 پرورش
     بيمه

 حمل و نقل

 ارتباطات

 كشاورزي

 اقتصاد

آب و 

 فاضلاب

مسكن 

 وشهرسازي

        

 سيستم آموزش

 سيستم درمان سيستم بهداشت

 بيمارستان مركزبهداشت

خانه 

 بهداشت

بخش 

 جراحي
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  :پردازيم به ذكر مثالي مي براي روشن شدن و درك بيشتر موضوع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )1(تمرين عملي        

را جهت خانه بهداشت در روستاي تحت پوشش خود "هاآشنايي با نظام بهداشتي و فعاليت  "گام اول تحقيق -

 .جهت ارائه در جلسه آينده آماده نمائيد 

  

 
  

  

چوشل واقع در روستاي چوشل مي باشد كه از لحاظ موقعيت جغرافيايي در شمال شهرستان سياهكل خانه بهداشت 

سياهكل بوده وفاصله خانه بهداشت تا مركز  2اين خانه بهداشت زير نظر مركز بهداشتي درماني شماره .واقع شده است

مركز بهداشتي درماني زير نظر مركز بهداشت شهرستان سياهكل ومركز .كيلومتر است 8بهداشتي درماني مربوطه 

بهداشت شهرستان نيز زير نظر دانشگاه علوم پزشكي وخدمات بهداشتي درماني استان گيلان  انجام وظيفه                    

 م روستا به شغل كشاورزي اشتغالمرد٪ 80اين منطقه داراي آب وهواي معتدل وباراني بوده ونزديك به .مي نمايد

) نفر 3بعد خانوار ( خانوار  300نفر ،با داشتن  900اين خانه بهداشت داراي جمعيت  93بر طبق سرشماري سال  .دارند

در خانه  .آنها توان خواندن ونوشتن دارند٪ 70اكثر مردم روستا باسواد هستند كه حدود .مشغول فعاليت مي باشد

: ز اعضاي تيم سلامت بوده ووظايف زيادي برعهده وي مي باشد ازجملهبهداشت، بهورز يكي ا

سرشماري،بيماريابي،ايمنسازي،مراقبت از اطفال،مراقبت زنان باردار،بهداشت محيط وحرفه اي ،آموزش به گروههاي 

ي به اين هدف وبه از آنجائيكه يكي از وظايف بهورز پيگيري دفع بهداشتي زباله در روستا مي باشد،براي دستياب....هدف و

لزوم نصب سطل زباله در خانوارهاي روستايي تعيين ... دنبال همياري وهمفكري مردم،شوراي روستا ،دهيار وبخشداري و

چراكه به دنبال اينكار،روستايي تميزتر وپاكيزه تر خواهند داشت وهمچنين احتمال بيماريهاي فصلي در رابطه با .گرديد

تر مي شود ودر صورت بروز مشكل مي توان بر اساس دارونامه وداروهاي موجود در خانه دفع غيربهداشتي زباله هم كم

مثلاً در خصوص مراقبت كودكان آنها را مراقبت نموده و در .بهداشت در سطح اول به درمان ساده علامتي پرداخته شود

درماني كه معمولاً داراي  –صورت وجود مشكل خاص كودك را با فرم ارجاع به سطوح بالاتر يعني مركز بهداشتي 

اده ، بيماريها ، محيط و پانسمان و .واحدهاي پذيرش، داروخانه ، آزمايشگاه، راديولوژي ، دندانپزشكي ، بهداشت خانو

و در دادتزريقات و پزشك خانواده مي باشد كه همه واحدها با هماهنگي و همكاري يكديگر مشغول به كارند ارجاع 

اگر  لازم بوده ودر يك مجموعه  هماهنگ   كارراكز تخصصي تر ارجاع مي شود در هر صورت  مواقع ضروري بيمار به م

  .يكي از اعضاي مجموعه درست كارشان را انجام ندهند عملكرد كل آن ها به خطر مي افتد
 



 

١٤ 
 

  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
    

 

 آشنايی با سيستم وفرايندها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شناسايي مسائل
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 آيا پاسخ هاي روشني براي هر يك داريد؟ . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد  �

 آيا تاكنون در فعاليتهاي شغلي شما مساله يا مشكل وجود داشته است؟ •

  آيا مربيان،كاردانها وناظرين خانه بهداشت مشكلات مربوط به محدوده كاري شمار گوشزد مي كنند؟ •

  كه مسايل ومشكلات را ديگران بيابند وبه شما اطلاع دهند؟آيا انتظار داريد  •

  آيا شما خودتان در پيدا كردن مسايل يا مشكلات پيش قدم مي شويد؟ •

  آيا تاكنون مشكلات يا عيبهاي كاري خود را يافته ايد؟ •

  آيا با مراجعه كنندگان به خانه بهداشت،براي كسب نظراتشان صحبت مي كنيد؟ •

 
  

بروز مساله در يك سيستم مي تواند در فعاليت سيستم هاي مرتبط با آن نيز مشكل ساز باشد فرض كنيد فردي دچار 

بروز اين مشكل فعاليت عادي معده را  ،بيماري در يكي از اجزاي دستگاه گوارش شود ،مثلاً به زخم معده مبتلا گردد 

از طرف ديگر عملكرد ناكافي سيستم گوارش برساير  ،ذارد مختل مي سازد و برفعاليت سيستم گوارش او تاثير مي گ

  .سيستم هاي بدن تاثير سوء برجاي گذاشته و كل سيستم بدن را دچار اختلال خواهد كرد 

پس بهتر است براي تشخيص مساله يا مساله .در سازمان هاي اجتماعي و بهداشتي درماني نيز همين حالت وجود دارد 

پس از حل مساله ،ابتدا . ه پديده ها بنگريم تا بتوانيم مسائل را به درستي شناسايي كنيم يابي از ديدگاه سيستمي ب

  .بايد آن را فهميده و ابعاد آن را روشن ساخت 

 آيا مساله ،مشكل يا پديده غيرعادي در داده ها روي داده است ؟

 آيا مساله مربوط به فرآيند ها و فراگيردهاي سيستم است ؟ -

 انده روي داده است ؟آيا مساله در ست -

 آيا مساله در ارتباطات و مداخلات سيستم هاي محيطي پديدار گشته است ؟ -

فرض كنيم كه در يك  )مساله ( در فصل تابستان در برخي از نقاط كشور بيماري كلرا شايع مي شود: براي مثال 

از سوي ديگر از آب مشروب در محدوده زندگي مردم 0 ) داده ( ر مبتلا به كلرا شناسايي شده اند منطقه تعدادي بيما

حال بايد ديد كه آلودگي آب در ) فرايند عمليات ( . نمونه گيري شده كه نشان دهنده آلودگي به ميكروب كلرا است 

  )ستانده ( .له از سيستم آب رساني روي مي دهدكدام مرح

 آيا آب قبل از ورود به مخزن دچار آلودگي مي گردد ؟ -

 ن آلوده است ؟آيا مخز -

 آيا فرآيند كلر زني خوب انجام نمي شود ؟ -

 آيا در مسير لوله ها نشت فاضلاب وجود دارد ؟ -

  

و چندين پرسش ديگر كه بايد در مورد هريك ،اطلاعات لازم گردآوري وعلت آلودگي آب شناسايي و نسبت به رفع آن 

نخواهد بود  شني تعيين نگردد مساله قابل حلدر غير اينصورت اگر موقعيت مشكل به خوبي و به رو. اقدام شود 

همانگونه كه پيشتر گفته شد برخي از اوقات يك سيستم وظايف خود را بدون مشكل انجام مي دهد ولي از آنجايي كه .
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به همين دليل است كه . سيستم هاي مرتبط با آن بطور هماهنگ عمل نمي كنند ستانده هاي سيستم مطلوب نيست 

  .هاي بهداشتي درماني اصل هماهنگي و همكاري بين بخشي ضرورت يافته است در برنامه ريزي 

اين هماهنگي بين بخش هاي بهداشت و درمان ،آموزش ،تغذيه و كشاورزي ،مسكن،شهرداري،محيط ريست،اقتصاد،آب 

مسائل حال پرسش اين است كه . و فاضلاب،نيرو و ترابري و غيره اساس موفقيت در سيستم بهداشت و درمان است 

چگونه پيدا مي شوند؟ آيا مسائل خود بخود پيدا مي شوند؟ آيا ما بايد مسائل را پيدا كنيم ؟ و يا انتظار داشته باشيم 

كه ديگران به ما نشان دهند؟ بايد به خاطر داشته باشيم مشاهده آگاهانه ي آنچه كه در جريان است تيزبيني ما را در 

  .تفاوتي به بروز مسائل دامن مي زند ي مساله يابي تقويت مي كند و برعكس ب

  

  

  

  

  

 
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 فعال غيرفعال

 ساده کردن
 کارھا

بازرسی 
 شدن

بروزشکايت 
 وانتقاد

 کنترل وارزيابی
توسط سرپرستان 

 ومديران

مرورمتون  نيازسنجی کنترل آماری
 واط'عات علمی

 دوره ھا شرکت در
وکارگاھھای آموزشی 

 وبازآموزيھا
وقايع 

 بحرانی

مصاحبه با افراد 

 كليدي مطلع

 مصاحبه گروهي

 مصاحبه جمعي

 مشاهده مستقيم

مقاسيه 

 آمارادواري

مقايسه با 

 شاخصها

مقايسه با 

 سايرسازمانها

  روش هاي شناسايي مساله
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  فعال شناسايي مسئله غيرروش هاي 

  

  

  كنترل و ارزيابي توسط سرپرستان و مديران  - الف

اين روش بصورت سنتي رايج است . گاهي مشكلات سازمان توسط سرپرست يا مدير به افراد ذيربط تذكر داده مي شود 

توسط قدرت خلاقه خويشند و كاركنان همواره عادت به دريافت دستور از بالا دارند و خود به ندرت در فكر حل مسائل 

حسن نظام مشاركت . و بعبارت ديگر سيستم مديريتي براي نظرات و نيروي فكر و ابتكار آنها ارزشي قائل نيست 

  .،دخالت دادن همه كاركنان براي بهبود كيفيت و حل مسائل سازمان است 

ه در يكي از خانه هاي بهداشت رييس يك مركز بهداشت طي بازديد هاي خود متوجه مي شود ك:  به عنوان مثال 

مردم از برنامه سلامت باروري كمتر استقبال مي كنند بنابراين از بهورز،كاردان بهداشت خانواده و كارشناس مسئول 

  .بهداشت خانواده مي خواهد كه علت را جستجو كنند 

  

  بازرسي شدن - ب

مي كنند انجام شود و يا از سوي يك سيستم بازرسي مي تواند از درون سازمان و توسط افرادي كه مديريت تعيين 

بزرگتر مثلاً معاونت بهداشتي استان يا وزارتخانه صورت گيرد و يا از طرف خارج سيستم بهداشت و درمان مثلاً 

  .استانداري،بازرسي كل كشور و يا سطوح بالاتر انجام گيرد 

  

  :وقايع بحراني  -ج

ني چهره خود را نشان مي دهد كه منجر به رويدادي غير منتظره مي بسياري اتفاق مي افتد كه مسائل و مشكلات زما

مثلاً به نقض در سيستم گزارشدهي هنگامي پي مي بريم كه يك همه گيري ... شوند مثل آتش سوزي،سبل،زلزله و 

كه وسيع رخ دهد و يا به ضعف سيستم بهداشتي به پرنبودن كپسول اكسيژن در خانه هاي بهداشت زماني پي مي بريم 

  .معضل شوك ناشي از تزريق واكسن اتفاق افتاده باشد 

  

  :بروز شكايت و انتقاد  - د

برخي از افراد يا سازمان ها اصل را براين قرار مي دهند كه آنها كارشان را خوب انجام مي دهند مگر آنكه از 

  ...از خدمات و مانند ابراز نارضايتي مراجعين،بيماران و استفاده كنندگان. عملكردشان شكايتي شود 

براي مثال رييس مركزبهداشت شهرستاني بر اثر شكايت مردم به مشكل حضور نداشتن بموقع پزشكان مراكز بهداشتي 

  .درماني پي مي برد و در صدد بررسي و رفع آن بر مي آيد 
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  روش هاي فعال شناسايي مسئله 

  

    :ساده كردن كارها  - الف

ش نامه ها هستيم ،ممكن است ن خود بمنظور كوتاه كردن سير گرددبيرخانه سازمازماني كه مشغول مطالعه سيستم 

كه كافي نبودن آموزش كاركنان اين بخش پي ببريم كه هنوز تعدادي از كاركنان قادر به بيان سير گردش كارهاي 

  .مربوط به خويش نمي باشند 

  

   : كنترل آماري  - ب

و مقايسه آمارها و شاخصهاي بهداشتي خانه بهداشت با ساير خانه هاي  كنترل اطلاعات زيج حياتي و دفاتر مراقبتي

بهداشت يا با شاخصهاي استاني و كشوري نيز مي تواند مورد بررسي قرار گرفته و باعث بدست آمدن نتايج مهمي گردد 

سال جاري نسبت به براي مثال بالا بودن آمار بيماران مبتلا به اسهال دردفتر ثبت نام بيماران در فصل تابستان . 

  .سالهاي قبل مي تواند مورد بررسي قرار گيرد 

  

   :نياز سنجي  -ج

نياز سنجي روشي است كه توسط آن ،نياز يا بعبارت ديگر مسائل و مشكلات بهداشتي و درماني مردم را بطور واقعي     

تفراغ در يك منطقه روستايي ممكن مثلاً بروز بيماري اسهال و اسبراي مثال . نزديك بررسي و شناسايي مي كنيم  از

 شود مردم بگويند ما پزشك ،درمانگاه يا بيمارستان مي خواهيم در حالي كه بررسي كارشناسان بهداشتبب است س

  .مساله حل مي شود ، نشان مي دهد كه مشكل از آلودگي آب منطقه است و با بهسازي آب 

  

  مرور متون و اطلاعات علمي - د

مطالعه كتابها ، . ترين و با اولويت ترين روش ها براي تشخيص مسائل و مشكلات سيستم استاين روش يكي از مهم 

گزارش هاي علمي ، مجله هاي علمي،  فصلنامه هاي بهورزي و ساير منابع نوشتاري استفاده از نرم افزارهاي كامپيوتري 

ده ها تقويت مي كند، حساسيت علمي را و شبكه هاي اطلاع رساني بينش علمي بهورزان وساير افراد را نسبت به پدي

   .بالا مي برد بدين ترتيب مسائل و مشكلات چهره خود را بهتر در معرض ديد ما قرار مي دهند

  

  : شركت در دوره ها وكارگاههاي آموزشي وبازآموزيها- ذ

  شركت در همايش هاي علمي و دوره ها و كارگاههاي آموزشي سطح دانش بهورزان و كارشناسان و سايركاركنان را   

افزايش مي دهد و سبب يافتن  مسائل ريز و درشت فعاليتها مي شود و همچنين زمينه را براي شناخت مسايل 

   .سيستم وايجاد تغيير وتحول آماده مي سازدو
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  ر سيستم بهداشت ودرمانده گام پژوهش د

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 آشنايی با سيستم وفرايندها 

 شناسايی مسائل

 

 

 

 

 

 

 

 اولويت بندي مسائل
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  . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

 قرار دهيد؟ "حل"آيا مي دانيد چگونه مسائل ومشكلات را در اولويت  •

 آيا مي دانيد چه عواملي در تعيين اولويتها مهم هستند؟ •

 آيا از روشهاي اولويت بندي آگاهي داريد؟ •

  

حال پرسش اين است . پس از آن كه به وجود مسائل و مشكلاتي در سيستم خدمات بهداشتي درماني پي برديم        

  كه كدام يك را بايد براي حل برگزيد ؟

طبيعي است كه توانايي و امكانات ما براي حل مسائل و مشكلات محدود است و هر مشكلي هم از يك درجه        

  اما اين اهميت نسبي با الويت چگونه مشخص مي شود ؟. اهميت نسبي در سيستم برخوردار است 

مي توان از نظرات كلي كاركنان با  در روش اول: براي تعيين اولويت مسائل مي توان به دو شيوه عمل كرد         

تجربه ،افراد صاحب نظر،كارشناسان،مشاوران،مديران يا سرپرستان و حتي نمايندگان مردم براي تعيين درجه اولويت 

در اين روش هريك از افراد با توجه به تجربه ها،ديدگاه و . هر مساله استفاده كرد و از مجموع نظرات،نتيجه گيري نمود 

از سيستم دارند نظر خود را در مورد اولويت حل مشكل ابراز مي كنند و به يك نتيجه گيري كلي مي شناختي كه 

و در مرحله دوم ) آب سالم سازي شود(رسند كه مثلاً اول بايد مشكل آب آشاميدني مردم يك روستا برطرف شود

سوم اقدام به تغيير در الگوي تغذيه اي امكانات محدود صرف درمان بيماريهاي روده اي در مورد آنان شود و در مرحله 

از معيارهايي در روش دوم . استفاده از شيوه هاي بحث گروهي و نتيجه گيري در اين روش مفيداست . مردم گردد 

براي تعيين اولويت كمك گرفته مي شود و پس از قائل شدن امتياز براي هر معيار در مورد هر مساله اولويت آن در 

  :ائل سنجيده مي شود مهم ترين اين معيارها عبارتند از مقياس با ساير مس

  

 ارتباط مستقيم •

 مناسبت •

 اهميت زماني •

 توانايي حل مشكل •

 مقبوليت •

 هزينه فايده •
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چه مقدار مساله شناسايي شده با وظايف ما  و سيستم كاري ما ارتباط مستقيم دارد ؟ مثلاً اگر با  -ارتباط مستقيم

از زنان باردار مراجعه كننده به يك مركز بهداشتي درماني روبرو هستيم و بي سوادي آنها سبب % 40مشكل بي سوادي 

در توانايي سازمانهاي محيطي ) سوادآموزي(به وجودآمدن مشكلاتي در مراقبت هاي بهداشتي مي شود حل اين مشكل 

مسؤل نظير، نهضت سوادآموزي و آموزش و پرورش است و فقط ما مي توانيم كه اين مساله را به مسولين امر انتقال 

بنابراين بايد مسائلي را برگزينيم كه توسط سازمان خويش قابل حل باشند و مشكلاتي را كه ارتباط غير . دهيم 

  .ه سيستم هاي ذيربط منعكس نمائيم مستقيم دارند ب

بدين مفهوم است كه وسعت و شدت مساله چقدر است ؟ مساله شناسايي شده چه گستره جمعيتي و  - مناسبت

  )وسعت(جغرافيايي،چه گروه سني يا جنسي و چه گروه شغلي را در بر مي گيرد ؟

بار درماني،عوارض جسماني و رواني،معلوليت،از  مساله بر سلامت مردم تا چه اندازه تاثير منفي مي گذارد و چه مقدار

  )شدت(كارافتادگي و يا مرگ و مير برجامعه تحميل مي كند ؟

براي مثال سرماخوردگي در فصول سرد بسيار وسيع است ولي شدت آن بالا نيست در حالي كه بيماري هپاتيت 

  .بتلا وارد مي كند ،اگرچه ممكن است وسيع نباشد ولي شديد است و آسيب جدي بر افراد م)ب(

برخي از مسائل به لحاظ شرايط زماني حاد،اضطراري يا فوري هستند و لازم است در سريع ترين زمان  - اهميت زماني

مثلاً بروز اپبدمي وبا،مشكلات ناشي از سوانح .ممكن برطرف شوند در حالي كه بعضي از مسائل اهميت بلند مدت دارند 

ولي . ه اولويت بسيار زياد دارد و در كوتاه ترين زمان ممكن بايد چاره انديشي شود يك اضطرار است ك... و حوادث و 

  .اهميت بلند مدت دارد ... مسائلي مثل تغيير در عادت غذايي و

يعني حل مشكل چقدر قابليت اجرايي دارد ؟آيا ما توانيي حل مشكل را داريم ؟ آيا ما امكانات  – توانايي حل مشكل

لازم به لحاظ نيروي انساني ماهر،نيمه ماهر،تجهيزات،تكنولوژي،امكانات و پول كافي براي حل مسائله وجود 

  دارد؟توانايي سيستم ما در حل مشكل چقدر است ؟

د براي حل آن چقدر مقبوليت فرهنگي،اجتماعي،سياسي و اخلاقي دارد ؟ آيا از نظر شتاخت مشكل و پيشنها -مقبوليت

  مديران سازمان،افكار عمومي جامعه و فرهنگ رايج،اخلاقيات و ارزش هاي اجتماعي،مورد پذيرش است ؟

ر موضوعي كه در يك منطقه قابل بررسي است و يك مشكل تلقي مي شود و اولويت براي حل دارد ،ممكن است د

منطقه ديگر مقبول نباشد و محدويت هاي فرهنگي،اجتماعي،اخلاقي يا مديريتي شرايط را براي تحقيق و ارائه راه حل 

در قالب يك گروهي از كارشناسان بهداشت قصد داشتند 1376براي مثال در زمستان . دشوار وگاه غير ممكن سازد 

بمنظور كاهش فشارهاي روحي ناشي از دوران بلوغ در مدارس دخترانه يك شهر مداخله هاي آموزشي  يطرح پژوهش

انجام دهند ولي از آنجائيكه مديران آموزش و پرورش و انجمن اولياء و مربيان به دلايل عقيدتي و فرهنگي مخالفت 

  .بسيار موفق بوده است ورزيدند اين طرح انجام نشد در حالي كه در شهري ديگر ،اجراي اين طرح 

سوال اساسي در ايجا اين است كه آيا منابع،زمان،پول و نيروي انساني كه براي تشخيص و حل مساله به   - هزينه فايده

  كار مي بريم ارزش نتايج مورد انتظار را دارند؟فايده اين كار بر اساس معيار پولي چيست ؟

براي اين .ختيم بايد آنها را براي مسائل شناسايي شده به كار گيريم حال كه معيارهاي مهم اولويت بندي مسائل را شنا

  .منظور كنيم  5تا 1آنگاه براي هر مساله امتيازي بين . منظور بايد مشاركت افراد گروه استفاده كنيم 

هر ،سپس امتياز ) 5(،اهميت بسيار زياد) 4(،اهميت زياد) 3(،اهميت متوسط) 2(،اهميت كم ) 1(اهميت بسيار كم 

  .مساله را بايكديگر جمع نموده و مسائل را بر حسب اولويت رديف مي كنيم 
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ف
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اهميت   مناسبت  ارتباط  مساله

  زماني

توانايي 

  حل مساله

هزينه   مقبوليت

  فايده

  جمع

  21  4  4  4  4  2  3  شيوع گواتر در دانش آموزان  1

  17  3  3  3  2  2  4  پايين بودن درصد پاپ اسمير  2

 *22  4  4  4  2  4  4  شيوع كلرا  3

  16  2  3  3  2  3  3  سال 50چاقي افراد بالاتر از   4

  19  3  3  2  4  4  3  شاري خون در بالغينفپر  5

مهارت پرسنلي بودن اطلاعات وپايين   6

  آموزش دهنده بهداشتي

4  2  3  3  4  4  20  

  

برخوردار است و )بيشترين اولويت (كنترل كلرا از اولويت يك  ، فوقمساله  ششهمانگونه كه ملاحظه مي شود از بين 

اولويت دو، پايين بودن اطلاعات و مهارت پرسنل آموزش دهنده بهداشتي از  شيوع گواتر در دانش آموزان دربه ترتيب 

  .مساله شناسايي شده برخوردارند  ششدر  ششمچاقي از اولويت ... اولويت سه و 

  : توجه 

  

 : توجه 

اولويت قرار نگرفتن يك مساله به مفهوم چشم پوشي از آن نيست بلكه در اولويت حل مسائل، در مرتبه اول قرار  در  •

همچنين ممكن است وقوع يك حادثه خاص مانند .نگرفته است وبايد پس از حل مشكلات مهمتر به حل آن اقدام نمود

  .موجود صرف مشكل اضطراري گرددسبب شود كه تمام برنامه ها متوقف وامكانات .. زلزله وسيل و

  

به هر حال براي حل يكي از .اگر دو مساله در ابتدا اولويت يكسان داشته باشند بايد دقيقتر مورد بحث قرار گيرند •

  .آنها بايد زودتر اقدام كرد چون احتمال دارد امكان حل همزمان آنها براي ما وجود نداشته باشد

  

  .توجه به ضرورتهاي منطقه و موضوع مي تواند تغيير كند  بااولويت بندي آيتم هاي جدول  •

  

  

  

  )2(تمرين عملي 

  .سه مساله را شناسايي كرده واولويت بندي كنيد-
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 

 

 

 

 

 وبيان مسالهتحليل 

 آشنايی با سيستم وفرايندها
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  . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا تا بحال با مساله اي مواجه شده ايد كه آنرا تحليل كنيد؟-1   

  چگونه ان را تحليل كرده ايد؟-2   

  براي تحليل مسائل مربوط به كارخود بهتراست از چه كساني كمك بگيريد؟-3   

  آيا مي دانيد مساله را چگونه بايد بيان كرد؟-4   

  

پس از آنكه مساله تشخيص داده شده و در اولويت قرار گرفت مي بايست عوامل احتمالي  ايجاد  كننده ي مساله     

عوارض باقي ماندن مشكل و منافع حاصل از حل آن،مورد بحث و بررسي قرار شناسايي  شوند ،دامنه مساله ،شدت آن ،

اين كار به تنهايي ممكن نمي شوند بلكه مي بايست از همكاراي و مشاركت افراد مختلف بهره جويي كرد و از . گيرد 

  .آنها به نتايج با ارزشي در شناسايي ابعاد مساله رسيد  "توفان ذهني"انرژي فكري حاصل از 

  

  چه كساني بايد در تنظيم بيان مساله شركت كنند؟ 

هـر مسـاله بسـته بـه اينكـه در چـه       . در واقع آنان همان اشخاصي هستند كه در اولويت بندي مساله شركت مي كنند

مثلا مشكل در سطح سياست گذاري و برنامـه ريـزي   . سيستمي وجود داشته باشد مشاركت گروهي خاصي را نياز دارد

درماني و آموزش پزشكي كشور، مشاركت سياستگذاران، برنامه ريزان، وزير، معاونين وزيـر، مشـاوران    كلان بهداشتي و

را لازم دارد و مسـاله كـم خـوني مـادران در يـك روسـتا بـا مشـاركت جمـع          ... وزارت بهداشت، روساي دانشگاهها، و 

براي بررسي . رسه روستا امكان پذير استكوچكتري متشكل از بهورز، كاركنان بهداشتي درماني، ماماي محلي، مدير مد

بايد به ايـن  ... مشكل دبير خانه ، جمع كوچكتري از مسئول دبير خانه، كارشناس امور اداري، ماشين نويس با سابقه و 

  .كار بپردازند

  

  :در هر صورت افرادي كه براي هر مساله گرد هم آيند بايد چند ويژگي داشته باشند

  .هاي در ارتباط با مساله را به خوبي بشناسند سيستم مورد نظر و سيستم -

 .از فرايند هاي مربوط به مشكل آگاه باشند و نقاط آغاز و پايان هر فعاليت را بدانند -

 .را بشناسند و بتوانند نمودار گردش كار را ترسيم كنند) مراحل گردش كار ( فراگرد ها  -

 .بشناسندروش ها و فنون مورد استفاده در هر فراگرد را به خوبي  -

 .با روش تحليل مساله آشنايي داشته باشند -

 .روحيه مشاركت در بحث و اظهار نظر داشته باشند -

  

  تحليل مساله

براي شناسايي عوامل ايجاد كننده مساله، گروه در يك يا چند نشست عوامل را با استفاده از اطلاعات موجود و طوفـان  

  .ه عنوان كرده و نقشه ذهني را ترسيم مي كنندفكري شناسايي و تاثير احتمالي آنها را بر مسال

  .توجه داشته باشيم كه بايد واقعي ترين علل را در نظر گرفت

  



 

٢٥ 
 

  

  .روش نموداري استفاده كرد دوبراي اين كار مي توان از 

  روش اول روش همگرايي -

 روش دوم نمودار علت و معلول يا نمودار استخوان ماهي -

 
  :نمودار همگرايي 

دسته بندي تعداد زيادي عقايد يا موضوعات استفاده مي شود و هدف اين است كه به تيم اجازه مي  براي جمع آوري و

اين دسته بندي به درك ريشه مشكل و . دهد كه تعداد زيادي عقايد، موضوعات و در اينجا علل را دسته بندي كند 

  .يافتن راه حل ها كمك مي كن 

  چگونه يك نمودار همگرايي تهيه كنيم ؟

 .موضوع مورد نظر را با رعايت كامل روي تخته مي نويسيم  - 1

 .از طريق بارش افكار نقطه نظرات اعضاء را دريافت و روي كارت هاي مجزا مي نويسيم  - 2

 .كارت ها را در معرض ديد همه اعضا قرار مي دهيم  - 3

 .گروه تقسيم مي كنيم  10تا  5نظرات را به لحاظ ارتباطي كه با هم دارند به  - 4

 .ر گروه يك عنوان مناسب اتخاب مي كنيم براي ه - 5

 .با قرار دادن عنوان ها در خط افقي و گروه ها در زير آنها،نمودار را رسم مي كنيم  - 6

 
  :به مثال زير توجه كنيد 

  

  آلودگي ميكروبي آب روستاي حسين آبادنمودار همگرايي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

براي تهيه هريك از نمودارهاي همگرايي ابتدا از طريق بارش افكار عمل مربوطه فهرست شده است ،سپس علل فهرست 

  .شده گروه بندي شده و براي هرگروه يك عنوان مناسب انتخاب شده است 

  

 فرايند كاركنان روش كار لوازم وتجهيزات

  طولاني بودن فرايند -

مسافت طولاني  -

  روستا

 كلرزني نكردن آب-

  دستور نکردناجرا -

  ضعف آموزشي -

 كمبودكاركنان-

  اجرانكردن دستور -

تنظيم نادرست -

  تجهيزات

 نمونه برداری بموقع -

 نکردن

  نبود پودر پركلرين -

كمبود فرم ثبت  -

  گزارش

  فرسودگي تجهيزات -

كمبود وسايل -

  آزمايشگاهي

  شكستگي لوله-
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      نمودار استخوان ماهي

سپس . براي ترسيم اين نمودار نيز ابتدا يك بردار اصلي كه نوك پيكان آن مساله را نشانه رفته است ترسيم مي كنيم  

عوامل يا علت هاي اصلي سبب ساز مسئله را شناسايي كرده و هر علت اصلي را به طور مستقيم به بردار اصلي وصل 

سپس عوامل فرعي را كه خود نيز . اهيت خود شناسايي شوند عوامل اصلي مي توانند برحسب فعاليت يا م. مي كنيم 

بدين ترتيب نموداري بدست مي آيد كه شبيه به اسكلت . منجر به عوامل اصلي مي شوند شناسايي و ترسيم مي كنيم 

  .ماهي است 

  

  

  علل آلودگي ميكروبي آب روستاي حسين آباد) استخوان ماهي(نمودار علت ومعلول              

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )3(تمرين عملي 

  .نمودار همگرايي واستخوان ماهي را در اولويت تعيين شده از تمرين قبل رسم كنيد -

  آلودگی آب
  روستای 
 حسين آباد

 کارکنان

 روش کار تجھيزاتلوازم و

 فرايند

 کمبود کارکنان

کمبود وسايل 
 آزمايشگاھی

 طو.نی بودن فرايند

نمونه برداری 
 نکردن بموقع

 ضعف آموزشی

فرسوده بودن 
 تجھيزات

 شکستگی لوله

کمبود فرم ثبت 
 گزارش

تنظيم نادرست 
 تجھيزات

 نکردناجرا
 نبود پودرپرکلرين دستور

 کلرزنی نکردن آب

مسافت طو.نی 
 روستا

 نکردناجرا
 دستور
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  تنظيم نگارش بيان مسالهشيوه 

تا ايده محقق . پس از آنكه ابعاد مساله و عوامل مساله ساز را شناسايي كرديم بايد مساله را خوب توصيف كنيم       

  :اين توصيف بايد محتواي نكات زير باشد . موجه جلوه كند و ضرورت انجام آن احساس شود و اهميت آن آشكار گردد 

  

  اطلاعات زمينه اي  - الف

در كجا و در چه شرايط اجتماعي ) سازمان(شرح كوتاهي از خصوصيات محيطي سيستم يعني اين كه سيستم  -

 .بهداشتي و درماني در حال كار است 

اطلاعاتي در مورد برخي از فعاليتهاي مهم اين سازمان در شكل آماري و شاخص هاي بهداشتي درماني در  -

 )آمار بايد از منبع اطلاع رساني معتبر اخذ شود( جامعه خدمت گيرنده

  توصيف دقيق مساله - ب

 مساله چگونه بوده است ؟ وچه عوارضي از خود برجاي مي گذارد ؟/نحوه بروز مشكل -

 وسعت مساله و شدت آن چقدر است ؟ -

 چه عواملي مهمي مي توانند در ايجاد مساله نقش داشته باشند ؟ -

 آم مهم است ؟چرا تلاش در جهت برطرف كردن  -

 آيا در حال حاضر تلاشي براي رفع مشكل انجام مي شود ؟ اگر چنين است چه كاستي هايي مشاهده مي شود ؟ - 

 
  فوائد پژوهش براي حل مشكل -ج

 چه نتايجي از حل مشكل انتظار مي رود ؟ -

 چه فوائدي خواهد داشت ؟ -

-  
  :براي درك بهتر مطلب به ذكر مثالي مي پردازيم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  )4(تمرين عملي 

  .بنويسيد، بيان مساله را براي مشكل اول تعيين شده -

  آلودگي ميكروبي آب روستا : مساله

. نفر تحت پوشش مركزبهداشتي درماني اكبرآباد شهرستان كازرون مي باشد  1850خانه بهداشت الياس آباد با جمعيت 

اين خانه بهداشت داراي دو روستاي قمر به اسامي حسين آباد و علي آباد مي باشد اخيراً با انجام آزمايش ميكروبي آب 

البته تا كنون اين مشكل در آن روستا وجود نداشته است و (گرديده كه آب آلودگي دارد  روستاي حسين آباد مشخص

بخصوص كودكان به )نفر 650(بروز اين مشكل ممكن است سبب ابتلا جمعيت منطقه )آب روستا نيز لوله كشي شده است

همچنين عواملي مانند كلرينه . ردد بيماريهاي اسهالي شده كه مي تواند نهايتاً سبب كمبود وزن و سؤء تغذيه در آنها گ

مي تواند سبب ايجاد اين مسئله شده باشند لذا در صورت انجام ... نشدن به موقع آب ، شكستگي لوله در مسير شبكه و 

تحقيق و شناسايي علت بروز مشكل و رفع آن ، از بروز بيماريهاي اسهالي،كمبود وزن و سؤء تغذيه و حتي مرگ ومير 

 .مي كاهد و نهايتاً موجب مي شود كه آب آشاميدني سالم در اختيار آن جمعيت قرار گيرد جمعيت تحت پوشش
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 تحليل وبيان مساله

 

 

 

 

 

 تعيين اهداف پژوهش

 آشنايی با سيستم وفرايندها



 

٢٩ 
 

 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد اهداف تحقيق براي چه وچگونه مشخص مي شوند؟- 1

  مشخص وتعيين ميشوند؟آيا مي دانيد اهداف جزئي تحقيق چگونه -2

  آيا تفاوت  هدف كلي وهدف كاربردي را مي دانيد؟- 3

  :    هداف تحقيق ا    

پس از شناسايي مسئله بايد اطلاعات لازم در خصوص علل و عوامل ايجاد كننده آن مشكل را فراهم كرد و سپس سهم  

ق است كه قصد مشخص نمودن يمان موضوع تحقه:هدف كلي .هريك از عوامل يا علل و رابطه آنها را با مساله بيان كرد

معمولأ در يك جمله قابل فهم صريح ورسا .    آن را داريم وآنچه در پايان مطالعه قصد رسيدن بدان راداريم

  .ومختصربيان مي شود كه براي خوننده گويا وقابل فهم است

كوچكتر بدست مي آيندبه اجزاي »هدف كلي«اين اهداف از تقسيم يا شكستن :اهداف جزئي يااختصاصي  

.دناين اهداف راه رسيدن به هدف كلي را قدم به قدم مشخص مي نماي  

هدف كاربردي به ما مي گويد فايده حاصل از پژوهش براي چيست؟:هدف كاربردي  

كه مي  مي باشد تعيين علل آلودگي آب روستاي حسين آبادتحقيق در زمينه مشكل آلودگي آب ، هدف كليمثلاً 

  :تقسيم كرد ) جزئي(فوق را به تعداي هدف كوچكتر يا فرعي  كليهدف توان 

 تعيين علت كمبود كلر در خانه بهداشت - 1

 تعيين علت اضافه ننمودن كلر به منبع آب توسط مامور جهاد - 2

 تعيين علت كلر سنجي ننمودن آب بصورت روزانه توسط بهورز - 3

 بررسي آگاهي مردم در زمينه مصرف آب آلوده و خطرات آن - 4

 .تعداد موارد كلر سنجي آب كه نتيجه نامطلوب داشته است  تعيين - 5

 .تعيين تعداد بيماران مبتلا به اسهال مراجعه كننده به خانه بهداشت  - 6

تامين آب آشاميدني سالم جهت جمعيت تحت پوشش و = هدف كاربردي اين تحقيق نيز عبارت است از 

  رفع مشكل آلودگي آب 

  

  هدف كلي                                                                            

  

                                                              

                                                                                        

  هدف كلي واهداف ويژه-5-1تصوير                                                                                         

                   

  

                

  كردن،شناسايي كردن،محاسبه كردن،توصيف كردن،شرح دادن،از كلماتي مانند تعيين  "براي نگارش هدفها معمولا

 ).به اينها افعال عملي مي گويند.(مقايسه كردن استفاده مي شود

اهداف ويژه                                                               
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  :2مثال 

  گيلانتعيين ارتباط بين ميزان سر و صدا در محيط كار و پر فشاري خون در كارگران كارخانه چيني سازي  :هدف كلي    

  

  : 2اهداف جزيي مربوط به هدف 

  تعيين ميزان سر و صدا در محيط كارگران كارخانه چيني سازي گيلان - 1

 تعيين توزيع پر فشاري خون در كارگران كارخانه - 2

 تعيين ارتباط بين سر و صدا و پر فشاري خون - 3

  

  :3مثال      

  ناحيهتعيين علل مرتبط با كچلي سر در كودكان يك  : هدف كلي        

  : 3اهداف جزيي مربوط به هدف 

 تعيين وضعيت بهداشتي خانواده هاي افراد آلوده -

 شناسايي وضعيت بهداشتي مدارس ناحيه -

 مقايسه آگاهي بهداشتي مادران و كودكان افراد آلوده و غير آلوده -

 وضعيت بهداشتي گرمابه هاي عمومي تعيين -

  

  سوالات و فرضيات      

در يك منشور تحقيق ، هدف كلي و اهداف جزيي وجود دارد، براي مشخص كردن همانگونه كه بيان گرديد 

  .مسير اجرا و روش آناليز اطلاعات بايد براي هر يك از اهداف يك سوال يا فرضيه نوشت

  

  اهي مردم ار مضرات مصرف آب آلوده جقدراست؟گميران آ : 1سوال

  .رابطه وجود دارد مضرات مصرف آب آلودهومردم  اهيگآبين  :1فرضيه

  

  

  

  

  

  )5(تمرين عملي 

  .ليست نمائيد را سوالات وفرضيات- اهداف جزئي- براي مشكل تعيين شده، هدف كلي-
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 تحليل وبيان مساله

 

 تعيين اهداف پژوهش

 

 

 

 گردآوري داده ها

 آشنايی با سيستم وفرايندها
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 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد منظور از گردآوري اطلاعات چيست؟- 1

  آيا مي دانيد روشهاي گردآوري اطلاعات كدام است؟- 1

  فعاليتها چيست؟آيا مي دانيد كاربرد جدول - 2

  

پس بايد پيش بيني كنيم كه . منظور از گردآوري اطلاعات ،كسب اطلاعات لازم براي رسيدن به اهداف تحقيق است    

  )جمع آوري كرده و سپس توصيف و تفسير كنيم) با چه روش و ابزاري(چگونه اطلاعات را 

حياتي، دفاترمراقبتهاي بهداشتي وفرمهاي آمار براي گردآوري اطلاعات در خانه بهداشت مي توان از اطلاعات زيج 

  .واطلاعات شخصي بهورز در رابطه با رسومات محلي مردم ومصاحبه با اهالي روستا استفاده كرد.. ماهيانه و

  :مثال

  :با مشكل آلودگي آب روستاي حسين آباد مي توان اطلاعات را به شرح ذيل جمع آوري كرد در رابطه

  .جي روزانه آب ومشخص كردن روزهايي كه ميزان كلر باقيمانده آب نامطلوب استكنترل ليست فرم كلرسن- 1

  كنترل ليست بيماران از دفترثبت نام بيماران ومشخص كردن تعداد بيماران اسهالي از دفتر- 2

  مصاحبه با مردم در زمينه موارد ابتلا به بيماريهاي اسهالي در اعضاي خانوار- 3

  گاهي انها از مصرف آب سالم ومضرات استفاده از آب آلودهمصاحبه با مردم در زمينه ا- 4

  .سپس اطلاعات در هرمورد جمع بندي شده وگزارش نهايي تهيه گردد

  مشخص شود "براي جمع آوري اطلاعات نيز فرمهاي مربوطه بايد تهيه شده وتعداد نمونه نيز دقيقا

  

  جدول فعاليتها

كه بايد انجام گيرد به ترتيب ليست مي شود سپس مشخص مي شود كه هر در اين جدول ابتدا كليه فعاليتها واقداماتي 

فعاليتي توسط چه كسي  ودر چه زماني انجام خواهد گرفت وبر اساس پيش بيني بعمل آمده جدولي مشابه ذيل تهيه 

  .مي گردد

  

  

  

  

  

  

  

كلرزني به آب پيگيري  15/11/92تامين آب آشاميدني سالم از همان تاريخ لازم به توضييح است كه با توجه به اهميت 

شده وبا مامور جهاد ومسئولين مربوطه صحبت مي شود كه در اسرع وقت نسبت به تامين آب سالم براي اهالي روستا 

  .اقدام نمايند وپس از جمع بندي اطلاعات كلاسهاي آموزشي براي مردم گذاشته مي شود

  

  در چه زماني؟  توسط چه كسي؟  چه فعاليتي؟  رديف

  15/11/92  بهورز زن  كنترل فرم كلرسنجي يكماه گذشته  1

  16/11/92  بهورزان زن ومرد  جمع آوري ليست بيماران اسهالي يكماه گذشته  2

  17/11/92  بهورزان زن ومرد  مصاحبه با مردم  3

  17/11/92  بهورز مرد  مصاحبه با مامور جهاد  4

  30/11/92  بهورزان زن ومرد  جمع بندي اطلاعات  5
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  جمع آوري داده هاتعيين روش 

ابزار و ...) مشاهده،مصاحبه،پرسشنامه و مطالعات كتابخانه اي (شامل تعيين روش هاي مختلف گردآوري اطلاعات 

  و طرح پرسشنامه ...) پرسشگر،اتومبيل،قلم،كاغذ و (وسايل مورد نياز براي جمع آوري اطلاعات

  در نظر گرفتن ملاحظات اخلاقي تحقيق: نكته 

زش هاي اخلاقي و نگرش به مسائل و حل آنها از جنبه ارزش هاي اخلاقي و انساني بايد همواره مدنظر پاسداري از ار

  .باشد 

  :اخلاقي كه بايد در تمام مراحل پژوهش رعايت شود ت نكا

موضوع و عنوان بايد با ملاحظات فرهنگي و آداب و رسوم باورهاي مذهبي جامعه مورد مطالعه مغايرت نداشته  - 1

 .باشد 

. اي مشاركت افراد در مطالعه و گرفتن نمونه خون و ساير آزمايش ها بايد توضيح كافي به آنها داده شود بر - 2

 .رضايتنامه اخذ شود 

 .بايد اسم و آدرس شركت كنندگان در پژوهش فاش نشود  - 3

  .اگر از نتيجه تحقيقات ديگران استفاده كرده ايم در فهرست ماخذ بياوريم  - 4

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )6(تمرين عملي 

  

  .نحوه جمع آوري اطلاعات در زمينه مشكل خود را ليست نموده وجدول فعاليتهاي مربوطه را ترسيم نمائيد-
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  فصل سوم

  

  

  

  

  

  

  

 "پردازش وتفسيرداده ها" -گام هفتم
  

  "برنامه ريزي براي حل مساله وارائه گزارش"- گام هشتم                     

  

  :فصل انتظار مي رود بتوانيد پس از مطالعه اين 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                             
  

 .داده هاي جمع آوري شده  در مورد مساله يا مشكل  را پردازش وتفسير نمائيد - 1

 براي حل مساله برنامه ريزي كنيد وبهترين راه حل را انتخاب نمائيد - 2

 .گزارش خود را ارائه نمائيدبرنامه ريزي عملياتي  را انجام داده وقبل از اجراي آن  - 3

 2مرحله 

ف
دا

اھ
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 گردآوری داده ها

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 تحليل وبيان مساله

 

 تعيين اهداف پژوهش

 

 

 

 پردازش وتفسيرداده ها

 آشنايی با سيستم وفرايندها
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 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد عوامل ايجادكننده مساله را چگونه تفسير كنيد؟- 1

  آيا مي دانيد براي نمايش اطلاعات از چه نمودارهايي استفاده مي شود؟-2

  

داده هاي گردآوري شـده  . بايد آنها را پردازش و تفسير نمودپس از آنكه طرح پژوهش ما اجرا و داده ها گردآوري شد، 

. بنا براين در اين جا عامل يا عوامل ايجاد كننده مساله تعيين مي شـوند . وقتي مفيد هستند كه توصيف و تفسير شوند

  .به عبارت ديگر در اين جا بايد به قسمت مهمي از اهداف پژوهش برسيم

به مثال زير .نياز دارد بهتر است از همكاران با تجربه ومربيان خود كمك بگيريم چون تفسير اطلاعات به مهارت كافي

كه در مورد تفسير اطلاعات حاصل از اقدامات وبررسيهاي انجام شده در زمينه مشكل آلودگي آب روستاي حسين آباد 

  :به شرح زير مي باشد توجه كنيد

  

روز كاري كه سنجش كلر باقيمانده  25از (ذشته با جمع آوري اطلاعات مشخص شده است كه در يكماه گ-1

روز متوالي ميزان كلر باقيمانده آب نامطلوب بـوده   7به مدت ) آب در روستاي حسين آباد انجام شده است

  .است

روز كاري  25با بررسي دفتر ثبت نام بيماران وعلت مراجعه بيماران مشاهده گرديده است كه طول مدت -2

نفر از انهـا مبـتلا بـه     15روستاي حسين آباد به خانه بهداشت مراجعه كرده اند كه  نفر بيمار از 75 "جمعا

  .بيماري اسهالي بوده اند

مصاحبه وتماس با مامور جهاد در زمينه علت اضافه ننمودن كلر به آب منبع نشان داده است كه در طول -3

دليل فوت يكي از بستگانش در روستا روز كه كلر باقيمانده آب نامطلوب بوده است، مامور جهاد به  7مدت 

روز بـه   10حضور نداشته وكلرزني انجام نداده است وبهورز خانه بهداشت نيز به دليل مرخصي همكار زن ، 

  .روستاي حسين آباد مراجعه نكرده است

مصاحبه با مردم روستاي حسين آباد بيانگر اين نكته است كه مردم ازآلودگي آب روسـتا در آن مـدت   -4

چون در آن ايام فصل فروش محصولات كشاورزي بوده است زياد به سلامتي خود  "ع نداشته اند وضمنااطلا

نفـر از آنهـا از    25نفرزن كه مورد مصاحبه قرار گرفته انـد،   67از تعداد  "وخانواده اهميت نداده اند ضمنا

  .ي ناشي از آن آگاهي ندارنداهميت استفاده از آب آشاميدني سالم وخطرات احتمالي از آب آلوده وبيماريها
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  درصد فراواني نسبي  )f(تعداد   عوامل بررسي شده  رديف

  25/7×100=٪28  7  تعداد روزهاي نامطلوب بودن كلر باقيمانده  1

 75/15×100=٪20  15  تعداد بيماران اسهالي  2

  25/7×100=٪28  7  روزهاي غيبت مامور جهاد جهت كلرزني تعداد  3

  67/25×100=٪37.3  25  ناكافي بودن اطلاعات مردم  4

  25/10×100=٪40  10  ناكافي بودن دهگردشي در ماه تير  5

  

داده هايي كه به روش كيفي گردآوري مي شوند بايد دسته بندي و خلاصه شده و سپس از آنهـا نتيجـه گيـري     :نكته

  شود

  :براي تفسير بهتر اطلاعات و نمايش آنها از نمودارهاي زيراستفاده مي كنيم

  

 ميله اي-

 دايره اي-

  طيخ-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 توزيع فراواني علل آلودگي آلودگي آب روستاي حسين آباد  7- 1جدول

 حسين آباد روستاي نمايش علل آلودگي آب  7-1نمودار      

 عنوان جدول در بالا .تمامي جداول، نمودار وتصاوير گزارش پژوهش بايد داراي شماره وعنوان روشن باشد  

 .وعنوان نمودار وتصوير در پائين آن درج مي شود
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان                                             

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 گردآوری داده ها

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 تحليل وبيان مساله

 

 تعيين اهداف پژوهش

 پردازش وتفسيرداده ها

 

 

 

 برنامه ريزي براي حل مساله وارائه گزارش

 وفرايندهاآشنايی با سيستم 
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 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد  برنامه ريزي چيست وشامل چه مراحلي مي باشد؟- 1

  آيا مي دانيد معيارهاي انتخاب بهترين راه حل كدام است؟- 2

  آيا مي دانيد برنامه عملياتي بهترين ره حل چگونه تنظيم مي شود؟- 3

  

تفسير شد، بايد راه حل مساله نيز ارائه شود، زيرا بدون پيشـنهاد و راه حـل    داده هاپس از آن كه طرح پژوهش اجرا و 

  .عملي، مساله حل نخواهد شد و كوشش هايي كه انجام شده است تا اين مرحله تاثير عيني نخواهد داشت

بايـد بـراي رفـع آن    عوامل ايجاد كننده يا مستعد كننده بروز مسائل شناسـايي شـد،   /به اين ترتيب ، پس از آنكه عامل

  .به اين كار برنامه ريزي مي گويند. عوامل به منظور حل مساله مداخله كرد/عامل

مي شود و شامل مراحل ) حل مساله ( برنامه ريزي عبارت است از پيش بيني فعاليت هايي كه منجر به رسيدن هدف 

  :زير است

  )براي حل مساله ( اهداف /تعيين هدف -

 اهداف/ممكن براي رسيدن به هدفشناسايي راه حل هاي  -

 تعيين بهترين راه حل ممكن -

 پيش بيني فعاليت هايي كه راه حل را ميسر مي سازد -

 كسب منابع لازم براي اجراي فعاليت ها -

فرض كنيد مساله شيوع زياد بيماري هاي روده اي انگلي در منطقه روستايي ابراهيم آباد تشخيص داده شـده و در   -

بعد از گردآوري و تفسير داده ها به اين نتيجـه  . ل بهداشتي روستا در اولويت قرار گرفته استمقايسه با ساير مسائ

رسيده ايم كه مهم ترين عامل آلودگي آب آشاميدني اين منطقه، نشت فاضلاب منازل با چاه هاي آب مصرفي آنها 

 .است

در واقع هـدف  . مساله را بررسي كنيمحال بايد چاره انديشي كرده و با همفكري و همكاري گروهي ، راه هاي حل  -

برنامه ما حل مساله آلودگي آب آشاميدني يا به عبارت ديگر سالم سازي آب منطقه در يك محدوده زماني است كه 

پس بايد ديد چه راه حل هايي براي ايـن مسـاله   . به تبع آن انتظار داريم شيوع بيماريهاي روده اي نيز كاهش يابد

پس از بررسي و همفكري، چند راه حل زير را براي رفع اين عامل مشـكل سـاز، پيشـنهاد    ممكن است . وجود دارد

 )شناسايي راه حل هاي ممكن ( نمائيم 

 ايجاد شبكه فاضلاب -

 ايجاد شبكه آب رساني -

 حفر چاه جديد در منازل -

 توزيع كلر به هر خانوار براي ضد عفوني كردن آب مصرفي -

 ترويج روش هاي سنتي تصفيه آب -

 ي جلسات آموزشي در زمينه اهميت مصرف آب سالمبرگزار -
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  را ه حل فوق برگزينيم؟ 5اما چگونه بهترين راه حل را از ميان 

براي انتخاب بهترين راه حل بايد معيارهايي را در نظر بگيريم و بر اساس هـر معيـار ، راه حـل هـا را ارزيـابي كـرده و       

  :از  اين معيارها عبارتند. بهترين آنها را برگزينيم

  

  سهولت اجرا  -

 مقبوليت  -

 اثر بخشي - 

  اقتصادي بودن -

 
قايل شد و هر راهي را كه امتياز بيشتري داشت به عنوان  5تا  1كه مي توان براي هر يك از معيارها ، امتيازي بين 

  .بهترين راه حل مساله انتخاب نمود

  

  نمونه جدول انتخاب بهترين راه حل مساله

  
  

  

  

  :پيش بيني عمليات

پس از انتخاب بهترين راه حل بايد جدول برنامه ريزي عملياتي آنرا تهيه كنيم در اينجا شـش كلمـه پرسشـي بـه      -

چگونه؟ شيوه ها و روش انجـام هـر    -2چه كاري؟ فعاليتهاي لازم براي تحقق هدف كدامند؟  -1. كمكمان مي آيد

كجـا؟   -4راي انجام فعاليتي لازم اسـت؟  چه كساني؟ چه مهارتها و تخصص هايي ب -3فعاليت چگونه خواهد بود؟ 

در چه زماني؟ هـر يـك از فعاليـت هـا در چـه       -5فعاليت هاي برنامه در چه محل يا مكان هايي عملي مي شود؟ 

 چه منابع پولي و مالي براي اجراي برنامه لازم است؟  -6محدوده زماني انجام مي شود؟ 

  

  

  

  امتياز  اقتصادي بودن  اثر بخشي  مقبوليت  سهولت  راه حل

  14  3  5  3  3  تعمير شبكه فاضلاب - 1

  15  3  5  4  3  تعمير شبكه آب رساني- 2

  11  3  3  2  3  حفر چاه آب جديد منازل - 3

  16  5  4  3  4  توزيع كلرمادر - 4

 برگزاري جلسه آموزشي- 5

  ...جهت جوشانيدن آب شرب و

5  4  4  5  18* 
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    :رددبراي اين كار جدول زير تنظيم مي گ          

  

  )جوشانيدن آب(ب آشاميدني سالمآجدول برنامه ريزي عملياتي بركزاري كلاس آموزشي تهيه 

  

تاريخ   مسؤل  فعاليت ها  رديف

  پايان - شروع

  هزينه  مكان

هماهنگي با مسؤل مركز بهداشتي   1

درماني در خصوص كسب اجازه 

  برگزاري كلاس آموزشي

مركزبهداشتي   3/3/93  )بهورز مرد(آقاي احمدي 

 Xدرماني

  

هماهنگي با كاردان يا كارشناس   2

نظارتي بهداشت محيط مركز بهداشتي 

  درماني

مركزبهداشتي   3/3/93  )بهورز مرد(آقاي احمدي 

 Xدرماني

  

تهيه ليست خانوارهايي كه مي بايست   3

  در كلاس آموزشي شركت نمايند

خانه بهداشت   3/3/93  )بهورز زن(خانم فريدوني 

  حسين آباد

  

جهت ) يا تماس تلفني(از مردمدعوت   4

  شركت در كلاس آموزشي

دهگردشي در   4/3/93  )بهورز زن(خانم فريدوني 

  روستا

  

 - صندلي(آماده نمودن كلاس آموزشي   5

  ...)ميز و 

  )بهورز مرد(آقاي احمدي 

  

خانه بهداشت   9/3/93

  حسين آباد

  

آقاي احمدي و خانم فريدوني   آماده نمودن محتواي آموزشي  6

كمك كارشناس يا كاردان با 

  نظارتي بهداشت محيط

 5/3/93از 

  8/3/93لغايت 

خانه بهداشت 

  حسين آباد

  

درخواست وسايل پذيرايي و لوازم   7

التحرير مورد نياز كلاس آموزش براي 

  نف ر از شركت كنندگان 10

  )بهورز مرد(آقاي احمدي 

  

  ريال A4  200كاغذ    9/3/92

  // 10000خودكار 

  // 60000چاي   

  // 3000بيسكوست 

آقاي احمدي و خانم فريدوني   برگزاري كلاس  8

كارشناس (و آقاي زحمتكش 

  )بهداشت محيط

خانه بهداشت   10/3/93

  حسين آباد

  

  

پس از برنامه ريزي عملياتي فعاليت ها ،بايد گزارش طرح پژوهش تهيه شود تا منابع و امكانات لازم براي اجراي برنامه 

  . مهيا گردد

  

  )7(تمرين عملي       
  

  اطلاعات جمع آوري شده در زمينه مشكل يا مساله منطقه را پردازش وتفسير نمائيد-

  .براي حل مشكل برنامه ريزي نموده وبا توجه به معيارها، بهترين راه حل مساله راتعيين نمائيد -

  .جدول برنامه ريزي عملياتي را براي بهترين راه حل ترسيم نمائيد-
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  از گزارش نويسي چيست؟هدف 

  آگاه كردن مسئولين از مشكل موجود در منطقه و عوامل مسبب بروز آن - 1

  ارائه راهكارها و پيشنهادات براي حل مشكل - 2

  جلب موافقت مسئولين براي اجراي برنامه عملياتي - 3

  

  :خصوصيات يك گزارش خوب

  .اجزاي گزارش بايد واضح و قابل درك باشد - 1

  .طولاني باشد گزارش نبايد - 2

  .در هر مورد ابتدا كليات بيان شود و بعد جزئيات تشريح گردد - 3

  .گزارش بايد كامل باشد و اطلاعات مورد نياز را در اختيار دريافت كننده و خواننده قرار دهد - 4

  .ترتيب و توالي مطالب بايد منظم باشد، به طوري كه خواننده به سادگي آن را درك كند - 5

  .بندي گزارش بايد ساده ، كوتاه و با رعايت نكات دستور زبان فارسي باشدجمله  - 6

  .براي تفهيم بهتر مطالب، از جداول و نمودارهاي مناسب و ضروري استفاده شود - 7

  

  

  

  
  

  

  ل محترم مركزبهداشتي درماني علي آبادئومس

  سلام عليكم       

همانطور كه اطلاع داريد آب آشاميدني روستاي حسين آباد با انجام آزمايش ميكروبي آب ، آلوده تشخيص داده شده است و     

. مورد بوده كه مي تواند به علت آلودگي آب باشد  15چون در ماه گذشته تعداد بيماران مبتلا به اسهال در منطقه روزانه 

بدين منظور چندين جلسه مشورتي با شوراي بهداشتي محل . رفع مشكل اقدام شود  بنابراين مي بايستي خيلي سريع در زمينه

تشكيل داده و با حضور كاردان بهداشت محيط منطقه به بررسي علل آلودگي آب پرداختيم و متوجه شديم كه بدليل عدم 

سير شبكه شكسته شده و سبب بروز در محل كلرزني آب انجام نگرفته و لوله ها نيز در م)به مدت يك هفته(حضور مامور جهاد 

   :لذا براي پيشگيري از بروز مشكل بعدي تصميم گرفته شد كه اقدامات ذيل در اسرع وقت انجام گيرد. آلودگي آب گرديده است 

 پيگيري تهيه كلر و سپس محلول كلر مادر و توزيع آن بين خانوارها و كلرزني به منبع آب روستا -1

 .م مردم در زمينه مصرف آب جوشيده و استفاده از كلر مادر تشكيل كلاس آموزشي براي عمو -2

درضمن انجام اقدامات فوق محلهاي شكستگي لوله نيز شناسايي شده و با همكاري مردم در جهت رفع مشكل اقدام خواهيم  

  .كلرسنجي روزانه آب روستا نيز طبق برنامه ادامه خواهد داشت . نمود 
 

  با احترام

  الياس آبادعلي احمدي بهورز خانه بهداشت 

 نمونه گزارش نويسي قبل از اجراي طرح عملياتي
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  چهارمفصل 
  

  

  

  

  

  

    

  اجرا، پايش وكنترل برنامه " -گام نهم     

  "ارزشيابي وگزارش نهايي  "-گام دهم       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 3مرحله 

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

  

  .برنامه ريزي عملياتي براي حل مشكل را اجرا نمائيد-                               

  .در تام مراحل  اجراي برنامه، پايش را انجام دهيد -                               

  .برنامه اجرا شده را در پايان برنامه با شاخصهاي مناسب ارزشيابي نمائيد-                    

  .به مسئولين مربوطه ارائه نمائيد در پايان پژوهش خود را طبق ترتيب گزارش نويسي-                          
ف 

ھدا
ا
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 گردآوری داده ها

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 وبيان مسالهتحليل 

 

 تعيين اهداف پژوهش

 پردازش وتفسيرداده ها

 

 برنامه ريزی برای حل مساله وارائه گزارش

 

 اجرا، پايش وكنترل برنامه

 آشنايی با سيستم وفرايندها
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 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد  پايش اجراي برنامه چيست؟ - 1

  آيا مي دانيد چرا پايش  بايد انجام گيرد؟- 2

  آيا مي دانيد ويژگيهاي پايش چيست؟- 3

در اين مرحله بعد از آنكه برنامه عملياتي پيشنهادي مورد تائيد مسئولين قرار گرفت بايد برنامه را مطابق جدول پيش 

  بيني شده اجرا نمود

  :برنامه پيش بيني شده ، بايد ابتدا زمينه اجرايي را آماده نمود كه شاملبراي اجراي 

  آگاه سازي و تعيين مسئوليت هاي همگان در اجراي فعاليت- 1

  آگاه سازي مردم ،  كه باعث مشاركت و همكاري مردم در اجراي فعاليت ها مي گردد - 2

  آموزش همكاران و تعئين مسئوليت آنها- 3

  وسايل برحسب توالي فعاليت هاتهيه امكانات و - 4

                                                            

كنترل فعاليت ها از زمان اجرا تا ) پايش ( همواره بايد اجراي برنامه را كنترل كنيم تا طبق برنامه كارها انجام گيرد

انجام )) آيا كارها مطابق برنامه پيش بيني شده در فعاليتها پيش مي رود؟ يا خير؟ . (( مي نامندپايان برنامه را پايش 

اينكار باعث مي شود كه انحراف از برنامه و مشكلات حين كار مشخص شده و خللي در انجام كار پيش نيامده و به 

  .سوي هدف برنامه پيش برويم

  

  

  

  

  

  

                                                            

                                                                             

  اجرا،پايش وكنترل،برنامه ريزي 9-1نمودار                                                                         

  

  

                      

  

  

  

  

  

  

    
 برنامه ريزي    

  
پايش 

 وكنترل

  
 اجرا

   :ويژگيهاي پايش

اگر در اجراي برنامه ايمنسازي،پايش در تهيه وتوزيع واكسن بخوبي  "پايش  بايد همه مراحل اجراي برنامه رادربرگيردمثلا:جامع-1

  .انجام گيرد ولي در نحوه تلقيح ان نظارتي وجود نداشته باشد ممكن است آن برنامه دچارضعف شده ونتايج مطلوبي را به بار نياورد

پايش در زمانهاي مختلف بطور مستمر انجام شود ومشكلات مشاهده شده با كاركنان ودر مورد لزوم با مردم در ميان نهاده :پويا-2

  .شود

  پايش با شاخصهاي اختصاصي ومناسب سنجش شود :گويا-3

را در تحليل موقعيت  نتايج حاصل از پايش به طور دقيق تحليل شودوبافهرست كردن نقاط قوت،ضعف،تهديد وفرصت ما :موثر-4

  ياري كند
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  ده گام پژوهش در سيستم بهداشت ودرمان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 گردآوری داده ها

 شناسايی مسائل

 اولويت بندی مسائل

 تحليل وبيان مساله

 

 تعيين اهداف پژوهش

 پردازش وتفسيرداده ها

 

 برنامه ريزی برای حل مساله وارائه گزارش

 اجرا، پايش وکنترل برنامه

 ارزشيابي وگزارش نهايي

 آشنايی با سيستم وفرايندها
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 . پيش از مطالعه اين گام پرسش هاي زير را مرور كنيد �

  آيا مي دانيد  ارزشيابي برنامه چيست؟- 1

  اجراي برنامه آشنايي داريد؟آيا با نحوه نگارش گزارش نتيجه - 2

  

ارزشيابي ، آخرين مرحله برنامه ريزي است كه در آن نتيجه برنامه مورد ارزشيابي وقضاوت قرار مي گيرد وبه اين سوال 

  )كتاب ده گام(پاسخ مي دهد كه

  گي آن بكاهد؟مطلوب بوده است؟ و توانسته است مساله را حل كند و يا از خطرات و پراكندو  آيا نتايج برنامه موثر

مقايسه كرد اين كار را ارزشيابي ) با اعداد و ارقام ( براي اين كار مي توان وضعيت موجود را با وضعيت قبل از مداخله 

  .پس ارزشيابي يعني تعيين و مقايسه وضعيت موجود با قبل، حين و بعد از اجراي برنامه. برنامه مي گويند

  

  : سه جنبه اساسي دارد ارزشيابي

ميزان دستيابي به نتايج مطلوب را بررسي مي كند و سوال هاي =  اثربخشي يا دستيابي به نتايج مورد انتظار  ●

  آيا نتايج با ارزش بوده اند؟-رد انتظار دست يافته ايم؟ آيا به نتايج مو- :   زير را مي پرسد

زنگري اهداف و فعاليت ها مي نياز به با اگر جواب سوالات بله بود ، بهترين تصميم ادامه برنامه است و اگر خير باشد

  باشد

آيا فعاليت ها به بهترين وجه ممكن اجرا شده و ارزش اخلاقي : سوالهاي  زير را مي پرسد =  عملكرد فعاليت ها ●

  .حفظ گرديده است

متري بدست آيا همين نتايج را مي توانستيم با هزينه ك: سوالهاي  زير را مي پرسد= كارايي يا استفاده از منابع●

  .آوريم؟  اگر جواب بله باشد ، كدام منابع را مي توان تغيير داديا منبع ديگر را جايگزين كرد

  

  :مثال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )) 1372- 73سال در مدارس ابتدايي شهرستان لاهيجان در سال  12تا6برنامه كاهش پوسيدگي دندان هاي كودكان (( 

انتخاب و برنامه اي  2/0ساله ،روش دهان شويه سديم فلورايد 12تا6به منظور كاهش پوسيدگي دندان هاي كودكان  

نفر دانش آموز به طور تصادفي انتخاب شدند و وضعيت دنـدانهاي   500تعداد . براي تجويز به دانش آموزان تهيه شد

دقيقه در  2تا1محلول دهان شويه به آنها دادند تا به مدت   cc10روز يكبار  15ماه ، هر  9آنها بررسي شد و به مدت 

نفري كه مشابه آنها  500نفر را با  500ماه نتايج برنامه ارزشيابي شد و مقايسه وضعيت اين  9دهان نگه دارند پس از 

، از  2/0لورايـد بودند ، ولي اين برنامه در مورد آنها پياده نشده بود ، نشان داد كه برنامه شستشوي دهان با محلـول ف 

  .سال جلوگيري مي كند12تا 6پوسيدگي دندان هاي كودكان 

در هر حال ارزشيابي برنامه حل مساله ، آخرين مرحله از تحقيق در سيستم بهداشتي درماني است و نتيجه برنامه 

از مساله يابي  بايد گزارش شود ،گزارش نتيجه اجراي برنامه،از آن جهت اهميت دارد كه حاصل همه تلاشهاي ما را ،

  .تا حل مساله ثبت و عرضه مي كند
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ارزشيابي توسط مجري اصلي وبا كمك اعضاي گروه انجام مي شود وروش آن بحث گروهي با اتكا به شواهد واطلاعات 

  .معتبر است

  

  :يك گزارش براي اجراي طرح پژوهشي شامل مطالب زير است

  مجريان، تاريخ اجرا/ طرح پژوهش، مجرينام سازمان، عنوان : روي جلد، شامل  -

 فهرست -

 )شامل مقدمه، هدف، روش كار، نتيجه ( چكيده  -

 مقدمه شامل بيان مساله، تحليل مساله، اهداف طرح -

 روش گردآوري داده ها -

 اطلاعاتي كه از اجراي طرح پژوهشي به دست آمده است: يافته ها شامل  -

ت پژوهش يا، نقاط ضعف اجراي پژوهش، محدوديت ها و مشكلاتي مهم ترين يافته ، نقاط قو: نتيجه گيري شامل  -

 .كه در گردآوري داده ها وجود داشته است

 پيشنهاد راه حل شامل هدف برنامه، راه حل هاي ممكن و ارزيابي نقاط قوت و ضعف آن ها -

 .كتاب ها و مقاله هايي كه به انها استناد شده است: فهرست مراجع شامل  -

  

  

  

  

  

  ل محترم مركزبهداشتي درماني علي آبادئومس

  

آباد در اين خانه بهداشت برنامه اي  چنانچه اطلاع داريد براي حل مشكل آلودگي آب روستاي حسين: سلام عليكم

انجام شده ونتايج حاصله  ومردم به اجرا در آيد لذا اقدامات مشخص گرديد تا با همكاري كاردان بهداشت محيط منطقه

  :به شرح ذيل به اطلاع مي رسد

  

پيگيري تامين كلر، تهيه كلرمادر وتوزيع آن بين خانوارها انجام گرفته وكلرزني به منبع آب روستا توسط مامور جهاد - 1

  .آغاز گرديده است "نيز مجدا

  .مي باشد) 0.8تا 0.2بين (مطلوب  كلرسنجي روزانه آب طبق برنامه انجام مي گيرد وميزان كلرباقيمانده آب- 2

  جوشيده واستفاده از محلول كلر مادر تاكيد گرديد كلاس آموزشي براي مردم تشكيل گرديده وبرمصرف آب- 3

  محلهاي شكستگي لوله در مسير شبكه مشخص گرديده ونسبت به رفع مشكل اقدام شد با همكاري مردم- 4

ديد كه ديگر بيمار مبتلا به اسهال وجود نداشته است مردم نيز از انجام در برسي دفتر ثبت نام بيماران نيز مشاهده گر

  .اين اقدام راضي به نظر مي رسند چون مشكل با همكاري خود انها شناسايي وحل گرديده است

  
  با احترام

 لياس آبادعلي احمدي بهورز خانه بهداشت ا              

 ويسي بعد از اجراي طرح عملياتينمونه گزارش ن
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 :بخش دوم

 

  مشتريارتقاي كيفيت و رضايت 
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 فصل اول                                                  

 
 
 
 
 
 
 

  

  

  تعــــــاريف واژه هــــــــا -

 FOCUS-PDCAمراحل ارتقاء كيفيت به روش -

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

  

  مشتري را تعريف نمائيد وانواع مشتريان سيستم بهداشت را بيان نمائيد- 1                             

  .فرايند را تعريف نمائيد ومنظور از صاحبان فرايند را شرح دهيد- 2                             

  .كيفيت وارتقاي كيفيت را تعريف نمائيد-3                              

  .چگونگي بارش افكار را توضيح داده و منظور آنرا بيان نمائيد-4                              

  .    مراحل مختلف ارتقاء كيفيت را نام ببريد-5                              

        

ف
دا

اھ
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  مشتري 

هر سازماني دو نوع .شخص يا واحدي كه نتيجه كار شخص يا واحد ديگر را دريافت مي كند، مشتري ناميده مي شود

در يك سازمان توليدي يا خدماتي، مديران، كاركنان، كارگران و واحدهاي . مشتري داخلي و مشتري خارجي: مشتري دارد

بيمه ، ساير سازمان هاي توليدي و . سازمان مي نامند مختلف، مشتري هم مي باشند و اين ها را مشتري هاي داخلي

خدماتي ، اداره بازرگاني، اداره صنايع گمرك و كساني كه از كالا يا خدمات يك سازمان ديگر استفاده مي كنند 

از ميان مشتري هاي خارجي سازمان، گروه ها يا اشخاصي هستند كه يك .مشتريان خارجي آن سازمان مي باشند

                  يدي يا خدماتي فقط به منظور پاسخگويي به نياز ها و انتظارات آإنها به وجود آمده است، اين ها را سازمان تول

  .آن سازمان مي نامند))  مشتريان نهايي ((

  

  فرايند 

معمولا از مراحل هر فرايند . به عبارت ديگر فرايند يعني كار و كار يعني فرايند. به يك معني مي باشند فرايند و كار

  .برگزاري يك جلسه، تايپ يك نامه ، پذيرش يك بيمار هر كدام يك فرايند مي باشد. مختلف تشكيل شده است

             توسط تدارك كننده تدارك  دروندادها. درو ندادها، فعاليتها و بروندادها يا نتايج : هر فرايند شامل سه جز مي باشد

  .فرايند را مشتريها دريافت مي كنند ايجنتمي شود و برون دادها يا 

  

  صاحب فرايند 

براي مثال كساني كه در مراحل . ناميده مي شود))  صاحب فرايند(( كسي كه حداقل يكي از مراحل فرايند را انجام مي دهد

مـي    مختلف توليد يك محصول يا ارائه خدمت كار مي كنند صاحبان فرايند توليد آن محصـول يـا ارائـه آن خـدمت     

صـاحبان يـك فراينـد بيشـترين     .صاحبان يك فرايند ممكن است در واحدهاي مختلـف سـازمان شـاغل باشـند     .باشند

  اطلاعات رادرباره عملكرد آن دارند

  كيفيت 

 كيفيت يعني دستيابي به استانداردهاي از پيش تعيين شده - 1

 كيفيت يعني كار درست را بار اول و براي هميشه درست انجام دادن - 2

 ني به نيازها و انتظارات منطقي مشتريان پاسخ دادنكيفيت يع - 3

 

  ارتقاي كيفيت 

  .مي نامند ))ارتقاي كيفيت  ((كاستن از تغييرات يا نوسانات عملكرد فرايند ها يا به عبارت ديگر بهبود عملكرد آنها را 

  

  

 تعــاريـف واژه ها
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  بارش افكار 

ت اعضاي تيم در مراحل مختلف ارتقاي بارش افكار يكي از شايعترين شيوه هايي است كه براي كسب نقطه نظرا   

  .در اينجا مقررات و روش انجام آن توضيح داده مي شود . استفاده مي شود  -فرايند

  مقررات بارش افكار 

 .از هريك از اعضاي گروه پذيرفته مي شود  اظهار نظرهرنوع  •

 .كه بيان مي شود،نوشته مي شود  كلماتينقطه نظرات هر فرد با  •

 . قطع نمي كندزماني كه يكي از اعضاي گروه اظهار نظر مي كند كسي سخن او را  •

 . انتقاد نمي شوداز نقطه نظرات كسي  •

 .به منظور روشنگري  سؤال نمي شود مگردر باره نقطه نظرات كسي  •

 

  چگونه بارش افكار را انجام مي دهيم ؟

 .موضوع را به طور خوانا و واضع روي تابلو مي نويسيم  - 1

 .س مقررات بارش افكار را مرور مي كنيم سپ - 2

                از اعضاي گروه مي خواهيم نقطه نظرات خود را در باره موضوع بيان كنند و نظرات آنان را روي تابلو  - 3

 .مي نويسيم 

 .نظرخواهي را تا آنجا ادامه مي دهيم تا نقطه نظر جديدي ارائه نشود  - 4

 .مي كنيم  رنها و حذف موارد تكراري مروفهرست نظرات را از نظر واضح بودن آ - 5

  .فهرست را نهايي مي كنيم  - 6
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FOCUS – PDCA    

  روش ارتقاي فرايند

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

 
  

  

 

                    Find.                 پيدا كنيدفرايندي را براي ارتقاء  - ١

        Organize.   تيمي كه فرايند را مي شناسد، سازماندهي كنيد - ٢
     

              Clarify.           روشن كنيد فرايند چگونه عمل مي كند - ٣

           Understand.     علل تغييرات عملكرد فرايند را درك كنيد - ٤

  Select.      قسمتي از فرايند را كه نياز به ارتقاء دارد انتخاب كنيد - ٥

                                

  اقدام كنيد - 9       برنامه ريزي كنيد - 6

Plan                                                 Act 

  

  

  

  

  .ارزيابي كنيد - 8              اجراكنيد         - 7

        Do                                            Check 
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           دومفصل        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ."فرايندي را براي ارتقاء انتخاب كنيد "ارتقاء كيفيت 1مرحله-

 ."تيمي كه فرايند را مي شناسد تشكيل دهيد "ارتقاء كيفيت 2مرحله-

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

  

  .ديد به روشني بيان كنيد ارتقا دهيخواهآنچه را كه مي -1         

  ديكن تكميلبيان فرصت را  برگه-2                               

  .به درستي ترسيم نمائيدنمودار قالبي را  -3                               

  .تيمي از صاحبان فرايند را سازماندهي كنيد-4                               
  

  

                             
    

ف
دا

اھ
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 )Find .(فرايندي را براي ارتقا پيدا كنيد-١

  

مي خواهيم چه كاري را انجام دهيم؟ در اين مرحله بر اساس اطلاعات موجود از مشتريها و شناخت فرايند ها ، 

  . حدود فرايند تعيين مي شود و فرصت ارتقاء بيان مي شود. فرايندي براي ارتقاء انتخاب مي شود

  

  :فرايندي را انتخاب كنيدكه      

  

 )جديد نيست(از سالها قبل وجود دارد •

 .سيار تكرار مي شود ب •

 .اي مربوط به عملكرد آن آسان است ه جمع آوري داده •

 .درآن مشاركت فعال داريد  •

 .ايجاد تغيير در آن آسان مي باشد  •

  .براي شما و سازمان مربوطه حائز اهميت است  •

  

از مراحل ارتقاي فرايند ، ملاحظه نمودار قالبي فرايند و درك آنچه را كه قرار است  1مرحله براي اتمام موفقيت آميز 

  .استفاده مي شود  نمودار قالبيو  بيان فرصتبدين منظور از دو ابزار برگه . انجام دهيد ، بسيار مهم است

  

  بيان فرصت

جاري فرايند، اهداف ارتقا و منافع ارتقاي فرايند  ابزاري است كه براي بيان نام فرايند، ابتدا و انتهاي آن، عملكرد :تعريف

  .استفاده مي شود

  

                                   شروع و )...... ابتداي فرايند.... ( فرايند با . فرصتي فراهم است )....  نام فرايند.... ( براي ارتقاي فرايند    

  .مي شود...).... عملكرد جاري فرايند........ ( فرايند جاري موجب . ختم مي شود... .......) . انتهاي فرايند ..........(...به 

        )...... واحد هاي ذينفع/ افراد. ( ..........خواهد شد كه به نفع .........)..... عملكرد فرايند بعد از ارتقا...... ( و ارتقا موجب  

  : ميت استارتقاي فرايند به دلايل زير حائز اه.مي باشد

  ).......................................... ضرورت و اهميت ارتقاء فرايند............................................................... ( 

  

  

بيان فرصت يك سند غيرقابل تغيير نمي باشد بلكه ممكن است در مراحل بعدي ارتقاي فرايند بارها در آن  :توجه

  .نظر شودتجديد 
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  :مثال 

  . فرصتي فراهم است ثبت دفتر مراقبت و پيگيري روزانه در خانه هاي بهداشتبراي ارتقا فرايند 

  .ختم مي شود برنامه ريزي موارد نيازمند براي ارائه خدمتشروع و به  بررسي دفاتر و فرمهاي مراقبتيفرايند با 

 نا رضايتي گيرندگان خدمات و مسئولين مربوطه،  بموقع مراقبتها و پيگيريهاشناسايي ناكافي و انجام نشدن فرايند جاري موجب 

 رضايتمندي گيرندگان خدمت و مسئولين مربوطه،  شناسايي كافي و انجام شدن بموقع مراقبتها و پيگيريهاميشود و ارتقاء موجب 

  .شود مي

  :ارتقاء فرايندبه دلايل زير حائز اهميت است        

  .يرمي باشدپذ فرايند تكرار- 1

  .فرايند مربوطه يك فرايند كليدي بوده و باعث ارتقاء سطح سلامت دريافت كنندگان خدمت مي گردد- 2

  .براساس نظر همكاران ، فرايند مربوطه نياز به ارتقاء دارد- 3

  

  

  نمودار قالبي

  . يك ابزار ساده كه براي نشان دادن مراحل اصلي جريان فرايند استفاده مي شود: تعريف

            خانه اصلي دارد و ابتدا و انتهاي آن قسمت از فرايند را كه ارتقا داده خواهد شد با ستاره مشخص  8- 12و معمولا 

  .مي كنيم

  

  :چگونه يك نمودار قالبي ايجادكنيم

  شروع فرايند را در منتهي اليه سمت راست يك صفحه كاغذ مي نويسيم- 1

  .يند را روي تخته مي نويسيمبا نظر اعضاي تيم مراحل اصلي فرا- 2

  .مراحل اصلي فرايند رابه ترتيبي كه اتفاق مي افتد مرتب مي كنيم- 3

  هر فعاليت را در داخل يك مستطيل قرار مي دهيم- 4

  نشان مي دهيم          جريان مراحل فرايند را با      - 5

  .ستاره مشخص مي كنيمابتدا وانتهاي قسمتي از فرايند را كه ارتقاء داده خواهد شد با - 6

  ابتدا وانتهاي قسمتي از فرايند را كه در نمودار قالبي تعيين كرده ايم در بيان فرصت درج مي كنيم- 7
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  ))نمودار قالبي ((  

  

  ابتداي و انتهاي فرايند*

  

  

  )  فرايند ثبت دفترمراقبت و پيگيري روزانه در خانه بهداشت ( نمودار قالبي                

                                                         

  

    
   

 

 

  

     

 

  

 

  

   

  

  ابتداي و انتهاي فرايند*

  

  

دفتر بهورز دفاتر مراقبتي ،فرمها و

 .پيگيري روزانه را باز مي كندمراقبت و

بهورزدفاتر مراقبتي  را از نظر 

 .تاريخ مراقبت بررسي مي نمايد

بهورزاسامي افراد نيازمند به مراقبت 

 . و پيگيري را استخراج مي نمايد

اسامي افراد استخراج شده را در دفتر 

مراقبت و پيگيري روزانه ثبت مي 

 .نمايد

پيگيري مراقبت و بهورز تا پايان روز كاري

 هددرا انجام مي  واجد شرايط افراد
بهورز نتايج مراقبت ها را در 

ستونهاي مربوطه دفتر مراقبت و 

 .پيگيري روزانه ثبت مي نمايد

بهورز موارد نيازمند به پيگيري را 

  .برنامه ريزي مي كند

* 

* 

* 

* 
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 Organize) (.مي شناسد تشكيل دهيدتيمي كه فرايند را -2
 

چه كسي مي داند كه فرايند چگونه عمل مي كند؟صاحبان فرايند نزديكترين افراد به فرايند هستند و بيشترين 

سعي كنيد تعداد . به عبارتي كساني كه به طور مستقيم درگير فرايند مي باشند.اطلاعات را ازعملكرد فرايند دارند

  .نفر باشند 12اعضاي تيم كمتر از 

 :مثال

 Aعلي محمدي                                                         پزشك مسئول مركز بهداشتي درماني - 1

  Bشهرستان يزش بهورزموآ زمربي مركرضا ابراهيمي                                                        - 2

  Aفاطمه رسولي                                                         كارشناس بهداشت خانواده مركز - 3

  Aمحمد ابراهيم زاده                                                    كارشناس مبارزه با بيماريها  مركز- 4

  Aكاردان بهداشت خانواده  مركز                     زهرا قاسمي                                       - 5

  Cنجمه اسماعيل زاده                                                    بهورز خانه بهداشت - 6

  Cعلي يوسف پور                                                           بهورز خانه بهداشت - 7

  Cمادر باردار خانه بهداشت                                                     مريم مرادي          - 8

  

  

  

  

  :تمرين عملي

  

  .فرايندي براي ارتقاء پيدانموده، برگه بيان فرصت را تكميل نموده ونمودار قالبي فرايند را ترسيم كنيد-

  .اسامي اعضاي تيم كه فرايند را مي شناسد ليست كنيد-

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

٥٩ 
 

          سومفصل         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ."روشن كنيد فرايند چگونه عمل مي كند "ارتقاء كيفيت 3مرحله-                                   

      
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

  

  .نمودار جريان فرايند انتخاب شده را ترسيم كنيد -1                               

  .سنجش انتخاب شده را تعريف كاربردي نمائيد -2                               

  از طريق فرم جمع آوري داده ها ، داده ها را جمع آوري، مرتب و-3                 

  .نمودار جريان داده ها را ترسيم كنيد                                 

                            

  

                             
    

ف
دا

اھ
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Clarify (.روشن كنيد فرايند چگونه عمل مي كند- 3  ( 

  

مرحله ، فرايند به تصوير كشيده مي شود، چگونه خواهيم دانست كه تغيير در فرايند موجب ارتقا خواهد شد؟ در اين 

براي اتمام موفقيت آميز اين مرحله از . مراحل مختلف فرايند و جريان آن در واحد هاي مختلف مشخص مي شود

براي انجام اين مرحله دو ابزار لازم . مراحل ارتقا فرايند، درك مراحل فرايند و عملكرد جاري آن امري حياتي است

:است  

  )Flow Chart(يان فرايندنمودار جر- 1

 )Run Chart(نمودار جريان داده ها- 2

 

 چگونه يك نمودار جريان فرايند را رسم مي كنيم؟

.با استفاده از نمودار قالبي ابتدا و انتهاي فرايند را تعيين مي كنيم-  

.با نظر خواهي از اعضاي تيم تمام مراحل فرايند را فهرست مي كنيم-  

.ترتيبي كه اتفاق مي افتد مرتب مي كنيممراحل فرايند را به -  

.با استفاده از علائم مناسب نمودار را رسم مي كنيم-  

.نمودار را از نظر كامل بودن آن بررسي مي كينم-  

.نمودار را نهايي مي كنيم-  

 

 

 

:علائم رسم نمودار جريان فرايند   

 

.شودبراي نشان دادن ابتدا و انتهاي فرايند استفاده مي  بيضي از -  
 

.براي نشان دادن يك فعاليت استفاده مي شود مستطيلاز  -  
 

 خير و يك مسير بله يري بايد يك مسيرگبراي نشان دادن مرحله تصميم گيري استفاده مي شودهرتصميم لوزي  از -

.داشته باشد   

در داخل  حرفوجود . در جاي ديگر استفاده مي شود ايندبراي نشان دادن ادامه نمودار جريان فردايره كوچك از  -  

.دايره نشان مي دهد كه فرايند در همان صفحه و وجود عدد نشان مي دهد كه فرايند در صفحه ديگري ادامه دارد  
 

  .استفاده مي شود فلشبراي نشان دادن مسير جريان فرايند از  -

 

 

 

 



 

٦١ 
 

 

 

:نمونه علائم رسم نمودار به شرح ذيل مي باشد   
 
 
 

 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

)) نمودار جريان فرايند   )) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ابتداي فرايند

 فعاليت

تصميم 

 گيري
 فعاليت

 فعاليت

 فعاليت الف

 الف

 فعاليت

 فعاليت

 انتهاي فرايند
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  )ثبت دفتر مراقبت و پيگيري روزانه( نمودار جريان فرايند

                                                                                   

 

   

   

   

   

   

   

   

   

         

   

                                                                                     

   

         

       

                                                                                     

   

  
 
 

دفتر ،فرمها وبهورز دفاتر مراقبتي 

 .پيگيري روزانه را باز مي كندمراقبت و

 

بهورزليست اسامي واجدين شرايط دريافت خدمات 

 و يا موارد نيازمند پيگيري را  استخراج مي كند

در دفتر  نياز به مراقبت رااسامي افراد واجد شرايط 

  كندمراقبت و پيگيري روزانه ثبت مي 

اسامي افراد نيازمند به پيگيري در دفتر مراقبت 

 وپيگيري روزانه ثبت مي گردد

استخراج شده در دفتر آيا موارد 

مراقبت و پيگيري روزانه بدرستي 

 ثبت مي گردد؟

مراقبت وپيگيريهاي مربوطه را به درستي انجام             بهورز 

 .مي دهد

بهورز نتايج انجام شده را بدرستي در آيا 

 .؟دفتر مربوطه ثبت مي نمايد

 .نحوه ثبت نتيجه مراقبت  و پيگيري آموزش داده مي شود

نحوه ثبت صحيح دفتر مراقبت و پيگيري روزانه 

 .آموزش داده مي شود

را برنامه ريزي بهورز موارد نيازمند به پيگيري 

 .كند مي

 خير

 خير

 بلي

 بلي
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 تعريف كاربردي سنجش انتخاب شده

:براي درك اينكه فرايند چگونه عمل مي كند شما بايد  

.تصميم بگيريد چه چيزي را خواهيد سنجيد- 1  

.آنچه را كه خواهيد سنجيد تعريف كاربردي كنيد- 2  

.براي جمع آوري داده ها برنامه ريزي كنيد- 3  

.نمودار جريان داده ها نمايش داده وتحليل كنيدداده ها را توسط - 4  

سپس با بارش افكار انواع سنجشهايي را كه مي توانند عملكرد جاري فرايند را نشان دهند فهرست كنيد سپس يكي از 

ا الات  زير برنامه ساده اي براي جمع آوري داده هءبا پاسخ به سو.موارد سنجش را انتخاب وتعريف كاربردي آنرا بنويسيد

:بنويسيد  

.....................................چه چيزي جمع آوري خواهد شد ؟  

.....................................چه مقدار جمع آوري خواهد شد ؟  

.....................................داده ها چگونه جمع آوري خواهد شد ؟  

.....................................چه كسي داده ها را جمع آوري خواهد كرد ؟  

.....................................جمع آوري داده ها كي شروع خواهد شد ؟  

.....................................چه كسي گزارش را تهيه خواهد كرد ؟  

......................) ...............مثلا توسط نمودار جريان داده ها ( داده ها چگونه گزارش خواهد شد ؟  

.....................................اولين گزارش كي آماده خواهد شد ؟  

 

  : مثال

   درصد ثبت صحيح ستونهاي دفتر مراقبت و پيگيري روزانه در خانه هاي بهداشت:تعريف كاربردي سنجش انتخاب شده

  مراقبت و پيگيري روزانهچه چيزي جمع آوري خواهد شد؟ درصد ثبت صحيح ستون هاي دفتر  

  نمونه 24وري خواهد شد؟ آچه مقدار جمع 

  داده ها چگونه جمع آوري خواهد شد؟ فرم جمع آوري داده ها

 آقاي يوسف پور- چه كسي داده ها را جمع آوري خواهد كرد؟ خانم اسماعيل زاده

  24/1/93جمع آوري داده ها كي شروع خواهد شد؟  

 رد؟ خانم اسماعيل زادهچه كسي گزارش را تهيه خواهد ك

 داده ها چگونه گزارش خواهد شد؟ بر اساس نمودار جريان داده ها

 93/6/4اولين گزارش كي آماده خواهد شد؟ 

:تمرين عملي  
 

با توجه به فرم جمع آوري داده ها،داده ها را جمع آوري ،مرتب .نمودار جريان فرايند نياز به ارتقاء را ترسيم كنيد-

.جريان داده ها را ترسيم كنيدونمودار نموده   

تعريف كاربردي سنجش انتخاب شده را بنويسيد-  
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 نمودار جريان داده ها

 

.نمايش داده ها روي محورهاي مختصات به ترتيبي كه جمع آوري مي شوند: تعريف   

 

:جهت رسم نمودار   

.روي كاغذ رسم يك خط افقي و يك خط عمودي رسم مي كنيم - 1  

.نامگذاري مي كنيم) مثلا زمان ( نام متغير مورد نظر خط عمودي را به  - 2  

.مشخص مي كنيمبه ترتيب زمان جمع آوري آنها  روي خط افقي شماره داده ها را - 3  

پايين تر از كمترين داده در % 20بالاتر از بيشترين داده و % 20مقياس را . مقياس خط عمودي را تعيين مي كنيم - 4

.آن دو را به قسمتهاي مساوي تقسيم مي كنيمنظر مي گيريم و فاصله بين   

.براي هر داده نقطه اي را با استفاده از محورهاي افقي و عمودي پيدا ميكنيم - 5  

.نقاط بدست آمده را به هم وصل مي كنيم - 6  

.را تعيين مي كنيم) خط وسط ( ميانه يا ميانگين داده ها  - 7  

.مخط وسط را به موازات محور افقي رسم مي كني - 8  

 

  .نمونه نياز داريد  25تا  20براي رسم نمودار جريان داده ها حداقل تعداد : توجه 
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  نمونه فرم جمع آوري داده ها 

  درصد تكميل دفتر  تاريخ بازديد از خانه بهداشت  خانه بهداشت  رديف

  %80  24/1/88  راسته كنار ازبر  1

  %10  28/1/88  ورازگاه  2

  %80  16/2/88  رشي  3

  %80  21/2/88  خشكنودهان پايين  4

  %50  29/2/88  گيلوا  5

  %0  30/2/88  حسين كوه  6

  %50  8/3/88  براگور  7

  %30  23/3/88  بلسكه سيد ابوالقاسم  8

  %60  23/3/88  بوئين  9

  %0  6/4/88  رودخانه  10

  %0  11/4/88  گوراب پس  11

  %70  13/4/88  مير محله  12

  %0  3/5/88  لاكسار  13

  %70  11/5/88  بالاعلي آباد   14

  %40  15/5/88  سه سار  15

  %40  23/5/88  پشتمسار  16

  %40  7/6/88  آسياب بركي  17

  %10  26/6/88  شهربيجار  18

  %0  27/6/88  كسما  19

  %30  27/6/88  اباتر  20

  %40  13/7/88  تيسيه  21

  %40  19/7/88  علي آباد پايين  22

  %30  26/7/88  كويشاء  23

  %10  27/7/88  مرزدشت  24

  داده هاي جمع آوري شده

  داده ها به ترتيب جمع آوري نمونه               داده هاي مرتب شده                                        

  

  

  

  

40  40  0  60  50  80  

40  10  70  0  0  10  

30  0  40  0  50  80  

10  30  40  70  30  80  

0  40  40  40  70  80  

0  30  30  40  60  80  

0  30  30  40  50  80  

0  30  30  40  50  70  
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  40: ميانه داده ها 

    83/35: ميانگين 

    

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  ميانه

 ميانگين

 جريان داده ها قبل از برنامه ريزي - 3-1نمودار

 شماره داده ھا به ترتيب جمع آوری

 درصد
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          چهارمفصل      
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ."علل تغييرات عملكرد فرايند را درك كنيد "ارتقاء كيفيت 4مرحله-

  ."مورد ارتقاي فرايند را انتخاب كنيد "ارتقاء كيفيت 5مرحله-

      
 

  

  

  

  

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

                      

  .را رسم كنيد شدهانتخاب نمودار همگرايي فرايند -1                              

  .را رسم كنيد انتخاب شدهنمودار استخوان ماهي فرايند  -2                              

  .گروه اسمي، موارد ارتقاء فرايند را ليست كرده،اولويت بندي وانتخاب كنيداز طريق - 3                             

                            

  

                             
    

        

ف
دا

اھ
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  Undrestant ).(علل تغييرات عملكرد فرايند را درك كنيد-4

 

موثر هستند؟ در اين مرحله تيم ارتقا با توجه به نزديكي با فرايند و  چه علل و عواملي بر عملكرد جاري فرايند

از بين علل . شناختي كه از محيط اجرايي دارند همه علل و عوامل احتمالي موثر بر عملكرد فرايند را فهرست مي كنند

.رند انتخاب مي شوندفهرست شده، تعداد معدودي علت كه به نظر گروه بيشترين تاثير را بر عملكرد جاري فرايند دا  

:علل تغييرات عملكرد يك فرايند دو دسته مي باشند  

عللي هستند كه در ساختار يا ذات فرايند وجود دارند و به تغييرات بسيار اندكي كه در دروندادهاي  :علل عام  -1

زماني كه فقط علل عام .دفرايند وجود دارند ، مربوط مي شوند به همين دليل همواره بر عملكرد فرايند تاثير مي گذارن

بدين معني كه مي توان با استفاده از روش . بر فرايند تاثير مي گذارند تغييرات عملكرد فرياند قابل پيش بيني است

و از نقطه  فرايند پايدار فرايندي كه فقط تغييرات طبيعي دارد.هاي آماري حدود تغييرات عملكرد فرايند را محاسبه كرد

.ناميده مي شودحت كنترل تنظر آماري فرايند   

. عللي هستند كه به دليل تغييرات ناگهاني در شرايط كار بوجود مي آيد و قابل پيش بيني نيستند: علل خاص -2

تغييرات ناشي از علل خاص را تغييرات غير طبيعي يا . براي مثال غيبت يك فرد كليدي يا بروز نقص غير منتظره

 ناپايدار و خارج از كنترل كه بر عملكرد آن علل خاص تاثير مي گذارد فرايندبنابر اين فرايندي .حاد مي گويند
  .ناميده مي شود

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نقطه پشت سر هم يا بيشتر ، در بالا يا پايين خط ميانه حاكي از وجود علل خاص است 8وجود : قاعده يك   

وصل مي كنند شش خط يا بيشتر ، سير اگر در نمودار جريان داده ها از ميان خطوطي كه نقاط را به هم : قاعده دو

 صعودي يا نزولي داشته باشند حاكي از وجود علل خاص مي باشد

اگر در نمودار جريان داده ها نقطه يا نقاطي از خط ميانه فاصله زيادي داشته باشد ممكن است حاكي از : قاعده سه

 وجود علل خاص باشد
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نمودار همگرايي : مثال    
 

  دفتر مراقبت و پيگيري روزانه در خانه هاي بهداشت ثبت نادرستعلل 

   

 

 

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثبت نادرست دفتر مراقبت وپيگيري روزانه در خانه هاي بهداشتبراي تهيه نمودار بالا از طريق بارش افكار علل 

.سپس گروه بندي شده و براي هر گروه يك عنوان مناسب انتخاب شده است. فهرست شده است  

 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

 مديريت تجهيزات لوازم كاركنان

دفتر مراقبت  كمبود-

وپيگيري روزانه در 

 خانه هاي بهداشت

كمبود وسيله نقليه -

 جهت نظارت
  نظارت نا كافي مسئولان-

 

  عمل كردنسليقه اي -

 نا ظرين 

  حجم كاري بالاي بهورزان-

 

توجه ناكافي و نداشتن -

  انگيزه كافي بهورزان

 
آگاهي ناكافي بهورزان از -

  هدف تكميل دفتر

 
آگاهي ناكافي بهورزان از -

  نحوه تكميل ستونهاي دفتر

 

آگاهي ناكافي پرسنل -

  نظارتي از هدف تكميل دفتر

 
هماهنگ نبودن واحد هاي -

 نظارتي در نحوه ثبت دفتر
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نمودار علت و معلول : مثال   

  دفتر مراقبت و پي گيري روزانه در خانه هاي بهداشت  ثبت نادرستعلل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

ثبت نادرست 

دفتر مراقبت و 

 پيگيري روزانه

 مديريت

 کارکنان تجھيزاتلوازم و

 تجھيزات

 نبود دفتر ممتد درخانه بھداشت

 حجم کاری با	 بھورزان

سھل انگاری و نداشتن انگيزه 
 بھورزانکافی 

آگاھی ناکافی پرسنل 
نظارتی از ھدف تکميل 

ھماھنگ نبودن واحدھای 
 نظارتی در نحوه ثبت دفتر

کمبود وسيله نقليه جھت 
 نظارت

 نظارت ناکافی مسئولين

  سليقه ای عمل کردن ناظرين   
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 )Select(  .فرايند را انتخاب كنيدمورد ارتقاي -5

  

  

از اين فهرست بر . موارد ارتقاي مربوط به هر يك از علل اختصاصي مشخص شده در مرحله قبلي ، فهرست مي شود

براي تهيه فهرست ، روش گروه اسمي وربارش افكاابزار از .  اساس اولويت بندي ، اولين مورد ارتقاء انتخاب مي شود

اولويت بندي و انتخاب  تعدادي معدود  برايجدول مقايسه اي و  روش راي گيري متعددو از . موارد ارتقااستفاده ميكنيم

  .از موارد ارتقااستفاده ميكنيم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  چگونه روش گروه اسمي را انجام مي دهيم؟

  

  .ابتدا هريك از اعضاي گروه نظرات خود را در رابطه با موارد ارتقاء مي نويسد-1

  .نظرات افراد را بدون بحث وگفتگوي روي تابلو مي نويسيم-2

  براي رفع ابهامات ونهايي كردن فهرست نظرات، بحث گروهي مي كنيم-3

مورد  6اگر قرار است  "مثلا(موارد ارتقاء را باحروف مشخص مي كنيم واز اعضاي گروه مي خواهيم آنها را رته بندي كنند-4

  )رتبه بندي كنند 6تا  1انتخاب شود،موارد را از 

  .ورتبه هريك از موارد را جمع مي كنيم جدولي از موارد ارتقاء تشكيل مي دهيم-5

  .گزينه هاي حائز بالاترين رتبه ها را انتخاب مي كنيم- 6

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  :روش گروه اسمي 

 روش گروه اسمي را به اين دليل . براي تهيه فهرست نظرات و انتخاب تعداد معدودي از آنها گروه اسمي استفاده مي شود 

گروه فقط اسمش گروه است، افرادبطور عمده فردي . مي گويند كه تعامل بين اعضاي گروه صورت نمي گيرد )) اسمي (( 

باره موضوعاتي كه اختلاف نظر زيادي در باره آنها وجود دارد استفاده مي از اين روش بيشتر هنكام بحث در . كار مي كنند

 .شود
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  فهرست موارد ارتقا فرايند ثبت دفتر مراقبت و پيگيري روزانه در خانه بهداشت  :مثال روش گروه اسمي

  

  چاپ و تكثير دفتر مراقبت و پيگيري روزانه به تعداد لازم - الف

  تشويق و تنبيه بموقع بهورزان -ب

  آموزش توجيهي هدف از تكميل دفتر مراقبت و پيگيري روزانه جهت بهورزان -ج

  آموزش نحوه تكميل ستون هاي تكميل دفتر مراقبت و پيگيري روزانه جهت كاركنان نظارتي - د

هت كارشناسان برگزاري جلسه آموزشي جهت يكسان سازي نحوه ثبت دفتر مراقبت و پيگيري روزانه ج - و

  ستادي

  حساس كردن مدير شبكه بهداشت و كارشناس مسئولان واحد هاي بهداشتي ستاد -ز

  تأمين وسيله نقليه -ح

  آموزش ناظرين ستاد - ط

 

  جدول گروه اسمي
 
 

  موارد ارتقا  

 
  اعضا

  ط  ح  ز  و  د  ج  ب  الف

      1    2  3     علي محمدي

  1          3  2   رضا ابراهيمي

      1    2    2   فاطمه رسولي

    3  1        2   محمد ابراهيم زاده

          3  3     زهرا قاسمي

    1  1  3    3  1   نجمه اسماعيل زاده

          2  3  1   علي يوسف پور

  1  4  4  3  9  15  8    جمع نمرات

          2  1  3    رتبه
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  جدول اولويت بندي وانتخاب

 
  معيارهاي انتخاب 

ت
زا
يا
مت
ع ا

جم
  

اء
تق
ار
د 
ار
مو
ت 
وي
ول
ه ا
ج
در

  

 
ن
رآ

اثي
ت

 
ند

راي
ر ف

ب
  

 

دن
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ه ا
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ي
ب
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سا
ج 
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خ

 

 موارد ارتقاء

آموزش توجيهي هدف از تكميل دفتر 

 مراقبت و پيگيري روزانه جهت بهورزان
+  +  
+  + 

+  +  
+  
 

+ +   +  
+ 

١١  
 

١ 

آموزش نحوه تكميل ستون هاي تكميل 

 دفتر مراقبت و پيگيري روزانه جهت

 كاركنان نظارتي

+  +  
+  +  

+  +  +  
  

+   +  
+  
  

٢  ١٠  

  +  + تشويق و تنبيه بموقع بهورزان
+  +  

+  +  +  
  

+  +  ٣  ٩  

 

  : معيار نمره 

  :++++خيلي موافق 

  : +++موافق 

  :++متوسط 

  : ++ضعيف 

 

 .نشانگر ميزان مطابقت موارد ارتقا با معيارهاي انتخاب شده مي باشد(+) تعداد  :راهنما 

 
 

  :تمرين عملي

 
  .نمودار همگرايي فرايند جاري را رسم كنيد-

  .نمودار استخوان ماهي فرايند جاري را رسم كنيد - 

     .روش گروه اسمي، موارد ارتقاء فرايند را ليست كرده،اولويت بندي وانتخاب كنيداز طريق - 
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         پنجمفصل                                       
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ."برنامه ريزي كنيد "ارتقاء كيفيت 6مرحله-

  ."اجرا كنيد "ارتقاء كيفيت 7مرحله-

      
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

                      

  كنيدبا توجه به عنوان ارتقاء تعيين شده، برنامه اجرايي را تدوين -1                              

      ها مع آوري،مرتب ونمودار جريان دادهج "با توجه به برنامه ريزي، داده ها مجددا -2                              

  .را ترسيم كنيد                                   

  .بندي وانتخاب كنيد گروه اسمي، موارد ارتقاء فرايند را ليست كرده،اولويتاز طريق - 3                             

                            

  

                             
    

        

ف
ھدا

ا
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  )plane(.برنامه ريزي كنيد - 6

در اين برنامه چه چيزي ، چه كسي ، كجا، چگونه، و . در اين مرحله براي اجراي اولين مورد ارتقاء برنامه ريزي مي شود

. كي مشخص مي شود  

:برنامه ريزي موفقيت آميز لازم است موارد زير را مد نظر قرار دهيدبراي   

نوع فعاليت ها*  

مجري يا مجريان هر فعاليت*  

شروع و پايان هر فعاليت*  

محل اجراي هر فعاليت*  

داده هاي موردنياز و روش هاي جمع آوري آنها*  

 
 
 

 برنامه اجرايي

قبت و پيگيري روزانه در خانه هاي بهداشتآموزش توجيهي هدف تكميل دفتر مرا: عنوان ارتقاء   

 

 رديف فعاليتها مجري يا مجريان شروع وپايان محل اجرا ملاحظات

  دفتر رياست 

 

6/8/92  

 

  مدير بهورزي

 

هماهنگي با رييس مركزبهداشت شهرستان 

جهت تشكيل كلاس آموزش براي گروه هدف 

 بهورزان

1 

 

  مركزآموزش بهورزي 

 

17/8/92  

 

  دفتردار

 

دعوت نامه از بهورزان جهت شركت در  تايپ

  كلاس آموزشي

 

2 

  مركزآموزش بهورزي 

 

17/8/92  

 

  مدير بهورزي

 

درخواست وسايل پذيرايي جهت برگزاري 

 كلاسهاي آموزشي

3 

  مركزآموزش بهورزي 

 

18/8/92  

 

  مدير بهورزي

 

درخواست لوازم التحرير جهت برگزاري كلاس 

 آموزشي

4 

  مركزآموزش بهورزي 

 

19/8/92  

 

  مربيان بهورزي

 

آماده نمودن محتوي آموزشي جهت ارائه در 

 كلاس آموزشي

5 

  مركزآموزش بهورزي 

 

20/8/92  

 

  مدير بهورزي

 

 صدور ابلاغ جهت مدرسين

 

6 

  مركزآموزش بهورزي 

 

  لغايت 28/8/92

20/9/92  

مدير و مربيان 

 بهورزي

برگزاري كلاس آموزشي توجيهي هدف تكميل 

پيگيري روزانه دفتر مراقبت و  

7 
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  )Do(.اجرا كنيد - 7

)پس از ارتقاء(.در اين مرحله برنامه تهيه شده در مرحله قبلي اجرا مي شود و داده هاي پيش بيني شده جمع آوري مي شود  

 

  داده هاي مربوط به درصد ثبت صحيح دفتر مراقبت و پيگيري روزانه در خانه هاي بهداشت

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

:مرين عمليت  

  با توجه به عنوان ارتقاء تعيين شده، برنامه اجرايي را تدوين كنيد-

 .   را ترسيم كنيدها مع آوري،مرتب ونمودار جريان دادهج "مجددابا توجه به برنامه ريزي، داده ها  -

  .                              گروه اسمي، موارد ارتقاء فرايند را ليست كرده،اولويت بندي وانتخاب كنيداز طريق -

  
 

  درصد تكميل دفتر   تاريخ بازديد از خانه بهداشت   خانه بهداشت  رديف

  ٪85  20/9/92  بوئين  1

  ٪90  21/9/92  راسته كنار  2

  ٪40  22/9/92  رودخانه  3

  ٪90  24/9/9  خشكنودهان پائين  4

  ٪50  25/9/92  گورابس  5

  ٪70  25/9/92  حسين كوه  6

  ٪80  27/9/92  براگور  7

  ٪90  27/9/92  ميرمحله  8

  ٪40  28/9/92  شهربيجار  9

  ٪100  28/9/92  سه سار  10

 ٪100  29/9/92  پشتمسار  11

 ٪100  30/9/92  لاكسار  12

  ٪90  1/10/92  ورازگاه  13

  ٪100  2/9/92  آسياب بر  14

  ٪80  3/9/92  گيلوا  15

  ٪42.5  4/9/92  كسما  16

  ٪100  5/9/92  اباتر  17

  ٪90  6/9/92  بكسكله ابوالقاسم  18

  ٪100  6/9/92  رشي  19

  ٪90  7/9/92  مرزدشت  20

  ٪80  8/9/92  علي آباد بالا  21

  ٪60  9/9/92  علي آباد پائين  22

  ٪70  10/9/92  تيسيه  23

  ٪80  10/9/92  كويشا  24
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         ششم فصل        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ."ارزيابي كنيد "ارتقاء كيفيت 8مرحله-

  ."اقدام كنيد "ارتقاء كيفيت 9مرحله-

      
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :پس از مطالعه اين فصل انتظار مي رود بتوانيد 

                      

  .بعد از برنامه اجرايي ،مجددا به جمع آوري داده ها بپردازيد- 1                           

  داده هاي جمع آوري شده را مرتب نموده ونمودار جريان داده ها رابعد از  - 2                           

                               برنامه ريزي ترسيم كنيد                                     

  .در مورد مراحل مختلف ارتقاء قضاوت واقدام كنيد- 3                             

                            

  

                             
    

        

ف
ھدا

ا
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  )(Chek.ارزيابي كنيد -8

روشن كنيد (( بر اساس داده هاي جمع آوري شده در مرحله قبل و ارائه و تحليل آنها و مقايسه با داده هاي مرحله 

نشان دهيد كه آيا عملكرد فرايند ارتقا يافته است؟)) فرايند چگونه عمل مي كند   

 

  

  داده هاي جمع آوري شده

  

                                                                    نمونهداده هاي به ترتيب جمع آوري                داده هاي مرتب شده                       

  

  
  
   
  

  
   5/87= ميانه      

   89/79= ميانگين    

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

50  80  85  90  100  100  

5/42  70  80  90  100  100  

40  70  80  90  90  100  

40  60  80  90  90  100  

80  100  90  40  50  85  

60  90  100  100  70  90  

70  100  80  100  80  40  

80  90  5/42  100  90  90  

 از برنامه ريزي بعدجريان داده ها  - 3-1نمودار

 شماره داده ھا به ترتيب جمع آوری

 درصد
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 )Act(.اقدام كنيد -9

بر اساس نتايج مرحله آزمون ، اقدام مناسب به عمل مي آيد، بدين معني كه اگر ارتقا حاصل شد، ثبت مي شود و 

. در اين صورت فرضيه ما درست بوده است. فرايند انجام كار استاندارد مي شود ، يعني ارتقا جزيي از فرايند مي شود

ج مرحله آزمون نشان داد كه ارتقا به وجود نيامد در اين صورت فرضيه ما رد مي شود و راه براي فرضيه هاي اگر نتاي

.ديگر و يادگيري بيشتر هموار مي شود  

 
ميانگين (درصد  5/87درصد به  40بطور مثال ارزيابي نمونه انجام شده نشان مي دهد كه ميانه داده ها از 

افزايش يافته است با توجه به اين مطلب ،ارتقاء مؤثر بوده و بايد تيم براي به ) درصد 89/78به  84/35از 

.تثبيت نتايج اقدام نمايد   
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  :مراحل شكل گيري گروه هاي كاري در پژوهش

را مشخص كنيد اين گروه كاري الزاما نبايد  براي شروع هر كار تحقيقاتي نياز به اين مي باشد تيم يا گروه كاري خود

مي تواند شكل ..... در چهار چوب سالن هاي كارگاهي و يا كلاس باشد بلكه در يك مركز بهداشت يا خانه بهداشت و 

  :گيرد، مراحل شكل گيري در پژوهش عبارتست از

 اعضاي گروه براي اولين بار دور هم جمع مي شوند= شكل گيري  - 1

 .يچ كس به راحتي نكته اي را نمي پذيردهخصيت ها با هم اصطكاك پيدا مي كنند و ش= توفان زايي  - 2

 گروه منافع كار گروهي را تشخيص مي دهد و اصطكاك را كم مي كند= هنجار سازي - 3

اين مرحله حد اعلاي تكامل كار گروهي است و گروه اجازه مي دهد اعضا آزادنه نظرات مطرح و = انجام پذيري - 4

 .ي مبادله شود و تصميم گرفته شودتسيبدون رودر با
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
    

  
  
  

  )مراحل انجام تيم كاري(
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

 شكل گيري

 طوفان زايي

 هنجار سازي

 انجام پذيري

 ضميمه روش تحقيق
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  .بازداد مي باشد -ستانده ها -فرآيند عمليات -مشخصات اصلي سيستم پويا شامل داده ها

  

  داده 

هرسيستم اعم ازموجودزنده ياسازمان اجتماعي براي ادامه حيات وحفظ موجوديت خودبايدچيزهايي را به صورتهاي 

كه مي تواند شامل نيروي انساني، لوازم و تجهيزات، پول و منابع مالي و اداري و سرانجام . مختلف ازمحيط بگيرد

  . مراجعه كننده باشد

  

  فرآيند

هر فرايند معمولا از مراحل . به عبارت ديگر فرايند يعني كار و كار يعني فرايند. عني مي باشندبه يك م فرايند و كار

  .برگزاري يك جلسه، تايپ يك نامه ، پذيرش يك بيمار هر كدام يك فرايند مي باشد. مختلف تشكيل شده است

             توسط تدارك كننده تدارك  دروندادها. درو ندادها، فعاليتها و بروندادها يا نتايج : هر فرايند شامل سه جز مي باشد

  .فرايند را مشتريها دريافت مي كنند نتايجمي شود و برون دادها يا 

  

  

  فرآيند عمليات

به عنوان مثال غذا . داده هاي داخل سيستم در جرياني ازتغيير وتبديل قرارمي گيرند كه به آن فرايند عمليات گويند 

پس از ورود به بدن انسان موردتجزيه وتبديل واقع مي شوديا مادران وكودكان براي پيشگيري از بيماريها وارتقاءسلامت 

  .در آنجا تحت مراقبت خاص قرار مي گيرند خويش به مراكزبهداشتي درماني مراجعه كرده و

  

  ستانده

مانند . داده ها پس از ورود به سيستم وگذرازفرآيندعمليات به صورت كالا يا خدمات يااشكال ديگر خارج مي گردند

  .مادر و كودكي كه مراقبت خاص را دريافت نموده است

  

  بازداد

و وجود همين ستانده هاست كه . ودرا به بيرون مي فرستندهريك ازسيستم ها به نحوي فرآورده هاي مادي يامعنوي خ

به عنوان .سبب ميشود سيستم بتواند دوباره براي تجديد فعاليت وادامه زندگي از محيط  نيرو وموادلازم راكسب نمايد

مثال يك واحد بهداشتي درماني پس از عرضه خدمات خود به مردم اطلاعات و نظريات جمعيت تحت پوشش خود را 

  . ت ارتقا كيفيت خدماتش جمع آوري مي نمايدجه

  

 ضميمه روش تحقيق
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  جدول مقايسه علل عام وعلل خاص

 علل خاص علل عام

 مشكلات را تشكيل مي دهند ٪85علل حدود  •

اگر فرايند پايدارنباشد قابل تشخيص نخواهند  •

 .بود

براي حل آنها مداخله وحمايت مديريت لازم  •

 .است

 .است تشخيص انها دشوار •

 .رفع آنها محتاج تغييرساختار فرايند مي باشد •

 مشكلات را تشكيل مي دهند ٪15علل حدود  •

بايد قبل از پرداختن به علل عام برطرف  •

 .گردند

صاحبان فرايند مناسبترين افراد براي رفع آنها  •

 .مي باشند

 .آسان است "تشخيص انها نسبتا •

 .راه حلهاي ساده لازم است "معمولا •

  

  

  تغييرات واقدامات مناسب براي ارتقاءعلل 

  اقدامات زير را انجام دهيد از اقدامات زير اجتناب كنيد

 

  اقدامات

 علل

 تغييرات اساسي در طراحي فرايند �

 وضع سياستها يا مقررات جديد �

تغييرات اساسي در روشهاي كاري روز  �

 مره

 "عام"را از علل "خاص"تلاش كنيد علل �

 .افتراق دهيد

اثرمنفي داشت، از وقوع يا اگر علت خاص  �

 تاثير آن پيشگيري كنيد

اگر علت خاص اثر مثبت داشت،آنرا وارد  �

 فرايند كنيد

 علل خاص

استفاده از داده هاي يك نقطه از فرايند  �

 براي توجيه تغييرات

اقدام به ارتقاء بدون درك ملكرد واقعي  �

 فرايند

اقدام به ارتقاء بدون در نرگرفتن  �

 فرايندتوانئيهاي ذاتي  

تغييرات از توانائيهاي اتي فرايند ناشي مي  �

شود وفقط پس از بهبود يا تجديدنظر در 

 .طراحي فرايند،نتايج بهبود خواهند يافت

ساختار فرايند را مطالعه كيد وعواملي را كه  �

موجب تغييرات مي شوند،شناسايي 

براي بهبود پايدار در عملكرد .كنيد

 .فرايند،ساختار آنرا تغيير دهيد

 علل عام

  

 ارتقاء كيفيتضميمه 
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 :منابع
  

 .ده گام پژوهش در سيستم هاي بهداشتي درماني.   )1381(با نظر دكتر حسين ملك افضلي. سعيد ،آصف زاده  -

.                            وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشكي. معاونت تحقيقات و فناوري :تهران  
  

 .ده گام پژوهش در سيستم هاي بهداشتي درماني.   )1380(با نظر دكتر حسين ملك افضلي. سعيد ،آصف زاده  -

  .  وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشكي. معاونت تحقيقات و فناوري :تهران
  

مركز .)1381( )ويژه استفاده بهورزان وساير كاركنان بهداشتي(روش تحقيق در خانه بهداشت. فولادبند، فرح ناز-

  . هداشت استان فارسب
  

تدوين پايان نامه،رساله، طرح پژوهشي ومقاله ).1390(طبيبي،سيدجمال الدين؛ملكي،محمدرضا؛دلگشايي،بهرام-

  .فردوس: تهران.علمي

  

موسسه فرهنگي انتشاراتي دانشگاه علوم  ).1380(مديريت جامع كيفيت و تحقيق در نظام بهداشتي. ابوالفتح ،لامعي -

  . شاهد و ايثارگران -هپزشكي ارومي

  

كميته كشوري ارتقاء كيفيت وزارت  ).1382()با تجديدنظر(خودآموز كارگاه مقدماتي ارتقاءكيفيت. ابوالفتح ،لامعي -

  بهداشت،درمان وآموزش پزشكي

                              

. ميولوژي و روش تحقيقمقدمه اي بر اپيد. )1373(احمديه محمد حسين - جمشيد بيگي عصمت -آسايي محمد -   

  . ستاد هماهنگي گسترش شبكه هاي بهداشتي درماني وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشكي

  

  

  




