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هـاي   ها دارد. سـازمان اي در تحقق اهداف آنها، نقش ويژهمديريت در تمام سازمان
انـوا  سـازمان هـاي خـدماتي از ايـن امـر        تـرين سلامت نيز به عنوان يكي از مهـم 

مستتثني نبوده و تنها در صورت برخورداري از مديريت كارآمد و اثـربخش قـادر   
برداري صـحي  از منـابع موجـود، حـداكثر اثرگـراري را در      خواهند بود كه با بهره

ارتقاء وضعيت سلامت وكيفيت زنـدگي افـراد و در نهايـت توسـعۀ پايـدار جوامـع       
 د.داشته باشن

با اين همه، در كشور ما منابع معـدودي در زمينـۀ مـديريت در بخـش سـلامت      
وجود دارد و اساتيد و دانشـجويان گـروه علـوم پزشـكي و بـه ويـژه دانشـجويان        

هـاي  مديريت بهداشت و درمان، همواره با كمبود منابع مرتبط با مـديريت سـازمان  
ۀ مثال هاي عيني در اين بخـش  سلامت كه بتوانند مفاهيم و مباني مديريت را با ارائ

ارائه دهند، مواجه هستند. عموماً منابعي كه براي تدريس اصـول و مبـاني مـديريت    
به كار مي روند در بخش هاي صنعتي و بازرگاني نگارش يافته اند. هـر چنـد كتـ     
مركور از جهت بيان اصول و مفاهيم موفق بوده اند اماّ در مواردي نامانوس بـودن  

با مصاديق بخش سـلامت، درك آن را بـراي خواننـدگان ايـن بخـش       برخي مفاهيم
 دشوار مي نمايد.

كتاب حاضر كوشيده اسـت اصـول و مبـاني مـديريت را بـا رويكـرد مـديريت        
برنامه ها و پروژه ها و بـا ارائـۀ مثـال هـايي روشـن از كـاربرد آن هـا در بخـش         

ديريت نظيـر شـش   سلامت ارائه نمايد. علاوه بر اين، برخـي رويكردهـاي نـوين م ـ   
سيگما، سيستم توليد تويوتا، بازاريابي تجاري و اجتماعي نيز در اين كتاب تشـري   

 شده است.
در عين حال، ويژگي منحصر به فـرد ايـن كتـاب تاكيـد بـر مـديريت در سـط         

هـاي  باشد، اين امر از آن جهت حائز اهميت اسـت كـه در سـال   برنامه يا پروژه مي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ی مقدمه

 مترجمین



ها در قالـ  برنامـه يـا پـروژه انجـام      بسياري از فعاليتاخير، در بخش سلامت نيز 
 گيرند.مي

با توجهّ به موارد پيش گفته، مطالعۀ اين كتاب بـه اسـاتيد و دانشـجويان رشـته     
هاي مختلف علوم پزشكي، مديران و دست اندركاران نظام سلامت و سـاير علاقـه   

ذكـر اسـت كـه     مندان به مديريت در اين حـوزه، توصـيه مـي شـود. البتـه لازم بـه      
آشنايي قبلي با مفاهيم بنيادي مديريت، در درك عميق تـر مفـاهيم مطـرح شـده در     

 اين كتاب تاثير به سزايي خواهد داشت.
-دانند كه از معاونت محترم تحقيقـات و فـن  مترجمين در پايان بر خود لازم مي

شـار  سازي امكان انتآوري دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد به دليل فراهم
الدين طبيبـي ااسـتاد دانشـگاه علـوم     اثر، استاد گرانقدر، جناب آقاي دكتر سيدجمال

پزشــكي تهــران  بــه لحــاه رهنمودهــاي ارزشــمند ايشــان در ترجمــه مجموعــه و 
سركارخانم سمانه انتظاريـان اردكـاني اكارشـناس مـديريت خـدمات بهداشـتي و       

ل همكـاري ارزنـده ايشـان    درماني دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد  به دلي
 در ويرايش كتاب صميمانه سپاسگزاري نمايند.

لازم به ذكر است كه در ترجمـۀ اثـر سـعي شـده اسـت ضـمن امانـت داري و        
وفادار ماندن به متن اصلي، خوانا و قابل فهم بودن آن نيز مدنظر قرار گيرد. با ايـن  

تاقانه پـريراي  وجود، ترجمۀ حاضر خـالي از اشـكال نخواهـد بـود. متـرجمين مش ـ     
نظرها و پيشنهادهاي اصلاحي خوانندگان عزيز از طريق دو پست الكترونيـك زيـر   

 مي باشند:
Mohammadreza.Amiresmaili@gmail.com. 
Aminbahrami1359@gmail.com. 

 مدرضا امیراسماعیلیمح
 محمّدامین بهرامی
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                                    شود. مثلا  هنگامي كه جواني در اثر يك  ميال ها دنب ها و پروژه سلامت اغلب از طريق انواعي از برنامه

                                                                                         درماني اثربخش از دام اعتياد رها شده، به موفقي ت تحصيلي دست يافته و شغلي نويد بخش را آغاز  ۀبرنام
سين فراوان است. يا هنگامي كه يك حتدرماني مذكور به علت ايجاد اين دگرگوني شايسته  ۀكند، برنام مي

بهبود سلامتي وي ممكن است  ،دي را اداره كند         ال و مول                    قادر باشد زندگي فع  2فرد مبتلا به ديابت نوع 
چنين  كند. هم ال در كنترل آن كمك مي           خاذ نقش فع                                     اي باشد كه به وي در درك بيماري و ات  ناشي از برنامه

اجرا  ۀاي نوآور به مرحل اي را براي ثبت نام كودكان درطرح بيمه پروژه ، كه بخش سلامت منطقه زماني
تر كودكان در تمام عمر احساس شود.  آورد نتيجه نهايي اين برنامه ممكن است با سلامتي مطلوب درمي

آنهاست. كتاب   هاي موفق، ميزان مطلوبيت عملكرد مديران ها و پروژه هاي متمايز برنامه يكي از ويژگي
ها و                                     دهند. فصل او ل شامل مروري بر برنامه به كاري است كه اين مديران انجام ميحاضر راجع 

هاي سلامت و نيز ارائه تعاريف و مفاهيمي است كه چارچوب فصول بعدي كتاب را تشكيل  پروژه
طراحي و رهبري( توصيف  ،ي محوري )تعيين استراتژيها فعاليت                               دهند. اصولا ، كار مديريت براساس  مي
 دهند.  كه مديران در انجام كار خود انجام ميشود  مي

 پس از مطالعه اين فصل خواننده قادر خواهد بود: 
 هاي سلامت و مديريت ارائه نمايد.  ها و پروژه تعريفي از سلامت، برنامه 
 مديران را درك كند.   ۀي محوري و تسهيل كنندها فعاليت 
 كنند بشناسد.  فا مياي مديريتهايي را كه مديران در حين انجام كار نقش 
 هاي اساسي مورد استفاده مديران در حين انجام كار مديريت را ارزيابي كند.  ها و شايستگي مهارت 
 فردي در انجام كار مديريت را درك نمايد.  ۀ                                          اهمي ت كاربرد استانداردهاي اخلاقي شناخته شد 

                 ت مجررزا كرره در                                                                اي جهررت بررسرري كررار مررديريت، شررناخت سرره نرروع فع الي رر                         بررراي داشررتن زمينرره
                          (. كرار مسرتقيم در يرك    Charn and Gittel-2000     است )                   وجوددارندحائزاهمي ت    سلامت   هاي          هاوپروژه        برنامه

     هرا                                                                                                     برنامه و پروژه مستلزم ارائه خدمات يا توليد محصولاتي است كه برنامه و پروژه براي ارائه يا توليرد آن 

 فصل یکم

 کار مدیریت
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                         گيرري و پايران پرروژه           يجره           رسرد و نت                      اوج فع الي ت خود مي  ۀ          گري به نقط                                 غربالگري، همزمان با انجام غربال
        گيررد:                                        هاي سرلامت مروارد زيرر را دربرمري                    هايي از برنامه            گيرد. مثال             اوج صورت مي  ۀ                  بلافاصله بعد از نقط

                         ، مراقبت در منزل، مراقبت سلامت                       ها، طب سالمندان، آموزش                                    سرطان، توانبخشي قلبي، آمار و داده          مراقبت
  از  يي    هرا                              ، تندرستي و سلامت زنان. مثالداروها           استفاده از                                            تسكيني، پيشگيري، ارتقاء، تحقيق و توسعه، سوء

            هرايي بره                                       هاي اسكان، آمروزش شرغل، برنامره                                    سلامت شامل موارد زير است: برنامهغير مستقيم     هاي         برنامه
               باشرند. ايرن                                                هايي كه در پي كاهش ناآگاهي، تبعيض يا فقر مي                               سازي محيط فيزيكي و نيز برنامه           منظور پاك

                                    ها يكي از عوامل تعيين كنندۀ سلامت را     آن  ۀ             گيرند زيرا هم                  هاي سلامت قرار مي             گروه برنامه          ها نيز در       مثال
 Glendale            كند كره در                                         شرحي مختصر از يك برنامۀ سلامت ارائه مي  Aۀ           دهند. ضميم           ه قرار مي          مورد توج 

Adventist Medical Center , Hearts N' Health شود.            انجام مي       
 

 
 قي برنامه يا پروژهمدل منط  ر8 ر8شكل 

 
               منعكس شده است.                                 در پاراگرا  پاياني شرح برنامه                                                  توجه داشته باشيد كه جاري بودن ماهيت اين برنامه

                                          هاي تحقيقراتي يرا توضريحي مربروط بره                                          هاي سلامت شامل موارد زير است: پروژه               هايي از پروژه      مثال
            ترر و يرا                                        استفاده از كمربند ايمني، تغذيه سالم                 هايي براي افزايش                                       يكي از عوامل تعيين كنندۀ سلامت، پروژه

                                                           ها ممكن است براي تحق ق برخي اهدا  مشخص جسمي يرا ذهنري در              تر. پروژه             ي جنسي ايمن  ها        فعاليت
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                                      هاي مختلف سه نوع مهارتي كره در كرار                                                           تماس مستقيم با ساير آموزش دهندگان تيم است. تفاوت تركيب
                داده شده است.        نشان   8- 6            شوند در شكل                         مديريت به كار گرفته مي

 

 برنامهمدير   سرپرست بخش  مدير مسؤول

 ادراكي  ادراكي  ادراكي

 انساني  انساني  انساني

     فن ي      فن ي      فن ي

 بزرگ ۀهاي مورد نياز براي كار اثر بخش مديريت در يك برنام هاي نسبي مهارت تركيب ر8 ر 6شكل 

 
                                   های مورد نیاز برای مديريت اثربخش           شايستگي

     هرا                       ترر كره شايسرتگي             گسرترده   ۀ                                         هاي مورد نياز مديران كتز را به يك مجموعر              ( مدل مهارت    8991 )  8 ت    لانگس
           دانرد. در                                        دانش و مهارت در كراربرد دانرش مري     ۀ عو  جمم      ها را                        گسترش داد. وي شايستگي  ،    شوند           ناميده مي

           برنامره و          مديران              هاي مفيد براي          شايستگي  ،                                      تر كه مقداري هم پوشاني با مدل كتز دارد        گسترده  رويكرد    اين
                      پروژه به شرح زير است:

  2       ادراكي 
 )3                       فن ي )مديريتي و باليني 
  4                        ميان فردي و تشريك مساعي 
  1      سياسي 
 6    اري ج ت 
 9كردن              توانايي اداره. 

                           هايشان مسرتقل بروده و در               ها و پروژه                                                            توانايي اداره نيز يك شايستگي مفيد براي كساني است كه برنامه
         ندارند.          تر قرار          هاي بزرگ             درون سازمان

 

         ادارکي             شايستگي
      هراي                       هايشان را در مجموعه            ها و پروژه                                                   ها، مديران بايد قادر باشند تا جايگاه و نقش برنامه                در تمام مجموعه

  بره همرراه       ترر        بزرگ  ۀ                                      م جايگاه و نقش برنامه يا پروژه در جامع          معني تجس   امر به            م كنند. اين         تر تجس       بزرگ
                     صرورت گيررد. ايرن      ،                                              مادر كه برنامه يا پروژه در درون آن قررار دارد                              م جايگاه و نقش آن در سازمان     تجس 

                                موجود در محيط كارشان، روابط بين   ۀ                         دهد كه روابط متقابل پيچيد                         چنين به مديران امكان مي    هم           شايستگي
                                                                                                         شركت كنندگان در برنامه يا پروژه و نيز ارتباط برنامه يا پروژه با ساير واحدهاي سرازمان و ارتبراط آن برا    
____________________________________________________________________________________________ 

1- Longest 
2. Conceptual 
3. Technical (Managerial and Clinical) 
4. Interpersonal and Collaborative 
5. Political 
6. Commercial 
7. Governance 
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هايي كه مديران در انجرام كرار                                                                       براي تكميل توضيح فع الي تها در كار مديريت، مدل مينتزبرگ در مورد نقش
گيرري   ها را در گرروه هراي ميران فرردي، اطلاعراتي و تصرميم       اين نقش 8-1كنند، تشريح شد. شكل  ايفا مي

كه در انجرام كرار برراي مرديران                               هاي ادراكي، انساني و فن ي چنين توضيحي دربارۀ مهارت كند. هم خلاصه مي
                                                                         هاي ادراكي، فن ي )مديريتي و باليني(، ميان فردي و تشريك مسراعي، سياسري،    سودمندند، ارائه شد. شايستگي
 توانند در انجام كار مديريت مفيد واقع شوند نيز تشريح شدند.   تجاري و اداره كردن كه مي

هرا و   قري برر تصرميمات و اقردامات در برنامره     چنين اثرر در حرال رشرد ملاحظرات اخلا     در اين فصل هم
                                                                                                     هاي سلامت در هر دو قلمرو مديريتي و باليني مورد توج ه قرار گرفت. اصرول اخلاقري احتررام بره افرراد،       پروژه

 اي مديران توضيح داده شدند.   عدالت، نيكوكاري و پرهيز از بدكرداري به عنوان بنيان اخلاق شخصي و حرفه
ي هرا  فعاليرت                                                              ه به دست آمد كه بين موفقي ت برنامه يا پروژه و چگونگي انجرام  در پايان فصل اين نتيج

گيري و ارتباطات رابطۀ مستقيم وجرود   رهبري، تصميم  محوري و تسهيل كنندۀ تدوين استراتژي، طراحي،
                                                                                             ر     دارد و همچنين چگونگي انجام مديريت كيفيت و بازاريابي برنامه يا پروژه توسط مديران نيز برر موفقي ت    

 آن تأثير دارد.
 

 سؤالات مروری فصل

 .هاي سلامت و مديريت را تعريف كنيد ها و پروژه سلامت، برنامه .8
  .دهند هاي سلامت را شكل مي ها و پروژه چگونه عوامل تعيين كنندۀ سلامت دامنۀ برنامه .2
 .ي محوري كار مديريت را به طور خلاصه توضيح دهيدها فعاليت .3
  .مديريت را به طور خلاصه توضيح دهيدي تسهيل كنندۀ كار ها فعاليت .4
ها كه در شررايط   هاي مختلف مهارت هاي سودمند براي مديران در انجام كار مديريت و تركيب مهارت .1

 .متفاوت مناسبند را توضيح دهيد
   .هايي مورد نياز مديران، براي انجام مطلوب كار مديريت را توضيح دهيد شايستگي .6
  .كنند را بر اساس مدل مينتزبرگ، توضيح دهيد كارشان ايفا مي هايي كه مديران در انجام نقش .9
اصرولي كره ايرن     .                                                                     عل ت و اهمي ت وضع استانداردهاي اخلاقي شخصي در مديريت را توضريح دهيرد    . 1

 .ها بنا شوند را توضيح دهيد استانداردها بايد برپايۀ آن
 .ريتشان توضيح دهيدهاي تحت مدي ها و پروژه ميزان مشاركت مديران را در موفقيت برنامه .9
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باشد. اين مدل كه توسرط انجمرن ملري كرارگزاران      ( ميMAPP) 8ريزي و تشكيل شراكت از طريق برنامه
اري دفتر برنامۀ سلامت عمومي مراكز پيشگيري و كنتررل  ( با همكNACCHO) 2سلامت شهر و شهرستان

مطالعره كنيرد .    .http://mapp.naccho.orgتوانيد در وب سايت:  ( تدوين شده است، را ميCDC)3بيماري
آوري اطلاعات در سرطح جامعره برر ارزشريابي      براي جمع MAPPدر اين وب سايت آمده است كه مدل 

 :چهار مورد زير تأكيد دارد
(http://mapp.naccho.org/fulltextintroduction.asp) 

 

 ن و نقاط قوت جامعهیمضام يابیارزش
ت ير فيمورد علاقره و توجره جامعره، ادراكرات دربرارۀ ك       نيمنام
 كند.  يجامعه را مشخص م يها ييو دارا يزندگ

 يمحل ينظام سلامت عموم يابیارزش
 ارائۀ خردمات ضرروري   يبرا يمحل يظرفيت نظام سلامت عموم

 رد.يگ يرا اندازه م يسلامت عموم

 ت سلامت جامعهیوضع يابیارزش
و عوامل خطر  يت زندگيفيت سلامت، كيمربوط به وضع يها داده

 كند.  يل ميدر جامعه را تحل

 رییتغ یروهاین يابیارزش
ا ير  يمحلر  ينده بر نظام سرلامت عمروم  يا آيكه در حال  ييروهاين

 د. كن ين مييگذارند را تع يجامعه اثر م
 

             وارد مرحلرۀ     ي           ن اسرتراتژ  ي      ند تدو ي            واقع شود فرآ                د مورد مداقه ي                  در مورد آنچه كه با   ي ر ي گ   م ي      از تصمبعد 
       شود.     ي   ش م ي        مرحلۀ پا   ي  عن ي    بعد 
 

     شيپا
كره                                                             ا پروژه اطلاعات خاص مربوط به روندها، تحرولات و رخردادها را    ي       برنامه    ي      ط خارج ي          مؤثر در مح  مداقۀ

   ي    دهر             و سرازمان    ي   آور       جمرع ا مي باشند براي توجه مستمر از طريق پرايش،  نشان دهندۀ فرصت ها يا تهديده
  .گردد   ي             در طول زمان ممهم        اطلاعات   پيگيري  ا  ي   ي  اب ي          را شامل رد ي                      ش فراتر از مداقه است ز ي       كند. پا   ي م

ش يا پروژه مرتبط هسرتند، پرا  يندۀ برنامه يرسد با آ ينكه به نظر ميل ايبه دل يط خارجيمختلف مح يها جنبه
هرا                   ر         كره در مرورد اهمي ت آن     يبه خصوص در مواقع يط خارجيمختلف مح يها ش جنبهيشوند. پا يم يابيدا ري

 يشرتر دربرارۀ رونردها، تحرولات و رخردادها را بررا      ينده ابهام وجود دارد، اجرازۀ گرردآوري اطلاعرات ب   يدر آ
 روژه، فراهم مي كند.  ا پيندۀ برنامه يها در آ ن درجۀ حائز اهميت شدن آنييا تعيها             ص اهمي ت آنيتشخ
هرا و اطلاعرات دربرارۀ     ش ساختن پايگراه داده يرا هد  پايدارد ز يش نسبت به مداقه دقت بيشتريپا

ش شرناخته  يپرا  يا در ابتردا ياست كه در مرحلۀ مداقه  يا بالقوه مهم خارجيمهم  ياز جنبه ها يا مجموعه
 وند.  ش يش ميپا يط خارجياز مح يكمتر يها                 اند. معمولا  جنبه شده

____________________________________________________________________________________________ 

1. Mobilizing for Action through Planning and Partnerships. 
2. National Association of County and City Health Officials. 
3. Centers for Disease Control. 
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 Xسال  یبرنامه برا ياتیبودجة عمل ـ2ـ1 سند
 

 تیبرآورد ظرف 1بخش 
 تيزيو 21111 كارانه  (الف
 عنو 82111 )تحت نظام سرانه(  برنامه ياعنا (ب

 844111 تعداد عنو/ ماه 
 تيزيو 2/1 عنو/ ماه  يت به ازايزيو
 ويزيت 41111 هاي مورد انتظار تيزيتعداد و (ج

 برآورد درآمد 2بخش 
 
 كارانه (الف

 تيزيهر و يدلار به ازا 41
 21111 تيزيو 

 دلار 111/111

 برنامه)تحت نظام سرانه( ياعنا (ب
 هر عنو در هر ماه يازا دلار به 4
 844111 عنو / ماه 

196111 
 دلار 8396111 كل درآمد قابل انتظار (ج

 برآورد هزينه 3بخش 
  هزينه هاي متغير (الف
 دلار 921111 دلار در هر ساعت(   21 ساعت 26111)يكارمند

 دلار 91111             مواد او ليه 
 دلار 181111 ر  يمتغ يها نهيكل هز
  ثابت يها نهيهز (ب
 دلار 411111 ، استهلاك و اجارهيبالاسر يها نهيهز
 دلار 8281111 نه قابل انتظاريكل هز (ج

 
 انيصورتحساب موقت سود و ز ـ  4بخش 

  درآمدها 
 دلار 111111 درآمدهاي نظام كارانه

 دلار 196111 درآمد حاصل از نظام سرانه
 دلار 8396111 جمع
 دلار  181111 ريمتغ يها نهيهز
 دلار 111111( 8396111-181111) ه سوديحاش
 دلار  411111 ثابت يها نهيهز

 دلار  811111 شده ينيش بيسود پ
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                     به برنامه ملحق شوند.   ي     الملل   ن ي ب   ي د ي           كارخانۀ تول
         ه كنرد.   ي            خود را تسرو    ي  ها   ي                           ن برنامۀ آموزش سلامت همۀ بده ي                خوب باعخ شد كه ا   ي         ن استراتژ ي   تدو
  ر  ي                به دست آمد. مرد   ،              مداخله اي دارد   ي ز ي ر              از به برنامه ي      د كه ن ي     ان جد ي       ذب مشتر   ق ج ي               ن موفقي ت از طر ي     اما ا

              مداخله اي لازم    ي ز ي ر                                         ك آموزش دهندۀ سلامت اختصاص داد تا برنامه ي    ان،  ي               هر گروه از مشتر   ي          برنامه برا
       شرود    ي                             مداخله اي در شش مرحله انجام م   ي ز ي                                              ارائه خدمات آموزش سلامت را انجام دهند. برنامه ر   ي   برا

در هرر محلره از برنامره ريرزي                              آمروزش دهنردگان سرلامت      نقش                   نشان داده شده است.    2 ر 3          كه در شكل 
 تشريح خواهد شد.                             مداخله اي جهت مشتريان، بعدا 

                                                  تواند يك سازمان، گروه يا بيمار )مشتري( فردي باشد(        )كه مي                    : کسب دانش از مشتری           مرحلة او ل
       افتره   ي         اختصراص     ي           كره بره و     ي د   ير      ان جد ي      مشرتر   كليدي ۀ  ند ي                                    هر آموزش دهنده به طور جداگانه با نما

در محرل               يك كارخانره   زاياي      مدير م              دهندۀ سلامت با           ك آموزش  ي                          ل جلسه داد. به عنوان مثال  ي   تشك  بودند،
                                                          يك شركت خدمات مالي تشكيل جلسره داد. ايرن جلسرات برراي     در                         و با معاون منابع انساني   آن كارخانه
              برقرار شدند.   ،                                         در مورد اينكه مداخله چگونه بايد انجام شود                      هاي نمايندگان مشتريان             كسب ديدگاه
                هراي آنهرا از                                                                           اطلاعاتي در مورد سازمان، به عنوان مثال اين كه چگونه كاركنان و خرانواده   ،          در هر مورد

                    نسربت بره مشرتري      آگراهي                . سپس براي كسب ، مورد بررسي قرار گفت    شوند        مند مي                  مزاياي سلامت بهره
                                  سلامت با حنور نماينرده مرديريت و                                 هاي آنها انجام شد. كميتۀ آموزش              ان و خانواده             هايي با كاركن        مصاحبه

                                     ساير كاركنان براي هر مشتري تشكيل شد.

 

 يا مداخله يزير مدل برنامهر 2ر3شكل 

 مرحل  ششم: ارزياب  مداخله با اجرای
 ارزياب  های تکوين  و نهاي 

 نسبت به مشتریمرحل  اولّ: کسب دانش 

 مرحل  دوم: ارزشیاب  نیازهای مشتری

 مرحل  سوم: تدويد نتايج مطلوب حاصل از مداخله

 مرحل  چهارم: طراح  مداخله

 مرحل  پنجم: اجرای مداخله

 بازخورد در
ارزياب  
 تکوين 
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داروسازان در يك دسته و مددكاران در دسته اي ديگر قرار مي گيرند، ايرن اصرل بره وضروح      در يك دسته،
                 كمترر اسرتفاده   صل سازماندهي بر مبناي وظيفه  ااز    تر،       كوچك   ي  ها            ها و پروژه             در برنامه  بل مشاهده مي باشد.قا

ارائرۀ     ي   كر  ي ز ي          ا مكران ف  ي    شود    ي                         ( كه به آنها ارائه خدمت م ي  ان ي     )مشتر   ي     ماران ي ب   ي           شتر بر مبنا ي ب   ي   بند            شده و دسته
     كره      يي    هرا         سازماننيز      ها و             ها و پروژه    مه    برنا   ي      سازمان   ي  ها                          رد.تحول مهم معاصر در طرح ي گ   ي      صورت مخدمت، 
   ي     بنرد         دسرته    ي                     ان( به عنروان مبنرا   ي     )مشتر       ماران ي            ش تمركز بر ب ي    افزا  ،   رند ي گ   ي م   ي     ها جا          ها در آن            ها و پروژه        برنامه

                            ( است. بره عنروان مثرال،     ي     )مشتر     مار ي     جذب ب   ي                      جۀ رقابت روز افزون برا ي  نت  اين امر                    شركت كنندگان است كه
  ش  ي      افرزا    ي     بررا    ي      تجرار هاي    ي             ابداع استراتژ   ي                       مراقبت سلامت كه در جستجو   ي  ها   ن               از رهبران سازما   ي  ار ي  بس

   ي    هرا                          ا سرالمندان و برنامره     ير               سرلامت زنران      ي  ها              همچون برنامه    يي  ها        برنامه  خود مي باشند،                 سهم بازار سازمان
                      ها را ابداع كرده اند.      شركت    يي        ران اجرا ي  مد   ي   برا   ي               مراقبت جامع قلب

 

     ها     م ی   و ت   ی   کار   ی  ها    روه گ  در             شرکت کنندگان    ی   بند      دسته
                 شرركت كننردگان      ي   بند      گروه  ، ي      سازمانهاي        در طرح    ي   بند            ن سطح دسته ي       دهد اول   ي      نشان م   3- 8           چنانكه شكل 

   ي          سرازمانده   ي   مر  ي                             كوچرك عمومرا  بره صرورت ت       ي  ها             ها و برنامه         . پروژهمي باشد  ي   كار  ي  ها   م ي   ا ت ي   ها          به گروه
          تر شرامل      بزرگ   ي  ها            ند. برنامه ي  گو   ي         م پروژه م ي ت  ،    دهند   ي   ل م ي     م تشك ي   ك ت ي   كه    ي                            شوند. غالبا  به شركت كنندگان   ي م

                             شروند. بره عنروان مثرال،        ي     جاد م ي ا   ي              با اهدا  متعدد   ي                ها در طرح سازمان   م ي          گروهها و ت   .باشند مي  م ي ت   ي     تعداد
                   گروهها تنهرا برا      ي         دهند. بعن   ي   ل م ي   تشك   ي    دائم   ي  ها    ته ي       ره و كم ي     أت مد ي    ت، ه ي ر ي  مد   ي  ها   م ي       بزرگ، ت   ي  ها        سازمان

               حرل مسراله و      ي    هرا    م ي            گردنرد. تر     ي       جاد مر  ي ا   ي  ور          ت و بهره ي ف ي      شرفت ك ي پ   ي ر ي گ ي   ا پ ي    خاص   ي ل          هد  حل مشك
   در    ي   مر  ي            ها و كرار ت    م ي            شتر دربارۀ ت ي                              خدمات سلامت وجود دارند. مطالب ب   ي  ها                در تمام مجموعه  بهبود   ي  ها   م ي ت

      كرار  نهرا بره   ت      نجرا   ي                 ان خواهد شد. در ا ي ب  بررسي مي شود،               در بهبود مستمر    ي   كار   ي  ها   م ي          م كه نقش تهفت    فصل 
 پردازيم.مي ،    شوند   ي   ل م ي              ها و پروژه تشك                كنندگان برنامه          كه از شركت    يي  ها   م ي ت     ي   رسم

                              د توجره داشرته باشرند كره      ي      ران با ي  مد  ،  ها            ها و پروژه                   در موفقي ت برنامه   ي     م كار ي ت   ي  ات ي          ل اهمي ت ح ي     به دل
         م است.   ي         ا توسعۀ ت ي   ي     م ساز ي    ها ت        مهم آن   ي  ها   ت ي        از مسؤول   ي ك ي

(Beyerlein ; Johnson , and Beyerlein 2000) 
از   ي   مر  ي                      مشراركت در عملكررد ت     ي                شركت كنندگان برا   ي       توانمند  مستلزم تقويت  م  ي ت  ۀ      ا توسع ي     ساخت 

  افزايش ظرفيرت     م و  ي    از ت   ي                      انجام كار به عنوان عنو   ي   برا  ۀ افراد ز ي     ش انگ ي    افزا  و كارآموزي،      آموزشطريق 
  .تيمي عمل نمودن مي باشد   ي     م برا ي ت

   ي    هرا    م ي                ها از جملره تر     م ي        كه همۀ تآگاهي از اين امر است    ي   كار   ي  ها   م ي         ا توسعۀ ت ي                جنبۀ مهم ساخت و 
      شوند.   ي     جاد م ي ا   ي           مراحل تكامل   ي    ك سر ي   ي ط   ي   كار

(Tuckman & Johnson1977; Fried, Topping and Rundall 2000 ; Ashmos1998 ; MCconnell 2003)   
ي        مراحلر    ي   طر    ي     كرار    ي    هرا    م ي                  اما عموما  تكامل ت  ،    ابند ي   ي                              ها به روش كاملا  مشابه تكامل نم   م ي      تمام تهرچند 

      دهرد     ي    ر  م   ي    زمانه،     مرحلاين       شوند.    ي      آغاز م  8 ي ر ي                      ن مراحل با مرحلۀ شكل گ ي        رد. كه ا ي گ   ي م      صورتمجزا 
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   تحلیل
        باشد.                                                                           اولين گام جانبداري اثربخش، همانند هر اقدام اثر بخش ديگر، انجام تحليل مي

                  انرد، برا كسرب                                                                      هاي جانبداري كه براي تأثيرگذاري بر سياسرت عمرومي طراحري شرده               ها يا تلاش        فعاليت
                          ها، اجرا يا عردم اجرراي                                    مسئله، افراد درگير در آن، سياست                                    اطلاعات صحيح و درك عميق عناصري چون:

                  شروند. هرر چره                        گيرندگان آغاز مري                                        هاي دسترسي به افراد تأثيرگذار و تصميم            ها و كانال            ها، سازمان       سياست
                               جانبداري نيز مؤثرتر خواهد بود.            تر باشد،                          مبناي علمي اين عناصر قوي

 

 استراتژی
                     و تمركز برر اهردا       ي ز ي ر          ت برنامه ي   هدا   ي   برا   ي         ن استراتژ ي         دارد. تدو   ي  تژ           از به استرا ي ن   ي              هر تلاش جانبدار

                  ژه براسراس فراز      ير    و و   ي                  تحق ق اهردا  كلر     ي       خاص برا    يي   رها ي     در مس   ي                           خاص و قرار دادن تلاش جانبدار
 انجام مي شود.  ل ي   تحل
 

 کردن بسیج
                           د برا توجره بره اهردا         ير     ا با   ل ر ي            هرا و وسرا      ام ي پ     ،    ها        فعاليت       دادها،          كند. ر    ي   ت م ي      را تقو   ي       جانبدار          ائتلا ،

                     هرا و اسرناد ضرمن        ام   ير    ، پ  ها        فعاليت       دادها،          كرد. ر    ي                                              مخاطبان، شركاء و منابع به طور واضح در ذهن طراح
  ي      اعنرا    ي                 ن مشراركت تمرام   ي     شرتر  ي                           گذاران بگذارنرد و باعرخ ب       است ي              ر مثبت را بر س ي            د حداكثر تأث ي       آنكه با

                   زان خود برسانند.   ي   ن م ي    كمتر      ز به ي            مخالفان را ن   ي  ها       واكنشبايستي                 ائتلا  گردند،
          اقدام

   ي         جانبردار    ي         در اجررا    ي    ضرور   ي              ن كار، اقدامات ي          در انجام ا   ي                     شركت كنندگان و پافشار   ي                 گرد هم آوردن تمام
       كند.     ي             ن موضوع كمك م ي                  ش در بذل توجه به ا ي      ش از پ ي          ل معتبر، ب ي                   ام و استفاده از وسا ي              باشند. تكرار پ   ي م
 

 ارزيابي
     كره     ن   ير                   برا توجره بره ا     .     كررد    ي  اب ي          به دقت ارز   ي      ارتباط   ي  ها        فعاليت  ر  ي           د همانند سا ي ا    را ب   ي       جانبدار   ي  ها   ش    تلا

                         ، آنچه را كه انجام شرده   ي         م جانبدار ي        است كه ت   ي             شود، لذا ضرور   ي          ا ناكامل م ي                اغلب منجر به نتا   ي       جانبدار
   ي  اب ي      لا  ارز    معمو  . د ي   نما   ي  اب ي       مند ارز           مند و هد                        ماند را به صورت قانون   ي م   ي         انجام باق   ي                 است و آنچه كه برا

        باشد.     ي م    يي      جۀ نها ي  نت   ي  اب ي                   تر و دشوارتر از ارز         ند، مهم ي   فرا
            استمرار
   ي     بررا    ي ز   ير  ر                  از قانون. برنامه   ي     ا بخش ي    است  ي   ك س ي               است مستمر و نه    ي  ند ي   فرا                    همانند ارتباطات،   ي       جانبدار

          و مباحرخ      ها      داده   ي            و حفظ سازگار   ي ا    فه ي  وظ   ي  ها                             ل اهدا  بلند مدت، حفظ ائتلا  ي   تفص   ي              استمرار به معن
        باشد.     ي   ر م  يي           ط در حال تغ ي     باشرا

Source: Adapted with Permission of the Center for Communication Programs, Johns Hopkins 
University, Bloomberg School of Hygiene and public Health.(see 
http://www.jhuccp.org/topics/advocacy.html for more information.)  

         خطرنراك     ي    هرا          ل و روش ي   وسا  ،                ز الخطاء، داروها ي          ت انسان جا ي         ها با هدا            ها و پروژه           از برنامه   ي  ار ي      تا  بس ي   نها
       عرضره     ي                 هرا بره افرراد      ي   آور        ن فرن    ير         ت كره ا    ير       ن واقع ي       برند. ا   ي           ها به كار م   ب ي       ها و آس   ي   مار ي           مبارزه با ب   ي      را برا

http://www.jhuccp.org/topics/advocacy.html
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                              گر و با شما هماهنرگ خواهنرد    ي  كد ي                و كار خود را با    ي        گر همكار ي  كد ي                  كنندگان مراقبت با        ارائه   : ی     همكار .81
       هرگرز                   كپارچه خواهد شد و ي            ق تجارب شما  ي  طر   ن ي       خت و بد ي       خواهد رو              ها و نهادها فر      حرفه   ن ي          كرد. مرز ب
 نخواهيد كرد.   ان  ي       احساس ز

Source: Reprinted With Permission from Crossing the Chasm: A New System for the 21st 
Century, P.63© by the National Academy of Sciences. Courtesy of the National Academy 
Press, Washington, D.C. 

 هاي سلامت چه انتظاري داشته باشند. ر بيماران/مشتريان بايد از مراقبت9ر8شكل 

 
    آن،    ي ر   ير  گ                                                                  ت برر اسراس كراركرد آن در خردمات سرلامت و شررح روش انردازه          ير  ف ي   ف ك ي          بعد از تعر

   ي    هرا                 هرا و پرروژه                 ت در برنامره    ير  ف ي       منرد ك         ت نظام ي ر ي  مد   ي     ( براTQ        ت جامع ) ي ف ي     كرد ك ي         به نام رو   ي      چارچوب
  ،  ي        مار/مشتر ي ب  بر            باشد: تمركز   ي    گر م ي  كد ي                               ن چارچوب شامل سه اصل وابسته به  ي      شود. ا   ي م   ي         سلامت معرف

   ي              ت را در تمرام  ي ف ي   ت ك ي ر ي  مد   ي  ها            توانند تلاش   ي        ن اصول م ي   . ا ي م ي                   بهبود مستمر و كار ت   ي  ها        فعاليت   ي    اجرا
                                ن فصل خواننده قادر خواهد بود:   ي                   ند. بعد از مطالعۀ ا ي     ت نما ي   هدا       ها،            ها و پروژه        برنامه

 ت را شرح دهد.  ي ف ي     جزء ك   2        ف كند و  ي                   ت خدمات سلامت را تعر ي ف ي ك               
 د.   ي            ت را درك نما ي ف ي    جۀ ك ي       ند و نت ي     ، فرا ي      ساختار   ي       ابزارها     

 د.   ي            ت را درك نما ي ف ي   ت ك ي ر ي            ت جامع به مد ي ف ي     كرد ك ي  رو     
  را    ي   مر  ي                            مار، بهبود مسرتمر و كرار ت   ي  /ب ي             تمركز بر مشتر   ي  عن ي         كرد جامع  ي  رو    يي    ربنا ي     اصل ز   3       كاربرد   

     د.   ي       درك نما

 
  تعريف کیفیت            

                 كره براسراس آن      ي ا                       ف شرده اسرت: درجره    ي          ن گونه تعر ي ا   ي                            ت خدمات سلامت توسط موسسۀ پزشك ي ف ي ك
  نيرز          دهنرد و    ي   ش م ي                       ا مورد نظر سلامت را افزا ي                 ها احتمال كسب نتا   ت ي           افراد و جمع   ي              خدمات سلامت برا

 (Institute of Medicine 1990, p.21) .     باشند   ي م   ي   فعل   ي                   مطابق با دانش تخص ص
                        سرلامت و خردمات سرلامت       ي    هرا                                 ت براساس كاربرد آن در مراقبرت  ي ف ي      ز از ك ي ن   ي  گر ي دتعاريف زياد 
                قررار دارنرد.     8 (    8991    ان ) ي        س دونابد ي                جاد شده توسط آود ي       ر اصل ا ي         ف تحت تأث ي      ن تعار ي                  وجود دارند. اكثر ا

       را  در    ير         قران اخ           دهرد. محق    ي        آن شرح م   ي     ن فرد ي        فن ي و ب   ي                ت را براساس اجزا ي ف ي           عت دوگانۀ ك ي        ن اصل طب ي ا
     ت را  ي ف ي           دو جزء از ك      ف، ي        شتر تعار ي        دند كه ب ي     جه رس ي    ن نت ي       ت، به ا ي ف ي   ف ك ي       از تعار   ي  ار ي  بس   ي       با بررس   ي ل ي   تحل

 Brook, McGlynn, and) . ي         و انسران    ي       فرهنگر    ي ا                                     فت فن ي و برخورد با افراد به گونره  ي       كنند: ك   ي       منعكس م

Shekelle 2000) 
  ا    ير       شرات   ي                            ماران تنهرا اقردامات، آزما   ي ب   ي   برا »    نكه  ي    ان ا ي ب   ي   برا         ار فن ي ي    ت بس ي ف ي                سندگان از واژۀ ك ي    ن نو ي ا
                  نسربتا  گسرترده      ي ا   ه ي               سلامت برا حاشر     ي                               ا مورد نظر آن از مخاطرات آن برا ي        د كه نتان  شو   ي       انجام م   ي     خدمات

          اسرتفاده    «     شوند   ي       انجام م   ي   عال   ي ا    وه ي                        ا خدمات از نظر فن ي به ش ي          ن اقدامات  ي      ك از ا ي                    شتر باشد و ... و هر  ي ب
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1- Avedis Donabedian 



 

 
 
 

264 

 Transmit            انتقال دادن
 Refreezing            انجماد مجدد
  ي    ارمن   ي            انجمن پرستار

Armenian Nursing Association 
   كا ي   آمر   ي      پرستار      انجمن 

American Nurses Association 
   كا ي   آمر   ي          انجمن پزشك

American Medical Association 
 Fallible Human                 انسان جايزالخطاء

 Integration       انسجام
 Separation              انفصال از كار

 Satisfiers          زاننده ها ي   انگ
  Motivation   زش ي   انگ

 ب

 Exemplify                  با مثال روشن كردن
 Brainstorming           بارش افكار
 Target market          بازار هد 

 Marketing  ي  اب ي     بازار
 Social marketing  ي      اجتماع   ي  اب ي     بازار
 Commercial marketing  ي    تجار   ي  اب ي     بازار

 Reimbursement          بازپرداخت
 Feedback        بازخورد
 Crisis      بحران

 Segmentation  ي       بخش بند
 Departmentalization  ي       بخش بند

     نانه ي                 برآورد زمان خوش ب
 Optimistic time estimate 

       ن زمان ي               برآورد محتمل تر
Most likely time estimate 

 Pessimistic time estimate     نانه ي              برآوردزمان بدب
 Communicating       ارتباط   ي      برقرار
 Business planning  ي    تجار   ي ز ي        برنامه ر
 Operational planning  ي  ات ي   عمل   ي ز ي        برنامه ر

 Preliminary planning  ي       مقد مات   ي ز ي        برنامه ر
  ي          منبع انسان   ي ز ي        برنامه ر

 Human resource planning 
     سلامت   ي                    برنامه ها و پروژه ها

Health programs and Projects 
     ت ها ي      و قابل    يي            بروشور شناسا

Identity and capabilities brochure 
 Meticulous  ق ي     ار دق ي  بس
 Mobilization  ا ي  بس
 Subterfuge      بهانه
 Quality Improvement (QI)  ت ي ف ي       بهبود ك

 Continuous improvement (CI)            بهبود مستمر
                  بهبود مستمر كيفيت

Continuous Quality Improvement (CQI) 
 Revenue budget             بودجه در آمد
 Operating budget    اتي ي         بودجه عمل
 Expense budget   نه ي        بودجه هز

 Mission statement        ه رسالت ي  ان ي ب

 پ

 Monitoring  ش ي  پا
  Database   ده      گاه دا ي  پا

 Paternalistic            پدر سالارانه
 Nonmaleficence  ي            ز از بدكردار ي   پره

 Cultivate           پرورش دادن
 Concealment  ي         پنهان كار
 Insurance coverage   مه ي      پوشش ب

 Scanning            پويش، مداقه
 Message   ام ي پ
 First- order outcome  ه ي        امد او ل ي پ
 Second – order outcome  ه ي        امد ثانو ي پ
 Circumstances  ا    امده ي پ
 Forecasting  ي ن ي   ش ب ي پ
 State-of-art equipment    زات ي     ن تجه ي        شرفته تر ي پ


