
مسئلهيابي

PROBLEM SOLVING



تمام مسائل پيش پاافتاده هستند،

به شرط آن كه به جاي رهاكردنشان

.با آن ها مقابله كنيد

ويليام هالسي



:اهمیت 
و،پیاپییننووتغییراتهادگرگونیبریمسرمیبهآندرکهعصریهایگیویژبارزتریناز

بهنومسائلوونوهایپدیدهاستتغییردرمداومکهمحیطیدراستبدیهی.استبزرگ
.داردنیازمشکلاتومسائلحلدرنوینهایروش

مهارت مسئله یابی و حل مسئله  
منظورهبکهشودمیگفتهمتوالیومنظم،گستردههایفعالیتبه

نجامانامطلوبوضعیتیکاصلاحبرایموثرحلراهاجرایویافتن
ورفتاریشناختیفرایندیواقعدرمسئلهحلمهارت.شودمی

یوهشیاحلراهکنندمیتلاشگروهیافردآندرکهاستعاطفی
یااییشناسخاصمسئلهیکحلبرایایسازگارانهیاموثرمقابله
هاییجوابیاجوابیافتنمسئلهحلمنظورازواقعدر.نمایدکشف
.استسوالیکبرای



ينظميسببپديدهايغيرعاديدرروندكارسيستمكهبهدليلايجاداختلالوب

.افتكميوكيفيجريانكارهاوبازدهسيستمميگردد

شكافبينوضعيتموجودووضعيتمطلوب

مسئله



:مسائلمزمن

:مسائلاتفاقي

:انواعمسائل

مشخصوروشن-

هايكنترلوشناساييعلتها،يافتنراهحل-

مختلفوانجاممناسبترينآنها

چندانمشهودنيستند-

پذيرفتهشدهوعادتشده-

مشكلدرسيستمنهادينهشده-

فادهكردبرايحلانهابايدازفرآيندبهبوداست-



عواملمؤثردرشناختمسئله

موقعيت

هدف

ديدگاه



: ادامه 

 بدون . آنچه می خواهیم به دست آوریم یا می خواهیم انجام دهیم :هدف

. شیدن در مورد مسئله ممکن نیست یهدف اند

 در واقع همان شرایط محیطی یا چگونگی رویدادهاست :موقعیت .

.  موقعیت هارا باید به طور عینی و بی طرف مورد بررسی قرار داد

 یر منظری که تعریف کنندگان مسئله از آن زاویه به تفس:دیدگاه

. موقعیت و عالم واقع می پردازند 



.ازپيشفرضهاينادرستبپرهيزيم

.بهجايحلمسئلهبهدنبالمقصرنگرديم

.بررويمسئلهومشكلتمركزكنيم

.آنچهراكهيافتهايم،مكتوبكنيم

:مواردمهمدرهنگامحلمسئله



اهحلموثرفعاليتهايگسترده،منظمومتواليبهمنظوريافتنواجراير

براياصلاحيکوضعيتنامطلوب

عاطفي-رفتاري-فرآينديشناختي

يافتنجوابياجوابهاييبراييکسؤال

منعكسكنندهرويكرديمثبتنسبتبهزندگي

نقطهمقابلدرماندگي

مهارتمسئلهيابيوحلمسئله



دامهايمتداولدرفرايندحلمسئله

كاركردنبررويمسايلخوبتعريفنشدهومبهم

انتخابعجولانهيکراهحلقبلازتجزيهوتحليلواقعيمسئله

لهدرگيرهستنددردخالتندادنتصميمگيراناصليياكاركنانيكهمستقيمابامسئ

شناساييراهحلهاياحتمالي

روبهروشدنبامسايلخارجازكنترلفردياگروه

استفادهازراهحلهايمرسومبهجاييافتنيکراهحلابتكاري

تواناييدرارائهدلايلمعقولبرايانتخابيکراهحلعدم

برنامهريزيكاملبرايمراحلاجراوارزيابيراهحلانتخابيعدم



مراحلمسئلهيابي



تمشناختسيس
وفرآيندها



سيستمينگرش

دبررسيطرزفكريمجموعهنگروكلگراكهمسائلرااززوايايمختلفمور

انسبتبهقرارميدهدوتاثيروتعاملعناصرتشكيلدهندهيکسيستمر

.يرديكديگرونسبتبهسيستمهايبزرگترمحيطيدرنظرميگ

سيستم
درپويشمجموعهايازاجزايبههمپيوستهكهبرايرسيدنبههدفيمعين

.وعملهستند



ستاندهها
Outputs

دادهها
Inputs

فرآيند
Process

بازداد
Feedback

فراگرد
Procedure

فراگرد
Procedure

فراگرد
Procedure

فراگرد
Procedure



يموبتوانيممسائلرابرايمسئلهيابيبهتراستازديدگاهسيستميبهپديدههابنگر

:بهدرستيشناساييكنيم

آيامسئلهيامشكلدردادههارويدادهاست؟

آيامسئلهمربوطبهفرآيندهايسيستماست؟

آيامسئلهدرستاندههارويدادهاست؟

شتهاست؟آيامسئلهبراثرارتباطاتومداخلاتسيستمهايمحيطيپديدارگ



ئلهمستشخيص





يمومسائلتوسطروشهاييكهمانقشمستقيميدرتشخيصمسئلهندار:غيرفعال

.ديگرانتذكردادهميشوندياخودبروزميكنند

موفقيتدر.روشهاييكهخودمانبرايتشخيصمسائلپيشقدمميشويم:فعال

يزهمشاركتروشهايفعالبيشتربهتجربه،حساسيتبهرويدادها،هوشمنديوانگ

.درشناختوحلمسائلبستگيدارد

روشهايتشخيصمسئله



كنترلوارزيابيتوسطسرپرستانومديران

(خارجسازماني–درونسازماني)بازرسي

(رهامرگومي–اپيدميها–سوانح–حوادث)واقعهبحراني

صندوق–نبيمارا–نارضايتيمراجعين)بروزشكايتوانتقاد

(انتقادات

روشهايغيرفعال



سادهكردنكارها

(امارانعكاسعملكردسيستم)كنترلآماري

(پرسنلجربياتبراساسمشاهداتعينيوت)مقايسهكيفيوبهكارگيريتجربه

رنامهنقشمهمكنترلانواحدهاييكهنتايجعملكردشاندركلب)گلوگاههاكنترل

.(وكليديدارد

(فايده–هزينه)كنترلمالي

كنترلزماني

اردسيستماندازهگيريمدتزمانيكاهگيرندهو)انتظارزمانبررسيفرآيند

.(ميشودتازمانيكهباخدمتدريافتشدهخارجميشود

بررسيمتون

شركتدردورههايآموزشيوهمايشهايعلمي

(پيشبينيمشكلاتاتي)پيشآگهيرويدادها

روشهايفعال



؟كداميک

ياولويتبند
مسائل



مسائلروشهاياولويتبندي

ساختاري ريغيرساختا



رشناسان،استفادهازنظراتكليكاركنانباتجربه،صاحبنظران،كا

ييندرجهمشاوران،مديران،سرپرستانوحتينمايندگانمردمبرايتع

اولويتهرمسئلهونتيجهگيريازمجموعنظرات

...شيوههايبحثگروهي،دلفيو

روشغيرساختاري



ارتباطمستقيم

مناسبت

اهميتزماني

قابليتاجرا

مقبوليت

ياثربخش-هزينه

روشساختاري



: ادامه 

 تباط مستقیم مشکل شناسایی شده چقدر با سیستم محل کار ار: ارتباط مستقیم
کلات د  در ایجاد مش.ب . مانند ارتباط بیسوادی زنان مراجعه کننده به م.)دارد 

(سلامت  

 قرار می چه کسانی تحت تاثیر–شدت مسئله –وسعت مسئله : مناسبت

یعنی محدوده مسئله و تاثیر آن بر سلامت . گیرند 

 برخی از مسائل از نظر زمانی حاد،اضطراری و یا : اهمیت زمانی

ک مثل اپیدمی ها که ی.و برخی اهمیت کوتاه مدت دارند . فوری هستند 

اضطرار ایجاد می کند 

 ز نظر آیا امکانات ا. حل مشکل چقدر قابلیت اجرایی دارد : قابلیت اجرا

رای حل نیروی انسانی ، تجهیزات و تکنولوژی و تسهیلات و پول کافی ب

. مسئله وجود دارد 



:ادامه 

 فرهنگی شناخت مسئله و پیشنهاد برای حل آن چقدر مقبولیت: مقبولیت

انجام مراقبت های مردان میانسال. )، اجتماعی و سیاسی و اخلاقی دارد 

(در واحد بهداشت خانواده 

 ل ، آیا منابع ، زمان ، پو: اثر بخشی و حل مشکل –فایده –هزینه

ش نیروی انسانی که برای تشخیص و حل مشکل با کار می بریم ارز

ای در واقع فایده این کار بر اساس معیار ه. نتایج به دست آمده را دارد 

پولی چیست ؟ 



مناسبتارتباطمسئله
اهميت
كوتاهمدت

اهميت
بلندمدت

اولويتجمعهزينهاثربخشيمقبوليتقابليتاجرا

1مسئله 

2مسئله 

3مسئله 

4مسئله 

...

بدوناهميتياغيرقابلقبول:

اهميتكم:

اهميتمتوسط:

اهميتزياد:

اهميتخيليزياد:

1
0

4

3

2



هئلمسبيان



:هلئتوجيهاهميتمس

:هنگامبيانمسئلهبايدنكاتزيررادرنظرگرفت

لهئدامنهمس

لهئاحتماليايجادكنندهمسعوامل

لهئمسشدت

لهئعوارضباقيماندنمس

لهئمنافعحاصلازحلمس

ارافكبارش



:هنگامبيانمسئلهبايدنكاتزيررادرنظرگرفت

آياواقعاًقصدحلمسئلهراداريم؟

.بهطرحمسئلهايكهبهحوزهكاريمامربوطميشودبپردازيم

.بهدنبالمسئلهايباشيمكهدارايدادهواطلاعاتباشد

.زآننداشتهباشندبيانمسئلهبايدصريحوشفافباشد،بهطوريكهافرادبرداشتمختلفيا

.رگذاشتمسئلهرابايدطوريتعريفكردكهبتواندرظرفدورهايكوتاهمدتبرآناث

.مسئلهرابراساسراهحليكهدرذهنداريمطرحنكنيم



سهيمكردنديگراندرمسئله،

.خودنيميازحلمسئلهاست



تكنند؟چهكسانيبايددرتنظيمبيانمسئلهشرك

آشناييباسازمانموردنظروسازمانهايمرتبطبامسئله

آگاهيازفرآيندهايمربوطبهمسئله

(مراحلگردشكار)آشناييبافراگردها

آشناييكاملباروشهاوفنونمورداستفادهدرهرفراگرد

ئلهتوانترسيمنمودارفعاليتهايسيستموفرآينددارايمس

برخورداريازروحيهمشاركتدربحثواظهارنظر



:ساختارگروهي

.اعضايتيمحلمسئلهشاملرهبر،دبيروديگراعضاءميباشد

.نفرنباشد7نفروبيشتراز3بهتراستتعداداعضايتيمعدديفردباشدوكمتراز

.ناريكديگراستبيشازتأكيدبرتخصصافراد،تأكيدبرتركيبوتأثيرآنهادرك

.ودانتخابموضوعبرايبررسيتوسطمديروگاهيتوسطاعضاءانجامميش

.مشاركتافراددربحثهاامريضرورياست

.اعضاءگروهبايددرحلمسالهاحساسمالكيتكنند

.معمولاجلساتبهصورتمنظمودورهايتشكيلميگردد

.پسازحلمسالهكارگروهپايانيافتهتلقينميشود



:نقشرهبرگروهدرحلمسئله

.هدفگروهرادرنظرداشتهباشد

.تواناييوتجربهافرادرادرحلمسايلدرنظرداشتهباشد

.محدوديتزمانيرارعايتوكنترلآنراداشتهباشد

.ازايجادبحثهايطولانيجلوگيرينمايد

.يرينمايدازطرحسئوالاتانتقاديكهبهمنظورتخطئهافرادگروهباشد،جلوگ

.ثبتداشتهباشندافرادراتشويقكندبهجاينگرشمنفينسبتبهمسائل،نگرشم

.بايدمسايلرابهصورتسادهوخلاصهدرگروهطرحنمايد

.مسائلرادرمعرضديدكليهافرادقراردهد



:نكاتمهمدركارگروهي

.يمازپيشفرضهاينادرستدرموردافكارديگرانخودداريكن

.هيچفرديدرگروهرامقصرقلمدادنكنيم

.مسئوليترابهگردنديگراننيندازيم

.هرفرددرگروهخودمسئوليتپذيرباشد

.مايدشرايطيبهوجودآيدكههرفردبتواندنظراتخودراارائهن



نمودارشبكهعليت

(ماهينمودارايشيكاوايانموداراستخوان)نمودارعلتومعلول

نمودارششكلمهاي

(روشكورتلوين)تجزيهوتحليلميدانفشار

شناساييعواملايجادكنندهمسئله



نمودارشبكهعليت
Web of Causation 

Chart               



نمودارعلتومعلول

(استخوانماهي)

Ishikawa Chart





ششكلمهاينمودار

چرا؟

چه؟

چگونه؟

چهزماني؟

چهكسي؟

كجا؟
من شش مشاور صادق دارم كه همه آن چه را كه  

:مي دانم آن ها به من آموخته اند

“چرا ، چه  ، چطور ، چه زماني  ، چه كسي  و كجا ” 

رودیارد كيپلينگ





بررسيعللايجادكنندهشكستبرنامههايمبارزهباسل

چهچيزياتفاقنميافتد؟چهچيزياتفاقميافتد؟چه؟

افزايششيوعبيماريسل
بروزمواردجديد

كاهششيوعبيماريسل
توقفبروزمواردجديد

چرااتفاقنميافتد؟چرااتفاقميافتد؟چرا؟

بهداشتنامناسب
سوءتغذيه

نامنظمبودنبرنامهدرمانوپيگيري

بهبودتغذيهوبهداشت
نظمدردرمان

رعايتدستوراتپزشک

كجااتفاقنميافتد؟كجااتفاقميافتد؟كجا؟

مناطقمرفهمناطقفقيرنشين

چهزمانياتفاقنميافتد؟چهزمانياتفاقميافتد؟؟چهزماني

فقراقتصاديومخارجدرمانبالاباشد
درمانبهموقعصورتنگيرد

فقراقتصاديريشهكنشود
درمانبهموقعانجامشود

چهكسيدرمتوقفكردنآننقشدارد؟ت؟چهكسيسبببهوجودآمدناتفاقاس؟چهكسي

بهداشتناكارآمدمسئولان
اطرافيانبيمار

پزشک+بيمار
سيستمبهداشتيدرماني+مردم

چگونهبهعدموجودآنپيميبريم؟چگونهبهوجودمسئلهپيميبريم؟چگونه؟

غربالگري
پيگيريدقيقموارد

گزارشهايبهداشتيوپزشكي
افزايشبيمارانمراجعهكننده

غربالگريمنظم



رتجزيهوتحليلميدانفشا

Force Field Analysis

يطبدترينشرا

ممكندر

لهرابطهبامسئ

مسئلهموجود
حلكامل

مسئله

نيروهاي
محركه

نيروهاي
هبازدارند



:مفهوم 
الف تحلیل میدان فشار می گوید یک مسئله از تقابل دوجناح فشار مخ

سعی در تشکیل می شود که یکی سعی در بهتر کردن وضعیت و دیگری

. بدتر کردن شرایط موجود دارند و نیروی باز دارنده نام دارند 

ه را به این صورت در یک طرف بدترین شرایط ممکن مربوط به مسئل

از ان تعریف کنید ودر طرف مقابل شرایط مطلوب را نوشته و تعریفی

. داشته باشید 

ا از سپس گروه باید عوامل محرکه یعنی عواملی که سعی دارند وضع ر

حالت نامطلوب به وضعیت مطلوب تغییر دهند در چارچوب بحث 

دارنده گروهی شناسایی نموده و فهرست کند و به همین ترتیب عوامل باز

. شناسایی و فهرست کند (مانع)

رکه بعد از شناسایی کردن گروه باید به هریک از عوامل بازدارنده و مح

.در جدولی به ترتیب از سادگی تا دشواری در حل مسئله امتیازدهد 



امتيازتعريف

4.استتغييرقابلونفوذپذيرراحتيبهكهنيرويي

3.استتغييرقابلزحمتبهكهنيرويي

2.استتغييرقابلاندكيكهنيرويي

1.استتغييرقابلغيركهنيرويي



:اطلاعاتزمينهاي

،شرايطمحلجغرافياييسيستم)شرحمختصريازخصوصياتمحيطيسازمان
(اجتماعيوبهداشتيدرمانيمنطقه

اطلاعاتآماريدرموردفعاليتهايمهمسازمانوبرخيشاخصهاي
بهداشتيدرمانيدرجامعهخدمتگيرندهازسازمان

:توصيفدقيقمسئله

د؟نحوهبروزمسئلهچگونهبودهاست؟وچهعوارضيازخودبرجايميگذار

وسعتمسئلهوشدتآنچقدراست؟

چهعواملمهميميتواننددرايجادمسئلهنقشداشتهباشند؟

چراتلاشبرايبرطرفكردنآنمهماست؟

آيادرحالحاضرتلاشيبرايرفعمشكلانجامميشود؟

واگرچنيناست،چهكاستيهاييدرآنمشاهدهميشود؟

؟چهنتايجيازحلمشكلانتظارميرود؟ورفعآنچهمنافعيخواهدداشت

:ردپسازشناساييابعادوعللمسئلهبايدمسئلهراخوبتوصيفك
:اينتوصيفبايدمحتوينكاتزيرباشد



وگردآوري
هادادهتحليل



دادهها
:هاستهدفازگردآوريدادههاشناساييوتعييندقيقعواملمنجربهپيدايشمسئل

استفادهازنظراتافرادصاحبنظروباتجربه:روشكيفي

كهشاملاستفادهازدادههايجاريكهمعمولادرداخل:روشكمي

خودسازمانگرداوريميشودودادههايغيرجاريكهچونبا

.هدفگرداوريدادههاجمعاوريميشوندمعمولادقيقترند

.ازدوروشكميوكيفياستفادهميشود:روشتركيبي



:اطلاعاتسودمنددارايويژگيهايزيراست
صحتودقت

سريعوبههنگام

مرتبطبامسائلورويدادهايسازمان

كامل

تناوبزمانيمناسب

محدودهمشخص

منبعموثق

شكلوارائهمناسب



:نكاتمهمدرجمعآورياطلاعات

.اشندكليهافرادگروهبايددربيانوانتقالاطلاعاتنقشداشتهب

.اطلاعاتجمعآوريشدهبايدهماناطلاعاتمربوطبهمسئلهباشد

لعواملخارجيوداخليكهبرروياطلاعاتاثرميگذارد،بايدازقب

.پيشبينيشود



گردآوريو
تحليل
دادهها

منابع

نيروي
انساني

روش
كار



عامکانات و مناب

کارطرح



:كارطرح
:درطرحكارمواردزيربايدبيانشود

دادههايمربوطبهچهچيزيگردآوريميشود؟

چرادادههاگردآوريميشود؟

دادههاچگونهگردآوريميشود؟

دادههادرچهزمانيگردآوريميشود؟

چهكسانيدادههاراگردآوريميكنند؟

گردآوريدادههابهچهموادوابزارينيازدارد؟

دادههاچگونهتوصيفوتفسيرميشوند؟

چهمقدارهزينهبرايگردآوريدادههاوتفسيرآنهالازماست؟

دادههاچگونهگزارشميشوند؟

منبعيامنابعتامينهزينهكيست؟



هادادهیااطلاعاتآوریجمعچگونگیازتعیینبعد
اتشودارسالسازمانمسئولینبرایکاربایدطرح

یهاراوهادادهتحلیلوآوریگردبرایایشانموافقت
.گرددجلبگزارش



:طرحتجزيهوتحليل
:طرحتجزيهوتحليلمسئلهشاملمشخصاتزيراست

عنوانمسئله

بيانمسئله

هدف

روشگردآوريوتحليلدادهها

شيوهارائهگزارش

مدتزمانپيشبينيشدهبراياجرايطرحبرحسبجدولگانت

(هزينهنيرويانساني،موادوابزارلازموهزينههايمتفرقه)كلهزينهطرح

.مسئولينبايدبودجهآنتامينگرددجلبنظرپساز



:مسئلهحل
ياتيبرنامهريزيعمل



چگونه؟

باچهامكاناتي؟

درچهزماني؟

باچههزينهاي؟

باچهمنابعي؟



تعيينهدف

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



:تعيينهدف

اگرمقصدراندانيم،

.زمانرسيدنبهمقصدرانيزنخواهيمدانست

مشخصوجزئي

قابلسنجشواندازهگيري

واقعبينانه



بهبودوضعيتسلامتكودكان

ارتقاءبهداشتمحيط

ارتقاءكيفيتاموراداري

توسعهخدماتبهداشتيشهري

مشاركتدادنكاركناندرتصميمگيري

بهسازيسيستمآبوفاضلاب

بهبودوضعيتپژوهشيدانشگاه

ارتقاءوضعيتآموزشدانشگاه

آگاهسازيمردمدراموربهداشتي

:مثالهاييازاهدافكلي



تعيينهدف

راهحلانتخاب

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



تعيينهدف

راهحلانتخاب

عملياتپيشبيني

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



:پيشبينيعمليات

رای فعالیت های لازم برای تحقق هدف کدامند؟ و چه فعالیت هایی برای اجچهكاري؟

هدف پیش بینی می شوند؟

روش انجام هریك از فعالیت ها چگونه خواهد بود؟چگونه؟

مهارت ها و تخصص هایی برای انجام هریك از فعالیت ها لازم است؟چه

فعالیت های برنامه در چه مکانی عملی می گردند؟كجا؟

رد؟هر یك از فعالیت ها در چه زمانی انجام می شود و چه مدت وقت می گیدرچهزماني؟

برای اجرای برنامه لازم است؟چهمنابعمالي



تعيينهدف

راهحلانتخاب

عملياتپيشبيني

جرايبرنامهپيشبينيشدها

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



تعيينهدف

راهحلانتخاب

عملياتپيشبيني

هجرايبرنامهپيشبينيشدا

نظارتوارزشيابي

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



نظارتوارزشيابي

حاصلازكنترلونظارتبرفعاليتهادرحيناجراوبررسينتايج

اصلاحآنهافعاليتهابهمنظوريافتنمشكلاتفرآيندهاياجراييو

جريانيپوياومداومتاپايانبرنامه



تعيينهدف

راهحلانتخاب

عملياتپيشبيني

هجرايبرنامهپيشبينيشدا

نظارتوارزشيابي

:مراحلبرنامهريزيعملياتي



مديريتسلامت

تعيين وضعيت
سلامت جامعه

ن تعيين راه حل و تدوي
/مداخله جهت كنترل

برطرف كردن  
مشكلات سلامت

اجراي مداخلات و 
هبرنامه هاي تدوين شد

پايش و ارزشيابي
مداخلات انجام شده

جود  تعيين مشكلات مو
و اولويت بندي آن ها   

ل  بررسي و تحلي
وضعيت موجود



مداخلههاياستراتژيتعيين

هافعاليتسطحبنديوسازماندهي

سلامتشناساييمشكلات

انتخابيكاولويت

تعيينمناسبترينمداخله

هافعاليتطراحيواستانداردكردن

اتبرآوردنيرويانساني،امكاناتواعتبار

هاتفعاليتعييننظامپايشوارزشيابي

اصلاحبرنامهدرصورتنيازودرحين
اجرايآزمايشي

اجرايآزمايشي

ايجباتوجهبهنتبرنامهارتقايمستمر
حاصلازاجرايبرنامهواعمالمداخلات
درجمعيتتحتپوششوارزشيابي

اقداماتانجامشده

كشوريكردنبرنامهدرصورتنياز






