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»تغییر« از نان شب واجب تر است
 اهداف آموزشی 

امید است خوانندگان محترم پس از مطالعه مقاله: 

کلیدهای موفقیت در ارایه بهینه خدمات بهداشتی را بیان کنند.

عوامل مؤثر در ارایه بهینه خدمات بهداشتی را شرح دهند.

راهکارهای عملی بهبود ارایه خدمات بهداشتی را توضیح دهند.

رباب نعمت زاده
مدیر مرکز آموزش بهورزی و بازآموزی برنامه های سلامت

دانشگاه علوم پزشکی ایران

مهسا شیری
کارشناس مسؤول بهورزی  و رابط فصلنامه بهورز 

دانشگاه علوم پزشکی ایران

تحلیل عوامل مؤثر 
و راهکارهای عملی 

موفقیت در ارایه بهینه 
خدمات بهداشتی
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مقدمه

از چالش های  یکی  بهداشتی  بهینه خدمات  ارایــه 

اساسی نظام سلامت به حساب می آید که تحقق 

و  موفقیت  کلیدی  عــوامــل  شناسایی  نیازمند  آن 

بومی  با شرایط  متناسب  راهکارهای عملی  تدوین 

این مقاله، ضمن مرور عوامل  هر کشور است. در 

راهکارهای  بهداشتی،  خدمات  موفقیت  بر  مؤثر 

اجرایی برای ارتقای کیفیت و کارآمدی این خدمات 

ارایه می شود.

نظام سلامت کارآمد باید بتواند با استفاده بهینه از 

منابع محدود، بیشترین سطح سلامت و رضایت را 

برای جامعه فراهم کند. موفقیت در ارایه خدمات 

بهداشتی نه تنها به ساختار و منابع، بلکه به نحوه 

مدیریت، مشارکت جامعه، آموزش نیروی انسانی، 

شفافیت و به کارگیری فناوری های نوین بستگی دارد 

قابل توجهی  این موارد می تواند به شکل  از  ترکیبی 

کارایی نظام سلامت را افزایش دهد. 

به فناوری بیندیشیم

ارتقای سلامت  برای  ابزاری بسیار کارآمد  فناوری، 

نــوآوری در  اما مسأله این است که  عمومی است. 

مشتاق،  و  آگــاه  سیاستگذارانی  عمومی،  سلامــت 

زیرساخت قوی و مشارکتی بین بخشی نیاز دارد. 

ورود  و  تغییرات  ایــجــاد  مــی تــوانــد  ــن ســه،  ای نــبــودِ 

فناوری های نوین به عرصه سلامت و ارایه خدمات 

ساختار  ــازد.  ســ ــه رو  ــ روبـ مشکل  ــا  ب را  بــهــداشــتــی 

تصمیم گیری دولتی کندتر و محتاط تر از آن است 

برای  بنابراین  شــود،  تغییرات  پیشگام  خــودش  که 

به  نیاز  این حوزه  آغاز تغییرات مهم و اساسی در 

حضور مــثلًا شــرکــت هــای نــوآفــریــن )اســتــارتــاپ هــا(  

است که هم نشان دهند چه ارزشی می توانند در 

این حوزه خلق کنند و هم در مدل های درآمــدی و 

این  در  باشند.  داشته  نــوآوری  خود  مشارکت های 

صورت می توان امیدوار بود در آینده شاهد اتفاقات 

خوبی در این حوزه باشیم.

دستیابی به اهداف نظام سلامت بدون سرمایه گذاری 

کافی و مؤثر در نظام ارایه خدمت غیرممکن است. 

امــر در بخش سلامــت تضمینی  ایــن  ــرای تحقق  ب

ــدارد، مگر آن کــه نــظــام ارایـــه خــدمــت با  ــ ــود ن وجـ

ساختار و سازماندهی تنظیم شده، خدمات پایه و 

فعال،  یکپارچه،  یافته،  ادغــام  به صورت  را  اساسی 

ارایه خدمات پزشکی  اولویت  با  با کمترین هزینه، 

عمومی به تخصصی و خدمات سرپایی به بستری 

کماکان با اولویت روستا و مناطق محروم، ارایه کند. 

و  تقویت  پیشرفت،  هفتم  برنامه  قانون  اســاس  بر 

کارآمد سازی نظام شبکه خدمات جامع و همگانی 

سلامت از تکالیف مهم وزارت بهداشت، درمان و 

آموزش پزشکی است.

عوامل کلیدی موفقیت درارایه خدمات بهداشتی

1. منابع و زیرساخت ها
ماهر، 	  انسانی  کافی، سرمایه  مالی  منابع  تأمین 

تجهیزات، داروهای لازم و سیستم های اطلاعاتی 

در  موفقیت  پیش نیازهای  مهم ترین  از  کارآمد 

ارایه خدمات بهداشتی به شمار می روند.

مردم 	  مناسب  و دسترسی  منابع  عادلانه  توزیع 

به خدمات، نقش کلیدی در کارآمدی و رضایت 

عمومی دارد.

۲.  مدیریت و رهبری
تعهد وحمایت سیاستگذاران و مدیران سلامت، 	 

مدیریت و رهبری قوی، سیاستگذاری صحیح ودقیق، 

از عوامل اساسی موفقیت محسوب می شوند.

ساختار 	  و  مؤثر  ارتــبــاطــات  تیمی،  کــار  فرهنگ 

سازمانی یادگیرنده نیز به بهبود عملکرد کمک 

می کند.

۳. مشارکت و رضایت جامعه
جامعه، 	  و  خــدمــت  گیرندگان  فــعــال  مشارکت 

ــردم در  ــظــارات و نــقــش آفــریــنــی مــ ــت افـــزایـــش ان

ــقــای  تــصــمــیــم گــیــری هــای ســـلامـــت، مــوجــب ارت

کیفیت و اعتماد عمومی می شود.

جلب مشارکت بخش خصوصی و غیرانتفاعی 	 

نــیــز مــی تــوانــد کـــارآمـــدی و پــوشــش خــدمــات را 

افزایش دهد.
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۴.  کیفیت و کارآمدی خدمات
عملکرد 	  ســنــجــش  کــیــفــیــت،  مستمر  ــابـــی  ارزیـ

فرآیندها،  بهبود  بـــرای  ــا  داده هــ از  اســتــفــاده  و 

تضمین کننده اثربخشی خدمات است.

با 	  خدمات  بیشترین  ــه  ارای معنای  به  کــارآمــدی 

کمترین هزینه و رفع نیازهای واقعی مردم است.

۵. آموزش و توانمندسازی کارکنان
و 	  تــوانــمــنــدســازی  و  کــارکــنــان  ـــوزش مستمر  آمـ

مشارکت آن ها در تصمیم گیری، موجب ارتقای 

کیفیت خدمات می شود.

دانــش 	  و توسعه  مــوفــق  تــجــارب  از  ــگــوبــرداری  ال

سازمانی نیز اهمیت دارد.

۶.  عوامل اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی
فناوری 	  و  اجتماعی  اقتصادی،  سیاسی،  شرایط 

بهداشتی  خدمات  موفقیت  بر  پیرامون  محیط 

اثرگذار است و باید در برنامه ریزی ها لحاظ شود.

تغییرات جمعیتی، افزایش انتظارات و تحولات 	 

فرهنگی جامعه نیز بر نیازها و انتظارات از نظام 

سلامت تأثیر می گذارند.

۷. ساختار مناسب ارایه خدمات
ایجاد ساختارهایی مانند نظام پزشک خانواده، 	 

نظام مراقبت بیماری ها، توسعه سیستم ارجاع 

و  پوشش  بهبود  به  بین بخشی،  همکاری های  و 

کیفیت خدمات کمک می کند.

سازماندهی تیم های چندتخصصی وتعیین نقش های 	 

مشخص برای کارکنان بهداشتی اهمیت دارد.

۸. نظارت و ارزشیابی
نظارت دقیق بر کمیت و کیفیت خدمات، ثبت 	 

شاخص های  ارزشیابی  و  منظم  گــزارش دهــی  و 

عملکردی برای بهبود مستمر ضروری است.

تحلیل عوامل مؤثر

بــهــداشــتــی را  بــر موفقیت خــدمــات  عــوامــل مــؤثــر 

می توان در سه سطح اصلی طبقه بندی کرد:

عوامل کلیدیسطح

منابع انسانی، بودجه، تجهیزات، زیرساخت های فناوری، آموزش و انگیزش کارکنانورودی

ساختار سازمانی، شفافیت، مدیریت دانش، ارتباطات مؤثر، مشارکت جامعه، نظارتفرآیند

کیفیت خدمات، رضایت گیرندگان خدمت وکارکنان، عدالت دردسترسی، اثربخشی وکاراییخروجی
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راهکارهای عملی برای ارتقای خدمات بهداشتی

نوآوری به عنوان یک راهبرد: بسیاری از صنایع با درک 
از  استفاده  و  نــوآوری  در  موجود  رشد  فرصت های 

با  و  خودخواسته  صــورت  به  نوظهور،  فناوری های 

بازارهای  در  فناورانه  نوآوری های  در  سرمایه گذاری 

جدید حضور یافته اند.

بخش و صنعت سلامت تا حد ممکن در مقابل این 

اما در شرایط فعلی  تغییرات مقاومت کرده است 

به دلایل متعددی، مجبور به تغییر رویه خود شده 

است. این تغییر رویه راهبردی از سوی بزرگ ترین 

سازمان های ارایه دهنده خدمات سلامت آغاز شده 

از  بــرخــی  بــه ســرعــت در حــال گسترش اســـت.  و 

تغییرات  این  با  برای همراه شدن  مهم ترین دلایل 

عبارتند از: افزایش رقابت، انتظارات مصرف کننده، 

فناوری های پیشرفته و جامعه سالمند

توسعه و تقویت نظام پزشک خانواده و نظام ارجاع: این 
ساختارها موجب افزایش پوشش خدمات، کاهش 

هزینه ها و بهبود کیفیت مراقبت می شوند.

ــای آمـــوزش و تــوانــمــنــدســازی کــارکــنــان: بــرگــزاری  ــق ارت
دوره های آموزشی منظم، ارتقای مهارت های ارتباطی 

و فنی و ایجاد فرصت های رشد شغلی برای کارکنان

سامانه های  پیاده سازی  نوین:  فناوری های  از  استفاده 
از  الکترونیک سلامت، تحلیل داده ها و بهره گیری 

منابع
سند تقویت نظام شبکه بهداشتی و درمانی جمهوری اسلامی ایران )ویراست نخست سال 1401(	 
فانی فرشته، محمودی قهرمان، جهانی محمد علی، یزدانی جمشید، چراتی، تابستان 1400 تحلیل استراتژی های تعالی خدمات بهداشتی اولیه 	 

روستایی در ایران؛ با رویکرد سیستماتیک
کریمی نودهی هادی، خالصی نادر، نصیری پور امیر اشکان، رئیسی پوران، 1398، بررسی عوامل مؤثر بر مشارکت جامعه در ارایه مراقبت های 	 

بهداشتی اولیه

ابزارهای دیجیتال برای مدیریت و پایش عملکرد، 

سریع  تشخیص  برای  مصنوعی  هوش  به کارگیری 

ارایه  برای  دور1  راه  از  پزشکی  و  بیماری ها  دقیق  و 

خدمات به مناطق دورافتاده

ــه و انــگــیــزشــی: طــراحــی  ــادلان ــت ع ــرداخ ایــجــاد نــظــام پ
نظام های جبران خدمت منصفانه و مبتنی بر عملکرد 

انسانی نیروی  بــهــره وری  و  رضایت  افــزایــش  بــرای 

و  آمــوزش  خدمت:  گیرنده  و  جامعه  مشارکت  تقویت 
توانمندسازی مردم برای مشارکت فعال در مراقبت 

بازخورد  از  استفاده  و  و خــانــواده  از سلامــت خــود 

گیرندگان خدمت برای بهبود مستمر خدمات

طــراحــی  ــی و ارزیـــابـــی:  ــارت ــظ بــهــبــود ســیــســتــم هــای ن
شاخص های عملکردی و ارزشیابی مستمر خدمات 

ــقــای کیفیت  ــرای شــنــاســایــی نــقــاط ضــعــف و ارت بـ

خدمات

بخشی  واگــذاری  خصوصی:  بخش  با  همکاری  توسعه 
و  نظارت  حفظ  با  بخش خصوصی  به  خدمات  از 

تضمین کیفیت، موجب افزایش کارایی و دسترسی 

می شود.

نتیجه گیری

برای موفقیت در ارایه بهترخدمات بهداشتی  توجه 

نیروی  توانمندسازی  به ساختار سازمانی،  همزمان 

استفاده  و  جامعه  مشارکت  شفافیت،  انسانی، 

راهکارهای  اجــرای  است.  لازم  نوین  فناوری های  از 

نیازهای  بــا  متناسب  و  شــواهــد  بــر  مبتنی  عملی 

جامعه، زمینه ساز ارتقای کیفیت، عدالت و رضایت 

کنار  در  ایــن عوامل  بــود.  نظام سلامــت خواهد  در 

هم می توانند به بهبود کیفیت، افزایش رضایت و 

ارتقای سلامت جامعه منجر شوند.

واگذاری بخشی از خدمات به بخش خصوصی با 
حفظ نظارت و تضمین کیفیت، موجب افزایش 

کارایی و دسترسی می شود.

1. Telemedicine


