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 ایمقدمه آقای هرمز مقاره

 

In the name of God 

Writing a novel about “Lean Systems” in the style that the book, “The Goal” was 

written a few decades ago, is both a joy to read and effective! I’m glad to 

acknowledge that Mr. Hadi Aghazadeh has done a nice job doing that! 

Finding Muda (7+1 types of waste in any process) and reducing or eliminating it 

should be among the regular duties and day-to-day activities of all “responsible” 

engineers, managers or businesspeople. Be it the person, who manages a household 

or runs a billion dollar organization! 

Now, among all industries, anywhere from manufacturing to food to accounting to 

entertainment to aerospace and to healthcare, one of the most important areas that 

Lean can really shine is the latter; the Healthcare! 

The reason should be quite clear; Healthcare is important, relevant and urgent to all 

involved! Additionally, for years the healthcare industry by & large, has not been 

responsive to the changing demand or answerable to anyone, when it comes to 

patient care, cost-effectiveness, speed and accuracy of the diagnoses and 

effectiveness of their process. 

This book by Mr. Hadi Aghazadeh, a “responsible” engineer, will hopefully shed 

some light on the Healthcare industry so it too, among other successful sectors of 

the economy, can prosper, thrive, serve and most importantly be effective for the 

end-users, namely the patients! 

May this book cause to have “service” be seen as our utmost responsibility, 

insha’Allah!  

May we all achieve “Success” be at the “Service” of others, not at their expense! 

All the best, 

Hormoz Mogarei 

 

www.takbook.com



ه ح ف  7 | ص

 

 ایترجمه مقدمه آقای هرمز مقاره

های قبل نوشته شده که در دهه«هدف»به سبک رمان « نابسیستم های »نوشتن رمانی دربارۀ 

بود، هم لذت بخش است و هم اثربخش و تاثیر گذار. خوشحالم اقرار کنم که آقای هادی آقازاده 

 ر نیک را به خوبی انجام داده استاین کا

یست در میان وظایف بافرآیندی( و کاهش و یا حذف آن می موجود در هراتلاف  1+7یافتن مودا )

پذیر باشد. دیران و اهالی کسب و کار مسئولیتهای روزمرۀ تمامی مهندسین، ممنظم و فعالیت

 حال چه این شخص یک خانواده را مدیریت کند و چه یک سازمان میلیون ها دلاری را.

و حوزه ی گرفته تا صنایع غذایی و سرگرمی و صنایع هوافضا در میان تمام صنایع، از صنایع تولید

ایی هد آخر نیز ، یکی از مهمترین حوزهتواند منشاء اثر باشد. در مورنظام سلامت، تولید ناب می

یلش دل باشد.حوزه خوش بدرخشد، نظام سلامت می تواند در آناست که به واقع تولید ناب می

نظام سلامت برای تمام افراد درگیر با آن، مهم، مرتبط و حیاتی  تواند کاملا واضح باشد:هم می

 باشد. می

های سال است که هیچ واکنشی در قبال تقاضاهای در حال تغییر از این گذشته، نظام سلامت سال

ها شامل د و این موضوع در مورد تمام حوزهباشدر مقابل هیچ کسی نیز پاسخگو نمینداشته و 

های و دقت تشخیص و موثر بودن فرآیند ها، سرعتقرون به صرفه بودن هزینهمراقبت از بیمار، م

 آن صادق است.

نوشته شده، نور امیدی  -این مهندس مسئولیت پذیر –کتاب حاضر که توسط آقای هادی آقازاده 

های موفق اقتصادی خواهد بخشید که بتوانند موفق ام سلامت و همین طور بر سایر بخشبر نظ

فت کرده و خدمت کنند و بسیار مهمتر از همه، بتوانند برای بیماران به عنوان آخرین شوند، پیشر

به «  ارائه خدمت»این کتاب منجر به نشان دادن   شاید ثمر ثمر باشند.منتفعان نظام سلامت، مُ

 ان شالله. –عنوان منتهای مسئولیت تک تک ما شود 

 معنی کنیم و نه گرفتن هزینه از آنها.« گرانخدمت به دی»به امید آنکه همه ما، موفقیت را در 

 هابا آرزوی بهترین

 هرمز مقاره ای
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 پیشگفتار

باید که  ایای که گرفتار آن هستیم را معجزهگشتن در کرور کرور زندگی روزمره دنبال معجزه

کی تا بلکه تغییر مانال رخ دادن معجزه هستیم در زندگیهایمان به دنباتفاق افتد چرا که خیلی

 ناجور ما. این احوال  کند حال  

قلب را به یکباره من عادی ما که صحنه زندگی تشنهْ بر کویر  ناگهانْ باران  هایی از جنس معجزه

 .گرداندمیورق را از علیه ما به له ما بر کند و دست آخر،مه چیز را خوب میو ه کرده

افتد بنی آدم اتفاق نمی هیچ در زندگیها که معمولا هیچ وقت از این معجزه اما خبر بد این است

است که « یَعْمَلْ مِثقَْالَ ذَرَّةٍ خَیْرًا» افتد و آنچه هست و خواهد بود همان دو سه  که نمی

 جور واجور خود. ،بینیم به عینه در روزگار ناجور و شایدمی

قتی شروع ا بوده و قصۀ آن از وهاصل همان به انتظار معجزه ننشستنهم حنگارش این کتاب 

اش را ، قصههارستانشود که قرار است به فراخور گذراندن دوره کارورزی خود در یکی از بیمامی

های مرجع مهندسی سیستم»مخاطبان سایت نازنین  کوتاهی مهمان چشمان  هایدر سکانس

لا حااش بدهم و فتتَ و کانال تلگرامی این سایت بکنم و سررشتۀ این ایده را بگیرم و« سلامت

و گرایش  شد برای ادای دین به رشتۀ تحصیلیکنم که بتواند یادگاری ناچیز من با تبدیل به کتابی

 پیدا خواهد کرد. اش رونقه بسیار سکهدانم در آیندکه می تازه تاسیس آن

دانم خوب و بد در انتظارم است. فقط می دانم کدام معجزۀدانم آینده چگونه خواهد بود. نمینمی

ساده را به طرز  العاده باشم بلکه کارهایخارقوار و معجزهد به دنبال انجام کارهای که نبای

 ای انجام دهم.العادهخارق

خود  -های سلامتمهندسی سیستم – گرایش تحصیلی از الجیشیسوق اکنون در موقعیت 

های رشته زرگان  ایستاده بودند و ب جایگاه آن بزرگان مهندسی صنایع در ،ایم که روزگارانیایستاده

هندسی ر! مگفتند این چه رشتۀ تحصیلی است آخَنگریستند و میها میهاج و واج بدان ،دیگر

 صنایع هم شد رشته؟!

و هر چند به  و بسیار هم رشد کرده است مهندسی صنایع رشد کرده ،ها؛ پس از آن سالو حالا

صنایع غذایی و صنایع  ونرشته های دیگری چ با ،سایریون عمدی و سهوی فراخور خوشمزگی

ن این رشته است تثبیت شد ،هر چه هستشود اما امروز ها اشتباه گرفته میو سایر صنایعسنگین 
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مهندسی  چون ایگرایش تازه از راه رسیدهلا ما هستیم و و حا های تحصیلیدر میان همه رشته

 گذارد آرامتی که نمیکنیم و مسئولیرسالتی که بر عهدۀ خود احساس می های سلامت وسیستم

 ها بیاندیشیم و مسئولیت را به هم پاس دهیم. نه! بنشینیم و صرفا به پاس کردن درس

 هر چه در چنته داریم رو خواهیم کرد و این مسیر را انتهایی است بی پایان.
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 فصل اول:  در به دری
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 .یرهای سلامت دانشگاه صنعتی امیرکبمسیستمهندسی مهندسی صنایع، گرایش کارشناسی ارشد 

ها نشد، م ایناگر ه خودم را آماده کرده بودم برای دانشگاه خواجه نصیر و یا دانشگاه صنعت نفت و

ام تاکید ارشدم می گفت، مشاور انتخاب رشتهدانشگاه تربیت مدرس. این را رتبه کارشناسی 

ما را  اما انگار تقدیر .گذاشتآن صحه می های گذشته هم برهای سالکرد و همه روند قبولیمی

 دیگری بسته بودند. یار  به زلف

 به زلف دانشگاه صنعتی امیرکبیر و گرایشی که گرایش سیستم های سلامت باشد.

سازمان  یادم هست روز اعلام نتایج قبولی، رختم را روی زمین پهن کرده بودم و خوابیده بودم.

 1«یا کریم»مشتی دانشجوی چشم به راه را ، هان سالتمام ای سنجش هم مطابق سنت حسنۀ

 بود. ظهر روی سایت 13ما نتایج از اعلام می شود ا 17فرض کرده بود و گفته بود نتایج ساعت 

 بود که رفیقم زنگ زد گفت: هادی کجا قبول شدی؟ 14ساعت 

ده بودم، گفتم بابا ر شیداب ناهار  پر و پیمانم آن بعد از پرورانۀ عصرانۀ تنْ  من هم که از خواب ناز  

 .ام دیگرنشد، حتما مزار شریف قبولا شریف. آنجم: وشنم کجا قبول میمی داه! ک دیدن ندارد

 هن ضربلی بعد از خوابم پرید با ایاندکی از بی حامشتی شنیدم و « چرت نگوی»از پشت تلفن 

 مان.رفیق شفیق شست

و محسوب ته خط سبک زندگی کنکوری ا ،کنکوریتازه یادم افتاد معمولا این قسمت از زندگی یک 

ا شماره ای را با وارد کردن شماره پرونده و یاصل هر آنچه در طول یک سال کاشتهمی شود و ح

 انی یکجا درو کنی و چه درو کردنی!سریال ثبت نام کنکورت می تو

اولین نتایج و  2دکتر ایوزیان عه از تابستان و گوش کردن به صداهای کلاسخاطرات شروع مطال

ای دو روز رفتن به دانشگاهی که در آن مهمان بودم و ناامیدکنندۀ آزموشهای آزمایشی و هفته

                                                           
 «موسی کو تقی»یا به قول مشهدی  - 1
هستند. امیدوارم ایشان بنده را حلال یع نکوری مهندسی صناو امید هر ک دکتر ایوزیان از خوب های مهندسی صنایع  - 2

ی بامزه ی صدای دل نشین و شوخی ها کنند. چون در کل کار درستی نبود هر چند که خیلی از دوستان گوش می کردند

 ه ها پاک شدنی نیست.و عذر چون منی که در آن ترم به علت مهمانی از تهران دور بودم هم با این بهان سر کلاس ایشان را 
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آخر  خوانی در ماه آخر و بیماری هفتۀو روشن شدن به یکبارۀ موتور درس کیلویی 15اضافه وزن 

 دم گذشت.ای از جلوی چشمان خواب آلورات خوب و بد این یک سال به لمحهکنکور  و همه خاط

اشتم و نه ه پرونده دهیجان به قدر کافی بود اما مشکل این بود که من نه شمار ،تا اینجای کار

 شماره سریال.

سازمان  هایی چند بودم که وارد این پورتال زبان نفهمر همین اثنای گشتن به دنبال عددکو د

دانستم که چه میو من جواب نداده خورد که پشت سر هم تلفن بود که زنگ میسنجش کنم 

 دانستم.و جوابی که هنوز خودم هم آن را نمی خواهند بپرسندمی

مهندس صنایع قهاری  که خودشان یک پا سازی مادر جاندر نهایت به کمک سیستم مستند

شرکت  . قبض هایی که خوددر خانه مان داریم را 70وز فکر کنم قبض برق های دهه هستند )هن

 ها پیدا شدند.( عددداشته باشد. ار هابرق بعید می دانم آن

و  را به شدت کوبیدم Enterتاپ و سنجش دات او آر جی را نوشتم و  پجنگی پریدم پشت ل

 شماره پرونده و دکمه تایید و ...

 و... 

 و ....

 و ....

هایم روی آن ای که چشمیخ زده و نتیجه یل باز شده و بدن کورکود و من بودم و دهان  به قاعدۀ

 ه بود.زل زد

 .مهندسی صنایع گرایش سیستم های سلامت دانشگاه صنعتی امیرکبیر

*** 

های تولید دانستم از پروژهیار کمی داشتم و هر آنچه میهای سلامت مطالعات بسدر مورد سیستم

 مطالعاتم در این حوزه خوانده بودم. به واسطۀنابی بود که 

ای از اساتید این هایم زدم، خواندن مصاحبهابرایش را هم جلوتر از بقیه انتخعلت اینکه این گ

در مورد نقش مهندسی صنایع در بهداشت و درمان بود و جمله ای از ایشان که در انتهای  حوزه
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ایم و باید اکنون ه حد کافی جای پای دیگران گذاشتهب»مصاحبه آمده بود و ایشان گفته بودند 

 «صورت دهیم -در حوزه سلامت –ای ن راه جدیدی خلق کنیم و کار تازهخودما

 ام داشتم،مخیلهها را در سازمان ها وکه عشق تغییر و بهبود دادن سیستماین جمله برای منی 

ل به یکی ولیه هم ایمیبیشتر در مورد این گرایش تحقیق کنم و روز اعلام نتایج اکافی بود که 

سازی بهینهش بودید، از بین گرای و طرح این پرسش که اگر شما دیگر از اساتید دانشکده کارشناسی

فته کردید و جواب ایشان که گمدرس کدام را انتخاب میخواجه نصیر و سیستم سلامت تربیت 

رایش به این گ کردم، مرا در ارجح دانستنم قطعا سیستم سلامت را انتخاب میبودند اگر من بود

ر ر کرد و همین شد که دتای دانشگاه صنعتی امیرکبیر مطمئنسایر گرایش ها به خصوص بر

 ین گرایش و این دانشگاه درآوردم.نهایت سر از ا

*** 

 ثبت نام دانشگاه اولین روز –تهران  -  94شهریور  17

هایی که خیل عظیم آهن پاره دم صبح، هیچ وقت حد فاصل کرج تا تهران را دوست نداشتم.

و با چه  اندا اسم خودرو گذاشتهبه آنه با چه اعتماد به نفسی خودرو و سایپاهای ایرانشرکت

ت تهران اند، از سمت اتوبان کرج به سمجسارتی این آلات قتالۀ منقرض شده را دست مردم داده

خوابی به سرت زند و همین کافی است تا بی، مدام نیش ترمز میدر حال حرکت هستند و اتوبوس

 های خود را.ا دارد و بی خوابیهای خود ربیدار باشی. بماند که شب هم قصه صبح 5بزند و از 

صادی ام که یک سال از من بزرگتر است و سیستم اقتسین، هم دانشگاهی دوران کارشناسیبا ح

یک  کنیم و ام که با هم ثبت نام را شروعیرکبیر را قبول شده، هماهنگ کردهو اجتماعی صنایع ام

 آن غریبیم. ای که فعلا درر هم باشیم در دانشگاه و دانشکدهجورهایی کنا

ر پیچیده جوبد که حالا شده اتاق ثبت نام، بوی امید و خوشحالی توی اتاق دفاع دانشکده صنایع

 و همه خوشحالند.

د و قرعۀ کار  ما کدام استاد سمینار بردار اند که هر گرایشی باید باوی تابلو با فونت بزرگ نوشتهر

 زنند رندی میرا هم به نام دکتر فاضل زدیوانه سیستم سلامتی های 

 ها.فه است از سوالات بی انتهای بچهکند کلاها را مدیریت میخانمی که ثبت نام
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 که برگه هایش را کپی کند. امام و منتظر حسینای ایستادهمن اما گوشه

ریب دیگر )یک نوع بازی که مهندسین صنایع برای ف ای صنایع بازیآرام آرام و به طرز موذیانه

س فرضیات در کنم و همۀآورم و در دل صف رخنه میدر می کنند(استفاده میمهندسین از آن 

 گیرم.یکباره با این حرکتم به سخره می تئوری صف را به

های مختلف حالتدنبال قوانین لیتل و حالت پایدار سیستم و  ،واربگذار خلق الله، آواره

 دهنده و سرور باشند.خدمت

 ام و لبخند ایستادهثبت نام کنندهْ  که جلوی خانم عبوس  و پس از چند دقیقه این من هستم

ه مهندسی آورده و حالا باید تایید مدیر گرو 12کمتر از  ام در یک درس نمرۀزنم. نفر جلویمی

 صنایع را داشته باشد تا جبرانی بهش نخورد.

ی هم من اشود. تیکهخورد و از صف خارج میل اساسی میبعد از کلی ایستادن در صف، ضد حا

 تا دست خالی برنگردد. کنمنثارش می

و یا مار نیشت  (کنم)خودم را عرض می گویم مار پله است دیگر. یا باید از نردبان بالا بریمی

 زند.می

 شود.ای می کند و رد میاما او نگاه عاقل اندر سفیهزیر خنده  زنندمی هابغل دستی

 نیستم. 12را کمتر از حال نوبت خودم هست. خوشحالم که هیچ درسی 

 .انجامدای بیشتر به طول نمیاما این خوشحالی چند ثانیه

 درس آمارتان کو پس؟ -

 پرسد.ن را خانم عبوس ثبت نام کننده میای

 عجب شانسی.

ین درس اقسمت مربوط به همه جا را درست کپی کرده الا ام آنجایی که این لیست را کپی گرفته

 هم نیاز است برای تشخیص پیش نیازی و یا عدم آن. را که از قضا تنها همین درس

 شود. این مار پله، شامل حالم و حالا نوبت خودم هست که مار 
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 و مکروا مکر الله و الله خیر الماکرین...

گویم: خب پیش کنم و با اعتماد به نفس میتیکه را نگفته خودم پیش دستی می هابغل دستی

 آید. بازی است دیگر.می

 شویم.حسین برای گرفتن خوابگاه راهی میثبت نام در دانشکده، با بعد از 

 یا ابوالفضل!

نگار اولی نه  و صف نذری است که اینقدر اینجا شلوغ است ایمنم اشتباهی آمدهکر میاولش فک

 درست است.

ره امور ک و نیم متری ادای نفری جلوی در  400کم  کم، اند. انگار آب در لانۀ مورچه ریخته

رای علی بفرصت »ایستاده اند تا در   حملهها صف که چه عرض کنم، به حالت آماده باش  ابگاهخو

سی کلاه و هر ک تعارف هم ندارند و خوابگاه بگیرند. به زور هم که شده وارد شده ،هایی«ییدا

 نبرد. صحنه، صحنه جالبی است. خودش را سفت چسبیده است که باد

 دهند.د را راه میاندهکه با خانواده آم آنهایی

اب هم محلی از اعر ایم،مان و تکی آمدهایم جیبمان را گذاشتهکه دستان برای کسانی چون ما

 ند و کسی نیست تحویل بگیرد آوارگانی که ما باشیم را.گذارنمی

 :کردتعریف می م که یکی از دوستان شریف خواندهْافتای مییاد خاطره

 ار به اول شده بود ولی از قضای روزگریف و رشته برق قبوگاه شدانش گفت یک بنده خدایی درمی

لم و ع خوابگاه نداده بودند. ایشان هم که از شهرستان و پس از تحمل آن همه محنت  تحصیل  

سی شده و کحالا برای خودش  کرددانشگاه ایران آمده بود و فکر میقبولی در کنکور، به بهترین 

، بود گاه شدهع از اسکان او در خوابن که نه، به نگهبانی که ماناین مملکت است؛ به مسئولا نخبۀ

 .دخود دانیحالا من ثبت نام نمی کنم ها.  دابگاه ندهیگفته بود اگر به من خو

کنی. اتفاقا به دَرَک که ثبت نام نمینگهبان هم کم نگذاشته بود و صاف و پوست کنده گفته بود، 

 کمتر، کار ما راحت تر.شویم. یک جوجه دانشجو خوشحال هم می
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ک کیسه ، یآن همه تلاش برای درس خواندن ،دوست ما تازه فهمیده بوددوست  و آنجا بود که این 

 ارزد.هم برایش نمی خشک و خالی کشک 

 دایرۀ که شکمش از قسمت قفسۀ سینه با یک نیم آلویک آقای چاق ،برای ما هم به جای نگهبان

یم متری ندر یک و جلوی  را دکرزیر شکم و نافش ادامه پیدا می د و تانی شروع می شموزو بسیار

 تعبیه کرده بودند.

شود و نه  وارد کسی گذاشتنه میبود و  به تنهایی زنجیره انسانی تشکیل دادهلله ایشان هم ماشا

 وارد شود. توانستاصلا کسی می

 .برای خودش. البته فقط در ابعاد فیزیکی رستمی بود

کرده بود  همان ساندویچ هایی بود که مادرم تدبیر ،مانساعت معطلی، تنها دشت 3 حدود بعد از 

 خوابگاه. بود قوت لایموت من و حسین در این آشفته بازار ثبت نام یم گذاشته بود و شدهو برا

ه اگر جا کشنبه بیایید هایتان . بلند شوید بروید خانهدر نهایت گفتند که الکی اینجا ننشینید

 دهیم.دهیم و اگر نداشتیم نمیتان میداشتیم به

 .به همین سادگی. به همین مسخرگی

*** 

 دانشگاه صنعتی امیرکبیر –تهران  – 94شهریور ماه  21

 ها.ن، جنگی رفتم اداره امور خوابگاهصبح بعد از رسیدن به تهرا

رفت و الا میبت شاین بار بیشتر هم آمده بودند. همین جور دانشجو بود که از در و دیوار اداره دا

اش و کله اول صبحی آمپر سوزانده بودزده بود سیم آخر و رسما  ،مسئول ثبت نام بود آقایی که

 بدجور داغ کرده بود.

 م را هم نداد یا که داد و من نشنیدم.جواب سلام من که رفتم داخل

. هد بکنرو هر کاری دلت می خوادهیم. بده گفت. جا نداریم و خوابگاه نمیکنصاف و پوست

 خواستی این دانشگاه را انتخاب نکنی.می
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رز حرف زدن من هم که بهم برخورده بود، جوابش را دادم و از اصول گفتم و از اخلاق و این چه ط

وستش، من است و ... که در نهایت کار به حراست کشید و رفیق آن آقای چاق آلو به همراه دو د

خوابگاهی و قسمتی کردند و حالا من مانده بودم و بی -پرتبخوانید –هدایت  را با زور به بیرون 

 از خمس و زکات که می توانست به من هم تعلق گیرد  به قاعدۀ ابن سبیل بودنم.

کرد عد میقضیه دیگر، مرا کم کم متقا ها و چندود و همین خوابگاه ندادنبدجور بهم برخورده ب

دیگری پهن  ام را جای دیگر و دانشگاهآوارگیبساط انصراف بدهم و  کشم وکه گربه را دم حجله بُ

 کنم و انتقالی بگیرم.

 .مالیات که ندارد ام لااقل بروم و سرکلاس بنشینم.حالا که تا اینجا آمده !نه گفتم

 بود.« تحقیق در عملیات در سلامت»مان کلاس اول

و من  را پذیرفتگفت. با مهربانی تاخیرم داشت از سیستم سلامت می ،من که رسیدم استاد درس

 با آن حال پریشان و اعصاب خردی فراوان، رفتم و انتهای کلاس نشسستم.

ها یکی ه بعددختر )ک 7پسر بودیم و  4م. کردهایم را ورانداز میهم کلاسی ،زیر چشمی، اولین بار

 ها اقلیت محض کلاس شدند(ها هم انصراف داد و رسما پسرپسراز 

شد، بقیه را  امها، هم اتاقیها دیده بودمش و بعدت نام خوابگاهان، محمد، که در ثبشجز یکیبه 

 دیدم.اولین بار بود که می

 کردم.سیر می –عالم هپروت  –نبود و در عالم خودم  استاد درسحواسم به 

م را پاره می کرد و رشتۀ افکارام را جلب د که گاها توجهرسیهای آشنایی به گوشم میکلید واژه

 کرد.می

تر از مسائل هید داشت بسیار فراتر و پر اهمیتلی که در سیستم سلامت با آنها سروکار خوامسائ»

و شما  وددر کارخانه اگر یک قطعه معیوب ش مربوط به تولید و مقدار تولید یک کارخانه است.

ها سروکار خواهید شما با جان آدم ،سلامتسیستم افتد اما در نمی بسیار بزرگیندانید، اتفاق 

 لامت،سهای توانید با بهبود سیستم دهد که مییت کار شما را نشان میو همین موضوع اهم شتدا

 «.ایفا نمایید در بهبود وضع سلامتی مردم نقش موثری

 .و من همچنان توی عالم خودم بودم و فکر انصراف و انتقال به دانشگاه دیگر
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فته، هغلط متواتر تعطیلی اول  درس فناوری اطلاعات در سلامت داشتیم. به رسم ،عدیبکلاس 

 نیامده بودند. قدری نشستیم و سماق مکیدیم و رفتیم. استاد درس

 بد جور حالم گرفته بود.

هم چنان  وخوابگاه شهید شرفی ماندم  د، در نمازخانۀشب را به مدد حسین که خوابگاه گرفته بو

زکات  که متولیان دریافت کردم و به چگونگی ساز وکاریبودنم فکر می« ابن سبیل»اشتم به د

ن چه ! ایبرای رساندن این حق به دست صاحبش اندیشیده بودند و کسی هم نبود بگوید دیوانه

 !کنی آخرکه می هایی استفکر

*** 

ر خوابگاه و ام به اداره امو ناشی از مراجعات بعدیمعطلی و دپرسی روز دوشنبه پس از دو روز ول

دانشجویان  فهوانم خوابگاه بگیرم، باید حوالی ظهر در جلسه معاراطمینان خاطر اینکه رسما نمی ت

 کردم.ارشد دانشکده شرکت می

 را می شناختم و چند تن دیگر را. های ارشد آمده بودند. من حسینهمه بچه

 جلسه به خوبی برگزار شد. ،به هر روی

مه را ه ،شتنی همآمد گفتند و دکتر معطر دوست داخوش -رئیس دانشکده - دکتر بهروز کریمی

 ها دادند.ی پور هم توضیحاتی در مورد گرایشدکتر اصفهان درس و سپس کار توصیه کردند. ل بهاو

ام ییوار به کارت دانشجوکردند و من حسرتمی های دانشجویی را توزیعانتهای مجلس هم کارت

شگاه فتن به دانانصراف و ر کردم و به تصمیمی که با اطمینان گرفته بودم مبنی برنگاه می

 نصیر.خواجه

 ها.ردم و رفتم اداره ی امور خوابگاهبختم را امتحان ک ،برای آخرین بار

د مرا ت شده بوآرام حرف زدم. یکی از مسئولان که حالا سرش اندکی خلو ،بر خلاف دفعات قبل

 توانست کمکم کند.ی نشانم داد که میاکناری کشید و برگه

ت به ایشان توانی تو هم در قالب اضافه ظرفیهمه راضی باشند، می ،اقگفت اگر دوستانت در یک ات

 .ملحق شوی
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 ها، حسین، محمد و وحید صحبت کردم. راضی بودند و مرام گذاشتند.با بچه

دی، در منم هم راضی بودم به رضای خدا و خوشحال که بعد از چند روز تحمل فشار و اعصاب خر

 .و فصل شد نهایت قضیه خوابگاه هم به خوبی حل

 «3کُلا ً نمدّ هؤلاء  وَ هؤلاء من عَطاء رَبکَّ وَ ما کانَ عَطاءُ رَبّکَ مَحظورا ً »

 و این گونه شد که من در دانشگاه صنعتی امیرکبیر ماندگار شدم.

 

  

                                                           
طاءپروردگارت قابل جلوگیری را و هرگز ع )خوب کاران و بدکاران( ه را از عطاء پروردگارت مدد می رسانیم، اینها و آنهاهم - 3

 20. قرآن،اسراء آیه نیست
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فصل دوم: سلامت با طعم 

 مهندســـی
 

 

 

 

 

 

www.takbook.com



ه ح ف  21 | ص

 

 !ا بودندههای سیستم های سلامت، ایرانیمهندس شاید بتوان گفت اولین

 ۀطنقاط مختلف شهر می آویخت تا نق زمانی که زکریای رازی تکه های گوشت مساوی را در 

 نیانگذاریب و کارش این از ما استفادۀ سو هایپایه داشت بهینه احداث بیمارستان را پیدا کند، 

 .می کرد ثبت ایرانیان نام به را سلامت های سیستم مهندسی

 جدای از مهندسی صنایع نیست که در واقع های سلامتسیستممهندسی  ،اما جدای از شوخی

  صرفا. درمان و بهداشت مزۀ و طعم باهمان است، 

به  های سلامتمهندسی سیستم مهندسی صنایع به دنبال بهتر کردن همه چیز در همه جاست، اما

 !درمان است. همین  دنبال بهتر کردن همه چیز در حوزه بهداشت و

هایش را به ت، باید مهندسی صنایع و زیر شاخههای سلامندسی سیستممه پس برای شناخت

 .خوبی بشناسیم

*** 

ا بر تولید رهای علم جدید اقتصاد ، زمانی که آدام اسمیت اساس و پایههای اول قرن بیستمدر سال

آن اتفاق  لید کالا ولو در حجمتوبنا می نهاد، همزمان با آن جهشی سریع و و ناگهانی نیز در 

ولید کن تا افتاد و به قاعدۀ صرفه جویی در مقیاس، حکم این بود که هر چه می توانی بیشتر تمی

 .سود بیشتری ببری

 و آن تغییر پارادیم بود. یک مشکل اساسی داشتکرد اما حکم، حکم خوبی بود و کار می

 یکسان باشند و تغییر نکنند.، ها تا ابد و یک روزقرار نبود پارادایم

ها به خوبی آشکار های این تغییر پارادایمشانهن -بعد از جنگ جهانی دوم –ط قرن بیستم در اواس

 گشت.می

م بودند. ها و مدیران هک بود. مهندس برق هم بود. تکنسینمهندس مکانیهای تولیدی، در سازمان

بود قی همه یک هدف داشتند و آن تولید یک محصول و یا حتی ارائه یک خدمات بود. اما چه فر

 های متفاوتی داشتند؟شابه و با منابع یکسان که عملکردبین دو سازمان م

www.takbook.com



ه ح ف  22 | ص

 

های تازه برای ماندهان جنگ جهانی دوم به رویکرداین نکته را بگذارید کنار نیاز شدیدی که فر

 .تر داشتندهای برتر و در یک کلام بهره وری بیشگیری بهتر، استراتژیتر، تصمیمجابه جایی سریع

 صورت گرفته ال مسئله اول و نیاز دوم، مهندسی صنایع را به وجود آورد. اولین اقداماتحلقه اتص

 مهندسی آوری داشت. فردریک تیلور که از او به عنوان پدرنتایج شگفت در حوزه مهندسی صنایع

نامید، بهره وری شگرفی می« مدیریت علمی»خود که آنها را های توانست با کار ،شودصنایع یاد می

 .ا در تولید فولاد ایجاد کندر

 .ردکآورد و وارد زندگی مردم خود، خودرو را از حالت تجملی در هنری فورد با خط مونتاژ

ا سامان های مهندسی نیروی دریایی آمریکا راش، پروژهها و اصول کنترل پروژهگانت با نمودار

 .بخشید

 عملیات و تحقیق در ریزی ریاضینامههای برجمع شده بریتانیایی و غربی، پایهمتخصصان دور هم 

نتیجه جنگ ر منجر به تغییحتی  گاهاً ها را در جنگ جهانی پیاده ساختند کهرا بنا نهادند و همین

 شدنیز 

ناسایی و ها را ش فرانک و خانمش لیلیان گیلبرت با مطالعه کار و زمان و تجزیه حرکات، اتلاف

 .کردندحذف می

 

جلوتر  ا را چند قدمتولید و موجودی و برنامه ریزی لجستیک، آمریکدر جنگ جهانی دوم،کنترل 

تر آوری سریعگفتشپا داشتند و به طرز  4پا،  2ها به جای ها قرار داد. انگار آمریکاییاز سایر کشور

 .کردندتصمیم گرفته و حرکت می

ای جنگ را با ولات تولیدی براصول بازرسی و کنترل کیفیت در آمریکا، تولیدات و نقایص محص

  .بالایی روبه رو ساخت وری هبهر
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ول کیفیت و متح شوهارت و شاگردش دمینگ نیز سرگرم وارد ساختن آمار و احتمال به مباحث

 .های تولیدی بودندساختن کیفیت کالا

 خود مهندسی صنایع و نبوغ تایچی اوهنوهای ، تویوتای خسته از جنگ، با تکنیکبعد از جنگ

فورد را جامه عمل شرکت تولیدات سطح اش برای رسیدن به ی سه سالهگذارتوانست هدف

 .بپوشاند

های تولید ناب اش، توانستند پایهمهندسی صنایع همین تویوتا و تایچی اوهنو و شیجیو شینگوی

 4پایه ریزی کنندجهانی های اول پس از جنگ را در سال

 ندی شدایع مثل علف در همه جا سبز مهای مهندسی صندانشکدهعد تئوری و دانشگاه نیز، در بُ

  د.ها می شبه سرعت جذب سازمان دانشجویی آنها هایو خروجی

ازه در حوزه های تتحقیقات پیشرفته و معرفی رویکرد ها و دوره ها گرفته تاها، سمیناراز کنفرانس

 :مهندسی صنایع، همه یک هدف داشتند

 چیز را؟ مهندسی صنایع ایجاد شده بود که تغییر دهد. چه

 .اهمه چیز ر

 چه؟ برای

 .نابع موجودبرای بهتر کردن، افزایش بهره وری، افزایش کیفیت و در یک کلام استفاده درست از م

رویکرد » باشد و باهای مختلف میمهندسی صنایع حلقه اتصال تخصصپس به طور خلاصه، 

 یج کند.بسیک هدف واحد  برایسازمان را  منابع  همهخود سعی دارد « سیستمی

ها و  رشته ظام مند بین سایردرست و ن تعامل  مهندسی صنایع عامل  اذعان کرد کهباید  در واقع

ست که هاست. نباید فراموش کرد که تعامل بین اجزا مهمتر از خود اجزا است و اینجا هتخصص

 .تر جلوه می کندش مهندسی صنایع پر رنگ تر و زیبانق

*** 

                                                           
 ساس پروژه تشریح شده در این کتاب نیز بر پایه تولید ناب می باشد.ا -  4
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ع است. جمله درستی است اما کامل نیست. علاوه بر نیاز باید شرایط و گویند نیاز مادر اخترامی

  .خوش رقصی کندو  قدّی بکشد، نیازی جوانه بزند فراهم شود تا هم بستر مناسب

رسیده بود، بشر نتا زمانی که فناوری موتور و علم آیرودینامیک به حد قابل قبولی  به طور مثال

 دست نیافته بود.اش که همان پرواز بود، نهز به رویا و در واقع نیاز دیریهرگ

 های سلامت هم اوضاع بر همین منوال بود.برای مهندسی سیستم

د و به تدریج روع شوری مهندسی صنایع را ایجاد کرد. این نیاز ابتدا از کارخانجات شنیاز به بهره

، آقا و سمیت که نههای سازمانی سرایت کرد. جالب است بدانید که آقا و خانم ابه تمامی واحد

های حرکت سنجی و ایع بودند، توانستند اولین بهبودخانم گلیبرت که از پیشروان مهندسی صن

های ، پزشکاین دو شخصیت بزرگوار از اتاق عمل پیاده کنند و در واقع قبلدر شان را زمان سنجی

آقا و خانم  کشیدند.را می ردهمُ مادرْ  بیمار   خودشان زحمت پیدا کردن چاقو و دریدن شکم  ،بزرگوار

ه دریدن د و فقط وظیفاشپرستاران ب ر عهدۀردند که وظیفه پیدا کردن چاقو بگیلبرت پیشنهاد ک

 ،چکبر عهده پزشک باشد. همین حرکت کو ،آن هم با تمرکز زید و بدون برگرداندن سر ،شکم

 .شد یانسان های جراحی و کاهش خطاهایزی در عملهای شگفت انگیمنجر به بهبود

 

 

 

آقا و خانم گیلبرت در  اقداماتلسله اقداماتی مانند همین س صنایع، مهندسی ترویج اوایل همان از

ها متوجه شدند از واقعی زمانی ایجاد شد که دولتهای سلامت و درمان نیز تکرار شد. اما نیبخش

ه ا این هزینه نشود اممی صرف بهداشت و درمان ،شانیبخش بسیار بزرگی از تولید ناخالص مل

www.takbook.com



ه ح ف  25 | ص

 

ای اولیه نیاز شکل گرفت. اما هین جا هستههمزیان ده نیز هست.  که تنها کارا و اثر بخش نیست

آیا بستری برای جوانه زدن این نیاز شکل گرفته بود؟ بله خوشبختانه مهندسی صنایع وجود داشت 

وری را اینبار بهرهسیستمی خود می توانست معمای و چه چیز بهتر از مهندسی صنایع که با نگاه 

تر نسبت به و درمان که ذاتا یک سیستم پیچیدهدر بخش خدماتی و بالاخص بخش بهداشت 

 .کارخانجات است، حل کند

عد از باینجا بود که دو شرط بیان شده برقرار بود پس مهندسی سیستم های سلامت اندک اندک 

زبرگ و هایی مثل پیتار دانشگاهتوجه قرار گرفت. اینب میلادی مورد 70بحران های نفتی دهه 

 .ازار کار کردنداین دانشگاه ها روانه ب ،ک پیش رو بودند و اولین دانشجویان این گرایش رات جرجیا

 

ود بهای سلامت همزمان با بحران خدمات درمانی در آمریکا شروع رشد نمایی مهندسی سیستم

 ینمهندس این طرف دومین زمینه کاریه ب 2008های از سال. که هنوز نیز این بحران ادامه دارد

نیاز های ژهودر کنار آن، پرباشد. های بهداشت و درمان میمربوط به حوزه ،صنایع شاغل در آمریکا

های اثر می نیروهای بهداشت و درمان در آمریکا شکل گرفته و تمامحور بسیاری برای رفع کاستی

 را رفع کنند. های نظام مالی ایالات متحدهگلوگاه این بار یکی از سرسختریناند گذار تصمیم گرفته

پیش  بسیار داغ شده است وسیستم های سلامت  ینمهندس حضور برایکار اینجا هست که بازار 

 .تر نیز بشودشود بسیار داغبینی می

*** 
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ار دارند سرک ،به عنوان یکی از متغیرهای مسئله شان ،پرسیم تنها مهندسانی که با انساناگر ب

 !صنایع هستند ین، مهندسبی شک جواب این سوالکه  گفتباید هستند، دام مهندسین ک

و اگر چه همه  سازندکلی میهای این شو چیز مدار، عموما ابزار و یا ساختمان ،دیگر نمهندسی

ی هامصنایع هستند که با سیست یناما این مهندس ها بسیار مهم و استراتژیک هستندآن رشته

نسان با ا هکه باید با در نظر گرفتن این هم صنایع هستند سینارند. این مهندانسانی سروکار د

 اش است. اش خیلی بهتر از ورودیحی کند که خروجیافکار و آراء متفاوت و متضاد، سیستمی طرا

 رند کهیقین داها همه فکر دارند و ها سخترین کار دنیاست چون انسانسروکار داشتن با انسان

شان باشند است کمی سیستم و اوضاع خلاف میل م روی کره زمین هستند. کافیباهوش ترین آد

ه قهقرا بسیستم را  عاقبت  های ناراضی،این انسان دید که چگونه نیروهای غیبی  توانمیآنگاه 

 .کشاندمی

 تبا بحث کاست/ بنفی ایشان نیزهای سلامت هستند. سیستم سینف دیگر ماجرا مهنداما طر

(Cost/Benefit )نسانی اکه منابع کنند تا با همین منابع )ارتا میسروکار دارند و دودوتا چه

های زخم خورده وری را بالا ببرند و هم با انساناصلی ترین و مهمترین منابع موجود هستند( بهره 

و  رده کاند، اعتماد ن پا گذاشتهو رنجور و مریضی سروکار دارند که به سیستم موجود که بدا

 . پس نباید آنها را ناامید کرد.شان خوب شودهند حالخوامی

 .دشوارتری بر عهده دارند ۀسیستم های سلامت وظیف ینبنابراین مهندس

بدتر از  اش به خطر بیفتد و حالشایمنی بیمار در حین روند درمانی قطعا اجحاف بزرگی است که

 اتو دسترسی خدم پاسخدهیهای سیستم مدیریت و فضع . قطعا تحمل ناپذیر است کهسابق شود

 .های خود بیماردردی باشد مضاعف بر درد ،سلامت

ز اعموما که  انروی صورت حساب بیماردرمانی ضعف سیستم  ۀهزین حقیقتا پذیرفته نیست که

 کشیده شود.ایین و متوسط جامعه هستند، های پطبقه

 ند  نامردی است خدایی...ا 

 .سلامت به وجود آمده استهای اصلا برای همین هم مهندسی سیستم

www.takbook.com



ه ح ف  27 | ص

 

حمی روظیفه سنگین بر عهده شان است. باید بتوانند م ،های سلامتسیستم ینبنابراین مهندس

زیگران این ن و صد البته در کنار دیگر باشابیماران و امیدی بیشتر بر درمان هایباشند بر درد

 دایره ماجرا...

*** 

شد اما باور بهداشت و درمان با ۀیز غیر از مقولبزرگترین صنعت، چ شاید تصور خیلی از افراد از

 صنعت رینت هزینه پر تعبیری به – کنید یا نه، نظام سلامت در دنیا یک صنعت بسیار پرهزینه 

 .باشد می آنها ترینغنی از یکی انسانی منابع نظر از و –

ولید رصدی تد 9٫5از تخصیص به طور متوسط  کایتها حی گذار به تولید ناخالص ملی کشورنگاه

زی حدود . این رقم برای ایالات متحده آمریکا چیداردبه مقوله بهداشت و سلامت  یناخالص مل

 های دنیا داراست.لاترین نرخ را در میان تمام کشوردرصد است که با 17٫7

باشد یمدرصد  ۶٫5نیز، سهم بهداشت و درمان از تولید ناخالص ملی  ، ایرانبرای کشور خودمان

 .درصد افزایش پیدا کند 8٫5ست در برنامه ششم توسعه به که قرار ا

و درمان  های استراتژی دنیا، مایکل پورتر، صنعت بهداشتبزرگترین تئوریسینبه اذعان یکی از 

اشتن با خیل نفعانی که تضاد منافع بسیار شدیدی دارند و نیز به دلیل سروکار دبه دلیل وجود ذی

 باشد.ها مییستم اجتماعی در میان سایر سیستمرین ستپیچیده ،مردم هایتوده عظیم 

مهم ک امر یسلامت در دنیا  ۀکند: مقولیک حقیقت بسیار مهم را آشکار می همه این آمار و ارقام

عوای بشر است و نه صرفا یک د اساسی از نوع بودن یا نبودن ۀو حیاتی و در واقع یک دغدغ

 برای سود  بیش و کم. ی کاران صاحب سرمایه و صاحب نیرووکاری میکسب

ر ه سلامت دهای گزاف، مقولهای مهم جهانی با صرف هزینههمین دلیل کافی است که سازمان

یلیون تر 2٫2دهی کنند، همین دلیل کافی است که ایالات متحده بودجه دنیا را پایش و گزارش

گی از ت تا بخش بزرکافی اس همین دلیلدلاری برای صنعت بهداشت و درمان خود کنار بگذارد، 

ست تا اهمین دلیل کافی مقوله سلامت باشد و  ص  و شعارهای انتخاباتی سیاسیون مخت هادغدغه

 بزرگترین صنعت دنیا بر محور انسان و سالم بودن او شکل بگیرد.

به خودی خود افتخار نیست که اتفاقا مایه ضعف و ناتوانی این سیستم  بودن اما بزرگترین صنعت

 نیز هست.
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ساس باشد نه بر الی وحشتناک موجود در این صنعت میبزرگترین بودن به دلیل حجم گردش ما

 میزان ارزش تولید شده برای فرد و یا جامعه!

معه مفید و ها برای انسان و جاآید: آیا همه این هزینهن علم، یک سوال اساسی به وجود میبا ای

 ارزش آفرین است؟

 پاسخ کوتاه این است: نه!

های اضافی و در زش آفرین نیست بلکه غرق در هزینهپاسخ مشروح اینکه این نظام نه تنها اراما 

 یک کلام سو مدیریت و سو مهندسی است.

ه بهداشت تریلیون دلاری ایالات متحده آمریکا در حوز 2٫2به طور مثال پیش بینی شده از سهم 

خدمات  فی،غیر ضروری، خدمات ناکا هایی از قبیل خدماتمیلیارد دلار آن اتلاف 750و درمان، 

 دودح چیزی یعنی. باشدمی …ها و ها، تقلبهای پزشکی، دوباره کارینادرست و اشتباه، آسیب

ک درصد از خدمات حوزه بهداشت و درمان ضایعات محض هستند. در تحلیلی دیگر توسط ی 35

ده است پیش بینی ش دلارن تریلیو 1٫2 ها بالغ برو اتلاف ، رقم ضایعاتدیگر موسسه آمریکایی

 بوده و قابل حذف هستند.لص یعنی نیمی از خدمات اتلاف خا

فته پزشکی یک بحران بزرگ حتی در کشورهای پیشردر کنار این موارد، اشتباهات و خطاهای 

خود را بر  هزار نفر در ایالات متحده آمریکا جان 98باشد به طوری که سالانه به طور متوسط می

این  جه ازهای قابل توهزار نفر آسیب 440باهات از دست می دهند و چیزی حدود اثر این اشت

که  های سلامتهایی که با درک ماهیت ذاتی سیستمشوند. آسیبخدمات درمانی متحمل می

 یک مورد آن نیز غیر قابل پذیرش است. بهبود وضع سلامتی افراد جامعه است،

رست و دلانه به خدمات بهداشتی و درمانی و ارائه توجه به مقوله کیفیت خدمات، دسترسی عاد

های اساسی چالشهای کمر شکن آن، و کاهش هزینه( Health Deliveryبه موقع خدمات )

 دیگر این نظام پیچیده اجتماعی هستند.

د بیدار های پیشرفته آنها را از خواب زمستانی خوین حجم عظیم اتلاف منابع در کشورشاید هم

صلاح و جراحی اآنها برای جذب هرچه بیشتر منابع دولتی را با تلاش برای  ۀولع گون و تمایل  هکرد

ر دهه . تلاشی که از اواخه استسیستم ضعیف و ناکارآمد مدیریتی نظام سلامت جایگزین ساخت

 گرفته و تاکنون نیز ادامه دارد. به خود تریمیلادی رنگ و بوی جدی 80
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چیده ها آغاز شده است. سخت و پیهای نظام سلامت در کشورها و تولیتچالشی سخت برای دولت

 در دنیا سال گذشته هیچ کشوری 40شود که بدانیم در ین تغییر و اصلاح زمانی آشکار میبودن ا

ه اگر ها به نیکی می دانند کسلامت خود را کاهش دهد. همه دولتهای سیستم نتوانسته هزینه

فشار سنگین  یر و یا زود ازی این مشکل بزرگ پیدا نکنند، دنتوانند راهکار جدید و متفاوتی برا

 های این سیستم پیچیده از پای در خواهند آمد.هزینه

شرفته آن را های پیهای کشورراه حل است که دولت گلوگاه، نصف  همین شناختن مشکل و

 پربازدهو  مندظامهای ندانند راه حلی جز رویکردکه میی اند. دردش برآمدهچارهشناخته و در پی 

 دیگری نخواهد داشت. ۀمدیریتی و مهندسی چار

نشگاهی ع دام اقتصادی از مجامهای بسیاری برای مهار این غول بی شاخ و دُدر دو دهه اخیر تلاش

منطقی  کسب وکار، صورت گرفته است تا بلکه بتوانند راهکاری درست و راکز تخصصیگرفته تا م

 .برای حل این معضل پیدا کنند

خود  ش بوده که امتحانرشته مهندسی سیستم های سلامت یکی از این اقدامات اثر بخ تاسیس  

های میلیون دهد. صرفه جوییمله آمریکا به خوبی پس داده و میهای پیشرفته از جرا در کشور

 ینمهندس این های بیمارستانی و غیر بیمارستانی،سیستم های بهبود  ناشی از اجرای پروژه دلاری

ن زمینه آمریکا بدل کرده است. جالب است که بدانید دومی ن یترین مهندسرا به یکی از پرکار

تایج نکاری برای مهندسان صنایع در آمریکا، حوزه بهداشت و درمان است و قطعا با مشاهده 

واهد شد اهمیت این ادعا زمانی مشخص خ این مهم رو به افزایش خواهد بود. ،حاصل از اقدامات

له نظام مقوهمین های تحقیقاتی در حوزه تحقیقات آکادمیک، انیم یکی از داغ ترین زمینهکه بد

 .باشدسلامت می

پیش  و آشکار گشتن بیش از اصلاح ساختارهای نظام سلامتدر ایران نیز با شروع طرح بزرگ 

ه این های صنایع بازار کار مناسبی برای ورود مهندسمشکلات نظام فرسوده سلامت در ایران، ب

وصا هایی از جنس مدیریتی مخصن مشکلات به وجود آمده است. چالشمقوله و حل نظام مند ای

 ینمهندس اهتمام و توجه صورت در که …های مالی از نوع اعتبار و چالش های بیمه و چالش

 یدهضرر لاقبات از سلامت نظام و تحول طرح این خروج برای کارایی و اجرا قابل هایحل راه صنایع

 توان پیشنهاد نمود.بسیار بالا، می هایهزینه و
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و مدیریت  هایی که جز با در انداختن طرحی نو در زمینه نحوه نگرش به مقوله نظام سلامتحلراه

 ن اجرا و بهبود آن ها وجود نداشته و نخواهد داشت.آن امکا

 این بود قصه مهندسی صنایع و فرزند خلف اش، مهندسی سیستم های سلامت.

 های آینده، در مورد کارورزی و متن ها و حاشیه هایش سخن خواهم راند.در فصل
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ن هایی که دوست شادرس . اما برایام بد نبود، خوب هم نبودان کارشناسی وضعیت درسدور

گذاشتم و به یه میتوانستم از خودم ماتا میتجزیه و تحلیل سیستم ها، از جمله درس  ،داشتم

 دادم.های استاد گوش فرا میقت به صحبتد

ن میل گیرم را در عمل نیز پیاده کنم و همیوست داشتم درس و مطالبی که یاد میمن همیشه د

داد و معمولا وار قرار میهای تئوریها همیشه مرا در برابر درسو شوق به اجرا کردن آموخته

زی جز برای خواندنی بود، حقیقتا چی درس ث برقرار کنم و اگر همتوانستم ارتباط خوبی با بحنمی

 کسب نمره و پاس کردن آن نبود.

وزه صنایع داشتم و بیشتر مطالعات دوران تان بخواهد مطالعات غیر درسی در حدر عوض تا دل

ای از قبیل های حل مسئلهناب، کنترل و مدیریت کیفیت و بحثمعطوف به تولید  امکارشناسی
5RIZT.بوده است 

ا ن مشکل رهم با من بود و تاسف بیشتر آنکه من ای ارشد کنکور همین مشکل متاسفانه در دوران 

 آوردم.با خود به دوران کارشناسی ارشد هم 

 داشتیم.« تحقیق در عملیات در سلامت»درس  ،ترم اول ارشد

کردند و تدریس نمی . ایشان از روی جزوهنداستاد این درس، یک استراتژی بسیار جالبی داشت

نشجو به کردند بلکه سعی می کردند آن قدر مفهوم را حلاجی کنند تا اینکه دامثال هم حل نمی

 پی ببرد. ایشان و در واقع مطلب اشاره شده مفهوم و مقصود

ه و یه بار هم این استراتژی برای افراد راحت طلبی چون ما که یاد گرفته بودیم با مثال جویده شد

چیز را  ، همهو آنگاه به خودر دانشجو داده شده اط قورت داده شده و بالاآورده شدهمحض احتی

اصل  از یاد بگیریم، اندکی سخت بود. خود  دکتر هم به فراخور سنگینی و سبکی مبحث، گاها

ب حاصل  نسبی از مطلافتادند و آن قدر وارد حاشیه می شدند که آخر سر نه درک  مطلب دور می

 شان از نحوه یادگیری ما راضی بودند.شد و نه ایمی

کرد و تقریبا هیچ کس از درس ا ایشان سه جلسه بود که تدریس میخاطرم هست یک بحثی ر

یقه و با دو دق 20حل تمرین ایشان آمد و کل سه جلسه را در  چیزی نفهمیده بود تا اینکه  استاد  

                                                           
 فکر خلاقانه و حل مسئله است.ند برای تتئوری حل ابداعی مسئله. یک رویکرد نظام م - 5
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کردند که ای کاش گویان، آرزو می واحسرتاْ  و پس از آن بود که همه واحسرتاْ  تا مثال جمع کرد

 استاد، استاد این درس بود. خود   به جای ،حل تمریناستاد  

موضوع  گفتند وشان، از مفاهیم پشت پردۀ موضوع میتمرین بر عکس استاد حلاستاد این درس، 

و  ها دانشجوها را گاهی کلافهکردند و همین حلاجی کردنحلاجی میرا شاخ و برگ داده و 

 کردشه سردرگم میهمی

یشان انتقاد تدریس ا رعایت تمام اصول تقیه، از نحوۀ داری باگُهها منجر می شد تا گَاین کلافگی

ها را به پر کاهی همه ی این آموخته کنم و حتی اساس علم تحقیق در عملیات را زیر سوال ببرم و

 مانند کنم که نه به درد دنیا می خورد و نه به درد آخرت.

وز و خورد که شده بود عذاب هر رهای سختی آب میبیشتر از تمرین ام نیز دلیص و دقاین حر

یبی بر پیکره ها، استرس عجوقت برای دقت و تأمل در تمرین هر هفته من و امثال من و واقعا نبود 

 و افکار من افکنده بود.

رای حل ری از بقیه بوقت کمترفتم و قاعدتا ه از میان جمع، تنها من سرکار میبه خصوص اینک

 ها در اختیار داشتم.تمرین

ک باره یهای سخت تا آنجا پیش رفت که در یکی از جلسات به عصبانیتم از نحوه تدریس و تمرین

قعی را خورد و هیچ مسئلۀ وایچ درد ما نمیاز دهانم در آمد و به استاد گفتم این درس به ه

لش واقعی که می خواهیم حمسئله  به کمر  مفروضات ساده سازتواند حل کند از بس که نمی

یکاف زدم که اهایم زده باشم، مثال از راسل عد برای اینکه مهر تاییدی بر حرفبندیم و بکنیم، می

یستم ها و سسابقا از پیشگامان علم تحقیق در عملیات بوده و بعدها توبه کرده و به علم تحلیل 

 نیز یکی از بزرگان این حوزه شده است.تفکر سیستمی روی آورده است و اتفاقا آنجا 

کردم میت را به بیرون پر –که خودم باشم  –بودم حتما این دانشجوی گستاخ اگر من جای ایشان 

های ه چالشها تا رسیدن بوم شروع از مسائل ساده و حل آنصدر، از لز اما ایشان در نهایت  سعۀ

حل  های علم تحقیق در عملیات دراربردشان را با کو دشوار واقعی شروع کردند و بحث سخت

ها  گر پرسشر سوال شدن مبحث و طرح دیمسائل واقعی ادامه دادند و آخر سر، باز بحث، با سوال د

 ها، نیمه تمام ماند. توسط دیگر دانشجو
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ها ضاوتخواهی کردم به خاطر قمنده کرد. پس از کلاس رفتم و عذرآرامش ایشان اما، من را شر

 به سمت قاضی رفتن هایم. و یک جانبه

 اما دیری نگذشت که من به اشتباه خودم پی بردم.

های بو اندکی نیز کتا مطرح شده داشتم در جلسات بعد، من مطالعۀ اندکی روی مباحث پیشین

داده  های کد نویسی سنگینی که ایشان به مااد شده را تورق کردم و به واسطۀ تمرینفصول ی

 ت بسیار عمیق هم شدم.بودند، روی برخی موضوعا

، در مها حل شد و مباحث مورد بحث در جلسات قبلی را به خوبی یاد گرفتدر نهایت که تمرین

 .ای افتادجلسات بعدی اتفاق غیرمنتظره

ز دادیم. من که اشدیم و حتی سر آن نظر میتوجه میرا م های استادمان بحثاین بار همه

و های مطرح شدۀ دکتر، ایده ای بعضی چالشکاوی اندک مطالعاتی داشتم، برداده

Contribution  دادم و ..های داده کاوی و تحقیق در عملیات میدربارۀ  ترکیب الگوریتم .

پیشبرد  که درشدیم را نه تنها متوجه می یس های استادها و تدرمان کاملا حرفخلاصه اینکه همه

 کردیم.روند تدریس هم مشارکت می

لی که از این مقطع تحصیداده بودند. آن هم نه  اشتباهیبه ما آدرس را  ود کهنکتۀ مهم این ب

 ابتدای روزی که قلم به دست گرفتن را آموخته بودیم.

و پرسشگری  و بایستی قبل از هر چیز، روحیۀ پژوهشگری مگر غیر از این بود که ما دانشجو هستیم

 داشتیم؟می

خودمان در  برویم دنبال مباحث تدریس شده وخودْ که  مگر غیر از این بود که این وظیفه ما بود

 کردیم؟ه و مثال یافته و حل میمورد آن تحقیق کرد

 مگر فرآیند یادگیری چیزی غیر از این است؟

 مگر روح حاکم بر دانشجو چیزی غیر از این باید باشد؟

 ؟ند و در آن تعمقکن پیش رو مطالعه میاصلا چند نفر از دانشجوها قبل از تدریس راجع به درس  

 مشکل اینجا بود که ما عادت کرده بودیم به زیگیل شدن.
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او گفت را  توضیح بیشتر اینکه عادت کرده بودیم خودمان را به دامن استاد بچسبانیم و هر آنچه

 یاد بگیریم و هر آنچه نگفت را بیخیال شویم.

هندسی یئت علمی دانشکده مهای آینده بعد از آن درس، یکی از اعضای سابق هبعدها و در ماه

ر جواب  دشی، صنایع امیرکبیر که حالا برای خودش کسب و کار بزرگی را برپا کرده بود در همای

 ردند.کها که پرسیده بود، برای آینده چه کار کنم، همین بحث را مطرح سوال یکی از دانشجو

 .چ وجه کوتاهی نکنتوانی خوب بخوان و سر این موضع بی هیات را تا میگفتند فعلا درس

 ها بود.تر از این حرفیم اما نسخه، سادهتری بودپیچیده ۀ ما در آن همایش به دنبال نسخۀهم

یشتر پکه  هایشان را با همان فرمول سخت و چالشیدرس –از جمله خودم  –اگر همه دانشجو ها 

ی و پرسشگری قوگری د، قطعا آن قدر در آینده، روحیۀ تحلیلکردنتوضیحش رفت، مطالعه می

 کردند که بعد از پایان تحصیلات بلافاصله وارد بازار کار شوند.پیدا می

که یاد  نند و با ابزارهاییچرا که یاد گرفته بودند چگونه پژوهش کنند و چگونه سوال طرح ک

از و به نی اش باشندد نباشند در پی یادگیریاند در پی حل آن برآیند و حتی اگر ابزاری را بلگرفته

 پاسخ بگویند. ،ایجاد شده

حوزۀ کاری  تواند منجر به موفقیت یک دانشجو درو این فرآیند قطعا فارغ از هر درس و رشته می 

 خودش شود.

هایی ی پژوهشی، چیزی جز مشکلات و چالشهاها نیز همانند رویکردچرا که مسائل کسب و کار

های رد رویهو نتایج پایش شده آنها واند نیستند که باید ابتدا شناسایی شده، مدل شده و حل شو

 اجرایی شود.

د  کمند  که خیلی از مدیران و افراد دیگر این است که اسیر بنعمدۀ نه تنها دانشجوها  مشکل

 دانند.ا هستند و از نحوه مدل سازی و طرح مسئله چیزی نمیابزاره

ز ما آن را ابهتر  ک نفر دیگر کهشود یاد گرفت و یا حتی آن را برون سپاری کرد تا یابزار را می

های دنیای مهم، پرسشگری و توانایی مدل سازی چالش، بیاید و آن را انجام دهد. نکتۀ مشق کرده

 ه موضوع است. بنگرش پژوهشگرانه و خلاقانه  واقعی است و این آخری بیشتر از نوع ابزار، نیازمند 
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و خبر  توان آموخت و فرا گرفتگاه نمیشخبر خوب این است که چنین روحیه را در جایی جز دان

ختر و پسر و بد این است که دانشگاه واقعا باید دانشگاه باشد و نه صرفا محلی برای تجمع چند د

هایی که ریزد و هیئت علمیهای مشتی گرسنه میبه شکمو کافوری را سلفی که غذاهای ارزان 

یی و شود با اندکی نرم خومیکنند که انشجو را یک مقالۀ بالقوه فرض میتور به دست، هر د

دانش یاری  استادیاری را کرد های بالفعل تبدیلش کرد و از ق بَل آنهای سرخرمن، به مقالهوعده

 علی هذا. و قس

مین موضوع ای هم ههای خلق الساعۀ سرکوچها دانشگاههای برتر بدانشگاه به نظر من، فرق عمدۀ

ی واقعی و دگیرانشجو و پژوهشگر هستند و کار اصلی خود را یاها واقعا داست که در آنجا دانشجو

 اند.دانند که بدان مکلف شدهدرست همان چیزی می

کاشت  ند سالکه به اینجا برسم که معمولا برداشت یک دانشجو از چچیدم  این همه صغری کبری

ملی و عبا کار  و تنها خورد و نه آن دنیااش نه به درد این دنیایش میو داشت دوران تحصیلی

 تواند دامنی پر کند هدیه اصحاب را.روحیه پژوهشگری است که می

اه برای بهترین ر –دکتر ادوارز دمینگ  –مدیریت و کنترل کیفیت  به تصریح مرشد اکمل طریقت 

میزد و از یادگیری دانشجو آن است که وی آنچه که قرار است فرا بگیرد را با کار عملی درهم آ

اش و هم که هم انگیزه باشد برای یادگیری ندک دستمزدی هم دریافت کندا ،ماحصل آن

 اش.ی ادامه زندگی درویشانهخرجی براکمک

ی و روحیۀ پرسشگر دهدمی ت که جوهرۀ یک مهندس را پرورشاین کار عملی همان اکسیری اس

و ه بازار کار بورود انگیزاند و او را آمادۀ می را در وی بر دنبال حل مسئله رفتنبه و کنجکاوی و 

برسد و  سئله و پرسشگریکند تا پس از حل مسئله به طرح منیایی پر از ابهامات و سوالات مید

 .در سطح جامعه شودها زمینه ساز کارآفرینی همین سوال

وجود کار  گی کارفرما و کارمند بر سر عدم وجود مهارت از یک سو و عدمبا این کار دعوای همیش

سازی هیون، یک پیش شتابدهندگی اساسی برای آمادآپحل شده و به قول استارتاز سویی دیگر، 

مند را از بین نیروهای مستعد و علاقه ،م کارفرماگیرد و هرود دانشجو به بازار کار صورت میو

 کند.ش انتخاب میاکارآموزان
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اند و بعد از کارورزی های رفتی کارورزی به یک موسسه و کارخانهام کسانی برابارها به عینه دیده

 اند.هایشان، همان جا استخدام هم شدهبه علت دیده شدن توانمندی

عا آموزش اگر به من بگویند بهترین رویکرد آموزشی در ایران را با ذکر مثال توضیح دهید، قط

 پزشکی را مثال خواهم زد.

های صفر دانشجو ی اول،همان روزها ها رو دوست داشتم.چرا که همیشه نحوه آموزش پزشک

کنند و یمکالبد شکافی و شکم مردۀ نگون بخت را با چاقو تیکه پاره برند اتاق می کیلومتر را

 گویند همین است!می

شود یم نمست! تازه کار به اینجا هم ختخواهیم هفت سال بعد بگویم، همین احرفمان که می آخر 

 م بدهندمحل واقعی کاری که باید انجادر  های عملی بسیاری راو دانشجوهای رشته پزشکی دوره

 کنند. سپری می« گ مبا»ه قول ژاپنی ها یا ب

ید ن نیز باهای مهندسی به صورت کلی و رشته مهندسی صنایع در معنای خاص آدر مورد رشته

مان رویکرد مشابه ه، گذاران و برنامۀ مدیران اجرایی و دغدغۀ دانشجویانرویکرد و سیاست  سیاست

 پزشکی باشد.آموزش 

گذراندن  ،متما همان طور که تحصیل در کنار حضور در بیمارستان و یادگیری از پزشکان و دو سال 

ی عملی و هازشک می سازد، گذراندن برخی پروژهطرح در بیمارستان، از دانشجوی پزشکی یک پ

ها تواند آموختهدی و خدماتی نیز میهای تولیها و واحدها در کارخانهدر نهایت کارورزی مهندس

 بازار کار کند. داشته باشد و آنها را بیش از پیش آماده ورود به های ارزشمندی برای ایشانو آورده

هترین ندس آن هم در باما متاسفانه آخر  لطفی که دانشگاه و دانشکده مهندسی در حق یک مه

 یند.بها تدارک می ال تحصیلی یک بازدید برای دانشجوکند این است که در هر سدانشگاهش می

های لق خاطرهخشوند و عملا این بازدیدها جز گرفته میهایی که با اردوهای تفریحی اشتباه بازدید 

 ها، هیچ کارکرد دیگری ندارند.ها و چیپس و پفک خوردنبا مزه از سر وکله زدن

دارد « تجربه»و « علم»القصه اینکه دانشجوی مهندسی برای پرواز و قد کشیدن، نیاز به دو بال 

« یاکریم»ب که بال شود صرفا بال علمی آن هم نه بال عقاتربیت می آنچه که برای آناما عملا 

های ماشین له خواهد شد، تصمیم نکند تا چند ثانیه دیگر زیر چرخ که تا احساس است. یاکریمی

 از بس که خنگ است و منگ. گیرد.میبه پرواز ن
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 .اش را خواندمد روضهه را هم که تا دلتان بخواهتجرب

 از عالم و آدم انتقاد کردیم و بهتر است یک نیش هم به خودمان بزنیم. تا بدین جا

دانشجویان  ام بهها بکنند. توصیهها و رویکردفکری به حال سیاست رودمسئولان که انتظاری نمی از

قاطعی گر شده در مها را خود بالازده و وارد میدان شوند و حتی امهندسی این است که آستین

 برای یادگیری، رایگان هم کار کنند.

 ا به مهارتهها و تبدیل آنمهندسی، کوره پز کردن آن آموخته های خامتنها راه تبدیل آموخته

طوری  مان بگیریم و کپی کنیمشود پروژه درسی را از دوستمی. در میدان عمل است قابل اجرا

شود یمن را در حد پاس کردن بخوانیم. هایماشود درس می که به تریج قبای کسی هم برنخورد.

ذر شود دست از دل خوشی های زود گر حوزه رشته خودمان نخوانیم و میرسی دهای غیردکتاب

 برنداریم و خود را آمادۀ آینده نکنیم.

انده و روزی که من  درس نخو ها را نخواهیم فهمید اما وای بهتا وقتی دانشجو باشیم تفاوت

مدعا که های درسی، فارغ التحصیل شوم. آن روز است که تازه من  دانشجوی پرکننده پروژهسمبل

که تلاش  ست موفقمبا دیدن دو از عالم و آدم انتظار یاری دارم، در اولین روز فارغ التحصیلی

وم مات می ش« یاکریم»همان مثل  ای در طول چهار سال تحصیل خود داشته،آهسته و پیوسته

آنجاست که  ام و نه رزومۀ درست و حسابی دارم.در حالی که نه مهارتی اندوخته بینممی خود را و

د جبران برای بازگشت به قصخورد و واحسرتا واحسرتا کردن و تقاضا به سنگ لحد می مسر مبارک

 در آن لحظه نباید کسی جز خودم را سرزنش کنم. ندارد. هم سودی

 ا امضا کنم:رجمله توانم با تمام قدرت این می

یگران از دو تلاش کرده باشید که  در هر رشته تحصیلی که باشید، اگر مهارت کافی داشته باشید

 .، هرگز بیکار نخواهید ماندمهارت شما آگاهی پیدا کنند
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 نا()مولا ایمرا گشت/ ما هنوز اندر خم یک کوچهعطار هفت شهر عشق 

هم  بودن اندر خم یک کوچه و به چنته داشتن چیزی برای رو کردنْ ادعای کسب و کار،  در عالم  

 زیاد است برای من  جوان  نوسفر  خام.

 دل شادم.نیز گویم و از این گفته خود بی اغراق می

در  دبرسم تا بع به سرکوچهآدرس را هم ندارم که هنوز  و بن بست بوده ،بوده و هست چه هر

 گیر کرده باشم. اش هماولین خم کوچه

داغان  چند سکه مسی درب و« دارالعلوم التجاریه»اش از مثَل کسی است که اندوخته ،مثَل من

کران بی جواب ین چند سکه رها شده در فضایاست و اگر صدایی هم هست از ش ق ش ق هم

سی واقعا واند بفهمد اگر کتشود ورنه که هر عقل سلیمی هم می آموخته هاییست که باید آموخته

 آید.ه دارد، صدایی هم از او برون نمیچیزی به چنت

موزش هم دیگر نیاز نیست آن شعر معروف را که از بچگی به یاد داریم و شعار کانون فرهنگی آ

 هست را ذکر کنم که 

 ۶درخت تو گر بار دانش بگیرد/ به زیر آوری چرخ نیلوفری را

که قطعا  های زیادی است که باید بیاموزم و یاد بگیرم. تکبرفرصتحقیقتا در عالم کسب و کار 

ز تکبر هم نداشته ندارم و تمام تلاشم در این اقرار صادقانه هم این بود که تواضع ریاکارانه بدتر ا

 ست فراوان.هایکه نویسندۀ این سطور را خودستاییباشم که خواننده را تصور آن نرود 

 ناپیدا. راهْی انتهاطولانی است و  بس دانم مسیرام برای یادگیری و میدهنه واقعا خود را آماده کر

 کند پیمودن مسیر را برای کشف و شهود و درک مجردات وو همین ناپیدایست که زیبا می

 رحم کسب و کار.بی بس غیرعرفانی و دنیای غیرانتزاعی وهمین عرفانیجات ولو در 

                                                           
ی آموزش نوز هم نمی توانم این شعر را بدون ریتم تحمیلی آن صدای کلفتی که شعر را برای تبلیغات کانون فرهنگه - ۶

 خوانده، بخوانم.
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ماهه از زندگی  3ای برهه پر رنگ  رنگی است از خاطرات آنچه که در ادامه خواهد آمد، نقش کم

های ارشد خود را در یکی از بیمارستانصنایع که قرار است دوران کارورزی کارشناسی  یک مهندس

 شهر تهران بگذراند.

 نی داشتهو تجربیات فراوا تلخ و شیرین ماهه که خاطرات 3 ترجیحم این بوده که این طی طریق 

 عرفانی عطار خان نیشابوری. نم بر هفت مرحلۀاست را منطبق ک

زاند چرا که عطار را در گور خواهد لر نازک اندام که این کارم تن دانمدانم و به نیکی هم میمی

 دام سالک ککرد که ای نادان؛ ی میسررا نثار چون من  خیره طار اگر زنده بود یک کشیدۀ آبدارع

 که تو برسی؟ ز خامی به پختگی رسیده باشدرورزی اماه کا 3که با  سوخته دلی است

 .و حرف حق هم جواب ندارد و کشیده هم نوش جان باید کرد برای این ادعای گزاف

جرای پروژۀ امراحل داشتن اما قصدم از به کار بردن  تعبیر هفت مرحله عرفانی عطار، تطابق نسبی 

 هایمنوشته یجه دیگر اما جنبه ادبنی مد نظر عطار است. وبا مراحل عرفا –هر نوع آنبه  –بهبود 

 کند از چنین تشبیهاتی.ناگریز می است که آدمی را ناگزیر و

ها ی باید آنوجهت سلوک معن ،هفت مرحله عرفانی در واقع هفت وادی است که سالک حق پیشه

نا نام ف را طی کند و این هفت وادی عطار، طلب، عشق، معرفت، استغنا، توحید، حیرت و فقر و

 :کندایی آنها را در شعر زیر توصیف میهفت شهری که عطار به زیب د.ندار

 گفت ما را هفت وادی در ره است     /  چون گذشتی هفت وادی درگه است

 وادی عشق است از آن پس، بی کنار  هست وادی طلب آغاز کار    / 

 پس چهارم وادی استغنا صفت  پس سیم وادی است آن معرفت / 

 پس ششم وادی حیرت صعب ناک توحید پاک  /  هست پنجم وادی 

 بعد از این روی روش نبود تو را هفتمین وادی فقر است و فنا   /  

 در کشش افتی، روش گم گرددت   /  گر بود یک قطره قلزم گرددت...
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م ههم با مراحل سیر و سلوک عرفانی آشنا خواهید شد و  ،در هر قسمت از این هفت مرحله

 .آن را خواهید خواند. هم فال است و هم تماشا به زور مربوط شدۀ بل و خاطرات مربوط

اطرات خو در کل از  در کنار نقل خاطرات مربوط به دوران کارورزی از خاطرات ایام اشتغالم

از آن  خاطرات دوران کارورزی هست و غیر نیز خواهم نوشت اما تمرکز اصلی بر نقلمشاهداتم 

 نیست.

 خود را در دریای عشق عطار غرق کنیم...ای، برویم و با شیرجه
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 پله اول: طلب

 چو فرو آیی به وادی طلب / پیشت آید هر زمانی صد تعب

 چون نماند هیچ معلومت به دست / دل بباید پاک کرد از هرچ، هست

 چون دل تو پاک گردد از صفات / تافتن گیرد ز حضرت نور ذات

 طلب گردد هزار چون شود آن نور بر دل آشکار / در دل تو یک

ۀ گرایش و رشتکارشناسی ارشد در میان این همه  دانشجوهای یکی از معدود کنم مافکر می

، باید که به تدبیر سیلابس نویسان این گرایش از رشتۀ مهندسی صنایع کارشناسی ارشد هستیم

 درس یک واحدی کارورزی را نیز بگذاریم.

ر مقطع وجود کارورزی دین واحدی را دارند اما های مهندسی چندر دوران کارشناسی اکثر رشته

لامت و مهندسین سیستم های س م موردی نایاب که کمیاب قطعا هستکارشناسی ارشد اگر نگویی

الشی را به چساعتی را در یک بیمارستان بگذرانند و مسئله و  50را توفیقی است اجباری که باید 

 ائه دهند.دست آخر راه حلی برای آن مشکل ار انتخاب خود برگزیده و برای حل آن تلاش نموده و

ش بودم، زمانی که این گرایش را انتخاب کردم یکی از موارد جذابی که همیشه منتظر فرارسیدن

 بود تا بتوانم جبران کنم کم کاری دوران کارآموزی کارشناسی خود را. آن کارورزی

ز کنکور امن به خاطر تنبلی بعد از آنجایی شروع می شود که  ی کارورزی دوران کارشناسیماجرا

واحد صنعتی  ای آشنا، به دوستم سپرده بودم که برایم از تبریز یکداشتن صاحب کارخانهو البته ن

 گیر بیاورد تا تابستان که آمدم ولایت، در همان جا کارآموزی خود را بگذرانم.

دم را در ردم کارآموزی خوکت تخت مشدی گفته بود و من فکر میدوستم هم یک خیال

بود که  قولی آنجا نشد حتما در شهرک فناوری خودرو خواهم گذراند.اگر سازی تبریز و تراکتور

 دوستم داده بود و رویش حساب کرده بودم.

با نگرانی حس کردم که تابستان در  به هر حال مدتی با همین خوش خیالی گذشت تا اینکه

 از دوستم نیست. هم و خبری حال فرارسیدن است
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 ا؟ندای پیامکی به او دادم که الا ای یار  غار  شفیق، چه شد این کارآموزی م یک

 .و جواب نیامد که نیامد

 آخر سر زنگ زدم.

ام ولی انگار جور ام. من چند جا پرسیدهگفت شرمندهگوشی را برداشت و من نگفته خودش 

 است.نشده 

 .هکنم برایت در همین چند روز آینداما خیالت تخت من جور می

با ام ر خوش خیالیاختیار لرزید و آوامن چهار ستون بدنم بی« خیالت تخت»همین که گفت 

 ریخت. ارۀ خمسه خمسه این یار  غارمان روی افکار پریشانمخمپ

 عاقبت الامر بعد از دو روز زنگ زد و گفت:

قم جور فیرنم یک کارخانه برای افکر کردی من نمی توخیالت تخت. تو هنوز من را نشناختی. 

 ؟کنم

 گفتم:  ،باز می شد نیشم داشت تا بناگوش منم که کم کم

 کردی؟ بابا ایولا کارخانه پیدا

 گفت پس چی فکر کردی.

 حاجی یک جا برات پیدا کردم اصلا خوراک خودت هست.

یتزا تولید پفقط پنیر  !ایفعلا به علت برخی اقدامات توسعه یک کارخانه لبنیات هست که الان

 کند.می

 ؟تم مسلمان؛ آخر پنیر پیتزا تولید کردن مگر چه دارد که من بروم بهبودش دهمگف

 آشنای دوستم هست. ،خواهد بروی. پسر مدیر عامل کارخانهگفت بابا نمی

 ام به پسر مدیر که نامه را برایت امضاء کند.سپرده

 فقط کافی است یک بار بروی و خلاص.
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ه کسب کنم برای ام را به طور کامل بروم و تجربرآموزید طی کرده بودم که حتما کاانصافا با خو

 ش زیر بار نرفتم و گفتم:اهمین اول

 .بابا، برادر؛ اخوی؛ مومن

 شود که نروم. حتما باید چند ده ساعتی حضور داشته باشم.نمی

 گفت باشد میل خودت هست

 ها را انجام دهم.گفتم پس لطفا آدرسش را برایم بفرست که هماهنگی

 ادداشت کن: ملکان، بالاتر از شهرک صنعتی ...گفت ی

 تبریز برایم کارخانه پیدا کنی. بابا لامصب قرار بودملکان؟؟  گفتم چی؟؟؟

 گفت بابا همین هم که گیرت آمده برو خدا را شکر کن.

 به هم ریخته بود. هایممانده بودم چه بگویم. همه نقشه

ام صرف کنم و یه دست آمده را روی پروژه پایانبآخر الامر به این نتیجه رسیدم که زمان خالی 

 انصافا هم کردم و چیز خوبی از آب درآمد.

عزم سفر به آن  دادم،ورزی خود را به دانشگاه تحویل میآخرهای تابستان که باید نامه کار

 .کردم کارخانۀ لبنیات

ر کارخانه من دقرار بود دوست  دوستم و دوست  دوست  دوستم که پسر مدیر عامل بود نیز با 

 همراه باشند.

ان شهر ی هم تا عجب شیر همدو ساعت و نیمی تا تبریز طول کشید آمدنم و یک ساعت شیرین

 ای که مشهور است پادگان آن.افسانه

اه ملکان را در دوست  دوستم، بهرام، راه افتادیم و تلق تلق ر 75از عجب شیر با ماشین پیکان 

 پیش گرفتیم.

تا به حال  صرار داشت ا ند مهمان نوازی که منا دید و من نیز او را؛ر بود مرا میبهرام که اولین با

تخم مرغ با  گفت. آقا نگه دارم یکاست مدام میام را روی من پیاده کند لذا چپ و رتجربه کرده
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شویی ، نگه دارم یه سیخ بزنی؟ آقا دستهاهای اینجا مشهورهم بزنیم؟ آقا گشنت نشد؟ آقا کبابه

 اری؟ آقا ...ند

ال. گازش را بگیر گفتم بابا بهرام بیخی فری شدم وکُ آنقدر دُز مهمان نوازی را بالا برد که آخر سر

 رو برادر.گویم. تو فقط بکار شمارۀ یک و دو هم داشته باشم، خودم بهت می برویم که دیر است.

 و رفتیم و پسر مدیر عامل نیز میانۀ راه به ما ملحق شد. 

می کاش را بکشی ولی مشکل داد لپهای سرخ که جان میبا گونه ساده و مهربان و  پسری بود

شوخی  کرد که مرز جدیت ور عامل بود که به ناچار ایجاب میپسر مدی قیافۀ جدی و خشن بودن

 را کاملا رعایت کنی.

ز شدن شتیم همانا و باگذ که -اش های خوشمزهکه مشهور هست کبابای شهری افسانه - از بناب

 یخ پسر مدیر عامل همانا.

های من بودم که جدی شده بودم و خنده شروع کرد به چرت و پرت گفتن و شوخی کردن. حالا

 .پراندممیهای گاها بامزه و اکثرا بی مزۀ پسر مدیر عامل زورکی به شوخی

اکت د سکشیدم که از دراش را آنقدر محکم میگشتم و لپیف که کارم گیرش بود وگرنه بر میح

 شود و هیچ نگوید.

قدامات اودشان و از داری هم از کارخانه خگُههای بی سر و ته پسرمدیر عامل، گَدر میانه حرف

ترین فکر کنم به یکی از مدرنها باعث شد همین تعریف کرد وبرایم تعریف میشان!! ایتوسعه

 م.قرار است وارد شو خاورمیانه های پنیر پیتزا سازیکارخانه

جلوتر  از جاده آسفالت وارد جاده خاکی شدیم و قدریهای ملکان رسیدم و لاخره به نزدیکیبا

 رفتیم تا اینکه به کارخانه رسیدیم.

بود و دشت  کرد خار مغیلانمین کارخانه بود و تا چشم کار میکیلومتری ه 2عاع تنها آبادی در ش

 و بیابان.

مان چه کنم که های صنعتی رشتهطرح ریزی واحد رسبهینه د های مکان یابی مانده بودم با فصل

تا توان داشت،  ،قوی هیکل به غایتْ آدم خوار  یک هو سگیدر حین برگشتن به سمت جاده، دیدم، 

 مان خوانده شود.مان کردم همین الان است که فاتحهدوید و من گداشت به سمت ما می

www.takbook.com



ه ح ف  47 | ص

 

 الک کنیم روی سرمان! ه بود و دقیقا نمی دانستیم چه خاکی رامان زدهمه خشک

مت سبود روی من و فقط داشت کرده  Lock هم همان اول  به غایتْ قوی هیکلسگ  آدم خوار  

 آمد. انگار بو برده بود از این استان و از این شهر نیستم.من می

 هر چه باشد، سگ ها شاید باوفا باشند اما قسم نخورده اند که غریب نواز باشند.

ا که ر متری من، ناگهان صدای سوتی، سگ  آدم خوار 5به فاصله حدود  در التهاب  رسیدن سگ

 قصد جان مرا کرده بود، وادار به ایست کرد.

 بایستد.اینگونه  ،توانست با آن شتابز ساختۀ بنی بشری نمیچنان ایستاد که هیچ ترم

 رم داشته بود.م خشک  خشک شده بود و بدجور هول وآب دهان

به تر گفتم که صاحب سگ در دلم کردم و بعد بلند از جانانه پرسی سگ که ایستاد یک احوال

اندازم به جانش ها را میدهد، یکی از همین سگ 19.5ر از ام را کمتخدا اگر استادم نمرۀ کارآموزی

 گذرانم.چگونه دارم کارآموزی خودم را می تا بفهمد من

 .شد نزداین هم لاف در غربتی بود که نمی

 م کارورزی را!هم چند ده ساعتی بروخوافیق یار  غارمان گفته بودم من میاد که به رتازه یادم افت

گفتند: ای بابا ترس و مدام میزده بودند زیر خنده پکی و حالا بهرام و پسرمدیر عامل بودند که 

 که! ندارد

 سگ که ترس ندارد چیزی نیست. عادی هست این چیزها.

 !یب نانوازسگ  باوفای  غر ن خیس کرده بودند از این حرکت انگار نه انگار که خودشان هم تنبا

چنان که  بردند.و به داخل کارخانه می رفتههایم را گدو تایی زیر بغلمحالا جرأت یافته بودند و و 

 تبعیدی را به تبعیدگاه برند.

یرهای ر خماز محوطه باز کارخانه که در حال گذر بودیم، بوی بسیار مشمئز کننده ناشی از تخدی

 داد.مخصوص، مشامم را به شدت آزار می
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ها می توانند با کنید؟ چگونه کارگرم این بو از کجاست و چرا رفع نمیهمان ابتدای کار پرسید

 چنین بویی اینجا کار کنند؟

سازی پیتزا اولا ذات کارخانۀ پنیرپسرمدیر عامل هم یک نگاه عاقل اندر سفیه به من کرد و گفت 

 و بعد بحث را عوض کرد. به فکرش هستیم درست کنیما همین است ثانی

داد و من یش فرآیند تولید را بهمان نشان مپسر مدیر عامل به احترام دوستش بهرام  و من، خود

 گرفتم.دام از در و دیوار عکس میم -بخیریادش  –خودم  N8با گوشی نوکیا 

ویند فرقی ن تبدیل شد که آنچه را گبه داخل کارخانه وارد شدیم که دیگر تمام شکّیاتم به یقی

 است بسیار با آنچه بینند.

ه فقط چند کنبود هیچ،  بود اینجا کارخانه لبنیات است. کارخانۀ لبنیات رفیق یار  غارمان گفته

 دستگاه آماده به کار برای تولید چند نوع پنیر پیتزا داشت.

 بدیل شد.امیدی تبه نا ،فاز عجیبی با تغییر  امداخل که شدیم شکّ

 خوردندهمگی بیکار نشسته بودند و چای مینفر کارگر بودند که  5کلا 

 !پسر مدیر عامل را هم دیدند باز جمُ نخورند برای کار

 کنند؟سر مدیر عامل پرسیدم چرا کار نمیبا تعجب از پ

 کار خوابیده است. ،تانکر شیر نرسیده برای همینکامیون  گفت 

 ریزی بسیار منظمی.ین برنامهان بودم از چناش حیرت زده و سرگردخدایی

ون های تولیدی خود بدفرآیندای زمان تولید محصولات تویوتا داشت بر سر کاهش یک ثانیه

شسته بودند نداد آن وقت این دوستان دو ساعتی بود که بیکار فزایش نیروی کار، بهبود انجام میا

 یا العجب! نداشتند. و کاری برای انجام

ر ساده تاخی ام که حالا با یکهای تئوری وار دانشگاهیاز این همه خوانده ری شده بودمفحسابی کُ 

 بود.کامیون همش بهم ریخته 

 های مختلف را دیدیم.اندکی چرخیدیم و قسمت
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از  ،نیر پیتزاگیری واداشت که دیگر نه پیتزا بخورم و نه پها بود که مرا به این نتیجههمین دیدن

 .رد بودکثیف و غیراستانداتولیدی  هایفرآیندبس که 

 م.همثال نقض انصاف اگر دهیم نبود. مثال برایش بسیار داشتم و  هم فقط هم این کارخانه

خوراکی  تهیه کردم تا و فیلم فرآیند تولید را تقریبا متوجه شدیم و من چند عکسبه هر حال 

ان دهم که ه استاد راهنمایم نشام. چند تا هم سلفی گرفتم تا بباشد برای تهیه گزارش کارورزی

 ام!ببیند من برای کارورزی رفته

رزی من تیز کرده است به گزارش کارو فهمیدم بهرام، دوست  دوستم هم دندانهمان جا بود که 

انی بود پسر بسیار خوب و مهرب تا همین را بدون کوچک ترین تغییر به دانشکده خودشان بدهد.

 دهد.اد اما از او قول گرفتم که حتما تغییراتی در آن ببهرام و نمی شد فایل را بهش ند

تمام  ساعتم در این کارخانه 50 خط  یک جوری هم از او قول گرفتم که انگار من خودم چوبْ

 شده است.

 آشفته بازاری بود خلاصه...

 بالاخره بعد از مشاهده فرآیند به اتاق مدیر عامل رفتیم.

ا ما گرم هستیم بسیار ب اشتوپول  لپ قرمزی قازاده گرام ای آهعامل تا فهمید ما مهمان مدیر

 گرفت.

ایی چندین عملیات برون مرزی شناس .عملیات ارتش بوده که در زمان جنگ –اطلاعات سرهنگ 

فاعی ه عمق خطوط دو در واقع کارش همین بود: نفوذ ب را هم با موفقیت پشت سر گذاشته بود

 های قبل از عملیات.دشمن و شناسایی

 های مجددش پیدا بود.های چندین باره و برخاستنانش و از ورشکستگینترسی از چشم

 از شخصیتش بسیار خوشم آمد و گرم صحبت شدیم.

چگونه قضیه  نده بودیمبعد از اتمام کارمان، زمانی که می خواستیم اجازه بگیریم تا برگردیم، ما

 وپیش دستی کرد  شدیر عامل خودهای کارآموزی را بگوییم که دست آخر پسر مامضای برگه

 ماجرا را گفت.
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ینجا ر شما در اهایش در هم رفت و گفت مگلبخند به چهره داشت ناگهان سگرمهمدیر عامل که 

 تان را امضا کنم؟خواهید نامهاید که حالا میچند ساعت گذرانده

 .برایش کمی بیشتر توضیح دادم

ارخانه زمان ن نامه تایید می کند که شما در این کبا شدت بیشتری برایم توضیح داد که محتوی ای

 اید.ری کرده اید و کاری را یاد گرفتهسپ

 رمکار شما هیچ اطلاعی نداکمّ و کیف چگونه از من انتظار دارید دروغ بگویم وقتی از 

 می کنیم و مثل آب مشکل مملکت ما هم همین است دیگر. اینکه سرسری از هر کاری عبور

 گوییم.غ میخوردن درو

شوید و آنجا  به کاری گماشتهروزی فردا  ،من اگر شما را تایید کنم و بعد به پشتوانۀ این تایید

 من هم در آن اشتباه به سبب این امضاء سهیم خواهم بود.، آنگاه اشتباهی کنید

 کنم.ید که در نهایت گفت من امضاء نمیخلاصه آنقدر صغری کبری چ

 گوییم؟و ما هم یخ زده بودیم که چه ب

 آخر تابستان است. باید تا یک هفته دیگر گزارش را تحویل دهیم.

 کرد.کرد که نمیگفتیم قبول نمیهر چه می

ف کرده ر پدر تعریقیافه پسر مدیرعامل دیدنی بود که داخل ماشین کلی از خودش و از نفوذش ب

 به فنا رفته بود.ها آن تصویرسازی بود و حالا همۀ

ت را کنم ولی پسرم اگر این جرأتمنا گفت من امضاء نمیکلی خواهش و  القصه اینکه بعد از

 ند.کند که چنین مسئولیت سنگینی را برعهده بگیرد، خودش امضا کند و مهر شرکت را بزمی

هم در هئیت  کند چون اورا دادیم پسر مدیرعامل امضا  هاقبول کردیم و نامهما هم از خدا خواسته 

 ای...دیرهمدیره بود و چه هیئت م

 داشتم.دادم و حرفی برای گفتم نهم برخورده بود. کاملا بهش حق میهای مدیرعامل بخیلی حرف
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و حداقل در  را در آینده به نحوی جبران کنمام ه بود که تصمیم گرفتم این کوتاهیبعد از آن قضی

ین اعامل  دهم، نگذارم اشتباهی پیش بیاید که مدیر شانجام فردا روزی قرار است کاری که

 کارخانه هم بگوید شرم باد این نویسندۀ سطور را.

بار  اینکارآموزی کارشناسی به خوبی و خوشی سپری شد تا اینکه من وارد مقطع ارشد شدم و 

 .گذراندمکه می بایست در یک بیمارستان می چالشی از جنس کارورزی

ام را به نحو احسن انجام کارورزی سنگ هم ببارد، حتما بایداین بار قسم خوردم که اگر از آسمان 

 دهم.

 اما این بار مشکل از جانب من نبود.

ود با یک مشکل این بود که که دانشگاه به این بزرگی با کلی کبکبه و دبدبه هنوز نتوانسته ب

 ن بگذرانند.بیمارستان هماهنگ کند تا تمام دانشجویان بتوانند کارورزی خود را در آن بیمارستا

رایش گای گفته بود و در این و شورای دانشکده هم یک بسم الله رایش تازه بودبه هر حال گ

 پذیرش دانشجو کرده بود.

یستم سگرایش  از راه رسیدۀ تازه ی دانشجویاند به مشتشد خورتان بخواهد میتئوری که تا دل

شنایی آ  پزشک درسسلامت. مانده بود همین کارورزی که آن را هم انداخته بودند گردن استاد 

 .مانهای سلامتبا سیستم

ه خودتان مان بودند که عملا بهشان گفته شده بود کدی بهمنها، دانشجوهای وروبخت تراز ما بد

 .بروید و یک بیمارستان پیدا کنید برای کارورزی

مان اتهای درس تحقیق در عملیترم یک با استرس افتادنکه ما باشیم هم،  94های ای ورودیبر

زودی  ها درس کارورزی را گرفتند و همه خوشحال و شنگول که بهرم دوم ولی همه بچهگذشت. ت

 قرار است کارورزی را بگذرانیم.

کی را مان هم بود، آب پاستاد کارورزی که استاد روش تحقیقاما دریغ که همان جلسه اول، ا

 95ی ماه دت دارید تا ایم ولی شما وقز با بیمارستانی به توافق نرسیدهریخت دستمان و گفت هنو

 هم کارورزی خود را به اتمام برسانید.

 خلاصه اینکه همه چیز موکول شد به ترم سه.
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فق رسیده و قرار ها ندا آمد که ظاهرا دانشکده با یک بیمارستان به توااز بچه ،ابتدای شروع ترم سه

 هن کنیم.مان را همان جا پآوارگیاست همان جا کارورزی خود را بگذرانیم و بساط 

و اتفاقا  برای رفتن به سرکار مشدهی هر روز از جلویش رد میشناختم. چهار مابیمارستان را می

 چند باری هم خواسته بودم وارد شوم و سرگوشی آب بدهم اما فرصت نشده بود.

ها یعنی حراست همیشگی ورود امثال من به سازمان یک بار هم که من قصد رفتن کرده بودم، مانع

 شده بود. مانع

 مان تا حدودی مشخص شده بود.به هر حال تکلیف

رسال کند ااستاد درس کارورزی هم ندا داده بود که هر کسی پروپوزال طرح مورد نظرش را برایم 

 شروع شود. تا پس از تایید به دفتر بهبود کیفیت بیمارستان برده شود و پس از تایید آنها کار

هم قابلیت  گشتم که هم علاقه داشته باشم به آن ووع جذابی مید که من به دنبال موضو اینجا بو

رستان در آن کاربردی بودن داشته باشد و صرفا تئوری محض نباشد و بتواند واقعا به مدیران بیما

 کند. بخش مورد نظر کمک

شانۀ ندانستم که سنگ بزرگ ح، محدودۀ پروژه بود. به نیکی میمعیار دیگرم برای انتخاب طر

 است.نزدن 

یاد زها و کم رفتن و ها و نرفتنآن صرف بروکراسی ساعت 10ساعت ناقابل که مطمئنا  50با 

 روی طرح کلانی کار کرد به خصوص اینکه توصیه اکید بزرگان شدشد، نمیها میت زدنساع

حا به ده ) که اصطلاعرصه بهبود فرآیند هم این بود که بهبود حتما از یک بخش نمونه شروع ش

ها یگر بخشدحی انجام شده و سپس به اقدامات اصلاگویند( و بعد از مشاهدۀ نتایج، ایلوت میآن پ

 تسری پیدا کند.

اشتم؛ مانده بودم چه موضوعی را انتخاب کنم. روی وجهۀ تولید ناب داشتن پروژه که شکی ند

 ابزارش فقط مد نظرم بود که ابزار خوب و راه گشایی باشد.

 کارشناسی برای انتخاب موضوع نیز همین مشکل را داشتم.آید که دوران یاد می

ام یعنی تولید ناب و نوآوری نظام یافته عی را کار کنم که دو علاقۀ اساسیمی خواستم موضو

(TRIZ.را با هم داشته باشد ) 
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 رسیدم.کردم به موضوعی نمیهر چه فکر می

ط ام، شریهم اتاقی دوران کارشناسبا علی، آخر سر بعد از یک هفته ناکامی در انتخاب موضوع، 

 نیاید. کردم که یک ساعتی به اتاق

در زور دم. هر چه قها را خاموش کردم. صاف نشستم و فکر کرغروب بود. رفتم داخل و همۀ چراغ

 آمد.زدم موضوع نمی

 شدم.کم کم داشتم دیوانه می

کله  ،هاکار شبیه ژیمناستیک م کنار دیوار و روی دیوار غلت زدم وبالاخره به سیم آخر زدم. رفت

 ها ایستادم.پا و روی دست

 خون بیشتری در این حالت به مغزم می رسید.

ر ذهن من های عجیبی را دامین معلول بود که در نهایت جرقهنمی دانم تاثیر کدام عامل روی کد

 شعه ور ساخت.

 یک هو داد زدم یافتم یافتم.

 اور گا، اور گا ...

 .علی یافتم علی یافتم

 علی هم هول شده بود.

( PokaYoke)تم و فرآیند کلی برای خطا ناپذیر گفتم علی موضوع را یافتم. می خواهم یک سیس

 طراحی کنم. در ادارات رشوه گیری کردن فرآیند

طوط تولید و لیت اطمینان خخطا ناپذیری از ابزارهای تولید ناب بود که تویوتا برای افزایش قاب

خطا  دی روی موضوعاما تا به حال کسی به طور ج کرد.آن استفاده می های تولیدی ازدستگاه

ند و در حد چ های خدماتی کار نکرده بود. کار شده بود ولی اندک و سطحیناپذیری در بخش

 توصیه.

هایی را توسعه بدهم کرد ایدهرسید و کمک میفرا می (TRIZ) بود که نوآوری نظام یافتههمین جا 

 پیاده سازی کند. های خدماتیزمانو سا هااساسی خطا ناپذیری را در اداره مکه بتواند مفاهی
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ساس و نیازی به کله پا شدن احها هم پیچیده نبود ی موضوع کارورزی اما مشکل آن قدربرا

 شد.نمی

ها و یناب در بیمارستان، مطالعه مورد بر خلاف موضوع پروژه کارشناسی، برای موضوع تولید

 گلیسی فراوانی وجود داشت.های انسایتوب

ود که دوستان این بتوصیۀ اکید بزرگان تولید ناب همچون جیمز ووماک و دانیل جونز و سایر 

 وع شود.سازی یک واحد تولیدی و یا خدماتی حتما از تهیۀ نقشه جریان ارزش شربرای شروع ناب

گذاشتم.  قشه جریان ارزشام را روی تهیه نصیه عمل کرده و اساس کار کارورزیمن هم به این تو

ده محصول توصیه دیگر علمای تولید ناب این بود که نقشه کشی جریان ارزش حتما برای یک خانوا

ک واحد خاص مشابه پیاده سازی شود بنابراین اجرای پروژه ما، منوط به مستقر شدن و تمرکز بر ی

 داد.نی بود که خدمت خاصی را ارائه میبیمارستا

است  ل گلوگاه هر بیمارستانیاشتم روی اتاق عمل کار کنم. چون اتاق عمخودم خیلی دوست د

 توان با اندکی بهبود در آن بخش، به بیماران بیشتری خدمت رساند.و می

بیماران  ها بود که آنجا هم به علت تواتر زیاد مشتریان وبخش بعدی مد نظرم، بخش آزمایشگاه

 محل مناسبی برای ارزش پیمایی بود.

ریان دارو جها نشد، روی داروخانۀ بیمارستان و ته بودم اگر هیچ کدام از این بخشآخر گفو دست 

د ولی بهبود کسی به اهمیتش پی نبرده بو حال کار خواهم کرد. این هم از موضوعاتی بود که تا به

 آن بسیار برای بیمارستان ضروری بود.

ی داشتم و ی ساختار بیمارستان مطالعاتها نیز از روی مطالعه و تحقیق بود. روانتخاب این بخش

 ها را مد نظر قرار داده بودم.همین اساس این بخش بر

*** 

گردد ب بر مییم، علاقه من به تولید نادر مورد تولید ناب و علت علاقه من به این بحث باید بگو

واندم و از فسلفۀ را خ« راه تویوتا»ام، زمانی که اولین بار کتاب زیبای به ترم دوم دوران کارشناسی

بهترین  تبدیل به بزرگترین و ،حاکم بر تویوتا، که این شرکت را از یک کارخانۀ سادۀ نساجی

 خودروساز دنیا تبدیل کرده بود، حیرت زده شدم.
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 ام در زمینه تولید ناب شد.آن کتاب زمینه ساز مطالعات بعدی

ن کتاب مقایسۀ را خواندم. ای« ییر دادتولید ناب؛ ماشینی که جهان را تغ»کتاب معروف  ،بعد از آن

جه تمایز های معروف خودروسازی که در آن ارکان اساسی ویقی بود میان تویوتا و سایر شرکتتطب

 تویوتا در آن شرح داده شده بود.

و مرا عاشق  خواندم که این کتاب نیز بسیار روی من تاثیر گذاشتبعد از آن را « تفکر ناب»کتاب 

 یوتا کرد.سیستم تولیدی تو

فراد و ابکنم و اجازه دهم با خود عهد کرده بودم که برای ترویج تولید ناب در ایران کاری 

 های بیشتر و بهتری با این فلسفه آشنا شوند و آن را به کار گیرند.سازمان

 50م، تمام به نیکی به یاد دارم که اولین سالی که قرار بود در نمایشگاه کتاب تهران شرکت کن

 ز آن خواندماهای تولید ناب کردم و همه را هم بعد بن کتابم را یکجا خرج خرید کتاب تومانهزار 

یز بر پایۀ که کارورزی بیمارستانم را ن« آموزش دیدن؛ نقشه برداری جریان ارزش»از جمله کتاب 

 .امپیاده سازی کرده این کتاب و یک کتاب انگلیسی دیگر طراحی و

*** 

ای همیشه به رفت در تحریرهای قبلی. حال جا دارد این مفهوم را یک بار برذکر تولید ناب بسیار 

ر این های آینده نیز بر پایۀ مباحث ذکر شده دین و گسترش دهیم چرا که اساس بحثخوبی تکو

 بخش خواهد بود.

 دوران پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن.های تولید ناب بر می گردد به ریشه

های قبل از آن، بود. در برهه های کشور ژاپن از هم پاشیده شدهزیرساختبعد از جهانی دوم تمام 

دیل کرده شرکت تویوتا، در یک تصمیم استراتژیک، کارخانۀ نساجی را به کارخانۀ خودروسازی تب

 بود.

مان زو در ای که چشم امیدش به بازار محلی ژاپن بود )مثل ایران خودروی خودمان( کارخانه

 های تامین کنندۀ کامیون ارتش ژاپن بود.رخانهجنگ هم یکی از کا
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ها در آمد و نآهای ژاپنی به مصادرۀ ن، این کارخانه مثل سایر کارخانهبعد از ورود متفقین به ژاپ

 های ژاپنی...ۀ فعالیت یافت. مثل سایر کارخانهبعد از چند ماه دوباره اجاز

رد روزانه این در حالی بود که شرکت فو خودرو تولید شده بود 1300تا آن روز در تویوتا حدود 

 کرد.و به بازارهای جهانی خود عرضه میخودرو تولید کرده  700بیش از 

خیلۀ خوش کردی باز هم به م، هر قدر هم دو دو تا چهار تا میبا عقل ظاهر بین و مصلحت اندیش

ه به فورد ین را بکند کروزگاری تویوتا بخواهد حتی فکر اروزی رسید که ها هم نمیترین آدمخیال

 برسد و یک خودروساز به معنای واقعی کلمه بشود.

ویوتا است تن اما این هدف استراتژیکی بود که توسط خاندان تویودا )تویودا نام خانوادگی مؤسسا

ی و سایر مشخصی در زبان ژاپنباشد این در حالی است که تویوتا هیچ معنی که به معنای گاو می

 یشیروکو در راس آن توسط  صرفا تشابهی است با نام خانوادگی مؤسسان آن(  ها ندارد وزبان

 اتخاذ شده بود.تویودای مدیر عامل 

 هدف استراتژیک ساده بود: رسیدن به فورد ظرف سه سال آینده.

اوهنو، مدیر  به تایچی ، برگ برندۀ خود را رو کرد و این ماموریت راتویودا کیشیروبرای این کار 

 های قالب گیری و پرس شرکت تویوتا سپرد.نارشد سال

 .اند که مردی بود جدی، گاهی عصبانی و همیشه عبوسهگفت تایچی اوهنودر احوالات 

توان وی را شان حرف زد اما نمیشود دوستش نداشت و چپ و راست پشتهایی که می از همان

 نادیده گرفت و احترامش نگذاشت.

 انتظار داشت به شدت کار کنند. کرد و از همه نیزبه شدت کار می

 او برای تغییر بزرگی برگزیده شده بود.

 اولین گام اوهنو برای رسیدن به هدف، بازدید از شرکت فورد بود.

 ،ؤسس آن، هنری فوردمنه فورد و نه آمریکا را از نزدیک ندیده بود اما دربارۀ فورد و به ویژه  او قبلا

و همین  بود ی هنری فورد را بارها خورده«امروز و فردا»اب بسیار شنیده بود و از همه مهمتر کت

 ها بوده است.شهر تمام مردان تویوتا در آن سالکتاب بود که آرمان 
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ها در هاوهنو جریان داشت که این افسان های عجیبی در مورد فورد در ذهن افرادی چونافسانه

نی در . همچون فرو ریختن ساختماشان فروریختید از شرکت فورد، به یک باره همهاولین بازد

 چند ثانیه...

در طرف  هایش از فورد رافورد را یک طرف گذاشت و همۀ دیده هنری هایش ازاوهنو تمام خوانده

 .دیگر

اشت و ر آن او چشمان تیزبینی دبعد از هنری فورد، چیز زیادی تغییر نکرده بود و علاوه ب

 وقفات خط تولید را ببیند و بفهمد.و ت ها، اتلافتوانست به راحتی مشکلاتمی

 هایش تهیه کرد و عزم بازگشت به ژاپن را کرد.گزارشی از مشاهدهبه سرعت 

رید اقلامی وارد سوپرمارکت بزرگ آمریکایی شد برای خاتفاقی و یا با برنامه،  در حین برگشت، 

 چند و همان جا ایده اصلی تغییر را دریافت.

لاهای مورد کا در آن خریداران با مراجعه به سوپرمارکت محصولات، او فرآیندی را مشاهده کرد که

نصاب رسیدن  دارند و بعد از مراجعه به باجه و پرداخت وجه آن، به محض به حدنیاز خود را بر می

اری شده، تعداد اقلام خریداری شده از یک محصول، دستوری به انبار صادر شده و کالاهای خرید

 ین می گردد.با کالاهای جدید جایگز

 -م گرفت که بعدها کانبان و سیستم کششی نا –را  ود و توانست به سرعت ایدهباهوشی باو مرد 

 یافته بود.را نه در کارخانۀ فورد که در یک سوپرمارکت  روی هوا بزند. ایدۀ تغییر

ذ رویکرد ه اتخاپس از بازگشت به ژاپن، بازدیدی از خطوط تولید تویوتا کرد و به این نتیجه رسید ک

امکان پذیر  ، با وجود تجهیزات کوچک اما متنوع تویوتایدی مشابه با فورد یعنی تولید انبوهتول

 باشد.نمی

 بود. های سیستم تولیدی فورد پی برده بود و آن را پر از اتلاف یافتههم چنین او به ضعف

 در نهایت اوهنو به زودی اولین تئوری خود را به منصۀ آزمایش قرار داد.

 .دهدهنو اینگونه تئوری خود را شرح میاو
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 یعنی) ارزش جریان بالای از را مشتری نیاز کنیممی سعی. است ساده بسیار کنیممی ما که کاری

 جایی یعنی) ارزش جریان پایین تا( هستند پردازش آمادۀ و دارند وجود اولیه مواد هنوز که جایی

 را هاییفعالیت یعنی هااتلاف کنیم سعی و یمکن شناسایی( شود می ساخته نهایی محصولات که

 .کنیم حذف را کنندنمی ایجاد ارزش مشتری برای که

ست و باید معیار و خط کشی به دها اها بود. برای حذف اتلافهدف اصلی اوهنو حذف اتلاف

 ها را دسته بندی کند.داشت که بتواند اتلافمی

بان ژاپنی زا را در هفت دسته تقسیم بندی کند که در ههای فراوان توانست اتلافاو پس از بررسی

 ویندگگفتند و هنوز هم میمی« ودام»به آنها 

 شان آمده استمرتبط با بیمارستان ها به همراه توضیحاتدر جدول زیر اسامی این اتلاف

 توضیح با مثال نام اتلاف ردیف

 صی با نقارائه خدمات درمانی معیوب و یا تولید کالا اتلاف ضایعات 1

 حمل بیمار و تجهیزات از قسمت به قسمتی دیگر اتلاف حمل و نقل 2

 دریافت چندباره اطلاعات بیماران اتلاف کار اضافی 3

 گرفتن آزمایشات بیش از حد نیاز اتلاف تولید بیش از حد 4

ن و یش از حد داروها و تجهیزات مصرفی، بیماراانبار ب اتلاف موجودی 5

... 

نتظار و زمان های اتلاف ا ۶

 بیکاری

 انتظار برای اتمام عمل و شروع عمل بعدی

عدم فهم مشترک از خدمت و تعریف رویه های کاری  اتلاف فرآیند های نامناسب 7

 متناقض

 

ام اتلاف عدم استفاده از اند به نک مورد اتلاف دیگر را اضافه کردهکه البته متأخرین اوهنو ی

 های منابع انسانی.توانایی
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هایی بود که برای انجام زش قرار داشت و به معنای فعالیتاتلاف دقیقا در مقابل اردر بیانی ساده، 

کرد. به معنای ما هیچ ارزشی برای مشتری خلق نمیشد امنابع و به طبع آن هزینه صرف می آنها

ا در فرآیند امها پولی پرداخت کند ودند که مشتری حاضر نبود برای آنهایی بدیگر، اتلاف، فعالیت

 تولیدی و ارائه خدمات ما به هر دلیلی وجود داشتند.

شود وب مییک نوع اتلاف محس جراحی به طور مثال انتظار بیماران در تخت بیمارستانی برای عمل

اده تخصیص د به وی چرا که هم هزینه برای ماندن و اقامت بیشتر بیمار صرف شده و یک تخت

 بیمار انجام نمی شود. شده ولی هیچ کار مفیدی برای

ها هستند یها، اتلاف موجودهای هفتگانه، مهمترین اتلافت که در میان اتلافتایچی اوهنو دریاف

د. او گذاشت مشکلات فرآیندی دیده شونکرد و نمیموجودی زیاد، مشکلات را پنهان میچرا که 

 رد.کیران از یک مثال ساده استفاده میبرای توجیه کارگران و سایر مد

 

 

اگر شرکت را به مثابۀ یک کشتی در نظر بگیریم و سطح آب دریا را موجودی کالا و بیمار و 

بینیم که این موجودی زیاد مشکلات را در آنگاه با دقت در سمت چپ تصویر میتجهیزات و ... 
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پایین آورده شود، مشکلات و  )سطح آب( هاکند اما همین که سطح موجودیدل خود پنهان می

نمایند و اینجاست که مدیریت و بدنۀ مدیریتی شرکت باید دست های فرآیندی رخ میفضع

 بتواند در مسیر خود حرکت کند. )کشتی( بجنبانند و مشکلات را رفع کنند تا شرکت

ی کند. در میک خودرو  ر  به عنوان مثال یک دستگاه پرس را در نظر بگیرید که اقدام به تولید دَ

و تولید خودر در  ،پر شدن ظرفیت انبار زمان کند تاالا، اپراتور سعی میمفهوم سطح موجودی ب

 ه قرار است در ککند. اگر در این فرآیند اندکی ایراد وجود داشته باشد، این ایراد تنها در زمانی 

یز واحسرتای عجیبی گردد و حتی پس از مشخص شدن نخودرو روی بدنه نصب شود، مشخص می

ه هیچ کدام به چرا که از این در  معیوب به مقدار بسیار زیادی تولید کرده ک نشیندبر دل مدیر می

روی بدنۀ  بر ها کاهش یابد، در  تولید شده در همان روزخور نیستند. حال اگر سطح موجودیب درد

شود و در این صورت اگر ایرادی هم باشد در همان روز نخست کشف شده و خودرو نصب می

 پیدا شده و سریعا حل می شوند.اینگونه ریشه مشکلات 

برای رخ  موجودی و نیز علت  العلل بودن اتلاف هاه بر ماهیت پنهان کنندگی موجودیاوهنو علاو

یۀ کافی ها قائل بود و آن عدم سرماک دلیل دیگر نیز برای حذف موجودیی ها،دادن سایر اتلاف

ولید خودرو خواب سرمایۀ آن و سپس تشرکت تویوتا برای خرید انبوه مواد اولیه و ذخیره سازی و 

 بود.

ریان بالای جها چه در در درجه اول کاستن از سطح موجودیاو صراحتا اعلام کرد که هدف ما 

 است. های کاری و چه در پایین جریان ارزشهای حین کار میان ایستگاهارزش و چه در موجودی

ان برای آنجایی شروع می شد که بتو تا اینجای کار قسمت خوب ماجرا بود. قسمت سخت ماجرا از

 این تئوری زیبا، راه حل عملی پیشنهاد کرد.

 .راه حل اوهنو شروع از مشتری بود

قاضا را به هر صورت که مایل است تداد مشتری به دست مشتری می داد و اجازه می او افسار را

 تعیین کند.

از حالت فشاری یعنی حالتی که  در واقع او با الهام از سیستم سوپرمارکت، سیستم تولیدی را

ماند تا اینکه مشتری شد و سپس مدتی در انبار میمحصولی تولید می ون توجه به نیاز مشتریبد
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به سراغ محصول تولید شده برود، به حالت کششی یعنی حالتی که کاملا بر اساس تقاضای 

 د، تبدیل کرد.شتولید شده و به وی تحویل داده میمشتری، محصول خواسته شدۀ مشتری 

شد و تر خود میبه نوبۀ خود مشتری فرآیند پایین با این تبدیل، فرآیند بالای جریان ارزش نیز

ضا نماید. این تقاضا به کمک کرد که فرآیند بالایی تقانی تنها زمانی اقدام به تولید میفرآیند پایی

  7گرفتای کانبان صورت میهکارت

 و چند عیب داشتاین تغییر روش تولید چند مزیت 

 مزیت های آن شامل موارد زیر بود:

 کاملا بر اساس تقاضای مشتری بود. تولید 

 ک ترین اتلاف موجود بودند، حذف شده و یا در یموجودی های حین فرآیند که اصلی

 سطح کنترلی نگه داشته می شدند.

 آن مهیا می شد. أامکان کشف خطا و عیوب در سر منش 

 شدند.ایی میا به خوبی شناسهاتلاف 

 شد.بازار فراهم می امکان پاسخ سریع به تغییرات 

 ی و حل مشکلات تولیدی را میسر حرکت در بهبودی مستمر و همیشگی برای شناسای

 کردمی

 و عیوب آن نیز شامل موارد زیر بود:

  واد مبا توجه به کاهش سطح موجودی، در صورت رخ دادن خرابی تجهیزات و یا نرسیدن

 ن توقف خط تولید وجود داشت.اولیه، امکا

 شت.فشار کاری و بار فکری بیشتری نسبت به تولید انبوه بر کارگران و مدیران دا 

 های چند کارکردی و خبره برای حل سریع مشکلات داشت.نیاز به تیم 

 .نیاز به سیستم برنامه ریزی بسیار کارآمد و با دقتی داشت 

لیدی، نه تنها توانستند به هدف سه سالۀ خود جامۀ عمل اوهنو و یارانش با اتخاذ این استراتژی تو

بپوشانند، بلکه توانستند کیفیت خودروهای تولیدی خود را به مراتب بیشتر از سایر خودرو سازها 

                                                           
 بیشتر در مورد آن خواهیم خواند در آینده -  7

www.takbook.com



ه ح ف  62 | ص

 

های فرآیندی در تمام زنجیرۀ های تویوتا به سبب حذف اتلافافزایش دهند ضمن اینکه هزینۀ

 ها بود.ازآن بسیار کمتر از سایر خودرو سارزش 

 دی.میلا 70این پیشرفت آهسته و پیوستۀ تویوتا دیده نشد مگر در زمان بحران نفتی دهۀ 

ه فلج زمانی که کشورهای عربی صادرات نفت خود را متوقف کردند و همین عدم صادرات منجر ب

 شدن بسیاری از شرکت ها از جمله خیلی از شرکت های معروف خودروسازی شد.

 تجاریهای این تویوتا بود که بی توجه به حملۀ سهمگین اعراب به قلب بازار اما در کمال تعجب

 .داد و انگار نه انگار که اتفاق و بحرانی رخ داده باشددنیا، به راه خود ادامه می

رکت فوردی بعد از آن بحران بود که کم کم تویوتا به کانون توجهات آمد و همه از جمله همان ش

تاد تا این اش را به تویوتا فرسکرد، متخصصانن، تره هم خورد نمیای جواکه روزگاری برای تویوت

بلااستثنا که ها را ه جوانمردی کرد تویوتا که همه آنسیستم جدید تولیدی را فرا بگیرند و چ

ارخانۀ اش بودند به گرمی پذیرفت و حتی برای آموزش و انتقال تجربیات خود، کرقیب درجه یک

باید از  ال موتورز در ایالات متحده تاسیس کرد و این درس بزرگی بود کهمشترکی با شرکت جنر

 تویوتا آموخت.

 ید.سال طول کشید تا توانست سیستم تولیدی تویوتا را شبیه سیستم نما 20اوهنو بیش از 

ها ا اتلافهای مبارزه به همراه و هم قدم او در تمام سالسال او یار شفیقی داشت ک 20در این 

 نبود. ،و کسی جز شیجیو شینگوی دوست داشتنی دکترای مهندسی صنایع خواندهبود و ا

ها، اتلاف اساس همان فلسفۀ سادۀ حذف اساس سیستم تولیدی تویوتا را بنا نهادند و بر ،این دو

های مۀ شرکتهام و سرمشق بسیار نه که اند که امروزه روز، مورد الهابزارهای بسیاری ایجاد کرده

 های خدماتی است.یرا شرکتتولیدی و اخ

ن و مدیران سسامجموعه ابزارهایی که تویوتا از آن بهره می گیرد ریشۀ عمیق در فلسفه و باور مؤ

وتا، آورده ها دارد که برخی از آنها در شکل زیر که مشهور است به خانۀ تویو فلسفه حذف اتلاف

 شده است.

 

www.takbook.com



ه ح ف  63 | ص

 

 

 

ودی خود ارزشی ئه می دهد با این علم که ابزار به خاین شکل مدل خوبی از نحوه توسعه ابزارها ارا

 .متقن ندارد اگر پشت بندش سفت و محکم نباشد به فسلفه و دلیل وجودی

گیرد. های تویوتا از فلسفه آن نشئت میان تویوتا و در واقع تمام فعالیتاساس و پی ساختم

یننده جلوی چشم باشند و بها عیان و آشکار خواهد همه مشکلات و همه فرآیندکه میای فلسفه

چنین  پرسش از وضعیت فعلی و جاری به سوالات خود از فرآیند برسد.که بیرا قدرت آن باشد 

ن آنهاست ها و به رو آورداش شناساندن اتلافنامند که هدف اصلیدیداری میریت فرآیندی را مدی

، استگی در محیطآر هاست که ضمن کمک به حفظ نظم ومشهور ژاپنی 5Sو مهمترین ابزارش، 

 ها آشکار شده و رخ بنمایند.کند اتلافکمک می

ا چیزی استاندارد نشده اند تاست. مردان و زنان تویوتا معتقد مرحله بعدی مفهوم کار استاندارد

ای از مرحوم دکتر دمینگ، کسی که هبود بخشید. لذا تئوری وام گرفتهتوان آن را بباشد، نمی
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و یا چرخۀ برنامه ریزی، عمل،  PDCAآموخت، دارند و آن مفهوم چرخۀ کیفیت را به ژاپنی ها 

 هاست.ه اساس بهبود مستمر مد نظر ژاپنیکنترل و اقدام اصلاحی است و همین مفهوم ساد

د بین رسیم که تلاش دارمی می را بگذارنیم به مفهوم هیجونکاتمام این مراحل هفت خان رست

اده به گردن کارگران رقرار کند تا از این طریق بتواند بار کاری افتمیزان تولید و تنوع تولید تعادل ب

نوسان( است ی( و مورا )ابزاری است که متکی بر دو اصل موری )کار اضافهیجونکا را متعادل کند. 

 ذف کند.کند این دو را در طول فرآیندهای تولیدی و خدماتی کاهش داده و یا حتی حو تلاش می

جود وها، ستانداردترین دشمن کیفیت در معنای انطابق آن با اکه اصلیبر کسی پوشیده نیست 

ر کارکنان د بنوسان غیر تصادفی در آنهاست و لذا نوسان اندک در عین عدم تحمیل فشار کاری زیا

د و کارش از ن گوینکه نمودار یامازومی بداابزار دیگری دارد هیجونکا باشد. از اصول هیجونکا می

ن یاد ر درس ارزیابی کار و زمااست که دانشجوهای مهندسی صنایع د ونتاژینوع بالانس خط م

 کنند.ی کار و زمان خود آن را پیاده میگیرندش و در پروژه ارزیابمی

که حالا  سیستم تولیدی تویوتا مان که بالاتر بیاییم به دو سر ستون خیلی مهم ازاز پی ساخت

 رسیم.یتوان آن را مترادف تولید ناب دانست، ممی

اش تولید و که هدف اصلی Just In Timeشناسند: تولید بهنگام و یا ها میستون اول را خیلی

وجودی مگفته پیداست که مفهوم ان درست و به مقدار درست است. نایا ارائه خدمت درست در زم

رها دهد. ابزاواقع ملات این ستون را تشکیل می صفر مستتر شده در دل همین ستون است و در

نجیرۀ ترین رویکردش همان حرکت پیوسته است که در یک زهم تا دلتان بخواهد هست. اما اصلی

 رسد.نبان و سوپرمارکت قطعات و ... میتعاملی به کا

که تلاش  ها نام داردای قالبو یا تعویض یک دقیقه SMEDابزار دیگر آن که بسیار کاربرد دارد، 

برد یمساعت زمان  4الی  3ت عادی بین در حال را که هادستگاه یهامی کند زمان تعویض قالب

 دهد.دقیقه کاهش دهد و می 10کمتر از  برای تبدیلات سریع خط، به

که  ستون دیگر سیستم تولیدی تویوتا که کمتر شناخته شده است، همان جزئی از سیستم است

 دید. توانتولید بهنگام را به خواب هم نمی اگر نباشد، اجرای درست و بی نقص مفهوم

ینگو برای در واقع جیدوکا و یا کیفیت در منشاء، یک طرز فکر توسعه داده شده توسط اوهنو و ش

 حمایت از اجرای درست تولید بهنگام است.
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ایست بسیار بزرگ چرا فاجعه مونتاژ و تولید توقف خط ،برخلاف رویکرد تولید انبوه، در تولید ناب

برنگردد،  به حالت عادیتولید و یا مونتاژ سریعا خط  قطعات بسیار اندک است و اگرکه موجودی 

ای به های تولیدی با خمپارهو برنامه بخوابد کوچک ممکن است تمام خط به خاطر یک مشکل

 دود تبدیل شود.

 .های ناخواسته می روندوتایون در چند مرحله به جنگ توقفتوی

که امکان  طوری به جلوگیری کنندکنند با مفهوم پوکایوکه از وقوع اشتباه در مرحله اول سعی می

 .وقوع خطا اصلا وجود نداشته باشد

ری، تعمیرات کنند با کمک گرفتن از ابزارهای آماجاد چنین ساختاری نباشد، تلاش میاگر امکان ای

وگیری کنند ز توقف آن جللازم روی تجهیزات را قبل از وقوع خرابی انجام دهند تا بدین وسیله ا

 گویند.نگهداری پیشگیرانه نیز می که به آن تعمیرات و

ا آندون ط به توقف خط و یمربو کارگران مجازند که دکمه در مرحله آخر اگر تجهیزی خراب شود

ویض چرخ منطق حاکم در تعبا الهام از  و در این صورت مردان تعمیرات نگهداری را فشار دهند

ا به رو حالت عادی  کنندده میخراب ش های فرمول یک، به سرعت اقدام به تعمیر تجهیزماشین

 گردانند.سیستم بر می

 شود.وم اساسی را شامل میبا هم سه مفهفرش و موکت و ولوستر این خانۀ زی

وجود را به ضاع مهای حل مسئله مجهز شوند تا بتوانند اوحله اول همه افراد باید به مهارتدر مر

 ه وجود آمده کنند.خوبی تحلیل کرده و خود اقدام به رفع چالش و مسئلۀ ب

برو »و یا  ی است و آن گنجی گونباتسواصلی ترین ابزار این قسمت، اصلی ترین باور مدیران ژاپن

 است« از نزدیک ببین

نجام کار، او یا محل واقعی « گمبا»درصد وقت خود را در  80ها معتقدند که یک مدیر باید ژاپنی

 سپری نمایند.

راد برای فاو یا کایزن قرار دارد که هدف آن به چالش کشیدن در مرحله بعد مفهوم بهبود مستمر 

 باشد.ها میها و حذف اتلافبهبود همه جانبۀ فعالیت
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های محول شده به آنها کم کارکنان است تا بتوانند در وظیفهلوستر این خانه هم توجه به افراد و 

که به این  نمایند ده و فعالیتهم وارد عمل شهای دیگر د و بتوانند اگر لازم شد در قسمتنیاورن

 گویند. Cross Functional Teamهای چندکارکردی و یا مفهوم نیز تیم

ن و سازی استراتژی از مدیران بالادستی به سمت کارکناتوسعه و جاری ،هدف دیگر این بخش

قرار ک راستا ریزشدۀ خود را با اهداف کلان در ی ی ها و اهداف کمّ کارگران است تا بتوانند شاخص

 گویند.یا جاری سازی سیاست می ها به آن هوشین کانری ودهند. چیزی که ژاپنی

ی د و مونتاژ است که به نوعنکتۀ مهم در این قسمت، نقش پررنگ سرپرست های خطوط تولی

 ای هستند میان مدیران و کارگران. واسطه

 کارگر. شود گفت که نه مدیرند و نه کارگر بلکه اتفاقا هم مدیرند و همنمی

و درست  شان ترجمانی منطقیاستراتژیک سروکار دارند و وظیفه مدیرند از آن جهت که با اهداف

های ، شاخصاهداف بلند و بالالیاتی است تا بتوانند بر اساس از اهداف استراتژیک به اهداف عم

ه اهداف ب دنکارگران بفهمانند و بعد همگی سعی در رسیکلیدی عملکرد بیرون بکشند و آن را به 

 .ها کنندتعیین شده برای شاخص

ت به هر از تیم یک سرپرس هم اگر کارگری کند ومیهم خود با کارگران کار  و کارگرند چرا که

نتواند به اهداف  دلیلی نتواند کار خود را به خوبی انجام دهد و سرپرست را بیم آن رود که تیم آنها

سان  زند و خود بهها را بالا میسرپرست آستینز برسد، اینجاست که تعیین شده برای آن رو

آن  تا اینکه اهداف کشدضعیف خود را به دوش می کند و جور کارگرسخت کوش کار می کارگری

 روز محقق شود.

 شود.کسی تنبیه نمی ها آموزش می بینند.شوند و بدها تشویق میخوبدر این ساختار، 

 اءرده و ارتقر است همه با هم رشد کها  این است که قراههای ژاپنی در کارخانقانون نانوشتۀ تیم

های مختلف و داخل تیم نیست. رقابت بین تیم پیدا کنند. اگر رقابتی هم هست، رقابت بین اعضاء

 .ها بیفتد و نه قهرمان و فردی خاصتیم است که باید نامش بر سر زباناست. 

ه تواتر میان افراد نیست و این نقش ب جالبتر اما این است که نقش سرپرستی ارث پدری کسی

های رهبری خود را به چالش ه توانمندیک این شانس را داردچرخد و هر کسی مختلف تیم می

 بکشد.
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های تگین بر اساس شایسرهبران و مدیرا ،هایند در بلند مدت، از دل همین تیمدر طی این فرآ

ها اختار تیمسکنند. ماهیت با آسانسور طی می له به پله و نههای آپارتمان موفقیت را پخود، طبقه

رش زاید و پرورا خود می های ژاپنی و به خصوص تویوتا این است که افراد مستعددر شرکت

 خرد.های دلاری نمیها را با پیشنهاددهد و آنمی

یف که حیک الگوی زیبا و بی نقص برای پرورش مدیران است و دریغ و صد  این ساختار، حقا که

توانند مینابزارها و از این فرهنگ حاکم دهند به گیر سه پیچ می ،حققان کشورهایی چون ایرانم

 ی ظاهربینهااسم نهاد و مشاهده کرد ولی دیدنیچرا که فرهنگ را نمی شود  درس هایی بیاموزند

 را چرا.

شود و ره یا مهر کسی از ظن خود یار تویوت آموزند وهمان ابزارها را هم به خوبی نمی بماند که

 برد.مقصود نمیبه سر منزل 

رسیم که هدف ، به سقف آن میهمه این ساختمان را پشت سر بگذاریمبه هر روی، زمانی که 

 دو کلمۀ ناقابلها ها است. کاهش اتلافکند و آن کاهش اتلافو میسیستم تولیدی تویوتا را بازگ

  .است ولی دنیایی دارد برای خودش

فزایش ر و امنجر به افزایش کیفیت، کاهش هزینه، کاهش زمان انتظا ست کههافهمین کاهش اتلا

 های دیگر می شود.ایمنی و خیلی دستاورد

ت این است که درسی که می توان از تویوتا یاد گرف از تویوتا بسیار می توان آموخت. اما مهمترین

نگ متناسب ر تولید کرده و فرهها، ابزاتوان برای یک مفهوم انتزاعی نظیر حذف اتلاف چگونه می

 با آن را ایجاد و جاری سازی کرد.

حرف  که در آن ،ۀ ایرانچند صد سال مدیریتی  نیست این ضعف ساختار بر کسی پوشیده و مخفی

 روند.یمها را واگذاشته و راه خود را حرف افراد، رسد همهشود اما به عمل که میخوب زده می

مت انسانی وخت و آموخت که چگونه برای نظام مدیریتی مبتنی بر کراتوان بسیار آماز تویوتا می

 توان تولید کرد.که مد نظر دین مان است، ابزار می

خواهد که بتواند ماری میتان بخواهد تئوری و آجر و سیمانش هست، بنّایی و معابزاری که تا دل

اسلامی خودمان  –فرهنگ ایرانی  ها را به ترتیب درست کنار هم بچیند و ابزارها را از دلاین آجر

 بیرون بکشد.
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سودی  های مدیریتی حتی از ژاپن و بالاتر از ژاپن همر سخت همین است وگرنه ترجمۀ کتابکا

جاد توهم و آن ای ساندرمیکند که ضرر هم به فرد ما نمیبه حال فرهنگ ویژه و متمایز و منحصر 

 دانایی است.

 به تواند راجعکند که چون میلقاء می عالم ما این وهم را اتوهمی که به عالم  مدیریت و مدیر 

 موضوعی خوب صحبت کند پس می تواند همان را اجرا هم بکند.

 هاها و همایشها اگرچه برای سخنرانیه این درک که دانستن از همه حوزهدریغ از رسیدن ب

 افزاید.نها میکی نمی کند که بر مشکلات آها کمراهگشاست ولی نه تنها به سازمان

یر گها، فرصت خطبه ای روی منبر یکی از سازمانکی از همین عالمان چند دقیقهکافی است ی

 آورد.

گی بزر دهد که علامت سوالهای عریض و طویل تحویل میی کلۀ پر شده از عبارتمشت ،آخر سر

با  توانممی چگونه  نوعی به عنوان کارمند و مدیر و ...من   این است که حالْ سوال روی آنهاست و

 کارم را بهتر انجام بدهم؟ این عریضات و طویلات

خوانی و این قسمت از کتاب ما، جنبۀ روضه درست مثل، های مدیریت در ایرانبیشتر مشاوره

 .اشک درآوردن دارد تا یک مشاورۀ درست و منطقی

های انند شرکتای متوان اذعان کرد که هیچ شرکت مشابهنشان به آن نشان که به جرأت می

ه نیست ک ای مکینزی در ایرانوه مشاوران بوستون و شرکت مشاورهای چون گرمعروف مشاوره

تبدیلات و  ک فکری و آمار و داده جمع کند برای مدیران ایرانی و در طی طریق ارخو

 .گر آنها در فرآیند تغییر و تحول باشدها، یاریهای مدیریتی شرکتندازیاپوست

اش، این است که مدیران ه تویوتا و تجربۀ چند ده سالهگرفتاری مدیریتی با نگاهی ب راه حل این

 نند.کهای عملی و ارائه نتایج ملموس تکیه ست از حرف زدن بردارند و بر جنبهو مشاوران د

نش آموختگی هایی که مرحوم مجتبی کاشانی، شاعر و نویسنده، که اتفاقا تجربۀ مدیریتی و داجنبه

ست و از رده اآن ها را تشریح ک« نقش دل در مدیریت»دارد، به خوبی در کتاب نیز را  در ژاپن

 ها عمل کرده است.همه مهمتر خود بدان
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رد و ککاری ایران زنده تجربه هایی از جنس مجتبی کاشانی را باید دوباره در فضای کسب و 

 پرورش داد که راهی جز این نیست و همۀ راه نیز همین است.

*** 

های مدیریتی ه همین بوده که ابزارها و رویکردزمان آغاز فرآیند صنعتی شدن کشورها، تا بود از

دمات ها و مراکز ارائه خهای خدمات محور نظیر بیمارستانهای تولیدی به سمت شرکتاز شرکت

 سرازیر شود.سلامت 

ری ی کسب و کاهای خدمات محور به هر دلیلی در طی سالیان سال، از قافلۀ نوآوری هاشرکت

یع تولید های ایجاد شده در صناای بودند بر تولیدات و نوآوریعقب بودند و بیشتر مصرف کننده

 .محور

زارها و های خدماتی، ابترنت و گسترش دامنه و اهمیت شرکتبرای اولین بار و پس از ظهور این

و به  رون آمد... بی چون گوگل، آمازون، مایکروسافت و یهایهای مدیریتی از دل شرکترویکرد

 های تولیدی نیز تسری پیدا کرد.سایر شرکت

لتی نظام سلامت کشورها به سبب ماهیت حساسی که دارند عموما یک ساختار دو ،در این بین

 ها هستند.ته و وابسته به بودجۀ عمومی دولتداش

ت ت سلامۀ خدماهمین وابسته بودن به دولت و بروکراسی عظیم آن، دست و پای مراکز ارائه دهند

 گیرد.انگیزه های بهبود را از ایشان میبند و را برای هرگونه تحرک رقابتی می

این  وغی دورنمای روشنی هم برای رها شدن نظام سلامت کشورها از جمله نظام سلامت ایران از

ه انی کهای مالی فراوهای اخیر و پس از بحرانشود اما در سالنمیساختار کهنۀ فرسوده دیده 

فرو برده  را به فکر عمیقی هاها را فشرده است، آنلتجهان غرب و شرق را درنوردیده و گلوی دو

 .های بسیار بالا و راندمان بسیار پایین نظام سلامت خود کنندتا فکری به حال هزینه

ن ریزاهرنامبملقب به پیامبر  –اینجا بوده که برای اولین بار متخصصان بزرگی چون مایکل پورتر 

پا  -راتژیک ملقب به بزرگترین منتقد پیامبر برنامه ریزان است –و هنری مینتزبرگ  –استراتژیک 

ن رفت از راه حلی برای برو و چراغ به دست، دنبال پیدا کردن اندبه عرصۀ نظام سلامت گذاشته

 هستند.های فزایندۀ نظام سلامت بحران
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ی این بار ر میدان صنایع تولیدی و حتی خدماتهمین تکاپو کافی است که ابزارهای آزموده شده د

های کور مدیریتی نظام بزنند به گرهز پس دهند و دندانی آزمون خود را در میدان نظام سلامت نی

وانین و قاین ساختار کهنه که با  –و باری از دوش نظام سلامت  گرهی باز شودسلامت تا بلکه 

 برداشته شود. –شود اداره می 19های مدیریتی قرن کردروی

پس ۀ آن برای تولید ناب که آزمون خود را حداقل در صنایع خودروسازی و زنجیره تأمین گسترد

لامت سهای جدیدتری در نظام این بار خود را با چالشداده است، این فرصت به دست آمده که 

 درگیر کند.

ن بوده در بیمارستا های پیاده شده تولید ناب در نظام سلامت که عمدتابررسی مطالعه موردی

قابل  های کسب و کاری اقبال خوب واقبال به آن در میان سایر رویکرددهد که است، نشان می

و « تپرونده های الکترونیک سلام»قبولی بوده است به طوری که پس از روند بسیار پرقدرت 

یمارستانی، دهای ب، استفاده از رویکرد تولید ناب در بهبود فرآین(«Big Dataتحلیل کلان داده )»

 در جایگاه بعدی قرار دارد.

با سایر  (، این رویکرد راMayo Clinicبه طور مثال بهترین بیمارستان ایالات متحده آمریکا )

 ها از جمله شش سیگما در هم آمیخته و مدلی منحصر به فرد به وجود آورده است کهروش

 تضمین می کند ماندن این بیمارستان موفق در اوج را.

 یر است:برخی از نتایج به دست آمده از به کارگیری تولید ناب در این بیمارستان به قرار ز

 آمریکا من ترین بیمارستان ایالات متحدۀای 

  رمایه سدلار  1برگشت سرمایه یک به پنج در کیفیت. این بدین معناست که به ازای هر

 کند.دلار سود کسب می 5ت، این هلدینگ گذاری در کیفی

 دت برای م پزشک های استاندارد کاری به طوری که فرآیند نسخه نویسیفرآیند تکوین

 .طولانی بدون خطا و اشتباه بوده است

های خدمات که یکی از بزرگترین هلدینگ Thedacareهم چنین هلدینگ خدمات درمانی 

تی تولید ناب ریسال از ابزارها و رویکرد مدی 10درمانی در ایالات متحده آمریکا می باشد، به مدت 

 به عنوان مزیت رقابتی اصلی خود بهره جسته که نتایج زیر حاصل شده است:
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  موسسه ی2014در سال ،Centers for Medicare & Medicaid Services ،

یت این هلدینگ را به عنوان بهترین بیمارستان از لحاظ کیف Bellin ACOبیمارستان 

 .ارائه خدمات معرفی کرد

 کیفیت  گرفته، پزشکان این هلدینگ رتبه اول را در تعهد به ایجاد در نظر سنجی صورت

 اند.ایت برای مشتری و بیمار کسب کردهو رض

  ه شروع به استفاده از اصول تفکر ناب کردکیعنی زمانی  - 2004این هلدینگ از سال- 

 .توانسته حاشیه سود خود را دوبرابر کند 2009تا سال 

 تی بیمارستان های آمریکا، این هلدینگ از نمرهدر رتبه بندی استاندارد کیفی A- بهAa- 

 ارتقا یافته است.

  9، این هلدینگ یکی از 2014در سال best practice های فشار در کنترل بیماری

 خون شناخته شده است.

اقل های گستردۀ دانش آموختگان مکتب تویوتا در نظام سلامت خوشبختانه حدبه سبب فعالیت

تایج و نتان به عمل آمده و زهای ایران، شناخت خوبی از تولید ناب در بیمارسدر خارج از مر

اب برای ای بوده بر اجرای هر چه بیشتر رویکرد تولید نهای حاصل شده نیز کمک فزایندهبهبود

 بهبود فرآیندهای خدمات درمانی.

خودروسازی  در صنایعن خودمان اما جای کار بسیار است هنوز و هنوز تولید ناب نتوانسته در ایرا

به نظام  سازی شود چه رسدبه خوبی  و به طور یکپارچه پیادهیعنی جایی که باید اجرا می شد، 

 ها.ها و سختیسلامت با آن همه پیچیدگی

کسته و گردن شکفر به ذات حق تعالی است، این نویسندۀ قلم  شرط  اما از آنجایی که ناامیدی اولْ 

، ک بیمارستانیزمایش یکی از ابزارهای اصلی و ابتدایی تولید ناب در از آن بدتر شکسته، با هدف آ

تان قرار داده در بیمارس« نقشه برداری جریان ارزش»کارورزی خود را در حوزه بهره گیری از ابزار 

ا ابزارهای های دیگر و برا بتواند در آینده در بیمارستاناست و سخت امیدوار است تا این کار 

دیۀ اصحاب به بوتۀ آزمایش بگذارد و  اگر هم حالی نصیب گشت، دامنی پر کند ه پیشرفته تر نیز

 را...

 که شرح آن رفت.-اولین شهر از هفت شهر عشق عطار  -« طلب»این بود شرح قصۀ 
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نوز می گویند سفرهای دور و دراز و سخت هم با اولین قدم شروع می شوند. نیک است اما ه

 آن هم برداشته شود.سفری شروع نشده که اولین گام 

های «طلب»که آن هم از همین  ها بوده استای از آموختههر چه بوده و هست، مشق ناشیانه

 . بسیار سفر تا پخته شود خامی.ها حاصل شده استیادگیری و آموختن

 خواهد برای اتصال و اندکی فهم بیشتر.دیگر می یک کلید واژۀ« طلب»این 

یست جز نچیزی  اکسیرکند و آن ها تبدیل میتها را به مهارآموختهن اکسیر ای که چوکلید واژه

 .«عشق»
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 عشقپله دوم: 

 بعد از این، وادی عشق آید پدید / غرق آتش شد، کسی کانجا رسید

 کس درین وادی بجز آتش مباد / وانک آتش نیست، عیشش خوش مباد

 دعاشق آن باشد که چون آتش بود / گرم رو، سوزنده و سرکش بو

 گر ترا آن چشم غیبی باز شد / با تو ذرات جهان هم راز شد

 ور به چشم عقل بگشایی نظر / عشق را هرگز نبینی پا و سر

 مرد کارافتاده باید عشق را / مردم آزاده باید عشق را

 

 ام.ذاشتهگنادر ابراهیمی « بعید ابدیمردی در ت»ام و لای کتاب پروپوزال کارورزی را تا کرده

هایی ستانر بیماراش، آن را از سایشوم. خصوصی بودنین بار است که وارد بیمارستان میلبرای او

 دهد.ام، تمییز میکه قبلا دیده

شنوم. خیلی مان بوی همیشگی بیمارستانی را میشود، های اتوماتیک بیمارستان که باز میدره

 دوست دارم سرمنشاء بو را متوجه شوم روزی...

 شودپیدا می –حراست  –لۀ دوستان همیشگی وارد نشده، سر و ک

 ن؟بله آقا؛ امرتا

ی خیلی هاهم از جلوی چشمان تو پتو و ملافهخواام و میخواهم بگویم برای دزدی آمدهدر دلم می

ئله آمدن هم مس نْ بیمارستابرادر، اخوی، که آخَر  به او را بدزدم و بعد تشر بزنم باارزش بیمارستانی

 ری؟گیامنیتی است که اینقدر سخت می

 ام که با این جماعت همین اول کار نباید درگیر شد.اما یاد گرفته

 .گویم می خواهم به دفتر بهبود کیفیت بروم. از دانشجوهای دانشگاه امیرکبیر هستممی
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 ای. کوچه بغلی بایستی بروی.گوید آدرس را اشتباهی آمدهمی

و  تمان قدیمی که بخش اداریهای ساخروم. از پلهبه کوچه بغلی میراهم را کج می کنم و 

 شوم.وارد می –دفتر بهبود کیفیت  –کنم و به طبقه اول مدیریتی بیمارستان است عبور می

از یکی از  دنبال رئیس دفتر.گردانم به اند. چشم میانم دور تا دور اتاق بزرگی نشستهخ 5حدود 

 .ها خبر می رسد که دکتر ما همین پیش پای شما به بخش رفتندخانم

ئیس رگردیم بیمارستان و پیش همان برادران حراست و از ایشان پرسان می شوم دوباره برمی

 دفتر بهبود کیفیت را.

 ایم.راست یا دروغ می گویند ندیده

 گردم به این امید که دکتر را پیدا کنم.عاقبت به دفتر بهبود برمی

 ام اساسی...شده شوم و خبری از او نیست. کفریحدود یک و نیم ساعتی معطل می

نه هم ی زودتر رسیدن، صبحاافتد که به هواید بر علت شده است. تازه یادم میگرسنگی هم مز

 ام.نخورده

 گردم به دفتر بهبود.خورم و دوباره بر میگردم دانشگاه و ناهار را میعاقبت برمی

شوم. ارد دفترش میوشود. ل رئیس دفتر بهبود کیفیت روشن میمان به جمابه به! بالاخره چشم

 هراسان و سراسیمه است.

برایت  پروپوزال را قبلا که اندازمدهم و دربسته تیکه میح میکمی در مورد کار به او توضی

 ی.اام اما نگاه نکردهفرستاده

 عذر می آورد که سرم شلوغ است و کار و بارم بسی فراوان

 ج.برای دریافت کارت ورود و خرو مشومی گیرم و راهیالحساب نامه های معرفی را میعلی 

 افتد.دوباره گذر پوست به دباغ خانه می

ردد داشته زین پس آزادانه امکان ت کهراست برویم و کارت دریافت کنیم باید به واحد مدیریت ح

 باشیم.
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 م.دهکنم و تحویل خانم خستۀ مسئول میمشخصات را پر می

اند اند و آمادهیا چیز دیگر ولی انگار همه خسته استدانم از عوارض کار در محیط بیمارستانی نمی

 سر آدم داد بکشند.

 یکنواخت. پس می گذرم از سردی ی است و کار اداری همهای کاربه هر حال آخرین ساعت

 شوم.برخورد مسئول و راهی دانشگاه می

*** 

 کشیم.م بالا میهرا با  ا هستم و کرکرهدو روز بعد، این بار صبح زودتر از خود رئیس دفتر بهبود آنج

پرسد چه شود و میدکتر هم متوجه میدستم هست. « مردی در تبعید ابدی»همچنان کتاب 

 کتابی است؟

 .کنم حتما بخواندیشاست. توصیه می ی ملاصدرای شیرازیگویم سرگذشت داستانمی

 ؟گوید من وقتم کجا بود که کتاب هم بخوانمزند و میپوزخندی می

کنم روی طرف ام و دیگر تلاش هم نمیی اسرائیلی است که بهش عادت کردههای بنهاز همان بهان

 مقابل را کم کنم.

ا همین مخصوصا اینکه در شرایط فعلی اصل بر تقیه است و صلاح نیست حال رئیس دفتر بهبود ر

 اول بگیرم.

ک روی میزش ینشیند. آید و کنار من میشود. میهای آقای رئیس تمام میبالاخره تلفن زدن

 بشقاب بزرگ آجیل است.

العظیمی ه من هم تعارف شاه عبدها می زند و ببه آجیلکند، ناخنکی همزمان که با من صحبت می

 زند.می

ام ادام زمینی هایش را آرام آرها و بکنم در ظرف آجیلگیرم و دست میمن هم جدی می

 خورم.می

 ایم.دهمی شکسته است و حالا خودمانی شاندکی فضای رس

www.takbook.com



ه ح ف  76 | ص

 

 .گوید از کارتان بگومی

کلی پروژه  ریزم بیرون و بعد مراحلانجام دهم را میدل و رودۀ تولید ناب و کاری که قرار است 

 برداریقشهاطلاعات و بعد تحلیل با کمک نرا که شامل آشنایی با فرآیند و مشاهده و گرد آوری 

 دهم.جریان ارزش است را برایش شرح می

 تان کار کنم.دوست دارم روی اتاق عمل گویم،و بعد می

نجی ای است که اگر بخواهید برای گردآوری اطلاعات زمان سگوید ماهیت کارتان به گونهمی

 .توانیداش دنبال کنید، نمیا از ابتدای پذیرش تا زمان ترخیصکنید و بیمار ر

 می پرسم چرا؟زم و بالا می انداابرو 

یک فاصله  اش،م عمل و بعد ترخیصجراحی تا انجا گوید چون فاصله زمانی پذیرش برای عملمی

 توانید در تمام این مدت بیمارستان باشید.چند روزه است و شما نمی

 گوید.راست می

 گویم.مد نظرم از جمله داروخانه را می هایدیگر بخش 

 دست روی داروخانه نگذارید که دلم خون است.می گوید 

 گوید.اش را نمیهم اثری ندارد و علتما فضولی من بد جور از وضعیت داروخانه ناراحت است ا

 واهید کار کنید به بخش آنژیوگرافی بروید.خگوید به نظرم اگر میدر نهایت می

ر اش کوتاه است و هم فاصله زمان پذیرش تا ترخیص آن دهای جراحیچون هم مدت زمان عمل

های بیمارستان است ه، بخش آنژیوگرافی یکی از گلوگاهحد یک روز و یا نیم روز است و هم اینک

 شود.ستی میآنژیوگرافی و یا آنژیوپلا و در واقع در اکثر موارد، قبل از هر عمل جراحی، بیمار

شده بودم تا نتا قبل از آن روز، اسم آنژیوگرافی را چندین بار شنیده بودم اما هیچ وقت کنجکاو 

 دم.گذرانباید چند ماهی را در آن واحد می معنی آن را بفهمم و حالا

نژیوگرافی آیند گوید یک پرینت رنگی از فرآی از کارکنان بخش بهبود کیفیت میرئیس، به یک دکتر 

 دهند.به من بدهند و می
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اند و خیلی های اعتبار بخشی کشیدهها را به علت ممیزیدکتر توضیح می دهد که این فرآیند

 تواند در شروع کار به شما کمک کند.می

چه دنبال گذارم اما بعدها هرمی« مردی در تبعید ابدی»ی کتاب گیرم و لامن هم دو برگه را می

 .یابمگردم، آنها را نمیاین دو تکه کاغذ می

اعت س 50گویم به قصد گذراندن صرفا ی در مورد آنژیوگرافی به دکتر میات کلبعد از توضیح

ر خودم به شما گیرم و هم با کاخواهم کار کنم. هم یاد بام. میارورزی و رفع تکلیف اینجا نیامدهک

 کمکی کنم.

 کند.دهم. به گوشه کنارش نگاهی میهای سلامت را نشانش میوب سایت مهندسی سیستم

 پراند اما معلوم است که به ذوق نیامده است از این کار دانشجویی ما.احسنتی می

 پرسد.از مهندسی صنایع و تعریف آن می

 ویم مهندسی صنایع نیز همچون پزشک است.گزنم و میبرایش مثال پزشکی می

های فرآیندی را ها در هر سیستمی، ابتدا علل ضعفرآیندکه برای بهبود حال ف ،پزشک فرآیند

 کند.د برای درمان آنها نسخه تجویز میشناسد و بعمی

 از تمثیلم خوشش آمده است.

 ام.گذرانده ان مدیریت صنعتی راسازم هاییات مدیریتی بیگانه نیستم و دورهمن هم با ادبگوید می

ن ها را یاوردن جلوی من، نام آاز تولید ناب هم چند واژه را شنیده است که صرفا برای کم ن

 کند.ید و حتی یکی را به غلط تفسیر میگومی

 آورم.به رویش نمی

 ام کنم.کند تا آن ها را آویزۀ گوشعریف از خود، عاقبت چند توصیه میبعد از کلی ت

که قرار است  دادید با کارهاییدر جاهایی مثل کارخانه انجام می گوید کارهایی را که شما قبلامی

 کند.نجام دهید، زمین تا آسمان فرق میدر بیمارستان ا
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شد، حرف کند، نوع و مکانیزم سیستم چگونه باتوفیر نمی و نگاه ما سیستمی است اینکه بگویید

 درستی نیست.

آید هنوز زنده یآید و وقتی میمار با پای خود به بیمارستان میروکار دارد. ببیمارستان با بیمار س

ش نباشد است. اگر هم بیمار باشد هنوز زنده است. حال اگر بر حسب شرایطش امکان زنده ماندن

 دانند و تو را سرزنش خواهند کرد.د. خانوادۀ بیمار تو را مسئول میو او فوت شو

ت و این رضایت بیمار وجود ندارد. او فردی آسیب دیده و مریض اس در بیمارستان چیزی به نام

بیمار را  توان حال خوب و در واقع رضایتاو را خوب کنی اما متاسفانه نمی وظیفۀ توست که حال

 اندازه گرفت.

 ارد.شاید در کارخانه این امکان باشد ولی در بیمارستان به هیچ وجه این امکان وجود ند

سش من که گویم. یاد درس یادگیری ماشین می افتم که استاد در برابر پردی میدر دلم زکّی بلن

تریسیته توان تمام جنبه های یک مسئله را کمی کرد، مثال تلفن و تبدیل صوت به الکچگونه می

رای برنگ را و پس از آن مدلی را که  RGBهای ن مثال کدد را مثال زد و پس از آو سپس عد

ک جوری به نیز خود و دانشجوهایش توسعه داده بودند را برایم مثال زد و ی« بویایی»کمی کردن 

 همه چیز را. -من فهماند که همه چیز را می شود به عدد تبدیل کرد.

ضایت ری کردن کنم که دکتر رئیس بهبود را قانع کنم که مسئله کمو من اما همچنان تلاش نمی

 Qualityشده است و می خواهم مثال ها در عالم کسب و کار حل مشتری و بیمار، سال

Function Deployment ( و یا گسترش کارکرد کیفیتQFD را برایش مثال بزنم و بگویم )

ه زبان بکشند و تبدیل  هایشان بیرون مینیازهای پنهان مشتریان را از حرفچگونه ژاپنی ها، 

 کنند.مهندسی می

 حال حرف زدن است... بینیم باز هم چنان درآیم و میاز فکرم بیرون می

شود، یتاندارد ساخته و توسعه داده مگوید بر خلاف کارخانۀ خودرو سازی که یک محصول اسمی

ک بیمار یدر بیمارستان و نظام سلامت به ازای هر ورودی یک خروجی متفاوت داریم و هر بیمار 

توانید شما باید بمنحصر به فرد است با شخصیت و فرهنگ و سطح اجتماعی و اقتصادی متفاوت و 

 با هر کس متناسب با خودش رفتار کنید.
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، های خدمات محورهای ذاتی شرکتگوید. به طور کلی یکی از پیچیدگیاین یکی را راست می

توان مفهوم ک تک مشتریان است به طوری که نمیت نوع خدمات دریافتی   بودن به فرد منحصر

 دماتی توسعه داد.های خل استاندارد و واحدی را برای بخشمحصو

 اش گرم شده است اساسی...چانه

یم میزان توانیم درد بیمار را هم کمی کنیم. نمی توانگوید ما نمیمیدهد و هم چنان ادامه می

 همین میزان بهبود از او پول بگیریم.کنیم و متناسب با بهبود فلج بیمار را کمی

اه هاروارد شگمایکل پورتر و رفقایش در دان برای این هم جواب دارم و در دل البته می گویم: پس

 ه شدهکنند که قرار است نوع پرداخت به پزشکان را از حجم خدمات ارائروی چه چیزی کار می

(Fee For Service)تر به ، به ارزش خلق شده برای بیمار تغییر دهد. چیزی که خود مایکل پور

که تمرکز خود را روی آن گذاشته  گوید و چند سالی هستمی Value Based Healthcareآن 

 بلکه بتواند گره پرداخت مالی به پزشکان و تأمین کنندگان خدمات سلامت را بگشاید.

دهم، م به کسی امان  صحبت کردن هم نمیاهای مورد علاقهام که در بحثبرخلاف عادت همیشگی

 دهم.ام و سر تکان میاینجا اما ساکت نشسته

لامت سهای سال بیمارستان و مراکز جمع بندی می کند. می گوید سال رادکتر دارد حرف هایش 

 محور دست پزشکان بوده است.

اده شود. می گوید حالا زمانه عوض شده است و باید از مهندسین هم در نظام سلامت بیشتر استف

ی برخورد و کمّ به صورت علمیبا مسائل  ها شود تا بتوانه داد تا ریاضیات وارد بیمارستانباید اجاز

 .کرد

 ان.آید. ورود ریاضیات به سازمان  سرتا پا شهودی چون بیمارستاز این اصطلاحش خوشم می

های من  مهندس با دکتری گاه نکرده بودم. شاید یکی از فرقتا به حال اینگونه به مهندس بودنم ن

 که پزشک باشد همین است.

 نگاه متفاوت به مسئله و با مدد گرفتن از ریاضیات.

دکتر از حرف زدن خسته شده است و من هم از نشستن و گوش کردن و دندان به دندان خاییدن 

 برای حرف نزدن!
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ول مسئ –گوید با خانم محمدی های بخش بهبود کیفیت میهنگام خروج، دکتر به یکی از خانم

 تماس بگیرند و مرا به ایشان معرفی نمایند. -بخش آنژیوگرافی

 سرشان شلوغ است. گیرند و ایشانتماس می

مان با ایشان بآکنم ی به خانم محمدی ندارم. احساس میچرا حس خوباین اول کاری، دانم نمی

 دهد.کنم هست و جواب نمیفکر می خواهد رفت.ن توی یک جوی 

 گیرد.شود و با دفتر بهبود تماس میخره خانم محمدی از کارش  فارغ میبالا

 شوم.می از معرفی راهی بخش آنژیوگرافیپس 

 روم.می آسانسور شوم و به سمتست. وارد بیمارستان میبخش آنژیوگرافی طبقه چهار بیمارستان ا

نشیند و به کند که داخل هر آسانسور یک آسانسور دار ببیمارستانی ایجاب می هایگویا استاندارد

 جا به جایی بیماران کمک کند.

الب جهمین ندانستن و حالا دانستن برایم دانستم و چه هست، چیزی است که من قبلا نمیهر 

 است

ارم طبقه چه تر بهدتر است. خدا خدا می کنم که سریعبوی بیمارستان در داخل آسانسور شدی

 رسیم.برسیم وبالاخره می

بینم. از آن درهای دو به روی آن بخش آنژیوگرافی را می رو شود، دقیقاآسانسور که باز می در  

 ه درهای مخصوص اتاق عمل.طرفه است. دقیقا مشاب

 یک علامت بزرگ ورود ممنوع هم بر درش چسبانده شده است.

یکاوری رهم بخش شکل دارد که  Lکنم و وارد می شوم. فضای بزرگی ندارد. یک بخش در را باز می

تم است، هم بخش ریکاوری بعد از ترخیص )اصطلاح عجیبی دارد که هر چه سعی کردم نتوانس

 شود.یمجراحی آنژیوگرافی آنجا انجام  هایهای عملیهم بخش اداری که هماهنگ یادش بگیرم( و

ید بدون کند که اینجا صاحب دارد و نباآدم می یک خط قرمز جلوی در وجود دارد و قشنگ حالی 

 اجازه وارد شد.
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ا را پید به سمتم بیاید، کسی کنم گردنم را دراز کنم و کسی را پیدا کنم کهسعی می اما هرچه

 کنم.نمی

ر و سه چند نفر شوم و دقیقا در همین لحظه است کاندازم و داخل میعاقبت سرم را پایین می

 عجب شانسی! شود.کلّه شان پیدا می

قا مگه آتر است و فکر می کند من همراه مریضم، با غرولند می گوید یکی از کارکنان که عبوس

 اینجا...

 لا الله الا الله

 ن لطفا منتظر باشید... بفرمایید...آقا بفرمایید بیرو

 اشند.گویم من با خانم محمدی کار دارم. از دفتر بهبود کیفیت باید هماهنگ کرده ببهش می

 گوید:ای که در دلش مانده را میای می رود و تیکهچشم غره

 دانید که اینجا نباید با کفش وارد شد.آقا از شما بعید است. مگر نمی

 کردم.ن کاری را نمیدانستم وگرنه هیچ وقت چنینمیگویم من واقعا می

 گیرد.گرداند و پی خانم محمدی را میگوید. روی بر میچیزی نمی

 رسد.خانم محمدی ناگهان از راه می

 کند.رو که با گرمی از من استقبال می خانمی است مهربان و خنده

 خورد.ام از ایشان به هم میتمام تصورات قبلی

ه های قبلی در پروژکرده بودم. شاید تجربه شوم از خودم که زود قضاوتمی چقدر شرمنده

 .ها، این سوء ظن را ایجاد کرده بودسی و عدم همکاری مسئولین کارخانههای کارشنادرس

ه بکند به بخش کنترلی اتاق عمل، جایی که شیشه بزرگی دارد و خانم محمدی مرا دعوت می

 ست.نوعی اتاق فرمان  اتاق عمل ا

 رسد. بلد نیستم روپوش را بپوشم.از راه می یک روپوش و یک کفش پوش هم
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ها هم هایم که آنشود و دو تن از هم کلاسیپوشیدن روپوش هستم که در باز می در همان تقلای

 شوند.زی دارند وارد بخش آنژیوگرافی میپروژه کارور

 دانم تعجب کنم و یا لبخند زورکی بزنم.نمی

اش را به چند نفر ید. احساس کسی را دارم که زمینآقضاوت زودهنگام به سراغم میحساس باز ا

 فروخته باشند.

 ات باشد.صوصا وقتی طرف سوم ماجرا هم رفیقیک نوع احساس مال باختگی. مخ

ها جاگیر شویم و روی صندلیارد بخش اتاق فرمان  اتاق عمل میهر سه تایی و ،به هر روی

 شویم.می

 وضوع  م دهند و من حواسم پرت  بخش آنژیوگرافی می ی ابتدا توضیحات اندکی راجع بهخانم محمد

 مال باختگی است.

های کشم که آنها قرار است به همۀ بخشمان بیرون میهم کلاسی عاقبت از زیر زبان رفیق  

 ها را شبیه سازی کنند.بیمارستان بروند و کل فرآیند

وری کنم داده گردآ دادم مشاهده کنم وکردم و ترجیح میا همان کاری که من از آن فرار میدقیق

ال روش آنها حبه هر  های درست و یا نادرست را بگیرم و روی آنها تحلیل انجام دهم.تا اینکه داده

 اینگونه است و باید منتظر ماند و نتایج را با هم مقایسه کرد.

ی ی که چیزر است از اصطلاحات تخصصشنویم همه مان. پتوضیحات خانم محمدی مهربان را می

 فهمم.ها نمیاز آن

چیز را  گیرد این است که بتواند همههایی که یک مهندس صنایع یاد میشاید یکی از اولین چیز

 به زبان ساده بیان کند.

نی کنم برای توجیه طرف مقابل، هر مهندس صنایع و بلکه هر باین مهارتی است که فکر می

 یردش.بشری باید یاد بگ

. دهدمپز در کردن هم جواب میپیچیده حرف زدن و به قول دوستان قُ اهایی امموقعیتدر 

 ات هم یک آدم فنی باشد.لمخصوصا وقتی طرف مقاب

www.takbook.com



ه ح ف  83 | ص

 

 نوعی توازن قوا است در مذاکره.

 و حالا نوبت من است که حرف بزنم.

 اش.یها برگردد به حالت اولتوازن قو کنم تاآمادۀ مهندسی صنایع را پرتاب می چند اصطلاح

بعد  وخواهیم فرآیند پذیرش تا ترخیص بیماران بخش آنژیوگرافی را مشاهده کنیم گویم میمی

هایی را که ارزشی برای ها و فعالیترا مدل کنیم تا از این طریق بخش از آن بتوانیم این فرآیند

 بیمار ندارند را شناسایی کنیم.

 گویمریان ارزش مینقشه برداری جاندکی هم از 

 .دهممان را شرح میو دست آخر روش کاری

خواهیم یآییم و صرفا مخت فرآیند میگویم برای چند جلسه ابتدایی صرفا برای مشاهده و شنامی

 با کلیت کار آشنا شویم.

 .کنیمها را ثبت میتا ترخیص همراه خواهیم شد و زمانبعد از آن با چند مریض از ابتدای پذیرش 

 شویم.ود مییل وضع موجود و پیشنهاد بهبهای کافی، وارد فاز تحلر نهایت بعد از مشاهده نمونهد

 پرسد.ما می خانم محمدی از آخر کار

 مان که معلوم است. خوابیدن در یک مکعب تنگ و تاریک.گویم آخر کار همهبه شوخی می

  خندد!به جای عبرت گرفتن، بلند بلند می

 ام که این خنده را شایستگی آن باشد.ای نکردههآن چنان شوخی بامز

 خندم.از خنده ایشان من هم می

ه جریان کار ما تهیه دو نقشه جریان ارزش است. یکی نقش آخر  ،گویم: جدای از شوخیو بعد می

ید دهد شما کجا هستید و به کجا بانقشه جریان وضع آینده که نشان میوضع موجود و یکی 

 ای دیگری هم می کنیم مثل تحلیل موشکافانه وضع موجودتان.البته کاره بروید.

ها شوند تا از این طریق اتلافف میهای بالقوه بهبود شناسایی و تعریدر نقشه وضع آینده پروژه

 در فرایند حذف شده و فرآیند کاراتر و بهتر عمل نماید.
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 آید.می شانگی کار و از کاربردی بودن آن خوشاز ساد

 .توضیحات کار خودشان را ارائه دهند ،اند تا بعد از منکلاسی نیز نشستهدو دوست هم 

 زنم تا به سرکارم برگردم.مانم و جنگی  بیرون میها نمیمنتظر آن

های تمزی در کانال و سایت مهندسی سیسهمان جا و در راه برگشت، ایدۀ نوشتن خاطرات کارور

 کنم.ر میاولین مطلب را منتش، به لب تاپ دسترسیبلافاصله پس از  رسد وام میسلامت به مخیله

 ر آشنا شوم.حالا نوبت آن است که به روش خودم راجع عمل آنژیوگرافی بیشتر بدانم و با آن بیشت

 بینم.م و مینخواراجع به آنژیوگرافی می –فارسی البته  –چند فیلم و چند مطلب کوتاه 

و در  ها و عروق به ویژه عروق قلب استگی رگگرفتعمل آنژیوگرافی یک فرآیند تشخیصی برای 

 واقع بهترین و آخرین روش تشخیصی قبل از عمل جراحی قلب است.

دیگر  و حتی مغز )این یکی را هاهای کلیهاز این روش برای شناسایی گرفتگی علاوه بر قلب،

 کنند.دانم چگونه( نیز استفاده مینمی

ول با پخش زنده فوق م فشارهای داخل قلب، مشاهده عرگیری مستقیدر آنژیوگرافی امکان اندازه

 شود.می فراهم …های قلبی و عروق بزرگ وحفرهتماشای ، اچ. دی

 نیز یآنژیوگراف در درمانی آنژیوگرافی یک عمل جراحی تشخیصی است و علاوه بر آن، اقدامات

 آنژیوپلاستی است. اسم آن که بوده پذیرامکان

اشته دنگه انبساطی  چند ثانیه حالت ،بادکنکی به نام بالون توسط ،مسدود رگ   ،در این روش

سیله فنرمانندی داخل رگ مجدد وگرفتگی گاهی نیز برای جلوگیری از  .شود تا رگ باز شودمی

 اش عادت کند.دیده به مهمان ناخوانده و همیشگیتا رگ آسیب  شودمسدود قرار داده می

یوگرافی به اتاق آنژ ،بیمار پس از پذیرشکه  است ام عمل آنژیوگرافی بدین گونهاما روش انج

به  شود. در این اتاق یک دستگاه آنژیوگرافی قرار دارد که شامل یک تخت متصلمنتقل می

پزشک  وباشد. بیمار روی تخت دراز می کشد یتجهیزات تابنده اشعه ایکس و صفحات نمایشگر م

نبال آن بی حس کردن موضع، سوزن و به د جراح از طریق کشاله ران یا بازو پس از ضد عفونی و

 کند.را وارد رگ می پذیریانعطاف لوله پلاستیکی
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رستاده فساس است به داخل عروق حال از طریق این لوله، یک مادۀ رنگی که اشعه ایکس به آن ح

 ی صفحهشود. تصاویر روو با تابش همزمان اشعه ایکس تصویربرداری از عروق انجام می شودمی

 عروق شود و پزشک با چرخاندن سر لوله، قسمت های مختلفیشگر مقابل پزشک دیده مینما

 دهد تا عروق آسیب دیده را پیدا کند.قلب را مورد بررسی قرار می

امل است کل، در هوشیاری برد و بیمار در این عمدقیقه زمان می 25 الی 15یند بین کل این فرآ

 ود را حس کند.تواند حرکت لوله در عروق خو حتی می

اش تاسفانهمرافی رو به افزایش است. آنژیوگهای جراحی انه یا متاسفانه، تقاضا برای عملخوشبخت

اش هدهد و خوشبختانمساعد سلامتی قلب و عروق مردم میبه این علت است که خبر از وضع نا

ن کمک یمارستاش از بتواند به این بخکار ما در صورت کارایی داشتن می هم از برای ماست که

 رسان باشد.کننده و یاری

ود بهبآید و در دلم به رئیس بخش نتخاب این بخش برای کار، خوشم میکم کم از موضوع و ا

 گویم که ما را صاف گذاشت در بخش آنژیوگرافی.آفرین می

کردند.  از کار ما استقبال –خانم محمدی  –خوشحالتر اما از آنم که مسئول بخش آنژیوگرافی 

گفت دختر خودم نیز مثل شما دانشجوی مهندسی است اندیشم که میباره به جملۀ ایشان میدو
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کنم و برای همین تان میکل عدم همکاری را دارد. درکاش همین مشهای درسیو برای پروژه

 .خواهم کردتان کمک

ارد ها دل گرمی عجیبی است. چه برای من  دانشجو و چه برای هر دانشجوی تازه وو این حرف

 دیگری.

متعدد برای ورود افراد متعدد به سازمان و  انصاف اگر داشته باشیم، به جای ایجاد موانع ورود  

می طراحی شود که بتواند از این همه نیروی بخش دیگری، باید ساختار و مکانیزشرکت و هر 

 د.کشند، استفاده بهینه کرها صف میها و شرکتنی و سرحالی که پشت درهای سازمانجوا

از وقت کارمندان و مدیران خورد. آخر  ضررش این است که اندکی کسی بر نمی تریج قبایبه 

ض هیچ نفعی به شود و در عوی تازه وارد و با انگیزه میها، صرف توجیه این دانشجوهاسازمان

اگر ساختار مناسبی طراحی شود، رسد که البته این فرض درست نیست و سازمان و شرکت نمی

ها راستای حل مسائل ریز و درشت شرکتهای دانشجویی مهندسین را در از پروژه توان خیلیمی

 تعریف کرد.

پول  ها بدون اینکهکند که خودی نشان دهد و هم شرکت هم دانشجو انگیزه دارد و خوب کار می

 خورند.بیشتری بدهند، آش بیشتری می

و نه دانشجویان را رغبتی  ها کسی به دنبال حل مسئله استمشکل اینجاست که نه در شرکت

های پیچیده ه جای آن ترجیح می دهند با تئوریاست که بخواهند مشکل واقعی را حل کنند و ب

کار بکنند و ته این نوع کار هم معلوم  –حداقل در فضای کسب و کاری ایران  -و به درد نخور  

 است: مقاله و مقاله ومقاله ....

ای ه و کارورزی که برای داشتن دغدغهه صرفا برای این پروژبه هر روی حداقل به سهم خودم و ن

ها را باز کنم و راهی را هر چند کوتاه به سمت ای از گرهخواهم گرهاین چنینی خوشحالم که می

 بهبود و بهتر کردن باز کنم.

اما افسوس که راه موفقیت،  ها دوست دارند موفقیت را.به انتخاب و طلب باشد، همه انساناگر 

 هنوز آسفالته نشده است و پر است از سنگ لاخ و مار و عقرب و نیش و زخم زبان.

 توان کارهای ساده تری انجام داد و خود را درگیر نکرد.می
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بسیار اندک و در نگاهی  در نگاهی، پروژه کارورزی یک درس یک واحدی است و تاثیرش در معدلْ

خوردن را له برای کار یادگرفتن و خاک صحنه زی یک میدان نسبتا خوب و ایزوردیگر پروژه کارو

 است.

 من نگاه دوم را دوست دارم پس تلاش می کنم آن را به نحو احسن به سرانجام برسانمش.

ای می مانند و عده –طلب موفقیت  –ای در همان مرحلۀ اول عدهدر مسیر حرکت  و پیشروی نیز، 

گذارند و از محدودۀ آسایش تری میهای تازهو مراد خود، قدم در مسیردیگر برای رسیدن به طلب 

قف اندازند و فلک را سحی نو در میشوند و طرمیخارج  –این دشمن درجه یک موفقیت  –

 شکافند.می

باید به راه آمده  ،نباشد همین خار مغیلان هایی که قطعا همراه با خار مغیلان خواهد بود و اگرقدم

را معجونی باید که آسان کند این طی طریق را و آن  شک کرد و سالک رهرو در مسیر موفقیت

 «عشق»چیزی نیست جز 

یت آن، این است که بدجور تمام معادلات را بر هم می زند و اصلی ترین خاص عشق به هر چیزی

 و ... سر  دشمنی دارد.« ممکنغیر»و « شودنمی»های با واژه

 انان، یا جان ز تن درآید.دست از طلب ندارم تا کام من برآید / یا تن رسد به ج

وقتی همۀ شواهد و قرائن  گذاردعشق داشت و همین عشق است که نمی برای آموختن هم باید

 علیه توست، کم بیاوری.

رتر از همه خواب را دی ،کند و شبا صبح  زود  کلّۀ سحر، کله پا میهمین عشق است که آدمی ر

 آورد.به چشمانش می

های د. عشق همان فرمولی است که ظرفیتکنالعاده ایجاد می همین عشق است که نتایج خارق

 کند.نی خلیفه الله انسان را آشکار مینهفتۀ آدمی را رو می کند و مع

شود که ، تبدیل به دیو  بی شاخ و دمی میاما همین عشق اگر با معرفت و شناخت همراه نباشد

ر مسیری که دور کنندۀ او از مسیر کمترین آسیب آن ایجاد توهم دانایی است و هدایت انسان د

 .درست است
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سالک  مسیری که اگر اشتباه انتخاب شود، هر چقدر هم با سرعت بیشتری پیموده شود، بیشتر

 کندرا از مقصد اصلی دور می

 .و شناخت« معرفت» بنابراین عشق را همراه و هم سفری همیشگی است به نام 
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 پله سوم: معرفت

 نظر / معرفت را وادیی بی پا و سر بعد از آن بنمایدت پیش

 سیر هرگس تا کمال وی بود / قرب هر کس حسب حال وی بود

 معرفت زینجا تفاوت یافت ست / این یکی مهراب و آن بت یافته است

 چون بتابد آفتاب معرفت / از سپهر این ره عالی صفت

 هر یکی بینا شود بر قدر خویش / بازیابد در حقیقت صدر خویش

 

سر رد ددررا بی –حراست  –خوان اول  رسانم.بدو بدو خودم را به بیمارستان میصبح،  8ساعت 

 روم.کنم و به بخش آنژیوگرافی میمی

 عمل شروع شده است و خانم محمدی به همراه پزشک در داخل اتاق هستند.

پوشم. هنوز بلد نیستم چگونه رو پوش را از پشت میشلخته وار های مخصوص بهداشتی را لباس

 ببندم.

شوم. صفحه نمایشی است زوار در رفته جا گیر می x-Rayبعد از وارد شدن، پشت صفحه نمایش 

های سیستم عامل داس شبیه مانیتور ولانی را سپری کرده است. بیشتر بهکه معلوم است عمر ط

 است.

 نشیند.ک کردن تصاویر پشت صفحه نمایش مییک خانم پرستار که داخل اتاق بوده برای چ

 کنم.ه بفهمد من کیستم و این جا چه میش نمی دهد کاوم است که کنجکاوی امانقشنگ معل

به تماشای اولین تصاویر زنده از عروق بیمار  خوابانده شده روی تخت  –من هم فارغ از هیاهو 

 مشغولم.

 ام.فرآیند را هنوز نفهمیده
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پرسم. مجهول الهویه می x-Rayیر وشکنم و از خانم پرستار بغلی در مورد تصاعاقبت سکوت را می

 پرسم.مدام سوال میمن هم یست، آن چیست و ... پرسند این چهایی که مدام میدرست مثل بچه

ستون  ی استخوان  تشمُ  توانم تشخیص بدهم. فقطت هستم که حتی جای قلب را هم نمیآنقدر شو

 بینم.فقرات است که می

شود. یقین ها نیز دیده میهمۀ مویرگگیرد و نه تنها قلب که در یک لحظه اما همه چیز رنگ می

و مادۀ حساس به اشعۀ ایکس  –البته از طرف من  –ام که کار، کار همان مادۀ سحرآمیز کرده

 ها و قلب دیده شود.تا رگاست که باعث شده 

نسان را که بالا و پایین حس عجیبی است برای من  مهندس، که حالا اینگونه با اشتیاق، قلب یک ا

 بینم.می پرد رامی

ه در مورد عمل هایی کدهند. همان چیزحات بیشتری در مورد عمل جراحی میخانم پرستار توضی

 بینم.یام را اینجا با پخش زنده مآنژیوگرافی خوانده

ها به دیدن چنین ارزد که ساعتکه سیما هست ولی صدا نیست اما میتنها مشکلش این است 

 هایی بنشینی و کیف کنی.صحنه

از داخل غلاف لۀ بیش از یک متری که همان عامل انتقال مادۀ حساس اشعه ایکس است یک لو

 شود.مخصوص عبور داده می

حسابی توجه من را  دهد کهمل جراحی را انجام میپزشک چندان با آرامش و نهایت ریلکس، ع

 کند.به خود جلب می

 معلوم است که در کار خود ماهر است.

 کنیم.آیند و سلام و علیکی با هم میمحمدی میبعد از اتمام عمل، خانم 

 آید پیش منبعد از ایشان، پزشک جراح صاف می و

. کارم و حضور ناگهان و با قلم و کاغذم، کنجکاوی دبیندیدم که زیر چشمی مرا میهنگام عمل می

 او را هم برانگیخته است.

 نوشتی.هایی میدیدم که چیزهنگام عمل می می پرسد: دکتری؟
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 می گویم نه مهندس هستم. مهندس صنایع.

پرسد مهندسی صنایع غذایی و یا صنایع غذایی هندسی صنایع آشنا هست طرفه آنکه نمیگویا با م

 خالی تا من جوابش را با قدرت بدهم. نه! مهندسی صنایع  خالی   خالی.

خش ش تا ترخیص بهای پذیریم کارم را که برای بهبود فرآیندگونید. میکگوید اینجا چه میمی

کنم آنقدر حوصله داشته باشد که در مورد نقشه برداری جریان آنژیوگرافی اینجا هستم. شک می

 ارزش هم تمایلی به بیشتر دانستن نشان دهد.

 دهم.گذرم و کلیت کار را شرح میای همین از قید توضیحات اضافی میبر

 اند؟ودهنوشتی چه بین چیز هایی که میپرسد، حالا ادوباره می

هستم که اینگونه دارم با دقت  زنم که ایشان ابتدا فکر کرده که من بازرسی چیزیروی هوا می

 نویسم.می

 دهم که باور کنند.گویم و بعد کاغذها را نشانش مییند میدر مورد مشاهداتم از فرآ

 روند.واحد هماهنگی بخش آنژیوگرافی می اندازد و خوشحال به سمتسری بالا می

فهمم که هر پزشک، بعد از عمل باید گزارش عمل و مشاهدات و احتمالا وضع ین جا میهم

 عمومی بیمار را در برگۀ مخصوص بنویسد.

نه ایران که  این کار با ارزشی است که متاسفانه نه اینجا که هر جایی از جای جای نظام سلامت 

 رد.گیایی و اثربخشی که باید، صورت نمیجهان به خوبی و به کار

ار دست نویسی و گردش وحشتناک کاغذ و بروکراسی عظیم حاکم بر ساختار نظام سلامت در کن

ها، نیاز اساسی را برای بهبود و ز آن نوشتهها اها و تفسیربروز اشتباهات سهوی در برداشت

 سروسامان دادن به این اوضاع، ایجاد کرده است.

انۀ الکترونیکی ثبت اطلاعات که علمای نظام نیازی که به سادگی و خوشمزگی استقرار یک سام

ای به حصول هست اما پزشکان را علاقه سلامت به آن پروندۀ الکترونیک سلامت می گویند، قابل

 استفاده و استقبال از آن نیست.

www.takbook.com



ه ح ف  92 | ص

 

ها و اطلاعات بیماران را به صورت یکپارچه در طول چندین سال جمع آوری اگر بتوان تمام داده

توان نه تنها شناخت خیلی بهتری از افراد و آحاد جامعه پیدا کرد که کرد، میو آنگاه تحلیل 

های مختلف کشور و حتی جهان را به خوبی ها به تفکیک مناطق و ناحیهتوان روند بیماریمی

 شناخت و حتی پیش بینی کرد.

ام مدت به آیم، می بینم تمشود. به خود که میکرات هستم که نوشتن دکتر تمام میغرق این تف

 دکتر و نوشتن او زل زده بودم.

 رود.اش میخیزد و به سراغ عمل بعدیدکتر بر می

خاص و آن  های خود را در یک یا چند روزشوم. پزشکان عملهمین جا نکتۀ مهم را متوجه می

 دهند.هم پشت سر هم انجام می

کی که اگر تشخیص شود. همان پزشخودش عمل می هر بیمار توسط پزشک   و نکته بعد اینکه

آنژیوگرافی نشان دهد که وی واجد شرایط عمل جراحی قلب است، عمل قلب او را هم انجام 

 خواهد داد.

این یکی ایدۀ خوبی است که نباید به آن دست زد. خوب است که یک نفر مسئول تمام فرآیند 

تباه، هیچ کسی درمان یک بیمار شود به جای اینکه چند پزشک دخالت کنند و در زمان بروز اش

 مسئولیتی را هم نپذیرد.

این یک اصل سادۀ مدیریتی است: اگر چند نفر مسئول یک کار باشند، درواقع هیچ کس مسئول 

 نیست.

ببینم تا اینکه بپرسم و  مخواهم بیشتر خودردم پشت صفحه نمایش و این بار میگر میدوباره ب

وهنو که در آن تایچی گاهی عصبانی و همیشه های معروف انم. درست مثل تایچی اوهنو و حلقهبدا

بدون هیچ توضیح اضافی «  گمبا»عبوس، شاگردانش در تویوتا را در محل واقعی انجام کار یا همان 

پرسید گشت و از شاگردش میبرمیساعت بعد  رفت و چندگفت ببین و بعد میداد و میمیقرار 

 ای؟چه دیده

ها نگاه کند و بر اساس جای طرح سوال، به دقت به فرآیند گرفت بهو این چنین شاگرد یاد می

 استنباط کند. دشخو مشاهدات
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ش را که قاعدتا باید جزو اسرار طبقه بندی شدۀ فوق ساله است. سن 84بعدی یک پیرزن  ر بیما

 بینم.ن که روی میز صفحه نمایش است، مین سیا باشد، از روی دفتر بیمارامحرمانۀ سازما

سالگی را خواهم دید یا نه ولی در دل احسنتی به این پیرزن که هنوز از  84دانم خودم سن نمی

که مگر تو عمر را به او  شوممی گویم و بعد پشیمانمی است،امیدوار  و بدان زندگی خسته نشده

ل خدا به این پیر زن امید نداشته باشد وقتی فض خواهی آن را بستانی؟ و چرادادی که حال می

 گستردگی است؟

 ر زن هم چنان در وهم حضور مردان در اتاق است که مبادا نگاه نامحرمی به او بیفتد.پی

 کند. ، پیر زن از ترس شروع به گریه میشوددکتر که وارد می

 گوید گریه چرا؟و میخندد دکتر قاه قاه می

م ثبت گوید: مهندس گریه را هگرداند به من و با خنده میبعد از داخل اتاق عمل روی بر می و

 کن.

 دهم.دست علامت اوکی بودن را نشانش میخندم و با من هم از دور می

تر و ار خودجوش و خودخواسته، کمی فنیّخانم پرستار دوباره کنار من نشسته است و این ب

 دهدحات پزشکی فراوان به من توضیح میتر و با اصطلاتخصصی

و با اعتماد به نفس کامل به  گویییفهمم چه مآورم که نمیمن هم اصلا خم به ابرو نمی

 دهم.هایش سر تکان میحرف

دانم این همۀ چیز نیست و اگر صرفا محدود به همین اتاق ام ولی میاما روند را به خوبی فهمیده

عمل شوم، همان نگاهی را خواهم داشت که افراد شاغل در بخش آنژیوگرافی دارند: دیدن محدود 

 ن روابط و کلیات در یک نگاه سیستمی.و جزئی صورت مسئله و ندید

دیدن صورت مسئله از ابتدای خلق ارزش  و هم مشخص است: عقب گرد تاکتیکی راه پرهیز از آن

مثل دیدن  درست –دریافت وجه از بیمار و ترخیص  –تا انتهای خلق ارزش  -مرحله پذیرش –

 تر...ی برای پرشی بلندتر و با شکوهجنگل به جای درختان و دور خیز قهرمانان پرش طول دو میدان
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ی شود و دکتر  مهربان و خنده روی جراح، عمل سوم پس از آن را نیز به خوبعمل پیر زن تمام می

 گذارد.و خوشی پشت سر می

ام. کلاس هم دارم و از همه مهمتر گرسنه هم هستم. شاید با بقیه بشود کنار کمی خسته شده

 آمد اما با گرسنگی هرگز.

ست. موقع خداحافظی سوالی ش هسوم بینم که در حال نوشتن گزارش عملدکتر  مهربان را می

شناسی هم سروکار های روانها و بحثنایع با انسانهای صگوید شما مهندسکند و میمطرح می

 دارید؟

ها برای بهبود روحیه ا بیماران است و نقش این خوشمزگیهای خودش بمنظورش شوخ طبعی

 .بیمار

 گویم بله چرا که نه!می

و صد البته حقیقتا همه چیز را  ربط استبیبه مهندسی صنایع  یچیزتوان گفت نمیاصولا 

 .شود مربوط ساخت به مهندسی صنایعمی

 این تئوری است که باید پی اثباتش برآیم.

یم و گویم ما مهندسان صنایع در پی بهینه سازی و استفادۀ درست از منابع هستبه دکتر می

نیروی انسانی هم جزو منابع سازمانی و بلکه مهمترین منابع سازمانی هستند و هزار البته که به 

 بحث نیروی انسانی نزدیک نتوان شد مگر با اشراف به مباحث روان شناسی.

ش در برخورد اآید و بیشتر راجع به سبک شخصیخوش می ،به مزاق دکتر امهای پیاپیاستدلال

 دهد.یح میبا بیماران توض

شوم. نه برای درس و کلاس که برای رفع کنم و راهی دانشگاه میافراد خداحافظی میبا همۀ 

سنگی تا گر و راه سلف دانشگاه در پیش گرفتن. به هر حال سلسه نیازهای مازلو هست و گرسنگی

 می نتوان رفت... رفع نشود اندر پی درس و مکتب

ها و مدیرانش اینقدر به حضور کنم و اینکه چرا ژاپنیر میآن فکگری و اهمیت در راه به مشاهده

 تاکید دارند.« گمبا»در محل واقعی انجام کار  و یا 
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مدل ذهنی درست و منطقی که دقیقا مقابل برگزاری جلسات و بحث پیرامون موضوع و مسئله 

ت تلف ایران است که در آن جلسات به هیچ وجه بازدهی نداشته و صرفا محلی است برای وق

 کردن و میوه خوردن.

ل حل شود نه در دفتری که بررسی مشکل در محل مشکل، مشک کند باعقل سلیم هم حکم می

 ها از محل واقعی انجام کار فاصله دارد.کیلومتر

خواست یک مانی که میچه حکایت عجیب و غریبی است حکایت طراح خودروی شرکت تویوتا، ز

 ی و کانادایی و مکزیکی طراحی کند.وانت وَن برای شهروندان آمریکای

 این طراح خودرو می توانست پشت میز بنشیند و طرحی روی کاغذ بکشد اما این کار را نکرد.

ای آمریکای شمالی آشنا نیستم. هگفت: من با جغرافیا و شرایط جادهاو به دفتر مدیر خود رفت و 

آن جا را ببینم، آنگاه خودرو را طراحی های ا شمالی سفر کنم و از نزدیک جادهخواهم به آمریکمی

 کنم.

کند. او به سفری فهم  ژاپنی هم تمام مقدمات و متأخرات سفر مهندسش را فراهم می «گمباْ»مدیر  

های کانادا و ایالات متحده این مهندس تمام جاده ،در این سفر کشد.رود که شش ماه طول میمی

ا نا را طراحی وَن سی ،کند و پس از بازگشتطی میهایی از جاده های مکزیک را و بخش آمریکا

 شود.ترین وَن آمریکای شمالی میه برای چندین سال متوالی پر فروشکند کمی

ر جهان سومی را کند و کشوشود. تفاوتی که ژاپن را ژاپن میها آشکار میو این جاست که تفاوت

 هاست.همین تغییر دیدگاهاش نه دارد و هزینههزی ،دارد. تغییرجهان سومی نگه می

ام و باز خاطرات سیدهحد فاصل میدان ولیعصر تا دانشگاه صنعتی امیرکبیر ر –های راه به نصفه

 ام دست بردار نیستند.مشاهده گری

ماجراهای یک  –افتم که در کتاب معروف خود می –پدر علم مدیریت نوین  –یاد پیتر دراکر 

 .خواهد از پیرامونش یاد بگیردداند که میمی گرخود را یک مشاهده –مشاهده گر 

تلقی گر مشاهده کیکه چرا خود را  نویسدمی ماجراهای یک مشاهده گر مقدمه کتاب  دراو 

مورد استقبال قرار گرفته است  شتریکتاب از همه ب نیکتابش ا 29 نیکه در بنویسد میو  کندمی

 .از همه دوست دارد شتریکتاب را ب نیا زیو خود ن
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 «رمیگیم ادیکارها  یاجرا من با جست جو و مشاهده کردن » که  نویسدهم چنین می او

 :گفته است زین نیشتیجمله را ان نیهم هیشب

 «کنجکاو هستم یلیندارم. من فقط خ یاستعداد چیدانم هیمن خود م »

 اریاست بس یو مشاهده کردن، فرق دنید انیمگفتیم هم پیدا بود که نمی

 باقلب  و مغز دیاما مشاهده، حاصل تعامل شد میدهیانجام م اریاخت یرا ب دنیآنکه د طرفه

 .مان استچشمان

که پشت سرشان  همان هایی استادکارهای متخصص قائلم. یبرا یادیز یاحترام نیز به شخصه

طول  قهیدق دو»، «ددار رادیموتور ا یکجا دینگاه فهم یک، با ستاد استا طرف»جملاتی مانند 

باز نکرده،  ادهنت ر»و  «یستچ یماریداد که علت ب صیتشخ عیو بعد سر ششیپ میرفت دینکش

  شود.فته میگو...  «دکنیم یطراح یتبرا آن را عیو سر یهخوایم ه چیزچ انددیم

ام اما هایش کشیدهها و متنگری و حاشیهوارد دانشگاه می شوم. دست از تفکر پیرامون مشاهده

 کند و ردیابی...ش خودکار جست و جو میگری من خودرادار مشاهده

شان، خوشگل یهانیعمران با آن دوربمهندسی  یهادو سه نفر از بچه گذرم.میاز بلوار دانشگاه 

 .زنندیطول و عرض دانشگاه را اندازه که نه، شخم م

د یا م اما نمی دانم تاثیری دارشو یشان رد منیدورب یشان کرده باشم، از جلوتیاذ نکهیا یبرا

 دهند و با تمرکز بالا مشغول کارشان هستند.نمی خیر چون اصلا واکنشی نشان

ها دلشان خوش است به یعمران نیا بازکنم که ابزار ما مهندسین صنایع چیست؟ به این فکر می

 و خط کش نیچهار تا دورب

 خوش است؟ زیبه چه چ مهندسین صنایع ما دل

 سد...رو پاسخ هم مهلت نداده به ذهنم می 

ماجراست و  ۀریکه در دا یبلکه هر کس میکه با بهبود سروکار دار عیصنا یهاتنها ما مهندس نه

 ندیبتواند خوب بب دیاثر باشد، با ءخواهد منشایم

 تواند انجامش دهدینم یکه هر کس یکار یعنی هنر .هنر است دنید
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 رونیب دنیمو را از ماست کش یعنی دنید

نو  یو طرح یختنرنو در دل عادات کهنه  یرا بر هم زدن و طرح یذهن یهاتمام باور یعنی دنید

 .درانداختن

 کردن لیو تحل دنید یستمیاجزا را به صورت س نیتعامل ب یعنی دنید

با  یمرد ندیگویم نگو،یش ویجیش ع،یصنا یمهندس اکبرباشد که به مرشد  نیهم یبرا دیشا

 .یکروسکوپیچشمان م

نم نمی رسد حتی اگر بخواهد برسد هم گری به ذهدیگر فکر مشاهدهسم و رنشگاه میبه سلف دا

 ام برسد.سنگی به د ماغ هنگ شده از گرسنگیدهم فکری جز رفع گراجازه نمی

*** 

 به به چه موقع به جا و درستی رسیده ام.

خراب شده است و همه معطل درست شدن آن هستند. بیمار هم بلاتکلیف روی  x-rayدستگاه 

 رها شده است به حال خودش. تخت

یک جراح مسن و البته  نده رو و مهربان بود، پزشک امروزبر خلاف پزشک قبلی که بسیار خ

 عصبانی است. تمام موهای بدنش سفید هستند. حتی موهای دست و ابروهایش.

کاهد با این حال دارد که اندکی از شدت پیری او میصورت تراشیده و قامت راست و درستی 

 لا ریب فیه! شک مسن است و پا به سن گذاشته.پز

 رسم پزشک در حال بد و بیراه گفتن به مسئولان بیمارستان است.من که می

شود که دستگاه تصویر برداری اشعه ایکس خراب است و مسئول تعمیرات یک ربع ساعتی می

 هنوز نیامده است.

هایش، به حال خود رها متری در رگ با یک لولۀ یک و نیم از همه نگران بیمار هستم که بیشتر

 شده است.

از را می بینم که همین الان است  پیر یک چشمم به پزشک است و یک چشمم به بیمار. پزشک 

 کوره در برود.
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 هایی می گوید که معلوم است چیست.رود و زیر لب چیزمدام راه می

دهد و ند. بالاخره جواب میزنبه مسئول تعمیرات دستگاه زنگ می شان مدامخانم محمدی و تیم

توانم بیایم. انگار نه واهم بروم بانک. در حال حاضر نمیگوید الان می خردی کامل میبا خونس

 انگار که یک مریض ولو شده است روی تخت بیمارستان!

بال یک نفر پرد. دنند روی آتش بالا و پایین می پمثل اسان تماشا دارد. قیافۀ پزشک هم همچن

رود و هم کند و برای همین مدام راه میر او خالی کند اما پیدا نمیاش را ساست که دق دلی

های از فک و فامیل یتردامنۀ گسترده ،د. این بار با شدت و دُز بیشترزنچنان زیر لب حرف می

 قرار می دهد.را مورد عنایت  ت و صاحب بیمارستان و باقی شرکاءتعمیرامسئول 

شود که تلفنی مشکل را متوجه شده و از همان پشت ی میمسئول نگه داری تعمیرات راض بالاخره

 تلفن نسخۀ دستگاه را بپیجد.

 وار روی تخت هست و کسی حال او را پرسان نیست.بیمار هم مظلوم

 کند.ینۀ تلفنی دستگاه شروع به کار میدقیقه معا 20عاقبت پس از 

ام با این اعصاب چگونه این به شدت در حال لرزیدن است. ماندههای پزشک را می بینم که دست

 خواهد عمل را ادامه دهد.تر چگونه میز خدا عمر گرفته است و از آن مهمهمه ا

 گیرد.د و دوباره هرکس جای خود قرار میشوها گویان راهی اتاق عمل میها گوسالهگوسالهپزشک 

 ماجرا ختم به خیر شده است. اما نه...انگار به خیر گذشته است و 

 ن ماجرا نیست.این پایا

بینم که ناگهان دست از عمل می کشد و سر بیمار نگون بخت و مظلوم، داد پزشک عصبانی را می

 گوید:کشد و میمیخفیفی 

 ای؟ای و الان روی تخت خوابیدهای پس چرا آمدهات را نیاوردهتو که فیلم عمل آنژیوگرافی قبلی

اش در مش و ول معطلی نیم ساعته جیکر شکبیمار هم با آن سیم به طول یک و نیم متر د

 آید.نمی

 خواهد بروم و جواب پزشک را بدهم و بگویم دست از سر بیمار بردارد.می مدل
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 .کند و سر  عمل بر می گردانتشخانم محمدی پزشک را آرام می

خواهد فیلم را نشیند. میآید و صاف کنار من میشود و پزشک این بار میعمل جراحی تمام می

 بینی کند.باز

دانم که پاید. میگرداند و مرا میگردد، چند باری صورت بر میها میهمان طور که به دنیال فیلم

 ام.اش را بر انگیختهس کنجکاویح

 رود.د نوشتن گزارش به بخش هماهنگی میشود و به قصبیند و بلند میبالاخره فیلم را می

 سد.ردی همین اول صبحی خسته به نظر میخانم محم

کند تراحت کند. صندلی را جا به جا میمی پرسد. بین دو عمل فرصتی است که قدری اساز کارم 

 نشیند.ار من میکنآید و می

 کند به درد دل کردن.شروع می

 ان را؟مبینی آقای مهندس شرایط کاریگوید میمی

 گوید حالش خوب است.پرسم. میاز او درباره بیمار می

شوند. به کادر و بیمار احترام قائل نمیاصلا گوید برخی از پزشکان د و میکنوباره درد دل مید

ای در این مورد ندارند. آن بیمار به حد ولی برخی واقعا ملاحظهخیلی از پزشک ها خوب هستند 

 کافی استرس دارد ما که نباید بیشتر بترسانیمش.

 گویمو بله بله می دهمی زیاد و به نشانۀ تایید تکان میسرم را با شدت خیل

 پرسم.های تعمیرات و نگهداری شان میکنم و از برنامهمین فرصت به دست آمده استفاده میاز ه

شد سرْوقت  گوید برنامۀ منظمی که نداریم ولی مسئول تعمیرات داریم که هر زمان لازم بامی

 رود.تعمیر تجهیزات پزشکی می

از حساسیت تجهیزات به کار  رفته در فضانوری  کنم در صنعتی که حساسیت آن شایدتعجب می

 شود.ه بی حساب و کتاب با آن رفتار میهم بیشتر باشد اینگون

 گویم نرخ خرابی این تجهیز تازه خراب شده چقدر است؟می
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 فتد.ادانم ولی زیاد اتفاق میگوید نرخ دقیق را نمیمی

لی که فیلم عمل قبلی  بیمار فع ش را نوشته و در حال آمدن به سمت من است تاپزشک گزارش

 شود را ببیند.دارد روی تخت عمل جاگیر می

به اتاق عمل رفته است و من کند. خانم محمدی هم به اتفاق سایر پرستاران دوباره نگاهم می

 .ام و دکتر عصبانیمانده

 ندمش؟کند که دستمال ببمگر سرم درد می به هیچ وجه قصد باز کردن سرصحبت با او را ندارم.

راه  –لابد  –کدام گوساله این بچه ها را  دگویشک تمامی ندارد. مطمئنم در دل میهای پزنگاه

 داده است اینجا؟

 گیرم این بار که به من نگاه کرد برایش لبخند بزنم.تصمیم می

د و این من هستم که بر خلاف کنبا همین فکر دوباره مرا نگاه می زنم که سریعبشکن را می

لبخندی به زنم و نگاه کنم، حالا به چشمانش زل می کردم زمین راای قبلی که سعی میهنگاه

 کنم.سمتش پرت می

اش است. بالکل با رفتار قبلی بیمار دوم آشنای پزشک عصبانی است. رفتار پزشک دیدنی و تماشایی

 کند.ز میگیرد و حتی با وی شوخی نیبخت تفاوت دارد. با بیمار گرم میبا آن بیمار نگون 

 اندازد، همین جاستگویند پارتی داشته باش، خدا کارت را راه میآنجایی که می

وقتی که دکتر با  ،آورم از تعجبرفتار دوگانه که یک شاخ هم در میام از این حسابی تعجب کرده

 .دهدانگشت دست، مرا به بیمار نشان می

 هد؟دست به بیمار نشان میکه مرا به د چه چیز من برای بیمار و پزشک جذاب است

گوید آید و میکه دیگر عصبانی نیست سراغ من می شود و این بار پزشکبالاخره عمل تمام می

 نبودی؟ -گویداسم بیمار را می –تو پسر بیمار 

 ام اینجا هستم.نه! من برای پروژه کارورزی گویممی

گوید من فکر د به خانم محمدی و میگردانه من بدهد، روی بر میبعد بدون اینکه توضیح اضافی ب

 اید داخل شوند.پسر بیمار هستند که اجازه داده ،اکردم این آقمی
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به  من پسر بیمار هستم و مسئولین بخش آنژیوگرافی اعتماد به نفس بالا فکر کرده با ،پزشک

 اند داخل!خاطر ایشان بنده را راه داده

 السقفیوناشفع کل اعتماد بالهم 

روم که در حال پر من به سمت خانم محمدی میشود و های ایشان هم تمام میلبه هر حال عم

 کردن یک فرم است.

گویم. خستگی همین اول صبح از چشمانش اشیدی از ته دل به خانم محمدی میخسته نب

 پیداست.

 کنید؟گویم چه فرمی است که دارید پر میمی

را که برای لامی ها تمام اقر است. در این برگهگوید فرم مربوط به اقلام مصرفی مربوط به بیمامی

 کنیم.ذکر میبیمار مصرف شده را 

سنجی این ها برای صحتسهوی تعداد اقلام و مکانیزم بیمه یااز کم و زیاد نوشتن مغرضانه و 

 کنم که بلا نسبت شما...پرسم و البته خاطر نشان میفرآیند می

داد یط بیمار، تعها هست. ممکن است بر اساس شراای بین ما و بیمهاستاندارد نانوشته گویدمی

ها کاملا این موارد را چک . بیمهذکر کردتوان هر تعداد اقلامی را اقلام کم و زیاد شود ولی نمی

 کنند.می

شده و  ها بر سر همین میزان خدمت ارائهاتفاقا یکی از مشکلات ما و بیمه کند کهو بعد اضافه می

کنم که بند حرف ایشان اضافه مین هم پشت برای بیماران است و م میزان اقلام مصرف شده

 ها و در کل وزارت بهداشت است.ها به بیمارستانامر هم دلیل معوقات پرداختی بیمههمین 

به  های جراحی دفتری دیده بودم که اسامی بیماران و نام پزشکان را روی آنهادر حین عمل

ساله را  84پیرزن  شد و از همین جا بود که من نام و سنتفکیک روزهای مختلف نوشته می

 فهمیده بودم.

 قطور بیاندازم. گیرم تا نگاهی به آن دفتر  از خانم محمدی اجازه می

 خیلی جالب است.
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عمل جراحی صورت گرفته است. علت آن هم کاملا  27عمل و در فردای آن روز  2در یک روز 

ها، طلوب آنمشخص و واضح است: خواست و ارادۀ پزشکان مبنی بر عمل جراحی در روزهای م

ها  به ترتیب بینم. تعداد عملروزهای دیگر آن هفته را نیز می چنین آشفتگی را رقم زده است.

 باشد.عمل جراحی می 11و 14،2،4، 27، 24

های جراحی یک فرآیند عمل –دکتر دمینگ  –به تعبیر پیر و مرشد اکمل جویندگان کیفیت 

چه در تولید کالا و چه در ارائه  ،دشمن کیفیت بالافرآیند پرنوسان است و نوسان هم اصلی ترین 

 خدمات است.

 کمک بسیاری به نگاه و تفکر سیستمی در بهبود فرآیندها بکند.تواند درک مفهوم نوسان می

های د عمله از هدف و تواتر رخ دادن آن است که در تعدامیانگین میزان فاصل ،نوسانبه طور ساده 

و و فراوانی  ( و هم تواتر2-27=25ها بسیار زیاد است )فاصله عملی آنژیوگرافی هم میزان جراح

دهد که چنین اتفاقی نه به صورت تصادفی های مختلف نشان میها و هفتهها در روزاین اختلاف

ای پزشکان است، د که مبتنی بر برنامه ریزی سلیقهکه کاملا بر اساس ساختار سیستم موجو

 باشد.می

کشم که میزان و دور آن چند بار خط می« یاد استنوسان ز»نویسم ، میروی دفترچه یادداشتم

 اهمیتش را فراموش نکنم.

 اما واقعا چرا نوسان قاتل شمارۀ یک کیفیت است؟

های منحصر به فرد بدانیم، در حالت عادی این نی را یک سیستم با ورودی و خروجیاگر هر سازما

تحویل دهد. هر چقدر های مشابهی را ابه، خروجیهای مشاند به ازای ورودیسیستم باید بتو

ها از هم بیشتر باشد، نوسان سیستم برای ارائۀ نتایج پایدار بسیار بالا بوده در اختلاف خروجی

 نتیجه کیفیت خدمات ارائه شده نظم ثابت و مشخصی نخواهد داشت.

لانی کسب کنیم به در واقع مفهوم اصلی کیفیت این است که بتوانیم یک هدف را برای مدت طو

طوری که مشتریان به دستیابی و حفظ پایدار این هدف یقین پیدا کنند که این مفهوم دقیقا در 

 ها، نظم و ساختار مشخصی ندارند.خروجیمقابل مفهوم نوسان قرار دارد که 

کند: اگر بخواهیم میزان مینگ از یک مثال ساده استفاده میبرای تشریح این مفهوم، دکتر د

سال آینده را بدانیم، می توانیم با اطمینان  10سال آینده و یا حتی  3قیت شرکت تویوتا در موف
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سال آینده نیز موفق خواهد شد چرا که نتایج پایدار و با  10بسیار بالا اقرار کنیم که تویوتا در 

 دهد.های متعدد این مهم را نشان می آن در گذر از بحرانکیفیت 

دستیابی های پرنوسان حتی در دهد که یک سازمان با فرآیندان نشان میفهوم نوسبه طور کلی م

ای بخواهد انجام دهد و برسد به اینکه طرح تازه و توسعه به هدف واحد نیز مشکل دارد چه

 عملکردش را بهتر کند.

برای همین نیز بزرگان علم بهبود مستمر )کایزن( که جملگی ژاپنی هستند و بزرگشان ماساکی 

زنند که بدون استاندارد سازی فرآیندها، امکان متفق القول فریاد می -یریت کایزنپدر مد –ی ایمای

های خود را سازمان ابتدا باید بتواند قابلیتایجاد بهبود در هیچ سیستمی وجود ندارد طرفه آنکه 

ه تواند در بازشان دهد که هم هدفی دارد و هم میدر رسیدن به یک هدف ثابت نشان دهد و ن

های بزرگتری بکند و دامنه تواند فکرمدت، به هدفی برسد و پس از آن میزمانی نسبتا بلند 

 هایش را بگستراند.فعالیت

ها و مشاهده کرد. برنامه ریزی توان این مفهوم نوسان را به خوبیرای بخش آنژیوگرافی نیز میب

شرایطی، کند. در چنین یگر تغییر میای دای به هفتها از روزی به روز دیگر و از هفتههتعداد عمل

تر انجام دادن سریع زیاد است، ممکن است پرسنل سعی در ها بسیاردر روزهایی که تعداد عمل

ها کم است، هم نیروی کار بیکار حیکارها داشته باشند و یا برعکس در روزهایی که عمل جرا

از برای عمل جراحی و مورد نی بماند و هم استاندارد متقن و درستی برای میزان واقعی زمان

 به دست نیاید. –که در علم فرآیند مهمتر از خود عمل هستند  –های قبل از آن ریزیبرنامه

 ام و حسابی شاد و شنگول هستم.زنم. مشاهدات خوبی داشتهها را به دقت ورق میدفتر عمل

ر این بخش انجام دعمل جراحی  نوع گویم کلا چندروم و میدوباره پیش خانم محمدی می

 گیرد؟می

درصد آنها دو نوع عمل  80شود که بیش از نوع عمل جراحی انجام می 17حدود  گویدمی

 آنژیوگرافی کرونر و آنژیوپلاستی کرونر است.

برای  ارتو که یک استراتژی ساده اما کاملاینجا نیز حاکم است. قانون معروف پ 80/20انگار قانون 

 دهدها به دست میالیتاولویت بندی کارها و فع

 شوم.آرام مهیای برگشتن به دانشگاه میآرام 
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ظرفیت استفاده نشدۀ فراوانی را روی دست بیمارستان گذاشته است.  ،ریزی غیربهینه و ناکارابرنامه

نجام اهای بیشتری را در این بخش هم تعداد عمل آزاد شود و به کار گرفته شود،ظرفیتی که اگر 

 تواند بهبود پیدا کند.های جراحی به مراتب میکیفیت خدمات و عمل و هم داد

اما مشکل چون منی که درگیر چنین فرآیندی هستم که دیدگاه مهندسی و به قول رئیس بخش 

 بهبود دیدگاه ریاضی محور در آن جریان ندارد، این است که ابتدا نیاز را به ایشان منتقل کنم.

رصت از دست رفته یعنی چه و نه ظرفیت از دست رفته و هزینه ف دانددر حال حاضر نه کسی می

 خواهد بداند.می

همه سخت مشغول کار خودشان هستند و کسی به فکر زنجیره خلق ارزش از نگاه مشتری که 

 بیمار باشد نیست.

کنانی که به وضع موجود بسیار بالایی است که در صورت بهبود فرآیند بر کار چالش بعدی مقاومت  

 اند، وارد خواهد شد.ت کردهعاد

د بتوان فرآیندی را طراحی کرد که هم بهره وری بالا را تضمین کند و هم فشار کاری زیادی بای

 را به کارکنان وارد نکند.

 خواهد و مرد کهن.ت که کار هر کسی نیست. گاو نر میاین چالشی اس

یف کرد. اما این اجرا و عمل های جور واجور پشت سر هم ردصغری، کبری ،شاید بتوان در تئوری

 های اجرا شده است.که سنگ محک جدی برای کارایی روش است

*** 

ون بخت  روی تخت خوابیده، فکر در راه  برگشت به دانشگاه، به رفتار پزشک عصبانی با بیمار  نگ

دی مربوط به عمل قبلی خود را عیف بوده که بیمار سیضای کنترلی هکنم. اینکه فرآیندمی

اموش کرده، اینکه تجهیزات پزشکی به علت عدم برنامه ریزی درست خراب شده است، هر چند فر

مزاق یک پزشک  پا به سن گذاشته خوش نیاید و این حق اوست که به بیمارستان و مدیریت آن 

هیچ کس حتی پزشک این حق را چنین ضعفی را گزارش داده و حتی از آن شکایت کند. اما 

ل متر در بدن و رگ، به حا 1.5ای به طول دقیقه با لوله 20ماری که به مدت یندارد بر سر  یک ب

 خودش رها شده، چنین رفتاری کند.
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مهربانانه با بیماران خود فکر کردن به این رفتار بد با فکر کردن به رفتار خوب پزشک قبلی که 

ای ا به خوب بودن  عدههاند و همین تفاوتها متفاوتشود. آدمزد، شسته شده و پاک میحرف می

دهد ورنه اگر قرار بود همه خوب باشند که اند، معنا و ارزش میکه خوبی را پیشۀ خود ساخته

 خوب بودن به خودی خود ارزش و ارج و مقامی نداشت نزد اهل دل و اهل معرفت...

*** 

ش آنژیوگرافی ورود به جرگۀ سرشاخ شدن با بهبود بخ« طلب »پس از سر نهادن بر آستان جانان و 

مان، نوبت ر و بازوی حریف  قدّارۀ گردن کشنسبی به بَ« معرفت»به این سرشاخ شدن و « عشق»و 

ها اشناختهگری از نیم و خود به کشف و شهود و مشاهدهقرار ده« استغنا»آن است که پای در وادی 

 ها بپردازیم که شنیدن کی بود مانند دیدن...و نادیده

ایم از نگاه و آیینه دل دیگران بود. نگاهی که اگرچه با ارزش ایم و شنیدهیدهتا به حال هر چه د

و چارچوب بندی شده بر محدودۀ عملکرد کارکنان یک  بود اما محدود بود و به شدت  متمرکز

د و چه بسا بوی تعفن انهای سال به آن عادت کردهعملکردی که سال .بخش از فرآیند خلق ارزش

ها، حس نشود و مورد توجه واقع تمی و فرآیندی در گذر تکوین عادتسیسهای ناشی از ضعف

 نگردد.

حال نوبت همان عقب گرد تاکتیکی است. نوبت دیدن جنگل به جای درختان و نوبت دیدن همان 

 قرار است عامل تفاوت باشد و تمییز. که چیزهایی

رسم که همه همان نتایجی میرا ببینم، پس به  اندر باشد همان چیزهایی که همه دیدهاگر قرا

طلبد که ی میدیگر« طلب»ها، تک و تنها به قصد دیدن ناشناخته دانستند. پس سفر قبلا می

که انسان را در مسیر شدن  تر به عشقی باشدان بالاتر و نزدیکآن از ظرفیت  بودنی انس «عشق»

ر، از ها، معرفت دیگها به شدنن تبدیلات  احسن، از دل این بودندارد و از دل اییبه حرکت وا م

 نام دارد.« ءاستغنا»شود که جنس دیگر و والاتر زاده می

  

www.takbook.com



ه ح ف  106 | ص

 

 پله چهارم: استغنا

 بعد از این، وادی استغنا بود / نه درو دعوی و نه معنی بود

 هفت دریا یک شمر اینجا بود / هفت اخگر، یک شرر اینجا بود

 چو یخ افسرده ای ستهشت جنت نیز اینجا مرده ای است / هفت دوزخ، هم

 هست موری را هم اینجا ای عجب / هر نفس صد پیل اجری بی سبب

 تا کلاغی را شود پر حوصله / کس نماند زنده در صد قافله

 گر درین دریا هزاران جان فتاد / شبنمی در بهر بی پایان فتاد

 

فحش و بدوبیراه مسئولین حراست بینم یک بیمار مسن دارد به می ،شوموارد بیمارستان که می

گذارد و یک احوال پرسی خندند. پیرمرد بیمار هم کم نمیگوید. آنها هم بدشان نیامده و میمی

 کند.مام و کمال از کل خاندان آنها میت

 .روم به بخش آنژیوگرافیگیرم و صاف میپی علت ماجرا را نمی

زدن است. با هماهنگی  خانم محمدی سرماخوردگی بدی دارد به طوری که به زور قادر به حرف

ایشان با بخش پذیرش، باید با یکی از بیماران همراه شوم تا فرآیند را از ابتدای جریان ارزش 

 گیرد.م. با بخش پذیرش هماهنگی صورت میببینی

اش رنج  دیدن  رنج  دیگران، از چهرهو مهربان است که  مسئول بخش پذیرش یک خانم مسن

 اندازد.دهد و کار آنها را راه میربانی، به بیماران جواب میبا مه پیداست. با جدیت توأم

 دهم.م و مختصری در مورد کار توضیح میکنخودم را معرفی می

 پرسمیند پذیرش بیماران آنژیوگرافی میاز فرا
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 8گوید معمولا بیماران از صبح همان روزی که عمل جراحی آنژیوگرافی دارند، حوالی ساعت می

به تشخیص پزشک  ضر باشند. عدۀ کمی هم هستند کهباید در بیمارستان حا صبح برای پذیرش

 .شوندا موارد خاص، از شب قبل پذیرش مییو 

همزمان هایشان طی شود در این مرحله و د مراحل آماده سازی و سپس آزمایشپس از پذیرش بای

 شود.ر بخش بستری به وی تخصیص داده میتخت بیمار دها، با آزمایش

گۀ خام کاغذی پرسم. یک برشود، مییماران در هنگام پذیرش دریافت میلام اطلاعاتی که از باز اق

ها ها و توصیهد کیلویی کاغذ شامل انواع آزمایشدهد. علاوه بر این، هر بیمار چناز آنها را نشان می

پرونده »ن توان با جایگزین کردخود داشته باشد. اطلاعاتی که می ها و ... باید همراهسخهو ن

عات را از میان برداشت و هم هم نیاز به پرسان شدن مجدد و چندباره اطلا« الکترونیک سلامت

های شایع دانش عمیقی در مورد الگوی بیماریهای باارزشی به دست آورد که بر اساس آن داده

رفته کاری صورت گای از اضافهل کرد و از همه مهمتر حجم گستردهدر مناطق مختلف کشور حصو

و وزارت  ههای الکترونیکی مورد قبول بیماطلاعات روی کاغذ آمده به سامانهبرای وارد کردن این 

 بهداشت را از میان برد.

رسد. خانمی آنژیوگرافی از راه می فرم اقلام اطلاعاتی بیماران هستم که اولین بیمارمشغول ورانداز 

که آدم را یاد واژه مقدس مادر می اندازد. ای معصومانه رهساله و به شدت مهربان و چه 45 است 

 شان است.همسرش نیز همراه

خودم را به همسر بیمار معرفی  تلاش زیادی لازم نیست تا بفهمم که بیمار استرس زیادی دارد.

 کند.دهم. استقبال میمورد پروژه و ماهیت کار توضیح میکنم و تلگرافی در می

قی همجوار بخش پذیرش گیرم. یک پرستار جوان بیمار را به اتارخصت میاز بیمار خانم نیز 

 دهد.های  نوار قلب خود را انجام میکند که در آن بیمار آزمایشراهنمایی می

 نویسم.سمت بیمارستان را روی آن میهای صرف شده در هر قکاغذ و قلم دستم هست و زمان

خلاق نیست اما اصرار دارد بد اخلاق و عبوس به مسئول این قسمت یک خانم جوان است که بد ا

 نظر برسد.
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گوید الان سرش بسیار شلوغ است. مدام با کامپیوترش دهد و میام را نمیهای صنایعیجواب سوال

نیز مشغول است و موقع صحبت روی صفحه نمایش متمرکز است تا نشان دهد سرش بسیار شلوغ 

 است.

طات بلدم روی شود و من هم هر چه تکنیک مذاکره و ارتبای بیمار برای انجام آزمایش داخل م

 کنم بلکه اندکی زبان مبارک را بچرخاند و حرفی بزند.این خانم امتحان می

ا حوصله بیشتری جواب اولیه بحث از بین می رود و حالا این خانم ب و یخ  کم کم اصطحکاک

 دهد.می

های خونی از بیمار گرفته قسمت باید آزمایششد. بعد از این کآزمایش نوار قلب خیلی طول نمی

 شود.

مثل کنه به بیمار و همسرش ها در زیرزمین بیمارستان است. آزمایشگاه به سبک اکثر بیمارستان

 روم.شان میام و همراهچسبیده

 ا در این مکان است.هاش به خاطر تجمیع تمام آزمایشگاها شلوغیآزمایشگاه شلوغ است ام

شوم. مانم و وارد نمیشود. کنار در میهای خونی وارد آزمایشگاه میدن آزمایشبیمار برای دا

ر بیمار اصرار دارد وارد شوم. همسآید و برای همین وارد نمیساله و تقید او یادم می 84پیرزن 

کند. برو به کارت برس و کارت را ناقص رها نکن. ای پسر من فرقی نمیگوید تو هم جشوم. می

 در این سن و سال پر رو باشد که کارش راه بیفتد. جوان باید

سه ساعت بود فهمم شوم. تازه میورده باشم، وارد میبرای اینکه جلوی حرف همسر بیمار کم نیا

. از خانم آزمایش خودشانبرای  کنندمی ول معطل بودیم. داخل پر از مذکرات است که راه پیمایی

هم کورنومتر دستم است و میزان زمان پرسم و خودم ده، زمان تقریبی هر آزمایش را میگیرن

 کنم.صرف شده در هر بخش را یادداشت می

 کشد.دقیقه طول می 20آزمایش حدود  خود گوید می

چند ام گویم من شنیدهمی افتد وهای روز اول خانم محمدی میافتد و یاد حرفام میریتازه دوزا

 کشد؟یقه طول میدق 20ها گیرید. همه آننوع آزمایش خونی از بیمار می
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عاقل اندر سفیه آزمایش گیرنده ام. این را نگاه دهم که بسیار بی تجربهبا این سوال نشان می

و بعد آید بار دریافت نمونه به دست میهای مختلف با یک گوید همه این آزمایشگوید و میمی

 رود.کشد و میبی توجه به من، راهش را می

ها را پرسم و همان جوابا را دوباره میههمین سوالروم. می  هابه بخش هماهنگی آزمایشگاه

 شنوم.می

رسد و کنار شوی  خود نشینم که خود بیمار هم از راه میگردم و کنار همسر بیمار میبرمی

 دانشکده باشم. 10:30صبح است و من باید  9:45نشیند. ساعت می

تان کی شود؟ راستی زمان عملآماده میها الله چند دقیقه دیگر جواب آزمایشگویم ان شمی 

 است؟

 کشد.اند یک و نیم ساعتی طول میگفته گوید چند دقیقه نه، بگو چند ساعت.همسر بیمار می

اند و مجبوریم تا نیم ساعت قبل م شده. تخت بستری هم به ما ندادهاعلا 13زمان عمل هم ساعت 

 از عمل توی لابی بیمارستان منتظر باشیم.

. خودش گلوگاه نیست، های آنژیوگرافی استمین است که آزمایشگاه گلوگاه عمله پس برای

 فرآیند صدور جواب گلوگاه است.

ها و مهمترین آنها ها را علت العلل اتلافافتم که تایچی اوهنو آنهای کالا مییاد مثال موجودی

ان انتظار برای زم برشمرده است. کمی فکر در مورد ماهیت و کارکرد موجودی، همین معنی را

دهد. زمان انتظار بیمار هر چقدر طولانی باشد، فرآیند بر اساس سیستم بیمار در بیمارستان می

 شود.ها، صف طولانی نیز تشکیل میه و برای همین ضمن اشغال شدن تختکشش کار نکرد

دیگر فکر یمار از بخشی به بخش ام. به ساختار فرآیندی حرکت بتههای انتظار نشسدلیروی صن

تا سرفرصت کنم شان میکشم و نامگذاریخودآگاه چند مستطیل پشت سر هم میکنم و نامی

 نویسم.ها را هم زیرش میزمان اش را با خانم محمدی چک کنم.صحت و سقم

برای رسیدن به جلسه  دیگر وقت رفتن است این بار نه برای رفع گرسنگی کهکار ناقص مانده اما 

 کاری دیگر.

*** 
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ام و فرصتش را نداشتم تا به ام بودهدرگیر کارهای شرکت و کارهای درسیوسط هفته را  چند روز 

ام. دو فرضیه هم در ارستان و طی طریق با بیماران شدهبیمارستان بروم. حسابی دل تنگ بیم

 خواهم در میدان عمل محک شان بزنم.ذهنم شکل گرفته که می

 ه سرعت عمل پزشک دارد و مهارت اوزمان انجام عمل کاملا بستگی ب  -1

 .مشخصی ندارد ۀلا دست پزشکان است و هیچ برنامها کامزمان بندی عمل  -2

طلبد. درست شان است که هنر دیدن میها مشکل نیست، چگونگی برقرار بودنبرقرار بودن فرضیه

مشکل از دانستند دانستند خراب است و شاید میداستان ک شتی خراب شده که همه میمثل 

است که موتور را دوباره موتور کشتی است اما ضربۀ چکش استادکار ماهر به یک نقطه خاص 

ماهر، یک دلار برای  شود و همین موضوع است که استادکار کشتی رو به راه میکند و سرحال می

 کند.پیدا کردن مکان ضربه مزد طلب می دلار برای 999ضربه زدن و 

کنم تا به بیمارستان بروم تا الی میکه شده یک روز وسط هفته را خ به هر نحوی القصه اینکه

 شاید امروز فرجی حاصل شود و من هم محل ضربه را متوجه شوم.

صبح شروع  8ن مطابق معمول  بیمارستان، پذیرش  بیماران آنژیوگرافی از ساعت خروس خوا

ن و البته خوش ت نسبتا مسشود. بیماری که قرار است با او طی طریق کنم، عاقل مردی اسمی

 کنم که همسر  مضطربش بیمار است و او همراه بیمار.تیپ. ابتدا فکر می

فهمم بیمار خودش شوم و میکنم. عاقبت با خودش همکلام میبینم و باز باور نمیبرگه را می

عمل ها را روز قبل از کنند. آزمایشدهم و مطابق معمول، استقبال میا توضیح میاست. کار ر

 اند و حالا آمادۀ عمل جراحی هستند.انجام داده

گفت افتم که میست. یاد حرف رئیس بهبود کیفیت میها هم حسابی بی در و پیکر اانجام آزمایش

هر بیمار در بیمارستان یک ورودی منحصر به فرد و یک خروجی منحصر به فرد دارد و برای 

 ست.همین مدل کردن فرآیند در بیمارستان سختتر ا

آییم. فرود می  -های بستری اولین طبقه اتاق –بیمارستان  5رویم و طبقه از آسانسور بالا می

اندازد. برایم کمی عجیب است دیدن کار بیمار  خوشتیپ ما را راه می بخش پرستاری هم جنگی

 !های ایرانینادر در کارهای اداری سازماناین موارد 

 حداقل در ایران -خوبی نیست چیز  همه چیز زیادی خوب است و همین 
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کلاسی است که همین وکیلی، وزیری، چیزی باشد اما بی زنم که بیمار  خوشتیپ ما بایدحدس می

 گویم.گذارم و هیچ نمیپس دندان بر جگر می اول مجلس از کار و بار بیمار بپرسم.

شود. را هم درآورده و آماده می هایمار لباسدقیقۀ بعد، ب 5دهد و اتاق را به بیمار نشان می پرستار،

خ از وضعیت بیمار و کند به پرسش و پاسکند و شروع میای را باز میبرگه 4پرستار یک پروندۀ 

افتم و می« پرونده های الکترونیکی سلامت»های او. یاد همان مصیبت عظمای سوابق بیماری

 ها را شاهد نباشم.زنم تا این صحنهبیرون می

 نشیند.آید وکنارم مینشینم که یک پیرمرد  بیمار میبخش بستری می لابی هایوی صندلیر

 کند به آه و ناله کردن!شروع می

 گوید آقا دکتری؟قلای آه و ناله و فغان است که میدر ت

 گویم نه پدر جان دکتر نیستم. مهندسم.بینم دست بردار نیست. میگذارم ولی میابتدا محل نمی

 رت بیمارستان داری؟گوید پس چرا کامی

 دهم.باز جوابش را نمی

 گوید آقا اگر دکتری توروخدا بیا و این پف پای من را بخوابان.می

 کردم ولی دکتر نیستم.گر دکتر بودم حتما این کار را میگویم پدر جان امی

آیند و شروع می کنند به دست انداختن پرستاران و تیکه بار چند رفیق دیگر پیر مرد هم می

 کردن به آنها.

فتد که این پیرمرد اام میزاریم حالش خراب نیست و بعد دو داده هفهمم آن چنان که جو میمی

 با این سن و سال مرا دست انداخته و فیلم کرده است.

و به سراغ بیمار خوشتیپ خودم  شومگویم و بلند میغلیظی می« تف به روحت»در دلم یک 

بهتر از سروکله  ان عدم مکانیزه کردن جمع آوری اطلاعات بیمارروم که تحمل رنج جان کاه  می

 زدن با بدسگالان است.

 دمی آب خوردن پس از بدسگال/ به از عمر هفتاد و هشتاد سال
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بینم هنوز پرستار دارد روضه شوم و میذهنم است که وارد اتاق بیمار می همین شعر سعدی در

 دهد.هم جواب میدیگری پرسد و مییکی  .خواند و بیمار  خوشتیپ ما هم گریهمی

ده تا بیمار را روی شود. یکی از پرستاران بخش آنژیوگرافی هم آمعاقبت تخلیۀ اطلاعاتی تمام می

 ویلچر به بخش ریکاوری قبل از عمل ببرد.

آل گیرد یک حالت ایدهیندی که بیمار بدون توقف خدمت میگویم، دیدن چنین فرآبا خودم می

وگرافی را انجام داد. ار طولانی هم عمل آنژیتوان بدون ثبت زمان انتظدهد، میاست که نشان می

در خود بیمارستان  اش این است که من نمونه اجرا شده از استقرار سیستم کششحداقل حُسن

 توانم در فاز تحلیل به آن استناد کنم.بینم و میرا به عینه می

 اندکی معطلی پای آسانسور تنها وجه تاخیری این فرآیند سرتاپا پیوسته است.

ر  خوشتیپ ما هم روی تخت شویم. یک بیمار داخل اتاق عمل است. بیمارد بخش آنژیوگرافی میوا

 شود.کشد و آماده میدراز می

شود. همسر نگران  بیمار  که اجازه ورود به بخش آنژیوگرافی قیقه بعد بیمار وارد اتاق عمل میچند د

 خواند.را ندارد هم دعایی به دست گرفته است و می

یز این بیمار انگار متفاوت است. قرار است عمل آنژیوگرافی از راه دست برای او انجام شود. همه چ

 این روش زمان کمتری نیاز دارد و در مواقع خاص به تشخیص پزشک انجام می شود.

روم. یک پرستار دیگر که تا به حال می -پشت صفحه نمایش –من هم به همان جای همیشگی ام 

 م می نشیند.ندیده بودمش، کنار

 شود.ه ماده مخصوص توسط پزشک تزریق میوضعیت قلب بیمار روی صفحه مشخص است تا اینک

شود و یک شیء  نسبتا بزرگ هم بت روی ستون فقرات بیمار دیده میعجیب است. یک شیء ثا

 رود.ر تپش  قلب  او، بالا و پایین میبه قلب بیمار چسبیده و با ه

ام. آخَر هیچ کس جز خودم چشمانش از حدقه بیرون نزده است. ولی کنم توهم زدهاولش فکر می

تا مطمئن شوم  پرسمت است. عاقبت از پرستار هم میتصورش هم سخنه! انگار واقعیت دارد. 

 بیند.چشمانم اشتباه نمی
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 گوید ترکش است دیگر.می

 بیند.ها میوید که انگار هر روز از این صحنهگآنقدر راحت می

 شود ترکش به قلب برخورد کند و باز قلب به کار خود ادامه دهد؟گر میگویم ممی

شود به ترکش دست زد و نه تکانش داد. بدن بیمار هم آن نه میبینی که شده. گوید حالا میمی

 را پذیرفته. فقط بیمار نباید بیش از حد به قلب خود فشار آورد.

 ترین عضو بدندر کنار حساس قلب را که ترکش چنبره زده بر چه عظمتی است عظمت  خدایی

 گوید. و بیمار آخ هم نمیدارد نگه می

 دارددانم/ شیشه را در بغل سنگ نگه میمن میگر نگهدار من آن است که 

گویم بیمار  خوش شانس، بیمار  خوشتیپم که حالا به او میشود، احترام من به عمل که تمام می

 شده است.یشتر ب

بعد از عمل. چون عمل از راه دست انجام شده، اقدامات  هند به بخش ریکاوری  داو را انتقال می

ساعت سریع  2تواند در عرض نیاز نبوده و خبر بهتر اینکه می بعد از عمل برای قطع خونریزی

 مرخص شده و برود.

 افتم و منحصر به فرد بودن هر بیمار...باره یاد حرف رئیس دفتر بهبود میدو

 گویم شما جانباز هستید؟روم کنار بیمار و میکند. میگل میام عاقبت فضولی

 گوید بلی.می

 گویم لابد ارتشی درست است؟و من هم می

 می خندد و می گوید بله جانباز ارتشی هستم.

 ام.گویم. حالا با او صمیمی شدهجراحی و بخت خوبش در طی طریق می از عمل

 هستید؟پرسم شما کارتان چیست؟ بازنشسته ارتش می

 ای بزرگ.مدیر کل فروش یک فروشگاه زنجیره می گوید هم بازنشسته ارتش و هم
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 شود.مار  خوش شانس، به یقین تبدیل میام در مورد آدم حسابی بودن این بیفرضیه اولیه

 چقدر عجیب بودند. هایتان را روی قلبتان دیدم.گویم ترکشمی

 اند؟گوید فیلمش را ضبط کردهخندد و میمی

 گویم بله چطور؟می

 گوید فیلم را نشان اهل بیت بدهم که قدری بیشتر قدر مرا بدانند.خندد و میبلندتر می

 خندم.من هم با ایشان می

شوم نامرئی میان خودم و او متصور می راستش بعد از فهمیدن شغل بیمار  خوش شانس، یک حایل

 ای را از طریق او بگیرم.د کاری و پروژهاو را دارم تا شایکه فکر نکند قصد چسباندن خودم به 

 سشانبا مزه به بیمار  خوشافا آید و چند تیکۀ انصشوخ طبع  بخش آنژیوگرافی هم می ر  پرستا

آورد که از کشد و بیمار  خوش شانس، شانس میبعد یک دفعه اهرم تخت را بالا میاندازد و می

 افتد.روی تخت به زمین نمی

 گوید بزار راحت بتوانی ببینیخندد و میه ر میه ر   شوخ طبع،پرستار  

 دهد.را قورت می خندد و آب دهنششده است، زورکی میبیمار  خوش شانس هم که زهر ترک 

و دیوار بخش های چسبانده شده روی در گیرم و اندکی خودم را با برگهکم کم فاصله می

 کند.ه و بیمار را به اتاقش منتقل میدکنم تا اینکه پرستار بخش بستری آمآنژیوگرافی مشغول می

لازم پرسم که دو ساعت دیگر است. میزان زمان ام. زمان ترخیص را میها را ثبت کردههمه زمان

 دانم بنابراین دلیلی برای ماندن نیست.برای ترخیص را هم از قبل می

یست هم دیگر نگران ن از خانم محمدی و از بیمار  خوش تیپ  خوش شانس و همسرشان که

 گردم.کنم و به دانشگاه بر میخداحافظی می

*** 

شناسند حتی دوستان حراست. گر همه مرا میروم. دیروز بعد دوباره به بخش پذیرش می چند

 آورم.ام را با خود نمیای همین هم دیگر کارت بیمارستانیبر
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ش هویداست، هم کلام ارنج دیگران از چهره که رنج دیدن   دوباره با مسئول بخش پذیرش، همانی

 شوم.می

 کند.است با او همراه شوم را معرفی میبیمار بعدی را که قرار 

 ای است با خطوط چین و چروک بسیار بر صورت و پیشانی.شکسته چهرهپیرمرد  

 همراهی ندارد و یکّه و تنها برای بستری شدن آمده است.

 د همسرم فوت شده است.گویپرسد. میبخش پذیرش از همسرش و همراهش می مسئول

 شود همین اول صبحی.حالم گرفته می

دهم. را انجام  می -شریح کار به بیمارت –بیرون از بخش پذیرش دوباره همان داستان همیشگی 

گوید: چه بهتر. حالا همراهی هم دارم. تو هم جای هایش را باز و میند و دستکسرش را خم می

 پسر من.

راهی ندارد تا کسی کنارش باشد. بیمار، سرپا و سرحال هم که باشد، سوزد که همدلم برایش می

ها کنار پدر ز همسر و فرزندان که در این لحظهبیمار است و نیازمند روحیه و چه کسی بهتر ا

 بیمارشان باشند.

خواند، اده اش که او هم مهندسی صنایع میرویم. در راه از برادرزشویم و بالا میسوار آسانسور می

 گوید.یم

شویم. تا زمان عملش چند ساعتی باقی مانده است برای همین هر چقدر وارد بخش بستری می

ت و هم که خودمان را بکشیم و زمان فرآیند پذیرش را کم کنیم، باز برنامه ریزی مبتنی بر خواس

 کند. اراده پزشکان کار را خراب می

 ی کجاست.دانم مشکل اصلکنم با اینکه میها را ثبت میزمان

کند. هم اتاقی بیمار ما، یک ستار او را به اتاقش راهنمایی میگیرد و پرهایش را میبیمار لباس

حالت بیمار چاق و چلۀ مسن است. تلویزیون باز است و کنترل تلویزیون به دستش و در همان 
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ز زیر لباس ز ناف او اکند. پتو را روی شکم بزرگش کشیده ولی باخوابیده و خر و پف عجیبی می

 اش بیرون زده است. چاقی است و هزار مسائل دیگر.بیمارستانی

خواهد. نه آن خوابی که با استرس چه کنم دلم به یکباره خواب می آن قدر با آرامش خوابیده که

ها، از خواب ناز بلند شوی و به الطلوع، قبل از باز شدن کله پزی چه کنم فردا باشد و صبح علی

 خوابی مثل این پیرمردم آرزوست.سر کار بروی. 

ن جوری شلوارش را بینم بیمار همراهم، همی هستم که میدر حسرت نگاه به پیرمرد خوابیده 

 آورد تا با شلوار بیمارستان تعویضش کند.جلوی من در می

 خواستی بمانی، بمان. ها.گوید برای من مهم نیستزنم. پشت سرم میبرقی بیرون می

 رسم.هایتان را بپوشید؛ بعد خدمت میسخت است. شما راحت لباس برای من گویممی

د و یک پک کامل میوه رسئول پذیرایی هم از راه میپوشد. در همین حین مسهایش را میلباس

بل بی هوش شده. یقین دارم میوه که  گذارد کنار پیرمرد خوابیدهْدهد و یکی را هم میرا به او می

هم بشکند، باز از بغل گوشش دیوار صوتی  15نی و هواپیمای اف هیچ، توپ هم بغلش شلیک ک

 شود. شاید اندکی تکان بخورد اما...خواب بیدار نمی

شود. این و پاسخ و تخلیۀ اطلاعاتی شروع میآید و دوباره همان فرآیند پرسش پرستار بخش می

 کنم.نشینم و گوش میبار می

کنم، جانباز هشت سال اش میبیماری که همراهی فهمم کهها میاز لا به لای پرسش و پاسخ

 جنگ تحمیلی است و اسیر  جنگی این جنگ  تحمیلی نیز...

اند پایین و برای همین تا به حال چندین عمل در دوران اسارتش فکّش را گذاشته های نامردراقیع

 جراحی روی فکّ، انجام داده است.

گذارم و کم جانبازی می نار تحمل رنج اسارت ودرد از دست دادن  مونس و همراه و همسر را ک

 آورم رسما.می

کلی ام و ی مسائل کوچک، از خدا شکایت کردهها برازنم که چه وقتدر دلم به خودم عتاب می

 ام.غر زده
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 رود.کارش میکند و پیپرسد و کاغذ  سوالات را حیف میهایش را میپرستار سوال

 آید.هم با من می ون آبی بخورم. بیمارروم بیرمی

 کند به حرف زدنخودش شروع می

 گوید من ورزشکار هستم. نمی دانم چرا قلبم گرفته است.می

 پرسم.اش میاز زمان شروع درد قلبی

 شود.گوید دو ماهی میمی

برایم آنژیوگرافی را  اند گرفتگی عروق است اما مطمئن نیستند. برای همینپزشکان تشخیص داده

 ند.اتجویز کرده

گوید. معلوم است که دلش اش میدن. از پسر دانشجو و دختر دانشجوکند با من حرف زشروع می

 برایشان تنگ شده است.

خوب شد شما آمدی وگرنه من دق  گوید بازکند. میزند که دلم را کباب میو بعد حرفی می

 کردم از تنهایی.می

گویم من کنارتم دهم و بعد میفشار می گذارم وشود. دستم را روی بازویش میچشمانم پر می

 حاج آقا. غمتان نباشد.

ارم و برگردم. به آید بیمار را تنها بگذمن دلم نمی دو ساعتی تا زمان شروع عمل مانده است و

 کنم از سر بیکاری.روم و سوال پیچ شان میبخش پرستاری می

بینم به تراس کوچک گیرم و مییاش را مبینم نیست. پیگردم پیش بیمار که میدوباره بر می

 کند.ت و دارد کوه دماوند را تماشا میهای اضطراری رفته اسپله

های ، آلودگی هواست که حتی سفیدی برفدماوند، اول صبحی دیدن دارد واقعا. فقط تنها ایراد

 سازد.وه دماوند را هم خاکستری جلوه میروی ک

ها بالا و کند به حرکات کششی رفتن و از پلهمی ن دهد، شروعبیمار برای اینکه خودش را نشا

 پایین رفتن.
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 کنید.د که شما ورزش میگویم حاج آقا پزشک شما در جریان هستنمی

 ام.زمان اسارت تا به حال ورزش کرده گوید در جریان بودن لازم نیست که. من ازمی

شروع گیرد و اضطراری را می هایهای پلهنشان دهد لاف در غربت نزده، میلهو بعد برای اینکه 

 کند به بارفیکس رفتن.می

گویم حاج آقا قرار است چند ساعت دیگر عمل جراحی شوید، گیرم و میبه جای او من استرس می

 تان فشار آورید.به قلبخوب نیست 

 کنم.تم. من ورزشکارم. هر روز ورزش میگوید من که گفمی

گویم: حاج آقا ما قبولت داریم. بر منکرش دهم و میمی گیرم و محکم فشاردوباره بازویش را می

 تان، قلب را تحت فشار قرار دهید.راحیلعنت. منتها خوب نیست چند ساعت مانده به عمل ج

 شود.آید و  بیخیال بارفیکس رفتن میعاقبت از خر شیطان پایین می

 گردیم.دوباره به داخل اتاق بر می

ایستم. الکی الکی آیم و کنار آستانه در اتاق میکشد. میدراز می رود و اندکی روی تختبیمار می

 ام همراه بیمار.شده

ها را دهم. چشمم به بیمار مُسنی است که مدام طول راهروی اتاقتکیه میبه چارچوب در 

 پیماید. چند دقیقه قبل هم چشمم بهش خورده بود.می

زند. از کنار ه به لب دارد و با خودش حرف میادصاف و ساش را به دست گرفته و یک لبخند س رُم

و بعد دوباره به مسیرش  دهددستی میکند و کند و سلامی میخواهد رد شود، ایست میمن که می

 دهد.ادامه می

 دهد.کند و دستی میکند و سلام میدر راه برگشت دوباره ایست می

 ام گرفته است.اش خندهاز حرکاتش و از لبخند معصومانه

یتش خوابیده است ولی اندکی شوم. هنوز پیرمرد چاق آلو در همان موقعداخل اتاق می

 تر شده است.هایش آهستهخروپف
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رسد. همان ذارم تا اینکه زمان عمل بیمار میگساعت را هم به هر نحوی که شده مییک و نیم 

 دهد.های ثبت شده هم نشان میهای تکراری است. این را زمانفرآیند

کشم که به دانشکده برگردم. کلی از کارهایم به و خداحافظی با بیمار، راهم را میاز عمل بعد 

 تعویق افتاده است.

 ها.ت. درگیر برنامه ریزی نادرست عملهای آنژیوگرافی اسنم درگیر گلوگاه اصلی فرآیند عملذه

آب در  ،برنامه پزشکانکنم که ارائۀ راه حل قابل اجرا بدون بررسی و تحلیل کم کم یقین پیدا می

 هاونگ کوبیدن است و مشت به سندان کوبیدن.

شود ای در ذهنم ایجاد میدر بخش آنژیوگرافی بود. جرقه افتم کههای جراحی مییاد دفترچه عمل

بتوان پیدا کرد  های بیمارستان شایدها و یا فایلها را در پایگاه دادهای از آن دادهکه شاید نسخه

 ها بیرون کشید.ر خوبی از برنامه ریزی کنونی عملهای بسیاتوان تحلیلمی که اگر بشود،

ه دفتر بهبود کیفیت را در کنم و راام که دوباره راهم را کج مینشدهچند قدمی از بیمارستان دور 

 ..گیرم.پیش می

های ز دادهها به جخواهم. همه دادههای بخش آنژیوگرافی را میگویم دادهبه رئیس دفتر بهبود می

 هویتی ...

کردم نیازی به تحلیل داده ام نبود. فکرش را هم نمیاز قبل نوشته شده ها در پروپوزال تحلیل داده

های های پزشکان و عملبه گونه ایست که بدون تحلیل دادهباشد اما صورت مسئله و ساختار آن 

 توان به درک درستی از مسئله رسید.جراحی نمی

ام که همیشه هم دوست ز برنامه را هیچ وقت تقبیه نکردههای خارج ااکی زدناینگونه جاده خ

گویم جمع ای حل مسائل سازمانی چیست، من میداشتم. اگر کسی از من بپرسم استراتژی تو بر

لاح های جدید و تحلیل آنها تا اینکه به اصطتحلیل آنها و جمع آوری مجدد دادهآوری داده و 

 ها به یک صورت مسئله مشخص همگرا شود.ی، تحلیلعلمای علم بهینه ساز

ست. جدای از همه تفسیرها و اجتناب ناپذیر ا ،در این فرآیند  تکرار پذیر، تغییر شیوه تحلیل

برسیم و حل  مشکل اصلی را در حل کردن یک « توحید»به « استغنا»ها، برای اینکه از تحلیل
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به  م تا نگاهی تحلیلی و داده محور نیزاز دارجست جو کنیم، نیصورت مسئله و متغیر پراهمیت 

 .مسئلۀ روی میزمان داشته باشم

های ین و عقل مصلحت اندیش را با دادههای شکل گرفته در ذهن ظاهر بشاید لازم است فرضیه

پیش  های جدیدی را برای حل مسئلهها و فرصتها، صورت مسئلهتاریخی نیز تطابق دهم و شکاف

و « توحید»ام، به کرده« استغنا»و « معرفت»ر مرحلۀ هایی که دمیان دشت رویم برگزینم و از

 مشکل اصلی و مهم برسم.یگانگی در مورد 
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 پله پنجم: توحید

 بعد از این وادی توحید آیدت / منزل تفرید و تجرید آیدت

 رویها چون زین بیابان درکنند / جمله سر از یک گریبان برکنند

 اندکی / آن یکی باشد درین ره در یکیگر بسی بینی عدد، گر 

 چون بسی باشد یک اندر یک مدام / آن یک اندر یک، یکی باشد تمام

 نیست آن یک کان احد آید ترا / زان یکی کان در عدد آید ترا

 چون برون ست از احد وین از عدد / از ازل قطع نظر کن وز ابد

 اند در میانچون ازل گم شد، ابد هم جاودان / هر دو را کس هیچ م

 چون همه هیچی بود هیچ این همه / کی بود دو اصل جز هیج این همه

 

 ام.دفتر بهبود کیفیت بیمارستان شده ام و راهیپس از پیمودن راه، دوباره برگشتهچند قدم 

دارم و گذارم و نه بر میکند. نه میبینم که با همکارانش صحبت میرئیس دفتر بهبود را می

های جراحی آنژیوگرافی های عملادهبه دتحلیل بیشتر و تحلیل مسئله نیاز است تا گویم برای می

 ی پیدا کنم. چه باید کنم؟دسترس

 ها و ساختارهای بروکراتیک.به رسم معمول همۀ اداره -را دارم انتظار اما و اگر گذاشتن

بیمارستان برو « متمدیریت اطلاعات سلا»گوید ایرادی ندارد به بخش اما دکتر  رئیس بهبود، می

 کنیم.از اینجا هماهنگ می و درخواستت را بده. ما هم

قه هم کف آن بیمارستان در یک ساختمان دیگری است. طب« مدیریت اطلاعات سلامت»دفتر 

روم. در را کنم و به طبقه دوم میها عبور میمملو از بیماران به صف نشسته است. از میان آن

 زنم. می
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 و درخواستم را. گویم کارنگرند. مییره به من میها خیره خخانم 

 اند.گویم با من تماس نگرفتهاش میمسئول مربوطه

گویم ه مسئول دفتر بخش بهبود کیفیت میگردم و بگویم. دوباره بر میای میکشیده« عجب»یک 

 زنگ بزند و هماهنگی کند.

 گوید یادم رفت.خندد و میمی

از رئیس گوید باید یک نامه شوم. خانم مسئول میلاعات سلامت میاهی بخش مدیریت اطدوباره ر

 شود.خواهی بنویسی تا ببینیم چه میهایی را که میبیمارستان بیاوری و داده

به گویم آقای دکتر به من گفتند نیاز رود. میش بد جور روی اعصابم میشوداین ببینیم چه می

 هم نامه از رئیس بیمارستان؟کند. آن نامه نیست و هماهنگی کفایت می

 شود کرد.اش نمیکار ما همین است. کاریگوید روال می

 گردم.کنم و بر میبا سردی خداحافظی می

روم. نامه ای به دست به بخش بهبود کیفیت میاعتی مرخصی از کار و دوباره نامهروز بعد، چند س

 دهم.را نشان مسئول دفتر می

 .گوید نامه لازم نبود کهمی

 گویم.کنم و هیچ نمیسکوت می

هی دفتر مدیریت اطلاعات سلامت وار راگیرد. شنگولها را میگیرد و خودش امضامن می نامه را از

 شوم. با دستی پر و موضعی بالامی

 کند بنشینم.ش. با اکراه می پذیرد و دعوتم میهایدیگر راه ندارد مانع تراشی

کنم که تعریف میدریافت اطلاعات از یک بیمارستان دیگر را  کنم و از خاطرۀسر حرف را باز می

ها آشنا بودن با همکار من، همه دادهدر آن، مسئول هم ردۀ این خانم در آن بیمارستان به سبب 

 را روی فلش تحویل داده بود.
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: زنمها و بعد حرف دلم را میان درست بود و نه این مانع تراشیکنم که نه کار ایشو اضافه می

 خواهیم نه برای انتشار.ها را برای تحلیل و رفع مسئلۀ بیمارستان میداده

مان را درست انجام گوید به هر حال ما باید وظیفهاندازد و میهایش را بالا میخانم مسئول، شانه

 دهیم.

 پرسد و کارکرد آن.ام میگ دفتر نشسته است از رشتۀ تحصیلیخانمی که در گوشۀ اتاق بزر

ریزم را در عرض دو دقیقه بیرون می های سلامتودۀ مهندسی صنایع و مهندسی سیستمردل و 

 کنم.و تشریحش می

پذیرم و به ش را برایم تشریح کند. با کله میروند کارکند تا کند. مرا دعوت میبسیار کیف می

های ما فرمهید بهبودی ایجاد کنید، حتخواگوید شما را به خدا اگر میروم. میکنار میزش می

 جمع آوری اطلاعات بیمار را هم اصلاح کنید.

لاعاتی بیماران را به من نشان ها و اقلام اطاشتباهات رخ داده در نوشتن گزارشچند نمونه از 

 شود.ناپذیر میاین کار باعث بروز خطاهای جبران گویددهد و میمی

 کنیم.بتوانیم این مورد را هم بررسی میگویم حتما اگر می

 شود.خورد و مشغول صحبت میتلفنش زنگ می

هایشان می فهمم زنند. از نگاه، در  گوشی با هم حرف میهای حاضر در اتاقدو نفر از دیگر خانم

 زنند.که در مورد من حرف می

ام. شاید به درد در مورد آنژیوگرافی کارهایی کردهچند وقت پیش گوید من شان میآخر سر یکی

 تان دهم؟خواهید نشانشما بخورد. می

 کنم.آن رد شد. از خدا خواسته قبول میود از شاست که نمیفرصت برای علی دایی 

 های بخش آنژیوگرافی را هم.دهد و دادههای مختلف را نشانم میهای بخشداده

از آنهاست. دهد که البته آنژیوگرافی بخشی ها را نشانم میبیرون کشیده از آن د کار و تحلیل چن

 ها.شاید بخش کوچکی از آن
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درگیر آنها هستم. خیلی خوشحال هایی که گویم و از پروژهارم، داده کاوی، میبه او در مورد ک

 مند است.کاوی کار کرده است و به آن علاقهگوید که چند سال پیش در حوزه داده شود و میمی

 هایم چه باید بکنم؟پرسد برای بالا بردن سطح تحلیلگیرد و میاز من راهنمایی می

غ استفاده از ابزارها هایتان درست کنید. و بعد سراپایگاه داده متمرکز از داده گویم ابتدا باید یکمی

 های داده کاوی بروید.و الگوریتم

ه و او مامور به بررسی مطرح کرد شانبعد از آن در مورد یک چالشی که اخیرا رئیس بیمارستان

 د.پرسگوید و میآن شده می

 -کنند نی که یک بیمار را ویزیت میکسا –ارتباط پزشکان معالج خواهند چالش این است که می

کنند  یرا بررس  -کنندپزشک معالج را عمل می ۀویزیت شدکسانی که بیمار   – و پزشکان جراح

 .شان استنیب یدر ارتباط هستند و احتمالا قرارداد مخف شتریو بفهمند کدام پزشکان با هم ب

 graph based و از ابزار یداده کاو  Social network analysis ۀاز شاخ دیتوانیم میگویم

clustering  کیبا هم دارند را در  یتریمشابه که ارتباط قو یهاتا گروه دیاش استفاده کن 

 خوشه قرار دهد

 نشیند.اش میخوشحالی  همراه با تعجبی بر چهره

داشتن  به گویم استفاده از این ابزارها منوطوام ندارد وقتی میاش داما خوشحالیتعجبش چرا 

 های درخور و دانش ضمنی از داده کاوی و مسائل مربوط به خوشه بندی و تئوری گراف است.داده

ابزارها . یاد گرفتن این های شما درخور هستگویم ان شالله دادهبینیم، میدمق بودنش را که می

 تان کنم.توانم کمکیهم کاری ندارد. من هم م

 گیرد تا اگر لازم شد از من راهنمایی بگیرد.ام را میاطلاعات تماسی

ها هست. در نهایت های هویتی دادهخانم مسئول، مشغول جدا کردن قسمت ،در همۀ این مدت

 اند.ها آماده شدهگوید دادهمی

ها را از بخش دیگر که هم به دهد. دادهسال را به من می 5بیماران در طی هزار داده  5حدود 

FTP  دسترسی دارند و هم کامپیوترشانFlash Memory ام و آماده خداحافظی گیرمدارد، می
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و  هزار داده است.  10هزار قلم نبوده، بیش از  5های ما گوید دادهها، میگر دادهکه خانم تحلیل

 ؟ایدبه ایشان داده داده را هزار 5گوید: چرا فقط گرداند و به همکارش میبعد روی بر می

ن داده است نه همه به مهای مربوط به آنژیوگرافی را صرفا دادهفهمم که خانم مسئول، تازه می

 های جراحی صورت گرفته در بخش آنژیوگرافی را.ها و عملداده

 .کندها را سریع آماده میرود و همه دادهها خودش پشت سیستم میعاقبت خانم تحلیل گر داده

دقیقه انجام  20دقیقه طول کشیده را چگونه خانم مسئول در  2کنم کاری که فقط تعجب می

 داده است.

دهد و در نهایت های بعدی را انجام میکند و خودش پیگیریها جوانمردی میگر دادهخانم تحلیل

 دهد.هزار داده را به من تحویل می 12 یک فایل اکسل با

ران باشد که جب گویم هر کمکی از من برآید دریغ نخواهم کرد.می کنم وتشکر گرمی از او می

 تان.جبران کردید. با کمک و راهنمایی گویدکنیم. می خندد و  می

*** 

ار دیگر را جسته روم و اطلاعات دو بیمک بار دیگر به بخش آنژیوگرافی میها، یبعد از گرفتن داده

ها ناقص ام و لذا دادهحضور سروقت را نداشتهبرای جفت شان امکان  کنم.و گریخته ثبت می

 گیرم.هایشان را از خانم محمدی و دوستان بخش پذیرش میهایی از دادههستند. بخش

شوم. بعد از ای بیخیال آنژیوگرافی میهای شغلی، دو هفتهعلت شروع امتحانات ترم و درگیری به

 م.موجود شو که وارد فاز تحلیل وضع دریافت اطلاعات، نوبت آن است

هم نزدیک است. به خودم قول گذارم. موعد تحویل گزارش کارورزی امتحانات را پشت سر می

الا نوشتن گزارش کارورزی تا بتوانم گزارش را  چند روز پشت سر هم هیچ کاری نکنم ام کهداده

 آماده کنم.

 ماه رفت و آمد به بیمارستان، دیگر تمام شده است. 2حدود 
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با پای پیاده  خروس خوان، در هوای آلوده و البته سرد تهران، افتم که اول صبح ییاد روزهایی م

شدم. یاد خانم محمدی ها همراه میگشتم. یاد بیمارانی که با آنشدم و بر میراهی بیمارستان می

 چقدر زود گذشت... افتم.ام میماه کارورزیمهربان و تمام خاطرات این دو 

خت ام که بتوانم دست پام دهم. دو ماه صرفا آمده و رفتهها را انجتحلیلریعا یلی دوست دارم سخ

خواهم دست پختم، سالادی باشد از کلمات و متون کپی شده از مامان پز خودم را رو کنم. نمی

 اینجا و آنجا.

 روی کاغذ بیاورم.را  –هر چه که باشد، هر چند کم و ناچیز  –خواهم درک خودم می

ها هم کم بیاورم و هم ام که بعدام. سنگ بزرگی برنداشتهم تکلیفم را روشن کردهاول  کار ههمان 

 دل شکسته و آزرده شوم.

ام ده و در عین حال پرکاربرد گذاشتهام را بر استفاده از ابزارهای سابرای این گزارش هم رویکرد کلی

هره گیری د مسائل با بدرص 90 -هااوا، پدر علم مدیریت کیفیت ژاپنیچرا که به نص صریح ایشک

 شوند.از ابزارهای ساده حل می

بخواهد راه تعالی را در پیش بگیرد، باید روی فکر و ذهن  -مخصوصا در ایران –و اگر سازمانی 

 افراد خود کار کند نه استفاده از ابزارهای پیچیده.

 نه کمتر نه بیشتر.ابزار، در معنای دقیق کلمه، یک ابزار است. یعنی راهی برای تسهیل حل مسئله 

*** 

گذارم. خط های این دو ماه را کنار هم میکشم. یادداشتام را بیرون میپوشۀ مربوط به کارورزی

ها را بر خودم نیز ن نکات، حتی خواندن بعضی از جملهای نوشتام بد نیست اما عجلهنوشتاری

 سخت کرده است.

 چینم.ها را کنار هم میمدۀ از دل مشاهدهکنم و نکات برآها رمز گشایی میعاقبت از همه خط

 گیرد.ها مطابق نظرات پزشکان صورت میبرنامه ریزی عمل 

  دقیقه متغیر است. 40دقیقه تا  10زمان عمل از 

 شود.یمار توسط پزشک معالج خود عمل میهر ب 

 .فضای آسانسور برای انتقال بیماران ناکافی است 
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  یا روز بعد از حسب نظر پزشک در همان روز و بیماران معمولا صبح پذیرش شده و بر

 تر است.شوند. ماندن یک شب معمولبیمارستان مرخص می

 .کمبود تخت بستری در بیمارستان یک امر کاملا مشهود است 

 شود.نی در اتاق عمل به خوبی انجام میرعایت نکات بهداشتی و عفو 

  گیرد که این بخش صورت میآنژیوپلاستی در  نوع عمل جراحی آنژیوگرافی و 30حدودا

 درصد آن مربوط به دو عمل خاص است 90بیش از 

 ها را به خود اختصاص داده است.نژیوگرافی کرونر بیشترین نوع عملآ 

  بعد از ظهر هستند اما پرستاران به فراخور عمل و درصورتی  4صبح تا  7کارکنان بخش از

 در اتاق عمل حضور داشته باشند.که مورد اضطراری رخ دهد، تا پاسی از شب نیز باید 

  ها با دهد. البته بسیاری از این آزمایشنوع آزمایش را انجام  10بیمار قبل از عمل باید

 باشد.خون گیری قابل احصاء مییک بار 

 های ثبت شده از بیماران است.م و حالا نوبت رمز گشایی از زمانکنها را مرتبط میاین یادداشت

ای ندارم که بر حسب تواتر هم که شده، های شب را ندارم پس چارهبستریهای مربوط به زمان

 بیمار ثبت شده را از هفت و نیم صبح روز عمل شروع کنم. 5زمان پذیرش همه 

 هایی که در مراحل اولیه کشیده بودم را پیدا کنم.کنم تا شمای کلی ایستگاهها را زیر و رو میبرگه

 ها را مبنای تهیه نقشه جریان ارزش کنم.توانم همانبنابراین می اندها تغییری نکردهایستگاه

ب     یر  آزمای  نوار 
 لب

آزمای  ها  
خونی

ب  ر    ت میل 
اط عا 

ب   ری ا ر 
  ل از عمل

عمل جرا ی

ب   ری ا ر 
بعد از عمل ان قال به ب   ترخی 
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ع و تفریق های کاری است. اندکی جما بر اساس همین ایستگاهام نیز تقریبهای ثبت شدهزمان

های حضور در ها، زماناین زمان ها بنشیند.ها کاملا به قواره این ایستگاهساده کافی است تا زمان

ای تگاه به ایستگاه دیگر را در گوشهای کاری است و زمان انتظار برای رفتن از یک ایسهایستگاه

 ام تا در نقشه جریان ارزش آورده شود.نوشته

 بیمار                              

 ایستگاه

 5بیمار  4بیمار  3بیمار  2بیمار  1بیمار 

 ۶ 4 ۶ 7 5 پذیرش

 7 5 8 4 5 قلب آزمایش نوار

 17 15 22 25 18 آزمایش های خونی

 215 85 2۶0 150 40 بستری و تکمیل اطلاعات

 3۶ 40 25 33 35 بخش ریکاوری قبل از عمل

 10 25 18 17 13 عمل جراحی

 17 30 23 19 22 بخش ریکاوری بعد از عمل

 24 28 29 27 32 انتقال به بخش بستری

 80 95 105 75 90 ترخیص

 

 گیرم تا زمان تقریبی هر ایستگاه کاری دستم باشد.نگین هر سطر را میمیا

 ایستگاه    

 

 بیمار
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نو
  
مای
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 ر
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ری
  
 
ب

ل
عم

 

 
 ر
 
  ب

 
ه ب
ل ب
قا
ان 

 

 
خی
تر

 

متوسط 

زمان 

 ()دقیقه
5.۶ 5.8 19.4 150 33.8 1۶.۶ 22.2 28 89 

 هایم را یک طرفاری را نیز دارم. حال باید داشتههای کا و متوسط آنها را دارم. ایستگاههزمان

ها را از دل این آموختههای تولید نابم را در طرف دیگر تا بتوانم نقشه وضع موجود بگذارم و آموخته

 ها بیرون بکشم.و داشته
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روم. برای مهندسی ب دوست داشتنی  بسیار زیبایم، میموزش دیدن، این کتادوباره سراغ کتاب آ

توان یاد را دارد. با این کتاب می چون من، خواندن و انس با این کتاب واقعا حکم آموزش دیدن

ها را شناسایی نظام مند نگاه کرد و چگونه اتلافها به صورت گرفت چگونه به فرآیندها و سیستم

 و آشکار کرد.

را به زبان  هایی از آنخوانم و بخشام، دوباره میی مهم کتاب را که قبلا علامت زدههاخشب

 کنم تا در گزارش بیاورم:بیمارستانی تبدیل می

ه سازی تفکر های پیادترین گامترین و در عین حال مهمکشی جریان ارزش یکی از ابتدایینقشه»

 باشد.ناب در یک فرآیند می

رت است از تمام فعالیت های ارزش آفرین و ارزش نیآفرینی که لازم هستند تا جریان ارزش عبا

 خدمت سلامت به بیمار ارائه شده و روند درمان او تمام شود.

داشتن یک نگاه جریان ارزشی یعنی کار کردن روی یک تصویر کلی و نه صرفا فرآیندهای منفرد، 

 و بهبود کل و نه صرفا بهینه سازی اجزاء.

سازد در که مدیران بیمارستان را قادر می داری جریان ارزش، یک ابزار قلم و کاغذی استنقشه بر

کند، حرکت مواد و اطلاعات را ببیند ن ارزش طی میحالی که بیمار، مسیر خود را در طول جریا

 و درک کند.

ایست: ر سادهکا ،گوید، در تئوریبرداری جریان ارزش میآنچه که در تیم پروژه به آن نقشهدر واقع 

مسیر بیمار را از فرآیند پذیرش تا ترخیص دنبال کنید و به دقت از هر فرآیندی که در مسیر 

های ای از پرسشی روشن ترسیم نمایید. سپس مجموعهحرکت مواد و اطلاعات قرار دارد، تصویر

ن دهد ارزش ها برای وضع آینده، برنامه ریزی نمایید تا نشاکلیدی را طرح نموده و بر اساس آن

 باید چگونه خلق شود.

 اساس نقشه برداری جریان ارزش، دیدن حرکت بیمار است.

جریان مواد و اطلاعات باید از بالای جریان ارزش )ابتدای ورود بیمار( تا « تفکر ناب»بنا بر تئوری 

 پایین جریان ارزش )خروج و ترخیص بیمار( با یک فرآیند هموار و بدون توقف صورت گیرد.

www.takbook.com



ه ح ف  130 | ص

 

قف فرآیند، یعنی وجود بیمار در سیستم بدون اینکه ارزشی برای او خلق شود و در عوض هزینه تو

 برای بیمارستان به خاطر اینکه باید امکانات بیمارستانی را در اختیار او قرار دهد.

 ، توقف فرآیند است.نیزها و مودا منشا اتلاف

 ی است زیرا:برداری جریان ارزش یک ابزار حیاتبه طور خلاصه، نقشه

 کند به جای دیدن یک فرآیند منفرد، حرکت بیمار را ببینیدبرداری کمک مینقشه 

 ها را های آنها بلکه ریشهزش، نه فقط اتلافکند در جریان اربرداری کمک مینقشه

 ببینید.

 های تولید با یکدیگر آورد تا بتوانید درباره فرآیندقشه برداری، زبان مشترک فراهم مین

 و کنید.گفتگ

 دهد.بیمار و حرکت اطلاعات را نشان میبرداری، ارتباط میان حرکت مواد، حرکت نقشه 

ها و خلق ارزش بیشتر برای بیمار و بیمارستان، حذف اتلاف همواره باید به خاطر داشت که برای

فقط نباید صرفا به ابزارها تکیه کرد. نقشه برداری فقط یک ابزار و تکنیک است. در اینجا مهم 

باشد. برای ایجاد های غیر ارزش آفرین میها و فعالیتتحقق حرکت ارزش آفرین و حذف حرکت

ارزش نیز صرفا در برداری جریان ویری از حرکت داشت و نقشهچنین حرکتی، باید ابتدا دید و تص

 «باشد.گر میاین زمینه یاری

 شیم، کمی هم در مورد ارزش بگوییم.کایم و کبادۀ ارزش را میاما خوب است تا بدین جا که آمده

توان ج کند. بنابراین ارزش اصلی را میارزش چیزی است که بیمار حاضر است برای آن پول خر

تش ی  کامل   درست گرف گی   یا عدم گرف گی عر ق با بالاترین کیفیت   کم رین  »

 در نظر گرفت.« ضرر برا  بیمار

های در خاک، راه برای تعریف به تعداد مورچه که ی زمین نههای روالبته باید گفت به تعداد انسان

 نفعان باشد.که ارزش تعریف شده مورد اتفاق ذیارزش وجود دارد. مهم این است 
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کنونی، آشنا شدن با علائم و نکته تکمیلی به جا مانده، قبل از ترسیم نقشه جریان ارزش وضع 

نیست اما به جهت ایجاد زبان مشترک،  های نقشه جریان ارزش است. نمادی که وحی منزلنماد

 مورد اتفاق علمای تولید ناب قرار گرفته است.

ایستگاه کاری

موجودی

فرآیند فشاری

تامین کننده/ مشتری

اطلاعات دستی

 

خط زمانداده ها

جمع کل زمان

کانبان تولید کانبان گروهی

محل کارت های کانبان

سوپرمارکت  فرآیند کششی

فرصت 
بهبود

واحد برنامه ریزی

کامیون حمل مواد

مسیر حمل و نثل
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صر نیست و بسته به صورت برای ترسیم نقشه جریان ارزش، نیازی به بهره گیری از همه این عنا

زمان آن رسیده که توان از این علائم در جای مخصوص به خود استفاده کرد. دیگر مسئله می

نقشه جریان ارزش وضع موجود را رسم نماییم:
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م  قر در ب   آن یوگرافی

کنترل و برنامه ریزی

بخش پذیرشپزشکان

پذیرش آزمایش 
نوار قلب

آزمایش
خونی

بستری ریکاوری
عمل.ق

عمل
جراحی

ریکاوری
عمل.ب
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ترخیص
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کند؟ ها را رو میبزرگ چگونه و با چه منطقی اتلاف ای از اشکال کوچک ویک تصویر و مجموعه

 دهد؟عکس نشان می یک نقشه و یک تصویر کلی چگونه تمام فرآیند پذیرش تا ترخیص را در یک

مان اضافه نکنیم، خواننده خود تی اگر توضیحی هم بر این نقشه جریان ارزش وضع موجودح

های قبلی خود تمام فرآیند را درک کند اما برای درک زیبایی نهفته در تواند بر اساس خواندهمی

های کار من  تازه هر مفهومی، به ناچار باید وارد جزئیات آن شد که همین جزئیات است که تفاوت

سازد. هنر اگر واقعا هنر باشد باید خود را در جزئیات و ا هر کهنه کار  استاد، نمایان میار را بک

 نه در کلیات. یم مستتر شده در جزئیات نشان دهدمفاه

های یادگیرنده در مورد سازمان –متفکر بزرگ تفکر سیستمی  –اگر از تشبیه به جای پیتر سنگه 

گ به مثابه یک ها چه کوچک چه بزرید بگوییم سازمانای بزنیم، بادهعبور کنیم و مثال عیان و سا

 کنند. موجودی که نفس دارد و هدفی، فلسفه وجودی دارد و مأموریتی.موجود زنده عمل می

کشد تا مه حیات نیست. موجود زنده نفس میای بدون نفس کشیدن قادر به اداهیچ موجود زنده

ها و که اکسیژن را به تک تک سلول خون زندگی کند. اما نفس کشیدن بدون دستگاه گردش

های هر موجود . بنابراین مسئله گردش خون در رگها برساند، به خودی خود ارزشی ندارداندام

 ای، عامل حیات و دوام و بقای اوست.زنده

ها با همین منطق نیز باید بتوان ساختاری ایجاد کرد که در آن همه چیز جریان پیدا برای سازمان

جریان پیدا نکند، باید فاتحۀ سازمان را خواند که این « همه چیز»چند صباحی این  کند که اگر

 سازمان را با مُرده هیچ فرقی نیست.

خواهد زودتر حالش خوب شود، زودتر خدمت بگیرد و در صف منتظر در مثال بیمارستان، بیمار می

ارستان و مدیرانش هم صد کنند و بیم نماند، پزشکان مشکل او را سریعتر تشخیص دهند و اقدام

سریع تر حالش خوب شود تا تخت بیمارستان خالی شده که بتوانند بیمار  خواهند بیمارالبته می

های بیشتری انجام دهند تا جیب بیمارستان پر پول پذیرش کنند و بتوانند تعداد عمل جدید را

 شود و سودآوری به راه و اوضاع بر وفق مراد.

 «. گردش»گردد به مسئله چیز برمیهمه  بنابراین دوباره

ها )زمان تخصیص تخت به بیمار تا بیمار بعدی(، گردش اتاق عمل )زمان بین دو گردش تخت

)تعداد بیماران پوشش داده شده برای یک بیمارستان  بین بیماران عمل جراحی(، گردش پرستار
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کند(، گردش پزشک )زمان که هر چه بیشتر باشد بهتر است و نیاز به پرستار جدید را رفع می 

معاینه و تشخیص بین دو بیمار( گردش دارو ) میزان سهولت دستیابی به دارو از مرحله تجویز تا 

(، و بالعکس دریافت(، گردش آمبولانس )میزان زمان لازم برای رسیدن به محل حادثه تا بیمارستان

از مبدأ تولید تا مقصد  اطلاعات )میزان زمان لازم جهت دسترسی به اطلاعات یکپارچهگردش 

 های مورد نظر( و...

های یک ها، دقیقا مانند گردش خون در رگ همه چیز در سازمان« گردش » فی الواقع مسئلۀ

 ، سازمان اتفاق افتد و سهولت بیشتر و بهتری موجود زنده است و هر چه این گردش با سرعت

برسد و در تواند به پول و سودش ر میدیدگاه لیبرالیستی آن سریعت بیمارستان پویاتر است و در

توانند از خدمات استفاده کنند و زودتر حالشان بهبود اش، بیماران  بیشتری میدیدگاه ارزشی

 یابد.

 بنابراین خلق ارزش در هر سازمانی منوط به تسهیل دو جریان در گسترۀ زنجیره تأمین آن است:

 جریان مواد 

 جریان اطلاعات 

ت که مواد و اطلاعات بتوانند بدون توقف از بالای جریان ارزش به پایین آل این اسحالت ایده

 دریا.از پای کوه تا  رودخانه جریان ارزش سرازیر شود، مثل خون از قلب به اعضا و جوارح و آب

دهد نیز دقیقا توجه به این دو نکته و مدل کردن نقشه برداری جریان ارزش انجام میآنچه که 

ن را در سطح هر سازمانی رنگی، مشکل این دو جریا CT-Scanیقا مانند یک تصویری آن است. دق

 دهد.آورد و نشان میبه رو می

هر جا توقف هست، موجودی هم هست و هر جا موجودی باشد، به تصریح تایچی اوهنو، اتلاف 

 هم هست.

اطلاعات و نیز بنابراین کارکرد نقشه جریان ارزش نشان دادن میزان سیالیت جریان مواد و جریان 

 باشد.دهی میاطلاعات برای تکمیل فرآیند خدمت میزان توقف مواد و

*** 
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 توان به دو بخش تقسیم کرد.نقشه جریان ارزش را می

تا پایین جریان ارزش  های بالای جریان ارزشمولا جریان اطلاعات میان ایستگاهنیمه بالایی آن مع

 مواد را. دهد و نیمه پایینی آن جریانرا نشان می

 9کند که بین این مرحله را طی می 9ذیرش تا ترخیص، در نیمه پایینی نقشه، بیمار، از ابتدای پ

 مرحله نیز شکافی از جنس زمان انتظار قرار دارد.

( و تعداد اپراتور Tدر زیر هر ایستگاه کاری نیز میزان زمان صرف شده در آن ایستگاه )با علامت 

 صورت عددی بیان شده است.( به Oتقریبی )با علامت 

ها ند خلق ارزش رسم شده است که زمانفرآی Timelineدر آخرین قسمت نیز، خط زمان  ویا 

 دهد.را در یک خط پیوسته نشان می

نیمه بالایی که مختص جریان اطلاعات است، سه جز مهم وجود دارند که در تعامل با یکدیگر قرار 

 دارند.

 ی در اختیار آنهاستپزشکان که برنامه ریزی واقع .1

کنترل و هماهنگی بخش آنژیوگرافی که با تلفن و یا مکاتبۀ کاغذی میان برنامۀ پزشکان  .2

 آورد.های لازم را به عمل میهنگیو بخش پذیرش، هما

 ها و سایر امکانات را بر عهده دارد.بخش پذیرش که مدیریت ظرفیت تخت .3

یماران در بیمارستان را تنظیم ی زمان حضور بهامهم با تعامل با یکدیگر،  برنامهاین سه جز 

 کنند.می

های عملیاتی، سمتدر قسمت میانی نقشه نیز، نحوه حرکت اطلاعات از این سه جز به سمت ق

 رسم شده است.

کلیت این نقشه نشان دهنده چگونگی حرکت جریان مواد و اطلاعات از بالای جریان ارزش به 

 سمت پایین جریان ارزش است.

تواند با نگاهی مختصر، به وضعیت فرآیندی ساده و تصویری است که هر کسی می قشه آنقدراین ن

 کنم.هان، کمی بیشتر نقشه را تفسیر میتر شدن اذنزدیکبخش آنژیوگرافی پی ببرد اما به جهت 
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ورت هفتگی بر مبنای مشاهدات صورت گرفته، برنامه پزشکان و تعداد بیماران و اسامی آنها به ص

رت روزانه ه حضور بیماران به صوواحد کنترل و هماهنگی اخذ شده و مطابق با لیست، برنام توسط

 شود.به بخش پذیرش اعلام  می

 در اینجا دو حالت قابل تصور است.

حضور  بیمار از قبل در بیمارستان بستری باشد که در این صورت از شب قبل در سیستم .1

 خواهد داشت.

 صبح( به بیمارستان مراجعه کند 8ت بیمار در همان روز عمل )ساع .2

بیمار  ش کهها، زمان پذیرش  از یک ساعت قبل از فرآیند پذیراما به جهت استاندارد کردن تحلیل

یز در نشب قبل  شود، در نظر گرفته است که این فرض برای بیمارانی که ازوارد بیمارستان می

 اند نیز صادق است.سیستم حضور داشته

 زای آن است.زا و غیرارزشهای ارزشجالب نقشه جریان ارزش زمانبسیار اما نکتۀ 

دقیقه  ۶58کند، تنها م سپری میدقیقه ای که به طور متوسط یک بیمار در سیست 12۶5از میان 

ند که باید حذف های محض هستدقیقه یا اتلاف 1200کند و باقی آن برای بیمار خلق ارزش می

ن در شاکنند ولی وجودهر چند برای بیمار خلق ارزش نمی ههایی هستند کشوند و یا فعالیت

 ناپذیر است.شرایط و ساختار فعلی اجتناب

درصد از  5ها نژیوگرافی تندر واقع با در نظر گرفتن تمام زنجیرۀ خلق ارزش، برای بیماران بخش آ

نها برای رصد آد 95کنند و ود دارد، برای بیمار خلق ارزش میهایی که در این زنجیره وجفعالیت

ها پول پرداخت تخاب داشت، هرگز برای این فعالیتبیمار هیچ ارزشی ندارند و اگر بیمار حق ان

 کرد.نمی

                                                           
 ند به بالا شده اند.مجموع زمان ها ر -  8
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های آزمایش نوار قلب، آزمایش خونی، عمل جراحی و ایستگاه با نام 4ایستگاه کاری،  9از میان 

 باشد.تنها از دیدگاه بیمار ارزشمند میریکاوری بعد از عمل، 

درصد  5های صورت گرفته در بخش آنژیوگرافی، تنها ر این که از میان این همه فعالیتشاید باو

 آنها ارزش آفرین باشد، مقداری سخت و غیرقابل پذیرش به نظر برسد

چیزی که مشتری و بیمار حاضر به پرداخت پول بابت آن  –دوباره تفالی به تعریف ارزش اما اگر 

 اش به نظر خواهد رسید.هم درصد زیادتر از میزان واقعی ددرص 5بزنیم، همین  -است

 این اعداد و ارقام هستند که مثل پتک تمام باورهای موجود را بر هم می زنند و همین جاست که

زنند تا نشان دهند در عصر وقتی که اعداد و ارقام فریاد می شود.زیبایی نگاه تولید نابی عیان می

های مطرح دنیا، چگونه باید خود را جای رستی بسیاری از شرکتحتی مشتری پ مشتری مداری و

 –حتی بسیار مهم  –ها فعالیتمشتری گذاشت و از ق بَل این تغییر دیدگاه، چگونه بسیاری از 

 بازند. دهند و رنگ میارزش خود را از دست می

 مودا، ارائه شده است:ها و یا اساس تقسیم بندی هفت گانه اتلاف ها بردر جدول زیر تمام فعالیت 

 

 

 

 

 

95%

اتلاف

ارزش % 5
زا
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 توضیح
 زمان

 )دقیقه(

 نوع فعالیت

 
 ردیف نام فعالیت

انتظار برای شروع فرآیند بعدی غیر 

 ارزش زا است
203 

زمان انتظار بین  اتلاف انتظار

 ایستگاه
1 

 باید اطلاعات بیمار ثبت شود.
5.۶ 

ضروری غیر ارزش 

 زا

 پذیرش
2 

بیمار از وضعیت قلب خود مطمئن می 

 د.شو
5.8 

 آزمایش نوار قلب ارزش زا
3 

بیمار موارد مهم تشخیص را به دست 

 آورد.می
19.4 

 آزمایش خون ارزش زا
4 

انتظار برای رسیدن پزشک و عمل 

 جراحی
150 

 بستری در بخش اتلاف انتظار
5 

 انتظار ضروری برای شروع عمل
33.8 

ضروری غیر ارزش 

 زا

 ریکاوی ق.عمل
۶ 

قلبی خود بیمار از وضعیت عروق 

 مطمئن می شود
1۶.۶ 

 عمل جراحی ارزش زا
7 

برای بهبود زخم ایجاد شده ضروری 

 است.
22.2 

 ریکاوری ب.عمل ارزش زا
8 

انتظار برای بهبود، متکی بر تصمیم 

 پزشک
720 

ضروری غیر ارزش 

 زا

 بستری در بخش
9 

 10 ترخیص اتلاف انتظار 89 انتظار برای خروج از بیمارستان
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های غیرارزش زا که وجودشان نیز برای ادامه کار در حال حاضر نطق حذف فعالیتبر اساس م

های بهبود را به ترتیب زیر توان فرصتضروری نیست و نیز بر اساس میزان زمان آنها می

 بندی کرد:اولویت

 های انتظاراتلاف .1

 بستری در بخش، قبل از عمل .2

 بستری در بخش، بعد از عمل .3

 ترخیص .4

 عمل ریکاوری قبل از .5

 فرآیند پذیرش .۶

های های فرآیند آشکار شد و هم اولویتجریان ارزش وضع موجود، هم اتلاف تا اینجا بر اساس نقشه

 بهبود بر همین اساس طبقه بندی شد.

ای و شناخت علل ریشه م اول اصلاح وضع موجودهای بهبود، قدطبقه بندی و اولویت بندی فرصت

گذار در فرآیند و سیستم به منظور فهم های تاثیرشناخت اهرمها و در واقع شکل گیری این اتلاف

و  چگونگی ایجاد بهبود، قدم بعدی و اتفاقا  هاها و ناهماهنگیهای ایجاد نوسانو ریشه سیستم

 مهم پروژه است.

های بخش آنژیوگرافی دفتر بهبود کیفیت و طلب دادهدر این مرحله است که برگشتن دوباره به 

 آمد.به کار خواهد 

*** 

سال اخیر بیماران آنژیوگرافی  5های مربوط به کنم. دادهدریافتی از بیمارستان را باز می فایل اکسل

که هر دانشجوی دست به تحلیل هزار دادۀ آماده تحلیل  12اکسل هست. بالغ بر  داخل این فایل

 کند.ای را ذوق مرگ میداده

 شود:سازی میر برایش ثبت شده و ذخیرههای زیزار داده که برای هر داده، ویژگیه 12
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 ویژگی داده های جمع آوری شده از واحد آنژیوگرافی
 1کمک جراح  تاریخ پذیرش ساعت شروع کد پرونده

 2کمک جراح  نوع بیمه ساعت پایان سریال

 سن گروه مدت نام عمل

 تکنسین اتاق عمل دکتر جراح جراحی نوع عمل

  تخصص بخش بیهوشی

  متخصص بیهوشی اتاق ملتاریخ ع

 

ی کاوتری مانند دادهتوان از ابزارهای پیچیدهایست که میهای آنها به گونهها و ویژگیحجم داده

کند که گذارد و نه ارزشش را ایجاد میه کرد اما دو مسئله است که نه میهایش استفادو الگوریتم

 ای شد.های چنین پیچیدهوارد بحث

 –های مربوط به سه سال اول غیر کارا و توأم با اشتباه داده آوریبه علت مکانیزم جمع .1

های و نیز مشاهده داده -ت  داده بخش مدیریت اطلاعات سلام به اقرار خانم تحلیل گر 

های گذشته، هم نیاز به حجم های سالباه و داده گم شده و پرت در دادهبا فرمت اشت

شود و هم بیم اینکه مبادا این حجم ساس میها احسنگینی از مرحله پیش پردازش داده

 از پیش پردازش هم کارگر نیافتد و دانشی آنچنان در اختیار قرار ندهد.

گیری ت. قطع به یقین کشف دانش با بهرهدر هر تحلیلی، باید دید هدف از تحلیل چیس .2

کاوی اقدام بسیار خوبی است. اما آنچه که هدف این پروژه است، های دادهاز روش

ی از برنامه ریزی پزشکان است، ها که عمدتا ناشابی به علل نوسان در برنامه ریزیدستی

تر نظیر اکسل و نرم افزارهای بزارهای دم دستباشد و این مهم هم با بهره گیری امی

 مشابه، قابل وصول است.

ود را بر یافتن با در نظر گرفتن این دو نکته، قید استفاده از ابزارهای پیچیده را زدم و تمرکز خ

 گذاشتم. -95سال  –نکات قابل توجه با استناد به داده های سال آخر 

بر برای استانداردسازی سل نیز یک مرحله نسبتا زمانهای مبتنی بر اکبرای استفاده از تحلیل

و یا  کاریهایی که بر اثر سمبلها صرف کردم. فرمتای تاریخی و زمانی موجود در دادههفرمت

 یی افراد وارد کننده اطلاعات به گونۀ اشتباه وارد اکسل شده بودند.ناآشنا
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 های سال آخر دریافتی، تا حدودی آماده تحلیل شدند.دادهپس از این مرحله بود که 

استراتژی تحلیل داده ها نیز بر اساس طرح سوال و تلاش برای رسیدن به جواب بوده است. منطقی 

 کنند.داده کاوی آن را توصیه می داده وکه همه عالمان علم تحلیل 

ها، من از سوالات ساده شروع کرده و به سوالات پیچیده ها و ناهماهنگیبرای شناسایی علل نوسان

 رسیدم.

 باشد؟ط به کدام نوع عمل آن یوگرافی میها  جرا ی مربو: بیش رین عمل سوال

ست تا نمودار زیر به دست ها به تفکیک هر کدام کافیگرفتن و شمارش تعداد عمل queryیک 

 آید:

 

های عمل جراحی قابل انجام، بیشتر عمل 30اینجا نیز حاکم است. از میان بیش از  80/20قانون 

 جراحی از دو نوع آنژیوگرافی کرونر و آنژیوپلاستی کرونر هستند.

 ز طریق سرخرک کشاله ران انجامترین روش آنژیوگرافی است که اآنژیوگرافی کرونر محبوب

 شود.می
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در بسیاری از موارد پس از آنژیوگرافی کرونر، به تشخیص پزشک آنژیوپلاستی به منظور درمان 

ی آنژیوپلاستی کرونر نیز هاد و برای همین امر نیز تعداد عملگیریگرفتگی عروق نیز صورت م

 باشد.بالا می

بیمار،  4ار بررسی شده، بیم 5با قانون احتمال هم بخواهیم حساب کنیم، منطقی است که از میان 

 بدین طریق عمل جراحی شده باشند.

مربوط به کدام ها ا ی شایع، بیش رین   کم رین زمانها  جر: در میان عمل سوال 

 نر با زمان به دست ها  جرا ی است؟ آیا زمان به دست آمده برا  آن یوگرافی کرعمل

 ها هم وانی دارد؟آمده از داده

ها و یکی اعتبار سنجی ها از طریق داده. یکی به دست آوردن زمان عملدارداین سوال دو وجه 

 های به دست آمده از طریق مشاهدات و تعیین میزان تطابق آنهاست.داده

بری بوده و در پروژه نیز مورد بررسی واقع نشده است، یی که عمل آنژیوپلاستی، عمل زماناز آنجا

 ین عمل جراحی باشد.طبیعی است که بیشترین زمان، مربوط به ا

های آنژیوگرافی، بیشترین زمان مربوط به آنژیوگرافی بای پس بوده و سپس در میان عمل

 آنژیوگرافی کرونر قرار دارد.
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ا تقریب خوبی ب –عمل غالب مورد بررسی در این پروژه  –زمان عمل جراحی آنژیوگرافی کرونر 

 باشد.ت میهای جمع آوری شده از مشاهدانزدیک به همان داده

 : تعداد عمل ها  جرا ی به تف یک هر ماه چقدر است؟ سوال 

ماه ابتدایی موجود بود. نکته بعد توجه به  8های مورد استفاده در سال آخر تحلیل، برای داده

ها به ها لحاظ گردد وگرنه دقت تحلیلمهم است که بایستی حتما در تحلیلبرخی تاریخ های 

جمله  عطیلات ابتدایی سال و تعطیلات مشابه در طول سال، از آنشدت پایین خواهد آمد. ت

 مورد توجه واقع شوند.هستند که بایستی حتما 

ها که در آن نصف ماه، همه جا کرکره های کم فروردین ماهبدون استناد به تعداد عملاز این رو 

 آید:یتعداد عمل ها بدین شکل به دست م، و ملت در سیر و سفرند پایین کشیده است

 

 شود.نژیوگرافی در بیمارستان انجام میعمل آ 292.5بنابراین به طور متوسط هر ماه، 

 باشد؟ی کر نر به چه ش ل می: الگو  رف ار  تعداد عمل ها  آن یوگراف سوال 

 آید:ماه، نمودار زیر به دست می 8طی  های جراحی کرونر درهای موجود عملبر اساس داده
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وند آتی نیز، این نکته به ها و پیش بینی ررسیون )خط نقطه چین( بر روی دادهرگبا برازش تابع 

از یک روال ثابت و خطی  های جراحی آنژیوگرافی کرونرآید که روند رفتاری تعداد عملدست می

 شود.ز محدوده ی خطی از آن مشاهده نمیکند و هیچ الگوی آماری خارج اپیروی می

 ها جست و جو کردحوه برنامه ریزی و زمان بندی عملد در نعلت این مسئله را هم بای

ها یک طه چین( پیداست، الگوی تعداد عملهمان طور که از تابع رگرسیون غیر خطی )خط نق

های ت به عمل آمده به علت تعیین زمانروند ثابت وخطی  دارد و این روند ثابت با توجه به مشاهدا

های مختلف یک روند ایی که برنامۀ پزشکان در طول ماهباشد و از آنجعمل توسط پزشکان می

ثابت را دارد، لذا هر چقدر که تقاضا برای عمل زیاد باشد، به علت اینکه پزشکان با یک روال ثابت 

ای ثابت بودن روند آورند، لذا علت ریشهک منحنی عرضۀ ثابت را به وجود میو بدون تغییر، ی

 باشد.پزشکان میاتکاء سیستم به برنامۀ ها، عمل

ن ظرفیت ذکر این نکته خالی از لطف نیست که اتکاء سیستم به برنامۀ زمان بندی از جانب پزشکا

از طرفی موجب بروز نوسان در  های جراحی بیشتر محدود کرده وسیستم را برای انجام عمل

ود را وفق تواند با شرایط تقاضا خشود و عملا سیستم نمیهای مختلف و شرایط مختلف میروز

های بعدی این نوع برنامه ریزی این موارد، صف و انتظار نیز میوهداده و منعطف باشد. در کنار 
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امه ریزی تواند در این مورد پیشنهاد شود، تغییر رویۀ برنبودی که میهای بهلذا یکی از زمینه

 باشد.بدون بر هم زدن برنامۀ پزشکان می

 ها ی  ان است؟ها  کر نر با تعداد کل عملد عمل: آیا توزیع تعدا سوال 

 ، لازم است این اطمینان حاصل گردد که توزیع4به منظور تعمیم فرضیه به دست آمده در سوال 

 کند.رونر از یک الگوی یکسان تبعیت میهای کهای کل با تعداد عملو روند رفتاری تعداد عمل

 های کرونرها و تعداد عملای تعداد کل عملر مقایسههای موجود، نمودابدین منظور بر اساس داده

ه چین( رسم شده و با استفاده از رگرسیون لجستیک )برای پیش بینی آینده( تابع پیش بینی )نقط

 شود.ها اعمال مینیز روی داده

 

 ها را اندکی پایین آورده باشند. همین.آشکار است. انگار که نمودار عمل همه چیز واضح و

ها را درست دانست و آن را به ی، فرض ثابت بودن روند تعداد عملتوان از لحاظ آماراین میبنابر

 کل جامعه تعمیم داد.

های جامعه را برای تک تک ن پس جامعه را بررسی کرد و ویژگیتوان از ایبا این تعمیم، می

 های جراحی نیز تعمیم دادعمل
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م رین تعداد عمل، ر ند هایی با کل   ماههایی با بیش رین تعداد عم: برا  ماه سوال 

 باشد؟ها  آن به چه ش ل میها در ر زها   هف هتعداد عمل

ها و بسیاری از ابهامات در ریشه نوسانتواند کلید حل این سوال، همان سوالی است که می

 ها باشدناهماهنگی

گاه د. درست مانند دستگوینمی Drill Downچیزی که در علم تحلیل داده و داده کاوی به آن 

ها نیز باید از چند منظر به مسئله نگاه کرد رود، در تحلیل دادهدریل که به عمق دیوار فرو می

 چیزی که در این سوال بدان توجه شده است.

در اختیار  -به علت تعطیلات–های آن از ابتدای ماه نظور با حذف ماه فروردین که دادهبدین م

ین منظور و جهت تحلیل بیشترین عمل و ماه مهر با کمترین عمل بد نیست، ماه اردیبهشت با

 شوند.برگزیده می

برای هر روز نیز نمودار  هفته رسم شده و 4ها به تفکیک ای برای ماه اردیبهشت، تعداد عملابتد

 ودشای رسم میجداگانه

راه با ذکر روز که با ها به تفکیک هر روز، همهای مربوط به تعداد عملبرای اردیبهشت ماه، داده

 تهیه شده، رسم شده است. 95های جمع آوری شده با تقویم سال تطابق داده
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1 2 3 4 5 ۶ 7 8 
 چهارشنبه سه شنبه دوشنبه یکشنبه شنبه جمعه پنجشنبه چهارشنبه

25 0 0 19 22 14 22 25 

 

9 10 11 12 13 14 15 1۶ 

 پنجشنبه چهارشنبه شنبهسه  دوشنبه یکشنبه شنبه جمعه پنجشنبه

22 0 9 15 12 23 25 0 

 

17 18 19 20 21 22 23 24 

 جمعه پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه یکشنبه شنبه جمعه

0 0 10 9 18 2۶ 10 0 

 

25 2۶ 27 28 29 30 31  

سه  دوشنبه یکشنبه شنبه

 شنبه
  جمعه پنجشنبه چهارشنبه

22 25 9 5 9 2 0  

 

هفتۀ آن  4های صورت گرفته در ماه اردیبهشت به تفکیک ار مربوط به تعداد عملادامه نموددر 

 آورده شده است.
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شود، کمترین تعداد عمل مربوط به هفته سوم است که سه روز همان طور که ملاحظه می

 تعطیل در آن هفته قرار داشته است.

ها مۀ خود را بین سایر هفتهکان برنافرض اولیه بر این است که به علت سه روز تعطیلی، پزش

 ها گشته است.ها در سایر هفتهو همین امر موجب توازن تعداد عملاند تقسیم کرده

 ها بر اساس نمودار خطی برای تمام روزها رسم شود. لازم به ذکرحال جا دارد که تعداد عمل

ر آن اتفاق های روزهایی که به هر دلیلی عمل جراحی داست که در رسم نمودار خطی، داده

 حذف گردیده است و سپس نمودار خطی برای آن رسم شده است. ،نیفتاده
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ها در ه سوم، روند تعداد عملگردد، حتی با حذف روزهای تعطیل هفتهمان طور که ملاحظه می

 باشد. طول ماه رو به کاهش می

ن تعداد عمل مربوط ها در روزهای این ماه است. بیشتریجالب، توجه به بیشترین تعداد عملنکته 

بوده است. یعنی به ترتیب در روزهای چهارشنبه، چهارشنبه،  2۶و  22، 15،  8، 1به روزهای 

 چهارشنبه، چهارشنبه و یکشنبه بوده است.

دهنده ان را شاهد است و این موضوع نشانها همیشه پیک تعداد بیمارو این یعنی یک روز از هفته

وزهای خاص مطابق نظر است که بدون توجه به تقاضا، برای ر هاداد عملریزی ثابت تعبرنامه

 گردد.ریزی میهای جراحی برنامهپزشکان، عمل

ها به تفکیک روزهای مختلف سان بسیار زیاد در تعداد عملنکته مهم دیگر این نمودار، وجود نو

شود یا رار میدیگر نیز به همین صورت تک است. حال باید منتظر ماند و دید این روند برای ماه

 .خیر

ها و نیز تعداد روزهای ماهی که کمترین تعداد عمل مین روال و منطق برای تعداد هفتهبنابراین ه

 های آن رسم شود.، یعنی مهر ماه، طی شده و نموداررا به خود اختصاص داده است
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ماه به عنوان ها به تفکیک هر روز برای مهر های مربوط به تعداد عملهمانند روال گذشته، داده

های جراحی را به خود اختصاص داده است، در جدول زیر آورده شده ماهی که کمترین عمل

 .است

1 2 3 4 5 ۶ 7 8 

 پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه یکشنبه شنبه جمعه پنجشنبه

11 0 15 7 8 24 5 ۶ 

 

9 10 11 12 13 14 15 1۶ 

 جمعه پنجشنبه هچهارشنب سه شنبه دوشنبه یکشنبه شنبه جمعه

0 15 13 5 25 12 2 0 

 

17 18 19 20 21 22 23 24 

 شنبه جمعه پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه یکشنبه شنبه

7 1 2 0 0 0 0 1۶ 

 

25 2۶ 27 28 29 30 31  

  شنبه جمعه پنجشنبه چهارشنبه شنبهسه دوشنبه یکشنبه

18 2 24 11 22 0 0  

 

 مهر آورده خواهد شد. صورت گرفته در ماه یهابه تعداد عملادامه نمودار مربوط در 

گردد، همانند اردیبهشت ماه، در هفته سوم به علت مان طور که در شکل زیر ملاحظه میه

 تعطیلات چهار روزه، آمار هفته سوم به شدت کاهش یافته است.
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سازی شده  ب تقریبا هموارتیمشابه نمودار رسم شده برای اردیبهشت ماه، این نمودار نیز یک تر

ستکاری دو همین امر مجددا بر هموارسازی  دهدها )به جز هفته سوم( را نشان میدر باقی هفته

 گذارد.های پزشکان، صحه میمتناسب با برنامهشده تقاضا توسط واحد کنترل و هماهنگی 

 مل استها، حالت هموار سازی شدۀ کاآل، یکی از بهترین حالتدر فرآیندهای ایده

شت که خورد اما باید توجه داسازی به چشم میین قسمت نیز تا حدودی این هموارهر چند در ا

 این امر نباید فرینده باشد.

خوب است که تقاضا از جانب مشتری )در اینجا بیمار(  سازی شده، زمانی رآل همواحالت ایده

هموار بودن خود را حفظ کند که ( و فرآیند ضمن پاسخ به تقاضا همچنان Pullingکشیده شده )

 گویند.می 9در ادبیات تولید ناب به آن هیجونکا

بدون  شود، این است که واحد کنترل و برنامه ریزین چیزی که در این حالت مشاهده میاما آ

 کند.فیت میه برنامه ریزی و اختصاص ظرتوجه به حجم تقاضا و متناسب با برنامۀ پزشکان اقدام ب

روز همواره بخش قابل توجهی از تقاضا بدون پاسخ مانده و همین امر موجب ب در این حالت

 شود.برای دریافت خدمت و عمل جراحی میمشکلاتی از قبیل زمان انتظار طولانی 

                                                           
9 - Hijunka 
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 شودها برای مهر ماه، رسم میویۀ پیشین، نمودار خطی تعداد عملدر ادامه مطابق با ر

 

 بوده 29و  27، 13،  ۶حی در این ماه مربوط به نقاط های جرامطابق شکل بالا بیشترین عمل

 باشد.شنبه و پنجشنبه میشنبه، سهشنبه، سهاست که به ترتیب شامل روزهای سه

ر آن ماه، های مربوط به اردیبهشت ماه نیز مشهود بود با این تفاوت که دهمین روند در نمودار

 ده است.شنبه بر چهارشنبه استوار بوتمرکز روزها به جای سه

های مبتنی ریزیتوان اذعان کرد که برنامهگردد، میچه که در این نمودارها ملاحظه میبا تعمیم آن

به علت حجم های پزشکان نه تنها حجم کاری را بر روی یک روز قرار داده و کیفیت کار بر زمان

کان هر ماه یک رویه آید، بلکه این زمان بندی یک حالت ثابت نداشته و پزشزیاد آن روز پایین می

 و برنامۀ پیشنهادی را در دستور کار خود دارند

ن این هم چنین با تمرکز بر دو نمودار خطی رسم شده، نکتۀ مهم دیگری را باید متذکر شد و آ

 ها در روزهای مختلف به شدت بالاستاست که نوسان تعداد عمل

های یک بالانس نسبی در تعداد عمل عادل ودر تحلیل این موقعیت باید اذعان کرد که علی رغم ت

نیز وابسته به  ها در روزهای مختلف، نوسان شدید وجود دارد و این نوسانهفته، در تعداد عمل

 باشد.برنامۀ پزشکان می
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توان ها نیز میکیفیت است و با تحلیل این نمودارقبلا نیز گفته شد که نوسان دشمن درجه یک 

 ای آنژیوگرافی پی برد.هبه پرنوسان بودن فرآیند عمل

بعد از بررسی جداگانه دو ماه با بیشترین تعداد عمل و کمترین تعداد عمل، حال شایسته است 

 ارتباط این دو ماه را در قالب یک نمودار خطی توأم بررسی کرد.

 

 شود:لا، یک نکته بسیار مهم برداشت میبا تأمل در شکل با

ی تقریبا مشابه هم دارد هر چند که در جزئیات و روزها با الگو و روند توأمان این دو ماه، روند

 .یکدیگر متفاوت هستند

توان با ملاک قرار دادن این موضوع، الگوی تغییرات را ه استناد به همین شباهت نسبی، میاما ب

 ها تعمیم داده، مدل کرده و ساختاردهی نمود.بر حسب این تغییرات برای همۀ ماه

 دهد؟اری هشت، چند عمل جرا ی انجام میماه : هر  زشک در  سوال 

اند غول بوده و عمل جراحی انجام دادهپزشک در بخش آنژیوگرافی مش 25ماه گذشته،  8در طول 

ماتریس روز/پزشک مربوط به ماه به عنوان نمونه که در ادامه به منظور پاسخ به پرسش بالا، 

پزشک  20دیبهشت، در ماه ار شود.یدرک الگوی رفتاری پزشکان رسم م اردیبهشت به منظور

 جایگزین شده است.« iپزشک »با عبارت  اند که اسامی آنهاعمل جراحی داشته
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ادامه به برخی از آنها اشاره  کند که درا آشکار میتأمل در جدول بالا، نکات مهم و قابل توجهی ر

 شود:می

  شود.ها در این ماه مشاهده میروال تقریبا نامنظم از تعداد عملیک 

 عدۀ منظم عمل کرده و برنامه قا تقریبا در هر روز، دو پزشک بر خلاف روند و

 شان بر خلاف منطق مشاهده شده است.بندیزمان

 های دیگر فرق بیشتری دارد.ی هفتهالگوی هفتۀ آخر با الگو 

   برخی از پزشکان در طول روزهای هفته حضور داشته و برخی دیگر تنها در یک یا دو

 دهند.حضور دارند و عمل جراحی انجام میروز خاص در بیمارستان 

 شود.ن در طول اردیبهشت ماه مشاهده میتنوع و سلایق با پراکندگی بسیار زیاد پزشکا 

 کند در حالی که برنامۀ برخی از پزشکان از الگوی منظمی پیروی می برنامه برخی از

 کند.هیچ الگو و روند منظمی پیروی نمیپزشکان از 

 کند.ن میول بالا، یک حرف ساده را بیاتمام نکات مستخرج از جد

ه وجود برنامه ریزی  بی برنامه و پراکنده و بدون قاعده، هم ظرفیت استفاده نشدۀ بسیار زیادی را ب

نی در صورت های طولاگیری صفکند و هم منجر به شکلورد، هم در سیستم نوسان ایجاد میآمی

 ها یک کلید واژه دارند:شود که همه اینوجود تقاضای زیاد می

 گرافی سرشار از انواع مختلف مودا هاست.فرآیند آنژیو

ام نظرم را به خوبی تشریح کردهدانم کلیات تحلیلی مد های آخر تحلیل وضع موجود است. میقدم

تحلیل  تر نسبت به وضع کنونی فرآیند آنژیوگرافی، دو ابزار معروفاما برای پیدا کردن دیدی وسیع

 گیرم:فرآیندی را نیز به کار می

 شود.بعدی مورد تحلیل واقع می 5دیدی  است که در آن فرآیند در SIPOCلی جدول او

 .باشدی درک بیشتر فرآیند کمک کننده میو دومی نمودار لاک پشتی است که برا
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  X-Rayفیلم  .1

 گزارش پزشک جراح .2

تعبیه لوله مخصوص  .3

در رگ در صورت 

 آنژیوپلاستی

 

 .    تشخیص پزشک1

های انجام آزمایش .4

 مربوطه

 پذیرش بیمار .5

 بستری شدن بیمار .۶

انتقال بیمار به بخش  .7

 ریکاوری

عمل جراحی  .8

 آنژیوگرافی

 انتقال به ریکاوری .9

بخش و انتقال به  .10

 بستری شدن

 ترخیص بیمار .11

 

آزمایشات خونی از  .1

قبیل آزمایش ایدز، 

آزمایش فشار خون و 

 نوع گروه خونی و...

 دستور پزشک .2

 فرم معرفی نامه پزشک .3

 پزشک جراح .4

تجهیزات مصرفی از  .5

 قبیل لوله آنژیوگرافی

 دو پرستار .۶

 X-Rayتکنسین  .7

دستگاه تصویربرداری  .8

X-Ray 
 اتاق عمل مخصوص .9

 بخش پذیرش .1

 پرستاران بخش .2

بخش مراقبت های  .3

 ویژه

بخش اتاق های  .4

 بستری

بخش تعمیرات و  .5

 نگهداری

 سایر بیمارستان ها .۶

 مراکز آزمایشگاهی .7

 مطب های پزشکی .8
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های بیان شده در این بخش بوده و ی جمع بندی پاکت بندی شده از حرفاین دو نمودار، به نوع

 دهد.اجزای این فرآیند به دست می بین دید نسبتا خوبی از فرآیند آنژیوگرافی و تعاملات

*** 

و بررسی تحلیلی  های به دست آمده از بخش آنژیوگرافیتحلیل دادهزش،برداری جریان ارنقشه

ریزی ر بخش آنژیوگرافی، ساختار برنامهدهد که عمده مشکل موجود دنشان می فرآیند آنژیوگرافی

 باشد.ها مینادرست و غیر اصولی عمل

قابل حل هستند و همین جاست که ها با تغییر شیوه برنامه ریزی بوهی از مودادر واقع حجم ان

رسید و کاری کرد که با اصلاح آن، بخش زیادی « وحدت»موجود به مشکلات « کثرت»توان از می

 از مشکلات حل شود.

به این پله و وادی پنجم  و یگانگی و اتفاق نظر در مسئله و چالش بود که در« توحید»این معنی 

 م.آن رسید

تنها  حال باید قدم در وادی ناشناختۀ دیگری بگذارم که دیگر کسی را در آن راهی نیست. تنهای

هایی باید جست و جو کنم تا دون کمک گرفتن از هیچ کس، راه حلها و بو بر اساس آموخته

 ها، راه حل ارائه دهم.نه همه مشکلات که بخش مهمی از آنبتوانم برای 

اشناخته و یکی از خالص ترین و است. سرشار از ن« حیرت»ادی است که سرشار از این همان و

 هایی که باید آن را به تنهایی طی کنم.قدم رو ترین وادیبی
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 پله ششم: حیرت

 بعد از این وادی حیرت آیدت / کار دایم دردو حسرت آیدت

 راهمرد حیران چون رسد این جایگاه / در تحیر مانده و گم کرده 

 هر چه زد توحید بر جانش رقم / جمله گم گردد ازو گم نیز هم

 گر بدو گویند: مستی یا نه ای؟  / نیستی گویی که هستی یا نه ای

 در یمانی؟ یا برونی از میان؟ / برکناری؟ یا نهان؟ یا عیان؟

 فانیی؟ یا باقیی؟ یا هر دویی؟ / یا نه هر دو تویی یا نه تویی

 یز من / وان ندانم هم ندانم نیز منگوید اصلا می ندانم چ

 عاشقم، اما، ندانم بر کیم / نه مسلمانم، نه کافر، پس چیم؟

 لیکن از عشقم ندارم آگهی / هم دلی پر عشق دارم، هم تهی

 

دیگر روی زمین مانده دو سه روزی بعد از تحلیل وضع موجود، دست از کار کشیدم. هم کارهای 

 اصله بگیرد از موضوع.خواستم ذهنم کمی فبود و هم می

شود در بازه ی خلاقیت هستم که در آن توصیه میهاصله گرفتن را مرهون یکی از تکنیکاین فا

زمانی بسیار کوتاه، به شدت درگیر مطالعه و بررسی یک موضوع شویم و سپس برای مدت کوتاه 

ذهن ناخودآگاه انسان دیگری، کاملا آن را رها کنیم و استدلال این روش این است که با این کار، 

سروقت موضوع پس از فشار به وجود آمده به دنبال راه حل خواهد گشت و اینگونه پس از بازگشت 

 حل مسئله موجود پیشنهاد کرد.های بکری را برای توان ایدهمورد بررسی، می

دانستم رفتم. البته برای مدت طولانی نمیام و نتیجه هم گاز این راه چند بار استفاده کردهمن 

های خلاقیت هم هست و بی اطلاع، صرفا به عنوان سبک شخصی در حل این یکی از تکنیک
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نگریستم و البته لذت ندانستن و استفاده کردن، بسی بیشتر از دانستن و با علم ن میمسئله بدا

 حداقل برای من. –استفاده کردن بود 

 .ادامه دهمنشینم تا کار را روز، دوباره پشت لب تاپ می 3از  بعد

ی را بررس -هانقشه جریان ارزش و تحلیل داده –بار دیگر نتایج به دست آمده از دو کار کلی 

 .کنممی

 با نقشه برداری جریان ارزش فهمیدم:

 های انتظاراتلاف .1

 بستری در بخش، قبل از عمل .2

 بستری در بخش، بعد از عمل .3

 ترخیص .4

 ریکاوری قبل از عمل .5

 فرآیند پذیرش .۶

ها در کنار اطلاعات به دست آمده از نقشه شوند و با تحلیل دادهبود مرا شامل میاولویت های به

 جریان ارزش دانستم:

 95 به این  ها در طول زنجیرۀ ارزش عمل آنژیوگرافی، اتلاف هستند.درصد فعالیت

 کنند.رستان و نه برای بیمار ایجاد نمیای نه برای بیمامعنی که هیچ ارزش افزوده

  های جراحی باید برای خانوادۀ عمل -هابا توجه به حجم عمل–پروژه تمرکز اصلی

 آنژیوگرافی و آنژیوپلاستی کرونر باشد.

 باشد.رافی کرونر دومین عمل زمان بر میهای آنژیوگرافی شایع، آنژیوگدر میان عمل 

 باشد.می 292.5ها در هر ماه حدود میانگین تعداد عمل 

 باشد.عمل جراحی می 145ز ماه فروردین( به جهای جراحی کرونر )میانگین عمل 

 باشد.کنترل شده می ها رشد ثابت دارد و این به معنی تقاضای کاملاتعداد عمل 

 باشد.ها یکسان مییوگرافی کرونر، با الگوی همه عملالگوی عمل آنژ 

 ها به تفکیک هفته یک توازن نسبی دارد.تعداد عمل 
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 های ها نوسانهفته، به ازای هر روز تعداد عمل در هابر خلاف توازن نسبی تعداد عمل

 شدیدی دارد.

 ها یک روند نسبتا مشابهی دارد.برای همۀ ماهها به تفکیک روزها، الگوی تعداد عمل 

 های جراحی در طول یک ماه، متعلق به یک روز خاص بوده است.بیشترین عمل 

 و این نوسان از برنامه ریزی  هترین علت نوسان در سیستم بودفرآیند برنامه ریزی اصلی

 ها بر اساس برنامۀ پزشکان نشأت گرفته است.عمل

 بندی توسط پزشک ارائه جه به اینکه همیشه برنامه زماندر وضعیت کنونی، با تو

 –با وجود ظرفیت خالی در سیستم  –شود، همیشه حجم نسبتا زیادی از تقاضا می

های جراحی ان انتظار طولانی برای عملروز زمبدون پاسخ مانده و همین امر موجب ب

 شود.می

 یوگرافیآنژ یارزش عمل جراح ۀریاست که هر بخش از زنج نیا یوگرافیآنژ ندیدر فرآ یچالش اصل

متناسب با حجم  یخدمت و عمل جراح نکهیا یبه جا یعنی .کندیپرت افتاده عمل م ۀریمانند جز

خود بخش که آن  یبر اساس برنامه زمان بند رد،یصورت گ مارانیب یمشتر یواقع ازیتقاضا و ن

 .ردیگیشود، صورت میم نییپزشکان تع سطهم تو

 تیدر اولو یستیکه با یاتلاف نیمهمتر ،یوگرافیدر بخش آنژ ماریب صیتا ترخ رشیپذ ندیفرآ در

 .باشدیچه قبل از عمل و چه بعد از آن م یاتلاف مربوط به بخش بستر رد،یحذف قرار گ

لازم است که با  نیباشد بنابرایم مارستانیب کیمنابع  نیتریاز اصل یکی یتانمارسیب تخت

 حاصل گردد.اشغال تخت  بیضر نیکمتر ،یدرست و منطق یزیربرنامه

آنها سوق داد؛  یو مقدار تقاضا مارانیرا از سمت پزشکان به سمت ب یزیبتوان ساختار برنامه ر اگر

مقدار  نیرا به کمتر یاتلاف زمان انتظار و اتلاف زمان بستر یعنی یندیتوان دو اتلاف مهم فرآیم

 .خود رساند

 و نوسان ایجاد شده در سیستم گرید یهاو منشاء همه اتلاف شهینادرست، ر یزیواقع برنامه ر در

 است

امه ریزی درست و منطقی را سلب نوسانی که به شدت کیفیت خدمات را مختل کرده و راه برن

 .کندمی
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ها از منظری دیگری نگاه کنیم تا عمق نوسان موجود در ر دیگر، به نمودار اتلافدارد با جا

ها در مهر ماه به تفکیک ود. در شکل زیر نموداد تعداد عملسیستم با نموداری دیگر بررسی ش

 همه روزها آورده شده است:

 

 رد.ها در روزهای مختلف نوسان شدیدی داگردد، تعداد عملهمان طور که ملاحظه می

ها با حذف روزهای تعطیل، باشد، متوسط تعداد عمله آمار آن در شکل بالا نمایان میدر مهر ماه ک

 باشد.عمل در هر روز می 11.5ود حد

ه از های به دست آمدبالقوه در سیستم که بر اساس زماناز طرفی با توجه به وجود ظرفیت 

ده، فرآیند عمل آنژیوگرافی در هر روز توانایی ای به دست آمهای دادهمطالعات میدانی و نیز تحلیل

 باشد.عمل جراحی را دارا می 25ر متوسط انجام به طو

توان از ظرفیت سخت افزاری و نرم افزاری ی است که با برنامه ریزی درست میو این بدین معن

 درصد از ظرفیت اشغال نشدۀ سیستم را آزاد نمود. 5۶فرآیند، 

11

0

15

7
8

24

5
6

0

15
13

5

25

12

2
0

7

1
2

0 0 0 0

16
18

2

24

11

22

0 0
0

5

10

15

20

25

30

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

نمودار تعداد عمل ها در مهر ماه

www.takbook.com



ه ح ف  157 | ص

 

 

 

لت عدرصد از ظرفیت سیستم به  5۶گردد، به طور متوسطیز ملاحظه میمان طور که در شکل نه

توان بخش یمصورتی که ارادۀ استواری باشد، عدم برنامه ریزی درست بلااستفاده مانده است و در 

اران  تبدیل کرده و بیم و حتی ایران تهران یآنژیوگرافی بیمارستان را به هاب آنژیوگراف

 های خود را در این بخش انجام دهند.لهای دیگر نیز عمبیمارستان

وازن نسبی ها در هر روز به یک تیت اشغال نشده، بایستی تعداد عملسازی این ظرفبه منظور آزاد

 شود.طلاح تولید ناب، هیجونکا گفته میبرسد. چیزی که به آن در اص

این فرآیند سازی ت معرفی شده و سپس راه حل همواربدین منظور باید ابتدا مفهوم زمان تک

 .تشریح گردد

باشد و در اصطلاح تفکر ناب، مدت می« ضرب آهنگ»ه آلمانی به معنای ، یک واژ10زمان تکت

زمانی است که باید یک محصول ساخته یا خدمت ارائه شود تا بتوان با توجه به میزان تقاضا، به 

 آن پاسخ داد.

 باشد.می رائه خدمات با حجم تقاضارعت اهدف از ارائه خدمت بر اساس زمان تکت، برابر کردن س

 :گرددن تکت مطابق فرمول زیر محاسبه میزما

                                                           
1 0 - Takt Time 

درصد44
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زمان کار روزانه

میزان تقاضای روزانه بیمار
=  زمان تکت

توان منابع این بخش را به صورت پویا فی بر حسب تعداد تقاضای موجود میدر فرآیند آنژیوگرا

 تغییر داد و همگام با تغییرات تقاضا نمود.

باشد ی که وابسته به برنامۀ پزشکان میچالش اساسی در استفاده از زمان تکت در فرآیند خدمات اما

های کاری بر اساس همان برنامه ریزی پزشکان صورت گیرد، حجم تقاضا به این است که اگر روز

ها را متناسب با حجم تقاضا نمود و از زمان تکت استفاده آن نسبت نخواهد بود که بتوان عمل

 کرد.

های اعلامی توسط پزشکان مرتبط با بیمارستان ن چالش یک ایده، محدود کردن زمانبرای حل ای

 باشد.یکشنبه و دوشنبه می تنها به سه روز شنبه،

بررسی تیم پروژه حاکی از آن است که با توجه به قدرت بالای پزشکان در سیستم های بیمارستانی، 

کردن تعداد  توان با محدودی امکان پذیر نیست اما مییط کنونمقید کردن کامل آنها در شرا

توان هم از تمام ان اعلام کنند، میتوانند برنامۀ بیماران خود را به بیمارستروزهایی که ایشان می

و هم سه روز از هفته را برای های موجود بخش آنژیوگرافی در این سه روز استفاده کرد ظرفیت

 د.ای آتی خالی کرهای توسعهطرح

توان با فراغ بال بیشتری از ظرفیت ریزی پزشکان، میستفاده از این محدودیت در برنامهبنابراین با ا

ها ی بر روی بیماران دیگر بیمارستانهای خارجی و یا عمل جراحجذب توریستآزاد شده در 

 استفاده نمود.

ل جراحی( را هموار ی فرآیند عماین محدودیت در برنامه ریزی قسمت پایین جریان ارزش )یعن

توان از زمان تکت برای تطابق تقاضا با حجم کاری واحد آنژیوگرافی به سازد و پس از آن میمی

 عنوان گلوگاه استراتژیک تمام زنجیره، استفاده کرد.

*** 

در قسمت قبل بر اساس زمان تکت و محدود کردن روزهای برنامه ریزی توسط پزشکان، فرآیند 

 هموار شد.پایین جریان ارزش 
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مل با های بالاتر در جریان ارزش نظیر قسمت بستری قبل از عاکنون نوبت آن است که فرآیند

حدود کردن اتخاذ تدابیری بازطراحی شده تا متناسب با افزایش تقاضای به وجود آمده ناشی از م

 روزهای عمل جراحی برای بیماران داخل بیمارستانی شود.

، یکشنبه های پیشنهادی تا بدین جا، تقاضا برای روزهای شنبههبودشود با اعمال بپیش بینی می

 و دوشنبه دو برابر گردد.

رزش نظیر اهای بالای جریان تقاضای اضافه شده بایستی فرآیند بنابراین برای پاسخگویی به این

اشته دبخش پذیرش و بخش بستری )به عنوان گلوگاه اصلی( توان پاسخ گویی به این تقاضا را 

 .باشد

 گردد:منظور دو پیشنهاد بهبود مطرح می بدین

 تخت ثابت و ویژه برای بخش آنژیوگرافی 5استفاده از  .1

 های بستریبه منظور مدیریت سریع و چابک تختاستفاده از کانبان  .2

عمل جراحی، لازم است تا حداقل  20با توجه به افزایش حجم تقاضا، برای مدیریت روزانۀ بیش از 

بیمار عمل  5ساعته،  2های کاری 11ان آنژیوگرافی اختصاص یابد تا در پیچتخت برای بیمار 5

 جراحی شود.

جایی سریع تر بیماران منتظر برای عمل، از ی، به منظور جابههم چنین با توجه به این پیچ کار

 شود.خالی و تخت عمل جراحی استفاده میهای برای مدیریت تخت 12مفهوم کارت های کانبان

کنند. به طور مثال هایی عمل میای تولیدی و خدماتی مانند سیگنالهنبان در فرآیندهای کاکارت

مل شود، اپراتور حبستری به سمت تخت ریکاوری حمل میدر بیمارستان وقتی بیمار از تخت 

آن  ورش ارسال کرده کانبان آن تخت و یا یک کارت استاندارد و شناخت شده را به بخش پذی

ارد تواند واست و از این طریق بیمار بعدی میه یک تخت خالی شده شود کبخش متوجه می

 ها شود.مراحل بستری و دریافت آزمایش

                                                           
عدی همین بر پیچ کاری مقدار مشخصی از زمان است که باید در آن زمان یک مجموعه از خدمات ارائه شود و در پیچ ه  - 11

 در منطق برنامه نویسی کامپیوتر می باشد. for حلقۀفرآیند تکرار شود. مشابه 
منطق تفکر ناب از آن برای هماهنگی فرآیند  اشد و دربیک واژه ژاپنی به معنای اعلام هشدار می  Kanbanکانبان و یا  -  12

 ها استفاده می کنند.
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تواند عمل برنامه ریزی را بر اساس های مربوط به آن، میهای خالی و یا کارتاستفاده از تخت

های موجود در تعداد اناری یکنواخت به پیش ببرد و نوستعداد بیماران موجود و با حجم ک

 های داخل بیمارستانی پشت سرهم بدهد.ی جای خود را به برنامه ریزی عملهای جراحعمل

بیمار ابتدایی از ساعت  5عمل جراحی در یک روز خاص،  20به طور مثال با فرض وجود تقاضای 

عمل، دقیقه بعد از خود  20قبل از عمل و حدود  170الی  150صبج پذیرش شده و ظرف  8

شود که بیمار ی خالی شده و این امکان فراهم می اولین تخت بیمارستان مختص بیماران آنژیوگراف

بعدی وارد فرآیند پذیرش شود. خالی شدن تخت بستری قبل از عمل، نشانه امکان ورود بیمار 

 جدید به سیستم برای بستری شدن و طی کردن فرآیند پذیرش است.

 170الی  150هموار، بیماران پشت سرهم پذیرش شده و پس از پس از این، در طی یک حرکت 

 شوند.دقیقه، عمل جراحی می

 حال شایسته است بر مبنای مباحث مطرح شده، نقشه جریان ارزش وضع آینده ترسیم گردد:

انتقال بیمار به بخش 

 بستری
خالی شدن تخت 

و ارسال کانبان 

پذیرش بیمار 

 جدید
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بخش آنژیوگرافیپزشکان درونی

واحد کنترل و برنامه ریزی
پذیرش

بخش 
پذیرش

آزمایش 
نوار قلب

آزمایش 
خونی

بستری

کانبان 
ریکاوری

عمل ریکاوری بستری ترخیص

کانبان
بیمار 
بستری

بستری   
شدن بیمار

5

5

5

5

OXOX

کانبان 20
بیمار حمل 

کانبان
بیمار 
بستری

بستری   
شدن بیمار

10 15 5 28 5

پزشکان بیرونی

 T=5.6

O=2

 T=5.8

O=2

 T=19.4

O=4

T=120

O=3

 T=16.6

O=10

 T=22.2

O=1

 T=360

O=3

 T=20

O=3

5.6

20

5.8

10

19.4

15

120

15

16.6

20

22.2

5

360

28

20

5

۶4= زمان ارزش زا 
دقیقه

۶87.۶= کل زمان 
دقیقه
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ریان ارزش وضع مطابق رویه ذکر شده در نقشه جریان ارزش وضع موجود، روند تحلیل نقشه ج

 پذیرد.مه بالایی و نیمه پایینی صورت میآینده با تقسیم آن به دو بخش نی

با جرح  –در نقشه جریان ارزش وضع موجود، در نیمه بالایی نقشه، پزشکان برنامه هفتگی خود را 

 کردند و در مقابل این بخشخش کنترل و برنامه ریزی ارسال میبه ب –های گاه و بیگاه و تعدیل

 نمود.روزانه را به بخش پذیرش اعلام میبا مبنا قرار دادن برنامه هفتگی پزشکان، برنامۀ 

در نقشه جریان ارزش آینده، با بهبودهایی که پیشنهاد شد، برنامۀ پزشکان داخل بیمارستان، 

محدود به سه روز از هفته شامل روزهای شنبه، یکشنبه و دوشنبه شده و باقی روزهای کاری هفته 

 ای خالی شد.های توسعهرای پروژهب

 شود.برابر آزاد می 2رفیت سیستم حدود با این تغییر پارادایم برنامه ریزی، ظ

های آن برای پاسخ گویی به تقاضای  دوبرابر ی ظرفیت بدون فراهم کردن زیرساختاما آزاد ساز

 کشاند.عملا سیستم را به ورطۀ نابودی میشده، 

 و بهبود دیگر استفاده شد:برای حل این مسئله از د

 تخت ثابت و ویژه برای بخش آنژیوگرافی 5استفاده از  .1

 های بستریسریع و چابک تخت استفاده از کانبان به منظور مدیریت .2

همان طور که در نقشه وضع آینده نیز نشان داده شده است، در نیمه پایینی این نقشه، بخش 

ه بیمار یا از شب قبل در بیمارستان بستری شده و پذیرش این بار بر خلاف قاعدۀ مرسوم قبلی ک

دقیقه قبل از عمل خود  170الی  150شد، در قاعدۀ جدید، بیمار صبح پذیرش می 8یا از ساعت 

های خونی بر او اعمال های نوار قلبی و آزمایشان حاضر شده و در این مدت آزمایشدر بیمارست

 شود.می

 باشد.شه وضع کنونی میمشابه فرآیند نق هافرآیند آزمایش

 شود.این مرحله اولین تغییرات و بهبودها بر روی فرآیند اعمال میپس از 

تخت بیمارستانی ویژه و مختص آنژیوگرافی قبل از عمل  5به منظور بهبود فرآیند آنژیوگرافی باید 

 دهد.به بیماران آنژیوگرافی سرویس می جراحی تعبیه گردد که صرفا
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 خت، یک کارت کانبان مخصوص به خود را دارا می باشند.ت 5هر یک از این 

 20حدود ساعته )هر بیمار با  2بیمار در یک پیچ  5فرآیند بازطراحی شده بدین گونه است که 

ه معنای خالی شود و این بد و پس از آن بیمار بعدی وارد میشودقیقه زمان عمل جراحی می

 2ای حدود دقیقه 20در نظر گرفتن تلرانس  باباشد که مجموع آنها شدن یک تخت دیگر می

د باید بر تعداد شوند و هر چقدر تعداد بیماران افزایش یاببرد.( عمل جراحی میزمان میساعت 

 ها افزود.پیچ

توان بر اساس مفهوم زمان تکت هم اندازه پیچ را تغییر داد و هم بر اساس فواصل زمانی البته می

 ر طول روز برنامه ریزی نمودهای مختلفی را دمختلف، پیچ

عمل در نظر  5 دقیقه ای، 120ها در هر پیچ عملتعداد ، اما بر اساس روش استاندارد پیشنهادی

 گرفته است.

ضور دقیقه قبل از عمل در بیمارستان ح 170بیماری که در پیچ اول عمل جراحی دارند باید  5

به عمل جراحی  FIFO (First in First out) ها، در طی روش یافته و بعد از انجام آزمایش

 شوند.فرستاده می

باشد و ممکن است یم FIFOلازم به ذکر است که در این بخش منطق غالب استفاده از روش 

توان با اتخاذ تدابیری، به این مهم نیز لا پشت سر هم اتفاق نیفتد اما میبرنامۀ عمل پزشکان کام

 دست یافت.

گفته « سوپرمارکت»فکر ناب، یک استقرار می یابند،  در اصطلاح ت بیمار در آن 5تختی که  5به 

 شود.می

خود، آماده ساعت قبل از عمل جراحی  2بیمار ضمن استقرار در سوپرماکت بیماران آنژیوگرافی، 

 شود.و مهیای عمل جراحی می

امه ریزی به واحد کنترل و برن« کانبان حمل بیمار»پس از این مرحله اولین علامت هشدار  ویا 

 کنند.از استقرار بیمار اطلاع پیدا می ارسال شده و آن

ر را های معمول، بیماو انجام آزمایشدر این قسمت پرستاران بخش، ضمن تکمیل اطلاعات بیمار 

 سازند.برای شروع عمل خود آماده می
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ه سوپرماکت ساعت، اپراتور تغذیه اتاق عمل آنژیوگرافی، ضمن مراجعه ب 2دقیقه و یا  120پس از 

نماید. در ضمن این هت انتقال به بخش ریکاوری حمل میبیماران آنژیوگرافی، اولین بیمار را ج

مار جدید به بخش ها از از ورود بیبه بخش اتاق عمل ارسال شده و آن «کانبان ریکاوری»فعالیت 

 گردند.ریکاوری مطلع می

گانه، به  5های و برنامه ریزی، بر اساس پیچ نترلدر این مرحله نیز بیمار مطابق با برنامۀ واحد ک

ازای ورود هر مریض به اتاق عمل، کانبان انفرادی آن به بخش کنترل و برنامه ریزی ارسال شده 

خالی شدن هر تخت، بیمار جدید  باباشد. ود بیمار بعدی به بخش ریکاوری میو این به معنی ور

 تواند پذیرش شود.می

س به بخش بستری عمومی فرستاده ر به بخش ریکاوری ارسال شده و سپپس از اتمام عمل، بیما 

حد شود. در این مرحله اپراتور یک کانبان مبنی بر حاضر شدن بیمار در بخش بستری به وامی

برای دارد و این واحد از استقرار و اشغال یک تخت از بیمارستان کنترل و برنامه ریزی ارسال می

 کند.میبیمار مربوطه اطلاع پیدا 

وع رسمی فرآیند ترخیص، صورت پس از دریافت این کانبان، واحد کنترل و برنامه ریزی قبل از شر

نماید تا فرآیند ترخیص اج کرده و به واحد مالی ارسال میها را استخرینهها و لیست هزحساب

 قبل از اقدام رسمی بیمار برای ترخیص شروع شود.

« کار استاندارد»بستری رخ دهد و آن استفاده از منطق  در این مرحله بهبود دیگری در بخش

 تفکر ناب است.

ترخیص پزشکان، یک دستور العمل معین و دستوربر اساس این منطق باید برای نحوۀ صدور 

 لایتغیر تعریف شود.

های چابکتر، راین دستور العمل و در واقع استاندارد موجود در تلاش است تا با به کارگیری ابزا

از قبیل مسافر ندهد تا هیچ بیماری شب در بیمارستان اقامت یابد مگر اینکه معذوریتی اجازه 

 و ... برای وی منظور شده باشد. شهرستانی بودن

زمان بستری به مقدار های رخ داده ناشی از استاندارد سازی فرآیند بستری بعد از عمل، با بهبود

 شود.ای کمتر میقابل ملاحظه
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های مالی، کانبان به منظور صدور صورت حساب های ناشی از استفاده ازبه بهبوددر نهایت با توجه 

چرا که فرآیند آن قبل از اتمام  واند صورت پذیردتمیفرآیند ترخیص با زمان حدود یک از چهار 

 .زمان بستری شدن بیمار، شروع شده است

 12۶5ان پذیرش تا ترخیص از های رخ داده در فرآیند، زمگردد، با بهبودهمان طور که ملاحظه می

 اهش پیدا کرد است.دقیقه ک ۶87.۶دقیقه به 

ود اما به سبب توانست تلقی شهای بهبود میکی از جنبهها در هر ایستگاه نیز یالبته تعداد اپراتور

هایی چون کاهش تعداد نیروی انسانی در بخش و بی فایده بودنهای بهبود اولویت بندی پروژه

های دولتی و نیمه خصوصی )به علت استخدام رسمی و پیمانی شدن و تعهد زمانبیمارستان و سا

 تواند قرار گیرد.ها میژه بهبود در اولویت بعدی بهبودسازمان مبنی بر حفظ نیروی کار(، این پرو

های طرح شده در این قسمت، دستاوردهای توان انتظار داشت با انجام بهبودبه طور خلاصه می

 :زیر حاصل گردد

 دقیقه رسیده است در حالی  ۶87.۶ها در نقشه جدید پیشنهادی، به زمان کل فعالیت

 باشد.دقیقه می 12۶5که این رقم در وضعیت کنونی 

 درصد افزایش پیدا کرده است. 10درصد به حدود  5های ارزش زا از زمان 

 45 غیر ارزش آفرین کاسته شده است. هایدرصد از زمان 

  44ن رقم در وضعیت کنونی شود. ایز ظرفیت سیستم استفاده میدرصد ا 95تقریبا از 

 باشد.درصد می

  ای استفاده از بخش با اضافه کردن بخش توسعهدو برابر شدن درآمد بیمارستان از این

 باشد.ها میهای آنژیوگرافی دیگر بیمارستانعمل

  به بخش  تخت 5در پروژه بهبود فعلی هیچ منابع جدیدی )به جز تخصیص اختصاصی

 آنژیوگرافی( وارد سیستم نشده و تنها ساختار آن تغییر کرد.

 .در این بهبود هیچ اپراتوری کار خود را از دست نداده است 
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  انتظار که ریشه اصلی بروز  های زمانو خطاهای پزشکی به جهت حذف اتلافاشتباهات

 باشد، حذف گردیده است.ها و بی کیفیتی در سیستم مینوسان

 ها تقویت شده است.ن با جذب بیماران سایر بیمارستانزی بیمارستابرند سا 

تواند در صورت اجرا شدن، سود و شهرت سرشاری را نصیب بیمارستانی ها، حقیقتا میدستاورد

 زند.دهی سروکله میهای مشابه خود با سوددهی و زیاننماید که طبعا مانند سایر سازمان

پروژه دنبال شد، دستیابی به رویکرد و استراتژی بهبود کارا و  آنچه که در این بخش و در کل این

قابل اجرا بود که از طریق آن بیمارستان و به خصوص بخش آنژیوگرافی بتواند با ساختار پیشنهادی 

ها و استراتژیجدید، عملکرد و بهره وری خود را بهبود ببخشد اما باید توجه داشت که بهترین 

مارستان و یا هر جای دیگری انجام ا شدن، نمی توانند کار خاصی برای بیها نیز بدون اجربرنامه

 دهند.

های بهبود سخن گفته ریت سازمان در پیشبرد پروژهنقش مدی در این جا لازم است اندکی نیز از

توان هیچ کتابی که خط مشی بهبود بدون ذکر مصیبت در این بخش، نمی شود که حقا و انصافا

 ارد را به پایان برد.کیفیت و فرآیندی د

*** 

میلادی، در همان عصری که تویوتا هنوز تویوتای شناخته شده امروز نبود، تصویر  50در اوایل دهه 

 ها بود.المللی، بنجلی و کیفیت متوسط آن موجود از کالاهای ژاپنی در بازارهای بین

هبود و بالا کشیدن خود ای برای بدن هم بدتر است چرا که نه انگیزهمتوسط بودن از بدترین بو

 داری و نه ترسی آمیخته با شوق برای حفظ بهترین بودنی که هستی.

متوسط بود. درست مثل شاگرد ، یک کشور از جنگ جهانی دوم و ژاپن برای چند سال بعد

است،  15تا  12هایشان بین آورد، نمرهمعلم نام آنها را نیز به یاد نمیهای کلاس که حتی متوسط

زنند که می همان و بازی گوش کلاس نظم را برهای شیطبه زیر هستند. نه مثل بچه یشه سرهم

دم به دقیقه روی اعصاب معلم راه بروند که نامشان تا پایان بازنشستگی معلم بر ذهنش نقش ببند 

 هارا در دفتر نمره 20که پشت سر هم های درس خوان و مودب کلاس هستند نه مثل بچهو 

 های معلم را بشنود و نامشان بر ذهن معلم نقش ببند.کنند و به به و چه چه پشت سر هم ردیف
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 ها همیشه متوسط هستند. هم خودشان از خودشان راضی هستند و هم اطرافیان.نه، متوسط

اند رود و دیگران راضیآید و میای از سهم زندگی که میخودشان راضی هستند به آب باریکه

 نها حسودی کنند و نه آب زیر کاه که از گزند آنها بیم داشته باشند.چون نه پرتلاشند که بر آ

 برای همیشه. –هایی برای همیشه محکوم به فراموش شدن هستند این چنین آدم

 فراموشی.و ژاپن برای چند سال متوسط بود و محکوم به 

ت سرتاپا انگیزه را خوش آید و نه دول دار شدۀ ژاپنیزی نبود که نه مردم غرورْ جریحهاما این چ

 برای ساخت مجدد ژاپن را.

 گرفت تا کیفیت کالاهای ژاپنی در سطح کالاهای طراز اول جهانی قرار گیرد.باید کاری صورت می

را داشتند که  -یت کیفیت ژاپن پدر مدیر –های بزرگی چون ایشکاوا خوشبختانه آنها، انسان

 پذیرد.هم پایان میشود و با آموزش گفت: بهبود با آموزش شروع میمی

داد اما ژاپن و جماعت  مهندس با قوت هر چه تمام ادامه می ایشکاوا کار خود را شروع کرده بود و

هایی که مثل پتک تمام باورهای به جا مانده از دوران ای داشتند. حرفهای تازهه حرفژاپنی نیاز ب

بیت و کیفیت برتر کالاهای آمریکایی سامورایی را به باورهای مدرن موجود در عصر اتم و قانون نس

 پیوند دهد.

 و آنها به سراغ دکتر دمینگ رفتند.

بود.  –از پیشگامان علم کنترل کیفیت آماری  –دکتر دمینگ، شاگرد برجسته دکتر شوهارت 

شان کردند موفقیتهای پیشروی آمریکایی که فکر میزد که به مذاق شرکتای میهای تازهحرف

داد که ای خبر میآمد. او از بحران  نیامدها ابد ادامه خواهد داشت، خوش نمیو ت وحی منزل بوده

های آمریکایی را در خواهد نوردید. او از بحران نبود کیفیت و عدم توجه به زودی تمام شرکت

های او گوش فت و کجا بود گوش شنوا که به حرفگآمریکایی به مقوله کیفیت سخن می مدیران

 کند؟

های آمریکایی  بعد از جنگ، بر وفق مراد بود و چه لزومی داشت کیفیت را همه شرکتاوضاع 

شد با افزایش تولید، سود بیشتری به جیب تی میافزایش داد و بی خودی هزینه ها را زیاد کرد. وق

 زد و دلار بر روی دلار نهاد.
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 های دکتر دمینگ نبود.کسی خریدار  حرف

اش چهار پا هم نوشته باشی باز مشتریبر پشت دیوار آخور حیوانات  اما چرا، حرف اگر حرف باشد،

 .13را پیدا خواهد کرد

 ها حرف او را فهمیدند و از او دعوت به سخنرانی کردند.و ژاپنی

 ها را پذیرفت.کسب و کاری آمریکایی، دعوت ژاپنیدکتر دمینگ  ناامید از فضای 

ی تد که مُشسخنرانی هدایت شد، مشاهده کر زمانی که دکتر دمینگ وارد ژاپن شد و به محل

یت و اند تا برایشان از کیفمختلف ژاپنی را دور هم جمع کرده هایمهندس ریز و درشت شرکت

 اهمیت آن بگوید.

 نشد و از آستانۀ آن برگشت. وارد هم حتی از در دمینگ نقل شده که

کنند. های آمریکایی میکنید که شرکتشما هم همان اشتباهی را می»گفت: علت را جویا شدند، 

 ایجاد کیفیت در درجه اول وظیفه مدیریت سازمان است نه مهندسان آن.

، نشأت درصد از مسائل سازمانی 9۶و بعد استناد به قضیه ثابت شدۀ آماری خودش کرد و گفت: 

 ل کیفیتدرصد آنها ناشی از ساختار سازمان نیست. مسائ 4گرفته از خود سیستم هستند و تنها 

تان است و کسی جز یز ناشی از سیستم اشتباه مدیریتیها نف کیفیتی کالاهای شما ژاپنیو ضع

هم  ودستان مدیر است  ها را رفع کند طرفه آن که افسار سیستم درتواند آنمدیریت هم نمی

در به این کار تواند در ساختار به وجود آمده تغییر ایجاد کند و کسی غیر از او هم قااوست که می

 «ست.نی

شاعر، در  ها، انسان های حرف شنویی بودند و نکته را گرفته بودند که به قولخوشبختانه ژاپنی

 خانه اگر کس است، یک حرف بس است.

گوش به ا تاندک صباحی از آن ماجرا نگذشته بود که این بار تمام مدیران ژاپنی گرد هم آمدند 

 ا به ایشان یاد دهد.های مرد آمریکایی بدهند که قرار بود کیفیت رحرف

                                                           
 به نقل از جلال آل احمد - 13
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ماه، سه سمینار کلی برای مدیران ژاپنی برگزار کرد و در کنار آن به  ۶دکتر دمینگ در طول 

 .هایشان بازدید نمودآنها پرداخت و از کارخانه آموزش جزئی برخی از

 

الاهای نتیجۀ ایجاد شده شگفت آور بود. تنها دو سال بعد از سخنرانی دکتر دمینگ، کیفیت ک

 تر نیز ادامه داشت.رده بود و این روند بسیار پرشتاببرابر افزایش پیدا ک 2نی در مجموع بیش از ژاپ

ات و و حتی برای تقدیر از خدمها قدر دکتر دمینگ را دانستند ها بر خلاف آمریکاییژاپنی

 زدند. ملی کیفیت کشورشان را به نام اوهای وی، جایزه کمک

اه رسیده رهای معروف آمریکایی که حالا در برابر رقیب تازه از تگذشت و مدیران شرکو زمان می

شدند که دو کتر دمینگی میآوردند، دوباره دست به دامن دداشتند کم می –ژاپنی ها  –شان 

 دهه قبل او را تکفیر کرده بودند.

 یککه از « متواند پس چرا ما نتوانیاگر ژاپن می»مه بسیار پر بازدید و دکتر دمینگ پس از برنا

نجا بود که به شهرت فراوانی در آمریکا و جهان رسید و از آ، پخش شد شبکه تلویزیونی آمریکایی

 اندک اندک حرفهایش در آمریکا نیز خریدار پیدا کرد.
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دکتر دمینگ اول کسی بود که بر نقش مدیریت در ایجاد کیفیت در سازمان دست نهاد و بر آن 

 ه موفق ژاپن، این ادعایش را ثابت کند.تاکید کرد و هم او بود که توانست نمون

یک بحث مدیریتی مورد  Total Quality Managementو یا « مدیریت کیفیت فراگیر»بحث 

یت در سازمان را های ژاپنی و آمریکایی است که در آن عمده وظیفۀ ایجاد کیفاقتباس شرکت

 داند.وظیفه مدیریت می

 د به بهبود بیاندیشد و نه کس دیگر.در واقع این مدیریت یک سازمان است که بای

های برای حفظ دستاورد این وظیفه هر کسی است که هم کار خودش را بهبود ببخشد و هم

کیفیت و  ها، هیچ کس به اندازه مدیر، مسئولیت بهبودخود تلاش کند اما در منطق ژاپنی موجود

 هر بهبود دیگر را ندارد.

 

. از جمله وظیفه بهبود در هر سازمانی بر عهده مدیر استدرست مطابق شکل بالا، وظیفه ایجاد 

 های سازمانی.بهبود در فرآیند

در مثال کوچک و با دامنه محدودتر نیز، هر چه قدر من و یا هر کس دیگری خودش را به آب و 

آن وقعی  آتش که نه به کشتن هم بدهد، تا مدیریت ارشد بیمارستان از طرح حمایت نکند و بر

 است. مشت بر سندان کوبیدنو هایی این چنین، آب در هاونگ مه دادن پروژهننهد، ادا

 های لازم را فراهم کند.ارد و برای این کار باید سازوکارمدیریت وظیفه بهبود کیفیت را بر عهده د

های اجرای این پروژه به مدیران بیمارستان، یکی از کارهایی است که بنابراین تشریح دستاورد

انجامش خواهم بود چرا که کار مال آنهاست و این حداقل حق ایشان است که بدانند  حتما پیگیر

 ای برایشان داشته است.شان کرده و چه آوردهو آمد دانشجویی چون من، چه نصیب سه ماه رفت

*** 
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ود اما پروژه تمام شده است. روال کار به گونه ای طراحی شده است که بتواند در عمل نیز پیاده ش

چرخد و طرح اوقات  قلم به راحتی میهای خودش را دارد. گاهی ه وارد گود شدن، سختیهمیش

 ها زمان لازم داشته باشد.نگارد اما اجرا کردن آن شاید ماهای را میهو اید

های پیشنهاد ها و بهبودز از نتایج به دست آمده از تحلیلاگر جانب انصاف را گرفته باشم، خودم نی

شود اگر اهلش دانم که میتواند اجرا شود و هم میدانم میدم. حیرتی که نه میکر« حیرت»ده، ش

 آن را انجام دهند.

ام و یک مرحله از هفت شهر عشق عطار باقی ه آخر مسیر  پروژۀ کارورزی رسیدهدر وادی ششم، ب

 است هنوز.

بر گوش نوسفری  فر بایدکه عطار در مرحلۀ آغازین س است همان چَک آبداریر عطار، هفتمین شه

و تو چرا زد که هیچ کس با انجام کارورزی به مجلس رندان راه پیدا نکرده است چون من می

 زنی؟می –آن هم در غربت  –کنی و لاف بزرگی دعوی عشق می

دانی. فهمی هیچ نمیای که تازه میاست. مرحله« فقر و فنا»ر، مرحله هفتمین شهر عشق عطا

و سفر بسیار  کنی که هنوز بسیار نوسفر هستیت و استخوانت حس میبا گوش و پوس فهمی،نمی

 باید تا پخته شود خامی. 

کنی که باید یاد بگیری و باید هزاران تجربۀ موفقیت آمیز ت احساس میهای بدنبا تک تک سلول

ها و اسمی در کنار اسم بزرگان درآوری پشت سر بگذاری تا سری در میان سرو توأم با شکست را 

 بطلبی.« هل من مبارز»سینه جلو دهی و  و

خواهم باشم. باید و چه میام ام برگردم و بدانم چه بودهک وادی مانده و من باید به گذشتههنوز ی

 ی خودم را بیش از پیش احساس کنم.«فقر و فنا»
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 پله هفتم: فقر و فنا

 بعد از این وادی فقرست و فنا / کی بود اینجا سخن گفتن روا؟

 زاران سایه جاوید، تو / گم شده بینی ز یک خورشید، توصد ه

 هر دو عالم نقش آن دریاست بس / هر که گوید نیست این سوداست بس

 هر که در دریای گل گم بوده شد / دایما گم بوده آسوده شد

 گم شدن اول قدم، زین پس چه بود؟ / لاجرم دیگر قدم را کس نبود

 هر دو بر یک جای خاکستر شوندعود و هیزم چون به آتش در شوند / 

 این به صورت هر دو یکسان با شدت / در صفت فرق فراوان باشدت

 گر، پلیدی گم شود در بهر گل / در صفات خود فروماند به ذل

 لیک اگر، پاکی درین دریا بود / او چو نبود در میان زیبا بود

 ... از خیال عقل بیرون باشد این /نبود او و او بود، چون باشد این؟ 

 

های دبیرستان و دوران امیرکبیر، یاسین، یار  غار  سال ام در دانشگاه صنعتیهفته اول  قبولی

 اش.فیه حساب و کارهای فارغ التحصیلیام به تهران آمده بود برای تصکارشناسی

زدیم. به او گفته بودم که نشسته بودیم و گپ می –پارک دانشجو  –در پارک نزدیک دانشگاه 

 کردیم که یکهو تلفنم زنگ خورد.شتیم پیرامون همین موضوع صحبت میگردم و داکار میدنبال 

کرد و مرا از ه در حوزه مهندسی ارزش فعالیت میمدیر یک شرکت نوپای آموزش محور بود ک

 شناخت و در واقع من یکی از شرکت کنندگان این دوره بودم.مهندسی ارزش می 1دوره ی ماژول 
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های تکراری، در آمد و گفت: می خواستم هر وقت توانستی یک سر احوال پرسیبعد از سلام و 

 بیایی موسسه بنشینیم و گپی با هم بزنیم.

ایشان و برادرشان را می شناختم. مجموعه ای برای مشاوره و آموزش مهندسی ارزش داشتند که 

زمینه، برند مطرح  اتفاقا به سبب سخت کوشی های این دو برادر، کارشان گرفته بود و در این

 مهندسی ارزش ایران شده بودند.

پیرامون کار و پیشنهاد  -می دانستم یحتمل درخواست گپ و گفتگویشان پیرامون چیست 

 همکاری.

ها را پایین کشیده بودند شان رفتم. آخر وقت بود و کرکرههایم به موسسهروز بعد، پس از کلاس

 کردند.رسیدگی می انده بودند و به کارهاو این دو برادر م

داند که باید در هر بچه مهندس صنایع هم این را میام را پوشیده بودم. های پلوخوریلباس

 جلسات، ولو با مقیاس کوچک، رسمی پوشید و ظاهر آراسته داشت.

 دانستم اما در آن جلسه هیچ کدام به کارم نیامد.های مذاکره را هم میزبان بدن و تکنیک

 کردم و نکرده بودم، قانون کار و قوانین پیرامونی آن بود.اید مطالعه میتنها چیزی که ب

که این مورد از دوستان همکارم بری  این مطلب از آن جهت نبود که حواسم باشد کلاه سرم نرود

ها و ای کار بکند. بهتر است چارچوبخواهد در حوزهمیبلکه به طور کلی برای هر کسی که  بود

ای خود ایفا ر شغل حرفهو معیارها را به خوبی بشناسد تا بتواند نقش موثری تری دها باید و نباید

هر جور  –از ندانستن آن است  کند. هر جور هم حساب کنید، دانستن قوانین حقوقی خیلی بهتر

 حساب کنید.

اول ثانیه  4و تاثیر در   First Impressionهای زبان بدن و آن جلسه اما، نیازی به این تکلف در

ها نبود. هم آنها مرا قبلا دیده بودند و حالا به مقابل و از این قبیل سوسول بازی بر شخص

شناختم. با ایشان اندکی خاطره مرور کردیم و در آمده بودند و هم من ایشان را می خواستگاری

 نهایت پیشنهاد کردند که من با مجموعه ایشان همکاری کنم و به استخدامشان درآیم.
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یشتر، شد با اندکی صبر و یادگیری بل کردم هر چند حقوقش کم بود و میا خواسته، قبواز خد

با  های بزرگتری شد. اما همین شناخت و دوست داشتن حوزه کاری آنها باعث شدمنتظر فرصت

 اجازه بزرگتر ها بله را بگویم. 

*** 

ای دارد به جمله –بی پول بابای پول دار و بابای کتاب مشهور  همان نویسندۀ –رابرت کیوساکی 

 غایت عجیب:

14When You Are Young, Work for Learn, not to Earn 

ن در مو کار شامل من شد و در آن روزهای اول تحصیل  –خواسته و یا نخواسته  –همین جمله 

ادی ای مشغول به کار شدم که هر چند محیطش کوچک بود اما فضای یادگیری بسیار زیمجموعه

 داشت.

ه سبب قرارداد ام در آن مجموعه، کار در تیم تهیه کنندۀ برنامه تلویزیونی بود که بلین فعالیتاو

 شرکت با آن تهیه کنندۀ برنامه تلویزیونی به وجود آمده بود.

رکی دهای تلویزیونی چیزی ندیده بودم و که تا به حال از پشت صحنۀ برنامهبرای چون منی 

ظیم و از عحضور در آن برنامه و اتاق فرمان و آن همه تشکیلات نداشتم، رفتن به صدا وسیما و 

 همه مهمتر آمدن اسمم در تیتراژ آن برنامه، بی نهایت جذاب بود و دوست داشتنی.

وآوری محور نوظیفه من هماهنگ کردن و توجیه مهمانان و داورانی بود که قرار بود در آن برنامۀ 

 زند.های خود بپرداشبکه یک، به تشریح ایده

ها باشم مثل آنهمیشه صحبت کردن با افراد موفق را دوست داشتم اما هیچ وقت دوست نداشتم 

 ها یاد بگیرم.ام این بود که از آنو بیشتر  تمایل

هایی مثل شریف، هم سن و سال خودم که در دانشگاه در آن برنامه تلویزیونی با بسیاری از افراد

ا به منصۀ ظهور خود ر ودند و حالا توانسته بودند ایدۀب امیرکبیر، علم و صنعت تحصیل کرده

                                                           
 ل درآوردندر جوانی برای یادگرفتن کار کنید و نه پو - 14
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دادم و در برنامه را به ایشان اطلاع می  کردم و قوانین و نحوه ی حضورشانبرسانند، صحبت می

 در مسیر حضور برنامه کنارشان بودم.

 از طرفی این فرصت را داشتم که با افراد بزرگی آشنا شوم و با ایشان گفتگو کنم.

حضورم در این برنامه بود که این فرصت نصیبم شد با بسیاری از صاحبان کسب و  به واسطه

 شان بیشتر بدانم. ها و باورهای ذهنیها از نزدیک گفتگو کنم و از ایدهکارهای نوپا یا استارت آپ 

مه کار من از جهاتی، کار سختی بود. هم به لحاظ حجم کار و هم اینکه باید تا شب در محل برنا

بود.  مهمانان هم میهایی چون محل استقرار همراهان و حواسم از متن برنامه به حاشیه ندممامی

 ام بود و نه کسی به من گفته بود و این را صرفا به خاطر احترام به مهمان برنامهکاری که نه وظیفه

 دادم. و آبروداری از مدیر شرکتم انجام می

 شد و بعد از آن دیگر مدیران شرکت در برنامه و پشت این برنامه به خوبی سپری هفته اول و دوم

ند و من خودم کارها را کلیت قضیه را به من سپرده بودای صحنه آن حضور نداشتند و به گونه

 بردم.کردم و به پیش میهماهنگ می

 

پخش شود و حالا  19:30چهارم و یا پنجم بود. قرار بود برنامه ساعت  دقیقا خاطرم نیست. برنامۀ

 ها در محل برنامه نبودند.بود و هنوز مهماندقیقه  19:20اعت س

 به مهمان و هم به داورانهای اتاق گریم را بالا رفتم و هم این نکته را فهمیدم و سریعا پله من

مسئولیت من نبود و من فقط تر تشریف بیاورند. هر چند که باز این اشاره کردم که قدری سریع

و برنامه ریزی زمان حضور آنها ی مهمانان را بر عهده داشتم و نه گریم توجیه و آماده ساز وظیفۀ

 در برنامه را.

 ای ایستادم.وارد دکور برنامه شدم و در گوشه تذکر دادم و آمدم پایین و

که ارائه مهمان بود  –تواند فایل داخل آن رود و نمیر میدارد با فلش مموری وَ دیدم تهیه کننده

 را پیدا کند. –

 انفجار است و همین زودی هاست که منفجر شود. که در آستانۀنگ معلوم بود قش
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 ام درست بود.پیش بینی

 .تاپ درآورده و به دکور نگاه کردیک هو ایشان سر از لپ 

ن از عدم حضور مهمان و داور برنامه و آنگاه رو به م شنی کشیده شد. به شدت عصبانی شدبله چا

 س این داور و مهمان کجا هستند؟: پشد، گفتزده با کردند و انگار که داد

 آیند. در راه هستند.ام میو دارند با هم حرف می زنند. گفتهمن هم گفتم که در اتاق گریم هستند 

اش را به آسمان برد و یک و شرم را قورت داد و انگشت اشارهحیا را خورده  و اینجا بود که رسما

که : اینجا من رئیس هستم  به شدت سر من داد زد  و بعد قابل ذکر نیستکه  سری نکاتی گفت

 و حرف، حرف من است.

دقیقه به پخش  5کردم. عنق و کم شرایطی است. کاملا حسش را درک می بد آدمشنیده بودم 

ه به دنبال مقصر تاخیر برنامه در آن صحن مانده بود و هنوز مهمانان در صحنه حضور نداشتند و او

از من که از همه در  مشکلات را بر سر او خالی کند و از قضا دیواریگشت و می خواست همه می

 تر بودم، پیدا نکرد و سر من داد کشید.آن جمع کوچک

همکارانش جوابش را دادم  کردم و من هم مثل او و جلوی همۀخودم را نباختم. دستانم را مشت 

ن آوردن وظیفه م ؟کشی. مگر این وظیفه من استفتم آقای محترم سر من چرا داد میو گ

 های شما به سرصحنه نیست آقای محترم.مهمان

کنم داد بکشید. من برای شما کار نمی بعد هم حجت را تمام کردم و گفتم: شما حق ندارید سر من

ام وگرنه من کارم خیلی وقت هست که تمام ماندهمدیر شرکتم  و الان هم اینجا فقط به احترام

 شده است.

های پیشانی و چشمان از حدقه ند حرف زدن من یکه خورد و اندکی از دُز  گرهخودش هم از این بل

 انگار که یکه خورده باشد. –درآمده اش کاسته شد 

 را گفتم و بیرون آمدم و به اتاق فرمان رفتم. این

کننده هایی رفیق  این تهیهبروم ولی مدیر شرکتم که یک جور هایم را جمع کنم وخواستم وسایل

 کارم در موسسه یادم آمد که تصمیم گرفتم بمانم تا انتهای برنامه.بود و 
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 –آن زمان که تازه از آغوش خانواده جدا شده بودم  –شاید این اتفاق در اوان دوران کارشناسی 

کردم اما بعد از چهار سال دوران کارشناسی باختم و اقدام احساسی میافتاد قطعا خودم را میمی

بودم و حتی در اوج ده آسایش بزرگی به نام خانواده، دیگر پوست کلفت شده و دور بودن از محدو

 کنترل کنم.توانستم حرکاتم را عصبانیت هم می

یاد دلگیر نشو. ما بهش ماندم تا انتهای برنامه. چند نفر از همکاران تهیه کننده آمدند و گفتند ز

ای و دردسرهای اگر قول و قرار حرفهم نشد و حتی ای از عصبانیتم کایم. اما من ذرهعادت کرده

ا روی های رزمی یاد گرفته بودم رسال ورزش 4د تمام آنچه را که در آماش نبود، بدم نمیبعدی

 کردم.صورت تهیه کننده پیاده  می

 برنامه تمام شد.

 زنگ زدم و توضیح دادم. ه غرورم برخورده بود. به مدیر شرکتبه شدت عصبانی بودم و بدجور ب

 -خوابگاهم –از جام جم به سمت میدان ولیعصر  21:30ام دادند و من ساعت ان اندکی دلداریایش

 راه افتادم.

BRT .رد.کدای رادیویی که در گوشم وز وز میفقط من بودم و راننده و ص خالی بود 

 هایم لغزید.ای اشک بر گونهو بی اختیار چند قطره  BRT سرم را گذاشتم روی شیشه

آن فکر کنم، اثر شلاقی به های د و بی آنکه فرصت دهد تا به جوابآمه در ذهنم میسوال بود ک

 رسید:ز راه میرفت و سوال بعدی اگذاشت و میجای می

 حق تو این بود؟ -

 ها داری؟تو چی کم از آن استارت آپی -

د شان را توضیح دهنا راست و ریس کنی تا بیایند ایدهتو چی کم داری که باید کار آنها ر -

 و آن وقت خودت به خاطر چیزی که تقصیر تو نبوده، تقاص پس بدهی؟

را دارد که حالا سرت را بگذاری شیشه اتوبوس و گریه  این کار و این حقوق اصلا ارزشش -

 کنی؟

ها زنگ زد و با راحتی خودم بودم که یکی از مهماندر همان گیر و دار سوال و جواب ذهنم و نا

 گیری تا برگردیم؟یک تاکسی برای ما میای گفت: آقا حالت آمرانه
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نیستم  من هم که به شدت عصبانی شده بودم گفتم آقای محترم من مسئول تاکسی گرفتن شما

خواستم من هم دق دلی خودم را سر او خالی کنم که باز خودم را نگه داشتم و گفتم از و می

 مسئولان بخواهند که برایشان تاکسی بگیرند.

 اند پیش خودشان؟به گوش ایشان هستم؟ چی فکر کرده ر شد. مگر من غلام حلقهحالم بد بود. بدت

هم گفتم که دیگر در آن برنامه نخواهم  که بود تمام شد و من به مدیر شرکت آن شب به هر نحوی

 بود.

زنگ  –راست و یا دروغ  –پشتم درآمد و قبول کرد و این را هم گفت که تهیه کننده  ایشان هم

 واسته است به خاطر آن اتفاق.و عذر خ زده

 غرورش اجازه نداده بود که از خودم عذر خواهی کند.

این اتفاق و سوالاتی که آن شب رهایم نمی کرد مرا بیشتر به فکر فرو برد تا خودم بخواهم کاری 

 های خودم تلاش کنم.وم هستی و دنیا بکشم و برای ایدهرا شروع کنم و نقش خودم را در ب

ای داشتند و های خودم بود که ایدهآن تهیه کننده، دیدن هم سن و سالاز برخورد راستش بدتر 

و من باید آن را توسعه داده بودند و حالا با تمام احترام به برنامه تلویزیونی دعوت شده بودند 

 گرفتزد و حالم را میدادم، به ذوقم میکارهای پیش پا افتادۀ آن ها را انجام می

های پر تلاش و باهوشی بودند اما یک نیرویی شان بود و انصافا انسانشد. حقام نمیبه آنها حسودی

ها و باورهای خودم تلاش کنم و خودم کشید که برای ایدهز درون و اعماقم به شدت فریاد میا

ها حسرت عمر رفته و روزگار سپری را سقف بشکافم و کاری کنم که بعدطرحی نو دراندازم و فلک 

 نخورم.شده را 

ت آن دوران و تعامل با استارت نیرویی که هنوز هم دست از سر من بر نداشته است و حالا خاطرا

ها گذشته است و من هنوز هم در پی آنم که نقش خودم را در این بوم هستی، بکشم و ان آپ

 شالله خواهم کشید.

اوهنو یادگیری بدون ایچی ها نیست. به قول تکه بگویم، یادگیری همیشه در کتابها را گفتم این

 شود.درد حاصل نمی
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مان تدارک هایی که زندگی برایتوانیم خود را از یادگرفتن درسهر چه قدر هم کتاب بخوانیم نمی

 دیده، معاف کنیم.

هایی رسآن چنان بزرگ نباشد اما قطعا دهایی نظیر کارورزی در بیمارستان شاید انجام پروژه

 تر باشد.از خواندن صدها کتاب برایم مفید د که می تواندبرای دانشجویی چون من دار

 و نکته بعد اینکه:

 لاَ  وَأَنتمُْ یَعْلَمُ  وَاللّهُ لَّکُمْ شَرٌّ وَهُوَ شَیْئًا تُح بُّواْ أَن وَعَسَى لَّکُمْ خَیْرٌ وَهُوَ شَیْئًا تکَْرَهُواْ أَن عَسَى»

 «15تَعْلَمُونَ

افتد. گاهی یگری هم اتفاق نماق نمی افتد. با دیدن و مشاهدهتفها یادگیری با خواندن اگاهی وقت

شک از اها باید غرور آدمی بشکند. گاهی باید خرد شد. جلوی همه هم خرد شد. گاهی باید وقت

. تا به پا خیزد چشمانت سرازیر شود. گاهی انسان بیش از هر چیزی به تلنگر نیاز دارد تا بیدار شود

چنته ندارد  بها کنار زند و برای اصلاح به پا خیزد. حتی زمانی که هیچ و جامۀ به خود پیچیده ر

 هایش.جز افکار و اندیشه

هایی که از نزدیک دیدمشان ختم. از تمام مهمانمن از تجربه حضورم در برنامه تلویزیونی بسیار آمو

درصد  99.99999999999999ای به نام نبوغ حداقل برای آنها گفتگو کردم. فهمیدم افسانه و با

ایمان  ه ازمعنا ندارد و آنچه هست، تنها تلاش و کوشش آدمی است. تلاشی بر خواست هافراد جامع

 گر فلسفه وجودی ی اهداف بزرگ انسانی که نمایانهای متعالی و برابه موفقیت و تلاشی با هدف

ام و چه تاثیری مدهدهد که من برای چه به دنیا آ چون منی در این دنیای فانی باشد و نشان وجود 

 ام.ام و رفتههایش گذاشتهبر دنیا و انسان

اهایم اکنون که نگارش این کتاب به مراحل آخرش نزدیک شده، باید بگویم نه من دست از روی

 ام و نه رویاهایم دست از سر من.دهکشی

ا کرد. بود و نقش موثری ایفشود در حوزه سلامت منشاء اثر ام این است که میاحساس واقعی

های بزرگ شان نیز انسانهای سلامت دنیا است که حل کردنهای بزرگی در انتظار نظامبحران

                                                           
 دوست را چیزی شود اربسی چه و بوده، آن در شما صلاح و خیر حقیقت به ولی شمارید مکروه را چیزی که شود بسیار چه - 15

 21۶قره، آیه بقرآن،  .نادانید شما و داناست( امور مصالح به) خدا و است، آن در شما فساد و شرّ واقع در و دارید
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 -های نظام سلامت، مردان و زنان بزرگی تربیت نشده استخواهد و متاسفانه برای حل بحرانمی

 نه در ایران که در جهان.

ی فعالیت همه مهندسین از ها براه نظام سلامت یکی از بهترین حوزهمطمئنم روزگاری حوز

 جمله مهندسین صنایع خواهد بود.

*** 

مدیران و سرپرستان کارخانه های ژاپنی برای تحریک قوه خلاقۀ کارگران خود برای ایجاد بهبود 

گویند فرض کنید این کاری که در حال لب دارند. آنها به کارگرانشان مییک توصیه بسیار جا

توانست انجام شود، در حال انجام است. حالا سعی ممکن که میستید، با بدترین شیوه انجامش ه

 کنید کار خودتان را بهبود دهید.

دانند کارشان را بدترین کار می هایی که بهتریناین آدمو اینگونه است که ژاپن با تشریک مساعی 

 شود.لو می رود و اقتصاد برتر دنیا میبه ج

ای بازگو کند و خشتی ام کسی بخواهد تجربهال ندیدهنظام سلامت، من تا به ح در حوزه مدیریتی

 بر روی خشتی بگذارد و تجربیاتش را در اختیار دیگران قرار دهد.

خوشحالم که به عنوان یک مهندس صنایع توانستم این خاطرات را با قلم ناتوان و شکسته خود، 

پنی، من یک خواهش از تمام به رشته تحریر در بیاورم و آن را منتشر کنم. اما به حکم مدیران ژا

ای بود گار کنند این نوشته، بدترین شیوهاران و خوانندگان این کتاب دارم و آن اینکه انددوست

گام در راه خلق آثار این چنینی  ،شد اقدام به نقل خاطرات و تجربیات کرد و با این علمکه می

 م را تولید کنند.تر از آن چه من عرضه کردبنهند و آثار بس بهتر و با کیفیت

هایش هیچ چیز دیگری نخواهد ماند. معلوم نیست تقدیر ها و کوششبرای آدمی جز همین تلاش

در آینده برای من و امثال من چه خواب خوب و بدی دیده است. قرار هم نیست من و امثال من 

یر داریم متمرکز هایی که قدرت تغییر و تاثگاه شویم. پس کافیست بر همان چیزاز این اسرار غیب آ

شویم و سعی نماییم نقش خودمان را به خوبی و با تمام عشق و علاقه در این جهان هستی، بکشیم 

 و ارزانی جامعه انسانی کنیم.
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