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به هدف رسیدن شده در راه موانع ایجاد 

.می گویند را مسئله سازمانی به اهداف رسیدن عامل کاهش توان سازمان در یا 

مسئله تعریف 
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 یابیتعریف مسئله



مجموعه فعالیت هایی که 
کندتبدیل می خروجی   ها را به ورودی ها 

تــــبدیـل 
یورود خروجی
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حل مسئلهتعریف 

فرایند یافتن جواب یا جواب  هایی برای یک سئوال
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:فرآیند عقلایی تصمیم گیری

تعریف مسئله/1

ایجاد راه حلها/2

ارزیابی راه حلها/3

اتخاذ تصمیم/4

اجرای تصمیم/5

ارزیابی نتایج و فراهم آوردن بازخورد/6

:3مدل 

:های مهم در تصمیم گیریگام 

روش های نظام یافته

تعیین اهداف.1

گرد آوری مطالب.2

شناسایی راه حل های مختلف.3

ارزیابی گزینه ها.4

انتخاب بهترین گزینه.5

:4مدل 
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یابیمسأله -1



:مسئله یابی

فرآیند شناسایی مسئله و تعیین اهداف و اولویت بندی آنها را مسئله یابی می نامند



مسئله یابیروش های

:برای آگاهی از وجود مسئله می توان از روش های رسمی و غیر رسمی استفاده کرد

رسمیبه روشیابیمسئله ( الف

رسمیغیر به روش مسئله یابی ( ب



مسئله یابی رسمی( الف

:خود به دو نوع تقسیم می گرددروش رسمی مسئله یابی 

مستقیمغیر رویه -2مستقیم رویه -1

:در رویه مستقیم مدیر خودش از وضعیت های ایجاد شده زیر به وجود مسئله پی می برد

.پیشی گرفتن از رقبا( 3انحراف از برنامه تعیین شده ؛ ( 2انحراف از تجریبات گذشته ؛ ( 1

رویه مستقیم -1

غیرمستقیم رویه -2

استواسطه هائی به وجود مسأله پی برده با در این رویه مدیر 

:استاطلاع بر وجود مسأله از این رویه به یکی از طرق زیر 

کارکنان؛ مسأله یابی از طریق ( 2مافوق ها؛ یابی از طریق مسأله 1)
مسئله  یابی از طریق مشتریان یاارباب رجوع  ( 3
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انحراف از تجریبات گذشته ( 1

دارندبا توجه به عملکرد های گذشته و تجربیاتی که از گذشته در مورد سازمان مدیران 

به تغییر در این روند ها و وجود مسأله پی می برند 

یابداین که تولید امسال نسبت به سال گذشته کاهش نظیر 

انحراف از برنامه تعیین شده ( 2

نظیر این که سود دهی واحد تولید از میزانی که در برنامه های تدوینی می باشد کاهش یابد 
و یا هزینه های تولید از بودجه های پیش بینی شده افزایش یابد

پیشی گرفتن از رقبا( 3

مدیران سازمان ها با توجّه به عملکرد و سبقت گیری رقبا با اتخاذ یک رویة عملیاتی جدید از سوی آنها و 

پی می برنداختصاص سهم بیشتری از بازار به خود، به وجود مسأله در رویة عملکرد سازمان 
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:مسأله یابی از طریق مافوق ها( 1

:کارکنانمسأله یابی از طریق ( 2

: رجوعمسئله  یابی از طریق مشتریان یاارباب ( 3

مدیران که در سطح عالی می باشند و اشراف بر تمامی فعالیّت های حوزة مدیریتی خود دارند موظّفند 
که سایر مدیران سطوح پایین را از وجود مسأله و یا مسائل و نیازهای آینده آگاه نمایند

.مدیران می توانند از یادآوری و گوشزد کردن کارکنان در مورد مسائل و مشکلات به وجود مسأله آگاهی یابند

می دهندتوجّه به تجربه هائی که در کار خود دارند به وجود مسأله پی برده و آن را به مدیر گزارش کارکنان با 

ود کارکنان از آن جهت که عوافب و مسؤلیّت های عدم گزارش دادن مسائل و نیازها گردن گیر آنان نشود مسائل و مشکلات را به مدیران مافوق خ

گزارش می دهند

از آن جهت که مشتریان برخورد بی واسطه با نتیجه عملکرد سازمان دارند و به راحتی می توانند از نواقص در عملکرد آگاه شوند 

می توان به وجود مسأله را از طریق آنان پی برد؛ مثلاً از شکایت مشتریان در مورد کیفیت خدمات و کالاها به وجود مشکل در 

کیفیت کالاهای تولیدی و استاندارد سازی کالاها می توان پی برد
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مسئله یابی غیر رسمی( ب

مسئله یابی غیررسمی امری بینشی است 

خصوصیّت روش غیر رسمی مسأله یابی آن است که 

خلاف روش رسمی که دانش است و قابل تعمیم و تعلیم بر 

روش بینش است و قابل تعمیم و تعلیم نیست؛ این 

از درون فرد و ابداعی شخص مدیر می باشد که در مواقعی بسیار شهودی به وجود یعنی 
مسأله پی می برند



در فرایند مسئله یابی مدیران ممکن است اشتباهاتی مرتکب شوند

را تحت تأثیر قرار می دهد فعالیت  های آن ها که این امراثربخشی 

:عبارتند ازاشتباهات این 

مسئلهگرفتن نادیده -1

ازرویدادها نادرست تفسیر -2

مسئلهتعویق انداختن به-3
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:مسئلهنادیده گرفتن -1

در این وضعیت به رغم آثار و ظواهر مشکل، مدیر اساساً آن راانکار می کند

هستیم نداریم و در بهترین وضعیتهیچ مشکلیومی گوید ما
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:مسئلهگرفتن نادیده -1

است مدیر توانمندیاحساس کند کهمدیردر سازمان چنانچه 

در فضایی خود را نگه می دارد همیشهنشانه ضعف خود می داند و را مشکل احساس 

می کندمشکلات اطراف خودرا حل بعنوان مدیر توانمندکه 

میشوند؟ چرا مدیران به این اشتباه دچار 

مدیران توانمند

ضعیف مدیران 

مشکل واعتراف و از بعد دیگر اگر مدیر ضعیف و بویژه بی انگیزه درا انجام امور هم باشد بااحساس

باشدعملی حل مشکلدنبال راهکارهایوجود آن از او انتظار می رود بعنوان یک مدیر بهبه 

.به انکار مسئله می پردازدبه هر شکل ممکن را نداردو چون علاقه ای به انجام فعالیت
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دارد؛وجود نسبت به یک مسئلهدر این وضعیت تفاسیر مختلفی 

می شود هنگامی که سازمان با ترک خدمات کارکنان روبه رومثلاً 

نمایندتهدید تلقی مدیران آن را فرصت و برخی دیگر آن رااست برخی ازممکن 

نگیردتصمیم گیری قرار موضوع اصلی در کانونوضعیت باعث می شود کهاین 

:نادرست ازرویدادهاتفسیر -2



به تعویق انداختن مسئله یعنی شانه خالی کردن و امروز و فردا 

تصمیم گیری است کردن

رند از مدیران که به این شیوه تصمیم گیری می کنند بر این باوبرخی 

ه مشکلات به مرور زمان حل خواهند شد و نیاز بمسائل وبسیاری ازکه

تصمیمگیری نیست 

:تعویق انداختن مسئله به -3

می کرد ناپلئون بناپارت از جمله کسانی بود که به این شیوه مدیریت

انداختنامه های رسیده را تا سه هفته به تعویق می ومطالعه 

آنها را می خواند خوشحال می شدو هنگامی که پس از سه هفته

!!!اندحل شده می دید بسیاری از مسائل و مشکلات در طی این مدتکه 



اهمیت مسئله یابی از نظر انیشتین 
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گیریتصمیم -2



تصمیم گیریتعریف 

یک راه از میان راه های مختلف برای حلّ مشکل فرایند انتخاب 

استاصلی مدیران تصمیم  گیری کار 

ازهر مدیری برای اجرای هر یک از وظایف خود اعم 

نیاز به اخذ تصمیم داردکنترل همواره برنامه ریزی، سازماندهی، هدایت و 

یادآوری



اهمیت تصمیم گیری

به نتیجه رسیدن است،ومفهوم تصمیم گیری انتخاب کردن 

،کرد یا خیرمثلاً اینکه آیا کسی را اخراج 

با روش جدیدی جایگزین کردرا جاری یا روش کاری 

نیافتدمقبول کارکنان ممکن است که 

...و یا 

با این حال توانایی اخذ تصمیم های کارآمد برای مدیران امری حیاتی است،

و حتی بقای هر سازمان شکست، موفقیت زیرا می توان گفت 

گرو کیفیت فرایندهای تصمیم گیری در آن سازمان استبه طور کامل در



 یابی، تصمیم گیری و حل مسئلهمسئلهنگاهی کلی به فرایندهای: یادآوری

راه  حل یابی

فعالیت  های 

مربوط به

نشناختن و یافت

راه حل های 

:بدیل

جستجوی 

بدیل  های ابتکاری

بدون 

ارزیابی آن ها

ارزیابی و انتخاب

فعالیت  های 

مربوط به

بدیل هاارزیابی 

و انتخاب یکی 

:از آن ها

ارزیابی -1

راه حل  های بدیل

انتخاب بهترین-2

راه  حل

یافت شده

اجرا و پیگیری

فعالیت  های 

مربوط به

اجرای راه حل

:انتخاب شده

برنامه ریزی-1

برای اجرای تصمیم

هدایت فعالیت  ها -2

در ضمن اجرای

تصمیم

انجام اصلاحات-3

ضروری 

فعالیت  های 

مربوط به 

تشخیص

وجود مسائل

و تعیین میزان

اهمیت آن ها

شناسایی وضعیت

فعالیت  های

مربوط به

شناسایی، تعریف

و تشخیص

:ماهیت مسائل

تعریف مسئله-1

تعیین اهداف -2

تصمیم

تشخیص علل-3

جمع آوری وتحلیل)

(اطلاعات

فرایند حل مسئله مسئله یابی

فرایند تصمیم  گیری

اجراانتخاب



،اوّل فرایند تصمیم گیری شناسائیمرحلة 

استتعیین و تشخیص مسأله ای است که در راه تحقّق هدف مانع ایجاد کرده 

در این مرحله باید ابتدا کوشش شود تا مسأله شناخته و بصورت دقیق و درستی 

تعریف گردد، 

که در بوجود آمدن مسأله مؤثر بوده اند شناخته شوند و هدف از تصمیم گیری عواملی 

گرددنیز تعیین 

:اقدام مهم انجام گیردلذا باید در مرحله اول سه 

تعریف مسأله1.

علت یا علل ایجاد مسأله تشخیص . 2

تصمیمتعیین اهداف . 3

شناسائی و بررسی وضعیّت موجود: مرحلۀ اوّل
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:مسألهتعریف . 1

نیستبه درستی و دقّت تعریف نگردد قابل حل شدن تا مسأله ای 

می کندبسا در تعیین و تعریف مسأله خطا صورت گیرد و مورد دیگری به جای آن مسأله شناخته شود که خود ایجاد مشکل چه 

می شودخطا هائی که در حلّ مسأله پیش می آید معمولاً ناشی از آن است که مسأله به صورت نامناسب تعریف 

کاهش سطح فروش شرکت: مثال

:تشخیص علل. 2

پس از آنکه مسأله و اهداف حلّ آن تعریف و تعیین گردید نوبت به تشخیص علل پیدایش مسأله می رسد که باید علل و تغیییراتی که در 

برای آنکه بتوان مسأله را حلّ نمود و به اهداف مورد نظر از اجرای راه حلّ آن . بوجود آمدن مسأله نقش داشته اند مورد بررسی قرار گیرد

.مسأله دست یافت باید شناخت دقیقی از علل پیدایش مسأله داشت

نارضایتی کارشناسان فروش و یا کاهش کیفیت محصول در مثال فوق: مثال

:تعیین اهداف تصمیم. 3

واقع در این مرحله باید تعیین شود که با حلّ مسأله چه وضعیّتی را باید بدان دست یافت و حاصل کرددر 

می خواهیم به آنها برسیم میسّر سازدکه وضعیّت و اهدافی را که آن است تصمیم و راه حلّی مؤثر آن 
افزایش کیفیت محصول در مثال فوق : مثال
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باشدحلّ یک مسأله هر چه تعداد راه حل های بدیل و فرضی بیشتر برای 

احتمال انتخاب راه حل مؤثر و مناسب بیشتر است 

راه حلّ یابی: دوممرحله 

استدستیابی به راه حل ها در تصمیم گیری مستلزم خلاقیّت ذهنی مدیر 

گرفتعلاوه بر این باید از کمک فکری دیگران نیز بهره 

وسوسه پذیرش اولین راه حلّی که به ذهن می رسد مانع از آن معمولاً 
بتوانند بهترین راه حل را انتخاب نمایند مدیران می شود که 



ارزیابی و انتخاب: مرحله سوم

گیریمهم در فرایند تصمیم مرحله 

انتخاب و گزینش راه حل مورد نظر است 

دادقبل از آنکه راه حلّی انتخاب شود باید آنها را مورد ارزیابی قرار لذا 

شناسایی شدند حل های بدیل برای حل مسأله راه زمانی که 
کردآنها را از حیث اثرگذاری و کارکردشان در حل مسأله ارزیابی باید 

زیاناحتمال . 3مقبولیت، . 2قابلیت اجرا، . 1

:معیار های ارزیابی
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:معیار های ارزیابی

قابلیت اجرا. 1

باشدممکن است یک بدیل بسیار مطلوب باشد ولی قابلیّت اجرا نداشته 

بپیمایدنزولی سود شرکت سیر برای مثال اگر 

صدد کاهش هزینه های جانبی تولید برآید در در این صورت ممکن است 

بینجامدبی کیفیتی محصول ولی کاهش هزینه ها ممکن است به 

در این صورت استفاده از این بدیل عملی و مؤثر نخواهد بود

مقبولیت. 2

نظرمورد راه  حل علاقه یا اکراه کارکنان به اجرای برآورد میزان 
زیرا موفقیت هر طرح و برنامه جدید تا حدود زیادی در گروه پذیرش آن از سوی کارکنان است

احتمال زیان. 3

بررسی زیان های احتمال ناشی از اجرای هر راه
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مدل انتخاب یک راه  حل 



اجرای تصمیم و پیگیری آن: مرحله چهارم

گردیدپس از آنکه بهترین راه حل انتخاب 

شود گذارده اجراء باید آن راه حل انتخابی به 
تصمیم وابسته به قابل اجرا بودن آن استزیرا اعتبار 

گزارشباید از طریق نظارت و بازنگری و دریافت 
روند اجرای تصمیم را پیگیری نمود



:پاسخ به این پرسش ها با 

؟کارها مطابق برنامه پیش می رودآیا . 1

در نتیجه اجرای تصمیم چه واکنش هائی در محیط داخلی و خارجی . 2
؟سازمان بروز می کند

؟آیا کارکنان مطابق انتظارات سازمان عمل می کنند. 3

؟چیستاتّخاذشده پاسخ رفتاری و واکنش کارکنان در برابر تصمیم . 4

پیگیری و کنترل کرد؟تصمیم را اجرای روند چگونه می توان 



انفرادیگیری تصمیم . 1

کوچکگیری گروه تصمیم . 2

گیری گروه بزرگ یا سازمانتصمیم . 3

:تصمیم گیریانواع مراجع 



سطوح تصمیم گیری

:یکسطح 

کمک شمابدون ( مدیر ارشد)تصمیم من 

:سطح دو

(استمسوولیت تصمیم با مدیر )شما من با کمک تصمیم 

:سهسطح 

(نیستتصمیم گیری مشخص مسوول )تصمیم ما 

:چهارسطح 

منشما با کمک تصمیم 

از سخت ترین کارهای مدیران،چون باید قدرت خود را فراموش کنند 

.اجازه دهند فرد دیگری تصمیم بگیردو 

:سطح پنج

(تفویض کامل)من تصمیم شما بدون کمک 



تصمیمات پیچیده

تصمیمات مشورتی

 فوریتصمیمات

 عادیتصمیمات

اتخاذ آنهاحسب مرجع انواع تصمیمات بر 



ندارد موضوع اینگونه تصمیمات استحل روشنی برای آن وجود مشکلاتی که راه 

چنین تصمیماتی اخذ 

عملیاتی آنگروه مدیران یا زیر گروه از طریق تمرکز 

میسر استکارشناسانی خارج از تیم و در صورت لزوم با کمک 

تصمیمات پیچیده

کلان اقتصادی در سطح جامعهمانند تصمیماتی در مورد تحولات 



مشکلاتی که برای  حل آنها مشارکت دادن کسانی که از نتایج تصمیم تأثیر می پذیرند مهم است

گروهامر ممکن است به معنای دخالت دادن کلیه افراد اداره یا این 
باشددر فرایند تصمیم گیری یا باز هم مشورت با افرادی از خارج از سازمان

تصمیمات مشورتی

مانند تصمیماتی در مورد تحولات سازمانی



تصمیمات فوری

اتفاقات سریع پیش می آیندیک سری مشکلاتی که در پی 

باشندجدی داشته پیامدهای است ، ممکن چنانچه فورا به آنها رسیدگی نشودو 

کنداغلب شخصاً به مسائل رسیدگی می مدیر این موارد در 

نمایدمی تصمیمات  لازم را اتخاذ و 

ازکار افتادن سیستم تولیدمانند تصمیماتی در مورد 



نفرمشکلاتی که اگر حل آنها به عهده یک 

،که معمولاً مدیر یا رهبر است گذاشته شود

گرددوقت صرفه جویی می در 

تصمیمات عادی

مشکلات اداریمانند تصمیماتی در مورد 





:انواع شرایط بحرانی

شرایطی که نیاز به اتخاذ تصمیمات فوری وجود دارد

 کمبود زمان برای حل مشکل وجود داردشرایطی که

 درخواست ارسال اطلاعات به فوریت وجود داردشرایطی که

 شود کنترل دارد از دست خارج می شودشرایطی که احساس

 فعالیت های عادی و جاری هم با مشکل مواجه می شوند شرایطی که

 شهرت سازمان آسیب می بیندشرایطی که
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:برنامه  ریزی شدهتصمیمات 

تصمیماتی که چندان مهم نیستند یا تکراری اند و روند ها یا 

معیار های از پیش تعیین شده ای برای اتخاذ آنها در نظر گرفته 

شده است احتمال زیان در آنها زیاد نیست و از این رو ،آسان تر 

.می توان آنها را به دیگران محول کرد

:برنامه  ریزی نشدهتصمیمات 

تصمیمات .تصمیمات جدید و غیر تکراری با احتمال زیان بالا

مزبور در موقعیت های غیر عادی یا مبهم که در آنها راه های 

.بسیاری برای اقدام وجود دارد ضرورت میابد

برنامه  ریزینحوه انواع تصمیمات برحسب 
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:شدهبرنامه  ریزی تصمیمات -1

که تکراری و کاملا مشخص هستند و برای حل مساله مورد نظر روش ها و رویه 

. های  مشخصی وجود دارد

.....مانند روش پرداخت هزینه های ماموریت ، روش خرید جزئی و 

: نشدهبرنامه  ریزی تصمیمات  -2

.تازه و جدید هستند ، و  برای حل آنها روش یا رویه خاصی وجود ندارد

تصمیمات زمانی گرفته می شوند که سازمان پیش از آن با این مساله روبر و نشده

دهدو  نمی تواند واکنش نشان 

جایگاه بالاتری داشته باشد،هر چه فرد در سلسله مراتب سازمانی 

،نشده اهمیت بیشتری می یابدبرنامه  ریزی داشتن توان اخذ تصمیم های 

نشده اندبرنامه  ریزی زیرا بیشتر تصمیم هایی که باید بگیرد 
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تصمیمات اجرایی

از تصمیم گیری در این سطح تضمین این امر است که هدف 

هستنددر همان زمانی که خواهان چیزی مشتریان 

.برایشان فراهم می شود

تصمیمات راهبردی

ی کلانوسیاستهاراهبردها تصمیم گیری در مورد برنامه  ها،

تاکتیکیتصمیمات 

اجرایی،و دستورالعملهای تصمیم گیری در مورد راهکارها 

تخصیص منابع و دستیابی به اهداف و برنامه های کلان

ماهیت آن  هاانواع تصمیمات برحسب 
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تصمیم گیریروش های 

:گروهیتصمیم  گیری روش های :فردیتصمیم گیری روش های 

متمرکز-1

غیرمتمرکز-2

طوفان مغزی-1

گروه  اسمی-2

فن دلفی-3

ملاقات های الکترونیک -4
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روه مدیر ،پیش از گرفتن تصمیم ،آن را به بقیه گ

.عرضه میکند یا با آنها مشورت می نماید

و آن را برای اجرا به گیرد می به تنهایی تصمیم ،مدیر

کندمی سطوح پایین تر ابلاغ 

متمرکز-1

غیرمتمرکز-2
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طوفان مغزی-1

.می شودمسئله در یک هماهنگی مطرح . 1

.پردازدآن می می کند و به تشریح مدیر مسئله را مطرح .2

.می شوندتشویق ی ایده های مربوط به مسئله کردن و ارائه حاضران به فکر .2

.می کنددبیر جلسه آنچه را افراد می گویند عینا یادداشت .3

.می کندمختل را جریان آزاد ایده ها ، زیرا قطع صحبت دیگران یا بحث به هیچ وجه مجاز نیست.4

در این . ارزیابی می  شوندو دسته بندی ،ایده ها و یافت، کلیه ی پیشنهادها هنگامی که یورش فکری پایان .5

.تهیه می شودعملی  ترین ایده ها از مرحله فهرست کوتاهی 

.مشابهایده  های کردن دسته بندی عبارت است از مغزی واقعی گام بعدی در طوفان .6

.پیشنهادها مرتب گردید، ایده های غیر واقع گرایانه است حذف می شونددسته های هنگامی که .7

.انتخاب می شوندایده ها بهترین ایده یا .8

:ازمغزی عبارتند قواعد طوفان 
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گروه  اسمی-2

در این روش اعضای گروه از بین افرادی که در موضوع مورد نظر برای تصمیم -

و در جلسه  ای گرد هم می آیند هستند انتخاب گیری صاحب نظر و مجرب 

ابتدا مسئله ای را که باید در باره آن تصمیم بگیرند مطرح می کنند -

بررسی و تبادل نظر آغاز می  شود-

اعضای جلسه در آغاز حق سخن گفتن با یکدیگر را ندارند و باید به طور مستقل 

نظرات خود را به صورت مکتوب اعلام دارند

پس از آن نظرات جمع آوری شده طبقه بندی میشود و در تابلویی در معرض -

دیدگان قرار میگیرد و بدون آن که مشخص باشد نظرات مذکور متعلق به چه 

کسانی است

سپس اعضا به بحث و گفتگو و نقد و بررسی نظرات اعلام شده می  پردازند-

و نقاط قوت و ضعف آنها را مورد توجه قرار می  دهند

پس از آن با رای کتبی راه حلی را که مصلحت می دانند انتخاب می  کنند-



فن دلفی-3

در یک مورد خاص تصمیم گیری در این روش برای 

می  شوند جویا پرسشنامه  ای و نظرات آنها را با می  کنند از افراد صاحب نظر را انتخاب گروهی 

می  فرستند و برای کلیه اعضا گروه طبقه بندی سپس آن نظرات را 

می شودتوضیحی نیز درباره نظرات طرح حل های در صورت لزوم راه و 

می دهندو به آنها امتیاز می کنند اعضای یک گروه نظرات ابراز شده را بررسی و ارزیابی 

می شود که بیشترین امتیاز را دارد به عنوان بهترین تصمیم انتخاب حل هایی راه 

ندارندروش فن دلفی افراد لزوما یکدیگر را نمی شناسند و برخوردی باهم در 

Delphi Technique

پیش  بینیو آینده نگری 



ملاقات های الکترونیک -4

که به می  نشینند تن از افراد دور میز کنفرانس نعل اسبی 50در این روش بیش از 

جزپایانه های رایانه ای چیز دیگری روی این میز قرار ندارد موضوعات به صورت 

میگرددالکترونیکی به شرکت کنندگان ارائه 

و آنان پاسخهای خود را برصفحه رایانه نمایش میدهند 

.میشودنمایش داده اتاق، پرده ای در نتایج اظهار نظرها بر 

الکتریکی گمنامی و درستکاری و سرعت استملاقات های مزایای اصلی 



موثرتصمیم  گیری لازم برای مهارت های 

o انتقادیتفكر خلاق و مهارت های

o مسالهحل مهارت های

o اطلاعاتجمع آوری مهارت های

o پیامدهاارزیابی مهارت های

o اطلاعاتارزشیابی مهارت های

o ی تجزیه و تحلیل برای بررسی خطرات احتمالمهارت های

:هستدزیر ضروری مهارت های موثر تصمیم  گیری برای 
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گیریتصمیمعوامل شخصی موثر در 

اعتماد به نفس

 استقلال فكر

 ده اتخاذ شاتتصمیمآمادگی برای پذیرش مسئولیت

 عدم ترس از خطر كردن

 درك درست موقعیت و مشكل

و باورها ها ارزش

 دانش و اطلاعات درباره مشكل یا موقعیت

 گیری تصمیمشیوه
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:موقعیت اطمینان1)
می دانیم که در آینده چه رخ خواهد داد این موقعیت در 

شود ری گیتصمیماطلاعات مورد اطمینان قابل اندازه گیری و دقیقی وجود دارد تا بر اساس آن یعنی 

آینده به آسانی قابل پیش بینی استنتیجه و در 

:موقعیت مخاطره( 2
اطلاعات کامل موجود نیست و قابلیت پیش بینی کمتر استدر این موقعیت 

:موقعیت عدم اطمینان( 3
نتیجه را نمی دانیمدستیابی به احتمال در این موقعیت میزان 

به عبارت دیگر اطلاعات ما نسبت به موضوع ناچیز است

تصمیم گیریهای موقعیت



ود؟اگر از شما خواسته شود در مورد اخراج یک نفر از افراد زیر فوری تصمیم بگیرید، تصمیم شما چه خواهد ب

:کارمند داریم با مشخصات زیر۴

ضعیف: ضعیف، نظم در حضور و غیاب: ساله، ارزیابی عملکرد۳۵آقا، مجرد، 1.

خوب: خوب، نظم در حضور و غیاب: ساله، ارزیابی عملکرد۳۰خانم، متاهل، 2.

خوب: ضعیف، نظم در حضور و غیاب: فرزند، ارزیابی عملکرد۳ساله، دارای ۴۵آقا، متاهل، 3.

ضعیف: خوب، نظم در حضور و غیاب: ساله، ارزیابی عملکرد۳خانم، متاهل، دارای یک فرزند 4.

دهر پارامتر دیگری را که فکر میکنید در تصمیم شما ممکن است موثر باشد برای همه یکسان فرض کنی

.یادتان باشد که نمیتوانید به هیچکدام فرصتی برای جبران گذشته بدهید

یک نمونه تصمیم گیری

نمونه های پاسخ ها



مسالهحل -3





کلرفع یک مشو به اجرا درآوردن راه حلی برای یافتن مربوط به های فعالیت

:فرآیند حل مسئله

رفع یک مشکلبرای هایی راه یافتن یعنی حل مسئله 



است حل مسئله بخشی جدائی ناپذیر از فعالیتهای سازمانی 

از سازمان به روش جدیدی  برای کاهش هزینه ها  اندیشده هرعضوی 

می گیرد محصول وخدمت جدیدی اختراع و برای آن تصمیم یا 

کندچگونه به سازمان به نحوی بهتری کمک که 

دادهاختصاص « حل مسأله»بیشتر اوقات خود را به باید مدیران 

بپردازنداست سازمان ها ، که رمز اصلی موفقیت مدیران در فرصت  هاو به کشف 

، نتایج سودمندی در حل مسائل حاصل می شود، فرصت  هازیرا با بهره گیری از 

. شرایط به حال عادی برمی گرددو 

نقش مدیران در حل مسئله 

حل خلاق مسئله ، یک ضرورت می باشد سازمانها  نیز مهارت های برای  افراد توسعه  
باید مسائل را حل نموده و توسعه  این مهارت  ها در اعضایشان تقویت نمایند

در حل مسئله کارکنان نقش 



كنكد تكا بكهمكی است كه به فرد كمكك متوالی منظم و رویكردی حل مساله مهارت •
. خود را حل كندزندگی مسائل موثری طور 

نكد راه كمكی گكروه تكلاش یا كه در آن فرد عاطفی –رفتاری –یك فرایند شناختی •
.                                  دنمایكشف شناسایی یا مساله خاص موثری برای یك مقابله یا شیوه حل 

:تعریف مهارت حل مساله



مسالهروشهایی برای حل 

مسئلهاستخوان ماهی یا نمودار علت و معلولی در حل روش -1

(Cause-Effect)

نظام یافتهحل مسئله با نوآوری روش -2
(TRIZ)



حل مسئلهیا نمودار علت و معلولی در روش استخوان ماهی 

استبرای بیان، شناسایی و شناخت ابعاد مسئله روشی تحلیلی تکنیک این 

داردمسئله و روابط بین آنها اجزای توانایی های زیادی در نمایان ساختن که 

http://www.thinkingacademy.org/fa/%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87/%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA/89-%D8%AD%D9%84-%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%84%D9%87-%D9%88-%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85-%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C/927-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86-%D9%85%D8%A7%D9%87%DB%8C.html
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مصرف 

زیاد 

سوخت 

ها روشماشین آلات 

انسان مواد 

استفاده از دنده غلطرتنظیم كاربراتودكم بایلاستیكها

در هدایت خودرو

سرعت زیاد در

در هدایت خودرو

استفاده از 

بنزین نامناسب

نامناسبیروغنكار

ر اشتباه دیرفتارها

هدایت خودرو 

و ینگهدار

تعمیرات ضعیف

معلولی در مورد مشکل مصرف زیاد سوخت خودروهای شرکت نمودار علت و 

Iran
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مصرف 

زیاد 

سوخت 

ها روشماشین آلات 

انسان مواد 

رتنظیم كاربراتودكم بایهالاستیك

استفاده از دنده غلط

در هدایت خودرو
سرعت زیاد در

در هدایت      خودرو

استفاده از 

بنزین نامناسب

نامناسبیكارروغن

ر اشتباه دیرفتارها

هدایت خودرو 

نگهداري و تعمیرات ضعیف

اهفشارلاستیكعدم كنترل 

تایرهاها درسوپاپاشكال 

طراحي ضعیف
عدم آموزش تعمیركاران

سوخت زیاد در 

مخلوط هوا یا 
سوخت

ضعیفیشنوای

صداي زیاد خودرو

شودینمموتور شنیده یصدا

تأخیر

تعجیل

عدم آگاهيپول
كمبود آموزش

پول

عدم وجود كتابچه راهنما 

عدم استفاده از 
روغن مناسب

یآگاهعدم 

عدم وجود كتابچه راهنما 
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از كار 

افتادن 

رایانه

نرم افزاركاربران 

سخت افزارمحیط

عدم استفاده صحیح از نرم افزار 
عدم استفاده از 

سخت افزار 

خطاي طراحيانتخاب بستر نامناسب

زنگ زدگيضربه مكانیكي
خطاي اجزاي تشكیل دهنده 

تركیب نامناسب

آسیب رساني به سخت افزار 

كمبود آموزش

خطاي نصب

مستند سازي نامناسب

رطوبت درجه حرارت محیط
نوسان برق

تغذیه كننده نامناسب

از کار افتادن یک رایانه نمودار علت و معلولی در مورد مشکل 

Iran
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یاعلل ریشه یشناسایكمك در •

یگروهیفعالیتهاتشویق •

باشد یمكه به آساني قابل رؤیت و درك یترتیباستفاده از یك ساختار •

در نظر گرفتن علل بالقوه تغییرات •

افزایش دانش نسبت به فرآیند •

اطلاعات یآورمحدوده هاي جمع یشناسای•

ا در یک تصویر کلی از مسئله را پیش روی ما قرار می دهد و ما به راحتی می توانیم ب•
.نظر گرفتن اولویت های منطقی، شروع به حل مسئله کنیم

مزایای استفاده از نمودار علت و معلولی

Iran
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(TRIZ)روش حل مسئله با نوآوری نظام یافته 

این روش را علم خلاقیت و نوآوری می دانند

گانه مهندسی39در این روش ابتدا مسئله به صورت پارامترهای 

...(وزا، طول، حجم، شفافیت، : مانند)

فرموله می شوند

TRIZ یک واژه مخفف روسی برای تئوری ابداعی حل مسأله یا نوآوری نظام یافته است



:عبارتند از TRIZنکات کلیدی یافت شده از تحقیقات 

تژی تمام نوآوری ها از کاربرد تعداد بسیار اندکی از اصول و استرا•

.های نوآورانه حاصل شده اند

.تحول تکنولوژی ها بشدت قابل پیش بینی هستندروند 
ر و امکان استفاده از قوی ترین  راه حل های تبدیل عناصر زیانبا•

.ناخواسته از یک سیستم به منابع مفید
امکان استفاده از قوی ترین راه حل ها برای جستجو و از بین •

.بردن تناقضات در طراحی ها و محصولات



وجود محیط رقابتی شدید در سازمانها و نیاز مشتری به محصول با کیفیت بالاتر و ارزان تر،

ضرورت بیشتری به رویکردهای ابداعی پیدا می نماید 

TRIZ میدهدچارچوب سوق یک را به سمت تئوری های علمی و روشهای مهندسی

می توانید  TRIZبجای اینکه در انتظار جرقه خلاقیت ذهنی خود باشید، از طریق 

!خلاق باشید هر موقعی که نیاز دارید خلاق باشید

روش حل مسئله صرفاً بر اساس ابزارهای روان شناسی از قبیل طوفان ذهنی،کشف، شهود و خلاقیت نیست

از طریق روشهای مهندسی و از قوانین و قواعد خاصی پیروی نموده بنابراین هر محقق و کارشناسی با پیگیری و اجرای این روش TRIZبلکه 

میتواند به راه حلهای جدید و ابداعی دست یابد

:بر اساس تحقیقات بعمل آمده دو دسته مسئله وجود دارد که غالبا ً افراد با آنها مواجه میشوند

.مسائلی که دارای راه حل شناخته شده بوده و مسائلی که هیچ راه حل شناخته شده ای برای آنها وجود ندارد



تعریف خلاقیت

بدیعایجاد چیزی نو و یعنی توانایی خلاقیت 

تعریف نوآوری

ایده ها و کاربرد آگاهانه وآوری یعنی معرفی ن

فرایند تولید  ایده های نو،  فرایند کشف مفاهیم جدید و یافتن راه حل های جدید برای حل مسائل است: خلاقیت

فرایند عملیاتی کردن ایده های نو، عملیاتی شدن خلاقیت و  اجرای راه حل های جدید است: نوآوری

فرق بین خلاقیت و نوآوری






