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 مقدمه 

 که هستند مواجه یادهیچیپ یهاچالش و مسائل با مستمر طوربه رانیمد ت،یریمد یایپو یایدن در

 در مسئله حل. دارد سازمان شکست ای تیموفق در یاکنندهنییتع نقش هاآن درباره حیصح یریگمیتصم

 یهاحلراه یطراح علل، لیتحل با و شده آغاز مشکل قیدق ییشناسا از که است مندنظام یدنیفرآ تیریمد

 یکاربرد و یعلم ییابزارها تیریمد در مسئله حل یهاکیتکن. شودیم لیتکم هاآن اثربخش یاجرا و مناسب

 ،یمنطق یکردیرو اب ،یمقطع یهامیتصم ای یاحساس یهاواکنش یجابه تا کنندیم کمک رانیمد به که هستند

 تیفیک بهبود موجب هاکیتکن نیا از حیصح استفاده. دهند پاسخ یسازمان مسائل به نگرندهیآ و محورداده

 .گرددیم یسازمان و یفرد عملکرد یارتقا و تعارضات کاهش ،یوربهره شیافزا ،یریگمیتصم

 

  تیریحل مسئله در مد هیپا میمفاه :1فصل  

 تیمحدود ع،یسر راتییاند. تغمواجه تیو مملو از عدم قطع دهیچیپ ا،یپو یطیروز با محام یایها در دنسازمان

که بخش  سازدیم ریرا ناگز رانیمد ،یالزامات قانون نیرجوع و همچنکارکنان و ارباب ندهیمنابع، انتظارات فزا

حل مسئله  ،یطیشرا نی. در چنندیخود را صرف مواجهه با مسائل مختلف نما یاز زمان و انرژ یتوجهقابل

فصل به  نی. اشودیمحسوب م یتیریمد یهایستگیشا نیتریادیاز بن یکیبلکه  ،یمهارت جانب کی هاتننه

 میو مفاه« مسئله»از  یدرک مشترک کندیو تلاش م پردازدیم تیریحل مسئله در مد هیپا میمفاه نییتب

 یو رهبر یریگمیتصم او ارتباط آن ب رانیمد یشنقش حل مسئله در اثربخ نی. همچندینما جادیمرتبط با آن ا

 . ردیگیقرار م یمورد بررس

موجود و  طیشرا نیاست که در آن ب یتیوضع« مسئله» ،یتیریدر نگاه مد :یتیریمسئله در نگاه مد فتعری

سئله برطرف نخواهد شد. م ریفاصله بدون مداخله آگاهانه مد نیمعنادار وجود دارد و ا یامطلوب فاصله طیشرا

شود  یبه اهداف سازمان یابیمانع دست تواندیم یفعل تیاحساس کند ادامه وضع ریکه مد ردیگیشکل م یزمان
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 توانیرا نم یاختلال ای یتیانگارانه، هر نارضاداشته باشد. برخلاف نگاه ساده یدر پ یو انسان یماد یهانهیهز ای

 دانست.  یتیریمسئله مد

 است:  ریز یهایژگیو یمعمولاً دارا یتیریمسئله مد

  کل سازمان اثرگذار است ایبر عملکرد فرد، واحد. 

  و اقدام آگاهانه است یریگمیتصم ازمندنی. 

 زمان استصورت همبه یطیو مح یساختار ،یابعاد انسان دارای غلبا. 

ت بهبود در فرص ایاز وجود خلأ، ضعف  یابلکه نشانه ست،ین یمنف دادیرو کیمسئله صرفاً  ت،یریمد دیاز د

 یبرا یعنوان فرصتبلکه به د،یعنوان تهدبه مسائل نه به یاحرفه رانی. مدشودیمحسوب م یمانساز ستمیس

 .کنندیعملکرد نگاه م یو ارتقا ندهایاصلاح فرآ

از  کسانیاستفاده نادرست و  ت،یریدر مد جیرا یاز خطاها یکی چالش و بحران مسئله، ،مشکل تفاوت

 وهیدر انتخاب ش ینقش مهم م،یمفاه نیا حیصح کیو چالش است. تفک نکل، مسئله، بحرامانند مش یمیمفاه

 دارد. یتیریبرخورد مد

حل آن اغلب روشن و از مدت است که راهمحدود، مشخص و کوتاه یتیمشکل معمولاً وضع :مشکل

قابل  یتجربه قبل ایجود مو یهاها با دستورالعملاز مشکلات روزمره سازمان یاری. بسباشدیم شدهتجربهشیپ

 ندارند. قیعم لیبه تحل ازیحل هستند و ن

معمولاً پاسخ واحد و از  ،یتیریاست. در مسائل مد تریبعد و چند تردهیچیمسئله نسبت به مشکل، پ :مسئله 

ممکن را انتخاب کند. مسائل اغلب  نهیگز نیبهتر ط،یشرا لیبا تحل دیبا ریوجود ندارد و مد شدهنییتعشیپ

 منجر شود. ندهیبه بروز مجدد مشکل در آ تواندیها مآن یپنهان هستند و حل سطح یهاشهیر یدارا
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 ازمندیو ن شودیسازمان محسوب م یبرا یجد یدیاست که تهد یرعادیحاد و غ یتیبحران وضع :بحران

 اراتخس تواندیم یریگمیدر تصم ریزمان محدود است و تأخ ،یبحران طیو قاطع است. در شرا عیواکنش سر

 متفاوت اما مرتبط با حل مسئله است.  یبحران، مهارت تیریکند. مد جادیا یریناپذجبران

 ای رییرشد، تغ ازمندیبلکه ن ست،ین یکه الزاماً منف شودیاطلاق م یتیچالش معمولاً به موقع :چالش

 ریبه شرط آنکه مد د،ن باشنسازما شرفتیو پ ینوآور سازنهیزم توانندیها ماست. چالش دیجد یریگمیتصم

 تیتا متناسب با ماه کندیکمک م ریبه مد میمفاه نیها را داشته باشد. درک تفاوت ابا آن یتوان مواجهه اصول

 مناسب استفاده کند. کیاز ابزار و تکن آمده،شیپ تیوضع

با  یسازمانف به اهدا ریمد یابیدست زانیبه م یتیریمد یاثربخش :رانیمد اثربخشی در مسئله حل نقش

ها در حل آن ییتوانا ران،یمد یدر اثربخش یدیاز عوامل کل یکیاز منابع موجود اشاره دارد.  نهیاستفاده به

 است.  یسازمان دهیچیمسائل پ

 که از مهارت حل مسئله برخوردارند: یرانیمد

 کنندیاتخاذ م یترسکیر و کم تریمنطق یهامتصمی. 

 بر اوضاع دارند یل بهترفشار و ابهام، کنتر طشرای در. 

 کنندیبالادست را جلب م رانیاعتماد کارکنان و مد  

نشده، اتلاف منابع و حل یهازده، تعارضشتاب یهامیمنجر به تصم تواندیدر مقابل، ضعف در حل مسئله م

 صیتشخ از یکمبود منابع، بلکه ناش لینه به دل یتیریمد یهایاز ناکام یاریسازمان شود. بس یورکاهش بهره

 یعدالت سازمان جادیدر ا ینقش مهم نیحل نامناسب است. حل مسئله همچنانتخاب راه اینادرست مسئله 

 تیرضا زانیم شود،یم یبررس یصورت منصفانه و منطقها بهکه کارکنان احساس کنند مسائل آن یدارد. زمان

 . ابدییم شیافزا یو تعهد سازمان یشغل
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 تیریدر مد وستهیپهمدو مفهوم به یریگمیحل مسئله و تصمی: تیریمد یریگمیتصم با مسئله حل ارتباط

 تواندیمسئله م حیبدون درک صح یریگمیمعنا ندارد و تصم یریگمیهستند. در واقع، حل مسئله بدون تصم

از مراحل  یکیتنها  یریگمیاما تصم شود،یختم م یریگمیحل مسئله معمولاً به تصم ندیکننده باشد. فرآگمراه

کرده و در  یمختلف را بررس یهانهیکند، سپس گز فیتعر یدرستمسئله را به دیابتدا با ریاست. مد ندیفرآ نیا

 . دیمناسب را اتخاذ نما میتصم تینها

 یامدهایپ یاز تمام توانندینم رانیهمراه است. مد تیاغلب با عدم قطع یواقع طیدر شرا یتیریمد یریگمیتصم

 .باشند مئنطخود م میتصم

 تا: کندیها کمک ماما مهارت حل مسئله به آن 

 را کاهش دهند میتصم سکری. 

 کنند ینیبشیرا پ یاحتمال یامدهاپی. 

 رندیگذشته درس بگ اتتجربی از. 

. رهبران ستین ریپذحل مسئله امکان ییمؤثر بدون توانا یرهبر :در سازمان رهبری با مسئله حل ارتباط

رهبر موفق،  کیهستند.  زیدر مواجهه با مسائل ن گرانید تیول حل مسائل خود، بلکه هدامسئ نهاتنه یسازمان

 که در آن کارکنان بتوانند مسائل را مطرح کرده و در حل آن مشارکت داشته باشند.  کندیم جادیا یامن یفضا

 است: ریشامل موارد ز یحل مسئله در رهبر

 فمختل یهادگاهدی به فعال دادنگوش 

 و خلاق یلیتفکر تحل قیتشو 

 حل از سرزنش و تمرکز بر راه زپرهی 

 ایو پو رندهیادگی یسازمان کنند،یمحور استفاده ممسئله کردیاز رو ،یاحساس یهاواکنش یجاکه به یرهبران

 . شوندیو حل م ییموقع شناساو به مانندیمسائل پنهان نم ،یسازمان نی. در چنندینمایم جادیا
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  فصل یبندجمع 

قرار گرفت. مشخص شد که مسئله در نگاه  یمورد بررس تیریحل مسئله در مد هیپا میفصل، مفاه نیدر ا

تفاوت  نی. همچنباشدیو اقدام آگاهانه م یریگمیتصم ل،یتحل ازمندیاست که ن یچندبعد یادهیپد ،یتیریمد

 یو رهبر یریگمیتصم ران،یمد یثربخششد و نقش حل مسئله در ا نییمشکل، مسئله، بحران و چالش تب انیم

 یرا برا رانیها، مدآن حیجزوه هستند و درک صح یفصول بعد یربنایز میمفاه نی. ادیگرد حیتشر یسازمان

 .سازدیحل مسئله آماده م یعمل یهاکیاستفاده مؤثر از تکن
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 هادر سازمان یتیرمدی مسائل انواع:  ۲ فصل  

 یمتفاوت یامدهایو پ شهیر ت،یماه کیرو هستند که هر از مسائل روبه یاگسترده فیها با طدر سازمان رانیمد

 یهایاز ناکام یاریاست. بس یتیریحل مسئله مد ندیگام در فرآ نیترو مهم نیدارند. شناخت نوع مسئله، نخست

با که  روندیم ییهاحلدرست نوع مسئله، به سراغ راه صیبدون تشخ رانیاز آن است که مد یناش یتیریمد

 شدهیبندصورت طبقهها بهدر سازمان یتیریفصل، انواع مسائل مد نیندارد. در ا یآن همخوان یواقع تیماه

ها حل آن یبرا یترمناسب کیو تکن کردیمسائل، رو تیبتوانند با درک بهتر ماه رانیتا مد شودیم یبررس

 انتخاب کنند. 

هستند.  یتیریانواع مسائل مد نیترو حساس نیتردهیچیاز پ یکی یسانمسائل ان: در سازمان انسانی مسائل

 یکارکنان مرتبط است و اغلب دارا یهازهیها و انگبا رفتار، احساسات، نگرش ماً یدسته از مسائل مستق نیا

 . باشدیمشاهده م رقابلیابعاد پنهان و غ

 1- اره منبع بالقوه بروز سازمان، همو هیسرما نیترعنوان مهمکارکنان به :مسائل مرتبط با کارکنان

 یشغل یتیو نارضا رییمکرر، مقاومت در برابر تغ یهابتیافت عملکرد، غ زه،یهستند. کاهش انگ یتیریمسائل مد

مانند عدم  یدر عوامل شهیمسائل معمولاً ر نیاند. اطور مداوم با آن مواجهبه رانیاست که مد یاز جمله مسائل

 یمسائل انسان تیریرشد دارند. مد یهانبود فرصت ایعف ارتباطات ض ،یسازمان یعدالتیب ف،یوظا تیشفاف

و مذاکره است. برخورد صرفاً  یهمدل ،یارتباط یهاو استفاده از مهارت یرفتار سازمان قیدرک عم ازمندین

 .شودیمشکل م دیمسائل، اغلب منجر به تشد نیبا ا یقانون ای یدستور

 2- در  ژهیواست، به یسازمان یهاطیدر مح هادهیپد نیتریعیاز طب یکیتعارض  :تعارض کارکنان

کارمند و  نیدو کارمند، ب انیم تواندیوجود دارد. تعارض م یتیو شخص یفرهنگ ،یکه تنوع فکر ییهاسازمان

 هشمانند کا ییامدهایپ تواندینشود، م تیریمد یدرسترخ دهد. اگر تعارض به یکار یهاگروه انیم ای ر،یمد

را به دنبال داشته باشد. در مقابل، تعارض  یاعتمادیب یفضا جادیو ا یمیت هیروح فیضعت ،یوربهره
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 صیتشخ نه،یزم نیدر ا ریمنجر شود. نقش مد تیخلاق شیو افزا یریگمیبه بهبود تصم تواندیم شدهتیریمد

 سازنده است. جهیآن به سمت نت تینوع تعارض و هدا

  3- تواندیم زهیاست. کاهش انگ تیریمد یاساس یهااز چالش یکی کارکنان زشیانگ یزشیمسائل انگ 

نبود  ایاز حد  شیب یفشار کار ،یمانند عدم تناسب پاداش و عملکرد، نبود قدردان یاز عوامل مختلف یناش

 هیدر حفظ سرما یرا دارند، نقش مهم یزشیو حل مسائل انگ صیتشخ ییکه توانا یرانیباشد. مد یشغل تیامن

 . کنندیم فایاسازمان  یانسان

 4- ف،یوظا میسازمان، تقس یبه نحوه طراح یندیو فرآ یمسائل ساختار :یندیو فرآ ساختاری مسائل 

بر  یقیعم ریاما تأث شوند،یم دهیمسائل اغلب کمتر د نی. اشوندیمربوط م ییاجرا یندهایکار و فرآ انیجر

 عملکرد سازمان دارند.

 یو کند هاتیابهام در مسئول ف،یمنجر به تداخل وظا تواندیم یننامناسب سازما تارساخ ی:ساختار سازمان

با  رانیاست که مد یساختار جیاز مسائل را یکی ار،یاخت ضیعدم تفو ایاز حد  شیشود. تمرکز ب یریگمیتصم

 باشند.  هداشت یعملکرد مطلوب توانندینم زیکارکنان توانمند ن یحت ،یطیشرا نیاند. در چنآن مواجه

کارکنان و  یتینارضا یاز منابع اصل یکی رشفاف،یو غ یطولان ده،یچیپ یندهایفرآ :یکار یاندهیفرآ

 ندهایفرآ یبلکه به علت ناکارآمد ،یانسان یرویضعف ن لینه به دل یتیریاز مسائل مد یاریرجوع هستند. بسارباب

مشکل را برطرف  شهیر ندها،یو بهبود فرآ یزنگربا با کنندیمحور تلاش م مسئله رانی. مدندیآیبه وجود م

 کنند. 

 5- یدولتو شبه یدولت یهابارز سازمان یهایژگیاز و یو ادار یمسائل قانون :یو ادار قانونی مسائل 

 توانندیحال م نیاما در ع کنند،یم نییها چارچوب عملکرد سازمان را تعو بخشنامه هانامهنییآ ن،یهستند. قوان

 باشند.  زین یتیریمسائل مد زمنشأ برو
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موضوع  نیهستند. ا ریتفس تیقابل ایابهام  یدارا یاز مقررات ادار یاریبس :مقررات یریرپذیابهام و تفس

 لیتحل ییتوانا دیبا یادار نیو مسئول رانیمتناقض شود. مد یهامیمتفاوت و تصم یهامنجر به برداشت تواندیم

 قابل دفاع اتخاذ کنند.  یمیباشند تا تصممشابه را داشته  یهاهیو استفاده از رو یمتون قانون

کارکنان  ایسازمان  یواقع طیقانون با شرا قیدق یموارد، اجرا یدر برخ: ییاجرا تیقانون و واقع انیتعارض م

 طیشرا نی. مهارت حل مسئله در ادهدیدشوار قرار م یهاتیرا در موقع رانیتعارض، مد نیندارد. ا یهمخوان

 وارد کند.  یرا به منابع انسان بیآس نیکمتر ،یقانون یهاچارچوب تیضمن رعا تا کندیکمک م ریمد به

 

 6- اهداف و  کیاند که هر شده لیتشک یمختلف یهاها از واحدها و بخشسازمان :یواحدنبی مسائل

 است.  یتیریبروز مسائل مد یاز منابع اصل یکیواحدها  انیم یخاص خود را دارند. عدم هماهنگ یهاتیاولو

ممکن  یمثال، واحد مال ی. برارندیگیدر تعارض قرار م گریکدیاهداف واحدها با  یگاه :تعارض منافع واحدها

 ریاست. نقش مد شتریمنابع ب ازمندین ییکه واحد اجرا یداشته باشد، در حال دیتأک هانهیاست بر کاهش هز

 کلان است. ت سازمان به سمت اهداف یمنافع و هدا نیا انیتعادل م جادیارشد، ا

 یکارمنجر به سوءتفاهم، دوباره تواندیواحدها م انینبود ارتباطات شفاف و مؤثر م :یضعف ارتباطات سازمان

 قابل حل هستند.  یهمکار تیاطلاعات و تقو انیبا بهبود جر یواحدنیاز مسائل ب یاریو اتلاف منابع شود. بس

 7- یناکام ای تیدر موفق ینقش مهم یرونیب نفعانیرجوع و ذارباب :نفعانیذ و رجوعارباب مسائل 

به  یاجتماع ای یقانون یامدهایدار کند و پاعتبار سازمان را خدشه تواندیها مگروه نیا یتیسازمان دارند. نارضا

 دنبال داشته باشد. 

ن از جمله و برخورد نامناسب کارکنا ندهایفرآ تیدر ارائه خدمات، عدم شفاف ریتاخ :رجوعارباب یتینارضا* 

کرده و  یتلق ستمیاز ضعف س یاعنوان نشانهمسائل را به نیا دیبا رانیرجوع هستند. مدارباب یتیعوامل نارضا

 و آموزش کارکنان باشند.  ندهایدنبال اصلاح فرآبه
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جامعه هستند. تعارض  وبالادست، کارکنان  رانیمد ،ینظارت یشامل نهادها نفعانیذ :نفعانیذ تیریمد*

و  یستمینگاه س ازمندیها نتعارض نیمؤثر ا تیریکند. مد جادیا یادهیچیمسائل پ تواندیم نفعانیارات ذانتظ

 است.  شرفتهیمهارت حل مسئله پ

  فصل بندیجمع 

مسائل  و یواحدنیب ،یقانون ،یساختار ،یها شامل مسائل انساندر سازمان یتیریفصل، انواع مسائل مد نیدر ا

 شیتا پ کندیکمک م رانیبه مد هایبنددسته نیا قیشد. شناخت دق یبررس نفعانیوع و ذرجمربوط به ارباب

. ندینما زیو نامتناسب پره یسطح یهاحلراه یریکارگداده و از به صیمسئله را تشخ یواقع تیاز اقدام، ماه

 یتیریحل مسئله مد یعمل یهاکیمراحل و تکن کردها،یاست که به رو یورود به فصول بعد سازنهیفصل زم نیا

 اختصاص دارد. 

 

 

 

 

 



 

 

13 

 

  در حل مسئله یتیریمد یکردهایرو ۳فصل  

مسئله  تیدرک ماه یمناسب برا کردیبلکه انتخاب رو ست؛یحل نراه کی افتنیفقط  ت،یریحل مسئله در مد

د، فشار منابع محدو ،یزمان یهاتیبا محدود دهیچیپ یهادر سازمان رانیاست. مد یریگمیتصم ریمس نییو تع

 کند،یحل مسئله انتخاب م یبرا ریکه مد یکردیرو ،یطیشرا نیاند. در چنو ابهام اطلاعات مواجه نفعانیذ

 خواهد بود.  یینها جهیو نت میتصم تیفیک کنندهنییتع

 : شودیم یبررس یتیریمهم و پرکاربرد در حل مسئله مد کردیفصل، چهار رو نیدر ا

 . ییاقتضا کردیو رو یستمیس کردیور ،یمحورمسئله ،یمحورقانون

 نیا نیبتوانند ب دیبا یاحرفه رانیمناسب خود است و مد یهانهیو زم هاتیمحدود ا،یمزا یدارا کردیهر رو

 با انعطاف حرکت کنند. کردهایرو

 (هاتیو محدود ای)مزا تیریدر مد محوریقانون-*

و  هانامهنییمقررات، آ ن،یقوان قیدق یز بر اجرااتکا و تمرک یبه معنا یمحورقانون ی:محورقانون فیتعر

 ،یعنوان حافظ انضباط سازمانبه ریمد کرد،یرو نیو حل مسئله است. در ا یریگمیها در تصمدستورالعمل

 . کندیعمل م یقانون یهاسکیو کاهش ر یحقوق و عدالت ادار تیرعا کنندهنیتضم

 است: یمهم یایمزا یدارا یخصوص یو حت یدولت یهادر سازمان یمحورقانون :یمحورقانون یایمزا

 یو نهادها یتعارضات حقوق ات،یسازمان را از شکا ن،یقوان قیدق یاجرا یو ادار یحقوق سکیکاهش ر 

 .کندیمحافظت م ینظارت

 کاهش  ضیشود، احتمال تبع فتهگر هانامهنییو آ نیبر اساس قوان ماتیتصم یوقت تیعدالت و شفاف جادیا

 عادلانه است. ماتیتصم کنندیو کارکنان حس م ابدییم

 ماتیحفظ شود و از تصم ندهاینظم و انضباط در فرآ شودیباعث م یمحورقانون یانضباط سازمان نیتضم 

 گردد. یریجلوگ یاقهیسل
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 هستند، اعتماد کارکنان،  نیبه قوان بندیپا هایریگمیکه در تصم ییهاسازمان نفعانیاعتماد ذ شیافزا

 . کنندیرا جلب م ینظارت یو نهادها انیمشتر

دارد که در صورت  ییهاتیمحدود زین یمحورقانون ا،یبا وجود مزا :یمحورقانون یهاو چالش هاتیمحدود

 شود: یمنجر به مشکلات جد تواندیعدم توجه م

و  دیجد طیبه شرا عیسر ییممکن است مانع پاسخگو نیوانصرف ق یاجرا :سازمان یریپذکاهش انعطاف-1

 شود. یطیمح راتییتغ

را  انیمشتر ایخاص کارکنان  طیشرا یممکن است نتوانند تمام نیقوان :یانسان یهاتیبه واقع یتوجهیب-2

 و کاهش تعهد شود.  یتیمنجر به نارضا تواندیتمرکز صرف بر قانون م ،یموارد نیپوشش دهند. در چن

 ندهایشدن فرآ یممکن است موجب طولان نیو صرف قوان قیدق یاجرا :ندهایفرآ یو کند یبوروکراس دیتشد-3

 حجم مکاتبات شود. شیو افزا

و تفکر  تیتوجه کند، ممکن است خلاق نیقوان یسازمان تنها به اجرا یوقت :«صرف یاجرا»فرهنگ  جادیا-4

 .ابدیکارکنان کاهش  انیمحور در ممسئله

 است: یمناسب و ضرور اریبس ریزدر مسائل  :یمحورقانون تیریدر مد یمحورقانون دکاربر

 یو استخدام یحقوق ماتتصمی 

 امزای و حقوق پرداخت  

 یرسم اتیبه شکا یدگرسی  

 انضباطی مسائل  

 شود. بیترک گرید یکردهایبا رو دیبا یمحورقانون ،یسازمان راتییتغ ای یانسان دهیچیاما در مسائل پ
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 یلیو تفکر تحل محوری مسئله* 

حل آن در چارچوب  یمسئله و تلاش برا قیتمرکز بر درک دق یبه معنا یمحورسئلهم ی:محورمسئله فیتعر

ابتدا  ریمد کرد،یرو نیپاسخ ندهند. در ا میصورت مستقو مقررات به نیاگر قوان یاهداف سازمان است، حت

 .گرددیم نیو سازگار با قوان یعمل یهاحلدنبال راهو سپس به کندیم یمختلف بررس یهادگاهیمسئله را از د

 است: یمشخص یهایژگیو یمحور داراتفکر مسئله :محورتفکر مسئله یهایژگیو

 هاتیواقع قیدق لتحلی 

 مسئله یاصل یهاشهیر جستجوی 

 مختلف یهانهیگز دتولی 

 نهیحل بهو انتخاب راه امدهایپ یابارزی  

 ریاز تجربه و اصلاح مس یریادگی 

 یمحورمسئله یایمزا

 .پردازدیمسئله م شهیدرمان علائم، به ر یبه جا یمحورمسئله :ئلمسا ترقیحل عم-1

 .کندیرا فراهم م رمنتظرهیو غ دیجد طیبا شرا قیامکان تطب کردیرو نیا :سازمان یریپذانعطاف شیافزا-2

 رشیافراد توجه دارد، احتمال پذ یواقع طیبه شرا یمحورچون مسئله :نفعانیکارکنان و ذ تیرضا شیافزا-3

 .ابدییم شیافزا میتصم

 .پردازندیاز تجربه م یریادگیو  لیسرزنش، به تحل یمحور به جامسئله یهاسازمان :یریادگیتوسعه فرهنگ -4
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 یمحورو خطرات مسئله هاتیمحدود

 نیقوان یشخص ریتفس سکیر  

 شود. یرقانونیغ ماتیمنجر به تصم تواندیانجام شود، م یبدون توجه به چارچوب قانون یمحورلهاگر مسئ

 یریگمیزمان تصم شیافزا  

 مناسب نباشد. یاضطرار طیبر باشد و در شرامسائل ممکن است زمان قیعم لیتحل

 بالا یلیتحل یهابه مهارت ازین  

 است. یداده و تفکر انتقاد یورآجمع ل،یتحل ییمستلزم توانا یمحورمسئله

 

 یمحوراز مسئله یتیریمثال مد

صرفاً به  ریدارد. اگر مد مدتیطولان یدرخواست مرخص یمشکلات خانوادگ لیبه دل یکارمند دیفرض کن

کارمند  زهیکاهش انگ ایاستناد کند و درخواست را رد کند، ممکن است باعث ترک خدمت  یمرخص نیقوان

حقوق، بدون  یمانند مرخص یقانون یهانهیگز کند،یم یرا بررس طیشرا ریمحور، مدکرد مسئلهیشود. اما در رو

باشد و  نیکه هم منطبق با قوان کندیم دایپ یحلکرده و راه یرا بررس یکاهش ساعت کار ایموقت  ییجاجابه

 کارمند را برآورده کند. ازیهم ن

 

 در حل مسئله یستمیس کردروی*

  ی:ستمیس کردیرو فیتعر

واحد متشکل از اجزا و  ستمیس کیعنوان نگاه کردن به سازمان به یبه معنا تیریدر مد یستمیس کردیرو

 ریبلکه ارتباط آن با سا شود،ینم دهیو جداگانه د یارهیصورت جزمسئله به کرد،یرو نیروابط متقابل است. در ا

 .شودیم یسازمان بررس طیو مح ندهایها، فرآبخش
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 یستمیس کردیرو اصول

 ینگرکل-الف

 شود. لیدر چارچوب کل سازمان و اهداف آن تحل دیمسئله با

  توجه به روابط و تعاملات-ب

 .گذاردیها اثر مبخش ریبخش چگونه بر سا کیدر  رییشود که تغ یبررس دیبا

  یریادگیبازخورد و -ج

 اصلاح شوند. یافتیدر یبازخوردها اساسبر  دیبا ماتیبازخورد هستند و تصم یهاحلقه یدارا هاستمیس

 یستمیس کردیرو یایمزا

 ابدییفقط علائم درمان شود، کاهش م کهنینگر، احتمال اه کلبا نگا :مسئله یکاهش حل سطح 

 واحدها را بهتر درک  نیتعاملات ب رانیمد شودیباعث م یستمیس کردیرو :واحدها نیب یهماهنگ شیافزا

 کنند.

 کند ینیبشیها پبخش ریخود را در سا میتصم یامدهایپ تواندیم ریمد: یجانب یامدهایپ ینیبشیپ 

 یستمیس کردیرو یهاو چالش هاتیمحدود

 زمان و داده است. ازمندیبزرگ و روابط متعدد، ن یهاستمیس لیتحل :بر بودنو زمان یدگیچیپ 

 به آن  یدسترس یها لازم است که گاهاز تمام بخش عاتاطلا ستم،یس لیتحل یبرا :به اطلاعات جامع ازین

 دشوار است.

 مانندیباز م یریگمیو از تصم شوندیغرق م ستمیس لیدر تحل رانیمد یگاه :از حد شیب لیتحل سکیر. 

  یستمیس کردیاز رو یتیریمثال مد

 رشیفقط کارکنان پذ ریمد رمواجه است. اگ انیدر ارائه خدمات به مشتر ریسازمان با مشکل تأخ دیفرض کن

 ،یدهخدمت ندیفرآ ریمد ،یستمیس کردی. اما با روشودیجا کند، مشکل حل نمرا مقصر بداند و آنها را جابه
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حل و راه کندیم یرا بررس یفرهنگ سازمان یو حت یاطلاعات یهاستمیس ،یواحدها، منابع انسان نیب یهماهنگ

 .دهدیارائه م یترجامع

 یریگمیدر تصم ییاقتضا کردروی

حل راه چیمعتقد است که ه(  (Contingency Approach ییاقتضا کردیرو :ییاقتضا کردیرو فیتعر

نوع سازمان، منابع،  ،یطیمح طیبسته به شرا کردیرو نیهمه مسائل وجود ندارد و بهتر یبرا یو جهان واحد

مناسب را انتخاب  کردیرو ط،یشرا لیبا تحل دیبا ریمد کرد،یرو نیمسئله متفاوت است. در ا یهایژگیزمان و و

 کند. 

 ییاقتضا کردیاصول رو

 مختلف را داشته باشد. طیدر مواجهه با شرا ردکیرو رییتوان تغ دیبا ریمد :یریپذانعطاف 

 داشته باشند. یهمخوان یو سازمان یطیمح طیبا شرا دیبا ماتیتصم :طیبا مح قیتطب 

 مؤثرند کردیدر انتخاب رو نفعانیمنابع، زمان، فرهنگ سازمان و فشار ذ :هاتیتوجه به محدود 

 ییاقتضا کردیرو یایمزا

 ابدیینامناسب کاهش م کردیاحتمال انتخاب رو ط،یشرا با توجه به :نادرست ماتیکاهش تصم. 

 شودیمناسب باعث استفاده بهتر از منابع م کردیرو :یکارآمد شیافزا . 

 تر هستند.مقاوم یطیمح راتییدر برابر تغ ییاقتضا یهاسازمان :راتییبهتر به تغ ییپاسخگو 

  هاو چالش هاتیمحدود

 شودیاشتباه انتخاب م کردیکند، رو لیرا درست تحل طینتواند شرا ریاگر مد :طیشرا قیدق لیبه تحل ازین. 

 است نیزمان و تمر ازمندین ییتضااق کردیاستفاده از رو یبرا رانیآموزش مد :در آموزش یدگیچیپ. 

 شودیانتخاب شوند، سازمان دچار عدم ثبات م یاقهیصورت سلبه کردهایپراکنده اگر رو یریگمیتصم سکیر. 

  ییاقتضا کردیاز رو یتیریمثال مد
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 ،یطیشرا نیمواجه است. در چن یکار یساختار است و همزمان با فشار بالا رییسازمان در حال تغ دیفرض کن

کند،  یریجلوگ یحقوق یهاسکیمحور را انتخاب کند تا از رقانون کردیمسائل رو یممکن است در برخ ریمد

 ،ییانتخاب اقتضا نی. اردیکار گمحور را بهمسئله کردیرو ها،ییاجکارکنان و جابه زشیاما در مسائل مربوط به انگ

 باشند.  یسازمان یهاتیهمزمان منطبق با قانون و واقع ماتیتصم شودیباعث م

 

  فصل بندیجمع 

و  یستمیس کردیرو ،یمحورمسئله ،یمحورشامل قانون یتیریمهم حل مسئله مد کردیفصل، چهار رو نیدر ا

 دیبا یاحرفه رانیو مد ستیکامل ن ییتنهابه یکردیرو چیکه ه دیشد. مشخص گرد یررسب ییاقتضا کردیرو

 کردها،یرو نیسازمان داشته باشند. شناخت ا طیمسئله و شرا تیماه ساسرا بر ا کردهایرو بیتوان انتخاب و ترک

 است.  یبعد یهاحل مسئله در فصل یعمل یهاکیاستفاده از تکن یربنایز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

20 

 

 

  یتیریمراحل حل مسئله به روش مد : 4فصل  

 

 یهااز مهارت یکی نعنواآن را به یاحرفه رانیاست که مد افتهیساختار ندیفرآ کی تیریحل مسئله در مد

از مراحل درست حل مسئله است؛  یرویاز عدم پ یناموفق ناش ماتیاز تصم یاری. بسشناسندیخود م یدیکل

حل  یفصل، مراحل اصل نیهستند. در ا یبیو ترک یکه مسائل چندبعد دهیچیبزرگ و پ یهادر سازمان ژهیوبه

حل، اجرا و انتخاب راه ها،نهیگز دیاطلاعات، تول یآورجمع ،یاشهیر لیتحل ،ییشامل شناسا یتیریمسئله مد

 .شودیم یصورت جامع بررسبه یابیارز

 مسئله حیصح شناسایی

 مسئله مهم است؟  ییچرا شناسا

 یجاو به نندیبیتنها علائم را م یگاه رانیاست. مد« حل مسئله اشتباه» ت،یریخطاها در مد نیرتجیاز را یکی

 ابد،ی شیکارکنان افزا ریتأخ زانیمثال، اگر م یعلائم را درمان کنند. برا کنندیتلاش م شه،یپرداختن به ر

مسئله ممکن است در ضعف  شهیکه ر یکنترل باشد، در حال شیافزا ای هیسرعت به فکر تنببه ریممکن است مد

سؤال  نیپاسخ به ا یمسئله به معنا حیصح ییباشد. شناسا یزشیمشکلات انگ اینامتوازن  یبار کار ندها،یفرآ

  «به وجود آمده است؟ تیوضع نیو چرا ا ستیدر سازمان درست ن یزیواقعاً چه چ»است: 

 مسئله  ییمراحل شناسا

  :و مشخص قیصورت دقمسئله به فیتعر

 میت شودیمبهم، باعث م فیباشد. تعر یو قابل بررس یریگشود که قابل اندازه فیتعر یاگونهبه دیسئله بام

 :نییشامل تع قیدق فی. تعرردیاشتباه قرار گ ریدر مس یتیریمد

 اصلی موضوع 
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 (دهدیرخ م زمانی چه و کجا) مسئله دامنه 

 ریدرگ یواحدها ای افراد 

 مسئله یامدهاپی 

  شهیز رعلائم ا کیتفک

 ییهامعمولاً نشانه مهستند. علائ «شهیر»و کدام موارد « علائم»دهد کدام موارد  صیبتواند تشخ دیبا ریدم

رجوع ممکن است علامت باشد، ارباب اتیشکا شیمثال، افزا ی. براشوندیم یناش یهستند که از مشکل اصل

 کنان باشد.کار یآموزش ناکاف ای یدهخدمت ندیضعف فرآ تواندیم شهیاما ر

  مسئله یبندتیاولو

همراه  یبندتیبا اولو دیمسئله با ییاست. شناسا واجهزمان ممسئله هم نیبا چند ریمد ،یواقع یهار سازماند

 شامل: یبندتیاولو یارهایباشد. مع

 بر اهداف سازمان ریتأث زانمی 

 مسئله دتشدی و گسترش احتمال 

 یو انسان یمال یهانههزی 

 مسئله لح بودن برزمان 

 مسئله یاشهیر لتحلی

مسئله  کی یعلت اصل افتنی یبه معنا (Root Cause Analysis) یاشهیر لیتحل: یاشهیر لیمفهوم تحل

 یهاحلکند و راه یریتا از تکرار مجدد مسئله جلوگ کندیکمک م ریبه مد لیتحل نیاست، نه تنها علائم آن. ا

 ارائه دهد.  یمؤثرتر
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 ی:اشهیر لیتحل یابزارها

 چرا  5 کیتکن(5 Why)   

 :یتیری. مثال مدرسدیم یبه علت اصل ،یارهیصورت زنجبه« چرا» دنیساده اما قدرتمند، با پرس کیتکن نیا

 به واحد مربوطه ارسال  ریدرخواست د هایفرم چون →شده؟  ادیرجوع زبه ارباب یدهدر پاسخ رتأخی چرا

 .شودیم

 بر است.است و زمان دستی ارجاع و ثبت روند چون → د؟شویارسال م ردی هافرم چرا 

 میمناسب ندار یکیالکترون ستمسی چون →است؟  یدست ندرو چرا . 

 آن انجام نشده.  یبرا یزریبرنامه و بودجه چون → م؟یندار ستمسی چرا 

  نشده است.  فیتعر ندهایسازمان بهبود فرآ تاولوی چون →نشده؟  یزریبرنامه چرا 

 

 یستخوان ماهنمودار ا (Fishbone)  

 ،یفناور ند،یفرآ ،یانسان یرویمشخص مانند: ن یهاعوامل مختلف را در دسته کندیکمک م ریابزار به مد نیا

 مناسب است. اریبس یو چندعامل دهیچیمسائل پ ینمودار برا نیکند. ا یبررس تیریو مد طیمح

 

 5 لیتحل M (Man, Machine, Method, Material, Measurement)   

در هر دسته  ریاست. مد دیمف اریبس یاتیمسائل عمل یبررس یکاربرد دارد، برا تیفیک تیریروش که در مد نیا

 مشخص شود.  یتا علت اصل کندیم یعوامل ممکن را بررس

 :رانیمد شودیباعث م یاشهیر لیتحل: تیریدر مد یاشهیر لینقش تحل

 .کنند زیپره یو موقت یسطح ماتتصمی از • 
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 .و مؤثر ارائه دهند داریپا هایحلراه • 

 .و اصلاح را کاهش دهند تکرار یهانههزی • 

 اطلاعات مؤثر آوریجمع

 یمبتن شتریب ماتیمعتبر، تصم یهااست. بدون داده تیریمد یریگمیتصم یربنایموقع، زو به حیطلاعات صحا

 .ابدییم شیاحتمال خطا افزابر حدس و گمان خواهد بود و 

  یمنابع اطلاعات  

 شود:  یآوراز منابع مختلف جمع تواندیم عاتاطلا

 آمار عملکرد( ،یاطلاعات یهاستمیها، س)گزارش یداخل هایداده •

 رانمدی و کارکنان با مصاحبه • 

 رجوع از ارباب نظرسنجی • 

 ندهایفرآ ممستقی مشاهده •

 و بازار یطمحی اطلاعات • 

  اطلاعات مؤثر یارهایمع  

 باشد: ریز یهایژگیو یدارا دیاطلاعات مؤثر با

 و قابل اعتماد قدقی: معتبر • 

 باشد مرتبط مسئله به: مربوط • 

 باشد دسترس در مناسب زمان در: موقعبه • 

 کرد  لی: بتوان آن را تحلیرگیاندازه قابل • 

 دهد پوشش را مسئله ابعاد تمام: جامع •
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  اطلاعات یآورجمع هایروش  

 کنند: ستفادها ریز یهااز روش توانندیم رانیمد

 کیستماتیس یرگیگزارش • 

 حل مسئله هایکارگاه •

  افتهیساختار هایمصاحبه • 

 نظرسنجی و پرسشنامه •

 نقوانی و اسناد مطالعه •

 حلراه یهانهیگز دتولی

  م است؟مه نهیگز دیچرا تول  

ناموفق  ماتیاز تصم یاریسخارج شود. ب« حل نخستراه»از دام  ریمد شودیمتعدد باعث م یهانهیگز دیتول

 نباشد. نهیگز نیبهتر دیحل ممکن است که شاراه نیاز انتخاب اول یناش

 نهیگز دیتول یهاروش

 (Brainstorming) یطوفان فکر 

و  یبنددسته هادهیا نی. سپس اکنندیخود را مطرح م یهادهیا ،هیبدون نقد اول میت یاعضا ،یدر طوفان فکر 

 شوند. یم یابیارز

  SWOT لیتحل

متناسب  ییهاحلکند و راه ییرا شناسا دهایها و تهدنقاط قوت، ضعف، فرصت کندیکمک م ریبه مد لیتحل نیا

 ارائه دهد. طیبا شرا
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  مشابه یهاتجربه یبررس  

را استخراج  شاثربخ یهانهیاستفاده کند و گز یقبل یهاپروژه ایمشابه  یهاسازماناز تجربه  تواندیم ریمد

 کند.

 نهیگز دینکات مهم در تول

 باشند نانهیبواقع دیبا هانهگزی • 

 مشخص شود نهیهر گز یزمان و منابع لازم برا نه،یهز دبای • 

 شندداشته با یها و اهداف سازمان همخوانبا ارزش دیبا هانهگزی • 

 نهبهی حلراه انتخاب

 :حلانتخاب راه یارهایمع  

شامل  تواندیم ارهایمع نیرا مشخص کند. ا یریگمیتصم یارهایمع دیبا ریحل، مدراه نیبهتر تخابان یبرا 

 باشد: ریموارد ز

 حل مسئله زانی: ماثربخشی • 

  نهیبه هز جهی: نسبت نتکارایی • 

 شدن یاتیاجرا: امکان عمل تقابلی •

 نفعانیکارکنان و ذ رشیپذ زانی: میسازمان رشپذی • 

 یمنف یامدهای: احتمال پسکری • 

 حلانتخاب راه یابزارها  

  یریگمیتصم سیماتر * 

روش  نی. اشودیانجام م یازدهیو امت رندیگیدر سطرها قرار م ارهایها و معدر ستون هانهیگز س،یماتر نیدر ا

 بل دفاع باشد.انتخاب، شفاف و قا شودیباعث م
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  دهیفا-نهیهز لیتحل * 

خالص را دارد  دهیفا نیشتریکه ب یانهیو گز شودیم سهیبا منافع آن مقا نهیهر گز یهانهیهز ل،یتحل نیدر ا

 . شودیانتخاب م

  سکیر لیتحل *

 کند.  یابیها را ارزآن زانیو م ییرا شناسا نهیهر گز یاحتمال یهاسکیر دیبا ریمد

 

 یابزیار و اجرا

 حلراه یاجرا  

 :دیبا ریاست. مد قیدق یزیربرنامه ازمندیحل نراه یاجرا 

 را مشخص کند هاتیو مسئول فوظای • 

 دینما نییاقدامات را تع یاجرا بندیزمان • 

 کند نتأمی را لازم منابع • 

 حل را نظارت کندراه اجرای روند • 

  کنترل و نظارت 

اصلاحات لازم  اف،که اقدامات طبق برنامه انجام شود و در صورت انحر کندیم نیحل، تضمراه ینظارت بر اجرا

 عملکرد است. یهاشاخص یمنظم و بررس یریگگزارش ازمندیمرحله ن نی. اردیصورت گ

  جینتا یابیارز  

ه. ن ایشده است  جادیا یجانب یامدهایپ ایو آ ریخ ایمسئله حل شده  ایاست که آ نیا یشامل بررس یابیارز

 به صورت: تواندیم یابیارز

 ( هادادهها و )شاخص یکم یابارزی • 

 ( انجام شود.نفعانی)نظرات کارکنان و ذ یفیک یابارزی •
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 یسازمان یریادگی  

 لیتحل دیو دانش آن را ثبت کند. اگر مسئله حل نشد، با ردیبگ ادیاز تجربه  دیاگر مسئله حل شد، سازمان با 

و  ییایبه سمت پو راسازمان  ،یریادگیچرخه  نیلازم است. ا یداده و چه اصلاحات شود که کجا اشتباه رخ

 . کندیم تیبهبود مستمر هدا

  فصل بندیجمع 

 دیاطلاعات مؤثر، تول یآورجمع ،یاشهیر لیمسئله، تحل حیصح ییشامل شناسا یتیریمراحل حل مسئله مد

 یهاکیابزارها و تکن یاست. هر مرحله دارا یابین همراه با ارزآ یو اجرا نهیحل بهحل، انتخاب راهراه یهانهیگز

. کنندیو منظم اجرا م افتهیصورت ساختارمراحل را به نیهستند که ا یموفق کسان رانیخاص خود است و مد

سازمان  یو کارآمد یاثربخش شیرا کاهش داده و موجب افزا یریگمیمراحل، احتمال خطا در تصم نیا تیرعا

 .شودیم
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  رانیمد یحل مسئله برا یعمل یهاکیتکن ۵فصل  

 رانی. اما در عمل، مدمیو مراحل حل مسئله آشنا شد کردهایانواع مسائل، رو ه،یپا میجزوه با مفاه رد نجایتا ا

و  افتهیصورت ساختاردارند که بتوانند به یعمل یهاکیبه ابزارها و تکن ازین یحل مسائل سازمان یبرا

حل  یکاربرد یهاکیکنت حیو توض یفصل به معرف نیکنند. ا یریگمیو تصم لیمسائل را تحل کیاتستمیس

 یاحساس یهایریگمیتا از تصم کندیکمک م رانیفصل به مد نیا یهاکی. تکنپردازدیم تیریمسئله در مد

 حل کنند.  و قابل دفاع یصورت علماستاندارد، مسئله را به یهادور شوند و با روش یاقهیو سل

  (Brainstorming) فکری طوفان .1

 نیا یمختلف است. هدف اصل یهاحلو راه هادهیا دیتول یبرا یروش جمع کی یکرطوفان ف :و هدف فیتعر

استفاده کند  یجمع تیبتواند از خلاق میاست تا ت هادهیارائه ا یآزاد و بدون قضاوت برا ییفضا جادیا ک،یتکن

 کند. دیحل مسئله تول یبرا یشتریب یهانهیو گز

 شود: تیرعا ریاصول ز دیمؤثر باشد، با یرطوفان فک نکهیا یبرا :یاصول طوفان فکر  

 در مرحله بعد انجام  یابیرد شود. نقد و ارز دینبا یادهیا چیه ده،یا دیدر مرحله تول :بدون قضاوت و انتقاد

 .شودیم

 ابدییم شیحل مناسب افزاراه افتنیتمال باشد، اح شتریب هادهیهرچه ا :دهیا ادیتعداد ز دیتول. 

 کنند. بیترک ایرا توسعه دهند  گریکدی یهادهیا توانندیم میت یاعضا :هادهیا عهو توس بیترک 

 شود. زیپره گریمرتبط با مسئله باشد و از انحراف به موضوعات د دیبا هادهیا :تمرکز بر مسئله 

  یطوفان فکر یمراحل اجرا

 ورت واضح و مختصرصمسئله به فیتعر 

 و زمان جلسه نیقوان نییتع 
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 ینوشتار ای یصورت شفاهبه هادهیا یآورجمع 

 هادهیا یبنددسته 

 مناسب  یهانهیو انتخاب گز یابیارز 

  هاتیو محدود ایمزا

 :ایمزا

 و مشارکت تیخلاق شافزای • 

 متعدد  یهانهیگز دتولی • 

  یمیت هیروح جادای •

 : هاتیمحدود

 موضوع از انحراف امکان •

 خاص بر جلسه افراد تسلط احتمال • 

 زمان و کنترل جلسه تیریبه مد ازنی • 

  تیریکاربرد در مد

 کیاستراتژ یزیرکارکنان و برنامه تیرضا شیافزا ندها،یبحران، بهبود فرآ تیریدر جلسات مد یطوفان فکر

 کاربرد دارد. 

  (WHY 5)چرا  5 کتکنی .2

علت  افتنی یها براروش نیمؤثرتر حال نیو در ع نیتراز ساده یکی، yWh 5 کیتکن :و هدف فیتعر

 .دیآیدست مبه یعلت اصل ،یارهیصورت زنجبه« چرا» دنیروش با پرس نیمسئله است. در ا کی یاشهیر
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 Why 5 یمراحل اجرا 

 مسئله قیدق فی. تعر1

 هیعلت اول یبرا« چرا» دنی. پرس2 

 یاشهیبه علت ر دنیستا ر« چرا». ادامه پرسش 3 

 یاشهیعلت ر یحل برا. ارائه راه5هر مرحله  یها. ثبت علت4 

  یتیریمثال مد  

 رجوعارباب تیمسئله: کاهش رضا

 شده یطولان دهیپاسخ چون → افته؟یکاهش  ترضای چرا • 

 است کند هادرخواست ارجاع روند چون →شده؟  یطولان دهیپاسخ چرا • 

  ستا یو تکرار ادیز اداری مراحل چون → ت؟اس کند روند چرا • 

 نشده یاستانداردساز ندهافرآی چون →است؟  ادزی مراحل چرا •

 انجام نشده  کیستماتیصورت سدر سازمان به ندهایفرآ تیرمدی چون →نشده؟  استانداردسازی چرا • 

  هاتیو محدود ایمزا

 : ایمزا

  عسری و ساده •

  یاتیمسائل عمل برای مناسب •

 بالا -یانیو م یانیم رانمدی سطح در استفاده قابل •

 :هاتیمحدود

 متعدد باشد  یاشهیممکن است علت ر دهیچپی مسائل در • 

 و درست قیبه اطلاعات دق ازنی •

 نشود دهیپرس قیها دقختم شود اگر سؤال یسطح هایعلت به است ممکن • 
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  (RCA) یاشهیعلت ر لتحلی .3

  فیتعر

مسئله  کی یعلت اصل افتنی یبرا کیستماتیس یندیفرآ  (Root Cause Analysis) یاشهیعلت ر لیتحل

است که باعث بروز مسئله  ییهاستمیبلکه به دنبال ساختارها و س هینه تنها به دنبال علت اول RCAاست. 

 اند. شده

 RCAمراحل 

 مسئله فی. تعر1 

 ها داده یآور. جمع2 

 علل بالقوه ییو شناسا لی. تحل3

 یعلت اصل نیی. تع4 

 یاصلاح یهاحلراه نی. تدو5 

 یابی. اجرا و ارز6 

 RCA  یابزارها 

 نمودار علت و معلول (Fishbone) 

 5 why 

 خطا و اثرات  لیتحل(FMEA)  

 درخت خطا  لیتحل(FTA)  

 تیریکاربرد در مد 

 RCA یت و اشتباهات انسانخدما یهانقص ،یندیفرآ یها، خطاهابحران لیتحل یبزرگ برا یهادر سازمان 

 بپردازد.  هاستمیسرزنش افراد، به اصلاح س یجاسازمان به شودیباعث م کیتکن نیکاربرد دارد. ا
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 درخت مسئله کتکنی .4

. کندیساختار مسئله کمک م لیاست که به تحل یریابزار تصو کی)Problem Tree(درخت مسئله  :فیتعر

 . شوندیم میدر بالا ترس امدهایپ و نییو علل آن در پا ردیگیمدر وسط قرار  یابزار، مسئله مرکز نیدر ا

 درخت مسئله  میمراحل ترس

 یمسئله اصل نیی. تع1

 میرمستقیو غ میمستق یامدهایپ یی. شناسا2 

 یو فرع یعلل اصل یی. شناسا3 

 یصورت درختنمودار به می. ترس4 

 اصلاح  یبرا یدیو استخراج نقاط کل لی. تحل5 

 ایمزا

 یولروابط علت و معل دندی به مکک • 

 دهیچیمسائل پ برای مناسب • 

 درک مشترک مسئله یبرا متی به کمک • 

 ،یورخدمات، افت بهره تیفیمانند کاهش ک یمشکلات سازمان لیتحل یدرخت مسئله برا :یتیریکاربرد مد

 کارکنان مناسب است.  یتیو نارضا هانهیهز شیافزا

 یریگمیتصم سماتری .5

 یارهایمختلف را بر اساس مع یهانهیگز کندیکمک م ریاست که به مد یبزارا یریگمیتصم سیاترم :فیتعر

 و قابل دفاع باشد.  یشفاف، منطق یریگمیتصم شودیروش باعث م نیکند. ا سهیو مقا یابیمشخص ارز
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 یریگمیتصم سیمراحل استفاده از ماتر

 حلراه یهانهیگز نیی. تع1 

 یریگمیتصم یاارهیمع نیی. تع2 

 (اریهر مع تی)اهم ارهایبه مع یده. وزن3 

 ارهایبر اساس مع نهیبه هر گز یازدهی. امت4 

 نهیگز نیو انتخاب بهتر یینها ازی. محاسبه امت5 

  مثال

 را انتخاب کند: نهیاز سه گز یکیواحد،  یهانهیکاهش هز یبرا خواهدیم ریمد دیفرض کن

 یانسان یرونی کاهش • 

 ندهایفرآ یسازهنبهی • 

 یاز فناور ادهاستف • 

و  شودیم نییکارکنان تع رشیو پذ یزمان اجرا، اثرگذار نه،یمانند هز ییارهایمع ،یریگمیتصم سیبا ماتر 

 . شوندیم یازدهیامت هانهیگز

  هاتیو محدود ایمزا

 :ایمزا

 شفاف و قابل دفاع متصمی • 

 قهیاحساسات و سل رتأثی کاهش • 

  دهیچیمهم و پ ماتیتصم رایب مناسب • 

 :هاتیمحدود

 بودن برزمان • 
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 قیدق یهابه داده ازنی • 

  ارهایمع یدهدر وزن یرسوگی امکان • 

 در حل مسئله SWOT کتکنی .6

سازمان  یو خارج یداخل طیمح لیتحل یاست که برا تیریمد کیاستراتژ یاز ابزارها یکی SWOT :فیتعر

 . شودیاستفاده م

 ار بخش دارد:ابزار چه نیا

 • Strengths ()نقاط قوت 

 • Weaknesses  ()نقاط ضعف 

 • Opportunities  (فرصت)ها 

 • Threats  (دهایتهد ) 

 در حل مسئله SWOTکاربرد 

 SWOT ریتا مد کندیدر حل مسئله کمک م: 

 کند ییرا شناسا یداخل یهاتوانمندی و منابع • 

 ردیها را بپذو ضعف هاتمحدودی • 

 کند یبرداررهو به ییرا شناسا یطیمح هایفرصت • 

 کند  تیریو مد ینیبشیرا پ یخارج یدهاتهدی • 

  SWOT یمراحل اجرا

 هدف ایمسئله  فی. تعر1 

 ینقاط قوت و ضعف داخل یی. شناسا2 

 یخارج یدهایها و تهدفرصت یی. شناسا3 

  SO ،WO ،ST ،WTراهبردها  نی. تدو4 
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 ب و اجرا. انتخاب راهبرد مناس5

 یتیریمثال مد

ماهر(، ضعف  یانسان یروینقاط قوت )ن SWOTبا  تواندیم ریاست، مد یورسازمان کاهش بهره لهاگر مسئ 

کند و راهبرد  یی( را شناسایطیمح راتیی)رقابت و تغ دی( و تهدی(، فرصت )توسعه فناوریطولان یندهای)فرآ

 . دیمناسب را انتخاب نما

 تیرمدی در خلاق تفکر .7

 ت،یریمسائل است. در مد ینو و متفاوت برا یهاحلو راه هادهیا دیتول ییتوانا یتفکر خلاق به معنا :فیعرت

 کند.  دایپ یاتر و نوآورانهاثربخش یهاحلخارج شود و راه یسنت یهاسازمان از روش شودیتفکر خلاق باعث م

 تفکر خلاق یهایژگیو

 مختلف یهاهیمسئله از زاو دنید توانایی • 

 تیابهام و عدم قطع رشپذی • 

 دیجد یهادهای ارائه در جسارت • 

 حل نوراه جادیا یمختلف برا یهادانش بترکی • 

 تفکر خلاق تیتقو یهاکیتکن 

 (تیری)جلسات خارج از اتاق مد طیمح ریی. تغ1 

 دایل عکس آن را پحو سپس راه میمسئله را بدتر کن میخواهیم دی. استفاده از تفکر معکوس )فرض کن2 

 (میکن

 (شودیم داینوآورانه پ یهاحلخلاق )با محدود کردن منابع، راه یگذارتی. محدود3 

 (یخدمات عموم تیریدر مد ی)مثلاً استفاده از تجربه بانکدار عیصنا ریاز سا یریگ. الهام4 
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  هاتیو محدود ایمزا 

 : ایمزا

 و بهبود مستمر ینوآور جادای •

 و مشارکت کارکنان زهینگا شافزای • 

  یو چندبعد دهیچیمسائل پ لح • 

 :هاتیمحدود

 کنندهتیحما یبه فرهنگ سازمان ازنی • 

 رتغیی برابر در مقاومت امکان • 

 آزمون و خطا  یبه زمان برا ازنی • 

 فصل بندیجمع 

، 5Why ،یان فکرکرد. طوف یرا معرف رانیمد یحل مسئله برا یعمل یهاکیاز تکن یافصل مجموعه نیا 

RCA ،یریگمیتصم سیماتر، درخت مسئله، SWOT توانندیم رانیهستند که مد ییو تفکر خلاق، ابزارها 

 یسازمان ماتیتصم شودیباعث م هاکیتکن نیاز ا حیها بهره ببرند. استفاده صحاز آن یمختلف سازمان طیدر شرا

  ردیتوسعه و بهبود مستمر قرار گ ریتر شوند و سازمان در مسو اثربخش تریتر، منطقشفاف
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  در حل مسئله یادار نیو مسئول رانینقش مد:  ۶ فصل 

 یها، مسائل اصلاز سازمان یاریدر حل مسئله دارند. در بس یدیها نقش کلدر سازمان یادار نیو مسئول رانیمد

 یموفق کسان رانی. مدشوندیم جادیحل مسئله ا تیریضعف در مد لیکمبود منابع، بلکه به دل لینه به دل

 یکنند و با استفاده از ابزارها لیدهند، تحل صیتشخ افتهیصورت ساختارمسائل را به توانندیکه م دهستن

 شودیم یدر حل مسئله بررس یادار نیو مسئول رانیفصل، نقش مد نیمؤثر ارائه دهند. در ا یهاحلمناسب، راه

مورد توجه  یاصل یمحورها عنوانبه یاتعارض و اخلاق حرفه تیریدم ،یتیریارتباطات مد ،یفرد یهاو مهارت

 ⸻⸻⸻. رندیگیقرار م

است، اما در عمل، به  یو علم یمهارت فن کیحل مسئله : کننده مسئلهحل ریمد یفرد هایمهارت

 اند از:عبارت یدیکل یهااز مهارت یوابسته است. برخ زین ریمد یفرد یهامهارت

ها را داشته علت یالگوها و بررس صیها، تشخداده لیو تحل هیزتج ییتوانا دیبا ریمد: یدو انتقا یلیتفکر تحل*

 تریبهتر و منطق ماتیو تصم ردینادرست فاصله بگ یهافرضشیاز پ ریمد شودیباعث م یباشد. تفکر انتقاد

 اتخاذ کند. 

 عدم طیبتواند در شرا دیبا ری. مدستین ریپذامکان یریگمیحل مسئله بدون تصم: یریگمیتصم ییتوانا*

 .شفاف، قابل دفاع و قابل اجرا باشد دیبا میتصم نی. اردیرا بگ یینها میکرده و تصم یابیرا ارز هانهیگز ت،یقطع

تر زمان مسائل مهم یرا داشته باشد و برا هاتیاولو صیتشخ ییتوانا دیبا ریمد: یبندتیزمان و اولو تیریمد *

 نشوند.  لیمسائل کوچک به بحران تبد شودیمزمان باعث  تیریدهد. مداختصاص  یشتریو منابع ب

از  ریمد شودیباعث م تیهستند. خلاق دیجد یهاحلراه ازمندین یمسائل سازمان یبرخ: یو نوآور تیخلاق*

 نوآورانه ارائه دهد.  یهاحلخارج شود و راه یسنت یهاروش
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قادر باشد  دیبا یسازمان یاجهه با مسائل حساس و فشارهادر مو ریمد :کنترل احساسات و استرس ییتوانا*

 ریمد شودیاتخاذ کند. کنترل استرس باعث م یصورت منطقرا به ماتیاحساسات خود را کنترل کند و تصم

 داشته باشد.  یها عملکرد بهتردر بحران

 ریمد یضرور یهااز مهارت یکی نفعان،یسطح و ذهم رانیارتباط مؤثر با کارکنان، مد :یارتباط یهامهارت*

 . دیآیدست مگفتگو و تعامل با افراد به قیاز طر یدیاز مسائل، اطلاعات کل یاریکننده مسئله است. در بسحل

  یتیرمدی ارتباطات نقش

 یهماهنگ جادیبازخورد، ا افتیشامل انتقال اطلاعات، در یتیریارتباطات مد: عنوان ابزار حل مسئلهارتباطات به*

 گرانیصورت شفاف منتقل کند و از بازخورد دخود را به امیبتواند پ دیموفق با ریمد کیاعتماد است.  دجایو ا

 استفاده کند.  میبهبود تصم یبرا

 به چند مؤلفه توجه کند:  دیبا ریارتباط مؤثر، مد یبرا :ارتباط مؤثر یهامؤلفه*

  امیپ تشفافی -الف

  مخاطب با زبان تناسب-ب

  لفعا دادن گوش-ج

 و لحن  نبد زبان به توجه -د

 اعتماد و احترام یفضا جادای -و

 دارند:  یاتیدر هر مرحله از حل مسئله، ارتباطات نقش ح: نقش ارتباطات در مراحل حل مسئله

  شودیم یآورجمع نفعانیگفتگو با کارکنان و ذ قیمسئله: اطلاعات از طر شناسایی •

  رندرا به اشتراک بگذا لیحلت جینتا دیبا هامیمسئله: ت لتحلی •

 باز مطرح شوند  یطیدر مح دیبا هادهی: اهانهیگز دتولی •

 منتقل و اصلاحات انجام شود دی: اطلاعات بازخورد بایابارزی و اجرا •
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با ارتباطات مناسب، مقاومت  دیبا ریهمراه است. مد رییحل مسئله اغلب با تغ :رییتغ تیریارتباطات در مد  

و  ایمزا ر،ییتغ لیدلا یسازشفاف نه،یزم نیدهد. در ا شیرا افزا رییتغ رشیپذ زهیکاهش دهد و انگکارکنان را 

 دارد.  یادیز تیآن اهم ینحوه اجرا

 تعارض تیرمدی -1

واحدها است.  ایافراد  نیاهداف ب ایها ها، نگرشاختلاف منافع، ارزش یتعارض به معنا: تعارض فیتعر *

تنش و  شیافزا ،یورمنجر به کاهش بهره تواندینشود، م تیریاست، اما اگر مد یعیها طبتعارض در سازمان

 کارکنان شود. یتینارضا

 و هم فرصت باشد: دیهم تهد تواندیتعارض م :قش تعارض در حل مسئلهن* 

 .شودیشود، مانع حل مسئله م لی: اگر تعارض به نزاع و جنگ قدرت تبددتهدی • 

 حل بهتر شود.راه افتنیمختلف و  یهادگاهیباعث مطرح شدن د ندتوامی سالم تعارض: فرصت • 

 تعارض استفاده کنند: تیریمختلف مد یهااز سبک توانندیم رانیمد :تعارض تیریمد یهاسبک *     

 یو زمان یاضطرار طیسبک در شرا نی. اردیگیم میتصم عیخود، سر یروزیبر پ دیبا تأک ریمد ی:. سبک رقابت1 

 کند. فیممکن است روابط را تضع امالازم است مناسب است،  عیسر میکه تصم

 یسبک برا نیشود. ا دایمشترک پ یحلها برنده شوند و راههمه طرف کندیتلاش م ریمد ی:. سبک همکار2 

 و بلندمدت مناسب است. دهیچیمسائل پ

 عیحل سر یسبک برا نیکند. ا دایهمه پ یموقت و قابل قبول برا یتوافق کندیتلاش م ریمد :. سبک مصالحه3 

 مناسب است. تیاهمکم تلافاتاخ

سبک در  نی. اکندیموکول م یگریو مسئله را به زمان د کندیاجتناب م یریاز درگ ریمد ی:. سبک اجتناب4

از حد استفاده شود، مسئله  شیوجود ندارد کاربرد دارد، اما اگر ب یکه اطلاعات کاف یزمان ای تیاهممسائل کم

 .شودیم دیتشد
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کند و از  تیریبا انعطاف و مذاکره، تعارض را مد کندیتلاش م ریمد :)سازش( انهیجوی. سبک تسلط/همکار5 

 حفاظت کند. مدتیروابط طولان

 تعارض تیریمد یعمل یهاکیتکن * 

 موضوع یسازگفتگو و شفاف یفضا جادای • 

 افراد از مسئله کتفکی • 

  مشترک منافع بر تمرکز • 

 (ازی)در صورت ن یانجمی از استفاده •

 آن ینامه و نظارت بر اجراتوافق نیدوت • 

 در حل مسئله ایحرفه اخلاق* 

 به نظر  زیآمتیمدت موفقممکن است در کوتاه ،یاحل مسئله بدون اخلاق حرفه :تیریاخلاق در مد تیاهم

 یعنی تیریدر مد یا. اخلاق حرفهبردیم نیرا از ب ریبرسد، اما در بلندمدت اعتماد سازمان و اعتبار مد

 .یریپذتیو مسئول تیها، عدالت، شفافو اقدام بر اساس ارزش یریگمیتصم

 در حل مسئله یاصول اخلاق 

 کند. تیباشد و حق همه افراد را رعا طرفیدر حل مسئله، ب دیبا ریمد :یطرفی. عدالت و ب1 

 منتقل شود. نفعانیشفاف به ذ صورتبه دیبا میتصم لیاطلاعات و دلا :تی. شفاف2 

 و در صورت اشتباه، اصلاح کند.  ردیآن را بپذ یامدهایو پ ماتیتصم تیمسئول دیبا ریمد :یریپذتی. مسئول3 

 حفظ شود. یاحترام و کرامت انسان دیبا نفعانیدر برخورد با کارکنان و ذ :ی. حفظ کرامت انسان4

 دهد. حیخود را بر منافع سازمان ترج یافع شخصمن دینبا ریمد :از تعارض منافع زی. پره5 

 یاعدم اخلاق حرفه یامدهایپ  

 نفعانذی و کارکنان اعتماد کاهش • 

 یتعارض و فساد سازمان شافزای • 



 

 

41 

 

 و تعهد کارکنان زشانگی کاهش • 

 به اعتبار سازمان در جامعه بآسی • 

  یتیریمثال مد

صورت به ،یتیحما یهاحلو ارائه راه هاشهیر یبررس یان، به جاکارکن ریتأخ شیحل مسئله افزا یبرا ریاگر مد

اما در  ابد،یکاهش  ریمدت تأخناعادلانه انجام دهد، ممکن است در کوتاه یهاهیتنب ت،یو بدون شفاف یاقهیسل

 . ندیبیم بیآس یکاهش و فرهنگ سازمان یورهربه ،یبلندمدت کارکنان ناراض

 

 فصل بندیجمع

 ،یلیمانند تفکر تحل یفرد یها. مهارتنددر حل مسئله دار ینقش محور یادار نیئولو مس رانیمد 

 سازنهیزم ،یاتعارض و اخلاق حرفه تیریو کنترل استرس، همراه با ارتباطات مؤثر، مد تیخلاق ،یریگمیتصم

له در سازمان، فرهنگ حل مسئ جادیها و امهارت نیا تیبا تقو دیبا رانیحل مسئله موفق در سازمان است. مد

 حرکت کنند.  رندهیادگی و ایپو یهاسمت سازمانبه
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  در حل مسئله یتیریمد یمطالعات مورد : ۷فصل 

مهارت حل مسئله در  یریادگی یها براروش نیاز مؤثرتر یکی  (Case Study) یفصل مطالعات مورد

تا مهارت  کندیکمک م رانیبه مد ،یسازمان یواقع یهاتیموقع یسازهیروش با شب نیهستند. ا تیریمد

 یفصل، سه مطالعه مورد نیکنند. در ا نیرا در عمل تمر امدهایپ یابیحل و ارزانتخاب راه ،یریگمیتصم ل،یلتح

 لیتحل یتیریصورت مد( ارائه و هرکدام بهیو منابع انسان یبخش دولت ژهیو)به یسازمان یهاطیدر مح جیرا

  ⸻⸻⸻. شودیم

 یاداره دولت کیحل مسئله در  اول: موردی مطالعه  

 شیافزا یتوجهطور قابلبه یمراجعات مردم ،یدهنده خدمات عمومارائه یاداره دولت کیدر : سئلهشرح م

دارند. از  تیشکا دهیچیپ یگو نبودن کارکنان و بروکراسپاسخ ندها،یبودن فرآ یاست. شهروندان از طولان افتهی

 نیباعث ا ریوپاگدست یهاعملبالا و دستورال یفشار کار رو،یمبود نکارکنان اداره معتقدند ک گر،ید یسو

 شده است.  تیوضع

 مسئله یهانشانه

 رجوعارباب یرسم اتیشکا شافزای • 

  نیمراجع یمندترضای کاهش • 

 کارکنان  یشغل فرسودگی •

 به سازمان  عمومی اعتماد افت •

  مسئله یابیشهیر

 شد:  ییشناسا ریز یهاشهیر ،یستمیس لیتحل و« چرا 5» کیبا استفاده از تکن

  ندهاینامناسب فرآ یطراح •

 به کارکنان خط مقدم اریاخت ضتفوی عدم •
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 رجوعارتباط با ارباب هایمهارت آموزش نبود • 

  یشنهادیپ یهاحلبهبود راه یاز حد بر کنترل به جا شبی تمرکز • 

 ( ندهایمجدد فرآ ی)مهندس ندهایفرآ بازطراحی •

 خشم تیریو مد یارتباط هایمهارت آموزش •

  کیاز خدمات الکترون استفاده • 

 محدود و هدفمند اریاخت ضتفوی •

  اجرا جهینت 

 ها: حلراه یجیتدر یپس از اجرا

  افتی کاهش خدمت ارائه زمان •

 کرد دایپ شیرجوع افزاارباب ترضای •

 کارکنان کمتر شد  روانی فشار •

  یتیریمد لیتحل

زمان است. هم یو انسان یستمینگاه س ازمندین یدولت یهاکه حل مسئله در سازمان دهدیمطالعه نشان م نیا

 خواهد بود.  دیجد یهامسئله دیها، خود عامل تولتمرکز صرف بر مقررات بدون توجه به انسان

 یمنابع انسان یدوم: مطالعه مورد موردی مطالعه  

  شرح مسئله

حقوق  کنندیتصور م رانیاست. مد افتهی شیرخ ترک خدمت کارکنان متخصص افزاسازمان متوسط، ن کیدر 

 حقوق، مشکل همچنان ادامه دارد.  شیبا افزا یحت دهدینشان م هایاست، اما بررس یعامل اصل ایو مزا

  مسئله یهانشانه

  یدیکل یروهاین استعفای •
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  ماندهیکارکنان باق زشانگی کاهش •

 جذب و آموزش  یهانهیهز شافزای •

  هامتی عملکرد افت •

  مسئله هیاول لیتحل

 نشان داد:  یداخل یو نظرسنج (Exit Interview) خروج  یهامصاحبه

 شفاف  یشغل رمسی نبود •

 عملکرد  یابارزی نظام در ضعف •

 یسازمان یعدالتبی احساس •

  میمستق رانیمد رهبری سبک در ضعف • 

  یتیریمد یهاحلراه

  یشغل شرفتیپ ریمس طراحی •

 عملکرد یابارزی نظام اصلاح •

  زشیو انگ یبردر حوزه ره رانمدی آموزش • 

  هایریگمیمشارکت کارکنان در تصم شافزای •

  :سال کیپس از  جهینت

 افتی کاهش خدمت ترک نرخ •

 کرد  دایپ شیافزا سازمانی تعهد • 

 داشتند  یشتریب شدندهدی احساس کارکنان •
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  یتیریمد لیتحل

حل راه ،یهستند و تمرکز صرف بر عوامل ماد یاغلب چندبعد یکه مسائل منابع انسان دهدیمورد نشان م نیا

 ⸻⸻⸻. کندیم یبررس زیادراک کارکنان ن هیموفق، مسئله را از زاو ری. مدکندینم جادیا داریپا

 و کارمند ریمد نیسوم: تعارض ب موردی مطالعه  

 شرح مسئله 

 ر،یاز کارکنان باسابقه شکل گرفته است. مد یکیواحد و  ریمد انیم یدیتعارض شد ،یزمانواحد سا کیدر 

 . کندیم فیتوص یو دستور تجربهیرا ب ریو کارمند، مد داندیم رییرا مقاوم در برابر تغ مندکار

 تعارض یهانشانه

 رسمی و سرد ارتباط • 

 کار  تیفکی کاهش • 

 کارکنان  رسای به تنش انتقال •

 میدر ت یریگجبهه یرگیشکل •

 نوع تعارض  لیتحل

  ایرابطه تعارض •

  ادراکی تعارض •

  یاز سبک رهبر ناشی تعارض •

  یشنهادیپ یهاحلراه

  گرلیبا حضور تسه افتهیساختار وگویگفت •

 ها انتظارات و نقش سازیشفاف •

  «برد–برد» کتکنی از استفاده •
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  ریبه مد یجانیهوش ه هایمهارت آموزش •

 : یتیریپس از مداخله مد جهینت

  افتی کاهش تنش سطح •

 برقرار شد  یاحرفه همکاری •

 کرد  دایبهبود پ یمیت فضای •

  یتیریمد لیتحل

اثربخش  رانیسازمان را فرسوده کند. مد تواندینادرست آن م تیریاما مد ست،ین یمنف یادهیتعارض لزوماً پد

 . کنندیم لیو بهبود تبد یریادگیتعارض را به فرصت 

  فصل بندیجمع 

 که: دهدیفصل نشان م نیا یمطالعات مورد

 است. یریگمیو تصم یارتباط، رهبر ل،یاز تحل یبیبلکه ترک ست،ین یفنمهارت صرفاً  کی مسئله حل • 

 دارند. یو ساختار یپنهان انسان یهاشهیاغلب ر سازمانی مسائل • 

 آن هستند  قیمسئله، به دنبال درک عم سرکوب یموفق به جا رانمدی • 
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  یتیریدر حل مسئله مد یکاربرد یهاهیو توص یبندجمع:  ۸فصل 

بر عملکرد سازمان،  ماًیآن مستق تیفیاست که ک یتیریمد یهایستگیشا نیتریادیاز بن یکیحل مسئله  صلف 

نبود منابع، بلکه  لینه به دل یتیریمد یهایاز ناکام یاری. بسگذاردیاثر م نفعانیکارکنان و اعتماد ذ تیرضا

فصل با  نیاست. ا هامیتصم نادرست یاجرا ایحل نامناسب مسئله، انتخاب راه صیاز خطا در تشخ یناش

 یهاهیمحور و ارائه توصمسئله ریمد یالگو یمعرف ران،یمد جیرا یخطاها یمباحث جزوه، به بررس یبندجمع

 . پردازدیم ییاجرا

 در حل مسئله رانیمد جیار خطاهای

 لیع مسئله بدون تحلیحل سر یتلاش برا ران،یمتداول مد یاز خطاها یکی :یریگمیدر تصم زدگیشتاب

 . شودیم هاشهیر یجاها بهاغلب منجر به درمان نشانه کردیرو نیاست. ا یکاف

 : امدهایپ

  مسئله مجدد تکرار •

 یتیریمد ماتتصمی به کارکنان اعتماد کاهش •

 سازمان  یهانهیهز شافزای • 

نه  کنند،یم فیتعر «رسدیم ربه نظ»گونه که مسئله را آن ران،یاز مد یاریبس :نادرست مسئله فتعری

 «. واقعاً وجود دارد»گونه که آن

ممکن است  یاصل شهیکه ر یدر حال شود،یم یتلق «یکارکم»عنوان نمونه: کاهش عملکرد کارکنان به

 ابهام نقش باشد.  ای یشغل یفرسودگ

احتمال  نفعان،یذ وحل مسئله بدون مشارکت کارکنان، کارشناسان : نفعانیذ دگاهیگرفتن د دهنادی

 . دهدیم شیحل را افزاشکست راه
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 : امدهایپ

  هامیتصم اجرای برابر در مقاومت •

  سازمانی تعهد کاهش •

 حل راه اجرای در ضعف •

گذشته به همه  یهاتجربه میارزشمند است، اما تعم یتیریتجربه مد :یاز حد به تجربه شخص شبی اتکا

 باشد.  ندهکنگمراه تواندیم هاتیموقع

حل مسئله را  م،یتصم یامدهایپ ایترس از تعارض  لیدلبه رانیمد یبرخ :میتصم قیتعو ای مسئله از فرار 

 . شودیئله مشدن مس تردهیچیامر معمولاً باعث پ نیکه ا اندازندیم قیبه تعو

 محورمسئله ریمد الگوی

بهبود و رشد  ،یریادگی یبرا یاست که مسائل را فرصت یمحور فردمسئله ریمد: محورمسئله ریمد فتعری *

 ⸻⸻⸻خود.  یتیریمد گاهیجا یبرا یدینه تهد داند،یم یسازمان

 محورمسئله ریمد یهایژگوی *

 مسئله  قیدق صیتشخ توانایی • 

  یستمیسو  یلتحلی تفکر •

 مختلف  یهادگاهدی فعال شنونده •

  یبحران طیدر شرا جاناتهی کنترل •

 آگاهانه و مسئولانه  یریگمتصمی •

 هامیتصم جینتا یابیو ارز یریگپی •
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 نیو مسئول رانیمد یبرا ییاجرا یهاهیتوص

 نیاول ،یریگندازهصورت شفاف و قابل انوشتن مسئله به دیکن فیتعر قدقی را مسئله مسئله، حل از قبل

  ⸻⸻⸻. ستدر حل آن ا تیگام موفق

 مانند:  دیحل مسئله استفاده کن افتهیساختار ابزارهای از

 علت و معلول  لتحلی-الف

 چرا  5 کتکنی -ب

  SWOT لتحلی -ج

 هدفمند  یطوفان فکر -د

 هازهیاسات، انگهستند؛ احس یها محور اصلانسان ،یدر هر مسئله سازمان :دیرا فراموش نکن محوریانسان 

 ⸻⸻⸻. دیریبگ رو ادراک کارکنان را در نظ

 : هامیحل مسئله و تصم ندیثبت فرآ دیکن یرا مستندساز هامتصمی  

  کندیم لتسهی را تجربه انتقال •

  کندیم یرجلوگی خطاها تکرار از •
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 دهدیم شیرا افزا یتیریمد تشفافی •

 شی. پاخورندیبلکه در مرحله اجرا شکست م ،یها نه در طراححلاز راه یاریبس دیرا رها نکن میتصم اجرای 

 است.  یضرور ریمستمر و اصلاح مس

 دیکن تتقوی سازمان در را مسئله حل فرهنگ

 مسئله بدون ترس انیب قتشوی • 

 بهبود  یشنهادهایبه پ دهیپاداش • 

 مسئله حل مهارت مستمر آموزش •

 : فصل یینها بندیجمع 

آگاهانه،  یکردیزده، روشتاب یهاواکنش یجابهکه  یرانیاثربخش است. مد تیریمد حل مسئله قلب تپنده

 تیریکنند. مد تیهدا یو تعال یوربهره ،یداریپا ریسازمان خود را در مس توانندیدارند، م رندهیادگیو  یمشارکت

 هوشمندانه آن است. تیریموفق، نه حذف مسئله، بلکه مد
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