
 

1404شهریور   دکتر مریم باوندپور  

گیری و حل مسئله مهارت تصمیم  

 ویژه پرسنل محترم شهرداری 

 ۱۴۰۴شهریور  ۱۱تاریخ برگزاری: 

 

 پرسنل محترم شهرداری،

رسانی به شهروندان گرفته تا مدیریت  رو هستید؛ از انتخاب بهترین روش خدمتهای فراوانی روبهشما هر روز در جایگاه خود با تصمیم

 . تواند بر کیفیت زندگی هزاران نفر اثر بگذاردای که میهای لحظهمنابع، حل مشکلات شهری و حتی تصمیم

هایی است که هر مدیر، کارشناس و کارمند شهرداری باید به آن مجهز  ترین مهارت اصولی، از مهم گیری درست و حل مسئله تصمیم

 . سازدهای امروز ما، فردای شهر و آینده شهروندان را میباشد. چرا که کیفیت تصمیم

 : این جزوه آموزشی برای شما تهیه شده تا بتوانید

 تر تعریف کنید، ها را شفافمسئله  •

 تر بسازید، تر و اثربخشراهکارهای دقیق •

 . های بهتری بگیرید که هم به نفع سازمان و هم به نفع مردم باشدو در نهایت تصمیم •

های آن، توانمندی شما در مدیریت مسائل شهری بیش از پیش تقویت شود و دستاورد  این جزوه و اجرای تمرین   امید است با مطالعه

 . باشد شهروندان شهری پویا، زیبا و باکیفیت برای همه آن،

 

 گیری در زندگی روزمره تصمیم  

 شویم؛ رو میهای کوچک و بزرگ روبهما هر روز با تصمیم

 . ساز مثل مهاجرت یا درمان بیماریهای سرنوشتاز انتخاب لباس و محل پارک گرفته تا خرید خودرو، انتخاب شغل یا حتی تصمیم

 .اند و نیاز به فکر، بررسی و مشورت دارندشوند؛ بعضی دیگر پیچیدهای گرفته میاند و لحظهها سادهبعضی تصمیم

 

 گیری تعریف تصمیم  

 .انتخاب یک گزینه از بین چند گزینه مشخصگیری یعنی تصمیم

 .همان مسیر ها و متعهد شدن به ادامه به بیان ساده، وقتی چند راه پیش رو داریم، تصمیم گرفتن یعنی انتخاب یکی از آن

 مالی  گیریتصمیم نمونه  ←دانم خودرو نو بخرم یا کارکرده« هنوز نمی» •

 سازمانی  گیریتصمیم نمونه ←کدام فرد را برای استخدام انتخاب کنیم؟« » •

 شغلی گیریتصمیم نمونه ←الان استعفا بدهم یا صبر کنم؟«  » •
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 گیری تفاوت حل مسئله و تصمیم  

 . ها )نیازمند تخصص(حلها و راهیعنی پیدا کردن و تعریف کردن گزینه حل مسئله •

 .ها )نیازمند عزم و اراده(یعنی انتخاب نهایی از بین آن گزینه گیریتصمیم •

 . گیری(ها انتخاب کند )تصمیمکند )حل مسئله( و بیمار باید بین آنهای درمان را مشخص میمثال شخصی: پزشک روش     

 .گیری(گیرد )تصمیمکنند )حل مسئله( و مدیر تصمیم نهایی میها را تحلیل میحلمثال سازمانی: کارشناسان راه       

 

 گیری های رایج در تصمیمچالش  

 .ها مشخص نیستندهنوز گزینه :ابهام •

 . کنمدانم باید انتخاب کنم، اما فرار میمی :گیریفوبیای تصمیم •

 . ام تمام شدهام که انرژی ذهنیقدر انتخاب کردهآن :گیریخستگی تصمیم •

 . آن را بدهم دانم انتخاب درست چیست، اما حاضر نیستم هزینهمی :ترس از دست دادن •

 

 ریشه کلمه تصمیم   

 .به معنای »بریدن« آمده است decidereاز لاتین  Decision واژه

 . دهیمبُریم و فقط یک مسیر را ادامه میهای دیگر را میزنیم، راهگیریم، تردید را کنار مییعنی وقتی تصمیم می

 . گیری یعنی پایان دادن به بلاتکلیفیتصمیم

 

 گیری تفکیک حل مسئله و تصمیم

 .های ممکن )نیازمند تخصص(حل پیدا کردن و تعریف کردن راه :حل مسئله •

 . های مشخص )نیازمند عزم و اراده(انتخاب نهایی از بین گزینه :گیریتصمیم •

 .حل مسئله است گیری آخرین مرحله بنابراین، تصمیم  

 چرا این تفکیک مهم است؟ 

 .کنیم تقویت را مسئله« »حل مهارت باید  ←هایی داریم دانیم دقیقاً چه گزینهاگر نمی •

 .کنیم کار گیری«تصمیم »مهارت روی باید ←ها مشخص است اما انتخاب برایمان سخت است اگر گزینه •
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 گیری انواع تصمیم

 بر اساس تعداد افراد  .1

o تصمیم فردی: انتخاب توسط یک نفر. 

o هایی مثل متقاعدسازی یا تفکر گروهی(تصمیم گروهی: انتخاب با مشارکت جمع )همراه با مزایا و چالش . 

 بر اساس روش .2

o تصمیم منطقی (System 2): بر پایه تحلیل و استدلال . 

o تصمیم شهودی (System 1): سریع، بر اساس تجربه و حس درونی . 

 بر اساس تکرارپذیری  .3

o شده: تکراری و دارای دستورالعمل )مثلاً سیاست سازمان برای بازگشت کالا(ریزیتصمیم برنامه . 

o نشده: جدید، غیرتکراری و نیازمند خلاقیت )اغلب وظیفه مدیران(ریزیتصمیم برنامه. 

 بر اساس سطح .4

o ها( تصمیم استراتژیک: کلان و بلندمدت )مثل انتخاب رشته تحصیلی یا ادغام شرکت . 

o مدت، در خدمت استراتژی )مثل یادگیری زبان برای مهاجرت(تصمیم تاکتیکی: میان. 

o )تصمیم عملیاتی: روزمره و جزئی )مثل انتخاب مسیر رفتن به محل کار . 

 بر اساس موضوع  .5

o تصمیم شخصی یا سازمانی . 

o های عاطفی )نیازمند سواد هیجانی(تصمیم . 

o های اجتماعی )مثل تفکیک زباله، مصرف انرژی، کمک به خیریه(تصمیم . 

 

 گیری گیری درست و پشیمانی در تصمیمتصمیم

 . شودتصمیم درست الزاماً به نتیجه مطلوب منجر نمی .۱

 . تصمیم درست یعنی طی کردن یک فرایند منطقی، حتی اگر نتیجه بد باشد :تفاوت مهم  •

 .شودهایمان بهتر نمیگیریم و کیفیت تصمیمها درس نمیاگر نتوانیم این تفاوت را درک کنیم، از تجربه •
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 گیری درست مراحل تصمیم .۲

 تشخیص دقیق مسئله  .1

 آوری اطلاعاتجمع  .2

 ها شناسایی گزینه .3

 ها ارزیابی گزینه .4

 انتخاب بهترین گزینه  .5

 خیررسیم؟ ؤال مهم: آیا با طی کردن این مراحل همیشه به نتیجه دلخواه میس

 رسد؟چرا تصمیم درست گاهی به نتیجه نامطلوب می .۳

 .( انتخاب بین بد و بدتر) ای مطلوب نیستهیچ گزینه .1

o کدام محبوب شما نیستندمثال: انتخاب بین دو استاد که هیچ. 

 ناپذیر محیطیبینیعوامل پیش .2

o اندمثال: خرید فرشی که بعد از بازگشت برای خرید، همه فروخته شده . 

 وقوع یکی از سناریوهای نامطلوب اما محتمل .3

o تاپ زیبا با ریسک شکستگی، و شکستن آن پس از خریدمثال: خرید لپ . 

 نکته کلیدی  .۴

 .شودگیری در زندگی و کار یک بار نیست؛ بارها تکرار میتر است، چون تصمیماز نتیجه مهم فرایند درست •

 .گاهی ممکن است کسی بدون فرایند درست به نتیجه خوب برسد؛ اما این الگو قابل اعتماد نیست •

 

 گیری پشیمانی در تصمیم

 نمونه تاریخی 

 . گذار اپل بود، یکی از سه بنیانرونالد واین •

 . ها میلیارد دلار(فروخت )ارزش امروز: ده دلار ۸۰۰خود را تنها به  ٪10سهم  •

 . هایش از بین برودترسید در برابر تعهدات بزرگ اپل، داراییچرا؟ چون می •

 .خواست ریسک جدیدی را نپذیرداو تجربه شکست قبلی داشت و می •
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 درس مهم

 . هایمان احساس پشیمانی کنیمهمیشه بعد از گذشت زمان ممکن است به خاطر تصمیم •

 .اما باید به شرایط و اطلاعات همان زمان نگاه کنیم، نه به نتیجه امروز •

 . ، نه اینکه پشیمانی را صفر کنیماحتمال پشیمانی را کم کنیم هدف ما این است که  •

 

 گیری های تصمیممهارتسازی + خردهگیری و تصمیمتفاوت تصمیم

 سازیگیری و تصمیمتفاوت تصمیم .۱

 .انتخاب نهایی یک گزینه از میان چند گزینه :گیریتصمیم  

ها، تحلیل هزینه و  آوری اطلاعات، شناسایی گزینهشوند، مثل جمعکارهایی که قبل از انتخاب نهایی انجام می :سازی تصمیم  

 .فایده هر گزینه

 . دهدکسی که انتخاب نهایی را انجام می :گیرندهتصمیم     

 . گیر بتواند انتخاب کندکنند تا تصمیمها را آماده میها و تحلیلها، گزینهکسانی که داده :سازانتصمیم   

 ها مثال

 . ساز دارندها برای فرزند، نقش تصمیموالدین با محدود کردن گزینه  :خانواده •

 .گذاردها روی تصمیم مدیر تأثیر میها یا پیاممسئول دفتر یک مدیر، با فیلتر کردن تماس :هاسازمان •

 . گیردسازی است که مدیر بر اساس آن تصمیم میگزارش کارشناسی در واقع تصمیم :کارشناسان •

توانند مسیر تصمیم نهایی را تغییر دهند،  ها میسازان را جدی بگیریم؛ آنها باید نقش تصمیمدر تعامل با سازمان :نکته مهم   

 . حتی اگر اختیار امضا یا انتخاب رسمی نداشته باشند

 

 ( PrOACT  مدل ) گیریهای تصمیممهارت خرده .۲

 :مولفه است  ۸شامل  PrOACT های جزئی آن را بشناسیم. الگویگیری بهتر، باید مهارتبرای تصمیم 

1. Problem  (تشخیص مسئله ) 

o باید بدانیم »مسئله واقعی« چیست. 

o  هاست یا اینکه اصلاً ادامه تحصیل درست است یا نه؟ مثال: آیا مسئله انتخاب بین رشته 
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2. Objectives (هااهداف و خروجی) 

o هایی را کم کند؟ تصمیم ما چه منافعی باید ایجاد کند؟ چه ترس 

o  ها و اصولی برای ما غیرقابل مذاکره است؟ چه ارزش 

3. Alternatives  (هاگزینه ) 

o های مختلف را خلق یا شناسایی کنیمهمیشه باید گزینه . 

o هاستنداشتن گزینه به معنی ناتوانی در دیدن یا ساختن انتخاب . 

4. Consequences  (پیامدها) 

o  سازد؟ ای برای ما میای دارد؟ چه آیندههر انتخاب چه نتیجه 

5. Trade-offs  (داد و ستدها) 

o  برای به دست آوردن چیزی، چه چیزی را باید از دست بدهیم؟ 

o هر انتخاب = هم منفعت دارد و هم هزینه . 

6. Uncertainties  (  هاقطعیتعدم ) 

o توانیم بدانیم؟ دانیم یا نمیچه چیزهایی را نمی 

o ها را بشناسیمباید محدوده نادانسته . 

7. Risk Tolerance  (تحمل ریسک) 

o پذیری داردهر فرد میزان متفاوتی از ریسک. 

o ریسک باشد ولی برای دیگری بسیار پرریسکممکن است یک تصمیم برای من کم . 

8. Linked Decisions  (های پیوستهتصمیم) 

o گذارندهای فردا اثر میهای امروز بر انتخابتصمیم . 

o ها را ببینیم، نه فقط یک انتخاب جداگانهباید زنجیره تصمیم . 

 

 گیری های تصمیمروش

 گیری سیستم یک و سیستم دو در فرایند تصمیم
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نوبل    ها شبیه هم نیستند. دنیل کانمن )برندهتصمیم های زندگی و مدیریت است. اما همهترین مهارت گیری یکی از مهمتصمیم

 . سیستم دوو   سیستم یک :کندگیری را معرفی میتصمیم ، دو شیوهتفکر سریع و کنداقتصاد( در کتاب 

 . دهد های مختلف پاسخ میها و موقعیتکند بفهمیم مغزمان چگونه به پرسشاین مدل به ما کمک می

 

 سیستم یک )تفکر سریع و شهودی(

 . انرژی، ناخودآگاه سریع، خودکار، کم :هاویژگی •

 .های شهودیمسائل ساده و روزمره، تصمیم :کاربردها •

 :هانمونه •

o ؟«پاسخ به اینکه »پایتخت ایران کجاست 

o  یک دوست تشخیص چهره . 

o رانندگی در مسیر همیشگی بدون فکر زیاد . 

o ساده  انتخاب فوری بین دو گزینه . 

 

 سیستم دو )تفکر کند و تحلیلی(

 .کند، نیازمند انرژی، آگاهانه، همراه با محاسبه :هاویژگی •

 . مسائل پیچیده و نیازمند دقت  :کاربردها •

 :هانمونه •

o یک مهمانی بیست نفره هزینه  محاسبه . 

o  گذاری یک محصولانتخاب استراتژی برای قیمت. 

o پیدا کردن مسیر جایگزین وقتی مسیر اصلی مسدود است . 

 

 مهم   نکته

هستند تا فرایندهای ذهن را بهتر بفهمیم. مغز همیشه روی  مدل مفهومی؛ بلکه یک  واقعی در مغز وجود ندارنداین دو سیستم 

 . کند طیفی بین سیستم یک و دو حرکت می

 

 ها ثبت و مرور تصمیم

 چرا فقط تجربه کافی نیست؟ 

 . گیرندهای اشتباه میسال تجربه، همچنان تصمیم ۲0بسیاری از مدیران حتی با  •
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 . گیرندیاد نمیهای گذشته دلیلش این است که از تصمیم •

 . کند تکیه به حافظه کافی نیست؛ چون ذهن خاطرات را تحریف می •

 

 ها تکنیک ثبت تصمیم

 . کنید ثبت و مرورها را شود تصمیمگیری، پیشنهاد میبرای بهبود مهارت تصمیم

 :توانید یادداشت کنیدمواردی که می

 های پیش روی من چه بود؟ گزینه  .1

 توانستم صبر کنم؟ آیا مجبور به تصمیم فوری بودم یا می .2

 چقدر به انتخابم مطمئن هستم؟  .3

 اند؟ چه چیزهایی قطعی و چه چیزهایی حدسی .4

 دوم( من چه بود؟  آلترناتیو )گزینه  .5

 اند و چرا؟چه کسانی با تصمیم من موافق یا مخالف .6

 وکارم خواهد داشت؟های زندگی یا کسباین تصمیم چه تأثیری روی دیگر بخش .7

 چه تاریخی مناسب است دوباره به این تصمیم برگردم و آن را ارزیابی کنم؟  .8

 

 سه نکته کلیدی 

 . های خاصی )مثل شغلی، مالی، منابع انسانی(های مهم یا دستهفقط تصمیم .ها را ثبت نکنیدتصمیم  همه .1

 . هایی از لیست بالا را کم یا اضافه کنیدتوانید بخشمی .روش شخصی بسازید .2

 . تواند یادگیری بزرگی ایجاد کندهای قبلی میحتی خواندن یادداشت .هاستتر از ثبت آنها مهممرور تصمیم .3

 

 حل مسئله 

 .است تعریف درست مسئلهگیری، ترین مراحل در تصمیمیکی از مهم

 . آیندبه وجود می تشخیص نادرست صورت مسئلهگیری ما نه به خاطر انتخاب اشتباه، بلکه به خاطر بسیاری از خطاهای تصمیم

 . دانندتر از خودِ حل مسئله میردیف یا حتی مهمگیری، تعریف مسئله را همبه همین دلیل اندیشمندان حوزه تصمیم

 

 گیریتفاوت حل مسئله و تصمیم

 . شناسایی مسائل، تحلیل اطلاعات، جستجو و خلق راهکارها فرآیند فعالانه :(Problem-Solving)  حل مسئله •
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 .انتخاب بهترین گزینه از میان راهکارهای موجود :(Decision-Making)  گیریتصمیم •

 . شودگیری بخشی از آن محسوب میتر است و تصمیمحل مسئله گسترده  

 

 مشکل و مسئله: تفاوت کلیدی 

 ویژگی (Problem) مسئله (Trouble) مشکل

 ماهیت وضعیت شفاف با هدف مشخص حس عدم رضایت، وضعیت مبهم 

 مشخص بودن وضعیت فعلی و مطلوب مشخص است نامشخص

 هدف یافتن راهکار مناسب برای رسیدن به وضعیت مطلوب متوجه شدن اینکه چیزی درست نیست 

 نتیجه گیری و اقدام است تصمیم  آماده هنوز نیاز به تحلیل دارد

 

 تبدیل مشکل به مسئله 

 .بررسی دقیق مشکل و علل آن :تعیین وضعیت فعلی .1

 . تعریف هدف یا نتیجه مورد نظر :مشخص کردن وضعیت مطلوب .2

 . های مختلف رسیدن به هدف جستجوی روش  :شناسایی و تحلیل راهکارها .3

 . انتخاب بهترین راهکار و اقدام :گیری نهاییتصمیم .4

شود، مشکل مبهم »روشن نشدن« است؛ با بررسی جزئیات )پریز، دکمه، منبع تغذیه(، مشکل  ثال عملی: اگر دستگاه روشن نمیم

 . دهیمشود و برای رفع آن اقدام مشخص انجام میشفاف »خرابی منبع تغذیه« تبدیل می به مسئله

 

 نکات کلیدی

 .حل مسئله برای مواجهه با مشکلات مبهم و پیچیده ضروری است •

 . ها مشخص باشند کند که گزینهگیری زمانی معنا پیدا میتصمیم •

 . گیری استای برای بهبود کیفیت تصمیممهارت حل مسئله، پایه •

 

 پنج پرسش کلیدی برای تعریف صحیح مسئله 

 آیا این مسئله واقعاً به من مربوط است؟  .۱

 . مثال سازمانی: استفاده شخصی کارکنان از اینترنت •
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o شودمی مربوط سازمان منابع به مسئله ←اینترنت است  اگر دغدغه هزینه . 

o   اینترنت از استفاده  نه است، کارکنان« وری بهره »کنترل اصلی مسئله ←اگر دغدغه کاهش عملکرد است. 

 .ثال خانوادگی: مسئله والدین، »ساعت خواب فرزند« نیست؛ بلکه »انرژی و شادابی صبحگاهی او« استم •

 .ای از یک موضوع دیگریا فقط نشانه مسئله شماستخواهید حل کنید، ای که میهمیشه بررسی کنید آیا مسئله :نکته     

 

 ام؟ آیا نام و شرح درستی برای مسئله انتخاب کرده .۲

 :توان به چند صورت تعریف کردمثال: »کمپین تبلیغاتی یک میلیارد تومانی« را می •

 افزایش آگاهی از برند 

 آوری اطلاعات مشتریان بالقوهجمع 

 افزایش اعتبار برای دریافت تسهیلات بانکی 

 نمایش قدرت در برابر رقبا 

 . های متفاوتتعریف متفاوت از صورت مسئله = راهکارها و گزینه •

 . شود؛ نه نیاز واقعی شما ها ارائه میاگر صورت مسئله را دیگران برایتان تعریف کنند، راهکارها هم بر اساس نگاه آن :نکته     

 

 ام؟آیا حوزه مسئله را بیش از حد باز یا بسته تعریف نکرده .۳

 . آید می دست به کننده گمراه هایپاسخ ←تعریف شود   گستردهاگر خیلی  •

 .شوند نمی دیده  اصلی اثرگذار عوامل  ←تعریف شود  تنگاگر خیلی  •

 : نمونه     

اقتصاد یک کشور را فقط به مدیریت داخلی نسبت دهیم )نگاه بسته( یا فقط به تحولات جهانی )نگاه بیش از حد   •

 .گسترده(

 

 ام؟ آیا تخصص و مدل ذهنی خودم را به مسئله تحمیل نکرده .۴

 . بیندخطر رایج: هر کسی مسئله را از زاویه تخصص خودش می •

o بینندچیز را در ترازنامه میها همهمالی. 
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o دهندچیز را به شخصیت ربط میروانشناسان همه . 

 . انگیزه لزوماً مشکل شخصیتی ندارد؛ شاید به خاطر خلف وعده سازمان در پاداش باشدثال: کارمند بیم •

 .های شخصی شما، تعریف مسئله را تحریف نکندمراقب باشید عینک تخصصی یا دغدغه :نکته     

 

 ام؟ آیا افق زمانی مناسب برای مسئله انتخاب کرده .۵

 .حلتغییر افق زمانی = تغییر راه •

 : مثال •

o مدت در برابر بلندمدت(اند؛ تفاوت در افق زمانی است )کوتاهدزد و نیکوکار هر دو به دنبال رضایت . 

o  (مدتکوتاه) رسانه اجاره یا( بلندمدت) رسانه ساخت →در سازمان: برای روابط عمومی و مشتریان . 

 «مدت یا بلندمدت؟ای حل کنم؟ کوتاهخواهم این مسئله را برای چه بازههمیشه بپرسید: »من می :نکته     

 

 محدوده اثر و افق زمانی؛ دو سوال کلیدی قبل از هر تصمیم 

رویم. دوست داریم سریع جواب پیدا کنیم، پیشنهادی حل میشویم، ناخودآگاه سراغ راهرو میها وقتی با یک مشکل روبهخیلی وقت

 : آید قبل از ارائه راهکار، کمی مکث کنیم و دو سوال ساده بپرسیمبدهیم، یا حتی از ایده خودمان دفاع کنیم. اما کمتر پیش می

 ؟( امروز؟ یک سال دیگر؟ یا ده سال بعد ) دهد؟حل در چه افقی از زمان جواب میاین راه .1

 ؟(فقط من؟ تیم من؟ کل سازمان یا جامعه) دهد؟ای را تحت تأثیر قرار میحل چه محدودهاین راه .2

  است هاییحل راه اشنتیجه  و  شوند، می فراموش که  هستند چیزهایی همان  اغلب –  اثر محدوده  و  زمانی افق – ین دو سوال ساده ا

 . سازندمی جدیدی هایمسئله  خودشان یا شوندمی اثربی  یا که

 

 ها و ترافیک مثال اول: بزرگراه

 :ددهد؟« جواب بستگی به این دو سوال دارهای جدید در تهران ترافیک را کاهش میپرسیم »آیا ساخت بزرگراهوقتی می

شوند یک بار مسیر جدید  باشد، حتی ممکن است ترافیک بیشتر شود. چون همه کنجکاو می  دو هفتهاگر افق زمانی ما  •

 .را امتحان کنند

 . ، شاید واقعاً فشار ترافیک در بخشی از شهر کمتر شوددو سال در افق زمانی  •

وساز و افزایش جمعیت در همان منطقه گذاری، رشد ساخت، ساخت بزرگراه باعث جذب سرمایهدو دههاما در افق  •

 . شودحلی که قرار بود مشکل را کاهش دهد، خودش به عامل ترافیک بیشتر تبدیل میشود. یعنی همان راهمی
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 مثال دوم: جریمه الکل و مواد مخدر

 . شودمدت، افزایش جریمه باعث کاهش توزیع میدر نگاه کوتاه

 . شودتر میبرند و صنعت پخش قویها را بالاتر میکنندگان قیمتمدت، چون تقاضا همچنان وجود دارد، توزیعاما در میان

کند که این سیاست مفید  کننده؟ یا کل زنجیره توزیع؟( تعیین مییعنی افق زمانی و تعریف محدوده اثر )فقط فروشنده؟ مصرف

 . است یا مضر

 

 ای ساده برای یک اشتباه بزرگ پوست موز؛ استعاره

کنید. مشکل  اید و پوست موزی در دست دارید. برای اینکه ماشین تمیز بماند، آن را بیرون پرت میتصور کنید در ماشین نشسته

 . کندجا شد و احتمالاً برای کسی دیگر دردسر درست میخودتان حل شد، اما مسئله فقط جابه

 : طور هستندهای غیرسیستمی دقیقاً همینحل خیلی از راه

 . آنکه واقعاً آن را حل کرده باشیمکنیم، بیمسئله را از »اینجا« به »جایی دیگر« یا از »امروز« به »فردا« پرتاب می

 

 های حل مسئله روش

وکار به آن نیاز داریم. بسیاری از مشکلاتی  هایی است که هم در زندگی شخصی و هم در کسبترین مهارتحل مسئله یکی از مهم

 . را بلد باشیم  هاروش درست برای فکر کردن و تحلیل آنرسند که حل درست میشویم، تنها زمانی به راهرو میکه با آن روبه

 . شویمدر این جزوه با چند روش پرکاربرد برای حل مسئله آشنا می

 

 (Brainstorming)  طوفان فکری  .۱

هایشان را  ترین ابزار حل مسئله باشد. در طوفان فکری، اعضای تیم آزادانه ایدهترین و در عین حال محبوباین روش شاید ساده

 . کنند، بدون اینکه در همان لحظه قضاوت یا نقد شوند بیان می

 : مزیت  

 .شودخلاقیت گروهی فعال می •

 . آیدهای متفاوت و حتی عجیب به دست میایده •

 : نکته مهم  

 .سازی مهم است. نقد و بررسی باید بعداً انجام شوددر مرحله اول فقط ایده
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 (Delphi Method)  روش دلفی .۲

تر است و نیاز به نظر متخصصان داریم، روش دلفی مفید است. در این روش، متخصصان از طریق پرسشنامه وقتی مسئله پیچیده

 .دهند، بدون اینکه از هویت یا نظرات همدیگر خبر داشته باشندنظر می

 : هاویژگی  

 .اجماع گروهی بدون تنش و درگیری مستقیم •

 .مناسب برای مسائل حساس یا پیچیده •

 : مثال  

ها متخصص نظر بگیریم و با روش دلفی  توانیم از دهبینی کنیم، میهای نو( پیشاگر بخواهیم درباره آینده یک صنعت )مثل انرژی

 . یک تصویر قابل اعتماد بسازیم

 

 (Fishbone Diagram)  نمودار استخوان ماهی .۳

های ریز و درشت را کند علتشوند. نمودار استخوان ماهی به ما کمک میهای زیادی دارد که در ظاهر دیده نمیگاهی مشکل ریشه

 .صورت تصویری ترسیم کنیمبه

 :کاربرد  

 . برای مشکلاتی که عوامل متعددی دارند •

 . هاها به جای تمرکز صرف روی نشانهشناسایی ریشه •

 : مثال  

آلات«، »مواد اولیه«، »روش تولید«، یا حتی »آموزش اگر کیفیت محصولی پایین آمده باشد، ممکن است دلایل آن به »ماشین 

 . دهد این عوامل را کنار هم نشان می کارکنان« مربوط باشد. نمودار استخوان ماهی همه

 

 (Why’s 5) روش پنج چرا .۴

های مسئله را کنار بزنیم و به ریشه اصلی برسیم. کافی است برای هر پاسخ، دوباره بپرسیم  کند لایهاین روش به ما کمک می

 « »چرا؟

 : نمونه  

 . افزار به موقع ارسال نشدمشکل: خبرنامه نرم

 . شد  انجام  دیر هاروزرسانیبه ←چرا؟  •
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 . بودند جدید هایویژگی  مشغول دهندگانتوسعه  ←چرا؟  •

 . دانستنمی را کار  روند  تیم  اعضای از یکی ←چرا؟  •

 . بود  ندیده  کافی آموزش ←چرا؟  •

 .نیست لازم رسمی آموزش بود معتقد  مدیر ←چرا؟  •

 .«س مسئله اصلی، »کمبود آموزش« است، نه »تاخیر در ارسال خبرنامهپ 

 

 تفکر شش کلاهی ادوارد دوبونو .۵

 :کند از زوایای مختلف به مسئله نگاه کنیم. هر کلاه، نماد یک نوع تفکر استاین روش جالب به ما کمک می

 ها اطلاعات و داده :کلاه سفید •

 احساسات و عواطف :کلاه قرمز •

 ها خطرات و ریسک :کلاه سیاه •

 ها مزایا و فرصت :کلاه زرد •

 های تازهخلاقیت و ایده :کلاه سبز •

 مدیریت کل فرایند تفکر :کلاه آبی •

 : مثال  

 : توانیمدر مواجهه با »افزایش نرخ ترک شغل کارکنان«، می

 .با کلاه سفید آمار و دلایل خروج را جمع کنیم •

 .با کلاه قرمز احساسات کارکنان را بشنویم •

 . با کلاه سیاه خطرات ادامه این روند را بررسی کنیم •

 . های ایجاد تغییر فکر کنیمبا کلاه زرد به فرصت •

 . های تازه ارائه دهیمبا کلاه سبز ایده •

 . ها را مدیریت کنیمو با کلاه آبی، همه این •

 


