
view
ed by guest w

ith id=
2 in 1397/12/14 14:47:35

  
  يابي هاي مسئله مهارت

  و
  گيري تصميم
  
  
  
  
  
  

  گردآوري و تأليف
  محمدعلي گودرزي

  الدين عبدالرضا مجد

  ابراهيم مزاري
  
  
  
  
  
  
  



view
ed by guest w

ith id=
2 in 1397/12/14 14:47:35

  مديريت                           مركز نشر دانشگاهي
1539                      13  

  گيري و تصميم يابي هاي مسئله مهارت

  محمدعلي گودرزي، عبدالرضا مجدالدين، ابراهيم مزاريتأليف گردآوري و
  نيلوفر مهدوي :ارويراست

  هاله مانيانآرا:  صفحهحروفچين 
  عليرضا دربانيطراح جلد: 

  مركز نشر دانشگاهي
  1397چاپ اول 

  500تعداد 
   صحافي: چاپ

  تومان 
  66410686، 66408891روي سينما سپيده، پاساژ خبيري، تلفن:  مركزي: خيابان انقلاب، روبهنشاني فروشگاه 

  محفوظ است كاربردي و دانشگاه جامع علمي حق چاپ براي مركز نشر دانشگاهي
  نويسي پيش از انتشار كتابخانة ملي جمهوري اسلامي ايران فهرست

  عنوان و نام پديدآور:
  ؛ دانشگاه جامع علمي كاربردي1397تهران: مركز نشر دانشگاهي، مشخصات نشر: 

   مشخصات ظاهري:
  ؛      .     مركز نشر دانشگاهي؛فروست: 

   شابك:
  نويسي: فيپا وضعيت فهرست

  يادداشت: 
  يادداشت: 
  موضوع: 

  شناسه افزوده: 
  شناسه افزوده: 

  شناسه افزوده: مركز نشر دانشگاهي
  بندي كنگره: رده
  دي ديويي: بن رده

   شماره كتابشناسي ملي:

 www.bookiup.irفروش اينترنتي:



view
ed by guest w

ith id=
2 in 1397/12/14 14:47:35

 سه

 

  
  
  
  
  
  

  الرحيم الرحمن االله بسم
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 صفحه  عنوان
 نه  پيشگفتار

  1 يابيمسئلهبخش اول:

  3 يابيمسئلهمفاهيم كليدي فصل اول:
  3  مقدمه

  3 اهداف يادگيري فصل
  3 مسئلهتعريف

  6 ، چالش و مشكلمسئلهتفاوت، سؤال،
  8 مسئلهانواع 
 20 يابيمسئلهاصول

 22 فصل ةخلاص
 23 فصل ةپروژ

 23 ارزشيابي فصل
 24 براي مطالعه و يادگيري بيشتر

 26 يابيمسئلهفصل دوم: فرايند
 26  مقدمه

   26 يادگيري فصلاهداف 
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 48 يابيمسئلهانواع 
 53 مسئلههاي برخورد با روش
 54 يابيمسئلههاي فردي سبك
 55 يابيمسئلهمنابع 

 57 يابيمسئلهعوامل مؤثر بر
 58 فصل ةخلاص
 58 فصل ةپروژ

 59 ارزشيابي فصل
 60 يادگيري بيشتربراي مطالعه و

 61 يابيمسئلههايها، موانع و رهيافتفصل سوم: چالش
 61  مقدمه

 61 اهداف يادگيري فصل
 62 يابيمسئلههايموانع و چالش

 65 يابيمسئلهاشتباهات رايج در
 69 ها)(رفع موانع و چالشيابيمسئلههايرهيافت

 71 فصل ةخلاص
 71 فصل ةپروژ

 72 ارزشيابي فصل
 72 براي مطالعه و يادگيري بيشتر

 75 گيريبخش دوم: تصميم

 77 گيريفصل اول: مفاهيم كليدي تصميم
 77  مقدمه

 77 اهداف يادگيري فصل
 78 گيريتعريف تصميم
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  84 انواع تصميم از نظر عملياتي

  84 انواع تصميم از نظر ميزان مشاركت
  85 انواع تصميم از نظر پيچيدگي

  85 انواع تصميم از نظر ميزان اطمينان از نتايج
  90 انواع تصميم از نظر مراحل اجرا

  91 گيرندهانواع تصميم از نظر تصميم
  92 مسئلهانواع تصميم از نظر نوع

  92 گيريعوامل اساسي در تصميم
  98 فصل ةخلاص
  99 فصل ةپروژ

  99 ارزشيابي فصل
 100 براي مطالعه و يادگيري بيشتر

 101 گيريفصل دوم: فرايند تصميم
 101  مقدمه

 101 اهداف يادگيري فصل
 102 يك فرايندصورتگيري بهتصميم

 103 گيري منطقيفرايند تصميم
 108 گيريمهندسي فرايند تصميم

 109 گيريارزيابي و نظارت فرايند تصميم
 110 فصل ةخلاص
 111 فصل ةپروژ

 111 ارزشيابي فصل
 112 براي مطالعه و يادگيري بيشتر
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 صفحه  نوانع
 113 گيريهاي تصميمرهيافتها، موانع وفصل سوم: چالش

 113  مقدمه
 113 اهداف يادگيري فصل
 114 گيري و عوامل مؤثر بر آندشواري تصميم

 115 گيريتصميم هايسوگيري
 118 گيريهاي تصميممحدوديت
 120 ها)گيري (رفع موانع و چالشهاي تصميمرهيافت

 122 فصل ةخلاص
 122 فصل ةپروژ

 122 ارزشيابي فصل
 123 براي مطالعه و يادگيري بيشتر

 125  يابيمسئلهگيري وبخش سوم: فنون كمي و كيفي تصميم

 127 مسئلهگيري و حلفصل اول: فنون كيفي تصميم
 127  مقدمه

 127 اهداف يادگيري فصل
 128 استخوان ماهي روش
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 132 روش طوفان ذهني

 137 روش دلفي
 142 روش كوه يخي

 146 روش شش كلاه تفكر
 149 روش پنج چرا

 150 روش سطل زباله
 Do it 151روش 

   152 روش توهم خلاق
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 154 روش در هم شكستن مفروضات
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 155 پروژة فصل

 156 ارزشيابي فصل
 157 براي مطالعه و يادگيري بيشتر

 158 مسئلهگيري و حلفصل دوم: فنون كمي تصميم
 158  مقدمه

 158 اهداف يادگيري فصل
 159 روش درخت تصميم
 163 مراتبيروش تحليل سلسله
 165 روش تحليل شبكه

 165 هاي عصبيروش شبكه
 166 فصل ةخلاص
 167 فصل ةپروژ

 167 ارزشيابي فصل
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  پيشگفتار
دهند و حال  زندگي موفق هنر برخورد علمي و منطقي با مسائلي است كه پياپي رخ مي

يابي و  مسئلهدهند. موفقيت، مرهون تسلط و خبرگي در  و آيندة افراد را شكل مي
اي خود  گيري درست و كارآمد است. افرادي در زندگي فردي، تحصيلي و حرفه تصميم
هنگام اتخاذ  جا و به تر خواهند بود كه بتوانند مسائل را شناسايي و تصميماتي به موفق
  كنند.

اند و هراندازه افراد در اين زمينه از  هايي آموختني گيري مهارت يابي و تصميم مسئله
دانش و تجربة بيشتري برخوردار باشند، به نتايج قابل اعتمادتري دست خواهند يافت. 

هاي مشابه، رويكرد تلفيقي نويسندگان در  يكي از نكات متمايز اين كتاب، با ساير كتاب
تدوين مطالب است، يعني در عين توجه به مباحث نظري و دانشي، سعي شده است، 

،  ويژه هاي عملي، مهارت افراد و، به ها و نمونه الپس از مباحث نظري، با ارائة مث
گيري ارتقا بخشد. علت تمركز بر دانشجويان  يابي و تصميم دانشجويان را در مسئله

اي خود  بدين جهت است كه آنها در شرايط سني و اقتضائات زندگي فردي و حرفه
رخورد مناسب با سازند كه آيندة آنها به تشخيص و ب نيازمند اتخاذ تصميماتي سرنوشت
  مسائل پيش روي آنها بستگي دارد.

بنابراين ضرورت، كتاب حاضر در سه بخش تدوين شده است. در بخش اول به 
يابي و در نهايت،  يابي پرداخته شده است كه در آن، مفاهيم كليدي و فرايند مسئله مسئله

يابي تشريح شده است. در بخش دوم كتاب، به  مسئلههاي  ها و رهيافت موانع، چالش
هاي  گيري پرداخته شده است كه در آن مفاهيم كليدي، فرايند و چالش تصميم
گيري تشريح شده است. در بخش سوم كتاب، نيز به فنون كمي و كيفي  تصميم
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 ده

گيري پرداخته شده است. اين سه بخش در كنار يكديگر، ضمن ايجاد دانشي  تصميم
  كند. گيري را فراهم مي يابي و تصميم منسجم، امكان تمرين فنون مسئله

خصوص  هاي مختلف به كتاب حاضر، در گام اول، به تمامي دانشجويان در رشته
يابي و  هاي مهارتي و در گام دوم، به همة افرادي كه به تقويت توان مسئله آموزش
  شود. جويي كشور توصيه ميويژه، به جامعة دانش گيري علاقه دارند و، به تصميم

 mgodarzi@ut.ac.irاميد است خوانندگان كتاب حاضر، از طريق پست الكترونيكي 

  مند كنند. هاي سازندة خود، براي بهبود محتواي اين اثر بهره نويسندگان را از ديدگاه
  

  ابراهيم مزاريمحمدعلي گودرزي، عبدالرضا مجدالدين، 
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   اولخش ب
  يابي مسئله
كه  داردي مشخص يعلمي، ابعاد، ساختارها و فرايندها يفرايند صورت به يابي مسئله

است. لازم گيري  و تصميم يابي مسئلههر گونه در موفقيت  براي، آنها كاربردآشنايي و 
در را  يابي مسئلهمفاهيم و تعاريف، فرايند و چالشهاي  ايم كردهتلاش  ،بخشاين در 

  :كنيمقالب سه فصل زير تشريح 

  يابي مسئلهمفاهيم كليدي  فصل اول:
  يابي مسئلهفرايند  فصل دوم:
  يابي مسئلههاي  ها، موانع و رهيافت چالش فصل سوم:
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  فصل اول
  يابي مسئلهمفاهيم كليدي 

  مقدمه
اريف و مفاهيم تع عناصر كليدي با داراي ،علمي يمفهوم به صورت ،يابي مسئله

، آن را از ساير مسئلهضمن فهم  ،تواند مي، آنهافرد با آگاهي از  مشخصي است كه
آشنا شود و  از زواياي مختلف مسئلهعلاوه بر آن، با انواع  كند ومفاهيم مشابه جدا 

 كه شودصحت بالايي برخوردار از دقت و  يابي مسئلهتا  كندبتواند اصول آن را رعايت 
  فصل حاضر به اين موضوعات پرداخته است.

  اهداف يادگيري فصل
  پايان فصل:رود خواننده در  انتظار مي

   را تشريح كند. مسئلهمفهوم  
 خود را شناسايي كند. ةمسائل روزمر ةدهند بتواند عوامل نشان  
  ،چالش و مشكل را در زندگي واقعي خود درك كند.مسئلهتفاوت سؤال ،  
  شود، تشخيص دهد. مواجه مي آنهاانواع مسائلي را كه با  
   را بشناسد و به آن پايبند باشد. يابي مسئلهاصول  

  مسئلهتعريف 
نظران بوده است و تعاريف متعددي  و تعريف آن از گذشته، مورد توجه صاحب مسئله
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 يابي مسئله  4

 
 

ابعاد مشخصي تأكيد دارند كه فهم ما  هاز آن ارائه شده است. هر يك از اين تعاريف ب
تأكيد  آنهاكه بر  و نكاتي مسئلهتعاريف مهم  ،دهد. در ادامه افزايش مي مسئلهرا از 

  دارند، آمده است.

 خواهيم ايجاد كنيم.  كه مي است ريين موقعيت موجود و موقعيت ديگتعارض ب مسئله
تواند از طريق كاربرد  شود كه نمي رو مي هوقتي شخص با موقعيت يا تكليفي روب

به آن موقعيت يا تكليف پاسخ  ،هايي كه در آن لحظه در اختيار دارد اطلاعات و مهارت
 ).1984، 1همكاران(مورگان و  سترو هروباي  مسئلهاو با  گويند ميدهد، 

  اين تعريف: مهمنكات 
 وجود تعارض 

 ناتواني در حل تكليف يا پاسخگويي به موقعيت   
 با عدم قطعيت يا دشواري در راه رسيدن  آنهاد كه در گوين ميهايي  موقعيت به مسئله

 .)1980، 2(استيونزشويم  مي رو روبهدست آوريم،  هخواهيم ب به آنچه مي

  اين تعريف: مهمنكات 
 با عدم قطعيت  رويارويي 

 با دشواري رويارويي   
 را در رسيدن به اهدافش باز  و فرد استبا وضعيت مطلوب  شرايطي متفاوت مسئله

 .)1396گيري است (متدين و اكبري مقدم،  دارد يا عامل تعارض يا تزاحم در تصميم مي

  اين تعريف: همنكات م
 فاصله با وضعيت مطلوب 

  به هدف يابي دستبازداري از 

 گيري تصميم ت درمزاحم 
 

 شخص به منظور  دارد كهاشاره هاي مرتبط  اي از موقعيت به موقعيت يا مجموعه مسئله
شمار  ساز به مسئلهموقعيتي  ،اين اساس بر كاركرد مؤثر در محيط خود بايد به آن پاسخ دهد.

 ).1984، 3پاسخ فوري نداشته باشد (زوريلا و گولدفريد ،با آن روياروييدر  ،كه فرد آيد مي
                                                            

1. Morgan et al 

2. Stevens 

3. Dzurilla and Goldfried 
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 5  يابي مفاهيم كليدي مسئله

 
 

  اين تعريف: همنكات م
 پاسخ به موقعيت 

 پاسخ فوري نداشتن  
 را  آنهاداند چگونه  اما نمي ،هايي دارد زماني وجود دارد كه شخص خواسته مسئله

د كرنشده تعريف  برآورده اي خواسته توان مسئله را مي ،رو دست آورد، از اين هب
 ).1997  ،1(بدل و لنوكس

  اين تعريف: مهمنكات 
 ناتواني در برآوردن خواسته 

 نشده برآورده ةخواست   
 ناخوشايند است كه به علت در دسترس نبودن اطلاعات و منابع  يوضعيت مسئله

سازد و رفع آن مستلزم  مي رو روبهكافي براي تغيير، فرد را با نوعي بحران و چالش 
 ). 1395افزايش توانايي و صرف زمان است (ميرزاپور و بهرامي، 

  نكات مهم اين تعريف:
 ناخوشايند يوجود وضعيت 

  اطلاعات و منابع كافيبه نداشتن دسترسي 

 با بحران و چالش رويارويي 

 توانايي و صرف زمان ةنياز به توسع 
 
 فعاليتي به دادن م نجااشود تا با  موقعيتي است كه در آن شخصي برانگيخته مي مسئله

همان انحراف قابل شناسايي از آنچه بايد را  مسئله ديگر، بيانهدفي دست يابد. به 
تواند هدف، ضابطه، استاندارد، قوانين يا ارزش باشد.  كه مي كنند ميباشد، تعريف 
شود و با فرض غلبه بر  رو مي به موانعي روبا  ،در راه رسيدن به آن كه، بديهي است

 ).1397رحيمي، رسد ( موانع به پاسخ مي

  نكات مهم اين تعريف:
 .انحراف از آنچه بايد باشد 

  به هدف يابي دست 
 

دانست. هر يك از  1با يكي از عوامل شكل  روياروييرا  مسئلهتوان  مي ،به طور كلي
                                                            

1. Bedell and Lennox 
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 يابي مسئله  6

 
 

  د.داپاسخ  آنهاكه بايد به  دارد اي مسئلهنشان از وجود  ،اين عوامل وجود داشته باشد
  

 .مسئلهدهنده وجود  عوامل نشان .1شكل

 ، چالش و مشكلمسئلهتفاوت سؤال، 
شويم كه لازم است  مي رو روبهبا مفاهيم مشابهي نيز  1يابي مسئلهو  مسئله بررسيدر 

 يبتوانيم اقدام ،آنهاهر يك از هنگام رويارويي با  بهرا بشناسيم تا  آنها هاي تفاوت
، چالش و مشكل مسئلهتوان به سؤال،  مي ،از جمله مفاهيم مشابه .م دهيمنجاادرست 

  .ايم داده  ، نشان2كه در شكل  پردازيم مي آنهابه شرح تفاوت  اشاره كرد كه در ادامه

  .، چالش و مشكلمسئلهتفاوت سؤال،  .2شكل
                                                            

1. problem solving 

رويارويي با دشواري
عوامل 

 دهندةننشا
مسئله

با عدم  رويارويي
 قطعيت

 وجود تعارض
ناتواني در پاسخگويي

يا به يك تكليف

انحراف از آنچه بايد 
 باشد

رويارويي با بحران و 
 چالش

وجود خواستة 
 نشدهبرآورده

فاصله با وضع 
 مطلوب

 سؤال پاسخ
 به افراد مطلع و منابعمراجعه

 مسئله

 ) وجودچالش1
 مشكل) وجود 2
) فاصله با 3

 وضعيت مطلوب

ئله
مس

ابي
ي

 

پاسخ
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 توانيم به دو بخش كلي تقسيم كنيم: مي ،شود ها و ابهاماتي كه براي ما ايجاد مي پرسش

  :ةدربار ،. در اين مواردشود ما ايجاد مي آگاهي نداشتنبخشي كه به خاطر  سؤال 
پرسيم تا در مورد آن  و آن را مي ي كه پيش آمده است، آگاهي نداريمموضوع
 بيانبه گوييم.  مي "1سؤال"اصطلاح  بهها را  . اين پرسشدست آوريم هاتي باطلاع

ما ايجاد  براي يموضوع ةكه درباري جديدي ها ديگر، اگر بتوانيم پاسخ پرسش
شود كه  دست آوريم، معلوم مي مطالعه و استفاده از منابع بهبا از ديگران يا  ،شود مي

طور  همانرا، ها  اين پرسش. به وجود آمده استآگاهي ما نااساس  ها بر اين پرسش
يابي، از  مسئلهاست كه اگر با فرايند منطقي  مهم آن ةنكتد. نامن ، سؤال ميگفتيمكه 

بندي  و صورت آنهابا مراجعه به افراد و تجارب  ،يا يممنابع اطلاعاتي استفاده كرد
ند و ممكن است ا ي رسيديم، اين مسائل اگر چه شبيه سؤالراه حلفرضيات، به 

منطقي و  يابي مسئله بهوجود داشته باشد، به راحتي در دسترس نيستند و  آنهاپاسخ 
ديگر،  بيانند. به ا مسئلهبلكه  ،دينوگ ل نميسؤا آنهاند و ديگر به نياز داردقيق 

سادگي و بدون حل يك فرايند پيچيده، به پاسخ  توان به سؤال، پرسشي است كه مي
سؤال آن دست يافت و اغلب نزد افراد يا در منابع معمول، پاسخ آن وجود دارد. 

 هايي به شرح زير است: داراي ويژگي

  شود.ايجاد مي آگاهينابر اثر 

 به آن پاسخ گفت.با رجوع به افراد يا منابع  توان مي 

 داند. مجهولي است كه فرد پاسخ آن را نمي 

  كشف شده است. قبلاًپاسخ آن وجود دارد و   
 به جواب دست  نتوانراحتي  جديد باشد و به ،يدآ ميش اگر پرسشي كه پي :مسئله

به اين  باشيم.د به دنبال حل آن بايخودمان ايم كه  شده رو روبهبا پرسشي يافت، 
 هاي زير است: داراي ويژگي گويند. مسئله مي مسئلهها  پرسش

 آيد. دست نمي هسادگي ب پاسخ آن به 

 شود.اطلاعات موجود در يك زمينه ايجاد مي ةبر اثر دانستن كلي 

 علمي به صورت متمركز به آن نپرداخته است و پاسخ ةمجهولي است كه جامع 
   داند. را نمي آن

                                                            

1. question 
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با كسب  سرعت، راحتي و به به توان است كه نمي گفتيم، مسئله سؤاليطور كه  همان
با  ،تازگي ايجاد شده باشد و ما به ةمسئلاطلاع و استفاده از منابع، به آن پاسخ گفت. اگر 

  است. "1چالش"از نوع  مسئله، آن دست يافتنتايج مثبتي نيز بتوان به  ،حل آن
پاسخ  نيافتنسبب  ، به، آن چالششودو حل ن زيمپردانبه چالش  ،طولاني يمدت ،اگر

شود كه  مي ييها آسيب وجود آمدن خسارات، صدمات و بهموجب شده  به سوال ايجاد
كار سخت و  بهمشكل  ،از نظر لغوي .گويند مي “مشكل” رانشده  هاي حل اين چالش

رسيدن به وضع مطلوب را  كه گويند ميمانعي به  دشوار، پوشيده و درهم و اصطلاحاً
اما هر  ،است مسئلهيعني هر مشكلي  ،مشكل است تر از مهم مسئلهكند.  تر مي سخت
رفع دشواري نيست، بلكه ممكن است  ةتنها به منزل مسئلهاي مشكل نيست. حل  مسئله

، مشكلات، پيامدهاي تر بياني روشنم يك عمل باشد. به نجاابه معني بهبود بيشتر در 
  ند.ا مسائل

 مسئلهانواع 
كه از  شويم ميرو  هروب گوناگونيبا مسائل  ،در زندگي روزمره يا در محيط كاري

براين اساس، مسائلي كه  .ندا از جمله نوع، سطح و اهميت، متفاوت ،هاي مختلف جنبه
توان به دو گروه كلي  مسائل را مي ،به طور كليند. ا نيز متفاوت ،دنده براي ما رخ مي

  بندي كرد:  طبقه
رود، با مسائل بقا نيست كه انتظار مي موجود آندر مواقعي كه وضعيت : مسائل بقا. 1

آيند كه چيزي اتفاق افتاده است كه نبايد اتفاق  مسائل بقا، وقتي پيش مي .كار داريم و سر
اين مسائل زماني به  .نداده استروي  ،افتاد يا چيزي كه انتظار داشتيم اتفاق بيفتد مي

اين  اي در محيط شكل بگيرد. آيند كه تهديد يا وضعيت نامطلوب و آزاردهنده وجود مي
  نامند. نيز مي  تصميم ةمسئلموارد را 

ولي  ،وضعيت جاري را به نحوي تغيير دهيم مخواهي به مواردي كه مي مسائل توسعه:. 2
. گويند مي» پيشرفت«دارد، مسائل توسعه يا  مانعي وجود دارد كه ما را از آن كار باز مي

ولي موانع  ،خواهيم به هدف مشخصي برسيم آيند كه مي مسائل توسعه وقتي پيش مي
  د: كرتوان به سه گروه زير تقسيم . اين نوع مسائل را ميداريممعيني سر راه 

 اي خاص. در اجراي برنامه ناكاميمثل  ،توانيم به هدف خود برسيم جايي كه نمي 

                                                            

1. chalenge 
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 ييامثل افزايش يافتن كار ،دكنتواند پيشرفت  جايي كه هدف ما مي. 

  مثل توليد محصول  ،باشد مسئلههدف جديد، مستلزم حل  دستيابي بهجايي كه
 .يك خدمت تازه ةئاجديد با ار

خصوص (شخصي،  ي بها شوند كه فرد نيازي را در زمينه اين مسائل زماني مطرح مي
وقتي وجود يك نياز سبك زندگي فرد يا گروهي را به اجتماعي يا كاري) احساس كند. 

كنند از خلأهاي  و سعي مي شوند ميدست به كار  ،كشد، براي رفع آن چالش مي
كه دخترك  گونه است هايي براي ترقي و رفع نيازهاي خود بسازند. اين موجود، پله

 تا در آينده خواند و درس مي كند ميفروش از ساعات انتظار كنار خيابان استفاده  دست
چرا كه در آن،  نامند. هم مي» فرصت تصميم«اين موارد را روي پاي خود بايستد. 

تواند  و فرد مي كند هايي است كه امكان توسعه را فراهم مي تصميم مانند فرصت
  د.كنبراي كاري، تصميمي اتخاذ و اجرا  ،شده براساس فرصت ايجاد

   1تمرين خلاقيت
 مسائل بقا و توسعه) ازهايي(موردهايي نمونه
  بقا مسائلاز  مواردي** 

 "توان دفاعي ءقاارت" ةمسئلملت را با  هري دشمنان، نظام ةخطر حمل مورد يك:
دارد كه  يك تهديد و يك مورد آزاردهنده وجود ،در اين هنگام سازد. رو مي روبه

  د.شو وجود آمدن مسائلي مي سبب به
 ةچگونه عوامل ايجادكنند"اين است كه  مسئلهگاهي  ،در يك سازمان  مورد دو:

، مشتريان يك سازمان مسئلهدر اين " نارضايتي در مشتريان را از بين ببريم؟
نارضايتي  ةمسئلسازمان را با  ،رو بود. از اين گونه مي اينوضعيت، ند كه نبايد ا ناراضي

  رو كرده است. همشتريان روب

  توسعه مسائلموردي از ** 
پاگير  و يك شركت تلفن همراه، به حذف كابل دست مهندسين بخش طراحي

تا از  افزايد ميبه محصولشان  ،بار براي اولين ،و بلوتوث را كنند ميها فكر  گوشي
  دست آورند. هو سهم بيشتري از بازار را براي خود ب بگيرندرقباي خود سبقت 

 رو روبهخود با چه مسائلي از جنس بقا يا توسعه  ةدر زندگي روزمر شما*** 
   كنيد: يادداشتدر دو نوع بقا و توسعه ،ايدكه برخورد كردهراليائايد؟ مس شده
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  ................................................................................................................مسائل بقا:
................................................................................................................................  

................................................................................................................................  
  مسائل توسعه:..........................................................................................................

................................................................................................................................  
................................................................................................................................  

  

كه هر يك از جهاتي به  است صورت گرفتهانواع مسائل   ةبسياري دربارهاي  بندي تقسيم
  ).1اند (جدول مسائل نگريسته

  انواع مسائل .1جدول

ائل
سـ

ع م
ـوا

ان
  

  پيچيدگي از نظر
  مسائل ساده

  مسائل پيچيده

  معمول بودن از نظر
  مسائل معمول

  مسائل غيرمعمول

  از نظر نوع بروز
  مسائل حاد

  مسائل مزمن

  از نظر عموميت
  مسائل عام

  مسائل خاص

  از نظر وضوح
  مسائل آشكار

  پنهانمسائل 

 مسائل ساده و پيچيده  
با يكديگر در  ،خاص يشكلبه  ،تشكيل شده است كه عوامل مختلفياز  مسئلههر 

  اند. ارتباط
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 به دو عامل بستگي دارد: مسئله هر ميزان پيچيدگي

 اي مسئله  ةدهند د عوامل و متغيرهاي تشكيلهرچه تعدا دهنده: تعداد عوامل تشكيل 
 .تر خواهد بود پيچيده مسئلهبيشتر باشد، آن 

 از نظر  اي مسئله  ةدهند هرچه عوامل و متغيرهاي تشكيل دهنده: تنوع عوامل تشكيل
ها تفاوت بيشتري با يكديگر داشته باشند،  يژگي، شرايط، الزامات، و ساير وجنس

 تر خواهد بود. پيچيده مسئلهآن 

  :كردشناسايي  توان را مي مسئلهدو نوع  عامل، با مد نظر قرار دادن اين دو
عوامل و چرا كه  اند. مفهومكه نسبتاً ساده، روشن و گويند  ميمسائلي به  :1مسائل ساده

ندارد. براي تعدد و تنوع زيادي  آنهاهاي  راه حلدهنده، علل بروز و  متغيرهاي تشكيل
گويي به اين مسائل با سختي و تحمل وقت و منابع زيادي مواجه نخواهيم  پاسخ حل و

  بود.
بودن آن نيست. بلكه » اهميت كم«به معناي  مسئلهبودن » ساده«بايد توجه داشت كه 

هاي عملي براي آن حلو وجود راه مسئلهاين ويژگي به ميزان دشواري در تشخيص 
. بسياري از مسائل مهم در زندگي ما وجود دارند )1395(ميرزاپور و بهرامي،  اشاره دارد

  گيرند.كه به لحاظ ميزان دشواري و پيچيدگي، در اين گروه جاي مي
پيچيدگي حاصل گردهم آمدن عوامل، شرايط، الزامات و متغيرهاي  :2سائل پيچيدهم

دهنده، علل  متغيرهاي تشكيلند كه عوامل و ا مسائليمختلف است. مسائل پيچيده نيز
و فرد حداقل در ابتداي  استمتعدد و متنوع، مبهم و ناشناخته  آنهاهاي حل بروز و راه
د. در اين نوع مسائل، فرد با انبوهي از متغيرها شو دچار سردرگمي مي آنهابا  رويارويي

  كند. را تشديد مي مسئلهست كه فهم و حل رو روبه
ست. لازم است آنهاسازي  د و حل چنين مسائلي، سادهبراي برخور راه حلبهترين 

به مسائل كوچكتر  نتوان مسئله راتر تقسيم شوند. اگر  مسائل پيچيده، به مسائل كوچك
د تا بتوان ن، لازم است ابعاد و متغيرهاي دخيل در آن تفكيك شوتقسيم كردتر  و ساده

ان با آن اين مسائل را حل تو ديگري كه مي راه حلپيدا كرد.  مسئلهتري از  درك روشن
هاي متوالي براي  با عوامل آن و ايجاد يك فرايند و گام روياروييبندي  د، اولويتكر

  است. مسئله، داشتن تفكر سيستمي و يافتن متغيرها و عوامل كليدي مسئلهحل 
                                                            

1. simple problems 

2. complex problems 
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  مسائل ساده و پيچيده ةمقايس .2جدول

  مسائل پيچيده مسائل ساده
  دشوارمبهم و  روشن و قابل درك

  زياد بودن علل و عوامل كم بودن علل و عوامل
  زياد ةنيازمند وقت و هزين كمةنيازمند وقت و هزين
  شدن سردرگم سردرگم نشدن

  دهنده تنوع عوامل تشكيل دهندهتنوع عوامل تشكيلنداشتن

 مسائل معمول و غيرمعمول  
امور  ةآينده در آن، دامن، ميزان دخالت زمان مسئلهبراساس تازگي يا تكراري بودن 

ثبت تجربه در مورد  ها و متغيرهايي كه بر آن مؤثرند و همچنين ميزان و فعاليت
 كنند:دسته تقسيم مي دو را به آنهامسائل، 

بدين  ،اند و پيش آمده قبلاًاين مسائل، در زندگي خود فرد  شده: يا تجربه 1مسائل معمول
ديگر را  مسئلهرا آموخته است. يا اينكه، اين  آنهافرد راه برخورد و حل كردن با  ،طريق

  اند. چگونگي حل آن را با ديگر افراد به اشتراك گذاشته آنهاده و كرافراد تجربه 
 قبلاًو  وجود داشته آنهابرخورد با  ةآن است كه تجرب وجه مشترك اين مسائل

كثر مردم پيش و در زندگي ا رندحالت فراگير دا ،اغلب ،. اين مسائلتجربه شده است
و اكنون  اند از قبل پيدا شده آنهاهاي احتمالي يا قطعي آيند. به همين خاطر، راه حلمي

نيز  مسائل بستهگونه مسائل را  اين در اختيار است. آنهامشخصي براي حل  ةقاعد
  مشخص شده است.  آنهانامند. چون تكليف حل  مي

دهند و اغلب جديدند، به  اين نوع مسائل، كمتر رخ مي نشده: يا تجربه 2مسائل غيرمعمول
هاي مشخص  يا راه آنها ةآيند كه دربار حساب مي براي فرد مسائلي ناآشنا به ،ديگر بيان

تكرارند و  كه اين مسائل كم آنجااز دست نياورده است.  اطلاعات زيادي به آنهاحل 
 ةو نحو آنهااز ات تجربيات مردم، در بانك اطلاع شوند،  رو نمي زياد با آنها روبهمردم 

  وجود ندارد.اطلاعات زيادي  ،حل و فصلشان
                                                            

1. usual problem 

2. unusual problem 
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هاي مختلف بدانيم، تعداد اين مسائل  با پيچيدگي رويارويياگر عصر امروز را عصر 
يابد و سرعت تغييرات، امكان برخورد ما را با مسائل پيچيده  رفته افزايش مي رفته

يم كه شو مي رو روبهدر زندگي كنوني، مرتباً ما با مسائلي  ،رو افزايش خواهد داد. از اين
هاي خلاق و نوآوري زيادي داشته باشيم. چرا كه اين   هبراي پاسخ به آن، لازم است ايد

  ند.ا هايي جديد و خلاقانه راه حلمسائل پيچيده، نيازمند 
ز است كه پردا زندگي در شرايط كنوني نيازمند يك ذهن پويا و ايده دليل،به همين 

به دنيا،  اشد و، در نگرش خودهاي آماده و قديمي نب چندان در قيد عادات و قالب
  در پيش گيرد.هايي جديد  شيوهانديشيدن و برخورد با مسائل 
  مسائل معمول و غيرمعمول ةمقايس .3جدول
 مسائل غيرمعمول مسائل معمول

  نشده تجربه شدهتجربه
  محدود فراگير

  نيازمند خلاقيت ثابت و مشخص
  نو و جديد مبتني بر عادات گذشته
 خاص بودن تجارب امكان اشتراك تجارب

 مسائل حاد و مزمن  
در همان زمان نيست. ممكن است،  مسئله، به معناي شروع آن مسئلهدرك وجود يك 

روي كرده  اي دورتر ايجاد شده و بدون علامت و خاموش، پيش اي در گذشته مسئله
مسائل  ةسرعت و نوع بروز همرو،  شده باشيم. از اين مسئلهباشد و اكنون متوجه وجود 

خي ديگر اساساً پنهان و آشكار و صريح دارند و بر يماهيت آنهايكسان نيست. بعضي از 
  مرموزند.

تا  استمستقيماً تحت تأثير اين ويژگي  مسئلهبديهي است كه نوع برخورد ما با 
را با  آنهادهيم و اين خود حل تشخيص مي دير كه برخي مسائل مرموز را، بسيارآنجا 

  :كرد شناسايي توان را ميمسائل  از دو دسته ،سازد. بر اين اساسدشواري زياد همراه مي
و  كردشناسايي  توان مي ،مسئلهبه محض ايجاد را،  آنهامسائلي كه آثار و علائم  :1مسائل حاد
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 ماهيت آشكار و روشني دارند و معمولاً پرسروصدا هستند.  دهد، سرعت و با شدت رخ مي به
دارند.  وامي آنهاكنند و ما را به توجه و حل  اين مسائل حضور خودشان را بر ما تحميل مي

 ،دنافت كنند و اغلب سريع اتفاق مي آثار و علائم زيادي بروز پيدا مي با ،اين مسائلگرچه 
  پذير است. به سهولت امكان آنها بررسيمعمولاً چندان پيچيدگي ندارند و 

را  آنهاراحتي  شود بهمي سببو همين امر  علائم بروز مسائل حاد زياد و متعددند
 برابرهاي سريع در العملعكس شود اين ويژگي موجب مي ،شناسايي كنيم. به علاوه

بروز ناگهاني و شديد اين مسائل به ما كمك  ،ضرورت پيدا كند. از سوي ديگر آنها
را به درستي تشخيص دهيم. به علت پيچيدگي كم اين  آنهاكند تا زمان روي دادن  مي

 د و همينداتشخيص  توان ميتر نسبتاً سادهرا  آنهاهاي پيدايش مسائل، دلايل و ريشه
  را با شفافيت و سهولت بيشتري همراه خواهد كرد. آنهاخصوصيت، حل 

است كه به علت وقوع شديد و پر از  آنهاي مثبت اين نوع مسائل  از ويژگي
انگاري و تساهل نشويم و  دچار سهل ، نسبت به مسئله،شوند كه ، سبب ميمتشانعلا

يم و آثار كنهنگام حل  را به مسئلهشود كه  مي سببفوراً در صدد رفع آن برآييم. اين امر 
  رفته بيشتر و حل آن دشوارتر نشود. و صدمات آن رفته

 توان آنها را نميسادگي  اين مسائل ماهيتي مرموز و نامشخص دارند و به :1مسائل مزمن
م بارزي ندارند. ياما آثار و علا ،اند وجود آمده بهمدت زيادي است كه  آنهاد. داتشخيص 
هاي مردم به صورت بخشي از عادتاغلب  ،هاي اجتماعي در سيستم ،اين مسائل

چرا كه  ،و اين بدترين ويژگي مسائل مزمن است سندر نظر مي و عادي به اند درآمده
از نظر بسياري از مردم قابل درك يا كشف  اند و واقعيت اين مسائل پنهان و عميق

و  كنند ميرفته رشد  سايي كنند، رفتهراحتي شنا بهرا  آنهاتوانند  نيستند. چون افراد نمي
اين مسائل در  ،دهند. در گذر زمان فعاليت خود را به صورت پنهاني و نامعلوم ادامه مي

 شوند. و جزئي از آن سيستم مي خواهند شدنظر افراد عادي 

مشكلات زيادي وجود دارد كه حل آن را بسيار سخت و حل اين مسائل،  براي
  : اند از اين دستمشكلات  .كند بر مي هزينه
 اين مسائل ماهيتي پنهاني،  گردد. ه ماهيت اين نوع مسائل برمياولين مشكل ب

 كند. را دشوار مي آنهانامشخص، مبهم و رمزي دارند كه كشف و پيگيري 

  يند حل اين مسائل، ناچاريم مدت زمان زيادي ادر اين مسائل، هنگام شروع فر
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اي  مسئلهكه شرايط موجود، عادي نيست بلكه را صرف تفهيم اين مطلب كنيم 
هاي مقابله با  مقاومت در برابر اجراي راه ،رو جدي است كه بايد حل شود. از اين

  كند.  تر مي را طولاني آنهايند حل او همين امر فر استاين مسائل زياد 
  شناسايي  شوند و ميتر زياد و پيچيده ،مسئله، عوامل و متغيرهاي گذشت زمان اب

 ،در اين خصوص ،اكثر افراد پذير است. امكانسختي  آن به ةدهند عوامل تشكيل
افتند و ممكن است بر عواملي تمركز كنند كه عوامل كليدي آن  به اشتباه مي

  .آيند شمار نمي به مسئله
  ديگر بيانو به  هاست فراگير شده مشكلي كه مدتكه  آن است ديگرمشكل، 

  تر خواهند بود. جايي براي خود باز كرده است، به مراتب دشوارتر و پرهزينه
  اند و وجود آمده دانيم كي و چرا بهنمياين مسائل آن است كه  مشكلاتاز ديگر

 .كردسادگي شناسايي  بهتوان  را نمي آنهازمان بروز 

  حاد و مزمنمسائل  ةمقايس .4جدول
  مزمنمسائل  حادمسائل

  بدون علامت و پنهاني علائم شديدهمراه با
  عميق سطحي
  حل پيچيده حل آسان

  نيازمند زمان و منابع زياد نيازمند زمان و منابع كم
  امكان اشتباه زياد در يافتن علل آن امكان اشتباه كمتر در يافتن علل آن

 عادي و رايج شدن مشخص و وضوح داشتن
 
 مسائل عام و خاص  

ها، شرايط  زيادي كه در افراد مختلف از جهات زيادي از جمله ويژگيهاي  وجود تفاوت با
كه تقريباً براي  ندوجود دارنيز  يثابت و تجارب و نوع زندگي و كار وجود دارد، موضوعات

رو،  خواهند شد. از اين رو روبه آنهاافراد به نوعي با  ةاند و همها مطرحتمامي مردم و سيستم
  كنند:بندي مي داشتن، مسائل را به صورت زير دستهبرمبناي ميزان عموميت 

اي به محيط يا افراد ويژه پيداست، مسائل گونه كه از نام اين همان :1مسائل عام
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ماهيت  ،. در واقعامكان وقوع دارندها افراد يا سيستم ةاختصاص ندارند و در مورد هم
ه فرد يا گروه و ب استو ابعاد مختلف آن مربوط  انساناين مسائل به ماهيت زندگي 

  خاصي وابسته نيست.
گيرند و گرچه  شده يا عادي قرار مي مسائل تجربه ة، در زمربنابراين، اين نوع مسائل

علت روشن بودن زواياي مختلف خود، فرد يا سيستم را با  هاهميت زيادي دارند، ب
ها  رويهشده و  شناخته، غالباً آنهاهاي كنند. راه حل نمي رو روبهپيچيدگي و ابهام زيادي 
   ند.ا شده ، تعريفهاو فرايندهاي پاسخ به آن

 ة، دانش و تجربشوند دچار ميكه تمامي افراد، به اين نوع مسائل  آنجااز 
 ءگذارند و سبب بهبود و ارتقا گرفته در اين زمينه را با يكديگر به اشتراك مي شكل
دهند و فعالانه به  اكنش نشان ميو آنهاشوند. به  هاي پاسخگويي به اين مسائل مي روش

  تر و كارآمدتر خواهند بود. هاي اثربخش به شيوه آنهادنبال حل 
ها، شرايط و الزامات،  ها، گذشته اي از ويژگي هر فردي، مجموعه  :(فردي) 1مسائل خاص

هاي خاص خود را دارد و در سبك زندگي  محيط، خانواده، شغل، فرهنگ و ارزش
كه تنها براي او وجود دارند. اين شرايط اغلب  شود مي رو روبهبا شرايطي ويژه  خودش

ما  ةعملكرد گذشتها و نقاط ضعف يا نتايج رفتارها، تصميمات يا از ميزان توانايي
  گيرند. نشأت مي

هاي مهم و جدي و ما را با چالشگيرند  شكل ميها مسائل خاص در اين موقعيت
 ،ايم ذهن ما و نيز موقعيتي كه در آن قرار گرفته اين است كهمهم  ةسازد. نكت مي رو روبه

آن را سخت برخورد با  ةراجع به نحو گيريتصميم ،مسئلهبه علت خاص و نو بودن 
تنش ، موجب افزايش مسئلهبودن ابعاد  در كنار ناشناخته ،. اين دشواريدكرخواهد 

گونه  اين راه حلبراي يافتن  .گيرد و توان تفكر منطقي را بيش از پيش از ما مي شود مي
  كننده باشد: تواند كمك نكات زير مي ،مسائل
 ورد ادر بر سپس، تلاشآرامش و فقط حل اين مسائل، بهترين راه براي يافتن راه

  ايم. واقعي شرايطي است كه در آن قرار گرفته
  تر باشد،  آمده خاص پيش ةمسئل اندازههر باشيم. بين  واقع مسئلهنسبت به

بيشتر خود را حل آن در  كنيم و ميناخودآگاه آن را بزرگتر و حادتر ارزيابي 
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بايد تلاش كنيم با استناد به شواهد  ،براي جلوگيري از اين تصوربينيم.  ناتوان مي
   بينانه قضاوت كنيم. ، آن را واقعمسئلهو مدارك 

  گونه مسائل، براي  هميشه اين ،نيست كه بدان معناخاص بودن اين نوع مسائل
لين فردي هستيم كه با آن ند و ما اوشو بار است كه در دنيا مطرح مي نخستين

خاص  اي مسئلهرا به  مسئلهماست كه  ةبلكه اين شرايط ويژ رو شديم، روبه
   كمك خواهد كرد. مسئلهما به حل  ةتوجه به شرايط ويژ ،لذاكند.  ميتبديل 

  نوع تدبير و خلاقيت ما و نيز كه اين نوع مسائل، خاص خود ماست آنجااز ،
  ميزان موفقيت ما را رقم خواهد زد. ، مسئلهخردمندانه با ابعاد مختلف  برخورد

 بيان. به شود نتيجه ميمحيط زندگي خودمان  از عواملما  ةتجرب و، پاسخ ما 
دانيم و طمان را ميديگر، اين خود ما هستيم كه بهتر از هر كسي زندگي و شراي

  يم. كنايم. پس بايد از تجربيات خود استفاده با آن دست و پنجه نرم كرده
 مشورت و استفاده از  اما ،نهايتاً اينكه، اگرچه اين مسائل خاص شرايط ما هستند

 د.كرو هم به حل آن كمك خواهد  مسئلههم به فهم ديگران،  ةدانش و تجرب

  خاصعام و مسائل  ةمقايس .5جدول

  خاصمسائل  عاممسائل
  خاص بودن عموميت داشتن

  نشده تجربه شدهتجربه
  جدي هاي با چالش رويارويي با مسائل مشخصروييرويا

  مبتني بودن بر شرايط ويژه ما مبتني بودن بر شرايط عادي
  ها راه حلامكان مشاركت در نداشتن ها به صورت مشاركتيراه حليافتن

  پنهانآشكار و مسائل  
برخوردارند. يعني چيستي و چگونگي  اين مسائل از وضوح كافي در مسائل آشكار:
توان  ميوضوح در ماهيت و چگونگي رخداد، به راحتي  سبببه را اين مسائل 

  :را داشته باشند هاي زير وضعيتاين مسائل ممكن است  .فهميد
 اصلي  عللو معمولاً  اند مسائل ساده اين :وجود راه حل مشخص و لزوم اجراي آن

. در اين موارد كردراحتي شناسايي  به توان و ميمحدود و مشخص است  آنها
، ندفراگير آنقدراين مسائل . طور صحيح برخورد كنيم با مسئله، بهتنهايي  به توانيم مي
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اي مشابه به آن  كه اگر چنين مسائلي براي ديگران نيز پيش بيايد، احتمالاً به شيوه
 داد. پاسخ خواهند

  در اين وضعيت، براي اينكه بتوانيم  :راه حليافتن  براينياز به دانش و تخصص بيشتر
و مهارت بهتري در  كنيم گردآورياطلاعات بيشتري بگيريم، بايد   تصميمتر درست
گونه مسائل چندان ناشناخته و  اين راه حل .دست آوريم خاص به ةآن زمين

توجهي  شايانمناسب به آگاهي و توانمندي  راه حلاما انتخاب  ،نامشخص نيست
بيشتري  مطالعه، مشورت و تمرين ، بهنياز دارد، براين اساس، قبل از هرگونه اقدامي

 .نياز داريم

 گردآوريپاسخ به اين مسائل فقط با  :راه حلپردازي در يافتن  نياز به خلاقيت و ايده 
نياز پردازي و خلاقيت  و به ايده آيد دست نمي بهاطلاعات و وجود يك توان نسبي، 

يندهاي افر بايد ،هاي خلاقانه و جديد ايجاد كنيم راه حل. براي اينكه بتوانيم است
نشده  ريزي شده و برنامه ريزي برنامه طور بهنگاه خود را نيز  ةذهني و نوع و زاوي

هاي  هعواقب حاصل از آن را با رويكردها و نگاو  مسئله. وقتي بتوانيم تغيير دهيم
تر مجهز  رسد كه ما را به برخوردي خلاقانه، نكاتي به ذهنمان ميمختلفي ببينيم
  هاي تازه و كارآمدتر است.  اين برخورد خلاقانه متضمن كشف راه حلخواهد كرد. 

 اند نامشخصو آنقدر اند  قرار گرفتهمبهم اي اينگونه مسائل، اغلب در زمينه :پنهانمسائل 
و اغلب در اين مسائل،  صورت مسئله درك كنند توانند آنها را به نميافراد  ةكه هم

آن و حتي اينكه  راه حلو  مسئلهوحدت نظر وجود ندارد و نظر هر فردي، در مورد آن 
رفته جزئي  خواهد بود. اين مسائل رفتهمتفاوت  ديگرانيا نيست، با نظر  مسئله استآيا 

  .شوند از عادات افراد مي
 را اثبات  مسئله، لازم است ابتدا وجود مسئلهبراي حل  :نيازمند تعريف است مسئله

ممكن نخواهد بود. از  مسئلهكنيم. چنين امري جز با تعريف دقيق و مشخص 
وضعيت موجود و  بودن مسئلهم يكنلازم است ابتدا تلاش  ،در چنين مواقعيرو،  اين

، علل بروز آن را روشن مسئله. تعريف صحيح پرداختن به آن را تبيين كنيملزوم 
و يكي را  كنيمهاي مناسب را فهرست  كرده و پس از آن قادر خواهيم بود راه حل

 برگزينيم.

  مسائل، به  گونه براي حل اين سازي است: سازي و ساده نيازمند شفاف مسئلهحل
اثربخش و   امكان حل ،درك بهتر با وجودتا  نياز استسازي  سازي و ساده شفاف
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سازي  سازي سبب شناسايي عوامل كليدي و ساده د آن را افزايش دهيم. شفافكارآم
  خواهد شد. آنهاسبب تمركز بر 

  پنهانآشكار و مسائل  ةمقايس .6جدول

  پنهانمسائل آشكارمسائل 
  مبهم و نامشخص مشخص و واضح

  مسئلهنيازمند تعريف و اثبات وجود  مشخصمسئلهبيان 
  آن دربارةنظرتفاوت آندربارةاتفاق نظر
  هاي متنوع و تكرارناپذيرراه حل هاي مشخص و تكرارپذير راه حل

  
   2تمرين خلاقيت

 از انواع مسائل هايي نمونه
  

  معمولنامعمول و  مسائلموردي از ** 
ديگر راه درمان  ،امروزه ،آيد وسرماخوردگي براي اكثر مردم پيش مي مسائل معمول:
معمول است يا روش حل  اي بيماري مسئلهاين  ،رو دانند، از اين آن را همه مي

نيز  مسئلهشده و منطبق بر اصول معين است. اين  انتگرال در رياضي، كاملاً شناخته
  معمول و متداول شده است.

 اي مسئلهايجاد جهش ژنتيكي در ويروس و توليد بيماري جديد معمول: نامسائل 
حل   راه .نامشخص استو برخورد با آن  زيرا رويدادي معمولي نيستمعمول است نا

  دارد.نياز بررسي، مطالعه، آزمايش و خلاقيت فراوان  بهآن نيز 

  مسائل حاد و مزمنموردي از ** 
ك اداره، مثالي از مسائل حاد است، چرا كه به سوزي در ي بروز آتش مسائل حاد:

آن مشخص است و افراد فوراً به آن پاسخ  هاي نشانهشود و  سرعت و شديد ظاهر مي
  گويند. مي

، مسئله، چرا كه اند از جمله مسائل مزمنبسياري از مسائل فرهنگيمسائل مزمن:
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عادت و بخشي  صورت اند و مردم آنها را گاهي به هاي آن نامشخص راه حلعلل و 
  .گيرند در نظر ميشده  هاي پذيرفته از واقعيت

  عام و خاصاي از مسائل  نمونه** 
تحصيلي، يا انتخاب سيستم پرداخت حقوق مناسب براي  ةانتخاب رشت مسائل عام:

ق و مانند گيري راجع به ازدواج موف. تصميماند هايي از اين قبيل مسائلسازمان، مثال
  .اند آن هم از مسائل عام

مسائل خانوادگي كه براي هر فرد در فضاي زندگي و شخصي وي خاص: مسائل 
از جمله مسائل  شرايطش مربوط است،دهد و منحصراً به نوع زندگي و  رخ مي
  روند كه شرايط خاص فرد، سبب به وجود آمدن آن شده است. شمار مي خاص به

شده برخورد  انواع مسائل گفتهخود با چه مسائلي از  ة*** شما در زندگي روزمر
بندي كنيد تا ببينيد بيشتر مسائل شما از  را در زير فهرست و اولويت آنهاايد؟  داشته

  است. پنهاننوع عام، آشكار و معمول بوده يا از انواع مسائل غيرمعمول، خاص و 
................................................................................................................................  

................................................................................................................................  
................................................................................................................................  

................................................................................................................................  
................................................................................................................................  
................................................................................................................................  

  

 يابي مسئلهاصول 
در  ،كه در ادبيات علمي تعريف شده است، مبتني بر اصولي است كه گونه آن يابي مسئله

اصول، بايد و ضرورت دارد.  آنها، توجه به يابي مسئلهكنار تعهد به مراحل و تعاريف 
 آن كمكبه درستي و كارآمدي  يابي مسئلهتوانند در تمامي مراحل  كه مي اند هايي نبايد

دقت و صحت بيشتري از  يابي مسئلهكنند تا  كنند. اصول اين امكان را فراهم مي
تعدادي  افزايش يابد.نيز  آندرست و اجراي درست   برخوردار شود و احتمال تصميم

  آمده است: 3 شكلاز اين اصول در 
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  .مسئلهاصول حل  .3شكل
  مسئلهاصل اول: تعريف دقيق 

هاي ساير مراحل است  جويي در تلاش ، صرفهمسئلههر گونه تلاش براي فهم و تعريف دقيق 
از تمركز بر  مسئلهتعريف دقيق  دهد. افزايش مي را ساز مسئلهگويي به واقعيت  و احتمال پاسخ

  دهد. را افزايش مي يابي مسئلهو كارآمدي و اثربخشي  نشان داردابعاد و عوامل كليدي نيز 
  مسئلهسازي  اصل دوم: ساده

كند تا بهتر فهميده شود، موضوعات  سازي آن كمك مي پيچيده است و ساده ي، خود موقعيت مسئله
  د.متمركز شوبر موضوع كليدي  مسئلهها براي حل  كليدي و اصلي مورد توجه قرار گيرد و تلاش

  اطلاعات گردآورياصل سوم: هدفمندي 
بيشتر باشد،  مسئلهاز  تمانمثبت است و هر چه اطلاعا رويدادياطلاعات اساساً  گردآوري

اطلاعات هدفمند نباشد، سبب  گردآورياما اگر  خواهيم كرد،درك و حل  بهتر مسئله را
بلكه سبب  ،دهد به ما نمي مسئلهانباشت انبوهي از اطلاعات خواهيم شد كه نه تنها دركي از 

. از شود اصلي مي ةمسئلامكان يافتن علل، الزامات و شرايط و ابعاد  نداشتنپراكندگي ذهني و 
  .آيد به شمار ميهدفمند اطلاعات يك اصل مهم  گردآوري ،رو اين

  مسئلهمحوري در تعريف  اصل چهارم: علت
. استو حل آن  مسئلهترين و قابل اعتمادترين رابطه براي كشف  علت و معلولي ساده ةرابط

  .ساده شودنيز  مسئلهمحوري عمل كنيم تا حل  ، با رويكرد علتمسئلهدر تعريف  ،لازم است

 مسئله. تعريف دقيق1اصل

 مسئلهسازيساده. 2اصل

 آوري اطلاعاتهدفمندي جمع. 3اصل

 محوري در تعريف مسئلهعلت. 4اصل

 حلگيري در انتخاب راهسخت. 5اصل

 تبديل چالش به فرصت .6اصل

 هافرضجاي پيشبهتأكيد بر شواهد .7اصل
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  راه حلگيري در انتخاب  سختاصل پنجم: 
گيرانه عمل  سخت راه حل. در انتخاب نيست راه حل، بهترين راه حل ترين و آسان ترين هميشه ساده

درستي و  انتخابي به راه حلبر اين انتخاب متمركز است و اگر  يابي مسئلهمراحل  ةچرا كه بقي ،كنيد
  اثربخش و كارآمدي نخواهد رسيد. ةهاي بعدي، به نتيج تمامي تلاش ،بادقت انتخاب نشده باشد

  اصل ششم: تبديل چالش به فرصت
رو به جاي   هاي پيش اي است كه از چالش مسئلههنر حل   تبديل چالش به فرصت

هاي پيش رو نگاه كنيد  كند. از زواياي مختلف به چالش ميخلق توليد مشكل، فرصت 
ها، نگاه  آفريني از چالش شناسايي كنيد. تمركز بر فرصت آنهاتا بتوانيد فرصت را در 

  د.كرشما را به چالش، مثبت خواهد 
  ها فرض صل هفتم: تأكيد بر شواهد به جاي پيشا

فني و مبتني بر اسناد و مدارك و شواهد مستدل است. از   ـ يك فرايند علمي يابي مسئله
تا  نيدهاي ذهني خود را كنترل ك فرض كه ممكن است، پيش آنجاسعي كنيد تا  ،رو  اين

هاي نادرست، تفسير ما از  فرض داشته باشند. پيش اي بينانه بر قضاوت شما، تأثير واقع
  د.كرشواهد را نيز دچار خطا خواهد 

  
  
  
  
 

  
  
  
  
  
  
  
  

خلاصة فصل 
يابي پرداخته و تعاريف و مفاهيم مسئله را اين فصل به مفاهيم كليدي مسئله

مسئله موقعيت نامعيني است كه درصدد پاسخگويي به آن  تشريح كرده است.
 و بحث به را گوناگون جهات از مسئله انواع آن، بر علاوه هستيم.
 معمول پيچيدگي، نظر از مسائل اساس اين بر .است گذاشته مقايسه
 به مسائل، .است تقسيم قابل وضوح و عموميت بروز، نوع بودن،

 بروز، شكل بودن، معمول پيچيدگي، توسعه، و بقا نظر از كلي، صورت
 قالب در كاربردي هاييمثال و اندشده تشريح وضوح و عموميت
 .است آمده خلاقيت هايتمرين
 و اثربخشي به كه است شده مطرح يابيمسئله اصول نهايت، در

 فصل، اين در. كرد خواهد توجهي شايان كمك يابيمسئله كارآمدي
 براي بستري آن، اصول و انواع مسئله، بر تمركز با است شده تلاش
 .شود فراهم است، آن فرايندويابيمسئلههمانكهبعدي،فصلبهورود
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  فصل ةپروژ
اساس  كنيد و بر شويد، فهرست رو مي روبه آنهاپنج مورد از مسائلي كه با  يك: ةپروژ

  .كنيدمقايسه  يم،انواع مسائلي كه در اين فصل برشمرد
شده است و  رو روبهكار جوانان  اشتغال و بازار ةمسئلفرض كنيد جامعه با  دو: ةپروژ

 مسئلهدهند، هنوز  مي انجام مسئلهتلاشي كه دولت و مردم براي پاسخ به اين  با وجود
به تحصيلات جوانان، تعداد جمعيت جوياي كار،  ،مسئلهنشده است. در اين  رفع

هايي كه براي انواع  اساس ويژگي نيز توجه كنيد و بر آنهاهاي بازار كار و مانند  ظرفيت
دانيد؟ به صورت استدلالي  كدام نوع مسائل مي ةرا از جمل مسئلهاين  يم،مسائل برشمرد

  پاسخ دهيد.

 فصل ارزشيابي

 ايالات چهارگزينهؤس

  است؟ مسئلهوجود  ةدهند يك از عوامل زير نشان كدام) 1
  موارد ةبا دشواري ج) فاصله با وضع مطلوب د) هم روياروييالف) وجود تعارض ب) 

  ؟رود نميشمار  به »مسائل بقا«كدام يك، از ) 2
  الف) جنگ ب) نارضايتي مشتريان ج) مشاجرات خانوادگي د) بلوتوث در برابر كابل

  رود؟ شمار مي هاي مسائل پيچيده به ويژگيكدام يك از ) 3
  موارد ةالف) ابهام و دشواري ب) تنوع علل ج) تنوع عوامل د) هم

  ؟مسئله نيستاصول حل  وكدام يك از موارد زير، جز) 4
  ج) شاهدمحوري د) تبديل فرصت به چالش مسئلهسازي  ب) ساده مسئلهالف) تعريف 

  است؟اي  مسئلهتحصيلي چه نوع  ةانتخاب رشت) 5
  غيرمعمولب) عام ج) حاد د)  پنهانالف) 

 سؤالات تشريحي
  را خودتان ارائه دهيد. مسئلهچيست؟ تعريفي از  مسئله) 1
  هايي از زندگي خود مقايسه كنيد. ) تفاوت مسائل بقا و توسعه را با ذكر مثال2
رو شويد، مشكلات حل آن چه خواهد بود؟ تحليل  هاي روب پيچيده ةمسئل) اگر با 3

  كنيد.
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  فرضي را طراحي كنيد. ةمسئل، يك پنهانهاي مسائل آشكار و  اساس ويژگي ) بر4
  را بنويسيد.تان ، نظرمسئلهلزوم پايبندي به اصول حل  دربارة) 5

  يادگيري بيشتربراي مطالعه و 
  مراجع

هاي  و مؤلفه مسئله). انواع 1395آبادي، محمدرضا؛ مرادي، كبري ( قانعي، مجيد؛ خليل
  .268-282): 2(2، مطالعات روانشناسي و علوم تربيتي. مسئلهتأثيرگذار بر حل 

و  يابي مسئلههاي  مهارت). 1396متدين، محمدمهدي؛ اكبري مقدم، نيلوفر (
  . تهران: آها.گيري تصميم

گيري مؤثر ويژه  و تصميم مسئلههاي حل  آموزش مهارت). 1389محمدخاني، شهرام (
  دانش. عتهران: طلو. معلمان

و  يابي مسئلههاي  مهارت). 1395نيا؛ علي؛ تيموري، مهدي ( فر، محمد؛ روزبه همتي
  . تهران: انتشارات ساكو.گيري تصميم

  
Bedell, J. R. and Lennox, S.S.  (1977). Handbook for Communication and Problem-

Solving Skills Training: A Cognitive-Behavioral Approach. John Wiley & Sons 

Publication. 
Chaudhry, N.G. and Rasool, G. (2012). A Case Study on Improving Problem 

Solving Skills of Undergraduate Computer Science Students. World Applied 

Sciences Journal, 20 (1): 34-39. 

Dzurilla, T.J and Goldfried, M.R. (1984). Problem solving and behavior 

modification. I. Abnormal Psychol. (78):107-26. 
 

  هاي اينترنتي لينك
  گيري) و تصميم يابي مسئلهرايگان مديريت: ( ةخان كتاب

https://managementhelp.org/personalproductivity/problem-solving.htm. 
  مركزي براي تعالي تدريس دانشگاه واترلو

https://uwaterloo.ca/centre-for-teaching-excellence/teaching-resources teaching-
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tips/developing-assignments/cross-discipline-skills/teaching-problem-solving-skills /  
  آزاد ويكي پديا ةنام در دانش مسئلهحل 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%84_%D9%85%D8%B3%D8%A6%D

9%84%D9%87 
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  دومفصل 
  يابي مسئلهفرايند 
  مقدمه
 مسئلههاي منطقي متوالي است كه از شناخت و تعريف  اي از گام مجموعه يابي مسئلهفرايند 

هاي برخورد افراد با مسائل، به اقتضاي  د. روششو ختم مي راه حلآغاز و به اجرا و پيگيري 
در سازمان  يابي مسئلهها، شرايط و توانمنديشان با يكديگر متفاوت است. علاوه بر آن،  ويژگي

بسياري تأثير از عوامل  يابي در نهايت، فرايند مسئلهمختلفي دارد. و در سطح فردي، انواع 
 دست آمده، بهبا اطلاعات  ،بتوان كهنيازمند منابع اطلاعاتي جامعي است  همچنينپذيرد و  مي

، آن اهميت هاي احتمالي پرداخت. بنا بر راه حل  و يافتن و گزينش مسئلهبه شناخت و تعريف 
  پرداخته است.فصل حاضر به چنين موضوعي 

  اهداف يادگيري فصل
  رود خواننده در پايان فصل: انتظار مي

  كندرا با استفاده از تعاريف مختلف، تشريح  يابي مسئله.  
   هاي منطقي فرايند  با استفاده از گام ،شود مي رو روبه آنهامسائلي كه با

  دكن، حل يابي مسئله
   تشخيص دهد. ،شود مي رو روبه آنهاكه با را انواع مسائلي  
   استفاده كند. يابي مسئلهدر  آنهارا بشناسد و از  يابي مسئلهمنابع  
   گيري را مدنظر قرار دهد. در تحليل مسائل خود، عوامل مؤثر بر تصميم  
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  يابي مسئله
هايي است  ها و توانايي مهارت ،، تشخيص و كاربرد دانشمسئلهيا همان حل  يابي مسئله

شود. عامل اساسي در  كه موجب پاسخ درست به موقعيت يا رسيدن فرد به اهدافش مي
از  .آموخته شده است قبلاًهايي است كه  ها و مهارت دانش بردنكار  ، بهيابي مسئله
در  د.دارن، بر ابعادي از آن تأكيد تعاريف مختلفي ارائه شده است كه هر يك يابي مسئله
  .ايم پرداخته آنهابه تعدادي از اين تعاريف و نكات كليدي  ،ادامه
 ثر و متعدديؤهاي م پاسخبراي برخورد با موقعيت  ،فرايندي است كه يابي مسئله 

هاي  سازد و احتمال گزينش پاسخ مناسب را از بين گزينه فراهم مي ساز مسئله
 ).1396دهد (متدين و اكبري مقدم،  گوناگون افزايش مي

  نكات مهم اين تعريف:
 يابي مسئلهبودن  يفرايند 
 هاي مؤثر و متعدد ايجاد پاسخ 
 افزايش احتمال انتخاب پاسخ مناسب   
 هاي  مؤثر را براي موقعيت ةهاي بالقو كه پاسخشناختي است   ـ رفتاري يفرايند يابي مسئله

هاي متعدد  آورد و احتمال انتخاب مؤثرترين پاسخ را از ميان پاسخ فراهم مي ساز مشكل
 ).2007، 1و اسكاتل ستينسونردهد (مالوف، تو افزايش مي

  نكات مهم اين تعريف:
 شناختي ـ فرايندي رفتاري 

  هاي بالقوه پاسخ كردنفراهم 
 

 راه كوشد  فرد مي ،آن به كمك ،گشايي فرايندي است شناختي كه مسئلهيا  يابي مسئله
 ).1387مناسبي براي مشكل پيدا كند (لطفي كاشاني،  حل

  نكات مهم اين تعريف:
 فرايندي شناختي 
 مشكل براي راه حلكردن  پيدا   
 هاي  مشي متمركز بر مشكل و سازگاري است و موجب خط ة، نوعي مقابليابي مسئله

                                                            

1. Malouff, Thorsteinsson and Schuttle 
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هاي مختلف را توليد  راه حلرا تعريف و  مسئلهآن  باكه افراد  شود خاصي مي فمندانةهد
 ).1389، 1دهند (گلدفريد و ديويدسون مي انجام راه حلو يك  كنند ميگيري  تصميم و

  نكات مهم اين تعريف:
 متمركز بر مشكل ةنوعي مقابل 
 مشي ايجاد خط 
  راه حلو توليد  مسئلهتعريف 
 اجراي تصميمگيري و  تصميم   
  يك روش سيستماتيك براي تفكر و عمل در راستاي ارائه بهترين پاسخ به چالش

  ).1395پيش رو (ميرزاپور و بهرامي،  مسئلهمطرح در 
  نكات مهم اين تعريف:

 يك روش سيستماتيك تفكر و عمل 
 مسئلهبهترين پاسخ براي  ةارائ  

رفع موانع براي تحقق  يابي مسئلههدف بدانيم، به  يابي دسترا  مسئلهدر صورتي كه 
نيز  مسئلهآن هدف خواهد بود. هنگامي كه موانع تحقق هدف برداشته شود، عملاً 

آمده است، هنگامي كه موانع از  4طور كه در شكل . همانآيد شمار مي بهشده  حل
اي علمي و با  كنند، لازم است كه فرد به شيوه فرد به هدف جلوگيري مي يابي دست

را از مسير تحقق  آنهاو  كندهايي كه دارد، موانع را شناسايي  استفاده از دانش و مهارت
ناظر بر تحقق هدف، برداشتن موانع، همان  يابي مسئله ،ترين شكل هدف، بردارد. در ساده

ايم چالش يا  كنيم، توانسته هنگامي كه به هدفي دست پيدا مي .آيد شمار مي به مسئلهحل 
  خواهد بود. يابي مسئلهتري را محقق كنيم كه اين همان  مشكلي را حل يا وضعيت مطلوب

  .يابي مسئلهو  مسئله .4شكل
                                                            

1. Goldfried and Davidson 

 وضعيت موجود مانع/موانع هدف/اهداف

 موجودوضعيت 

مانع/موانع

هدف/اهداف

 مسئله

يابيمسئله
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  يابي مسئلههاي  گام
اقدامي درخور توجه  بيشتر مواقع، به انجامپيروي از تفكر منطقي و منظم، در 

  ي قابل اعتماد را افزايشبه پاسخ يابي دستها را كاهش و احتمال  ، هزينهانجامد مي
و  سازد ميعلاوه بر آن، امكان نظارت بر حسن اجراي يك فعاليت را ممكن  دهد. مي

  دهد. شده را كاهش مي هداف طراحيگرفتن از ا احتمال انحراف يا فاصله
هاي مشخصي  فني، از مراحل و گام  ـ علمي يفرايند صورتبه  ،نيز يابي مسئله

 ها سازماناثربخش و كارآمد خواهد بود.  يابي مسئلهتشكيل شده است كه متضمن يك 
در  ،اند كه كردهمبادرت  يابي مسئلههاي فرايندي  مدل ةنظران مختلفي به ارائ و صاحب

  :كنيم مياشاره  آنهابه تعدادي از ادامه، 
اي  چهار مرحله يفرايند يابي مسئله: در اين مدل، دانشگاه لوئيزيانا يابي مسئلهمدل 

لازم است كه تعريف  شود. آغاز مي مسئلهبا تعريف  اولدر نظر گرفته شده است كه 
را پوشش دهد و  مسئلهابعاد  طور كامل يعني به »جامع«، جامع و مانع باشد. مسئله

تا  كندجلوگيري  مسئلهمرتبط به بيان نااي و  ، بدين معنا كه از ورود عوامل حاشيه»مانع«
  ، انحرافي پيش نيايد.مسئلهدر فهم 

راه به توليد  اسناد و مدارك و شواهد، گردآوريبا بررسي، مطالعه و  در مرحلة دوم،
موجود پاسخ  ةمسئلتوانند به  هايي كه مي راه حل؛ شود هاي احتمالي پرداخته مي حل

  .رفع كننددهند و آن را 
ها  ها و انتخاب يك مورد از گزينه به ارزيابي گزينه ،يابي مسئلهسوم  ةدر مرحل

لازم  ،ها براي ارزيابي گزينه .گويند ميگيري  آن تصميم بهشود كه  مبادرت ورزيده مي
ها را ارزيابي  بتوان گزينه ،آنهابراساس  ،كه كنيمها و معيارهايي را تدوين  است شاخص

 مانعكنند و  هاي تصميم را منطقي مي ها و معيارها ارزيابي گزينه د. شاخصكرو قضاوت 
  .شوند ميها و تصورات  ورود ذهنيت
 آيد در مياجرا به انتخابي  راه حليا همان  شود ميآخر نيز تصميم گرفته  ةدر مرحل
آن را و اشكالات  كنندبررسي و مشخص را تا نتايج اجراي تصميم  شود ميو پيگيري 

  .)1(نمودارسازند نيز برطرف 
ريزي استراتژيك است كه شبيه فرايند رسمي برنامه مسئلهفرايند منطقي براي حل 
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 .)2014(دانشگاه لوئيزيانا،  يابي مسئلهفرايند  .1نمودار
  

، يافتن و مسئلهو تحليل واقعيات مربوط به  گردآوري، مسئلهمراحل تشخيص و تعريف 
را و به اجرا درآوردن آن  راه حلهاي مناسب، ارزيابي و انتخاب بهترين  راه حلساختن 

  شود. ميشامل 

 .)1396(اقتباس از متدين و اكبري مقدم،  يابي مسئلهفرايند  .2نمودار

 مسئلهتعريف 

هاي حل توليد راه
 احتمالي

ها و حل ارزيابي راه
انتخاب يكي از آنها

 گيريتصميم 

حل و  اجراي راه
 پيگيري آن

١ 

٢ 

٣ 

۴ 
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  گام اول: شناسايي وضعيت
، مسئله، تعريف مسئلهاين گام شناخت  كنيد، مشاهده مي، 2طور كه در نمودار همان

  .كنيم ميكه در ادامه تشريح  شود را شامل ميتعيين اهداف و تشخيص علل 
 مسئلهشناخت ) 1

مسائل و موضوعات از پويايي است و هر لحظه  سرشارو يده و جهان زندگي ما، بسيار پيچ
يا يك آرمان و مطلوب را نويد  اند چالش يا مشكل از نوعمسائلي كه  ،مختلفي به همراه دارد

 مشانبايد توجه كرد و كدا مسئلهدهند. در اين فضاي پر از رخداد، به كدام موضوع يا  مي
را متأثر كرده و كدام يك  يماندارد و ما و زندگ، وجود مسئلهاولويت بيشتري دارد؟ كدام 

 اهميت ةدهند اين سؤالات نشان ة؟ همستها فقط تصورات و ذهنيات اشتباه ما از واقعيت
اي را شناسايي كنيم، نه براي حل آن تلاش  مسئلهشناخت مسائل پيرامون ماست. اگر نتوانيم 

و  مسئلهشناخت  ،رو يم. از اينحل كندرستي  به ،نه خواهيم توانست آن را كرد،خواهيم 
  رود. به شمار مي يابي مسئلهدر فرايند  گاماولين  ،درك وجود آن

و  خواهيم بوددرستي تشخيص دهيم، از حل آن عاجز  را به مسئلهوقتي نتوانيم وجود 
، به معني توانايي ما در مسئلهچنان از وجود آن رنج ببريم. مهارت تشخيص  ناچاريم هم

دهد كه مانع  است. اين قدرت، قابليتي به ما مي مسئلهشناسايي، تحديد و تعريف دقيق 
اگر به مسائل  كند. موقع مسائل، كمك شاياني  و در حل به شودخبري ما  غفلت و بي
فته ر را نداشته باشيم، مسائل رفته آنهاتوجه باشيم يا توان شناسايي و درك  اطرافمان بي

  بيشتري خواهد بود. ةنيازمند زمان و هزين ،مراتب به آنها،حل  و شوند ميتر و دشوارتر  بزرگ
 بينانه واقع، ترسيم يك تصوير مسئلهاولين گام در برخورد با توان گفت،  مي ،بنابراين

تر  تر و دقيق واقعي مسئله. هر چه تصوير ايجادشده از است مسئلهاز فرد، محيط و 
به  مسئله   تر افزايش خواهد يافت و فرايند حل مناسب راه حلباشد، امكان انتخاب 

  تري منتهي خواهد شد. نتايج كارآمدتر و اثربخش
  مسئلهعوامل موثر بر شناخت 

هايي در  ظرفيت صورت. اين عوامل به دارندنقش  مسئلهعوامل مهمي در مهارت تشخيص 
ها در افراد بيشتر  شوند. به هر ميزان كه اين ظرفيت مي آنها يابي مسئلهافراد، سبب افزايش توان 

درست و درست اجرا كردن آن  راه حلبه  يابي دستشود، هنگام رويارويي با مسائل، امكان 
  .رش يابدگستاست كه اين عوامل در افراد  نيازاين اساس،  بيشتر خواهد شد. بر راه حل
محور  دانش، بينش، تجربه و اقدام به مطالعه، نيازمند رويكردي يادگيرنده و دانايي ةتوسع
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دانش، در ادامه،  د.شواست تا هر اطلاعات و رخدادي در زندگي به تمرين يادگيري مبدل 
  ).5(شكل  ايم كردهتشريح  مسئلهبر شناخت  عوامل مؤثر را به صورتبينش، تجربه و مطالعه 

  

  .مسئلهعوامل مؤثر بر شناخت  .5شكل

 اي از اطلاعات منسجم و به هم مربوط است كه آگاهي و  دانش مجموعه: 1دانش
آيد  اي از اطلاعات گرد هم مي دانستن را براي ما به همراه دارد، هنگامي كه مجموعه

. از دانش تعاريف داريمدانش  ،در آن زمينه ،گوييم كند، مي به ما منتقل مي دركيو 
  ).7(جدول  مختلفي ارائه شده استگيري  مرتبط با تصميم

  تعاريف دانش .7جدول
  نظران صاحب  تعاريف

  )1990( 2ولف  كاربردي براي حل مسائل استوشدهدانش اطلاعات سازماندهي
شده است كه به شكل كاربردي و  شده و تحليل دانش اطلاعات سازماندهي

 گيري درآمده است.تصميممنظور حل مسائل يا ، بهمفهوم
  )1992( 3توربن

دانش ظرفيتي است كه در افراد وجود دارد و در تفسير اطلاعات 
 رود ميكار  به

ساني و يبول
  )1999( 4اسكارسو

، مسئله  اطلاعات و دانش است كه به حل ةدانش، استدلال دربار
 انجامدميگيري، يادگيري و آموزش تصميم

  )1997( 5بكمن

                                                            
1. Knowledge 

2. Woolf 

3. Turban 

4. Bolisani and Scarso 

5. Beckman 

عوامل مؤثر 
بر شناخت 

مسئله

دانش و 
آگاهي

بينش

مطالعه

تجربه
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 ابعاد و  ةطوري كه به هم دركي عميق و جامع نسبت به مسائل است به بينش: 1بينش
را  ءو روابط بين اجزا آنهازواياي آن مسائل، احاطه داشته باشيم؛ عناصر و جزئيات 

اين درك كنيم و بتوانيم تحليلي كلي بر مفاهيم و موضوعات و مسائل داشته باشيم. 
ها،  معاني، كيفيت شود ميو موجب  بخشد مياشراف، نگاهي عميق و دقيق به ما 

تر از موضوعات  هاي پايين ها و شرايط خاص موجود در لايه ها، وضعيت حالت
ها و مسائل موجود،  مطرح در زندگي را بهتر از سايرين ببينيم و بر كشف واقعيت

 توانمند شويم.

 ياد  آنهارو شده و از  هبا مسائل مختلفي روب ،در طول حيات بشر ان،انس: 2تجربه
تجربه  ،هاي عملي حاصل از رويدادهاي واقعي . به اين يادگيريگرفته است

هاي عملي  راه ،يعني ،تجربه بانك اطلاعات عملي بشر استديگر،  بيانبه  گويند مي
تجربه به ما امكان فهم مسائل و اند.  اش را ديده كه فرد يا ديگران پيموده و نتيجه

 ،افراد با تجربه دادن آن مسائل را خواهد داد. رخهمچنين شرايط و الزامات و بستر 
و  دهند مياشكالات موجود در سيستم و زندگي خود را تشخيص  ديگران،يش از ب

 كنند. انديشي مي چاره آنهابراي 

 هاي زندگي و تغييرات شرايط و  ، سبكفناورانهتغييرات سريع علمي، : مطالعه
به معناي  ،طلبد. مطالعه و دقيق ميمند  اي نظام ، مطالعههاي زندگي بشر ويژگي

در يك  آنهادهنده و روابط حاكم بر  ها، عوامل تشكيل مند ويژگي جستجوي نظام
تشخيص  ،بدين ترتيب ،و شود سيستم يا پديده است كه موجب شناخت آن مي

 كند. تر مي آسانرا هاي موجود در رابطه با آن  مسائل و ناهنجاري
  

  3تمرين خلاقيت
  )مسئلهشناخت  براي(يك تمرين عملي  مسئله ةشناسنام

 )1395اقتباس از ميرزاپور و بهرامي (
و ابعاد  مسئلهتواند هويت  است كه مي ياطلاعاتي كامل ةبست مسئله ةشناسنام

و آن را از ساير مسائل متمايز سازد. اين بسته  كندمختلف آن را دقيقاً مشخص 
 شامل اطلاعات زير است:

                                                            

1. vision 

2. Experience 
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، ابعاد آن، عوامل مسئلهدر اين تعريف لازم است چيستي : مسئلهالف) تعريف 
 بايد مسئلهد. تعريف شومؤثر و عوامل تأثيرگذار، محيط و شرايط آن مشخص 

  روي كاغذ بيايد تا براي فرد و سايرين بيشتر قابل درك و پيگيري شود. 
و  ءبه اجزا مسئلهاز طريق تفكيك  مسئلهسازي  ساده: مسئلهسازي  ب) ساده

راهي ها را  سازي پديده نگرش سيستمي، ساده پذيراست. هاي سازنده امكان بخش
آن به  ة، تجزيمسئلهسازي كرده است. منظور از ساده بيان آنهاشناخت  براي

و در  جداگانهرا  مسئلهيات ئجز ةكه بتوان كلي طوري هب ،دهنده است عناصر تشكيل
  مشاهده و توصيف كرد. ءارتباط با ساير اجزا

ضروري  ،سازي آن و ساده مسئلهپس از تعريف  :مسئلهپ) تعيين علل بروز 
علل اين متمركز شويم. يك راه ساده براي تشخيص  مسئلهاست بر علل بروز 

كه از توصيف موقعيت  آموزد به ما مي شيوهالات است. اين ؤس ةزنجير شيوة
هر موقعيت  ةو دربار مشروع كني ماي ان ارائه كردهميا تعريفي كه خود مسئله
  چرا؟ مبپرسي
مشتريان من نسبت به سه ماه پيش كم «اين است:  مسئلهصورت  ،مثال براي
  چرا؟». اند شده
  كنند. چرا؟ از فروشگاه رقيب خريد مي آنهاچون 

 چون من يا اجناس فروشگاه را دوست ندارند. چرا؟ 

 اند. چرا؟ چون نقصي در من يا اجناس فروشگاه مشاهده كرده...  
به ذهن  آنهاكه براي را هايي  شده و پاسخ سؤالات طرح ةزنجير ،بدين ترتيب

ال و جواب، دوباره به ؤبعد از تعداد معيني س ،دهيم. بهتر استادامه مي ،رسد مي
و ساير  بيابيمو سعي كنيم پاسخ متفاوتي براي آن  نخست باز گرديمسؤال 

  .مكنيگيري  هاي جديد پي سؤالات را نيز با پاسخ
آگاهي بيشتري  مسئلهبراي اينكه بتوانيم از : مسئلهبروز  ةمقول مكان يات) تعيين 
در  مسئلهكه هم، اي  يا موضوع ويژه مسئلهبايد در مورد محل وقوع  داشته باشيم،

. اين كار بخش ديگري از ابهام در موقعيت فعلي را بينديشيم ،آن ظهور كرده است
  سازد. تر مي را در نظر ما روشن دارد و مسئله برمياز ميان 
گاهي و  گيرد مي، از يك اشكال در نگرش ما نشأت مسئلهگاهي  ،مثال براي

گيري آن شده است. برخي گسترش يك عادت رفتاري نادرست باعث شكل نيز
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اي ديگر مربوط به نواقص  گيرند و دسته مسائل از سيستم مديريتي سرچشمه مي
  اند. اجرايي

كليدي به همراه  ةدو فايد مسئلهتعيين زمان وقوع  :مسئلهقوع ث) تعيين زمان و
وقتي زمان رخداد يك  .شود سبب شناسايي علل بروز مشكل مي . از طرفي،دارد

شناسايي  توان ميتر  نيز راحترا توانيم پيدا كنيم، طبيعتاً علل آن  را مي اي مسئله
تر شدن آن  و پيچيده مسئله. از طرف ديگر، گذر زمان سبب تغييرات زياد در كرد

  دچار اشتباه خواهيم شد. كمترنخواهند شد و 
بر مسئله تأثير نوعي  بهافرادي كه  كردنمشخص  :مسئلهج) تعيين افراد درگير با 

به درك بهتر آن كمك خواهد كرد. اين افراد پذيرند،  يا از آن تأثير ميدارند، 
متأثر شوند.  مسئلهيا از بروز باشند نقشي داشته  مسئلهگيري  ممكن است در شكل

را بيشتر شناسايي كنيم، احتمال كشف علل  مسئلهبتوانيم افراد كليدي  چه هر
  نيز بيشتر خواهد شد. مسئله

مدنظر  روييد، روبهرا كه با آن  اي مسئله، مسئله ةشناسنام ء*** با توجه به اجزا
به فهم و شناخت  ،تهيه كنيد. اين كار ،به اختصار ،آن را ةو شناسنام دهيمقرار 

  د.كرخواهد  ،تان مسئله كمك زياديشما از 
................................................................................................................................ 

................................................................................................................................ 
................................................................................................................................ 

................................................................................................................................ 
................................................................................................................................ 

................................................................................................................................ 
 ن آنكرداز طريق مكتوب  مسئلهشناخت دقيق 

دارد، ظرفيت بالايي  ،داري و تركيب دانش و اطلاعات ما اگر چه ذهن، براي نگه
 براي هر مسئله، به شود و ميبيشتر  آنهاكنيم، تسلط ما بر  را مكتوب مي آنهاهنگامي كه 

ديگر، امكان محاسبه و بررسي  بيانبه  توجه كنيم.توانيم  جزئيات و عوامل بيشتري مي
بهتر است اين محاسبه،  انجامبراي و عوامل آن ممكن خواهد شد.  مسئلهتري از  دقيق

سازي حاصل  . اين محاسبه و شفافكنيمدقت ثبت  و به بياوريمهمه چيز را روي كاغذ 
  ند مزيت دارد:از آن، چ
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  .مسئله كردنهاي مكتوب  مزيت .6شكل

  مسئلهتعريف ) 2
شناسانند. از طرف  خود را به ما نمي اند، نشان دادن اينكه مسئلهبا  .اول ةدر وهل ،مسائل
كه همان موضوع براي  باشد، در حالي مسئله يفردممكن است يك موضوع براي  ،ديگر
  باشد.  پذيرفتنيديگر در حالت فعلي آن،  فردي

موفق  اي مسئلهبود. ممكن است در شناخت  يابي مسئلهدر  گام، اولين مسئلهشناخت 
اي كه همه يك منظور از تعريف ما برداشت كنند، با  اما در تعريف آن به گونه .باشيم

، اطلاعات و فهم لازم براي تعريف مسئلهشناخت  به همين سبب،شويم.  رو روبهمشكل 
  دهد. عيني و قابل كنترل و نظارت به ما مي ،بينانه اي واقع گونه را به مسئله

هاي آن را  لازم است چارچوب و عرصه كرديم،شناسايي را اي  مسئلههنگامي كه 
و ابعاد  ءاجزا همچنينو ثيرپذير آن، أ، عوامل مؤثر و تمشخص كنيم، عمق و سطح

هاي ذهنيعيني شدن مقوله

روي كاغذ آوردن و بررسي مجدد آنچه در ذهـن داريـم، موجـب    
 افزايش تمركز و توان تحليل ما خواهد شد.

و تسلط ما  شود مي آنهاثبت ذهنيات ما سبب ثبات و عينيت بيشتر 
دهد.افزايش ميآنهارا بر

هاي ذهنيتسلط بر مقوله

شـويم و   رو روبـه بينـي بـا آن    كند كه با واقع ، كمك ميمسئلهثبت 
انگاري و جاافتادن ابعاد آن نشويم.دچار اغراق يا سهل

برآورد واقعي از وضع موجود

تر شدن مسائل، افزايش تمركز و دقت محاسبات، موجب عيني
 شود.جانبه، جامع و دقيق ميريزي همهگيري نوعي برنامهشكل

ريزيترشدن برنامهواقعي

 عيني شدن
هاي ذهنيمقوله
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 ةكنند و تأميندهنده  نشان مسئلهدرستي تعريف كنيم. تعريف دقيق و درست  بهرا  مسئله
   موارد زير است:

 هاي آن بر  ايم و ابعاد و عرصه خوبي شناخته را به مسئلهدهد  نشان مي اول، آنكه
  ما روشن است.

 ايم به شناخت خودمان يك چارچوب منطقي،  دهد توانسته اينكه نشان مي ،دوم
 .كرد ييدأت وجود مسئله را بتوانبدهيم تا  پذيرفتنيفهم و  همه

  كند و سبب متمركز شدن  ، حدود آن را مشخص ميمسئلهتعريف دقيق
 د.شو مي مسئلهحل  برهاي ما  تلاش

  وليما تعلق ندارند  ةمسئلي كه به ئ، از ورود ابعاد و اجزامسئلهتعريف دقيق 
  كند. جلوگيري مي سازند، مسئله

  تعيين هدف) 3
گيرند، در  مدنظر قرار مي مسئلهگيري براي حل  ، اهداف تصميممسئلهپس از تعريف 

، پيدا شدن چه تغييراتي در مسئلهپس از حل  ،كه كنيم ميمل أاين مرحله، بر اين امر ت
  وضعيت موجود مطلوب است؟

بايد حل را خودش  مسئلهچه ابعادي از «بايد تشخيص دهد كه  فرددر اين فرايند، 
هر  معمولاً ،زيرا »شايسته است چه ابعادي از مسئله را خودش حل كند؟«و  »؟كند

كارساز،  راه حليك  ةبديهي است كه ارائ گوناگون بررسي كرد.را بايد از ابعاد  مسئله
را از  »بايسته«بايد اقدامات  فرددشوار است؛ بنابراين،  ي، كارمسئلهابعاد  ةبراي حل هم

بر مبناي  ،هاي متعدد راه حل ةطوري كه امكان ارائ زد؛ بهمتمايز سا »شايسته«اقدامات 
  .شودها، فراهم  اولويت
 چنين شرايطيخواهد يك نيروي جديد استخدام كند كه داراي  شركتي مي ،مثلاً

  باشد:
 .بتواند در يك وضعيت دشوار، با ميزان معيني حقوق و مزايا كار كند 

 كافي باشد. ةداراي تجرب 

  ساير افراد سازمان هماهنگ كند.بتواند خود را با 

 »بايدهاي فوق«نيروهاي داوطلب را با  ةهم بايدشركت براي انتخاب فرد مناسب، ابتدا 
مانده را  افراد باقي يادشده را ندارند،پس از حذف افرادي كه معيارهاي  ،و كندارزيابي 

  ارزيابي كند. »ها شايسته«بر حسب 


