
توان بین مسئله و علائم آن تمایز قائل  مسئله در مدیریت چه تعریفی دارد و چگونه می .1

 .شد؟ لطفاً یک مثال مدیریتی ارائه دهید

مراحل اصلی فرآیند حل مسئله را به تفصیل شرح دهید و نقش هر مرحله را بیان  .2

 .کنید

ای  ریشه را شرح دهید و نحوه استفاده از آن در شناسایی علل« چرا ۵»تکنیک  .3

 .ها را بیان کنید مشکلات در سازمان

هایی آن را از  در حل مسئله چه مراحلی دارد و چه ویژگی Kepner-Tregoe مدل .4

 کند؟ ها متمایز می سایر مدل

کند و چرا در حل مسائل  تفکر سیستمی در مدیریت حل مسئله چه نقشی ایفا می .۵

 پیچیده سازمانی اهمیت دارد؟

کند تا مسئله را بهتر تعریف کرده و  مدیران کمک میچگونه به  SWOT تحلیل .6

 های موثرتری ارائه دهند؟ حل راه

توان از آن برای تولید  چیست و چگونه می (Brainstorming) طوفان فکری .7

 های کاری استفاده کرد؟ های خلاقانه در تیم حل راه

ستفاده توان با ا چیست و چگونه می (Fishbone Diagram) نمودار استخوان ماهی .8

 از آن علل اصلی یک مسئله سازمانی را تحلیل کرد؟

ها را بیان کنید و برای هر دلیل یک  های پیشنهادی در سازمان حل دلایل شکست راه .9

 .توضیح مفصل ارائه دهید



ها و ابزارهایی برای  آوری داده در فرآیند حل مسئله چیست و چه روش اهمیت جمع .11

 کنید؟ یشنهاد میهای دقیق و معتبر پ آوری داده جمع

 

 

مسئله در مدیریت به معنای وجود فاصله بین وضعیت فعلی و وضعیت مطلوب است که  .1

هایی  حل مشخصی وجود ندارد. علائم مسئله، نشانه برای رسیدن به وضعیت مطلوب راه

دهند، اما لزوماً خود مسئله اصلی نیستند.  هستند که وجود یک مشکل را هشدار می

دهنده مسائل  تواند علامتی باشد که نشان روش یک شرکت میبرای مثال، کاهش ف

تری مانند ضعف استراتژی بازاریابی یا کیفیت محصول پایین است. مدیر باید  عمیق

 .های مناسبی ارائه دهد حل توانایی تشخیص این تفاوت را داشته باشد تا بتواند راه

مسئله، تعریف دقیق آن، فرآیند حل مسئله معمولاً شامل هفت مرحله است: شناسایی  .2

حل، اجرای  های ممکن، ارزیابی و انتخاب بهترین راه حل ای، تولید راه تحلیل علل ریشه

آن، و در نهایت ارزیابی نتایج و اصلاحات لازم. هر مرحله نقش خاصی در اطمینان از 

 حل کارآمد دارد؛ برای مثال، تعریف دقیق مسئله از بروز سردرگمی و رسیدن به یک راه

ای، منجر به حل مشکل اصلی به جای علائم  کند و تحلیل ریشه خطا جلوگیری می

 .شود سطحی می

به دنبال یافتن علت اصلی یک « چرا؟»چرا روشی است که با پرسیدن مکرر  ۵تکنیک  .3

های سطحی عبور  کند تا از پاسخ گردد. این تکنیک به مدیران کمک می مشکل می

ه برسند. به عنوان مثال، اگر کاهش کیفیت محصول های واقعی مسئل کرده و به ریشه



تواند منجر به شناسایی مشکلات در فرآیند تولید،  وجود دارد، پرسیدن مکرر چرا می

 .اند های اصلی مشکل آموزش ناکافی کارکنان یا نقص در تامین مواد اولیه شود که ریشه

یل مسئله، شامل چهار مرحله اصلی تحلیل موقعیت، تحل Kepner-Tregoe مدل .4

آوری اطلاعات  تحلیل تصمیم و تحلیل مسائل بالقوه است. این مدل با تاکید بر جمع

کند.  گیری را ساختارمند و علمی می ها، فرآیند تصمیم وتحلیل ریسک دقیق و تجزیه

تر و استراتژیک بسیار  های خطی ساده، این مدل برای مسائل پیچیده برخلاف مدل

 .کند رزیابی پیامدهای هر تصمیم را فراهم میکاربرد دارد زیرا امکان ا

کند تا مسائل را نه به صورت مجزا بلکه به عنوان  تفکر سیستمی به مدیران کمک می .۵

شود تا روابط علت و  بخشی از کل سیستم سازمان مشاهده کنند. این نوع نگاه باعث می

در نتیجه،  ها و اثرات بلندمدت تصمیمات بهتر درک شود. معلولی، تعامل بین بخش

شود که از بروز مشکلات مجدد جلوگیری  تر طراحی می هایی پایدارتر و جامع حل راه

 .دهد کند و کارایی سازمان را افزایش می می

ها و تهدیدها، چارچوبی  با شناسایی نقاط قوت، نقاط ضعف، فرصت SWOT تحلیل .6

کند. این تحلیل  جامع برای بررسی مسئله در محیط داخلی و خارجی سازمان فراهم می

کند تا عوامل تاثیرگذار بر مسئله را بهتر درک کنند و  به مدیران کمک می

ها و مقابله با تهدیدها تدوین کنند.  گیری از فرصت های متناسبی برای بهره استراتژی

 .کند ها، زمینه اصلاحات و بهبودهای لازم را مشخص می همچنین شناخت ضعف

های نوآورانه بدون قضاوت اولیه است.  ای تولید ایدهطوفان فکری یک تکنیک جمعی بر .7

رسد بیان  شان می ای را که به ذهن در این روش، اعضای تیم به صورت آزادانه هر ایده



ها،  آوری ایده ها است. بعد از جمع حل کنند و هدف آن افزایش خلاقیت و تنوع راه می

 .ها انتخاب و اجرا شوند لح شوند تا بهترین راه بندی می ها ارزیابی و اولویت آن

نمودار استخوان ماهی، ابزاری گرافیکی برای تحلیل علل یک مسئله است که علل را در  .8

ها و مواد  های مختلف مانند نیروی انسانی، فرآیندها، تجهیزات، سیاست بندی دسته

توانند علل مختلف را شناسایی و به  دهد. با رسم این نمودار، مدیران می نشان می

ساختاریافته بررسی کنند تا علت اصلی مسئله را بهتر درک کنند و اقدامات  صورت

 .اصلاحی هدفمند انجام دهند

نفعان، تحلیل  ها معمولاً به دلایل مختلفی مانند عدم مشارکت ذی حل شکست راه .9

گردد. به  حل، و نبود ارزیابی مستمر بازمی ریزی ناقص اجرای راه ناکامل مسئله، برنامه

تواند مقاومت و عدم حمایت را به دنبال داشته  نفعان می ال، عدم مشارکت ذیعنوان مث

حل فقط بخشی از مشکل را رفع کند  شود که راه باشد و تحلیل ناکامل مسئله باعث می

 .ها نپردازد و به ریشه

های دقیق و معتبر پایه اصلی تحلیل مسئله و اتخاذ تصمیمات صحیح  آوری داده جمع .11

های کافی، مدیران ممکن است بر اساس فرضیات و حدس و گمان  دادهاست. بدون 

نامه،  شود. ابزارهای مختلفی مانند پرسش عمل کنند که این منجر به نتایج ناکارآمد می

های اطلاعاتی  کاوی سامانه ها و داده مصاحبه، مشاهدات میدانی، تحلیل گزارش

 .اعتماد به کار روندهای مرتبط و قابل  آوری داده توانند برای جمع می

 


