
:واحد برگزار کننده
مدیریت ارتباط با صنعت دانشگاه صنعتی شیراز 

با همکاری آزمایشگاه معماری سازمانی
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مسئله

01

.از نظر لغوی مسئله به معنی حاجت و طلب و خواسته است➢

.موقعیتی که در آن شخصی بر انگیخته میشود تا با انجام فعالیت هایی به هدفی دست یابد➢

.ردچیزی که با وضعیت مطلوب متفاوت بوده و افراد یا سازمان را در راه رسیدن به اهدافشان باز میدا➢

.وضعیتی که در آن فاصله ای بین آنچه هست و آنچه باید باشد، وجود دارد➢

چندین 
تقسیم بندی 
برای مسئله

:تعریفخوشمسائل
.کنیممیاستفادهرایجهایرویهوعاداتازآنهابرایگیریتصمیمدرکههستندآشناوسادهمسائلی

:تعریفبدمسائل
راهدامکازاستبهترآنحلبرایکهبودمطمئنتواننمیمواقعدراکثرکهغیرمعمولوجدیدمسائلی

کرداستفادهممکنحل
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:بدیهیومهمفرضپیشچند➢

.داردوجوداییگیرندهتصمیمگروهیاشخصحتما.1

.تاستصورقابلکنونیوضعیتبهنسبتبهتریودیگروضعیت.2

.دهدمیاهمیتفعلیوضعیتدادنتغییربهنسبتگیرندگانتصمیم.3

:سوالومسئلهتفاوت➢
براتفاقاسئلهمولیمیکندرجوعمنابعیاافرادبهانپاسخیافتندرونمیداندراانپاسخفردشود،میایجادمطلبیندانستناثردرسوال

.میشودایجادزمینهیکدردسترسدروموجوداطلاعاتکلیهدانستناثر

:مسئلهحل➢

. گویندمیمسئلهحلمی شوند،انجامنامطلوبوضعیتیکاصلاحبرایمناسبحلراهیافتنبرایکهایگستردههایفعالیتکلیه

مسئله



مسئله یابی
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:اشتباهات مدیران در فرایند مسئله یابی ➢
نادیده گرفتن مسئله .1
تفسیر نادرست از رویدادها.2
به تعویق انداختن مسئله.3

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

:مسئلهحلدرتاثیرگذارعوامل➢

عقلاییعوامل.1
روانشناختیعوامل.2
اجتماعیعوامل.3
فرهنگیعوامل.4



فرآیند
مسئله یابی
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فرآیند
مسئله یابی

یابیمسئله
رسمیروشبه

یابیمسئله
:غیررسمیروشبه

روش
مستقیم

روش
غیرمستقیم

تهگذشتجربیاتازانحراف

دهشتعیینبرنامهازانحراف

قبارازگرفتنپیشی

مافوقطریقاز

کارکنانطریقاز

رجوعاربابطریقاز



مهارت 
حل مسئله
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مسالهحلهایمهارت

oاستاطرافشمحیطوشخصبینتعاملمسئله.

oکندجووجسترامتعددیهایحلراهمشکلاتبارویاروییهنگامتامیکندکمکفردبه

oشودمیمحسوبدرماندگیمقابلنقطهوزندگیبهنسبتمثبترویکردیمسالهحلمهارتیادگیریبرایتلاشاندیشمنداننظراز 

مسئلهحلهایروش
دن مشکلاتروش های حل مسئله راه حلی برای برطرف کردن مشکل ارائه نمی کنند بلکه تنها وسیله ای هستند برای شناسایی علل به وجود آم

مسئلهحلفرایند

oباید مسئله را طوری تعریف کرد که بتوان آن را در مدت کوتاهی مرتفع کرد
oباید به دنبال مسئله ای باشیم که دارای داده و اطلاعات باشد
oمسئله باید صریح و شفاف باشد به طوری که افراد برداشت های مختلفی از آن نداشته باشند
oمسئله را بر اساس راه حلی که در ذهن داریم طرح نکنیم
oطرح مسئله خودداری کنیمتا جایی که امکان دارد مسئله را ساده و ریز تر نمایید و از کلی نگری در.



مهارت 
حل مسئله
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مسئلهحلهایگام

مسئلهحلنگرشاتخاذ.1

مشکلدقیقتعریف.2

مختلفهایحلراهازفهرستیتهیه.3

حلراهبهترینانتخابوشدهمطرحهایحلراهارزیابی.4

شدهانتخابحلراهاجرای.5

ارزشیابی.6



موانع 
حل مسئله
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مسئلهحلموانع

.کنندجلوگیریآنانبروزازکنندسعیوبشناسندراموانعمسئلهحلوتشخیصزماندربایدمدیران

:منلئونوایروینگدیدازمسئلهحلوتشخیصروشچهار

آراماجتناب.1

آرامتغییر.2

دفاعیاجتناب.3

(هراس)ترس.4
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مسئلهحلموانعبرغلبه

مسئلهحلبندیاولویت.1
مشکلحلبیشتراطلاعاتکسب.2
مسئلهحلروشهایازاستفادهودقیقومنظمبررسی.3
مسئلهحلدراصولازبرخیرعایت.4

oمسئله را دقیق تعریف کنید: اصل اول
oاصل دوم مسئله را ساده تر کنید
oگردآوری اطلاعات متناسب با هدف انجام دهیداصل سوم
oاصل چهارم تعریف مسئله بر اساس علت ها باشد
oًهترین آسان ترین راه باصل پنجم سخت گیری در حل مسئله داشته باشیم لزوما

راه حل مسئله نیست
oه مسئله  اصل ششم مسائل را به فرصت ها تبدیل کنید از منظره آدم های متفاوت ب

نگاه کنیم
o اصل هفتم از پیش فرض های نادرست بپرهیزید

سازمانمسائلحلدرخلاقتفکرازاستفاده.5

موانع 
حل مسئله



خلاقیت و نوآوری
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خلاقیت

.شودتلقیارزشمندومفیدزمان،یکدرگروهیتوسطکهباشدایتازهکارآننتیجۀکهاستفرآیندی•

.استهاایدهبهرسیدنبرایجدیدراهیکوطرحچارچوبدرتغییرتواناییها،کلیشهشکستن•

.توانایی ایجاد چیزی نو و بدیع•

فرآیند حس کردن مسائل یا کاستی های موجود در اطلاعات، فرضیه سازی درباره حل مسائل و رفع کاستی ها، ارزیابی و •

.آزمودن فرضیه ها و انتقال نتایج به دیگران

استنیاموختهراآنهاحلقبلافردکهاستمسایلیحلتوانایی•

نوآوری

شودیماجتماعیا،سازمانهاگروهها،افرادنیازتامینبهمنجرکهاستجدیدفرآیندییا،محصولاتارایهوطراحیبرایهاایدهآگاهانهکاربردومعرفی•

باشدداشتهمهمیارزشاجتماعیاصنعت،سازمانیاگروه،فردبرایکهجدیدیهرچیزایجادفرآیندای•

کندحلمفیدطریقبهرامسئلهکهشودمیگفتهفکریفرآیندنوعهر•

.استعملیاتجدیدوروشهایخدماتمحصول،بهآنتبدیلوخلاقایدهاخذفرآیند•

رسانداجرابهودنبالرامعینهدفیککهاستجدیدیچیزخلق.کنیدپیدارابهترحلراه•



خلاقیت و نوآوری
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نوآوریوخلاقیتتفاوت

.استخلاقیتنهاییمحصولنوآوریوداردعلمیجنبهونوآوریذهنیجنبهخلاقیت

خلاقیتهایزمینهوعوامل

هوشمندی.1

خانواده.2

تحصیلات. 3

موقعیت اجتماعی.4

تفکر آزادمنشانه. 5

نوآوریوخلاقیتاهمیتوضرورت

فردیجنبهازنوآوریوخلاقیتاهمیتونقش:الف

سازمانیجنبهازنوآوریوخلاقیتاهمیتونقش:ب

مستقل اندیشیدن. 6

شرایط سنی. 7

مسئولیت پذیری. 8

جنسیت. 9

تلاش و کوشش.10



خلاقیت و نوآوری
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تصورات قدیمی و غلط راجع به خلاقیت

.خلاقیت به ندرت اتفاق می افتد.1

.خلاقیت تنها در افرادی با ضریب هوشی بالاوجود دارد.2

.خلاقیت قابل بررسی نمی باشد.3

. منشا خلاقیت در سمت راست مغز وجود دارد .4

.خلاقیت مرموز است .5

خلاقیت قابل یادگیری نمی باشد .6

مهارتهای لازم برای تفکر خلاق و اثربخش

تفکر جانبی برای یافتن فرضیات -1

استقبال از شانس و اقبال ناخوانده -2

گوش فرا دادن به ندای درون -3

تعلیق داوری -4

گامهای مقایسه  -5

تحمل ابهام -6

بانکداری ایده ها-7



خلاقیت و نوآوری
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ویژگی افراد خلاق

دارای روحیه نقد پذیری.  2کنجکاو، پرسشگر، علاقه من به یادگیری                                     .1

دارای گفتار و عمل بی تکلف. 4دارای آرامش و آسودگی خیال                                                           . 3

دارای هوش سرشار، ریسک پذیر. 6امیدوار به آینده                                                                             . 5

سک پذیر، دارای پشتکار، دارای استقامت و تمرکز در کارها  ری. 7

واقع بین، مسئولیت پذیر، دارای قدرت تجسم آینده. 8

همواره در حال جستجو برای انجام کارها به روش غیر معمول . 9

یش قدم، شوخ طبع،  در انجام امور پ. 10



v
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.  تصمیم گیری فرآیند انتخاب و گزینش یک راه از میان راه های مختلف برای حل مشکل است➢

فرآیند 
تصمیم گیری
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تصمیم گیری

:گیریتصمیمبرایمتعددتعاریف➢
فرآیند انتخاب یک عمل در ارتباط با یک مسئله یا فرصت .1
ند، این ند برمیگزیزمانی که فرد تصمیم گیرنده به ارزیابی گزینه های گوناگون میپردازد، بهترین گزینه ایی را که بتواند منابع سازمان را تامین ک.2

فرایند انتخاب را تصمیم گیری میگویند

:گیریتصمیمسطوح➢
تصمیمات استراتژیک.1
تصمیمات کنترلی .2

گیریتصمیماهمیت➢
شودگیریتصمیمآندربارهاستلازمکهموقعیتییامشکلبامرتبطاطلاعات.1
.میگیریدتصمیمکهشخصی.2
.میگذاردتاثیرگیریتصمیمبرکهفرعیعوامل.3
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تصمیم گیری
گیریتصمیمدراثرگذارعوامل➢
اطلاعاتوآگاهی.1
جمعیهایرسانه.2
اجتماعیفشارهای.3
شخصیهایویژگی.4
افرادسن.5
اجتماعیموقعیت.6
زمانیومکانیموقعیت.7

:گیریتصمیمهایشیوه➢
رهیافت مبتنی بر اندیشه شهودی. 1
رهیافت مبتنی بر اندیشه عقلایی. 2

:گیریتصمیمهایویژگی➢
.میکندپیدابیشتریاهمیتگیریتصمیمباشدبیشترافراداختیاراتومسئولیتهرچه.1
.نمایدمشخصراکشوریکحتیونظاموسازمانیک......گروهیکفرد،یکسرنوشتمیتواندتصمیمهر.2
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انواع 
تصمیم گیری :عملیاتینظرازبندیتقسیم

اجراییتصمیمات)1

راهبردیتصمیمات)2

مشارکتمیزاننظرازبندیتقسیم

فردیتصمیمات)1

سازمانیتصمیمات)2

پیچیدگینظرازبندیتقسیم

عادیتصمیمات)1

فوریتصمیمات)2

پیچیدهتصمیمات)3

مشورتیتصمیمات)4
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:نتایجازاطمینانمیزاننظرازبندیتقسیم

کاملاطمینانشرایطدرگیریتصمیم)1
ریسکشرایطدرگیریتصمیم)2
اطمینانعدمشرایطدرگیریتصمیم)3
:گیردکاربهراشیوهسهمیتواندگیرندهتصمیماطمینانعدمشرایطدر
حداکثرهاحداکثرانتخاب.1
هاحداقلحداکثرانتخاب.2
یکساناحتمالباانتظارموردارزشانتخاب.3

:اجرامراحلنظرازبندیتقسیم
ایستایااییمرحلهتک.1
داردنبالهوایمرحلهچند.2

:مسئلهنوعنظرازبندیتقسیم
شدهریزیبرنامهتصمیمات.1
نشدهریزیبرنامهتصمیمات.2

انواع 
تصمیم گیری
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انواع 
تصمیم گیری

:تصمیم گیری از نظر تصمیم گیرنده

( حال گرایی)غیرفعال .1

(گذشته گرایی)تصمیم گیری انفعالی .2

(آینده گرایی)تصمیم گیری فعال .3

(آینده سازی)تصمیم گیری فوق فعال .4

نوع تصمیم گیری 4مقایسه ➢

. گذشته گرایان برای بازگشت به گذشته تلاش میکند.1

.حالگرایان تلاش در جهت تثبیت شرایط فعلی را مدنظر دارند.2

.اینده گرایان برای طراحی اینده طراحی میکنند اما اینده را طراحی نمیکنند.3

.اینده سازان طراحان اینده اند.4
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مدلهای  
تصمیم گیری

مدل های تصمیم گیری➢

مدل های ترسیمی. 2مدل های کلامی                . 1

مدل های ریاضی. 4مدل های تجسمی              . 3

مراجع تصمیم گیری ➢

:گروه تصمیم گیری 

مخالفان. 3کارشناسان           . 2ذینفعان کلیدی         . 1

مزایای حل گروهی  ➢

. تصمیم گیری ها بهبود میابد.1

.حس تعهد نسبت به راه حل به نحو چشمگیری بالا میرود.2

.  همه افراد در هر رده سازمانی می توانند در تصمیم گیری ها و بهبود وضعیت سازمانی به اندازه توانایی خود نقش داشته باشند.3

.  همه افراد در مرحله اجرای تصمیم خود ر ا متعهد دانسته و از سوی دیگر نظارت همگانی اعمال می گردد.4
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تصمیم گیری
موقعیت های تصمیم گیری ➢
تصمیم گیری قطعی .1
تصمیم گیری در محیط تحت ریسک.2
تصمیم گیری در محیط تحت عدم قطعیت.3

عوامل شخصی موثر در تصمیم گیری ➢

مسئله،ووقعیتمدرستدرکپذیری،مسولیتاعتقادات،وباورهاپذیری،انعطافپذیری،ریسکفکری،استقلالپیشین،تجربیانت،نفس،بهاعتماد

موقعیتیامشکلدربارهاطلاعاتودانش

:عامل بستگی دارد4درجه سختی و راحتی تصمیم گیری به 

اطلاعات.1

نامعلومی.2

کمیابمنابع.3

روانیعوامل.4
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مهارت و روش

تصمیم گیری
:مهارت های لازم برای تصمیم گیری موثر➢

تصمیممورددراطلاعاتداشتنوفکریتوانایی هایانواعشامل

:گیریتصمیمدرمعمولهایروش➢

احساسیگیریتصمیم.1

آنیگیریتصمیم.2

انداختنگوشپشت.3

دیگرانبهگیریتصمیمواگذاری.4

منطقیگیریتصمیم.5
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تصمیم گیری
منطقی (:منطقی)مراحل تصمیم گیری ➢

:شناسیبازیمرحله.1

اطلاعاتآوریجمعیمرحله.2

خارجیاطلاعات▪

رقبابهمربوطاطلاعاتی▪

صنفیاطلاعات▪

داخلیاطلاعات•

یابیحلراه.3

انتخابوارزیابیمرحله.4

اجرا.5
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دام های 
تصمیم گیری

:سایمون ➢

محدودیت در اثر مهارتها و اعمال غیر عادی .1

محدودیت در اثر ارزش ها و پندارها. 2

ادوارد روسوو پل شومیکر➢

.عکس العمل سریع نشان دادن و دست به کار شدن بدون صرف وقت کافی برای جمع آوری اطلاعات ( 1

."نحوه تصمیم گیری "تصمیم گیری در مورد ( 2

.مشغول شدن به حل مسأله اشتباه به دلیل چارچوب فکری نامناسب ( 3

."چارچوب فکری "داشتن دیدگاه محدود و نداشتن کنترل کافی روی ( 4

.اعتماد به نفس بیش از حد در مورد توانایی قضاوت خود ( 5

.اعتماد بیش از حد به قضاوت های شهودی و انواع میان برهای ذهنی ( 6

.های سیستماتیک عکس العمل شدید نشان دادن به جای استفاده از روش( 7
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نظام های 
پشتیبانی تصمیم گیری 

:نظام های پشتیبانی تصمیم گیری ➢

له غیرساخت یافته  کامپیوتری دوطرفه که انعطاف پذیر و وفق پذیر می باشد که بطور اختصاصی برای پشتیبانی حل یک مسئیک سیستم اطلاعاتی
.مدیریتی استفاده می شود

DSSبرخی خصوصیات ➢

، اری می کندتصمیم گیران سازمان را با کنار هم آوردن قضاوت انسانی و اطلاعات کامپیوتری شده در حل مسائل ساخت یافته و نیمه ساخت یافته ی.1

.که اینگونه مسائل قابل حل با سیستمهای کامپیوتری دیگر و یا ابزارها و متدهای استاندارد نیستند

پشتیبانی برای سطوح مختلف مدیریتی از سطوح استراتژیک گرفته تا مدیران عملیاتی فراهم می شود.2

.پشتیبانی هم برای تصمیم گیری انفرادی و هم تصمیم گیری گروهی وجود دارد.3

.رای چندین تصمیم گیری مرتبط با هم و یا تصمیم گیریهای متوالی پشتیبانی فراهم می  کند.4
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نظام های 
پشتیبانی تصمیم گیری 

:دلایل نیاز به سیستم های مکانیزه حمایت از تصمیم گیری در سازمان های مبتنی بر فناوری اطلاعات ➢

سریعمحاسبه.1
سازیذخیرهومحاسباتانسانیمحدودیتهایبرغلبه.2
انسانیمحدودیتهای.3
هزینهکاهش.4
فنیپشتیبانی.5
:کیفیتپشتیبانی.6
رقابت.7

:فناوریهای اصلی پشتیبانی از تصمیم➢
 (DSS)سیستم حمایت از تصمیم•

 (GDSS)سیستم حمایت از تصمیم گروهی•

(EIS)سیستمهای اطلاعات مدیریت عالی•

(ES)سیستمهای خبره•

(ANN)شبکه های عصبی مصنوعی•

(MSS)سیستمهای حمایت ترکیبی•



تکنیکهای
تصمیم گیری
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روش طراحی ذهنی نویسیایدهروش

AHPفرآیند تحلیل سلسله مراتبی 



TITLE

SLIDE

تکنیکهای
تصمیم گیری

روش چه میشود اگر؟تفکرکلاهششروش

روش طوفان فکری

چه می شود 
؟..... اگر 
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TITLE

SLIDE

تکنیکهای
تصمیم گیری
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استخوان ماهی 



:واحد برگزار کننده
مدیریت ارتباط با صنعت دانشگاه صنعتی شیراز 

با همکاری آزمایشگاه معماری سازمانی


