
 المحاضرة الثالثة
 الثاني الجزء القرار عملية اتخاذ مراحل يالثان الموضوع

 القرار صنع عملية مراحل
 أفضل الى ظروف الظروف من معٌنة مجموعة تحوٌل هو المشكلة حل. 
 كبٌر حد الى ارادٌة لا عملٌة ًه المشاكل حل عملٌة. 
 ٌواجهها الفرد صعوبة أو عقبة أنها على للمشكلة البعض وٌشٌر. 
 الانجاز ومشاكل ، الصٌانة مشاكل ؛ المشاكل تقسٌمات ومن. 
 عن انحراف وجود يأ »ٌكون  أن ٌجب كما لٌس ًالحال الوضع ٌكون مشاكل وهى : الصيانة مشاكل 

 .«الموضوع  المعٌار
 .الانتاج خط ًف خلل او وجود ، محدد وقت ًف البضاعة المورد تسلٌم عد مشاكل مثل

 ذلك دون تحول هناك اسبابا لكن ًالحال الوضع تحسٌن ٌمكن حٌث : الانجاز مشاكل. 
 

 ثانوية أقسام ثلاث الى الانجاز مشاكل وتنقسم
 .ًالحال الهدف تحقق عدم عن الناجمة المشاكل -1
 .ًالحال الهدف تجاوز امكانٌة ًف المتمثلة المشاكل -2
 .» خدمة أو منتج ابتكار «. فرص بوجود المتمثلة المشاكل -3
 

 المشكلة ؟ وتعريف وتحديد ، وتحليل ، تمييز بين فرق يوجد هل
 من مزٌد عن البحث تركٌز ًف لمساعدتنا مؤقتاً  تعرٌفاً  أواسماً  المشكلة اعطاء المشكلة : تمييز 

 .المشكلة نوع ٌوضحبها.  المتصلة المعلومات
 معنى ذات بطرٌقة وتمثٌلها بالمشكلة الصلة ذات المعلومات كل جمع تشمل  :المشكلة تحليل. 
 

 حالة دراسة
 موردٌن عدة رفض ، رئٌسٌة جدٌدة أعمال على يٌنطو بناء مشروع على العمل من شهور عدة انقضاء بعد

 .السابقة فواتٌرهم تسدٌد ٌتم أن الى المواد من مزٌد تورٌد
 .لتسدٌدها المحاسبة قسم الى تدفع أن قبل الموردٌن فواتٌر معالجة عن مسؤول الأقسام أحد ًف موظف هنالك
 اعطائه ببسوب. كبٌر بشكل الموظف لذلك بالنسبة العمل نصاب ازداد ، هذا البناء مشروع بتنفٌذ بدأ وعندما
 الانتظار الى البناء مورد اضطرار الى ذلك أدى فقد ، الاساسٌة الانتاج بتورٌدات الخاصة للفواتٌر اولوٌة
 .فواتٌرهم لتسدٌد معتاد هو مما أطول فترة
 .ومبررا مفهوما كان التأخٌر هذا على الموردٌن فعلى ورد ، لشهرٌن متأخرة طلبات هناك أصبح النهاٌة وفى

 
 الموردة بالبضائع الخاصة للفواتٌر فعالة معالجة : الهدف. 
 الفواتٌر معالجة ءًبط : المشكلة. 
 ما حد الى بمراحل والمعوقات الأهداف جمٌع تمر. 
 نشط معوق مع نشط هدف ٌتقاطع عندما المشكلة تظهر. 
 والمعوقات الأهداف تطور بٌن هام الوقت وعنصر. 
 مشكلة وجود على علامة واضح غٌر تصور وجود. 
 

 المشكلة ؟ تحديد من نستفيد ماذا
 المشكلة : تحديد مميزات
 ً :ٌل ما على المشكلة تحدٌد ٌساعد

 .لتحقٌقه ملموس هدف تحدٌد -1
 .للمشكلة الهامة الجوانب على التركٌز -2
 .لحلها المناسبة المصادر وتعٌٌن اهمٌتها تقٌٌم -3
 .للأخرٌن المشكلة شرح -4
 .المطلوبة المعلومات نوعٌة تحدٌد -5



 .المشكلة لحل والممكنة المناسبة والبدائل الحلول تحدٌد -6
 .المختلفة للحلول المحتملة الفاعلٌة لقٌاس معاٌٌر تحدي -7
 

 المشكلة تحديد الأولى الخطوة
 المشكلة تحديد أساليب

 لذلك بأنهم سٌفشلون ، اعتقادهم أو ما هدف   تحقٌق فً فشلهم بعد إلا ما مشكلة   وجود الأفراد معظم ٌدرك لا
 ٌدركون فروقاً  أو ٌلاحظون اختلافاً  وعندما ، المقارنات هذه مثل توفٌر والمتابعة الرقابة تقارٌر من فالهدف

 ومنها : على المشكلات التعرف فً تساعد ابتكارٌة أسالٌب هنالك ولكنما.  مشكلة هناك أن
 .» Kepner-TregoeApproach » ترٌجو - كبنر أسلوب -1
 .صغٌرة اجزاء الى المشكلة تجزئة أسلوب -2
 

 المشكلة تحديد أساليب
 . تريجو  -كبنر أسلوب -1

 ً؟ المشكلة ماه 

 ؟ المشكلة أٌن 

 ً؟ للمشكلة الممٌزة السمات ماه 

 ؟ المشكلة تعنً ومن ماذا 

 ؟ المشكلة تحدث / حدثت متى 

 ؟ ٌختلف الذي وما ؟ ثابتا ٌبقى الذي ما 

 ؟ حجمها تغٌر عند الممٌز الشًء هو ما ؟ تصغر أم تكبر المشكلة هل 

 ؟ الطبٌعً الوضع هو ما 

 ؟ الطبٌعً الوضع أٌن 

 ً؟ الطبٌعً للوضع الممٌزة السمات ماه 

 ؟ المشكلة تعنٌه لا ومن ماذا 

 ؟ تحدث لا متى 
 
 .صغيرة اجزاء الى المشكلة تجزئة أسلوب -2

 سبب هو هل وتحدٌد ، على حدى جزء كل دراسة ٌتم ثم صغٌرة ، اجزاء الى المشكلة تجزئة ٌتم حٌث
 .حلها كٌف ٌمكن المشكلة سبب كان وان. لا ام المشكلة

 ة.الصٌان مشاكل مع التعامل ًف » Kepner-TregoeApproach » ترٌجو  -كبنر أسلوب وٌفٌد
 تعترضك ًالت المعوقاتً ه ما أو للمشكلة حلك من ٌتحقق ان ترٌد الذى ما  :الانجاز مشاكل. 
 صحٌح واحد حل لها ٌكون لا الانجاز مشاكل. 
 الانجاز مشاكل مع التعامل ًف ٌفٌد المشكلة تجزئة اسلوب. 
 

 »الانجاز  مشكلة  «المشكلة تحديد أساليب
 وتعتبر  »سبٌلك ٌعترض ما  «المعوقات وبلغة المشكلة حلك من تحققه أن ترٌد ما ًه الانجاز : مشكلة
 .على المشكلة انتباهك تركٌز عند مفٌدة؟  » كٌف  «بـ تبدأ ًالت الجمل
 : ًالنحو التال على صٌاغته ٌعاد أن ٌمكن ؟ المبٌعات نزٌد كٌف فمثلا

 ؟ للبٌع قابلٌة أكثر منتجنا نجعل كٌف 

 ؟ البٌع مراكز نزٌد كٌف 

 ؟ السوق من حصتنا نزٌد كٌف 

 ؟ فاعلٌة أكثر لدٌنا المبٌعات فرٌق نجعل كٌف 
 
 
 



 .لها فاعل حل ايجاد فرصة زادت كلما دقة أكثر المشكلة تعريف كان كلما
  فاعليتي ؟ احسن أن يمكنني فمثلا كيف

 .المشكلة عن معلومات ٌعطى لا تعرٌف -
 .لها حلول عن فٌه تبحث الذى بالمكان ٌعلمك لا -
 

 مثل : مجموعات الى المشكلة تجزئة أن غير

 ؟ حالٌا منى تأخذ أٌام كما خمسة من بدلا أٌام ثلاثة فً التقارٌر أكمل أن أشهر ثلاثة خلال ٌمكننً كٌف 

 ساعة 21 من كل أسبوع الاجتماعات فً اقضٌه الذى الوقت من أقلل أن شهور ستة خلال ٌمكننً كٌف 
 ؟ ساعات 8 الى

 
 .بالمعوق الأمر يتعلق عندما الطريقة ونفس

 .له معالجة طرق ايجاد الاسهل من كان كلما بوضوح محدد المعوق كان كلما
 الجيد.  التحديد يف يساعدك سوف المعوقات بشأن نفسك على أسئلة طرح
 :مثلا

 ؟ ظهر ٌظهر كٌف -2 ؟ المعوق هو ما -1
 ؟ اثاره هً ما -4 ؟ أبعاده ما هً -3
 ؟ مؤقت أم دائم هو هل -6 ؟ ٌتلاشى أم ٌتطور هل -5

 
 دقيق : تعريف تكتب لكى

 ؟» كٌف   «تبدأ ًالت الجمل اختر -أ 
 .مطلوبلا والحل ًالحال الوضع سمات جملة كل أمام اكتب -ب 
 .للقٌاس قابلة بعبارات السمات هذه تصاغ أن وٌجب -ج 
 .وصولك للهدف وبٌن بٌنك تحول كٌف موضحا ، معوقات اٌة عن فاصٌلت اضف -د 
 

 المشكلة : تعريف يف دقتك مدى لمراجعة التالية التفقد قائمة تستخدم أن يمكن
 ثانوٌة ؟ أهداف عدة الى الهدف تجزئة ٌمكن هل -أ 
 المشكلة ؟ حل من النهائٌة الغاٌة الهدف ٌشكل هل -ب 
 اخر ؟ هدف لتحقٌق الطرٌق ٌمهد الهدف قٌقتح هل -ج 
 صلة ؟ ذات اخرى أهداف هناك هل -د 
 ثانوٌة ؟ معوقات الى المعوق تجزئة ٌمكن هل -ه 
 للهدف ؟ الوصول من فعلا ًٌمنعن المعوق هل -و 
 ؟ صلة ذات اخرى معوقات هناك هل -ز 
 به ؟ ٌتأثرون قد الذٌن او ، ٌٌنالمعن الاخرٌن احتٌاجات التعرٌف هذا ٌأخذ هل -ح 
 
 المثالي الوضع -3

 الوصول إلٌه ، المطلوب المثالً الوضع عن كاملة صورة تصور خلال من المشكلة على التعرف ٌمكن
 .وأسبابها والمشكلات الفروق تُحدّد ثم ومن ، الحالً بالوضع مقارنته ثم
 

 القوائم -4
 هاش تونً (الباحثان  قدّم فقد ، المجال هذا فً منها الاستفادة ٌمكن التً القوائم من العدٌد الباحثون قدم(  

 والتعرف الفرص فً اكتشاف إرشادي كدلٌل استخدامها ٌمكن التً القوائم من عدداً   )فاوست لٌندا(  و
الإدارٌة ،  الممارسات والإداري لدراسة الاستراتٌجً التدقٌق معاٌٌر تتضمن وهً ، المشكلات على

 .الجودة ومعاٌٌر
 فً ما بالنسبة لمنتج عمله ٌمكن ما مقارنة فً استخدامها ٌمكن  )فانجودي آرثر(  قدمها قائمة هناك أٌضا 

 .ابتكارٌة بدائل لتولٌد استخدامها ٌمكن كما ، له الحالً الوضع
 



 المعكوس الذهني العصف -5
 .له المحتملة المشكلات فً البحث ٌتم ثم معٌن بموقف الذهنً العصف ٌبدأ الأسلوب هذا فً

 
 والتهكم السخرية قصائد -6

 حٌث الوقت نفسه ؛ فً المشكلات عن وتعبر هزلٌة بطرٌقة القصائد إحدى صٌاغة إعادة طرٌق عن تتم
 .القصٌدة لهذه الحقٌقً المعنى قراءة طرٌق عن المشكلات اكتشاف ٌتم

 
 الشكاوى تسجيل -7

 الممكنة مناقشة الحلول ثم جماعٌة أو فردٌة بصورة الشكاوى تسجٌل ٌتم حٌث ، فاعلٌة الأسالٌب أكثر من
 .لها

 
 الآخرين لأفكار الاستجابة -8

 من ما فٌها واكتشاف ودراستها ، الجد محمل على أخذها و ، الآخرٌن وآراء أفكار إلى بالإنصات ٌُوصى
 .فرص
 

 الأدوار تمثيل -9
 ٌرى وكٌف ٌفكر كٌف ٌرى حٌث ، آخر شخص مكان فً نفسه الشخص ٌضع حٌن الأسلوب هذا ٌتم

 .وقوعها قبل المشكلات حل فً واستخدامها المتاحة بالفرص التنبؤ من ٌتمكن وبالتالً ، الأمور
 

 الاقتراحات برامج -11
 الدقة حٌن مراعاة ٌتطلب ولكنه وحلولها المشكلات على التعرف فرص توفٌر فً الأسلوب هذا ٌفٌد

 .استخدامه
 

 الأخرى الجماعية والمداخل التجريب -11
 التً المشكلات لحل مرؤوسٌهم مع المدٌرون فٌها ٌجتمع أٌام ثلاثة من برنامج الأسلوب هذا ٌتضمن
 توصلوا ما عرض وٌتم وحلولها المشكلات أسباب باقتراح المرؤوسون وٌقوم. العمل مجموعة تواجهها

 دعنا(  و  )أوافق لا(  و ) أوافق(  حدود فً قراراً  ٌتخذ أن ٌجب الذي ، الثالث الٌوم فً المدٌر على إلٌه
 .) محدد تارٌخ فً قراراً  ونتخذ نتناقش

 
 
 
 

 اخوكم / البرهي


