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حل المشكلات واتخاذ القرارات
مقدمة:


يواجه  الإنسان في حياته سواء الشخصية أو المهنية أو الوظيفية العديد من المشكلات . وهذه هي طبيعة الحياة الإنسانية ، وإحدى خصائصها .وإذا كانت هذه المشكلات نقمة إلا أنها أيضا نعمة . وعلى الإنسان أن يتحرك ليس فقط لمواجهة وحل وعلاج هذه المشكلات ، بل الوقاية منها ومنع ظهورها .وحتى يستطيع الإنسان اوالمنظمة اوالمجتمع أن يواجهوا هذه المشكلات بطريقة علمية عليهم أن يكتشفوا هذه المشكلات في بدايتها ودراستها وتشخيص العوامل المؤدية إليها والنتائج المترتبة عليها ، ثم عليهم أن يقترحوا الحلول البديلة لمواجهة هذه المشكلة وتقييم هذه الحلول تمهيداً لاختيار الحل الأنسب ( خطوة اتخاذ القرار ) .


ثم ينتقلوا إلى مرحلة تنفيذ هذا الحل ومتابعة ذلك كذلك يهتم البرنامج التدريبي الحالي بموضوع صنع القرارات . وكمدخل للموضوع فإنه يمكن أن نقول أنه إذا نظرت إلى حياتك الماضية والحالية لوجدت أنك أخذت آلاف القرارات Decisions  .. بل وسوف تتخذ ، أيضا ، مثلها وأكثر في حياتك المستقبلية .وتتنوع هذه القرارات بين ما هو صعب وما هو سهل ، أو ما هو مهم وما هو أقل أهمية . من أمثلة هذه القرارات : ماذا تأكل اليوم ؟ ماذا تلبس ؟ متى تقوم بزيارة أحد الأصدقاء ؟ متى تقوم بعمل ما ؟ أي نوع من السيارات تشتري ؟ متى تسافر إلى الخارج ؟ أي نوع من الدراسة تختار؟ بعض هذه القرارات يؤثر في الحاضر فقط ، لكن بعضها الآخر يمكن أن يؤثر في مسار حياتك كلها  ، إن قرارا ما قد يبدو سليما في وقت ما ، قد لا يكون كذلك في وقت آخر ، بل قد يكون من الخطأ اتخاذه ، مما يجعلنا نفكر في اتخاذ قرار آخر وأحيانا ، يؤثر المحيطون بنا في قراراتنا ، مثل الأب أو الأم ، الزوج أو الزوجة ، الأصدقاء ، الزملاء في العمل والرئيس .
تعريف المشكلة وخصائصها وأنواعها …
تعريف المشكلة:

هناك تعريفات عديدة لمصطلح المشكلات Problems نذكر أبرزها على النحو التالي: 

1ـ المشكلة هي....... حاجة غير مشبعة أو أشبعت بطريقة غير كافية أو أشبعت بأسلوب غير ملائم. 

2ـ المشكلة هي....... شيء ضار وظيفياً وبنائياً ويقف حائلاً أمام إشباع الاحتياجات الإنسانية.

3ـ المشكلة هي....... موقف له تأثير سلبي، ويتضمن صعوبة ينبغي مواجهتها. 

4ـ المشكلة هي....... معضلات أو صعوبات أو معوقات تحول دون تحقيق الأهداف وتعترض أو تعوق الطريق إليها. 

5ـ المشكلة هي ...... انحراف عن السلوك المتوقع أو المطلوب. 

6ـ المشكلة هي ......  درجة الانحراف بين الوضع المرغوب والوضع القائم. 

7ـ المشكلة  هي ..... حالة عدم توازن. 

وبنظرة شاملة فإنه يمكن اعتبار المشكلة على أنها: 
1.
انعدام التوازن في ناحية من نواحي الحياة سواء الاجتماعية أو الاقتصادية أو السياسية أو الإدارية.

2.
انحراف داخل إطار المجتمع يدور في دوائر تبدأ من الفرد وتنتهي إلى المجتمع. هذا الانحراف يتمثل في أي خلل في البناء الاجتماعي أو الاقتصادي أو السياسي أو الإداري للمجتمع أو أي انحراف في الوظيفة التي يقوم بها الفرد أو الجماعة أو المنظمة أو المجتمع، مما يتطلب التدخل لحماية هذه المكونات الإنسانية.   

3.
هي انحراف عن الهدف أو النتيجة المحددة مسبقاً ، أو هي الفرق بين ما يحدث فعلاً وما نود أن نرغب في حدوثه ، أو هي مجموعة الصعوبات التي تمنع تحقيق الهدف .

خصائص المشكلات:
ومن خصائص المشكلات نذكر: 

1-
أنها حتمية، بمعنى لا يوجد إنسان أو جماعة أو منظمة أو مجتمع بدون مشكلات. 

2-
إنها تاريخية، بمعنى أن المشكلات كانت قائمة يعاني منها الإنسان والمجتمع في الماضي، ومازال يعاني منها الإنسان والمجتمع في الحاضر وإن اختلفت صور وأشكال وأنواع ودرجات هذه المشكلات بين الماضي، الحاضر، كذلك في المستقبل سوف نجد أن كل من الإنسان والمجتمع سوف يبذلون الوقت والجهد والامكانات لمواجهة مشكلات. 

3-
أنها نسبية بمعنى أن المشكلات تختلف من إنسان لآخر ومن جماعة لأخرى ومن منظمة لأخرى ومن مجتمع لآخر. 

4-
إن أي مشكلة هي نتاج التفاعل السلبي بين الإنسان والبيئة أو المجتمع المحيط به، بمعنى أن أي مشكلة هي نتيجة عوامل ذاتية (الإنسان) وعوامل مجتمعه (البيئة).    

5-
إن مواجهة أي مشكلة لا بد أن يتم تجاه كل من العوامل الذاتية والعوامل المجتمعية، حتى يتحول التفاعل المتبادل بين الإنسان والبيئة من تفاعل سلبي إلى تفاعل إيجابي. 

أنواع المشكلات: 
هذا وهناك تصنيفات عديدة لأنواع المشكلات نذكر منها بإيجاز الآتي: 

1-
حسب الوحدة الإنسانية التي تعاني من المشكلة، فنجد هناك مشكلات فردية/ مشكلات جماعية / مشكلات مجتمعية. 

2-
حسب درجة تعقيد المشكلة، فنجد هناك مشكلات بسيطة / مشكلات مركبة / مشكلات معقدة. 

3-
حسب مستوى المشكلة، فنجد على سبيل المثال: مشكلات محلية / مشكلات قومية / مشكلات إقليمية / مشكلات دولية أو عالمية. 

يمكننا أن نقسم المشاكل ( المشكلات ) التي تواجه الناس إلى ثلاثة أنواع : 

1-
مشكلات شخصية .

2-
مشكلات تنظيمية ( خاصة بالمنشأة ) 
3-
مشكلات خارجية 
المشكلات الشخصية : 
هذا المشكلة يأتي بها الإنسان ( الموظف ) إلى مكان العمل وبعضها يسبب مشاكل للآخرين كما أن هذا النوع من المشكلات هو الأصعب حلا وتترتب عليه صعوبات كثيرة في مجال العمل . فبعض الناس لديهم مشكلات وبعض الناس يتسببون في خلق المشاكل ، أما بطبعهم أو بالطريقة التي يسلكونها نذكر منها على سبيل المثال : 

-
الشعور بالنقص.
-
الغرور.
-
حسب السيطرة 
-
الشعور بعدم الأهمية. 

المشكلات الخاصة بالمنشأة :
 إذا سألت نفسك عن بعض المشكلات التي تعاني منها في مجال العمل قائلاً هل سأجد هذه المشكلة نفسها إذا تركت هذه المنشأة التي أعمل بها " فإذا كانت الإجابة بالنفي فلا مجال أنها مشكلة خاصة بالمنشأة ويمكن معرفة مثل هذه المشاكل مسبقاً ، بل التنبؤ بحدوثها استنادا على تجربة الماضي وغالباً ما تكون أسباب تلك المشاكل متعلقة بالسلطة واتخاذ القرار ، والعلاقات الإنسانية الضعيفة قلة التفاعل ( أو الاتصال ) بين المجموعة، نظام الرواتب والبدلات (غير عادل ) ضغط العمل ، عدم الترقية ،هذا وسنتطرق إلى مجال المشكلات الإدارية بالتفصيل فيما بعد : 

وبما أن هذا المشكلات من نتاج المنشأة يصبح من واجب المنشأة العمل على حلها ولكن – فإن الكثير من المنشآت تعجز عن ذلك أو لا تعطي هذه المشاكل القدر من الاهتمام الذي تستحقه ويمكن رد ذلك إلى عدة أسباب نذكر منها : 

-
سرعة نمو المنشأة. 
-
انشغال الإدارة العليا بالتوسع.
-
سوء الإدارة.
-
التركيز على تحقيق أهداف المنشأة (الربحية مثلا) وإهمال أهداف الموظفين. 

المشكلات الخارجية :
إن العمل بالنسبة للموظفين على مختلف مستوياتهم ، ما هو إلأ جزء واحد من حياتهم . أما الأجزاء الأخرى تضم العائلة وأوقات الفراغ التي يقضيها الموظف في أعماله ونشاطاته الخاصة وتؤثر هذه الأجزاء الثلاثة كثيرا على حياة الفرد ، كما أنها مرتبطة ببعضها البعض ، ومكملة لبعضها البعض ، وعندما يأتي ا الموظف للعمل فإنه لا محالة آت بكل المؤثرات الأخرى من الأجزاء الأخرى ( العائلة / النشاطات الخاصة) كما أنه عندما تنتهي فترة الدوام لا محالة أخذ معه مؤثرات الجزء الخاص بالعمل وتجاربه فيه إلى عالمه الخارجي وعالمه الخاص . 

هنا يقع على عاتق المدير مهمة ليس  بالسهلة وتحتاج إلى حصافة وصبر وحسن تصرف ، ألا وهي : إلى أي مدى يمكن للمدير أن يعرف ويناقش ويحل ويهتم بالمشاكل الشخصية للمرؤوس ، والتي تؤثر سلباً أو إيجاباً على أدائه ؟ أحيانا يتطلب الموقف أن يكون المدير أشبه بالطبيب النفسي . 

وفيما يلي بعض  المجالات التي تنشأ فيها المشكلات الإدارية ونوع تلك المشكلات ومقوماتها وتقع تلك المشكلات في المجالات التالية :

-
بيئة العمل.
-
فرصة النمو الشخصي 
-
الأمان الوظيفي 
-
الرغبة والتحدي في العمل 
-
المشاركة والتفاعل.
-
نظام الرواتب والبدلات 
-
المؤثرات الخارجية. 
حسب الطبيعة : 

مشكلات الإنجاز : 



تبدأ مشكلات الإنجاز بوجود شعور لدى الشخص المعني بعدم الرضا عن الوضع الراهن والاقتناع بضرورة إحداث تغيير( هدف ) يؤدي إلى وضع مستقبلي افضل من الإحساس بالشعور بعدم الرضا أو يؤدي إلى إزالته تماماً .

تنحصر مشكلات الإنجاز في وجود معوقات تعوق دون القدرة على إحداث التغيير المطلوب أو الانتقال من الوضع الراهن إلى الوضع المستقبلي ( تحقيق الهدف ).
حسب معيار الزمن :
1-
مشاكل طارئة : هي مشاكل هامة تستدعي تركيز الاهتمام الفوري لحلها مثل انقطاع التيار الكهربائي  أو تعطل آله مهمة بأحد المصانع .

2-
مشاكل غير طارئة : هي مشاكل غير هامة ولا تستلزم الاهتمام الفوري لحلها .
3-
مشاكل حاضرة : هي مشاكل تحدث في الوقت الحالي أو الحاضر .
4-
مشاكل مستقبلية : هي مشاكل محتمل حدوثها في المستقبل ولو تم علاجها يبقى علاج وقائي 
5-
مشاكل متكررة : هي مشاكل تحدث بصفة مستمرة وتنصف بصفة التكرار وتعتمد على حلها عن طريق دراستها وتحليلها . 
6-
مشاكل غير متكررة : هي المشاكل التي تحدث بصفة غير مستمرة وتنصف بعدم التكرار وتعتمد على حلها عن طريق دراستها وتحليلها .
العوامـــل المؤديــة لحدوث المشكــلات …
 أي مشكلة ترجع إلى نوعان من العوامل هما: 

أولاً: العوامل المتعلقة بالعاملين في المنظمة:
مثل: 

1ـ ضعف الشخصية. 

2ـ ضعف الإرادة. 

3ـ سوء الفهم. 

4ـ قلة البصيرة.

5ـ قلة المعلومات. 

6ـ إدراك غير سليم.

7ـ ضمير مهلهل. 

8ـ درجة ذكاء منخفضة.

9ـ القلق الزائد.

10ـ إحباط مستمر. 

11ـ مرض عضوي (جسمي). 

ثانيا: العوامل المتعلقة بالمنظمة: 

وقد تكون داخلية أو خارجية، وتتمثل العوامل الداخلية (داخل المنظمة) على سبيل المثال في:  

1ـ قلة الموارد.

2ـ سوء الإدارة. 

3ـ قلة العاملين. 

4ـ كثرة العاملين. 

5ـ عدم الاهتمام بالمناخ الإنساني في العمل.

6ـ اتخاذ القرارات بطرق غير سليمة وغير موضوعية. 

7ـ عدم الاهتمام بالتخطيط الاستراتيجي. 


وتتمثل العوامل الخارجية (خارج المنظمة)على سبيل المثال: 

1ـ قوة المنافسين.

2-  نقص في بعض الموارد التي تحتاجها المنظمة.

3ـ هجوم وسائل الإعلام الجماهيرية على المنظمة.

 4ـ قلة الطلب على خدمات أو سلع المنظمة.



5 ـ البطالة.








6ـ ضعف مستوى الخريجين.





7- سوء الإدارة الحكومية. 






8ـ المشكلات السياسية. 

خطوات حل المشكلات 

مقدمة: 

نادراً ما يكون حل المشكلة أمراً سهلاً، فعندما تبرز مشكلة ما نحتاج إلى إجراء سريع وفعال لحلها والتخلص من آثارها. على أنه غالباً ما تظهر بعض العقبات التي تؤدي إلى تضييع للجهود وفشل من وقت لآخر، والعقبات التي تبرز عادة ما تحول دون الوصول إلى حل سليم للمشكلة، ومن هذه العقبات ما يلي: 

القفز إلى النتائج: 

يدعي البعض أنهم يعرفون سبب المشكلة بمجرد السماع عنها وبدون الاعتماد على معلومات كافية. وإذا تم تزويدهم بمعلومات فإنهم يعتبرونها تأييداً لنظريتهم أو يرفضونها إذا لم تساند وجهة نظرهم. ويحدث هذا النوع من القفز إلى النتائج والتسرع بإعطاء الحلول غير المدروسة عادة بسبب التأثير الذي يزاوله أحد أطراف المشكلة، أو بسبب التجارب السابقة التي قد لا تكون بالضرورة مطابقة للمشكلة قيد النظر أو للحالة التي تتم دراستها. 

الفضل في تعريف المشكلة: 

يغرق بعض الناس في بحر من المعلومات، وبالتالي لا يدرون كيفية إيجاد الصلة أو العلاقة السببية بينها وبين المشكلة. وربما تكون المعلومات متنوعة ومعقدة إلى الحد الذي لا يمكنهم من التركيز على ما يريدون حله بالضبط مما يتسبب أحيانا في بذل الجهد في معالجة أمور جانبية ليس لها علاقة قوية مباشرة بالمشكلة. 

الإجراء المتسرع: 

نظراً للتأثير الشديد لنتائج المشكلة على مجريات العمل وأهمية اتخاذ قرار عاجل، فإنه عادة ما يتم اتخاذ إجراء متسرع دون التأكد أولاً من مدى فعاليته في حل المشكلة. وكثيراً ما يتخذ أكثر من إجراء على أمل أن واحداً منها سيؤدي إلى النتيجة المطلوبة. وإذا اختفت المشكلة فلا يدري أحد كيف حصل هذا أو لماذا حصل. 

ومن أجل تفادي هذه العقبات فإننا بحاجة إلى طريقة تتسم بالكفاءة والموضوعية تمكننا من تحديد المشكلة موضع الدراسة لكي نتعرف عليها، ونجمع المعلومات ذات الصلة الوثيقة بالمشكلة ونحللها قبل اتخاذ أي إجراء. 
الأخطـــاء الشائعة المصاحبة لحل المشكـــلات
هناك العديد من الأخطاء الشائعة التي يقع فيها العاملون في المنظمة عند حل ومواجهة المشكلات. ومن أهم هذه الأخطاء نذكر: 

1ـ القفز إلى الحل بعد اكتشاف المشكلة، دون المرور بمراحل عملية حل المشكلة المذكورة آنفاً.

2ـ عدم الاهتمام بتجميع المعلومات والبيانات الهامة المتعلقة بالمشكلة. 

3ـ تحديد بعض أعراض المشكلة على أنها أسباب أدت إلى حدوث المشكلة. 

4ـ النظرة غير الموضوعية للمشكلة. 

5ـ الانقياد الأعمى وراء وجهة نظر القائد  أو المدير أو الرئيس. 

6ـ عدم توفر مناخ ديمقراطي عند مناقشة المشكلة وعند تحديد أسبابها وعند تقديم الحلول المقترحة لها. 

7ـ عدم الحرص على تنويع الخبرات في عملية حل المشكلة. 

8ـ الفشل في التخطيط الكافي لكيفية تنفيذ وتقييم الحل الذي يُوصى به.
مداخل التعامل مع المشاكل وإدارة حلها : 

1-
إرجاء التعامل مع المشكلة : أو تأجيل حل المشكلة حسب نوع المشكلة أي المشكلات الغير عاجلة أو الغير ملحه من أهم مميزاتها : 
‌أ-
قد تختفي المشكلة بمرور الوقت 

‌ب-
تعطي فرصة للنظر فيها من أكثر من زاوية 
‌ج-
ترتيب أولويات كل مشكلة حسب الأهمية 
‌د-
تمكن من حل المشكلات مرة واحدة. 
من أهم عيوبها : انها لا تصلح للمشاكل العاجلة أو الفورية . 
2-
التقليد والمحاكاة : عن طريق محاكاة نفسه أو الأخريين .
3-
الاستعانة برأي خبير أو استشاري : وذلك يأتي إذا كان لديه خبرة لحل المشكلة ولذلك يتم اللجوء إلى خبير أو استشاري يقوم بحل المشكلة 
4-
مدخل التجربة والخطأ: يحتاج إلى وقت وجهد وذلك يفيد الخبرة العملية وتستعمل في المشكلات التي يطبق فيها حلول ويمكن الرجوع فيها بتكلفة أقل وهي تكلفة التجربة .
5-
المدخل العلمي لحل المشكلات الغير متكررة : تبدأ بالخطوات الآتية :
-
اكتشاف وتحديد وتشخيص المشكلة أي لابد من معرفة سبب المشكلة وعوارضها 

-
تجميع البيانات المرتبطة بالمشكلة بغرض التعمق في المشكلة التي من خلالها يتم الحصول على حل المشكلة عن طريق البيانات الأولية أو البيانات الثانوية أوقد تكون وصفية أو كمية أو داخلية أو خارجية أو بيانات موجودة حاليا أو مستقبلية (تاريخية).
-
تحليل البيانات التي تم جمعها 
-
وضع الحلول البديلة عن طريق مزايا وعيوب ومتطلبات التنفيذ .
-
تقييم البدائل واختيار أحسنهم ( اتخاذ القرار من حيث ملاءمته لأحسن المعايير المتفقة مع إمكانيته من حيث التكلفة ووقت  التنفيذ والموارد المتاحة . 
-
تطبيق الحل المختار من حيث الكم والكيف .
-
التقييم والتأكد من صحة الحل.

المشكلات الهامة التي نواجهها

 لا يمكن

ان تحل بنفس مستوى التفكير الذي كان سببا في وجودها

البرت انشتاين
طرق حل المشكلات
هناك اكثر من مائتي طريقة لحل جميع المشكلات نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر :-

1- اللجوء الى اقرب الناس الينا واكثرهم بنا علما واكثرهم لنا ثقة.

2- طريقة العصف الذهني.

 3- طريقة القبعات الست. 
الفرق بين تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 
مع أن مصطلحي تحليل المشكلات واتخاذ القرارات متشابهين إلا أن معناهما مختلف ، ولذلك يجب أن نتعامل معهما على أنهما عمليتان منفصلتان فعلى سبيل المثال يمكن أن تتخذ قراراً ولكن دون أن تحل مشكلة قد تستغرب مثل هذه المقولة ، لأن معظمنا في كثير من الأحيان لا يميز بين تحليل المشكلة واتخاذ القرار ولكن أنظر إلى المثال وستكتشف أن درجة التعجب لديك قد خفت حدتها إن لم تكن زالت تماماً .

فالنفرض أن أحد المشرفين أو المدراء في المؤسسة العامة لتحلية المياه المالحة يعاني من مشكلة تردي مستوى الإنتاجية في القسم الذي يشرف عليه ولتصحيح الوضع لرفع مستوى الإنتاجية يتخذ المدير قراراً برفع عدد وحدات الإنتاج ( عدد المعاملات على سبيل المثال ) التي يقوم بها كل عامل يلاحظ هذا المشرف أنه بالرغم من اتخاذ القرار لازالت المشكلة الحقيقة لانخفاض الإنتاجية فقد تكون مرتبطة بالمعنويات أو حالة الأجهزة أو تعقيد الإجراءات وغير ذلك . 
مما سبق يتضح أن ليس هناك طريقة موحدة لتعلم صنع القرارات أو حل المشكلات وما سنحاول  القيام به خلال الأيام القادمة هو أن نحاول أن نتعرف على بعض الأساليب المقننة لتحليل المشكلات وصنع القرارات بأمل ان تكون معينا لنا في ممارسة اجتهاد وحكم Judgment جيد وأخيرا إن أكثر  الصفات أهمية للمشرف أن يوضح العلاقة بين معالجة.

عملية اتخاذ القرارات
معنى القرار:


يقصد بالقرار الاختيار بين عدة بدائل مطروحة بقصد تحقيق هدف أو عدة أهداف معينة. وبذلك يتضح أن العناصر التي يتكون منها القرارات تشمل:

1-
عملية الاختيار.

2-
وجود بديلين على الأقل.
3-
وجود هدف أو عدة أهداف.
طرق اتخاذ القرارات

هناك شبه اتفاق على أن طرق اتخاذ القرارات تتضمن طريقتين : الاعتماد على خبرة الماضي أو تطبيق الطريقة العلمية .


وفيما يلي نوضح كل طريقة من الطريقتين :

أولاً : الاعتماد على خبرة الماضي

ووفقاً لها يتم اتخاذ القرار استناداً على الخبرة الشخصية لمتخذ القرار ومعاونوه معتمدين على فرض مؤداه أن الاستعانة بخبرات الماضي يمكن أن تزود متخذي القرارات بأدوات ومؤشرات مفيدة عند تحديد ما يجب عمله وما لا يجب عمله في المستقبل ، طالما أن الموقف الجديد الذي يواجهه متخذو القرارات لا يختلف كثيراً عن الموقف الذي حدث في الماضي .


وعلى الرغم من أهمية توافر الخبرة السابقة لدى متخذ القرار ، إلا أنها يجب ألا تكون الأساس الوحيد الذي يستند إليه في هذا الصدد ، وذلك لأسباب عديدة ، منها :

1-
أن الخبرة تتعلق بالماضي بينما يرتبط اتخاذ القرار بالمستقبل .

2-
الاعتماد على الماضي لايتيح المجال للمبادأة والابتكار والتحديد .
3-
الاعتماد على خبرة الماضي لا يسمح لمتخذ القرار بالإحاطة بكافة جوانب تغير بيئة الأعمال وحجم النشاط ومقتضياته .
4-
التطور العلمي الكبير في مجال إدارة أتاح طرقاً وأدوات جديدة فعالة تساعد في اتخاذ القرارات بجانب الاستفادة من الخبرة والبديهة .
ثانياً : الطريقة العلمية


تقوم هذه الطريقة على عدد من الخطوات المتفق عليها تمثل عملية اتخاذ القرارات. وسنتناول بإيجاز شديد كل مرحلة من هذه المراحل على حدة ، وذلك مع ضرورة ملاحظة أن هذه المراحل تمثل خطوات متتابعة ومترابطة في التطبيق العملي :

الإعداد للقرار

قبل البدء في العملية المنسقة لصنع القرار ، هناك العديد من الأمر التي يجب اخذها في الاعتبار مثل: 

1-
المعلومات الأولية :  

-
ما هي المعلومات التي تحتاجها ؟

-
من هم الأشخاص الذين لابد من مشاركتهم ؟
-
ما هي توجيهات وآراء الأشخاص ذوي العلاقة ؟
-
ما هي النتائج المرجوة من القرار ؟ 
-
ما هي التركيبة المناسبة لفريق العمل الاستشاري الجيد ؟ 
2-
تحديد الأهداف :  
لنتمكن من صياغة أهداف محددة يجب أن : 

-
حدد إطارا زمنياً للتنفيذ .

-
حدد المجالات التي تحتاج إلى تطوير أو تعديل أو صيانة .
ضع في الاعتبار التأثير المحتمل على الشركة أو القسم الخ . 
3-
تحديد المعايير : 
على متخذ القرار أن يضع في الاعتبار مجموعة من المعايير والتي بناء عليها يفاضل بين البدائل . والمعايير عادة تعكس اهتمامات وتوقعات المشاركين في صنع القرار للنتائج المرجوة.

4-
جمع المعلومات : 
من المشكلات التي تواجه متخذ القرار في هذه المرحلة معرفة البيانات ذات العلاقة المباشرة ومتى يكتفي بما لديه . أيضا على جامع البيانات أن يتوخي الحذر وأن يتجنب الانحياز كأن يقوم بالبحث فقط عن المعلومات التي تؤيد وجهة نظره المسبقة عن القرار .  
5-
تقييم المعايير : 
عملية صنع واتخاذ القرارات تقوم أساسا على فرضية وجود بدائل عدة بينها اختلافات مهمة أو جذرية يمكن تطبيق المعايير المختارة عليها . 
عوامل التاكد من صحة القرار قبل تنفيذه
1-
السلامة :  أن يكون القرار سليم  لا يعرض متخذي للمخاطر. 

2-
القبول :   أن يكون القرار مقبولا بالنسبة إلى متخذي القرار والمحيطين به ، فيتحقق التعاون والإجماع عند تنفيذ القرار .
3-
التوقيت المناسب : بمعنى أهمية اتخاذ القرار  في الوقت المناسب ، وليس قبل الموعد أو بعد فوات الأوان .
4-
 الواقعية : أن يكون القرار واقعيا وعمليا ، بمعنى أنه قابل للتنفيذ .

