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تمهيد:
الدليــل التوضيحــي يعتمــد علــى منهجيــة علميــة معتمــدة مهمــة في حــل المشــكلات وصناعــة الحلــول  هــذا 
الابتكاريــة وهــي إحــدى أهــم جوانــب التميــز لأي مؤسســة ناجحــة ومتطلــب رئيســي لتحقيــق نقلــة نوعيــة في 
مســتوى أدائهــا، ولهــذه المنهجيــة العديــد مــن المزايــا والخصائــص أهمهــا النظــم الاحترافيــة المتطــورة القائمــة 
كثــر مــن أربعيــن ســنة في كبــرى المؤسســات العالميــة الزائــدة. علــى أبحــاث علميــة وتطبيقــات عمليــة خــال أ

وتتمتــع المنهجيــة بخطــوات ســهلة وميســرة يمكــن تطبيقهــا في مجــالات مختلفــة مثــل الأكاديميــة والتجاريــة 
والحكوميــة وعلــى نطاقــات متعــددة كمــا تُتيــح إمكانيــة التحقــق مــن النتائــج وإثبــات مــا تــم التوصــل إليــه مــن 
كثــر مــن%80 مــن الوقــت المســتغرق في تحليــل المشــكلات  اســتنتاجات، بالإضافــة إلى أنهــا توفّــر في المتوســط أ

وابتــكار الحلــول الإبداعيــة نظــراً لمــا تتمتــع بــه مــن أدوات منهجيــة. 

وهــي عمليــة لحــل المشــكلات التــي تتفــرع إلى نوعيــن رئيســيين، وهمــا المشــكلات ذات البعــد المحــدد في مجــال 
محــدد وواضــح كحــدوث خلــل في برنامــج أو منتــج محــدد ويكمــن التحــدي في تحديــد الســبب الكامــن الــذي أدى 
لحــدوث تلــك المشــكلة في مجموعــة مــن الأعــراض المحتملــة ويكــون عــادة ســببًا وحيــدًا يحتــاج إلى قــدر عــالي مــن 

الدقــة والموضوعيــة في البحــث والتقييــم للعثــور عليــه.

والنــوع الثــاني المشــكلات العامــة ذات الأبعــاد الواســعة في مجــالات متعــددة كانخفــاض كلــي في مســتوى أداء 
المؤسســة أو ضعــف ملحــوظ في مســتوى حافزيــة الموظفيــن وتكمــن الصعوبــة في تحديــد الأســباب الكامنــة 

كثــر مــن ســبب كامــن. الأكثــر تأثيــراً في حــدوث تلــك المشــكلة وعــادة مــا يكــون هنــاك أ

أمّــا عمليــة صناعــة الحلــول الابتكاريــة التــي تشــمل مجموعــة مــن الخطــوات والأدوات المنهجيــة ابتــداءً بالتحديــات 
المصاحبــة لتشــكيل الفكــرة الإبداعيــة والأدوات الخاصــة بذلــك ومــروراً بتصميــم المواصفــات الخاصــة بكافــة 

الحلــول المبتكــرة وانتهــاءً بتقييــم الجــدوى الاقتصاديــة لتلــك الحلــول واختيــار أفضلهــا.

ويحتــوي الكتيــب علــى دراســة شــاملة للمشــكلات ذات البعــد المحــدد في مجــال محــدد ويــدرس المشــكلات 
العامــة ذات الأبعــاد الواســعة الممتــدة في مختلــف مجــالات عمــل المؤسســة ويعمــل علــى تصميــم الحلــول 

الابتكاريــة لمعالجــة لهــا.

دراسة المشكلات ذات البعد المحدد في مجال محدد:

وتكــون منهجيــة العمــل الخاصــة بالمشــكلات ذات البعــد المحــدد في مجــال محــدد مــن خــال صياغــة المشــكلة 
بدقــة ثــم تحليــل معطياتهــا بدقــة وتشــكيل الأســباب المحتملــة لهــا وتحديــد الســبب الرئيســي الكامــن وراءهــا.

نبــدأ بصياغــة المشــكلة بدقــة وهدفهــا الأساســي والتركيــز عليهــا وتتبــع آليــة العمــل بهــا بتوجيــه الأســئلة الرئيســية 
التالية:

ما هي القضية المحددة التي تُواجه فيها مشكلة؟

- مــا هــو المجــال المحــدد لتلــك القضيــة الــذي حصلــت فيــه المشــكلة )إطــار العمــل الــذي نعُمِــل فيــه تلــك 
القضية(؟

- ما هو الخلل المحدد الذي تحدث فيه مشكلة في تلك القضية؟

- صف المشكلة بدقة من خلال تعريف الخلل الحادث في القضية داخل ذلك المجال؟
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وعليــك أن تكــون محــدداً في اختيــار القضيــة وفي اختيــار المجــال الــذي تعمــل فيــه تلــك القضيــة وواضحــاً في 
توصيــف الخلــل الناجــم وقــم بإشــراك فريقــك للاتفــاق علــى العناصــر الســابقة وتجنــب تحليــل المشــكلات ذات 

الســبب الواضــح والمعــروف.

ولكي نحدد القضية نوجه السؤال التالي: ما هي القضية المحددة التي تواجه فيها مشكلة؟

ولكــي تعــرف المجــال بشــكل دقيــق اســأل: مــا هــو المجــال المحــدد لتلــك القضيــة الــذي تحــدث فيــه المشــكلة، 
أي إطــار العمــل الــذي تعمــل فيــه تلــك القضيــة. ولنتعــرف علــى الخلــل الحــادث نســأل: مــا هــو الخلــل المحــدد 

الــذي تواجــه فيــه مشــكلة في تلــك القضيــة؟

أمــا عــن تحليــل معطيــات المشــكلة بدقــة فهدفهــا الرئيســي تقديــم توصيــف دقيــق لكافــة العناصــر المحيطــة 
بالخلــل الحــادث في القضيــة كأســاس علمــي لبــدء التحليــل وآليــة العمــل تنبــع مــن توجيــه الأســئلة التاليــة:

- أين وقع ذلك الخلل جغرافيا؟ً 

- متى ظهر ذلك الخلل أول مرة زمنيا؟ً

- من من المسؤول عن وقوع ذلك الخلل؟

- مــا هــو النمــط لحــدوث ذلــك الخلــل وهــل هــو مســتمر أم متقطــع بنمــط ظهــور منهجــي أم متقطــع بنمــط  
ظهــور غيــر منهجي؟

- مــا هــي الخطــوة أو المرحلــة التــي وقــع فيهــا الخلــل في ظــل الخطــوات والمراحــل المتسلســلة التــي 
تشــمل تلــك القضيــة؟

عليــك أن تكــون علميــاً فــا تقبــل إلا معلومــات مؤكــدة وموثقــة وأن تكــون موضوعيــاً ومحايــداً في الإجابــة علــى 
الأســئلة الســابقة .... افحــص المعلومــات وقارنهــا بمصــادر أخــرى مــا أمكــن...!

نتحدث الآن عن الخطوة الأهم في المنهجية وهي تشكيل الأسباب المحتملة لتلك المشكلة. والهدف الرئيسي 
منهــا اســتعراض كافــة الأســباب المحتملــة لحــدوث المشــكلة، والمكونــات الرئيســية هــي: القضيــة والمجــال 

والخلــل الحــادث ومــكان وقوعــه ووقــت ظهــوره والمســؤول عــن وقوعــه ونمــط حدوثــه والخطــوة والمرحلــة.

ولتحديــد الخلــل الحــادث نجيــب عــن الســؤال المهــم “ مــا هــو الخلــل المحــدد الــذي تواجــه فيــه مشــكلة في تلــك 
القضيــة؟

تحديد السبب الرئيسي الكامن وراء تلك المشكلة:

الهــدف الرئيســي مــن ذلــك إثبــات أن الســبب الرئيســي الكامــن وراء تلــك المشــكلة هــو ســبب فعلــي أدى لظهــور 
تلــك المشــكلة. وتبــدأ آليــة العمــل باســتعراض كافــة الأســباب المحتملــة ومــن ثــم توجيــه الســؤال التــالي: كيــف 
يمكــن أن يفســر ذلــك الســبب المحتمــل بشــكل علمــي ومنطقــي حــدوث المشــكلة في كل مكــون مــن مكونــات 

المشــكلة الرئيســية وينفــي عــدم حدوثهــا في المكونــات الأخــرى؟

وبعــد ذلــك نقــوم باســتعراض كافــة الأســباب المحتملــة علــى كافــة المكونــات وســتجد أن الســبب الرئيســي 
الكامــن هــو القــادر علــى تقديــم تفســير علمــي ومنطقــي لكافــة مكونــات حــدوث المشــكلة وينفــي عناصــر عــدم 
الحــدوث ومــن ثــم نقــوم بالتحقــق مــن الســبب الرئيســي الكامــن علــى أرض الواقــع مــن خــال تصحيــح ذلــك 

الخلــل ومتابعــة اختفــاء تلــك المشــكلة.
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دراســة المشــكلات العامــة ذات الأبعــاد الواســعة الممتــدة في مختلــف مجــالات عمــل 
المؤسســة:

ومنهجيــة العمــل الخاصــة بالمشــاكل ذات الأبعــاد الواســعة والممتــدة لمختلــف مجــالات عمــل المؤسســة تبــدأ 
بصياغــة المشــكلة بدقــة وتوضيــح كافــة المعلومــات المحيطــة بالمشــكلة وبلــورة الأســباب الرئيســية للمشــكلة 

واعــادة التركيــز علــى المشــكلة وصياغــة الأســباب بصــورة احترافيــة.

ويكون الهدف الرئيســي لصياغة المشــكلة بدقة هو إدراك عمق المشــكلة بالنظر إلى الصورة الكاملة واســتنباط 
كل المعلومــات ذات الصلــة بهــا، وتتبــع آليــة العمــل بالإجابــة عن:

- ما هي القضية المحددة التي تواجه فيها مشكلة؟

- ما هو الخلل المحدد الذي تواجه فيه مشكلة في تلك القضية؟

- صف المشكلة بدقة من خلال تعريف الخلل الحادث في القضية؟

فعليــك أن تكــون محــددًا في اختيــار القضيــة وواضحًــا في توصيــف الخلــل الحــادث وتجنــب تحليــل المشــاكل ذات 
الســبب الواضــح والمعــروف.

الواقعيــة  التفاصيــل  توضيــح  الرئيســي  فهدفهــا  بالمشــكلة  المحيطــة  المعلومــات  كافــة  لتوضيــح  وبالنســبة 
للمشــكلة والاتفــاق علــى فهــم مشــترك لهــا وآليــة العمــل بهــا تكــون باســتخدام أي مــن مهــارات التفكيــر المفتــوح 

التاليــة لتنفيــذ هــذه المرحلــة وهــي:

- تحليل العناصر المحيطة والمتأثرين بالمشكلة.

- تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتحديات.

- تحليل السبب والأثر.

ويفضــل اســتخدام تحليــل العناصــر المحيطــة والمتأثريــن بالمشــكلة لدراســة المشــكلات ذات العلاقــة بــإدارة 
المــوارد وبيئــة العمــل واســتخدام تحليــل )SWOT( لدارســة المشــاكل الاســتراتيجية الكبــرى واســتخدام تحليــل 

الســبب والأثــر لدراســة المشــاكل المتعلقــة بالعمليــات الفنيــة.

النقطــة الأهــم في ذلــك هــي تحليــل العناصــر المحيطــة والمتأثريــن بالمشــكلة وهدفهــا الرئيســي اســتعراض كافــة 
الأطــراف المؤثــرة والمتأثــرة بالمشــكلة ودراســة عناصــر وطبيعــة ذلــك التأثيــر وتكــون آليــة العمــل مــن خــال 

تحديــد العناصــر المتأثــرة بالمشــكلة وتســجيل الموقفيــن الإيجــابي أو الســلبي لــكل جهــة متأثــرة ولنســأل:

- كيف تؤثر المشكلة على الجهة المتأثرة؟

- كيف تؤثر الجهة المتأثرة على المشكلة؟

وعليــك ألا تســتعجل في الحكــم علــى الأســباب المحتملــة مبكــراً وكــن عمليــاً وموضوعيــاً قــدر الإمــكان في دراســة 
طبيعــة التأثيــر والتأثــر بالمشــكلة.

ماذا يعني تحليل )SWOT(؟

هــدف التحليــل الرئيســي دراســة البيئــة الداخليــة والخارجيــة المؤثــرة في المشــكلة وتحديــد الجوانــب الإيجابيــة 
والســلبية لــكل منهــا.
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وتتكون آلية العمل من تتبع الآتي:
- حدد عناصر القوة المتواجدة حاليا والتي كان من الممكن الاستفادة منها في حل المشكلة.

- حدد عناصر الضعف الحالية التي أدت لظهور المشكلة.

- حدد الفرص المحتملة التي كان من الممكن استثمارها لحل المشكلة.

- حدد التهديدات المحتملة التي يمكن أن تسببها المشكلة.

كبــر عــدد مــن الممثليــن مــن  وانتبــه ..! لا تســتعجل في الحكــم علــى الأســباب المحتملــة مبكــراً وقــم بإشــراك أ
البيئــة الداخليــة والخارجيــة المحيطــة بالمشــكلة.

تحليل السبب والأثر )تقنية عظمة السمكة(:

الهــدف الرئيســي منهــا ربــط كافــة أوجــه المشــكلة بصــورة واقعيــة مــع وضــع أســباب محــددة حــول الســبب الأكثــر 
احتمــالاً لحــدوث المشــكلة.

وهيّا معي لنعرف خطوات آلية العمل الخاصة بها:

- ارسم نموذجا لعظم السمكة.

- ضع المشكلة عند الرأس.

- دون كل الأوجه التي يحتمل أن تكون سبباً من أسباب المشكلة.

- اطرح الأسئلة التالية ومن ثم سجل كل الإجابات المحتملة:

بلورة الأسباب الرئيسية للمشكلة:

وهدفهــا الرئيســي العثــور علــى الأفــكار التــي يمكــن تلخيصهــا ببعــض المفاهيــم ومــن ثــم البحــث عــن الخيــط 
الذهبــي الرابــط لتلــك المفاهيــم.

وآلية العمل بها كالآتي:

- ابحث عن المفاهيم أو المواضيع أو الكلمات المشتركة ثم لخصها في تصنيف منفرد.

- أعد هذه الخطوة إلى أن تربط أو تصنف أغلب العناصر.

- سجل التصنيفات المختلفة.

- قم بتقييم مستوى تغطية كل تصنيف للأسباب المحتملة من 1 إلى 5.

- ابحث عن المفهوم أو الموقف الذي سيفسر معظم العناصر المدونة.

- ابحث عن المسبب الرئيسي لكافة العناصر المدونة.

وعليــك أن تحقــق مــن أن الخيــط الذهبــي يربــط غالبيــة المفاهيــم المشــتركة وتحقــق أيضــا أن ذلــك الخيــط 
الذهبــي هــو ســبب رئيســي بنســبة %80 مــن الأســباب المحتملــة الســابقة.
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إعادة التركيز على المشكلة وصياغة الأسباب بصورة احترافية:

وهدفهــا الرئيســي التركيــز بشــكل أفضــل علــى صياغــة الأســباب الرئيســية للمشــكلة والحصــول علــى التــزام 
الإدارة العليــا بمعالجــة تلــك الأســباب وآليــة عملهــا بتوجيــه الأســئلة الرئيســية التاليــة:

ما هو الفهم المشترك لأعضاء الفريق حول تلك المشكلة؟ 	.1

كيف يمكن أن تكون قد حدثت تلك المشكلة؟ 	.2

لماذا وجدت المشكلة بشكلها الحالي؟ 	.3

عليــك أن تتجنــب صياغــة الأســباب بصــورة تحــرج فــرداً محــدداً وننصحــك بصياغــة الأســباب بصــورة إيجابيــة لأن 
ذلــك ســيؤدي إلى إحــداث نقلــة نوعيــة في أداء المؤسســة.

تطوير حلول ابتكارية لمعالجة المشكلات الحالية:

تكــون منهجيــة العمــل الخاصــة بتطويــر حلــول ابتكاريــة فاعلــة وذات جــدوى بتجهيــز القضيــة المــراد تطويــر حــل 
ابتــكاري لهــا وبيئــة العمــل المحيطــة ومــن ثــم تحليــل أبعــاد القضيــة المــراد تطويرهــا وصناعــة الحلــول الابتكاريــة 

الخاصــة بتطويــر القضيــة المســتهدفة وتقييــم جــدوى الحلــول الابتكاريــة.

تجهيز القضية المراد تطوير حل ابتكاري لها وبيئة العمل المحيطة:

الهــدف الرئيســي منهــا التركيــز علــى القضيــة المــراد إحــداث تطويــر نوعــي فيهــا وإعــداد بيئــة عمــل احترافيــة 
تســاعد علــى ذلــك وآليــة العمــل بهــا مــن خــال توجيــه الأســئلة الرئيســية التاليــة:

- ما هو الشيء المستهدف الوصول إليه أو ما هو الشيء المطلوب عمله تحديدا؟ً

كهم في تطويــر الحلــول الابتكاريــة؟ لابــد أن يتمتعــوا بالمواصفــات  - مــن هــم أعضــاء الفريــق المــراد إشــرا
الرئيســية التاليــة:

القدرة على التفكير خارج إطار العمل الحالي. 	.1

الرغبة في إحداث تطوير نوعي لتلك القضية. 	.2

الاستعداد للتعاون مع الآخرين والاستفادة من خبراتهم وإبداعاتهم. 	.3

امتلاك قدر كافٍ من المعلومات المحيطة بالقضية. 	.4

اختيار مكان ملائم يتمتع بالهدوء والإضاءة والأدوات والمساحة المناسبة. 	.5

عليــك التركيــز علــى قضيــة واحــدة محــددة وصياغتهــا كفعــل ينتهــي بنتيجــة واضحــة واطلــب مــن أعضــاء الفريــق 
كتابــة تصــور أوّلي حــول التطويــر المنشــود لتلــك القضيــة وقــارن بيــن تلــك التصــورات واختــر الأعضــاء المناســبين 

وتوصــل إلى فهــم مشــترك بيــن كافــة المشــاركين الذيــن تــم اختيارهــم لتوحيــد الغايــة النهائيــة فيمــا بينهــم.
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تحليل أبعاد القضية المراد تطويرها:

وهدفهــا معرفــة كافــة الجوانــب الخاصــة بالقضيــة والمــراد دراســتها لتطويــر خصائصهــا.  وآليــة العمــل بهــا تنبــع 
مــن الإجابــة علــى الأســئلة المهمــة التاليــة:

ما هي كافة المواصفات التفصيلية لتلك القضية؟ 	.1

ما هي كافة التطبيقات التي يمكن أن تستخدم فيها تلك القضية؟ 	.2

مــا هــي كافــة العناصــر الخارجيــة ذات الارتبــاط بتلــك القضيــة ومــا هــي طبيعــة الارتبــاط بيــن كل عنصــر  	.3
وتلــك القضيــة؟

مــا هــي كافــة الأطــراف المرتبطــة مباشــرة بتلــك القضيــة ومــا هــي طبيعــة الارتبــاط بيــن كل طــرف وتلــك  	.4
القضيــة؟

حــدد مســتوى أهميــة وتأثيــر طــرق الارتبــاط مــع العناصــر والأطــراف ســابقاً مــن 1 إلى 5 علــى القضيــة  	.5
وتخلــص مــن العناصــر ذات القيمــة أقــل مــن 3.

وعليــك أن تقــوم بتفكيــك القضيــة إلى عناصــر تفصيليــة صغيــرة قــدر الإمــكان وتحديــد العناصــر والأطــراف الأخــرى 
ذات الارتباط المباشــر وتجنب ذكر العناصر والأطراف غير المباشــرة وكن موضوعياً ودقيقاً في ســرد المعلومات 

وتقييمها. 

صناعة الحلول الابتكارية الخاصة بتطوير القضية المستهدفة:

وهدفهــا الرئيســي التفكيــر بشــكل إبداعــي لتطويــر خصائــص تلــك القضيــة.  وآليــة عملهــا تكــون حســب نظريــة 
)SCAMPER( وتكــون بدايــة باختيــار أهــم عشــر مكونــات رئيســية للقضيــة مــن المواصفــات والتطبيقــات وطــرق 

ارتبــاط العناصــر والأطــراف وتوجيــه الأســئلة المهمــة التاليــة:

- التعويــض/ مــا هــي كافــة المعلومــات التــي يمكــن اســتكمالها بمعلومــات جديــدة في إطــار المواصفــات 
والتطبيقــات وطــرق ارتبــاط العناصــر والأطــراف؟

- الجمــع/ مــا هــي كافــة المعلومــات التــي يمكــن ضمهــا مــع بعضهــا بأســلوب جديــد في إطــار المواصفــات 
والتطبيقــات وطــرق ارتبــاط العناصــر والأطــراف؟

- الإحلال/ ما هي كافة المعلومات التي يمكن إيجاد معلومات جديدة تحل محلها في إطار المواصفات 
والتطبيقات وطرق ارتباط العناصر والأطراف؟

- التعديــل/ مــا هــي كافــة المعلومــات التــي يمكــن تعديــل خصائصهــا الحاليــة في إطــار المواصفــات وطــرق 
ارتبــاط العناصــر والأطراف؟

- إعــادة التوظيــف/ مــا هــي كافــة المعلومــات التــي يمكــن اســتخدامها بشــكل مختلف في إطار التطبيقات 
وطــرق ارتبــاط العناصر والأطراف؟

- العكــس/ مــا هــي كافــة المعلومــات التــي يمكــن عكــس طريقــة اســتخدامها وارتباطاتهــا الحاليــة في إطــار 
التطبيقــات وطــرق ارتبــاط العناصــر والأطــراف؟
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ــا في مواصفــات أو اســتخدامات القضيــة أو  قــم بتوليــد ســبعة أفــكار مبتكــرة علــى الأقــل تحــدث تطويــرًا نوعيًّ
طبيعــة ارتباطهــا بالعناصــر والأطــراف المحيطــة.

 وعليــك عزيــزي الســامع تجنــب الحكــم علــى أفــكار الآخريــن ومــن الأفضــل لــك أن تقــوم بتكســير قيــود التفكيــر 
التقليــدي وابحــث عــن الشــيء المختلــف والجديــد.

تقييم جدوى الحلول الابتكارية:

وهدفهــا الرئيســي تحديــد الحلــول الابتكاريــة والمجديــة التــي تحقــق حجمًــا مــن المنافــع والفــرص المباشــرة تزيــد 
عــن التكلفــة والمخاطــر المباشــرة.

وآليه عملها تتم من خلال:

تحديــد كافــة المنافــع المباشــرة التــي يتــم تحصيلهــا مباشــرة كنتيجــة لتطبيــق كل حــل مبتكــر وإعطائهــا  	.1
قيمــة )+1 - +5( تبعــاً لدورهــا في إحــداث نقلــة نوعيــة في المســتهدف الرئيســي الــذي تــم تحديــده في الخطــوة 

الأولى.

تحديــد كافــة الفــرص المســتقبلية التــي يمكــن تحصيلهــا فعليــا كنتيجــة لتطبيــق كل حــل مبتكــر وإعطائهــا  	.2
قيمــة )+1 - +5( تبعــاً لدورهــا في إحــداث نقلــة نوعيــة في المســتهدف الرئيســي الــذي تــم تحديــده في الخطــوة 

الأولى.

تحديــد كافــة المتطلبــات التــي ســتتحملها المؤسســة كنتيجــة لتطبيــق كل حــل مبتكــر وإعطائهــا قيمــة  	.3
)-1 - -5( تبعــاً لحجــم تكلفتهــا.

تحديد كافة المخاطر المباشــرة التي ســتتعرض لها المؤسســة كنتيجة لتطبيق كل حل مبتكر وإعطائها  	.4
قيمــة )-1 - -5( تبعــاً لمســتوى خطورتهــا. 

كبــر قــدر ممكــن مــن  اختيــار أعلــى ثــاث حلــول ابتكاريــة والعمــل علــى توليــف حــل ابتــكاري جديــد يجمــع أ 	.5
كبــر قــدر مــن المتطلبــات والمخاطــر. المنافــع ويتخلــص مــن أ

إعادة تقييم جدوى الحل المبتكر الجديد والتأكد من حصوله على القيمة. 	.6

ختامــاً، يُعــدّ الكتيــب دليــاً متكامــاً في حــل المشــكلات وتحديــد الأســباب الكامنــة وراءهــا وصناعــة حلول ابتكارية 
لمعالجتهــا. ننصــح بالرجــوع إليــه وتعبئــة النمــاذج الموجــودة داخلــه لتكتمــل لديــك الرؤيــة بخصــوص كل مشــكلة 

وتحديــد أســبابها وحلولهــا وتطويرهــا.




