اكتشاف طبيعة المشكلة 

إن الخطوة الأولى في عملية اتخاذ القرارات الإدارية هي تحديد المشكلة التي تحتاج إلى حل والتعرف على حقيقتها وعند تحديد المشكلة يجب التعمق في دراستها لمعرفة جوهر المشكلة الحقيقي وليس الأعراض الظاهرة التي توحي للإدارة على أنها المشكلة الرئيسية وللتعرف أيضا على احتمال وجود مشاكل أخرى جانبية ليتم أخذها بعين الإعتبار حتى يكون القرار المتخذ شاملا للمشكلة ومحققا الفعالية المطلوبة 

فقد تكون مشكلة مدير المبيعات لاترتبط بتعديل الحملة الترويجية لزيادة المبيعات بقدر ما تكون ناتجة عن أسباب أخرى مثل عدم تصميم السلعة بشكل يناسب رغبة المستهلك أو إرتفاع أسعارها 

وإن المشكلات ليست شيئا ماديا ملموسا وإنما يتوقف التعرف عليها على مدى قدرة الأفراد في إدراك وجودها وتمييزها والمقارنة بين ما يجب أن يكون وما يحدث الآن فعلا 
ولذلك لا بد أن يقوم الإداري بدراسة جميع الأوضاع التي تحيط بالمشكلة والاستعانة بآراء الأفراد الذين يتأثرون بها أو يؤثرون في تواجدها حتى يستطيع تحديدها بعمق من جميع أبعادها 

وقد يتعرض المدير عند تحديده للمشكلة لعدد من العقبات التي تجعله يتسرع في التعرف عليها وعلى أبعادها مما يؤدي إلى اتخاذ القرار الخاطئ ويمكن التعرف على هذه العقبات في الآتي 

1. التسرع في دراسة الظاهرة وتعريف أسبابها دون التعمق في هذه الدراسة 
2. ربط المشكلة الجديدة بمشكلة سابقة لها أعراض المشكلة الحالية نفسها وذلك كي يستفيد المدير من تجاربه وقراره السابق على الرغم من أن أسباب المشكلة الجديدة قد تختلف عن أسباب المشكلة السابقة 
3. حصر أسباب المشكلة من وجهة نظر ضيقة ترتبط بإختصاص المدير ومجال عمله دون مراعاة وجود عوامل أخرى خارجية. فقد يرى مدير الانتاج أن ارتفاع التكاليف يعود إلى التبذير والإسراف وعدم الاستخدام الاقصادي لعناصر الإنتاج ويتخذ قراره بضغط الانتاج دون النظر إلى العوامل الأخرى الخارجة عن نطاق تخصصه مثل سوء تصميم السلعة أو ضعف تخطيط عمليات البيع 
4. اتخاذ قرار سريع نتيجة ضغط الوقت والالحاح في إيجاد حل للمشكلة دون أخذ الأهداف العامة أو الفرعية بعين الإعتبار 
5. قد يشعر المدير باليأس أمام المشاكل المزمنة التي يصعب عليه إيجاد حل لها وبالتالي ينظر إليها على أنها مشاكل مسلم بها يصعب الوصول إلى قرار بشأن تغييرها 
وهناك عدة طرق تساعد في إكتشاف المشكلة وتحديد أبعادها 

1. استخدام تقارير معدلات الأداء وتقارير الحوادث 
2. استخدام سياسة الباب المفتوح يحيث يتلقى ردود فعل العاملين والأفراد من خارج المنظمة الذين يروا ما لا يراه  المدير و هو منهمك في أعباء العمل فتغيب عنه المشكلة رغم قربها منه 
3. حدوث المشكلة بحيث تقف عقبة في تحقيق الأهداف ويجد المدير نفسه تحت ضغط ملح لحلها سواء من داخل التنظيم أو خارجه 
4. المراقبة والملاحظة المستمرة من قبل المدير واجراء الإختبارات والمسح لاتجاهات العاملين والعملاء تجاه المشاكل في المنظمة 
إن عملية تحليل المشكلة لاتخاذ قرار بشأنها تتطلب القيام بجمع البيانات والمعلومات والحقائق المتعلقة بالحالة وما يحيط بها من إشكالات حتى تعطي الوضوح الكامل لأبعادها 

وفي كثير من الحالات لا يستطيع الإداري أن يحصل على جميع المعلومات والحقائق المتعلقة بالمشكلة إما بسبب عدم توفر هذه المعلومات أو إرتفاع تكاليف الحصول عليها او بسبب الحاجة لوقت طويل للحصول عليها يزيد على الوقت المطلوب لاتخاذ الفرار وبهذه الحالة فإن القرار الإداري المتخذ يكون مبنيا على معرفة غير تامة بالحقائق والمعلومات ومعتمدا على التخمين الذي قد تثبت النتائج المحققة صحته أو عدم صحته ولذلك لا بد للإداري أن يتعرف على نوعية المعلومات غير المتوفرة حتي يستطيع أن يحدد درجة المخاطرة التي يتضمنها القرار 

ويجب أن نذكر أن سلوك الفرد ونزعته وقيمه الشخصية غالبا ما تؤثر في تحديده للمشكلة فإذا كانت منظمة ما تعاني من انخفاض المبيعات لاحدى سلعها وكان المدير المسؤول عن بيعها لا يرغب في أن تنتج هذه السلعة 
لاعتقاده بأن الطلب عليها قد وصل إلى حده الأقصى فإنه يمكن أن يستخدم هذا كدليل لتشجيع الجهات المسؤولة بالتوقف عن إنتاجها. وقد ينظر مدير آخر الى المشكلة بزاوية مختلفة تماما ويشجع الجهات المسؤولة على تبني برامج الإعلان والدعاية للترويج لبيعها بافتراضه كان المدير المسؤول عن ايجاد السلعة وتطويرها وتشجيع بيعها 

البحث عن البدائل :1
يقصد بالبدائل تلك التصرفات أو الحلول التي تساعد على الاقلال من الفرق بين ما يحدث فعلا وما يجب أن يكون ويعد البديل الوسيلة الموجودة أمام الإدارة لحل المشكلة القائمة وتحقيق الأهداف المطلوبة 

وتتطلب عملية تحديد البدائل 

· قدرة الإدارة على التخيل والابتكار لإيجاد حلول جديدة ليست معروفة بالسابق 
ومن معوقات التفكير الإبداعي ما يلي 

· المعوقات الإدراكية: التي تمنع متخذ القرار من التعرف على البيانات الصحيحية المتعلقة بالمشكلة مما يعيق قدرته على ادراك المشكلة على حقيقتها وإنما يدركها بأبعادها الظاهرية 
· المعوقات الثقافية: التي يفرضها المجتمع عليه مثل القيم والعادات والتقاليد التي تميز المجتمع الذي يعيش فيه والتي يجب على متخذ القرار عدم مخالفتها وإلا عد غريبا عن ذلك المجتمع 
· المعوقات العاطفية: التي تتعلق بعدم تشجيع الآخرين لأفكاره وخوفه من الوقوع في الأخطاء وتحمل نتائج التنفيذ مما يؤدي إلى إحباط قدراته على الإبداع 
· التخصص الدقيق: الذي يفقد المرء قدرته على إدراك الموقف من جميع جوانبه لأنه ينظر إليه من زاوية ضيقة ترتبط باختصاصه الدقيق كما أن هذا التخصص الضيق يجعل الفرد يميل للخمول الفكري وعدم التعرض للأفكار الخارجية 
· الاعتماد على التجارب والسجلات السابقة ومعلومات وخبرات الآخرين حتى يمكن الالمام بجميع المعلومات والنواحي المتعلقة بالمشكلة وبالتالي بكل الحلول الممكنة 
وتقوم الإدارة من أجل الحصول على أكبر عدد من البدائل الممكنة باتباع عدة طرق نذكر منها  

· اسلوب إثارة الأفكار(الإنطلاق الفكري):
في هذه الطريقة يقوم قائد المجموعة باعطاء وصف مختصر لهذه المشكلة قبل تاريخ انعقاد الجلسة ثم يعيد هذا الوصف عند بداية الجلسة ويطلب من أفراد المجموعة تقديم أرائهم واقتراحاتهم على أساس أن كل فكرة يتم طرحها ستعمل على إثارة أفكار واقتراحات جديدة وحين يشعر القائد بفقدان الحماس لدى أفراد المجموعة فإنه يقوم بطرح آرائه وأفكاره الخاصة حتي يشجعهم على الاستمرار في المناقشة 

وتسجل كل الاقتراحات التي تم عرضها في أثناء انعقاد الجلسة ثم يتم تقويمها في الاجتماعات اللاحقة 

وقد وضع اوزبورن عدة قواعد يجب مراعاتها في جلسات الإنطلاق الفكري وهي 

1. يجب ان لا يوجه النقد الى أية فكرة مهما كان نوعها 
2. عدم فرض أي قيود على الفكرة المطروحة 
3. كلما كثر عدد الأفكار زاد توقع الحصول على نتائج مثمرة 
· طريقة مجموعة الخبراء 
وتقوم هذه الطريقة على وجود فريق صغير من المراقبين الذي يعمل على تصميم استبيان يوزع على مجموعة كبيرة من المشاركين ويطلب منهم ملء الاستبيان واعادته إلى الفريق ثم يقوم الفريق بتلخيص الإجابات وتحليلها وتقويمها واعتمادا على نتائج التحليل يعمل على تصميم استبيان آخر وارساله لمجموعة المشاركين نفسها لملئه واعادته وتستمر عملية التلخيص والتحليل وتقويم الاستبيانات وإرسالها حتي يتم الوصول إلى حل مناسب 

وبهذه الطريقة يكون الأعضاء الذين يشاركون في آرائهم وأفكارهم لعلاج المشكلة مجهولي الهوية بالنسبة لبعضهم وتعطي أيضا هذه الطريقة الفرصة الكافية لتعديل الأفكار ووجهات النظر التي تم طرحها 

مقارنة البدائل واختيار البديل الأنسب 
غالبا ما ترتبط عملية البحث عن البدائل بعملية تقويم كل بديل من تلك البدائل لتحديد أنسبها وتعد هذه المرحلة من المراحل التي تتطلب جهدا فكريا شاقا لأن عيوب البدائل ومزاياها لا تظهر بصورة واضحة عند الدراسة ولكنها تظهر فعلا عند التطبيق في المستقبل 

ويتم تقويم البدائل عن طريق تقدير النتائج المتوقعة الإيجابية والسلبية لكل بديل ووضع معايير محددة تقوم على أساسها نتائج كل بديل واستبعاد البدائل التي لا تتطابق مع الحد الأدني من المعايير الموضوعة ومن المعايير التي يمكن استخدامها في المقارنة بين البدائل المعايير المالية والفنية والإدارية 

وقد لا تسمح الظروف أحيانا باجراء الدراسة الضرورية لمزايا البدائل وعيوبها حيث تضطر الادارة الى اتخاذ قرار عاجل وفوري يدعى القرار تحت الضغط وفي هذه الحالة فإن متخذ القرار يأمل الحصول على أفضل ما يمكن في ظل المتغيرات والمؤثرات المسيطرة في هذه الحالة 

ويسترشد الإداري في اختيار البديل المناسب بعدة إعتبارات أهمها 
1. الموازنة بين درجة المخاطرة المحتملة والمزايا المتوقع الحصول عليها من هذا التنفيض 
2. اختيار البديل الذي يضمن كفاية استغلال عناصر الانتاج المادية والبشرية المتاحة بأقل الجهود الممكنة 
3. اختيار البديل الذي يضمن تحقيق السرعة المطلوبة عندما يكون الحل ملحا وعاجلا أما في المشاكل الملحة فيفضل التأخر فيها والتروي في اتخاذ القرار
4. اختيار البديل الذي يتفق مع وجود الامكانات والموارد المادية والبشرية اللازمة 
5. اختيار البديل الذي ينسجم مع أهداف المنظمة وسياستها وفلسفتها 
6. مدى تأثير البديل على الأجزاء المختلفة في المنظمة وما هي التكاليف سواء المالية أو غير المالية التي تترتب وتكون مصاحبة مع هذه التأثيرات 1
مثلا لو أن الإدارة بمصنع ما ترغب في دفع المبيعات إلى أعلى وذلك عن طريق تخفيض سعر البيع فهذا يمكن أن يربك حركة النقدية ويتطلب برنامج إعلان جديد وتغيير في سلوك ممثلي المبيعات وهنا تظهر أهمية نظرية النظم التي تؤكد على أن أي تغيير يحدث في إحدى النظم الفرعية يؤثر على باقي الأنظمة 

� نظرية القرارات الإدارية    د.ناديا أيوب     كتاب جامعي 


1 . نفس المرجع السابق ذكره 


1 القرارات والاستراتيجيات التسويقية       د. أحمد عرفة   د.سمية شلبي     جامعة نيويورك 





