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 چکیده

 حل ییتوانا عدم ،کارکنان یشغل یتینارضا عوامل ترینمهم از یکی مقدمه:

 دهیچیپ ای دیجد ،مشکلات کههنگامی و است یسازمان و یفرد مشکلات

. است آن حل یبرا مهم اریبس عامل کی مؤثر و نوآورانه گیریتصمیم باشند،

 شغلی رضایت بر مسئله حل مهارت تأثیر پژوهشگر، هایبررسی به توجه با

. نشده است مطالعه ایرانی، هایسازمان و هاشرکت در کارکنان خلاقیت و

 تیرضا بهبود در مسئله حل آموزش یاثربخش نییتع ،مطالعه نیا از هدف

 با آزمایشی نیمه ژوهشپ :هامواد و روش  .بود کارکنان تیخلاق و یشغل

نفر از کارکنان  0222جامعه آماری  .است پیگیری و آزمونپسـ  آزمونپیش

 دسترس در گمارش روش با هاآزمودنی بود. یرساختزشرکت ارتباطات 

 حل توانایی خودارزیابی آزمون از که کارکنانی از نفر 02 به .شدند انتخاب

 داده آموزش مسئله حل مهارت بودند، آورده به دست را نمره کمترین مسئله،

 خلاقیت و شغلی رضایت ،آموزش پایان از پس ماه 4 و بلافاصله قبل، .شد

 واریانس تحلیل آزمون از هاداده تحلیل برای .گرفت قرار ارزیابی مورد هاآن

 بین که داد نشان نتایج :هااطلاعات و داده .شد استفاده مکرر گیریاندازه با

مثبت  همبستگی کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت و مسئله حل مهارت

 مداخلـه یـک عنوانبه مسئله لح مهارت آموزش نتیجه: .دارد وجود

 را کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت تواندمی ،مدتکوتاه شناختیروان

 .ماند خواهد پایدار زمان طول در مداخله این اثر و داده افزایش
 

 عملکرد، بهبود شغلی، رضایت مسئله، حل آموزش واژگان کلیدي:

 .خلاقیت

 

Abstract 

Objective: one of the most important factors in employee job 

dissatisfaction is the inability to solve Individual and 

organizational problems and when these problems are new or 

complex, innovative and effective decision making is a very 

important factor for solving them. As far as we are aware, the 

effect of problem-solving skills on job satisfaction and creativity 

in Iranian companies and organizations has not been studied. 

The purpose of this study was to determine the effectiveness of 

problem solving training in improving job satisfaction and 

creativity of employees. Method: this study is quasi-

experimental with pre-test, post-test and follow-up. The 

statistical population consisted of 2000 employees of 

Infrastructure Communications Company. Subjects were 

selected using the available method. The problem solving skills 

were taught to 50 employees who get the lowest score from the 

problem-solving ability self-assessment test. Before, 

immediately and 4 months after the end of training, their job 

satisfaction and creativity were evaluated. For analysis the data, 

repeated measure ANOVA was used. Information and data: 

The results showed, there is a positive correlation between 

problem solving skills, job satisfaction and creativity of 

employees. Conclusion: problem solving skills training as a 

short-term psychological intervention can increase job 

satisfaction and creativity of staff, and the effect of this 

intervention will remain stable over time. 

 
 

Keywords: Problem Solving Training, Job Satisfaction, 

Performance Improvement, Creativity. 
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 مقدمه

 محل در را خود زندگی از زیادی بخش کارکنان

 از بسیاری توانندمی بنابراین .گذرانندمی کار

 جسم، و روان پرورش مانند خود اساسی نیازهای

 ارزشمندی، حس ایجاد اجتماعی، ارتباط برقراری

 از .سازند برآورده را شایستگی و نفس به اعتماد

 منبع آن، محیط و کار است ممکن دیگر سوی

 مشکلات فشار آن پی در و استرس بروز اصلی

و  درخشیدهباشد ) شغلی نارضایتی و روانی

 رویکردهای و تعاریف(. 9831ن، همکارا

 ادبیات در شغلی رضایت به راجع ایگسترده

 ،معتقدند( 0222) همکارانو  9هرسی. دارد وجود

رضایت شغلی تابعی است از سازگاری انتظارات 

این دو  وقتی .سازمانی با نیازهای سرشت کلی فرد

رضایت  گوییممی ،توافق و تعادل داشته باشند

شناسان رضایت شغلی را امعهج شغلی وجود دارد.

؛ از عوامل دانندمیدر گرو عوامل متعددی 

سازمانی گرفته تا عوامل محیطی مانند شرایط 

محل کار، روابط با همکاران، شیوه مدیریت و 

عوامل محتوایی از جمله میزان استقلال در کار، 

احساس مسئولیت و بالاخره عوامل فردی که به 

نفس و عزم و اراده  علاقه، شخصیت، اعتماد به

این تعابیر متناسب با شرایط . گرددفرد برمی

جزئی  هرچندجوامع مختلف، دستخوش تغییراتی 

 .(9810لنگرودی، شود )می

 که دارد عوارضی و آثار شغلی نارضایتی

 و آورندزیان اجتماعی و اقتصادی نظر از عمدتا  

 با .دارند هاییهزینه جامعه و سازمان و فرد برای

 از برخی شده انجام هایبررسی به جهتو

                                                           
1. Heresy  

 اندعبارت سازمان در کارکنان نارضایتی هاینشانه

حادثه افزایش شغل، کردن رها کار، از غیبت :از

 (9819الوندی، ) یینپا وریبهره کار، از ناشی های

 افزایش ابتکار، و خلاقیت کاهش ،گیریگوشه

 و ضوابط به توجهیکم نگرانی، و اضطراب

بوزنجانی، ) یپرخاشگر و نافرمانی کار، ایهقانون

 ترینمحبوب احتمالا گرچه رضایت شغلی  (.9812

سازمانی است  موضوع تحقیق در ادبیات رفتار

چه چیز رضایت  دقیقا  ولی هنوز معلوم نیست 

 (.0292، 0کوزکاراکند )میکارکنان را هدایت 

 از خلاقیت و عملکرد بهبود و اثربخشی کارایی،

 هر و رودمی بشمار سازمان یک اهداف ترینمهم

 هایراه از هاهستاد این تقویت در سعی سازمانی

برای رسیدن به این اهداف باید  .گوناگون دارد

آن شناسایی و سپس  کنندهتقویتعوامل مرتبط و 

یکی از این  .گام برداشت هاآندر جهت تقویت 

عوامل، رضایت شغلی است زیرا بر بسیاری از 

چون  (.9818بردبار، است ) تأثیرگذارمتغیرها، 

متقابلی روی فرد و سازمان  تأثیررضایت شغلی 

دارد، اگر در سازمانی خشنودی و رضایت 

دیگر نباشد، آن  هایهدفکارکنان مقدم بر 

سازمان محکوم به شکست، زوال و فروپاشی 

و آرزوهایی به  هاخواستهفرد همراه با  .است

و همسوئی سازمان  و هماهنگی پیونددمیسازمان 

و  نمایدمی، در فرد ایجاد رضایت هاآرمانبا این 

این رضایت باعث نوآوری، خلاقیت در کار، 

و از این  شودمیافزایش میزان تولید و یا خدمات 

رهیافت، سازمان از سلامت و پویایی برخوردار 

                                                           
2 .Gözükaraa 
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زیادی  هایپژوهش (.9819جعفری، شود )می

بر رضایت  ثیرگذارتأپی بردن به عوامل  منظوربه

و در راستای نتایج این  شغلی صورت گرفته

افزایش این  زیادی برای هایبرنامهتحقیقات، 

ولی هنوز نارضایتی  .شاخص اجرا شده است

کاهش آن، از  هایروششغلی و عوامل و 

 هاشرکتو  هاسازمانمهم مدیران  هاینگرانی

وجود مشکلات فردی و (. 9814ابراهیمی، است )

مناسب  نیاز به توانایی و رویکرد ،انی یعنیسازم

و هنگامی  کارکنان و مدیران برای حل این مسائل

 به وجوددر سازمان  ایپیچیدهو  جدید که مشکل

خلاق و اثربخش، عامل بسیار  گیریتصمیم، آیدمی

در این راستا برخی  .است هاآنمهمی جهت حل 

ایجاد . معتقدند خلاقیت نوعی حل مسئله است

ینه مناسب برای خلاقیت و نوآوری کارمندان و زم

میزان نوآوری و ریسک کارمندان، به میزان 

 وقوع .بستگی دارد هاآنرضایت شغلی 

 با همراه افراد یزندگ در فشارزا رویدادهای

 راهبردهای به منجر مسئله حل مهارت در ناتوانی

 حل قبلی مشکلات تنهانه و شده غیرمؤثر ایمقابله

 نیز را جدیدی مسائل و مشکلات بلکه ،شودنمی

 بیانگر بسیاری هایپژوهش نتایج .میاورد پیش

 فشارزای رویدادهای تعداد بین پایدار رابطه

 است وی روانی و جسمی سلامت با آدمی زندگی

 (.9812)زارع و همکاران، 

امروزه به رغم ایجاد تغییرات عمیق فرهنگی  

فراد و تغییر در شیوه زندگی، بسیاری از ا

لازم در رویارویی با مسائل را ندارند  هایتوانایی

در مواجهه با مشکلات و  را و این کمبود آنان

ساخته  پذیرآسیبمسائل روزمره زندگی ناتوان و 

که بسیاری از  انددادهنشان  هاپژوهش. است

مشکلات بهداشتی و اختلالات روانی و عاطفی، 

و  الدینبشهادارند )اجتماعی ـ  روانی هایریشه

 با زندگی در افراد نیست مهم(. 818همکاران، 

 بلکه نشوند، روروبه گرفتاری و دردسر مشکل،

 هاموقعیت این با مواجهه در که است این مهم

)شکوهی و  کنند عمل درست شیوه به بتوانند

کسانی که مغلوب مشکلات (. 9818همکاران، 

حل مسئله اندکی  هایمهارتاز  شوندمی

با مانعی برخورد  اینکه محضبهرند و برخوردا

، پرخاشگر رفتار کنندممکن است تکانشی  کنندمی

 سازمشکلشوند یا برای پرهیز از موقعیت 

یی ممکن هاموقعیتکرار چنین ت .شوند گیرگوشه

است به ایجاد و بروز رفتارهای غیرانطباقی منجر 

ه: منعکس شد طورایندر دیدگاه سقراط  .شود

کسانی هستند که با مشکلات » افراد کامل

و  کنندمیبه شکل مناسبی برخورد  شانروزانه

از مسیر  ندرتبهدرستی هستند و  دارای قضاوت

 آنچهبرعکس، بسیاری از  .«شوندمیدرست خارج 

« اختلالات عاطفی»ا ی« غیرطبیعیرفتار » عنوانبهما 

، ممکن است به علت رفتار کنیممیمشاهده 

ی آن مانند اضطراب، افسردگی نامناسب و پیامدها

و ایجاد مشکلات جانبی باشد که در آن فرد قادر 

به حل مشکلات خاص موقعیتی در زندگی نیست 

 .کندمینامناسبی  هایتلاش، هاآنو برای انجام 

گذشته،  هایزمانبرای حل مسائل خود از  انسان

همواره ناخواسته از فرآیند حل مسئله استفاده 

تاریخ مدون و علمی حل مسئله  اما؛ نموده است

؛ به پیشرفت روانشناسی نوین گره خورده است

زیرا اولین بار روانشناسان برای حل مسائل مرتبط 
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با علوم روانشناسی از تکنیک حل مسئله استفاده 

گشتالت روانشناس آلمانی از این  مثلا  .اندنموده

روش برای توسعه و پیشرفت مطالعات خود 

 (.9119و همکاران،  9)دزوریلا نمودمیاستفاده 

فرآیندهای تفکر  ترینمهمحل مسئله یکی از 

با  مؤثریتا مقابله  کندمیاست که به افراد کمک 

زندگی داشته باشند و در  هایچالشمشکلات و 

سلامت روانی و اجتماعی افراد نقش مهمی بازی 

انسان برای مقابله سازگارانه با  .کندمی

کار و  هایکشمکش و زاتنش هایموقعیت

 .دارد هامهارتزندگی، نیاز به آموختن برخی 

روانشناسان معتقدند که حل مسئله، یک فرایند 

درستی با مسئله  است و اگر فرد بخواهد برخورد

بهتر است مراحلی را در این  خود داشته باشد،

هدف از ارائه این مهارت، کمک  .فرآیند طی کند

بهتر خود، به افراد در جهت شناخت هرچه 

، کنترل مؤثربرقراری روابط بین فردی مناسب و 

و حل  زاتنشهیجانات، مدیریت داشتن بر شرایط 

، 0)شوارتز است هاآنکردن مسائل و مشکلات 

هدف از اصلاح رفتار و حل مسئله یکی  (.0224

بنابراین آموزش  .رفتار است تناست و آن برانگیخ

اصلاح  یکی از چند تکنیک عنوانبهحل مسئله 

 .است مؤثررفتاری برای آسان کردن رفتار 

آموخته شده  هایپاسخعملکرد حل مسئله ترکیب 

قبلی و ایجاد الگوی پاسخ جدید و تشکیل یک 

ارتباط و تداعی جدید بین الگوی پاسخ و 

 یگرداز طرف  .وضعیت دشوار مورد نظر است

یک راه حل به عملکرد یا اجرای راه حل  یامدپ

به عملکرد فرد  تنهانهحل مسئله  .بستگی دارد
                                                           
1. D'zurilla 

2. Schwartz 

بلکه به سایر فاکتورهای مربوط به تاریخچه 

یادگیری فرد، مانند اضطراب، انگیزش و 

بنابراین یک  د.رفتاری او بستگی دار هاینقض

فرد ممکن است مسئله را به شکل سیستمی حل 

زیرا  .کند اما در اجرای واقعی شکست بخورد

نع انجام آن ما مشکلات انگیزشی و عملکردی

، ناکارآمددر تلاش برای اداره رفتار  .شودمی

کنند می تأکیدهای یادگیری اجتماعی، تئوریسین

که ناکافی بودن سوابق یادگیری گذشته فرد باعث 

و در نتیجه  خاص هایوضعیتدر  ناکارآمدرفتار 

را او فرصت یادگیری زی؛ شودمینارضایتی فرد 

ی خاص را هاتموقعیروش کارآمد پاسخ به این 

مهارت حل مسئله،  (.0220، دزوریلااست )نداشته 

وسیله مفیدی برای مقابله با مشکلات موقعیتی 

است و به صورت فرایند رفتاری تعریف شده 

است که به صورت رفتاری یا شناختی انواع 

را  ینآفرمشکلبالقوه مؤثر به موقعیت  هایپاسخ

ن پاسخ را و احتمال انتخاب مؤثرتری کندمیارائه 

دهد میمختلف افزایش  هایحلراهاز میان این 

همچنین  (.0228 ،کلمز و کلارک، ترجمه علیپور)

یادگیری اجتماعی منطقی به نظر  نظرنقطه از

بعضی افراد و نارضایتی  ناکارآمدکه رفتار  رسدمی

به خاطر فقدان  تنهانه هاآنکاری و زندگی 

بلکه فقدان یا گذشته،  یادگیری از تجربیات موفق

عملکرد حل مسئله  هایجنبهکمبود بعضی از 

کارآمدی در  این است که عمدتا فرض دوم  .است

های حل ی دشوار با آموزش مهارتهاموقعیت

آموزش حل مسئله فرایندی  .شودمسئله آسان می

 .تا مسئله را حل کنند آموزندمیاست که افراد 

با این نگاه،  .بنابراین کارآمدی را فراگیرمی گیرند
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شکلی از آموزش  عنوانبهآموزش ممکن است 

در رویکرد  .خودکنترلی اتوماتیک دیده شود

که فرد،  افتدمیوقتی اتفاق  یخودکنترلرفتاری، 

 هاآنخاصی از رفتار خود را که روی  هایجنبه

تا سایر رفتارهایی  کندمی کاریدستکنترل دارد 

 .م نمایدکه تحت کنترل نیست را کنترل و تنظی

اختلاف بین رویکرد حل مسئله و سایر  ترینمهم

این است که در حل مسئله  یخودکنترل هایفرم

تقریبا  تمام فرایند، بدون آگاهی اولیه از پاسخ 

در فرایند  کهدرحالی .گیردمیدرست، شکل 

 کاریدست، پیامد و پاسخی که باید خودکنترلی

دف ه درواقع .شود، از پیش شناخته شده است

کارآمد  هایپاسخاصلی در حل مسئله تعیین 

، نگهداری خودکنترلیهدف  کهدرحالی .است

و  دزوریلااست )اثربخشی شیوه انتخاب شده 

، توانایی هاپژوهش بر اساس(. 0220همکاران، 

عملکرد سازگارانه شخص را  تواندمیحل مسئله 

در رویارویی با مشکلاتی مانند شخصی یا درون 

ی، عاطفی، شناختی یا مشکلات هیجان)شخصی 

مربوط به بهداشت و سلامت فرد(، مشکلات 

ارتباطی، مشکلات مربوط به حقوق و دستمزد و 

را که در محیط اجتماعی بر شخص تحمیل  غیره

 (.9833احدی، دهد )قرار  تأثیرتحت  را شودمی

مهارت حل مسئله یکی از کارکردهای عالی ذهن 

آموزش نیاز دارد و  است که اکتساب آن معمولا  به

مختلف با مسائل  هایحوزهانسان در  اگرچه

متنوعی مواجه است، با این حال اصول کلی این 

 ؛مهارت تقریبا  در همه مسائل انسانی کاربرد دارند

از  ایپیچیده مجموعهبنابراین حل مسئله شامل 

شناختی، رفتاری، نگرشی و فرایندی  هایمؤلفه

میان  رابطهن فرد باید است که در آ ایچندمرحله

تجارب گذشته و مسئله موجود را دریابد و با 

 چانگ،)توجه به آن راه حل مناسب را اتخاذ کند 

 با مستقیم ارتباط شغلی، رضایت بنابراین (.0224

 شغلی رضایت .دارد شغلشان با افراد سازگاری

 مشکلات و مسائل بتواند فرد که آیدمی پیش وقتی

 نظر به .شود سازگار هاآنو با  حل را کاری

 ناشی شغلی نارضایتی از مهمی بخش پژوهشگر،

 بین در مسئله حل مهارت کمبود یا نبود از

و یک مداخله مناسب که بر اساس  است کارکنان

آن به کارمندان آموزش حل مسئله داده شود، 

رضایت  ملاحظهقابلمنجر به افزایش  تواندمی

این  لذا .شود کارکنان وریبهرهشغلی، خلاقیت و 

بر اساس مدل پژوهش به اثر آموزش حل مسئله 

روی رضایت  دزوریلا و با رویکرد خودکنترلی

شغلی و خلاقیت کارکنان شرکت مخابراتی 

 بر اساس پرداخته است.« ارتباطات زیرساخت»

پژوهشگر، تاکنون در ایران چنین  هایبررسی

در نتیجه در کنار نو و  پژوهشی صورت نگرفته و

منابع کافی برای  نبود به دلیلقانه بودن کار، خلا

استفاده، الگو گرفتن و مقایسه نتایج پژوهش، آن 

تبدیل کرد.  برانگیزچالشرا به کار سخت و 

و  راهکاری جدید تواندبنتایج آن  امیدواریم

دی برای افزایش رضایت شغلی و خلاقیت رکارب

 ایآ خواستیم که بدانیم نیبنابرا ؛کارکنان باشد

و خلاقیت  یشغل تیرضا بر مسئله حل موزشآ

 ؟گذاردمی تأثیر کارکنان

 

 روش

پژوهش حاضر یک مطالعه نیمه آزمایشی با طرح 

روش و  و پیگیری است آزمونپسـ  آزمونپیش

777 



 

 کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت بهبود در مسئله حل آموزش اثربخشی و همکاران:پژوه دانش رضا

  

 

آموزش مهارت حل مسئله با الگوی »مداخله 

« رضایت شغلی»متغیر مستقل و  عنوانبه« دزوریلا

 ته هستند.وابس یرهایمتغ« خلاقیت» و

شرکت  نفر از کارکنان 0222جامعه آماری 

خواسته شد،  هاآنبود و از  یرساختزارتباطات 

حل مسئله را پاسخ  توانایی خودارزیابی پرسشنامه

پاسخنامه دریافت شده،  322از  .داده و بفرستند

، در دسترس( گیرینمونهنمره )نفر با کمترین  02

 دعوت برای شرکت در دوره آموزش حل مسئله

 شدند.

 عبارت پژوهش، به نمونه افراد ورود هايملاک

 یژهوبه حاد، پزشکیروان هایاختلال نبود :از بود

 آلزایمر، دمانس، شناختی مانند هایاختلال

 مانند، جسمانی حرکتی هایاختلالو  پارکینسون

 شدید و زندگی مزمن بیماری فلج، نداشتن کوری،

غل بودند و هرساله کارکنان شا) خانواده. کنار در

توسط مرکز درمانی، سلامت روانی و جسمانی 

 .(شودمیبررسی  هاآن

در دوره  هاآزمودنیدوره انجام پژوهش،  در

آموزشی دیگری شرکت نکردند و ترفیع سمت یا 

-ابزارهای پژوهش عبارت نداشتند. افزایش حقوق

 اند از:

پرسشنامه مهـارت حـل مسئله تجدید  -9

 0 سؤال 00 شامل سشنامهاین پر: نظر شده

 بندیرتبههر گزینه بر اساس مقیاس  که ایگزینه

 .است (زیاد خیلی 0) تا (کم خیلی 9) لیکرت از

حداقل  و 900کارمند،  هر برای نمـره حداکثـر

پایایی  ضریب کرونباخ آلفا .است 00نمره 

محاسبه گردید که حاکی از پایایی  2830پرسشنامه 

و همکاران،  لایدزور) استمناسب ابزار پژوهش 

0222). 

 7پرسشنامه رضایت شغلی اسپکتور -0

(JSS) : است که  سؤال 82 یدارااین پرسشنامه

 کاملا  » هایپاسخیکی از  تواندمیآزمودنی 

 و« مخالفم»، «کندتفاوتی نمی» ،«موافقم» ،«موافقم

البته بعضی از  .انتخاب کند را« کاملا  مخالفم»

بعضی دیگر به صورت به صورت مثبت و  هاماده

به  هایبررسیدر  .شوندمی گذارینمرهمنفی 

برای  3/2آمده، ضریب آلفای کرونباخ  دست

و برای همسانی درونی،  پایایی این پرسشنامه

)بهادری  آمد به دست 2819کرونباخ آلفای  ضریب

 .(9819و همکاران،  خسروشاهی

 ( با9818) یعابد عابدي: خلاقیت پرسشنامه -8

 آزمون نظیر خلاقیت، مطرح هایآزمون از اقتباس

تفکر  سنجش برای (9811 حقیقت،) تورنس

 سیالی بعد چهار در ایگویه 22 پرسشنامه ،خلاق

اصالت  ،یه(گو 00) یریپذانعطاف ،یه(گو 02)

 مقابل کرد. در تهیه (یهگو 00) و بسطیه( گو 99)

 اینمره ترتیب به که دارد قرار گزینه سه گویه هر

 کل نمره هانمرهجمع  و گیرندمی 0ا ت 2 از

 902 تا 2 از ایدامنه که دهدمی نشان را خلاقیت

 سیالی، هایبخش پایایی . ضریبشودمی شامل را

 بازآزمایی طریق از بسط و پذیریانعطافابتکار، 

به  عابدی توسط آزمون این اولیه فرم اجرای در

آمد  دست به 3/2و  34/2، 30/2، 30/2ترتیب 

 (.9810دی، )عاب

خبرگان این حوزه،  با مشاوره استاد راهنما و

 شش اصول و ساخت بسته آموزشی بر اساس

                                                           
1. Job satisfaction Spector 
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و انجام  طراحیحل مسئله دزوریلا،  فرایند اصلی

هر یک از فرایندها، به زیر  کهطوریبهگرفت. 

فرایند تقسیم و محتوای هر جلسه آموزشی بر 

د اساس نیازهای هر فرایند تنظیم گردید. در چن

مرحله متخصصان محتوای بسته را بازبینی نمودند. 

ادامه یافت و  تغییرات و اصلاحات بسته آموزشی

جلسه آموزش و هر جلسه  2بسته برای اجرای 

 دقیقه آماده شد. 902

جلسات دوره آموزشی بر اساس شش  تمامی

مرحله الگوی دزوریلا و گلد فراید که شامل 

 بندیتصورکلی، تعریف و  گیریجهتمراحل: 

، گیریتصمیم، بدیل هایحلراهمسئله، تولید 

 0، در شش جلسه اجرای راه حل و بازبینی است

در سالن کنفرانس شرکت  باریک ایهفتهساعته و 

 گیریجهتبرگزار گردید.  یرساختزارتباطات 

خلقی رفتاری و  هایواکنشکلی فرد شامل 

شناختی فرد در موجهه با مشکلات و وقایع 

یک مسئله، بسیار  بندیصورت .استپرفشار 

 هایموقعیتاز حل آن است.  تراساسی

باید همه  فردلذا  .ابهام دارند ینآفرمشکل

موقعیت را در عبارات عملیاتی توصیف  هایجنبه

 هایراه بدیل هایحلراهدر مرحله تولید . کند

 مؤثرترین هاآنو از بین  مختلف حل مسئله مطرح

 ،گیریتصمیم. در دگردمیپاسخ، انتخاب 

توانایی تبدیل مسائل قدیمی به  مشکل، کنندهحل

. در این مرحله فرد با در کندمیامور جدید را پیدا 

در  .گیردمیتصمیم لازم را  نظر گرفتن پیامدها،

فرد باید مسیرهای عمل  اجرای راه حل و بازبینی،

را مشاهده و با نتایج  شپیامدهایو انتخابی را اجرا 

 بخشرضایتاگر مقایسه  مقایسه نماید. ،نیبیپیش

و در غیر این  یافتهفرایند حل مسئله پایان  ،باشد

یعنی به مراحل قبلی باز ؛ یابدمیادامه  ،صورت

و درگیر کردن گروه در  هامثال. بیان گرددمی

برای آوردن مثال و  هاآنبحث و درخواست از 

همچنین حل بعضی از مشکلات موردی به کمک 

 زیربنای) 9، به شیوه طوفان مغزیکنندگانشرکت

 تفکر اساسی اصل دو مغزی طوفان فرایندهای

 قضاوت انداختن تعویق به -9 یعنی:. هستند خلاق

(، بخشی از دهدمی نتیجه را کیفیت تعداد،-0

قبل و بعد از دوره و سپس  اجرای مداخله بود.

چهار ماه پس از پایان آموزش، علاوه بر آزمون 

حل مسئله، این گروه در آزمون توانایی 

 خلاقیت ور شغلی اسپکتو رضایت خودارزیابی

نتایج  با استفاده از. نمودند شرکت عابدی

و مقایسه نتایج مرحلـه قبل و پس از  خودارزیابی

 .دوره آموزشی ارزیابی گردید تأثیراتمداخله، 

برای سنجش ماندگاری اثر آموزش، بعد از چهار 

برای اینکه پاسخ  .ر شدتکرا هاارزیابیماه، 

 تأثیردر سه مرحله آزمون تحت  کنندگانشرکت

خواسته شد  هاآنعوامل مزاحم قرار نگیرد، از 

از شماره یا  دلخواهبه نام و نام خانوادگی، جایبه

 جایبهاز آن  مرحله و در این سه علامتی استفاده

نفر از  93. نام و نام خانوادگی استفاده کنند

پاسخ و  رار هر سه مرحله، پرسشنامه د هاآزمودنی

هر یک از افراد،  با توجه به اینکه .تحویل دادند

سه بار مورد سنجش قرار گرفتند، برای تجزیه و 

، از آزمون تحلیل واریانس با هادادهتحلیل 

 .مکرر استفاده شد گیریاندازه

 

                                                           
 6. Brain Storming  
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 هایافته

نفری که در دوره مهارت حل مسئله شرکت  02از 

نفر در هر سه مرحله به طور کامل  93نمودند، 

 3نفر زن و  92دادند که  ارائه و را پر هاپرسشنامه

 سال و 02/49 هاخانمنفر مرد و میانگین سنی 

 هاآنو میانگین سنی کل  سال 90/44 آقایان

 .استسال  22/40

 

 آزمون و پیگیری رضایت شغلیآزمون و پسمقایسه میانگین نمرات پیش  .7 جدول
 انسیوار استاندارد انحراف انگینیم متغیر وابسته نمرات

 12/088 01/90 44/990 رضایت شغلی آزمونپیش

 80/042 02/90 88/901 رضایت شغلی آزمونپس

 11/020 84/94 02/982 ری رضایت شغلیپیگی

 

، گرددمیمشاهده  9شکل که در  طورهمان

میانگین نمرات رضایت شغلی کارکنان در مرحله 

 آزمونپسو در مرحله  44/990 زمونآپیش

تغییر و  02/982و در مرحله پیگیری به  88/901

 .افزایش داشته است

کولموگراف اسمیرنوف که برای  آزمون

با منحنی نرمال بکار  هادادهسنجش برازش 

یک از این  کدامهیچکه  دهدمی، نشان رودمی

نیستند و نشان  دارمعنینیکویی برازش  هایآزمون

همه این نمرات از منحنی نرمال اختلاف  دهدمی

بنابراین مفروضه آزمون تحلیل  ؛زیادی ندارند

مکرر مورد خدشه قرار  گیریاندازهواریانس با 

 .گیردمین

 

 های درون و بین آزمودنیداری عاملبررسی معنی منظوربهچند متغیری  هایآزمون .2 جدول

 F مقدار اثر درون آزمودنی

درجه آزادی 

 رضیهف

درجه آزادی 

 خطا
 اندازه اثر یدارمعنیسطح 

 عامل مکرر

 )زمان(

 381/2 229/2 92 0 942/49 381/2 اثر پیلایی

 381/2 229/2 92 0 942/49 928/2 لامبدای ویلکز

 381/2 229/2 92 0 942/49 948/0 اثر هتلینگ

 

نشان داده شده  0شکل که در  طورهمان

بین  ،د متغیریچن هایآزمون در تماماست، 

ی دارمعنیدر ترکیب خطی متغیر، تفاوت  هازمان

 .وجود دارد
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 آزمودنی درون اثر آزمون .9 جدول

 

 شده داده نشان 8شکل  در که طورهمان

 درجه با 032/48 شده مشاهده F مقدار است،

 20/2 سطح در شکل مقدار از 84 و 0 آزادی

 اطمینان درصد 10 با بنابراین؛ است تربزرگ

 آزمون مرحله سه میانگین بین که گفت توانمی

 رد صفر فرض و دارد وجود معناداری تفاوت

 میزان مسئله، حل آموزش عبارتی به .شودمی

مقدار  .دهدمی افزایش را کارکنان شغلی رضایت

 دهدمی نشان که است 193/2 جزئی ایتای مربع

 رضایت میزان بر درصد 19 مسئله حل آموزش

 .است داشته تأثیر کارکنان شغلی

 

 پیگیری و آزمونپس آزمون،پیش مراحل دوتایی هایمقایسه بررسی جهت سیداک آزمون .4 جدول
 یداریمعنسطح  انحراف استاندارد (I-J) هامیانگینتفاوت  (J) مرحله زمانی() (I)مرحله 

 رضایت شغلی آزمونپیش
 229/2 320/0 -33/92 آزمونپس

 229/2 202/0 -20/93 پیگیری

 رضایت شغلی آزمونپس
 229/2 320/0 33/92 آزمونپیش

 229/2 944/9 -92/9 پیگیری

 پیگیری رضایت شغلی
 229/2 20/0 20/93 آزمونپیش

 390/2 44/9 92/9 آزمونپس

 

 

 :است شده داده نشان 4 شکل در که طورهمان

 رضایت آزمونپیش مرحله نمرات میانگین -9

 ،پیگیری و آزمونپس مراحل میانگین با یشغل

 هامیانگین تفاوت .است معناداری تفاوت دارای

 در شغلی رضایت نمرات میانگین ،دهدمی نشان

 میانگین از بالاتر پیگیری و آزمونپس مراحل

 اندازه منبع
مجموع 

 مجذورات
 F میانگین مجذورات درجه آزادي

سطح 

 معناداري
 مربع ایتاي جزئی

 زمان

لی
شغ
ت 

ضای
ر

 

Sphericity 

Assumed 
018/8210 0 112/9381 032/48 229/2 193/2 

Greenhouse-

Geisser 
018/8210 800/9 214/0118 032/48 229/2 193/2 

Huynh-Feldt 018/8210 814/9 429/0282 032/48 229/2 193/2 

Lower-bound 018/8210 9 018/8210 032/48 229/2 193/2 

خطا 

 )زمان(

لی
شغ
ت 

ضای
ر

 

Sphericity 

Assumed 
149/9448 84 428/40    

Greenhouse-

Geisser 
149/9448 00/00 231/24    

Huynh-Feldt 149/9448 12/08 192/22    

Lower-bound 149/9448 91 102/34    
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 عبارتی، به .است آزمونپیش مرحله نمرات

 رضایت میزان است، توانسته مسئله حل آموزش

 افزایش آزمونپس مرحله در ار کارکنان شغلی

 زمان طول در رضایتمندی افزایش این و دهد

 .است بوده پایدار (پیگیری مرحله)

 میانگین که دهدمی نشان نتایج همچنین -0

 میانگین با شغلی رضایت پیگیری مرحله نمرات

 به .نیست معنادار تفاوت دارای آزمونپس مرحله

 نسبت ریپیگی مرحله در نمرات میانگین عبارتی

 چشمگیری افزایش و کاهش ،آزمونپس نمرات به

 پایدار زمان طول در مسئله حل مهارت و نداشته

 .است بوده

 

 خلاقیت پیگیری و آزمونپس و آزمونپیش نمرات میانگین مقایسه. 5 جدول
 واریانس استاندارد انحراف میانگین متغیر وابستهنمرات 

 30/044 24/90 02/11 خلاقیت آزمونپیش

 48/010 01/92 00/31 خلاقیت آزمونپس

 90/921 10/90 11/31 پیگیری خلاقیت

 

 

، گرددمیمشاهده  0که در شکل  طورهمان

میانگین نمرات خلاقیت شناختی کارکنان در 

 آزمونپسدر مرحله  و 02/11 آزمونپیشمرحله 

تغییر و  11/31و در مرحله پیگیری به  00/31

 .افزایش داشته است

 

 آزمودنی درون اثر آزمون. 6 جدول

 

 مجموع مجذورات اندازه منبع
درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 معناداری

مربع ایتای 

 جزئی

 زمان

ت
اقی
خل

 

Sphericity 

Assumed 
113/9112 0 831/333 928/1 229/2 802/2 

Greenhouse-

Geisser 
113/9112 230/9 022/9202 928/1 229/2 802/2 

Huynh-Feldt 113/9112 342/9 122/120 928/1 229/2 802/2 

Lower-bound 113/9112 9 113/9112 928/1 223/2 802/2 

خطا 

ت )زمان(
اقی
خل

 

Sphericity 

Assumed 
002/8012 84 103/12    

Greenhouse-

Geisser 
002/8012 012/03 9820/990    

Huynh-Feldt 002/8012 812/89 223/920    

Lower-bound 002/8012 91 190/918    
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نشان داده شده  2که در شکل  طورهمان

( با درجه 18928مشاهده شده ) F مقدار است،

 2820از مقدار شکل در سطح  84و  0آزادی 

درصد اطمینان  10است. بنابراین با  تربزرگ

گفت که بین میانگین سه مرحله آزمون،  توانمی

دارد و فرض صفر رد تفاوت معناداری وجود 

 میزان مسئله، حل آموزش. به عبارتی شودمی

مقدار  .دهدمیرا افزایش  شناختی کارکنان خلاقیت

 دهدمیکه نشان  است 802/2جزئی  ایتای مربع

درصد بر میزان بهبود  80مسئله  حل آموزش

 داشته است. تأثیرکارکنان  خلاقیت

 

 آزمون و پیگیریآزمون، پسی دوتایی مراحل پیشهاجهت بررسی مقایسه سیداک آزمون. 1 جدول

(I)  مرحله زمانی()مرحله (J)  هامیانگینتفاوت (I-J) یداریمعنسطح  انحراف استاندارد 

 خلاقیت آزمونپیش
 -/298 232/8 -202/90 آزمونپس

 221/2 003/8 -01/90 پیگیری

 خلاقیت آزمونپس
 298/2 232/8 202/90 آزمونپیش

 9 418/0 -000/2 پیگیری

 خلاقیت پیگیری
 221/2 003/8 01/90 آزمونپیش

 9 418/0 000/2 آزمونپس

 

 :نشان داده شده است 1 که در شکل طورهمان

خلاقیت با  آزمونپیشمیانگین نمرات مرحله  -9

و پیگیری دارای تفاوت  آزمونپسمیانگین مراحل 

 هامیانگینتفاوت  کهطوریبه. استمعناداری 

میانگین نمرات خلاقیت در مراحل  ،دهدمیشان ن

و پیگیری بالاتر از میانگین نمرات  آزمونپس

حل  به عبارتی آموزش .است آزمونپیشمرحله 

میزان خلاقیت کارکنان را در مرحله  ،مسئله

و این افزایش در طول  دادهافزایش  آزمونپس

 .پایدار بوده است (مرحله پیگیری)زمان 

که میانگین  دهدمیج نشان همچنین نتای -0

نمرات مرحله پیگیری خلاقیت با میانگین مرحله 

به عبارتی . نیستدارای تفاوت معنادار  آزمونپس

نسبت به  میانگین نمرات در مرحله پیگیری

کاهش و افزایش چشمگیری  ،آزمونپسنمرات 

 طول در مسئله حل مهارت آموزش اثرنداشته و 

 .است بوده پایدار زمان

 

 و بحث گیریجهنتی

و برای بررسی  بودپژوهش نیمه آزمایشی  طرح

حل مسئله روی رضایت شغلی و خلاقیت  مهارت

 «زیرساخت ارتباطات»مخابراتی کارکنان شرکت 

خودارزیابی پرسشنامه  بدین منظور .انجام گرفت

در اختیار همه کارکنان قرار توانایی حل مسئله 

خودارزیابی  پاسخنامه ی کهاز بین کارکنانگرفت و 

 گروه نمونه تحویل دادند، را توانایی حل مسئله

انتخاب و در شش  کسب شده، با کمترین نمره

 (الگوی دزرویلا)آموزش حل مسئله  جلسه

از مداخله و سپس  پیش و پس .شرکت کردند

چهار ماه پس  ،اری اثر مداخلهگبرای پیگیری ماند
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پرسشنامه رضایت  از پایان آموزش، گروه توسط

ی به دست هاداده .لی و خلاقیت ارزیابی شدندشغ

آمده از این افراد جهت آزمون فرضیه پژوهش 

نتایج  .تجزیه و تحلیل آماری قرار گرفت مورد

به  .دست آمده، منطبق بر فرضیه پژوهش است

بر بهبود رضایت  ،عبارتی آموزش حل مسئله

شغلی و خلاقیت کارکنان اثر داشته و نشان 

موزش حل مسئله، برای بهبود ، رویکرد آدهدمی

رضایت شغلی و خلاقیت کارکنان امیدوارکننده 

توان گفت یکی از در تبیین این نتیجه می .است

 .توانایی حل مسئله خودشناسی است یآوردهاره

شناخت درست و مطابق با واقعیت عامل مهمی 

برای یافتن حقیقت و آگاه شدن از زوایای مثبت 

آگاهی نادرست،  یا ناآگاهی .یک زندگی است

افتد، انسان را در تحلیل آنچه پیرامونش اتفاق می

این امر در سازگاری  .کنددچار لغزش و اشتباه می

فراوانی دارد و  تأثیرو ناسازگاری افراد در جامعه 

و  9هویکند )تواند همه زندگی را دچار آسیب می

(. این نتیجه با 9810همکاران به نقل از الوندی، 

 آموزش»( با عنوان 0221) 0وهش مالفنتیجه پژ

ی، شغل تیرضا افرایش به کمک یبرا مسئله حل

 که «انگرکار احساس مثبت و رضایت از زندگی

بر بهبود  با هدف بررسی اثر آموزش حل مسئله

در افرادی که کنترل کمتری روی محیط  سازگاری

. در آن استکارشان دارند، انجام شد، همسو 

مه پرواز به طور پژوهش گروه تست از خد

گروه کنترل یا مداخله در نظر گرفته  برای تصادفی

، دو گروهنشان داد هنگام مقایسه  شدند. نتایج

حل مسئله را  هایمهارتکه آموزش هایی آن
                                                           
1. Hoy 

2. Malouff 

احساس مثبت، رضایت از  دریافت کرده بودند

 زندگی و رضایت شغلی بیشتری داشتند.

 (0222) 8گونه که بکهمچنین همان 

، در ایجاد اختلال روانی، عوامل زیادی دگویمی

مانند تجربیات، رویدادهای زندگی، عوامل 

اجتماعی، فیزیولوژی، عوامل جسمی و ـ  اقتصادی

ازجمله )ژنتیکی و همچنین عوامل شناختی 

سطوح مختلف شناختی، باورهای بنیادین، 

آنچه  .دخالت دارند (ها و افکار خود آیندفرض

 عنوانبه تواندمی شناسیمیمآسیب روانی  عنوانبه

در نظر  ایناسازگارانهو  مؤثرای نامقابلهرفتارهای 

گرفته شود که منجر به پیامدهای شخصی و 

مختلفی از جمله اضطراب، افسردگی،  اجتماعی

جسمی  هاینشانهخشم و مشکلات بین فردی و 

حاصل از آگاهی و ذهن  خودکنترلی .شودمی

 به دستیی حل مسئله هشیاری که در نتیجه توانا

، باعث تعدیل هیجانات و مدیریت تنیدگی آیدمی

شده و سازگاری رفتاری ناشی از ثبات هیجانی، 

 مؤثرموجب بهبود روابط و تعاملات میان فردی 

که در نتیجه احساس رضایت از بودن با  شودمی

را  دیگران و همکاران، رضایت از زندگی شغلی

 .(9830لاکانی، گردد )میموجب 

انجام شده  هایپژوهش از حاصل نتایج

داد، ارتباط  ( نشان9110) 4توسط مارکس

افسردگی  معناداری بین حل مسئله و استرس و

 0که توسط دیوی ایمطالعهدر  .وجود دارد

از دانشجویان کارشناسی  اینمونهروی  (9114)

انجام شد، هیچ نقصی در حل مسئله که با 

                                                           
3.Beck 

4. Marx 

5. Devey 
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ولی این مطالعه  .اضطراب مرتبط باشد، پیدا نشد

ادراک شده با  خودکنترلیمشخص کرد، نگرانی و 

برخلاف مطالعه بالا که  .حل مسئله ارتباط دارد

اجرایی در حل مسئله بود،  هاینقصمربوط به 

و همکاران  9نتایج حاصل از پژوهش برودبک

روی زنان دارای تشخیص حمله  (9131)

و گذر هراسی نشان داد، این زنان  زدگیوحشت

در مقایسه با گروه کنترل، در پیدا کردن 

برای مسائل  گیریتصمیمو  متعدد هایحلراه

فرضی مربوط به زندگی واقعی، عملکرد 

از طرفی برخی معتقدند  .داشتند تریضعیف

نوعی حل مسئله است و تفکر خلاق را  ،خلاقیت

فرآیند درک مشکلات، کمبود اطلاعات و عوامل 

در مورد این کمبودها،  فرضیه جا افتاده و ساختن

، اصلاح و هاحدسو  هافرضیهارزیابی و آزمون 

دانند میو بالاخره ارائه نتایج  هاآنارزیابی دوباره 

( 9130همکاران ) و (. شور9818شکوهی یکتا، )

کردند.  بررسی را مسئله حل روش آموزش تأثیر

مسئله  حل شناختی هایمهارتان فقد هاآن نظر به

 کودکان در آمیزخشونت تارهایرف بروز موجب

 .شودمی

 با مواجهه در که کودکانی آنان، دیدگاه از

 هایحلراهبه  نیستند قادر مختلف مسائل

 عمل پیامدهای ندتوانمین و بیندیشند گوناگون

 بیشتری، احتمال با کنند بینیپیش را خود

 دیدگاه از .دهندمی نشان آمیزخشونت رفتارهای

 این اکتساب بدون کودکان اسپیواک، و شور

 بیشتری سرخوردگی و ناکامی دچار هامهارت

 چرخة در را کودکان ناکامی این .شوندمی

                                                           
1. Broadbeck 

 هایاحساس نامطلوب، اجتماعی هایعاملت

 قرار رفتاری مشکلات و ناکامی نامناسب،

همچنین نتایج این  (.9814لنگرودی، دهد )می

 0دپژوهش با پژوهش انجام شده توسط آرنول

در آن پژوهش نیز  .هماهنگی دارد( 0221)

اثر  مشخص شد که آموزش حل مسئله

چشمگیری در افزایش خلاقیت افراد تحت 

در پژوهشی با  (0290) 8زاینول. دارد آموزش

بارش مغزی  بر اساسعنوان اثربخشی آموزش 

 آموزانیدانشبر خودپنداره خلاقانه، دریافتند، 

آموزش  که بر اساس رویکرد بارش مغزی

که به روش  آموزانیدانش، نسبت به بینندمی

 رانه خلاقانها، از خودپندبیندمیآموزش  سنتی

همکاران و  4همچنین تالیتا .برخوردارند بالاتری

اثربخشی آموزش » عنوانبهدر پژوهشی  (0298)

رویکرد بارش مغزی و مقایسه آن با  بر اساس

که  آموزانیدانشگزارش کردند،  «روش سنتی

، بینندمیبارش مغزی آموزش  بر اساس

رانه خلاقانه بالاتری داشته و در آینده اخودپند

. آورندمی به دستموفقیت تحصیلی بیشتری 

مختلف  هایبرنامهو اجرای  هاتلاشعلیرغم 

برای افزایش رضایت شغلی، نارضایتی شغلی از 

مشکلاتی است که هنوز به صورت پنهان و 

 متأسفانه .وجود دارد هاسازمانآشکار در 

اندکی در زمینه ارتباط  هایپژوهش تاکنون

توانمندی حل مسئله با رضایت شغلی و 

خلاقیت انجام شده و این کمبود موجب سخت 

. شودمیشدن مقایسه و تبیین نتایج این پژوهش 

                                                           
2. Arnold 

3. Xynol 

4. Talita 
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، آموزش دهدمیپژوهش نشان  نتایج مجموع در

 عنوانبه (الگوی دزوریلا) مسئلهمهارت حل 

 تواندمی ،مدتکوتاه شناختیروان مداخلـه یـک

 افزایش را کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت

 پایدار زمان طول در مداخله این اثر و داده

میزان کاربرد ایـن مداخلـه بـه  .ماند خواهد

دلیـل وجود چنـد ویژگـی بـارز ماننـد 

بودن، دارا  مدتکوتاهسـاختار یافتـه بودن، 

بـرای افراد و  فهمقابلبودن اصول ساده و 

امکـان اجـرای آن توسط اساتید آموزش دیده، 

 استروز به روز در حال گسـترش 

لذا با  (.9810، به نقل از قوی پنجه،0221مالف،)

 هایدورهتوجه به نتیجه پژوهش، برگزاری 

 هایمحیطو  هاسازمانآموزش حل مسئله در 

مشکلات کارکنان را کاهش و  تواندمیکاری 

 .را افزایش دهد هاآنو خلاقیت  رضایت شغلی

این پژوهش، تعمیم ناپذیری  هایمحدودیتاز 

اثرات متفاوت  به دلیل ،هاگروهنتایج آن به سایر 

شغل، محدودیت سنی،  ماهیت، محیط کاری

 .تحصیلی و جغرافیایی آن است

با  آتی هایپژوهش ،شودمیلذا پیشنهاد  

افراد بیشتر و با استفاده از  هاینمونهتعداد 

سنی و سطح تحصیلی متنوع و در  هایرده

مختلف و با بررسی هریک از  هایسازمان

شناختی حل مسئله درگیر در رضایت  هایمؤلفه

اطلاعات را ارزشمندتر  تا بتوان شغلی انجام گیرد

 .نمود پذیرترتعمیمو 

 

 منابع

ارائه مدل استرس »(. 9814) م الوندی سرابی،

غیرعقلانی،  شغلی بر اساس باورهای

 «.های شناختی و همجوشی شناختیتحریف
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 در یشغل استرس در رانیمد شغل تأثیر»
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 «.دشت
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 ی.زندگ هایمهارت آموزش(. 9830) ک
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 .یپرستار آموزش تیریمد مجله «.معلمان
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