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  چکیده
 حل ییتوانا عدم ،کارکنان یشغل یتینارضا عوامل ترین مهم از یکی :مقدمه

 دهیچیپ ای دیجد ،مشکلات که هنگامی و است یسازمان و يفرد مشکلات
. است آن حل يبرا مهم اریبس عامل کی مؤثر و نوآورانه گیري تصمیم باشند،

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

. نشده است مطالعه ایرانی، هاي سازمان و ها شرکت در کارکنان خلاقیت و
 تیرضا بهبود در مسئله حل آموزش یاثربخش نییتع ،مطالعه نیا از هدف

 ـ آزمون پیش با آزمایشی نیمه ژوهشپ :روش .بود کارکنان تیخلاق و یشغل
رکنان شرکت نفر از کا 2000جامعه آماري  .است پیگیري و آزمون پس

 انتخاب دسترس در گمارش روش با ها آزمودنی .بود یرساختزارتباطات 

 مسئله، حل توانایی خودارزیابی آزمون از که کارکنانی از نفر 50 به .شدند

 .شد داده آموزش مسئله حل مهارت بودند، آورده به دست را نمره کمترین
 ها آن خلاقیت و لیشغ رضایت آموزش، پایان از پس ماه 4 و بلافاصله قبل،

 با واریانس تحلیل آزمون از ها داده تحلیل براي .گرفت قرار ارزیابی مورد

 حل مهارت بین که داد نشان نتایج: هایافته. شد استفاده مکرر گیري اندازه

 .دارد وجودمثبت  همبستگی کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت و مسئله
 شناختی روان مداخلـه یـک انعنو به مسئله حل مهارت آموزش :گیرينتیجه

 اثر و داده افزایش را کارکنان خلاقیت و شغلی رضایت تواند می ،مدت کوتاه

  .ماند خواهد پایدار زمان طول در مداخله این
 

 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. Methods: 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. Results: 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 زیادي بخش کارکنان

 از بسیاري توانندمی بنابراین .گذرانند می کار
 جسم، و روان پرورش مانند خود اساسی نیازهاي
 ارزشمندي، حس ایجاد اجتماعی، ارتباط برقراري

 از .سازند برآورده را شایستگی و نفس به اعتماد
 منبع آن، محیط و کار است ممکن دیگر سوي
 مشکلات فشار آن پی در و استرس بروز اصلی
و  درخشیده(باشد  شغلی نارضایتی و روانی

 رویکردهاي و تعاریف). 1389همکاران، 
 ادبیات در شغلی رضایت به راجع اي گسترده
 ،معتقدند) 2000( همکارانو  1هرسی. دارد وجود

رضایت شغلی تابعی است از سازگاري انتظارات 
این دو  وقتی .سازمانی با نیازهاي سرشت کلی فرد

رضایت  گوییم می ،توافق و تعادل داشته باشند
شناسان رضایت شغلی را  هجامع .شغلی وجود دارد

؛ از عوامل دانند میدر گرو عوامل متعددي 
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 فردي که به 

س و عزم و اراده نف  علاقه، شخصیت، اعتماد به
این تعابیر متناسب با شرایط . گردد فرد برمی

جزئی  هرچندجوامع مختلف، دستخوش تغییراتی 
 .)1392لنگرودي، (شود  می

 که دارد عوارضی و آثار شغلی نارضایتی
 و آورندزیان اجتماعی و اقتصادي نظر از عمدتاً
 با .دارند هاییهزینه جامعه و سازمان و فرد براي
 از برخی شده انجام هاي بررسی به توجه

                                                             
1. Heresy  

 اند عبارت سازمان در کارکنان نارضایتی هاي نشانه
حادثه افزایش شغل، کردن رها کار، از غیبت :از

 )1391الوندي، ( یینپا وريبهره کار، از ناشی هاي
 افزایش ابتکار، و خلاقیت کاهش ،گیري گوشه

 و ضوابط به توجهی کم نگرانی، و اضطراب
بوزنجانی، ( يپرخاشگر و نافرمانی کار، هاي قانون
 احتمالاًگرچه رضایت شغلی  ).1390

 موضوع تحقیق در ادبیات رفتار ترین محبوب
چه  دقیقاًسازمانی است ولی هنوز معلوم نیست 

، 2کوزکارا(کند  میچیز رضایت کارکنان را هدایت 
 و عملکرد بهبود و اثربخشی کارایی، ).2016

 بشمار سازمان یک افاهد ترین مهم از خلاقیت
-هستاد این تقویت در سعی سازمانی هر و رود می
براي رسیدن به این  .گوناگون دارد هاي راه از ها

آن  کننده تقویتاهداف باید عوامل مرتبط و 
گام  ها آنشناسایی و سپس در جهت تقویت 

یکی از این عوامل، رضایت شغلی است  .برداشت
بردبار، (است  یرگذارتأثزیرا بر بسیاري از متغیرها، 

متقابلی روي  تأثیرچون رضایت شغلی  ).1393
فرد و سازمان دارد، اگر در سازمانی خشنودي و 

دیگر نباشد،  هاي هدفرضایت کارکنان مقدم بر 
آن سازمان محکوم به شکست، زوال و فروپاشی 

و آرزوهایی به  ها خواستهفرد همراه با  .است
همسوئی سازمان و هماهنگی و  پیوندد میسازمان 
و  نماید می، در فرد ایجاد رضایت ها آرمانبا این 

این رضایت باعث نوآوري، خلاقیت در کار، 
و از این  شود میافزایش میزان تولید و یا خدمات 

رهیافت، سازمان از سلامت و پویایی برخوردار 

                                                             
2 .Gözükaraa 
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زیادي  هاي پژوهش ).1391جعفري، (شود  می
بر رضایت  گذارتأثیرپی بردن به عوامل  منظور به

و در راستاي نتایج این  شغلی صورت گرفته
افزایش این  زیادي براي هاي برنامهتحقیقات، 

ولی هنوز نارضایتی  .شاخص اجرا شده است
کاهش آن، از  هاي روششغلی و عوامل و 

 ها شرکتو  ها سازمانمهم مدیران  هاي نگرانی
وجود مشکلات فردي و ). 1394ابراهیمی، (است 

مناسب  نیاز به توانایی و رویکرد ،یعنی سازمانی
و هنگامی  کارکنان و مدیران براي حل این مسائل

 به وجوددر سازمان  اي پیچیدهو  جدید که مشکل
خلاق و اثربخش، عامل  گیري تصمیم، آید می

در این راستا  .است ها آنبسیار مهمی جهت حل 
. برخی معتقدند خلاقیت نوعی حل مسئله است

مناسب براي خلاقیت و نوآوري  ایجاد زمینه
کارمندان و میزان نوآوري و ریسک کارمندان، به 

 وقوع .بستگی دارد ها آنمیزان رضایت شغلی 
 با همراه افراد یزندگ در فشارزا رویدادهاي

 راهبردهاي به منجر مسئله حل مهارت در ناتوانی
 حل قبلی مشکلات تنها نه و شده غیرمؤثر اي مقابله
 نیز را جدیدي مسائل و مشکلات هبلک ،شود نمی
 بیانگر بسیاري هاي پژوهش نتایج .میاورد پیش
 فشارزاي رویدادهاي تعداد بین پایدار رابطه

 است وي روانی و جسمی سلامت با آدمی زندگی
  ).1390زارع و همکاران، (

امروزه به رغم ایجاد تغییرات عمیق فرهنگی  
د و تغییر در شیوه زندگی، بسیاري از افرا

لازم در رویارویی با مسائل را ندارند  هاي توانایی
در مواجهه با مشکلات و  را و این کمبود آنان

ساخته  پذیر آسیبمسائل روزمره زندگی ناتوان و 

که بسیاري از  اند دادهنشان  ها پژوهش. است
مشکلات بهداشتی و اختلالات روانی و عاطفی، 

و  لدینا شهاب(دارند اجتماعی ـ  روانی هاي ریشه
 با زندگی در افراد نیست مهم). 393همکاران، 

 بلکه نشوند، رو روبه گرفتاري و دردسر مشکل،
 ها موقعیت این با مواجهه در که است این مهم

شکوهی و ( کنند عمل درست شیوه به بتوانند
کسانی که مغلوب مشکلات ). 1393همکاران، 

حل مسئله اندکی  هاي مهارتاز  شوند می
با مانعی برخورد  اینکه محض بهو  برخوردارند

، پرخاشگر رفتار کنندممکن است تکانشی  کنند می
 ساز مشکلشوند یا براي پرهیز از موقعیت 

یی ممکن ها موقعیتکرار چنین ت .شوند گیر گوشه
است به ایجاد و بروز رفتارهاي غیرانطباقی منجر 

: همنعکس شد طور ایندر دیدگاه سقراط  .شود
انی هستند که با مشکلات کس« افراد کامل

و  کنند میبه شکل مناسبی برخورد  شان روزانه
از مسیر  ندرت بهدرستی هستند و  داراي قضاوت
 آنچهبرعکس، بسیاري از  .»شوند میدرست خارج 

اختلالات «ا ی» غیرطبیعیرفتار « عنوان بهما 
، ممکن است به علت کنیم میمشاهده » عاطفی

ن مانند اضطراب، رفتار نامناسب و پیامدهاي آ
افسردگی و ایجاد مشکلات جانبی باشد که در آن 
فرد قادر به حل مشکلات خاص موقعیتی در 

 هاي تلاش، ها آنزندگی نیست و براي انجام 
براي حل مسائل خود از  انسان .کند مینامناسبی 

گذشته، همواره ناخواسته از فرآیند حل  هاي زمان
ریخ مدون و اما تا؛ مسئله استفاده نموده است

علمی حل مسئله به پیشرفت روانشناسی نوین 
زیرا اولین بار روانشناسان براي ؛ گره خورده است
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حل مسائل مرتبط با علوم روانشناسی از تکنیک 
گشتالت  مثلاً .اند نمودهحل مسئله استفاده 

روانشناس آلمانی از این روش براي توسعه و 
 1زوریلاد( نمود میپیشرفت مطالعات خود استفاده 

 ترین مهمحل مسئله یکی از  ).1971و همکاران، 
تا  کند میفرآیندهاي تفکر است که به افراد کمک 

زندگی  هاي چالشبا مشکلات و  مؤثريمقابله 
داشته باشند و در سلامت روانی و اجتماعی افراد 

انسان براي مقابله  .کند مینقش مهمی بازي 
 هاي مکشکشو  زا تنش هاي موقعیتسازگارانه با 

 ها مهارتکار و زندگی، نیاز به آموختن برخی 
روانشناسان معتقدند که حل مسئله، یک  .دارد

درستی با  فرایند است و اگر فرد بخواهد برخورد
بهتر است مراحلی را در  مسئله خود داشته باشد،

هدف از ارائه این مهارت،  .این فرآیند طی کند
ر خود، کمک به افراد در جهت شناخت هرچه بهت

، کنترل مؤثربرقراري روابط بین فردي مناسب و 
و حل  زا تنشهیجانات، مدیریت داشتن بر شرایط 

، 2شوارتز( است ها آنکردن مسائل و مشکلات 
هدف از اصلاح رفتار و حل مسئله یکی  ).2004

بنابراین آموزش  .رفتار است تناست و آن برانگیخ
لاح یکی از چند تکنیک اص عنوان بهحل مسئله 

 .است مؤثررفتاري براي آسان کردن رفتار 
آموخته شده  هاي پاسخعملکرد حل مسئله ترکیب 

قبلی و ایجاد الگوي پاسخ جدید و تشکیل یک 
ارتباط و تداعی جدید بین الگوي پاسخ و 

 یگرداز طرف  .وضعیت دشوار مورد نظر است
یک راه حل به عملکرد یا اجراي راه حل  یامدپ

به عملکرد فرد  تنها نهمسئله  حل .بستگی دارد
                                                             
1. D'zurilla 
2. Schwartz 

بلکه به سایر فاکتورهاي مربوط به تاریخچه 
یادگیري فرد، مانند اضطراب، انگیزش و 

بنابراین یک  .درفتاري او بستگی دار هاي نقض
فرد ممکن است مسئله را به شکل سیستمی حل 

زیرا  .کند اما در اجراي واقعی شکست بخورد
انجام آن مانع  مشکلات انگیزشی و عملکردي

، ناکارآمددر تلاش براي اداره رفتار  .شود می
کنند  می تأکیدهاي یادگیري اجتماعی،  تئوریسین

که ناکافی بودن سوابق یادگیري گذشته فرد باعث 
و در نتیجه  خاص هاي وضعیتدر  ناکارآمدرفتار 

را او فرصت یادگیري زی؛ شود مینارضایتی فرد 
ي خاص را اه موقعیتروش کارآمد پاسخ به این 

مهارت حل  ).2002، دزوریلا(است نداشته 
مسئله، وسیله مفیدي براي مقابله با مشکلات 
موقعیتی است و به صورت فرایند رفتاري تعریف 
شده است که به صورت رفتاري یا شناختی انواع 

را  ینآفر مشکلبالقوه مؤثر به موقعیت  هاي پاسخ
اسخ را و احتمال انتخاب مؤثرترین پ کند میارائه 

دهد  میمختلف افزایش  هاي حل راهاز میان این 
همچنین  ).2003 ،کلمز و کلارك، ترجمه علیپور(
یادگیري اجتماعی منطقی به نظر  نظر نقطه از

بعضی افراد و نارضایتی  ناکارآمدکه رفتار  رسد می
به خاطر فقدان  تنها نه ها آنکاري و زندگی 

ه فقدان یا گذشته، بلک یادگیري از تجربیات موفق
عملکرد حل مسئله  هاي جنبهکمبود بعضی از 

کارآمدي در  این است که عمدتاًفرض دوم  .است
هاي حل  ي دشوار با آموزش مهارتها موقعیت

آموزش حل مسئله فرایندي  .شود مسئله آسان می
 .تا مسئله را حل کنند آموزند میاست که افراد 

این نگاه، با  .بنابراین کارآمدي را فراگیرمی گیرند

110  



  
 1399 ، بهار و تابستان)17پیاپی (شناخت اجتماعی، سال نهم، شماره اول  فصلنامه علمی ـ پژوهشیدو

  
 

شکلی از آموزش  عنوان بهآموزش ممکن است 
در رویکرد  .خودکنترلی اتوماتیک دیده شود

که فرد،  افتد میوقتی اتفاق  یخودکنترلرفتاري، 
 ها آنخاصی از رفتار خود را که روي  هاي جنبه

تا سایر رفتارهایی  کند می کاري دستکنترل دارد 
 .مایدکه تحت کنترل نیست را کنترل و تنظیم ن

اختلاف بین رویکرد حل مسئله و سایر  ترین مهم
این است که در حل مسئله  یخودکنترل هاي فرم

تقریباً تمام فرایند، بدون آگاهی اولیه از پاسخ 
در فرایند  که درحالی .گیرد میدرست، شکل 

 کاري دست، پیامد و پاسخی که باید خودکنترلی
هدف  درواقع .شود، از پیش شناخته شده است

کارآمد  هاي پاسخاصلی در حل مسئله تعیین 
، نگهداري خودکنترلیهدف  که درحالی .است

و  دزوریلا(است اثربخشی شیوه انتخاب شده 
، توانایی ها پژوهش بر اساس). 2002همکاران، 
عملکرد سازگارانه شخص را  تواند میحل مسئله 

در رویارویی با مشکلاتی مانند شخصی یا درون 
عاطفی، شناختی یا مشکلات هیجانی، (شخصی 

، مشکلات )مربوط به بهداشت و سلامت فرد
ارتباطی، مشکلات مربوط به حقوق و دستمزد و 

را که در محیط اجتماعی بر شخص تحمیل  غیره
 ).1388احدي، (دهد قرار  تأثیرتحت  را شود می

مهارت حل مسئله یکی از کارکردهاي عالی ذهن 
وزش نیاز دارد و است که اکتساب آن معمولاً به آم

مختلف با مسائل  هاي حوزهانسان در  اگرچه
متنوعی مواجه است، با این حال اصول کلی این 
 ؛مهارت تقریباً در همه مسائل انسانی کاربرد دارند

از  اي پیچیده مجموعهبنابراین حل مسئله شامل 
شناختی، رفتاري، نگرشی و فرایندي  هاي مؤلفه

میان  رابطهرد باید است که در آن ف اي چندمرحله
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 ).2004

 شغلی رضایت .دارد شغلشان با افراد سازگاري
 و مسائل بتواند فرد که آید می پیش وقتی

 به .شود سازگار ها آنو با  حل را کاري مشکلات
 شغلی نارضایتی از مهمی بخش پژوهشگر، نظر

 بین در مسئله حل مهارت کمبود یا نبود از ناشی
و یک مداخله مناسب که بر اساس  است کارکنان

آن به کارمندان آموزش حل مسئله داده شود، 
رضایت  ملاحظه قابلمنجر به افزایش  تواند می

این  لذا .دکارکنان شو وري بهرهشغلی، خلاقیت و 
بر اساس مدل پژوهش به اثر آموزش حل مسئله 
روي رضایت  دزوریلا و با رویکرد خودکنترلی

شغلی و خلاقیت کارکنان شرکت مخابراتی 
 بر اساس .پرداخته است» ارتباطات زیرساخت«

پژوهشگر، تاکنون در ایران چنین  هاي بررسی
در نتیجه در کنار نو و  پژوهشی صورت نگرفته و

منابع کافی براي  نبود به دلیله بودن کار، خلاقان
استفاده، الگو گرفتن و مقایسه نتایج پژوهش، آن 

. تبدیل کرد برانگیز چالشرا به کار سخت و 
و  راهکاري جدید تواندبنتایج آن  امیدواریم

دي براي افزایش رضایت شغلی و خلاقیت رکارب
 ایآ خواستیم که بدانیم نیبنابرا ؛کارکنان باشد

و خلاقیت  یشغل تیرضا بر مسئله حل شآموز
  ؟گذارد می تأثیر کارکنان
 
  روش

پژوهش حاضر یک مطالعه نیمه آزمایشی با طرح 
روش و  و پیگیري است آزمون پسـ  آزمون پیش
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آموزش مهارت حل مسئله با الگوي «مداخله 
» رضایت شغلی«متغیر مستقل و  عنوان به» دزوریلا

  .هستندوابسته  یرهايمتغ» خلاقیت« و
شرکت  نفر از کارکنان 2000جامعه آماري 

خواسته شد،  ها آنبود و از  یرساختزارتباطات 
حل مسئله را پاسخ  توانایی خودارزیابی پرسشنامه

پاسخنامه دریافت شده،  800از  .داده و بفرستند
، )در دسترس گیري نمونه(نمره نفر با کمترین  50

 وتبراي شرکت در دوره آموزش حل مسئله دع
  .شدند
 عبارت پژوهش، به نمونه افراد ورود هاي ملاك

 یژهو به حاد، پزشکی روان هاي اختلال نبود :از بود

 آلزایمر، دمانس، شناختی مانند هاي اختلال

 مانند، جسمانی حرکتی هاي اختلالو  پارکینسون

 شدید و زندگی مزمن بیماري فلج، نداشتن کوري،

بودند و هرساله کارکنان شاغل ( .خانواده کنار در
توسط مرکز درمانی، سلامت روانی و جسمانی 

  .)شود میبررسی  ها آن
در دوره  ها آزمودنیدوره انجام پژوهش،  در

آموزشی دیگري شرکت نکردند و ترفیع سمت یا 
  ابزارهاي پژوهش  .نداشتند افزایش حقوق

  :اند ازعبارت
پرسشنامه مهـارت حـل مسئله تجدید  -1

 5 سؤال 25 شامل امهاین پرسشن: نظر شده
 بندي رتبههر گزینه بر اساس مقیاس  که اي گزینه

 .است )زیاد خیلی 5( تا )کم خیلی 1( لیکرت از
حداقل  و 125کارمند،  هر براي نمـره حداکثـر

پایایی  ضریب کرونباخ آلفا .است 25نمره 
محاسبه گردید که حاکی از پایایی  0,85پرسشنامه 

و همکاران،  لایزورد(است مناسب ابزار پژوهش 

2000(.  
 1پرسشنامه رضایت شغلی اسپکتور -2

(JSS) : است که  سؤال 36 يدارااین پرسشنامه
  کاملاً« هاي پاسخیکی از  تواند میآزمودنی 

 و» مخالفم«، »کند تفاوتی نمی« ،»موافقم« ،»موافقم
البته بعضی از  .انتخاب کند را» کاملاً مخالفم«

ی دیگر به صورت به صورت مثبت و بعض ها ماده
به  هاي بررسیدر  .شوند می گذاري نمرهمنفی 
براي  8/0آمده، ضریب آلفاي کرونباخ  دست

و براي همسانی درونی،  پایایی این پرسشنامه
بهادري ( آمد به دست 0,91کرونباخ آلفاي  ضریب

  .)1391و همکاران،  خسروشاهی
 با) 1373( يعابد :عابدي خلاقیت پرسشنامه -3

 آزمون نظیر خلاقیت، مطرح هاي آزمون از اقتباس

تفکر  سنجش براي )1377 حقیقت،( تورنس
 سیالی بعد چهار در اي گویه 60 پرسشنامه ،خلاق

اصالت  ،)یهگو 22( یريپذ انعطاف ،)یهگو 20(
 مقابل در. کرد تهیه )یهگو 22( و بسط) یهگو 11(

 اي نمره ترتیب به که دارد قرار گزینه سه گویه هر

 کل نمره ها نمرهجمع  و گیرند می 2تا  0 از

 120 تا 0 از اي دامنه که دهد می نشان را خلاقیت

 سیالی، هاي بخش پایایی ضریب. شود می شامل را

 بازآزمایی طریق از بسط و پذیري انعطافابتکار، 

به  عابدي توسط آزمون این اولیه فرم اجراي در
آمد  دست به 8/0و  84/0، 82/0، 85/0ترتیب 

  ).1375 عابدي،(
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  که طوري به. گرفت

فرایند تقسیم و محتواي هر جلسه آموزشی بر 
در چند . اساس نیازهاي هر فرایند تنظیم گردید

. رحله متخصصان محتواي بسته را بازبینی نمودندم
ادامه یافت و  تغییرات و اصلاحات بسته آموزشی

جلسه آموزش و هر جلسه  6بسته براي اجراي 
 .دقیقه آماده شد 120

جلسات دوره آموزشی بر اساس شش  تمامی
مرحله الگوي دزوریلا و گلد فراید که شامل 

 نديب صورتکلی، تعریف و  گیري جهت: مراحل
، گیري تصمیم، بدیل هاي حل راهمسئله، تولید 

 2، در شش جلسه اجراي راه حل و بازبینی است
در سالن کنفرانس شرکت  بار یک اي هفتهساعته و 

 گیري جهت. برگزار گردید یرساختزارتباطات 
خلقی رفتاري و  هاي واکنشکلی فرد شامل 

شناختی فرد در موجهه با مشکلات و وقایع 
یک مسئله، بسیار  بندي صورت .استپرفشار 

 هاي موقعیت. از حل آن است تر اساسی
باید همه  فردلذا  .ابهام دارند ینآفر مشکل

موقعیت را در عبارات عملیاتی توصیف  هاي جنبه
 هاي راه بدیل هاي حل راهدر مرحله تولید . کند

 مؤثرترین ها آنو از بین  مختلف حل مسئله مطرح
 ،گیري تصمیمدر . گردد میپاسخ، انتخاب 

توانایی تبدیل مسائل قدیمی به  مشکل، کننده حل
در این مرحله فرد با در . کند میامور جدید را پیدا 

در  .گیرد میتصمیم لازم را  نظر گرفتن پیامدها،
فرد باید مسیرهاي عمل  اجراي راه حل و بازبینی،

را مشاهده و با نتایج  شپیامدهایو انتخابی را اجرا 
 بخش رضایتاگر مقایسه  .مقایسه نماید ،بینی پیش

و در غیر این  یافتهفرایند حل مسئله پایان  ،باشد
یعنی به مراحل قبلی باز ؛ یابد میادامه  ،صورت

و درگیر کردن گروه در  ها مثالبیان . گردد می
براي آوردن مثال و  ها آنبحث و درخواست از 

همچنین حل بعضی از مشکلات موردي به کمک 
 زیربناي( 1، به شیوه طوفان مغزيندگانکن شرکت

 تفکر اساسی اصل دو مغزي طوفان فرایندهاي
 انداختن تعویق به -1 :یعنی. هستند خلاق

، )دهد می نتیجه را کیفیت تعداد،-2 قضاوت
قبل و بعد از دوره و  .بخشی از اجراي مداخله بود

سپس چهار ماه پس از پایان آموزش، علاوه بر 
مسئله، این گروه در آزمون آزمون توانایی حل 

 خلاقیت ور شغلی اسپکتو رضایت خودارزیابی

نتایج  با استفاده از. نمودند شرکت عابدي
و مقایسه نتایج مرحلـه قبل و پس از  خودارزیابی

 .دوره آموزشی ارزیابی گردید تأثیراتمداخله، 

براي سنجش ماندگاري اثر آموزش، بعد از چهار 
براي اینکه پاسخ  .دتکرار ش ها ارزیابیماه، 

 تأثیردر سه مرحله آزمون تحت  کنندگان شرکت
خواسته شد  ها آنعوامل مزاحم قرار نگیرد، از 

از شماره یا  دلخواه به نام و نام خانوادگی، جاي به
 جاي بهاز آن  مرحله و در این سه علامتی استفاده

نفر از  18. نام و نام خانوادگی استفاده کنند
پاسخ و  رار سه مرحله، پرسشنامه در ه ها آزمودنی

هر یک از افراد،  با توجه به اینکه .تحویل دادند
سه بار مورد سنجش قرار گرفتند، براي تجزیه و 

، از آزمون تحلیل واریانس با ها دادهتحلیل 
 .مکرر استفاده شد گیري اندازه

 

                                                             
 1. Brain Storming  
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  هایافته
نفري که در دوره مهارت حل مسئله شرکت  50از 

نفر در هر سه مرحله به طور کامل  18نمودند، 
 8نفر زن و  10دادند که  ارائه و را پر ها پرسشنامه

 سال و 50/41 ها خانمنفر مرد و میانگین سنی 
 ها آنو میانگین سنی کل  سال 12/44 آقایان

 .استسال  66/42

  
  آزمون و پیگیري رضایت شغلی آزمون و پس مقایسه میانگین نمرات پیش  .1 جدول

 انسیوار استاندارد انحراف انگینیم متغیر وابسته نمرات

 90/233 29/15 44/112 رضایت شغلی آزمون پیش

 35/240 50/15 33/129 رضایت شغلی آزمون پس

 79/205 34/14 50/130 ري رضایت شغلیپیگی

  
، گردد میمشاهده  1شکل که در  طور همان

میانگین نمرات رضایت شغلی کارکنان در مرحله 
 آزمون پسو در مرحله  44/112 مونآز پیش

تغییر و  50/130و در مرحله پیگیري به  33/129
 .افزایش داشته است

کولموگراف اسمیرنوف که براي  آزمون
با منحنی نرمال بکار  ها دادهسنجش برازش 

یک از این  کدام هیچکه  دهد می، نشان رود می
نیستند و نشان  دار معنینیکویی برازش  هاي آزمون

همه این نمرات از منحنی نرمال اختلاف  هدد می
بنابراین مفروضه آزمون تحلیل  ؛زیادي ندارند
مکرر مورد خدشه قرار  گیري اندازهواریانس با 

 .گیرد مین

  
  هاي درون و بین آزمودنی داري عامل بررسی معنی منظور بهچند متغیري  هاي آزمون .2 جدول

 F مقدار  اثر درون آزمودنی
درجه آزادي 

 ضیهفر

درجه آزادي 
 خطا

 اندازه اثر يدار معنیسطح 

  عامل مکرر

  )زمان(

 837/0 001/0 16 2 146/41 837/0 اثر پیلایی

 837/0 001/0 16 2 146/41 163/0 لامبداي ویلکز

 837/0 001/0 16 2 146/41 143/5  اثر هتلینگ

  
نشان داده شده  2شکل که در  طور همان

بین  ،متغیري چند هاي آزمون در تماماست، 
ي دار معنیدر ترکیب خطی متغیر، تفاوت  ها زمان

  .وجود دارد
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  آزمودنی درون اثر آزمون .3 جدول

  
 شده داده نشان 3شکل  در که طور همان

 درجه با 280/43 شده مشاهده F مقدار است،

 05/0 سطح در شکل مقدار از 34 و 2 آزادي

 اطمینان درصد 95 با بنابراین؛ است تر بزرگ

 آزمون مرحله سه میانگین بین که گفت توان می

 رد صفر فرض و دارد وجود معناداري تفاوت

 میزان مسئله، حل آموزش عبارتی به .شود می

مقدار  .دهد می افزایش را کارکنان شغلی رضایت
 دهد می نشان که است 718/0 جزئی ایتاي مربع

 رضایت میزان بر درصد 71 مسئله حل آموزش

  .است داشته تأثیر کارکنان شغلی

  
  پیگیري و آزمون پس آزمون، پیش مراحل دوتایی هاي مقایسه بررسی جهت سیداك آزمون .4 جدول

 يدار یمعنسطح  انحراف استاندارد (I-J) ها میانگینتفاوت  (J) مرحله  )زمانی( (I)مرحله 

  رضایت شغلی آزمون پیش
 001/0 802/2 -88/16 آزمون پس

 001/0 056/2 -05/18  پیگیري

  رضایت شغلی آزمون پس
 001/0 802/2 88/16 آزمون پیش

 001/0 144/1 -16/1  پیگیري

  پیگیري رضایت شغلی
 001/0 05/2 05/18 آزمون پیش

 815/0 44/1 16/1 آزمون پس

 
  

 :است شده داده نشان 4 شکل در که طور همان
 رضایت آزمون پیش مرحله نمرات میانگین -1

 ،پیگیري و آزمون پس مراحل میانگین با شغلی

 ها میانگین تفاوت .است معناداري تفاوت داراي

 در شغلی رضایت نمرات میانگین ،دهد می نشان

 میانگین از بالاتر پیگیري و آزمون پس مراحل

 اندازه  منبع
مجموع 
 مجذورات

 F میانگین مجذورات درجه آزادي
سطح 

  معناداري
 مربع ایتاي جزئی

 زمان

لی
شغ

ت 
ضای

ر
 

Sphericity 
Assumed 

593/3675 2 796/1837 280/43 001/0 718/0 

Greenhouse-
Geisser 

593/3675 325/1 694/2773 280/43 001/0 718/0 

Huynh-Feldt 593/3675 394/1 461/2636 280/43 001/0 718/0 

Lower-bound 593/3675 1 593/3675 280/43 001/0 718/0 

خطا 
 )زمان(

لی
شغ

ت 
ضای

ر
 

Sphericity 
Assumed 

741/1443 34 463/42    
Greenhouse-

Geisser 
741/1443 52/22 087/64    

Huynh-Feldt 741/1443 70/23 916/60    

Lower-bound 741/1443 17 926/84    
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 عبارتی، به .است آزمون پیش مرحله نمرات

 رضایت میزان است، توانسته مسئله حل آموزش

 افزایش آزمون پس مرحله در را کارکنان شغلی

 زمان طول در رضایتمندي افزایش این و دهد

 .است بوده پایدار )پیگیري مرحله(

 میانگین که دهد می نشان نتایج همچنین -2

 میانگین با شغلی رضایت پیگیري مرحله نمرات

 به .نیست معنادار تفاوت داراي آزمون پس مرحله

 نسبت يپیگیر مرحله در نمرات میانگین عبارتی

 چشمگیري افزایش و کاهش ،آزمون پس نمرات به

 پایدار زمان طول در مسئله حل مهارت و نداشته

 .است بوده
  

  خلاقیت پیگیري و آزمون پس و آزمون پیش نمرات میانگین مقایسه. 5 جدول
 واریانس استاندارد انحراف میانگین متغیر وابستهنمرات 

 85/244 64/15 50/77 خلاقیت آزمون پیش

 43/275 59/16 55/89 خلاقیت آزمون پس

 12/167 92/12 77/89 پیگیري خلاقیت

  
  

، گردد میمشاهده  5که در شکل  طور همان
میانگین نمرات خلاقیت شناختی کارکنان در 

 آزمون پسدر مرحله  و 50/77 آزمون پیشمرحله 

تغییر و  77/89و در مرحله پیگیري به  55/89
 .افزایش داشته است

  
  آزمودنی درون اثر آزمون. 6 دولج

  

 مجموع مجذورات اندازه  منبع
درجه 
 آزادي

میانگین 
 مجذورات

F 
سطح 

  معناداري
مربع ایتاي 

 جزئی

 زمان

ت
لاقی

خ
 

Sphericity 
Assumed 

778/1776 2 389/888 163/9  001/0 350/0 

Greenhouse-
Geisser 

778/1776 682/1 500/1056 163/9 001/0 350/0 

Huynh-Feldt 778/1776 846/1 700/962 163/9 001/0 350/0 

Lower-bound 778/1776 1 778/1776 163/9 008/0 350/0 

خطا 
ت )زمان(

لاقی
خ

 

Sphericity 
Assumed 

556/3296 34 958/96    

Greenhouse-
Geisser 

556/3296 590/28 1305/115    

Huynh-Feldt 556/3296 376/31 068/105    

Lower-bound 556/3296 17 915/193    
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نشان داده شده  6که در شکل  طور همان
با درجه ) 9,163(مشاهده شده  F مقدار است،

 0,05از مقدار شکل در سطح  34و  2آزادي 
درصد اطمینان  95بنابراین با . است تر بزرگ

گفت که بین میانگین سه مرحله آزمون،  توان می
ارد و فرض صفر رد تفاوت معناداري وجود د

 میزان مسئله، حل آموزشبه عبارتی . شود می
 .دهد میرا افزایش  شناختی کارکنان خلاقیت

که نشان  است 350/0جزئی  ایتاي مقدار مربع
درصد بر میزان  35مسئله  حل آموزش دهد می

  .داشته است تأثیرکارکنان  بهبود خلاقیت

  
  آزمون و پیگیري آزمون، پس دوتایی مراحل پیش هاي جهت بررسی مقایسه سیداك آزمون. 7 جدول

(I)  مرحله  )زمانی(مرحله (J)  ها میانگینتفاوت (I-J) يدار یمعنسطح  انحراف استاندارد 

  خلاقیت آزمون پیش
  -/013 680/3 -056/12 آزمون پس

  009/0 558/3 -27/12  پیگیري

  خلاقیت آزمون پس
  013/0 680/3 056/12 آزمون پیش

  1 473/2 -222/0  پیگیري

  خلاقیت پیگیري
  009/0 558/3 27/12 آزمون پیش
  1 473/2 222/0 آزمون پس

  
 :نشان داده شده است 7 که در شکل طور همان

خلاقیت با  آزمون پیشمیانگین نمرات مرحله  -1
و پیگیري داراي تفاوت  آزمون پسمیانگین مراحل 

 ها میانگینتفاوت  که طوري به. استمعناداري 
میانگین نمرات خلاقیت در مراحل  ،دهد میان نش

و پیگیري بالاتر از میانگین نمرات  آزمون پس
حل  به عبارتی آموزش .است آزمون پیشمرحله 

میزان خلاقیت کارکنان را در مرحله  ،مسئله
و این افزایش در طول  دادهافزایش  آزمون پس

 .پایدار بوده است )مرحله پیگیري(زمان 

که میانگین  دهد مینشان  همچنین نتایج -2
نمرات مرحله پیگیري خلاقیت با میانگین مرحله 

به عبارتی . نیستداراي تفاوت معنادار  آزمون پس
نسبت به  میانگین نمرات در مرحله پیگیري

کاهش و افزایش چشمگیري  ،آزمون پسنمرات 

 طول در مسئله حل مهارت آموزش اثرنداشته و 

 .است بوده پایدار زمان

  
 و بحث گیريهنتیج

و براي بررسی  بودپژوهش نیمه آزمایشی  طرح
حل مسئله روي 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

 )الگوي دزرویلا(آموزش حل مسئله  جلسه

از مداخله و سپس  پیش و پس .شرکت کردند
چهار ماه پس  ،اري اثر مداخلهگبراي پیگیري ماند
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پرسشنامه رضایت  از پایان آموزش، گروه توسط
ي به دست ها داده .ی و خلاقیت ارزیابی شدندشغل

آمده از این افراد جهت آزمون فرضیه پژوهش 
نتایج  .تجزیه و تحلیل آماري 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 
وزش حل مسئله، براي بهبود ، رویکرد آمدهد می

رضایت شغلی و خلاقیت کارکنان امیدوارکننده 
توان گفت یکی از  در تبیین این نتیجه می .است

 .توانایی حل مسئله خودشناسی است يآوردها ره
شناخت درست و مطابق با واقعیت عامل مهمی 
براي یافتن حقیقت و آگاه شدن از زوایاي مثبت 

آگاهی نادرست،  ای ناآگاهی .یک زندگی است
افتد،  انسان را در تحلیل آنچه پیرامونش اتفاق می

این امر در سازگاري  .کند دچار لغزش و اشتباه می
فراوانی دارد و  تأثیرو ناسازگاري افراد در جامعه 

و  1هوي(کند تواند همه زندگی را دچار آسیب  می
این نتیجه با ). 1395همکاران به نقل از الوندي، 

 آموزش«با عنوان ) 2007( 2هش مالفنتیجه پژو
ی، شغل تیرضا افرایش به کمک يبرا مسئله حل

 که »انگرکار احساس مثبت و رضایت از زندگی

بر بهبود  با هدف بررسی اثر آموزش حل مسئله
در افرادي که کنترل کمتري روي محیط  سازگاري

در آن . استکارشان دارند، انجام شد، همسو 
ه پرواز به طور پژوهش گروه تست از خدم

گروه کنترل یا مداخله در نظر گرفته  براي تصادفی
، دو گروهنشان داد هنگام مقایسه  نتایج. شدند

حل مسئله را  هاي مهارتکه آموزش هایی  آن
                                                             
1. Hoy 
2. Malouff 

احساس مثبت، رضایت از  دریافت کرده بودند
  .زندگی و رضایت شغلی بیشتري داشتند

 )2000( 3گونه که بک همچنین همان 

، در ایجاد اختلال روانی، عوامل زیادي گوید می
مانند تجربیات، رویدادهاي زندگی، عوامل 

اجتماعی، فیزیولوژي، عوامل جسمی و ـ  اقتصادي
ازجمله (ژنتیکی و همچنین عوامل شناختی 

سطوح مختلف شناختی، باورهاي بنیادین، 
آنچه  .دخالت دارند )ها و افکار خود آیند فرض

 عنوان به تواند می شناسیم میآسیب روانی  عنوان به
در نظر  اي ناسازگارانهو  مؤثراي نا مقابلهرفتارهاي 

گرفته شود که منجر به پیامدهاي شخصی و 
مختلفی از جمله اضطراب، افسردگی،  اجتماعی

جسمی  هاي نشانهخشم و مشکلات بین فردي و 
حاصل از آگاهی و ذهن  خودکنترلی .شود می

 به دستی حل مسئله هشیاري که در نتیجه توانای
، باعث تعدیل هیجانات و مدیریت تنیدگی آید می

شده و سازگاري رفتاري ناشی از ثبات هیجانی، 
 مؤثرموجب بهبود روابط و تعاملات میان فردي 

که در نتیجه احساس رضایت از بودن با  شود می
را  دیگران و همکاران، رضایت از زندگی شغلی

 ).1385لاکانی، (گردد  میموجب 

انجام شده  هاي پژوهش از حاصل نتایج
داد، ارتباط  نشان) 1995( 4توسط مارکس

افسردگی  معناداري بین حل مسئله و استرس و
 5که توسط دیوي اي مطالعهدر  .وجود دارد

از دانشجویان کارشناسی  اي نمونهروي  )1994(
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
ادراك شده با  خودکنترلیمشخص کرد، نگرانی و 
برخلاف مطالعه بالا که  .حل مسئله ارتباط دارد

اجرایی در حل مسئله بود،  هاي نقصمربوط به 
و همکاران  1نتایج حاصل از پژوهش برودبک

روي زنان داراي تشخیص حمله  )1987(
و گذر هراسی نشان داد، این زنان  زدگی وحشت

ر مقایسه با گروه کنترل، در پیدا کردن د
براي مسائل  گیري تصمیمو  متعدد هاي حل راه

فرضی مربوط به زندگی واقعی، عملکرد 
از طرفی برخی معتقدند  .داشتند تري ضعیف

نوعی حل مسئله است و تفکر خلاق را  ،خلاقیت
فرآیند درك مشکلات، کمبود اطلاعات و عوامل 

در مورد این کمبودها، فرضیه  جا افتاده و ساختن
، اصلاح و ها حدسو  ها فرضیهارزیابی و آزمون 

دانند  میو بالاخره ارائه نتایج  ها آنارزیابی دوباره 
) 1982(همکاران  و شور). 1393شکوهی یکتا، (

. کردند بررسی را مسئله حل روش آموزش تأثیر
مسئله  حل شناختی هاي مهارتان فقد ها آن نظر به

 کودکان در آمیز خشونت ارهايرفت بروز موجب

  .شود می
 با مواجهه در که کودکانی آنان، دیدگاه از

 هاي حل راهبه  نیستند قادر مختلف مسائل

 عمل پیامدهاي ندتوان مین و بیندیشند گوناگون

 بیشتري، احتمال با کنند بینی پیش را خود

 دیدگاه از .دهند می نشان آمیز خشونت رفتارهاي

 این اکتساب بدون ودکانک اسپیواك، و شور

 بیشتري سرخوردگی و ناکامی دچار ها مهارت

 چرخۀ در را کودکان ناکامی این .شوند می

                                                             
1. Broadbeck 

 هاي احساس نامطلوب، اجتماعی هاي عاملت

 قرار رفتاري مشکلات و ناکامی نامناسب،

همچنین نتایج این  ).1394لنگرودي، (دهد  می
 2دپژوهش با پژوهش انجام شده توسط آرنول

در آن پژوهش نیز  .هماهنگی دارد) 2007(
اثر  مشخص شد که آموزش حل مسئله

چشمگیري در افزایش خلاقیت افراد تحت 
در پژوهشی با  )2012( 3زاینول. دارد آموزش

بارش مغزي  بر اساسعنوان اثربخشی آموزش 
 آموزانی دانشبر خودپنداره خلاقانه، دریافتند، 

آموزش  که بر اساس رویکرد بارش مغزي
که به روش  آموزانی دانش، نسبت به بینند یم

 رانه خلاقانها، از خودپندبیند میآموزش  سنتی
همکاران و  4همچنین تالیتا .برخوردارند بالاتري

اثربخشی آموزش « عنوان بهدر پژوهشی  )2013(
رویکرد بارش مغزي و مقایسه آن با  بر اساس

که  آموزانی دانشگزارش کردند،  »روش سنتی
، بینند میبارش مغزي آموزش  بر اساس

رانه خلاقانه بالاتري داشته و در آینده اخودپند
. آورند می به دستموفقیت تحصیلی بیشتري 

مختلف  هاي برنامهو اجراي  ها تلاشعلیرغم 
براي افزایش رضایت شغلی، نارضایتی شغلی از 
مشکلاتی است که هنوز به صورت پنهان و 

 متأسفانه .وجود دارد ها سازمانآشکار در 
اندکی در زمینه ارتباط  هاي پژوهش تاکنون

توانمندي حل مسئله با رضایت شغلی و 
خلاقیت انجام شده و این کمبود موجب سخت 

. شود میشدن مقایسه و تبیین نتایج این پژوهش 

                                                             
2. Arnold 
3. Xynol 
4. Talita 
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، آموزش دهد میپژوهش نشان  نتایج مجموع در
 عنوان به )الگوي دزوریلا( مسئلهمهارت حل 

 تواند می ،مدت کوتاه شناختی وانر 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  مدت کوتاهسـاختار یافتـه بودن، 
بـراي افراد و  فهم قابلبودن اصول ساده و 

امکـان اجـراي آن توسط اساتید آموزش دیده، 
 استروز به روز در حال گسـترش 

لذا  ).1392، به نقل از قوي پنجه،2007مالف،(
 هاي دورهبا توجه به نتیجه پژوهش، برگزاري 

 هاي محیطو  ها سازمانآموزش حل مسئله در 

مشکلات کارکنان را کاهش و  تواند میکاري 
 .را افزایش دهد ها آنو خلاقیت رضایت شغلی 

این پژوهش، تعمیم ناپذیري  هاي محدودیتاز 
اثرات متفاوت  به دلیل ،ها گروهنتایج آن به سایر 

شغل، محدودیت سنی،  ماهیت، محیط کاري
  .تحصیلی و جغرافیایی آن است

با  آتی هاي پژوهش ،شود میلذا پیشنهاد  
فراد بیشتر و با استفاده از ا هاي نمونهتعداد 

سنی و سطح تحصیلی متنوع و در  هاي رده
مختلف و با بررسی هریک از  هاي سازمان

شناختی حل مسئله درگیر در رضایت  هاي مؤلفه
اطلاعات را ارزشمندتر  تا بتوان شغلی انجام گیرد

  .نمود پذیرتر تعمیمو 

  
  منابع

 رابطه یبررس«). 1395( م ؛ سلیمانی،ن ابراهیمی،
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