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TAJUK/TITLE :	KEMAHIRAN MENYELESAIKAN MASALAH

TUJUAN/PURPOSE :

Kertas Penerangan ini bertujuan untuk menerangkan mengenai tingkah laku interpersonal dalam organisasi dan peraturan yang berkaitan dengan penggunaannya.

PENERANGAN / INFORMATION :

1. SIFAT DAN PERINGKAT MENYELESAIKAN MASALAH

Penyelesaian masalah yang berkesan biasanya melibatkan kerja melalui beberapa langkah atau peringkat yang digariskan di bawah.

1.1	Mengenalpasti Masalah :
Peringkat ini melibatkan mengesan dan mengenali.
i. Sekiranya ada masalah.
ii. Mengenalpasti sifat masalah dan
iii. Menetukan punca masalah.

Fasa pertama penyelesaian masalah mungkin jelas tetapi sering memerlukan lebih banyak pemikiran dan analisis. Mengenal pasti masalah boleh menjadi tugas yang sukar dalam dirinya sendiri.
i. Adakah terdapat masalah sama sekali?
ii. Apakah sifat masalahnya?
iii. Adakah terdapat banyak masalah?
iv. Bagaimana masalahnya dapat ditakrifkan dengan lebih baik?

Dengan meluangkan sedikit masa untuk menentukan masalah, anda tidak akan hanya memahami dengan lebih jelas diri tetapi harus dapat berkomunikasi dengan orang lain. Ini membawa kepada fasa seterusnya.

	1.2	Menstrukturkan Masalah :
Peringkat ini melibatkan :
i. Tempoh pemerhatian.
ii. Pemeriksaan yang berhati-hati mengenai perkara itu.
iii. Fakta-penemuan dan
iv. Membangunkan gambaran yang jelas tentang masalah ini.

Berikutan daripada pengenalpastian masalah, menstrukturkan masalah ini adalah mengenai memperoleh lebih banyak maklumat mengenai masalah dan meningkatkan pemahamannya. Fasa ini adalah mengenai penemuan dan analisis fakta, membina gambaran yang lebih komprehensif mengenai kedua-duanya, matlamat dan halangan. Tahap ini mungkin tidak perlu untuk masalah yang sangat mudah tetapi penting bagi masalah yang lebih kompleks.
	
	1.3	Mencari penyelesaian yang ada
Semasa peringkat ini, anda akan menjana pelbagai kemungkinan  punca tindakan, tetapi dengan sedikit cubaan untuk menilai mereka pada peringkat ini.
		
	Dari maklumat yang dikumpulkan dalam dua fasa pertama rangka kerja penyelesaian masalah, kini sudah tiba masanya untuk memikirkan kemungkinan penyelesaian kepada masalah yang dikenal pasti. Dalam situasi kumpulan, peringkat ini sering dilakukan sebagai sesi yang menyerang otak, membiarkan setiap orang dalam kumpulan menyuarakan pandangan mereka mengenai kemungkinan penyelesaian (atau penyelesaian bahagian). Dalam organisasi orang yang berlainan akan mempunyai kepakaran yang berbeza dalam bidang yang berbeza dan oleh itu, adalah berguna untuk mendengar pandangan setiap pihak yang berkenaan.

	1.4	Membuat keputusan
Tahap ini melibatkan analisa yang teliti terhadap berbagai kemungkinan penyebab tindakan dan kemudian memilih solusi terbaik untuk pelaksanaannya.

Ini adalah bahagian yang paling kompleks dalam proses penyelesaian masalah. Berikutan dari langkah-langkah sebelumnya, sekarang adalah masa untuk melihat setiap penyelesaian yang berpotensi dan dengan teliti menganalisisnya. Beberapa penyelesaian mungkin tidak mungkin, disebabkan oleh masalah lain, seperti kekangan masa atau belanjawan. Adalah penting pada tahap ini untuk mempertimbangkan apa yang mungkin berlaku jika tiada apa yang dilakukan untuk menyelesaikan masalah - kadang-kadang cuba untuk menyelesaikan masalah yang membawa kepada banyak masalah memerlukan pemikiran yang sangat kreatif dan idea-idea inovatif.

Akhirnya, membuat keputusan mengenai tindakan yang perlu diambil - membuat keputusan adalah kemahiran penting dengan sendirinya dan kami mengesyorkan agar anda merujuk kepada halaman mengenai membuat keputusan.

	1.5	Pelaksanaannya.
Tahap ini melibatkan penerimaan dan pelaksanaan penyebab tindakan yang dipilih.

Pelaksanaan bermakna bertindak atas kaedah penyelesaian yang dipilih. Semasa pelaksanaan lebih banyak masalah mungkin timbul terutama pengenalan atau penstrukturan masalah asal tidak dilakukan sepenuhnya.

	1.6	Pemantauan / Mencari maklumbalas.
Peringkat terakhir ialah mengkaji semula hasil penyelesaian masalah dalam tempoh masa, termasuk mendapatkan maklum balas mengenai kejayaan hasil penyelesaian yang dipilih.

Tahap terakhir penyelesaian masalah adalah berkaitan dengan memastikan proses itu berhasil. Ini boleh dicapai dengan memantau dan mendapatkan maklum balas daripada orang yang terjejas oleh sebarang perubahan yang berlaku. Amalan yang baik untuk menyimpan rekod hasil dan sebarang masalah tambahan yang berlaku.


	1.7	Brainstorming
Brainstorming adalah salah satu teknik yang paling biasa digunakan untuk menghasilkan sejumlah besar idea dalam masa yang singkat. Walaupun ia boleh dilakukan secara individu, ia lebih sering diamalkan dalam kumpulan.

Sebelum sesi brainstorming bermula, pemimpin atau fasilitator menggalakkan semua orang menyumbang sebanyak mungkin idea, tidak kira bagaimana tidak relevan atau tidak masuk akal mereka mungkin kelihatan.

Harus ada banyak kertas besar, nota Pasca IT dan / atau carta flip yang tersedia, supaya setiap idea yang dihasilkan dapat ditulis sedemikian rupa sehingga semua orang yang hadir dapat melihatnya.

i. Kaedah-kaedah brainstorming
a. Tidak semestinya tiada kritikan terhadap cadangan atau orang yang dibenarkan. Maklum balas positif untuk semua idea harus digalakkan.
b. Tujuannya adalah untuk menghasilkan sebanyak mungkin idea.
c. Matlamatnya adalah untuk menghasilkan momentum kreatif. Harus ada perasaan keseronokan dalam kumpulan dengan gagasan yang dihasilkan dengan pantas. Semua idea harus digalakkan, tanpa mengira bagaimana tidak relevan, 'bodoh' atau 'off the mark' mereka mungkin kelihatan.
d. Idea harus menyeberang antara satu sama lain, dengan kata lain semua orang harus terus melihat cadangan dari seluruh kumpulan dan melihat apakah ini mencetuskan idea-idea baru. Setiap orang kemudian memberi makan idea-idea yang lain.


2. TEKNIK PENYELESAIAN MASALAH YANG EFEKTIF

2.1	Garis Besar
Setiap kumpulan pada satu masa atau yang lain mempunyai tugas menyelesaikan masalah. Penyelesaian masalah adalah proses yang berterusan yang merupakan sebahagian daripada kerja dan kehidupan. Salah satu sebab mengapa kumpulan menghadapi kesukaran dalam menyelesaikan masalah ialah mereka gagal mengikuti prosedur yang teratur. Bagi kumpulan kerja yang berkesan, mereka harus mempunyai prosedur yang dipersetujui untuk menyelesaikan masalah. Tidak semua masalah adalah sama penting dan kepentingan relatifnya harus dipertahankan dalam perspektif. Pengertian umum mengenai kepraktisan dan keutamaan adalah bahan penting dalam memaksimumkan masa, tenaga dan tahap komitmen orang untuk menyelesaikan masalah.

Terdapat banyak versi model pemecahan masalah yang berbeza, tetapi pada asasnya semuanya mengandungi langkah-langkah utama yang berikut.

2.2	Kaedah Menyelesaikan Masalah
i. Tentukan masalah
Takrifan masalah yang baik menyatakan keadaan semasa dan situasi yang diingini. Sebagai contoh, kepuasan pelanggan telah dinilai di bawah tahap yang boleh diterima atau kurang daripada 5% daripada sasaran 20%. Apabila menentukan masalah, pernyataan itu tidak sepatutnya membayangkan sebarang penyelesaian atau sebab.
Keadaan semasa ditakrifkan oleh fakta, seperti kepuasan pelanggan yang dinilai miskin atau kurang daripada 5% struktur bersejarah. Gunakan bahasa yang jelas dan ringkas disokong oleh fakta berkumpul apabila menentukan masalah.
Keadaan yang diinginkan, atau apa yang kita mahu berlaku, ditakrifkan sebagai objektif, seperti 20% struktur bersejarah yang layak. Keadaan yang dikehendaki harus dinyatakan dalam bahasa yang jelas, ringkas, konkrit dan bersifat realistik dan berfaedah.
Sumber utama ketidakberkekuatan kelompok adalah bergegas ke penyelesaian sebelum menentukan masalah dengan betul.

ii. Mengenalpasti Dan Menentukan Sebab-sebab Akar.
Untuk menyelesaikan masalah supaya mereka tetap diselesaikan, kumpulan itu harus mengenal pasti dan menentukan akar penyebabnya iaitu sebab-sebab masalah, bukannya gejala-gejala i.e sesuatu yang menunjukkan kehadiran masalah. Teknik untuk digunakan apabila mempertimbangkan semua sebab yang mungkin adalah brainstorming. Brainstorming adalah teknik yang membolehkan sejumlah besar idea dihasilkan. Sebelum melakukan brainstorming, pergi ke peraturan tanah dengan ahli kumpulan..

2.3	Menjana Penyelesaian Alternatif
Kini, kumpulan itu telah mengenal pasti dan menonjolkan punca-punca akar dan merangsang penyelesaian alternatif. Tumpuan langkah ini adalah untuk menjana, tidak menilai. Biasanya kumpulan yang menjana dan menilai bersama-sama sering mengurangkan bilangan penyelesaian berpotensi yang berdaya maju iaitu apabila seorang ahli mencadangkan penyelesaian, ahli lain menawarkan alasan mengapa ia tidak akan berfungsi. Sekiranya kumpulan telah habis idea untuk penyelesaian alternatif, menggabungkan aspek penyelesaian yang dijana sebelum ini. Sesetengah penyelesaian mungkin menggabungkan aspek terbaik dari pelbagai idea dan juga lebih cenderung untuk mencari konsensus dalam kumpulan.

2.4	Menilai Alternatif
Sebelum menilai alternatif, kumpulan perlu terlebih dahulu menetapkan kriteria untuk menilai penyelesaian. Kriteria tersebut harus menentukan ciri-ciri umum yang perlu diselesaikan. Satu cara untuk membantu ahli mengembangkan kriteria adalah dengan meminta mereka melengkapkan ayat yang secara semula jadi membawa kepada mengenal pasti kriteria. Kriteria mestilah objektif dan sebaiknya dapat diukur daripada emosi. Ahli kumpulan hanya perlu memberi tumpuan kepada kriteria yang diperlukan atau dikehendaki untuk menyelesaikan masalah tersebut. Kriteria yang tidak perlu dengan sia-sia mengurangkan jumlah penyelesaian yang berpotensi. Menimbang penyelesaian terhadap kriteria dapat dilakukan dengan berbagai derajat struktur. Untuk pendekatan yang sangat berstruktur, kumpulan boleh membangun satu matriks dengan setiap kriteria yang disenaraikan pada satu paksi dan setiap penyelesaian alternatif pada yang lain.

Kriteria boleh ditimbang jika ada yang lebih penting daripada yang lain. Bagi setiap penyelesaian, setiap ahli memberikan skor kepada setiap kriteria berdasarkan sejauh mana penyelesaian itu memenuhi kriteria. Misalnya, gunakan skala Linkert satu hingga sepuluh dengan sepuluh adalah markah tertinggi. Mintalah ahli pasukan untuk memberikan nilai kepada setiap penyelesaian berdasarkan sejauh mana ia memenuhi kriteria. Majukan penilaian untuk setiap penyelesaian dengan berat yang diberikan kepada setiap kriteria. Tambah produk untuk setiap penyelesaian dan tulis jumlah dalam lajur skor total. Penyelesaian dengan skor total tertinggi adalah pilihan kumpulan.

2.5	Setuju Pada Penyelesaian Terbaik
Selepas melengkapkan langkah 4, kumpulan kini ditinggalkan dengan penyelesaian yang terbaik sama ada dengan menilai kriteria atau mengundi melalui kaedah yang tidak dikenali. Setuju dengan penyelesaian terbaik memerlukan kumpulan itu mempunyai beberapa peraturan dasar untuk membuat keputusan, seperti suara konsensus atau majoriti.

Jika kumpulan mengalami kesukaran untuk mencapai persetujuan, ahli atau fasilitator harus berusaha untuk menjelaskan bidang-bidang tertentu yang tidak setuju dan kemudian mengenal pasti cara untuk mengintegrasikan kepentingan serupa ke dalam penyelesaian. Kontroversi dan perselisihan jika digunakan secara konstruktif boleh menjadi alat yang berkesan dalam memilih penyelesaian terbaik. Kadang-kadang, akibat ketidaksepakatan, kumpulan mungkin kembali untuk mengenal pasti penyelesaian baru yang disokong oleh persetujuan kumpulan.

	2.6	Membangunkan Pelan Tindakan
Perancangan tindakan direka untuk melibatkan orang, membina komitmen mereka, dan meningkatkan kemungkinan penyelesaiannya akan dilaksanakan dengan berkesan dan tepat pada waktunya. Untuk membantu menyusun pelan tindakan, kumpulan boleh memilih dari pelbagai jenis pelan tindakan. Soalan yang perlu dijawab semasa perancangan tindakan termasuk :

i. Apa yang mereka ingin lakukan (matlamat).
ii. Bagaimana setiap langkah diambil (Strategi).
iii. Bila mereka mahu lakukan (Jangka masa).
iv. Siapa yang bertanggungjawab untuk setiap langkah dan
v. Hasil jangkaan langkah yang telah dicapai.
	
Biasanya, tenaga dan perhatian kumpulan mungkin menurun semasa langkah ini jika ahli berfikir memilih penyelesaian terbaik adalah puncak proses penyelesaian masalah. Selagi kumpulan memahami, di depan, perancangan tindakan adalah sebahagian daripada proses penyelesaian masalah. Ahli-ahli kumpulan harus menerima fasa ini sebagai sebahagian daripada proses tersebut.

	2.7	Melaksanakan dan Menilai Penyelesaian
Langkah penyelesaian perlu dilaksanakan mengikut pelan tindakan. Walau bagaimanapun, kadang-kadang akibat yang tidak diingini berlaku yang memerlukan perubahan pelan pelaksanaan di tengah-tengahnya. Kumpulan ini boleh menyesuaikan diri dengan akibat yang tidak diingini dengan mencadangkan kemas kini atau status projek ditambah kepada agenda setiap mesyuarat supaya kumpulan itu mempunyai cara biasa untuk memeriksa perkembangannya.

Evaluasi mungkin merupakan langkah kebanyakan kumpulan yang menekankan pada penyelesaian masalah. Sebab-sebab mengapa kumpulan tidak menjalankan penilaian adalah masa, kos, iklim politik, ketidakpastian dalam penilaian, dan ketakutan yang dicabar dalam keputusan mereka. Walau bagaimanapun, beberapa penilaian adalah penting dalam menentukan keberkesanan penyelesaian. Penilaian boleh mengambil banyak bentuk dan semudah perbualan ringkas dengan individu utama atau dapat dijelaskan sebagai tinjauan canggih dan analisis rekod mendalam.

Tujuan penilaian adalah untuk menentukan sejauh mana penyelesaiannya berfungsi atau mengapa penyelesaiannya tidak berfungsi. Kumpulan harus menentukan sejauh mana penilaian itu harus berdasarkan kerumitan masalah dan penyelesaian yang diputuskan. Bergantung kepada keparahan masalah dan kualiti penyelesaian yang dikehendaki, objektif dan pendekatan penyelesaian masalah akan berbeza-beza. Untuk masalah kecil, satu kumpulan boleh memfokuskan diri dengan pantas untuk mencapai penyelesaian sebagai objektif utama. Kumpulan berkenaan dengan mencari penyelesaian yang berkualiti sebagai objektif utama boleh menyebabkan lebih banyak masa untuk proses penyelesaian masalah.

Untuk menjadi berkesan, penyelesaian masalah mesti dicapai dengan penyelesaian yang mendapat pekerjaan, menggunakan sumber yang ada dengan cekap, menggalakkan kerjasama, dan memupuk kecekapan di antara mereka yang menghadapi masalah ini. Penyelesaian masalah adalah proses berterusan yang merupakan bahagian penting dalam kehidupan seharian sama ada di rumah atau di tempat kerja. Masalah pertama harus dirasakan, difahami, dan pilihan alternatif yang dibuat sebelum kumpulan yang berkesan dapat mempertimbangkan penyelesaiannya, melaksanakan keputusan, dan menilai seberapa baik penyelesaiannya berfungsi.











































SOALAN / QUESTIONS :

1. Nyatakan secara ringkas tentang cara menyelesaikan masalah?
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Nyatakan peringkat untuk Penyusunan Masalah?
___________________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________

3. Bagaimana anda membuat keputusan untuk menyelesaikan masalah?
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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