فرق ميان مسئله و مشکل
مشکل، مسئله اي است که تمام عوامل و متغيرهاي مؤثر در آن براي ما مشخص نيست. وقتي اطلاعات، دانسته‌ها و آگاهي ما از عوامل ايجاد کننده، مؤثر و غيرمؤثر در يک مسئله کافي نباشد، با مشکل روبه رو هستيم. مسئله يک گام از مشکل جلوتر است. وقتي مي دانيم مشکل چيست و ريشه هاي آن کدام است ما با مسئله روبه رو هستيم. مسئله به موضوعی گفته مي‌شود که بايد باشد ولي نيست و يا نبايد باشد ولي هست. مسئله مشکل تعريف شده است. مشکلات حل نمي شوند بلکه ابتدا به مسئله تبديل مي شوند و بعد مسئله حل مي شود. نقطه آغاز بهبود،تشخیص نیاز است و تشخیص نیاز از شناخت مشکلات منشأ می گیرد.
مشکل متمایز است. آنچه مدیران یا دانشمندان ابتدا با آن مواجه می شوند، غالبا مشکل است و آن امری است سطحی، کلی، ذهنی، مرکب و لذا مبهم، قابل رویت توسط عوام، فاقد روش بررسی و به همین دلیل غیرقابل حل. اما وقتی مشکل به مسئله تبدیل گردد، امری است ژرف، متمایز، معین، عینی، بسیط، روشن، دارای روش بررسی و لذا قابل حل .

ابتدا از مسائل عملی مثالی می آوریم :وقتی می شنویم در کارخانه اعتصاب شده است، به عنوان مدیرعامل با مشکل مواجه می شویم و اگر بلافاصله از چاره پرسان شویم، دچار عوام زدگی گشته ایم، زیرا اعتصاب، مشکل پیچیده و مرکب از مسائل مختلف می تواند باشد. همین امر سبب می شود به سادگی شناخته نشود. مدیریت علمی اقتضا می کند که ابتدا مشکل را به مسئله تبدیل کنیم. کثرت گرایی با پلورالیسم دینی نمونه​ای از معضلات نظری است با ساختار پیچیده و مرکب از مسائل گوناگون محققی که بدون تبدیل آن به مسائل متمایز در مقام حل معضل کثرت گرایی بر می آید، به ناچار تتبع موضوع محورانه خواهد کرد، نه تحقیق مسئله محورانه؛ زیرا هنوز مسئله خود را به دقت تشخیص نداده است. فرد عامی مشکلات اقتصادی را می بیند و از آنها سخن می گوید، اما از دانشمند اقتصاد توقع داریم به مسائل اقتصادی بپردازد. هرکسی در جسم خود مشکلات را از طریق درد احساس می کند. نخستین توقع ما از پزشک متخصص عبور از مشکل به مسئله و تشخیص دقیق آن است. تمایز مشکل و مسئله تا حدود زیادی مانند تمایز داده و اطلاعات است. مشکل همان مسئله است به صورت مبهم و نامشخص و مسئله همان مشکل است به صورت واضح و متمایز. پزشک متخصص در مثال پیشین، پس از تبدیل مشکل به مسئله می تواند آن را به آزمایشگاه جهت بررسی دقیق تر ارجاع دهد. چرا که مشکل مادامی که مشکل است، روش بررسی ندارد؛ اما مسئله را می توان با روش هایی بررسی کرد. محققی که با مشکل مواجه می شود یا ساده انگارانه از حل آن پرسان می شود و یا تلاش می کند آن را به مسئله تبدیل کند. در صورت اول نه تنها مشکل رفع نمی گردد، بلکه به بحران تبدیل می شود.
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فنون تبديل مشکل به مسئله

دکتر احد فرامرز قرا ملکى
1 - طرح مسئله :‌ پژوهش از مواجهه محقق با مشکل آغاز مى‌شود،‌اما توقف در سطح مشکل و فراتر نرفتن از آن،‌ فرآيند پژوهش را به انحراف مى‌کشاند. مفهوم و اهميت تمايز مشکل و مسئله را که غالبا مورد توجه قرار نمى‌گيرد را پيشتر بيان کرديم اينک از راه‌ها و روش‌هاى عبور از مشکل به مسئله مى‌پرسيم. با چه فنونى مى‌توان مشکل را به مسئله دقيق، واضح و متمايز تبديل کرد؟ با چه آزمون‌هايى مى‌توان نسبت به تشخيص درست مسئله اطمينان يافت؟ چگونه مى‌توان مهارت و توانايى تشخيص دقيق مسئله را به دست آورد؟
2 - فنون و فرآيند تشخيص مسئله : تشخيص مسئله فرآيندى است که آغاز آن مواجهه محقق با مشکل است و گام پاياني، صورتبندى دقيق مسئله مى‌باشد. واسطه بين گام نخست و گام پايانى مرحله مهم اما غالبا مورد غفلتى است که آن را مرحله تبديل مشکل به مسئله مى‌ناميم. تبديل مشکل به مسئله خود در واقع فرآيندى است مرکب از شش فرمان. هر فرمان در واقع فن يا فنونى را به ميان مى‌آورد. در بيان فنون،‌به آزمون‌هايى اشاره مى‌کنيم که محقق به وسيله آنها پايبندى خود را به فرامين ارزيابى کند. مجموعه فرآيند‌ها،‌فرامين‌،‌فنون و آزمون‌‌هاى مربوط را دستور نامه تبديل مشکل به مسئله مى‌ناميم.
3 - دستور نامه تبديل مشکل به مسئله:
فرمان نخست. تحليل مشکل: مشکل مرکب از مسائل مختلفى است . وقتى مسائل مختلف در ظاهر واحدى ترکيب شوند محقق را به خطا مى‌کشانند. اين خطا در منطق سنتى به نام مغالطه “جمع مسائل بسيار در يک مسئله” )Complex question fallacy( خوانده مى‌شود. (طوسي، اساس الاقتباس ،‌ص 378) به عنوان مثال وقتى مى‌پرسيم استاد مطهرى چرا در عرصه پژوهش موفق بوده است ،‌اين پرسش مرکب از دو سوال است: علل و عوامل موفقيت و دليل و شواهد آن. يک پرسش به مقام استدلال و ديگرى به مقام تبيين متعلق است و يا وقتى که از هدف امرى مى‌پرسيم، گاهى سوال از هدف فاعلى است وگاهى مسئله به هدف فعل مربوط است . مشکل مبهم است وجاى حيرت “يا اين يا آن” . نخستين فرمان در دستور نامه تبديل مشکل به مسئله‌، ‌تجزيه کردن مشکل به مسائل محتمل است . اين فرمان را بايد با گرايش حداکثرى عمل کرد. يعنى تمام مسائل احتمالى را که دراين معضل مى‌توانند در ميان باشند، بايد به دقت استقصاء کرد. در نخستين فرمان، سعى مى‌کنيم فهرستى از مسائل محتمل به دست آوريم. تاکيد بر “محتمل” به دليل گرايش حداکثرى در تحليل مشکل است . آزمون “من در اينجا با چه مسائل محتملى مى‌توانم روبرو باشم؟” در تجزيه مشکل به مسائل، کارايى دارد. به عنوان مثال، استاد مطهرى وقتى با معضله‌اى به نام “علل انحطاط مسلمين “ مواجه مى‌شود ابتدا با اين آزمون سعى مى‌کند به استقصاى مسائل محتمل در اين مشکل بپردازد و د رنهايت بيست و هفت مسئله را فهرست مى‌کند (مطهري، مجموعه آثار ، ج 1 ،‌ص 357 - 358) تجزيه مشکل به مسائل را مى‌توان به طريق بارش افکار و با استفاده از فنون مختلف انجام داد. در نوبت‌هاى بعدى به طور تفصيلى به فرمان‌ها و فنون دستور نامه تبديل مشکل به مسئله مى‌پردازيم.
فرآیند تبدیل مشکل به مسئله
 
فرایند شناخت مشکل یا تبدیل آن به مسئله:

 
اول مشکل را بشناسیم، بعد سراغ راه‌حل برویم

 
روشی که با استفاده از آن یک مشکل تعریف می‌شود نوع راه حل‌هایی که برایش ساخته می‌شود را تعیین می‌کند.

وقتی ماشین شما صدای عجیبی می‌دهد و آ‌‌ن‌را پیش مکانیک می‌برید، از اوانتظار دارید که ابتدا به صدای موتور گوش دهد و چند سوال هم از شما بپرسد. اگر او از ابتدا موتور را پایین بیاورد، قطعا احساس بدی خواهید داشت. اما این اتفاق معمولا در سازمان‌ها و گروه‌ها برای حل مشکل می‌افتد.

خیلی‌ها می‌خواهند هر چه زودتر کاری برای حل مشکل انجام دهند بدون این‌که مشکل را ابتدا درست تحلیل کنند. ذهنیت غالب این است: «بیایید سریع کاری کنیم و اگر جواب نداد راه دیگری را امتحان می‌کنیم.» این ذهنیت خطرناک است.

در این مطلب فرایند پله به پله‌ای را بررسی می‌کنیم تا با آن بتوانیم مشکل را به گونه‌ای تعریف کنیم که بتوان آن را حل کرد.

 
فرایند تحلیل مشکلات معمولا مخالف آن تمایلی عمل می‌کند که از اول می‌خواهد صاف سراغ راه حل برود. طرح از: کوربیس

حل مشکل کار سختی است. مهم نیست در جلسه هیت مدیره باشد  و یا در جلسات حل مشکل تیمی. سختی کار از جایی می‌آید که بخواهیم  فرایند حل مشکل را شروع کنیم چون هیچ تفاهمی درباره این‌که مشکل چیست، وجود ندارد. ممکن است ساعت‌های زیادی را حول صحبت از مشکل تلف کنیم اما به نتیجه ای نرسیم. در این جا فرایند پله به پله‌ای را بررسی می‌کنیم تا با آن بتوانید مشکل را به گونه‌ای تعریف کنید که افراد بتوانند آن را حل کنند.

سه نکته برای به یاد سپردن

برای اینکه بیشترین بهره را از این ابزار ببرید این نکات را در ذهن داشته باشید:

روشی که با استفاده از آن یک مشکل تعریف می‌شود نوع راه حل‌هایی که برایش ساخته می‌شود را تعیین می‌کند. برای  مثال اگر مشکل اعتیاد یک نوجوان به این شکل تعریف شود که الگوی مثبت مناسبی در خانه نداشته است، راه‌حل‌ها بر زندگی خانوادگی متمرکز می‌شود. اگر مشکل به این شکل تعریف شود که بچه‌ها وقت خالی زیادی دارند، راه حل بر ارایه فعالیت‌های متناسب با نوجوانان متمرکز می‌شود. اگر مشکل به شکل کمبود اعمال قانون تعریف شود راه حل بر زیاد کردن حضور پلیس متمرکز می‌شود.

مشکلات معمولا بیش از یک دلیل دارند. برای مثلا کمبود الگوهای مثبت، اوقات فراغت زیاد نوجوانان و محدودیت اعمال قانون همه با هم در مشکل اعتیاد نوجوانان موثر هستند.

فرایند تحلیل مشکلات معمولا مخالف آن تمایلی عمل می‌کند که از اول می‌خواهد صاف سراغ راه حل برود. این تمایل در  بسیاری از گروه‌ها تبدیل به فرهنگ شده است. برای بسیاری از مردم عادت پیاده سازی راه حل قبل از اینکه مشکل فهمیده شود آن‌قدر عمیق و درونی شده است که حتی دیده نمی‌شود و متوجه‌ آن نیستند.

موانع احتمالی

وقتی مدیران سه نکته بالا را فراموش می‌کنند معمولا به موانع زیر بر‌می‌خورند:

یکی شدن مشکل و راه‌حل

وقتی فردی به‌جای این‌که بگوید «من تشنه هستم» بگوید «من به یک لیوان آب نیاز دارم» در واقع مشکل (تشنگی) را با راه حلش (آب) بیان کرده است. اما آب تنها یکی از روش‌های حل مشکل تشنگی است. لیموناد ، سودا و چای نیز روش‌های دیگر حل مشکل تشنگی هستند.

اگر از ابتدا درباره مشکل با توجه به راه حلش فکر کنیم معمولا نمی‌توانیم دلایل مختلف مشکل را ببینیم . این کار همچنین مانع از تفکر خلاقانه درباره راه حل‌های مختلف برای حل مشکل می‌شود.

عجله برای عمل

وقتی ماشین شما صدای عجیبی می‌دهد و آ‌‌ن‌را پیش مکانیک می‌برید، از اوانتظاردارید که ابتدا به صدای موتور گوش دهد و مثلا چند سوال نیز از شما بپرسد. اگر او از ابتدا کاپوت را باز کند و موتور را پایین بیاورد، قطعا احساس بدی خواهید داشت.

اما این اتفاق معمولا در گروه‌ها می‌افتد. افراد می‌خواهند هر چه زودتر کاری انجام دهند در حالی که هنوز مشکل را تشخیص نداده‌اند: بیایید سریعا کاری کنیم و اگر جواب نداد راه دیگری را امتحان می‌کنیم.

اگر منابع نامحدود از زمان و انرژی و پول داشته باشید، رویکرد آزمون و خطا جواب می‌دهد. اما افرادی که مشکلات را آنالیز می‌کنند دریافته‌اند زمانی که برای تعریف دقیق مشکل می‌گذارند در برابر زمانی که افراد سعی در حل مشکل با روش آزمون و خطا دارند، منجر به بازده بیشتری می‌شود.  این ابزار از سندروم «اول شلیک‌کن، بعد هدف بگیر» جلوگیری می‌کند که بسیاری از کارها را فلج کرده است.

ابزار تحلیل کردن مشکل

مراحل این روش طولانی و سنگین اما به نسبت، ساده هستند. تنها لازم است که منطق مشخصی را دنبال کنید. این مراحل به ما یادآوری می‌کنند که به اطلاعاتی نگاه کنیم که در صورت استفاده نکردن از این مراحل، به این اطلاعات بی‌توجه خواهیم بود.

مرحله یک:‌ مشکل را به صورتی که اکنون می بینید بیان کنید

از گروه‌تان بپرسید «مشکل به صورتی که اکنون می‌بینید چیست؟» این سوال این شانس را به افراد می‌دهد که تعریف‌شان را از مشکل ارایه دهند و به شکل جمعی مشکلات شناسایی و تایید شود.

برای اینکه بحث موثری داشته باشید:

ضررهای فکر کردن با توجه به راه حل را در این مرحله به گروه هشدار دهید. می‌توانید برای این کار از مثال تشنه بودن و نیاز به آب داشتن استفاده کنید.

از هر عضو گروه بخواهید که تعریفش را از مشکل بنویسد.

سپس از هر فرد بخواهید که تعریفش را با بقیه به اشتراک بگذارد. توضیحات را را روی تخته بنویسید.

به اعضای گروه یادآوری کنید که بدون هیچ توضیح و تفسیری به صحبت‌های هر فرد گوش دهند.

بعد که همه تعاریف ثبت شدند، اجازه بدهید که اعضای گروه سوال بپرسند یا توضیح اضافی بدهند. در این مرحله نیاز نیست گروه به توافقی برسد.

 
مرحله دو: توضیح دهید که چرا این یک مشکل است

حال از گروه بپرسید که «چرا این یک مشکل است؟» یا به عبارتی دیگر این موقعیت چگونه مانع شده که ما به هدف‌مان نرسیم.

موقعیت‌ها به چشم مشکل دیده می‌شوند چون آن‌گونه‌ای که ما فکر می‌کنیم یا احساس می‌کنیم باید باشند، نیستند. مشکل در واقع انطباق نداشتن بین آن‌چه که می‌خواهیم یا آنچه که داریم است. این مرحله به ارزش‌ها و انتظارات کسانی مربوط می‌شود که تحت تاثیر مشکل قرار گرفته‌اند.

فرایندی مشابه آن‌چه در مرحله اول انجام داداه‌اید برای این بحث موثر در این مرحله هم انجام دهید.  در این مرحله نیز نیاز نیست که گروه درباره این‌که چرا این مشکل است به توافقی برسند.

مرحله سه: عوامل ایجاد کننده و عواقب مشکل را توصیف کنید

سپس بپرسید «عوامل ایجاد مشکل و عواقب این مشکل چه هستند؟» این سوال  به گروه کمک می‌کند که درکی از میزان پیچیدگی مشکل به دست آورند.

مکالمه در این مرحله به گروه کمک می‌کند که عوامل ایجاد کننده را بر مبنای میزان اهمیت‌شان رتبه‌بندی کنند. روی آن‌هایی تمرکز کنید که توان مهارشان را دارید و به دنبال راهبردهایی باشید که بیش از یک عامل مشکل را حل و فصل می‌کنند. صحبت درباره عواقب مشکل می‌تواند منجر به پاسخ‌های جدی به سوال مرحله دوم نیز شود و آن‌ها را دقیق‌تر و جزیی‌تر جواب دهد. همچنین انگیزه به‌وجود می‌آید که اصلی‌ترین طرفین درگیر ماجرا شناسایی شوند و راه حل‌هایی که به بیش از یکی از عواقب مشکل می‌پردازند نیز انتخاب شوند.

برای هدایت بحث از یک قالب عوامل و عواقب مشکل مانند مثال زیر استفاده کنید. قالب را روی تخته بنویسید و ایده‌های اعضای گروه را در ستون مناسب ثبت کنید. به هر کسی یک تا دو دقیقه فرصت دهید تا درباره پاسخش فکر کند. نیاز نیست مانند مرحله یک و دو هر کس در نوبت خودش صحبت کند اما مطمئن شوید که همه در بحث شرکت کرده‌اند.

ممکن است اگر هر ستون را در یک زمان پیش ببرید کار سریع‌تر پیش رود، ابتدا همه عوامل ایجاد مشکل و سپس همه عواقب آن را بنویسید. اگر در موردی خاصی توافق وجود نداشت که این مورد از عوامل مشکل است یا از عواقبش می‌توانید آن را در هر دو ستون بنویسید.

	جدول عوامل و عواقب مشکل (مثال: جلوگیری از مصرف مواد مخدر)

	عوامل مشکل
	عواقب مشکل

	 مواد مخدر به‌راحتی در دسترس است
	 بچه‌ها در مدرسه افت تحصیلی می‌کنند

	 از فروش مخدر پول خوبی به‌دست می‌آید
	خشونت در خانه و مدرسه و جامعه زیاد می‌شود:

- ارزش دارایی‌ها کم می‌شود

- هزینه اعمال قانون زیاد می‌شود

	 استعمال مخدر حال خوبی ایجاد می‌کند
	 افراد سلامت خود را به خطر می‌اندازند


 
مرحله چهار: توصیف کنید که چه کسانی درگیر مشکل هستند

اکنون از گروه بپرسید که «چه کسانی درگیر مشکل هستند؟» یا به شکل دقیق‌تر:

- چه کسانی تحت تاثیر مشکل قرار گرفته‌اند و چگونه؟

- چه کسانی از شرایط فعلی بهره می‌برند؟

- چه کسانی متضرر می‌شوند؟

- چه کسانی این شرایط را به واقع یک مشکل می‌بینند؟

- چه کسانی برای حل این مشکل کاری انجام می‌دهند و چه می‌کنند؟

 
از قالب جدول زیر برای ثبت پاسخ اعضا استفاده کنید. یا پنج صفحه بزرگ را کنار هم بچسبانید و نام‌گذاری کنید. احتمالا اگر اعضا روی سوال‌های الف تا پ  در یک نوبت و روی سوال‌های ت و ث در نوبت بعدی کار کنند این مرحله مفیدتر و پربارتر پیش می‌رود. به‌رغم این‌که در یک بحث آزاد سوالات می‌توانند پاسخ داده شوند، مطمین شوید همه در بحث شرکت می‌کنند و به همه سوالات پاسخ می‌دهند.

شرکت کننده‌ها را تشویق کنید که پاسخ‌هایشان با بی‌شترین جزییات همراه باشد. ممکن است برخی برای جواب به سوال دچار مشکل شوند. از آن‌ها بخواهید فکر کنند و یادآور شوید که هر موقعیتی ادامه می‌یابد چون حتما کسی از آن سودی می‌برد

	چه کسی درگیر مشکل است؟

	الف
	ب
	پ
	ت
	ث

	چه کسی و چگونه تحت تاثیر قرار می‌گیرد؟
	چه کسی از این موقعیت سود می‌برد؟
	چه کسی زیان می‌برد؟
	چه کسی شرایط را به شکل مشکل می‌بینید؟
	چه کسی دراین‌باره کاری می‌کند و چه کاری می‌کند؟


این مرحله فرایند آنالیز طرفین درگیر مشکل را شامل می‌شود. طرفین درگیر مشکل کسانی هستند که از مشکل سود یا زیان می‌برند. اکنون می‌توانید زمینه را برای توسعه راهبردهای عملی که مهم‌ترین طرفین درگیر را در نظر می‌گیرد، فراهم کنید.

مرحله پنج:  اطلاعلاتی را که فراموش کرده‌اید، شناسایی کنید

حال بپرسید که «چه اطلاعاتی دیگری را نیاز داریم؟» این مرحله اعضا را برای شناسایی فضای خالی‌ای که در دانش‌شان - از جمله برای پاسخ‌گویی به سوالات مراحل پیشین-  وجود دارد، به چالش می‌کشد.

بعد از کمی بحث گروه احتمالا متوجه می‌شود که اطلاعات حیاتی را در نظر نگرفته است. یک راه حل ممکن این است که اعضای بیشتری را به گروه اضافه کنید که بتوانند اطلاعات جدید و تجربیات جدیدی که گروه اولیه فاقد آن بوده را به گروه اضافه کنند.

قبل از اینکه به مرحله بعد بروید دوباره مراحل دو تا چهار را تکرار کنید و ببینید که حضور افراد یا اطلاعات جدید چه تاثیری بر عبارات بیان شده در آن مراحل دارد.

مرحله شش: مشکل را در یک جمله تعریف کنید

خیلی از مشکلات پیچیده هستند اما اگر گروه شما نتواند به‌طور خلاصه ماهیت مشکل یا ابعاد مشکل را بگوید، نمی‌تواند اقدام عملی موثری برای حل آن انجام دهد. اقدام عملی بدون این‌که تعریف واضحی از مشکل وجود داشته باشد این ریسک را دارد که انرژی گروه پراکنده شود و تلاش‌هایشان جدا و ناهمسو باشد.

برای اجتناب از چنین نتیجه‌ای، مشکل را در یک جمله بیان کنید. مثلا در مورد مثال  اعتیاد می‌توان با یکی از جملات زیر مشکل را تعریف کرد.

- نوجوانان محله ما اگر بخواهند دسترسی ساده به الکل دارند.

- نوجوانان محله ما درگیر نوشیدن تفننی الکل هستند.

- تعداد خیلی زیادی از نوجوانان محل ما در زمان فارغ‌التحصیلی از دبیرستان معتاد به سیگار هستند.

 
در این مرحله به تفاوت بین توصیف یک مشکل با تعریف آن توجه داشته باشید.  توصیف، آن چیزی است که در مرحله دو تا پنج انجام داده‌ایم. تعریف یعنی تمرکز بر روی جنبه‌هایی از موقعیت که شما می‌توانید و می‌خواهید در آن تغییری ایجاد کنید.

اگر گروه شما کوچک باشد (‌چهار تا شش نفر) از آن‌ها بخواهید که تعریف یک جمله‌ای خود را بنویسند و با هم در میان بگذارند. همچنین از افراد بپرسید که چرا مشکل را آن‌گونه که نوشته‌اند، تعریف کرده‌اند. ممکن است نیاز باشد تا تعریف مشکل را دوباره مرور کنید و فرق بین مشکل و راه حل را باز هم بگویید. در انتها به گروه‌تان کمک کنید که نکات مشترک تعاریف شخصی را پیدا کرده و جمع کنند. آن‌قدر با هم مذاکره کنید که تا به یک جمله ساده و خبری از مشکل برسید.

اگر گروه بیش از شش نفر باشد آن‌ها را به تیم‌های دو نفره یا بیشتر تقسیم کنید. و بعد از هر تیم بخواهید که عبارتی برای مشکل پیدا کنند و با سایر گروه‌ها در میان بگذارند و شرح دهند که چگونه مشکل را تعریف کرده‌اند. و در نهایت با مذاکره به یک جمله نهایی برای تعریف مشکل برسید.

مرحله هفت: مشکل را با عبارات قابل مدیریت  تعریف کنید
این مرحله چک کردن واقعیت است. زمانی است که باید از خودتان بپرسید که آیا مشکل را با عباراتی که قابل مدیریت است تعریف کرده‌ایم؟ و چرا این‌گونه فکر می‌کنیم؟

دقت کنید: اگر سعی کنید هر چیزی که هر کسی گفته را در یک جمله بگنجانید، در انتها با جمله‌ای مواجه می‌شوید که مبهم و در هم شکسته است.

این تعریف یک جمله‌ای را برای مشکل اعتیاد در نظر بگیرید:

«رسانه‌ها فرهنگی را تبلیغ می‌کنند که استفاده از ماده مخدر را به عنوان نماد موقعیت برتر اجتماعی‌، راه حلی آنی برای مشکلات و یک روش مطمئن برای غلبه بر احساسات نامطبوع می‌ستاید.»

این تعریف از مشکل یک معیار برای تعریف مشکل دارد: یک جمله است. اما به چیزهایی اشاره دارد که بسیار بیشتر از توان یک گروه محلی کوچک است چه برسد که بخواهد بر سر آن توافق کند: شرایط و دیدگاه رسانه‌ها، گرایش‌های موجود در فرهنگ یک ملت، و دیدگاه سنتی و دیرینه نسبت به مواد مخدر.

جمله زیر مشکل را با عبارات قابل مدیریت تعریف کرده است:

«نوجوانان جامعه ما اگر بخواهند به‌راحتی می توانند به الکل دسترسی داشته باشند.»

هدف این مرحله این است که مطمئن شویم که گروه روی چیزهایی متمرکز شده است که واقعا می‌تواند تاثیر بگذارد. شما می‌خواهید بدانید که تلاش‌تان تغییری ایجاد می‌کند و ترجیحا تغییر قابل اندازه‌گیری است.  
وقتی گروه‌ شما مطمئن شد که مشکل را با عبارات قابل مدیریت تعریف کرده است، می‌توانید جلو بروید و نتایج را توسعه دهید، اولویت‌ها را مشخص کنید، اهداف را بنویسید، و برنامه عملی نیز طراحی کنید که منجر به راه‌حل‌ها می‌شود.

پایان

منبع:http://yarikadeh.com/fa/content/144

 
تعریف مشکل و مسئله
تعریف مشکل از جهات گوناگون
 درک شکاف بین وضعیت موجود و حالت مطلوب ، یا انحراف از هنجار ،استاندارد ، و یا وضع موجود است.
مشکل مرکب از مسائل مختلفی است. وقتی مسائل مختلف در ظاهرواحدی ترکیب شوند هر کس را به خطا می کشاند
هر گونه سوال و یا هر چیزی که شامل شک و تردید، عدم قطعیت، باشد می تواند یک مشکل باشد.
مشکل می تواند دارای علت های زیادی باشد. به طور کلی مشکل یه چیز کلی می باشد.
کلمه "مشکل" بر اساس حل مسأله نیازهای یادگیری به بازجویی قرار گرفت. Problems are not always about something that is in difficulty that needs to be sorted out. مشکلات  همیشه در مورد چیزی است که در دشواری است که نیاز به مرتب کردن دارد. An ill-structured design brief for an artist or an architect can be a problem. ساختاربد طراحی برای یک هنرمند یا یک معمار می تواند یک مشکل باشد. A dilemma for a doctor or a challenge for an engineer can be a problem. یک معضل برای یک پزشک و یا یک چالش برای یک مهندس می تواند یک مشکل باشد.Problems are not always how to do something immediately practical in professional practice.مشکلات همیشه  چگونه به انجام کاری بلافاصله عملی در عمل حرفه ای است. Problems can also be about how to understand something. مشکلات نیز  می تواند در مورد چگونه به درک چیزی باشد.
 
تعریف مسئله
  
مسئله: عبارت است از ابهام ناشی از انباشتگی حوادث متعدد که جریانی از داده های اطلاعاتی را همراه دارد.
در غالب موارد تعريف مسئله همان راه حل مسئله است كه ظاهرا در زير لباس بدلي پنهان شده است.
تشخیص مسئله فرآیندی است که آغاز آن مواجهه هر کسی با مشکل است. وگام پایانی صورت بندی دقیق مسئله است. واسطه بین گام نخست و گام پایانی مرحله مهم اما غالبا مورد غفلتی است که آن را مرحله تبدیل مشکل به مسئله می نامیم. تبدیل مشکل به مسئله خود در واقع فرایندی است مرکب از شش فرمان.مجموعه فرایندها؛ فرامین؛ فنون و آزمون های مربوط را دستور نامه تبدیل مشکل به مسئله می نامیم.
 
Problems can be presented to students in a variety of formats including: scenarios, puzzles, diagrams, dialogues, quotations, cartoons, e-mails, posters, poems, physical objects, and video-clips
  
تفاوت مشکل با مسئله
شما چه فکر می کنید؟ آیا بین مشکل و مسئله تفاوتی هست؟ در پاسخ باید گفت که «بله».
مشکل بسیار کلی تر از مسئله می باشد. به عبارت دیگر مشکل دارای علت های زیادی است که هر علت را می توان به صورت یک مسئله درآورد. مسئله، جزئی و دقیق تر از مشکل است. یعنی در آن متغییر های مستقل و وابسته و سایر متغیر ها(مداخله گر، تعدیل کننده،کنترل و ناشناخته) مشخص و معلوم هستند. در تحقیقاتی که صورت می گیرد هدف اصلی محققین و دانشمندان حل مسئله است نه مشکل. یک تحقیق زمانی به نتیجه می رسد که با مسئله ای شروع می شود که مشخص و قابل تحقیق باشد. اعتیاد(مشکل) می تواند علت های زیادی داشته باشد از جمله، دوست ناباب، بیکاری، در دسترس بودن مواد، داشتن والدین معتاد و ... که هر یک از اینها را می توان بصورت یک مسئله بیان کرد. مثلاً: آیا بین بیکاری و اعتیاد  رابطه ی معنی داری وجود دارد؟ 
مسئله در هر دو قسم نظری و عملی با مشکل متمایز است. آنچه مدیران یا دانشمندان ابتدا با آن مواجه می شوند، غالبا مشکل است و آن امری است سطحی، کلی، ذهنی، مرکب و لذا مبهم، قابل رویت توسط عوام، فاقد روش بررسی و به همین دلیل غیرقابل حل. اما وقتی مشکل به مسئله تبدیل گردد، امری است ژرف، متمایز، معین، عینی، بسیط، روشن، دارای روش بررسی و لذا قابل حل .                

ابتدا از مسائل عملی مثالی می آوریم: وقتی می شنویم در کارخانه اعتصاب شده است، به عنوان مدیرعامل با مشکل مواجه می شویم و اگر بلافاصله از چاره پرسان شویم، دچار عوام زدگی گشته ایم، زیرا اعتصاب، مشکل پیچیده و مرکب از مسائل مختلف می تواند باشد. همین امر سبب می شود به سادگی شناخته نشود. مدیریت عملی اقتضا می کند که ابتدا مشکل را به مسئله تبدیل کنیم. کثرت گرایی با پلورالیسم دینی نمونه ای از معضلات نظری است با ساختار پیچیده و مرکب از مسائل گوناگون محققی که بدون تبدیل آن به مسائل متمایز در مقام حل معضل کثرت گرایی بر می آید، به ناچار تتبع موضوع محورانه خواهد کرد، نه تحقیق مسئله محورانه؛ زیرا هنوز مسئله خود را به دقت تشخیص نداده است. فرد عامی مشکلات اقتصادی را می بیند و از آنها سخن می گوید، اما از دانشمند اقتصاد توقع داریم به مسائل اقتصادی بپردازد. هرکسی در جسم خود مشکلات را از طریق درد احساس می کند.نخستین توقع ما از پزشک متخصص عبور از مشکل به مسئله و تشخیص دقیق آن است. تمایز مشکل و مسئله تا حدود زیادی مانند تمایز داده و اطلاعات است. مشکل همان مسئله است به صورت مبهم و نامشخص و مسئله همان مشکل است به صورت واضح و متمایز. پزشک متخصص در مثال پیشین، پس از تبدیل مشکل به مسئله می تواند آن را به آزمایشگاه جهت بررسی دقیق تر ارجاع دهد چرا که مشکل مادامی که مشکل است، روش بررسی ندارد؛ اما مسئله را می توان با روش هایی بررسی کرد. محققی که با مشکل مواجه می شود با ساده انگارانه از حل آن پرسان می شود و یا تلاش می کند آن را به مسئله تبدیل کند. در صورت اول نه تنها مشکل رفع نمی گردد، بلکه به بحران تبدیل می شود.

 شما برای حل مسئله تان چقدر به تعریف مسئله بها می‌دهید؟ ما اغلب وقتی با مسئله ای روبه رو می‌شویم تازه اگر بخواهیم خیلی متفکرانه با مسئله مان برخورد کنیم، تمرکز خود را روی روش ها و تکنیک هایی که برای حل مسئله وجود دارد می‌گذاریم و حتی گاه زمان بسیار زیادی را صرف حل موشکافانه مسئله خود می‌کنیم. اما خوب است، قبل از آنکه قدم به جلو بگذاریم ابتدا با تعریف مسئله مان تکلیف خود را روشن کنیم. آیا می‌دانستید روشي كه براي تعریف مسئله خود در پيش مي‌گيريم، چارچوب مسئله ما را شكل مي‌دهد؟ همچنين چگونگی تعریف و بیان صورت مسئله است که گزينه ها و گام های بعدی را به ما تحميل مي‌كند. طرح درست مسئله نقطه شروع است و بر همه تلاش هاي بعدي ما تاثير مي‌گذارد.
چگونگي طرح يك مسئله تاثير شديدي بر مسير انتخابي ما مي‌گذارد. اگر روش بيان مسئله غلط باشد، خشت اول را كج گذاشته ايم و بنابراين مسير غلطي را آغاز خواهيم كرد. تا این حد که حتی گاهی يك راه حل خوب براي مسئله اي كه به درستی بیان نشده، بدتر از زمانی است که هنوز سراغ گزینه های مسئله نرفته ایم اما در تعریف مسئله خود هوشمندانه اقدام کرده ایم. ضرب المثل قدیمی است که می‌گوید: خشت اول را چون نهد معمار كج تا ثريا مي رود دیوار كج! 
حالتی را در نظر بگیرید که مثلاً به ما چیزی را می‌دهند و از ما می خواهند از نگاه خودمان تعریفی از آن داشته باشیم. ابتدا ما آن چیز را مشاهده می‌کنیم و سپس بر اساس مشاهده خود تعریفی از آن ابراز می‌داریم. حالا در نظر بگیرید که همان چیز را به کسی دیگر مي دهند که برای آن تعریفی داشته باشد. مسلماً تعریفی که ابراز می‌دارد با تعریف شما یکسان نیست. زیرا که نگاه ما به مسئله است که چارچوب و تعریف ما از آن را شکل می‌دهد.
يادمان باشد كه تعريف‌كردن مسئله تصميممان، براي خود يك مسئله است! و شديداً بر انتخاب نهايي ما تاثير مي‌گذارد. از اين رو تعريف كردن مسئله به شكل هاي گوناگون در آغاز كار بسيار حائز اهميت است .
شتابزدگي در به پايان رساندن مسئله و يا تنبلي در تعريف مسئله از بزرگ‌ترين خطرات و آفت های حل مسئله است. بيان مسئله به ساده‌ترين روش يا اولين روشي كه به ذهن خطور مي‌كند، يا به روشي كه هميشه در گذشته بيان شده، آسان است. اما ساده ترين راه لزوماً بهترين راه نيست. براي حصول اطمينان از اينكه مسئله را درست مي‌فهميم يا نه، بايد بتوانيم از فضاي بسته بيرون بياييم و خلاقانه فكر كنيم.
يكي از خصوصيات بارز افراد خلاق اين است كه توانايي «نوع ديگر ديدن» در آنها زنده و فعال است. منظور از نوع ديگر ديدن اين است كه تنها به يك حالت و به يك تعريف از رويدادها بسنده نكنيم و از خود بپرسيم اين رويداد جز اين تعريف چه تعبير يا تعريف هاي ديگري مي‌تواند داشته باشد.
راهكارهايي عملي براي اين موضوع وجود دارد كه در اينجا به برخي از آنها اشاره مي كنيم:
مسئله را به فرصت‌ها تبديل كنيد:

نگاه ما به مسئله و تعریفی که از آن داریم تا این حد موثر است که حتی می‌تواند مسئله ما را به فرصت تبدیل کند. به قول آلبرت اينيشتين، فرصت ها در دل مشكلات نهفته اند. به اين نگاه نكنيد كه يك موقعيت چقدر بد و نا خوشايند به نظر مي‌رسد؛ از خود بپرسيد: در اين موقعيت چه فرصتي براي من نهفته است؟ اكثراً ما در نگاه به مسائل فقط جوانب تاريك مسئله، اختلال در كارها، هزينه هاي سنگين و ... را مي‌بينيم. اما اين يك هنر است كه براي حل مسئله‌مان گاهي بتوانيم آن را در حالت ساده و محدودش ببينيم.
مسئله تصميمتان را تعريف كنيد:

بهترين روش براي اينكه بتوانيم مسئله تصميممان را تعريف كرده و يا شكل تازه اي به آن ببخشيم اين است كه ارزيابي اوليه خود را روي كاغذ بياوريم و آن را زير سوال ببريم و تعریف مکتوبی از مساله مان داشته باشیم. تفكر از زواياي مختلف در آغاز كار تعريف هاي بهتري از مسئله خلق مي‌كند. تعريف هاي بهتر گستره وسيع تري از راه حل هاي خلاقانه را پديد مي‌آورند.

از خود بپرسيم آغازگر اين تصميم چه بوده است؟ اصلاً چرا من به اين فكر افتادم؟ آغازگر براي شروع بسيار خوب است زيرا نقطه پيوند ما با مسئله اصلي است. آغازگر ها مي‌توانند فكر ما را منحرف كنند و در تله اي بیاندازند كه مسئله را فقط طوري ببينيم كه نخستين بار از خاطرمان گذشته است. مثلاً وقتي رئيس يك شركت از كارمندش مي‌خواهد كه يك بسته نرم افزاري جديد براي ارسال مراسلات انتخاب كند، ممكن است مسئله واقعاً اين نباشد كه بهترين نرم افزاري كه مي‌توان خريد چيست؟ مسئله حقيقي شايد اين باشد كه بهترين روش براي ارسال مراسلات شركت كدام است؟ شايد به اين نتيجه رسيد كه اصلاً نيازي به خريد نرم افزار جديد نيست. بلكه نياز اين است كه يك دفتر انديكاتور ساده خريد.
محدوديت‌هاي مسئله را زير سوال ببريد:

يكي از اين محدوديت ها، محدوديت هاي زماني است. محدوديت ها بعضي وقت ها چشم ما را مي‌بندند و نمي‌گذارند بهترين گزينه ها را انتخاب كنيم. تشخيص و برخورد نقادانه با محدوديت ها ما را به تعريف بهتر مسئله و يافتن راه حل هاي بهتر رهنمون مي‌‌كند.
مؤلفه‌هاي اساسي مسئله را شناسايي كنيد:

بايد بتوانيم تصميم‌هاي ديگري را كه بر تصميم ما تاثيرگذار بوده و يا با آن هم‌بستگي دارند، تشخيص دهيم. چه تصميم‌هاي ديگري بر اين تصميم ما تاثيرگذار خواهد بود؟ به ندرت پيش مي‌آيد كه تصميمي كاملاً مستقل و مجزا از تصميم‌هاي ديگر وجود داشته باشد. فكر‌كردن به سرتاسر زمينه تصميم به ما كمك مي‌كند تا در مسير درست باقي بمانيم.
براي تعريف مسئله‌تان يك چشم‌انداز گسترده و عملي ايجاد كنيد:

آيا تصميم هاي وابسته بايد بخشي از اين تصميم باشند؟ يا بخشي از اين تصميم بايد تفكيك شده و به طور جداگانه با آن برخورد شود؟ لازم است يك تعريف جامع و گسترده را در مقابل يك تعريف محدودتر و با راه حل هاي آسان تر سبك سنگين كنيم. راه حلي كه براي يك مسئله خيلي كوچك ايده آل است، مي‌تواند براي مسئله اي كه گسترده تر و دقيق تر تعريف شده، راه حل ضعيفي باشد. مثلاٌ براي به حداقل رساندن خرج بنزين يك خودرو مي توان لاستيك‌هاي آن را كاملاً پر باد نگه داشت تا از اصطكاك جاده بكاهد. اما اگر مسئله اصلي كاهش هزينه هاي كلي خودرو باشد پر باد نگه‌داشتن لاستيك‌ها تصميم بسيار ضعيفي خواهد‌بود. درست است كه با اين كار در مصرف بنزين صرفه‌‌جويي مي‌‌شود اما لاستيك ها زودتر فرسوده مي‌شوند.
از ديگران بپرسيد موقعيت را چگونه مي‌بينند و از اين رهگذر روشن بيني‌هاي تازه اي بدست‌آوريد:

مشورت با ديگران و ايده هاي آنان كمك مي‌كند تا مسئله را با نگاه جديدي ببينيم. شايد فرصت‌هاي تازه اي پيدا شود و محدوديت‌هاي غير ضروري آشكار شوند. اما اگر به هر دليل نمي‌توانيم با كسي حرف بزنيم، بد نيست تصور كنيم كه ديگران احتمالاً در اين‌باره چه نظري دارند. مثلاً از خود بپرسيم حسابدار من اين مسئله را چگونه مي‌بيند؟ نظر رئيسم چيست؟ اگر سياستمدار هستيم مي‌توانيم از خود بپرسيم مثلاً امام خميني، مهاتما‌گاندي، نلسون‌ماندلا در صورتي كه با مسئله مورد نظر ما روبه رو مي‌شدند چه ديدگاهي داشتند؟
هم زمان كه جلو مي‌رويد تعريف مسئله‌ را بازنگري كنيد:

ايستادن در بين راه و بازنگري دوباره و چندباره تعريف مسئله، فرصت‌هايي هستند كه اغلب اوقات ما را به تصميم‌هاي بهتر رهنمون مي‌كنند. زير سوال بردن مسئله به‌ويژه هنگامي كه شرايط به سرعت تغيير مي‌كند يا اطلاعات تازه اي در دسترس قرار مي‌گيرد، اهميت زيادي دارد. 
باید هوشیار باشیم که در دام مسائل نیفتیم. گاهی اوقات مسائل ما حالت باتلاقی پیدا می‌کنند که هر چقدر دست و پا بزنیم انگار بیشتر فرو می‌رویم و کارمان سخت‌تر می‌شود. تعريف ضعيف مسئله يك تله است .مراقب باشيم در اين تله گرفتار نشويم.
 
آیا تا به حال وقت گذاشته‌اید که بفهمید مسئله‌ی واقعی چیست و چه‌قدر این مسئله مهم است؟
مثالی بزنیم: پدرام ساعت‌ها صرف کندن علف‌های هرز باغچه کرده و همین چند روز پیش متوجه شده است که علف‌ها باز هم سر بر آورده‌اند. آن‌چه پدرام به آن توجه نکرده، دانه‌های گل آفتاب‌گردانی است که توی ظرف غذای پرندگان ریخته است. هر بار که پرنده‌ها می‌آیند تا دانه‌ها را بخورند چندتایی رو زمین باغچه می‌افتد. تا وقتی پدرام ظرف دانه‌ی پرندگان را جابه‌جا نکند، یا نوع دانه‌هایی که توی ظرف می‌ریزد را تغییر ندهد، هم‌چنان با رویش گل‌های آفتاب‌گردان در باغچه مسئله خواهد داشت. «علف‌های هرز» صرفا پی‌آمد یک مسئله است؛ مسئله، محل و محتوای ظرف غذای پرندگان است.   .

مسئله‌ی پدرام حاکی از یک خطای رایج در حل مسئله است..

 چگونه می‌توان مسئله را مشخص کرد؟
چند چیز را باید در ذهن داشت:
الف) اطلاعاتی را که نیاز دارید، جمع‌آوری کنید. اگر لازم است از کسان دیگری بپرسید، این کار را انجام دهید.. 
ب) گول حاشیه‌های مسئله را نخورید؛ عواقب مسئله را به جای خود مسئله نپندارید.. 
ج) پریشان و سردرگم نشوید؛ وقتی با مسئله‌ای که به ظاهر گنده است روبه‌رو می‌شوید از کوره در نروید..

  
• تمرین یک
مسئله‌ی واقعی مثال زیر چیست و چه چیزی این‌جا مسئله پنداشته شده است؟
صاحب یک ساختمان اداری تصمیم می‌گیرد که ده طبقه به این ساختمان اضافه کند تا تعداد مستأجرها را افزایش دهد. وقتی ساخت و ساز به پایان رسید، مستأجرهای قبلی شاکی شدند که آسانسور کند کار می‌کند. صاحب ساختمان زنگ می‌زند به شرکت نصب آسانسور، مشکل را توضیح می‌دهد، و از آن‌ها می‌خواهد که آسانسور سریع‌تری را نصب کنند. به او می‌گویند که آسانسور سریع‌تری وجود ندارد و این‌که مسئله، سرعت آسانسور نیست بلکه..                              
پاسخ
مسئله‌ی واقعی این است که مستاجرها باید زمان زیادی برای آمدن آسانسور منتظر بِایستند، چون تعداد زیادی از آسانسور استفاده می‌کنند و آسانسور در مقایسه با قبل باید طبقه‌های بیشتری را بپیماید. مسئله‌ی مفروض مستاجرها این است که سرعت آسانسور جدید کم است. ولی در واقع، آسانسور دقیقا با همان سرعتی کار می‌کند که قبلا کار می‌کرد.  
تمرین دو
مسئله‌ی این مثال چیست و حواشی مسئله چه چیزهایی هستند؟
الف) سوراخی در سقف وجود دارد.
                                                                                                      
ب) شاخه‌ی سنگین درختی پس از توفان روی خانه افتاده است.
. 
ج) درخت بزرگ خشکی نزدیک خانه قرار دارد.
. 
د) کف اتاق خواب از نشت آب خسارت دیده است.
پاسخ
 
درخت کهنسال مرده، یعنی گزینه‌ی ج، مسئله‌ی واقعی است. اگر قطع نشود، وقتی صاحب خانه کف و سقف اتاق را تعمیر کرد و شاخه‌ی بزرگ را برداشت، در صورتی که توفان بیاید، باز هم مشکل مشابهی پیش خواهد آمد.
 
چکیده‌ی بحث
 حل‌کردن کارآمد و موثر مسائل، از مشخص‌کردن مسئله‌ی واقعی آغاز می‌شود تا آن را از شبه‌مسائل جدا کند. اجازه ندهید اندازه و هیبت مسئله و پیش‌فرض‌های شما یا نبود اطلاعات مانع کارتان شود و نتوانید راه‌حل مؤثر را پیدا کنید. در مورد وضعیت خوب تأمل کنید، و وسوسه نشوید تا به‌جای خود مسئله به حواشی و عواقب آن بپردازید.
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