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TÓM TẮT: Kỹ năng giải quyết vấn đề là một trong những kỹ năng rất cần thiết trong học 

tập cũng như làm việc. Cuộc sống là một chuỗi những vấn đề đòi hỏi chúng ta phải giải 

quyết nhưng không vấn đề nào giống vấn đề nào và cũng không có một công thức chung 

nào để giải quyết mọi vấn đề. Để thành công trong quản lý doanh nghiệp, người lãnh đạo 

doanh nghiệp luôn phải đối mặt và giải quyết nhiều vấn đề. Bài viết này trình bày các 

bước cơ bản để xây dựng kỹ năng giải quyết vấn đề cho lãnh đạo doanh nghiệp. 

Từ khóa: kỹ năng, giải quyết vấn đề, lãnh đạo doanh nghiệp. 

 

ABSTRACT: Problem solving skill is one of essential skills in study and works. Life is a 

series of problems which require to be solved without any completely duplicated or 

general for all problems. To succeed in business management, leaders of businesses have 

to encounter and solve many issues. This paper provides basic steps to build up problem 

solving skills for business’s leaders. 

Key words: skill, Problem solving, enterprises leaders. 

 

1. VẤN ĐỀ LÀ GÌ? 

Vấn đề là khoảng cách hay sự khác 

biệt giữa những gì chúng ta mong đợi và 

thực tế. Giải quyết vấn đề chính là những 

cải thiện nhằm rút ngắn khoảng cách, hay 

sự khác biệt đó nhằm làm cho cuộc sống tốt 

đẹp hơn. Cần lưu ý là mọi khoảng cách kể 

cả những khoảng cách nảy sinh khi thực tế 

thấp hơn mong đợi được thể hiện bằng các 

từ “thiếu/chưa” và những khoảng cách nảy 

sinh khi thực tế cao hơn cả mong đợi được 

thể hiện bằng các từ “quá,...”. Có một số 

quan điểm khác lại đưa ra định nghĩa và coi 

vấn đề là một cái gì đó khó giải quyết, khó 

xử lý hoặc chưa được xử lý như mong đợi. 

Trong thực tế quản lý, có rất nhiều loại 

khác nhau, có thể chia thành ba loại vấn đề 

như: Các vấn đề có tính sai lệch hiện tại, đó 

là những gì xảy ra không giống như kế 

hoạch và dự định khiến các nhà quản lý cần 

có giải pháp giải quyết (ví dụ, máy móc 

hỏng, thiếu nguyên liệu, thiếu nhân lực có 

đủ trình độ và kỹ năng làm việc, tỉ lệ nhân 

viên bỏ việc,...); các vấn đề cần hoàn thiện, 

là những gì liên quan đến việc cần phải 

hoàn thiện hơn trong tương lai để làm cho 

công việc tốt hơn, hiệu quả hơn (ví dụ, khi 

đầu tư mua thiết bị mới sẽ dẫn đến nhu cầu 

cần đào tạo và nâng cao trình độ của công 

nhân sử dụng công nghệ mới; nhu cầu của 

khách hàng ngày càng khó tính và đa đang 

đòi hỏi các dịch vụ cung cấp cần chuyên 
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nghiệp hơn, hoàn thiện hơn,...); các vấn đề 

mang tính chất tiềm tàng, đó là những gì có 

thể xảy ra trong tương lai và cần các nhà 

quản lý đưa ra một số giải pháp phòng 

ngừa (ví dụ, sự thiếu hợp tác giữa các thành 

viên trong một phòng/ban; nhu cầu của thị 

trường gia tăng hoặc sự tăng trưởng quá 

nhanh của doanh nghiệp dễ dẫn đến nguy 

cơ vượt quá khả năng quản lý,...). 

2. CÁC CÁCH TIẾP CẬN TRONG 

GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ  

Có nhiều cách tiếp cận khác nhau để 

giải quyết các vấn đề tùy thuộc vào phong 

cách của nhà quản lý và môi trường làm 

việc. Tuy nhiên, hai cách tiếp cận phổ biến 

và tổng quát nhất trong giải quyết vấn đề, 

đó là: Tiếp cận giải quyết vấn đề một cách 

hệ thống, logic và Tiếp cận giải quyết vấn 

đề một cách sáng tạo và linh hoạt. Khi tiếp 

cận và giải quyết vấn đề một cách hệ thống 

và logic, thường lưu ý vấn đề là một quá 

trình gồm nhiều bước và chặt chẽ. Cách 

tiếp cận này đưa ra một khung logic cho 

quá trình giải quyết vấn đề nhưng đôi khi 

nó giảm tính sáng tạo và đổi mới. Tiếp cận 

giải quyết vấn đề một cách sáng tạo và linh 

hoạt mang tính cảm tính và có tính sáng tạo 

cao hơn. Mỗi cách tiếp cận đều chịu ảnh 

hưởng của những phong cách quản lý khác 

nhau phù hợp với các cá tính khác nhau của 

các nhà quản lý. Nếu các nhà quản lý có thể 

vận dụng tổng hợp cả hai cách tiếp cận thì 

quá trình giải quyết vấn đề sẽ rất hiệu quả.   

3. QUY TRÌNH VÀ CÁC BƯỚC GIẢI 

QUYẾT VẤN ĐỀ  

Năm 1910, John Dewey nhà giáo dục, 

tâm lý học, triết gia người Mỹ đã đưa ra 

một quy trình giải quyết vấn đề áp dụng tư 

duy phản biện - “Reflective Thinking”.  

Quy trình này trở thành một quy trình tiêu 

chuẩn để giải quyết vấn đề, bao gồm sáu 

bước: 1) xác định vấn đề, 2) phân tích vấn 

đề, 3) đưa ra các giải pháp để giải quyết 

vấn đề, 4) đánh giá và lựa chọn các giải 

pháp, 5) tổ chức thực hiện giải pháp và 6) 

đánh giá việc thực hiện giải pháp và phát 

hiện ra vấn đề mới [5]. 

3.1. Xác định vấn đề  

Xác định vấn đề là bước đầu tiên nhằm 

nhận ra sự tồn tại của vấn đề, chỉ ra vấn đề 

gì đang diễn ra và tác động của chúng như 

thế nào, xác định xem vấn đề có phải là vấn 

đề của mình phải giải quyết hay không. 

Trong trường hợp khẳng định rằng, vấn đề 

đó không phải là vấn đề của mình thì cách 

tốt nhất là chuyển vấn đề đó cho người 

khác có quyền lực và năng lực tốt hơn, 

chức năng phù hợp hơn để giải quyết. Công 

cụ để xác định vấn đề là công cụ phân tích 

khoảng cách (Gap Analysis). Muốn phân 

tích được khoảng cách, ta cần đánh giá 

được thực trạng, liệt kê các mong đợi và 

sắp xếp các mong đợi đó theo thứ tự ưu tiên 

rồi nhận diện khoảng cách giữa thực tế và 

những điều mong đợi. Việc xác định vấn đề 

thường bị tác động bởi nguyên lý “tảng 

băng trôi” của Ernest Hemingway: 1/8 

phần nổi, 7/8 phần chìm dưới nước. Tức là 

những gì mình nhìn thấy trên mặt nước hay 

còn gọi là bề nổi của vấn đề là hết sức nhỏ 

bé so với những gì còn ẩn giấu dưới nước 

như là phần sâu kín của vấn đề. Xác định 

vấn đề cần lưu ý tránh suy nghĩ theo một 

lối mòn, tránh những định kiến cá nhân và 

thái độ tìm hiểu vấn đề một cách hời hợt 

hoặc dựa vào kinh nghiệm của bản thân, 

đặc biệt trong điều kiện môi trường thay 

đối nhanh như hiện nay. Muốn vậy, cần 
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không ngừng nâng cao kiến thức, đổi mới 

tư duy và có những cách nhìn mới về một 

vấn đề tưởng như đã cũ. Cần lưu ý đến 

cách mô tả vấn đề theo những cách khác 

nhau, hình ảnh hóa vấn đề và cố gắng mô tả 

vấn đề càng đơn giản, rõ ràng, càng chính 

xác và có sức thuyết phục càng tốt. 

3. 2. Phân tích vấn đề  

 Phân tích vấn đề là chỉ ra những 

nguyên nhân dẫn đến vấn đề đã được xác 

định trong bước mô tả vấn đề. Hay nói cách 

khác, khi phân tích vấn đề chúng ta phải trả 

lời được câu hỏi vì sao lại nảy sinh vấn đề 

đó? Đâu là nguyên nhân quan trọng và cơ 

bản của vấn đề, sắp sếp mức độ quan trọng 

của các nguyên nhân đó. Có hai kỹ thuật 

phổ biến dể tìm nguyên nhân gốc rễ của 

vấn đề đó là biểu đồ xương cá (Fishbone 

Diagram) và phương pháp “tại sao” năm 

lần (5 Whys). 

Biểu đồ xương cá: Biểu đồ xương cá, 

hay còn gọi là biểu đồ nguyên nhân – hệ 

quả, được sử dụng bởi giáo sư Kaoru 

Ishikawa (biểu đồ này còn có tên gọi khác 

là “Biểu đổ Ishikawa”) [5]. Biểu đổ xương 

cá được sử dụng để nhận diện các nguyên 

nhân gốc rễ của vấn đề. Khi áp dụng biểu 

đổ này, người dùng sẽ tìm ra các nguyên 

nhân tiềm tàng và nguyên nhân cốt lõi gây 

nên vấn đề một cách có hệ thống.  

Để tạo một biểu đồ xương cá cần năm 

bước: 

Bước 1: Xác định vấn đề. 

Đầu tiên xác định vấn đề cần giải quyết 

là gì, càng cụ thể càng tốt. Viết vấn đề vào 

đầu cá và vẽ một đường thẳng như xương 

sống giống hình minh họa bên dưới: 

 

 

Bước 2: Xác định nhóm nguyên nhân 

gây ra vấn đề. Có hai phương pháp xác 

định nguyên nhân chính là: theo chức năng 

hoặc theo quy trình. Phương pháp thường 

được áp dụng nhất là xác định nguyên nhân 

theo chức năng. Trong lĩnh vực sản xuất 

thường các nhóm nguyên nhân sẽ được xác 

định theo năm yếu tố [5]: Machine: máy 

móc; Method: Phương pháp; Materials: 

Nguyên vật liệu; Man: Con người; 

Environment: Môi trường. Các yếu tố này 

có thể được thay đổi cho phù hợp với từng 

vấn đề, từng lĩnh vực cụ thể.  

Bước 3: Từ các nhánh xương chính 

như ở trên, tiếp tục vẽ các nhánh xương 

con, là những nguyên nhân cụ thể hơn. Một 

công cụ phân tích nguyên nhân – gốc rễ 

thưởng được sử dụng là công cụ “5 Whys”, 

một công cụ cho rằng: Để tìm ra nguyên 

nhân thực sự của một vấn đề cần phải liên 

tục trả lời câu hỏi “tại sao” ít nhất năm lần.   

Bước 4: Rà soát lại sơ đồ vừa vẽ và 

kiểm tra xem còn bỏ sót nhân tố nào hay 

không. 

Bước 5: Xác định các nguyên nhân 

quan trọng nhất trong từng nhóm nguyên 

nhân. Sau khi đã xác định được các nguyên 

nhân cốt yếu, có thể đưa ra các giải pháp để 

khắc phục vấn đề, đồng thời ngăn chặn các 

nguy cơ tiềm ẩn có thể trở thành nguyên 

nhân gây ra các vấn đề về sau. 

Phương pháp “tại sao năm lần” (5 

Whys) 

“5 Whys” là một phương pháp phổ 

biến được dùng để truy tìm nguyên nhân, 

kết quả của vấn đề và hiểu thấu vấn đề đó. 

Cách hỏi của “5 Whys” giúp người sử dụng 

nhanh chóng tìm ra gốc rễ của vấn đề. 

Phương pháp này được phổ biến và sử 
VẤN ĐỀ 
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dụng bởi hãng sản xuất xe hơi Toyota của 

Nhật Bản. Taiichi Ohno, người được xem 

là cha đẻ của hệ thống sản xuất Toyota, 

miêu tả phương pháp này: “Chúng tôi liên 

tục lặp đi lặp lại câu hỏi tại sao đến năm 

lần và nhanh chóng tìm ra gốc rễ vấn đề để 

cải thiện”
 
[3]. Khi áp dụng phương pháp 

này, chúng ta xem xét một vấn đề bất kỳ 

bằng cách đặt câu hỏi “tại sao”, “nguyên 

nhân nào gây ra vấn đề này?”,... Thông 

thường, câu trả lời cho câu hỏi “tại sao” 

đầu tiên sẽ gợi ra câu trả lời cho câu hỏi 

“tại sao” thứ hai, rồi thứ ba và cứ thế cho 

tới khi nguyên nhân gốc rễ của vấn đề được 

xác định. Số lần đặt câu hỏi “tại sao” có thể 

nhiều hơn 5. Mỗi lần hỏi “tại sao”, cần 

chắc chắn rằng câu trả lời có căn cứ dựa 

theo thực tế: nó phải là những việc đã thực 

sự xảy ra chứ không phải sự kiện có thể 

xảy ra. 

Phương pháp “tại sao” năm lần đơn 

giản và dễ sử dụng. Tuy nhiên, chỉ phù hợp 

để truy tìm nguyên nhân gốc rễ của các vấn 

đề đơn giản hoặc vấn đề khó vừa phải. Với 

các vấn đề phức tạp và quan trọng hơn, có 

thể kết hợp cả hai kỹ thuật “biểu đồ xương 

cá” và phương pháp “tại sao năm lần” để 

đạt hiệu quả tốt hơn. 

3.3. Đưa ra các giải pháp để giải quyết 

vấn đề  

Đưa ra các giải pháp là việc chỉ ra 

những hoạt động có thể tác động vào 

nguyên nhân nhằm làm hạn chế tác động 

gây ra vấn đề hoặc loại bỏ các nguyên nhân 

nhằm giảm bớt khoảng cách giữa thực tế và 

mong đợi. Trong bước này, chúng ta phải 

làm rõ có những cách nào có thể giải quyết 

được vấn đề của mình. Lưu ý, luôn luôn có 

nhiều hơn một biện pháp để giải quyết vấn 

đề và có những giải pháp có thể giải quyết 

nhiều hơn một vấn đề. 

Khi đưa ra các giải pháp cho một vấn 

đề chúng ta cần lưu ý tới việc xác định rõ 

mục tiêu của việc đề ra các giải pháp trước 

khi đề xuất và trả lời rõ câu hỏi các giải 

pháp sẽ giúp chúng ta giải quyết vấn đề 

như thế nào? Nếu tiếp cận mục tiêu sai, 

chúng ta sẽ không thể giải quyết tốt vấn đề 

của mình. Có rất nhiều công cụ khác nhau 

hỗ trợ các nhà lãnh đạo trong việc tìm kiếm 

các giải pháp như  phương pháp “công 

não” hay còn gọi là “bão ý tưởng”; kỹ thuật 

phân tích hai mặt đối lập hay còn gọi là kỹ 

thuật Janusian; và kỹ thuật ẩn dụ… 

3.4. Đánh giá và lựa chọn giải pháp  

Đánh giá và lựa chọn giải pháp là quá 

trình lựa chọn để xác định giải pháp hiệu 

quả nhất, phù hợp nhất cho vấn đề của 

mình trong rất nhiều giải pháp đã được đưa 

ra ở bước xác định các giải pháp. Trước khi 

lựa chọn giải pháp cần xác định rõ các tiêu 

thức lựa chọn và mục tiêu của việc lựa 

chọn giải pháp. Sau khi có nhiều giải pháp 

được đề xuất ở bước trên, các nhà quản lý 

cần phân loại và nhóm các giải pháp vào 

từng nhóm phù hợp với các chức năng và 

lĩnh vực khác nhau. Sau đó, tiến hành so 

sánh các giải pháp theo tiêu thức phổ biến, 

tính hữu ích, chi phí hoặc khả năng thực 

hiện. Các công cụ thường được dùng để 

đánh giá và lựa chọn giải pháp là ma trận 

giải pháp chi phí, kết quả hoặc ma trận về 

chất lượng và mức độ chấp nhận cũng như 

các rủi ro của từng giải pháp. Tùy theo mục 

tiêu khác nhau trong từng thời kỳ, các nhà 

quản lý có thể nhấn mạnh đến các tiêu chí 

khác nhau (cần lưu ý đến tính phù hợp khi 

lựa chọn các giải pháp). Giải pháp có chi 
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phí thấp nhất chưa chắc đã là giải pháp có 

tính phù hợp nhất. Mức độ dễ và khó khi 

thực hiện giải pháp cũng được một số nhà 

quản lý quan tâm khi cân nhắc lựa chọn các 

giải pháp và đôi khi giải pháp dễ thực hiện 

nhất chưa chắc đã là giải pháp phù hợp nhất 

với tổ chức. 

3.5. Tổ chức thực hiện giải pháp   

Thực hiện giải pháp là việc biến giải 

pháp đã được lựa chọn thành hiện thực. 

Trong quá trình thực hiện giải pháp ta phải 

biết cách sử dụng tối ưu các nguồn lực hiện 

có, xác định những kế hoạch hành động và 

bước đi phù hợp cho giải pháp đã được lựa 

chọn. Mục đích cuối cùng của việc thực 

hiện giải pháp là từng bước giải quyết vấn 

đề hiện có và tạo ra một sự biến đổi trong 

tổ chức. Khi thực hiện giải pháp, các nhà 

quản lý thường phải đối mặt với hai lực 

lượng đối lập nhau, đó là nhóm người ủng 

hộ và nhóm người phản đối/chống đối. Quá 

trình thực hiện giải pháp sẽ gặp rất nhiều 

khó khăn nếu chúng ta không lường trước 

và biết ai là những người ủng hộ mình và ai 

là những người chống đối để có cách ứng 

xử thích hợp. Trên thực tế, không bao giờ 

có trường hợp  mọi người ủng hộ tuyệt đối 

quyết định của mình vì nhu cầu của mỗi cá 

nhân trong tổ chức là khác nhau. Các nhà 

quản lý phải chấp nhận sự chống đối và 

đưa ra những biện pháp phù hợp như thông 

báo càng sớm càng tốt về sự thay đổi và 

làm rõ những việc mà từng cá nhân phải 

thực hiện để giải quyết vấn đề, cố gắng giải 

thích cho mọi người hiểu, nhìn thấy rõ mục 

tiêu và lợi ích của các giải pháp khi thực 

hiện, đề ra các biện pháp khen thưởng kịp 

thời và quy trách nhiệm rõ ràng cho từng cá 

nhân, giao đúng người, đúng việc tránh sự 

chồng chéo và có sự kiểm tra, giám sát, 

quan tâm đến khách hàng bên trong của tổ 

chức. Trong quá trình thực hiện giải pháp 

để giải quyết vấn đề, các nhà quản lý cần 

tránh việc quá nhấn mạnh vào hành động 

mà quên mất mục tiêu và quá trình đạt mục 

tiêu, nhầm lẫn cách thức/phương tiện đạt 

mục tiêu. Khi thực hiện các giải pháp, cần 

xây dựng thái độ lạc quan và dành thời gian 

thích hợp cho các hoạt động thực hiện giải 

pháp đó theo một lịch trình cụ thể; phân 

tích và chỉ rõ các cá nhân có liên quan và 

trách nhiệm của từng cá nhân khi thực hiện 

giải pháp.  

3.6. Đánh giá việc thực hiện giải pháp và 

phát hiện ra vấn đề mới 

Giải pháp được thực hiện sẽ tạo ra một 

sự thay đổi trong tổ chức. Muốn biết các 

giải pháp đó có giúp chúng ta giải quyết 

vấn đề hay không hoặc xác định xem vấn 

đề đã được giải quyết đến mức độ nào, 

chúng ta phải tiến hành đánh giá việc thực 

hiện các giải pháp. Việc đánh giá kết quả 

thực hiện các giải pháp còn cho phép các 

nhà quản lý xác định liệu có khoảng cách 

mới nào được tạo ra trong quá trình giải 

quyết vấn đề hay không, quá trình giải 

quyết vấn đề có tạo ra thêm vấn đề mới nào 

hay không. Đây là một bước hết sức quan 

trọng để nhìn nhận mức độ đạt mục tiêu đề 

ra của các giải pháp và có các điều chỉnh 

phù hợp. Quá trình giải quyết vấn đề một 

mặt chịu sự tác động của môi trường nhưng 

mặt khác nó cũng có tác động nhất định 

đến môi trường và ảnh hưởng đến lợi ích 

của các đối tác có liên quan. Khi giải quyết 

vấn đề, cần lưu ý đến các nhân tố có thể 

cản trở quá trình giải quyết vấn đề một 

cách sáng tạo như cách nhìn nhận vấn đề 
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theo lối mòn, suy nghĩ xơ cứng hoặc quá 

trung thành với quá khứ và kinh nghiệm, tự 

ngầm định những ràng buộc mới cho vấn 

đề của mình,... Khi đối mặt với những vấn 

đề khó, hãy cố gắng vượt qua những cản 

trở sẵn có của con người bằng cách thực 

hiện các hành động sau đây: sử dụng nhiều 

hướng suy nghĩ, không suy nghĩ một chiều; 

sử dụng nhiều cách suy nghĩ, không tư duy 

theo ngôn ngữ; không hoàn toàn dựa vào 

kinh nghiệm trong quá khứ; xác định bản 

chất cơ bản, những điểm tương tự của 

những vấn đề hầu như không có quan hệ 

với nhau; lọc bỏ những thông tin thừa và 

tìm kiếm các thông tin còn thiếu; tránh việc 

tự giới hạn vấn đề, tạo ra những giới hạn vô 

hình ngăn chặn suy nghĩ một cách sáng tạo; 

khắc phục sự e ngại, rụt rè khi đặt ra những 

câu hỏi; sử dụng, phát triển cả hai cách suy 

nghĩ "suy nghĩ phần óc phải" và "suy nghĩ 

phần óc trái"; khi xác định vấn đề cần "biến 

lạ thành quen, quen thành lạ", trước hết tập 

trung định nghĩa vấn đề, sau đó làm biến 

đổi nó, nhìn nó dưới nhiều góc độ khác 

nhau; đa dạng hóa các định nghĩa vấn đề 

bằng cách có nhiều cách định nghĩa khác 

nhau (ít nhất là hai) hoặc bằng cách đặt ra 

hàng loạt các câu hỏi xung quanh vấn đề; 

lật ngược vấn đề đang xem xét bằng cách 

bắt đầu từ kết quả và lần ngược lại; mở 

rộng các danh mục, các giải pháp bằng 

cách chia nhỏ các vấn đề hiện tại thành 

những vấn đề nhỏ hơn; tăng số lượng các 

giải pháp bằng cách kết hợp các vấn đề 

không có quan hệ với nhau. 

4. KẾT LUẬN  

Kỹ năng giải quyết vấn đề luôn là kỹ 

năng quan trọng và cần có ở mọi người nói 

chung và ở lãnh đạo doanh nghiệp nói 

riêng. Muốn đi đến thành công trong công 

việc cũng như trong kinh doanh, chúng ta 

cần phải xây dựng cho bản thân kỹ năng 

giải quyết vấn đề và thực thi một cách hiệu 

quả. 
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