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XAY DUNG KY NANG GIAI QUYET VAN DPE
CHO LANH PAO DOANH NGHIEP

BUILD UP PROBLEM SOLVING SKILL FOR ENTERPRISES’ LEADERS
NGUYEN THI TUYET LE®

TOM TAT: Ky ndng gidi quyét van dé la mét trong nhitng ky nang rdt can thiét trong hoc
tdp ciing nhie lam viéc. Cuge song la mot chudi nhing van dé doi héi ching ta phdi gidi
quyét nhing khéng van dé ndo giong van dé ndao va ciing khong cé mét céng thirc chung
nao dé giai quyét moi van dé. Pé thanh céng trong quan 1y doanh nghiép, nguwoi lanh dao
doank nghiép luén phdi déi mdt va gidi quyét nhiéu van dé. Bai viét ndy trinh bay cdc
bude co ban dé xdy dung ky nang giai quyét van dé cho lanh dao doanh nghiép.

Tir khéa: kj ndng, gidi quyét van dé, lanh dao doanh nghiép.

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.
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1. VAN BE LA GI?

Van dé 1a khoang cach hay sy khac
biét gitra nhirng gi chung ta mong doi va
thuc té. Giai quyét van dé chinh Ia nhitng
cai thién nham rat ngan khoang cach, hay
su khéc biét d6 nham 1am cho cudc sbng tot
dep hon. Can luu ¥ 1a moi khoang céch ké
ca nhitng khoang cach nay sinh khi thyc té
thip hon mong doi dugc thé hién bang cac
tir “thiéu/chua” va nhitng khoang cach nay
sinh khi thuc té cao hon ca mong doi dugc
thé hién bang céc tir “qua,...”. C6 mot sb
quan diém khéac lai dua ra dinh nghia va coi
van dé 1a mot cai gi do kho giai quyét, kho
xu ly hodc chua dugc xir 1y nhu mong dgi.
Trong thuc té quan ly, c6 rat nhiéu loai

khac nhau, cé thé chia thanh ba loai van dé
nhu: Céc van dé c6 tinh sai léch hién tai, d6
la nhitng gi xay ra khong giéng nhu ké
hoach va du dinh khién cac nha quan ly can
cO giai phéap giai quyét (vi dy, may maoc
hong, thiéu nguyén liéu, thiéu nhan luc c6
du trinh d6 va ky nang lam viéc, ti 1€ nhan
vién bo viéc,...); cac van dé can hoan thién,
la nhitng gi lién quan dén viéc can phai
hoan thién hon trong tuong lai dé lam cho
cdng viéc tét hon, hiéu qua hon (vi du, khi
dau tu mua thiét bi méi s& dan dén nhu cau
can dao tao va nang cao trinh d cua cong
nhan st dung cdng nghé méi; nhu cau cua
khach hang ngay cang kho tinh va da dang
doi hoi cac dich vu cung cip can chuyén
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nghiép hon, hoan thién hon,...); cac van dé
mang tinh chét tiém tang, d6 1a nhitng gi c6
thé xay ra trong twong lai va can cic nha
quan 1y dua ra mot sd giai phap phong
ngtra (vi dy, su thiéu hop tac giita cac thanh
vién trong mot phong/ban; nhu cau cua thi
truong gia tang hodc sy tang trudng qua
nhanh cia doanh nghiép d& din dén nguy
co vuot qué kha nang quan ly,...).
2. CAC CACH TIEP CAN TRONG
GIAI QUYET VAN PE

C6 nhiéu cach tiép can khac nhau dé
giai quyét cac van dé tly thuoc vao phong
cach cua nha quan ly va méi truong lam
viéc. Tuy nhién, hai céch tiép can pho bién
va tong quét nhat trong giai quyét van dé,
do6 1a: Tiép can giai quyét van dé mot cach
hé thdng, logic va Tiép can giai quyét van
dé maot céch sang tao va linh hoat. Khi tiép
can va giai quyét van dé mot cach hé thong
va logic, thuong luu y van dé 1a mot qua
trinh gdm nhiéu budc va chat ché. Céch
tiép can nay dwa ra mot khung logic cho
quéa trinh giai quyét vin dé nhung doi khi
n6 giam tinh sang tao va doi méi. Tiép can
giai quyét van dé mot cach sang tao va linh
hoat mang tinh cam tinh va cd tinh sang tao
cao hon. Mdi cach tiép can déu chiu anh
huong caa nhitng phong cach quan ly khac
nhau phu hgp véi cac ca tinh khac nhau cua
cac nha quan ly. Néu cac nha quan Iy c6 thé
van dung tong hop ca hai céach tiép can thi
qua trinh giai quyét van dé sé rat hiéu qua.
3. QUY TRINH VA CAC BUGC GIAI
QUYET VAN PE

Nam 1910, John Dewey nha giao duc,
tam 1y hoc, triét gia nguoi My da dua ra
mot quy trinh giai quyét van dé ap dung tu
duy phan bién - “Reflective Thinking”.
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Quy trinh nay tré thanh mot quy trinh tiéu
chuan dé giai quyét vin dé, bao gom sau
budc: 1) xac dinh van dé, 2) phan tich van
dé, 3) dua ra cac giai phap dé giai quyét
van dé, 4) danh gia va lua chon cac giai
phép, 5) to chuc thyc hién giai phap va 6)
danh gia viéc thuc hién giai phdp va phat
hién ra vin dé méi [5].
3.1. Xac dinh vén dé

Xac dinh vén dé 1a budc dau tién nham
nhan ra su ton tai cua van d¢, chi ra van dé
gi dang dién ra va tac dong cua ching nhu
thé nao, xac dinh xem van dé c6 phai 1a van
dé cua minh phai giai quyét hay khong.
Trong trudng hop khang dinh rang, van dé
d6 khong phai 12 van dé cta minh thi cach
t6t nhat 1a chuyén van dé d6 cho nguoi
khéc c6 quyén lyc va ning lyc t6t hon,
chire nang phu hop hon dé giai quyét. Cong
cu dé xac dinh van dé 1a cong cu phan tich
khoang cach (Gap Analysis). Mudn phan
tich duoc khoang cach, ta cin danh gia
dugc thuc trang, liét ké cac mong dgi va
sap xép cac mong doi d6 theo thir tu wu tién
réi nhan dién khoang céch gitra thyuc té va
nhitng diéu mong doi. Viéc xac dinh van d¢
thuong bi taic dong boi nguyén ly “tang
bang tr6i” cua Ernest Hemingway: 1/8
phan noi, 7/8 phan chim dudi nudc. Tuc 13
nhitng gi minh nhin thay trén mat nudc hay
con goi 1a bé ndi cua van dé 1a hét stc nho
bé so véi nhitng gi con an gidu dudi nudc
nhu 14 phan sau kin cua vin dé. Xac dinh
van dé can luu v tranh suy nghi theo mot
16i mon, tranh nhiing dinh kién ca nhan va
thai do tim hiéu van d& mot cach hoi hot
hoac dua vao kinh nghiém cua ban than,
dic biét trong diéu kién méi truong thay
dbi nhanh nhu hién nay. Mudn vay, can
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khong nging nang cao kién thirc, doi moi
tu duy va co nhitng cach nhin méi vé mot
van dé tuong nhu di cii. Can luu y dén
cach md ta vin dé theo nhirng cach khac
nhau, hinh anh héa van dé va cb giang mo ta
van dé cang don gian, rd rang, cang chinh
Xé&c va c6 sirc thuyét phuc cang tot.
3.2. Phan tich van dé

Phan tich van d& la chi ra nhiing
nguyén nhan din dén van ¢ da dugc xac
dinh trong budc mo ta van dé. Hay ndi cach
khac, khi phan tich van dé chlng ta phai tra
161 dugc cau hoi vi sao lai nay sinh van dé
do? Dau 1a nguyén nhan quan trong va co
ban cua van d¢, sap sép mac do quan trong
cia cac nguyén nhan d6. C6 hai k¥ thuat
phd bién dé tim nguyén nhan goc ré cua
van dé do6 1a biéu do xuong ca (Fishbone
Diagram) va phuong phdp “tai sao” nam
lan (5 Whys).

Biéu dé xwong cd: Biéu dd xuong ca,
hay con goi 14 biéu d6 nguyén nhan — hé
qua, dugc st dung bdi gido su Kaoru
Ishikawa (biéu do nay con co tén goi khéc
1a “Biéu d6 Ishikawa”) [5]. Biéu d6 xuong
ca duogc su dung dé nhan dién cac nguyén
nhan gbc ré cia van dé. Khi ap dung biéu
d6 nay, nguoi dung s& tim ra cic nguyén
nhan tiém ting va nguyén nhan cot 15i giy
nén van dé mot cach c6 hé thong.

Pé tao mot biéu do xuong cé cAn nim
budc:

Buée 1: Xac dinh van dé.

Pau tién xac dinh van dé can giai quyét
1a gi, cang cu thé cang t6t. Viét van dé vao
dau ca va v& mot duong thang nhu xuong
song gidng hinh minh hoa bén dudi:

VANDE >

A\ 4
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Buéc 2: Xac dinh nhom nguyén nhan
gy ra van dé. C6 hai phuong phap xéc
dinh nguyén nhan chinh la: theo chlrc nang
hodc theo quy trinh. Phuong phép thuong
duogc 4p dung nhit 14 xac dinh nguyén nhan
theo chtc ning. Trong linh vyc san xuat
thuong cac nhom nguyén nhan s€ dugc xac
dinh theo nim yéu té [5]: Machine: may
moc; Method: Phuong phép; Materials:
Nguyén vat Man: Con nguoi;
Environment: Mdi truong. Céc yéu té nay
c6 thé dugc thay d6i cho phil hop véi timg

lidu;

van dé, timg linh vuc cu thé.

Budc 3: Tu cac nhénh xuong chinh
nhu & trén, tiép tuc vé cac nhanh xwong
con, 1a nhitng nguyén nhan cu thé hon. Mot
cong cu phan tich nguyén nhan — gbc ré
thuong duoc s dung 1a cong cu “5 Whys”,
mot cbng cu cho rang: Pé tim ra nguyén
nhan thyuc sy cia mot van dé can phai lién
tuc tra 101 cau hoi “tai sao” it nhat nam 1an.

Budc 4: Ra soat lai so d6 vira v& va
kiém tra xem cOn bo s6t nhan t6 ndo hay
khong.

Budc 5: Xac dinh cac nguyén nhén
quan trong nhat trong timg nhom nguyén
nhan. Sau khi da xac dinh dugc cac nguyén
nhan cbt yéu, c6 thé dua ra cac giai phap dé
khic phuc van dé, déng thoi ngan chin cac
nguy co tiém an c6 thé trd thanh nguyén
nhan gay ra céc van dé vé sau.

Phuwong phdp “tai sao nam lan” (5
Whys)

“5 Whys”1a mot phuong phap phd
bién duoc dung dé truy tim nguyén nhén,
két qua cua vin d& va hiéu thau van dé do.
Cach hoi cua “5 Whys” giup nguoi st dung
nhanh chong tim ra gbc ré cua van dé.
Phuong phap nay duoc phd bién va s
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dung boi hing san xuat xe hoi Toyota cta
Nhat Ban. Taiichi Ohno, ngudi dugc xem
1a cha dé cuna hé thong san xuét Toyota,
miéu ta phuong phap nay: “Chang téi lién
tuc lap di lap lai cau hoi tgi sao dén nam
lan va nhanh chéng tim ra goc ré van de dé
cai thién” [3]. Khi &p dung phuong phap
nay, ching ta xem xét mot van dé& bat ky

bh 13
b

bang cach dat cau hoi “tai sao”, “nguyén
nhan nao giy ra van dé& nay?”,... Théng
thuong, cau tra 101 cho cau hoi “tai sao”
dau tién s& goi ra cu tra 1oi cho cau hoi
“tai sao” thir hai, roi th&t ba va clr thé cho
t61 khi nguyén nhan goc ré ctia van dé duoc
xac dinh. S6 1an dat cau hoi “tai sao” co thé
nhiéu hon 5. Mdi 14n héi “tai sao”, can
chic chin rang cau tra 10i ¢6 cin ctr dya
theo thuc té: nd phai 1a nhimg viéc da thyc
su xay ra chir khong phai su kién co thé
Xay ra.

Phuong phap “tai sao” nam lan don
gian va dé sir dung. Tuy nhién, chi phu hop
dé truy tim nguyén nhan gdc ré cta cac van
dé don gian hodc van dé kho vira phai. Voi
cac van dé phirc tap va quan trong hon, co
thé két hop ca hai k¥ thuat “biéu d6 xuong
c&” va phuong phap “tai sao nam lan” dé
dat hiéu qua t6t hon.

3.3. Dua ra cac giai phap dé giai quyét
véan dé

Pua ra céc gidi phap la viéc chi ra
nhiing hoat dong co thé tac dong vao
nguyén nhan nham 1am han ché tac dong
gdy ra van dé hoic loai bo cac nguyén nhan
nham giam b6t khoang cach gitra thyc té va
mong doi. Trong budc nady, ching ta phai
1am 3 c6 nhitng cach nao co thé giai quyét
duoc van dé cia minh. Luu ¥, ludén luon céd
nhiéu hon mot bién phap dé giai quyét van
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dé va co nhitng giai phap c6 thé giai quyét
nhiéu hon mot van dé.

Khi dua ra cic giai phap cho mot van
dé chiing ta can luu y téi viéc xac dinh rd
muc tiéu cua viéc dé ra cac giai phap trudc
khi d& xuét va tra 16i rd cau hoi cac giai
phép s& gilp ching ta giai quyét van dé
nhu thé nao? Néu tiép can muc tiéu sai,
ching ta s& khdng thé giai quyét tét van dé
cua minh. C6 rat nhiéu cong cu khac nhau
hd tro cac nha lanh dao trong viéc tim kiém
cac giai phap nhu phuong phap “cong
ndo” hay con goi la “bao y tuong”; k¥ thuat
phan tich hai mat ddi lap hay con goi la ky
thuat Janusian; va k¥ thuat an duy. ..

3.4. Panh gia va lwa chon giai phap

banh gia va lua chon giai phép la qué
trinh lya chon dé xac dinh giai phap hiéu
qua nhat, pht hop nhat cho van dé cua
minh trong rat nhiéu giai phap da duoc dua
ra & budc xac dinh cac giai phap. Truagc khi
lya chon giai phap can xéac dinh rd cac tiéu
thirc lva chon va muc tiéu cua viéc lua
chon giai phap. Sau khi c¢6 nhiéu giai phéap
duoc dé& xuit & budc trén, cac nha quan ly
can phan loai va nhom cac giai phap vao
tirng nhom phu hop vai céc chirc nang va
linh vuc khac nhau. Sau do, tién hanh so
sanh cac giai phéap theo tiéu thic phd bién,
tinh hitu ich, chi phi hoac kha nang thuc
hién. Cac cong cu thuong dugc dung dé
danh gia va lga chon giai phap la ma tran
giai phap chi phi, két qua hoic ma tran vé
chat Iwong va mic d6 chap nhan ciing nhu
cac rui ro cua tung giai phap. Tuy theo muc
tiéu khac nhau trong ting thoi ky, cac nha
quan ly c6 thé nhan manh dén céc tiéu chi
khac nhau (can luu y dén tinh phi hop khi
lua chon cac giai phap). Giai phap co chi
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phi thdp nhit chua chic da 1a giai phép co
tinh phd hop nhit. Mac do d& va khé khi
thuc hién giai phap ciing dwgc mot s6 nha
quan ly quan tdm khi can nhic lya chon cac
giai phap va doi khi giai phap dé thyuc hién
nhat chwa chic da 1a giai phap phu hop nhat
Véi to chuc.
3.5. To chirc thyee hi¢n gidi phap

Thuc hién giai phép la viéc bién giai
phap da dugc lya chon thanh hién thuc.
Trong qua trinh thyuc hién giai phép ta phai
biét cach str dung tdi wu cac ngudn lyc hién
c6, xac dinh nhiing ké hoach hanh dong va
bude di phu hop cho giai phap da duoc lua
chon. Muc dich cudi cing cua viéc thyc
hién giai phap la timg buéc giai quyét van
dé hién c6 va tao ra mot sy bién doi trong
t6 chuc. Khi thuc hién giai phap, cac nha
quan 1y thuong phai di mat voi hai luc
luong d6i lap nhau, d6 1a nhom nguoi ung
ho va nhém nguoi phan dbi/chéng dbi. Qua
trinh thuc hién giai phap s& gap rat nhiéu
kho khin néu chung ta khong luong trudc
va biét ai 1a nhitg nguoi ing hd minh va ai
la nhimg nguoi chéng ddi dé co cach tng
xtr thich hop. Trén thyc té, khdng bao gio
c6 trudng hop moi nguoi ung ho tuyét doi
quyét dinh caa minh vi nhu cau cua mdi ca
nhan trong to chirc 1a khéc nhau. Cac nha
quan ly phai chip nhan su chong d6i va
dua ra nhirng bién phap phu hop nhu thong
bao cang sém cang tét vé su thay ddi va
lam rd nhitng viéc ma ting ca nhan phai
thuc hién dé giai quyét van dé, c6 gang giai
thich cho moi nguoi hiéu, nhin thay rd muc
tiéu va loi ich cua cac giai phap khi thuc
hién, dé ra cac bién phap khen thuong kip
thoi va quy trach nhiém rd rang cho tirng ca
nhan, giao ding nguoi, dang viéc tranh su
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chdng chéo va c6 su kiém tra, giam sat,
quan tdm dén khach hang bén trong cua to
chtrc. Trong qué trinh thuc hién giai phéap
dé giai quyét van d&, cac nha quan ly can
tranh viéc qua nhin manh vao hanh dong
ma quén mat muc tiéu va qua trinh dat muc
tiéu, nham 1an céch thirc/phuong tién dat
muc tiéu. Khi thuc hién cac giai phap, can
xay dung thai d6 lac quan va danh thoi gian
thich hop cho céc hoat dong thuc hién giai
phap d6 theo mét lich trinh cu thé; phan
tich va chi ré c&c ca nhén co lién quan va
trach nhiém cua tung ca nhan khi thyuc hién
giai phap.
3.6. Panh gia viéc thwe hién gidi phap va
phit hi¢n ra van dé méi

Giai phap dugc thuc hién sé tao ra mot
sy thay ddi trong to chirc. Mudn biét cac
giai phap d6 c6 gitp ching ta giai quyét
van dé& hay khong hoic xac dinh xem van
dé da duoc giai quyét dén muc do nao,
ching ta phai tién hanh danh gia viéc thuc
hién cac giai phap. Viéc danh gia két qua
thuc hién cac giai phap con cho phép céc
nha quan ly xac dinh liéu c6 khoang céch
maoi nao duogc tao ra trong qué trinh giai
quyét van d¢ hay khong, qua trinh giai
quyét van dé co tao ra thém van dé mai nao
hay khong. Pay 1a mot budc hét sic quan
trong dé nhin nhan mac d6 dat muc tiéu dé
ra cua Cac giai phap va co cac diéu chinh
phl hop. Qua trinh giai quyét van d& mot
mat chiu sy tac dong ctia méi truong nhung
mat khac no ciing co tac dong nhéat dinh
dén moi trudng va anh huong dén loi ich
ctia cac ddi tac co lién quan. Khi giai quyét
van dé, can luu y dén cac nhan té co thé
can tré qua trinh giai quyét van dé mot
cach séang tao nhu cach nhin nhan van dé
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theo 16i mon, suy nghi xo cing hoic qua  trung dinh nghia van d&, sau d6 lam bién
trung thanh vai qué kha va kinh nghiém, tw ~ doi no, nhin nd duéi nhiéu goc do khéc
ngam dinh nhitng rang budc mai cho van  nhau; da dang héa cac dinh nghia vin dé
dé cia minh,... Khi d6i mat véi nhitng van  bang cach ¢6 nhiéu cach dinh nghia khéc
dé kho, hdy cb ging vuot qua nhitng can  nhau (it nhat 13 hai) hoic bang cach dit ra
tré sin cO cua con ngudi bang cach thuc  hang loat cac cau hoi xung quanh van dé;
hién cac hanh dong sau ddy: sir dung nhiéu  lat nguoc van dé dang xem xét bang céch
hudng suy nghi, khong suy nghi mot chidu;  bat dau tir két qua va lan nguoc lai; mo
str dung nhiéu cach suy nghi, khong tw duy  rong cac danh muc, cac giai phap bang
theo ngdn ngit; khdng hoan toan dua vao  cach chia nho cac van dé hién tai thanh
kinh nghiém trong quéa khir; xac dinh ban  nhiing van dé& nho hon; ting s6 luong cac
chat co ban, nhimg diém twong tu cua giai phap bang cach két hop cac van dé
nhitng van dé hau nhu khéng c6 quan hé  khdng cé quan hé véi nhau.

véi nhau; loc bé nhitng thong tin thira va 4. KET LUAN

tim kiém cac thong tin con thiéu; tranh viec K¥ ning giai quyét van dé ludn 1a k¥
tu gidi han véan dé, tao ra nhiing gigi han vd  ndng quan trong va can c6 & moi nguoi néi
hinh ngan chéan suy nghi mét cach sdng tao; chung va ¢ lanh dao doanh nghiép noi
khic phuc sy e ngai, rut ré khi dat ranhiing  riéng. Mudn di dén thanh coéng trong cong
cau hoi; str dung, phat trién ca hai cach suy  viéc ciing nhu trong kinh doanh, chung ta
nghi "suy nghi phan 6c phai" va "suy nghi  can phai xdy dung cho ban than k¥ ning
phan 6c trai"; khi xac dinh van dé can "bién  giai quyét van dé va thyc thi mot cach hiéu
la thanh quen, quen thanh la", truéc hét tap  qua.
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