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Ñeå toàn taïi vaø duy trì söï 
phaùt trieån oån ñònh, 
beàn vöõng, moïi doanh 
nghieäp trong boái caûnh 

hoäi nhaäp toaøn caàu phaûi chaáp nhaän 
söï caïnh tranh trong khuoân khoå cuûa 
heä thoáng phaùp luaät quoác gia vaø 
quoác teá. 

Trong cuoäc ñua khoâng bao giôø 
coù ñieåm ñích cuoái cuøng, doanh 
nghieäp khoù traùnh ñöôïc vieäc phaûi 
ñoái maët vôùi voâ vaøn thaùch thöùc, khoù 
khaên luoân toàn taïi vaø naûy sinh, luoân 
bieán hoùa döôùi moïi hình thaùi cuûa caùc 
vaán ñeà, töø vó moâ lieân quan tôùi söï 
soáng coøn cuûa moät doanh nghieäp, 
cho ñeán nhöõng vaán ñeà chi tieát gaén 
vôùi quaù trình saûn xuaát, cung caáp 
dòch vuï dieãn ra haøng ngaøy, haøng 
giôø. Moät trong nhöõng ñieàu maáu 
choát ñoái vôùi moät doanh nghieäp 
thaønh coâng, ñoù laø bieát khai thaùc, 
söû duïng hieäu quaû caùc nguoàn löïc 
coù saün ñeå bieán thaùch thöùc thaønh 
cô hoäi kinh doanh; hieåu ñöôïc theá 
maïnh (Strengths) cuûa mình ñeå 
phaùt huy toái ña, cuøng vôùi vieäc thaáy 
ñöôïc ñieåm yeáu (Weaknesses) cuûa 
mình ñeå loaïi boû hoaëc khaéc phuïc, 

caûi thieän cho toát hôn. 
Thöïc teá, khi caùc toå chöùc, doanh 

nghieäp aùp duïng caùc heä thoáng quaûn 
lyù döïa treân tieâu chuaån quoác teá (ISO 
9001, ISO 14001, HACCP/ISO 
22000...), thöïc haønh caùc giaûi phaùp, 
coâng cuï caûi tieán naêng suaát chaát 
löôïng nhö Lean-6 Sigma, TPM, 
QCC, TQM… thì ñeàu gaén lieàn vôùi 
chuoãi caùc hoaït ñoäng sau ñaây:

1. Xaùc ñònh/hieåu ñöôïc vaán ñeà cuûa 
mình laø gì (laõng phí, sai loãi, khieáu 
naïi…).
2. Ñoäng naõo (Brainstorming) ñeå 
tìm ra caùc nguyeân nhaân coù theå.
3. Thu thaäp döõ lieäu lieân quan 
ñeán caùc nguyeân nhaân.
4. Phaân tích döõ lieäu lieân quan 
ñeán caùc nguyeân nhaân.

5. Xaùc ñònh nguyeân nhaân 
goác.
6. Thöïc hieän giaûi phaùp ñeå 
loaïi boû nguyeân nhaân goác.

7. Ñaùnh giaù keát quaû, 
hieäu löïc.

Xaùc ñònh nguyeân nhaân goác reã cuûa 
vaán ñeà (Root Cause Identification) 

trong caùc hoaït ñoäng caûi tieán naêng 
suaát chaát löôïng taïi doanh nghieäp laø 
moät böôùc cöïc kyø quan troïng trong 
quaù trình giaûi quyeát vaán ñeà, vì cho 
duø vaán ñeà ñöôïc nhaän dieän, nhöng 
khoâng tìm ra ñöôïc ñaâu laø nguyeân 
nhaân coát loõi, goác reã thì moïi noã löïc 
vaø thôøi gian boû ra ñeàu laõng phí vì 
nguyeân nhaân goác vaãn toàn taïi, vaán 
ñeà vaãn seõ tieáp tuïc taùi dieãn, thaäm chí 
ôû möùc ñoä nghieâm troïng hôn. Vaäy 
laøm theá naøo ñeå tìm ra nguyeân nhaân 
goác?

AÅn chöùa trong moãi vaán ñeà ñeàu 
coù theå coù nhieàu nguyeân nhaân tröïc 
tieáp vaø giaùn tieáp gaây ra noù, nhöng 
trong soá ñoù chaéc chaén seõ coù moät 

ÖÙng duïng caùc coâng cuï xaùc ñònh nguyeân nhaân goác reã cuûa vaán ñeà
trong hoaït ñoäng caûi tieán naêng suaát chaát löôïng

Nguyeãn Ngoïc Thi
Trung taâm Naêng suaát Vieät Nam

Hoaït ñoäng cuûa caùc toå chöùc, doanh nghieäp thuoäc lónh vöïc 
saûn xuaát, kinh doanh, khoâng phaân bieät quy moâ, ñeàu luoân 

phaûi ñoái dieän vôùi nhöõng vaán ñeà, thaùch thöùc, khoù khaên caàn 
vöôït qua ñeå khoâng ngöøng tieán boä, phaùt trieån. Kinh nghieäm 

ñuùc keát ñöôïc sau nhöõng thaát baïi seõ laø nhöõng vieân gaïch cho 
neàn taûng töông lai. Ñieàu naøy seõ trôû neân hieäu quaû hôn moãi 
khi kinh nghieäm ñöôïc keát hôïp vôùi caùc coâng cuï giaûi quyeát 

vaán ñeà, trong ñoù coù vieäc truy tìm nguyeân nhaân goác reã cuûa 
vaán ñeà ñeå giaûi quyeát noù moät caùch trieät ñeå.
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hoaëc moät soá ít nguyeân nhaân ñöôïc 
xem laø goác reã cuûa vaán ñeà. Vì vaäy, 
moãi khi vaán ñeà ñaõ ñöôïc nhaän bieát, 
chuùng ta caàn ñi theo trình töï ñeå giaûi 
quyeát vaán ñeà: xaùc ñònh cho ñöôïc 
nguyeân nhaân goác reã cuûa vaán ñeà 
laø gì; töø ñoù xaùc ñònh giaûi phaùp ñeå 
loaïi boû cho ñöôïc caùc nguyeân nhaân 
ñoù vaø phoøng ngöøa söï taùi dieãn cuûa 
chuùng.

Caùc coâng cuï thöôøng ñöôïc söû 
duïng cho quaù trình phaân tích, truy 
tìm nguyeân nhaân goác cuûa moät 
vaán ñeà baát kyø goàm: Bieåu ñoà nhaân 
- quaû (Cause-Effect chart); Sô ñoà 
ma traän (Matrix diagram); 5-Why; 
Phaân tích loãi theo hình caây (Fault 
tree analysis).

Bieåu ñoà nhaân - quaû (coøn ñöôïc 
bieát ñeán döôùi teân goïi Bieåu ñoà 
Ishikawa - “cha ñeû” cuûa coâng cuï 
naøy): phaân tích quan heä giöõa moät 
vaán ñeà vaø caùc nguyeân nhaân cuûa 
noù; phoái hôïp phöông phaùp ñoäng 
naõo (brainstorming) vaø phaân tích 
coù heä thoáng. Muïc ñích cuûa Bieåu ñoà 
nhaân - quaû laø xaùc ñònh nhoùm caùc 
nguyeân nhaân cuûa vaán ñeà, ñaùnh giaù 
coù heä thoáng caùc nguyeân nhaân vaø 
xaùc ñònh nguyeân nhaân naøo laø goác 
reã cuûa vaán ñeà.

Sô ñoà ma traän (Matrix diagram): 
giuùp ñieàu tra caùc nguyeân nhaân coù 
theå vaø xaùc ñònh lieäu nguyeân nhaân 
naøo ñoùng goùp nhieàu nhaát vaøo vaán 
ñeà ñang phaân tích, moâ taû chuùng 
döôùi daïng ñoà hoïa caùc moái quan heä 
cheùo. Muïc ñích nhaèm veõ ra sô ñoà 
taùc ñoäng toång theå cuûa caùc nguyeân 

nhaân coù theå cuûa vaán ñeà. Xaùc ñònh 
ñöôïc nguyeân nhaân naøo laø noåi troäi 
nhaát trong soá caùc nguyeân nhaân 
(töùc laø chæ ra nguyeân nhaân goác). 
Khi söû duïng Sô ñoà ma traän caàn chuù 
yù: löïa choïn caùc ñaëc ñieåm cuûa vaán 
ñeà vaø caùc nguyeân nhaân coù theå seõ 
ñöôïc phaân tích theo daïng vaø möùc 
ñoä cuûa caùc moái quan heä. Chæ ra 
caùc taùc ñoäng baèng caùch söû duïng 
caùc kyù hieäu/bieåu töôïng (xem baûng). 
Ñoái vôùi moãi coät trong baûng, caàn tính 
toaùn taùc ñoäng toång vaø theå hieän soá 
toång. Theo ñoù, caùc nguyeân nhaân coù 
ñieåm toång lôùn laø caùc nguyeân nhaân 
goác.

Quan heä Kyù hieäu Troïng 
soá

Yeáu (weak) ∆ 1

Vöøa (medium) ° 3

Maïnh (strong) § 9

5-Why: phaân tích saâu hôn vaøo 
caùc caáp ñoä nguyeân nhaân cuûa vaán 
ñeà thoâng qua loaït caùc caâu hoûi “Taïi 
sao?/Why?” cho ñeán khi truy tìm 
ñöôïc nguyeân nhaân goác, goàm caùc 
böôùc cuï theå nhö: Xaùc ñònh ñieåm 
xuaát phaùt cuûa quaù trình phaân tích, 
coù theå töø moät vaán ñeà hoaëc töø moät 
nguyeân nhaân naøo ñoù ñaõ ñöôïc xaùc 
ñònh, caàn ñöôïc phaân tích tieáp → 
Ñoäng naõo ñeå truy tìm caùc nguyeân 
nhaân ôû möùc saâu hôn so vôùi ñieåm 
xuaát phaùt → Hoûi “Taïi sao?” cho töøng 
nguyeân nhaân ñaõ xaùc ñònh ñöôïc → 
Moâ taû chuoãi caùc nguyeân nhaân. Vôùi 
töøng caâu traû lôøi cho moãi “Why”, tieáp 
tuïc hoûi “Why” ñeán khi khoâng coøn 
caâu traû lôøi nöõa. Ñoù laø nguyeân nhaân 
goác cuûa vaán ñeà. Kinh nghieäm cho 
thaáy, caùc doanh nghieäp thöôøng raát 
thaønh coâng khi söû duïng coâng cuï 
5-Why naøy ñeå tìm ra nguyeân nhaân 
goác.

Phaân tích loãi theo hình caây (Fault 
tree analysis): ñaây laø coâng cuï höõu 
ích ñeå moâ taû taát caû caùc nguyeân 
nhaân coù theå trong cuøng moät sô ñoà 
vaø nhaän bieát caùc moái lieân keát, treân 

cô sôû söû duïng keát quaû ñaàu ra töø aùp 
duïng 5-Why. Muïc ñích laø theå hieän 
roõ raøng, toång theå caùc nguyeân nhaân 
ñaõ xaùc ñònh, thaáy ñöôïc caùc moái lieân 
keát giöõa caùc nguyeân nhaân hoaëc 
nhaän bieát ñöôïc caùc nhoùm nguyeân 
nhaân coù lieân quan vôùi nhau.

Ñoái vôùi coâng cuï naøy, doanh 
nghieäp phaûi xaùc ñònh ñöôïc vaán ñeà 
caàn phaân tích vaø ñaët noù leân ngoïn 
cuûa sô ñoà caây (top event). Ñoäng 
naõo ñeå xaùc ñònh caùc nguyeân nhaân 
töùc thôøi. Ñoái vôùi moãi nguyeân nhaân 
ñaõ xaùc ñònh, ñaùnh giaù lieäu noù coù 
phaûi laø keát quaû cuûa nguyeân nhaân 
ôû caáp ñoä thaáp hôn hay laø nguyeân 
nhaân cô baûn. 

Toùm laïi, vieäc aùp duïng caùc coâng 
cuï xaùc ñònh nguyeân nhaân goác reã naøo 
(trong soá 4 coâng cuï treân) trong hoaït 
ñoäng caûi tieán naêng suaát chaát löôïng 
tuøy thuoäc vaøo tình hình thöïc teá taïi 
moãi doanh nghieäp. Moãi moät coâng 
cuï ñeàu coù ñieåm maïnh/yeáu khaùc 
nhau. Moãi doanh nghieäp thaäm chí 
coù theå aùp duïng nhieàu coâng cuï cuøng 
moät luùc ñeå tìm ra nguyeân nhaân goác 
reã cuûa vaán ñeà, töø ñoù xaùc ñònh ñöôïc 
caùc bieän phaùp khaéc phuïc. Kinh 
nghieäm cho thaáy, trong soá 4 coâng 
cuï treân, caùc doanh nghieäp thöôøng 
raát thaønh coâng khi söû duïng 5-Why 
ñeå tìm ra nguyeân nhaân goác reã.

Trong boái caûnh moâi tröôøng kinh 
teá caïnh tranh ñaày ruûi ro nhö hieän 
nay, beân caïnh vieäc ñoåi môùi coâng 
ngheä, caùc doanh nghieäp, ñaëc bieät 
laø nhöõng doanh nghieäp vöøa vaø nhoû 
caàn chuù troïng öùng duïng caùc coâng 
cuï caûi tieán naêng suaát chaát löôïng 
trong hoaït ñoäng saûn xuaát kinh 
doanh. Ñoù laø nhöõng coâng cuï höõu 
hieäu ñaõ ñöôïc caùc doanh nghieäp 
cuûa caùc nöôùc phaùt trieån nhö Nhaät 
Baûn, Haøn Quoác aùp duïng vaø gaët haùi 
ñöôïc nhöõng thaønh coâng vöôït troäi 
trong naêng suaát chaát löôïng, cuõng 
nhö duy trì söï taêng tröôûng vaø xaây 
döïng moät vaên hoùa doanh nghieäp 
chuyeân nghieäp, hieän ñaïi n

Vaán ñeà

Manpower/
Nhaân löïc

Materials/
Nguyeân lieäu

Machine/
Thieát bò

Method/

Phöông phaùp

Information/

Thoâng tin

Environment/

Moâi tröôøng

Hình 1: minh hoïa Bieåu ñoà nhaân - quaû


