Uing dung cac cong cu xac dinh nguyén nhan gdc re cia vdn dé
trong hoat dony cdi tién nang sudt chat lrong

NGUYEN NGOC THI

Trung tam Ning sudt Viét Nam

Hoat dﬁng clia cac t6 chifc, doanh nghiép thudc linh vyc
san xuat, kinh doanh, khung phan biét quy md, déu ludn

phai ddi dién vi nhitng van dé, thach thiic, khd khan can
vugt qua dé khong ngirng tién bd, phat trién. Kinh nghiém

ﬁuc két dugc sau nhiing that bai sé 1a nhing vién gach cho

& ton tai va duy tri sy

phat trién 6n dinh,

bén viing, moi doanh

nghiép trong b&i canh
hoi nhap toan cau phai chdp nhan
sy canh tranh trong khudn khé clia
hé thong phap luat qudc gia va
qudc té.

Trong cudc dua khong bao gi6
c6 diém dich cudi cung, doanh
nghiép khé tranh dugc viéc phéi
ddi mét véi vo van thach thic, khé
khan [uon ton tai va nay sinh, luén
bién héa dudi moi hinh thai clia cac
van dé, tu vi mo lién quan téi su
séng con cla mot doanh nghlep,
cho dén nhiing van dé chi tiét gan
v6i qué trinh s&n xudt, cung cédp
dich vu dién ra hang ngay, hang
gid. Mot trong nhiing diéu méu
chét déi véi mot doanh nghiép
thanh céng, dé l1a biét khai thac,
sd dung hiéu qua cac ngudn lyc
c6 sin dé bién thach thic thanh
cG hdi kinh doanh; hiu dugc thé
manh (Strengths) cia minh dé
phat huy t6i da, cung véi viéc thay
dugc diém yéu (Weaknesses) cla
minh dé loai bd hodc khac phuc,
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nén tang tuong lai. Diéu nay sé tr6 nén hiéu qua hon mai

kh| kinh nghiém dugc két hgp vdi cac cong cu g|a| quyet

van dé, trong do co viéc truv tim nguyen nhan gdc ré cla

van dé dé giai quyét né mot cach trigt dé.

cai thién cho t6t hon.

Thuc té&, khi céac t8 chiic, doanh
nghiép ap dung cac hé thong quan
ly dya trén tiéu chuén qudc té (ISO
9001, 1SO 14001, HACCP/ISO
22000...), thyc hanh céc giai phap,
cong cu cai tién ning sudt chat
lugng nhu Lean-6 Slgma TPM,
QCC, TQM.. thi déu gén lién véi
chudi cac hoat dong sau day:

1. Xac dinh/hiéu dugc van dé cla
minh 1a gi (Iang phi, sai 16i, khi€u
nai..).

2. béng ndo (Bramstormlng) dé

tim ra cac nguyén nhan c6 thé.

3. Thu thap di liéu lién quan
dén céac nguyén nhan.
4. Phan tich di liéu lién quan
dén cac nguyén nhan.
5. Xac dinh nguyén nhan
goc.
6. Thuc hién giai phap dé
loai bd nguyén nhan goc.
7. Panh gia két qua,
hiéu luc.
Xacdinh nguyénnhan gécré ctia
van dé (Root Cause ldentification)
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trong cac hoat ddng cai ti€én nang
suét chat lugng tai doanh nghiép la
mot budc cuc ky quan trong trong
qua trinh giai quyét van dé, vi cho
du van dé dugc nhan dién, nhung
khéng tim ra dugc dau la nguyén
nhan cét 16i, géc ré thi moi nd luc
va thoi gian bd ra déu lang phi vi
nguyén nhan géc van ton tai, van
dé van sé tiép tuc tai dién, tham chi
& muc dd nghiém trong hon. Vay
lam thé& nao dé tim ra nguyén nhan
gdc?

An chda trong mdi van dé déu
cé thé cé nhiéu nguyén nhan truc
tiép va gian tiép gay ra no, nhung
trong s6 d6 chac chan sé c6 mot




hodc mot s it nguyen nhan dugc
xem la goc r& clia van dé. Vi vay,
moi khi van dé da dugc nhan biét,
ching ta can di theo trinh ty d& gidi
quyet vén dé: xac dinh cho dugc
nguyén nhan gdc ré cla van dé
la gi; t d6 xac dinh giai phap dé
loai b6 cho dugc cac nguyén nhan
d6 va phong ngua sy tai dién cua
chung.

Céc cong cu thudng dudc sl
dung cho qua trinh phan tich, truy
t|m nguyen nhan goc cla mot
van dé bat ky gom: Biu dé nhan

- qué (Cause-Effect chart); So do
ma tran (Matrix diagram); 5-Why;
Phan tich 16i theo hinh cay (Fault
tree analysis).

Biéu d6 nhan - qua (con dugc
biét dén dugi tén gm Biéu do
Ishikawa - “cha dé” cla cong cu
nay) phan tich quan hé gitia mét
van dé va cac nguyén nhan cuia
no; phdi hgp phuong phap dong
nao (bramstormlng) va phan tich
co hé thong Muc dich cla Biéu d6
nhan - qua la xac dinh nhém cac
nguyen nhan cla van dé, danh gia
c6 hé théng cac nguyén nhéan va
xac dinh nguyen nhan nao la goc
ré clia van deé.
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Hinh 1: minh hoa Biéu dé nhan - qué

So d6 ma trén (Matrix diagram):

g|up diéu tra cac nguyén nhén co
thé va xac dinh liéu nguyen nhan
nao déng goép nhi€u nhat vao van
dé dang phan tich, md t& chlng
dugi dang d6 hoa cac mdi quan hé
chéo. Muc dich nhdm vé ra sd do
tac dong tong thé clia cac nguyén

nhan cé thé cla van dé. Xac dinh
dugc nguyén nhan nao l1a ndi troi
nhat trong s6 cac nguyén nhan
(tGc 1a chi ra nguyen nhan géc).
Khi s&f dung So d6 ma tran can cha
y: lya chon céac dac diém cla van
dé va cac nguyén nhan co thé sé
dugc phan tich theo dang va muc
ddé cta cac méi quan hé. Chi ra
cac tac dong bang cach, st dung
cac ky hleu/bleu tugng (xem bang)
P6i v6i mdi cot trong bang can tinh
toan tac dong téng va thé hién sd
téng. Theo dé, cac nguyén nhan c6
diém t8ng 16n l1a cac nguyén nhan
géc.

Quan hé Ky hiéu Trgng
sé
Yé&u (weak) A 1
Viia (medium) 0] 3
Manh (strong) ® 9

5-Why: phan tich sau han vao
cac cap do nguyén nhan cua van
dé thong qua loat cac cau héi “Tai
sao?/Why?” cho dén khi truy tim
dugc nguyen nhan géc, gobm céac
budc cu thé nhu: Xac dinh diém
xuat phéat clia qua trinh phan tich,
c6 thé tii mot van dé hodc tu mot
nguyén nhan nao dé da dugc xac
dinh, can dugc phan tich tiép —
boéng néo dé truy tim céc nguyen
nhan & mic sau hon so véi di€ém
xuét phat — Hoi “Tai sao?” cho tung
nguyén nhan da xac dinh dugc —
Mo ta chudi cac nguyén nhan. Véi
tling cau tra 16i cho méi “Why”, ti€p
tuc hdi “Why” dén khi khong con
cau tra 16i nita. D6 la nguyén nhan
goc cta van dé. Kinh nghiém cho
thdy, cac doanh nghlep thudng rat
thanh cdéng khi st dung coéng cu
5-Why nay dé tim ra nguyén nhan
goc.

Phan tich 16i theo hinh cdy (Fault
tree analysis): day la coéng cu hiu
ich dé mo ta tat cd cac nguyén
nhan co thé trong cing mot s6 do
va nhan biét cac mai lién két, trén

co s3 s dung két qua dau ra tli 4p
dung 5- Why Muc dich la thé hién
rd rang, tdng thé cac nguyén nhan
da xac dinh, thdy dugc cac mai lién
két gita cac nguyén nhéan hoac
nhan biét dugc cac nhém nguyén
nhan cé lién quan vGi nhau.

P&i véi céng cu nay, doanh
nghlep phai xac dinh dugc van dé
can phan tich va dat n6 1én ngon
cla so do cay (top event). Bong
nao dé xac dinh cac nguyén nhan
ttic thoi. B&i véi moéi nguyén nhan
da xac dinh, danh gia liéu n6 cé
phai la két qué cla nguyén nhan
& cap do thdp hon hay 1a nguyén
nhan co ban.

Tém lai, viéc ap dung céac cong
cu xac dlnh nguyén nhan gdc ré nao
(trong s6 4 cong cuy tren) trong hoat
dong cai tién ning sudt chat lugng
tay thudc vao tinh hinh thyc té tai
moi doanh nghlep M6i mét cong
cu déu co diém manh/yéu khéc
nhau. M&i doanh nghiép tham chi
c6 thé ap dung nhiéu coéng cu cung
mot lic dé tim ra nguyen nhan goc
ré clia van dé, ti dé xac dinh dugc
cac bién phap khac phuc. Kinh
nghiém cho thdy, trong s6 4 coéng

cu trén, cac doanh nghiép thudng
rat thanh cong khi st dung 5- -Why
dé tim ra nguyén nhan goc ré.

Trong bdi cAnh mai trudng kinh
t€ canh tranh day rdi ro nhu hién
nay, bén canh viéc déi méi cong
nghé, cac doanh nghiép, déc biét
la nhUng doanh nghiép viia va nho
can chu trong ting dung cac cong
cu cai tién ning sudt chat lugng
trong hoat doéng san xuat kinh
doanh. P6 1a nhiing céng cu hiiu
hiéu da dugc cac doanh nghiép
clia cac nudc phat trién nhu Nhat
Ban, Han Qudc ap dung va gét hai
dugc nhiing thanh cong vugt trdi
trong ndng sudt chat lugng, cling
nhu duy tri sy tang trudng va xay
dung mot van héa doanh nghiép
chuyén nghiép, hién dai =
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