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 GIỚI THIỆU 

Các bạn sinh viên thân mến!  

Trong những năm gần đây, thực trạng vấn đề tuyển dụng tại đa số doanh 

nghiệp cho thấy: hầu hết các sinh viên khi mới ra trường có tỉ lệ thành công 

khi xin việc là rất thấp. Bên cạnh vấn đề về kiến thức chuyên ngành còn 

một số thiếu thốn nhất định, lý do quan trọng phải kể đến đó chính là việc 

thiếu các kỹ năng mềm cần thiết để hòa nhập và thành công trong công 

việc của các bạn. Đáp ứng nhu cầu lớn lao đó, Bộ môn Kỹ năng mềm ra 

đời nhằm mục tiêu trang bị cho các bạn đầy đủ một số kỹ năng mềm tối 

cần thiết ngay từ khi các bạn còn đang trong môi trường sinh viên, nhằm 

giúp cho các bạn có được nhiều lợi thế cạnh tranh hơn trong quá trình học 

tập cũng như đi làm sau này. 

Hiện nay, với sự phát triển kinh tế toàn cầu, các vấn đề mới nảy sinh liên 

tục hàng ngày hàng giờ. Mỗi cá nhân, mỗi tổ chức, doanh nghiệp… không 

chỉ giải quyết những vấn đề thuộc chuyên môn mà còn phải giải quyết các 

vấn đề ngoài chuyên môn. Cuộc sống của mỗi chúng ta luôn phải đứng 

trước hàng loạt vấn đề cần giải quyết và hàng chuỗi quyết định cần phải ra 

mỗi ngày. 

Giải quyết vấn đề là một kỹ năng rất cần thiết trong học tập và làm việc… 

Trong công việc hằng ngày, khi có một vấn đề nào đó xảy ra, ta thường 

phân vân không biết giải quyết theo hướng nào. Người thành công chính 

là người có năng lực giải quyết vấn đề và ra quyết định trước những vấn 

đề có liên quan đến công việc và cuộc sống của bản thân. Tài liệu này sẽ 

đem lại cho người học những công cụ, kinh nghiệm thực tế để giải quyết 

vấn đề và ra quyết định hiệu quả. 
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Hy vọng với những kiến thức và kỹ năng được trang bị, sinh viên sẽ biết 

cách tư duy và giải quyết những vấn đề phát sinh trong cuộc sống lẫn công 

việc để gặt hái thành công trong mọi hoàn cảnh, nhất là trong bối cảnh kinh 

tế có nhiều biến động và phức tạp như hiện nay. 

Mọi ý kiến đóng góp của các bạn sẽ là những yếu tố quí giá giúp cho tài 

liệu này hoàn thiện hơn trong những lần cập nhật sau này. Thư từ góp ý 

xin được gửi về Bộ môn Kỹ năng mềm - Viện Nghiên cứu Kinh tế Ứng 

dụng, Trường Đại học Tài chính – Marketing. 

Chúc các bạn thành công!  
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 CHƯƠNG 1: KỸ NĂNG GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ 

Mục tiêu chương 

Dù bạn có nhận ra hay không, hàng ngày chúng ta đều phải giải quyết rất nhiều 

vấn đề khác nhau trong cuộc sống của mình. Những vấn đề này rất đa dạng, từ 

đơn giản đến phức tạp, từ những vấn đề có thể thấy rõ ràng ngay từ đầu đến 

những vấn đề cực kỳ mơ hồ, khó hiểu. Ngay cả khi bạn chưa xem tài liệu này, 

những kinh nghiệm về giải quyết vấn đề bạn đã có rất nhiều rồi. Như vậy câu 

hỏi bạn có thể đang đặt ra là tại sao bạn lại cần phải học kỹ năng giải quyết vấn 

đề một khi bạn đã biết cách giải quyết? 

Câu trả lời đơn giản là bạn từng gặp vấn đề mà khi bạn giải quyết xong vấn đề 

đó lại càng trở nên nghiêm trọng hơn chưa? Hoặc vấn đề đó lại tiếp tục xuất hiện 

dưới hình thức khác cho dù bạn đã giải quyết xong rồi? 

Chương “Kỹ năng giải quyết vấn đề” này sẽ giới thiệu với bạn các nội dung giúp 

bạn hiểu rõ hơn thế nào là vấn đề. Bạn sẽ thấy rằng không phải lúc nào vấn đề 

cũng chính là những hiện tượng, hậu quả mà ta đang phải đối mặt và phải xử lý 

chúng. Vấn đề thực sự có khi được ẩn dấu rất sâu dưới bề mặt của hiện tượng 

đó. Nếu bạn không chú ý đến điều này thì cho dù bạn giải quyết vấn đề như thế 

nào thì cũng sẽ không giải quyết được dứt điểm chúng. Các phương pháp từ đơn 

giản đến phức tạp trong tài liệu này sẽ là công cụ thích hợp để bạn có thể đào 

sâu vào hiện tượng để truy tìm vấn đề cối lõi của chúng. 

Sau khi bạn xác định được vấn đề cốt lõi này, quy trình sáu bước giải quyết vấn 

đề sẽ là cơ sở để bạn đưa ra được giải pháp thích hợp nhằm giải quyết chính xác 

vấn đề mà bạn đang phải gặp. 
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I. Tổng quan về giải quyết vấn đề 

1.1 Vấn đề và giải quyết vấn đề 

Giải quyết vấn đề và đưa ra các quyết định là công việc con người ta làm hàng 

ngày. Chúng ta giải quyết vấn đề, đưa ra các quyết định hàng ngày, ở nhà, cơ 

quan, kể cả khi đi chơi. Có đôi lúc, chúng ta gặp những vấn đề rất đơn giản 

nhưng đôi lúc chúng ta gặp phải những vấn đề vô cùng khó khăn, đòi hỏi nhiều 

suy nghĩ, cảm xúc hay nghiên cứu. Cuộc sống là một chuỗi những vấn đề đòi 

hỏi chúng ta phải giải quyết và ra quyết định mỗi ngày. 

 

Nếu chúng ta giải quyết vấn đề và ra quyết định tốt, chúng ta sẽ thành công. 

Ngược lại, chúng ta sẽ phải loay hoay trong vòng luẩn quẩn “thử và sai”, dần 

dần mất tự tin và ta sẽ thất bại. Một trong những rào cản lớn nhất là chúng ta 

chưa biết cách giải quyết vấn đề và ra quyết định hiệu quả. Vậy vấn đề là gì? Tại 

sao phải giải quyết vấn đề và ra quyết định? Trong nội dung này chúng ta sẽ xem 

xét những vấn đề này. 
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Chúng ta hãy xem qua những ví dụ ngắn sau để cùng tìm hiểu thế nào là vấn đề 

nhé: 

Ví dụ 1: Bạn mơ ước trở thành một doanh nhân thành đạt, và một câu hỏi 

sẽ xuất hiện trong đầu bạn là “làm thế nào để tôi trở thành một doanh 

nhân thành đạt”. Hiện tượng này cho thấy bạn có thể đã hình tượng hóa 

được viễn cảnh mà bạn mong muốn, nhưng ngay tại thời điểm hiện tại 

bạn chưa biết cách nào để đạt được điều mà bạn mong muốn đó. Mặt 

khác bạn cũng thấy rằng ngay vào thời điểm hiện tại bạn chưa phải là 

doanh nhân thành đạt. 

Ví dụ 2: Trong tình hình giao thông hiện nay, đặc biệt vào giờ cao điểm 

thường xuyên xảy ra kẹt xe. Việc bạn phải xác định làm thế nào để đi về 

nhà, đi học, đi làm, … một cách tiết kiệm thời gian nhất, ngắn nhất và ít 

bị kẹt xe nhất cũng là việc mà bạn phải giải quyết. 

Có nhiều cách để diễn đạt về vấn đề: 

- Vấn đề là một mục tiêu nhưng chưa biết cách thực hiện hoặc chưa biết 

cách thực hiện nào là tối ưu. 

- Vấn đề thể hiện một hiện trạng xảy ra không giống như mong đợi. 

Đó là vấn đề của bạn. Đôi khi vấn đề là những việc rất đơn giản. Nếu bạn thường 

xuyên giải quyết được vấn đề của mình, bạn sẽ trở nên thành công và tự tin hơn. 

Trái lại, bạn ngại mọi sự thay đổi, thiếu tự tin và thường bị động.  

 “Vấn đề có thể được mô tả là những tình huống 

không chắc chắn hoặc khó hiểu, một cái gì đó 

khó kiểm soát và gây gián đoạn sự tiến triển bình 

thường, một câu đố hoặc một điều bí ẩn, một 

nhiệm vụ khó thực thi” 

 

Thông thường vấn đề được chia thành 2 loại: 
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1. Vấn đề sai lệch xuất hiện trong trường hợp một cá nhân hay tập thể gặp 

phải khó khăn cần được tháo gỡ do sự biểu hiện không bình thường. 

Có thể cho những ví dụ về kiểu vấn đề này: 

o Phòng ban có tỉ lệ nghỉ việc của nhân viên cao gấp đôi 

o Hệ thống dây chuyền bị hư hỏng và không hoạt động 

o Đơn hàng bị trễ do công ty bị mất điện dài ngày 

2. Vấn đề hoàn thiện cải thiện tình hình từ mức độ này đến chuẩn cần đạt. 

Thông thường những kiểu vấn đề này các chỉ tiêu có thể cụ thể hóa để đo 

lường được. 

Có thể cho những ví dụ về kiểu vấn đề này: 

o Cần phải giảm cân nặng cho cơ thể 

o Giảm thiểu tỉ lệ sản phẩm lỗi  

o Nâng cao tỉ lệ nhân viên có trình độ đại học 

Ngoài ra có quan điểm khác chia vấn đề thành 3 loại: 

1. Vấn đề trước mắt: là vấn đề xuất hiện khi một cá nhân, nhóm đang 

gặp phải khó khăn và cần được xử lý. 

2. Vấn đề dự báo: là những khó khăn dự kiến sẽ xảy ra nếu tình hình 

như hiện tại tiếp tục diễn ra. 

3. Vấn đề suy diễn: là những giả định có thể xảy ra trong tương lai nếu 

tình hình hiện tại thay đổi. 

Với mỗi loại vấn đề khác nhau sẽ đòi hỏi ta phải có những nỗ lực, phương pháp 

khác nhau để tiếp cận và giải quyết mới có thể đạt được những kết quả như mong 

muốn. 
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1.2 Những nguyên nhân giải quyết vấn đề không hiệu quả 

Chúng ta thường có xu hướng giải quyết vấn đề không hiệu quả bởi vì rất nhiều 

nguyên nhân về chủ quan lẫn khách quan: 

- Không có phương pháp mà chỉ giải quyết vấn đề một cách ngẫu 

nhiên: Tâm lý con người có xu hướng đề ra một giải pháp ngẫu nhiên 

theo kinh nghiệm và đôi khi giải pháp này không phù hợp với những vấn 

đề mang tính phức tạp. Đây là cách giải quyết vấn đề mà ta thường thấy 

được áp dụng nhất. Nó cho thấy tầm quan trọng của việc cần phải hiểu 

thấu đáo vấn đề trước khi thực sự bắt tay vào giải quyết chúng để tránh 

những hậu quả có thể xảy ra nghiêm trọng hơn do chính những giải pháp 

mang tính phiến diện này. 

Ví dụ: Con bạn bị đau đầu. Cách mà hầu hết chúng ta giải quyết chuyện 

này là cho uống thuốc an thần. Tuy nhiên có thể sâu xa của vấn đề này 

là do nguyên nhân lo lắng cho kì thi sắp tới. Vì thế bạn thấy rằng giải 

pháp uống thuốc sẽ không hiệu quả. 

- Thiếu sự cam kết trong giải quyết vấn đề: Đối với những vấn đề bản 

thân chúng ta thường có xu hướng trì hoãn vì vấn đề này không giải quyết 

thì cũng không gây hại gì nhiều. Chúng ta thường kiếm cớ trì hoãn cho 

tới khi mọi thứ bắt đầu trở nên nghiêm trọng. Thái độ của chúng ta với 

vấn đề mà ta đang gặp gây ảnh hưởng rất lớn đến cách chúng ta giải quyết 

chúng. Nếu ta cho rằng đó là vấn đề nhỏ, không quan trọng, … thì ta sẽ 

không hề có động lực cũng như cam kết để giải quyết chúng. Chỉ đến khi 

vấn đề đó ngày càng gây ra hậu quả nghiêm trọng hơn thì ta mới chú ý 

đến nó; và thông thường là nó sẽ thúc ép ta phải giải quyết một cách gấp 

rút. Lúc này ta sẽ khó có đủ thời gian để xem xét, nghiên cứu kỹ lưỡng 

vấn đề, phương án giải quyết dẫn đến việc dễ dàng ra những quyết định 

giải quyết vấn đề một các vội vàng, phiến diện và kém hiệu quả. 
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- Không nhìn thấy được sự liên kết giữa các phần nhỏ một vấn đề: Đối 

với những vấn đề phức tạp, mang tính hệ thống thì thông thường cần phải 

có sự thay đổi một cách toàn diện và mang tính giải quyết tận gốc vấn đề. 

Nhiều khi chúng ta chỉ giải quyết những phần nhỏ, phần ngọn của vấn đề 

nhưng điều này ảnh hưởng các yếu tố khác trong hệ thống. Hệ quả của 

các giải quyết này là vấn đề chỉ được giải quyết một phần. Trong ngắn 

hạn ta thấy rằng vấn đề đã được giải quyết, nhưng trong dài hạn thì ta sẽ 

thấy rằng vấn đề tương tự như vậy, và có thể ngày càng nghiêm trọng 

hơn, sẽ tiếp tục xuất hiện cho đến khi ta nhìn nhận ra vấn đề cốt lõi và 

giải quyết chúng. Do đó khả năng tư duy mang tính hệ thống là một yếu 

tố mà những người giải quyết vấn đề cần trang bị. 

Bài tập: Câu đố này nhằm kiểm tra khả năng nhìn nhận sự liên kết giữa 

các vấn đề. 

Có năm ngôi nhà liền kề nhau với màu sơn nhà khác hoàn toàn. Trong 

mỗi nhà có một người với quốc tịch hoàn toàn khác nhau sinh sống. Họ 

có nghề nghiệp hoàn toàn khác nhau, có vật nuôi hoàn toàn khác nhau và 

uống những loại nước hoàn toàn khác nhau. 

1. Người Anh sống trong nhà màu đỏ. 

2. Người Hà Lan nuôi gà. 

3. Người Indonesia uống trà. 

4. Nhà màu xanh lá cây ở ngay bên trái nhà màu trắng. 

5. Chủ nhân nhà màu xanh lá cây uống cà phê. 

6. Phóng viên nuôi vẹt. 
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7. Chủ nhân nhà màu vàng là thủ thư. 

8. Chủ ngôi nhà ở chính giữa uống sữa. 

9. Người Mỹ sống trong nhà đầu tiên. 

10. Phi hành gia sống cạnh người nuôi hổ. 

11. Người nuôi ngựa sống cạnh thủ thư. 

12. Người đưa thư uống nước ép nho. 

13. Người Đức là ảo thuật gia. 

14. Người Mỹ sống cạnh nhà màu xanh biển. 

15. Phi hành gia có hàng xóm uống nước. 

Câu hỏi: Ai là người nuôi cá mập? 

-  Thiếu kiến thức và kỹ thuật cho qui trình giải quyết vấn đề, hiểu sai 

vấn đề hoặc sử dụng phương pháp sai trong một vấn đề nào đó cũng là 

yếu tố làm ảnh hưởng đến kết quả. Khi đó bạn sẽ không thể giải quyết 

được vấn đề hoặc những giải pháp đưa ra để giải quyết vấn đề có thể lại 

gây ra thêm những hậu quả nghiêm trọng, tạo thêm vấn đề khác mà ta lại 

phải tốn nguồn lực để giải quyết những vấn đề phát sinh này. 

- Thông tin không đủ hoặc không chính xác: Nếu không có đầy đủ những 

thông tin thì hầu như chúng ta khó có thể đưa ra được những giải pháp 

thích hợp. Tuy nhiên ta thấy rằng sẽ xuất hiện mâu thuẫn ở đây. Nếu ta 

chờ có đầy đủ thông tin mới giải quyết vấn đề thì có khi giải pháp của ta 

đã không còn ý nghĩa, còn nếu ta đưa ra giải pháp trong điều kiện không 
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có đủ thông tin thì có thể những giải pháp đó có thể sẽ là chủ quan, duy ý 

chí và không hiệu quả. 

Đây là trường hợp thường gặp trong hoạt động kinh doanh. Đó đòi hỏi 

nhữg nhà quản lý khi giải quyết chúng phải có những kỹ năng và phương 

pháp thích hợp mới có thể giải quyết được tốt. 

Bài tập 

Một nguồn tin nói với bạn rằng có thể đối thủ cạnh tranh đã biết kế hoạch 

tung sản phẩm mới mà bạn rất kỳ vọng ra thị trường và họ đang gấp rút 

đưa ra sản phẩm tương tự sớm hơn bạn. Đây là sản phẩm có ý nghĩa đến 

sự tồn tại của doanh nghiệp và bạn đã đầu tư rất nhiều nguồn lực để phát 

triển kế hoạch này. Nếu thông tin này là đúng thì bạn có nguy cơ bị thất 

bại khi tung sản phẩm theo kế hoạch. Còn nếu thông tin không đúng mà 

bạn lại điều chỉnh kế hoạch của mình thì bạn cũng bị tốn kém những nguồn 

lực quý giá cho hoạt động điều chỉnh này, chưa kể rằng kế hoạch dự phòng 

có thể không hiệu quả, chưa được nghiên cứu kỹ lưỡng dẫn đến việc tung 

sản phẩm sẽ kém hiệu quả. Thời gian ấn định tung sản phẩm ra thị trường 

chỉ còn đếm từng ngày và bạn phải giải quyết vấn đề này càng sớm càng 

tốt. Bạn sẽ làm gì trong trường hợp này và làm thế nào để trường hợp 

tương tự sẽ không xảy ra. 

-  Không có khả năng phân tích và sáng tạo: Những vấn đề khó, phức tạp 

thường đòi hỏi ta phải phát huy khả năng sáng tạo, hoặc để có thể giải 

quyết vấn đề hiệu quả chúng ta thường cần những giải pháp đột phá. 

Những thói quen cố hữu của chúng ta khi giải quyết vấn đề sẽ làm suy 

giảm khả năng sáng tạo của chúng ta. 
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1.3 Quy trình giải quyết vấn đề căn bản 

Trong tài liệu này Quy trình giải quyết vấn đề được tiếp cận dựa trên 6 bước căn 

bản, bao gồm các bước sau đây:  

 

1. Xác định vấn đề 

Bước đầu tiên là xác định vấn đề, bước này là căn bản nhất vì bạn không nên 

lãng phí thời gian và sức lực vào giải quyết nếu nó có khả năng tự biến mất 

hoặc không quan trọng. Cũng có thể không phải tất cả các vấn đề có ảnh 

hưởng đến bạn đều do chính bạn giải quyết. Nếu bạn không có quyền hạn hay 

năng lực để giải quyết nó, cách tốt nhất là chuyển vấn đề đó sang cho người 

nào có thể giải quyết.  

2. Phân tích nguyên nhân 

Chưa hiểu rõ nguồn gốc của vấn đề sẽ dễ dẫn đến cách giải quyết sai lệch, 

hoặc vấn đề cứ lặp đi lặp lại. Nếu nói theo ngôn ngữ của y khoa, việc “bắt 

không đúng bệnh” thì chỉ trị triệu chứng, chứ không trị được bệnh, đôi khi 
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“tiền mất, tật mang”. Bạn nên dành thời gian để lấy những thông tin cần thiết 

liên quan vấn đề cần giải quyết và nguyên nhân gốc rễ của vấn đề. 

3. Đưa ra giải pháp: 

Sau khi đã tìm hiểu được cội rễ của vấn đề, nhà quản lý sẽ đưa ra được rất 

nhiều giải pháp để lựa chọn. Yếu tố sáng tạo sẽ giúp nhà quản lý tìm được 

giải pháp đôi khi hơn cả mong đợi. 

Cần lưu ý là một giải pháp tối ưu phải đáp ứng được ba yếu tố: 

- Có tác dụng khắc phục giải quyết vấn đề dài lâu 

- Có tính khả thi 

- Có tính hiệu quả. 

4. Lựa chọn các giải pháp 

Đưa ra càng nhiều giải pháp thì tốt nhưng không phải tất cả các giải pháp đều 

đúng và có khả năng thực thi vì thế lựa chọn những giải pháp quan trọng và 

có khả thi là việc cần làm ở bước này. 

5. Lên kế hoạch thực thi 

Cần có một kế hoạch chi tiết và khả thi cho các giải pháp được thực thi ở bước 

4. Khi bạn tin rằng mình đã hiểu được vấn đề và biết cách giải quyết nó, bạn 

có thể bắt tay vào hành động. Để đảm bảo các giải pháp được thực thi hiệu 

quả, nhà quản lý cần phải xác định ai là người có liên quan, ai là người chịu 

trách nhiệm chính trong việc thực thi giải pháp, thời gian để thực hiện là bao 

lâu, những nguồn lực sẵn có khác… 

6. Thực thi và kiểm tra 

Sau khi đã đưa vào thực hiện một giải pháp, bạn cần kiểm tra xem cách giải 

quyết đó có tốt không và có đưa tới những ảnh hưởng không mong đợi nào 

không. Những bài học rút ra được ở khâu đánh giá này sẽ giúp bạn giảm được 

rất nhiều “calori chất xám” và nguồn lực ở những vấn đề khác lần sau. 
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II. Quy trình 6 bước giải quyết vấn đề 

Phần này chúng ta sẽ đi chi tiết vào từng bước trong quy trình giải quyết vấn đề. 

2.1 Bước 1: Xác định vấn đề 

Vấn đề lớn nhất mà chúng ta thường gặp phải chính là không biết mình đang 

thực sự phải đối mặt với vấn đề gì chứ không phải là giải quyết như thế nào. 

Xác định đúng vấn đề là yếu tố căn bản để có giải pháp giải quyết hợp lý, hữu 

hiệu. Muốn vậy cần tránh nhìn nhận vấn đề một chiều chỉ dựa theo ý muốn chủ 

quan của mình mà cần xem xét, hình dung vấn đề theo nhiều cách, từ những góc 

nhìn khác nhau; phân tích những vấn đề phức tạp thành nhiều hợp phần; tìm mối 

quan hệ giữa những sự việc khác nhau cũng như những điểm giống nhau từ 

những sự việc khác nhau. 

 

Vấn đề ở đây là gì? Ta có thể thấy rằng cách nhìn nhận, xác định vấn đề 

sẽ dẫn đến cách giải quyết hoàn toàn khác nhau. 
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Ta hãy xem xét một vài cách xác định vấn đề và hướng giải quyết tương 

ứng: 

Vấn đề: “Đây là con gì vậy?” 

Giải pháp: Tò mò đến gần để tìm hiểu 

Vấn đề: “Ai đã dẫn con rắn đến đây?” 

Giải pháp: Ai dẫn rắn đến thì phải đuổi rắn đi, không liên quan 

đến tôi. 

Vấn đề: “Làm thế nào để đuổi con rắn khỏi đây?”. 

Giải pháp: Cùng tìm cách đuổi rắn ra khỏi đây. 

Trong thực tế, nhiều vấn đề tồn tại giống như tảng băng trôi, cái mà chúng ta 

nhìn thấy chỉ là phần nổi, còn phần chìm lớn hơn nhiều mà chúng ta chưa thấy 

lại có thể mang đến những thảm họa rất lớn. Chính vì vậy, nhà vật lý học lỗi lạc 

của thế kỷ XX là Albert Einstein đã từng nhấn mạnh tầm quan trọng của việc 

nhận diện chính xác vấn đề trước khi đề ra giải pháp: “Nếu có một giờ để cứu 

thế giới, thì sẽ phải dùng 55 phút để xác định vấn đề và chỉ dành 5 phút để tìm 

giải pháp”. 

Chỉ khi nào chúng ta xác định rõ vấn đề bằng con mắt phê phán khách quan, 

toàn diện thì chúng ta mới có thể tìm ra cách giải quyết vấn đề một cách sáng 

tạo, hữu hiệu. Vấn đề được xem là lớn hay nhỏ tùy thuộc vào năng lực giải quyết 

của con người. Cách phản ứng sai lệch trước những vấn đề phát sinh sẽ làm cho 

vấn đề trở nên nghiêm trọng hơn. Vì vậy, chúng ta cần linh hoạt, sáng tạo trong 

việc tìm ra giải pháp thích hợp. Muốn nắm được sự kiện chính xác, chúng ta 

phải biết đề ra những câu hỏi chính xác qua cách đào sâu suy nghĩ toàn bộ tình 

thế mà mình đang phải đương đầu. Bậc thầy thế giới về quản trị Peter Drucker 

đề cập đến tầm quan trọng của câu hỏi: “Công việc quan trọng và khó khăn 

không bao giờ là việc tìm được câu trả lời đúng mà là tìm ra câu hỏi đúng”.  
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Vì vậy, để xác định đúng bản chất của vấn đề cần lặp đi lặp lại hàng loạt câu hỏi 

liên quan đến vấn đề phát sinh cho đến khi nhận ra gốc rễ của vấn đề: 

- Thực chất đó là vấn đề gì xét theo cách nhìn của những đối tượng khác 

nhau? 

- Vấn đề phát sinh do đâu? 

- Vấn đề xảy ra ở đâu, lúc nào, liên quan đến sự kiện gì? 

- Có phải đó là vấn đề cũ nhưng chưa được giải quyết hợp lý? 

- Có thể trình bày vấn đề bằng nhiều cách khác nhau như hình ảnh, sơ đồ, 

đồ thị?. 

- Có thể cấu trúc lại vấn đề theo cách nào khác được không? 

- Những mâu thuẩn nào cần khắc phục trong quá trình giải quyết vấn đề? 

- Vấn đề phát sinh liên quan đến những ai và họ là những người thế nào? 

- Quyền lợi của các bên liên quan ra sao? 

- Việc giải quyết vấn đề sẽ mang đến lợi ích gì? 

- Nếu không giải quyết thì nguy cơ gì sẽ xảy ra? 

- Tầm quan trọng của vấn đề, có đáng đầu tư công sức để giải quyết không, 

vấn đề có thể trôi qua mà không cần tác động gì không? 

- Đó có phải là một vấn đề đơn lẻ hay chỉ là một phần của vấn đề rộng lớn 

hơn? 

- Nếu là một vấn đề rộng lớn thì có thể phân ra làm nhiều hợp phần để giải 

quyết không? 

- Có thể làm rõ hơn vấn đề theo cách diễn đạt nào khác, kể cả biểu thị bằng 

sơ đồ, biểu đồ không? 

- Những yếu tố nào hạn chế hiệu quả việc nhận diện và giải quyết vấn đề? 

- Mục tiêu cần đạt được khi giải quyết vấn đề là gì? 

2.1.1 Thừa nhận vấn đề 

Hãy khoan nói đến việc ta cần phải làm gì để giải quyết. Một khi vấn đề mà bạn 

đang gặp phải không được xác định một cách chính xác – bạn không hiểu toàn 

bộ vấn đề thì việc giải quyết nó sẽ khó khăn hơn rất nhiều. Cách bạn mô tả và 


