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Loi néi dau
Hudéng dan st dung TOPS chau Au (8D) nay da duoc phat trién bang céach st dung
cac tai licu duoc chon tir sach hudng dan nhan thac va thuc hanh caa NAAO TOPS
(8D), duoc sira d6i va tich hop vai tai lidu bo sung, dic biét lién quan dén xay dung

doi ngl.

C4c van dé khac nhau dang ké vé loai va d6 phuc tap caa chiing va quy trinh TOPS

(8D) dic biét hiru ich khi xur 1y cac su ¢b ky thuat hodc hé thdng phic tap.

Hudng dan nay duoc ding lam tai liéu tham khao cho khoa dao tao hoc vién TOPS
(8D) kéo dai nam ngay, thong thuong sé dugc dua ra trong hai mé-dun thyc hién
trong ba ngay va hai ngay véi khoang bén 1an/ tuan. N6 khéng c6 y dinh 1a mot

huéng dan tu hoc.



Giéi thigu
Vao cudi nhitng nam 1970 va dau nhitng ndm 1980, Ford va cac nganh cong nghiép
6 t6 va san xuat ciia Thé gii phuong Tay da bi rung chuyén bai cudc khing hoang
dau mo va tac dong cua chét lugng, d tin ciy va ning suat caa Nhat Ban. Tinh trang
khiing hoang nay dd chiing minh rang nhiéu phuong thirc van hanh di phuc vu tét
cho Ford trong qua khar khong con phi hop nita. Mic du ching toi di twong ddi
thanh cong cho dén nhitng anh huéng vao cudi nhitng nam 1970, c6 mot nhan thic
ngay cang tang rang mot sy thay doi van hoa dai han 1a can thiét. Nhiing nd luc cua
quan ly cap cao trong viéc giai quyét va chia sé van dé nay trong nhiéu nim d4 dan
dén su ra mat nam 1984 cua St ménh, Gia tri va Nguyén tac Huéng dan caa Ford.
Lan dau tién trong lich str ciia Cong ty, chung toi dd c6 mot ban tuyén ngdn, md ta
khéng phai cach ching toi hoat dong ma 1a cach ching toi can hoat dong dé tr thanh

mét doanh nghiép cham soc con ngudi rat thanh céng.



SU MENH CONG TY, GIA TRI VA NGUYEN TAC HUONG DAN
S ménh
Ford Motor Company 1 cong ty hang dau thé gisi vé cac san pham va dich vu lién
quan dén 6 t6 va 6 t6 cling nhu trong cac nganh céng nghiép mai hon nhu hang
khong vil tru, truyén théng va dich vu tai chinh. Nhiém vu caa ching toi 1a cai tién
lien tuc cac san pham va dich vu dé dap tng nhu cau cua khach hang, cho phép
chdng t6i phat trién nhuw mot doanh nghiép va mang lai lgi nhuan hop Iy cho céc ¢6

dong, cha so hitu doanh nghiép cua chung toi.
Gia tri
Céch ching ta hoan thanh st ménh ciing quan trong nhu chinh sit ménh. Co ban dé

thanh céng cho Cong ty la nhirng gia tri co ban sau:

e Con nguoi - Con ngudi 1a nguén sicc manh cuia ching ta. Ho 1a yéu té tao
thanh mot to chirc théng minh, xac dinh danh tiéng va sirc séng cua ching ti.
Sy tham gia va 1am viéc nhém 1a gia tri cbt 18i cua con nguoi.

e San pham - San pham caa ching t6i 1a két qua cudi cung cua nhitng nd luc
va chiing phai la san pham tét nhat dé phuc vu khach hang trén toan thé giéi.
Khi san pham duoc xem trong, nghia 1a cdng ty da duoc xem trong.

e Logi nhuin - Loi nhuan 1a thude do cudi ciing vé cach ching tdi cung cap cho
khach hang nhitng san pham tét nhat cho nhu cau caa ho mot cach hiéu qua.

Loi nhuan I can thiét dé ton tai va phat trién.



Nguyén tic hwéng din

Chat lwgng 12 trén hét - Bé dat duoc su hai 10ng cia khach hang, chat luong
san pham va dich vu phai 13 wu tién s6 mét.

Khach hang I1a trong tam caa tat ca mei thir chiing tdi 1am - Céng viéc cua
chding t6i phai duoc thuc hién cho khach hang, cung cap cac san pham va dich
vu tot hon so véi d6i tha canh tranh.

Cai tién lién tuc 1a diéu can thiét cho sw thanh cong cia chiing tdi - Ching
t6i phai nd lec dé dat duoc su xuat sic trong moi tha ching tdi 1am: trong cac
san pham, vé sy an toan va gia tri cia ching - va trong cac dich vu cua chiing
t0i, quan hé con nguoi, kha nang canh tranh va lgi nhuan.

Su tham gia ciia nhan vién la cach séng caa ching toi - Ching toi 1a mot
nhom. Chlng ta phai doi xt véi nhau bang sy tin tuéng va ton trong.

Pai ly va nha cung cap la d6i tac cia chiing t6i - Cong ty phai duy tri mdi
quan hé cting c6 loi véi cac dai ly, nha cung cap va cac d6i tac kinh doanh
khéc.

Tinh toan ven khéng bao gio bi xdm pham - Hanh vi cia Cong ty trén toan
thé gi6i phai dugc theo dudi theo cach ¢ trach nhiém vai x& hoi va cé sy ton
trong, liém chinh va dong gop tich cuc cho x& hoi. Canh ctra cong ty ching
t6i ma cho ca nam va nir ma khdng phan biét d6i xir va khong lién quan dén

ngudn gbc dan toc hodc tin ngudng c& nhan.

Tuyén b6 MVGP di dua ra mot hudng chung can thiét cho tat ca nhan vién, nhung

thanh cdng phu thudc vao viéc bién 161 ndi thanh hién thyc. Tat ca ching ta can phai

séng theo Nguyén tiac Huéng dan.

Nguyén tic dau tién ctia Hudng dan 1a “Chét lugng la trén hét”. Y nghia cta chét

luong da thay doi dang ké tir dau nhitng nam 1980 khi y nghia truyén thong 1a "su



phU hop véi cac yéu cau ki thuat nhu dugc mo ta trong ban vé ky thuat, thong sé ki
thuat va cac tai liéu lién quan". Ngay nay, chit luong c6 ¥ nghia rong Ion hon nhiéu
va la viéc cia moi nguoi. Chat lugng 1a "cung cap san pham va dich vu dép @ng nhu
cau va mong doi cua khach hang trong subt vong doi cia san pham hoic dich vy,

véi chi phi dai dién cho gia tri caa khach hang".

Nhitng nd luc dé sdng theo Nguyén tic Hudng dan dd dan dén sy phét trién cua khéi

niém va thuc hanh Total Quality Excellence - Chat luong xuét sic Tong thé bao gom:

e nhu cau tap trung vao khach hang - bat ké vai tro cia ching tdi trong Cong ty
la gi, chding toi 1a mot phan caa chudi khach hang/ nha cung cap
e nhu cau cai tién lién tuc - dé ton tai va thinh vuong chdng lai canh tranh toan
cau, cai tién lién tuc 1a diéu can thiét
e nhu cau tham gia va lam viéc nhém bao gém céac doi da chic nang va xuyén
quéc gia
Mic di ngay cang cd nhiéu nd luc hudng dén viéc thuc hanh cai tién lién tuc, phan
I6n nd luc ki thuat va san xuat cua ching t6i dwgc danh cho viéc giai quyét van dé
va dua ra nhitng diéu dung sai. Chung ta can thay doi sy nhan manh, nd luc nhiéu
hon vao viéc ngan chan van dé va cai tién lién tuc va it giai quyét van dé hon.
Giai quyét van dé theo dinh huéng nhoém bang cach sir dung Tam nguyén tac - TOPS

(8D) la mot phuong phép s& gilip mang lai su thay doi nhu vay.

Co so ly lugn

TOPS (8D) la mét quy trinh gidi quyét véin dé dugc hd tro boi dinh dang bao cdo dé

dam bao rang mét tiéu chuan duoc ap dit trong toan cong ty va nha cung cap.



N6 dd dugc phét trién nhu mot qua trinh dé d6i pho véi viéc thiéu giai quyét van dé
hiéu qua ton tai trong ca moi trudng san xuat va ky thuat. Diéu nay co thé dugc gay

ra boi mot trong sb cac yéu té:

e M0 ta khong chinh x&c vin dé - Mot mo ta rd rang, ky ludng vé van dé 1a
can thiét. Mot van dé phai dugc md ta diy da va da hep trong pham vi dé
nhém xur ly hiéu qua.

e Piy nhanh qua trinh giai quyét van dé - Cac budc dugc bo qua trong quy
trinh giai quyét van dé dé co duogc giai phap nhanh chong.

e Tham gia nhém kém hiéu qua - Khdng phai tat ca cac thanh vién trong nhém
tham gia hiéu qua, vi vay nhdm khéng xem xét tat ca cac nguy@n nhan cua
van dé.

e Khéng c6 quy trinh logic - Nhém thiéu mot hé théng ky luat dé wu tién, phan
tich va xem xét cac van dé.

e Thiéu k¥ niing k¥ thuat - Cac thanh vién trong nhom khong duoc dao tao vé
thdng ké va phuong phap giai quyét van de.

e Sw thiéu kién nhin caa ban quan 1y - Sy thiéu hiéu biét cua ban quan 1y vé
quy trinh giai quyét van dé khién tat ca cac cap yéu cau quan ly phai biét chinh
xac khi nao mot van dé sé duogc giai quyét. Ap luc nay khién nhém nghién
ctru dua ra mot phan tich khong day du.

e Xac dinh nham nguyén nhan tiém an la nguyén nhan géc ré - Poi khi,
nguyén nhan tiém an nhanh chéng dugc xac dinh 1a nguyén nhan gdc va két
luan diéu tra van dé. Tuy nhién, van dé thuong xay ra vi nguyén nhan gdc ré
khong duogc loai bo.

e Khong trién khai cac hanh déng khic phuc vinh vién - Nguyén nhan géc

ré c6 thé dugc xac dinh, nhung khong c6 hanh dong nao duogc thuc hién dé



thuc hién cac hanh dong khic phuc vinh vién. Cac hanh dong vinh vién thuong

yéu cau quan ly phé duyét chi phi va thuc hién cac hanh dong.

Bang céach gidi thiéu mot quy trinh giai quyét van dé trong toan bo cong ty, két hop
vé6i dinh dang bao céo nghiém ngit, Ford Motor Company sé& dan dau trong viéc duy

tri va cai thién Chat luong.

Qua trinh giai quyét van dé 1a mot chudi cac su kién nén duoc theo dbi tir thoi diém
mot van dé tré nén rd rang. Khi duoc thuc hién dung, nd gitp tao diéu kién giai
quyét kip thoi va day du cho mot van dé. Boi vi cach tiép can dya trén thuc té cua
n6 dam bao rang viéc giai quyét van dé, ra quyét dinh va lap ké hoach duogc diéu
khién bai dit liéu thuc té cting, qua trinh dam bao rang van dé thuc té duoc giai quyét

dung dan, trai nguoc Vi viéc chi che giau tac dong caa van dé.

Bao céo 8D, di kém véi quy trinh, hoat dong nhu mot danh gia tién do va chat xuc

tac dé dam bao rang tat ca cac budc trong quy trinh 8D dugc hoan thanh.

Viéc thuc hién thanh cong s& dan dan din dén it van dé tai dién hon va cho phép cac
K§ su c6 nhiéu thoi gian hon dé tap trung vao viéc ngin chin van dé ngugc dong va

cai tién quy trinh.
Khi nao nén s dung quy trinh?

e quy trinh nén duoc st dung khi

e khong rd nguyén nhan caa van dé

e giai quyét van dé vuot qué

e kha niang ctia mot ca nhan muc do nghiém trong cua van dé dam bao nd luc

cua nhém



St dung bao cao 8D

Khi nao ban can 8D? Mat ban 8D 1a thich hop trong cac tinh hudng 'khéng ré nguyén
nhan”. S& khdng phl hop néu méi quan tdm chi lién quan dén viéc dua ra quyét dinh

hoac chi ngin ngira Van dé.

Vi 8D l1a mot quy trinh giai quyét van dé dya trén thuc té ciing nhu dinh dang béo
c4o, cac budc trong quy trinh chi c6 thé duge hoan thanh khi ¢ sin théng tin thich
hop. Trong cac tinh hudng bao cdo nhu vay, 8D dua ra tién d6 cho dén nay va mot

ké hoach hanh dong dé hoan thanh céc budc con lai. Bao céo 8D 1a mot tai liéu song.

C6 nhitng tinh huéng vi mic d6 nghiém trong caa mot van dé, dinh dang béo céo
8D 14 phu hgp mic di nguyén nhan géc caa van dé da duoc biét. Mot vi du vé diéu
nay c6 thé 1a mot van dé duoc liét ké trong chuong trinh kiém soat chat lwong hang
tuan. Sau do, bao cao 8D trd thanh mot céng cu quan Iy dé xem xét quy trinh duoc
sir dung dé xac dinh va xac minh nguyén nhan géc va dé dam bao rang hanh dong

khac phuc vinh vién dugc thyc hién.

10



Quy trinh thgec hién

Hay canh gidc véi van dé

1 Sir dung phwong phap tié€p cdn nhém

2 M6 ta van dé
* Phan tich dit liéu hién co
* Vin dé riéng biét

3 Thue hién va xac minh cac hanh déng tam
thri (Ngan chan)
= Xac minh tinh hiéu qua clia cac hanh déng

4 Xac dinh va xac minh nguyén nhan géc ré
1

Xac dinh nguyén nhan tiém ning
* Danh gia thanh phan nhom
* Xem xét va cai thién mé ta van dé
* Danh gia tirng nguyén nhan tiém ning bang céch so
sanh v&i mé ta van dé

Chon nguyén nhan c6 kha ning

* Kiém tra timn
nguyén nhan cé th
Khang La nguyén nhan

nguyén nhan

g6c ré? * nghiém va phan tich

dir liéu thdng ké

5 Chon va xac minh cac hanh déng khic phuc vinh vién
+ Banh gia thanh phan nhém
+ X&c dinh cac hanh déng khic phyc thay thé va duara
Iwa chon
+ Panh gia mirc do giam hoac loai bo van dé
« Banh gia céc gidi phép cho céc hanh dong tam thoi
duoc cai thién

6 Thurc hién cac hanh déng khic phuc vinh vién
« Thiét 1ap k& hoach hanh déng
« Thiét 1ap k& hoach dy phong

7 Ngan ngira tai phat

8 Chic mirng nhém

g
é

¢6 kha ning 1a théng qua  thir

11



8 NGUYEN TAC

1. Sir dung tiép can nhom: Thanh lap 1 nhdm nho, 1a nhimg ngudi hiéu vé quy
trinh/ san pham, phan b thai gian, cé uy tin/ tham quyén, va ki nang vé cac
quy tic ki thuat dé xur Iy van dé va thuc hién hanh dong diing. Nhom nay phai
chi dinh ro giai thuong.

2. M0 ta van dé: Phan loai van dé khach hang bén ngoai/ noi bo bang cach xac
dinh “Diéu gi di sai véi van dé d6” va miéu ta van dé bing nhitng thuat ngi
c6 thé dinh lwong, ¢ gang tra loi cac cau hoi “Cai gi, ¢ dau, khi nao, bao
nhiéu, bao I6n, ...”

3. Thuc hién va danh gia hanh dong tam thoi: Xac dinh va thuc hién nhiting
hanh dong tam thoi dé ngdn chin anh hudng caa van dé dén bat ky khach hang
bén trong/ bén ngoai cho dén khi thuc hién hanh dong khac phuc dai han. Xac
dinh mrc @6 anh huong cua hang dong tam thoi nay.

4. Xac dinh va danh gia nguyén nhan goc ré: Xac dinh toan bo nguyén nhan
tiém an ma co thé giai thich tai sao van dé lai xay ra. Co lap va kiém ching
lai nguy@n nhan géc ré bang cach kiém tra méi nguyén nhan géc ré “tiém niang”
dya vao miéu ta van dé va dix liéu kiém tra.

5. Chon hanh ddng xir ly dai han: Thong qua chuong trinh kiém tra truéc khi
ap dung, danh gia dinh luong s& chon ra hanh dong khic phuc ding dé giai
quyét van dé cho khach hang va s& khdng cé nhimng tac dong khdng mong
muén. Xac dinh hang dong ddi phd néu c6 bat ngo khi can, dua trén danh gia
V& rui ro.

6. Thuc hién hang dong xir Iy dai han: Xay dung va thyuc hién ké hoach dé
chon dau 1a hanh dong khic phuc tam thoi, va xac dinh kiém tra trong qué

trinh thuc thi dé chic chan rang loai bo hoan toan nguyén nhan géc ré. Theo

12



sat anh huong trong dai han va thuc hién hanh dong ddi phd néu c6 nhitng bét
ngo khi can.

. Ngin chin van dé tai dién: Diéu chinh hé thdng quan ly, hé thong van hanh
thuc hién, ngan chan van dé tai dién va tat ca nhiing van dé lién quan.

. Chic murng nhém hoan thanh chwong trinh: Chuc mung, thu thap kinh

nghiém cua ting thanh vién trong nhom.

13



8 Nguyén tic

Qua trinh giai quyét van dé dién ra trong 8 budc/ nguyén tic. Phan nay phac thao
ngin gon nhitng gi ban nén 1am dé hoan thanh mdi budc. Poi khi, ban s& can céac
cong cu hodc ki thuat bo sung dé gitp ban hoan thanh timg budc. Chlng c6 thé duoc

tim thay trong phan “Tro gilp quy trinh” va “Céng cu va K§ thuat”.

Ban s& tim thady mot bo “Cau hoi danh gia: & cudi mdi buée. Str dung chung nhu mot

danh s&ch kiém tra dé danh gia su sin sang cua ban dé chuyén sang budc tiép theo.

Béo cao 8D duoc phat trién dan dan vao cudi mdi budc.

14
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Keypoint

Thanh vién

Khai dong

A 4

Vai trd cla cac thanh vién

A 4

Hinh thanh nhém
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D1 Phwong phap sir dung nhém

Thiét 1ap mot nhdm nho nhitng nguoi ¢6 kién thirc vé quy trinh/ san pham, phan b
thoi gian, quyén han va ky ning trong cac quy tac ky thuat can thiét dé giai quyét
van dé va thuc hién cac hanh déng khac phuc. Nném phai c6 mot ngudi lanh dao

duoc chi dinh va bit dau xay dung doi.

Khi mét van dé khong thé duoc giai quyét nhanh chéng bai mét ¢ nhan, mot nhém
nén duoc thanh lap dé diéu tra va giai quyét van dé. Viéc chuyén doi mot nhom céc
ca nhan thanh mot nhém hiéu qua doi hoi thoi gian va su chd y. St dung cach tiép
can nhom khong chi 1a mot budc trong quy trinh giai quyét van dé ma con 1a mot
khung ap d4o cho viéc ra quyét dinh. NG I can thiét dé danh gia lai thanh vién nhom

lién tyc.

M6 hinh ctia chung t6i dé 1am viéc nhém hiéu qua c6 bbn thanh phan: Thanh vién,

Khéi dong, Vai tro va Xay dung doi ng.
Thanh vién
Hudng dan thanh 1ap thanh vién caa mat nhom:

e S6 lwong - Chon 4-10 thanh vién. Cac nhém 16n hon c6 thé thay kho tap trung
vao van dé va do d6 tré nén kém hiéu qua hon. Ho nén danh gia sy can thiét
cua mot ban chi dao va/ hoac cac nhém nho.

e HB& tro can thiét - Kiém tra xem céc cap d6 phd hop cua té chac dugc trinh
bay.

e Chuyén mdn - Kiém tra xem nhom c6 tat ca kién thac can thiét khong.

e Pic tinh nhoém - S luong, dai dién va chuyén mon khong xac dinh dic tinh

ctiia nhém. Nhan vat s& 1a duy nhat va phai dugc kham pha.
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e Thay d0i - Tu cach thanh vién dugc thiét lap xung quanh 1y do ban dau dé
dap @ang. Khi nhiéu thong tin vé van dé duoc thu thap, cac muc tiéu va thanh
vién cd thé thay d6i. Hoat dong hoic kiém soat cia nhém sé& bj anh hudng khi
cac thanh vién mai cua nhém tham gia. Cac su kién bén ngoai hoac théng tin

mGi o thé s& anh huong dén cac muc tiéu va thanh vién.

Bat ct khi ndo bat ctr ai 1an dau tién tham gia vao mét nhdm, van dé dau tién duoc

giai quyét 1a van dé thanh vién.

e Céc thanh vién khéc la ai?
e Taisao ho ¢ day?
e Taisao toi ¢ day?

e Vai tro cua tdi trong nhom nay la gi?

Khi mot nhom la sy pha tron gitra cac thanh vién lau nam va cac thanh vién méi, no
phai doi pho vai cac yéu to xa hoi co thé cung ¢ su ton tai cia hai nhom. Phai danh
thoi gian dé dua nhitng nguoi mai, ca véi thdng tin cong viéc va bang cach nhan ra

rang nhom hién c6 mot ban sic va tiém nang maoi.

Thanh vién mai 1a nhan tb chinh vé muc tiéu, kiém soat, quyén han, v.v., can dugc
cong nhan. Bong thoi, anh ay hoic ¢6 4y ¢6 thé can phai tim hiéu rat nhiéu vé cong
viéc trude day cua nhom, vé ban than moi ngudi va vé cach nhom da lam viéc cling

nhau trong qué khtr.

Kheai dgng nhém

MJi cudc hop nhém nén bat d¢au bang mot sy khoi dong, trong d6 cac thanh vién
trong nhom diéu chinh theo sau yéu t6: dia diém hop, ban than ho 1a c& nhan, 13n
nhau, nhém 1a mot don vi méi ndi, muc tiéu cua nhém va ndi dung chuong trinh.

Khi nhom dau tién gap nhau, su khai dong nay kéo dai va dic biét quan trong.
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Noi gap go

Dia diém hop 1a rit quan trong dé 1am viéc nhém tét. Mot noi dugc chon nén 1 noi
yén tinh va it gay rdi cho cac thanh vién trong nhom. Mot noi gan khu vuc lam viéc
dé cho phép thu thap dix liéu hodc twong tac véi khach hang s& cé loi. Sau khi chon,
phong nén dugc sap xép dé tat ca cac thanh vién trong nhdm cé thé nhin thay nhau.
Déi vé6i khai dong ban dau it nhat, tit ca cac ban nén duoc di chuyén sang mot bén
va céc ghé dugc dit trong mot vong tron. Piéu nay ciing cho phép nhom d& dang di
chuyén thanh cap hoic ba ngudi. Sap xép lai can phong cho phu hop véi muc dich

caa nhém tao ra cam giéc thoai mai, than thugc.
Thanh vién véi tw cach ca nhan

Céc thanh vién can luu y nhitng suy nghi, cam giac, nhung mét moi gay mat tap
trung caa ho va sir dung mot trong nhiing bai tap rén luyén tinh than dé gat ching

sang maot bén trong suét cudc hop.
Ca4c thanh vién giao tiép véi nhau

Piéu chinh 13n nhau bt dau qua trinh xay dung d6i ngii. Mot muac d6 tin cay la can
thiét gitra cac thanh vién caa nhém 1a 1am viéc hiéu qua nhu mot nhom. Doi khi biét
tén, chirc danh cong viéc hoac trach nhiém cuia ngudi khac 1a da dé bat dau cam thay
thoai mai. Thong thudng can phai yéu cau hodc cung cap thém thong tin dé xay dung
dix liéu chung can thiét & hoat dong tron tru v&i nhau. C4c bai tap tuwong tac co thé
tang tdc qua trinh céc thanh vién nhan thie day da vé cac k¥ ning, tinh cach, diém

manh va diém yéu caa nhau.

Cac thanh vién trong nhdm nén tén trong ¥ teéng caa nhau, gitt mot tinh than coi
ma, dé tiép thu quyét dinh déng thuan va lang nghe tich cuc cac y tuong cia cac

thanh vién khac trong nhom.
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K§ nang giao tiép can thiét néu céac thanh vién trong nhdm c6 lién quan véi nhau

mot cach hiéu qua la:

e Cam két - Kha ning cam két day du véi cac muc tiéu cia nhom.

e Truyén thong - Kha ning truyén dat va danh gia cao thong tin, y tudng va
cam xuc ca nhan. Nhitng nguoi tham gia phai thoai mai thé hién nhiing quan
sat, cam xtc va y tuong cua ho vé van dé, qué trinh gap gd va hoat dong.
Trong cudc hop, tat ca nhitng ngudi tham gia nén tham gia bang cach néi va
ling nghe tich cuc cac cudc thao luan. Hiéu qua caa cac cudc hop phu thudc
VA0 Sur ¢4 Mo cla cac thanh vién trong nhom ddi véi cac ¥ twong caa nhau.

e Lanh dao - Kha nang huéng dan, thong bao, truyén cam htng, dio tao va hd
tro nguoi khac.

e Hiéu qua cudc hop - Kha nang tién hanh va/ hoic tham gia vao cac cudc hop
chia sé théng tin, cung cap phan hoi, 1ap ké hoach, phat trién cac khuyén nghi,
giai quyét van dé va dua ra quyét dinh.

e Co6ng nhan va phan hoi - Kha ning dua ra mé ta khdng phan xét vé quan
diém ca nhan va phan tng cia mot ngudi ddi véi hoat dong cua thanh vién
nhom khéc.

e Giai quyét xung ddt - Kha ning quan Iy sy khéc biét bang cach ling nghe
tich cuc, 1am rd, xac nhan, nhan ra gié tri ¢ cac vi tri d6i 1ap, hop tac, thoa
hiép va dam phan. Xung dot 1a mot phan binh thuong, 1anh manh cua tinh than
ddng doi.

e Ra quyét dinh dong thuan - Kha ning dat dugc quyét dinh bang su dong

thuan.

Nhém
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Khi nhdm bat dau dugc hinh thanh, cac ca nhan y thac duge rang minh 14 thanh vién
ctia nhém. Bat bai tap cd thé tang téc qua trinh kham pha va phat trién tinh than dong
d6i. Céc chuan muc va cac hanh déng tich cuc duoc thiét 1ap s& goi Ién tinh than do

vao nhirng dip trong tuong lai.
Muc tiéu

Nhoém phai quyét dinh nhitng gi né mudn va nhitng gi n6é cé thé thyuc hién. Théng
thudng, budc nay 1a mot kiém tra lai cua bai tap dugc dua ra cho nhdm. Moi ngudi
nén dong y vé muc tiéu cia ddi va nhiém vu ca nhan caa ho. Néu bat ky thanh vién
nao trong nhém cé cac muc tiéu khac nhau hoac bd sung, ho nén cong khai chiing
dé thanh céng cua nhém khéng bi chan vao mot ngay sau d6. Muc tiéu cua doi can
duoc xac dinh 18 rang va dinh lugng, c6 thé dat dugc nhung day thach thic. Bé hd

tro su rd rang, muc tiéu nén dugc Vviét ra va co thé duoc trinh bay.
Noi dung chwong trinh (Agenda)

Sau khi diéu chinh muc tiéu cia nhém va muc dich cua cudc hop cu thé, mot noi
dung chuong trinh nén duoc dit ra. Didu nay s& phét trién tu nhién tir mot ké hoach
dai han ma theo d6 muc tiéu can dat dugc. Chuong trinh nay nén dugc phd bién tot

nhat mot vai ngay trudc cudc hop....

Vai tro

Mot doi TOPS (8D) yéu cau mot nha vo dich. N6 ciing can mot ngudi nao dé dé
hoan thanh vai trd ctia nguoi lanh dao, ngudi ghi chép va ngudi huéng dan. Tuy
nhién, cac yéu té cua cac vai tro nay doi khi c6 thé duoc dam nhan boi cac thanh
vién khac nhau vao cé4c thoi diém khéac nhau va vai tro cia ngudi lanh dao va nguoi

diéu phéi thuong duoc két hop.
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Ngudi quan Iy ¢ kha ning lanh dao khi duoc yéu cau, ¢d quyén so hitu, hd trg
quyét dinh cudi cung va c6 tham quyén thyuc hién cac hanh dong khic phuc va sta

chita hé thdng khi can thiét.

Trwéng nhom 1a nguoi phat ngdn caa nhdm, goi cac cudc hop, thiét 1ap thoi gian
hop va chi dao cudc hop tuan theo agenda. Ho 1a ngudi c6 tham quyén, chiu trach

nhiém diéu phdi chung va gidip nhém thiét 1ap cac muc tiéu.

Thw ky la mot thanh vién trong nhom chiu trach nhiém ghi chép trong cuéc hop va
dé viét, xuat ban va phan phoi bién ban. Thu ky lam viéc véi truéng nhsom dé thuc

hién véi tat ca cac cbng viéc hau can.

Nguoi diéu phdi giam sét su twong tac caa nhom, gidp gitr cho cac thanh vién tap
trung vao muc tiéu cua ho va dam bao tat ca cac thanh vién c6 co hoi tham gia. Trong
khi & vai tro nay, nguoi nay khong danh gia y twdng cta nhom, tap trung vao qué
trinh giao tiép hon 1a ndi dung. Khi nguoi lanh dao tao diéu kién (thuong 1a nhu vay),
anh ta hoic c6 ta khuyén khich céc thanh vién khac trong nhém bay té quan diém
ciia minh va doi dén sau dé dé bay to quan diém caa minh. Can thiép khi can thiét
dé kiém tra thoa thuan va dwa ra phan hdi cho céc thanh vién khéc trong nhom ciing

la mot phan caa cong Viéc.

Xay dung nhém
Nhém TOPS (8D) yéu cau sy hd tro cia ban quan 1y dé cam két thoi gian cua cac
thanh vién trong nhém va cung cap cho nhém cé tham quyén hanh dong. Sau do,
trach nhiém xay dung ddi ngii duoc chia sé gitra tat ca cac thanh vién trong nhom.
Xay dung nhém la:

e thai do

e nhan thic vé tiém ning cua nhém véi tu cach 1a mot ca thé nhsom
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e nhan thic vé cac ky ning, nhu cau va tham vong caa ting thanh vién.

e céch tién hanh cac cudc hop

e (ddi khi) tién hanh céc bai tap yéu cau giao tiép va hop tac. Xay dung nhém
bat dau véi nhan thic va su danh gia cao cua sy khac biét. Sau do, tat ca cac
giao tiép xay dung su hiéu biét, tén trong va tin tudng. N6 tham chi cé thé
phat trién y thich, mic du day khong phai 1a diéu kién tién quyét. Xay dung
d6i ngii tiép tuc trong sudt qua trinh 8D. Mot tai khoan chi tiét hon duoc dua

ra & phan cudi cua hudng dan nay.
Yéu ciu bao céo
Pién vao phan 1 caa béo céo 8D tén céc thanh vién trong nhom.

Tai liéu dinh kém Bao cao 8D

Bat bugc Khong bt budc

Chac danh cua cac thanh vién trong

nhom

Tén cta trudng nhém

Cau héi danh gia
Thanh vién
1. Nhimng ngudi bi anh huong boi van dé?
2. MGi c& nhan c6 mot ly do dé & trong doi khong?
3. Nhom co du lén dé bao gom tat ca cac dau vao can thiét nhung da nho dé
hanh dong hiéu qua khong?
4. Thanh vién nhém c6 phan anh tinh trang hién tai cua van dé khéng?
5. Pa danh thoi gian dé kham pha nhém chua?
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Khai dong

1. Nhém da chon mét dia diém phu hop chuwa?

2. Nhém cd nhan thac can thiét dé sap xép phong theo cach phd hop véi thoi
diém nay khong?

3. Nhom di bat dau kham pha danh tinh ciia minh nhu mét nhom chua?

4. Tat ca cac thanh vién c4 nhan co rd rang va dong y véi muc tiéu caa nhom
khong?

5. Ai bi anh huong boi van dé?

6. Poi da dong y vé agenda chua?
Vai tro

1. Trach nhiém cua cac thanh vién trong nhém da rd rang?
2. Thong tin s& duoc truyén dat noi bo va bén ngoai nhu thé nao?

3. C6 mot nha quan ly dugc chi dinh cta doi?
Xay dung nhém

1. CO6 phai tat ca cac thanh vién trong nhom déu hiéu rang xay dung nhém 1a mot
qua trinh lién tuc trong sudt vong doi ciia doi?
2. CO hiéu rang xay dung nhém la mot cach tiép can dé hoan thanh mdi budc?

3. Nhém coé dugc quan Iy ho trg khong?
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Keypoint

Xem lai di¥

liéu hién co

A

y

Chia nho van dé

A 4

Thiét lap dinh nghia van dé

Stair

step

A

y

Tao hd's

ovan de

v

Xac nhan vai khach hang

26



D2 M6 ta vain dé

Chi dinh van dé khach hang noi bo/ bén ngoai bang cach xac dinh nhitng gi sai V6i
“cau hoi céi gi - what” va m0 ta van dé theo thuat ngix ¢d thé dinh luong, tim kiém

cau tra loi cho céc cau hoi céi gi, ¢ dau, khi nao, bao nhiéu, v.v.

Muc dich ctuia D2 12 thu thap va sap xép tat ca cac dix liéu lién quan md ta day da van
dé va cung cap su hiéu biét chung gitta nhém va khach hang. Khi hoan tat, mé ta
van dé s& cung cip mot mau "dua vao d6 ban co thé danh gia cac nguyén nhéan tiém
an. Viéc str dung quy trinh ndy néu bat nhiing gia dinh ban can kiém tra hoac dix liéu

ma ban can thu thap.
Céc budc lién quan dén D2 1a:

Xem lgi dé ligu hign co

Thu thap va xem xét dit liéu hién c6 lién quan dén van dé dé thiét Iap sy hiéu biét
chung vé van dé va pham vi cua n6. Kiém tra véi khach hang noi bo hoic bén ngoai
dé 1am rd su hiéu biét thém. Chuan bj mot so d6 dong quy trinh (néu chua ton tai)

va dam bao rang diéu nay phan anh chinh xac quy trinh hién tai.

Chia nhé véin dé

Trong giai doan thu thap dix liéu, nhdm c6 thé can chia nho cac tinh hubng phic tap
hozc nhiéu van dé thanh cac van dé don 1é. Néu cé nhiéu van dé duoc xac dinh, cac

quy trinh giai quyét van dé song song va riéng biét cd thé can duoc thiét 1ap.

Thiét |@p dinh nghia vin dé

Pé d¢am bao hiéu biét chung vé van dé va cung cip trong tm cho nhém trong sudt
qué trinh giai quyét van dé, van dé can duoc md ta theo nghia 'cai gi sai véi céi gi’,
tim kiém thoa thuan véi khach hang dé xac nhan rang van dé ding dang duoc giai

quyét.
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Stair step

Mot budc bd sung trude khi hoan thién dinh nghia van dé 13 kiém tra xem nguyén
nhan caa van dé chua dugc biét. Ban ciing nén phat trién mot so ¢6 nguyén nhan va
két qua dé hd tro ban trong qua trinh nay. N6 ciing sé& hitu ich trong cac budc tiép

theo.

Phat trién hé so vin dé

Str dung bang cau hoi hd so van dé (céi gi, ¢ dau, khi nao va 16n nhu thé ndo) l1am
huéng dan dé tao dit liéu va hoan thanh md ta van dé. Qua trinh nay sé& thudng xuyén
lam noi bat cac khu vuc yéu cau thong tin bo sung hoic cac gia dinh can duoc kiém

tra.

X&c nhan mo ta sw cé véi khach hang

Kiém tra hd so van dé véi khach hang mot 1an nita, dé xac nhan thoéa thuan day du

vé mo ta van deé trudc khi chuyén sang D3 va DA4.

Cac budc nay 1a mot phan caa quy trinh giai quyét van dé c6 hé théng va duoc mo

ta chi tiét hon trong phan Tro gilp vé quy trinh trong hudng dan nay.
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Bang mo ta sw co

1. Binh nghia van dé (C6 gi sai véi cai gi)

M0 ta van dé

co KHONG

Thu thap théng tin

tu

CAI GI

Chu thé

Chénh l¢ch

O DAU

Phat hién ra cha thé

Xét vé mat dia ly

KHI NAO

Lan dau tién phat hién ra

Phét hién ra ¢ quy trinh

BAO LON

C6 bao nhiéu san pham c6 van dé/

sai 16i?

Co bao nhiéu sai 10i trén mdi san

pham

Xu hudng gi?
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Ho so van dé ~ Cau héi hwéng dan

cO

KHONG

Cai gi
San pham nao ¢4 sai 15i?

Sai 15i la gi?

O dau

Ban thay sai 16i & dau trén ddi twong? (cu
thé 1 bén trong / bén ngoai - & canh bén

trai)

Vé mit dia 1y, d6i tuong sai 16i co dugc
guan sat khéng?

Khi nao

Khi trong thoi gian, cac ddi tuong sai 15

lan dau tién duoc quan sat?

Khi ndo, ké tir thoi diém do6, di tugng sai

16i d duoc quan sat?

Khi nhin thay trong dong quy trinh, vong
doi hoac chu ky hoat dong.

Nhiing dbi tuong tuong ty ndo co thé

co sai 16i nhung khong co?

Nhitng sai 16i nao khac cé thé duogc

quan sat, nhung khong?

Noi nao khéc trén dbi tugng ban cé thé

quan sat thay sai 16i nhung khong?

O noi nao khac vé mit dia ly, ban c6
thé quan sat thay vat thé bi 18i, nhung
khong?

Khi ndo no cé thé dugc quan sat lan

dau tién, nhung khong phai?

Nhitng 1an khac ban c6 thé quan sat doi

twong sai 16i, nhung khong?

Noi nao khac trong dong quy trinh,
vong doi hoac chu trinh van hanh ban
cO thé da quan sat thdy 15i, nhung
khong?
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Lén nhw thé nao
C6 bao nhiéu sp co sai 16i?
C6 bao nhiéu sai 15i trén moi sp?

Xu huéng 1a gi? (6n dinh, tré nén tét hon /

toi t& hon)

C6 bao nhiéu san pham c6 thé c6 sai

16i, nhung khong?

C6 bao nhiéu sai 15i trén mdi ddi tuong

c6 thé co, nhung khong?

Nhimng xu huéng khac co thé da dugc

quan sat, nhung khong?
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Yéu cau bao cao

Hoan thanh béo céo 8D, phan 2, néu dinh nghia vin dé theo nghia 'Diéu gi sai voi

diéu gi'.

Tai liéu dinh kém Bao cdo 8D

Bit bugc Khoéng bat budc

Ho so van dé ¢ dinh dang CO/ KHONG

Ké hoach hanh dong cho cac budc tiép

So do quy trinh

theo

So d6 nguyén nhan va két qua

Cau hoi danh gia

1.

Pay 1a loai Van dé gi?

vi du. - Khiéu nai hién truong

© N o g &

Nha cung cap / nha cung cap

An toan

Ban cd thé liét ké bat ky tai nguyén va tai liéu nao c6 thé gitp ban chi dinh
van dé chinh xac hon khong?

Ban ¢4 nhiéu hon mot van dé? Tinh trang ndy cd thé duoc tach thanh céc phan
nho hon?

C6 bang chiing nao cho thay van dé nay xuat hién trudc day khong?

Muc d6 cua van dé 1a gi?

Van dé da ting, giam hay khong doi?

Qua trinh ¢6 6n dinh khong?

Nhitng chi s6 ndo c6 sin dé dinh lugng van dé?
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9. Ban c6 thé xac dinh mtc d6 nghiém trong cua van d&? Ban cd thé xac dinh
nhiéu loai chi phi cua van d&? Ban c6 thé thé hién chi phi theo ty I¢ phan tram,
chi phi, sb lugng, vww?

10.Chling ta c6 bang chting vat Iy vé van dé trong tay khdng?

11.Nhitng ngudn chi sb van dé da duoc st dung?

12.Cé4c phan that bai da duoc phan tich chi tiét?

13.C6 ké hoach hanh dong dé thu thap thdng tin bo sung khéng?

14.Khéach hang la ai?

15.Khach hang nao dau tién quan sat thay sai 15i?

16.N¢6 da duoc bao cao cho ai?

17.Pinh nghia van dé trong cac diéu khoan ciia khach hang la gi?

18.Pinh nghia van dé trong cac diéu khoan caa ching toi la gi?

19.Ban d x&c minh van dé véi cac chuyén thim tai chd véi khach hang chua?
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Keypoint

Quyét dinh cac hanh ddng tam thoi (Ngén
chan)

Chon hanh ddng tam thoi “t8t nhat”

Xay dung ké hoach hanh déng tam thaiva
thyc hién hanh dong tam thoi

Gidm sat hiéu qud cta hanh dong tam
thoi
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D3 Thuc hién va xac minh cac hanh dong tam thoi (Ngan chan) (ICA)

Xac dinh va trién khai Cac hanh dong ngin chin tam thoi (ICA) dé tach biét cac tac
dong cua van dé voi bat ky khach hang noi bd/ bén ngoai nao cho dén khi Hanh dong
khic phuc vinh vién duoc thuc hién. Xac nhan tinh hiéu qua cua hanh dong ngin

chan.

Néu van dé dang dugc diéu tra 1a phuc tap, c6 thé s& mat mot thoi gian trudc khi
nguyén nhan goc dugce xac dinh va Hanh dong khic phuc vinh vién cd thé dugc thuc
hién. Dé ngan chin anh hudng caa van dé trong thoi gian ndy, nhém cé thé can phai
chon va thyc hién mot s6 hanh dong tam thoi. Tuy nhién, diéu quan trong can nhé
1a day chi 1a mot sira chira tam thoi dé mua thoi gian va quan trong khong kém, dé

dam bao rang khéng c6 hiéu ttng khdng mong mudn nao dugc tao ra do ICA.

Cac hanh dong ngan chan co thé, va thuong nén, tién hanh song song véi dinh nghia

vé nguyén nhan géc.
Cac buac trong D3 la:

Quyét dinh néu ICA 1a bt bugc

Trudc tién, nhém nén kiém tra ICA nao néu c6, da duoc trién khai va cac chi sé duoc
sir dung dé theo di hiéu qua ciia ching. Néu nhitng hanh dong nay duoc coi 1a day
du va da duoc xac minh, thi nhém nén tién hanh D4. Tuy nhién, néu ICA chua dugc
trién khai hoac nhimg diéu duogc coi la khdng thoa dang, thi nhom s& can phai quyét
dinh nhiing gi, néu c6, cac hanh déng bd sung duoc yéu cau dé chira cac tac dong

cua van dé trong khi nguyén nhan gbc dang dugc diéu tra.

Chon ICA tét nht

Khi di quyét dinh rang ICA 1a can thiét, nhém s& phai quyét dinh ICA nao la can
thiét va sau d6 chon loai tét nhat. Diéu nay s& lién quan dén viéc thiét 1ap cac tiéu
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chi va cac rang buoc phai duoc théa man bai su lya chon cudi cung ciing nhu sir
dung dong ndo va kinh nghiém dé tao ra cac hanh dong thay thé cd thé. Su lua chon
cudi cuing s& phu thudc vao mire do cac lua chon thay thé dap wng céc tiéu chi quyét

dinh va rui ro lién quan dén céc lya chon thay thé nay.

Tuy nhién, trude khi dua ra Iwa chon cudi ciing, cac thir nghiém sé duoc yéu cau dé
dam bao tinh kha thi va x&c nhan rang cac hanh dong sé bao vé khach hang khoi cac
tac dong cua van dé. Dé theo dbi hiéu qua caa ICA, nhoém sé& can phai chon cac chi

s6 hiéu suat/ quy trinh phu hop.

Xay dwng ké hoach hanh déng va thuc hién ICA

Tuy thudc vao mirc 6 phuc tap caa tinh hudng, cac cong cu lap ké hoach chinh thirc
nhu Phan tich duong dan quan trong hoic K§ thuat danh gia va danh gia du an
(PERT) c6 thé duoc yéu cau. Ngoai ra, cac khu vuc quan trong cua ké hoach c6 thé
yéu cau bao vé chdng lai nhiing diéu co thé sai!

Giam sat hiéu qud cia ICA

Giam sat hiéu qua cua ICA dé dam bao loai bo céc tac dung khdng mong mudn va
khdng cd van dé khdng mong muén nao khac xay ra. Viéc giam sat phai dugc duy

tri cho dén khi ICA dugc thay thé bang cac Hanh dong khac phuc vinh vién.

Tham khao phan Tro gilp ra quyét dinh va phong ngura su ¢d dé biét thém chi tiét

Vé cac budc nay.
Yé&u cau bao cao

Hoan thanh phan 3 cua bao céo 8D, xac dinh cac ICA duoc trién khai va hiéu qua

cua ching trong viéc ngan chan su cd.
Tai liéu dinh kém Bao cao 8D
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Bit bugc Khoéng bat budc

Chung minh cho ICA da chon (vi du:
bang ra quyét dinh)

Ké hoach hanh dong dé phdi hop sua

Dt liéu xac minh cho ICA

chira tam thoi

Ké hoach hanh dong cho cac budc tiép
theo

Cau héi danh gia

© N o g &

Nhiing hanh dong ngan chan nao da dugc xac dinh?

Ban c6 dam bao rang viéc thuc hién hanh dong ngin chin s& khdng tao ra cac
van dé khac khéng?

Tat ca cac hanh dong tam thoi s& kéo dai cho dén khi cac hanh dong tim xa
c6 thé dugc thuc hién?

Ban da phdi hop ké hoach hanh dong véi khach hang chua?

Tréach nhiém ddi v6i hanh dong ngin chan c6 rd rang khéng?

CO su hd trg khi can thiét?

Khi nao cac hanh dong sé€ duoc hoan thanh?

Cac bai kiém tra da duoc thuc hién dé danh gia hiéu qua caa cac hanh dong
chua?

Ban c6 thé thtr cac hanh dong & quy md nhé dé kiém tra xem ching cé hiéu

qua khéng?

10.Dit liéu dang dién ra duogc thu thap dé dam bao cac hanh dong sé van hiéu qua?
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Keypoint

Xac dinh nguyén nhan tiém nang

Chon nguy&n nhan c6 thé

X4c minh nguyén nhan géc
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D4 Xic dinh va xac minh nguyén nhan géc

Xac dinh tat ca cac Nguyén nhan tiém an co thé giai thich tai sao van dé xay ra. Co
lap va xac minh (c&c) nguyén nhan géc bang cach kiém tra tirng Nguyén nhan tiém

an doi vai md ta su ¢d va dix lieu tha nghiém.

Trong khi cac hanh déng ngan chan tam thoi phuc vu dé giam thiéu tac dong cua
mot van dé, thi giai doan 8D nay xu ly phan tich nguyén nhan géc ré va tao co s
cho cac hanh dong khic phuc vinh vién. Trudc khi bat dau tim kiém nguyén nhan
gbc, hdy xem lai md ta su c6 dugc tao & D2 va cap nhat, néu phi hgp, theo théng tin

moi.
Cac buac trong D4 la:

Xdc dinh Nguyén nhan tiém dn

Pay 1a giai doan cua TOPS (8D), noi cac tai ning sang tao day du ctia nhdm s& duoc
yéu cau dé dam bao thanh cong. Kinh nghiém, dong nio, so 6 nguyén nhan va két
qua, phan tich so sanh (su khac biét va thay di) va dong thoi gian ctaa nhirng thay

d6i dugc sir dung dé xac dinh tat ca cac nguy@n nhan tiém an cua van dé.

Chen nguyén nhan cé thé

Kiém tra hoac sang loc tirng nguyén nhan tiém an déi véi ho so sy cd (CO/ KHONG)
va chon (cac) nguyén nhan cd thé. Hay nhé rang, day s& 1a mot bai kiém tra “pha
hoai” trong d6 nhom dang cb gang tir chbi cac Nguyén nhan tiém an khong thuc day
ching. Ban sé& ghi lai bat ky gia dinh nao.

Xac minh nguyén nhan géc

Chuang minh mét trong nhitng nguyén nhan c6 kha ning 1a nguyén nhan goc ciia van

dé. Tim kiém cac phuong phap don gian, chi phi thip, nhanh chéng va hiéu qua dé
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lam cho van dé dén va di trude khi chuyén sang cac phuong tién xac minh phuc tap

hon.

Céc budc trén duoc md ta chi tiét hon trong muc giai quyét van dé thuoc phan “Tro

gilp quy trinh” trong huéng dan nay.

Yéu cau bao cao

Hoan thanh phan 4 cua bao cdo 8D, néu rd nguyén nhan gdc va phan tram caa van
dé. Ly tuong nhat 12 100%.)

Tai li¢u dinh kém Bao cao 8D

Bat bugc Khong bat budc

So d6 nhan qua cap nhat khi thich hop.

Pé kiém tra xem so d6 c6 can cap nhat

hay khong, hdy xem liéu nguyén nhén

gbc xuit hién trén so d6 goc (D2). Xac

Phan tich so sanh (su khac biét va thay
d6i). K& hoach hanh dong cho cac budc

tiép theo.

minh dit liéu dé chiang minh nguyén

nhan gdc ré..

Cau héi danh gia

1.

Nhitng nguén thong tin nao di duoc sir dung dé xac dinh nguyén nhan géc ré
cua van dé?

C6 mét méi quan hé giira van dé va qué trinh?

Pay c6 phai la mot tinh hudng duy nhat, hoic 14 nguyén nhan gdc ré twong tu
nhu kinh nghiém trong qué kha?

Su khac bigt CO, KHONG la gi?

Tai sao chiing ta chwa tirng gap Van dé nay trudc day?
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6. Diéu gi da thay doi trong:
San xuat:
nha cung cap méi?
cdng cu mai?
cdng nhan mai?
thay d6i qua trinh?
hé théng do luong?
nguyeén liéu?
nha cung cap phu tung?
cac nha may khéac ¢ mot van dé tuong tu?
KV thuat:
bat ky md hinh cho van d&?
vé mat dia ly?
thoi gian trong nam?
ngay xay dung?
van dé ton tai khi dang xuat chuong trinh?
n6 co diéu kién ky tat?
van dé ton tai trén san pham mau?

van dé ton tai trong cac chic ning cia san pham?



van dé ton tai & 4p?

7. Dit liéu ndo cd san dé chi ra bat ky thay d6i ndo trong quy trinh?

8. Néu nguyén nhan cd kha niang 1a nguyén nhan gdc ré, thi 1am thé nao dé giai
thich tt ca nhitng gi chlng ta biét vé mé ta van dé&?

9. Bang chang nao cho thay nguyén nhan gbc ré dang thuc su xay ra?

10.Nhirmg hanh déng nao d duoc thuc hién dé xac minh sy hién dién cua nguyén

nhan géc ré?
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Keypoint

43



Chon hanh dong khac

phuc lau dai 'tét nhat'

A

y

Danh gia lai hiéu qua hanh dong

A

y

Xac minh cac hanh dong khac phuc lau dai

Lwa chon hanh déng cudi cung
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D5 Chon va xac minh cac hanh déng khic phuc vinh vién

Thong qua cac chuong trinh thir nghiém tién san xuét, xac nhan mot cach dinh lugng
rang cac hanh dong duoc chon sé giai quyét van dé cho khach hang va sé khong gay
ra tac dung khong mong muén. Xéac dinh cac hanh dong dy phong, néu can thiét,

dua trén danh gia rai ro.

“Chon va x4c minh cac hanh dong khic phuc vinh vién” 1a mét trong nhimg buéc
quan trong nhat trong quy trinh 8D va thudng 13 khé khin nhat. Mot phuong phap
phd bién duoc sir dung dé danh gia mot giai phap van dé 1a thuc hién mot giai phép,
sau d6 xem van dé cd bién mat khong. Chién lugc nay nén tranh vi mat quéa nhiéu
thoi gian truéc khi c6 thong tin két luan. Bat ctr noi ndo cé thé, hay xac minh két

qua cua cac hanh dong trude khi thuc hién chdng.
Céc budc lién quan dén D5 nhu sau:

Chon (cdc) Hanh déng khéc phuc vinh vién “tét nhdt”

C6 kha nang nhom sé& phai thuc hién mot quy trinh ra quyét dinh chinh thie dé xéac
dinh (céc) Hanh dong khac phuc vinh vién “t6t nhat” (PCA). Ban sé tao y tuéng cho
cac PCA thay thé va danh gia chung theo céc tiéu chi quyét dinh.

Néu thay doi thiét ké/ quy trinh c6 lién quan, thi nhom sé& can xem xét cac nghién
ctru kha thi, Phéan tich sai hong va cac tac dong cua né (FMEA - Failure Mode and
Effect Analysis), phan tich chi phi va trong lwong. FMEA thiét ké&/ quy trinh s& hd
tro so sanh cac PCA thay thé va xac dinh cac khu vuc rai ro can bao vé. Dya trén tat
ca cac thdng tin ¢d san, sau d6 ban s& c6 thé chon PCA tét nhat. O giai doan nay,
PCA van 1a mot lua chon du kién, phai dugc x4ac minh. Bam bao rang tat ca cac hoat

dong chinh déu dugc tham gia - thiét ké, san xuat kha thi, v.v.
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Dadnh gid lai 1ICA (S)

Khi nguyén nhan gbc ré da duoc biét va mot lya chon du kién cho Hanh dong khic
phuc vinh vién di duoc dua ra, nhém nén, khi 4p dung, danh gia lai (cac) ICA dugc

xéc dinh tai D3 vé tudi tho, pham vi, chi phi, v.v.

Xdc minh cdc hanh dpng khdc phuc vinh vién

Trudc khi dua ra lua chon cudi cling, cac thir nghiém xéac nhan s& duoc yéu cau dé
dam bao (cac) PCA s& giai quyét van dé cho khach hang va khéng tao ra bat ky tac
dung phu khdng mong mudn nao. Théng thuong, Thiét ké xac nhan ké hoach va bo
cao (DVPSOR - Design Verification Plan and Sign-off Reports), biéu do kiém soéat
va céc chi sb trong nha may duoc st dung trong giai doan nay. Pam bao ICA duoc
loai bo trong sudt thoi gian thir nghiém. Bat ky hanh dong bao vé (du phong) ciing

can duogc xac minh.

Lura chen cudi cung

Hay luya chon cudi cling sau khi hoan thanh thoa dang céc bai kiém tra xac nhan.
Yéu ciu bao céo

Hoan thanh phan 5 cuabao céo 8D, néu rd nhimg hanh dong khic phuc vinh vién

duoc khuyén nghi.

Tai liéu dinh kém Bao cao 8D

Bat bugc Khong bit budc

Bién minh cho quyét dinh cudi cung (vi
Dir liéu xac minh khi thich hop du: bang ra quyét dinh) Phan tich sai
hong va cac tac dong cia n6 (FMEA)
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Biéu d6 mang (Network chart)
So db nhan qua

Thiét ké xac nhan ké hoach va bao cao
(DVPSOR)

Ké hoach hanh dong cho cac budc tiép
theo

Cau heéi danh gia

Nhitng hanh dong khac phuc vinh vién nao c6 san?

Nhitng hanh dong dugc khuyén nghi?

Ban d& xem xét tt ca c&c rui ro lién quan dén hanh dong ban da chon chua?
Cac ICA da dugc danh gia lai vé tudi tho, chi phi va pham vi?

Nhitng chi s6 ndo ban da str dung dé xac minh PCA?

L e A

Ban c0 thé xac dinh tan suat hoic khoang thoi gian dé do luong van dé (hang

gio, hang ngay, hang tuan, hang thang) khong?

7. Néu khong co6 thay d6i ndo trong chi béo sau khi thuc hién hanh dong, ban c6
thé xac dinh phai lam gi khong?

8. CA phai tat ca cac chi sé phan anh két luan giai quyét?

9. Phuong phap nao dang duoc str dung dé xac minh tinh hiéu qua trong ngan
han va du doan két qua trong dai han?

10. Piéu gi da duoc thiét 1ap dé theo d&i?

11. Ngay da duoc thiét 1ap khi xac minh tinh hiéu qua s& dugc danh gia?
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Keypoint

X4y dung ké hoach thuc hién

y

”Bé() Vé_”

ké hoach

A

y

Loai bo cac hanh déng ngan chan tam thoi

Thyce hién ké hoach cho hanh déng 1au
dai

y

Giam sat

qua trinh

A 4

Chinh thirc thay ddi

A A

Théng bao cho cac bén bi anh huéng




D6 Thuc hién cac hanh dong khic phuc vinh vién (PCA)

Thiét 1ap va trién khai cac ké hoach cho cac Hanh dong khic phuc vinh vién duoc
chon va xac dinh cac kiém soat dang dién ra dé dam bao nguyén nhan gdc duoc loai
bo. Giam sat cac tac dong dai han va thuc hién cac hanh dong du phong néu can
thiét.

Vao thoi diém ban dat dén giai doan nay cuaa quy trinh 8D, khdng ¢6 nghi ngo rang
mot khi dugc thuc hién thanh cong, Hanh dong khic phuc vinh vién s& giai quyét
van dé cho khach hang. Do d6, trong tm caa D6 1a lap ké hoach, bao vé va thuc
hién.

Trong béi canh nay, bao vé ap dung cho chinh ké hoach thay vi cac hanh dong khac

phuc cu thé - nhitng hanh dong nay duoc bao vé tai D5.
Cac budc lién quan tai D6 la:

Xay dwng ké hoach thzec hign

Str dung mot cong cu 1ap ké hoach phli hop nhu Phén tich duong dan quan trong
hoac PERT dé xac dinh tat ca cac hanh dong, trach nhiém va thoi gian can thiét dé
thue hién cac hanh dong khic phuc vinh vién. Bao gom trong ké hoach nay bat ky

du phong duogc xac dinh trong D5.

Bdo vé ké hoach

Sir dung quy trinh phong ngtra su ¢6 dé bao vé cac budc quan trong trong ké hoach.
Xac dinh cac hanh dong phong ngira va bao vé va sira doi ké hoach ban dau cho phu

hop.
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Xoa cdc hanh dong ngan chan tam thoi

Trudc khi tiép tuc véi PCA, trudc tién can phai loai bo cac ICA duoc cai dit trong
D3.

Theec hién ké hoach PCA

Thuc hién cac hanh dong chi tiét trong ké hoach, theo dai tién do va thuc hién cac
hanh déng du phong néu can thiét.

Giam sat qua trinh

Thiét lap cac diéu khién dé dam bao nguyén nhan goc duoc loai bo. Cac kiém soéat
nay co6 thé dang dién ra hoac ching cé thé bi xoéa sau khi c6 du dit liéu dé ching
minh rang van dé da duoc giai quyét cho khéach hang. (Biéu d6 kiém soat thuong
duoc st dung cho muc dich nay.)

Chinh thic thay doi

DPam bao tat ca cac tai lidu va hé thdng co lién quan dugc cap nhat dé phan anh bat
ky thay doi nao duoc thuc hién do cac Hanh dong khic phuc vinh vién. Ching c6
thé bao gom céc so do quy trinh, so d6 nguyén nhan va két qua, FMEA, ban vé ky
thuat, thong sb ky thuat, v.v.

Théng bao cho nhén vién bi @nh hweng

DPam bao nhan vién bi anh huong duogc théng bdo vé cac hanh dong khiac phuc vinh
vién.

Tham khao ké hoach va phong ngtra sy ¢6 Phan “Trg gilp quy trinh” dé biét thém
chi tiét.

Yé&u cau bao cao
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Hoan thanh phan 6 cua bao cao 8D. Néu nhiing hanh dong da duoc thuc hién cling

véi ngay co hiéu lyc.

Tai liéu dinh kém Bao cao 8D

Bit budc

Khéng bat budc

Ké hoach thuc hién Bang tinh phong

chéng su ¢

Xac minh dix liéu theo ké hoach hanh

ddng thich hop cho cac budéc tiép theo

Cau héi danh gia

1. Cac hanh dong thé hién giai phap dai han tét nhat cé thé theo quan diém cua

khach hang?

2. Mot hanh dong da dugc xac dinh?
Co trach nhiém duoc giao?
Thoi gian da duoc thiét 1ap?

Pi yéu cau hd tro duge xac dinh?

Nhitng chi s6 nao s& duoc sir dung dé xac minh két qua cua cac hanh dong, ca

ngan han va dai han?

3. Ban da thtr nghiém hé théng diéu khién bang cach mé phong véan dé chua?

4. Céc ké hoach hanh dong khac phuc da duoc phdi hop véi tat ca cac bén bi anh

hudng chua?

5. Nhiing kiém soat nao dugc dwa ra dé dam bao stra chita vinh vién duoc xac

minh nhu du dinh?
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Keypoint

Xem lai quy trinh hién tai

Y

Xac dinh cac khu vurc quan trong dé ho tro

Hanh déng khac phuc vinh vién

A

Pua ra khuyén nghj dé cai thién quy trinh
hién tai
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D7 Ngan ngwra tai phat

Sira d6i cac hé théng, thuc hanh va thi tuc can thiét dé ngan chin su tai dién caa van
dé nay va tat ca cac van dé tuong tu. Xac dinh cac co hoi dé cai tién va thiét 1ap mot

sang kién cai tién quy trinh.

Thanh tuu cta Ford Total Quality Excellence doi hoi phai thay doi van héa chat
lwong co ban caa ching ta tir Kiém soat dé duy tri hién trang, dén mot nén vin hoa
nhan ra rang viéc cai tién lién tuc cac san pham va dich vu chi c6 thé dén tir nhitng
thay ddi co ¥ nghia d6i véi cac quy trinh va hé thong. Sy cam db dé "tha" céc van
dé nhu da dugc "giai quyét" cd thé lam giam co hoi cai tién cac hé théng hién co
hodc dua ra cac cai tién 16n nham tranh cac van dé hoac that bai tén kém trong twong
lai. it nhat, cac khuyén nghi c6 thé duoc dua ra dé thanh 1ap mot nhdm cai tién quy

trinh va cac khu vuc quan trong dé kiém tra cé thé duoc néu bat.

Xem lgi quy trinh hién tai

Hé thdng quan ly, thuc tién va tha tuc c6 thé duoc thuc hién tir cdc nim mod hinh
trudC VA co cau to chirc. Ching ¢ thé bi 13i thoi hoic can dugc stra d6i. Nhitng thay
doi trong hé théng quan ly co thé yéu cau ghi lai cac quy trinh tiéu chuan méi, hop
1y hoéa dé loai bo cac quy trinh 13i thoi va sira ddi céc tiéu chuan trude d6. So d6

dong cap nhat caa hé théng va quy trinh nén duoc thiét lap.

Xdc dinh cdc linh vuc quan trong dé hé tro' cdc hanh dong khac phuc vinh vién

Tir thong tin d3 cd san, xac dinh céc hé théng c6 tac dong dén khu vuc c6 van dé va
c6 thé bi 13i thoi hoac can stra doi. Thiét 1ap mot danh sach céac hé théng hoic thu

tuc quan trong nay. Hay xem xét rang:

1. Cac hé thdng quan ly, thuc tién va quy trinh hién tai c6 thé can duoc stra doi

hoic thay doi dé hd trg Hanh dong khac phuc vinh vién.
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2. Céac quy trinh k¥ thuat, san xuét va thiét ké cd thé can phai dugc thay doi va
cai tién hon nira, diéu ndy s& doi hoi phai bat dau mot nghién ctu cai tién quy
trinh.

Duwa ra khuyén nghj dé cai thign quy trinh hién tai

C6 thé ¢d nhitng cai tién cu thé dbi voi hé thdng quan ly, san xuat hoac thiét ké s&
hd tro cac hanh dong khéic phuc vinh vién tir D6. Tao ¥ tudng cho cach cai thién

chung va dua ra khuyén nghi.

Néu mot nhom cai tién quy trinh dugc thanh 1ap, ban quan ly ¢6 trach nhiém dam
bao rang cac muc tiéu va dinh hudng phi hop duoc dat ra cho nhém, cac hoat dong
duoc thuc hién trong qua trinh nghién ctiru duoc xu ly hiéu qua, cac phat hién va
khuyén nghi duoc chl y phil hop va cac duong truyén thong duoc giir lién tuc ma.

Ciing c6 thé can phai tim mot nha vo dich méi dé hd trg qué trinh nay.

Néu dugc quan ly hd tro, hay bat dau phuong phép cai tién quy trinh bay giai doan

duoc tom tat tai day: (trich tir hudng dan cai tién quy trinh)
Giai doan 1 Xac dinh co hoi

Giai doan 2 Xac dinh Pham vi

Giai doan 3 Phan tich quy trinh hién tai

Giai doan 4 Hinh dung qua trinh tuong lai

Giai doan 5 Thi diém va xac minh céac thay doi dugc dé xuat
Giai doan 6 Thyc hién thay doi

Giai doan 7 lién tuc cai thién
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Yéu cau bao cao

Hoan thanh phan 7 cua béo cao 8D, néu rd nhitng khuyén nghi nao da dugc thuc

hién dé cai thién hé thong quan ly, thuc tién va quy trinh.

Tai liéu dinh kém Bao cdo 8D

Bit bugc Khoéng bat budc

Xéc dinh cac co hoi dé cai tién quy trinh.
Khuyén nghi dé cai thien cac tha tyc, Xacdinh pham vinghién ctu dé xuat dé

thuc hanh va hé théng hién co. cai thi¢n quy trinh.

Ké hoach hanh dong cho budc tiép theo.

Panh gia cau hoi

C6 van dé xay ra do mot hé thdng co hoc hozc hanh vi?

Nhiing thay d6i da duogc thuc hién cho hé théng?

Céc ké hoach da dugc viét dé phdi hop hanh dong, néu vay, ai, cai gi, khi nao?
Céc thuc hanh da duoc chuan hda?

Pa chuan bi Phan tich sai hong va cac tac dong caa nd (FMEA) chua?

o 0 k~ w DdE

C6 tat ca cac bén quan tAm di dugc thong béo vé cac hanh dong duoc dé xuat.
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Keypoint

Ghi két qua Tai liéu nhirng gi d3 hoc duoc
trong viéc giai quyét van dé
Viét bdo cdo nghién ctru trwdng hop

Hoan thanh danh gia

Ghi nhan nhitrng nd lyc chung cia nhém
trong viéc gidi quyét van dé
Céng nhan tam quan trong va gia trj cta giai
phap van dé

Tuyén b6 cudi cung cho ddi
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D8 chuc mirng nhom

Hoan thanh kinh nghiém nhém. Ghi nhan nhitng nd luc tap thé cia nhém va in mung.

Ghi két qua

Ghi chép lai nhitng gi dd hoc duoc trong khi giai quyét van dé. Mot bao cao hoic
case study cd thé duoc tu van bai nhitng nguoi khéc khi ho dang 1én ké hoach. Case
study bao gébm muc dich, quy trinh, dit liéu thu duoc thong qua cac phuong phap
diéu tra khac nhau, phan tich dir liéu dudi dang biéu dd va db thi, két luan, khuyén
nghi va bat cir diéu gi khac ma nhom di hoc dugc tir kinh nghiém cua minh. Case
study hoic bao céo nay co thé dugc phan phéi cho tat ca cac linh vyc cua to chuc.

M6t cubn bang video Vé van dé va giai phap cia no ciing c6 thé duoc xem xét.

Khei dong

Nén bat dau voi viéc kinh doanh dang dg. Pay khong phai 1a mot 16i moi dé mo lai
cac cudc thao luan vé nhiém vy da chay khda hoc cua ho, mic di ban van ¢ thé cho
phép mot cau hoi ngan gon cudi ciing hoic mot quan sat khong co tac dung. Thay
vao do, tham du vao cong viéc con dang do 1a mot bai tap cho phép moi ngudi thé
hién cam xtc chua dugc thé hién cho dén nay. Pay thuong 1a mot hdn hop cua su
phan no va danh gia cao. Bang cach tao co hoi cho ho duogc bay to, ban dam bao
rang tat ca nang luong sang tao duoc tao ra trong cudc hop sé duogc gitt trong nhém,
thay vi phan tan trong cd&c nhdm nho hon hoac tham chi cho nhitng nguoi bén ngoai
nhoém, sau khi cudc hop két thiic. Mot hozc hai bai tap xay dung doi ngii c¢6 thé dugc

gidi thiéu dé tao diéu kién cho su danh gia cao.

Mot khi cac thanh vién trong nhom da néng nhiét v4i nhau nhu mot ca nhan, do la
lac dé xem xét nhom. Ban sac ciia mdi doi 1a duy nhat. Két thic caa cudc hop cudi
cuing 1a thoi diém dé diéu chinh danh tinh nay lan cudi cing - hoac lan cudi cuing
cho dén khi nhom duoc tai 1ap dé giai quyét van dé khac. (Mat hinh thac khoi dong
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ngan gon s& duoc thuc hién vao cudi mdi cudc hop trong qué trinh giai quyét van
d8). Ai d6, c6 18 1a ngudi 1anh dao, nén bay té s ¢éng nhan nhitng nd lyuc tap thé

ctia nhoém va thira nhan gia tri cua giai phap vén dé.

Khi qua trinh nay dugc hoan thanh, lan luot tirng thanh vién cia nhom dua ra tuyén
b cudi cung. Pay 1a nhitng biéu hién rat ngin gon cta quan sat va cam giac. Thoi
gian thao luan di qua va moi ngudi lang nghe trong im ling.

Lé ky nigm

Nhiém vu cudi cing 1a chiic ming nhém, thudng cach xa noi lam viéc. L& ky niém
la mot biéu hién cua tinh than déng d6i. C6 thé 1a nd luc ctia nhom ciing ¢6 thé duoc
ghi nhan boi cac ngudn bén ngoai - mot bira tiéc trua quan Iy cé thé duoc to chuc
cho nhom giai quyét van dé, mot mon qua cé thé dugc trao tuong tu nhu giai thuong
hodc véi ky thuat 1a bang sang ché vé thiét ké hoac qué trinh. Pay s& 1a mot nguyén
nhan cho I& ky niém thém ctia doi. Tuy nhién, di 1 giai thudng nao, nd sé co gia tri
thap hon tinh than ma nhém da cing nhau tao ra. Sau khi tam biét, cac thanh vién

trong nhdm bubng tha va tré lai véi nhiém vu binh thuong.
Y&u ciu bao cao
Pién vao phan c6 lién quan cua Béo céo 8D.

Tai liéu dinh kém Bao cao 8D

Bat bugc Khong bit budc

Ghi lai qua trinh va két qua khoi dong.

Cau héi danh gia
1. Ban d3 ghi lai két qua ctia minh dé nhimg ngudi khéac giap phai van dé tuong

tu trong twong lai c6 thé dé cap dén ho chua?
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Ban da xir ly cdng viéc con dang dé chua?
Ban da danh gia cao nhau?
Mdi ngudi da dua ra mot tuyén bé cudi cling?

Ban da an murng mot cach thich hop chua?
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Tre giup quy trinh

Trong suét qua trinh giai quyét van dé 8D, ¢6 nhimg truong hop lap di lap lai trong
d6 c&c k¥ ning trong viéc ra quyét dinh, giai quyét van dé, phong ngira van dé
va méi quan tam B duoc yéu cau. Mdi ky niang doi hoi mot budc tién duy nhat dé

dat dwoc mot muc dich cu thé.

Giai quyét vin dé duoc st dung dé giai quyét nguy@n nhan géc ré cua van dé mot

cach c6 hé thong.
Ra quyét dinh duogc sir dung dé lya chon tot nhat cua céc tly chon khac nhau.

Phong ngira sw c6 duoc sir dung dé dy doan nhing diéu c6 thé sai véi ké hoach va

phét trién cac budc phong ngira va du phong dé hé trg ké hoach cua ban.

Phan tich méi quan tam duoc sir dung dé chia nho cac van dé phuc tap thanh cac

mbi quan tdm cd thé quan 1y, dit uu tién va xac dinh cac budc tiép theo.

Tam nguyén tiac nhu mot qua trinh giai quyét van dé sir dung tat ca cac diéu trén.
Mic du duoc thiét ké dé st dung bai mot nhém, qua trinh ciing c¢6 thé duoc sir dung
boi mot ca nhan dé giai quyét van dé khdng rd nguyén nhan mot cach cé hé théng,
cling nhu dé ngan chan sy tai dién cua nd. Qua trinh 8D dwa ra su thién vi dua trén

su kién & mbi bude.

Bang cach két hop dung quy trinh véi méi quan tam chinh xac, hiéu qua giai quyét

van dé ting 1én, thuong mat it thoi gian hon so véi phuong phép chi ¢d kinh nghiem.

Su hoan lai caa phan tich mbi quan tim dén tir viéc 10i lai tir danh sach cac hoat dong
“To do - Viéc can lam” dudng nhu khong thé vuot qua va danh gia tong thé tinh

hinh tr géc d6 rong hon.
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Qua trinh giai quyét van dé duoc st dung dé giai quyét cac hanh dong “Qué khu” da
sai vi mot sb 1y do va thuong cd thé bi ngan chan. N6i chung, can nhiéu thoi gian,
nang lugng va tai nguyén dé khac phuc sy ¢b hon 1a ngin chan sy ¢b. Ra quyét dinh
dbi pho véi céc tinh hudng “Hién tai” trong d6 can dwa ra quyét dinh chinh xac dé
thue hién cac hanh dong phd hop. Phong ngira van dé theo dinh hudng “Tuong lai”
va cung cap cach hiéu qua nhat dé tranh cac van dé co thé phong ngira duoc phat

sinh trong tuong lai.

PH1 Giai quyét van dé

Giai quyét van dé l1a mot ky thuat dua trén thuc té dugc sir dung trong quy trinh 8D

dé tim ra nguyén nhan gdc ré cua van dé.

Tuy nhién, truéc khi mo ta qua trinh ndy mot cach chi tiét, can dua ra dinh nghia o

rang vé "van dé&" trong noi dung TOPS (8D).

Do d6, mot van dé dugc dinh nghia 12 bat ky sai léch ndo véi nguyén nhan chua biét

nguyén nhan can biét nguyén nhan gdc ré.

Nguoi giai quyét van dé tot khdng chi dua vao truc giac. Pung, khong co thay thé
cho kinh nghiém, nhung kinh nghiém mot minh khdng phai lac nao ciing di. Nguoi

giai quyét van dé tét kiém tra tat ca cac su kién trude khi dua ra két luan.
Nhung nhirng su that can dugc thu thap? Va chung nén duoc to chire nhu thé nao?

Giai quyét van dé theo dinh huéng nhom (TOPS) cho rang can phai ¢ mot nhom dé
cuing nhau giai quyét van dé. D6 1a, cach tiép can TOPS (8D) hoat dong tét nhat khi
van dé va thong tin xung quanh mot van dé phuc tap va vuot xa nhitng gi ma bat ky
thanh vién nao trong nhom duy kién s& c6. Nhdm gitp t6 chire va phan tich thong tin,

va dé tim ra nguyén nhan géc ré.
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Mot cach tiép can pho bién dan dén mot ngdn ngit chung. Ngdn ngit thong thudng
c6 nhimg wu diém khéng hiéu qua, nhat quén, tiét kiém thoi gian va kiém soét dir
liu phirc tap c6 thé gay ra van dé. Ngoai ra, mot céch tiép can dua trén thuc té hop
ly thach thic trai nghiém caa ban, vi vay ban khdng thé don gian 'tha nhitng gi ban

da thtr trude d6' dé xem van dé co bién mat khéng.

Mot khi ban c6 mot ki thuat giai quyét van dé viing chéc, ca nhan ban khong con
can phai biét tat ca cac chi tiét ky thuat vé cach moi thir hoat dong. Ky thuat nay s&
gilp ban c6 duoc thdng tin can thiét tir nhitng ngudi biét va gitp xac dinh céc khu

vuc can thém thdng tin. C6 bén budce chinh trong quy trinh giai quyét van de.

1. M0 ta van dé
2. Xac dinh Nguyén nhan tiém an
3. Chon nguyén nhan c6 thé

4. Xac minh nguyén nhan géc ré

Cac budc giai quyét van dé nay duoc yéu cau trong khung 8D dé hoan thanh D2 (M6

ta van d¢) va D4 (Xéc dinh va xac minh nguyén nhan goc).
Buéc 1: M0 td vin dé
Budc dau tién trong quy trinh giai quyét van dé nay cung cap trong tam cho nd luc

giai quyét van dé dé tat ca cac thanh vién trong nhom hiéu ban chat va pham vi chinh

X4c cua van dé can giai quyét.

N6 ciing cung cap mot khung dé thu thap dit liéu thuc té vé van dé ma cac nguyén
nhan c6 thé cd thé duoc sang loc. Bat ky 15 hong nao trong dir liéu nay tro nén rd
rang va 1am noi bat nhu cau can thém théng tin. Giai doan mé ta van dé bao gom sau

giai doan nhu sau:
e Xem lai dir liéu hién cé
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« Chianhé vén dé

« Thiét Iap dinh nghia van dé
« Budc chén

« Xay dyng ho so van dé

« Xéc nhan md ta van dé vai khach hang
Xem lai dir liéu hién co

Thu thap va xem xét dit liéu hién c6 lién quan dén van dé dé thiét lap sy hiéu biét
chung vé van dé va pham vi caa né. S& can phai chuan bi mét so d6 dong quy trinh

(néu khong co san) va dam bao diéu nay phan anh chinh xéac quy trinh hién tai.
Chia nhé van dé

Quy trinh 8D la cach tiép can mot van d&, mot quy trinh. Trong giai doan thu thap
dir liéu, c6 thé thay rd hon mot ton tai. Vi duy, cic canh tuabin bi nat va vuot qua
dung sai, hoac cac bo phan diecast cho thiy ca d6 xdp va sai 18i trong quy trinh ma.
Trong ca hai vi du, mdi phan cd hai sai 15i. Tét nhat 1a gia dinh cac sai 16i khong lién
quan va khong cé ciing nguyén nhan, mac du céc sai 16i xay ra trén cing mot phan.

Mai sai 16i can duoc diéu tra riéng.
Thiét Iap dinh nghia van dé

Piéu quan trong la van dé duoc md ta bang thuat ngit co cing ¥ nghia véi moi ngudi.
Diéu nay dat duoc tét nhat thdng qua mot dinh nghia van dé. Mot dinh nghia van dé
la mot tuyén bd ngan gon md ta van dé truyén dat su hiéu biét chung cho tat ca nhitng
ngudi lién quan, vi du: céng nhan san xuét, quan ly, khach hang, k¥ su, ngudi mua

va thanh vién trong nhom.
NG nén tap trung rd rang vao nd luc giai quyét van dé trén van dé thyc su. NO tra [oi
cau hoi: 'Cai gi sai véi cai gi'?
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Stair step

Pay 1a k§ thuat dugc sir dung dé dam bao rang nd luc giai quyét van dé dugc tap
trung vao van dé thuc su. Vi c4c van dé da duoc xac dinh 12 sai 1éch véi nguy@n nhan
chua biét, nén kiém tra dinh nghia van dé dé dam bao ring nguyén nhan chua duoc
biét bang cach dit cau hoi: “Chung ta c6 biét tai sao khéng?” Tra 10i cau hoi “Tai
sa0?” ¢ thé dwa ban dén gan hon véi van dé thuc té hoic tiém an va do d6 mét dinh
nghia hoat dong khac nhau. Dé tao thuan loi cho qua trinh nay, xay dung so dd
nguyén nhan va két qua (phan tang). Diéu nay s& chitng minh v gia sau nay trong

qua trinh,

Vi du, dinh nghia van dé ban dau c6 thé dugc néu 1a “R0 ri dau tir du truc 6 dia cua
bom 250 series”. Pit cau hoi tai sao c6 thé dan dén mot dinh nghia vin dé da duoc
stra d6i, su that bai som cua phét dau truc 6 dia trén bom 250 series & yéu cau thong
tin hozc dir liéu kha khac so véi tuyén bd ban dau. Tuy nhién, mot lan nira dat cau
hoi “tai sa0”, ¢d thé dan dén viéc xac dinh lai thém van dé van hanh 13 “Giai phéng”
mat bang qua muc trong 6 truc trén bom 250 series ¢ thé 14 van dé thuc su can giai
quyét.

Phét trién hd so vin dé

P phat trién dinh nghia van dé, giai doan tiép theo 14 x4c dinh cau hinh cua céc trieu
chtng caa van dé theo dinh dang CO/ KHONG. Ky thuat nay 1a mét trong d6 hau

hét nhitng ngudi giai quyét van dé sir dung truc giac, co6 duoc ki ning co kinh

nghiém.

C4c triéu ching ciia mot van dé s& 1a duy nhat cho nguyén nhan cua van dé d6. Do
d6, viéc thu thap dit liéu quan sat duoc vé anh huéng hoac triéu ching cua van dé sé

gilp chan doan nguyén nhan.
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Tat ca dix liéu quan sat dugc vé c4c triéu ching cia mot van dé thudc mot trong bon

loai co ban.

1. Cai gi (trén vat thé nao 1a khuyét diém)?

2. O dau (noi trén d6i twong 12 sai 13i, trong d6 qua trinh xay ra sy ¢ dau tién,
V.V.)?

3. Khi nao (khi nao n6 dugc quan sat 1an dau tién, khi nao dugc nhin thay, v.v.)?

4. Lén nhu thé ndo (kich thude cua sai 16i 12 bao nhiéu, sé lugng cua cac bo

phan sai 16i, v.v.)?

Bang céch cb tinh thu thap dir liu dé tra loi cac loai cau hoi nay, pham vi cua van
dé tro nén cu thé hon. Ngoai ra, bang cdch md ta noi ma triéu chiing cta van dé
khong duoc quan sat, ngudi giai quyét van dé cd thé loai trir nguyén nhan khong

phai 1 nguyén nhan cua van dé.

Thé hién khéc nhau, céc triéu chitng caa mot van dé 1a hitu han. Dit liéu IS md ta
noi cac triéu ching cta van dé c6 thé duoc quan sat. Dit lisu KHONG m6 ta noi cac
triéu chung dung lai. Sy twong phan gitta hai bo dir liéu nay (CO va KHONG) cho
phép nguoi giai quyét van dé suy ra nguyén nhan cta van dé s& giai thich tai sao n6

xuat hién trong danh muc CO nhung khong bao gior hién thi trong danh muc KHONG.

Mot loi ich khéac cua dinh dang CO/ KHONG 14 céc thanh vién trong nhém khong
can phai qua quen thudc véi quy trinh hozc thanh phan cu thé c6 van dé. Thay vao
d6, cac cau hoi duoc s dung nhu mot danh sach kiém tra dé dugc hoi vé nhiing
ngudi khac gan giii véi van dé, chang han nhu nhan vién san xuat hoac thanh tra

kiém soat chat luong.

PH1 8D cung cap mot hudng dan vé cac loai cau hoi s& dugc hoi khi thu thap hoic

tim kiém dix liéu cho ho so van dé.
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Xac nhan md ta sw ¢d/ sai 18i véi khach hang

Nhiéu van dé phat sinh tir khiéu nai cua khach hang. Khiéu nai cua khach hang noi
bo c6 thé lién quan dén mot b phan phan nan rang ho khéng thé st dung hiéu qua
dau ra cua bo phan khac. Mot khiéu nai caa khach hang bén ngoai co thé lién quan
dén viéc khach hang phan nan véi dai ly vé nhimg thay doi thiét bi kém. Qua thuong
xuyén, van dé sai duoc giai quyét va khiéu nai cua khach hang khong duoc giai

quyét.

Piéu bat budc 1a khiéu nai cua khach hang phai dugc hiéu r6 rang. Phuong phap c6
kha nang nhat dé dam bao diéu nay l1a c6 lién hé truc tiép vai khach hang. Déi Véi
khach hang ndi b, nén co dai dién tir t chuc khiéu nai nhu mot phan caa nhém giai
quyét van dé. Trong nhiéu trudong hop, cach tiép can nay l1a cach duy nhat dé mot
van dé co thé thuc su duoc giai quyét. Khiéu nai caa khach hang bén ngoai thuong
yéu cau phong van tryc tiép dé hiéu ly do tai sao khach hang khdng hai long. Khdng
c6 gi la khi khiéu nai ciia khach hang bi hé thong béo céo ciia cong ty phan loai sai,
phan loai cac van dé trong cac danh muc tiéu chuan duogc sip xép trudce. Muc tiéu 1a
dé dam bao ma ta van dé, trong khi chi tiét hon, khong khép vai khiéu nai caa khach

hang ban dau.

Buwéc 2: Xdce dinh Nguyén nhan tiém dn

Truéc khi cc nguyén nhan cd kha niang c6 thé duge xac dinh, trudc tién can phai
phat trién va kiém tra cac Nguyén nhan tiém an. O giai doan nay, nhém nghién cau
dua ra gia thuyét vé nguyén nhan tiém an cia van dé dua trén kinh nghiém va phan
doan tap thé cua ho. CO mot sb tai nguyén dé tao cac Nguyén nhan tiém an nay, vi
du:

« 5o dd nguyén nhan va két qua
« cac bién duoc phat trién tir cac so do dong quy trinh
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« céc ly thuyét dugc tao ra trong mot cudc khao sat khach hang
« sy thay ddi vé nhan luc, phuong phap, vt liéu, do ludng, moi trudng
« ly thuyét chuy@n mén

 kinh nghiém cua tirng thanh vién trong nhom

Buwéc 3: Chen nguyén nhan cé thé

Cac Nguyén nhan tiém an hién duogc sang loc chéng lai hd so van dé bang cach dat
cau hoi Nguyén nhan tiém an giai thich tai sao (chi) CO thé hién van dé va khong
bao gio 13 KHONG. Cau hoi nay nén dugc hoi vé tat ca CO va dix liéu hd so KHONG

tuwong tng cua no.

Viéc sang loc nay (chi 1a thir nghiém trén gidy), nén duogc thyuc hién nghiém ngat dé
dam bao rang moi gia dinh duoc thuc hién dé giai thich "lam thé nao" hoic "tai sao"

dugc ghi lai dé x4c nhan trong tuong lai.

Néu mot hoic nhiéu Nguyén nhan tiém an giai thich tat ca di lieu CO/ KHONG ma
khéng c6 gia dinh khéng thuc té, ban nén tién hanh quy trinh/ giai doan XAC MINH.

Mt khac, khéng c6 Nguyén nhan tiém an nao cé thé dugc dua ra gia thuyét hoic
khong giai thich thoa dang dix liéu hd so, thi k§ thuat duoc goi 12 Phan tich so sénh,

xéc dinh sy khac biét va thay déi co thé gilp tao ra cac Nguyén nhan tiém an.

Hau hét cac van dé phét sinh tir mot thay d6i hoic thay doi hé thong. Nhing thay
do6i nay co thé dan dan theo cach chling c6 hiéu luc, hoic hiéu qua c6 thé ngay lap
tirc hon. Tuy nhién, vi c6 thé c6 nhiéu thay ddi, ching tdi can mot phuong tién chi

tap trung vao nhing thay doi c6 lién quan.

Diéu nay dat dugc bang céch thiét lap cac thay d6i dbi voi cac tinh ning hoac su

khéc biét duy nhat doi véi dit liéu hd so 'CO' khi so sanh véi 'CO' twong ung.
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Chung t6i dang tim kiém nhiing tinh nang lam cho dit liéu ho so 'CO' khéac véi dir

liu 'CO' twong ng.

Chinh tir nhitng khac biét nay ma ching téi tim kiém nhiing thay déi cé lién quan,

bang céch hoi:
e “Nhiing gi di thay doi trong, trén, tai, xung quanh hoac vé ting su khac biét.”

Bing cach liét ké nhimg thay ddi nay theo tht tu thoi gian (Biéu ¢ TimeLine), tat

ca cac thay d6i xay ra sau khi sy ¢d xuat hién lan dau tién co thé duoc loai bo.

Cac Nguyén nhan tiém an méi hién cd thé duoc dua ra gia thuyét bang cach xem xét
ting thay d6i ndy trong su cd lap hoac trong cac két hop khéac nhau va sang loc dua

trén ho so van d¢, dé thiét 1ap (cac) nguyén nhan cé kha ning nhat.

Buwéc 4: Xac minh (c&c)nguy@n nhan géc

Muc dich ctia budce nay la dé chirng minh mét cach thuyét phuc rang (cac) nguyén
nhan c6 kha nang dugc xac dinh 12 nguyén nhan goc, chi sau d6 ban méi c6 thé thuc
hién hanh dong dé thuc hién Hanh déng khac phuc vinh vién. Trong budc nay, nhém

s& can giai quyét cac cau hoi sau:

e Loai dit liéu ndo can duoc thu thap dé chang minh hoic bac bo nguyén nhan
la nguy@n nhan gdc?

e Van dé c6 thé duoc thuc hién dé dén va di véi céc bién lién quan riéng dén
nguyén nhan nay khong?

e Bang chuang nao cho thay nguyén nhan nay thuc su da xay ra?

 Nguyén nhan nay c6 giai thich 100% hé so su ¢ (tan suat su ¢, muc do, dir
liéu thoi gian, v.v.) khdng? Tét ca cac gia dinh da duoc kiém tra?

e Dit lidu xac minh hd trg c6 thuc té va c6 thé dinh lugng dugc khdng?
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Néu kha thi, diéu tra tit ca cac nguy@n nhan co thé ddng thoi dé tiét kiem thoi gian.
Néu ban diéu tra chi mot nguy@n nhan cé kha ning rat nhiéu thoi gian ¢ thé bi mat

néu nguy@n nhan c6 kha ning d6 khong phai la nguyén nhan gdc ré caa vén dé.

Néu nguyén nhan thiét ké k¥ thuat dugc xac dinh, cac thi nghiém sang loc c6 thé
gitip xac dinh cac bién chinh bi anh hudéng boi cac quy trinh tiép theo. Hanh dong

thiét ké manh mé sau d6 c6 thé 1a thich hop.

Khi mét nguyén nhan c6 kha nang di dugc chon dé diéu tra, sau budc sau dy duoc

khuyén nghi:

1. Néu cach nguyén nhan cé thé cé thé dan dén van dé duoc md ta.

2. Thiét lap loai dit liéu ndo c6 thé dé dang chung minh hoac bac bo nguyén nhan
c6 thé. Phét trién mot ké hoach vé cach nghién ctu s& dugc tién hanh. Xac
dinh cac hanh dong trén mot ké hoach hanh dong.

3. T chuc va chuan bi cac tai liu va tai nguyén can thiét dé tién hanh nghién
chu.

4. Thu thap dix liéu can thiét.

5. St dung cac cong cu thdng ké thich hgp nhan manh minh hoa do hoa cua di

liéu

6. Két luan phéc thao tir nghién cau. C6 phai dit liéu thiét 1ap nguyén nhan cé

thé 12 nguyén nhan caa van dé, tirc 1a Nguyén nhan gdc ré?

Giai quyét van dé theo dinh huéng dit liéu thudng phuc tap hon viéc thu thap dix ligu
lien quan, phan tich két qua va quyét dinh giai phap chinh xac. Sau khi dir liéu duoc
thu thap va phan tich, cac cau hoi mai thuong xuat hién, do d6, mot lan lap khac co

thé 1a can thiét.
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Ho so van dé ~ Cau héi hwéng dan

cO

KHONG

Cai gi
San pham nao ¢4 sai 15i?

Sai 15i la gi?

O dau

Ban thay sai 16i & dau trén ddi twong? (cu
thé 1 bén trong / bén ngoai - & canh bén

trai)

Vé mit dia 1y, d6i tuong sai 16i co dugc
guan sat khéng?

Khi nao

Khi trong thoi gian, cac ddi tuong sai 15

lan dau tién duoc quan sat?

Khi ndo, ké tir thoi diém do6, déi tugng sai

16i d duoc quan sat?

Khi nhin thay trong dong quy trinh, vong
doi hoac chu ky hoat dong.

Nhing dbi tuong tuong ty ndo co thé

co sai 16i nhung khong co?

Nhitng sai 16i nao khac cé thé duogc

quan sat, nhung khong?

Noi nao khéc trén dbi tugng ban cé thé

quan sat thay sai 16i nhung khong?

O noi nao khac vé mit dia ly, ban c6
thé quan sat thay vat thé bi 18i, nhung
khong?

Khi ndo no6 cé thé dugc quan sat lan

dau tién, nhung khong phai?

Nhitng 1an khac ban c6 thé quan sat doi

twong sai 16i, nhung khong?

Noi nao khac trong dong quy trinh,
vong doi hoac chu trinh van hanh ban
cO thé da quan sat thdy 15i, nhung
khong?
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Lén nhw thé nao
C6 bao nhiéu sp co sai 16i?
C6 bao nhiéu sai 15i trén moi sp?

Xu huéng 1a gi? (6n dinh, tré nén tét hon /

toi t& hon)

C6 bao nhiéu san pham c6 thé c6 sai

16i, nhung khong?

C6 bao nhiéu sai 15i trén mdi ddi tuong

c6 thé co, nhung khong?

Nhing xu huéng khac co thé da dugc

quan sat, nhung khong?
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1. Pinh nghia vén dé:

(Diéu gi sai véi nd)

BANG MO TA GIAI QUYET VAN PE

Ho so van dé Phan tich Nguyén nhan
i A - - \ tiem an
co KHONG Khac bigt Thay doi Ngay
CAIl GI
Chu thé
Chénh léch
O DAU

Phat hién ra

chu thé
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Xét vé mat dia

ly

KHI NAO

Lan dau tién

phat hién ra

Phat hién ra

khi nao

Phat hién ra ¢
giai doan nao
cua quy trinh/
vong doi san

pham
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BAO LON Kiém tra nguy@n nhan xac

C6 bao nhiéu suat.

san pham co Thir thach timg nguoi

van dé/ sai 15i? vé6i nhau Lam thé nao

G5 Bag TR dé giai thich (mdi) 1&/

sai 16i trén moi khong thye te?

san pham Luu ¥ cac gia dinh dé
giai thich.

Ké hoach x& minh

(Nguyén nhan goc ré):

Xu hudng gi?
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PH2 Ra quyét dinh

Ra quyét dinh 1a mot qua trinh c6 hé théng dé gilp ban di dén quyét dinh tdi uu.
Viéc &p dung mot quy trinh c6 hé thdng gitp giam thiéu tac dong cua su thién vi cha
guan va cung cap mot cach tiép can chung cho viéc ra quyét dinh nhoém trong do su
ddng thuan 1a quan trong di véi toan b cam két ciia nhém. Ngoai ra, né cung cap

bang chung tai liéu khi trinh bay cac khuyén nghi cho quan ly.

Tuy nhién, c6 nhiéu loai quyét dinh khac nhau ma ching ta phai dwa ra mdi ngay
khi khdng phu hop dé sir dung quy trinh ra quyét dinh chinh thtc. Vi du: chon tir
thue don trong nha hang, quyét dinh xem c6 nén thao luan van dé vai nha cung cap
qua dién thoai hoac thuc hién chuyén tham ca nhan hay khong, va nhiéu mdi quan

tam nho nhu vay doi hoi rat it trong qué trinh phan tich chinh thac hoac truc quan.

NGi chung, cac tinh hudng cé nhiéu kha ning dugc huong loi tir viéc ¢ mot quy

trinh ra quyét dinh chinh thac Ia nhitng tinh huéng:

e Quyét dinh duoc dua ra la quan trong.

e CO6 mot s lya chon thay thé dé lva chon.

e Su lya chon tot nhat trong s6 nhiéu nguoi 1a khdng rd rang.

e Pau vao da chirc ning 1a diéu can thiét cho su thanh cong cia quyét dinh cudi

cung.

Mot quy trinh ¢6 thé nhin thay ¢ hé théng phu hop 1y tuong véi cac tinh hubng
nhom trong d6 dau vao da chitrc nang 1a didu can thiét cho su thanh cong cua quyét
dinh cudi ciing. (Cac c& nhan co thé 4p dung quy trinh véi thanh cong nhu nhau khi

khong yéu cau dau vao da chtic nang hoic nhom).

C6 mot vai noi trong quy trinh 8D trong d6 mot ki thuat tot dé dua ra quyét dinh 1a

diéu can thiét. Mot vi du 1a noi nhém duogc yéu cau quyét dinh hanh dong ngan chan
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hiéu qua nhat. Mot giai doan khac 1a tai D5, noi nhom duoc yéu cau dua ra quyét
dinh vé nhitng hanh dong khic phuc vinh vién nén dugc thuc hién dé loai bo nguyén
nhan géc ré cua van dé.

Buwoc 1: M6 td KET QUA CUOI CUNG

Ra quyét dinh bat dau bang viéc xem xét cAc muc tiéu co ban caa quyét dinh. Mic
di c6 vé co ban, nhiéu nd luc ra quyét dinh trg nén béi rdi vi (cac) muc tiéu cudi
cung khong duoc hiéu va chap nhan boi tat ca nhitng ngudi ra quyét dinh. Ciing phd

bién 1a xu hudng vo thire dé thuc day cac lya chon yéu thich.

Budc dau tién cua qué trinh ra quyét dinh 1a dua ra mot tuyén bb ngan gon mo ta két
qua cudi cing mong muén. Tuyén b nay 1a chia khoa dé kiém soét qua trinh. N6
xéac dinh pham vi cua quyét dinh dugc dua ra va cung cap mot trong tam thiét yéu

cho nhom.

Tuyén bd nay phai chira mét “Hanh dong”, chang han nhu “mua”, ‘chon’, v.v. va mot
dbi twong, chang han nhu “phay m/c”, “hé théng may tinh”, “tro Iy quan tri”, v.v.
“Mua mét chiéc xe mai” 1a mot tuyén bo ngan gon, trong d6 “mua” 'la hanh dong

va “xe hoi” 1a ddi twong cua quyét dinh duogc dua ra.

Tuy nhién, diéu quan trong la phai dam bao tuyén bé md ta két qua cudi ciing thuc
su phan anh ¥ dinh mong muén va khéng han ché hoic ting pham vi cua quyét dinh
mét cach khong can thiét. Trong vi du trude, “Mua xe méi” s& ty dong loai trir tay
chon cua xe da su dung. Trong thuc té, tuyén bd nay phan anh mot sé quyét dinh

truéc hodc ngam.

e Dé mua (khdng thué hodc muon, v.v.)
e Mot chiéc xe duy nhat (khéng phai vai chiéc)

e Moi (khdng st dung)
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e Xe hoi (khong phai xe tai, xe dap, v.v.)

Tuong tu, tuyén b s& phan anh mtc 6 phu hop cua két qua cudi cing mong muén
ma nhom dang lam viéc. Vi du: “Cung cip phuong tién giao thong gia dinh” s& cung
cap nhiéu lya chon hon so véi “Mua xe méi”. Ngoai ra, mot nhém lam viéc khéc cé
thé duoc yéu cau dé giai quyét “Chon thg han robot mai cho Nha may X”. Nhom
phai lién tuc xem xét tuyén bd md ta két qua cudi cung dugc yéu cau, dé dam bao
rang né thuc sy phan anh két qua duoc yéu cau.

Buéc 2: Liét ké cac tieu chi quyét dinh

Str dung tuyén b Két qua cudi cung 1am trong tdm, nhém ra quyét dinh hién dang
& vi tri liét ké tat ca c4c tiéu chi can duoc thoa man thdng qua quyét dinh nay. Ban
s& can xem xét cac han ché vé ngan séach va thoi gian, thu tuc cng ty, luat phéap va
tat ca cac tieu chi khac ma quyét dinh sé& can phai dap tng. 'Brainstorming' 12 mot
ky thuat hiru ich cho mot nhdm st dung ¢ giai doan nay dé tao ra mot danh sach mo
rong, sau d6 cé thé dugc tinh chinh dé phan anh cac diéu kién chinh xac ma quyét

dinh can dap ung.

O giai doan nay, nhdm sé& can xac dinh céac tiéu chi d6 1a PUQC CHO, (vi du: yéu
cau vé ngan sach hoic 1ap phap) va do d6 nhom khong thé thuong lwong dugc. Tat

ca déu ¢ dang nay hoic dang PUGC CHO khéc phai dugc dap tng.

Vi diéu quan trong Ia tit ca cac thanh vién trong nhdm c6 thé nhan ra lieu BUGC
CHO c¢6 dat dugc hay khdng, PUGC CHO phai duoc do ludong. Néu khdng thé do
luong dugc thi liéu cac tiéu chi dang dugc dap wng co tro thanh cha quan hay khéng.
Vi du: 'San pham cudi phai c6 vé ngodi manh m&' 1a mot tuyén bé cha quan - nhiing

gi xuat hién manh mé déi véi mot ca nhan co thé khdng phai véi nguoi khac.
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PUQC CHO la tiéu chi téi thiéu phai duoc thoa man khi dua ra quyét dinh va cung

cap phuong tién loc ra cac lua chon thay thé khong dap wng yéu cau téi thiéu nay.

C4c tiéu chi con lai c6 thé duoc coi 1a cac tinh ning mong muén ma ban MUON dap

ung.
Buwéc 3: Quyét dinh tam quan trong twong déi ciia NHONG MONG MUON

Nhu mong doi, c4c tiéu chi MUON khéng phai déu c6 mirc do quan trong nhu nhau.
Vi du, khi mua mét chiéc xe mai, mot hé thong phanh chdng bé cang cé thé quan

trong dbi v4i ban hon 13, ctra 6 dién.

Do d6, budc dau tién trong viéc xac dinh tdm quan trong twong d6i cia NHUNG
MONG MUON la thiét lap cai nao dugc coi la quan trong nhat. Bé dé dang thao tac
toan hoc, gié tri nay duoc gan mot gia tri 10. Ban s& so sanh tat ca cac NHUNG
MONG MUON khéc vaéi gié tri nay va cung cap cho chiing mét gié tri phan anh tam

quan trong twong ddi ciia ching.

Thoat nhin diéu nay twong dbi don gian dé lam. Tuy nhién, trong viéc ra quyét dinh
nhom véi cac dai dién tir cac chirc nang khac nhau, day 13 noi c6 thé phat sinh xung
dot. Biéu gi 1a quan trong ddi véi mot chire nang co thé khdng qué quan trong doi
véi chirc ning khac. O giai doan ndy, viéc tham chiéu trg lai cau lénh KET QUA
KET THUC tré nén quan trong trong viéc duy tri su tap trung vao nhitng gi ban dang

cd g'fmg dat duorc.

Budc 4: Xic dinh LUA CHON

LUA CHON hién duoc xac dinh. Trong mot s6 truong hop, day sé la cac danh muyc
nha cung cap rd rang hoic san sang cho cac thiét bi mai hoac mot danh séch céc thiét

ké thanh phan thay thé s& cung cap cho ban cac lya chon vé ché do doc. Trong céc
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trudng hop khac, khi khong c6 lua chon readymade, chiing c6 thé phai duoc tao bang
k¥ thuat dong néo.

Buwoc 5: So sanh LUA CHON véi céc tiéu chi

C6 bdn giai doan so sanh SU'LUA CHON véi cac tiéu chi.

Giai doan 1

Pam bao ring mdi LUA CHON théa man céc tiéu chi GIVEN. That bai caa SU
LUA CHON dé dap tng bat ky mot trong cac quy tic GIVENS ma n6 khong dugc

xem Xeét thém.
Giai doan 2

Panh gia kha nang twong ddi cua cac LUA CHON con lai ¢é dap ung cac tiéu chi
MUON. Lan luot thyuc hién tirng MUON, danh gia cach mdi LUA CHON dap ting
mong mudn d6 bang cach gén gia tri 'tot nhat' 1a 10. Chi dinh cac LUA CHON khéc
mot gid tri twong Gng Vai 't6t nhat' theo thang diém 'CACH TOT' 0 - 10 (0 khong
dap tng tiéu chi MUON).

Giai doan 3

Déi véi mdi lya chon con lai, hdy nhan gia tri quan trong twong d6i dugc gan cho

mdi MUON, véi gia tri tuong tng ciia nd nhu thé nao dé dén SCORE.
Giai doan 4

Tong sb diém cho mdi LUA CHON dé dua ra Gia tri cong duc twong ddi cho mdi
LUA CHON. Bay gio ban c6 thé so sanh cac LUA CHON dua trén Gia tri cong duc

tuong dbi.
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Bwoc 6: Phan tich raii ro

Nhiéu quyét dinh kém 1a kém vi nhitng nguoi ra quyét dinh khéng xem xét nhiing
gi 6 thé sai. Phan tich rui ro cho phép nhimg nguoi ra quyét dinh c¢6 co hoi nhin
thay rai ro von co trong bét ky lua chon nao. Phan tich rai ro 1a mot co hoi 1y tuéng

dé thu hut dau vao tir nhitng nguoi s& phai sdng véi quyét dinh cudi cung.

Déi vi mdi LUA CHON con lai, viéc tim kiém rai ro duoc thuc hién trong ba linh

vuc.

Pau tién 13 danh gia cach thitc LUA CHON thuc hién dbi voi BPUGC CHO bit budc.

Nhiing nguoi chi dap ung cac tiéu chi PUQGC CHO nén dugc coi la rai ro tiém an.

Khu vyc thir hai 1 noi CHON thuyc hién kém dbi véi MONG MUON véi gia tri Tam

quan trong twong ddi cao.

Khu vyc thir ba 1a mot tim kiém tong quat hon bao gom xem xét cac anh hudng bén
ngoai, tic dong dén chét luong, co sé vat chat, vv Mot danh sach kiém tra hitu ich

duoc cung cap trong bang quyét dinh. Panh gia rai ro dua trén hai tiéu chi:
XA&c sudt caa mot su kién xay ra

S nghiém trong s& xay ra Dé ¢ thé so sénh cac rai ro khac nhau, hiy danh gia xac

suat cua su kién xay ra trén thang diém tur 1-10, tac Ia:
1 = x4c suat thap cua su kién xay ra
10 = chac chan sé& xay ra

Tuong ty, danh gia mirc d6 nghiém trong theo thang diém tir 1-10, tuc la:
1 = tac dong nho néu sy kién xay ra

10 = rat nghiém trong néu su kién xay ra
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Nhan hai sb liéu dé dat duoc Tong sé Pe doa.

Xac dinh tong s6 De doa cho tirng LUA CHON con lai.

Buwéc 7: Tao LUA CHON can bang

Bang cach xem xét céc loi ich (Bang khen twong d6i) va cac méi de doa lién quan
dén méi LUA CHON, ban c6 thé quyét dinh:

chap nhan mac do rui ro

cam két lua chon tét nhat hién co trong khi chi dao cac nguédn luc dé giam
thiéu hoac quan ly rai ro

tir bo mot LUA CHON ¢6 loi cho nguoi khac

tir chdi tit ca cac LUA CHON c6 san

Danh sach kiém tra cho qua trinh ra quyét dinh

1.

M6 ta KET QUA KET THUC

quyét dinh thuc sy ban dang dua ra 1a gi?

tim kiém céc quyét dinh da dugc dua ra

sur dung cac tr 'hanh dong' nhu 'chon’, 'mua’ hoac ‘chon'.

Liét ké cac tiéu chi

st dung tu duy moi

GIVENS phai do luong dugc, thuc té va bat budc

dam bao ban bao gém tat ca cac co s va mang WANTS cua ban dai dién cho
tat ca cac linh vuc (thoi gian, tién bac, phap 1y, con ngudi, san Xuat)
Quyét dinh tAm quan trong twong doi

chi dinh diéu quan trong nhat MUON gid tri 10 trén thang diém tir 1-10
xem xét tam quan trong twong ddi cta su can bang

Liét ké cac lwa chon
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tim kiém céc lva chon thay thé méi va khac nhau

xéac dinh tit ca cac LUA CHON ma ban c6 c6 thé hoat dong

. So sanh LUA CHON véi PUQC CHO va MUON

dam bao mdi LUA CHON thoa man BUOC CHO cua ban

danh gia cac LUA CHON theo titng MUON bang cach chi dinh nguoi biéu
dién 'tot nhat' véi gia tri 10 va cac gia tri khac twong dbi trén thang diém tir O-
10

nhan I&n 'murc d6 tét' caa SU'LUA CHON bang murc d6 quan trong ciia mong
muén dé c6 duoc diém sb. Thém diém sé dé xac dinh CHOICE nao c6 cong
nhat.

. Phén tich rii ro

nhin vao SU LUA CHON tét nhat caa ban dé xac dinh moi rai ro ma né cé
danh gia TINH TOAN cua rui ro xay ra va NGHIEM TUC

néu diéu dé xay ra néu lya chon hang dau cia ban ¢ nhiéu rui ro, hay phan
tich LUA CHON cao nhat tiép theo cua ban dé xac dinh rai ro

. Lam cho sw lwa chon can bing

chon LUA CHON cung cap két qua ban mudn tao va c6 rai ro chap nhan duoc

két ndi véi nd
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(1) Két qua cudi cung

BANG MO TA VIEC QUYET PINH

(4) LUA CHON CO SAN - (POI MOlI)

NGUYEN TAC (2)
A B C D E
PUQC CHO: INFO (5) Y/N INFO Y/N INFO Y/N INFO Y/N INFO Y/N
@)
®)
HOW
IMPO HOW
RTAN INE GOOD HOW HOW HOW HOW
i T (- GOOD GOOD GOOD GOOD
MUON: 10) 0] ©-10) | Score | INFO | (1.109) | Score | INFO | (1490 | Score | INFO | (149) | Score | INFO | (1.109) | Score
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RELATIVE
MERIT

Score)

(Total
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PHAN TICH RUI RO (6)

"Néu ching ta 1am diéu nay, diéu gi c6 thé xay ra, trai vai loi ich cua ching ta?"

NGUON (7) LUA CHON HAP DAN

(LUA CHON) P[S[=T P[sS

A. Nhimg  dac

RUI  diém nao cua

RO su lwa chon
ndy co thé
khong  dap
ung hoan toan
GIVENS?

B. Nhitng  tinh
RUI  ning hoic dic
RO  diém nao cua

Sy LUA




CHON nay
thoa hiép hoac
de doa mot
MUON quan

trong?

C. TOAN THE

Ban co6 luong
trude duoc Ccac
van dé véi SU
LUA CHON
nay trong bat ky
danh muc nao

sau day khong?
Moi nguoi

Co quan
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Anh huéng bén

ngoai
Co s vat chat
Trang thiét bi

Y twong -
Chinh sach -
Quy trinh

Nguyén vat ligu

Nang luc Kinh

té tién
Chét luong
Thoi gian

Can thiép ca

nhan

Phtrc tap
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Céc tinh ndng
quan trong
khong bi tu

chéi trong

Tiéu chi quyét
dinh Khac

THU TUC:

biéu tra mot lya chon
tai mot thoi diém. Tat
ca danh gia moi de doa
cuaa cung mot c& nhan

hoac nhéom.

"HE TRONG" Sé 10

c6 nghia 13 tir chdi néu

P = Probability (1- TOTAL
10) THREAT

TOTAL THREAT =

TOTAL THREAT =
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xac suat 1a chac chan
(10 x 10).

S = Serioushess
(1-10)

T =Threat (P xS)
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PH3 Lap ké hoach va phong ngira sw c6

Lap ké hoach va phong ngtra van dé trai nguoc voi giai quyét van dé. Cac ki thuat
giai quyét van dé duoc sir dung dé thiét 1ap ly do tai sao mot cai gi d6 di sai, tic 1a
khong thuc hién theo mot tiéu chuan quy dinh va xir ly mét tinh huéng da c6 hiéu
luc. Théng tin va dit liéu xac dinh nguyén nhan da ton tai, mac di trong cac tinh
hudng phiic tap c6 thé khd tim thdy. Mt khac, ngin chan c4c van dé, nhin vao tuong
lai dé danh gia nhirng gi c6 thé sai va do d6 1ap ké hoach hanh dong dé ngan chin
n6 xay ra. Do &p luc cong viéc, (thuong giai quyét van dé), phong ngira van dé

thuong khong nhan dugc mirc d6 chd y ma nd xing dang.

Trong sudt qué trinh 8D, can phai xay dung va trién khai cac ké hoach. D3 va Do -

Thuyec hién 1a hai linh vuc &ng dung rd rang.

Ké hoach c6 thé bi de doa béi nhitng diéu c6 thé di sai. Trong khi 1ap ké hoach xac
dinh nhitng gi phai duoc thuc hién dé dat dugc muc tiéu, trong tdm trong phong ngira
van dé |a 1am cho nhiing diéu d6 c6 thé nhin thay nhitng méi de doa thanh céng cua
mét ké hoach. Néu cac médi de doa duoc xac dinh trude khi thuc hién, thi chiing c6

thé duogc kiém soét hoic giam thiéu.
Phong ngira van dé 1a xem xét c6 hé théng cac budc cua ké hoach, hoi nhitng cau
hoi co ban:

e Diéu gi c6 thé khién cac budc/ giai doan bi thyc hién sai?
e CO thé 1am gi dé ngan chin nguyén nhan d6 tao ra van dé?
e Nhiing gi can phai duoc thuc hién néu no xay ra?

e Ai can khoi xudng hanh dong, va diéu gi nén bao ho tién hanh?
C6 chin budc co ban trong quy trinh phong ngtra va lap ké hoach. Do 1a:

1. Xay dung ké hoach
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Xac dinh cac budc quan trong trong ké hoach
Xac dinh cac van deé tiém an

Suy doan vé nguyén nhan c6 thé

Xac dinh cac hanh dong phong ngua

Xac dinh cac hanh dong bao vé

Phét trién tin hiéu cho cac hanh dong bao vé

Xac dinh trach nhiém cho cac hanh dong bao vé

© 0o N o g M w DN

Xem xét va sira ddi ké hoach va xac dinh cac diém danh gia tién bo.
10.Budc 1 xir 1y chinh giai doan 1ap ké hoach, trong khi budc 2 dén 9 xir Iy van

dé phong ngura - mot tap hop con caa ké hoach.

Buc 1: Xay dung ké hoach
Céc nha hoach dinh sir dung kinh nghiém cia ho dé xac dinh nhitng budc nao phai
duoc hoan thanh dé dat dugc muc tiéu cua ké hoach truée ngdy muc tiéu. Noi chung,

cac budc cua ké hoach duoc sap xép tuan ty theo thi ty thoi gian.

Ké hoach hoan thanh c6 thé dugc thé hién bang nhiéu dinh dang. Mot s6 don gian
nhu mot danh sach “viéc can 1am”, trong khi mot sé khéc cd thé rat chi tiét nhu trong
lich trinh quan 1y dy &n. Tuy nhién, mirc do chi tiét can thiét trong mot ké hoach sé&

thay d6i tly theo mirc do quan trong va phtc tap caa mot tinh hudng nhat dinh.
Theo d6, c6 nhiéu ki thuat 1ap ké hoach c6 thé duogc st dung, vi du:
e Danh sach viéc can lam - “to-do list”
e Mot ké hoach hanh déng tuan tu, bao gom théng tin vé ai, cai gi va khi nao
e Biéudo PERT
e Mot ké hoach duong dan quan trong

e Lich trinh quan ly dy &n chi tiét
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NGi chung, chiic nang cua mot ké hoach 1a xac dinh cac budc phai hoan thanh dé dat
duoc muc tidu. Mot ké hoach tét ciing s& xac dinh cac tiéu chuan, diéu kién va tiéu

chi phai dat duoc dé ndi rang muc tiéu da duoc dap ang.

Buwoce 2: Xdac dinh cdc bwoéc quan trong

Xem lai timg budc trong ké hoach va néu bat nhitng linh vuc ma thong qua danh gia
va kinh nghiém, duoc coi 1a "quan trong". Ching cd thé bao gom cac linh vuc dic
biét phuc tap, han ché thoi gian chat ché hoac thuc su 1a bat ky budc nao 1a chia

khoa cho su thanh cdng cua cac ké hoach.

Buwiéc 3: Xdc dinh céc vin dé tiem an

Déi véi mbi "bude quan trong trong ké hoach, hdy xem xét."diéu gi c6 thé sai". Liét
ké tat ca cac ly do co thé khién mdi budc cu thé trong ké hoach c6 thé that bai. Tat
nhién, c6 thé c6 mot s6 van dé tiém an ddi véi ting budc quan trong. Trong khi, Iy
tuong nhat, tat ca nhiing van dé tiém an nay can duoc giai quyét, thuong Ia can thiét,
véi cac nguon luc hitu han, chi tap trung chd y vao cac mdi quan tdm uu tién cao.
it mac do vu tién dat duoc tot nhat bang cach xem xét x4c suat cua mot van dé
tiém an xay ra va mac do nghiém trong hoic tac dong ma né co thé co, néu no xay

ra. Ca xac suat va mic do nghiém trong déu dugc danh gia theo thang diém tir 1-10.
Xéc suat (P)

Murc @6 nghiém trong (S)

110

Khong c6 kha niang xay ra - Chac chan sé xay ra

it hoic khong co tac dong - Hau qua nghiém trong
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Buéc 4: Suy dodn nguyén nhin cé thé

Trude khi hanh dong c6 thé duoc thuc hién dé ngan chin mot van dé tiém an, cac
nguyén nhan c6 thé phai dugc xac dinh. Do d6, ddi voi mdi van dé tiém ning 'vu
tién cao', hdy suy doan vé cac nguy@n nhan co thé. Hay cu thé, liét ké tat ca cac
nguyén nhan cd thé cua cac van dé tiém ning. C6 thé ¢d nhidu hon mot nguyén nhan

c6 thé cho mot van dé tiém ning nhat dinh,

Buwdc 5: Xdc dinh cdac hanh dong phong ngaa

Hanh dong phong ngira giai quyét nguyén nhan cua mot van dé tiém nang. Doi véi
mdi nguyén nhan co thé, hay dat cau hoi: “Bang cach nao ching ta c6 thé ngan chan

nguyén nhan co thé gay ra van dé?”

Tuy nhién, c6 thé cd nhing trudng hop khong thé ngan chin nguyén nhan tao ra van
dé. Trong nhimg trudng hop nay, chi can quyét dinh xem rui ro c6 thé chap nhan

duoc khdng, hodc tim cach dé giam thiéu anh huéng cia van dé tiém an.

Buoc 6: Xdc dinh cac hanh dong bdo vé

Céac hanh dong bao vé phuc vu dé giam thiéu anh huong hoac muace d6 nghiém trong
ctia mot van dé tiém an, néu né xay ra. Nhirmg hanh dong nay c6 hiéu luc 1a “mang
lué6i an toan” nén Luat Murphy (bat ct diéu gi ¢d thé sai gan nhu chic chén s&) thing
thé. Pbi véi mdi van dé tiém an “uu tién cao”, cac hanh dong bao vé phl hop can
duoc vach ra. Vi nhitg hanh dong nay sé chi duoc goi “néu diéu toi té nhat xay ra”,

nén xem xét cac giai phap chi phi thap, dé thuc hién.

Buwdc 7: Phat trién tin hiéu cho hanh déng béo vé

Mot s6 hanh déng bao vé s& dugce dua vao hiéu luc tu dong - vi du, mot hé théng
phun nuéc s& bi tit do hoi nong hodc khoi tir dam chdy. Trong truong hop nay, khoi

hodc nhiét déng vai tro 1a tin hiéu. Mat khac, mot sé hanh dong bao vé s& yéu cau
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can thiép thu cdng, vi du: dén canh bao dau trén xe kich hoat cha so hitu kiém tra
muc dau va nap tién khi can thiét. Do do, tat ca cac hanh dong bao vé phai cd cac tin

hiéu duoc xac dinh rd rang duoc gan cd khi hanh dong duoc thuc hién.

Buwdc 8: Xdc dinh ngwoi chiu trach nhigm khei xwéng hanh dong bdo vé

Chi liét ké cac hanh dong va tin hiéu bao vé 1a khong da. Cac hanh dong bao vé doi
hoi mot su hiéu biét rd rang vé nguoi s& khoi xudng hanh dong d6. Sy cham tré do
nghi ngo vé tham quyén 1a hoan toan tranh duoc néu uy quyén duogc lam rd trudc.
Nguoi can bat dau hanh dong nén dugc xac dinh bang tén va trach nhiém nay can

duoc truyén dat va xem xét véi nguoi do.

Buwoc 9: Xem xét va siza doi ké hoach va xdc dinh cdc diém ddnh gid tién dp

Sau khi hoan thanh phong ngtra su ¢, cap nhat ké hoach cuéi cung dé bao gom céc
bién phap phong ngira va bao vé cling véi cac tin hiéu phi hgp. Phan quyét va kinh
nghiém s& mot lan nita xac dinh nguon luc va hanh dong nao Ia thiét yéu. Thuong
thi nhitng han ché vé thoi gian, tién bac va nhan luc s& quyét dinh chap nhan rii ro,

vi khdng phai moi van dé c6 thé tuong tuong déu cé thé duoc quan 1y hoan toan.

Khi quy trinh ngin ngtra su ¢d dugc ap dung cho mot ké hoach, nguoi 1ap ké hoach

c6 thé chon thuc hién mot hoic nhiéu thao tac sau:

e Sira d6i ké hoach ban dau

e Phan b cac ngudn luc dé ngan chan nguyén nhan cua cac van dé duoc nhin
thay bang cach ngan chan su ¢6

e Du trit tai nguyén sé& duoc sir dung néu su ¢b xay ra

e Xac dinh va truyén dat cac hanh dong bao vé néu gap kho khin

e Xac dinh va trién khai céc ki thuat hoic hé théng giam sat dé theo ddi tién

trinh cta cac budc chinh thong qua cac giai doan quan trong ctia ké hoach
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e Quyét dinh bao gom dai dién caia cac bo phan quan trong dé gidp tinh chinh
ké hoach trudc khi thuc hién
e Quyét dinh tir bo muc tiéu ban dau

e Chap nhan muc d rai ro va thuc hién ké hoach ma khéng can sira doi
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Tuyén b hanh dong:

BANG PHONG NGUA VAN DE

KHU
VUC
QUAN
TRONG

UU TIEN

P*

S*

PxS

NGUYEN
NHAN
CO THE
XAY RA

PHONG
NGUA

BAO VE

Al

KHI
NAO
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Sir dung kinh
nghiém cuaa ban
dé Suy doan vé
cac khu vuc nhan
dang tiém 4n
trong k& hoach
ctia ban c6 vén dé.
C6 thé c6 phuc
tap, c6 mot sb
chit ch& cho mdi
thoi
quan trong, co tac

han budc

dong cao, v

Suy doan vé cac van
dé tiém ning. Co thé
c6 mot vai cho mdi

budc quan trong

Thiét lap khu vuc nao
can sy chd y cia ban
nhét

P = xac suét c6 vén dé.

S - Nghiém tac

Nhan dang thyc té
nguyén nhan co
thé. C6 thé c6 su
chi y cua ban
nhidu hon mot
cho mdi vin dé

tiém nang.

Lam thé nao ban c6 thé g
tirng nguyén nhan c6 thé

xay ra?

K& hoach cua ban 1a gi néu mot van dé phat trién trong

mét khu vuc quan trong?

Xéc dinh ngudi hodc vi tri chiu trach nhiém dé bt dau

hanh dong bao vé.
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Phan tich méi quan tam

Phan tich tinh hinh

|

Tach biét

|

Pat mrc dé wu tién

|

Pinh vj

v

Ra quyét dinh
(mbi quan tam
lién quan dén
mot lwa chon
duwoc dwa ra)

Gidi quyét van dé
(mdi quan tdm
khéng ré nguyén
nhan)

A J

Lap ké hoach va phong
nglra (ma&i quan tdm can
co ké hoach bao vé va
phong ngira)
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PH4 Phan tich méi quan tam

Phan tich méi quan tam 1a mot ki thuat hitu ich ca trong va ngoai TOPS (8D), day
la mot ki thuat ma hau hét chiing ta sir dung bang truc giac. Bat cir khi ndo ban xem
lai thu budi sdng hoic noi dung trong 'khay' caa minh, ban sé& tao ra mot cach chinh
thire hodc khdng chinh thic, mot danh séach “To do - Viéc can 1am” - mot danh sach

cac muc hoac méi quan tm can sy chi y cua ban.

Mot sb viéc nay c6 thé yéu cau hanh dong ngay Iap tuc, trong khi nhitng mit hang
khac c6 thé can chli ¥ vao mot ngay sau do. Noi cach khac, ban dang uu tién cac moi
quan tdm cua minh, day 1a mot trong nhiing khai niém co ban cua phan tich moi

guan tam.
Cac yéu tb chinh cta phan tich méi quan tam la:

e Phan tich tinh hudng - dé xac dinh méi quan tam
e Riéng biét - chia nho c4c van dé phuc tap thanh cac don vi kich thuéc c6 thé
quan ly

e Dat muc do uvu tién

e Dinh vj - dé xac dinh cac budc tiép theo
Mic du cac yéu té caa quy trinh phan tich méi quan tam duoc sir dung trong suét
TOPS (8D), nhung c6 mot quy tac ngu y DO (Nhan thirc dugc van dé) trong d6 toan
bo quy trinh c6 thé duoc sir dung dé danh gia ban dang ¢ dau trong qua trinh giai
quyét van dé téng thé.
Phan tich tinh hinh

Budc nay lién quan dén nhan thirc va phan tich hoat dong dang dién ra (hoic ¢ thé)

phl hop vé&i ban. Su nhan manh & day 1a chi dong tim kiém méi quan tam, thay vi
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cho doi cho dén khi ho ha canh trén ban caa ban. Tt ca cac méi quan tdm nén duoc

hién thi du6i dang mot danh sach.

Tach bigt

Khai niém phan tach Ia chia nho hoic chia nho cac van dé phuc tap thanh cac don vi
kich thudc nho hon, dé quan 1y hon. Hay xem xét mot van dé nhu “Van dé cira hang
son”. Sau khi tach, ching t6i thiy ring mdi quan tdm ban dau bao gom maot sé6 moi

guan tdm nho hon ¢ thé duoc giai quyét trén co sé c& nhan:

e \V0i phun lam tac nghén sting s6 3

e Don vi khai thac khong dang tin cay

e Tbc do lam lai cao véi ca 'B'

e Thiéu son trén bang diéu khién
Dat mirc do wu tién
Dit mirc d6 wu tién cho phép chung t6i giai quyét van dé 'quan trong nhat' trudc tién.
C6 mot sd cach ma cac uu tién c6 thé duoc thiét 1ap, st dung cac thang do don gian
cua cac hé thong tinh diém va trong sé cao, trung binh, thap hoac A, B, C hoic s6.
Vi duy, trong phong ngtra sy ¢6 cua phan “Tro giup quy trinh”, cic van dé tiém an
duoc vu tién bang cach danh gia xac suat Xay ra va tac dong hoic mic do nghiém
trong trén thang diém tir 1-10.
binh vi
Trong phan nay cua tai liéu huéng dan nay, chung t6i dd mo ta mot quy trinh giai
quyét van dé (dinh huéng quéa khi), quy trinh dua ra quyét dinh (dinh huéng hién
tai) va quy trinh ngan ngira sy ¢6 (dinh huéng tuong lai). Xac dinh méi quan tam co
nghia 14 xac dinh quy trinh phd hop nhat dé sir dung, tac 1 giai quyét van dé, ra

quyét dinh hoic phong ngira van dé tiép theo.
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Bat ky méi quan tdm nao nam trong viéc giai quyét van dé, nén duoc Kiém tra dé
xem li¢u phuong phap TOPS (8D) c6 phu hgp hay khéng. Viéc khong xac dinh dugc

méi quan tam trong mot trong cac quy trinh ndy, cho thay can phai phan tach thém.
Dinh vi dat dugc tét nhat bang cach tu hoi minh nhitng cau hoi sau:
e T6i co sai léch véi nguyén nhan chua biét va can biét nguyén nhan khdng?
(Giai quyét van dé)
e CO su lya chon ndo dugc dua ra tir mot s6 lua chon thay thé va sy lya chon
t6t nhat 1a khdng rd rang? (Quyét dinh)

e T6i c6 ké hoach bao vé thanh phd khéng? (Phong ngira su ¢d)
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Nhiém vu - kinh doanh

|

B3o tri - ki€ém tra xem moi ngudi cam thay
thé nao

|

Quy trinh - quan sat dong lwc cua cudc hop

|

KY¥ nang nhém

v v

giao tiép lang nghe

thanh vién nhém
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K¥ ning xay dweng nhém
Gigi thigu
Noi dung vé quéa trinh giai quyét van dé quyét dinh thanh cong cua nd. Néu mot

ngudi khdng thé ty minh giai quyét vin dé, nguoi ta phai biét cach thanh 1ap mot

nhom hiéu qua va dua trén cac tai nguyén doc dao cta no.

Tang sy phic tap va chuyén mdn héa nhu cau hop tac gitta cdc nhan vién dong
nghiép. Khi nd lyc nhom tra thanh chuan muc, két qua phan anh chat lugng 1am viéc
nhom trong cac nhom giai quyét van dé. Doi hieu qua tao ra két qua tét, doi xau thi

khong.

Bat cur ai ¢ trong mot nhom hd tro thiéu cach tiép can c6 hé théng véi cac van dé
hoac tham gia vao mot quéa trinh giai quyét van dé hiéu qua bi phéa hoai bai su céi
nhau khong duoc kiém soat, giao tiép kém hoic thiéu tin tuong, sé biét rang tinh

hudng c6 thé két thac 10 13n.
TOPS (8D) dya trén tién dé rang giai quyét van dé tot 1a san pham cua:

e M0t quy trinh hiéu qua, c6 hé théng
e Mot nd luc hop tac, c6 y thizc bao gom tinh than dong doi manh mé va tinh

than dong doi tich cuc

Hai yéu té nay hoat dong phdi hop vai nhau: ciing nhau chiing nhiéu hon téng cua
cac bo phan ctaa chang. Cac nhém hinh thanh nhanh hon, tao ra cdc giai phap hiéu
qua hon va co6 kha nang tot hon dé chuyén sang cac nhiém vu khac hoic cong tac
véi cac nhom khéac. Ngoai ra, cac thanh vién ctaa cac nhém TOPS duoc dao tao dé

dat dugc y thirc c& nhan vé gié tri va thanh tich.
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Cac nhom hiéu qua phu thuoc vao mot sé yéu té chinh. Trong sb nay c6 kha ning
giao tiép tt, k§y ning ling nghe tdt, kha niang lanh dao tét, su hd tro tir bén trong va
tir quan ly, kha ning ctia cac thanh vién trong nhém dé xay dung y tudng cia nhau,

danh thoi gian dé danh gia cao va thira nhan, va chap nhan va trau doi sy da dang.

Mot s6 nhém tu tao. Mot van dé phat sinh va ai d6 cha dong tap hop mot nhom,
chon mét nha vé dich, xay dung nhdm thanh mot nhdm va giai quyét van dé. Cac
d6i khac c6 thé duoc chon va ty quyén boi mot nha vo dich dé thuc hién mét nhiém
vu hoidc dap ang mot thir thach cu thé. Tuy nhién, cac nhdm khac cé thé cé vai trd
lién tuc trong to chic va sé st dung TOPS (8D) lam ky luat cho céc phién giai quyét

van dé cua ho.

Trong mdi trudng hop, yéu té cudi ciing la su kham pha va cong nhan nhom 1a mot
thure thé duy nhat, nhu mot sy két hop cu thé cua cac ca nhan va ki nang. Chinh kinh

nghiém nay da mang lai qua trinh giai quyét van dé.

Nhiém vu / Bdo tri / Quy trinh

Ly tudng nhat, bat ky cudc hop thao luan nao ciing nén bao gébm céc giai doan cua
nhiém vu (kinh doanh), bao tri (kiém tra cach moi nguoi cam nhan) va xi ly, (quan
s&t vé dong luc cua cudc hop). Qué nhiéu truéng nhdm tap trung vao nhiém vu trong
khi bao tri va xur Iy bi mat. Mat khac, ngudi hd trg qua nhiét tinh ¢ thé danh qué
nhiéu thoi gian dé kiém tra cac phan ung ma khdng c6 gi nhiéu duoc thuc hién.
Trong ca hai truong hop, nhdm sé& cd van dé. Tinh than dong doi xuat phat tir viéc

lam viéc c0 y thirc cung nhau hudng téi mot muc dich chung.

Xay dyung doi ngii va viéc dat duoc cac muc tiéu cia doi nén xay ra dong thoi. Thoi
gian va dia diém dé bao tri va xt ly khdng phai 1a khi van dé tré nén nghiém trong
dén muac nhom khong thé hoat dong. Ca hai nén 1a mot phan cua cudc soéng lién tuc
cua doi.
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Nhiégm vu

Nhiém vu Ia phan kinh doanh caa mét cudc hop thao luan va thudng tao thanh trong

tam chinh. Pay 1a mét phan caa cudc hop dugc md ta trong chuong trinh nghi su.

Xay dung d6i ngii c6 vé rd rang lién quan dén bao tri hon 1a mot nhiém vy, nhung
cach tiép can tét ciia ngudi 1anh dao d6i vai nhiém vy ludn ludn phi hop va hd tro
qué trinh xay dung doi nhom. Diéu quan trong la cach anh ay hoic ¢ ay tham gia

va tan dung tbi da kha ning cua cac thanh vién trong nhom.

Yéu t6 nhiém vu caa mot quyét dinh thuong bao géom lap ké hoach, chia sé théng
tin, dat cau hoi, phan hoi, giai quyét van dé va ra quyét dinh. Trong mot nhom hiép
ddng duogc lanh dao tot, nd lubn ludn 1a mot ngudn. cua sy sang tao va thuong phan
khich 13 tét.

Ldp ké hogch

Mot nha 1anh dao giéi thuc hién cac phan nhiém vu caa cudc hop mot cach hiéu qua
bang cach lam rd cac y dinh, thiét 1ap chuong trinh nghi su va mot khoang thai gian
tham khao y kién caa mot chi huy thir hai hoac c6 18 1a ngudi ghi chép. Chuong trinh
nghi su va thong tin co ban co thé duoc phan phéi dudi dang van ban trude cudc
hop, cho phép ngudi tham gia chuan bi dau vao cua riéng ho. Ngay hop duoc xac
nhan trudc va hiém khi thay d6i. Néu mot cai gi do khac duoc wu tién, cac thanh
vién khac trong nhém dugc giao cho vi tri thi hai. Néu diéu nay duoc thuc hién qué

thuong xuyén, ho s& tro nén mat tinh than va hiéu suat s& bi anh hudng.

Chia sé thong tin

Khi c6 thé, thong tin can duoc cung cap dudi dang mot ban ghi nhé ngan gon. Nguoi
lanh dao cd thé 1a mot ngudi c6 tham quyén nhung hau hét cac nhém s& chi muébn

biét nhitng gi can thiét dé chuyén sang giai quyét van dé.
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Khi thong tin dugc trinh bay bang 16i n6i hoac véi su hd tro truc quan, hay tuan tha

nhitng diéu co ban: Ai? Gi? Khi nao? O d¢au? Bao nhiéu?
Dt cau hdi va phdn héi

Khi thong tin duoc cung cap bang 10i n6i khi bat dau cudc hop, nén danh thoi gian
dé dat cau hoi va phan héi trude khi tiép tuc. Ngudi 1anh dao nén khuyén khich cac
thanh vién khac trong nhém phét biéu.

Bdo tri

Bao tri 12 mot phan quan trong va thudng bi bo quén trong viéc xay dung doi ngi.
Pay la thoi gian danh su cha ¥ dén cam xuc va méi quan hé caa céc thanh vién trong
nhom. Khi cac thanh vién trong nhém cam thay tich cuc, anh ta s& tap trung hoan
toan vao nhiém vu trong tay. Khi méi quan hé tét ton tai gitra cac thanh vién trong
nhom, nhdm s& tao ra chat lugng cdng viéc. Mat khac, néu bao tri bi bé qua, c6 nguy

co tat ca cac nd luc cua ban bi pha hoai va tré nén vé ich.

Trong mét cudc hop giai quyét van dé, ludn cé nhitng ldc can tap trung vao cam giac
ciia moi nguoi, thay vi vao nhiém vu ma ho dang déi dau cuing nhau. Hay nhin vao

nhitng dip nay.

Phan chinh cia su ndng Ién 1a bao tri - diéu chinh ban than va nguoi khac trudc khi
chu y dén muyc dich ctia cudc hop va chuong trinh nghi su. Trong sudt cac budc diéu
chinh vao vi tri, ban than, ngudi khac va nhdm, sy chuan bi ca nhan va méi quan hé
gitta cac thanh vién trong nhém dang dugc mai gitia. Thu tuc khéi dong thuong

xuyén dam bao rang phan con lai cua cudc hop dién ra suén se.

Trong cudc hop theo ddi can chua ¥ dinh ky nén duoc huéng dan tro lai nhan thic vé
nhau: khi c6 mot dong chay va dong chay gitra nhiém vu va bao tri, c6 thé duy tri

biéu hién nang luong sang tao tu do. Phan nhiém vu cua bt ky cudc hop thao luan
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nao tu nhién giy ra xung dot va cang thang trong khi bao tri cung cap mot cach dé

tro lai hoa hop.

Qua trinh

Yéu té thir ba va cudi cung cua mot cudc hop 1a xir 1. Diéu ndy co thé chi xay ra
mot hoac hai lan nhung c6 nhitng lc n6 tro nén thiét yéu. Gidng nhu bao tri, nd
danh dau mot sy pha v trong qua trinh té tung va moi ngudi thudng cam thay can
phai nghi ngoi (ngoai trir nguoi hodc ngudi dang noéi). Tuy nhién, trong khi bao tri
theo sau sy can thiét phai hoan toan thoat khoi cong viéc hoic nhiém vu - mét co hoi
dé bay to cam xuc - xur ly xuat phat tir nhu cau sap xép nhiing gi dang xay ra, lUi lai

va xem xét tinh nang dong cua cudc hop.
Chuyén gi dang xay ra o day vay?

Néu thoi gian bao tri dugc béo hiéu boi ai do dat bt xudng va noi “Ching ta hay
nghi ngoi hodc lam diéu gi d6 khac biét mot chat”, thoi gian xu 1y dugc béo hiéu boi
“Duoc rdi, vay ching ta thay diéu gi xay ra & day?” Thong thuong, d6 1a truong hop
gan nhu tat ca moi nguoi nhan ra rang cudc hop dang mat phuong huéng hoic hai
hoac ba nguoi bi khda trong mét cudce tranh cai trong d6 cac thanh vién con lai khéng
tham gia hoic moi ngudi da lac 16i trong viéc giai quyét van dé qua trinh. Dé “Vay

chuyén gi dang xay ra & day?” nguoi ta c6 thé thém “Hay kiém tra quy trinh.”
Kiém tra qué trinh

Hinh thirc Kiém tra quy trinh don gian nhat 1a mdi ngudi lan luot ndi mot hoic hai
tir mo ta nhiing gi ho thay dang xay ra. Nhimg ngudi da ban ron tham gia thao luan
cho dén thoi diém do6 thuong sé ngac nhién khi nghe nhiing quan séat cua nhiing
ngudi da im ling. Két qua cd thé s& 1a mot quyét dinh “tién 18n”, dé quay lai chuong

trinh nghi su hodc danh gia lai chuong trinh nghi su trong thoi gian con lai. Thong
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thuong, mot quyét dinh duoc dua ra dé hodn thao luan thém vé mit hang kinh doanh
d6 hoic chi dinh mot tiéu ban dé kham pha cau hoi va béo céo lai cho cudc hop tiép

theo.
Nght ngoi

Néu cudc hop 1a mot cudc hop dai, nha lanh dao c6 I& nén nghi ngoi dé xir ly, ngay
ca khi khong trai nghiém nhu cau ca nhan. Bat ky thanh vién trong nhdm cé thé goi

dé kiém tra qué trinh bat ct 10c nao.

Nhiém vy, bao tri va quy trinh la tat ca cac yéu t6 chinh caa cudc hop nhém thanh
cdng. Cau hoi can giai quyét 1a mot trong nhiing thoi diém (khi ndo xu ly, khi nao
c6 phién bao tri) va ty I¢ (tan suat s dung xu Iy, thoi gian danh cho bao tri). Tuy
nhién, gan nhu chic chan rang trong mot cong ty dinh huéng nhiém vy nhu Ford,
viéc bao tri va xtr 1y co duoc sy rdt ngan va rang, thanh cong nhu ho c6 thé, cac doi
hiém khi dat duoc tiém ning cua ho. Ba dén ldc rui ro dugc thuc hién.

Ky nang nhom

Ki nang giao tiép

Mot bo suu tap cac ca nhan s€ ludn dat dugce it hon mot nhdm c6 ky nang tuong
duong. Trong khi mot tap hop cac ca nhan ludn dit minh 16n hang dau, hoa nhap véi
nhau va dat duoc it két hop voi nhau hon so véi nhitng gi ho da 1am mot cach riéng
biét, nhém duoc thanh lap dat dugc nhiéu hon mot don vi so véi téng sb nhitng gi
cac thanh vién c6 thé dat duoc mot minh. Pay 13 nguyén tac cua sic manh tong hop.
Mot cach dé mot tap hop céc ca nhan tré thanh mét nhém 1a bang cach mé rong céc
kénh lién lac gita mdi cap thanh vién nhém tiém niang. Ludng thng tin khdng nén

bi han ché trong kinh doanh ma c6 thé bao gom su nhay cam, phan (ing va cac cam
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giac khac. Thoi gian danh cho bao tri hoac xt 1y twong phan véi “nhiém vu” giup

dat dugc muc dich nay.

Tt giao tiép dén su hiéu biét va cong nhan cac kiéu suy nghi va hanh vi binh di. Tir
giao tiép ciing dén sy tdn trong va cudi ciing 1a su tin twéng. Khi nhom dat duoc su
danh gia cao vé su da dang cua cac k§ nang danh cho nd, né bat dau c6 duoc y thirc

vé béan sic caa minh véi tu cach 13 mot nhém.
Giao tiép co thé duoc cai thién trong mot s khéc biét

Cubi cling, xay dung doi ngil 1a diéu ma mdi thanh vién trong nhom tiép tuc thyc
hién giira cac cudc hop, mdi 1an ho goi dién thoai hoic gap mot thanh vién khéc
trong nhom, dac biét 1a khi céac tir duoc trao d6i khong chi 1a nhiém vu duogc dinh

hudng.

MJi thanh vién trong nhém nén phan anh dinh ky vé ting thanh vién khéac trong
nhém tét nhét 1a cach xa cudc hop nhém. Trong sé muoi ngudi, ho danh gia cao sur
két ndi ciia ho véi cac thanh vién khac trong nhom nhu thé nao? Véi nhiing thanh
vién nao 1a két néi it manh nhat? Biéu gi uc ché két ndi nay? Cac thanh vién trong

nhom cd thé lam gi dé cai thién két ndi? Anh ay hoic ¢d ay chuan bi dé lam gi?

Khéng c6 luat bat bién nao ndi rang mdi thanh vién phai thich tat ca cac dong doi
cua ho. i xe dap ciing c6 thé xay ra va né tét dep khi nd xay ra. Diéu quan trong la
ho hiéu va tir d6 ton trong ho. Su ton trong l1an nhau 14 chia khoa cho tinh than dong
doi.

Ki nang nghe

K§ nang lang nghe 12 mot loai ki nang xay dung doi nhom cu thé. Ching dic biét
quan trong d6i v&i mot trudng nhém nhung can dugc mua lai va phat trién boi mdi
thanh vién trong nhém. Khi nhém phat trién dén truong thanh, su tén trong ddi Vai
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mot thanh vién trong nhom dang néi thuc day su chi y caa moi ngudi khac; khi sy
chd y “di lang thang” - théng qua céach trinh bay kém hoac Iy 16i hoic tréo tro vé
phia ngudi néi hoic qua sy phan tdm manh mé ton tai trong cudc séng cta nguoi
nghe tai thoi diém do, sy ton trong s& khién ngudi nghe ngét 101 va noi: “Hay cho
mot pht, Steve, ban da mat tdi & d6”, hoic, “Steve, toi dang tré nén lo ling. Ban c6
thé tong hop cho dén nay?” hoac “T6i mubn nghi ngoi mot lat. Pidu d6 sé theo thi

tu?,’

Khi ¢6 xung dot vé mot s6 van dé (mot tinh hudng c6 kha niang sang tao) nhan thay
su chénh léch vé giong diéu va noi dung s& nhanh chdng leo thang cac van dé. Mot
ngudi cO Ky nang 1ang nghe c6 thé chi ra nhitng khac biét vé nhan thic - “T6i nghe
ban n6i rang ban rat phan khich vé diéu nay va téi thay ban ngdi sup xuéng ghé. La
phan ung cua ban thuc sy phic tap hon? Néu ban da c6 mot sé dit phong, ching sé
1a gi?” - gilp (hoic “tao diéu kién”) nguoi noi thé hién rd hon ban than minh. Pay

la 12ng nghe tich cuc.

Ling nghe tot 1a mot k§ nang can 6 thoi gian dé c6 duoc. Khi cac thanh vién trong
nhom trg nén thanh thao hon vé k¥ nang, vi vay tinh than dong doi phat trién. Céc
bai tap va k§ nang xay dung doi nhém khéc gidp tao niém tin. Tin tudng la can thiét
dé 1ang nghe mét ngudi ¢6 y kién khac véi chinh minh: tin tuéng rang budng bo mot
phan hoic tat ca mot ¥ tuong ban dau khong cé nghia 1a mot thanh vién trong nhom
bi thui chot trong mat nhimg nguoi con lai trong nhom. Nguoi ta phai tin tudng rang
ai d6 tranh luan vai mét thanh vién trong nhém, nguoi khong thich y tudng cia mot
thanh vién trong nhom, khong nhét thiét khdng thich thanh vién trong nhém. Cudi
cung, ngudi ta nén chuan bj dé tin tuéng rang ai d6 néi thang rang ho khong thich
mot thanh vién trong nhém hoic y tuéng cia ho, van ton trong dong gop clia ngudi

d6 cho hiéu sut caa doi.
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Ky nang khac vai cac thanh vién nhém

Cac k¥ nang thanh vién nhom khéc phan 16n 1a su két hop gitta k§ nang xay dung

nhom va k¥ ning lang nghe di dugc mo ta.

Pé duoc thém vao day 1a sy chuan bi va danh gia ca nhan cho bat ky cudc hop nhém
nao; nhan thac caa cac thanh vién khac trong nhdm gitra cac cudc hop vai lién hé
khong chinh thirc thuong xuyén; va kién thirc vé thoi diém va céch rat khoi nhom

dé “nap lai”, ca trong va giita thoi gian hop.

Chuan bi va danh gia ca nhan c6 thé bao gom viéc luu giit thanh tich cua chinh minh
trong cac cudc hop nhdm - thém vao d6 sau mdi cudc hop va tham khao né truéc
mdi cudc hop; 1am rd trudc mdi cudc hop nhitng gi mot nguoi mang dén cudc hop
va nhitng gi mot ngudi can, muc tiéu ca nhan caa mot nguoi; hoic sir dung mot bai
tap thu gidn vao nhitng ngay ma nguoi ta phai voi va dén cudc hop tir nhitng tinh
hudng doi hoi khat khe khéc.

Gia tri caa lién hé khéng chinh thuc vai cac thanh vién khac trong nhém gitra cac
cudc hop da duogc dé cap. Mot cudc goi dién thoai, mot tAm buu thiép, mot tro dua
phat sinh tir kinh nghiém cua d6i khi di trén cau thang hoic trong hanh lang, tat ca
giit cho nhan thac 13n nhau va tinh than dong doi song. Ciing c6 thé c6 mot doanh
nghiép ma mot nguoi da ddng y hoan thanh cho nhém véi mot sé thanh vién trong
nhom trudc cudc hop tiép theo nhung lién hé khong cé chir ¥ ciing mang trong luong.
Thinh thoang cé4c thanh vién trong nhém nén lan luot xem xét lai két ndi caa ho voi

cac thanh vién khac va lién lac véi bat ky ai c6 vé ngoai tim nhan thic cua ho.

Cudbi cling, kién thirc vé cach thirc va thoi diém rat khoi nhdm 1a mot k§ nang thanh
vién thiét yéu cho siic khoe va hiéu suat thanh thao caa ca nhan va, bang cach mo
rong, cho nhém. Nhitng ngudi nghién thé thao khdng bao gio danh thoi gian dé diéu
chinh tinh trang thé chat caa chinh ho, khdng thé tu ting toc va thudng xuyén bi
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thuong c¢6 mot hoat dong kinh doanh rd rang twong duong vai thanh vién cia nhdm
bi kiét strc. It nhat, thoi gian thu gidn va suy ngam la nhitng k¥ ning tinh than cé&

nhan duoc rang budc dé gitp dong gop ca nhan vao hiéu suat nhom.

Nhitng ngudi khong thuong xuyén danh thoi gian dé rat khoi hoat dong nhém
thuong bi mac ket trong céi goi 1a “khu vuc gitra”. Pay 1a trang thai caa tam tri noi
su chu y cia mot ngudi khdng hoan toan phu hop véi tinh hinh hién tai, vi du nhu
cudc thao luan nhém dién ra, ciing nhu khong rit hoan toan. O trong khu vuc gitra
gidng nhu c6 mot chan trén chan ga va chan kia trén phanh. Rat nhiéu niang lugng
duoc danh nhung khong c6 tién bo. D6 1a tam trang cua ngudi diéu hanh, nguoi ludn
nghi vé cong viéc kinh doanh cia minh khi anh ta ¢ trén san golf, nhung van c6 su
t6n kinh tir 1au vé viéc anh ta dat trong khi anh ta dang & trong van phong ctiia minh.
Chi bang cach rat hoan toan sy chi y cia ching tdi vao nhitng thoi diém thich hop,

chling tdi mai c6 thé c6 mat day da khi ching toi can.
Hoan thanh

Hoan thanh - d6i khi duoc goi 1a dong ctra, 1am ndng hoic diéu chinh - 13 mot phan
khong thé thiéu trong xay dung ddi ngii. P6 1a mot quy trinh gon gang trong cudc
hop, ¢6 thé song song véi cdng viéc duge thuc hién bai nhitng thanh vién & lai sau
cudc hop dé dit dd dac tro lai noi quen thudc caa ho, cai bo cac to gidy lat, gat tan,
ctra SO md va ném coc gidy vao thung rac. Don dep phong chuan bi cho mot khai
dau sach s& cho cudc hop tiép theo. Thoi gian danh cho viéc hoan thanh giira cac

thanh vién gitip dam bao rang moi ngudi sé ra di dé mong cho dip tiép theo.

Hoan thanh 1a mot phan kinh doanh va bao tri mot phan. Tai mét cudc hop kinh
doanh, n6 bat dau véi mot co hoi dé bude cac két thic 16ng 1éo va xda bé moi hiéu
lam van con, nd tiép tuc véi viéc xem xét cac quyét dinh da dat duoc va két thic

bang mét kiém tra nhat ky vao ngay cuaa cac cudc hop tiép theo.
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Céc thanh vién sau d6 ngdi lai va Iam mot danh gia bao tri. Bidu nay bit dau véi mot
co hoi dé hoan thanh cong viéc con dang do co nghia 1a thé hién bat ky sy phan no
hay danh gia cao nao cua cac thanh vién khac trong nhom. Vi day 1a nhiing biéu hién
ctia cam xGc, ching 1a nhitng tuyén b va yéu cau sy thira nhan nhung khong phai
la mot cau tra 1oi. Kinh nghiém vé nhiing diéu nay duoc ndi trong cudc hop nhom,
tinh hudng ma cam xutc dugc khoi day, gitp dam bao riang ning luong thudc veé
nhom van co6 san cho nhom va khong bj tiéu tan trong cac cudc hop sau cudc hop
hoac véi nguoi la bén ngoai. Chia sé cam xuc ciaa mét nguoi véi nhém, cho du ho
chu yéu 1a tich cuc hay tiéu cuc, dugc trai nghiém nhu moét mén qua cho céac thanh

vién con lai va khang dinh vi tri ximg dang ctia mot ngudi trong nhom.
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Nhiém vu / Bao tri / Quy trinh

QUY TRINH
(Buffer)

Khoi dong
BAO TRI

Muc dich
Agenda
NHIEM VU

Bai tap
BAO TRI

Muc dau tién
trong nOi dung
Agenda

Coffee break

\

QUY TRINH
(Buffer)

R Vo

Keeping the meeting on the rails
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