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1. Mô hình quản trị theo quá trình – tiếp cận
từ góc độ lý luận

Quản trị truyền thống hay còn gọi cách tiếp cận
từ trước thế kỷ 20 là chuyên môn hóa dựa trên chức
năng các phòng ban, bộ phận trong công ty và tối ưu
hóa việc sử dụng nguồn lực. Trong mô hình này, các
trưởng bộ phận kiểm soát công việc của phòng, ban,
nhân viên của mình, đồng thời hiểu rất sâu về công
việc mình đảm trách. Và như vậy, chúng ta sử dụng
tối ưu các nguồn lực của tổ chức.

Còn quản trị hiện đại, là cách tiếp cận từ cuô�i thê�
kỷ 20 đê�n nay, đang được áp dụng rộng rãi tại Tây
Âu và Bắc Mỹ. Hoạt động này thông qua các quá
trình kinh doanh và chú trọng vào giá trị cung cấp
cho khách hàng cũng như giảm tới mức thấp nhất
thời gian sản xuất. Do vậy, mọi hoạt động của công
ty đều được xem như các quá trình, trong đó quá
trình kinh doanh là chủ đạo, còn các quá trình khác
sẽ cung cấp sự lãnh đạo cùng các nguồn lực cần
thiết cho quá trình kinh doanh. Nhưng điê�u đókhông
có nghĩa là quản trị hiện đại phủ nhận lợi ích của
quản trị truyền thống theo hướng chuyên môn hóa.

Nếu mô hình quản trị theo chiều dọc bao gồm
tương tác dọc chuyển lên cho cấp cao hơn hoặc
chuyển xuống dưới, thì mô hình quản trị theo chiều
ngang gồm cả tương tác ngang và chéo dẫn đến các
nhân viên ngoài việc nắm vững chuyên môn của

mình, còn phải hiểu biết về công việc các bộ phận
khác phối hợp với mình. Và điều này đã rút ngắn
được thời gian cung cấp sản phẩm và dịch vụ đến
tay khách hàng, tạo lợi thế cạnh tranh cho doanh
nghiệp. Bên cạnh đó, việc tiếp cận theo quá trình sẽ
giúp cho việc kiểm soát chất lượng trong doanh
nghiệp hiệu quả hơn.

Khi hình thành các quá trình kinh doanh trong
doanh nghiệp, mục tiêu của các quá trình này là
hướng tới đối tượng khách hàng. Người thực hiện
các quá trình được giao nhiệm vụ thực hiện và chịu
trách nhiệm trong toàn bộ quá trình kinh doanh mà
mình đảm nhiệm. Hình 1 cho thấy mô hình tổ chức
của doanh nghiệp đươc hình thành các quá trình, và
các quá trình hỗ trợ. Trong mô hình này, chúng ta
thấy được chuỗi cung cấp – khách hàng trong sản
phẩn, dịch vụ được phân phối tới người tiêu dùng.
Công việc kinh doanh được mô tả như một mạng
lưới các quá trình và đã khắc phục được những điểm
yếu trong mô hình tổ chức truyền thống, đó là việc
xây dựng và ra quyết định thuộc về cấp trên, đỉnh
của mô hình.

Quá trình kinh doanh trong doanh nghiệp được
chia thành ba loại, đó là các quá trình cốt lõi, các
loại quá trình hỗ trợ và các loại quá trình quản trị.

Hình 2 cho chúng ta thấy vai trò của cả ba quá
trình này trong doanh nghiệp.
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Mô hình quản trị theo quá trình là mô hình được áp dụng rất hiệu quả trong điều kiện
kinh doanh ngày nay, khi mà nhu cầu của khách hàng ngày càng phức tạp, khách hàng ngày
càng khó tính hơn trong việc lựa chọn và sản phẩm/dịch vụ. Mô hình quản trị theo quá trình
được tiếp cận trên cơ sở các quá trình kinh doanh, mà khác với các quá trình khác, quá trình
kinh doanh phải thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của khách hàng. Đặc biệt, trong điều kiện kinh
doanh toàn cầu thì việc mô hình quản trị theo quá trình tạo ra hiệu quả cao trong quản trị
kinh doanh tại các doanh nghiêmp.
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Hinnh 1: Quan điểm quá trình trong tổ chức của doanh nghiệp

Nguồn: [Arthur R.Tenner Irving J.De Toro (2008), Process Redesign, Prentice Hall, Trang 16]

Thứ nhất, đó là các quá trình cốt lõi (core
processes). Các quá trình cốt lõi tập trung vào việc
thỏa mãn khách hàng bên ngoài. Các quá trình cốt
lõi sẽ trực tiếp tạo ra giá trị từ các khách hàng của
doanh nghiệp, đáp ứng yêu cầu và thỏa mãn khách
hàng. Thuật ngữ “cốt lõi” (core) được sử dụng để
phân biệt các quá trình thiết yếu tạo ra sự thành
công của một tổ chức. Quá trình cốt lõi trong doanh
nghiệp được coi là một vũ khí chiến lược để đạt
được mục tiêu của tổ chức và nâng cao khả năng
cạnh tranh trên thị trường.

Thứ hai, đó là các quá trình hỗ trợ (subprocess-
es). Quá trình này được xác định như các quá trình
chức năng và chúng có mối liên hệ với nhau thông
qua quá trình cốt lõi. Quá trình hỗ trợ tập trung vào
việc thỏa mãn các khách hàng từ phía trong, tạo ra

giá trị gián tiếp thông qua việc hỗ trợ các quá trình
cốt lõi hay tạo gia giá trị trực tiếp bằng cách cung
cấp môi trường làm việc thích hợp.

Thứ ba, đó là quá trình quản trị. Quá trình quản
trị liên quan đến việc quản lý, điều hành hai quá
trình cốt lõi và quá trình hỗ trợ.

Các quá trình này hỗ trợ lẫn nhau nhằm thực hiện
công việc một cách có hiệu quả nhất, đạt được mục
tiêu của doanh nghiệp. Điều quan trọng là phải xác
định được quá trình “cốt lõi” của doanh nghiệp. Đây
là một yếu tố tạo lợi thế cạnh tranh đồng thời là cơ
sở để thiết kế cơ cấu tổ chức quản trị của doanh
nghiệp. Quá trình cốt lõi được đề cập đến như một
“vũ khí” có tính chiến lược nhằm đạt được các mục
tiêu của tổ chức, đồng thời nó cũng tác động đến
việc hình thành các quá trình hỗ trợ trong doanh

Hinnh 2: Phân chia quá trình kinh doanh trong doanh nghiệp



126

nghiệp. Mô�t doanh nghiệp có thể có một hoặc nhiều
quá trình cốt lõi tùy thuộc vào quy mô và lĩnh vực
kinh doanh của doanh nghiệp. Thông thường, với
những doanh nghiệp có quy mô nhỏ thì chỉ có một
đến hai quá trình cốt lõi, nhưng với các doanh
nghiệp có quy mô kinh doanh toàn cầu thì sẽ có
nhiều hơn.

2. Mô hình quản trị theo quá trình – tiếp cận
từ góc độ thực tiễn

Mô hình quản trị quá trình đã được các doanh
nghiê�p Việt Nam quan tâm áp dụng và thu được
hiệu quả nhất định. Đặc biệt với các doanh nghiê�p
sản xuất, kết hợp với quản trị theo hướng chuyên
môn hóa trong sản xuất, hoạt động quản trị theo quá
trình đã được áp dụng rất linh hoạt bằng việc thiết
kế các quá trình kinh doanh hướng tới từng đối
tượng khách hàng và thỏa mãn tốt nhất nhu cầu
khách hàng.

Ngành may mặc Việt Nam là một ngành phát
triển rất sớm và hiện nay đáp ứng rất tốt nhu cầu của
khách hàng. Khi thị trường thay đổi, nhu cầu khách
hàng đa dạng, công ty đã chuyê~n sang chiến lược
sản xuất theo đơn hàng, và ngày nay hướng tới xây
dư�ng các quá trình kinh doanh nhă�m phục vụ nhu
cầu các “ thượng đế”. Các công ty cổ phần may điển
hình như May 10, May Đức Giang đã bắt đầu triển
khai theo hướng đó, nhanh và hiệu quả hơn rất
nhiều, khách hàng hài lòng.

2.1. Bộ phận kế hoạch – thị trường

Công ty có được những đơn hàng thông qua
nhiều nguồn khác nhau, qua sự nỗ lực của các nhân
viên phòng thị trường tìm kiếm các đơn hàng, hoặc
xuất phát từ sự chủ động của các khách hàng tìm
đến công ty. Các đơn hàng được lọc, phân loại tại
phòng thị trường theo các khách hàng và các thời
điểm giao hàng khác nhau. Phòng thị trường sau khi
nhận đơn hàng sẽ chuyển sang phòng kế hoạch để
thực hiện đơn hàng. Phòng kế hoạch trên cơ sở cân
đối năng lực sản xuất của các xí nghiệp thời điểm
giao hàng sẽ thiết lập kế hoạch và chuyển cho bộ
phận sản xuất. Việc xây dựng kế hoạch bao gồm cả
kế hoạch thủ tục, nhập nguyên phụ liệu do bạn hàng
gửi đến theo từng chủng loại.

2.2. Bộ phận thiết kế thời trang và kỹ thuật
Đồng thời cùng với bộ phận kế hoạch, bộ phận kỹ

thuật cũng phối hợp và chịu trách nhiệm về mẫu,
thiết kế trên cơ sở soạn thảo các tài liệu kỹ thuật để
hướng dẫn công nhân làm. Phòng kỹ thuật sẽ tiến
hành chuẩn bị nguyên vật liệu chế thử mẫu mã để
giao cho khách hàng duyệt mẫu mã và thông số kỹ
thuật. Toàn bộ quá trình này được giao cho cán bộ
mặt hàng thực hiện và điều phối hoạt động cho đến
khi kết thúc đơn hàng. Cán bộ mặt hàng đó chính là
nhân viên của phòng kế hoạch đảm nhận và chịu
trách nhiệm chính.

2.3. Các xí nghiệp sản xuất
Sau khi bộ phận kế hoạch sản xuất, bộ phận kỹ

thuật hoàn thành công việc của mình thì công ty bắt
đầu phát lệnh sản xuất. Quản đốc xí nghiệp sẽ điều

Hinnh 3: Quá trình thực hiện các đơn hàng

Nguồn: Trích từ nghiên cứu của tác giả
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hành quá trình sản xuất, bố trí công việc cho công
nhân cùng với sự phối hợp của cán bộ giám sát mặt
hàng, cán bộ kỹ thuật. Trong quá trình sản xuất, nếu
có những phát sinh gì thì cán bộ mặt hàng là người
chịu trách nhiệm đàm phán với khách hàng về các
điều kiện thỏa thuận. Chẳng hạn trong quá trình sản
xuất có sự thay đổi về mẫu mã so với mẫu mà khách
hàng chào do nguyên phụ liệu,… thì cán bộ mặt
hàng sẽ thỏa thuận với khách hàng sẽ thay thế
nguyên phụ liệu, hoặc bổ sung nguyên vật liệu. Mỗi
cán bộ mặt hàng sẽ phụ trách một đơn hàng riêng
cho đến khi đơn hàng thực hiện xong và giao cho
khách hàng. Mỗi bộ phận sẽ được bố trí rất linh
hoạt, đó là bố trí phân xưởng chuyên sản xuất 1 loại
sản phẩm cho các khách hàng khác nhau tại các thời
điểm khác nhau. Đây là cách bố trí theo sản phẩm,
chuyên may sơ mi, hay chuyên may quần âu, hay
chuyên may jacket,… Chẳng hạn sẽ bố trí phân
xưởng chuyên may sơ mi phục vụ khách hàng Mĩ,
sau khi kết thúc đơn hàng, phân xưởng lại tiếp tục
thực hiện đơn hàng xuất khẩu cho EU,… Trong
trường hợp khách hàng nước ngoài là khách hàng
lớn và duy trì thường xuyên thì công ty sẽ hướng tới
thiết kế riêng một xưởng sản xuất cho đối tác đó.
Nhưng thực tế, đơn hàng và khách hàng thay đổi
nên một phân xưởng có thể bố trí sản xuất sản phẩm
cho đối tượng khách hàng tại các thời điểm khác
nhau. Tuy nhiên, có thời điểm đơn hàng với khối
lượng ít thì xưởng sẽ thực hiện song song làm một
lúc hai đơn hàng.

2.4. Phân phối – Kinh doanh
Sau khi quá trình sản xuất được hoàn thành thì

sản phẩm được giao hàng theo đúng kế hoạch và

tiến độ giao hàng. Quản đốc xí nghiệp sau khi kiểm
tra chất lượng và đóng gói sản phẩm hoàn tất theo
quy định sẽ chuyển sang bộ phận giao hàng. Tại
đây, đơn hàng sẽ được thực hiện với những phương
thức thanh toán, phương tiện vận chuyển đúng thời
gian mà khách hàng yêu cầu.

Như vậy, một quá trình được thực hiện tại Công
ty bao gồm các quy trình theo các nội dung công
việc khác nhau. Mỗi quá trình được hình thành bởi
một nhóm/tổ thực hiện bao gồm cán bộ của các bộ
phận kế hoạch, kỹ thuật, sản xuất, kinh doanh,…
dưới sự giám sát và chịu trách nhiệm toàn bộ quá
trình là một cán bộ mặt hàng.

Tóm lại, có thể thấy việc tiếp cận quản trị theo
quá trình tại các doanh nghiệp trong xu hướng hội
nhập hiện nay là cần thiết và đem lại hiệu quả cao
trong hoạt động quản trị. Tuy nhiên, việc chuyển từ
quản trị theo chiều dọc sang tổ chức theo hàng
ngang không dễ thực hiện bởi việc trao đổi thông tin
rất kém. Có thể các thông tin đều được chuyển
thẳng lên trên trước khi được chuyển cho các bộ
phận liên quan hoặc là cấp trưởng bộ phận mất sự
kiểm soát khi thông tin không được thông qua. Do
vậy, muốn áp dụng quản trị theo quá trình, doanh
nghiệp cần: (1) Xây dựng được hệ thống thông tin
và quy trình truyền tin trong nội bộ doanh nghiệp
thật chuẩn; (2) Lựa chọn mô hình tổ chức phù hợp
với chiến lược, với hoàn cảnh doanh nghiệp và môi
trường kinh doanh; (3) Đào tạo đội ngũ cán bộ có
trình độ chuyên môn và quản lý cho doanh nghiệp.
Có được như vậy, thì việc áp dụng các quá trình vào
doanh nghiệp mới nhanh và có hiệu quả.�
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