
Quản lý quy trình từ góc nhìn thực tế 
 

Quản lý quy trình kinh doanh (business process management) là một vấn đề rất quan trọng 

đối với các tổ chức muốn chuẩn hóa quy trình, áp dụng các tiêu chuẩn chất lượng như ISO, 

hay chuẩn bị điều kiện cho việc triển khai các hệ thống thông tin quản lý. Sâu xa hơn, việc 

quản lý quy trình có thể giúp nhà quản lý hiểu được toàn bộ chuỗi giá trị của tổ chức mình, 

xác định các khuyết điểm và vấn đề tồn đọng, qua đó thiết kế/ cải tiến các quy trình đang có 

theo hướng tối ưu hóa, mang lại giá trị nhiều hơn cho khách hàng (đối tượng phục vụ). Khi 

giảng về vấn đề này, tôi thường tập trung nói về các bước thực hiện và các kỹ thuật để quản 

lý quy trình, như: các công cụ mô hình hóa, cách phân tích dữ liệu để tối ưu hóa quy trình, 

cách áp dụng CNTT để giải quyết một số vấn đề của quy trình hiện tại..., nhưng chưa chú 

trọng đến tinh thần của việc cải tiến quy trình, là hướng tới khách hàng, mục tiêu là làm tăng 

giá trị của sản phẩm/ dịch vụ cung cấp và làm cho khách hàng hài lòng hơn. Mọi đề xuất cải 

tiến quy trình đều phải lấy khách hàng làm điểm tham chiếu chính, đây mới là tinh thần cốt 

lõi của việc quản lý quy trình. 

Trên thực tế, ta thấy nhiều quy trình được thiết kế chỉ nhằm mang lại thuận lợi cho nhà cung 

cấp dịch vụ, hay nhiều tổ chức vì quá tự tin vào các hệ thống thông tin áp dụng, mà lại không 

nhận ra rằng nó có những quy trình gây phiền hà cho khách hàng, làm giảm hiệu quả của hệ 

thống. Gần đây, khi quan sát một số vấn đề trong cuộc sống thực tế liên quan đến thiết kế và 

vận hành quy trình, tôi càng thấy rõ hơn điều cốt lõi trong quản lý quy trình chính là làm sao 

có thể mang lại giá trị nhiều hơn cho khách hàng, chứ không phải chỉ là vấn đề mô hình hóa 

và cải tiến mô hình như mình đã giảng cho sinh viên.  

Ví dụ thực tế đầu tiên, đó là khi đọc trên báo chí về phát biểu của một số quan chức về tình 

trạng xả lũ của các thủy điện ở miền Trung là "đúng quy trình", mặc dù hậu quả nhãn tiền là 

quy trình đó đã gây ngập lụt nghiêm trọng, dẫn đến chết nhiều mạng người. Khi phát biểu câu 

này, có lẽ giả định trong đầu của các vị quan chức này là mọi quy trình đã được thiết kế là 

đúng. Chính vì vậy, họ cho rằng không có gì sai khi thực hiện theo đúng quy trình, dù cho kết 

quả có dẫn đến lụt lội, chết người đi chăng nữa. Điều này xuất phát từ một giả định sai, bởi vì 

không có quy trình nào là đúng/ sai tuyệt đối, mà chỉ có quy trình tốt/ không tốt theo nghĩa 

mang lại lợi ích/ giảm thiểu thiệt hại cho người dân (đối tượng lãnh hậu quả do việc xả lũ của 

các hồ thủy điện). Hiện nay, chính phủ cũng có một vài biện pháp như là cứu trợ đồng bào lũ 

lụt, khắc phục hậu quả, hạn chế việc xây dựng thủy điện mới..., đó là những biện pháp đúng 

nhưng chưa đủ. Điều cần thiết hiện nay là chính quyền các cấp cần nhận ra là quy trình xả lũ 

hiện nay của các hồ thủy điện là một quy trình không tốt, bởi nó gây ra thiệt hại nghiêm trọng 

về tài sản và tính mạng của người dân, và cần phải gấp rút cải tiến quy trình xả lũ hiện tại, 

sao cho, những lần xả lũ tới sẽ không gây ra thiệt hại như thế nữa. 

Khó khăn của việc quản lý quy trình đó là cần phải nhìn thấy sự liên quan với nhau của nhiều 

bộ phận trong cùng một quy trình, chứ không phải chỉ giải quyết bài toán trong một phạm vi 

hẹp của một hồ thủy điện. Cụ thể, ở đây, quy trình xả lũ tốt cần sự phối hợp của tất cả các nhà 

máy thủy điện trên cùng một con sông, các cơ quan dự báo khí tượng thủy văn, các cấp quản 

lý ngành, chính quyền địa phương, và người dân ở khu vực đó. Vấn đề xả lũ hiện nay đòi hỏi 

phải có một cơ quan làm nhiệm vụ điều phối hoạt động xả lũ dựa trên thông tin về mực nước 
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của các hồ thủy điện, thông tin dự báo về lượng mưa, thông tin về mực nước sông và nhu cầu 

sử dụng nước của người dân. Dựa trên các thông tin này, cơ quan điều phối sẽ lập kế hoạch 

xả lũ tối ưu, đồng thời sẽ là đầu mối thông tin đến chính quyền và người dân ở khu vực bị 

ảnh hưởng để biết về kế hoạch này. Ngoài ra, về lâu dài, cơ quan này cũng phải làm nhiệm vụ 

đưa ra các nguyên tắc, quy định chung và các giải pháp để đảm bảo an toàn các hồ chứa, 

giảm thiểu thiệt hại của việc xả lũ, kiểm tra việc tuân thủ các quy định vận hành an toàn, và 

xử phạt các đơn vị vi phạm các quy tắc đó. Theo tôi nghĩ, nếu các quan chức thực lòng lo cho 

an nguy và tính mạng của người dân, thì không nên có những phát biểu theo kiểu chối bỏ 

trách nhiệm như trên, mà nên có những kế hoạch và hành động thiết thực để mùa lũ sang năm 

sẽ không có những cảnh thiên tai và nhân tai song hành như hiện tại. 

Ví dụ thứ hai, đó là kinh nghiệm đi cắt Internet MegaVNN của gia đình. Số là, trước đây tôi 

đăng ký sử dụng dịch vụ MegaVNN với gói khuyến mãi giảm giá 20%, nhưng phải sử dụng 

trong một năm rưỡi. Tuy nhiên, hiện nay, gia đình tôi đã đăng ký một gói dịch vụ khác với 

tốc độ nhanh hơn. Vì vậy, dư ra một đường Internet cần phải bỏ bớt. Thế nhưng khi tôi yêu 

cầu hủy bỏ dịch vụ MegaVNN, công ty VNPT yêu cầu tôi phải trả lại số tiền khuyến mãi của 

một5 tháng đã sử dụng, còn không thì phải đợi đến hết một8 tháng mới được cắt. Tôi đề nghị 

cho tôi đóng tiền 3 tháng còn lại rồi cắt hợp đồng, thì cô nhân viên trả lời quy trình của HTTT 

hiện tại không cho phép làm như vậy. Vấn đề đặt ra ở đây là, quy trình hiện tại của HTTT của 

VNPT đã thiết kế thiếu chức năng kết thúc hợp đồng trước thời hạn của khách. Khách hàng 

phải có 2 chọn lựa kết thúc: (1) đóng nốt số tiền còn lại cho hết hợp đồng, và (2) đền trả số 

tiền đã được khuyến mãi. Đây là nhu cầu có thực của khách hàng, và HTTT cần phải thiết kế 

để đáp ứng nhu cầu này, chứ không phải bắt khách hàng chịu khó đóng tiền thêm vài tháng 

nữa cho hết hạn rồi mới được cắt hợp đồng. Khi tôi giải thích vấn đề này và yêu cầu cô nhân 

viên tư vấn góp ý lại với bộ phận IT để cải tiến hệ thống, thì cô không hiểu vấn đề và cho tôi 

là một khách hàng khó tính (chắc cô cũng nghĩ rằng cô đang làm đúng quy trình). Có lẽ xuất 

phát từ giả định sai lầm là HTTT cô đang sử dụng là một hệ thống rất hiện đại, và mọi quy 

trình thiết kế là đúng, và cô chỉ cần làm theo quy trình là xong. Nhưng giả định đó là sai, vì 

quy trình thiết kế hiện tại không hướng tới việc đáp ứng nhu cầu của khách hàng, và không 

tạo ra sự thuận tiện cho khách hàng. Mặc dù, sau 3 tháng đóng tiền, cuối cùng tôi cũng cắt 

được hợp đồng, nhưng vì sự bất tiện này, có lẽ VNPT đã mất đi một khách hàng, và sẽ mất 

thêm nhiều khách hàng nữa nếu không cải tiến quy trình. Đó là thiệt hại rất lớn, mà nhân viên 

phục vụ và người thiết kế quy trình của VNPT không nhận thấy được. 

Từ một số ví dụ trên, ta cần thấy ra bản chất của việc quản lý quy trình, phải xem đó là một 

cách tiếp cận có tính hệ thống, nhằm nắm bắt được bản chất và mối quan hệ của các quy trình 

nghiệp vụ hiện tại, giúp nhà quản lý học tập về hệ thống và tìm ra những khuyết điểm của 

quy trình hiện tại, trên cơ sở đó đề ra các giải pháp cải tiến quy trình, nhằm mang lại giá trị 

nhiều hơn cho đối tượng phục vụ. Ta cũng có thể áp dụng nguyên tắc này khi xem xét cải 

tiến, thay đổi quy trình ở bối cảnh vĩ mô, như là: tái cấu trúc nền kinh tế, hay là sửa đổi luật 

pháp, hiến pháp... Nếu ta chỉ đề xuất thay đổi chung chung, mà không xác định chính xác 

điểm tham chiếu của những thay đổi chính sách vĩ mô là người dân, thì có khi những thay đổi 

đề xuất lại gây ra bất lợi cho người dân, dẫn đến những "lỗi cơ chế" hay "lỗi hệ thống", làm 

người dân thêm bất mãn và hạn chế sự phát triển của đất nước, mà nguyên nhân phần lớn do 



việc thiết kế quy trình không tốt hay chỉ xuất phát từ lợi ích của nhà quản lý, hay các nhóm 

lợi ích, mà quên mất điểm tham chiếu là sự hài lòng của khách hàng (người dân). 

Trên thực tế, có nhiều chính sách quản lý của nhà nước, hay nhiều điều luật trong bộ luật, hay 

hiến pháp rất bất cập, gây nhiều khó khăn cho người dân, doanh nghiệp trong khi thực hiện, 

và cũng được người dân, doanh nghiệp, các nhà khoa học phản ánh rất nhiều, nhưng vẫn chưa 

được khắc phục. Ví dụ: luật đất đai quy định về "sở hữu toàn dân" là nguyên nhân gây ra hiện 

tượng dân oan ngày càng tăng trong cả nước, luật quy định doanh nghiệp nhà nước là chủ đạo 

là nguyên nhân cho việc đối xử bất bình đẳng giữa các thành phần kinh tế... Tuy nhiên, 

những quy định sai lầm này sẽ không thể được sửa chữa nếu cơ quan hành pháp và lập pháp 

không nhận ra những giả định sai lầm bấy lâu nay. Giả định đó là, mọi quy trình hiện có là 

đúng, và chỉ cần thực hiện theo đó là hết trách nhiệm của cơ quan nhà nước. Để sửa chữa sai 

lầm này, nhà nước cần phải thấy mình là một đơn vị cung cấp dịch vụ công, và mọi quy định 

của nhà nước phải làm hài lòng người dân, chính là khách hàng, người đã đóng thuế nuôi 

dưỡng guồng máy nhà nước để phục vụ cho mình. Vì vậy, các nhân viên công quyền cần phải 

nhận ra giả định sai lầm trên, các cơ quan nhà nước cần phải rà soát lại các quy trình của các 

dịch vụ công hiện có, phải nhận ra những quy trình tốt để phát huy (theo nghĩa là mang lại 

giá trị nhiều hơn cho người người dân, làm người dân hài lòng hơn) và những quy trình 

không tốt để cải tiến (tức là gây thiệt hại cho người dân, làm họ bất mãn). Và như vậy, khi 

sửa đổi quy trình, quy định, luật lệ hay hiến pháp cần phải lấy thước đo là sự hài lòng của 

người dân, chứ không phải là sự hài lòng của nhà nước hay của đảng cầm quyền. Vì vậy, khi 

đọc bài báo hôm qua cho thấy quốc hội đã bấm nút thông qua hiến pháp sửa đổi với những 

quy định gây nhiều bất lợi cho dân vẫn chưa được sửa, bài báo dùng những cụm từ "hân 

hoan", "thành công tốt đẹp", nhưng sao tôi vẫn cảm thấy không vui vì biết rằng "lỗi cơ chế" 

hay "lỗi hệ thống" vẫn còn đó. 

Mong rằng, những thay đổi sắp tới liên quan đến quy trình, chính sách, quy định của nhà 

nước sẽ áp dụng tốt việc quản lý quy trình và khắc phục được khuyết điểm hiện nay. Sao cho, 

mọi cơ quan công quyền đều biết lấy người dân làm mốc tham chiếu cho mọi cải tiến chính 

sách. Được như vậy, thì những cụm từ "hân hoan" không phải chỉ được nói ra từ cửa miệng 

của các quan chức, mà sẽ là niềm vui thực sự của người dân có liên quan đến chính sách đó. 
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