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TOM TAT

Niam 1916, Henri Fayol véi tac pham “Quan ly cong nghiép va quan ly tong quat” d thiét 1ap nén tang cho hé
théng quan ly chat luong (HTQLCL) tiép can theo chirc nang (Departmental approach). Nguyén tic nay duoc ap
dung tai hau hét HTQLCL trén toan thé gioi. Nam 2000, T6 chuc tiéu chuan hoa quéc té (ISO) da thiét lap nguyén
tac tiép can theo qua trinh (Process approach) nham cai tién tinh hiéu luc va hiéu qua caa HTQLCL. Ngay 15 thang
09 nam 2015, ISO 9001:2015 da dwoc ban hanh chinh thic va thay d6i noi dung vé tiép can theo qua trinh theo 1SO
9001:2000 va 1SO 9001:2008. Bai viét cung cap dinh hudng su thay doi vé nguyén tic tiép can theo qué trinh theo
ISO 9001:2015. Qua d6 hd tro vé nhan thire va dé xuit nhitng cong cu 4p dung thanh cong vao HTQLCL tai Viét
Nam trong béi canh hién nay.

Tir khoa: Tiép can theo qué trinh; tiép can theo chirc niang; PDCA; tu duy dua trén rui ro.

The process approach to quality management system in the current context of Vietnam

ABSTRACT

In 1916, by introducing the book “General and Industrial Management", Henri Fayol established the
foundation for cross-departmental approach in quality management system (QMS). This principle has been applied
in most QMS all over the world. In 2000, the International Organization for Standardization (ISO) established the
principle of process approach to improve the validity and efficiency of QMS. 1SO 9001:2015 was officially |
published on 15 September 2015 and changed the content of process approach which was promoted by ISO
9001:2000 and ISO 9001:2008. This paper addresses essential changes in the principle of process approach in
compliance with 1SO 9001:2015 to enhance the awareness and suggest some tools that can be used for successful
implementation of QMS in Vietnam.

Keywords: Process Approach; Cross-Departmental Approach; PDCA; Risk--Based Thinking. |

1. Pat van dé ngai tham chi con 1a lgi thé canh tranh. Tai

Ngay 15/09/2015, ISO da ban hanh ISO  Viét Nam, da phan c4c to chtc ¢6 quy mé vira
9001:2015. Noi dung quan trong cua tieu  va nho nén gap rat nhiéu kho khan khi phai
chuan nay 1a tiép can theo qua trinh gin voi  thich nghi véi su thay ddi nay. Bai bao nay
PDCA [Plan (Lap ké hoach) — Do (Thuc hién)  mong mubn hd tro vé nhan thic ciing nhu
— Check (Kiém tra) — Act (Hanh dong)] va tu  cung cap cac cong cu cho cac to chic tai Viét
duy dya trén rai ro dbi véi HTQLC (Hinh 1).  Nam &p dung thanh cong trong giai doan dau
Sy 16ng ghép mai thich ung véi sy phat trién caa ISO 9001:2015. Qua dé khong nging cai
cua xa hoi hién nay. Cac t6 chuc co tiém lyc  tién HTQLCL dé theo kip cac to chuc khéc
vé tai chinh, nhan sy, tri thie s& khong gap tré trén thé gioi.
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2. Nguyén tic tiép can theo quéa trinh

ACT >
Két hop cai
tién can thiét

| Twong tac voi nhirng qua trinh khac |

INPUTS

PLAN >
(Ndi dung lap ké hoach
thy thugc vao rii ro)

4

DO
(Van hanh qué trinh)

4

CHECK >
Theo doi/do lwong
ket qua qua trinh

OUPUTS
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Hinh 1. So d biéu dién mot qué trinh duge 16ng ghép véi PDCA
va tu duy dua trén rai ro theo ISO 9001:2015

déi véi HTQLCL

2.1. Qud trinh va nhiitng thay doi dén nay

Henri Fayol (1916) véi tac pham ° Quan
ly cong nghiép va quan ly tong quéat” da thiét
1ap nén tang cho HTQLCL tiép cén theo chirc
ning (Departmental approach). Pén nim

2000, ISO da thiét 1ap nguyén tic tiép can

theo qué trinh trong HTQLCL. Pay 1a triét 1y

(Du bao

Chirc nang quan ly

- 1ap ké hoach, to chirc, diéu khién, phéi hop, kiém soéat)

bao ham sy chuyén dich tir tu duy quan 1y dwa
vao sy tuan thu sang cai tién lién tyc. Nguyén
tac nay thay thé cho tiép cén theo chirc ning
trong HTQLCL dua trén tu tudng cua Henri
Fayol (Jeffrey H. Hooper, 2001).

it
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Chuc Chuc Churc
ning ning nang
ky thuong tai
thuat mai chinh
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Tiép can
theo
chuc
ning dan
dén
HTQLC
L dé bi
phan cit.

HTQLCL dé bi xung dot va tat nghén bai loi ich giira cac bo phan chirc ning
mm) | ==

Hinh 2. So @ nguyén tic tiép can theo chirc nang ddi voi HTQLCL
dua trén tu tuong cua Henri Fayol
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Chtrc nang quan ly
Céc yéu (Du béo - 1ap ké hoach, t6 churc, diéu khién, phdi hop, kiém soat Cac
cau cua két qua
dau vao dAu ra
hiéu luc
&
Chuc Chuc Chuc Chuc Chuc hiéu qua
nang nang nang nang ning
Ky thuwong tai an thdng
thuat mai chinh ninh ké

Hinh 3. So d6 nguyén tic tiép can theo qua trinh d6i véi HTQLCL
dua trén tu tuong cua Henri Fayol

Theo ISO 9000:2000, diéu khoan 3.4.1:
“Qua trinh 1a tap hop cac hoat dong co lién
quan dén nhau hay tuong tac dé bién dau vao
thanh dau ra”. Cac qua trinh dugc hoach dinh,
thuyc hién va kiém soat nhim tao gia tri gia
tang. Vai tro cua qud trinh dugc William
Edwards Deming phat biéu nhu sau: "Néu
khong thé xac dinh nhiing gi ban dang lam 1a
mot qué trinh, ban s& khong hiéu minh dang
lam gi" (William L. Cunningham, 2010).
Theo ISO (2000), cac loai qua trinh bao gom:

Qué trinh quan 1y bao gdm cac qua
trinh lién quan dén xem xét cua lanh
dao, hoach dinh chién luogc, chinh
sach muc tiéu, thong tin lién lac, sy
san sang cua cac nguodn lyc.

e Qua trinh quan 1y cac ngudn lyc bao
gdm cac qua trinh cung cap ngudn luc
can thiét dé dat dugc muc tiéu chat
luong va nhimg két qua mong mubn
clia to chuc.

e Qua trinh tao sén pham bao gdm céc
qua trinh cung cip nhimng ket qua vé
san pham — dich vu mong mudn ciia to
chirc.

e Qua trinh do luong, phan tich va cai
tién bao gdm cac qua trinh can thiét dé
thu thap dir liéu, phéan tich két qua va
cai tién lién tuc.

Theo Jeffrey H. Hooper (2001) nguyeén

tic dé quan ly mot qua trinh gom (Jeffrey H.
Hooper, 2001):

Buwéc 1: Thiét 1ap trach nhiém vé quén
ly qué trinh:

e Hinh thanh nhom quan ly qua trinh
bao gom dai dién tir mdi phan chinh
caa qua trinh.

e« DPam bao qué trinh hoat dong trong
trang thai da dugc du doan vé két qua.

« Thiét Iap quy trinh thuc hién mang lai
tinh hiéu luc va hiéu qua cling nhu dap
ng yéu cau cua khach hang va cac
bén quan tam.

o DBam bao cac khia canh cua quan ly va
cai tién qua trinh dugc thyc hién. Piéu
nay bao gom thiét 1ap hé thong tai liéu,
theo dBi su thuc hién va phan bd
nguon lyc.

Buéc 2: Xac dinh qua trinh - Nguoi
quan ly va nhém quan ly can xac dinh nhiing
qua trinh can thiét ¢& moi ngudi clng nhan
thire. SO lugng tai liéu phu thudc vao su 6n
dinh, nang lyc cua luc luwgng lao dong, tinh
phuc tap va mac d6 quan trong caa qué trinh.

Buéce 3: Xac dinh cic yéu ciu cia
khach hang — Lam rd phuong phap thu thap,
phan tich yéu cu ciia khach hang so voi két
qua dau ra ctia qua trinh. Giao tiép thudng
xuyén dé hiéu rd quan diém cua ho. Xac dinh
yéu cau cua khich hang bang nhidu yéu t6
duoc do va xép hang theo thir ty quan trong.

Budc 4: Thiét 13p cac bién phap do két
qua qua trinh - Day 1a mdt trong nhiing budce
quan trong va kho khan nhat trong HTQLCL.
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Cac phuong phap do tap trung vao su hai long
cua khach hang, thoi gian thyc hién, 16i hodc
khuyét tat, dung sai,...

Budc 5: So sanh két qua thye hién ciia
qua trinh véi yéu cau cia khach hang - St
dung quy trinh dang van ban dam bao qua
trinh dang hoat dong 6n dinh va du doan
dugc. Cac cong cu théng ké duogc su dung dé
phan tich xu hudng cua qua trinh. Xac dinh
nhitng 16 hong trong qué trinh hoat dong.

Buéc 6: Xac dinh cac co hdi cai tién —
Xem xét cac 16 hong tir két qua thuc hién so
v6i yéu cau ctia khach hang dé xac dinh co
hoi cai tién mang ¥ nghia rat quan trong. Phan
tich tinh trang sai s6t va khiém khuyét; phat
hién co hoi dé don gian héa qua trinh; truy
tim sy tic nghén cua qua trinh va diéu tra tinh

day du, chinh xac tir két qua cua hoat dong
kiém SOAt.

Buéc 7: Cai tién két qua ciia qua trinh

- Chon co hdi cai tién dé theo dudi va bao
gom:

o Lam rd nhitng vin dé can cai tién vé
tién d6 ciing nhu ngan sach.

« Xac dinh nguyén nhan géc ré cua van
de.

« Phat trién va thuc hién cac bién phap
dbi pho dé giam hoic loai bo su xuat
hién ciia nguyén nhan géc ré.

« On dinh qué trinh & cap d6 mai vé két
qua thuc hién.

Hoan thién mo hinh ciia qua trinh nham

pht hop véi nguyén tic méi duge thiép lap
theo ISO 9001:2015 nhu sau:

biém bét dau

biém két thic

Cac ngudn
cua cac yéu to dau
vao (Sources of

Cac yéu to
dau vao

Céc
hoat dong

Tiép nhan
cac yéu to daura
(Receivers of outputs)

Cac yéu to

daura

inputs)

Cac qua trinh
trudc do nhu tr

Vit liéu, nang
lugng, théng tin

|
r I I3
ngudi cung cap 1 (kien thtrc) nhur
(bén trong —bén 1 cac loai vat
ngoai), khach 1 liéu, ngudn tai
hang, cac bén ! nguyén, yéu
quan tam. : cau.
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Nhirng hoat dong kiém soét va
nhing diém kiém tra nham thyc hién
cac hoat dong theo ddi va do luong

Hinh 4. So 6 dai dién cho céc yéu té cua mot qué trinh riéng Ié theo 1SO 9001:2015

2.2. Nguyén tic tiép cin theo qud trinh
doi véi HTQLCL trong béi cinh hi¢n nay

Su khac nhau vé noi dung tiép can theo
qua trinh tr 1SO 9001:2000, 1ISO 9001:2008
véi 1SO 9001:2015 dwgc lam rd nham thiét
lap HTQLCL phu hop vai bdi canh hién nay.

a. Tiép cin theo qua trinh véi ISO
9001:2000 va 1SO 9001:2008

ISO 9000:2005, diéu khoan 2.4: “Nguyén
tac tiép can theo qua trinh 1a két qua mong
mubn s& dat duoc mot cach hiéu qua khi cac
nguén luc va cac hoat dong c6 lién quan dugc
quan ly nhu mot qua trinh” [3]. Theo Jeffrey
H. Hooper (2001), tiép cén theo qua trinh lién
két dau vao tir cac nha cung tmg dén két qua
dau ra cia qua trinh huéng vao khach hang.
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Méi lién két ngang giira cac nha cung Gng va
khéch hang 1a céch thuc quan ly tuyét voi va
hd trg cai tién lién tuc c6 hiéu qua [13].
Nhitng dic diém cua tiép can theo qua trinh

bao gom:

e Quan 1y va kiém soat su tuong tac giita
cac qua trinh va giao dién gitra ciu trac
chic niang lam tién d& hop nhit cac
HTQL dang t6n tai. Chung sé& tich hop
trong tuong lai thong qua tiép can theo

qua trinh,

« HTQLCL duoc tao thanh bai mét mang
lugi cac qué trinh véi gid tri gia tang
dugc lién két va tuong tac véi nhau khi

Bang 1

cung cap san pham hoic dich vu.

e C&c qué trinh nay phu thudc va tuong
tic kha phac tap trong HTQLCL.
Tuong tac giita C4C qua trinh xay ra bét
Ky vi tri ndo tai diu vao, dau ra hoic san

xuat — diéu hanh.
b. Tiép cin theo qua trinh véi ISO
9001:2015

Pic diém cia nguyén tic tiép cén theo
quéa trinh phu hop véi ISO 9001:2015 1a két
hop quan ly qua trinh vé1 PDCA va tu duy
dua trén rii ro ddi v6i cac HTQLCL trong boi
canh hién nay; dong thoi dwoc nhan thirc
nhu sau:

Tiép can theo qua trinh ddi véi HTQLCL trong bdi canh hién nay (ISO/TC176/SC 2/N1289,

2015)

Cac buéc caa
qua trinh

Cach thire thwe hién

Huwéng din chi tiét

LAP

KE HOACH (PLAN)

Xac dinh boi
canh cua
chuc

to

Xac dinh nhiém wvuy,
cac bén quan tam va

2 [cac yéu cau lién quan,

nhu cau va mong doi
dé xac dinh muc dich
cua to chirc

Thu thép, phan tich va xac dinh nhiém vy bén ngoai -
noi b cua té chiic nham dap mg cac yéu cau, nhu cau
va mong do¢1 cua cac bén quan tdm. Theo doi hodc lién
lac thuong xuyén voi cac bén quan tim dé dam bao su
hiéu biét lién tuc vé yéu cau, nhu cdu va mong doi cia

ho.

Xéc dinh pham
vi, muc tiéu va
chinh sach cua
t6 churc

Duya trén phan tich cac
yéu cau, nhu ciu va
mong doi dé thiét 1ap
pham vi, muc ti€u va
chinh sach c6 lién
quan dén HTQLCL.

Xac dinh pham vi, ranh giéi va ap dung cua HTQLCL
vGi xem xét bdi canh trong - ngoai va yéu cau cia cac
bén quan tam. Quyet dinh thi truong s€ tham gia. Ban
linh dao cao nhat thiét 13p muyc tiéu va chinh sach d6i
v6i cac két qua mong mudn.

Xac dinh cac
qua trinh trong
to chirc

X4ac dinh cac qua trinh
can thiét dé dap ung
muc tiéu, chinh sach
va chi 16 nhimg két
qua dau ra du kién.

Ban linh dao xéac dinh cc qua trinh can thiét nham dat
dugc nhing két qua dau ra du kién. Cac qua trinh nay
bao gém quan ly, ngudn lyc, van hanh, do ludng, phan
tich va cai tién.

Xac dinh trinh
tuy ctia cac qua
trinh

Xéc dinh dong chay
cua cac qua trinh theo
trinh ty va sy tuong
tac.

Xéc dinh va mo ta cdc mang ludi cia cac qua trinh va
su tuong tac cua chung. Xem xét nhirng nd1 dung sau:
e Daiu vio va dau ra ctia mdi qué trinh.
Qua trinh tuong tac va giao dién cung vdi cac qua
trinh phuy thudc hodc co thé.
e T&i uu hoa hiéu lyc va hiéu qua ciia qua trinh.
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Cac buédce ciaa
qué trinh

Cach thire thwe hién

Huéng din chi tiét

e Céc rui ro tac dong dén hiéu luc cua su tuong tac
qua trinh.

e Trinh ty va tuong tac cta qua trinh dugc phat trién
bang cach su dung cac cong cy nhu mo hinh hoa, so
do, ma tran va luu do.

Xéc dinh nguoi
hodc nguoi
thay thé lam
chi qua trinh
va trach nhiém

B6 nhiém trach nhiém
va quyén han cho timg
c4 nhan trong mdi qua
trinh va hé théng.

Ban lanh dao cao nhét xac dinh trach nhiém, vai tro ca
nhén, nhom 1am viéc, thAm quyén va dam bao nang luc
can thiét nham thyc hién, duy tri va cai tién d6i véi mdi
qua trinh va tuong tac cua ching. Cac cd nhan hodc
ngudi thay thé duoc goi 1a nhitng nguoi chi qué trinh.
DPé quan 1y sy tuong tic cac qué trinh can thanh lap
nhom quan ly h¢ théng. Nhom nay thiét lap mot hé
théng xuyén subt cac qua trinh va bao gém cac dai dién
tir cdc qua trinh tuong tac va cac don vi chirc nang.

Xac dinh nhu
cdu dbi  véi
thong tin dang
van ban

Xéac dinh nhiing qua
trinh chinh thac va
phuong phép van ban
hoa cac qua trinh.

Xac dinh nhiing qua trinh ton tai trong t6 chirc bao

gom:

e Quy mo va loai hinh hoat dong cta cac td chuc.

e Su phuc tap ctia cac qua trinh va tuong tac cua
chang.

e Muc d6 tbi quan trong clia cac qué trinh.

o Sy can thiét ddi véi trach nhiém chinh thirc khi thuc
hién.

e Céc qué trinh dugc tai liéu hoa bﬁ“mg cach st dung
cac phuong phap nhu d6 hoa, nhitng cau chuyén,
hudéng dan cong viéc, luu do, phuong tién nghe nhin
hoac dién tir.

Xac dinh cac
giao dién, rudi
ro va hoat dong
trong tirng qua
trinh

Xac dinh cac hoat
dong can thiét dé dat
duoc két qua dau ra du
kién cla qua trinh va
cac rui ro khong mong
doi xuit hién tai két
qua dau ra.

e Xac dinh két qua dau vao va dau ra ciia qua trinh.

e Xac dinh rai ro dbi voi sy pht hop cua san pham,
dich vu va su hai long cua khach hang néu két qua
khong nhu mong doi.

e Xac dinh cac hoat dong, cac bién phap va kiém so4t
can thiét dé bién 601 cac yéu t6 dau vao thanh két
quéa dau ra mong mudn.

e Xac dinh va sap xép trinh ty va twong tac clia cac
hoat dong trong qua trinh.

e Xac dinh cach thic mdi hoat dong s& duogc thuc
hién.

e Trong mot sd truong hop khach hang xac dinh yéu
cau khong chi cho két qua dau ra ma con chi dinh
thuc hién mot qua trinh.

Xac dinh cac
yéu cau vé theo
déi va do luong

Xac dinh vi tri va cach
thirc theo doi va do

Xac dinh gia tri sir dung can thiét dam bao tinh hiéu luc
va hi€u qua cta cac qua trinh va h¢ thong nhu:
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Cac buédce ciaa
qué trinh

Cach thire thwe hién

Huéng din chi tiét

luong can duoc ap
dung. Piéu nay bao
gom kiém soat, cai
tién cac qua trinh va
cac két qua dau ra dy
kién.

Xéc dinh sy can thiét
d6i voi hoat dong ghi
chép két qua.

Xéc dinh tiéu chuan theo doi va do luong.

Xem xét su thuc hién.

Xéc dinh sy hai long cua cac bén quan tam.

Xéc dinh sy thyc hién ctia cac nha cung ng.

Xac dinh thoi gian giao hang ding luc va dong thoi
gian san xuat.

e Ty 1¢ thit bai va lang phi.
Chi phi qué trinh.

Tén suét cta su cd.

e Céc bién phap do khac phu hop voi nhimng yéu cau.

THUC HIEN (DO)

Trién khai thuc
hién

Trién khai thyc hién
nhitng hanh dong can
thiét dé dat duoc
nhittng hoat dong da
lap ké hoach va két
qua du kién.

T6 chirc tién hanh cac hoat dong tao san pham, theo
ddi, do luong va kiém soat cac qua trinh va thu tuc da
dugc xac dinh, thué ngoai va cac phuong phap can thiét
khac dé dat duoc két qua du kién.

Xac dinh cac
nguodn lyc can
thiet

Xac dinh cic ngudn
Iyc can thiét doi véi su
van hanh hiéu lyc cua
moi qua trinh.

Nhitng nguén lyc bao gom:
e Ngudn nhan lyc.
e Co so ha tang.

Moi trudng lam viée.
Thong tin.
Ngudn lyc ty nhién.

Nguyén vat lidu.
e Ngudn lyc vé tai chinh,

KI

EM TRA (CHECK)

banh gid qua
trinh v6i1 cac
muc tiéu da dé
ra

Xéc nhan qua trinh c6
hiéu lyc va dic diém
cia cic quéd trinh
thong nhat véi muc
dich ciia to churc.

T6 chtrc tién hanh so sdnh két qua dau ra vé1 muc tiéu
dé chirng minh céc yéu cau da dugc thoa man.

HANH DPONG (ACT)

Cai tién

Thay « do6i cac qua trinh
dé tlep tuc cung cap
cac két qua ddu ra nhu
du kién.

Hoat dong dua trén két qua dat duoc dam bao cai tién
tinh hi€u lyc, hi€u qua cua qué trinh. Cac hanh dong
khic phuc 1 két qua cua qua trinh that bai nén bao gdm
nhan dang va loai bo nguyén nhan gbc 1& cta van de.
Tu duy hé thong nhan ra sy kién trong qua trinh c6
mot/nhiéu nguyén nhan hodc c6 tac dong dén qua trinh
phu thudc. Giai quyét van dé va cai tién theo cac budc

nhu sau:
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Cac buédce ciaa

qua trinh Cach thire thwe hién

Huéng din chi tiét

e Xac dinh van dé va muc tiéu.
e Thu thap va phan tich dir liéu vé& vin d& va nhiing
qua trinh c6 lién quan.

e Chon lua va trién khai giai phap thich hop.

e Danh gia tinh hi¢u lyc cua giai phap.

e Két hop giai phap vao cac hoat dong thudng quy.
Ngay ca khi ket qua duy kién dau ra dat duoc va da hoan
tat; to chirc van tim cach cai tién tién trinh hoat dong,

sy hai long ciia khach hang va uy tin. Piéu nay dat
duoc bang Kaizen, dot pha va/hodc doi moi.

Bang 2

So séanh loi ich tir nguyén tac tiép can theo qua trinh

1SO 9001:2000, 1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

e Tap trung tich hop, lién két va cai tién céac
qua trinh cé hiéu luc va hiéu qua.

e Tao diéu kién cho két qua phl hop va bao
dam vé chat luong dua trén ning luc cua to
chtrc.

e Khuyén khich h¢ théng céc qua trinh van
hanh tét va minh bach.

. Gop phan giam chi phi va thoi gian chu ky

ngan hon khi st dung hiéu qua céc ngudn
luc.

e Tao diéu kién cho sy tham gia va trao
quyén doi voéi cac thanh vién va lam r6
trach nhiém cua ho.

Tap trung vao cac qua trinh quan trong va
dau ra cua chung.

Quan 1y c¢6 hé thong tir khau 1ap ké hoach,
thuc hién, kiém tra va hanh dong (PDCA)
cac qué trinh ciing nhu hé théng quan 1y.
Str dung t6t hon ngudn luc va ting cuong
trach nhiém.

Pat dugc cac két qua théng nhét voi chinh
sach va muc tiéu, két qua du kién cling nhu
két qua tong thé.

Tao thuan loi cho tién trinh tich hop véi
cac HTQL khéc.

Nang cao sy hai 10ng ctia khach hang bang
cach dap rng yéu cau cuia ho.

Tang cuong sy tyr tin cho t6 chirc.

Hién nay, céc t6 chic tai Viét Nam di va
dang tap trung tim hiéu noi dung vé tiép can
theo qua trinh dya vao cac yéu cau caa 1SO
9001:2015. No6i dung quan trong giup cac qua
trinh va HTQLCL khong di chéch khoi két
qua di du kién. Qua d6 dua ra bién phap
phong ngira dé giam thiéu tac dong tiéu cuc
va tan dung cac co hoi khi xuat hién dng thoi
cai tién lién tuc tinh hiéu lec va hiéu qua caa
HTQLCL.

3. Céc cdng cu hd tro tiép can theo qua
trinh d6i véi HTQLCL tai Viét Nam

ISO 9001:2015 doi hoi to chirc hiéu va
trién khai cac bién phap nham dap @ng cac
yéu cau cia HTQLCL trong bdi canh hién
nay. Thuc té chua c6 cong trinh khoa hoc
trong nudc nao giup trién khai mét HTQLCL
dung nghia. Bai bao dua ra nhitng cong Cu co
ban nham hd tro thuc hién nguyén tic tiép can
theo qua trinh phu hop véi ISO 9001:2015.
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Bang 3
Huéng dan tiép can theo qué trinh déi véi HTQLCL trong béi canh hién nay tai Viét Nam
. . Bang chirn
Cac buéc hwéong dan Coéng cu thuc hién a, g theng
khach quan

1. Ma tran danh gia cac yéu tb
bén ngoai (EFE) — Xem Bang 4.

2. Ma tran danh gia cac yéu to
bén trong (IFE) (Luong buc
Hoa va cong su, 2014) — Xem

Bang S. 1. Co hoi va riii ro dén véi td
3. Ma tran hinh anh canh tranh — | chuc.
Xem bang 6. 2. Diém manh va diém yéu

Phén tich bi canh cta to chac [4. Phan tich PEST (Strategic |cua to chc.

Management Insight, 2013) —|3 K3 <o thiét lap va phan
Xem Bang 7. tich bdi canh cua td chie ddi
5. Ma tran SWOT. Véi ting thoi ky.

6. M6 hinh nam ap luc canh
tranh caa Michael Porter.

7. Tu duy phan bién — Xem Hinh
8, Bang 11.

8. ....

1. M6 hinh danh gia rui ro theo
vung — Xem Hinh 5.

Phan tich rai ro ciia to chic s&|2. M6 hinh danh gia rui ro theo |H6 so ghi chép theo ddi va
duong dau dinh lugng — Xem Hinh 6. xtr ly rai ro — Xem bang 10.
3. Mo hinh danh gia rui ro theo
dinh tinh — Xem Hinh 7.

1. Phuong phap Benchmarking,|1. Cong bd nhiém vu tong
Team Work, Brainstorming, |quat hang nam, dai han.
chuyén gia, ... do Ban lanh dao |2 Muyc tiéu va muc tiéu chat

cao nhét Chlu trach nh|ém lu-o’ng va muc tiéu Chét
Xac dinh nhiém vu tng quét, 2. Tlf duy phan bién— Xem Hinh ll‘l’(_)’ng E:ua to chic dai han va
8, Bang 11. tung nam.

muc tiéu, chién lugc, chinh
sach, chinh sach chat luong
cua to chac

3. Phwong phip MBO|3. Xac dinh chién lugc tong
(Management By Objectives) dé|quéat va chinh sach cua to
thiét 1ap muc tiéu cua to chac. |chuc.

Muc tiéu chat luong dugc thiét|4. Cang bé chinh sach chét
lap theo QCPDSME (Hoang|jyong cua té chuc phi hop
Manh Diing, 2015). vai ting béi canh (rai ro méi
4. Ma tran SWOT, BCG, |phétsinh).
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Cac buéc hwéng dan

Coéng cu thuc hién

Bang chitng
khach quan

SPACE, Mc Kinsey, IE,
QSPM,... (Fred R. David, 2012).

5. Phuong phap xac dinh chinh
sach tir trén xudng, goi mg,
ngdm dinh, do stc ép tir bén
ngoai.

Xac dinh céc quéa trinh cua to
chuc

1. Cac qua trinh hudng vao
khéch hang - Customer Oriented
Processes (COP’s).

2. Céc qua trinh hudéng vao su hd
trg - Support Oriented Processes
(SOP’s).

3. Céc qua trinh dinh hudng vao
quan ly - Management Oriented
Processes (MOP’s).

4. Cac qua trinh quan 1y chat
lyong - Quality Management
Processes (QMP’s).

5. Cac qua trinh thué ngoai -
Outsourced Processes (OP’s)
(Pretesh Biswas, 2015) — Xem
Béang 8.

Danh muc cac qué trinh can
thiét trong t6 chuc (tly thuoc
loai hinh va quy md cua to
chtrc).

Xac dinh trinh ty va tuong tac
cua cac qua trinh

1. Phuong phdp Benchmarking,
Team Work, Brainstorming,
chuyén gia, ... do Ban lanh dao
cao nhat chiu trach nhiém.

2. Tu duy phan bién — Xem Hinh
8, Bang 11.

So d6 hay luu do tuong tac
gitra cac qua trinh hinh thanh
hé thong tong the.

Xac dinh rui ro cua ting qua
trinh sau khi tuong tac va rui
ro cua toan hé thong

1. M6 hinh danh gia rui ro theo
vung — Xem Hinh 5.

2. M6 hinh danh gia rui ro theo
dinh lugng — Xem Hinh 6.

3. M6 hinh danh gia rui ro theo
dinh tinh — Xem Hinh 7.

Ho so ghi chép theo dai va
Xt ly rai ro — Xem bang 10.
Cai tién ké hoach chit lwong
phu hop vai tung thoi ky.

Xac dinh céac hoat dong theo
doi, do luong cac qua trinh va
hé théng

1. Xac dinh cac hoat dong theo
doi, do luong ting qué trinh va
hé thong.

2. Thiét 1ap cac nguédn luc phuc
vu cho hoat dong theo doi va do
luong.

Hinh thanh théng tin dang
vian ban (tiu chuan, quy
dinh, cac van ban quy pham
phap luat, thu tuc, hd so,...)
nham kiém soat cac hoat
dong theo doi, do luong co
hiéu luc va dap tng yéu cau
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Cac buéc hwéng dan

Coéng cu thuc hién

Bang chitng
khach quan

3. Xéac dinh cac hinh thic kiém
tra — thir nghiém, hiéu chinh,
hiéu chuan cac thiét bj pha hop
véi yéu cau cua khach hang va
cac bén quan tam.

4. Xac dinh nang luc cua nhirng
thanh vién thuc hién theo déi va
do luong.

5. Xac dinh cac tiéu chuan, quy
dinh 1am chuan muc cho céc
hoat dong theo d6i — do luong.

cua khach hang va céac bén
quan tam.

Trién khai thuc hién cac qua
trinh va hé thong

T6 chirc tién hanh cac hoat dong
tao san phém, theo doi, do luong
va kiém soat cac qué trinh va thi
tuc da duoc xac dinh, thué bén
ngoai va cac phwong phap cin
thiét khac dé dat duoc két qua dy
kién.

Lap ké hoach chat luong
nham dam bao tinh phi hop
va kiém soéat cac qua trinh,
hé thong da dé ra.

Kiém tra va danh gia cac qua
trinh va hé thong

1. Ty kiém tra cin cir vao thua tuc
da ban hanh.

2. Kiém tra chat lwong san pham,
qué trinh, HTQLCL cua bd phan
kiém soat chat lwong (Quality
Control).

3. Panh gia ndi ba.

4. Panh gia cia bén thi hai.

5. Béanh gié cta bén thir ba.

6. Cac cudc thanh, kiém tra theo
phap luat hién hanh

Ho so lwu trir cia cac cudc
danh gia va bién ban thanh —
kiém tra theo phap luat,
kiém tra cac qua trinh va hé
thdng (Quan trong la do
chinh xéac vé két qua va két
luan cua hd so).

Cai tién lién tuc

1. Tu duy phéan bién (Duong Thi
Hoang Oanh va cdng su, 2015) —
Xem hinh 8, bang 11.

2. PDCA — Xem Hinh 1

3. 7 cong cu kiém soat chat
luong va cac cong cu khac

1. Hanh dong khic phuc.

2. Hanh dong phong ngura.

3. Hd so xem xét cia lanh
dao.

4. HO so vé€ hoach dinh muc
tiéu, chién lugc, chinh sach,

(Hoang Manh Diing, 2015) -|

Xem Bang 9.

4. Huén luyén - dao tao vé
nhiing su thay doi cia HTQLCL.

5. HO so vé huan luyén —
dao tao ve nhiing su thay doi
cua HTQLCL.
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Bang 4

Ma tran danh gia cac yéu td bén ngoai cia Winn-Dixie
(External Factor Evaluation Matrix — EFE), (Fred R. David, 2012)

SO diém quan

Yéu t6 bén ngoai Trong s6 | Panh gia trong
Cai cach thué 0,10 3 0,30
Tiang chi phi bao hiém 0,09 2 0,18
Thay d6i cong nghé 0,04 2 0,08
Tang 13i suat 0,10 2 0,20
Su di chuyén ctia dan sb Xuéng mién Nam 0,14 4 0,56
Nhing phu nit ¢6 vi¢c lam 0,09 3 0,27
Nhirng nguoi di mua hang 1a nam gidi 0,07 3 0,21
Thi truong bi 140 hoa 0,10 4 0,40
Cac nhom dan toc 0,12 3 0,36
Canh tranh khoc liét hon 0,15 1 0,15
Téng cong 1,00 2,71
Két luan: Tong sé diém 1a 2,71 chi ¢ trén muc trung binh.
Bang 5
Ma trén danh gia cac yéu t6 ndi bd cia cong ty ABC
(Internal Factor Evaluation Matrix — IFE), (Fred R. David, 2012)

Yéu t6 bén trong Trong s6 | DPanh gia S6 dtif;rlllguan
Tinh than nhan vién 0,22 2 0,44
Chat lwong san pham 0,18 4 0,72
Loi nhuan bién 0,10 3 0,30
Vén luan chuyén 0,15 3 0,45
Khong c¢6 co ciu t6 chirc 0,30 1 0,30
Khong c6 luc luong nghién ciru phat trién 0,05 2 0,10
Téng cong 1,00 2,31

Két luan: Téng diém quan trong la 2,31 thap hon muc trung binh tirc kha ning noi bo kém.
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Bang 6
Ma tran hinh anh canh tranh
(Competitive Profile Matrix — CPM ), (Luong Puc Hoa va cong su, 2014)

Co.op Mart Big C Metro
Céic véu t6 thanh c6 T £ .~ | Diém .~ | Diém . Diém
yéu to thanh cong | Trongsd| phan Phan Phan
. quan . | quan . quan
loai loai loai
: trong : trong : trong
Thi phan 0.20 4 0.8 3 0.6 2 0.4
Kha ning canh tranh vé gia 0.20 3 0.6 3 0.6 4 0.8
Vi tri tai chinh 0.15 3 0.45 4 0.6 4 0.6
Chat lugng san pham 0.10 3 0.3 3 0.3 3 0.3
Long trung thanh ctia khach| 0.10 4 0.4 3 0.3 2 0.2
hang
Marketing 0.10 2 0.2 3 0.3 2 0.2
Ngudn nhan lyc 0.15 2 0.3 2 0.3 2 0.3
Téng s6 diém quan trong | 1.00 3.05 3.00 2.80
Bang 7

Phan tich PEST (PEST Analysis) (Strategic Management Insight, 2013)

STT Phan tich cac yéu to Noi dung xem xét ciia tirng yéu to

Chinh tri, chinh sich va ludt|Anh hudng cua tinh hinh chinh tri, luat phap, chinh
phap (Political Analysis) sach ctia nha nude dbi vai to chirc.

Anh hudng ciia tinh hinh kinh té trong va ngoai nuéc,
2 |Kinh té (Economic Analysis) téng thu nhap qudc ndi, thu nhap binh quan dau
ngudi, chi sb gia tiéu dung, 13i suat, ti gia. ..

A . . . .. |Nhing thay dbi vé dan sd, dia 1y, van hoa va xa hoi
Van hoa xa héi, nhan khau va dia £ thay Gy ¥

3 Iy (Social Analysis) co a‘n‘h .l;lll’O’n‘g dén san pham, dich vy, thi truong va
nguoi tiéu dung.
Su tién bo k¥ thuat tac dong dén san phém, dich vu,
4 Cong nghé va ky thuat|thi truong, nha cung ing, nha phan phéi, ddi thu canh

(Technological Analysis) tranh, khach hang, qua trinh san xuét, hoat dong tiép
thi va vi thé canh tranh cia cac to chie.
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Bang 8

Céc loai qua trinh chinh va phu thudc trong mot HTQLCL (Pretesh Biswas, 2015)

STT

Cac loai qua trinh chinh
trong m¢t HTQLCL

Cac qua trinh phu thudc

trong mét qua trinh chinh

Céc qué trinh hudng vao khach hang -
Customer Oriented Processes (COP):

bao gébm cac qua trinh tiép thi va ban hang,
thiét ké va phat trién, tao san phém, van
chuyén, bao bi, bao tri / bao hanh, do luong su
hai long ctia khach hang va cac bén quan tam.

Cac qua trinh huéng vao su hd tro -
Support Oriented Processes (SOP)

bao gém cac qua trinh cung cip ngudn nhan
lyc, cong nghé thong tin, hd tro cho mua ban
va nhan hang, phong thi nghiém, bao dudng,
trang thiét bj - dung cu, co s¢ ha tz‘ing,. ..

Céc qua trinh dinh hudéng vao quan ly -
Management Oriented Processes (MOP)

bao gébm cac qua trinh xem xét cua lanh dao,
1ap ké hoach kinh doanh, ra soat chinh sach
chét lugng, hoach dinh HTQLCL, muc tiéu
chét luong, 1ap ké hoach vé ngué)n luc, thong
tin lién lac.

Cic qua trinh quan 1y chat lugng -
Quality Management Processes (QMP)

bao gdm cac qua trinh thiét 1ap thong tin dang
van ban, theo dodi va do luong céc qua trinh -
san phém, danh gia ndi bg, kiém soat cac san
pham khong phu hop, hanh dong khic phuc,
cai tién lién tyc,...

Céac qua trinh thué ngoai - Outsourced
Processes (OP)

xéac dinh tinh can thiét d6i véi HTQLCL can
duoc thuc hién boi mot/nhidu t chirc bén
ngoai.

Mirc d§ nghiém trong

Vung khdng chip nhan

5
o
\(“
> |
n Vung
P cang thap
= dé chap nhan

Vung chap nhan rii ro

Hinh 5. M6 hinh danh gia rui ro theo vung (Bob Deysher, 2015)
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Bang 9

Mirc do thiét hai

Khéng It Trung | Nghiém
co binh trong
Chac U
chén I Mirc d9 gia tang rii ro cao
Thwong

XA&c suét xay ra

Mtre d§ gia tang rii ro trung binh

Mirc d9 gia ting rii ro thap

Hinh 6. M6 hinh danh gia rui ro theo dinh lugng (Bob Deysher, 2015)

XAac suat xay ra

Trung binh Cao
Thz”'lp Rii ro
o trung binh
c
=]
=
Trung binh
5% 9 trung binh
<
(@)
c .
e Cao Rui ro
"8 trung binh
B
=

Hinh 7. M6 hinh danh gia rui ro theo dinh tinh (Bob Deysher, 2015)

Céc cong cu kiém soat chat lugng hd tro cai tién lién tyc trong HTQLCL (Hoang Manh Diing, 2015)

Cic cong cu kiém soat chit lwong P
x I R Y nghia cua cong cu
STT ho trg cai tién lién tuc hé tro cai tién lien tuc
trong HTQLCL : :
1 |Phidu kicm tra la‘ phl‘rcn}g tl?n d? thl,} thz,gz dukhe;u.’ Cac dir ligu
nay la dau vao cua cac biéu do khac.
1a biéu do hinh cot phan loai cac nguyén nhan,
2 |Biéu do Pareto giip nhan biét va xac dinh th ty uu tién giai
quyét van de.
13 biéu d6 tong hop cac dir liéu thé hién tan
3 |Biéu db cot hay mat d6 phan bé 5171at va the? doi sy Phan b‘o cua cde th9ng SO
cua san pham/qua trinh. Ttir d6 danh gia duoc
nang luc cua qua trinh. Két qua gitip phong
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Cac cong cu kiém soat chit lwong
ho trg cai tien lién tuc
trong HTQLCL

STT

Y nghia cia cong cu
ho trg cadi tién lién tuc

ngua trude khi van dé xéy ra.

4 |Biéu dd phan tan

gilp gidi quyét cac van dé bang cach phén
tich mbi quan hé nhan qua giita hai yéu t6 va
cho thdy mirc d6 phu thudc giira ching.

5 |Biéu do kiém soat

la biéu d6 v6i cac dudng giéi han duoc tinh
toan bang phuong phap thong ké nham theo
ddi su bién dong cua cac thong s6 vé dic tinh
chat luong cua timg yéu t& anh hudng, nhan
biét nhitng thay ddi ctia qu4 trinh.

6 |Bicu do nhan qua

la danh sach liét ké nhirng nguyén nhan dan
dén két qua. La _phuong phdp tim ra nguyén
nhan ciia mot van dé. Tir d6 thuc hién hanh
dong khac phuc dé dam bao chat luong.

7 |Luudd

la d6 thi biéu dién mot chudi cac budc cin
thiét dé thuyc hién mot hanh dong. Qua dé
gilip cai tién trinh ty cong viéc bang hinh dnh
hudng dén don gian héa qua trinh.

8 |Biéu do mang nhén

la d6 thi cho phép t6 chic danh gia dugc két
qud thyc hién theo nhiéu tiéu chi. Biéu d6
gitip nhan biét dugc sy tién bo hay thut [ui cta
cac tiéu chi.

9 |So do tu duy (Bob Deysher, 2015)

1a cach thirc tim kiém va dua céc thong tin ra
khoi bo nh¢ cua ndo bo dé ap dung vao thuc
tidn. So do thé hién cau trac tong thé ciia mot
chu d¢&, muc do quan trong va tinh lién két ctia
nhiing phén riéng 1¢ v41 nhau. Tur d6 giup tao
ra sy lién két giira cac y tuong da co va tao ra
cac két ndi sang tao véi cac ¥ tudong khac.

Bang 10

Phiéu xac dinh va giai quyét rai ro
Tén phong/ban, du an:

Truong phong/ban, du an:

Ngay, thang, nam:

nhan vién kiém
tra — thir nghiém

Rii ro X&c suat | Tac dong | Hau qua Xir ly Bién phap dw phong
Du 4n bi cham| Trung | Trung Trung |Chu nhiém du an|Néu khéng s& bd
tré vi khéng cd| binh binh binh  |muwon nhan vién tir[nhiém t nhitng nguoi

cac dy an khac cap dudi.
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Tu duy
phan
bién la

4 )

MO ta
(What,
Where, Who,
When)

mot qué
trinh
phan xét
cO6 muc

[

~

-

Phan tich Panh gia
(How, Why, (So what,
What if) What next)

~

\‘)\‘)\IV)

dich va
mang
tinh chat
tu didu
chinh.

Giéi thiéu thdng
tin nén tang dé
cung cap bdi
canh cua van dé.

Xem xét quan hé
gitra cac thanh
phan va san
pham cuéi cung.
Céc tinh hudng
X4y ra va cac
phan wng khac.

Tac dong

Giai phap

Két luan
Khuyén nghi

N Hinh 8. Tu duy phan bién theo phuong phap dat cau hoi
ho tro giai quyét van dé doi voi HTQLCL (Duong Thi Hoang Oanh va cong sy, 2015)

Bang 11

Céc ndi dung tu duy phan bién theo phuong phap dit cdu hoi hd tro giai quyét van dé ddi véi
HTQLCL (Duong Thi Hoang Oanh va cong su, 2015)

Mo ta

Phan tich

Danh gia

What

Van dé 1a gi?

Bdi canh 1a gi?

Van dé chinh 1a gi?
Céc yéu t6 chinh can
tim hiéu 1a gi?

Where

Xay ra ¢ dau?

Who

Ai la nguoi lién quan?
Al 1a nguoi  khéi
xudng?

Anh huong dén ai?

A1 la nguoi quan tam?
When

Xay ra luc nao?

How

Su kién xdy ra nhu thé nao?

Su kién dugc hiéu nhu thé nao?
Céc yéu t6 anh huong voi nhau
nhu thé nao?

Phuong phap giai quyét nhu thé
nao?

Why

Vi sao dung 1y luan nay?

Vi sao khong dung 1y luan khac?
Vi sao str dung giai phap nay?

Vi sao khong st dung giai phap
khac?

What if

Néu nhu sai thi sao?

Néu nhu c¢6 véan dé thi sao?

Néu nhu thém/b6t mot yéu t6 thi
sao?

So what

Piéu nay nghia la gi?

Vi sao cac ndi dung nay quan trong
vo1 su kién?

Két qua c6 mang tinh thuyét phuc
cao khong?

Vi sao?

What next

Két qua c6 tac dong nhu thé nao?
Két qua nghién ctru c6 thanh coéng
khéng?

Két qua c6 dap ung yéu cau, muc
tiéu dé ra khong?

C6 thé 4p dung & bdi canh khac, ¢
dau va nhu thé nao?

Hoc hoi dugc kinh nghiém gi?

Bay gio can lam gi?
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4. Két luan

ISO 9001:2015 ra doi v6i nhitng thay doi
phu hop véi xu thé tit yéu dang dién ra (Minh
tri, 2015). Pay 1a su thay d6i vé HTQLCL can
duoc thuc hién theo su déng thuan chung trén
toan thé gi6i. Quan 1y su thay ddi vé
HTQLCL 1a cach tiép can c6 hé thong dé
thich nghi, kiém soat va bién suy nghi 1in
hanh dong thanh lgi thé canh tranh cho tung
t6 chtrc. ISO 9001:2015 yéu cau thay doi cach
tiép can theo qua trinh d6i voi HTQLCL 1a
nhiém vu khong dé& dang. Qua trinh nay can

c6 su nhan thic ding din nhim tao niém tin
thay d6i vé HTQLCL s& thanh cong. Ngoai ra,
t6 chic cling can ap dung nhimg cong cu
tuong thich véi ting loai hinh va quy mé cua
t6 chirc. Nhitng cong cu nay khoi dau tir hinh
thitrc don gian dén phtrc tap nham kiém soét
cac qua trinh va HTQLCL dat tién d6 nhanh,
tiét kiém thoi gian va chi phi hop ly. Tu
nhitng nghién ciru cua bai bao nay gop phan
dinh huéng nhat 1a cho cac HTQLCL tai Viét
Nam manh dan ap dung nguyén tac tiép can
theo qua trinh trong béi canh hién nayM
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