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LOI NOI PAU

Ngay nay, v6i qua trinh toan cau hoa dién ra manh mé, ning sut
va chat lugng dong vai trd quyét dinh trong viéc nang cao ning luc
canh tranh ctia cic t6 chirc va cic quoc gia. Nang suat va chat luong
da tro thanh van dé mang tinh chién lugc & moi cap do: cip do6 doanh
nghiép, cap d6 nganh kinh té, cip do dia phuong va cap do quoc gia.
Quan 1y nang suit va chat lugng 1a mot trong nhitng van dé nhan duoc
su quan tdm 10n cta cac nha quan 1y, cac t6 chiic, doanh nghiép va céac
chinh phu trén toan thé gidi.

Quan 1y ning sudt va chit luong 13 moét mon khoa hoc tng dung
lién nganh, lién quan dén viec lap ké hoach, kiém soat, cai tién va dam
bao chat lugng nham nang cao ning suat trong toan bd cac khau cta qua
trinh san xuét va kinh doanh, tur nghién cuu, thiét ké, san xuit dén tiéu
dung. Quan 1y ning suat va chat luong khong chi nham dam bao chat
lugng san phém va dich vu ma hon ntra d6 con 1a cach quan 1y toan bd
qua trinh hoat dong, cai tién ning suét trong ca qua trinh san xuat, van
hanh va toan bd hoat dong kinh doanh cua to chirc kinh té nham dat dugc
hiéu qué cao nhat.

Nham trang bi nhitng kién thirc co ban vé quan 1y ning suit va chat
luong va rén luyén cac k¥ nang thuc hanh vé quan 1y ning suat va chat
luong cho sinh vién, nhom gidng vién Truong Dai hoc Ngoai Thuong da
bién soan cubn gido trinh Qudn Iy ning sudt va chit lweng. Giéo trinh
phuc vu cho giang day, hoc tdp hoc phan Quan 1y ning suat va chat
luong trong cac chuong trinh dao tao nganh kinh té, quan trj kinh doanh,
va la tai li¢u tham khao cho céc chuong trinh dao tao khac.

Noi dung cuia gido trinh bao gom 5 chuong: Chuong 1 gi6i thiéu
tong quan vé nang suat va chit luong, cac khai niém, ban chit cic quan
diém, vai trd va cac yéu t6 anh hudng toi niang sudt va chat luong.
Chuong 2 gi6i thiéu vé quan 1y ning suét, cac cach do luong ning suat
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va cac cong cu quan 1y ning suit. Chuong 3 dua ra cic quan diém vé
quan 1y chit lugng, hé thdng quan 1y chat luong va cac cong cu quan 1y
chat luong. Trong Chuong 4, gido trinh dua ra cac quan diém vé mbi
quan hé giira ning suat va chat luong trong t6 chic. Cac quan diém
truyén théng va quan diém méi vé mdi quan hé giira ning sudt va chat
luong dugc phan tich va mot s6 nghién ctru tinh hudng duoc dwa ra dé
nguoi doc hiéu rd hon vé mébi quan hé giita ning suat va chat luong.
Cubi cung, trong Chuong 5, gido trinh dua ra cac quy dinh, dinh huéng
ctia Nha nuéc vé quan 1y ning suét va chat lugng dé ngudi doc hiéu dugc
ning suit va chat luong ciing nhu quan 1y ning sut va chat luong trong
bbi canh tong thé.

Gido trinh dugc bién soan 1 san pham cua dé tai cap Quéc gia
“Nghién ctru phat trién chwong trinh ddo tao va trién khai dao tao vé
ning sut chat lugng cho sinh vién cac truong dai hoc khéi nganh kinh
té, quan tri kinh doanh cta Viét Nam” mi sd 02.4/NSCL-2022 thudc
Chuong trinh qudc gia hd trg doanh nghiép nang cao ning suat va chét
luong san pham, hang hoa giai doan 2021 — 2030 theo Quyét dinh sb
1322/QDb-TTg ctia Thu tudng Chinh phu. Gido trinh da nhan dugc gép y
xdy dung cia nhiéu giang vién tham gia phéi hop thuc hién dé tai tur
Truong Pai hoc Lao dong X3 hdi, Truong Pai hoc Hoa Binh va Truong
Pai hoc Tra Vinh.

Do han ché vé nguon luc thoi gian va cac nguodn luc khac nén
gi4o trinh kho c6 thé tranh khoi nhitng thiéu sot nhat dinh. Tap thé tac gia
rat mong nhan dugc sy gdp ¥ ciia ban doc dé gido trinh Qudn Iy ning
sudt va chdt lwong dugc tai ban hoan thién hon trong nhitng 1an sau.

Xin chan thanh cam on!

Tap thé tac gia



Chuong 1
TONG QUAN VE NANG SUAT VA CHAT LUQNG

Muc tiéu cta chuong 13 giéi thiéu téng quan vé ning sudt va chit
luong, thong qua tim hiéu vé ban chat, vai tro cia cac yéu td co ban cua
ning sudt va chat luong. Pong thoi, trong chuong nay, nguoi hoc ciing
dugc cung cp céc kién thirc co ban lién quan téi mbi quan hé giira ning
suat va chat luong theo cac quan diém khac nhau. Tir d6, giup ngudi hoc
c6 cai nhin tong thé vé ning suat va chit luong ciing nhu moi quan hé
gilta ning sut va chit lugng nhim quan 1y va cai tién ning suat va chat
luong tot hon.

1.1. TONG QUAN VE NANG SUAT

Ning sut 1a chia khoa dé duy tri kha ning canh tranh & ca cap do
t6 chirc va qudc gia, dong thoi, dam bao sy phat trién bén vimng kinh té
xa hoi. Cac cong cuy, ki thuat, phuong phéap va thuc tién khic nhau vé
nang cao nang suat di dwoc phat trién va ap dung qua nhiéu nim trong
san xuét va tiéu thu hang hoa, dich vu 1a diéu can thiét cta cac nén kinh
té.

Nguoi sir dung chinh va doc gia ciia cudn gido trinh nay 13 nhiing
ngudi moi bat dau tim hiéu vé linh vuc ning suat. Do vay, cubn gido
trinh nham cung cép dinh hudng va cac thuat ngir vé mot sb khai niém co
ban, nguyén tic, cong cu va phuong phap luan vé nang suat va quan ly
nang Sut.

1.1.1. Khai niém vé niang suat

Khéi niém nang suat dugc xuat hién tir hon hai thé ky trude, tir khi
Quesnay (1766) s dung thudt ngir ning sudt trén Tap chi de I’Ag
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Agriculturalure. Ké tir 46, nang suat da duoc ap dung trong nhiéu trudng
hop khac nhau, dac biét 1a lién quan dén cac hé théng kinh té (Tangen,
2002). C4c hoc gia 1ap luan rang nang suat dai dién cho mét trong nhing
bién co ban quan trong nhat chi phdi cac hoat dong san xuat kinh té
(Singh va cong sy, 2000). Grossman (1993) cho rang cai tién ning suat 1a
mot trong nhitng loi thé canh tranh chinh cta doanh nghiép theo cach:
Céac cong ty can nhan ra rang ting ning suat 1a mot trong nhimg vii khi
chinh ctia ho dé dat dugc loi thé vé chi phi va chét lugng so voi ddi thu
canh tranh.

Mic du trén thuc té, ning suat duoc coi 1a mot trong nhimg yéu t6
quan trong nhit anh huong dén kha ning canh tranh ctia mdt doanh
nghiép, nhung nhiéu nha nghién ctru cho rang ning suat doi khi khong
duoc quan tAm dung muc. Cac nha quan tri danh nhiéu thoi gian hon dé
quan tdm dén dAu ra thay vi twong quan gitra ddu ra va dau vao, va do dé
thuong bo qua vai trd cta ning suat (Singh va cong sy, 2000; Broman,
2004). Piéu nay co thé 1a do cach hiéu khac nhau, trinh d6 nhéan thic
khéc nhau, chién luge san xuét kinh doanh khéc nhau, va d6i khi 1a do su
thiéu su thong nhat vé cach hiéu thé nao 1 nang suat. Mic du thuat ngir
nay duoc sir dung rong rii, nhung né thuong bi hiéu nham, din dén ning
suit bi coi thuong hodc tham chi di nguoc véi viée ra quyét dinh cai
thién hiéu qua (Tangen, 2002). Chew (1988) cho rang mic du khai niém
nang sudt da co tir 1au, nhung rat nhiéu ngudi dua ra quyét dinh hang
ngdy vé viéc cai thién hiéu qua lai khong biét cach tra 10i cau hoi don
gian: ning suét 1a gi? Bjo rkman (1991) goi ¥ rang cac quyét dinh vé cai
tién nang sudt thuong dua trén y kién c4 nhan thay vi dua trén quan diém
khoa hoc dugc chia sé pho bién.

Naéng suat, du tiép can & goc do nao, van thudng duogc dinh nghia
don gian 13 ty s6 dau vao va dau ra va duogc biéu thi bang cong thirc:
Niing suit = Pau ra / Pau vao
Cong thirc trén cho théy bao nhiéu don vi dau ra dugc tao ra tir mot
don vi dau vao. Pau ra thuong dugc hiéu 1a két qua cudi cing cua mot
qua trinh, biéu hién dudi dang hang hoa (htru hinh) hoac dich vu (vo
hinh). Pau vao thudng dugc hiéu 1a cac ngudn lyc thudng dugc sir dung
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trong qua trinh san xuat. Cac ngudn luc ndy c6 thé 1a lao dong (nhan
luc), thoi gian, may moc thiét bi, va cac loai tai san khac.

Theo cach dinh nghia nay thi nguyén tic co ban cua ning suét 1a
phuong thirc dé toi da héa dau ra va giam thiéu dau vao. Tir d6, hidu qua
dugc thé hién bang ty sb giira diu vao va dau ra hinh thanh nén ban chat
cua khai ni€ém nang suat. Viéc hiéu thuat ngir dau vao va dau ra phu
thude vao dbi tuong nghién cuu, bdi canh nghién cuu, tinh hinh phat
trién kinh té x4 hoi, va truong phai tiép can. Diéu nay 1a do ning suit con
duoc hiéu 13 mot trang thai tu duy (attitude of mind), 1a thai d6 tiép can
cia ching ta ddi voi sy vat hién twong mudn danh gia. Diéu nay co
nghia ching ta luon mong mudn cai thién/cai tién két qué dé mdi ngay
t6t dep hon: hom nay tot hon hom qua va ngdy mai tot hon hém nay.
Ngu(n Nhat luon chu trong Vao yeu t6 con ngudi va ho coi nang suat 1a
su két hop yéu t6 san xuat va yéu t6 con nguoi. Ciing chinh ngudi Nhat
dd dua ra nhiéu quan niém vé ning suit nhu "Nang suat 1a 1am viéc
thong minh hon chtr khong phai lam vi¢e nhiéu hon", v.v. O mot goc do
nao d6, quan niém nay dung voi cach hiéu trong qué trinh lam viéc phai
tinh dén tinh hiéu qua cong viéc, xem cong viéc d6 c6 mang lai loi ich va
gi4 tri gia ting khong thay vi chi tinh dén s lwong. Quan diém nay dic
biét phtt hop v&i nén kinh té tri thire doi hoi ham lugng tri thirc cao. Tuy
nhién, can phai théy day la quan niém cia mot quéc gia da dat dén trinh
d6 phat trién cao. P6i v6i cac qubc gia dang phat trién, cong viéc khong
chi doi hoi hiéu suat cao ma can phai nd lyc nhiéu hon, tirc 1a 1am viéc
nhiéu hon. Chinh nguoi Nhat da tung 1a mot dan toc rat chju kho va lam
viéc khong biét mét moi dé co duoc nhitng thanh tyu nhu ngay nay (Vién
Ning suat Viét Nam, 2023).

"Tong quat ma ndi, ning suat 1a mot trang thai tu duy. Do 1a thai do
nham tim kiém dé cai thién nhimg gi dang ton tai. C6 mét sy chic chin
rang con nguoi ngdy hom nay c6 thé 1am viéc t6t hon ngay hom qua va
ngdy mai tot hon ngay hom nay, khong ngimg thich mg véi cac hoat
dong kinh té trong nhirng diéu kién ludn thay d6i, ludn tng dung nhing
Iy thuyét va phuong phap méi. P6 1a niém tin twdong chac chin vao qua
trinh tién bo cua nhan loai" (Hoi dong Ning sudt Chau Au (EPC) —
1959).
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Khai niém ning suat da phat trién qua hang trim nim, cang ngay
cang hoan thi¢n, va thé hién tot hon, sdu sic hon, déy du hon khai niém
hiéu qua. Tir cac van dé chi phi va chat luong, pham vi cta ning suat da
duoc mé rong dé bao gébm cic mdi quan tAm xd hoi - nhu tao viée 1am,
dam bao viéc lam, x6a do6i giam nghéo, bao ton tai nguyén, trach nhi¢ém
x4 hoi - dén sy xuat sic trong kinh doanh, quan tri va bao vé mdi trudng
(duoc goi 1a Ning suit xanh). Ngay nay, cac khai niém ning suat khac da
phat trién bao gébm Ning suit xd hoi va Nang suit tri thirc. APO — T
chirc Nang suit Chau A (Asian Productivity Organization) dwa ra hai
quan diém vé ning suat nhu sau:

Mot la: Nang suat 1a moi quan hé gitra sO luwgng dau ra (hang hoa
va dich vu dugc san xuat) va so lugng dau vao (tirc 1a cac ngudn luc nhu
lao dong, vat li€éu, may méc va nang lugng) duoc su dung trong san xuat.

Hai la: Nang suat lién quan dén viec hang héa va dich vu duoc san
xuét hiéu qua nhu thé nao va gia tri dugc tao ra boi qua trinh san XUAt.
Néu mot san pham dugc san xudt véi chi phi thdp nhét véi chét luong
cao, va c6 thé duoc ban canh tranh trén thi truong voi gia cao hon chi phi
san xudt, thi muc nang suat cua nd duoc coi 1a cao. Muc tiéu cla nang
suét 1a toi da hoa san lugng va giam thiéu dau vao.

Do vay, ban chét cua nang sudt co thé hiéu 1a bao gém ca hiéu qua
va hiéu suét. Piéu nay lién quan dén viéc dat duge cic muc tiéu hodc két
qua mong mudn do nha san xuét san phém hodc dich vu dit ra. Néu
khach hang rat hai long khi sir dung san pham hodc dich vu, diéu nay c
thé c6 nghia 14 doanh thu cao hon va don dat hang lap lai cho san pham
hodc dich vu nhiéu hon. N6 cling co thé c6 nghia la loi tuc dau tu cao
hon cho cac nha dau tu va tham chi 13 hinh anh hodc danh tiéng t6t hon
cho cong ty hoic to chirc.

Ning suat 1a mot khai niém tich hop, su két hop clia cac nguyén tic
tor cac nganh khéac nhau nhu khoa hoc, k¥ thuat, kinh té, tai chinh va tam
1y hoc.

TAm quan trong cua vi¢c cai thi€n nang suat dbi vai mot nén kinh
té da duoc thira nhan rong rai. Nang suat c6 thé cai thién mirc séng theo
thoi gian va ning suit gan nhu phy thudc hoan toan vao kha ning nang
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cao san luong cua nguoi lao dong (Jorgenson va Vu, 2009). Xét tung
nganh va trong mdi doanh nghiép, ting ning suit 1a mot phuong tién
chinh dé bu ddp su gia ting trong chi phi dau vao, chang han nhu tién
luong theo gid hodc nguyén lidu thd. Cai thién ning suat duoc coi la
chién luoc hira hen nhat dé giam chi phi. Néu khong ¢ nhimg cai tién
dua trén cong nghé va quy trinh san xuét khac trong viéc cung cap dich
vu, thi gia cac san phém dich vu s€ qua cao, vugt qua mirc co thé chi tra
clia ngudi tiéu ding hoic budc phai giam chit lugng san pham dé co gia
pht hop. Khai niém ning suit ciing phat trién cung v6i thoi gian ma
khong chi dimg lai & chi s6 hiéu suat.

Mot thyc té 12 nhimg ngudi str dung thuat ngit ning suat hiém khi
dinh nghia no. Thiéu nhan thirc vé cac cach hiéu cua thuat ngti, cling nhu
tac dong cua thuat ngit, dan dén su khac biét trong dinh nghia. biéu d6
dan t6i sy xudt hién va cach tiép can dinh nghia ning suat bang cach dién
dat dinh tinh (dang ngon tr) va bang cach dién dat thong qua cong thic
toan hoc. Nhu vay, co thé théy nang suat 1a mot thuat ngtr da chiéu, mang
nhiéu ¥ nghia khac nhau, tily thudc vao ngit canh sir dung. Tuy nhién,
thuat ngir cling bao tram nhitng ddc diém chung, phu thudc vao cach tiép
can khac nhau duoc trinh bay trong cac phan tiép theo.

1.1.1.1. Quan diém truyén thong vé ning suit

Theo quan diém truyén thong, thuat ngir ning sudt xuat hién lan
dau tién vao nam 1766 boi Quesnay trén Tap chi de I’Ag Agriculturalure,
va tiép theo 1a nam 1776 khi Adam Smith chi ra rang san xuat phu thudc
vao s6 lugng lao dong hodc kha ning san xuat cia lao dong. Thuat ngir
nang suat duoc sir dung thuong xuyén vao nhitng nim 70 caa thé ky 19
trong nhimng bai luan vé kinh té hoc. Theo cach dinh nghia nay, nguyén
tdc co ban cua ning suat 1a phuong thuc dé t6i da hoé dau ra va giam
thiéu dau vao. Tir do, hiéu qua dugc thé hién bang ty sO gilta dau vao va
dau ra hinh thanh nén ban chat cta khai niém nang suét.

Thuat ngir dau vao, du ra dugc dién giai khac nhau theo sy thay
d6i ctia méi truong kinh té - xa hoi. Pau ra thuong duoc goi voi nhimng
cum tir nhu tap hop cac két qua. Pdi véi cac doanh nghiép, dau ra dugc
tinh bang tong gi4 tri san xuit - kinh doanh hodc gia tri gia ting hoic
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khéi lwong hang hoa tinh bang don vi hién vat. O cap vi md, nguoi ta
thuong st dung Tong gia tri san phdm qudc ndi (GDP) 13 dau ra dé tinh
nang suat. Pau ra dugc tinh theo cac yéu t6 tham gia dé san xuét ra dau
ra nhu lao dong, nguyén vat li€u, von, thiét bi, may moéc, nang luong, ky
nang quan ly.

Y nghia ctia khai niém ning suat van chi dugc mot s nha kinh té
biét dén cho mai dén cudi thé ky 18 khi cong nhan dugc thay thé bang
may moéc. Khai niém nang suit hoan toan khac biét véi san lwong. Thuat
ngir san luong (hay gid tri san xuat) chi ra khdi lugng hang hoa duge san
xuét. D6 1a pham vi cua dau ra. San luong co thé dugc thé hién béng sb
luong, gia tri hodc bang tién hay bat ky hinh thirc nao khac. Con ning
sudt luén xem xét gia tri san xuét trong mdi quan hé véi viée str dung cac
nguén lyc lao dong, nguyén vat li¢u, khong gian, hoac tien duoc st dung
dé dat duogc gia tri san xuét do.

Trong giai doan dau, ngudi ta nhan manh dén cac yéu t6 dau vao va
dac bi¢t 1a lao dong dugc sur dung dé san xuit mot khoi lrong hang hda
nhit dinh ¢ phan xuéng. Nang suat thoi ky nay duoc hiéu 1a nang sudt
lao déng. Trong bdi canh nay, Adam Smith va Frederick Taylor tap trung
vao sy phan chia lao dong, xac dinh va tiéu chuan hoa phuong phap lam
viéc t6t nhat nham cai tién nang suat. Cac cong cu k¥ thuat da duoc phat
trién nham ndng cao nang suit lao dong phu hop vdi nhu cau cia hé
thong san xuat hang loat vao nira dau thé ky 20. Tuy nhién, ning suét lao
dong chi ra mbi quan hé gitra dau ra dat duogc va lao dong dau vao nhung
khong c6 nghia ning suat lao dong chi phu thudc vao yéu tb lao dong ma
con bi anh huéng boi cac yéu t6 khac nhu cong nghé, phuong phap lam
viéc, hé thong quan 1y.

O Viét Nam hién nay, van nhiéu nguoi hiéu ring ning suat dong
nghia véi nang suat lao dong. Nhung thuc té, y nghia ciia ning suat mang
tinh toan dién hon. Loi ich thuc té ctia ning suat va ¥ nghia day du cia
nang suat chi dugc biét dén sau chién tranh thé giéi thir hai cung véi sy
thay ddi vé diéu kién kinh té. Véi muc dich 1am rd tim quan trong cia
nang suat trong viéc thiic day phat trién kinh té, cac to chic ning suat da
dugc thanh 1ap & Chau Au, Nhat Ban, Pai Loan, Philippine, An Do va
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nhiéu nude khac trén thé gidi. Nam 1961, APO (T6 chirc Nang suat Chau
A) duogc thanh 1ap va vao thang 1-1996, Viét Nam chinh thirc tham gia
vao to chirc nay.

Quan diém truyén thong vé ning suat thuong duoc lién két véi cac
nguyén tic va phuong phap quan 1y san xuét, dic biét trong nganh cong
nghiép va san xuit. Dudi day 1a mot sé dic diém cia quan diém truyén
thong vé ning suit:

Tdp trung vao san xudt hang loat: Trong quan diém truyén thong,
ning sudt thuong lién quan dén viéc san xuat hang loat. Piéu nay bao
gdm viéc tdi uu hoa quy trinh san xuit dé tao ra nhiéu san pham hoic
dich vu nhat c6 thé trong mot khoang thoi gian nhét dinh.

Sw chuyén mdn héa: M6 hinh 1am viéc truyén théng thuong tach roi
cac tac vu (task) cua mot cong viée (job) thanh timg budc cu thé va chia
thanh céc chirc ning khac nhau. Piéu nay c6 thé dan dén viéc t6i uvu hoa
tung budc cong vige riéng 1é. Cong viéc thuong dugc phan chia thanh
cac phﬁn nho dé tdi wu hoa viée thuc hién va dat duoc hiéu suét cao hon.

Chi tiéu hiéu sudt: Nang suat thuong duoc do luong bang chi tiéu
cu thé nhu s6 lugng san phém duoc san xuét trong mot thoi gian ¢d dinh.
Chi tiéu nay duoc st dung dé danh gia hiéu suit lam viéc cua ca nhan
hodc tb chrc.

Quy trinh san xudt: Quan diém truyén thong thuong dat wu tién vao
quy trinh san xuat va kiém soat chat ché quy trinh nay dé dam bao tinh
dong nhat va chat luong.

Kiém sodt chat heong dau ra: Kiém soat chat luong thuong dit vu
tién vao viéc kiém tra va dam bao chat luong cua san phém hoac dich vu
sau khi dd duoc san xut.

T6i wu hoa viéc sir dung tai nguyén: Toi uu héa sir dung nguon luc,
dac bi¢t 1a lao dong va may moc, 1a muc ti€u quan trong trong quan diém
truyén thong.

ChU trong dén hiéu qua tai chinh: Hiéu qua tai chinh thudng dugc
xem xét mot cach quan trong trong quan diém truyén thong. Piéu nay
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bao gém viéc dam bao rang cac hoat dong san xuat va quan 1y 1am viéc
dé t61 uu hoa loi nhuan va giam chi phi.

Mic du quan diém truyén thong vé ning suit co vai trd quan trong
trong nhiéu linh vuc, nhung ciing di bat dau thay doi theo thoi gian véi
su phat trién cta cac phuong phap quan Iy nang cao va tip trung hon vao
chat luong, ddi méi va sang tao.

1.1.1.2. Néing suit theo cdch tiép cin mdi

Véi su thay ddi nhanh chong cua moi truong kinh té, chinh tri, xa
hoi, cong nghé, dic biét 1a xu hudng toan cau hda nén kinh té, tw do hoa
thuwong mai va su canh tranh gay git vé chat lugng, vé chi phi va phan
phéi nén khai niém ning suit da dugc nhin nhén lai cho phu hop. Nhin
nhan ning suat theo cach méi 1a doi hoi khach quan, tat yéu. Trong co
ché thi truong, caC quan niém va cach tiép can néu khong gin v6i nhu
cAu x3 hoi, khong léy thoa man nhu cau xa hoi lam muc tiéu thi déu
khong c6 y nghia.

Mot du an nghién ciru vé cac khai niém nang suit do cac nude
thanh vién APO thuc hién ndm 1995 d4 néu rd cach hiéu nang sut theo
cach tiép can méi mot cach chung nhat va co ban nhat nhu sau:

Mot la, nhdn manh viéc giam lang phi trong moi hinh thuc (thuat
ngit “giam lang phi”, khong dong nghia véi thuat ngir “giam dau vao”).

Hai 1&, nang suat 1a lam viéc thong minh hon, khong phai vt va
hon.

Ba 13, nguon nhan lyc va kha ning tu duy ciia con nguoi dong vai
tro quan trong nhét trong viéc dat dugc nang suét cao hon, va hanh dong
1a két qua cua qua trinh tu duy. V& diém nay, 6ng Miyai, chu tich Trung
tam Niang suat Nhat Ban vi Su phat trién kinh té - x4 hoi (IPC-SED) da
nhéan xét nhu sau: “Theo kinh nghiém ctia ching t6i, trong nhitng nd luc
nang cao ning suat thi yéu td con nguoi 1a quan trong nhat. Mot s6 ngudi
cho rang von 1a yéu té quan trong nhat cho phét trién cong nghiép, mot
s6 khéc lai cho rang cong nghé 1a yéu t6 chu dao ddi véi cai tién ning
suat. Pung, nhitng yéu té nay rat quan trong, nhung von c6 thé dugc st
dung sai néu con ngudi lam dyung no va tiéu chuan cong nghé cao kho ¢
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thé duy tri duoc néu khong phat trién nguén nhan luc va nang cap thuong
xuyén nho sy nd luc ciia con ngudi. Piém nay dic biét quan trong trong
thoi ky cong nghé phat trién nhanh chéng. Sy tham gia tich cuc cia cong
nhan 13 yéu t6 hét sttc quan trong. Ba nguyén tic chu dao dugc JPC-SED
sir dung 1am co s& cho phong trao ning suat & Nhat Ban 1a: Hop tac Lao
dong - Quan ly, Tao cong an viéc lam va Chia sé thanh qua vé ning
SUAt”.

Bén la, ting ning sut dong nghia véi su d6i méi va cai tién lién
tuc. Trong thuc té, nhirng cai tién duoc tao ra tir nhirng thay ddi trong
thiét ké, san xuét, giao hang,... Pay 1a nhitng thay doi can phai c6 do anh
hudng cua cac yéu t6 nhu cong nghé, quan 1y, yéu cau vé san pham va
phuong phap lam viéc. Nguoi lao dong phai dugc tham gia vao viéc tao
ra va thuc hién nhitng thay d6i d6. Theo phuong thic nay, su thay doi s&
dé dang dugc chip nhin hon va c6 thé 1am hai long tat ca moi ngudi.

Nam la, nang suit dugc coi 1a biéu hién cua ca hiéu qua va hiéu
suét trong vi¢c st dung cac ngu(‘A)n luc dé dat duoc muc tiéu. Nghia 1a,
bén canh viéc sir dung dau vao mot cach hi€u qud, nang suét con biéu
hién thong qua chat luong va tinh hitu ich cia dau ra. Niang suat dinh
hudng theo két qua dau ra, vi vay phéi xem xét san pham va dich vu
trong mdi quan hé chit ché VO’l nhu ciu va hanh dong theo cach ho
mudn, con ngu0’1 san xuat mudn ton tai va phat trién thi chi con cach dap
ung nhiing nhu cau va mong dogi cua ho. Chinh vi vay, nang suét va chat
lugng khong loai trir nhau ma nguoc lai, nang sudt - chat lugng gan lién
v6i nhau, hd tro 14n nhau, va ting ning suit dong thoi voi ting chat
lugng.

S&u 13, ning suat theo cach tiép can mdi 1a nang suat di doi véi viéc
bao v¢ moi truong, vi thé xuat hién khai niém nang sudt xanh, san xudt
sach. Tang nang suat nhung khong gy 6 nhiém mai truong va phai dam
bao cudc séng lanh manh cho moi nguoi. Muc tiéu cudi cung cua cai tién
nang suat chinh 1a nang cao chat luong cudc song.

Su khac nhau can ban gitra nang suat theo cach ti€ép can mdi so voi
nang suat hi€u theo nghia truyén thong la nang suat theo céach ti€p can
mdi quan tdm nhi¢u hon t&i cac két qua dau ra va khong chi quan tam
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dén hiéu qua st dung dau vao. Nang suat va chat luong khong con 1a sy
bu trir 14n nhau ma déng hudng tao nén hiéu qua chung, vi chat lugng
chinh 14 sy thoa man khach hang va nhu ciu xa hoi. Nang suat khong chi
1a van dé kinh t€ ma con 1a van dé xa hoi v6i sy xuat hién khai niém
Ndng sudt xa héi. CUng véi @6 1a sy phat trién cua chu nghia méi trong
san xuat va tiéu dung, quan tdm nhiéu hon dén yéu té méi trudng. Do
vdy, nang sut ngay nay duoc tiép can theo hudng Nang sudt xanh, tic 1a
ning suat cao nhung khong dugc lam ting nguy co gy 6 nhiém moi
truong, lang phi va huy hoai tai nguyén thién nhién. Pay chinh la y
nguyén cua nhan loai, mong mubn co cudc séng tot dep ca vé vat chét,
tinh thin va moi truong trong sy phat trién bén virng.

Nhu vay, ning suit c6 thé hiéu don gian 1a chung ta san xuat bao
nhi€u va hi€u qua nhu thé nao tir cac nguén luc duogc st dung. Néu
chung ta san xudt hang hoa nhiéu hon hodc tot hon tir cing mot luong
nguén luc nhét dinh, nang suit s& duoc cai thién. O cach tiép can khac,
néu chiing ta san xuat ciing mét luong hang hoa tir cac ngudn lyc it hon,
chung ta ciing ting ning suit. Trong cach tiép can nay, Tai nguyén co
nghia 13 tat ca cic ngudn nhéan lyc va vat chat, tic 1a nhimg ngudi san
xuat hang héa hodc cung cap dich vu va tai san c6 thé san xuat hang hoa
hodc cung cép dich vu. Cac nguén lyc ma con nguodi st dung bao gém
dat dai va nha ctra, may moc thiét bj ¢d dinh va di chuyén, cong cuy,
nguyén li¢u thd, hang ton kho va cac tai san luu dong khac. Dinh nghia
nay bao ham hai dic diém quan trong ctia ning suat.

Thir nhat, nang suat lién quan chat ché dén vi¢c su dung va su san
€6 cua cac nguodn lyc. Noi tom lai, di€u nay c6 nghia 1a nang suat cua
mot cong ty bi giam néu cac nguon luc cua né khong dugc s dung ding
cach.

Thir hai, nang suét cling c6 mdi lién hé chat chd véi viée tao ra gia
tri. Nang suat cao dat dugc khi cac hoat dong va nguodn luc trong qua
trinh chuyén d6i san xuat lam tang thém gia tri cho hang héa duoc san
xuit ra. Do d6, mot két luan quan trong 14 ngudi ta phai loai bo lang phi
dé nang cao ning suat: lang phi c6 thé dugc coi 1a ddi 1ap véi nang suat.
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Broman (2004) chi ra nhitng diém twong déng ¢ hitu trong nhiéu
dinh nghia vé ning suét; theo d6, Broman cho rang ndi dung co ban cia
cac dinh nghia c6 vé gibng nhau. Tuy nhién, Ghobadian va cong su
(1990) cho rang, trong cac dinh nghia twong ty, c6 ba cach phén loai khai
niém nay dé dan toi ba khai niém ning suat co ban khac nhau:

Khai niem nang suat dwa trén cong nghé: Nang suat 1a moi quan hé
gitra ty 1€ dau ra voi dau vao dugc str dung trong san xuat.

Khai niem nang sudat dua trén ky thudt: Nang suat 12 moi quan hé
gitra san lugng thyuc t€ va dau ra tiém nang cua mot qua trinh.

Khai niém nang suat dua trén kinh té hoc. Nang suat la hi¢u qua
cua vi¢c phan bo ngudn lyc.

Bén canh do, goc nhin cua tung ca nhan khdac nhau ciing khong
giong nhau. Theo quan diém cua cac k¥ su, nang suit thé hién thong qua
hiéu ning ciia may moc. Theo quan diém cua ké toan, ning suit co ban
dugc do ludng va nhin nhan théng qua cac chi s6 thé hién hiéu qua tai
chinh. Theo quan diém ctia nha quan trj to chirc, nang suét thé hién thong
qua cac chi s6 tai chinh — ké toan, sy hai long cua nhan vién, ty 1€ nghi
viéc, tinh than 1am viéc, van hda to chirc, mirc d6 chia sé tri thire, tinh 6n
dinh cua t6 chic ...

1.1.2. Cac cap dd ning suat

Bit nguén tir van dé chi phi va chét lugng, pham vi cua nang suét
da mé rong, bao ham toan bd céc mbi quan tam cua xa hoi nhu tao ra va
bao dam viéc lam, xéa do6i, giam nghéo, nang cao chat lugng cudc song,
bao vé nguodn tai nguyén va moi truong. Céch tiép can vé ning suat niy
cho thay khi mot cong ty trién khai chwong trinh cai tién nang suat,
nhing tac dong ctia n6 s& vuot khoi pham vi cong ty, ti ca cap do qudc
gia va cho t6i nguoi dan cta qudc gia d6. Chinh vi vay, phan loai ning
suét co thé tiép can theo tiéu chi pham vi nhu sau:

Péi véi cd nhdn, ning suat & cAp do ca nhan 1a kha niang ctia mot
nguoi hodc mot ca nhan hoan thanh cong vi¢c, nhiém vy, hay san XuAt ra
két qua trong mot khoang thoi gian nhat dinh. N6 thuong duge do luong
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bang cach so sanh gitta san luong (san pham hodc dich vu) ma mét ca
nhan tao ra va téng s6 thoi gian va nd luc ma ho da dau tu vao cong viéc
d6. Ning suit & cap do ca nhan thudng dugc xem 1a yéu té quan trong
trong viéc danh gia hiéu suat lam viéc cia mot ngudi trong mdi trudng
lam viéc.

Ndng sudt ¢ cdp doanh nghiép dugc hiéu 1a phuong phap san xuat
hang hda va dich vu c6 chat luong va gia tri cao voi chi phi thip nhat.
Theo Vién Nang suit Viét Nam, véi cép dé doanh nghiép, nang suét lién
quan chit ché véi cong tac hoach dinh va co6 thé dung 1am chi tiéu so
sanh gitra ké hoach va két qua thuc hién. Néi cach khac, muc ti€u cua
cong tac hoach dinh la nhan manh vao “% tang doanh thu” hoac “% tang
truong ning suat”. Tham chi no lién quan dén cac ké hoach hang ngay
nhu muc tiéu doanh thu hang thang ctia mdi don vi kinh doanh... O cip
d6 phan xudng, ngudi ta quan tim dén lam sao ting dugc san luong san
xudt, giam dugc san pham khuyét tat. Tuy nhién, viéc danh gia ning suat
khong chi giéi han trong pham vi cac chi phi truc tiép ma con tinh dén
cac chi phi gian tiép, noi cach khac, nhitng nd luc cai tién nang sut phai
duoc tién hanh tai tit ca cac phong ban trong mot cong ty. Diéu nay s&
cho phép cong ty cung cip hang héa va dich vu vdi gia canh tranh. Két
qué 1a néu tiéu thu tot thi lgi nhuan ctia cong ty s& ting va diéu ndy mang
lai rat nhiéu loi ich nhu:

— M6 rong hoat dong tir do6 tao viéc lam va co hdi phat trién cho
nhan vién;

— Pau tu vao hé théng va cong nghé hién dai dé tiép tuc nang cao
nang suét;

— Nhan vién thu nhap cao hon va c6 méi truong lam viéc tot hon,
tir d6 mirc séng va tinh than thai d6 cua ho duoc nang cao;

— Pong gop nhiéu hon cho xa hoi thong qua thué doanh nghiép va
tang cuong sy ho tro cho cac hoat dong xa hoi.

O cdp do nganh kinh té, nang suat nganh kinh té c6 thé duogc tinh
dua trén gia tri gia ting cia ting nganh trén sd lugng lao dong cia
nganh. Nang suit & cip d6 nganh kinh té 1a kha ning ctia mot nganh kinh
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té hodc mot linh vuc kinh té nhat dinh dé tao ra mot luong hang hoa hodc
dich vu trong mot khoang thoi gian nhét dinh, st dung cac nguén luc nhu
lao dong, von va cong nghé. Ning suét kinh té thuong dugc do ludng
bang ty 1¢ giita san luong va tong sd ngudn luc duoc st dung. Ning suit
kinh té cling c6 thé duoc hiéu 1a sitc manh san xuit cia mot qudc gia
hodc mot phan cua nén kinh té toan cau. N6 thuong duoc xem 1a mot chi
s6 quan trong trong viéc danh gia stc khoe kinh té ctia mot qudc gia va
cling 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhit anh huéng dén ting
truong kinh té, cai thién chat lugng cudc sdng va sy phat trién bén ving.
Chi tiéu nay c6 thé sir dung dé so sanh hiéu qua kinh té giita cic nganh
hodc so sanh voi cac qudc gia khac. Pay ciing 1a mot chi tiéu quan trong
dé gitp cho viéc co cau nganh kinh t& cho phu hop.

O cdp quéc gia, khi cac cong ty déu tim cach cai tién ning suat va
tang cuong kha nang canh tranh, nén kinh té s& ¢6 nhiéu viéc lam duogc
tao ra hon va doanh thu s& ting. Vién Nang suat Viét Nam (2023) cho
rang, nang suat nén kinh t& quéc dan thudong dugc phan anh thong qua:
thu nhap qudc dan (NI), tong san phadm qudc ndi (GDP), cac chi tiéu vé
phuc loi xa hoi, nang suat nén kinh té quéc dan,... Cac chi tiéu sau day
thuong str dung trong danh gia ning suét cap qudc gia:

a) Thu nhap quéc dan theo dau nguoi.

b) Tong san pham qudc ndi (GDP) trén ddu ngudi, va ning suat lao
dong (GDP trén s6 luong lao dong).

Ning suét lao dong & cdp quéc gia chinh 1a dong luc lam ting sirc
manh ctia mdi quéc gia, chinh phu tir d6 co6 thé giai quyét cac van dé cai
thién cudc cho nguoi dan va sy phat trién cua toan bd nén kinh té noi
chung. Nhiing vi du dién hinh ctia viéc gia ting ning suat trong nén kinh
té 1a nang cap co so ha tang, 1am sach moi truong, ting cudng va cai tién
cac dich vu cong cong va tang phic loi xa hoi cho nguoi ngheo, nguoi
khuyét tat va nhitng ngudi khac.

Ning suat ctia mot doanh nghiép c6 tac dong quan trong dén nhing
van dé qudc gia nhu lam phat, sy canh tranh ¢ trong nudc ciing nhu qudc
té, muc do viéc 1am, ngan sach qudc gia, su can bang gita sd tién bo ra
va s¢ thich. Mot nghién ciru do Vién Ky su Cong nghiép cia My tién
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hanh cho thay 60% cac nha chirc trach vé cong nghiép tin rang ning suat
12 mot trong hai hodc ba van dé nghiém trong nhat ma dat nudc phai ddi
mat. Hau hét cac nha chic trach d6 cho ring ning suit thip c6 nhimg
hau qua nhu:

— Lam tang nhiing kho khan trong viéc ban céc san pham va dich
vu ca trong nudc cling nhu ra nudc ngoai;

— Lam gidm chat lugng cudc song cling nhu anh hudng trén truong
quoc te;

— Gay ra kho khin trong viéc dap ung cac nhu cau vé sirc khoe,
gido duc va phuc loi xa hdi.

Nang suat va Chi phi san xudt c6 quan hé ti 1& nghich, c6 nghia 1a
nang cao nang sudt 1am giam chi phi san xut, va diéu do co6 thé tao ra
hiéu qua manh mé trong viéc ban hang, nhd d6 ting dau ra cta hé thong
gia tri gia ting, tao ra nhiéu viéc lam hon.

Ning suét, ciing v6i Chat lugng, dong mot vai tro thiét yéu, bat ké
la trong linh vuc nao: San xuét, Khai thac mo, Dich vu, Giai tri, Giao
thong, Du lich, Ngan hang, tir Trung wong dén dia phuong. Tat ca cac bd
phan quan ly nhu van hanh, tai chinh, nhan sy, ky thuat, tiép thi trong ca
doanh nghiép loi nhudn, doanh nghiép phi lgi nhuan hay doanh nghiép
nha nudc déu can hoat dong di d6i véi nang cao ning suat. Dudi day la
bang téng hop céac cép do nang sudt theo cach phan loai dya trén pham
Vi.

Bing 1.1. Cac cip d9 ning suit

Pham vi/Cip dé Cich tiép cin do lwong ning suit

Ca nhan Ning suat danh gia dudi pham vi cia mot c4 nhan 1a strc san
(Néng suat lao Xuét ctia ca nhan nguoi lao dong, duge do bang ty s6 sb lugng
déng) san pham (hodc san pham quy d6i) voi thoi gian lao dong ma

ca nhan d6 can d¢ hoan thanh s6 san pham do. Néng suat lao
dong ca nhan la thude do tinh hiéu qua lao dong song, c6 vai
tro rat lon trong qua trinh san xuat.
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Doanh nghiép

Ning suat danh gia dudi goc do doanh nghiép 1a san luong (s6
lugng san phém, téng doanh thu, ...) ctia doanh nghi¢p d6 trén
mot don vi dau vao, co thé 1a s6 luong lao dong, tong luong
thoi gian, tong sé von dau tu,.... Nhin chung, ning suat nhin
duéi goc nhin cua doanh nghiép c6 thé dua vao ning sut da
yéu td, tap trung vao lao dong, von, vat liéu va dau vao trung
gian (Sink and Tuttle, 1989)

Nganh

Dau tién, can so sanh chi tiét chudi gi4 tri gia ting giita cac
qudc gia dé tao ra dir liéu dau ra va dau vao. Thi hai, sir dung
khai niém ngang gia sirc mua cta nganh (PPP cta nganh) dé
chuyén dbi gia tri ¢au ra thanh mot loai tién té chung.

Qudc gia

Ning sudt cip d0 qudc gia duoc tinh bang cach chia san
luong, dugc do bang GDP hoic GNP, cho tong dan sé cua
qudc gia d6. Do d6, ning suat duoc do bang gia tri bang tién
trén dau ra mdi ngudi.

Theo OECD (2001), ning sudt lao dong (NSLD) nhin trén
pham vi quéc gia dugc tinh bang lwong san pham hang hoa va
dich vu cudi cung dugc tao ra trén mdt don vi lao dong tham
gia vao hoat dong san xuét. Hang hoa va dich vu cudi cing
dugc tao ra ctia nén kinh té 13 tong san pham trong nudc
(GDP). Lao dong tham gia vao hoat dong san xuét tao ra GDP
phan anh thoi gian, cong stc va ky nang cia luc lugng lao
dong va thuong dugc tinh bang gio cong lao dong.

1.1.3. Cac yéu t6 anh huéng téi ning suit

Nang suét chiu su tac dong cua rat nhiéu yéu td khac nhau. Toan bd
nhitng nhan t6 tic dong dén dau vao va dau ra déu 1a nhitng nhan td tac
dong dén nang suat. P6 1a: moi truong kinh té - xa hoi - chinh tri, co ché
chinh sach kinh té vi mé cta chinh phu, tinh hinh thi truong, trinh do
cong nghé, hé thong t6 chirc quan 1y, t6 chirc san xuat ciia doanh nghiép,
moi quan hé lao dong- quan 1y, kha ning vé von, phat trién ngudn nhan

luc.

Céc nhan t6 anh hudng dén ning suit c6 thé dugc chia thanh hai
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nhom cha yéu 1a nhém nhan t6 bén ngoai, bao gdm moi trudng kinh té
thé gidi, tinh hinh thi truong, co ché chinh sach kinh té ctia nha nudc, va
nhom nhén t6 bén trong bao gdm ngudn lao dong, von, cong nghé, tinh
hinh va kha ning cua t6 chirc quan 1y san xuat.

Lao déng 1a nhan t6 dau tién quan trong nhét tic dong téi ning
suat. Nang suat & ca cap qudc gia, nganh va doanh nghiép phu thudc
nhiéu vao trinh d6 van hoa, chuyén mon, tay nghé, k¥ ning, nang luc cua
d6i ngii lao dong. Néu khong co sy phdi hop phat trién ot ngudn nhan
luc thi cac yéu to von, cong nghé kho co thé phat huy dugc tic dung. Co
thé coi sy ting trudng ning suat 1a mot qua trinh phat trién nguon nhan
luc.

Vén theo nghia chung nhét, von dugc biéu hién ca bang cac yéu tb
cong nghé, thiét bi, may moéc, nguyén liéu. Viéc dam bao von day du, kip
thoi va stir dung c6 hiéu qua von s& 13 nhan t6 quan trong tac dong dén
nang sut.

Trinh d¢ quan ly: Nang suat t6i da khi c6 su phdi hop day du gitra
quan ly, lao dong va yéu t6 cong ngh¢. Noéi cach khac, can tao ra moi
truong tot nhat cho su phdi hop giita quan 1y va lao dong. Mdi quan hé
d6 tu ban than no 1a két qua cua viéc ndng cao ning suat.

Trinh dé va khd nang san xudt ciia mdi doanh nghiép c6 tac dong
manh mé téi ning suat thong qua viéc xac dinh phuong hudng phat trién,
phuong an dau tu, phuong an lga chon cong ngh¢, cach thirc td chirc bd
tri day chuyén cong nghé hoa cung véi nhimg phuong 4n quy mé hop 1y
cho phép khai thac t6i da loi thé, giam chi phi, nang cao ning suat.

Co ché, chinh sdch kinh té ciia nha nude: Nha nudce o vai trd rat
quan trong trong viéc tao diéu kién thuan loi nham nang cao nang Sut.
Céc van dé vé moi truong, luat phap, hé thdng chinh sach kinh t& vi mo
nhu chinh sach phiic loi x3 hoi, hé théng hanh chinh, cac phuong phép va
hé théng gido duc déu 1a nhitng nhén t6 tic dong dén ning suit. Khudn
kho phap 1y va cac chinh sach kinh té c¢6 tic dong rat 16n dén viée gitip
cac doanh nghiép bao dam sy can bang théng nhit giita cac muc tiéu
kinh té va muc tiéu x3 hoi.

Bén canh do, nhiing thay ddi con do tac dong cua su chuyén dich
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co céu kinh té. Su chuyén doi co cdu hop 1y cho phép phat huy loi thé
canh tranh, sit dung c6 hiéu qua nhét céac nguén lyc san c6 trong nudc,
dap tng nhu cau xa hoi. Nhén t6 nay dic biét c6 y nghia quan trong ddi
v6i cac nude dang phat trién ma ¢ d6 sy phat trién kinh té dang dit ra
yéu cau cép thiét phai chuyén dich co cdu kinh té theo hudng co hiéu qua
hon.

1.1.4. Vai tro ciia nang cao nang suat

Néng cao ning suat ¢ vai tro quan trong trong nhiéu linh vuc, bao
gdém kinh doanh, san xuét, gido duc va cudc sdng c4 nhan. Nang cao
ning suit trong san xuit dong mot vai trd quan trong trong dam bao sy
thanh cong va canh tranh ctia mot t6 chtrc hodc doanh nghi¢p. Co nhién
cach dé nang cao nang suat, trong d6, OECD cho rang viéc tai phan bd
ngudn lwc dé ning cao ning suit 1a ngudn ting truong ning sut chinh
trong thoi ky khung hoang. Sau day 1a mot s vai tro cua viéc nang cao
ning suat theo cach tiép can cia OECD™:

- Tang hiéu qua san xudt va kinh doanh: Nang cao ning suét gip
tang cuong kha nang san xuét va cung cdp san pham hodc dich vu nhanh
hon va hiéu qua hon. Didu nay giup doanh nghiép tdi wu héa loi nhuan
va canh tranh trén thi truong. Nang cao ning suat c6 thé dan dén tang loi
nhuan cho doanh nghiép. Khi ban san xuét nhiéu hon hodc 1am viéc hi¢u
qua hon, ban co thé tao ra san phém hodc dich vu c6 gia tri cao hon va
tang doanh s ban hang.

- Giam chi phi: Nang cao ning suat thuong di kém véi giam thicu
lang phi va toi wu hoa quy trinh 1am viéc, dan dén giam chi phi san xuét
hoac kinh doanh.

- Tang thu nhap c4 nhan: O mot cach nhin ca nhan, ning cao ning
suat co thé dan dén viéc 1am t6t hon va ting thu nhap. Nguoi lao dong
hiéu quéa thuong c6 co hoi thing tién nhanh hon va dugc tra lwong cao
hon.

- Cai thién chat luong: Nang suat khong chi lién quan dén viéc 1am

1 Ngudn: OECD (2020)
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nhiéu hon ma con dén viéc lam tot hon. Khi ban tap trung vao toi uu hoa
qua trinh lam viéc, ban c6 the cai thién chat lugng san pham hodac dich
vu.

- Tang kha ning canh tranh: Ty 18 ning suit cao hon c6 thé giup t6
chure canh tranh hi€u qua hon trén thi truong. San pham hoac dich vu c6
chi phi san xuat thap hon c6 thé cung cap gia ca canh tranh cho khach
hang.

- Téi wu hoa tai nguyén: Nang cao ning suit dong nghia véi viée
tdi wu hoa sir dung tai nguyén, bao gém lao dong, vat li¢u va thiét bj.
Diéu nay gitip giam lang phi va ting hiéu qua.

- Pap ung nhu ciu khéch hang: Ning suat cao hon cé thé gitp t6
chtrc dép Gmg nhanh chong va hiéu qua hon ddi véi nhu cdu cua khach
hang. Diéu nay c6 thé cung cip loi thé trong viée giit va thu hut khach
hang.

- Tao co hdi mai: Khi to chitc c6 kha nang san xuat hiéu qua hon,
no ¢ thé tao ra co hdi mé rong hodc phat trién vao céc thi truong moi.

- Tang hiéu qua t6 chirc: Nang cao nang suét ¢ thé gitp to chirc
lam viéc hi¢u qua hon, t61 vu héa quy trinh va thiac day su phat trién.

- Pap ung thach thirc thi truong: Thi trudng thay ddi lién tuc, va
nang cao niang suit giup to chirc thich nghi nhanh chéng véi cac thach
thirc méi va tan dung co hoi.

- Tao Sy tu tin va sy tu dang tin cay: Ning suat lam viéc cao tao ra
su tu tin va do tin cdy trong san phém hodc dich vu cua t6 chirc, 1am hai
long khach hang va dbi tac.

- Ho trg: phat trién quoc gla Nang suat 1a yeu t6 quan trong trong
su phat trién kinh té cua mot quoc gia. Néu mot quoc gia nang cao nang
suét cua lao dong va céc nguon luc, n6 c6 thé tao ra su tang truong kinh
té va cai thién chat luong cudc séng ctia ngudi dan.

Cai tién hodc nang cao nang suat thuong dat duoc thong qua cac nd
luc hop tac hudng dén cac van dé cu thé va co anh hudng dén mot to
chtre. Noi tom lai, dat dwoc nang cao ning suit lién quan dén mot quy
trinh duoc quan 1y va c6 hé théng, nd khong xay ra do trung hop ngiu
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nhién. Cai tién c6 thé dugc 1én ké hoach mét 1an vao cudi qua trinh theo
giai doan, ting dan timg budc tir cac sang kién hodc dot pha théng qua
cac d6i mdi, duoc goi la vong tron quan 1y nang suat/khung quan 1y ning
suat, hay chu ky quan 1y nang suat nham nang cao ning suit cia t6 chic.
Viéc cai tién nang suit thuong duogc thuc hién thong qua hoat dong quan
1y nang suat, nhu duoc chi ra & Hinh 1.1.

Kiém tra Hanh dong

Po lwong ; Bién phap
Nang suat cai thién

T Chu ky - J 1
Iy N t .
e Quan ly Nang sué K& hoach

Cai thién | K& hoach Cai thién
Nang suéat Nang suat

e

—‘ :
Ky thuat Cai Ho'p tac Quan ly

thién Nang suét Lao déng

-

\

-
Chia sé lg'i ich
néang cao nang suéat

Hinh 1.1. Khung quén Iy niing suit

Khung quéan ly nang sudt trong Hinh 1.1 1a mdt cach t6t & minh
hoa chu ky quan Iy ning suat trong mot t chic.

Khuon khé bt dau véi Kiém tra (Check) tinh trang hién tai hodc
mirc nang suat cia to chirc. Sau khi kiém tra hodc danh gia, budc tiép
theo 1a Hanh dong (Action). O giai doan nay, t6 chtrc tim kiém cac bién
phap dé khic phuc van dé hodc cai thién tinh trang hi¢n tai. Budc tiép
theo 1a Ké hoach (Plan), trong d6 to chirc s& xac dinh chuong trinh hoic
du an cai thién nang suat nao s& duoc thuc hién. Bude cudi cung la Tién
hanh (Do), khi mot t6 chirc bat dau thuc hién sang kién hodc can thiép
nang suat theo ké hoach. Néu chuong trinh duoc thyc hién dan dén tang
mirc ning suat, ban quan 1y ¢ thé chon chia sé loi ich cia cai tién thong
qua chia sé ning suat. Sau khi thuc hién bat ky hoat dong hoic can thiép
ci tién ning suét ndo, to chirc s& lai Kiém tra (Check) tinh trang cai tién
va chu ky tiép tuc 1ap lai.

Trong gido trinh nay, cac sang kién cai thién hoac nang cao nang
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sudt c6 thé & dang nguyén tic, cong cu, k¥ thuat, phuong phap, thuc
hanh, huéng dan, mé hinh hoic cach tiép can co ban di duge cac to chire
nhu T6 chitc Nang suit Chau A (APO) ung ho trong nhitng nim qua,
dugc trinh bay trong mot khuén kho don gian hoa dé cho phép ngudi hoc
(sinh vién) nim bat nhanh cach sir dung va cach ching phu hop véi bic
tranh 16n hon vé& muc tiéu ning suit cia to chirc. Cac sang kién cai thién
hodc ning cao ning suit c6 thé di theo mé hinh 4Ps — duoc trinh bay tiép
theo - dai dién cho cac linh vuc quan tim trong bét ky t6 chiic nao dang
khao khat dat dugc cai tién ning suat: con ngudi, san pham, quy trinh, va
chinh sach.

1.L4y con ngudi 1am trong tdm (People): Khi mot sang kién nang
cao ning suit nham truc tiép nang cao hiéu qua va hiéu qua cia nguoi
lao dong.

2. Tap trung vao san phim (Product): Khi mot sang kién nang cao
ning suat nham cai thién chat luong va kha ning dap ng cua san phim
d6i voi nhu cau cua ngudi tiéu dung.

3.Téap trung vao quy trinh (Process): Khi mot sang kién nang cao
nang suat nham muc dich 1am cho viéc 1ap ké hoach, thiét ké, san xuét va
phan phi hang hoa va dich vu hiéu qua hon.

4. Tap trung vao chinh sach (Policy): Khi mot sang kién nang cao
ning suat nham cai thién méi truong chung cho san xut va/ hodc tiéu
dung hang hoa va dich vu.

Trong nhiéu trudng hop, cac cai tién ning suit c6 thé duge thiét ké
va thuc hién véi nhiéu muc tiéu xuyén sudt trong kha ning tng dung va
tac dong cta chiung. Hinh 1.2 cho thdy khung cai tién nang suat duoc ap
dung trong gido trinh nay.

Nang luc
canh tranh

Gon san Qua Chinh Phat trién
ngudi pham trinh sach bén virng

Tang trudng

kinh 1&

Cac diém dau vao cho sang kién Cac lgi ich cdp dé nén kinh t& cuaa
cai thién nang sudt cép t6 chiare viéc cai thién nang suat

Hinh 1.2. Khung ning cao ning suit
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Dué6i day 1a tom tat 31 cong cu cai thién va nang cao nang suat phod
bién d3 dugc st dung. Puogc chia theo mé hinh 4Ps. Luu y réng, do
“nang suat” va “chat luong” c6 tinh dan xen, giao hoa, nén 31 cong cu
nay co thé duoc dé cap trong ndi dung quan 1y chat luong.

Tong thé toan b t6 chirc

1.5S

2.7 Loai lang phi

3. Benchmarking (Chuan ddi sanh)

4. Nang suat xanh

5. Kaizen

6. Quan ly tri thirc

7. Nhém chat luong

San pham (Product - P1)

8. 3R: Tiét giam, Tai str dung, Tai ché
9. Chi s hai 1ong ctia khach hang

10. Thiét ké sinh thai

11. Phan tich mdi nguy va kiém soat téi han (HACCP)
12. Tiép thi ngach

13. Hé thong quén 1y chét luong

14. Quan ly chudi cung ng

Qua trinh (Process - P2)

15. Tai cau trac quy trinh kinh doanh
16. Hé thong san xuat dung lic

17. Bao tri phong ngira / san xuat

18. 6 Sigma

Con nguoi (People - P3)

19. Hé thong khuyén nghi cai tién cho nha diéu hanh (ESS)
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20. LEAN - Hé théng quan 1y tinh gon (Toyota)
21. OHSAS 18000

22. Trach nhiém xa hi (SA) 8000

23. Hop tac tai noi lam vi¢c

Chinh sach (Policy - P4)

24. Thé diém can bang

25. Khung kinh doanh xuat sic

26. Trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép
27. Bao ton / Quan 1y niang luong

28. Hé théng quan 1y moi truong

29. Thuc hanh ndng nghiép toan cau (GAP)
30. ISO 9000 Hé thdng quén 1y chat lwong
31. Giai thuong Chat lugng Quéc gia

Céc thuét ngir trén s& duoc cung cip thém thong tin lam rd qua
dinh nghia, mo ta co ban va tai liéu tham khao sau.

1.5S

5S (Good Housekeeping) lién quan dén nguyén tic loai bo lang phi
thong qua sap xép, t0 chirc noi 1am viéc. Bat ngudn tir cac tir tiéng Nhat
“Seiri”, “Seiton”, “Seiso”, “Seiketsu” va “Shitsuke”, trong tiéng Anh,
chung co thé duoc dich dai khai la sang loc, sép Xép theo thir tu, sach sg€,
tiéu chuan hoa va duy tri. Nén tang cta 5S 1a bd tri, sip xép, quan 1y céc
khu vuc 1am viéc 16n xon, khong hiéu qua. D6 13 mot yéu to ¢t 16i cua
"tu duy tinh gon" va "noi lam viéc tryc quan", tao ra mot nén tang co ban
cho san xuat chuyén nghiép. 5S cung cap nén tang cho tt ca cac chuong
trinh cai tién chét luong.

2.7 Léng phi
Lang phi 14 hoat dong khong lam ting thém bat ky gia tri nao cho

san pham hodc dich vu. Pay la mét trong nhiing cach ma cac to chuc
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ling phi hodc mét tién, vi khach hang chic chan s& khong can va khong
tra tién cho ling phi nay. Taiichi Ohno, mét k¥ su tai Toyota, dd dua ra
bay loai ling phi, bao gdm tit ca cac cach ma cac to chuc san xuét ling
phi tién. Bay loai lang phi (dugc goi 1a muda trong tiéng Nhat) 1a: cho
doi, van chuyén, xtr Iy, kiém ké, chuyén dong, 1am 13i va san xuat thira.

3. Benchmarking (Chudn doi sanh)

Benchmarking hay chuin d6i sanh 1a mot céng cu quan tri xuét sic
dé tim kiém, diéu chinh va 4p dung cac phuong phap, quy trinh hang
dau, di va dang duoc ap dung thanh cong & cac doanh nghiép, t6 chirc
khac dé dat duoc hiéu suat vuot troi. Pay 13 mot cong cu quan 1y hiéu
suat manh mé c6 thé duoc st dung dé tao ra thay ddi gia tang va cai cach
chién luoc trén pham vi rong. Py cling 1a mot qua trinh hoc tap, trong
d6 thong tin, kién thire va kinh nghiém duogc chia sé thong qua quan hé
dbi tac gitra cac to chuc.

4. Nang sudt xanh (GP)

Ning suat xanh 1a mot chién luoc dé bao vé méi truong trong khi
doanh nghiép vén tao ra loi nhuan. Nang suit xanh nhim muc dich nang
cao niang suat trong khi cai thién hiéu suat moi truong ctia mot to chirc
bang viéc ap dung cac cong cu, ki thuat va cong nghé quan 1y ning suat
va moi trudng phu hop dé giam tic dong moi truong cia cac hoat dong,
hang héa va dich vu cua t6 chirc.

5. Kaizen

Kaizen, mot tur tiéng Nhat c6 nghia 1a "cai tién", kéu goi nd luc
khong ngimg dé cai thién va kéu goi mdi nguoi trong to chic tham gia.
Kaizen dugc biét dén nhu khai niém quan trong nhat trong quan 1y cia
Nhat Ban. Kaizen 1a chia khoa cho sy thanh cong trong canh tranh cua
cac nganh cong nghiép san xuat Nhat Ban. Giai quyét van dé theo khai
niém Kaizen duogc coi 1a mdt cach tiép can da chirc nang, co hé théng va
su hop tac. Po 1a mot chién lugc dat moi thanh vién cua mot to chure, tir
quan 1y cap cao tro xudng, lién tuc theo ddi cac phwong 4n cai tién theo
tu duy hom nay t6t hon hém qua, ngay mai t6t hon hom nay. Diéu nay
dugc thyc hién bang cach sir dung cac danh gia co hé thong va quy trinh
kiém toan, tu duy va cac cong cu quyét dinh dé xem co hoi cai tién co thé
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tim théy & dau dé tit ca cac hoat dong cua mot td chire ¢6 thé duoc cai
thién.

Céch tiép can Kaizen sir dung cac cong cu khac nhau nhu 58S, vong
tron kiém soat chét luong, kiém soat chét lugng toan di€n, bao tri phong
ngua téng thé, kiém ké kip thoi, cong viéc ti€u chuin va tu dong hoa. Tat
ca déu hitu ich trong vi¢c cai thién ba khia canh nang suét la chi phi, chét
lugng va tdc dd. Vi du, khai niém cbt 16i cua Kaizen la loai bé muri (qua
tai), muda (chat thai) va mura (khong nhat quan) khoi noi lam viéc théng
qua viéc st dung hi€u qua lao dong, vat licu va thiét bi.

6. Quan Iy tri thirc (KM)

Quan 1y tri thirc dé cap dén mot loat cac thue tién duoc céc td chiic
su dung dé xac dinh, tao ra, nim bét va phan phéi kién thuc dé su dung,
nhan thirc va hoc tp trong toan té chirc. Cac chuong trinh KM thuong
duoc lién két v6i cac muc tiéu cua td chire va nham muc dich dat dugc
cac két qua cu thé nhu chia sé su hiéu biét, cai thién hiéu sudt, loi thé
canh tranh va nang cao muc do ddi méi. Muc tiéu caa KM 1a st dung t6t
nhét céc tai san tri thirc ¢6 san cho mdt td chire, bién ching thanh mot
dong luc cho kha nang canh tranh.

Sy phét trién cua Quan 1y tri thirc trung hop véi su xuat hién cua
nén kinh té tri thizc. Trong ky nguyén kinh t& méi, cac yéu t& san xuat
truyén thong nhu dat dai va von dang dugc thay thé bang tai san v6 hinh
ctia tri thirc. Tri thitc déng vai trd 1a dau vao quan trong cho kha ning
canh tranh cia doanh nghiép.

7. Nhém chat heong

Nhom chét lugng (QCC) 1a mot ki thuat phd bién co sy tham gia
ctia nhan vién trong cac to chic theo dudi sy xuat sic. NhOGm chat luong
la mdt nhom khoang 5-10 nguoi lam cung mot bo phan cung thao luén dé
nhan dang, phan tich nguyén nhan va tim ra giai phap cho mot van dé ma
ho gip phai trong qua trinh 1am viéc. Nhém chat luong dugc gidi thicu
lan dau tién tai Nhat Ban vao nam 1962. Triét Iy dang sau nhom chat
lwong dua trén niém tin ctia bac thay chat luong Armand V. Feigenbaum
réng viéc lap ké hoach kiém soat chat luong chi cé thé thanh cong voi
"vin hoa chat lwong" tir quan 1y cdp cao xudng dén ngudi lao dong. Ké
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tr nam 1951, Nhém chét lugng da phat trién thanh mot hé théng ¢ cau
trac dé khai thac tri tué tap thé ctia con ngudi trong mot t chic.

8. Tiét giam, Tdi sir dung, Tdi ché (3R)

Tiét giam (Reduce) — Tai st dung (Reuse) — T&i ché (Recycle) doi
khi con goi 14 3T (3 chit T dau cta tiéng Viét) 13 giai phap vé méi truong
dugc rat nhiéu doanh nghiép trén thé gii sir dung. 3R 1a mot trong
nhing k¥ thuat c6 trong phuong phép ning suat xanh. Pay 1a nhiing hoat
dong tao co sd cho viée giam thiéu ldng phi va t6i vu hoa quy trinh san
xuat.

— Giam c6 nghia 13 sir dung it dau vao hon, bao gdm ca nguyén liéu
thd va ning luong, do d6 ap luc 1én moi trudng s& it hon, din dén it chat
thai hon.

— Tai ché lién quan dén viéc tra lai mot phan ctia dong nguyén vat
liéu cho hé thong, dugc stir dung cho cung mdt loai sdin pham ma n6 duogc
san xuat ban dau hodc duoc tai san xuat thanh mot san pham mai.

— Tai st dung tap trung vao vi¢c tra lai mot phan dong nguyén vat
liéu cua san pham dugc st dung nhi€u lan cho cung mdt muc dich.

3R ¢6 thé khong chi 1a mot hoat dong hay mot chuong trinh. 3R ¢6
thé trg thanh mot triét 1y cua cong ty duge chia sé¢ bdi moi thanh vién
trong t6 chirc, din dén cai thién ning sut va cac chi sé moi trudng, va
gitip tao ra mot moi trudng lam viée tét hon.

9. Chi s6 hai long cua khdch hang (CSI)

Chi s6 hai 1ong ciia khach hang 1a mot phuong phép giam sat su hai
1ong cua khach hang va hanh dong dé cai thién nd. Mot sé phuong phap
khac nhau da duoc phat trién nhu:

— Piém Net Promoter, 12 mot cong cu quan 1y c6 thé dugc sir dung
dé danh gia 1ong trung thanh cta cdc mdi quan hé khach hang cua cong
ty.

— Mo hinh Kano, 1a mot 1y thuyét vé phat trién san pham va sy hai
long cua khach hang dugc phat trién vao nhitng nam 1980 badi Gido su
Noriaki Kano.
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— SERVQUAL hodc RATER, 1a mot khudn khé chat luong dich vu
dugc tich hop vao cac cudc khao sat sy hai long ctia khach hang dé chi ra
khoang cach gitra ky vong va trai nghi¢m ctuia khach hang.

10. Thiét ké sinh thdi

Thiét ké sinh thai 1a mot phuong phap thiét ké san pham va cé can
nhic dén tac dong cua chung ddi voi moi truong & tat ca cac giai doan
trong vong doi ctia chung. Thiét ké sinh thai ¢ ging lam giam tac dong
dén moi trudng va cai thién hiéu suat ctia san pham. Vong doi ctia mot
san pham thuong dugc chia thanh cic phan: mua sdm, san xuét, st dung
va thai bo. Do d6, thiét ké sinh thai bao gdm cac muc tiéu moi truong,
dong vai tro nhu mot ph'?ln clia cac muc tiéu thiét ké can dat duoc. Vi du,
thiét ké sinh thai c6 the dan dén viéc lya chon vét liéu cé thé tai ché hofc
phan huay sinh hoc dé dong géi san pham, hodc phat trién cac san pham
nhu chét tay rira c6 hiéu qua trong nudc lanh dé giam tiéu thy ning luong
clia may giat.

11. Phan tich moi nguy va cac diém kiém sodt téi han (HACCP)

Khai niém Phan tich méi nguy va cac diém kiém soat téi han
(HACCP) 1a mot cach tiép can c6 hé thong dé xac dinh, danh gia va kiém
soat cac moéi nguy hiém. N6 rat don gian vi n6 chi xac dinh cac van dé
tiém an vé an toan thuc phém va xac dinh noi chung co thé duoc kiém
soat va ngan chdn. Muc tiéu chinh cia HACCP la tdng cuong dam bdo an
toan thuyc pham dé ngin nglra cac bénh lay truyén qua thuc pham hiéu
qua hon. Ngoai ra, né lam giam chi phi kiém soéat va lang phi thuc pham.
HACCP c6 thé dam bao danh tiéng cta cac nha ché bién thuc pham va
toan bd nganh cong nghiép.

12. Tiép thi ngdach

Tiép thi ngach 1a mot phuong phép tiép thi tip trung vao mot nhém
khéach hang tiem nang nhd nhung co6 19i nhuén, thuong khong dugc phuc
vu béi céc thi truong hodc nha cung cip chinh thdng hodc truyén théng.
Do d6, tiép thi ngach thich hop dé tim kiém va phuc vu cac phan khuc thi
truong c6 loi nhuan va thiét ké cac san pham va dich vu tity chinh cho
ho.
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13. Hé thong qudn 1y chdt lwong (OMS)

Heé théng quan 1y chit luong 1a mot phan cua hé thong quan 1y tong
thé cua t6 chirc nhim dam bao dap ung hodc vuot ky vong ctia khach
hang vé chat luong san pham va dich vu. Piéu nay bao gém: viéc phat
trién mot chinh sach chét lugng chinh thure, giai doan lap ké hoach phac
thao cac ciu tric, trach nhiém va thu tuc vé chat lugng trong mot td chuc
va xac minh cac quy trinh d6. Hé thdng quan 1y chit lugng cho phép t6
chtre kiém soat chat luong san phdm va dich vu ctia minh. N6 cho phép
dua ra mot ké hoach dé nhét quan, va xac dinh thoi diém can hanh dong
khic phuc. Hé thong quan 1y chat luong 1a mot cong cu chét luong va
nang suat, va do d6 n6 mang lai loi ich cho toan bg td chure. Loi ich cling
c6 thé mé rong dén chudi cung tmg néu duoc 4p dung xuyén subt, cai
thién chat lwong san pham va mdi quan hé giita nha cung cip, khach
hang va khach hang cudi. Phan ndy s& dugc trinh bay chi tiét trong
chuong 3.

14. Quan Iy chudi cung iing (SCM)

Chudi cung tng 1a mang ludi cac nha san xuat nguyén liéu tho, nha
san xuat linh kién, nha san xudt san pham cudi cung, nha ban budn va
nha phan phdi, nha ban 1¢ va khach hang, dugc két nbi véi nhau bang
mot s6 loai dong chay, bao gdm nguyén liéu, thong tin, tai chinh va con
ngudi. Tir dién Hiép hoi Quan 1y Hoat dong (APICS) dinh nghia Quan Iy
chudi cung tng 13 "thiét ké, 1ap ké hoach, thyc hién, kiém soat va giam
sat cac hoat dong ctia chudi cung tmg véi muyc tiéu tao ra gid tri rong, xay
dung co so ha tﬁng canh tranh, tan dung hau can trén toan thé gioi, déng
bd hoa cung voi cau va do ludng hiéu suét trén toan cau".

15. Tdi cdu triic quy trinh kinh doanh (BPR)

Tai cau triic quy trinh kinh doanh 13 viéc xem xét lai co ban va thiét
ké lai triét dé cac quy trinh kinh doanh dé dat duoc nhiing cai tién dang
ké trong céac bi¢n phap hi¢u sudt quan trong va hién dai nhu chi phi, chét
luong, dich vu va téc d6. Ké tir khi trién khai, nhiéu doanh nghiép, tir cac
nganh coéng nghiép cong nghé cao (vi du: chat ban dan) dén cic nganh
truyén théng (vi du: gidy dép va may mic), va tir cac linh vuc day
chuyén lap rap dén hoat dong hau can, di ap dung Tai ciu trac quy trinh
kinh doanh dé cai thién nang suat va kha nang canh tranh cua ho dé daoi
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mit v6i canh tranh toan cdu nghiém trong va chdng lai sy suy giam kinh
té trong hai thap ky qua. Chia khoa cia Tai ciu triic quy trinh kinh doanh
la xem xét cac quy trinh kinh doanh tir ¢au va xac dinh cach mot t6 chirc
c6 thé xay dung lai cic quy trinh d6 mot cach t6t nhat dé cai thién hiéu
suét cua ho.

16. Hé thong san xudt Just-in-Time (JIT) / Nhom phan iing nhanh

Hé théng san xuit Just-in-Time 12 mot trong nhitng thanh phan
quan trong nhat ciia Hé thdng san xuit Toyota. Hé thong san xuét Just-
in-Time 12 mot hé thong cong nghé san xuat thic ddy hiéu qua kinh té
v6i nguyén tic trung tam 13 "san xudt thich hop nhing gi can thiét, ciing
nhu khi can thiét". Muc tiéu chinh ctia Hé thdng san xuat Just-in-Time 1a
giit cho mirc luu kho can thiét & muc t6i thiéu trong qua trinh san xuét,
nghia 14 su cAn bang hoan toan giita don dit hang va luong san xuit. N6i
chung, c6 nhiéu quy trinh san xuat khac nhau giita nhan don dat hang va
van chuyén san phdm, va do d¢, thoi gian giao hang kéo dai thuong la
khong thé tranh khéi. Thoi gian san xuat kéo dai c6 thé dan dén mat co
hoi ban hang, dic biét 1a ddi véi cac san pham san xuat hang loat noi
chung. Hé théng san xuat Just-in-Time cling c6 thé dugc hiéu 1a mot
chién luoc hang ton kho dé cai thién loi trc dau tu cua mot doanh nghi¢p
bang cach giam hang ton kho trong qua trinh va céac chi phi lién quan cta
no.

17. Bdo tri phong ngira / san xudt (PPM)

Béo tri phong ngtra ¢6 nghia la thuc hién cac bién phap trude khi
khic phuc hoat dong cua thiét bi. Bao tri hiéu qua 13 khi két qua cua viéc
bao tri thiét bi dugc do luong (thong thuong vé mat kinh té, vi du: phan
tich chi phi-lgi ich) 1a tich cuc (vi du: bao dudng xe cua ban thuong
xuyén sé& khong chi ngin ngira thiét hai, né ciling sé tiét kiém chi phi
nhién liéu. Néu tiét kiém nhién liéu vuot trdi hon so voi chi phi bao
dudng, d6 1a bao tri hidu qua). Bao tri phong ngira/ san xuét rat hitu ich
nhu mot phuong tién dé nang cao nang suét, giam thiéu thoi gian chét va
t6i da hoa hiéu qua. N6 lién quan dén viéc giit cho thiét bi hoat dong &
mirc hiéu suat cao nhat dé gitip giam lang phi.

18. Six Sigma

Six Sigma duoc ra mat 1an dau tién vao nim 1987 bai Motorola sau
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khi n6 mang lai cho cong ty nhiing cai tién véi ning suat gap muoi lan
truée day. R. Tomkins dinh nghia Six Sigma 1a "mot chwong trinh nham
loai b6 gan nhu cac khiém khuyét khoi moi san phdm, quy trinh va giao
dich". Véi goc nhin don gian nhat, Sig Sigma 1a mot sang kién chién
luoge dé tang loi nhuan, tang thi phﬁn va cai thién su hai long ctia khach
hang thong qua viéc st dung cac cong cu thong ké c6 thé din dén dot pha
vé chat luong. Néu duoc trién khai chinh xac, Six Sigma c6 kha nang tao
ra mot loat cac loi ich cho cac cong ty kinh doanh, vi du: cai thién tde do
quy trinh, nang cao murc chit lvgng, giam chi phi, ting doanh thu va lam
sau sic thém moi quan hé khach hang, trong s6 nhitng ngudi khac. Six
Sigma dugc coi la mét mo hinh chién lugc cho sy ddi méi quan ly va cho
s tOn tai cua cac cong ty kinh doanh. N6 dugc st dung trong nhiéu
nganh coéng nghiép va md hinh kinh doanh, tir san xuét dén dich vu.

19. Hé thong khuyén nghi cdi tién cho nha diéu hanh (ESS)

ESS (Executive Support System) phd bién trong s nhiéu t6 chirc
phan dau cho sy xuét sic va chirc ning kinh doanh dang cip trén thé
gidi. Phuong phép nay bao gém su tham gia, dong gép ciia nhéan vién,
khai thac kién thtc ciia ho dé co y tuong cai tién. Phuong phép truyén
thdng tap trung vao cac dé xuat c6 tac dong cao va phan thuong 16n duoc
trao cho nhitng nhan vién c6 dé xuét c6 anh huong dang ké dén hiéu qua
tai chinh cua td chuc. Sb lugng dé xuat duoc nhan dinh la cac dé xuét
sang tao cao la rat hiém va kho c6 dugc.

20. LEAN - Hé théng quan 1y tinh gon (Hé thong quan 1y Toyota)

H¢ théng san xuat tinh gon hodc San xuat tinh gon chu yéu dua trén
khai niém "tinh gon", 1am nhic¢u hon vdi it thoi gian, hang ton kho,
khong gian, lao dong va tién bac hon. Ngudn chinh ctia Hé thong san
xuat tinh gon 1a Hé thong san xuat Toyota (TPS), dugc phat trién boi
Cong ty 0 t6 Toyota sau Thé chién tht hai. Vao nhitng ndam 1980, khi cac
giam dbc diéu hanh phuong Tay bat dau chu ¥ dén thanh cong cia
Toyota, gidi hoc thuat cling bat dau nghién ctru va viét vé loi ich cta hé
thong san xuat dudng nhu mang tinh cach mang nay. Hai trong sd céc
hoc gia nay la James P. Womack ctia Vién Cong nghé Massachusetts va
Daniel T. Jones cua Pai hoc Cardiff & xit Wales, nhitng nguoi duoc ghi
nhan rong rai vi da dat ra thuat ngr "san xuét tinh gon" dé mé ta Hé
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thong san xuat Toyota & phia tdy. Vé ban chat, thuat ngit "Hé thong san
xudt Toyota" va "Hé thong san xudt tinh gon" ¢ nghia giéng nhau va ¢
thé duoc st dung thay thé cho nhau.

21. Tiéu chudn An toan va Sirc khée nghé nghiép (OHSAS) 18000

OHSAS 18000 bao gdm hai tiéu chuan OHSAS 18001 va OHSAS
18002, cung cép cac yéu ciu va huéng din dé thyc hién tiéu chuan quan
Iy an toan va suc khoe. Dya trén Tiéu chuan Anh BS 8800, OHSAS
18000 dugc phat trién boi mot nhom cac co quan ti€u chuan, t6 chirc
chirng nhan, nha dang ky va tu van, va dugc xuat ban 1an dau tién vao
nam 1999. N6 khong phai 1a mot tiéu chuan ISO. Mic du céc tiéu chuin
OHSAS 18000 khong duoc phat trién thong qua ISO hodc bang cach st
dung quy trinh déng thuin ISO, chung d3 dugc chip nhén rong rai. Nam
2002, c4c stra d6i dd dwoc thuc hién d6i v6i ca hai tiéu chuan dé xem xét
nhu ciu ctia ngudi dung va dé diéu chinh tét hon céc tiéu chuin nay véi
ISO 14001 va I1SO 9001.

22. Trach nhiém xa hoi (SA) 8000

SA 8000 12 mét tiéu chuén trach nhiém xa hoi toan cau vé diéu kién
lam viéc t6t dua trén céac tiéu chuan qudc té tai noi 1am viéc cua cac cong
wéc cia ILO, Tuyén ngon Qudc té vé Nhan quyén va Cong ude Lién
Hop Qudc vé Quyén Tré em. Tiéu chuan dugc phat trién boi Social
Accountability International, dugc thanh lap vao nam 1997. H¢ théng
x4c minh va tiéu chuan SA 8000 13 mot cong cu dang tin cdy, toan dién
va hi¢u qua dé dam bao noi 1am viéc nhan dao.

23.Hop tac tai noi lam viéc (WPC)

WPC la mét khai ni¢ém rong bao ham sy cam két 13n nhau gilra
nguoi lao dong va quan 1y dé "lam viéc cing nhau va lam viéc thong
minh hon". Cu thé, muc tiéu cta né la phat trién mot moi truong ly
tudng, trong d6, quan 1y va nguoi lao dong 1a d6i twong xac dinh cac van
dé tai noi 1am viéc, tao ra cac giai phap cho nhiing van dé d6 va thuc
hién céc giai phap da thoa thuan. Khai niém WPC bao gom mat triét 1y
co ban, quy trinh, tht tyc va co cau t6 chirc. Y tuong 1a su hop tac 16n
hon giita nguoi lao dong va quan 1y dé cung quan tim vé cac van dé, tao
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ra mot noi lam viéc thoai mai va hiéu qua hon. Qua trinh nay lién quan
dén sy tham gia ctia nhan vién vao viéc ra quyét dinh hang ngay anh
hudng dén cong viée ciia ho. Céc cdu tric va quy trinh cho phép thiét ké
lai cong viéc dé khuyén khich giai quyét van dé nhom, chia sé thong tin
mo, lam viéc nhom va phat trién k¥ niang.

24. Thé diém cdn bang (BSC)

BSC 1a mot cach tiép can dé do luong hiéu suat duoc gidi thiéu boi
Tién si Robert Kaplan va Tién si David Norton ctia Truong Kinh doanh
Harvard vao nim 1992. Céach tiép can nay két hop cac bién phap tai
chinh truyén théng véi cac bién phap phi tai chinh thac day két qua kinh
doanh, dé cac t6 chirc c6 thé tap trung vao tuong lai va hanh dong vi loi
ich tot nhat 1au dai ctia ho. Phuong phap nay cung cip cho cic nha quan
1y thong tin chat luong hon va phu hop hon vé cac hoat dong ho dang
quan ly, tang kha nang dat dugc cac muc ticu, tam nhin va st ménh cta
to churc.

Céch tiép can BSC ciing lién quan dén mot hé théng quan 1y chién
lugc cho phép céc nha quan ly tap trung vao cac s6 liéu hiéu suit quan
trong, thiic ddy thanh cong va cén bang gitra quan diém tai chinh voi
quan diém cta khach hang, quy trinh va nhan vién. Cac bién phap thuong
1a c4c chi sb vé hiéu suit trong tuong lai. BSC duoc thiét ké dé giup khic
phuc mot sé diém yéu cua cac phuong phap quan 1y trudc diy va cung
cap quy dinh rd rang vé nhiing gi cac cong ty nén do luong dé lién két
cac c4 nhan, bo phan va hiéu suat tong thé voi chién luge cua cong ty.

25. Khung kinh doanh xudt sdc (BE)

Céac khuén khd BE duoc st dung rong rai trén toan thé gioi dé nang
cao niang suat va chat luong cua cac to chirc, chia sé cac thuc tién tot nhat
va cong nhan thanh tich ctia ho. Nguoi ta ude tinh rang khoang 80 qudc
gia c6 giai thuong qudc gia dua trén cac khudn kho nay. Noi tiéng nhét 1a
cac khuon kho BE duoc thong qua tir Giai thuong Chat luong Qudc gia
Malcolm Baldrige cia Hoa Ky va Giai thuong Xuat sic ciia Quy Quan 1y
Chét lugng Chau Au.

Cac khudén khé BE duogc st dung ¢ Singapore va cac nén kinh té
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thanh vién APO khac duoc lién két chat ché véi hodc dua trén cidc mod
hinh nay. Nghién ctru di phat hién ra rang cac t6 chirc di 4p dung khuén
kho BE dé dat duoc hiéu qua tai chinh, sy hai 1ong cua khach hang va
ning suat tot hon so voi cac d6i thii canh tranh ctia ho. Tai Hoa Ky,
nhimg ngudi chién thang giai thuong BE thuong vuot troi hon cac dong
nghiép ctia ho theo hé s6 6,5 dén 1 vé hiéu suit thi trudng ching khoan.
Ho ciing trai qua sy gia tang trong doanh thu, thu nhap va tong tai san. O
chau Au, mét nghién ctru trén 120 nguoi doat giai BE cho théy ho vuot
troi hon cac cong ty cd quy mo tuong tu va hoat dong trong cuing mot
nganh trong khoang thoi gian 11 nam.

26. Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép (CSR)

CSR 1a mét khai niém ma cac to chirc ¢6 nghia vu xem xét khong
chi vi loi ich ciia khach hang, nhan vién va c6 dong, ma con cua xa hoi,
cong dong va moi trudng trong tit ca cac khia canh hoat dong cua ho.
Nghia vu nay duoc coi la vuot ra ngoai nghia vu theo luat dinh cta ho dé
tuan tha phéap luat. Trach nhiém xut phat tir thuc té 1a doanh nghiép va
x4 hoi phu thudc 1an nhau; Stc khoe ciia nguoi nay phu thudc vao sic
khée cta nguoi kia.

Nhiéu t6 chuc hién dang thuc hién trach nhiém moéi truong doanh
nghiép cua ho nhu mot phan cia CSR va dua né vao bao cio CSR cia
ho. Hoi ddng Doanh nghiép Thé gidi vi sy Phat trién Bén viing trong 4n
pham Lam cho ¥ nghia kinh doanh tét da str dung dinh nghia sau: "Trach
nhiém xa hoi cia doanh nghi¢p 1a cam két lién tuc cta doanh nghi¢p dé
hanh xir ¢6 dao dic va dong gop vao sy phat trién kinh té dong thoi cai
thién chat lugng cudc séng cua luc luong lao dong va gia dinh ho cling
nhu ciia cong dong dia phuong va xa hoi néi chung".

27. Bdo ton / Quan Iy nang lieong

Bao t6n/ Quan 1y ning luong 1a mot loat cac hoat dong/ chuong
trinh duoc thiét ké dé ngan chdn, giam thi€u va khac phuc ro ri hoac mat
nang luong trong toan to chirc. Cac hoat dong nay bao gom:

— Chuyén doi nang luong: Tranh that thoat nang lugng trong qua
trinh van hanh chuyén giao nang lugng.

— Truyén tai: Giam truyén ning luong khong mong muén (vi du:
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nhiét chiéu xa) hoac thiét ké lai dé huong loi tur viéc truyén nang luong
(vi du: thu hoi hoi nudc).

— Su dung nang lugng: Cai thién hi€u qua st dung nang lugng va
cach st dung nang lugng.

— Phuc hdi ning luong: St dung ning lugng tir cac dong chat thai
(ti€ém nang hoac thuc t€) dé cung cap cho cac qua trinh khac.

28. Hé thong quadn Iy méi triong (EMS)

EMS 14 mot tdp hop cac quy trinh va thuc tién cho phép mét t6
chtrc giam tac dong moi truong va tang hiéu qua hoat dong. No6i cach
khac, EMS 1a mot phan cta hé théng quan 1y téng thé, nham giai quyét
tac dong cua cac hoat dong, san ph?lm va dich vu cua to chirc d6i véi moi
truong. EMS thuong dua trén md hinh ké hoach-lam-kiém tra-hanh dong
(PDCA). B tiéu chuan ISO 14000 duoc cong nhan rong rai nhat trén thé
gidi vé cach tiép can c6 hé thdng dé quan Iy méi trudng.

29. Thire hanh néng nghiép tot (GAP)

GAP dé cap dén géi khuyén nghi va kién thirc sin co dé giai quyét
tinh bén vitng vé moi truong, kinh té va xa hdi cho cac quy trinh san xuét
va hiu san xut tai trang trai. Muc tiéu cia GAP 1a hudng dén thuc phém
an toan va lanh manh va cic san pham nong nghiép.

Vi¢e ap dung GAP s& dam bao mot moi truong lam viée sach s€, an
toan cho nguoi lao dong dong thoi loai bo kha ning 6 nhiém thyc pham.
GAP c6 thé bao gdbm cac hudéng dan giai quyét cac van dé vé lya chon
dia diém, str dung dat lién ké, phan bon, nguén nudce, kiém soat dich hai
va giam sat thudc trir sau, thu hoach (bao gém v¢ sinh cong nhan, dong
g0i, luu trit, vé sinh dong ruéng va van chuyén san pham) va hoat dong
lam mat.

30. ISO 9000 Hé thong quan Iy chat luong (OMS)

ISO 9000 13 mot nhom céc tiéu chuan duoc phat trién bi ISO cung
cAp mot md hinh tiéu chuan héa cho QMS. ISO 9001 1a tiéu chuan dic
diém k¥ thuat trong loat bai nay. ISO 9000 chu yéu lién quan dén quan 1y
chat luong, c6 nghia 1a dam bao mot tiéu chuan chét luong nhéat dinh
trong san pham va dich vu dé dap (mg yéu ciu chét luong cua khach
hang. Mdt t6 chirc c6 thé tu tuyén bd tuan thu cac yéu cau hodc c6 duoc
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x4c nhan bén ngoai, thudng 13 bang cach dang ky hodc ching nhan cia
bén thu ba.

31. Gidi thwéng Chdt lwong Quéc gia / Gidi thuong Kinh doanh
Xudt sdc

Giai thuong chat luong qudc gia d6i khi duoc sir dung thay thé cho
cac giai thuong kinh doanh xut sic do sy trong dong cua chiing. Trong
mot sb truong hop, giai thuong kinh doanh xuat sic duge sir dung dé thu
hat toan bo khu vuc tu nhan vi lgi nhuan, va thanh céng trong thuong
mai 1a mdi quan tam quan trong hon su xuét sic vé hiéu suit cua td chic.
Nhitng giai thuong nhu vdy céng nhan cac doanh nghiép c6 hé so kinh
doanh xut sic hodc nhit quén trong vi¢c dat duoc loi thé canh tranh.

1.2. TONG QUAN VE CHAT LUQNG

1.2.1. Khai niém vé chit lwong

Theo Tu dién Béach khoa Viét Nam, chat lugng “la pham tru triét
hoc biéu thi nhitng thudc tinh cua sy vat, chi rd n6 1a cai gi, tinh 6n dinh
tuong d6i cuia su vat dé phan biét n6 véi cac su vat khac”. Theo tién trinh
lich str phat trién cta phong trao chét lugng trong linh vyuc san xuat, kinh
doanh, c¢6 nhiéu khai niém khic nhau do cac nha nghién ctru vé chat
luong noi tiéng trén thé gidi dua ra nhu:

“Chét lugng 1a mét tap hop cac dac tinh cua san phém phan anh gia
tri sit dung ctia n6” (Walter Shewhart).

“Chat luong 1a sy tuyét hao cta san pham” (Barbara W. Tuchman).

“Chét luong 1a sy pht hop vai cac yéu cau cu thé” (Philip Crosby).

“Chét luong 1a nhitng dic tinh cta san pham dap tmg nhu cau cia
khach hang va vi vay tao ra sy hai long cua khach hang” (Joseph M.
Juran).

“Chét luong 13 su phu hop v6i muc dich sir dung hay sy thoa man
khéach hang” (Edwards Deming).

“Chét luong 1a su thoa man nhu ciu cua thi truong véi chi phi thip
nhat” (Kaoru Ishikawa).
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“Chat luong 1a sy vuot troi/ wu viét/ xudt sic (quality as
exceptional); chat lwong 1a su hoan hio (quality as perfection); chat
luong 13 sy phu hop v6i muc tiéu (quality as fitness for/ of purpose); chat
luong 13 sy dang gia voi dong tién bo ra (quality as value for money);
chat luong 1a su bién d6i (quality as transformation)” (Lee Harvey &
Diana Green, Lee Harvey & Peter T. Knight).

Chét luong c6 strc lan toa, ton tai trong tat ca cac hinh thirc, cac
quy trinh va san pham. Chat lugng 13 su phan anh ctia nén van minh nhan
loai vé tién bd Khoa hoc va Cong nghé, vé nhu cdu ngay cang ting cia
x4 hoi loai nguoi dé c6 nhiéu hang hoa va dich vu tot hon.

Ngoai ra, theo Tir dién Tiéng Anh Oxford, “Chét luong 1a muc do
mot nhom céac dic diém vén co dap tng nhu ciu hodc mong doi dé ra,
thuong dwoc ngidm hiéu hodc bat budc”. Trong cubdn sich Quality
Management Essentials (Yéu t6 quan trong ctia Quan 1y chat luong) cua
David Hoyle (2007), dinh nghia nay duoc biéu thi dudi dang Hinh 1.3 |
thé hién ba sy that nhu sau:

— Nhu céu, yéu cau, va ky vong ctia khach hang thay doi lién tuc.

— Hiéu suat (Performance) can lién tuc thay d6i dé bat kip v6i nhu

— Chat luong 13 khoang chénh 1éch giira tiéu chudn dé ra va tiéu
chuan dat duoc thuc té.

F
Nhu cau, yéu cau, mong dgi duge dé ra, ngam hiéu,
hodc bat budc

Mrc do mét nhom cac dic diém cé thé
=, dap (rng nhu cau hodc mong dgi dé ra,
Tiéu } Ch&tIreng 1 v ong duge ngam hidu hodc bat bude

Mcrc dé hiéu suit dat dugc thuc té

v

Thed gian

Hinh 1.3. Khai niém chit lwong
Nguon: David (2007)
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Véi dinh nghia ndy, chat luong don thuan 1a vé mac do dat duoc
ciia yéu cau dé ra. Pong thoi, c6 thé hiéu tit ca nhitng nguyén tic,
phuong phép, cong cu va k¥ thuat ciia quan 1y chat lugng déu hudng dén
muc tiéu gitp to chirc rit ngan khoang cach gitta tiéu chuan dé ra va tiéu
chuén thyc té dat duge.

Trong gi4o trinh nay, khai niém chat luong duoc tiép can theo quan
diém cua ISO 9000:2015. Theo d6, chat luong 1a mirc d6 ctia mot tap
hop cac dic tinh vén c6 ctia mot dbi twong dap tmg cac yéu cau. Yéu ciu
13 cac nhu cau, mong doi duoc tuyén bd (trong vin ban), ngdm hiéu
chung (theo thong 18), hodc bat budc (theo quy dinh cua phap luat).

1.2.2. Phan loai chit lwong

1.2.2.1. Chit lwong dwa trén sin pham va dich vu
a) Chit lwong san pham

Theo 1SO 9000:2015: “San pham (product) 1a két qua cta cac hoat
dong hoac cac qua trinh. Qua trinh la tap hop nguén luc va hoat dong
lién quan dén nhau dé bién dau vao thanh dau ra”. Nguon luc & day bao
gém cac nguén nhan luc, vat luc, tri luc... San phém bao gém cac vat thé
hiru hinh va vo hinh (cac dich vy, théng tin...). San pham c6 thé 1a cac
ban thanh phdm méi hoan thanh mot cong doan nhat dinh trong cong
doan ché bién, cac t6 hop di dugc 1ap ghép hoidc ciing ¢ thé dugc tao ra
c6 chu dinh (nhém dap tmg cac yéu ciu cu thé hodc théa man khach
hang) va ciing c6 thé khong theo ¥ mudn, chi dinh (chat 6 nhiém, phé
pham...). Theo ISO 9000: 2015: san pham 14 “két qua ciia cac qua trinh”.
Cac san phém 6 thé 1a: Cac loai vat dung cu thé; Cac dich vu; Cac san
pham phan mém.

Chat lugng san pham la mot pham tri phic tap ma con ngudi
thuong gip trong céac linh vuc hoat ddng cia minh. Cé nhiéu dinh nghia,
khéi niém vé chat lugng, vi thuc té, n6 da tré thanh doi tuong nghién cou
cia nhidu linh vuc nhu cong nghé, san xuat, kinh doanh, nghién ctu
marketing...va ciing 1 mdi quan tdm ctia nhiéu nguoi nhu cac nha kinh
té, cac nha san xuit va dic biét 1a nguoi tiéu dung, voi mong mubn duoc
thoa man cac nhu cau ngay mot cao hon.
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Xét theo nghia hep, chat luong bao gom nhimng dic tinh cua san
pham nham dép Gng dugc nhitng yéu cau vé mat ky thuat, dam bao san
phém c6 cong dung tdt, tudi tho cao, dang tin cay, it sy phan tan, c6 kha
nang tuong thich véi moi truong sir dung. Nhirng dac tinh nay phu thudc
nhiéu vao nhimmg yéu t6 k¥ thuat, cong nghé, nguyén vt liéu, phuong
phap san xuét...va gan lién voi gia tri st dung cua san pham. Theo quan
diém nay, chat lugng cao hay thip dugc do bang ty 1¢ nhimg san phim
duoc chap nhan qua kiém tra bang chat luong (KCS), hoic s6 lugng phé
pham.

Mat khac, xét theo nghia rong, & géc do cua cac nha quan ly, nguoi
ta cho ré‘mg chét lugng 1a chat luong thiét ké, san xuét, ban va sir dung
dat duoc sy thoa man cao nhét cta khach hang. Theo dinh nghia nay thi
chét luong duoc thé hién qua bon yéu t6 1a:

— Chét luong: Mirc d6 théa man cua khach hang.

— Chi phi: Toan bo chi phi lién quan dén san pham tir khau thiét ké,
san xuat, tiéu dung va thai bo ching.

— Giao hang: Giao hang dting ltic khach hang can, nhét 1a d6i véi
nhiing san phdm & dang ban thanh pham.

— An toan: San pham cin phai an toan trong sudt qua trinh san xuat,
tiéu dung, va khi xtr 1y chiing du bat ky ¢ dau, v6i bat ky ai.

Ngoai ra, chét luong con dugec mot s6 nha quan ly khai quat nhu
Sau:

— Su thich hop khi str dung (Juran).

— Sy phu hop véi cac yéu cau cu thé (Crosby).

— Khéng bi khiém khuyét, sai 16i hodc hu hong, nhiém ban.

— Mtrc d§ hoan hdo.

— Su théa man khach hang.

— Lam vui long khéch hang.

Theo tiéu chudn mdi nhit hién nay — Tiéu chuan I1SO 9000: 2015,

45 |



chét luong 12 “Murc d6 cua mot tap hop cac dic tinh vén co dap ung cac
yéu cau”. Pé chi muc d6, thuat ngir “chat luong” ngudi ta thuong sir
dung vdi céc tinh tr “kém, tdt, tuy¢t hao”. Thuat ngtr “von ¢6” duogc hiéu
la nhitng dac tinh ton tai trong san phém, dac biét nhu mot dac tinh 1au
bén hay vinh vién ctia né.

Tir nhitng quan niém trén day ta co thé thiy rang “Chét luong”
khong chi théa man nhitng quy cach k¥ thuat hay mot yéu cau cu thé nao
d6, ma c6 nghia rong hon rat nhiéu - d6 13 sy théa man khach hang vé
moi phuong dién. Chat luong 1a “su théa nhu cu hodc hon nita, nhung
v6i nhimg phi t6n 13 thong nhat”. Chinh vi vy, hoat dong quan 1y chat
lwong khong phai chi chii trong dén nhitng khia canh ki thuét thuan tay
ma con phai quan tim, kiém soat duoc cac yéu to lién quan dén sudt qua
trinh hinh thanh, str dung va thanh Iy san pham.

b) Chit lwgng dich vu

Ciing giéng nhu san pham hiru hinh, dich vy (sdn pham vo hinh) 13
két qua diu ra cta mot qua trinh hay mdt hoat dong nao doé. Thuc té ¢6
rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu. Cac hoc gia, dimg trén timg
quan diém riéng ctia minh nén ciing c6 nhing quan niém, dinh nghia
khéc nhau vé dich vu. Hién tai, c6 mot sd quan ni€ém sau vé dich vu:

Theo quan diém truyén théng: Nhitng gi khong phai nudi trong,
khong phai san xuét 1a dich vu. Nhu vay, dich vu bao gém cac linh vuc
hoat dong nhu: khach san, tiém &n, hi¢u stra chira, giai tri, bao tang, cham
soc stc khée, bao hiém, tu van, gido duc, dao tao, tai chinh, ngan hang,
ban budn ban ¢, giao thong van tai, cac phuong ti€n cong cong (dién,
nudc, vién thong...), dich vu cong (tda 4n, canh sat, quan ddi, ctru hoa).

Theo cach hiéu pho bién: Dich vy la mdt hoat dong ma san pham
cua nd la vo6 hinh. N6 giai quyét cac moi quan hé vdi khach hang hoac
voi tai san do khach hang sé hitu ma khong cé su chuyén giao quyén so

~

htru.

Theo cdch hiéu khdc: Dich vu 1a mot hoat dong x3 hoi ma hoat
dong nay da xay ra trong moi quan hé tryc tiép gitta khach hang va dai
dién cua cong ty cung tng dich vu.
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Theo TCVN IS0 9000:2015: Dich vu la két qua tao ra do cac hoat
dong tiép, xuc gitta ngudi cung tmg va khach hang va cac hoat dong noi
bd clia nguoi cung tng dé dap tmg nhu cau ciia khach hang.

Tém lai, do tinh chit v6 hinh ciia né nén dich vu dugc hiéu 1a “két
qua ctia mot qué trinh hay mot hoat dong nao d6 nhung khong thé nhin
théy duoc, khong do dugc va khong dém duoc”.

Khéng giéng nhu chit luong cta san pham hitu hinh, chét luong
dich vu 1a mdt pham tru kha triru tugng. Sy triru tuong nay do chinh dac
tinh v6 hinh cta dich vu tao ra. Tuy vay, hi¢n c6 kha nhiéu cach tiép can
vé chét lugng dich vu. Theo TCVN ISO 9000:2015 chét lugng dich vu 1a
“Tap hop céac dac tinh cia mot ddi tuong, tao cho dbi tuong c6 kha nang
thoa man nhitng yéu cau di néu ra hoic tiém an”. Theo cach tiép can
nay, chat luong dich vu 1a cai gi d6 rat triru twong, rat kho xac dinh. Dinh
nghia ndy ciing 1am cho ngudi nghe, nguoi doc cam thay kho hiéu.

Dé co thé gitip moi nguoi nam bat, hinh dung va xac dinh dugc
chét lugng dich vu mot cach dé dang nhat, va dé c6 thé giup lugng hoa
muc chat lugng cua dich vy, cac hoc gia da su dung mot cach tiép can
m&i dé thé hién chét luong cua dich vy, do 1a str dung cac bién s c6 tinh
gian tiép dé xac dinh murc chit luong cua dich vu.

Ddi vé6i chét lugng dich vy, cac hoc gia da tiép can chat lugng dich
vu trén quan diém ctia khach hang nhu sau:

Chit lugng = Mirc d6 théa méin (Quality = Satisfaction)

Mirc do théa man = Cidm nhén - (Satisfaction = Perception -
Ky vong Expectation)

Chét lwgng = Cam nhén - Ky vong (Quality = Perception -
Expectation)

Nhu vay, mic do thoa man khach hang chinh 1a mic chit luong

cua dich vu dugc cung tng. Theo cach tiép can nay, chét luong chinh 1a
do khéach hang cam nhéan va khach hang danh gia, mtrc do hai long do
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ctia khach hang chinh 1a hiéu s6 giita cam nhan khi tiéu dung dich vu d6
cua khach hang va mong doi cua ho trudc khi ti€u dung dich vu do.

O déy co ba tinh hudng c6 thé xay ra. Pau tién, trudng hop cam
nhan khi ti€u dung dich vu d6 16n hon ky vong mong doi, chét lugng sé
duoc danh gia 1a tot. Hiéu sb nay cang 16n chat luong dich vu duoc cho
1a cang tuyét hao. Tiép d6, truong hop mirc d6 cam nhdn bang véi ky
vong mong doi, chét luong dich vu dugc cho 1a on. Cubi cung, truong
hop mic d cam nhan théip hon ky vong mong doi, chit luong dich vu
cung tng dugc cho 1a kém. Hiéu s nay cang bé chat luong dich vu cung
g dugc cho 1a cang t6i. Chinh vi vay, 1am thé nao dé cho hiéu s6 cam
nhan — ky vong dat duoc mirc do cao nhat 13 nhitng diéu ma cac nha cung
tmg dich vu ciing nhu cong tac quan tri chat luong dich vu phai quan
tam.

1.2.2.2. Chit lwong dwa trén ngwoi tiéu ding

Theo dinh nghia dya trén ngudi tiéu dung, chit luong 1a mirc d6 ma
mot san pham hodc dich vu dap tng va/ hodc vuot qua mong doi cia
khéach hang. Céach tiép can nay dva trén co s& tiép thi va xuét hién chu
yéu tir cac tai liéu tiép thi dich vu.

Khi nganh dich vy phat trién, quan diém cta khach hang ngiy cang
tré nén quan trong hon trong viéc xac dinh chat lugng. Tuy nhién, tac
dong cta "quan diém cua khach hang" c6 thé dugc nhin thay trong mot
s6 dinh nghia va bai dién thuyét ban dau vé chat luong. Vi duy, trong 4n
ban dau tién cua SO tay Kiém soat Chat lugng ctia minh, Juran (1951) da
c¢6 khai niém rang chit lugng bao gdm hai phan: chat luong cua thiét ké
va chat lugng cua su phu hop. V& ban chat, “chét luong thiét ké” duogc
dung dé chi viéc thiét ké cta san pham dap ung yéu cau cia khach hang.
Mac du chu quan va hoi phuc tap, ngay nay dinh nghia dua trén nguoi
dung duoc chap nhan rong rai va dugc coi 1a mot trong nhitng khai niém
chinh ctia Total Quality Management (TQM — quan 1y chét lugng tong
the).

Trong cac tai li¢u triét hoc, nguoi ta cho ré“mg chét lugng 1a mot
kich thich xay ra ty nhién trong cudc séng hang ngay. Mdi khi ching ta
nhin théy mot cai gi d6 mdi hodc trai nghiém mdét khoanh khéic vui vé,
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chiang han nhu mot man trinh dién xuit sic trong mot vo kich, chung ta
dang két nbi véi su kich thich nay tai mot mirc d§ cam xtc nao d6. Va da
sO theo 1& co ban thi phan tmg dau tién cia moi nguoi s& 1a: "Tuyét voil"
hoac “Wow!”, va sau do, chung ta moi co thé mo ta lai trai nghiém do
mot cach hop ly.

An tuong ban dau cua ching ta vé chat luong ctia mat hang hodc
thoi diém tuong tac thuc té véi san pham hodc dich vu duoc goi 14 “chat
lwong cam nhan” (con dugc mot sb triét gia goi 13 chat lugng dong). Vé
co ban, day 1a sy danh gia tirc thoi coa chung ta vé& mit chit lugng tong
thé cia mot san pham hodc dich vu. Kha ning sau ndy cua chung ta dé
mo ta chét luong cua san phém hoac dich vu béng cac thuat ngir c6 thé
do luong duogc goi 1a “chat lugng khach quan” (con duge mot sb triét gia
goi 13 chat luong tinh). Khia canh chit luong nay dé cap dén su xuét sic
vé mit k¥ thuat cua san phém hoac dich vu.

Bét ctr khi ai d6 thiét ké mot san pham, cung cip mot dich vu thi 14
ho dang tao ra mot vat phdm s& tuong tac v6i nhitng nguoi khac véi hy
vong kich thich sy hai long cia ho. Khi su twong tac nay kich thich cam
giac hanh phtic manh mé thi d6 1a dau hiéu cta cht luong.

Chat lugng 1a mot khai niém da chiéu, cling c6 nghia 1a n6 khong
thé duoc xac dinh hodc do luong dé dang. Do tinh da chiéu nay, co nhiéu
dinh nghia vé chat lwong va mot s6 1y thuyét vé quan 1y va kiém soat
chét luong.

1.2.2.3. Chit lwong dwa trén sin xudt

Céch tiép can dya trén san xuit c6 ngudn gdc tir hoat dong va quan
1y san xuat. O ddy, chat luong duogc dinh nghia 1a sy phu hop véi cac
thong sd k¥ thuat (Crosby, 1979). Chat lugng cua su phu hop lién quan
dén mirc d6 ma mot san pham dap ung cac tiéu chuan thiét ké nhat dinh.

Dinh nghia nay dit trong tim bén trong san pham, trai ngugc véi
trong tdm bén ngoai cua phuwong phap tiép can dya trén nguoi dung.
Theo d6, chét lugng dugc coi la két qua cua thyc tién san XUt va ky
thuat. N6 1a co s& dé kiém soat chét luong. Nhing sai 1éch so vdi thong
s6 k¥ thuat thiét ké dan dén chat lwong kém hon va do d6 lam tiang chi
phi do phé li¢u, Iam lai hoac san phém bi hong. Pinh nghia nay cho phép
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do luong chat lwong mot cach chinh xac va khach quan, mic du né co
kha nang ap dung han ché cho cac dich vu.

1.2.2.4. Chit lwong dwa trén gid tri

Dinh nghia duya trén gia tri danh gia chét luong véi hidu suat & mirc
gia c6 thé chap nhan dugc, hoic cach khac 1a sy pht hop véi chi phi chap
nhan duoc. Pinh nghia nay c6 ngudn gbc tir cac mo hinh kinh té truyén
théng, va dua trén quan diém cho rang nguoi tiéu dung thudng coi chat
luong trong mdi quan hé véi gia ca. Trong 4n ban dau tién ctia minh vé
Kiém soat chat lugng toan dién, Feigenbaum (1951) di dua ra y tudng
nay khi o6ng dinh nghia chat luong 1a “tdt nhét cho cac diéu kién cua
khach hang nhét dinh... cac diéu kién 1a viéc st dung thuc té va gia ban
cua san phém.” o) day, khai niém gia tri dugc dua vao dinh nghia vé chat
luong, khién diéu nay mang tinh chi quan hon 1a khach quan.

Két lugn: Chit luong c6 thé dugc phan loai va danh gia trong nhiéu
linh vuc khac nhau, bao gém san phém, dich vu, qua trinh san Xuét, giao
duc va nhiéu khia canh khac. Dudi day 1a mot s6 phan loai pho bién cua
chat lugng:

1. Chét lugng san pham:

— Chét lugng vat 1y: Pay lién quan dén cac thudc tinh vat 1y ciia san
phém nhu kich thudc, hinh dang, mau sac va cau trtc.

— Chét luong chét long va hoa hoc: Panh gia céc tinh chit héa hoc,
thanh phan va twong tac ctia cic hop chat trong san pham.

2. Chét lugong dich vu:

— Chét luong phuc vu: Panh gia cach ma nhan vién phuc vu va
tuong tac véi khach hang.

— Chét luong trai nghiém khach hang: Do luong cam nhan va trai
nghiém cua khach hang khi str dung dich vu.

3. Chét luong qua trinh san xuat:

— Chét lugng quy trinh san xuat: Panh gia hiéu suat ciia quy trinh
san xuat va kha niang diéu khién san xudt dé dam bao chit lugng san
pham.
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— Chit luong kiém tra va kiém soat: Po ludng kha ning cua hé
thong kiém tra va kiém soat chat lugng dé xac dinh va loai bé san pham
16i.

4. Chéat luong gido duc:

— Chét luong giang day: Panh gia cach ma gido vién truyén dat
kién thirc va tao diéu kién hoc tbt cho hoc sinh.

— Chat lugng hoc tap: Po luong mirc d6 hiéu va thu nhan kién thirc
cua hoc sinh va céach ho ap dung n6 trong thuc té.

5. Chét luong trong ky vong cia khach hang:

— Chat luong dap tmg nhu cau khach hang: Panh gia kha ning san
phém hodc dich vu dap ting nhu cau, mong mudn va ky vong cua khach
hang.

— Chét luong vuot troi: Panh gia sy vuot troi cua san phém hoac
dich vu so vdi cac san phém hoac dich vu khac trén thi truong.

6. Chét luong theo tiéu chuén:

— Chét luong theo tiéu chuin nganh: Panh gia viéc tuan tha cac
tiéu chuan va quy dinh trong mét nganh cu thé.

— Chét luong theo tiéu chuan qudc gia hodc quéc té: Panh gia viéc
tudn thu cac tiéu chudn qubc gia hoic qudc té, chang han nhu ISO (T6
chire Tiéu chudn Hoa) hodc cac tidu chuan khéc.

Chat luong 1a mot khai niém da chiéu va doi hoi sy danh gia tu
nhiéu goc do khéac nhau, tuy thudc vao ngir canh va linh vuc cu thé. Phan
loai nay gitp ta hiéu rd hon vé cach do luong va cai thién chat luong
trong mot tinh hudng cu thé.

1.2.3. Cac yéu t6 anh huwéng dén chat lwong

1.2.3.1. Anh hwong ciia doi mdi va cdi tién lién tuc dén chit lwong

Muc tiéu céi tién lién tuc budc to chirc phai tim cach cai tién hoat
dong. Du la mat td chirc san xuét hay dich vu, cong ty phai nhan thac
dugc cac thyc té tot nhat trong nganh ciia minh va vi tri twong ddi cia
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minh trong nganh. Thong tin nhu vy s& thiét 1ap cac wu tién cho cac khu
vuc can cai thién.

Céac to chuc dugc huong loi tu su d6i méi. Cac cach tiép can sang
tao cat giam chi phi, gidm thoi gian san xuét, cai thién nang sut, tiét
kiém vén va ngudn nhan lyc, va cudi cing din d&én ting doanh thu.
Chung tao thanh nhimg budc dot pha, dua san pham hodc quy trinh 1én
nhitng cdp d6 xuat sic mdi. Tuy nhién, dot pha khong xdy ra thuong
xuyén. Nhitng ¥ tuong c6 tim nhin xa trong rong rat it. Tuy nhién, khi ¢
nhiing cai tién, chung lai rat 4n tuong. Su phat trién ctia chip may tinh Ia
mot vi du dién hinh. Kha nang luu trir lwong thong tin khong 16 trong
mot phan nho khong gian ma trude ddy yéu cau da cach mang hoa cudc
song cuia chung ta.

Z : .\
Doludng y - -——-—\ Cai tién lién tuc

chat luong

P8i mai

| I
a b
Thoi gian

Hinh 1.4. Tac dng ciia d6i méi va cai tién lién tuc 1én chit lrong

Nguon: Sach Fundamentals of quality control and improvement

Hinh 1.4 cho thdy tic dong ciia doi méi dbi voi thude do chat
lwong thoi gian. Tai cac thoi diém a va b, sy doi méi xay ra 1a két qua
clia viéc quan sat thay chat luong ting manh tir x 1én y va y 1én z. Mat
khéc, cai tién lién tuc dan dén su gia tdng cham nhung 6n dinh trong
thude do chat lwong. Hinh 1.4 cho thiy trong mot khoang thdi gian nhat
dinh, mdt quy trinh vdi sy cai tién lién tuc hoat dong tot hon mot quy
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trinh chi phy thudc vao d6i moi. Tat nhién, mot khi sy doi méi dién ra,
su cai thién to 16n trong thudc do chét lugng ban dau vuot trdi so véi
nhing cai tién nho xay ra trén co s¢ dan dan. Piéu nay co6 thé hitu ich
trong viéc gianh thi phan, nhung né ciing 1a mot chién luge chira dung
nhiéu rui ro, do nhitng ddi méi nay can sy dau tu 16n vé nhan luc, tai
chinh, thoi gian; va d6i khi két qua cua doi méi khong phai 1a diéu mang
lai sy hai long cho khach hang. Mdi cong ty phai danh gia can than mirc
d6 chap nhan rai ro cua chinh minh. Néu cong ty khong mudn di theo
chién lugc ¢ rui ro cao, cai tién lién tuc 13 chién lugce tét nhét c6 thé.
Mot quy trinh duoc dam bao cai thién dan dan ludn 13 mot khoan dau tu
khon ngoan.

Mot cach dé thuc day cai tién lién tuc vé chat luong 1a thong qua sy
thich Gmg sang tao cia cac phwong phap tot nhat trong nganh. Dé cai
thién hoat dong ctia minh, mot td chirc c6 thé téng hop thong tin veé cac
cong ty dugc cho 1a din dau trong linh vuc ndy va tham khao ching. Tuy
thudc vao vi tri twong d6i clia cong ty d6i v6i nguoi dan dau nganh, loi
ich sé& gia tang dang ké. Viéc két hop nhimg diéu chinh nhu vay trén co
sO lién tuc s€ cung cép mot khudn kho dé cai tién lién tuc.

1.2.3.2. Anh hwong cua cdc cong cu cdi tién dén chit luong
Biéu do Pareto

Biéu d6 Pareto 1a cong cu quan trong trong qua trinh cai tién chat
luong. Alfredo Pareto, nha kinh t& hoc ngudi Y (1848-1923), nhan thiy
rang ciia cai tap trung trong tay mot sb it nguoi. Quan sat nay da khién
o6ng hinh thanh nguyén tic Pareto, trong d6 tuyén bd rang phan Ién cia
cai dugc nim giltr bé1 mot bd phan dan cu nho. Vi duy, trong céac td chire
san xuat hodc dich vy, cac khu vuc co vain dé hodc céac loai 15i tuan theo
mot phan phdi tuong tu.

Trong tat ca cac van dé xay ra, chi c6 mot s6 van d¢ 1a kha thuong
xuyén; nhimng céi khac hiém khi xdy ra. Hai loai van d¢ nay duoc goi la
sd it quan trong va s it tim thuong. Nguyén tic Pareto ciing hd tro cho
quy tic 80/20, trong d6 néu rd rang 80% van dé (sy khong phu hop hodc
khiém khuyét) duoc tao ra boi 20% nguyén nhan. Biéu d6 Pareto gitip uu
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tién cac vin dé bang cach sip xép chung theo thw ty quan trong giam
dan. Trong méi trudng c6 ngudn luc han ché, so dd nay gitp cac cong ty
quyét dinh thu ty giai quyét cac van dé.

Luu db

Luu d0, hién thi chudi su kién trong mét quy trinh, dugc st dung
cho cac hoat dong san xuét va dich vu. Chtng thuong duogc su dung dé
1ap so d6 cac quy trinh van hanh nhdm don gian hoa hé théng, vi ching
c6 thé xac dinh cc nut thit, du thira va cac hoat dong khong tao ra gia tri
gia tang. Mot luu dd thyc té co thé dugc xay dung bang cach sir dung
kién thirc cia nhan vién tryuc tiép tham gia vao quy trinh cu thé. Hon nira,
mot s6 quy trinh nhat dinh c6 thé duoc stra ddi va két hop dé giam thoi
gian gitra cac cong doan.

So d0 nhin qua

Biéu d6 nhan qua duoc Kaoru Ishikawa phat trién vao nam 1943,
do @6 thuong duoc goi 1a biéu d6 Ishikawa. Chung con duoc goi 1 so dd
xuong ¢4 vi hinh thtrc ciia chiing ¢6 hinh dang tuong tu (¢ dang db thj).
V& co ban, biéu dd nguyén nhéan va két qua dugc su dung dé xac dinh va
liét ké mot cach ¢6 hé thong cac nguyén nhan khac nhau co thé duoc quy
cho mot van d& (hodc mot hé qua) (Ishikawa 1976). Do d6, nhitng biéu
dd nay gitp xac dinh nguyén nhan nao cé tac dong 16n, va xac dinh 1y do
tai sao mdt qua trinh vuot ngoai tam kiém soat. Ngoai ra, néu mot quy
trinh 6n dinh, cic so dd nay co thé giup quan Iy quyét dinh vé viéc
nguyén nhan nao can diéu tra dé cai tién quy trinh. C6 ba ung dung chinh
clia biéu d6 nguyén nhan va két qua: liét ké nguyén nhan, phan tich phan
tan va phan tich qué trinh.

Biéu d6 phan tan

Hinh thirc don gian nhat ciia biéu do phan tan bao gdm vé biéu d6
dir liéu hai bién sb dé mo ta mdi quan hé giita hai bién. Khi ching ta
phan tich cic quy trinh, mbi quan hé giita mot bién s6 co thé kiém soat
dugc va mot dic tinh vé chat lugng mong mudn thudng rat quan trong.
Biét duoc mdi quan hé nay c6 thé gitp chiing ta quyét dinh cach thiét 1ap
mot bién co thé kiém soat dé dat dugc mirc mong muén cho dic tinh dau
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ra vé chit luong. Biéu d6 phan tan thuong duoc st dung nhu bude tiép
theo ctia phan tich nguyén nhan va két qua.

Biéu do ra da

Trong hau hét cac hoat dong san xuét hodc dich vu, thuong c6 mot
s6 bién s6 hodc thudc tinh anh huong dén chat lugng san phém hoac dich
vu. Vi cac van dé thuc té thuong c6 nhiéu hon hai bién, biéu d6 nhiéu
bién 1a phuong tién hiru ich dé hién thi thong tin mot cach tong hop. C6
mot s loai biéu do da bién c6 sén (Blazek et al. 1987). Mdt trong s6 do
duoc goi 1a biéu dd ra da, biéu do xuyén tdm, hay ngdi sao, trong d6 cac
bién quan tm twong tmg véi cac tia khac nhau phat ra tir mot ngdi sao.
Do dai caa mdi tia dai dién cho d6 16n cua bién.

Ma trin va cac 6 ba chiéu

Cai tién chét luong san pham va quy trinh thudng lién quan dén dit
lidu xir Iy nhiéu hon hai bién. Ngoai trir cac biéu do da bién, cac phuong
phap dd hoa duoc théao luan cho dén nay chi xtr Iy mdt hodc hai bién.
Biéu d6 ma tran 12 mot tuy chon dd hoa cho cac tinh huéng c¢6 nhiéu hon
hai bién. Biéu d6 nay mo ta mdi quan hé hai chiéu giira tit ca cac bién
trong mot biéu dd. La mot ma tran hai chiéu cua cac 6 riéng bict, biéu d6
cho phép chung ta khai niém héa cac mébi quan hé gitra cac bién.

1.2.3.3. Anh hwong ciia cdc yéu té ciu thanh chit lwong dén chit
luong

Chat luong 1a mot khia canh quan trong trong san pham hoic dich
vu, va n6 c6 thé bi anh hudng boi nhiéu yéu té khac nhau. Dudi ddy 1a
mot s6 yéu to anh huong dén chat luong:

Thiét ké san pham: Thiét ké san pham déng vai trd quan trong trong
dam bao chét lwong. Néu san pham dugc thiét ké kém, kha nang dap ung
cac yéu cau chat lwong va tiéu chuan sé bj anh hudng.

Nguyén liéu va vdt liéu: Chat lugng cuia nguyén li¢u va vat li¢u st
dung trong qué trinh san xuat dong gop dang ké dén chat lugng cudi
cung cua san pham. St dung nguyén liéu kém chat lugng co thé dan dén
san pham kém chat lugng.
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Quy trinh sdn Xudt va dich vu: Cach ma san pham dugc san xuit
hodc dich vu dugc cung cap dong vai tro quan trong. Quy trinh san xuat
phai dugc kiém soat va duy tri dé dam bao chat lugng.

Quy trinh kiém tra va kiém dinh: Quy trinh kiém tra va kiém dinh
chét luong dong vai trd quan trong trong viéc dam bdo rang san pham
dap tmg céc tiéu chuan. Hé thong kiém tra phai dugc thiét ké va thuc
hién can than.

Nhan lyc: Nhan lyc ¢o vai tro 10n trong dam bao chat lugng. Su
dao tao, nang luc, va y thirc vé chat lugng cua nhan vién déu quyeét dinh
chat lugng cudi cung.

MOi truong lam viéc: M6i truong lam viéc an toan va sach s€ ¢ thé
anh hudng dén stc khoe cta nhan vién va do d6 dén chat lugng cong
viéc.

Cong nghé va cong cu: St dung cong nghé va cong cu hién dai co
thé nang cao chat lugng san pham hoac dich vu. Nguoc lai, st dung cong
cu kém chat lugng c6 thé lam giam chat lugng.

Quan Iy va lanh dgo: Quan ly va lanh dao c6 trach nhi€ém trong
viéc thiét 1ap moi truong lam viéc va van hda to chirc ing ho chat lugng.
Su cam két cua hg dong vai tro quan trong.

Théng tin va danh gia khach hang: Phan hoi va danh gia ciia khach
hang vé san pham hoac dich vu dong vai tro quan trong trong viéc danh
gia chat luong.

Quy chudn va tiéu chuan: Tuan thi cac quy chuan va tiéu chuan
quoc gia hodc quoc te cling quyét dinh chat lugng. Cac ti€u chuan nhu
ISO 9001 dong vai tro quan trong trong vi¢c dam bao chat lugng.

Ludt phap va quy dinh: Tuan thu cac quy luat va quy dinh vé chat
lugng va an toan dong vai trd quan trong trong vi¢c dam bao chat lugng
va tranh rai ro phap 1y.

Tat ca nhimg yéu t6 ndy cing dong gop vao chat luong cubi ciing
cua san phém hodc dich vu. Quan ly chat luong hi¢u qua doi hoi sy tap
trung vao tat ca nhitng khia canh nay va thuc hién cac bién phap can thiét
dé dam bao chat luong.
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Bén canh do6, trong mot bai bao trén Harvard Business Review,
thang 11-12 nam 1987 (trang 101-109) David A. Garvin da liét ké tam
yéu t6 c4u thanh nén chat luong bao gdm:

Yéu t6 1: Hiéu sudt: Cac dic tinh van hanh chinh cua san phém.
Tbc do xung nhip, RAM, dung luong 6 ctng, v.v.

Yéu t6 2: Tinh nang: Cac dic tinh bod sung cho chirc ning co ban
nhu chudt khong ddy, man hinh phang, DVD-RW, v.v.

Yéu t6 3. B¢ tin cdy: Kha niang san pham s& khong gip truc tric
truéc mot khoang thoi gian nhat dinh. Thoi gian giira cac lan that bai.

Yéu t6 4: Su phit hop: Mitc d6 ma cac dic tinh van hanh va thiét ké
clia san pham dap tng cac tiéu chudn di dugc thiét 1ap. Phong thi nghiém
bao lanh dugc dan nhan, chudt, man hinh, ban phim di kém voi CPU.

Yéu t6 5. B bén: Tudi tho du kién cta san pham. Thoi gian 16i thoi
vé k¥ thuat, tudi tho dinh mirc ctia man hinh.

Yéu t6 6: Kha nang phuc vu: Toc d0, lich sy, niang lyc va dé dang
stra chita. Diéu kién bao hanh, sy sdn c6 cua dich vu khach hang va céc
b6 phan thay thé.

Yéu té 7: Tinh tham my:. Cac yéu td ctia mot san pham lién quan
dén thi giac, xuc giac, thinh giac, khtru giac, va vi giac (tiy thudc vao
ban chat ctia san pham). Phdi mau vo may tinh. Ban phim cam tng, v.v.

Yéu t6 8: Chat lwong cam nhdn: Danh tiéng va céc thude do chit
luong gian tiép khac nhu trai nghiém truéc day cua ban than hoic nguoi
khéc. Thuong hiéu, quang cao.

Mic du cac yéu to trén lién quan dén cac van dé khac nhau vé chét
luong ciia mot san phadm va chiing co stc hip din khac nhau ddi voi
nhitng ngudi hodc nhém nguoi khac nhau, nhung mot sé yéu tb ciia Chat
luong la ¢d dinh vé6i cac nhom nguoi, c6 nghia la hau nhu tit ca moi
ngudi ¢6 chung dic diém do déu quan tim. Mot s6 yéu td ¢ thé ké ra 1a:

1. Co ban: Chét luong thiét ké (thong s6 k¥ thuat/tiéu chuan/cip
do)
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2. bo ludong dugc: Chat luong cua sy phi hop

3. Nguoi tiéu dung (thi truong): phit hop dé sir dung, tudi tho, hiéu
suét, gia ca, tinh sin c6, giao hang

4. Van hanh: Chat luong quan 1y, hé thong va van hanh, giam thiéu
lang phi va chi phi
5. Bao ton: St dung t6i uu tai nguyén—vat liéu va nang luong

6. Moi truong: Chat thai an toan, tiéng dn trong gidi han cho phép
v.v. 6 nhiém khong khi va nudc ¢ mirc thap nhit

7. Con ngudi: Chat lugng cudc sdng lao dong.

Trong do: Cac yéu td 1, 4 va 5 can nguoi san xuét dic biét quan
tam; khia canh 2 va 3 anh huong dén khach hang, khia canh 6 phai 1a méi
quan tim chung cua tit ca moi nguoi va khia canh 7 anh huong dén
nhitng nguoi tham gia vao t6 chirc nha san xuét, nha cung cap.

1.2.4. H¢ thong chit lwgng

1.2.4.1. Khdi ni¢gm vé hé thong chit lwong

Mot hé théng no6i chung bao ham mot tadp hop cac yéu td ¢6 lién
quan voi nhau (bét ké duoc xac dinh nhu thé nao, vi du nhu cac ca nhan,
bd phan, nhom) thé hién bdn dic diém co ban: noi dung, cAu tric, giao
tiép, kiém soat. Ca bdn dic diém nay phai dugc xéc dinh dé co thé tao
nén mot hé thong theo nghia nay. Cac dic diém phai dugc mo ta khac
nhau cho cac hé théng thuc té dé phan bi¢t vé quy mo, thé loai, hoat dong
cOt 161 va hoat dong ho tro, quyén va trach nhiém. Bén dic diém nay
dugc giai thich theo ¥ nghia ctia hé thong thay vi bang ngit nghia trong tir
dién.

Ngi dung: Kha niang cua hé théng dé xac dinh va théng qua cac
muc ti€u cling nhu cac chién luoc va ké hoach dé dat duoc nhiing diéu
nay. Cac muyc tiéu dat ra cho hé théng va cac muc tiéu d6i véi cac yéu to
ciia hé théng phai duoc phat trién mot cach thich hop ngay ca trong
truong hop mot hé thong duge gop vao trong mot hé thong 16n hon. Theo
cach do, hé théng d6 thuc su tro thanh mot hé théng con.
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Cau tric: Sy phan hoa giira cac yéu t6 vé nhiém vy, trach nhiém
cling nhu quyén han (céc cip trong mot hé thdng thir bac) cua cac tap
hop con va cua cac ca nhan khac nhau. Piéu nay twong Gng véi viéc
phan dinh cac phong ban hodc b phan khac nhau.

Giao tiép: Chi 18 cac phuong thirc giao tiép giira cac ca nhan trong
mot tp hop con, gitta cac tap hop con khac nhau va giita hé thdng hodc
mot tap hop con cu thé véi thé gidi bén ngoai.

Kiém soat: Kha ning stra d6i bat ky hodc ca ba dic diém trudc do
bat cir khi nao can thiét. Pac diém nay la quyén han trong khi ba dac
diém trudc ve co ban Ia trach nhi¢ém cua mot hé thong.

Mot hé thdng, trong bat ky bdi canh nao co thé 13 Hé thong quan 1y
hodc dam béao chat luong hoac Hé¢ théng quan ly tai chinh, khi bao gém
cac ddc diém néu trén va phai dugc hiéu theo bon thanh phan sau:

1. T6 chirc: Mot nhom cac ca nhan duoc tich hop théng qua céc gia
tri, moi quan tAm va nhiém vu chung hodc dugc chia s¢, duoc huéng dan
boi Chinh sach chét lugng, trong d6 néu rod trach nhiém va quyén han cua
cac nhom/ca nhan khac nhau, dong thoi ciing chi & ban chét va mirc do
tuong tac gitra cic nhom dé/ca nhan. (Cac nhém nay trén thuc té 14 cac
nhom con cua nhém)

2. Cac quy trinh duoc hoach dinh va thuc hién bdi cac thanh phﬁn
khac nhau cta t6 chirc, vi du: kiém dinh, bao dudng, hiéu chuan thiét bi
thtr nghiém, do luong, kiém dinh; Kiém dinh chat luong; Pao tao con
ngudi & cac cip do khac nhau; Kiém soat tai lidu ciing nhu hd so; phan
tich dir liéu, hanh dong khéc phuc va phong ngura duoc thuc hién khi
phéat hién sy khong phu hop.

3. Céc thu tuc can tuan thu khi thyc hién cic quy trinh khac nhau
nhu 14y miu va chuan bi vat liéu dé thir nghiém hodc kiém tra; tinh toan
chi phi vong doi hodc chi s6 xép hang nha cung cip, v.v.

4. Nguodn lyc phai dugc trién khai theo céc quy trinh khac nhau.
Ngudn luc dé cap & day co thé 1a cac ngudn luc vat chat, ngudn luc cong
nghé, nguén luc con nguoi. Nguén luc vat chat nhu nguyén vat li¢u, ban
thanh pham, may moc thiét bi. Nguon nhan luc gém nhitng nguoi co day
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du kién thuec, kinh nghiém va thai d6 dung dan vé linh vyc ciling 13 yéu t6
can thiét. Ngudn luc cong nghé cho phép tao ra cac san pham va dich vu
chat luong tot.

Trén thyuc té, hé théng (Quan 1y) chat luong bao gdm cac thanh
phan cho phép mét to chirc xac dinh, thiét ké, san xuét, phan phdi va hd
tro' cac san phém va/hodc dich vu nhim lam hai long khach hang. Cac
Tiéu chuan hodc Mo hinh cho hé théng chat lwong da duoc phat trién qua
nhiéu nim & cdp quéc gia ciing nhu qudc té.

1.2.4.2. Lich sir cdc tiéu chudn vé hé thong qudn Iy chit lwong

Dué6i day 13 mot muc luc ngan gon dugc trinh bay dudi dang so
lugc theo trinh ty thoi gian vé cac tiéu chuan quan trong ddi véi Heé
thdng Chat luong va céc tai liu lién quan.

- MIL-U-9858 cho Hé théng Chat luong

- MIL-1-45208 cho Hé théng Kiém tra déu danh cho Hoa Ky;

- AQAP (An pham Pam bao Chat luong Dong minh) 1, 4, 9 (4 va 9
cho Hé théng Kiém tra);

- AQA-1 bao gém san xuat, kiém tra va thir nghiém,;

- Not accepting AQAP, UK dua ra mét loat ba Ticu chuan Qudc
phong;

- Def. Stan. 05-21, -24 and -29 (chi danh cho Kiém tra);

- AQAP aligned with Def. Stan. Later, BS 5750 xuat hién vao nam
1979.

Uy ban ISO (do Canada 1am Chu tich) d& xem xét nhiéu dau vao
quéc gia va quoc té nhu IS 10201 (SO tay tiéu chuan An Do vé Hé thong
dam bao chat luong, xuat ban lan dau nam 1982) va dua ra hé thong ISO
9000 vao nam 1987. Khong gidng nhu cac to chirc tidu chuan qubc gia,
ISO khong phai la co quan ching nhan. ISO khong c6 chuong trinh
chting nhan Hé théng Chat lugng (hoic bat ky hé thong nao khac) ton tai
trong bat ky t6 chtrc tudn tha cac tiéu chudn ctia né.
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B6 tiéu chuan ISO 9000:1987 bao gdom kha nhiéu tiéu chuan lién
quan dén Hé théng quan 1y chat luong va cac quy trinh, thu tuc lién quan.
Ching d3 duoc nhiéu qubc gia bao gdm ca Viét Nam ap dung 1am tiéu
chuan qudc gia. BO tiéu chuan ban dau di trai qua mot sé stra doi, trong
mot sb truong hop:

- 1SO 9000:1987 - Cac tiéu chuan vé quan ly chat luong va dam
bao chét luong - huéng dan lya chon va sir dung;

- 1SO 9001:1987 - Hé thdng chat lwong - M6 hinh dam bao chit
luogng trong thiét ké/phat trién, san xuét, 1ap dit va bao dudng;

- 1SO 9002:1987 - Hé thdng chat lwong - M6 hinh dam bao chat
lwong trong san xudt va lap dat;

- 1SO 9003:1987 - Hé thdng chat lwong - M6 hinh dam bao chat
luong trong kiém tra va thir nghiém 1an cudi;

- 1SO 9004:1987 - Quan Iy chét lugng va cac yéu t6 cua hé thong
chat lwong

Trong sd ba Tiéu chuan 9001, 9002 va 9003 (phién ban 1994), tiéu
chuan dau tién danh cho cac t6 chirc tham gia vao toan bd cac hoat dong
tir thiét ké dén phat trién san pham, hé théng thong qua cai dat tai dia
diém ctia khach hang cho téi bao dudng trong qua trinh van hanh. Loai
thir hai danh cho nhiing t6 chirc khong tham gia vao cac hoat dong thiét
ké va dich vu/bao tri, va loai thi ba vé co ban ap dung cho céac td chire
chi don gian 1a mua sdm san pham, kiém tra chtng trong qua trinh mua
sam, luu trit va giao hang va dam bao rang chat lwong khong bi anh
hudng trong qua trinh luu trit tai nha may cua t6 chirc két thuc.

Nam 2000, khi Tiéu chuan duoc stra doi lan tht hai, tiéu dé M6
hinh Hé théng Pam bao Chét lugng da dugc thay thé bang Yéu cau dbi
v6i Hé thong Quan Iy Chét lwong. Ca ba tiéu chuan 9001, 9002 va 9003
da dugc hop nhét thanh mot tiéu chuan ISO 9001. Vi vay, ban sira doi
nam 2008 ctia ISO 9001 1a mdt bude khai dau 16n vé ndi dung va cach
trinh bay. Ban dang c6 hi¢u lyc hién tai 1a ISO 9000:2015.
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1.2.5. Chi phi chit luwgng

1.2.5.1. Khdi ni¢m vé chi phi chit lwong

Gia tri cia mot hé théng chat luong duoc phan anh trong kha ning
dap ung nhu ciu khach hang. Trong bdi canh nay, chi phi chit luong
phan anh vi¢c dat duoc hoac khong dat dugc trong viéc dap ing cac yéu
clu cla san phém hodc dich vy, dugc xac dinh tir quan diém cua khach
hang. Nhﬁ:ng yéu cau nay co thé bao gdbm thong sb k¥ thudt thiét ké cua
san pham, huorng dan van hanh, quy dinh cua chinh phu giao hang klp
thoi, quy trinh tiép thi va cam két bao dudng, trong sb nhimg yéu ciu

khéc.

Céc thanh phan khac nhau cta chi phi chat luong duge xic dinh
dua trén sy phu hop hoac khong phu hgp cua san phém/dich vu. Viéc dat
dugc céac yéu cau, duoc xac dinh boi sy phu hop cta san phém hoac dich
vu, bao gdm mot thanh phan chi phi, dugc xac dinh 1a chi phi phong
ngira, trong khi su khong phu hop bao gdm cac thanh phan chi phi cia
tham dinh va chi phi sai s6t (Campanella 1999). Tém lai, chi phi chat
lwong c6 thé duoc hiéu 1a “su khac biét giita chi phi thuc té va chi phi c¢6
thé giam thiéu néu cac san pham va dich vu déu phu hop”.

1.2.5.2. Phén logi chi phi chit luwong
Chi phi phong ngira (Prevention costs)

Chi phi phong ngira phat sinh trong viéc 1ap ké hoach, thuc hién va
duy tri hé théng chat luong dé ngan chin chat lugng kém cila san pham
va dich vu: bao gom tién lwong va chi phi phét trién cho thiét ké san
pham, thiét ké quy trinh va thiét bi, k¥ thuat kiém soat quy trinh, thiét ké
hé thong thong tin va tat ca cac chi phi khac lién quan dén viéc tao ra san
pham thir nghiém. Ngoai ra, chi phi lién quan dén gido duc va dao tao
cling dugc bao gdm trong danh muyc nay. Chi phi phong ngira ting 1én
khi 4p dung hé théng chat lugng va co thé chiém mot ty 1¢ dang ké trong
tong chi phi chat luong, tuy nhién, toc do ctia chiing sé ting cham dan
theo thoi gian.

Chi phi tham dinh (Appraisal costs)
Chi phi tham dinh 1a nhiing chi phi lién quan dén viéc do luong,
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danh gia hodc kiém toan cic san pham, linh kién, nguyén liéu di mua
hodc dich vu dé xac dinh muac d6 dap tmg cua chung vdi cac ti€u chuin
duoc chi dinh. Nhitng chi phi ndy bao gdm viéc xtr Iy kiém tra va thir
nghiém céc vat liéu dau vao cling nhu kiém tra va thir nghiém san pham
& cac giai doan san xuit khac nhau va khi nghiém thu lan cudi. Céac chi
phi khac trong danh muc nay bao gém chi phi hiéu chudn va bao tri cac
dung cy, thiét bi do luong va chi phi vat liéu va san pham tiéu thy trong
mot thr nghiém. Chi phi thim dinh thudng xay ra trong hodc sau qué
trinh san xudt nhung trudc khi san phim duoc ban cho khach hang. Do
d6, chung c6 lién quan dén viéc quan 1y két qua, trong khi chi phi phong
ngira ¢ lién quan dén viéc quan 1y ¥ dinh hodc muc tiéu. Chi phi tham
dinh thuong giam dan theo thoi gian vi da ngan chan duoc nhiéu su
khéng phu hop cua chat luong san pham.

Chi phi sai héng, that bai bén trong doanh nghiép (Internal
failure costs)

Chi phi sai hong, that bai phat sinh khi san pham, linh kién, vat liéu
va dich vy khong dap tmg cic yéu cau vé chat luong trudc khi chuyén
giao quyén sé hitu cho khach hang. Nhitng chi phi ndy s& bién mat néu
san pham hodc dich vu da phu hop véi yéu cau chét luong. Chi phi nay
bao gdm xir Iy phé liéu va chi phi 1am lai nguyén vat liéu, nhan cong va
chi phi chung lién quan dén san xuat, stra chira cac thiét bi khong phu
hop, c6 thé bao gdm cac hoat dong san xudt bd sung nhu mai lai duong
kinh ngoai ctia mot bd phan c6 kich thude qua 1on. Khi mot hé thong
chét lugong téng thé duoc trién khai va c6 hiéu luc theo thoi gian, chi phi
sai SOt bén trong s& giam xudng, dan dén cac van dé phat sinh dugc ngin
chan.

Chi phi sai héng, that bai bén ngoai doanh nghiép (External
failure costs)

Chi phi sai hong, that bai bén ngoai phat sinh khi san pham khong
hoat dong t6t sau khi quyén s& hitu duoc chuyén giao cho khach hang
hodac dich vu duogc cung cép. Néu khong co van dé gi phat sinh, chi phi
nay s& khong ton tai. Nhitng chi phi nay bao gdm nhiing chi phi do khiéu
nai ciia khach hang, bao gdm chi phi diéu tra va diéu chinh, va nhiing chi
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phi lién quan dén viéc tiép nhan, xu 1y, stra chita va thay thé cac san
pham khong phu hop. Phi bao hanh (16i san pham trong thodi gian bao
hanh) va chi phi trach nhiém san pham (chi phi do kién tung trach nhiém
san pham) ciing thudc danh muc nay. Chi phi that bai bén ngoai s& giam
khi thuc hién thanh cong hé thong kiém soat chat luong.

Chi phi that bai an

Mot phan déng ké cia chi phi that bai 1a “4n”. Chiing bao gdm thoi
gian quan 1y va k¥ thuat lién quan dén viéc xac dinh nguyén nhan va xac
dinh cac hanh dong khic phuc lién quan dén 16i. Thoi gian nglmg hoat
dong cua day chuyén, sy can thiét phai ting lugng hang tén kho, giam
cong suit kha dung va don dit hang bi mat do chat luong kém 1a nhiing
vi du vé& chi phi ma hé théng ké toan khong dé& dang theo ddi. Do do,
nhing gi thuong dugc bao cdo 1a chi phi that bai chi 14 mét phan nho cia
chi phi that bai thyc su.

1.2.5.3. Tam quan trong ciia qudn ly chi phi chit liong

Trong céc tai liéu vé chat luong, nguoi ta thudng khing dinh ring
tong chi phi chat luong 1 rat dang ké, dién hinh 1a tir 10 — 40% doanh
thu. Day 1a 1y do tai sao nhimng chi phi nay con dugc goi la "nha may an"
hodc "vang trong mo". Chung toi tin rang nhitng con s6 nay c6 thé cao
hon nhiéu, dic biét néu tinh dén cac chi phi v6 hinh trong mét nén kinh
té ma khia canh phi chinh thic c6 trong s6 kha 16n so voi khia canh
chinh thure.

Chi phi v6 hinh & khip moi noi. Diéu nay c6 thé dé dang nhan thay
bang cach xem xét su phat trién cua 1y thuyét chi phi chat luong tir trude
'thdi dai TQM!' cho dén nay.

(a) TAam quan trong cia chi phi chat lwong trong qua khir
(Trwée khi triét Iy TQM - Quan 1y chat lwong toan dién dwoc giéi
thi¢u)

Chi phi chat luong bao gém chi phi ctia bo phan chat lugng (bao
gdém ca bd phan kiém tra), chi phi loai bo, stra chira, 1am lai va chi phi
khiéu nai.

Céc cong ty da nhan thirc duoc su phan chia chi phi chét lugng &
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trén va hiéu rang phong ngira tot hon kiém tra va viéc ting chi phi phong
ngira 1a phuong tién dé giam tong chi phi chit luong. Tuy nhién, hau hét
cac cong ty da khong giai quyét mot cach c6 hé théng hodc toan bd
(nghia 13 trong tat ca cac quy trinh trong cong ty) v6i nhitng chi phi nay.

(b) Thoi dai TQM (Quan Iy chit lwgng toan dién)

Chi phi chét luong duoc hiéu 1a tit ca cac chi phi lién quan dén
viéc dam bao rang cac san pham dugc san xuat ra hoac cac dich vu dugc
cung ung phu hop véi nhu cau cia nguoi tiéu dung va cac chi phi lién
quan dén céac san pham, dich vu khong phu hop vdi nhu cau cua nguoi
tiéu dung. Noi cach khac, chi phi chat lugng 1a tong s6 ti€én ma mot to
chtrc hodc doanh nghi¢p phai bé ra dé€ duy tri va nang cao chat luong cua
san pham hodc dich vu ma ho cung cap. Pay khong chi bao gom céc chi
phi truc ti€p nhu viéc ki€ém tra chat lugng va stra chita san pham khong
dat y€u cau, ma con bao gom cac chi phi gian ti€ép nhu mat mat doanh
thu do san pham khong chat luwong gay ra, chi phi lién quan dén viéc duy
tri hinh 4nh thuong hi€u va chi phi phat trién quy trinh san xuat.

Mot s6 vi du vé chi phi chét lugng bao gom:

— Chi phi kiém tra chit lugng: Bao gdm chi phi ctia qua trinh kiém
tra, kiém soat chat lugng san pham hoac dich vu trude khi ching dugc
phét hanh ra thi truong.

— Chi phi stra chira: Chi phi phat sinh tr viéc stra chita hodc céi
thién san pham dé dam bao chat lugng phu hgp vai ti€u chuan.

— Chi phi ddo tao: Pé dam bao nhan vién c6 di k¥ niang va hiéu
bict dé san xuat hoac cung cap san pham/dich vu chat lugng cao.

— Chi phi khong chat lugng: Bao gdm mat mat doanh thu do san
pham khong dat yéu cau, chi phi dén bu cho khéach hang, va chi phi lién
quan dén quan ly khi€u nai tir phia khach hang.

— Chi phi hau kiém: Bao gom chi phi lién quan dén viéc theo doi va
danh gia chat lugng sau khi san pham da dugc phat hanh ra thi truong dé
phét hién va sira 19i.

Tong chi phi chat luong thuong duoc xem xét nhu mot phan quan
trong cua chi phi tong thé cua mot to6 chuc va thuong can dugc quan ly
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hiéu qua dé dam bao rang san pham hodc dich vu dap tmg dugc mong
doi cua khach hang.

1.3. MOI LIEN HE GIUA NANG SUAT VA CHAT LUQNG

1.3.1. Quan diém truyén thong vé ning suat va chat lwong

Quan diém truyén thong cho rang nang cao chat lugng s& lam tang
chi phi san xuét, gia ca, tir 46 dan dén ning suat suy giam. Cac dinh
nghia vé chit lugng va ning suat cho thdy ca hai c¢6 nhimg dic diém
chung nhat dinh, vi du nhu viéc nhin manh dén du ra va dau vao cua
qué trinh san xuit. Su khac biét nam & chd niang suét tap trung dén hiéu
suét (t0i da s6 lugng dau ra véi mot don vi dau vao), trong khi chat luong
tap trung dén chat luong dich vu va su hai long cua khach hang. Cau hoi
ddt ra 1a hai cach tiép can nay c6 tuong thich voi nhau khong? Nhu
Deming (1986) cho rang chét lwong va san xuat 1 hai muc tiéu xung dot
v61 nhau, khong thé ton tai déng thoi. Nha san xuét s& phai lya chon theo
du6i mot trong hai muc tiéu d6. Néu thuc diy chat lwong san pham, nha
may s& suy giam nang luc san xuat, va nguoc lai néu thic ddy san xuat,
chat lwong cta dau ra s& bi anh hudng. Xung dot gitta nang suat va chat
luong trong nganh dich vu thdm chi con phuc tap hon béi chat lwong
dich vu thuong khoé dinh luong va do luong hon.

Xung dot giira nang sudt va chét luong c6 thé xay ra trong qua trinh
quan 1y va san xuat, va doi hoi sy can nhic va quan 1y thong minh. Duéi
day 1a mot s nguyén nhan va cach giai quyét xung dot gitra nang suat va
chat luong:

— Ap luc thoi gian: Ap lyc hoan thanh cong viéc nhanh chéng c6
thé din dén viéc bo qua cac budc kiém tra chit lugng dé dam bao nhanh
chong.

—Ap luc vé gia thanh: D6i khi, cat giam chi phi va tdi vu héa ning
suat ¢6 thé dan dén viéc str dung nguyén liéu kém chat lugng hoic giam
thiéu kiém tra chat lugng.

—Chua quen thudc véi quy trinh: Nhitng thay do6i trong quy trinh
san xudt hodc su phat trién cta san pham méi c6 thé giy ra sy bat on va
anh hudng dén ca nang suat va chat luong.
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- Kha nang cua nhan vién: Khi nhan vién khong dugc dao tao hodc
cung cap cong cu va tai li¢u can thi€t, ho c6 thé khong thé thuc hién cong
viéc mot cach hiéu qua, anh huong dén ca nang suat va chat lugng.

Xung dot giita ning sudt va chat luong c6 thé dugc giai quyét thong
qua mot qua trinh quan ly thong minh va tap trung vao sy can nhac gitra
hai yéu t0 nay dé dam bao sy can bang gitra chung.

Mic du c6 nhitng phat biéu ung ho mdi lién hé tich cuc giira chét
lwong va ning suét, nhung van ¢ nhitng truong hop ton tai mbi quan hé
nghich dao giira cac bién sb nay. Su khac biét nay bat ngudn tir cac dinh
nghia da dang vé cac bién nay va ban chit cta hoat dong cu thé. Vi du,
Maani va K. E. (1989), trong mot nghién ctru thuc nghiém vé hoat dong
thii cong (str dung nhiéu lao dong) da tim thdy mdi quan hé nghich dao
giita chit lugng va ning suat. Trong do, chit lugng dugc do luong bang
viéc san xuét bi loai bo va lang phi (chat lugng bén trong) trong khi ning
sudt dugc do bang gio lao dong. Mbi quan hé nay thé hién rd rang hon
trong cac tac vu thu cong nhu danh may, bam phim va sép xép trong do
su gia tang ndng suat (trc 1a tbe do), vuot qua mot muc nhit dinh, s& dan
dén chat luong giam manh (tc 1a 161). Diéu nay giai thich tai sao cac
nganh dich vu c6 ban chat 1a tham dung lao dong, thudng dugc coi la
kém ning suat hon. Hinh 1.5 cho hay anh hudng cta ning suat dén chat
luong d6i v6i cac hoat dong thu cong va cac cip do kinh nghiém khac
nhau.

Chat lzong A

Kinh nghiém cao

—~

Kinh nghiém thédp

:

Nang suat
Hinh 1.5, M6i quan h¢ giira ning suit va chit lugng

67|



Nhu biéu dd goi y, ddi voi bat ky cdp do kinh nghiém nao, chat
luong s& duoc duy tri khi ning sudt duoc ting 1én dén mot diém nhat
dinh. Ngoai diém d6, chat lugng giam manh. Hiéu tng nay ro rang hon
d6i voi cac nha khai thac thiéu kinh nghiém vi su sut giam chat luong dat
duogc som hon va sy suy giam xay ra voi tdc d6 manh hon. Mot vi du
khac vé mdi quan hé nghich dao giira chat luong va ning suat da duoc
Maani va K. E. quan sat thdy trong mot nghién ctru vé mot nha san xuat
kem. O d6, mot trong nhiing kich thudc cta chat lugng la mat do kem,
dugc do bang ty 18 cua cac thanh phéan lién quan dén luong khong khi
trong kem. Mat d6 t6t (chat lugng tot hon) c6 thé dat dugc bang cach xir
1y cham (ning suét thap hon) cho phép mot lugng khong khi mong mudn
vao kem. Mit khac, ché bién kem nhanh (ning suét cao) s& tao ra kem c6
ty trong thap (chat lugng kém) voi nang suit cao hon. Do d6, & ddy, chat
luong cao hon twong ng voi ning suit thap hon. Piéu nay co thé dugc
goi 1 ning suat gidi han qua trinh. Cac nghién ctru trén, mic du khong
két luan, chi ra mot linh vyc tha vi va quan trong dé nghién ctru thém vé
mdi quan hé danh d6i giira hai bién s6 nay.

1.3.2. Quan diém vé quan Iy ning suit va chat lwong tich hop

1.3.2.1. Chit lwong cdi thién ning sudit

Nghién ctru ctia Deming chi ra rang chat luong duoc cai thién sé
dan dén nang suit cao hon, tir d6 lam ting kha ning canh tranh cta
doanh nghiép trong dai han. Ning suit cta hé théng san xuit c6 tac dong
manh mé dén viéc cung cép cac san phém va dich vu chat luong cho
nguoi tiéu diung. Trong mot cude khao sat vé moéi quan hé gitta hé thong
quan 1y chat luong toan dién (TQM), ning suat ctia nha may vdi su hai
long cta khach hang, nghién ciru da chiing minh hoat dong quan 1y chat
luong c6 lién quan truc tiép t6i su hai long cta khach hang. Tac gia ciing
cho rang viéc thiét ké mot hé thong toi uu s& gitp cong ty phat trién va
san xuat san pham nhanh hon, giam thiéu chi phi va loai bo nhitng thay
d6i k¥ thuat.

Chat luong va niang suat khong loai trir 1an nhau. Nhiing cai tién vé
chat lwong co thé truc tiép 1am ting ning suat va cac loi ich khac. Nhiéu
dy 4n van c6 thé cdi tién chat luong v&i cing mot lyc lugng lao dong,

|68



cung mot chi phi hay cling khéng dau tu vao trang thiét bi méi. Bang
chu’ng cho thay ngay cang c¢6 nhiéu tp doan nhan ra tAm quan trong va
su can thiét cia viéc cai tién chat luong trong moi truong canh tranh trén
toan thé giéi. Cai tién chat luong khong gii han ¢ tiéu chuan san pham
hay dich vu; né ciing lién quan dén chit luong von cé cia ca hé thong.
Viéc ngin ngira cac khiém khuyét vé san pham, dich vu va quy trinh can
thuc hién ngay khi san phém dugc san xuit hodc dich vu duoc cung cép.

Hayes (1981) dya trén mot nghién ctru toan dién vé céc triét Iy va
ky thuat san xuét ctia Nhat Ban, két luan réng "cac diéu kién tuong tu
thic day hoat dong san xuat khong c6 khiém khuyét ciing lam ting ning
suat". D6 13, mot thiét ké san pham don gian va dé lam nén giam thiéu
khiém khuyét va ddng thoi ting ning suit. Tuong ty nhu viy, mot qua
trinh san xuét va thiét bi duoc cai tién s& dan dén chat luong va nang suét
dugc cai thién. Ngoai ra, viéc dao tao cong nhan va bao tri phong ngtra
nghiém ngit dugc ky vong s& dan dén nhitng cai tién dong thoi vé cht
luong va ning suit. Viéc dao tao cong nhan va bao tri phong ngira
nghiém ngat dugc ky vong s& dan dén nhing cai tién dong thoi vé chat
luong va nang sut.

Tuong ty nhu vy, Garvin (1984) trong nghién ctru ctia minh vé
cac nha san xuat may diéu hoa khong khi trong phong da quan st thay
rang cac cong ty co chat lugng cao nhat ¢ ning suit cao gap 5 1an (dugc
do bang s gio lao dong truc tiép lap rap trén mdi don vi) so vdi cac cong
ty c6 chat lwong kém nhat. Cac cong ty ndy c6 cong nghé twong tu va
cuong d6 von twong duong.

Bang chung trén chi ra rang chat lugng dya trén san xuat tot hon
dan dén san luong cao hon ma khong lam tang chi phi twong ung. Piéu
nay la do véi it san phém 16i hon, s& co it cong doan lam lai hodc phé liéu
hon, dong thoi 6 it nhan vién kiém tra va hé thong phat hién va sira chira
cac san pham khong dat tiéu chuan hon. Nhin chung, ciing nhu trong hé
thng Just-in-Time, su hai hoa giita chat lugng va ning suat trd nén rd
rang khi ca hai déu dugc coi 1a hoat dong khong lang phi. Mot 1an nira,
néu ning suat dugc dinh nghia 1a ty 1¢ dau ra khong c6 khiém khuyét so
v6i dau vao, thi méi quan hé tac dong tich cuc giita chat lwong va niang
sudt trd nén rd rang. Néu nguyén tic nay dugc tuan thu, thong 1& phd
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bién 1a giam chat luong dé dap Gmg tién d6 san xuét s& bi loai bo vi loi
thé canh tranh 1au dai cta cong ty.

Moi lién hé giita ning suét, chat luong va loi nhuén - "bd ba cing
tang" - duoc thé hién bang do thi trong hinh 1.6. Hinh v& bat dau voi chat
luong, dugc dinh nghia 14 lam moi thir ngay tir diu va 1am nhitng diéu
khach hang can va mudn.

Néu chit luong dugc cai thién theo nghia nay, né cé thé cé tac
dong tich cuc dén doanh thu (phan bén trai ciia hinh), chi phi (phan giira)
va von st dung (phan bén phai). Khi chirc ning va d6 tin cdy duogc cai
thién, chung s€ nang cao hinh anh trén thi truong, gitr chan khach hang
va chia sé khach hang (tic 1a phan trim khach hang mua mét san phim
hodc dich vu nhét dinh duogc san xuét tir mot nha cung c?ip cu thé).

nfm; // E }A
nidu (+) L3 vi chi phi Chi phi phé lidu \ Xho ()
Khich hing  Chiphidicavu()  kitmma() valam Lai () Khoin phii

quay lai (+)

S\
Khich  hing
lan tda (+)

¥ N

Doarhtau(~)

\ ﬂm() © e giza sin
xua!()

Chi phi bio hinh () \\ /

Chi phi'vén ()

Loi thé vé chi phi (+)
\ i N

Chi phi sin xudt ¢-) /
Chi phi canh tranh (-)
Nang sut ting

\

Loi nhuan ting

Hinh 1.6. Méi lién hé giira chét lwgng, ning suit va lgi nhuin
Nguon: Gummesson, E. (1998)

Nhiing thay d6i nay kich thich tiang truong khoi lugng ban hang,
phan biét nha cung cép véi ddi thii canh tranh va 1am cho nha cung cap it
phu thudc hon vao canh tranh vé gia. Chi phi dich vu cho may méc giam
xuéng, va chi phi kiém tra, thir nghiém, lam lai, phé liéu, khiéu nai va
bao hanh ciing vay. Vén st dung giam do luong hang dy trir can it hon;
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cac khoan phai thu giam do thanh toan dén sém hon va it bi chdm thanh
toan hon vi c¢6 khiéu nai; va thoi gian xtr 1y giam yéu cau it tai nguyén
hon. Khi dong tién tré nén nhanh hon, tién c6 thé duoc sir dung & noi
khac va giam chi phi von. Cai thién ning suét tr& thanh mot tién dé cho
loi nhun va mot sb yéu td anh huodng truc tiép dén loi nhuan thong qua
tang doanh thu.

1.3.2.2. Chit lwong ddp ing sw hai long ciia ngwoi tiéu diing

Shewhart dinh nghia chét luong la viéc tao ra gia tri cho khach
hang. Juran (1999) phan biét gitra chat luong 1a khong c6 khiém khuyét
va chat luong 1a sy hai long cta khach hang. Dean va Bowen (1994) cho
rang trong Quan 1y chit luong toan dién, co ba nguyén tic co ban va cac
phuong phap k¥ thuat twong tmg. Nhitng nguyén tic nay 1a: (1) tip trung
vao khach hang, (2) cai tién lién tuc va (3) lam viéc theo nhom.

Céc doanh nghiép san xuat va cung ung dich vu hién nay van sir
dung su hai long cua khach hang lam thuéce do chét lugng. Trong Giai
thuong Chat luong Qudc gia Malcolm Baldrige, sy hai long ciia khach
hang c6 vi tri quan trong, 1a mdt trong nhitng muc ti€u chinh cua hé
thong quan 1y chit luong.

Hiéu nhu ciu va mong doi ctia khach hang 1a diéu can thiét dé c6
thé canh tranh va duy tri cong viéc kinh doanh. Mdt t6 chirc phai cung
cap cho khach hang cua minh mdt san pham hodc dich vu chat lugng,
dap ung nhu cau gia ca, van chuyén, va chiam soc. Dé dat duoc diéu nay,
cac doanh nghiép can lién tuc kiém tra hé théng chat lwong ctia minh dé
xem liéu nd c6 dap tng duoc cac nhu cau va mong doi ciia khach hang
hay khong.

Nhan thirc ciia khach hang vé chit lwong

Mot trong nhimg khai niém co ban cia TQM 1a cai tién quy trinh
lién tuc. Mot cudc khao sat cua Hi€p hdi Chat luong Hoa Ky (ASQ) vé
nhan thic ciia nguodi ding vé cc yéu té quan trong anh huéng dén viec
mua hang theo thur ty uu tién sau:

1. Hiéu suat
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2. Tinh nang
3. Dich vu

4. Bao hanh
5.Giadca

6. Danh tiéng

Hiéu sudt: Hiéu suit lién quan dén “suy kha dung”— cum tir chi ra
rang san pham va dich vu da sin sang cho khach hang sir dung tai thoi
diém ban hang. Cac yéu t6 can nhic khac 1a (1) tinh kha dung, 1a kha
ning mot san pham hoat dong khi can thiét; (2) d6 tin cay, khong bi hong
héc theo thoi gian; va (3) kha ning bao tri, dé dang van hanh san pham.

Tinh nang: Cac tinh nang hoac thudc tinh co thé nhan dang cua san
phém hodc dich vu la tam 1y, thoi gian, dao duc, va cong nghé. Tinh nang
1a dic diém phu cua san phém hoac dich vu. Vi du, chirc nang chinh ctua
6 t6 1a di chuyén, trong khi tinh ning c6 thé 1a hé thong 4m thanh trén 6
to do.

Dich vu: Dich vu khach hang gitp cac doanh nghiép mang lai gia
tr1 gia tdng cho khach hang. Tuy nhién, dich vu khach hang l1a mdot thir vo
hinh—dugc ciu thanh tir nhiéu yéu td, tit ca déu nhim muc dich thay ddi
nhan thirc cta khach hang. Pac diém v6 hinh 1a nhiing dac diém khong
thé dinh luong duoc, nhung dong gop rat 16n vao su hai long cia khach
hang. Viéc cung cap dich vu khach hang khac va kho hon chat lugng san
pham. Cac doanh nghiép ludn khong ngimg tim kiém va tim cach cai tién
dich vu, ngay ca khi khach hang ctua ho khong phan nan.

Bdo hanh: Bao hanh chinh 1a 16i hira cong khai ctia mot to chiic,
dam bao chét lwong cho san pham. Bao hanh budc doanh nghiép phai tap
trung vao dinh nghia ctia khach hang vé chét luong san pham va dich vu.
Doanh nghiép phai xac dinh cac dac diém cua san phém, dich vu va tam
quan trong ctia khach hang ddi voi ting dic diém doé. Bao hanh khuyén
khich khach hang mua dich vu bang cach giam rui ro khi quyét dinh mua
hang va tao ra nhiéu doanh thu hon bang cach nang cao su trung thanh
cua khach hang hi¢n tai.

Gid ca: Khach hang ngdy nay san sang tra gia cao hon dé co dugc
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gia tri tdt. Khach hang lién tuc danh gia san phém va dich vu ctia mot to
chirc so voi san phém va dich vu cua ddi tha canh tranh dé xac dinh bén
mang lai gia tri 1on nhat. Tuy nhién, trong mdi trudng canh tranh, khai
niém vé gia tri cia mdi khach hang lién tuc thay d6i. Doanh nghiép can
phai nd luc lién tuc dé xac dinh, va cap nhat quan diém cta khach hang
vé gia tri lién quan dén ting san pham va dich vu.

Uy tin: Su hai long toan dién dua trén toan b trai nghiém cia
khach hang véi t6 chirc, khong chi ¢ san phdm. Trai nghiém t6t s& 4n
tugng cho 6 nguoi trong khi trai nghiém xau tac dong téi 15 ngudi; do
do, cang kho tao dugc tiéng tam thuan loi.

Khach hang sin sang tra gid cao cho mdt thuong hiéu ndi tiéng
hodc dang tin cdy va thuong trd thanh khach hang tron doi. Boi vi chi phi
dé gianh duoc mot khach hang méi cao gap 5 1an so véi chi phi dé giir
mot khach hang hién tai, nén viéc gitr chan khach hang la mot chién luogc
kinh t& quan trong ddi véi bat ky t6 chirc ndo. Mic du rat kho dé mot to
chire dinh luong sy hai 10ng ciia khach hang, nhung rat dé dinh luong ty
1¢ gitr chan khach hang. Pau tu vao viéc giit chan khach hang c6 thé 1a
mot cach tiép can hiéu qua hon so véi viée tap trung giam chi phi hoat
dong.

1.3.2.3. Pam bdo chit lugng trong thiét ké va kiém sodt quy trinh sdn
xudt

Theo Olian va Rynes (1991), TQM la mét cach tiép can co hé
thong dbi vai thyc tién quan 1y, doi hoi nhimg thay ddi trong quy trinh t6
chtc, vru tién chién lugc, niém tin, thai do va hanh vi ca nhan. Véi yéu
ciu ngay cang ting cua khach hang, viéc theo dudi chat luong tiéu chuan
cao da trd thanh mot trong nhitng muc tiéu chién lugce cua cac doanh
nghiép hién dai. Doanh nghiép néu muén dung top dau thi phai canh
tranh trong linh vuc quan 1y chat luong. N¢ lién quan dén chat luong cia
td chirc, toan bo hé théng thong tin, cac giai doan thiét ké, khia canh
cong nghé, ciing nhu chat lugng ca nhan khi tao ra san pham cudi cung
theo ting giai doan va duy tri thoi gian thyc hién don hang. Dé dap ung
yéu cau chit lugng cua san pham cudi cing, chat luong phai dat dugc ¢
moi cong doan san xuét
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Triét Iy vé chat luong truyén théng nhan manh viéc tap trung vao
khach hang, cai tién lién tuc, trao quyén cho nhan vién va ra quyét dinh
dua trén dir liéu. Pong luc cua triét Iy nay bat ngudn tir viée thiét ké hé
théng san pham va dich vu phu hop véi mong doi cta khach hang, cung
v6i viée tap trung chat luong trong tit ca cac giai doan phat trién, san
xudt va phan phdi. Céch tiép can nay lay quy trinh lam trung tim va nhan
manh viéc giam thiéu thay dbi cling nhu cai tién chic ning san pham
hodc dich vu cubi cung.

1.3.2.4. Vai tro ciia chét lwong trong vong doi san phim

Quan 1y chit luong toan dién c6 nghia 1a quan 1y chat lugng trong
tat ca chic niang cua doanh nghiép, mot qua trinh tir dau dén cudi tich
hop voi nhau & tit ca cac giai doan. Do 1a cach tiép can hé théng bao
gdm cac chirc nang trong vong doi san pham, chang han nhu (1) thiét ké,
(2) 1ap ké hoach, (3) san xuit, (4) phan phdi va (5) dich vu tai hién
truong.

Vong doi cua mot san phém ¢6 thé duoc hiéu theo bon giai doan va
mdi giai doan c6 mot sd quy trinh lién quan. Trén thyc té, cac quy trinh
gan lién v6i san pham khong thé tach roi.

1) M6 hinh hodc s& ménh: Pugc phat trién trude khi thiét ké san
pham, nhdm nam bat y dinh dang sau viéc thiét ké va san xuat san pham.
Pé dat duoc diéu ndy, ching toi thuong dua vao mot s thong s6 hiéu
suat hodc dic diém chuc nang, mat sb thong sb nay co thé duogc dinh
luong mot cach thuan ti€én trong khi mdt s6 thong s6 khac c6 thé chi 1a
dinh tinh. Hiéu suat du dinh cta 6 to c6 thé duoc néu dudi dang mdt sb
thong s6 hiéu suét nhu toc do trung binh hoac tdc do tdi da co thé dat
dugc, muc tiéu thu nhién liéu trén moi dam, tinh nang an toan, cam giac
thoai mai, v.v.

2) Thiét ké: Puoc phat trién vé mit yéu cau hodc thong sb k¥ thuat
vat Iy hodc héa hoc hodc tham chi sinh hoc, thuong dugc goi l1a thong sb
chat lugng cua vat li€u, quy trinh, kiém tra va thir nghiém, kiém so4t, v.v.
can duoc dap tng trong qua trinh san xuat. Trén thuc té, thiét ké xac dinh
cac yéu cau vé cac tham sb quy trinh nhu téc do nap cua vat liéu dang xur
1y vao may hodc sy lién két giita cac ham ctia may hodc thoi gian dién ra
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mot qua trinh xir Iy nhét dinh, v.v. Thiét ké ciing chi dinh thyuc hién kiém
tra & cac giai doan khac nhau.

3) San xuat: Cac hoat dong bién dau vao ban dau cung v6i dau vao
& céac giai doan trung gian thanh san pham cudi cung. Thong thuong, day
12 mot quy trinh da trang thai trong d6 dau ra & cudi bat ky giai doan nao
phu thudc vao dau ra cua (cac) giai doan trude d6. K& hoach quy trinh s&
quan tdm dén cac yéu cau thiét ké cung v6i hiéu suat cua san pham. Bang
cach d6, ché tao hodc san xuét c6 mdi lién hé 16n véi ky thuat, kiém tra,
kiém soat chat lugng va cac chire nang lién quan.

4) Viée str dung hoic trién khai san phadm cudi ciing c6 thé di hodc
chua duogc tinh toan trong giai doan thiét ké c6 thé dan dén truc tric hodc
that bai. Hiéu suét thuc té cia san phém duoc tiét 10 khi san phém duoc
su dung tai mot thoi diém hoic trong mot khoang thoi gian, tuy thudc
vao muc dich cu thé.

1.3.3. Sw két noi va can bang giira ning suat va chit hrong

1.3.3.1. Méi lién hé giiva chét lwong va ning sudt

a) Méi lién hé

Midas (1981) cho rang chia khoa dé cai thién ning suit chinh 1a
nang cao chit lugng. C6 nhiéu ngudi quan niém rang dé cé chat luong
cao can dau tu 16n, do vay gia thanh s& cao hon: day 1a mot nhan thic sai
1am vé chét luong. Feigenbaum (1979) udc tinh rang chat lugng kém c6
thé 1am giam 15 — 40% ning luc san xuat ctia nha may. Cole (1981) da
tiét 16 trong nghién ctru cia minh rang ct 10 cong nhan tai cdc nha may
lap rép 6 t6 & Hoa Ky thi c6 1 ngudi tham gia sira chita cac chi tiét khong
dat tiéu chuan, dan dén két qua chi phi ting déang kinh ngac cho sua
chira, kiém tra lai, phai ngimg hoat dong dé xur Iy cac bo phan khong dat
tiéu chuan.

b) Su song hanh giira ning suat va chat lwong

Kha nang can bang nang suat va chat luong, muc tiéu, nguon luc va
két qua mong doi1 & cap do cd nhan va to6 chirc c6 the tao ra sy khac biét
trong vi¢c dat duoc sy hai long ctia khach hang va cai thién hi€u suat.
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Nang suat va chat lugng dugc két ndi thong qua qua trinh thiét 1ap muc
tiéu cta to chire, xac dinh céac nguén luc s€ dugc phan bo cho céc dy an,
thong qua cac bién phap do luong hiéu suat va mdi quan hé gitta dau vao,
quy trinh v&i dau ra. Mot cach tiép can dé can bang két qua ning suat va
chat luong 1a sitr dung Ma trdn danh gid ning suit va chit luong
(PAQAM) dugc trinh bay trong Hinh 1.7. Duéi day 1a cac budc trién
khai PAQAM trong moi truong lam viéc.

Buwoc 1: Phan tich méi truong hién tai, tap trung vao diém manh va
diém yéu cua to chirc, cac van dé vé chat luong va ning suat; phan loai
quy trinh lam viéc theo hdn hop san pham, thu tuc, muc tiéu, hoat dong
cu thé.

Budc 2: Phat trién hé thong cai tién lién tuc dé quan ly cac thanh
phan dau vao va dau ra cua cong viéc.

Buoc 3: Pao tao nhan vién quan ly ndng suat va chat lugng, giai
quyét van d€, cung cap co sé sir dung cac nguon luc.

BuGc 4: Phat trién phuong phap do luong ning suit va chat luong
O cap do ca nhan va to6 chtrc. Nang suat c6 thé dugc do bang ty 1¢ gilra
tong dau ra trén tong dau vao theo gia tri thyc. Chat lugng c6 thé do bang
phan tram 13i, chi phi 18i, chi phi thim dinh va phong ngira.

Buée 5: Phan loai cac thude do ning suat va chat luong & bude 4
theo cac loai chinh: kém, kha, tot va xuit sic. Biéu thi gia tri trong ma
tran PAQAM.

Buée 6: Phan tich nguyén nhén, xac dinh 1y do xuat hién hiéu suét
cu thé tai mdi khu vuc. Thuc hién cai tién, sira chira va chuyén ca nhan
hodc cong vi¢e thuc hién kém sang khu vuc xuat sic. Cac chién luge
khac phuc nang suat kém:

— Tu véan va dua phan hoi lién tuc vé muc nang suét.

— Giup c4 nhan lam viéc kém hiéu qua nam duoc tinh trang cong
viéc cua minh.

— Dao tao 16p hoc can thiét dé khéc phuc su thiéu hut vé trinh d6 ky
nang.
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— Pao tao tai chd (huan luyén) dé khic phuc k¥ ning con yéu.

— Két hop k¥ ning vé6i cong viéc phu hop. Luin chuyén nhiém vu
cong viéc.

— St dung nhan vién c6 kinh nghiém, thanh tich cao dé dao tao
nhitng ca nhan c6 thanh tich kém.

— Chip nhan nhiing c4 nhan c6 thanh tich kém, diéu chinh ning
suat thap bang cac budc cai tién dan dan.

— Kip thoi khen thudng néu c6 cai tién thich hop.

Buée 7: Theo ddi cac van dé dinh ky. DPao tao mdi ¢4 nhén trong to
chtrc sit dung PAQAM dé danh gia niang suat ca nhan va hd so chat
luong.

PAQAM c6 thé dugc str dung dé danh gia niang sut va vi tri chit
luong dinh ky & cép dd ca nhan, nhiém vu céng viéc, bd phan hoac t0
chire. Viéc can bang muc tiéu nang suat chéat luong, can phan bo ngudn
lyc va san luong du kién & tt ca cac cép. Naéng suét va chét luong di doi
v6i nhau; cai nay khong thé c6 duoc néu khong co cai kia. Loai bo quan
diém cho rang khong thé ting ning suat va chat luong dong thoi. Viéc
tang nang suét va cai thién chét lugng 1a hoan toan co thé thuc hién néu
¢6 cam két va thuc hién hai muc tiéu cung luc.

+, a

&

Xudt sic

Nang et
Suét

Trung binh

Kém

Kém Trung binh T4t Xuit sic

Chét lvong

Hinh 1.7. Ma tran Ning suit va Panh gia chit lwgng PAQAM
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1.3.3.2. Anh hwong ciia chit lwong dén néing suit
1.3.3.2.1. Anh huong cia chat lwong dén chi phi va ning sudt

Céc t6 chic van hanh nguyén tic quan 1y ning suat va chat luong
nham t6i da héa loi nhuan hoic loi tirc dau tu. Kha niang din dau thi
truong, dan dau veé chi phi, tao su khac bi¢t cho san phém cling nhu vu
thé kinh doanh chinh 14 nhiing trong tim ciia hau hét cac doanh nghiép
v6i hai muc tiéu 14 rat ngan chu ky san xuat va giam thiéu phé liéu, chi
phi van hanh, v.v. Béng cach cai thién nang suét chat luong, doanh
nghiép nd luc tao ra mot mdi trudong an toan, mang lai cho nguoi tiéu
dung nhitng san pham chit luong hon va gia thap hon.

Mohanty (1982) da chi ra cac ky vong khéac nhau ctia céc bén lién
quan. Vi dy, mong mudn cua ngudi lao dong dé chinh 13 mic luong cao
hon, gia tri ca nhan, tinh than duoc cai thién, quyén loi cling nhu murc hai
1ong vé cong viée, v.v. Dé thoa min nhitng mong mudn nay, cic doanh
nghi¢p phai ton mot luong 16n tién bac. Tuy nhién, viéc tao ra cac gia tri
thong qua chuyén doi ngudn luc s& mang lai sy hai 10ng cho cac bén lién
quan.

Cai thién ning sudt chat luong s& gitip tao ra nhiéu gia tri hon
(Hinh 1.8). Muc tiéu cta cai thién ning suat 13 t6i da hoa viéc sir dung
ngudn lyc. C6 hai chién luge chi yéu 1a quan 1y tong chi phi va quan ly
nang lyc tong thé. Hai chién luoc nay c6 mdi quan hé véi nhau, chi phi
trén mdi don vi san luong giam gitip san xuat nhiéu san lugng hon trong
cung mot thoi diém. Tuong tu, viéc cai thién chét lugng can duoc thuc
hién trong céac khau thiét ké, thu mua, san xuét, giao hang, v.v. Muc tiéu
cubi cung 1a giam chi phi, ting loi nhuan, ting san lwong va giam gia
ban. Theo d6, san pham co chat lugng tot hon va gia ban thap hon s& lam
tang muc do hai 1ong ciia khach hang, gitip doanh nghiép duy tri thi phan
va tham nhap thi truong mai.

Mo hinh nay khong chi thé hién quan hé nhan - qua mot chiéu tir
nang suét chat lugng dén viéc tao ra gia tri. Trén thyc té, gia tri cao hon
s& dan dén loi nhuan va dau tu cao hon, tao ra sttc canh tranh. Hiéu ung
tich liiy gitip tang trudng ning suét, thuc ddy quy trinh san xuat va cai
thién chat lwong. Y nghia rong ctia mé hinh nay 1a:
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— Nang cao chét lugng c6 thé gitip ting ning suét;

— Nang cao chét lugng khong thé 1am giam hodc giir nguyén mirc
nang suat;

— Tang ning suat khong thé 1am giam chit luong;
— Ning suét giam khong thé lam ting chit luong;
— Tang ning suat va cht luong cing nhau lam gia ting gia tri;

— Chat lugng 1a yéu t6 quan trong quyét dinh loi nhuan ciia mot to
chur;

— Chat lugng dau ra va thi phan ¢6 moéi quan hé véi nhau;

— T6 chirc ¢6 ning suat chét lugng cao thudng c6 kha ning dap tng
mong doi cua cac bén lién quan.

Chét lrong t6t hon

Chi phi khiém khuyét tbi thidu

Tdng chi phi san xut ti thiéu

Hinh 1.8. Sw twong quan giira chét lwgng va niing suét

Chat luong tot s& co it 16i hon, do d6 chi phi cho viéc khic phuc
khiém khuyét s& & mirc toi thiéu, din dén lam giam tong chi phi san xuat
va gia ting nang suat trong hé thong san xuat.

Mobi quan hé gitta chi phi va chat luong 1a mot khia canh quan
trong trong quan 1y san xuat va cung tng. Duéi day 1a mot s khia canh
cia mbi quan hé nay:

- Chi phi dau tu ban dau va chat luong: Pau tu vao quy trinh san
xuat, cong nghé va thiét bi c6 thé giup cai thién chat lugng san pham.
Mic du c6 thé doi hoi chi phi ban dau cao, nhung nd c6 thé giam di cac
chi phi stra chira va chi phi khong chét luong trong tuwong lai.
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- Chi phi kiém tra chit luong va chat lugng: Mot phan cua chi phi
chat lugong lién quan dén viéc thuc hién kiém tra chat lugng. Tuy nhién,
néu quy trinh san xuat duoc thiét ké dé dam bao chét luong, chi phi kiém
tra c6 thé duoc giam xudng vi san pham it c6 kha niang gip 15i.

- Chi phi khong chét luong va chét luong: San phém hoac dich vu
khong dat yéu cau chit lugng co thé din dén cac chi phi khong chat
luong, nhu viéc xir Iy khiéu nai ctia khach hang, chi phi dén bu va mat
mat doanh thu.

- Chi phi stra chira va chat luong: Néu san pham duogc san xuat véi
chat lugng cao, co it kha nang gap 101, diéu nay c6 thé giam chi phi stra
chira do can it thoi gian va ngudn luc hon dé xu 1y 10i.

- Chi phi duy tri va nang cép quy trinh san xuét: Cai thién quy trinh
san xudt va dao tao nhan vién c6 thé ting cuong chat lugng san pham.
Mic du ¢ thé doi hoi mot khoan dau tur ban dau, nhung didu nay cé thé
giam chi phi khéng chat luong va chi phi sira chita trong twong lai.

Tom lai, mic du viéc dau tu vao chat lugng co thé ting chi phi ban
dau, nhung né thudng co thé giam di cac chi phi khong chat lwong va chi
phi sua chita trong dai han, ciing nhu ting cuong uy tin va hinh anh
thuong hiéu cia to chirc.

1.3.3.2.2. Quan Iy nang sudt chdt leong tong thé

Téng chi phi quan Iy
- CAt gidm chi phi

- Chi phi trdnh Chi phi don vj thip

- Kiém sodt chi phi
T81 da hod - Hiéu qua chi phi
str dung —
ngudn lye \ Téng cong sult quan Iy
¥ - Sir dung céng suét nha méy
W

- Linh hoat st dung lao déng [ ——| Sn lugng ting

Cai thié
narllg sI:gt - Sir dung co' s& ha ting
(TPM) - Glam thai gian chu ky

- Tang vong quay hang tdn

kho
- Kiém sodt thei gian din diu /

Tang loi
nhuan

_ Cai thién chit | Gidm vigc 1am lai, bé di lv—'—bl San lugng ting r Gidm gid * Gid tri

lwrgng (TQM) \ Tang truém, - Lot nhudn

/ N Chi phf don vi thi] T e . - Téng trudmng

Chat ugrng thidt k& Phi bao hanh thap P L va duy tr thi ~Ton tal

" 5, q hin
{san phdm & qua trinh) pl
Khach hang

F—* Chét lvgng thu mua '—" CAi thién higu suit thod m&n

™| cai thién tinh ning

Chét lwgng
sdn xudt

—=| Chit lugng van chuyén |——+] Cai thién vén chuyén

Thich nghivinhod |~
Ky ludt doanh nghiép I

Hinh 1.9. Mbi lién két giira Quan ly ning suit tong thé
va Thay déi thi hiéu khach hang

L—s Chatlugng quanly




Mo hinh 1.9 biéu thi mbi lién hé giita quan 1y ning sudt va chét
lwong tong thé.

Quan ly ning suat va chat luong tong thé 1a qua trinh tich hop cac
hoat dong nham tdi vu héa ca hai khia canh nay trong mot td chirc hodc
doanh nghiép. Dudi ddy 1a mot sé phuong phap va chién luoc dé quan 1y
nang suat va chat luong téng thé: a)Pat muc ti€u cu thé: Thiét 1ap muc
tiéu ro rang vé nang suét va chat lugng 14 can thiét dé dinh hinh huéng di
cho t6 chire. Muc tiéu nay nén duogc do ludng bang cac chi sé c6 thé dinh
lugng va dinh tinh; b) Ap dung phuong phap quan 1y chat luong: Sir
dung cic phuong phidp nhu Six Sigma, Total Quality Management
(TQM) hoac Lean Six Sigma dé cai thién chat luong san phém hoac dich
vu. Cac phuong phap nay tap trung vao viéc loai béd lang phi, cai thién
quy trinh va dap tng nhu cau cta khach hang; ¢) Quan 1y quy trinh san
xudt: T6i wu hoa quy trinh san xuit dé ting cudng ning suit va chat
luong. Diéu ndy c6 thé bao gdm viée sir dung cong nghé méi, ty dong
héa quy trinh hodc tdi wu hoa diy chuyén san xuat; d) Pao tao va phat
trién nhan vién: Pam bao nhan vién c6 dii k§ nang va kién thirc dé san
XUAt san phém hodc cung cép dich vu chat luong cao. Pao tao dinh ky va
phat trién nghé nghiép c6 thé giup nang cao chat luong va hiéu suat lao
dong; e) Thu thap va phan tich dir liéu: St dung dir li¢u vé nang sudt va
chét luong dé danh gia hiéu suét va xac dinh cac co hoi cai thién. Phan
tich dir liéu nay c6 thé gitp t6 chirc xac dinh nguyén nhan gdc ré ciia van
dé va thuc hién cac bién phap khéc phuc; f) Tao moi truong lam vige tich
cuc: Tao ra mot moi truong lam vige khuyén khich sang tao, hop tac va
tiép tuc cai tién. Su hd tro tir cdc nhom 1am viée va céac qué trinh phan
hoi c6 thé gitp cai thién ca ning suat va chét lugng.

Tom lai, quan 1y ning sudt va chat luong tong thé doi hoi su két
hop ctia nhiéu chién lugc va phuong phap khac nhau, tit ca déu hudng
dén muc tiéu t6i vu héa hiéu suét toan dién cua td chtc. Ca hai qua trinh
déu hudng téi cong nghé va tap trung vao khia canh con ngudi, nhin
manh van hoa doanh nghiép, nang suét, su sang tao (Bang 1.2).
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Bing 1.2. Tap hgp cac mo hinh quan ly

Muc tiéu to chirc

Pap ung mong doi/ nhu cau/ sé thich ctia khach hang
bang cach cung cip san pham/ dich vu c6 chat lugng cao
nhét t6i dép g toi da gia tri ciia cac bén lién quan

Muc ti€u cua cac bén
lién quan

Thuc day, khuyén khich cac bén lién quan théng qua céac
muc ti€u vé xa hoi, kinh t&, tdm ly lién quan den sy thoa
man ca nhan va sy cong nhan rong rai cua xa hoi

bong luc cua to chirc

Tich lily niém tin va quan diém khac nhau trong xa hoi

Dinh hudng thoi gian

P61 mai va lién tuc cai tién

Thiet ke tién trinh
cong viéc

Ti uu hoa hé thong ma khong danh do6i hiéu suat va duy
tri dong

Co ché diéu phoi

Lién chuc nang

Dinh huéng nhiém vu

Mo rong va lam phong phu cac nhi¢m vu thong qua da
nganh va lam viéc nhom

Hé thong kiém soat

Trao quyén cho diéu khién ¥ chi bang cach gia ting tinh
hé théng nhan vin

Panh gia thyc hién

biém chuan tuong doi

Qua trinh hoc tap

Thyc hién nghién ctru va khong ngung dao tao

Chién luoc hoc tap

Biét thé nao?
Biét cai gi?

Biét tai sao?

Mohanty (1995) di nghién ctru mét sd t6 chirc voi nhitng thanh
cong va that bai lién quan dén thyc hanh TQM. Nghién ciru chiing minh
rang mot cong ty thanh coéng trong dai han s& tich hop tam nhin, st
ménh, chién luge, cu tric va hé théng cua doanh nghié¢p véi khia canh
con ngudi. Ban 1anh dao xem xét cac linh vuc hoat dong ctia cong ty dé
Ira chon phuong 4an tich hop, wu tién tip trung phan nhanh chién lugc
theo cac muc ti€u kinh doanh.

D¢ quan 1y nang suat va chat lugng, c6 ba y€u té6 quan trong can
xem xét. Trudc hét, to chie phai thé hién muc do két ndi cao, vi du nhu
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két nbi gitra quan 1y cp cao va cap dudi, két ndi cac bén lién quan va cac
chién luoc lién quan dén moi truong. Thu hai, 1anh dao cép cao can nhan
biét cac dau hiéu thay d6i trong bon linh virc cong nghé, thi truong, con
ngudi va dinh hudng quan 1y nang suat chat lugng. Thit ba, tip trung vao
nang suat va chat lugng, dau tu mot cach chién luge va c6 chu dich,
huéng dén nhiéu nguodn luc da dang dé cai thién ning suét chat lugng.

Quan 1y nang suat chat luong dugc thyc hién qua ba giai doan sau:
Giai doan I.

— Xéc dinh nhiém vu cia t6 chirc va phat trién chién lugc quan ly
ning suat chit luong tong thé (TPQM) vé co ciu, hé thdng, mic canh
tranh, vai tro va trach nhiém, v.v.

— Tao nhém 18n ké hoach bao gdm cac nha quan 1y chu chét, hiéu
1& vé& to chirc va c6 hiéu biét sdu sic vé cac khai niém ciing nhu phuong
phap lién quan dén ning suit chat luong.

— Phan tich, xac dinh cic yéu t6 anh huong dén ning sudt chat
lugng, thiét 1ap céc tac dong cua cac yéu td d6 véi doanh nghiép

— Xem xét va danh gia diém manh, diém yéu, xu huéng, van dé, co
hoi va mbi de doa, v.v. dé thuc hién TPQM.

— Hiéu cac hé théng do luong va danh gia vé niang suét chat luong
(NSCL), thiét ké mot hé thong do luong va danh gia méi phu hop.

— Vach ra cac muc tiéu chién lugc caa TPQM, thiét 1ap ndi dung,
thoi gian va to chirc.

Giai dogn II: Lap ké hoach thuc hién:

— Xéc dinh mrc do cam két va cac loi ich chinh, déng thoi liét ké
cac diém kich hoat dé bit dau thay doi va duy tri cic tiém ning ting
truong.

— Thanh lap cac t6 cong tac du an cai tién ning suat chat lugng, cac
t6 chi dao va hé théng kiém soat phu hop.

— X4c dinh trach nhiém cy thé va hé thong khen thudng cho ting
nhom lam viéc
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Giai dogn III: Panh gid, theo doi va dam bao thyc hién hiéu qua:

— Po luong hiéu sudt thong qua cac chi s6 chinh va rit ra kinh
nghiém hoc tap dé stra d6i/d6i méi ¥ tuong moi dé cai tién lién tuc/tai ki
thuat. Sy phan dau va cam két v6i khuon kho nay thuc chit 1a mot cam
két hudng téi nang sudt va chit lugng cao hon. TPQM lam cho viéc hoc
tré thanh mot muc tiéu rd rang duoc theo dudi mot cach co ¥ thire, nhu
loi nhuan hodc ning suat. Cac nha quan 1y phai danh thoi gian dé hoc hoi
cu thé tir kinh nghiém va nghién ctru hanh dong. Khi cac du an quan
trong dugc hoan thanh, thoi gian dwgce danh ra dé danh gia quan trong va
hoc hoi tir nhitng su kién nay. Vi vay, TPQM lién tuc khuyén khich dat
cau hoi: ”Chung ta c6 thé hoc dugc gi tir lién doanh nay?"

— Ghi lai kinh nghiém hoc tip nhu viy dé nang cao co so tri thic
cta to chirc.

— Truyén dat kién thirc mot cach rat nghiém tuc (khong hoi hot)
cho tat ca nhimg nguoi c6 lién quan bao gém ca nha cung cip va khach
hang.

Trong thé ky hién tai, xd hoi cong nghiép da khai sinh ra cac hé
thong quan 1y ning sut va chat luong. Nhitng hé thong nhu vay hoat
dong doc lap, dan dén ranh gidi tuyét ddbi gitra hai nganh. Nhiing theo
dudi biét 1ap nhu vy da dan dén viéc cac nha quan 1y tuan thi theo nghi
thic va lam rdi loan chuc nang cua cac by phan. Hi¢n tai, chung dang
duoc xem xét dé tich hop mot cach hitu ich cho cac t6 chtic canh tranh
toan cau. Mot nd luc da duoc thuc hién dé hiéu va phan tich qua trinh
tich hop nay. Vi vy, mot s6 diém tuong dong vé tu tudng giita chat
luong va ning suat da dugc xac dinh va thao luan. Nguoi ta thdy rang ca
hai hé tu tuong déu s¢ hiru chung mot s6 chu dé cot 16i. Néu chat lugng
va nang sudt phai vuot ra ngoai cac khai niém dé hién thuc hoa, thi
chung phai tré thanh hé tu tuong, dao dic xuyén sudt - ca trong cong
viéc va kinh doanh.

Mot mé hinh tich hop cho TPQM da dugc phat trién, va cac chién
luoc lién két hoat dong da dugc dé xuat dé giai quyét su chic chin ddi
v6i viée bao tri, va cai tién lién tuc cic quy trinh kinh doanh dé nang cao
gia tri ctia cac bén lién quan. Cac du 4n TPQM thanh cong phai bat dau

EZ



tir viée xac dinh dinh hudng tuong lai cta to chirc dé néu rd tim nhin va
st ménh. Viéc néu rd tim nhin va s ménh can duoc thuc hién trude moi
nguoi va cac hé théng con dang van hanh cua to chirc dé rut ra nhiing
thay ddi chién luoc theo thoi gian thuc té. Dua trén nhitng diéu nay,
TPQM phai xac dinh yéu t6 va nguyén tic co ban can kiém tra lai/ nhin
manh lai/ khong nhan manh. TPQM doi héi mot nha lanh dao co tam
nhin va tu duy c6 sitc anh huéng cho sy phat trién kinh doanh trong
tuong lai thong qua viéc xac dinh va lya chon muc tiéu cac phuong phap,
hé thdng, k¥ ning, ciu trac, vai trd, trach nhiém giai trinh, v.v.

TPQM doi hoi hai khia canh rat can thiét dé van hanh: tiép bién van
hoa thuc té; ky luat cong ty. Tiép bién vin hoa thuce té c6 nghia 1a dao tao
va phat trién ngudn nhén lyc theo cac hé tu twong mdi vé ning suit va
chét luong, nhung khong phai bang cach tir bo cac truyén thong van hoa
tdt nhat cua ho. Muc dich 14 tao ra céc phién ban cu thé cua to chirc vé
cac yéu t6 van hoa (vi du: khai niém, phuong phap, 1ap ké hoach va to
chuc, v.v.). Ky luat doanh nghiép 1a sy tuan thu va cam két tu nguyén doi
vOi1 cac nguyén tac vé nang suit va chat luong dé dat dugc s& ménh cua
doanh nghiép. Ky luat doanh nghiép bao ham gia tri cua dinh hudng
khach hang vé phia cac thanh vién t6 chtrc. Khi hai khia canh thiét yéu
nay duogc ap dung, viéc gianh chién thing trong cudc canh tranh toan ciu
s& d& dang hon nhiéu. Chét lugng va ning sut co thé ciing ton tai néu
ching ta c6 cai nhin nghiém tic vé: gia tri ciia cong viéc; gia tri san
pham/dich vu; nang cao hiéu qua; theo dudi d6i mdi sang tao.
1.3.3.2.3. Téc déng ciia chat lwong cudc song dén ndng sudt ciia doanh
nghiép

Con nguoi 13 tai san quan trong nhat cia t6 chirc, do d6 cach doanh
nghiép quan 1y nhan sy ciing c¢6 anh hudng 16n dén ning suat cua td
chire. Tri tué cam xtic ciia nhan vién anh huong dén hanh vi, thanh tich
va nang suit cua c4 nhan d6 tai noi 1am viéc. Sy hai long ctia nhan vién
chinh 1a cbt 15i ctia chét luong cudc song lam viec QWL (Work Quality
Life). Tang cuong QWL sé& gilip cai thién ning suat, va nguoc lai, ning
sudt cao hon s& gitip 1am ting QWL.

Nang suat tai noi lam vi€c ctia nhan vién bao gom mot tap hop cac
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yéu to anh huong dén sirc khoe, théi quen va moi trudng lao dong, niém
hanh phuc va chat lugng cude séng lam viéc cua nhan vién (QWL).
QWL gén lién vé6i su hai long trong cong viéc, dong luc, nang suit, strc
khée, cong vi¢c, cam giac an toan va hanh phuc, bao gém bdn khia canh
chinh: méi truong 1am viéc an toan; cham séc stc khoe nghé nghiép; thoi
gian lam viéc phu hop; va mutrc lwong phu hop. Khai niém nay bao gdm
cac tac dong noi lam viéc d6i v6i sy hai 10ng trong cong viée, trong cac
linh vyc ngoai cong viée va trong cudc séng tong thé, hanh phuc va phic
loi ca nhan. Hon nira, cai thi¢n QWL cua nhan vién s€ anh hudng tich
cuc dén nang suét cta td chirc, trong khi ning suét tang ciing s& kéo theo
QWL duoc cai thién.

Trong nghién ctru cac thanh phan cia QWL va mdi lién hé véi hiéu
suét phi kinh té, su hai long, diéu kién vat chit duoc coi 1a nhan td co
ban dam bao strc khoe va su an toan tai noi lam viéc. Cac yéu td ¢6 lién
quan dén nhu cdu tdm 1y va cam xuc x3 hoi cua nhan vién thi khé do
luong hon.

Theo quan diém ctia T6 chic Hop tac va Phéat trién Kinh té
(OECD) vé cac chi s6 ning suat, ning sut giita cac to chirc c6 nhiéu su
khac biét, phu thudc vao cac yéu td quyét dinh nang suit ndi tai. Trén
thuc té, cAn phai ndng cao nhan thirc vé tic dong cta cac yéu td ca nhan
dén nang sut cta to chirc. Mot du an gan day do Dién dan Toan ciu vé
Ning suat (GFP) khoi xuéng, c6 tua dé: ‘Mit con ngudi ctia Nang suat’;
Xem xét cach tiép can da chiéu cho t6 chuc, nhu nguoi lao dong, nguoi
quan ly va chua sé htru.

Cai thién QWL va niang suat dong vai trd v cing quan trong, vi
nang suat va cai tién doi mai 1a mot phan thudc vé chinh tri ctia cac qudc
gia Lién minh Chau Au. Viéc suy giam luc lugng lao dong do dan sé gia,
cac qudc gia thanh vién can phai ndng cao nang suat lao dong noi chung,
chat lugng cudc séng 1am viée noi riéng.
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CAU HOI ON TAP CHUONG 1

1. Hay chi ra su khac nhau vé ban chit giita cach tiép can ning suit
theo quan diém méi va theo quan diém truyén thong

Lay vi du cho cach tiép can ning suét theo hudng truyén thong va
theo hudng hi¢n dai.

2. Tai sao lai can cai thién nang suat trong thoi dai ngay nay? Vai tro
cua nang cao nang suat la gi?

3. Duéi goc do ciia nha quan 1y, chit luong cua san phim duoc thé hién
qua cac yéu td nao? Hay ldy vi du thyc té cho céc yéu td do.

4. Nguyén nhan gy ra xung dot giira nang sut va chat luong trong qua
trinh quan 1y, san xudt 1a gi? Néu ra cach giai quyét cho xung dot
giita ning suat va chat luong.

5. Hiy chi ra mdi quan h¢ tich hop giita nang suat va chét lugng ? Lay
vi du thyc té chimg minh rang ning suit cao hon s& khién chat luong
cua san phém duoc cai thién.

CASE STUDY CHUONG 1

Foxconn Technology Group hay phé bién hon 1a Foxconn, 1a mot
nha san xuat hop dong dién tir da qudc gia ctia Pai Loan ¢6 tru s& chinh
tai Thd Thanh, Thanh phé Tan Bic, Dai Loan. Foxconn 1a mot trong
nhiing nha san xuat cong nghé hang dau trén thé gisi va ho da doi mat
v6i nhiéu van dé lién quan dén viéc can bang gilta ning sudt va chat
lwong san pham. Trong quéa khir, Foxconn da gip phai ap luc 16n vé viéc
san xuat hang loat san pham cong nghé (nhu iPhone va cc sin pham
khac Apple) véi téc do nhanh chong dé dap tmg nhu cau cua thi truong.
Foxconn thudng phai déi mat véi ap luc tir cac ddi tac 16n nhu Apple dé
san xuat hang loat san pham voi toc do cao. Picu nay co thé dan dén viéc
ting cudng ning suat bang cach ap dung cac quy trinh ty dong hodc ting
cuong cong viéc theo 1€nh, nham dam bao sy hoan thanh dang han.

Ké hoach gia ting ning suit bang viéc 4p dung quy trinh ty dong
hoa cta Foxconn bat dau vao thang 8 nam 2011. Trong giai doan 3 nim
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tir 2011 — 2014, ho s& sir dung 1 triéu robot dé hoat dong trong cac nha
méy. Pau nam 2014, hing di cong bd tién hanh ké hoach lap dit hang
ngan robot thay thé cho cac cong nhan. Tuy nhién, mot bao cao vao cudi
nam 2014 d3 chi ra tinh bat kha thi ctia ké hoach nay. Puoc biét, chi phi
ma Foxconn dau tu vao ché tao Foxbot la khoang 20.000-25.000 USD,
song nhiing “cong nhan dién ti” nay chi c6 thé dam nhiém nhiing viéc
don gian 1ap di 1ap lai, nhu nang vat, lya chon vat hay sép xép, bo tri
d6.Theo bao céo, cac cd may ciia Foxconn (hay con goi 1a Foxbot) khong
dap tmg du do chinh x4ac trong viéc san xuit iPhone. Apple dua ra yéu
cau khat khe vé d6 chinh xéac khi san xuat cac thiét bi ctia hing voi do sai
s6 cho phép chi 14 0.02 mm - méng hon ca mét soi toc. Trong khi do, cac
Foxbot chi c6 thé dap tng voi d6 sai sb 14 0,05 mm. Hon thé nita, nhimng
canh tay robot dugc sir dung trong Foxconn thuong khong hoat dong
nhanh nhen nhu tay nguoi.

Cau hoi:

1. Pé dap tng nhu cau cua thi truong, viée ap dung quy trinh tu
dong hoa cua Foxconn trong viéc gia tang nang suat co can thiét hay
khong? Hay chi ra vai tro ctia gia ting nang suét trong bdi canh nhu cau
cua thi truong gia tang.

2. Nguyén nhan gy ra xung dot gitta gia ting ning sudt va chat
luong san pham cta Foxconn 1a gi? Hay néu ra cach giai quyét cho xung
dot do.
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Chuong 2
QUAN LY NANG SUAT

2.1. KHAI NIEM VA Y NGHIA CUA QUAN LY NANG SUAT

2.1.1. Khai niém quén ly ning suit

Mic du cac nha nghién ctru thudng nhdn manh vao viéc cai thién
ning suat, nhung mot phan tich chi ra rang cai thién ning suat la ca mot
trong qua trinh bon giai doan dugc goi 1a chu ky ning suat (Sumanth,
1979), nhu thé hién trong Hinh 2.1. Chu ky ning sut 1a trung tdm chu dé
“Quan 1y ning suat”, duoc dinh nghia nhu sau: Quan Iy ning suat 1a mot
quy trinh quan 1y lién quan dén tat ca cac cdp quan 1y va nhan vién véi
muc tiéu cudi cung 1 giam chi phi san xuat, phan phdi va ban san pham
hodc dich vu thong qua tich hop bon giai doan cua chu trinh nang suit,
cu thé 1a do ludng ning sut, danh gia nang suét, 1ap ké hoach ning suét
va cai tién ning suat (Sumanth, 1980).

‘ Po lirdng

nang suit

/ A\

N M
Cai thién Danh gia
nang suét nang suat
’ N
\ - ~ /
Lén ké hoach
ning suét

Hinh 2.1. Chu ky quan Iy ning suit (Sumanth, 1979)
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Mot t6 chirc muén ap dung phuong phap quan 1y ning suat dé ra
quyét dinh phai hiéu duoc do luong, danh gia, 1ap ké hoach va cai tién
nang sut 14 cac chtrc nang dang dién ra cht khong phai cac chuwong trinh
hodc dy 4n mot 1an. Khi do mire nang suét cla ky hi¢n tai thi phai danh
gia hodc so sanh véi két qua dat duoc cua ky trude dé xac dinh nang sut
dang dugc nang cao hay giam sat. Tiép theo, mot mic ning sudt mai
duoc hoach dinh cho giai doan sép t6i can dya trén thanh tuu vé nang
sut trong qua khr. Cudi cung, trong thoi gian téi, ning sudt phai dugc
cai thién dé dat duoc muc tiéu di dé ra trong giai doan quy hoach. Vao
cudi giai doan t&i, mirc nang suét phai dugc do lai va toan bd qua trinh
tiép tuc tiép dién.

Quan 1y ning suat 1a qua trinh quan 1y va tdi vu hoa tai nguyén, va
Ia qua trinh dé tao ra san pham hodc dich vu v6i su hiéu qua va hiéu suat
to1 da. No lién quan dén viéc cai thién sy sir dung cua nguon lyc nhu lao
dong, vat li¢u, may moc, va thoi gian dé dat dugc két qua tot nhat. Quan
1y nang suat khong chi 4p dung cho san xuat ma con c6 thé ap dung cho
cac linh vuc khac nhau nhu dich vy, ndng nghiép, cong nghé thong tin va
nhiéu nganh khic. Mot s khia canh quan trong cuia quan ly nang suat
bao gom:

— Téi wu héa quy trinh: Téi wu hoa quy trinh san xudt hodc quy
trinh lam vi¢c dé loai bo lang phi, tang hi¢u quéa va gidm thoi gian can
thict.

— Str dung hiéu qua tai nguyén nhan luc: Xac dinh cach t6i uu hoa
viéc str dung lao dong, ddm bao rang nhan vién dugc dao tao va trang bi
ding cach dé thuc hién cong viéc cua ho.

— Cai thién quan ly kho: Quan 1y kho can than dé dam bao rang vat
liéu va nguyén liéu san sang va dugc sit dung hiéu qua.

— Ap dung cdng nghé hién dai: St dung cong nghé médi va cong cu
hién dai d€ to61 wu hoa qua trinh san xuat hoac cung cap dich vu.

— Po luong va theo dbi hiéu suat: Sir dung cac chi tiéu va hé thong
do luong dé theo doi hiéu suat va danh gid quy trinh lam viéc.

Cai thién quan ly thoi gian: Quan 1y thoi gian mot cach hiéu qua dé
dam bao rang moi cong viéc duoc thuc hi¢n ding thoi han.
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Phét trién chién lugc ting cuong nang suat: Xay dung chién lugc
dai han dé nang cao nang suat, bao gom vi¢c xac dinh va loai bd céc rao
can va han che.

Quan 1y ning sut 1a mot phan khong thé thiéu cua quan 1y to chuc,
nd cling dong vai tro quan trong trong viéc tao ra gia tri va canh tranh
trong thi truong.

2.1.2. Y nghia ciia quan Iy ning suit

Quan 1y ning suit cé y nghia quan trong trong nhiéu khia canh cta
cudc sbng, cong viéc va kinh doanh, tao diéu kién lam viéc hleu qua va
dap ung nhu cdu cua ca nhan va to chuc. Dudi day 1a mot s6 ¥ nghia
quan trong ctia quan 1y ning suit:

— T6i uu hoa st dung thoi gian va nguon luc: Quan ly nang suat
gitp ban tan dung t6i da thoi gian va nguon luc ¢ san. Piéu nay dong
nghia vai viée lam dugce nhi€u viéc hon trong thoi gian gio1 han.

— Tang cuong hi¢u suat ca nhan: Quan ly nidng suat gitip cd nhan
toi uu hoa cong viéc cua ho, tao di€u kién lam vi¢c hi¢u qua hon va tang
cuong hi¢u suat cong viéc.

— Tao diéu kién 1am viéc thoai mai: Bang cach tao ra méi truong
lam viéc thong thoang va hiéu qua, quan 1y ning suat gilp gidm cing
théng va tao ra diéu kién 1am viéc thoai mai hon.

— Giam lang phi: Quan 1y ning suat gitip xac dinh va giam lang phi
thoi gian, cong strc va tai nguyén. Piéu nay c6 thé 1am giam chi phi va
tang lg1 nhuan.

— Tao thoi gian cho céc hoat ddng quan trong: Bang cach quan 1y
thoi gian hiéu qua, ban c6 thé danh thoi gian cho cac hoat dong quan
trong nhu gia dinh, sé thich ca nhan, va phat trién ban than.

— Tang cudng su canh tranh trong kinh doanh: Trong linh vuc kinh
doanh, quan 1y ning sudt giup tdi wu hoa quy trinh san xut, tao ra san
pham hoic dich vu chat lugng cao va canh tranh trén thi truong.

— Cai thién chat lugng cudc sdng: Quan 1y ning suat giup cai thién
chat lugng cudc séng béng cach tao diéu kién 1am viéc va séng tdt hon,
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giam cang thang va tang thoi gian cho gia dinh va s¢ thich ca nhan.

— HO tro phat trién ca nhan va sy nghiép: Quan 1y ning suit giup ca
nhan phat trién k¥ nang tu quan ly, tu diéu phdi cong viée va phat trién
su nghi¢p.

— Pap tng nhu cau cua khach hang: Trong kinh doanh va cung tng
dich vu, quan 1y ning sudt gitp dap tng nhu cau cua khach hang mot
cach hi¢u qua va dang tin cay.

— Tao co hodi cho sang tao va phat trién: Khi ¢ thoi gian va tai
nguyén du thira, ching ta c6 thé tip trung vao sang tao phat trién y
tuong mai va thuc ddy doi méi trong cong viée va cudc song.

2.2. DO LUONG NANG SUAT

2.2.1. Muc tiéu va y nghia ciia do lwong ning suit

Ning sudt thuong dugc dinh nghia 13 ty 1& giita thudc do khéi
luong dau ra voi thude do khdi luong dau vao dugc st dung. Mac du
khong c6 su bat dong nao vé khai niém chung nay, nhung khi xem xét
céc tai lidu vé nang suat va cac ing dung khac nhau cta n6 cho thiy rang
khong c6 mot muc dich duy nhat nao ciing nhu khong c¢6 mét thude do
duy nhat nao cho ning suat. Cac muc tiéu ctua do luong ning suit bao
gom:

Cong nghé: Mot muc tiéu thuong dugc néu ra cua viéc do luong
ting truong ning suat 1 theo ddi su thay doi ki thuat. Cong nghé da
dugc biét dén nhu 1a cong cu dé chuyén d6i cac ngudn luc thanh dau ra
ma nén kinh t& mong muén (Griliches, 1987) va xuat hién & dang khong
thé xac dinh duoc (chéng han nhu ban thiét ké méi, két qua khoa hoc, ky
thuat td chirc moi) hoac duoc thé hién trong cac san phém moi. Mac du
céc thudc do nang suat thuong xuyén cé maoi lién hé ré rang hodc tiém an
v6i thay d6i ky thuat, nhung mdi lién hé nay khong hé don gian.

Hiéu qua: Xéac dinh nhitng thay d6i vé hiéu qua vé mat khai niém
khac voi viéc xac dinh thay d6i vé mat ki thuat. Hiéu qua day du theo
nghia k¥ thuat c6 nghia 1a mot qua trinh san xuat da dat duoc luong dau
ra t6i da vé& mat vat ly v6i cong ngh¢ hién tai va lugng dau vao c6 dinh
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(Diewert va Lawrence, 1999). Do d6, tang hi¢u qua ky thuat 1a mot
phong trao huéng tdi thuc hanh hiéu qua nhét, hodc loai bé nhimg yéu
kém vé k¥ thuat va to chirc. Tuy nhién, khong phai moi hinh thirc hiéu
qua vé k¥ thuat déu co ¥ nghia kinh té, va diéu nay nam trong khai niém
hiéu qua phan bd, ham ¥ hanh vi t6i da hoa loi nhuan vé phia cong ty.
Mot luu y rang khi do ludng niang suat lién quan dén cap do nganh, hiéu
qua dat duoc co thé 1a do hiéu qua dugc cai thi¢n trong cac co sé riéng 1¢
tao nén nganh hoac do su chuyén dich san xut sang cac co s& hi¢u qua
hon.

Tiét kiém chi phi thuc té: Day 13 mot cach thuc té dé mé ta ban chat
cua su thay doi nang suét duoc do luong. Méc du vé mat khai niém co
thé tach biét cac loai thay ddi nhu thay doi tinh hiéu qua, thay d6i tinh k¥
thuat va tinh kinh té theo quy mo, nhung day van 1a mot nhiém vy kho
khian trong thuc té. Nang suit thuong duge do luong theo ty 16 thing du
va ty 1& con lai nay khong chi phan anh cac yéu t6 néu trén ma con bao
ham nhiing thay ddi trong viéc st dung nang luc, qué trinh vira hoc vira
lam va cac loai 15i do luong. Harberger (1998) di khing dinh lai quan
diém rang c6 vo sd nguyén nhan ding sau ting truong nang sudt va goi
do 1a tiét kiém chi phi thyc. Theo nghia ndy, do luong ning suét trong
thuc té c6 thé duoc coi 1 mot nhiém vy nham xéc dinh mic tiét kiém chi
phi thuc té trong san xuat.

So sanh quy trinh san xudt: Trong linh vuc kinh té kinh doanh, so
sanh cac bién phap ning sudt cho cic quy trinh san xuat cu thé c6 thé
gitip xac dinh van d¢ thiéu hiéu qua trong qua trinh san xuat. Thong
thuong, cac phép do niang suét lién quan dugc thé hién bang don vi vat Iy
(vi du: s6 luong 6 t6 duoc san xuat mdi ngay, s6 dam hanh khach di
chuyén trén mdi ngudi). Piéu nay dap ung muc dich so sanh giita nha
may v6i nha may, tuy nhién nhuoc diém 1a kho két hop hodc tong hop
cac phép do ning suat thu duoc.

Mirc séng: Do ludng ning suit 1a yéu t6 chinh dé danh gia muc
sdng. Mot vi du don gian 1a thu nhap binh quin dau ngudi - thude do
mirc séng phd bién nhat: thu nhap binh quan dau nguoi trong mot nén
kinh té thay d6i tryc tiép theo mot thudc do ning suat lao dong, gid tri
gia ting trén mdi gio 1am viéc. Theo nghia nay, do ludng ning suét lao
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dong giup hiéu rd hon vé sy phat trién ctia mac séng. Mot vi du khéc 1a
xu hudng dai han vé ning suat da yéu t (MFP). Chi s6 nay rat hiru ich
trong viéc danh gia ning lyc san xuat co ban ctia mot nén kinh té (san
luong tiém nang), ban than né 1a thudc do quan trong vé kha ning ting
truong cua cac nén kinh té va ap luc lam phat.

2.2.2. Cic chi tiéu do lwdng ning suit

C6 nhiéu bién phap do ludng ning suit khac nhau. Su lwa chon
giita chung phu thudc vao muc dich cua viéc do luong ning suit va trong
nhiéu trudng hop, vao su san c6 cua dir liéu. N6i chung, cac thude do
ning suét co thé dugc phan loai 1a cac thude do ning suit don yéu tb
(lién quan mot thude do dau ra voi mot thude do dau vao duy nhat) hodc
cac thude do ning suat da yéu t6 (lién quan mot thude do dau ra véi mot
nhém dau vao). Mot su khac biét khac, c6 mirc do 1i€n quan cu thé & cép
d6 nganh hoic cong ty 1a giita cac thudc do ning suét lién quan mot sd
thudc do cua téng san luong véi mot hodc mat s6 dau vao va nhiing
thude do sir dung khai niém gia tri gia ting dé nam bat chuyén dong cia
dau ra.

Bing 2.1. Cac chi tiéu do lrong ning suat

Cac chi Cic chi s6 diu vao
s6 diu \ ) )
ra Lao dong Von Von va lao dong | Von, lao dong va
cac nhan t6 dau
vao trung gian
Téng Nang suat lao Ning suat Ning suit von va Ning sut
san dong (dua trén | von (dua trén lao dong (dua KLEMS
luong tong san tong san trén téng san
luong) luong) luong)
Giatri | Nang suit lao Ning suat | Ning sudt von va
gia ting | dong (dva trén | vén (dya trén lao dong (dua
gia tri gia tang) gia tri gia trén gia tri gia
tang) tang)
Ning suat don nhén t6 Ning suit da nhan t6

Nguon: OECD (2001)
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Bang 2.1 cho biét cac thude do/ chi tiéu do luong ning suat dugc
sir dung thuong xuyén nhét. D6 1a cac thudce do vé ning suit lao dong va
vbn, va cac thudc do ning suat da yéu t6 (MFP), duéi hinh thirc ning
suét von-lao dong, dua trén khai niém gia tri gia tang cua san lugng, hoac
du6i dang MFP vén-lao dong-ning luong-nguyén liéu (KLEMS), dua
trén khai niém tong san luong. Trong sd cac thudc do d6, ning suat lao
dong dua trén gia tri gia ting 13 ning suat duoc tinh toan thuong xuyén
nhat, tiép theo 14 MFP vén-lao dong va ning sut da nhan t6 KLEMS.

D6i véi hau hét cac hang hoa, lao dong 1a yéu té san xuit duy nhit
duoc do bang chi tiéu twong ddi. Vi vay, ning suét lao dong 1a mot thude
do dugc sir dung phd bién. Tuy nhién, ning suit lao dong 1a thudc do
ning suat ting phan, khong phan biét giira cai tién cong nghé va dong
gop cua cac yéu tb san xuat khac, nhu chi phi dau vao. Do d6, thudc do
nang suit lao dong dua trén tong san lugng c6 thé ting do hoat dong thué
ngoai hodc cai thién von st dung trong qua trinh san xuat. Trong trudng
hop nay, ning suat lao dong sé& ting khi ting chi phi ciia cac dich vu hodc
cac yéu td dau vao khac.

Nha kinh té hoc timg doat giai Nobel Robert Solow da tao ra ning
suat nhan td tong hop (Total Factor Productivity - TFP). Ong da dua trén
ly thuyét va tinh toan cta minh duya trén cong trinh ctia minh lién quan
dén viéc phat minh ra khai niém Thing du Solow. Niang suit nhan t6
tong hop 1a mot phuong trinh duoc sir dung trong kinh té hoc dé do
ludng tac dong ciia cac tién bo cong nghé va nhimg thay dbi trong kién
thirc ctia nguoi lao dong. N6 cb ging do luong tac dong cia nhiing thay
doi nay véi san lugng dai han cua mot h¢ théng kinh té.

Céc nha kinh té hoc coi phan con lai, hodc nhiing thay doi khong
thé giai thich duoc trong san xuat va san lwong, 1a ning suit nhan t6 tong
hop. Trong tinh toan ciia minh, Solow cho rang cong thic sir dung trong
luong tiéu chuén 1a 0,7 d6i véi lao dong va trong lugng tiéu chuan 13 0,3
dbi voi von. Cong thirc nhu sau:

Y = AKa.Lp
Trong do:

Y = Tong san luong: Pay 1a gia tri thuc té cta tat ca hang hoa ma
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mot cong ty san xuét trong sudt mot nam hodc 1 chu ky san xuat.
A = Ning suit nhén t6 tong hop

K = Toéng von dau vao: Tong von dau vao 1a thude do va gia tri cia
tat ca may moc, thi€t bi va nha xudng.

L = Tong dau vao lao dong: Pau vao lao dong thé hién tong so gid
lam viéc cua nguoi lao dong trong sudt mot nam hodac 1 chu ky san xuat.

a = Hé s0 dong gop cua von: Trong phan nay cua cong thirc, cac
gia tri lién quan dén do co gian la cac hang s6 dugc xac dinh bdi cong
nghé san co.

B = Hé sd dong gop cua lao dong: thuong duoc tinh a =1- p

Céc nha kinh té, chién luoc gia va cac chuyén gia tai chinh khac st
dung cong thirc ndy. Ho nghién ctru vé kinh té vi mé va kinh té vi mo, va
stt dung cong thirc ciia Robert Solow dé do luong cac yéu td lién quan
dén hanh vi. Ho nghién ctru hanh vi ciia cong ty cling nhu hanh vi cua
nguoi tiéu ding, cung v4i cac xu hudng kinh té quy mé 16n va cac bién
sd nhu lam phat, thu nhap qubc dan va tong san pham quéc ndi - GDP.

Céc nha kinh té cling st dung TFP khi c6 ging giai thich sy thay
d6i trong nén kinh té qudc dan. Vi du, néu téc do ting truong kinh té cua
mot thi truong nudc ngoai hodc thi truong maoi ndi cham lai hodc mo
rong nhanh chéng, cac nha phén tich tai chinh c6 thé sir dung cac TFP dé
danh gia nhiing thay d6i vé quy mo, méi trudng van hoa hodc su sin cd
clia cac ngudn luc. Lam diéu nay c6 thé giup cac nha kinh té tim ra 1y do
ctia quy dao khong on dinh, va tham chi c¢6 thé giup xac dinh viéc sir
dung von hoic lao dong hi¢u qua hon.

Ning suit lao dong dwa trén tong san hrong

Cong thire Tong san lwong dau ra

$6 lwong dau vao lao ddng

|96




Giai thich

Chi s thé hién cach sir dung lao dong c6 hiéu qua hay
khong dé tao ra tong san lwong. Thay d6i ning suat lao
dong phan anh nhing thay d6i vé von, dau vao trung gian,
cling nhu thay d6i vé k¥ thuat, to chirc va hiéu qua bén
trong va gitta cac doanh nghiép, anh hudng cua loi thé
kinh té theo quy mo, muc d6 sir dung ning luc khac nhau
va sai s6 do ludng.

Ning sudt lao dong chi phan anh mét phan ning suat lao
dong xét vé nang luc ¢4 nhan cua nguoi lao dong hodc su
c¢b ging cua ho. Ty 1é giita dau ra va dau vao lao dong phu
thudc phan 16n vao cac yéu td dau vao khac nhu di chi ra
O trén.

Ning suit lao dong dya trén tong san lugng ting do gia
cong phan mém va giam khi san xuét ndi bo thay thé mua
dau vao trung gian. RS rang, diéu nay khong phan anh sy
thay d6i trong cac ddc diém ca nhan cua lyc lugng lao
dong, cling nhu khong nhét thiét phén anh sy thay d6i vé
cong nghé. Do do nang suat da yéu t6 dugc khuyén khich
dé t6i giai quyét van dé nay.

Boi vi cac phép do ning suat lao dong phan anh tac dong
tong hop cua nhiing thay d6i vé dau vao von, diu vao
trung gian va niang suat tong thé, nén chung khong loai bo
bat ky tac dong truc tiép nao cua thay doéi k¥ thuat, cho du
thay d6i k¥ thuat co hay khong. Cai trudc hoat dong thong
qua tu liéu san xuit va dau vao trung gian, do d6 anh
hudng dén nang suat lao dong; cai sau thu(mg nang cao
kha ning san xuit d6i voi mot tap hop dau vao nhat dinh,
do d6 ciing anh hudng dén nang suat lao dong.

Muc dich

Ning suat lao dong duya trén tong san lugng phan anh hiéu
qua lao dong trén mot don vi san lugng (vat chat). No
phan 4nh sy thay d6i trong hé s6 dau vao cua lao dong
theo nganh va co6 thé giup phan tich hiéu qua lao dong
theo nganh.
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Uu diém

Dé do luong va dé hiéu. Cu thé, phép do tong san luong
chi yéu cau céc chi sb gia trén téng san lugng, khong yéu
cau cac dau vao trung gian nhu trudng hop cua phép do
dua trén gia tri gia tang.

Han ché Nang suét lao dong 1a thudc do ning suat b phan va phan
anh anh huong chung ciia nhiéu yéu td. N6 dé bi hiéu sai
1a thay d6i ky thuat hoic 13 ning suit ciia cic ca nhan
trong luc lugng lao dong.

Ning suat lao dong, dua trén gia tri gia ting

Cong S6 lwong gia tri gia ting

thire 56 lwong dau vao lao dong

Giai Chi s6 thé hién cach str dung lao dong c6 hiéu qua hay khong

thich dé tao ra gia tri gia ting. Thay ddi ning suat lao dong phan

anh anh huéng chung cta nhing thay ddi vé von, ciing nhu
thay do6i vé ky thuat, t6 chuc va hiéu qua bén trong va giira
cac doanh nghiép, anh hudng cia quy moé kinh té, mirc do sir
dung nang lyc khac nhau va sai s6 do ludng.

Ning suat lao dong chi phan anh mot phan ning suat lao
dong xét vé nang luc ca nhan cia ngudi lao dong hodc cudng
d6 ¢ gang cua ho. Ty 18 giita dau ra va dau vao lao dong phu
thudc phan 16n vao su hién dién cta cac dau vao khac, nhu
da dé cap o trén.

So véi nang suat lao dong dua trén tong san luong, téc do
tang clia nang suat gia tri gia tang it phu thudc vao bat ky su
thay d6i nao trong ty 1¢ giita dau vao trung gian va lao dong,
hodac murc do hoi nhap theo chiéu doc. Vi du, khi gia cong
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phan mém dién ra, lao dong dugc thay thé bang dau vao
trung gian. Piéu nay din dén giam gia tri gia ting cling nhu
giam dau vao lao dong. Tac dong thir nhit 1am ting ning suit
lao dong dugc do ludong; hi€u tng thr hai lam gidm né. Do
d6, cac phép do ning suét lao dong dua trén gia tri gia ting
c¢6 xu huéng it nhay cam hon véi cic qué trinh thay thé giira
nguyén vat liéu cong vadi dich vu va lao dong so vdi cac phép
do dya trén téng san luong.

Boi vi cac phép do ning suit lao dong phan anh tic dong
téng hop cua nhitng thay ddi vé dau vao vén, dau vao trung
gian va ning suat tong thé, nén chung khong loai bo bat ky
tac dong truc tiép ndo cua thay doi k¥ thuat, cho du chung 1a
hién than hay khong. Loai tht hai hoat dong thong qua tu
lidu san xudt va dau vao trung gian va do d6 anh huéng dén
nang suat lao dong; cai dau tién thuong nang cao kha ning
san xudt d6i vai mot tap hop dau vao nhét dinh va do d6 ciing
anh huong dén ning suat lao dong.

Muc
dich

Phan tich cdc moi lién hé vi mo6 vi mo, chang han nhu dong
gop cua nganh vao nang suat lao dong toan nén kinh té va
tang truong kinh te.

O cép do tong thé, nang suat lao dong dya trén gia tri gia ting
hinh thanh méi lién hé tryc tiép voi thude do mirc song duge
st dung rong rai, d6 la thu nhap binh quan dau nguoi. Nang
suat chuyén truc tiép thanh muc séng, bang cach diéu chinh
thay d6i gio lam viéc, ty 1é that nghiép, ty 1& tham gia luc
luong lao dong va thay d6i nhan khau hoc.

Tur goc d6 chinh sach, ning suat lao dong dua trén gia tri gia
ting dong vai trd quan trong nhu mot thong ké tham khao
trong thuong luong tién luong.

U'u diém

D¢ do luong va de doc, de tiep can.
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Han che

Nang suét lao dong 1a thude do ning suat bo phan va phan
anh anh huéng chung cia nhidu yéu t6. N6 d& bi hiéu sai la
thay d6i k¥ thuat hodc 1a ning suat ctia cic ca nhan trong luc
lugng lao dong. Ngoai ra, cac thudc do gia tri gia tang dua
trén thu tuc giam phat kép voi cac chi sé Laspeyres co trong
s6 ¢b dinh chiu mot s6 han ché vé mit 1y thuyét va thuc tién.

MFP von-lao dong dwa trén gia tri gia ting

Cong Chi tiéu so lwong gia tri gia ting

thire Chi s6 56 lwgng cua dau vae lae dong va von két hop
Chi s6 s lwong cua déu vao lao dong va vén két hop = Chi
s6 b lugng cua (cac loai) lao dong va von, mdi loai duoc
tinh theo ty trong gia hién hanh cta né trong tong gia tri gia
tang.

Giai Céc chi s6 MFP vén - lao dong cho thay ho so thoi gian vé

thich cach két hop hiéu qua giita lao dong va von dau vao duoc st

dung dé tao ra gia tri gia ting. V& mit khai niém, néi chung,
ning suat von-lao dong khong phai 1a thudc do chinh xac cho
su thay doi k¥ thuat. Tuy nhién, day 1a mot chi sé thé hién
kha ndng dong gop ciia mgt nganh vao tang trudng thu nhap
trén toan bo nén kinh té trén mot don vi dau vao chinh. Trong
thuc té, thudc do nay phan anh céac tac dong két hop cua thay
d6i k¥ thuat roi rac, tinh kinh té theo quy mé, thay déi hiéu
qua, su thay doi trong sir dung cong suat va 16i do luong. Khi
thudc do diu vao von 1a mot tap hop céc loai tai san chi tiét,
mdi loai duge tinh trong s6 theo chi phi sir dung twong Gng
ctia chiing va dua trén gia hang hoa von phan anh su thay d6i
chat luong, thi tic dong cua thay doi k¥ thuat thé hién dugc
chon bai thuat ngir dau vao von va chi thay d6i ky thuat anh
huong dén MFP.
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Muc Phén tich cac lién két vi mo-vi mé, chang han nhu dong gop

dich ctia nganh vao ting truong MFP toan nén kinh t& va mirc
song, phan tich thay ddi co cau.

Uu diém | D& dang tong hop giita cac nganh, lién két khai niém don
gian cia MFP cdp nganh va ting truong MFP tong hop. Dit
lidu truc tiép co san tir cac tai khoan qubc gia.

Han ché | Khong phai 1a mét thude do t6t vé sy thay dbi cong nghé &
cap d0 nganh hodc cong ty. Khi duwa trén gia tri gia ting da
duoc giam phat hai 1an véi chi s6 s6 luong Laspeyres c6
trong s6 ¢b dinh, phép do chiu nhitng han ché vé mat khai
ni€m va thuc nghiém cua khai ni€ém nay.

Nang suit von, dua trén gia tri gia tang

Cong Chi tiéu s6 lwong gia tri gia tang

thire Chi tiéu s6 lirong von dau vao

Giai Chi s6 niang suit von cho thiy hd so thoi gian vé cach st

thich dung von hi¢u qua dé tao ra gid tri gia tdng. Nang suat von

phan anh anh huong chung cua lao dong, dau vao trung gian,
thay d6i k¥ thuat, thay doi hiéu qua, quy mo kinh té, sir dung
nang luc va sai s6 do luong.

Gidng nhu ning suat lao dong, cac phép do nang suat von cd
thé dua trén khai niém téng san lugng hodc gia tri gia tang.
Lap luan twong tu nhu d6i voi ning suit lao dong ap dung
gilta cac phép do tong san luong va gia tri gia ting trong
truong hop gia cong phan mém va thay doi hoi nhap doc: cac
phép do ning suat von dua trén gié tri gia ting c6 xu hudng it
nhay cam hon véi cac qua trinh thay thé gitta dau vao trung
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gian va von hon la cac bién phéap dua trén tong san lugng.

Khi dau vao vén duge do luong & dang wu tién vé mat ly
thuyét, tuc la nhu mot dong dich vu dugc diéu chinh theo
nhing thay d6i vé chat luong cuia hang hoa dau tu, thi thude
do von chuyén d6i sy thay doi k¥ thuat thé hién (chat luong
hang héa vén ting hodc giam) thanh mot dong chay 16n hon
hodc nhé hon cta dich vu vdn chat luong khong ddi. Do do,
chat luong tu lidu san xudt ngdy cang ting ham y sé luong
dich vu vén 16n hon. Péi véi cung tdc d6 ting truéng san
luong, didu ndy c6 nghia 14 ning suat von giam.

Ning suat von phai duoc phan biét véi ty suat loi nhuén trén
von. Cai trude 12 mot thude do nang suit vat ly, mat phén;
cai sau 1a thudc do thu nhdp lién quan dén thu nhap tir vén
v6i gid tri caa von cb phan.

Muc Nhiing thay d6i trong ning suat von cho thidy mirc do ting

dich truong san lugng co thé dat dugc véi chi phi phtc lgi thap
hon duéi hinh thtc ti€u dung bi bo qua.

Uu diém | D& doc, dé tiép can.

Han ché | Ning sudt von 1a thudc do ning suat mot phan va phan anh
anh huong chung ctia nhiéu yéu t6. Po6i khi c¢6 sy nham lan
giita ty sut lgi nhuan trén von va ning suat von.

Ning suit da yéu t6 KLEMS

Cong Chi s6 s6 lwgng cia tong san lwgng

thire

Chi s6 s6 lwgng cia cac yéu to dau vao két hop

Chi s0 s0 lugng cua cac yéu to dau vao két hgp = Chi so0 so
lugng cua (cac loai) lao dong, von, nang luong, dich vu, moi
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yéu t6 dugc tinh theo ty trong gia hién hanh cia no trong
téng san lugng gop.

Giai
thich

Hién thi ho so thoi gian vé cach thirc dau vao két hop hiéu
qua dugc st dung dé tao ra téng san luong. Vé mat khai
niém, phép do ning suit cia KLEMS niam bét dugc su thay
do6i ky thuat bat thuong. Trong thuc té, nd ciing phan anh sy
thay d6i hiéu qua, tinh kinh té theo quy mé, sy thay doi trong
viée st dung cong sudt va sai s do ludng. Khi vén va cac
thude do dau vao trung gian 13 tap hop cua cac loai tai san va
san phém chi tiét, mdi loai dugc tinh trong s6 theo ty trong
trong Ung cia chung trong téng chi phi va duwa trén gia ca
phan anh sy thay ddi chat luong, thi tac dong cua thay doi ky
thuét thé hién duge thu nhan boi vén va dau vao trung gian
cac didu khoan va chi thay doi ky thuat khong rd rang moi
duoc dua vao thudc do MFP.

Muc
dich

Phan tich thay d6i k¥ thuat cip nganh va linh vuec.

Uu diém

Vé mit khai niém, KLEMS-MFP 1a cong cu phi hop nhat dé
do luong sy thay doi k¥ thuat theo nganh vi vai trd ciia cac
dau vao trung gian trong san xuat di duoc thira nhan day du;
Tap hop “Domar” cua KLEMS-MFP gifta cic nganh cung
cap mot buc tranh chinh x4c vé su dong gop cua cac nganh
vao thay d6i MFP tong hop.

Han che

Céac yéu cau vé dit liéu quan trong, dic biét 1a sy sin co kip
thoi ctia cac bang dau vao-dau ra phi hop véi tai khoan qudc
gia; Lién két va tong hop lién nganh giita cic nganh kho giao
tiép hon so v6i truong hop do luong MFP duya trén gia tri gia
tang.
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2.2.3. Phuong phap do lwong ning suat

C6 nhiéu phuong phap do ludng ning suit khac nhau. Su lya chon
phu thudc vao muc dich do luong ning suat, trong nhiéu truong hop dya
vao sy san co cua dir lidu. Nhin chung, cic phép do ning suit c thé
dugc phan loai thanh cac phép do ning sudt mot nhan t6 (lién quan dén
mot phép do dau ra voi mot phép do dau vao duy nhat) hoic cac phép do
ning suit da yéu t6 (lién quan mot phép do dau ra v6i mot nhom dau
Vao).

Mot phuong phap do luong khac, dic biét lién quan & cAp do nganh
hodc doanh nghiép 1a gita cac phép do ning suit lién quan dén mot sb
phép do tong san lugng véi mot hodc mot sé dau vao va nhitng phép do
str dung khai niém gia trj gia ting dé nim bat cac két qua cua dau ra.

Céc bién phap nay khong doc lap véi nhau. Cac mdi lién hé giira
cac phép do ning sut c6 thé dugce thiét 1ap véi su tro gitp cua 1y thuyét
kinh té vé san xuat. Khi cac thudc do nang suit dugc khai niém hoéa trén
co s 1y thuyét kinh té, c6 mot sé cach dé thyuc hién. Tir phuong phap
ludn, cach tiép can tham s c6 thé dugc phan biét v6i cach tiép can khong
tham sd. Trong trudng hop dau tién, cac k¥ thuat kinh té lwong duoc ap
dung dé wdc tinh cac tham sé cua ham san xuat va do d6 thu dugc cac
thudc do truc tiép cua ting truong niang suat. Trong trudng hop thir hai,
cac thudce tinh cta ham san xuat va két qua tir 1y thuyét kinh té vé san
xuat dugc sir dung dé xac dinh cac bién phap thuc nghiém, cung cap mot
phép tinh gan dung thoa dang cho s6 chi s6 vé mat kinh té.

Bdng 2.2 cho thidy mot sd quan diém vé ning suat dan toi cac
phuong phap do luong ning suat khac nhau. Cac phuong phap nay duoc
tao ra tir cac quan diém khac nhau vé ning suat, dudi cac goc do khac
nhau (Thomas va Baron, 1994). Cac phuong phap do luong ning suat
dugc dinh nghia bang 15i noéi hodc cong thic toan hoc nham giai thich
cach thirc/phuong phap do ludng ning suat nhu thé nao.
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Bing 2.2. Tong hop cic phwong phap do lwong ning suat

STT

Phwong phap do lwong

Ngufﬁn

Ning suét 1 nhiing gi con nguoi co thé dat
dugc bang vat chat, von va cong nghé. Ning
suat chu yéu 1a mot van dé cua phong cach ca
nhan. Do 1a mot thai d6 ma ching ta phai lién
tuc cai thién ban than va nhiing thor xung
guanh chung ta

(Japan Productivity Centre,
1958 (from Bjo rkman,
1991)

Nang suat = don vi dau ra / don vi dau vao

(Chew, 1988)

Nang suét = san lugng thuc té/ nguén luc du
kién duoc sir dung

(Sink and Tuttle, 1989)

Ning suat = tong thu nhap / (chi phi + loi
nhuan muyc ti€u)

(Fisher, 1990)

Nang suat = gid tri gia tdng / dau vao cua cac
yéu t6 san xuat

(Aspe'netal., 1991)

Ning sudt dugc dinh nghia 1 ty 1¢ giita nhitng
gi duoc san xuat ra véi nhitng gi duoc yéu cu
dé san xuat ra n6. Nang suat do luong mdi
quan hé gitra dau ra nhu hang héa va dich vu
duoc san xuét va dau vao bao gém lao dong,
von, vat chat va cac nguén luc khac

(Hill, 1993)

Ning suat (san luong moi gid 1am viéc) 1a yéu
to dai han trung tam xac dinh mic song trung
binh cta bat ky nguoi dan nao

(Thurow, 1993)

Nang suat = chat lugng hoc trang thai mang
lai, tao ra, nguyén nhan ton tai, mang lai két
qua 1én hoac san lugng ddi dao

(Koss and Lewis, 1993)
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9 | Nang suat c6 nghia 1a ching ta san xuét bao (Bernolak, 1997)
nhiéu va hiéu qua nhu thé nao tir cac ngudn
lyc dugc sir dung. Néu chung ta san Xuét
nhiéu hon hoic tot hon hang hoa tir ciing mot
ngudn luc, ching ta s& ting nang suat. Hodc
néu chung ta san xuat ciing mét loai hang hoa
tir cac ngudn lyc it hon, chiing ta ciing ting
nang suat. "Nguon luc" 14 tit ca cic ngudn
nhan lyc va vat chit, tirc 13 nhitng ngudi san
xuit hang hoa hodc cung cip dich vu va tai
san ma moi ngudi c6 thé san xuat hang hoa
hodc cung cap dich vu

10 | Ning suét 1a sy so sanh giira cac dau vao vat | (Kaplan and Cooper, 1998)
chit cia mot nha may voi cac dau ra vat chat
tr nha may

11 | Ning sut = hiéu qua * hiéu qua = thoi gian | (Jackson and Petersson,
gia ting gia tri / tong thoi gian 1999)

12 | Ning suét = (dau ra / dau vao) * chat lwong = | (Al-Darrab, 2000)
hiéu qua * st dung * chét luong

13 | Ning suat la kha nang dap tmg nhu cau ctia (Moseng and Rolstada’s,
thi truong vé hang hoa va dich vy voi tong 2001)
mirc tiéu thu tai nguyén toi thiéu

Nguon: Tangen, S. (2005)

Tuy thudc vao cach tiép can va muc tiéu st dung ma nang suit
duoc hiéu va do luong bang cac phuong phap khac nhau. Hiéu ro duoc
ban chat va phuong phap do luong ning suat, giup nha quan tri c6 ké
hoach cai tién ning suét hiéu qua hon.

2.3. MO HINH VA CONG CU CAI TIEN NANG SUAT

Vé co ban, ning suét co thé cai thién thong qua 5 mbi quan hé khac
nhau:
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— Pau ra va dau vao déu tang, nhung ty I¢ tang cia dau vao nho
hon ty I¢ tang cua dau ra.

— Pau ra ting trong khi dau vao van giir nguyén.
— Pau ra ting trong khi ddu vao giam.

— Pau ra gitr nguyén trong khi du vao giam.

— Pau ra giam trong khi dau vao giam nhiéu hon

T 5 mbi quan hé trén, gido trinh dé cap t6i 3 cong cu tiéu biéu
dugc trinh bay cu thé trong phan duéi clia phan nay.

2.3.1. San xuit tinh gon (Lean)
2.3.1.1. Khdi ni¢m sin xudt tinh gon

Hé thdng san xuét tinh gon hay san xuét tinh gon chu yéu dya trén khai
niém “tinh gon” hoac lam nhiéu hon véi it hon, tic 1a it thoi gian, hang
t6n kho, khong gian, lao dong va tién bac hon. Ngudn gbc cta Hé thong
san xuét tinh gon Lean 1a Hé thong san xuat Toyota (TPS), dugc phat
trién boi Cong ty 6 t6 Toyota sau Thé chién thir hai. Vao nhiing nim
1980, khi cac giam dbc diéu hanh ciia My bat dau cht y dén thanh cong
ctia Toyota, gidi hoc thuat ciing bat dau nghién ctru va viét vé nhimg loi
ich ciia hé thong san xuat duong nhu mang tinh cach mang ndy. Hai
trong sd nhitng hoc gia nay 1a James P. Womack ciia Vién Cong nghé
Massachusetts va Daniel T. Jones cua Pai hoc Cardiff & Wales, nhiing
nguoi dugc cong nhan rong rai vi da dat ra thudt nglr "san xuét tinh gon"
dé mo ta Hé thong San xuat Toyota & phuong Tay. Vé ban chat, thuat
ngit "Hé thong San xuét Toyota" va "Hé théng San xuat Tinh gon" co
nghia gidng nhau va c6 thé dugc s dung thay thé cho nhau.

Quan 1y tinh gon (Lean Management) la mt phuong phép quan ly
va trién khai quy trinh san xuét hodc dich vu muc tiéu vao viéc t6i vu hoa
tai nguyén va loai bo lang phi. Tu duy Lean tap trung vao viéc cai thién
hi€u qua, giam lang phi va tao ra gia tri cho khéach hang.

Céc yéu t6 quan trong clia quan 1y tinh gon bao gom:

— Loai bo lang phi (Muda): Quan 1y tinh gon tap trung vao viéc xac
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dinh va loai bé moi hoat dong va nguén luc khong can thiét, bao gém
lang phi thoi gian, lao dong, vat li¢u va tai nguyén.

— Tao gia tri (Value): Tu dong quan trong cua Lean la tao gia tri
cho khach hang. Moi hoat dong va quy trinh san xuat can tao ra gia tri
thuc su cho khach hang cudi cing.

— Quyét dinh dya trén dir liéu (Data-Driven): Lean st dung dit liéu
va thong tin dé ra quyét dinh. Dir liéu gitip danh gia hiéu suat va xac dinh
cach cai thién.

— Quan ly quy trinh (Process Management): Téap trung vao quan 1y
quy trinh san xuét hodc cung cép dich vu mét cach hi¢u qua, loai bo lang
phi va t6i wu hoa qu4 trinh.

— Dao tao va tham gia cia nhan vién: Lean khuyén khich su tham
gia ctia nhan vién va cung cap dao tao dé ho co thé tham gia vao qua
trinh cai thién va dé xuat giai phap.

— Kiém soét chat lwong (Quality Control): Dam bao chat lugng san
pham hodc dich vu 1a mot phan quan trong cua Lean. Kiém soat chat
luong lién tuc va phat hién 16i sém dé tranh lang phi.

— Cdi tién lién tuc (Continuous Improvement): Lean khong dimg lai
sau khi dat dugc mét mac do tdi wu. N6 tap trung vao cai thién lién tuc
dé duy tri va tang cuong hiéu suét.

— Pinh huéng khach hang (Customer Focus): Lean luon dat khach
hang lam trung tam. Moi quyét dinh va cai tién duoc thuc hién dé dap
g nhu cau ciia khach hang.

Quan Iy tinh gon c6 thé 4p dung trong nhiéu nganh, bao gém san
xudt, dich vu, y t& va hau hét cic nganh khac. No giup toi wu hoa qua
trinh va tao ra gia tri cho t6 chirc va khach hang.

Lean Six Sigma 1a mot phuwong phap quan 1y chit lugng va téi uu
hoéa hiéu suit duoc sir dung trong kinh doanh va san xuat dé cai thién quy
trinh va loai bo lang phi. N6 1a sy két hop ciia hai mo hinh Lean va Six
Sigma. Six Sigma dugc Motorola ra mat 1an dau tién vao nim 1987 sau
khi n6é mang lai cho cong ty nhimg cai tién hon muoi lan. R. Tomkins
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dinh nghia Six Sigma la "mot chuwong trinh nham loai bé gan nhu hoan
toan cac khuyét tat khoi moi san phdm, quy trinh va giao dich". Nhimg
nguoi khac dinh nghia nd 1a mdt sang kién chién lugc dé tang lgi nhuan,
tang thi phan va cai thién su hai 10ng cta khach hang thong qua viéc sir
dung cac cong cu théng ké c6 thé din dén muc ting dot pha vé chat
luong. Néu dugc trién khai ding cach, Six Sigma c6 kha ning tao ra
nhiéu loi ich cho cac cong ty kinh doanh, vi du: cai thién tbe do xir ly,
nang cao muc chat lugng, giam chi phi, ting doanh thu va lam sau sic
thém mbi quan hé khach hang, v.v. Six Sigma dugc coi 1a mot mo hinh
chién lugc cho dbi méi quan 1y va cho sy séng con cua cac cong ty kinh
doanh. N6 dugc sir dung trong nhiéu nganh céng nghiép va mé hinh kinh
doanh, tir san xuat dén dich vu.

Khi két hop Lean va Six Sigma, Lean Six Sigma tao ra mot hé
théng toan dién dé tdi wu hoa chat luong va hi¢u suét trong mot td chirc.
N6 thuong sir dung cac tiéu chuén, quy tac va cong cu cu thé dé dat duoc
cac muc ti€u sau:

— Loaqi bé ldng phi: Lean Six Sigma gitp xac dinh va giam thiéu
céc loai ling phi trong quy trinh san xuat hodc cung tng dich vu, bao
gom that thoat thoi gian, lang phi nguyén liéu va cong stc.

— Téi wu héa quy trinh: N6 tap trung vao tdi wu hoa quy trinh lam
viéc dé lam gidm bién dong, sai lam va thoi gian mat mat, tir do tao ra
san pham hodc dich vy véi chat lugng cao hon.

— Nang cao chat heong: Six Sigma trong Lean Six Sigma gitip dam
bao rang san pham hodc dich vu dap tmg hodc vuot qua tiéu chuan chat
luong, giam thiéu sai 1am va bién dong.

— Tang sw hai long ciia khdch hang: Bang cach cai thién chat luong
va giam thiéu lang phi, Lean Six Sigma gitp tang su hai long ctia khach
hang, dap ing nhu cau ctia ho mot cach tét hon.

Lean Six Sigma duoc 4p dung rong rai trong nhiéu nganh, bao gom
san xut, dich vu y té, tai chinh, va nhiéu linh vuc khac, dé dam bao rﬁng
quy trinh hoat dong dugc thuc hién mot cach hiéu qua va vaoi chat luong
cao.
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2.3.1.2. Cdc cong cu cua Lean

Bing 2.3. Tong hgp cac cong cu ciia Lean

STT Cong cu Muc dich Mo ta
1 5S Giam thiéu hao phi vé | Phuong phap nay dung nhiing
thoi gian va di chuyén | cong cu dé don dep va tan dung
& mirc d§ vi md t6i da dia diém.
2 M6  hinh | Pon gian héa quy | Mo hinh duoc trién khai trong
san  xuat | trinh phan phdi hang | don vi nho khoang 3-15 nguoi
Cell hoa va tap trung vao | dé xdy dung chi tiét timg san
timg san pham hodc | phdm hodc dong san pham gia
dong san pham dé cai | dinh.
tién chat luong, ton
kho va nhiéu thong sb
khac
3 7 loai lang | Cai thién hiéu qua va | Loai bo cac lang phi 1a trong
phi hiéu nang tim cta san xuit Lean. Ung
dung tat ca cac cong cu va ky
thuat khac nhau nhdm muc
dich quan trong nay
4 Kaizen Cai thién quy trinh | Kaizen 13 tiéng Nhat Ban co
cong viéc theo nhiéu | nghia cai thién hodc “lam cho
cach moi thir tot hon”. Trong sin
xudt Lean, c6 thé ap dung cai
thién nhanh chéng (Blitz) hoac
cai tién lién tuc cham (nhanh
chong va dé dang).
5 Lean Office | Mang nguyén tic | Nhidu practices, cong cu va ki
Lean vao hoat dong | thuit ctia san xuat Lean co thé
binh thuong trong | 4p dung gidng vy (hay tbt

moi truong cong so.

hon) vao moi truong cong sé
va quan li
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6 Lean Pay nhanh cic cai | Bao gom tim kiém nha cung
Suppliers tién nguoc dong trong | cdp, phat trién cac nha cung
chudi cung tmg cép Lean trong hién tai va thu
hep s6 lwong cac nha cung cap.
7 Chién luge | Pam béao nang luc san | Lap cac chinh sach va ké hoach
san xuat xuit dap ng nhu cau | dé giai quyét cac van dé: ning
thi truong luc, co s& vat chit, ki thuat,
chét luong, t6 chirc, nhan su...
8 M6  hinh | Quy trinh san xuét | Cong cu nay dé cap dén viéc
san  xuit | nguoc dong lam viéc | xdy dung nhiéu md hinh trén
hon hop trdi chay trong mot | mot day chuyén lip rap dé san
day chuyén lap rap. xuat cing mot lic chir khong
san xudt 1an luot
9 Poka yoke Ngin ngira san pham | Khéo 1éo sir dung mot loat cac
16i va hu hong thiét bi dé tranh nhirng sai 1am
10 | SixSigma | Cai thién chat lugng, | Phuong phap nghiém khic va
két qua diéu hanh, san | c6 nhiéu luat 1, st dung dit
xudt va hé thong. lidu va thong ké
11 Kiém soat | Cai thién chat lugng | SPC sir dung moét loat cac cong
quy trinh | va quy trinh san xuit | cu phén tich, thong ké dé phat
bang bang cach sir dung | hién 18i va kiém soat quy trinh
phuong phuong phip théng | san xuat
phap théng | ké
ké (SPC)
12 Takt Time Céan bang dau ra cua | Thoi gian trung binh can thiét

qua trinh san xuit lién
tuc va tinh trang ton/
thiéu hang

gita cac khau cia mot qua
trinh cu thé nham dép tng cac
yéu cau khach hang
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13

Phat trién
Nhom chét
lugng

(QCC)

Tao dong lyc, tang
cuong diéu phdi, va
khai thac kién thuc
cua nhan vién.

T chirc cac nhom lam viéc
nho khoang 5-15 nguoi dé giai
quyét vin dé, quan ly cong
viéc. Cung cap k¥ ning giao
tiép can thiét cho viéc ra quyét
dinh.

14

So do chudi
gia tri

Hinh dung quy trinh &
mic vi md va phu
hop ddi véi nguyén
tac hé thong san xuat
Toyota (TPS).

St dung nhiéu yéu té ciia TPS
va xé4c dinh lam thé nao dé su
dung hiéu qua céc yéu to trong
qua trinh cai tién

5S VA 16 chirc noi lam viée: 5S 12 mot triét 1y va phuong phap quan

1y co ban nham cai tién moi trudng lam viée, mot moi trudng lam viée
thuong truc trong to chirc. Xuat phat tir quan diém rang néu lam viéc
trong moi trudong lanh manh, sach s€ va khoa hoc thi tinh than, thé trang
dugc thoai mai, ning suit lao dong dugc nang cao. 5S 1a mot phuong
phap cai tién rat don gian nhung mang lai hiéu qua trong thuc té.

7 ™~

\

San soc Sach sé
e,

Hinh 2.2. M0 hinh 5S

7 logi 18ng phi: Cai thién hiéu qua va hiéu nang. Loai bo cac lang

phi 14 trong tim cia san xuat Lean. Ung dung tat ca cac cong cu va k¥
thuat khac nhau nham muc dich quan trong nay
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7 loai
hao phi .

Hinh 2.3. 7 loai lang phi

Chudn héa céng viéc: Chuan hoa cong viée hay chuan hoa quy
trinh 1am viéc c6 nghia 14 cac quy trinh va hudng din san xuit dugc quy
dinh va truyén dat 16 rang dén mirc chi tiét nham tranh sy thiéu nhat quan
va tu suy dién vé cach thuc hién cong viéc.

—

VSM So d6 chudi gid tri: So dd chudi gia tri VSM 14 cong cu quan
trong va co ban trong Lean nhim nhéan dién van dé can cai tién. So dd
chudi gia tri giup ching ta thiy duoc dong thong tin va nguyén vt lidu
clia qua trinh, nhu 13 qua trinh ra san pham (vi du: mua hang, dat hang,
ban hang, giao hang va san xudt...) 1 cach ma qua trinh di qua thé hién
dudi dang chudi gia tri. Muyc dich ctia cong cu nay 1a x4c dinh cac hoat
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dong lam tang gia tri va cac hoat dong khong lam tang gia tri trong qua
trinh.

TPM — Bdo tri toan dién (Total Productive Maintenance -TPM)
hay con goi 1a bao tri ning sut toan dién 13 mot khéi nén mong cua Lean
Manufacturing. TPM 1& mét cach tiép can toan dién dé bao tri tip trung
vao bao tri chu dong dé phong ngira va t6i da hoa thoi gian hoat dong ciia
thiét bi. TPM lam mo su khac biét gifta bao tri va san xuat bang cach
nhan manh vao viéc trao quyén cho cc nha khai thac dé giup bao tri thiét
bi cua ho.

Bao tri toan dién

An
- Bao tri toan,
2. ~ 2 Al Huan El El N -
Cai Duy tri Bao tri luyén Quan Quan toan suc
tién ty dy < g ly tr ly chat dién khoe
N . R va dao " o,
lién tuc dong phong t20 dau luong trong va bao
’ quan ly vé moi
truong
Hé théng 55

Hinh 2.4. M6 hinh 8 tru c0t ctia Bao tri toan dién
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Kaizen: Kaizen la mot cong cu trong quan ly dugc ap dung nham
thiic day hoat dong cai tién lién tuc vdi sy tham gia ciia moi ngudi nham
cai thi¢n khong ngung moi truong lam viéc, cude song moi cad nhan, moi

gia dinh.
KAI ZEN
Eﬂ =]

Change for Good

Cdn bang chuyén va ding thoi diém (Heijunka va Jit): Muyc tiéu
chinh ctia Jit 1a kiém soat ton kho & mirc t6i thiéu can thiét. Dé dat dugc
diéu ndy, mdi cong doan clia quy trinh san xudt s& dugc hoach dinh dé
1am ra mot s6 lugng ban thanh pham, thanh phdm dung bang s6 luong
ma cong doan san xuat tiép theo s& can toi.

£

b

CONG DOAN (

finished

Time: 6 phut'sp

Chuyén d6i nhanh: Pay chinh 1a phuong phéap thuc hanh viéc giam
thoi gian thay d6i mot day chuyén san xuit hay may moc tir san pham
nay sang san pham khac.

Kanban: Pay 1a mot cong cu dé van hanh hé thoéng JIT. P6 mot
chiéc nhan/thé, thuong dugc boc bén trong mot bao bi nhya. Trén
Kanban, thudng chtra nhimng thong tin sau: Tén chi tiét, san pham dugc
san xuét. Stc chtra container. Pia chi, ky hiéu cua quy trinh 1am viéc
trudce. Pia chi, ky hi¢u cua quy trinh sau.
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KANBAN

ITEM:
PART NO:
Qry:
LOCATION:
\
SUPPLIER:
\
RETURN KaNBAN
CARD TO:
e

e
—_———

—_—
o s

————rn o

oL

1 »

5W (5 cau hoi tai sao): Pay 1a mot ky thuat diéu tra thuong duoc
ding dé tim nguyén nhan gdc r& ciia van dé. Mic du cong cu nay kha

don gian nhung lai mang lai hiéu qua rat 16n.

. 9 Why?

Why?
FEKSOL

da e i rdLslny

MG hinh san xudt Cell: Pon gian héa quy trinh phan phdi hang héa
va tap trung vao timg san pham hoic dong san pham gia dinh dé cai tién
chat luong, ton kho va nhiéu thong s6 khac. M6 hinh duoc trién khai
trong don vi nho khoang 3-15 ngudi dé xay dung chi tiét ting san pham

hodc dong san pham gia dinh.
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Cellular Manufacturing

One-Piece Flow for Workteams

[EARNING PAGRAGE

TEKSOL

We develop industry

Phong chéng sai 16i Poka yoke: Ngin ngira san pham 13i va hu
hong. Khéo 1€o sir dung mot loat céac thiét bi dé tranh nhiing sai lam. RAt
kho (va ton kém) dé tim ra tit ca cac khuyét tat thong qua kiém tra, va
stra cac 16i thuong dat hon dang ké ¢ mdi giai doan san xuét do d6 phat
hién va phong ngtra mang lai hiéu qua hon ca.

X

—l

v @
(ﬁ — TEKSOL

We develop industry

Just-In-Time (JIT): Cac bd phan san xuat dya trén san xuat kéo
theo nhu cau cta khach hang (pull production) thay vi san xuat theo dy
kién va ton kho dwa vao céc cong cu lean nhu Continuous Flow,
Heijunka, Kanban, Standardized Work and Takt Time. Hi¢u qua cao
trong viéc giam murc t6n kho. Cai thién dong tién va giam dién tich nha
Xuong.
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Zero
.1| fen TM“,

T
fallures ; lead time

Just in Tlme

’».

’ T l_;KSOL

lop industry

KPIs (Key Performance Indicators): Cac sb liéu dugc thiét ké dé
theo doi va khuyén khich cac tién trinh huéng téi cac muc tiéu quan
trong cua td chirc. KPI dugc truyén dat tdt c6 thé 1a cong cu rat tot dé to
chtrc 16n manh — vi vay diéu quan trong 1a phai lua chon can than va phu
hop tir d6 cac KPI s& thuc day hanh vi mong mudn.

B2 *”M"/’

® i % afl [TEKSOL

Objective Measurement  Optimization Strategy Performar We elop industry

PDCA: Mot phuong phap lap dé thuc hién cac cai tién:

— Ké hoach (Plan): thiét lap ké hoach va két qua mong doi
— Thyc hién (Do): thuc hién ké hoach

— Kiém tra (Check): xac minh két qua du kién dat dugc

— Hanh dong (Act): xem xét va danh gia; lam lai
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Hanh K&
dong hoach

Kiém Thuc
tra hién

Hinh 2.5. M6 hinh PDCA

SMED - Single-Minute Exchange of Dies: Giam thoi gian thiét lap,
thay d6i (changeover) xuéng dudi 10 phut:

— Chuyén cac budc thiét 1ap ra bén ngoai (Thuc hién khi chuyén
hay may moc van hoat dong)

— Pon gian hoéa qua trinh thiét 1ap nodi bd (vi du thay thé bu 16ng
bang can gat dé giam thoi gian)

— Loai bo cac hoat dong khong can thiét

— Tao ra cac ti€u chuan cong vi¢c — Cong vi¢c dugc chuan hoa

V Single Minute

Exchange of Die
& &Mold

MalntenaﬂTEKSOL

slop industry

Takt Time: Toc d6 san xuat (vi du: san xudt mot manh ctr sau 34
gidy) phi hop véi san xuat va véi nhu cau cia khach hang. Tinh theo
thoi gian san xut theo ké hoach chia Nhu cau ctia khach hang.
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Takt time formula

= Available work time

= Takt time = Maximum

A product cycle time
ﬂh O TEKSOL

We davelop industry

Phat trién Nhém chat heong (QCC): Tao dong luc, ting cuong didu
phéi, va khai thac kién thirc cta nhan vién. TS chirc cac nhom lam viée
nho khoang 5-15 nguoi dé giai quyét van dé, quan 1y cong viéc. Cung
cap k¥ nang giao tiép can thiét cho viéc ra quyét dinh.

Let's work together to .
make our worksites better.

—/ [ aC Gral TEKSOL

We develop indushry

Trén day la cac cong cu sir dung trong phuong phap Lean gitp cai
thién ning suét trong t6 chtrc. Phan tiép theo, cudn sach sé gi6i thiéu vé 2
phuong phép cai tién niang suat 1a MFCA va KPI.

2.3.2. Hach toan chi phi dong nguyén liéu (MFCA)

2.3.2.1. Khai niém Hach todn chi phi dong nguyén li¢u

Hach toan chi phi dong nguyén liéu (MFCA) duoc phat trién tai
buc vao cuoi nhitng nam 1990. Tur khi dugc chap nhan rong rai tai Nhat
Ban, ho tap trung vao viéc truy xuat nguon goc chat thai, khi thai va phi
pham dong thoi co thé giup thuc day két qua hoat dong kinh t€ va moi
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truong cua to chirc. Pay 1a mot trong nhitng cong cu chinh cia hach toan
chi phi moi truong (EMA). EMA 1a tap hop nhitng quy trinh/thu tuc
duoc st dung trong doanh nghiép nham lién két cac cin nhic vé méi
truong v6i cac muc tiéu kinh té. Ngay nay, cac t6 chirc khong thé bo qua
cac khia canh moi trudong trong cac hoat dong cia minh. Do vay, ho tim
kiém céc cong cu quan ly ¢ kha ning két ndi méi quan tdm, lo ngai vé
moi truong véi cac diém cdt yéu vé kinh té cia minh.

MFCA 13 cong cu quan Iy thic ddy viéc st dung hiéu qua cac
nguyén liéu mot cach thuc té hon nham dong gdp vao viée giam thiéu
chat thai, khi thai va phé pham. MFCA lam ting tinh minh bach cua
dong vat liéu, 13 chia khoa giai quyét va cai thién thanh coéng van dé.
Bang cach giai quyét cac van dé, to chirc c6 thé ting ning suit ngudn luc
ciia minh va cing lac giam chi phi. Piéu nay phu hop véi khai niém
Nang Suét Xanh (GP) va co thé duogc st dung nham thyuc hién GP tai céac
t6 churc va cac nha may.

MFCA 1a mét trong nhitng cong cu chii chdt trong viéc hach toan
moi trudng va thuc ddy viée ting tinh minh bach cua nhiing nguyén liéu
sir dung thong qua su phat trién cia mo hinh dong nguyén liéu truy xuét
ngudn gdc va dinh luong cac dong va kho vat liéu trong to chirc theo cac
don vi vat Iy va tién té.

Pay 1a phuong phap vé hach toan chi phi méi trudng ma cung lac
dat dugc “giam thiéu tac dong 1én moi trudng” va “cai thién hiéu qua
kinh doanh”. MFCA phu hop véi tit ca cac nganh cong nghiép sir dung
nguyén vat liéu va nang luong, voi bat ky loai va quy mo nao, c6 hoic
khong c6 hé thong quan Iy méi truong tai chd (Piéu 1, ISO 14051:2011).
C6 thé coi n6 13 mot su thay thé ddi véi td chirc dé can nhic nhiing van
dé moi truong, bao gém khan hiém nguyén vat li¢u, bién doi khi hau va
cac quy dinh méi truong ngay cang nghiém ngat doi voi moi quyét dinh
kinh doanh va dat dugc phat trién bén vimg.

Phuong phéap nay duoc phat trién ban dau tai Ptic va da dugc phat
trién xa hon tai Nhat Ban. Viéc dua MFCA vao to chire quéc té vé tiéu
chuan héa (ISO) 1a mot sang kién tir Nhat Ban. ISO 14051 duoc ban
hanh vao nam 2011.

MFCA do dong va du trir ctia tat ca nguyén vat liéu trong qué trinh
san xuat theo ca gidi han vé tién t€ va vat chat. Nguyén li¢u gom nguyén
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lidu thd, cac phan va cac chi tiét. Phan tich MFCA cung cap su so sanh
tuong duong vé chi phi lién quan t6i san pham va nhing chi phi lién
quan t&i nguyén liéu that thoat, vi du nhu chat thai, khi thai, nudc thai,
v.v.... Trong nhiéu trudng hop, t6 chirc khong nhan thirc duoc day da vé
mirc d6 chi phi thyc té ctia nguyén liéu that thoat bai dir liéu vé nguyén
liéu that thoat va chi phi lién quan thudng kho trich xudt tir cac hé théng
quan 1y thong tin thong thuong, ké toan va moi truong. Theo cach nay,
MFCA cho phép céc té chirc x4c dinh viée sir dung nguyén liéu va cac
dong nguyén liéu ctia minh trong qua trinh san xuat va ap chi phi cho tat
ca nhirng nguyén li¢u nay.

Céc t6 chirc dugc yéu cau phai can nhéc tac dong méi trudng trong
cac hoat dong cua ho trong moi giai doan cua cac hoat dong ké trén. Tai
ché, tai str dung va giam thiéu duoc thic day tich cuc trong nhimg nim
gﬁn day va tai ché d3 dic biét nhan dugce su hd tro trong sb cac td chire
dang cb gang giam thiéu su tiéu thu nguyén liéu tho va tac dong cua
chung t6i moi truong. DU tdi ché chat thai 1a mot phwong phap hiéu qua
dbi voi Vlec str dung ngudn tai nguyén, nhung khong pha1 lic nao cling
hiéu qua vé mit chi phi bo’1 nang hrong dau vao dang ke va cac chi phi
khac thuong duoc yéu cau. Tir quan diém MFCA, diéu can thiét 1a giam
tao ra chét thai ty né 1am tang hiéu qua sir dung tai nguyén va chi phi.

MFCA xac dinh s6 lugng mdi nguyén liéu cling nhu gia thanh cua
no (bao gdém nguyén liéu, qua trinh ché bién Va chi phi xtr 1y chat thai).
Diéu nay cho phép chung ta xac dinh cac ngudn tao ra chat thai theo cach
riéng biét va xac dinh co hoi phat trién c6 thé dan téi lam giam viéc tao
ra chat thai.

Str dung cong cu nay, cac to chirc c6 thé xac dinh chi phi that thoat
do chat thai va cac khi thai khéac, ciing nhu nhimg san pham bi 15, va
tinh toan s6 lugng va cac ngudn dugc s dung trong mdi qua trinh va
nhiing chi phi lién quan t61 cac qua trinh nay. MFCA doéng vai tro nhu
mot dong luc thic déy manh m& d6i véi cac to chirc dé giam chét thai va
nguyén liéu dau vao, dan téi giam chi phi va ting niang suat.

Giam thiéu viéc tao ra chat thai dan t6i két qua hoat dong moi
truong duoc ting cuong trong cic qua trinh san xuit bang cach nhin
manh tam quan trong cua viéc giam thiéu dau vao ctia nguyén liéu tho.
Do d6, MFCA tré¢ thanh céng cu cho phép cac to chirc thiét 1ap cung luc
mdi lién két gitra nhu cau giam thiéu viéc thu mua tai nguyén dé ting
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hiéu qua qua trinh cta cac hoat dong v6i nhu cu giam thiéu tac dong
moi truong. Boi vdy, MFCA phuc vu khong chi nhu 1a mot cong cu cho
cac muc dich méi trudng ma con 13 mot cong cu quan 1y chung giup to
chtrc tim cach giam thiéu tac dong téi moi trudng trong khi ting cuong
loi nhuan thong qua viéc giam chi phi (Piéu 4, ISO 14051:2011).

Trong khi MFCA duoc thiét ké chii yéu dé sir dung trong mot co s&
hodc to chuc riéng 1¢, vi¢c tiép can c¢6 thé dugc md rong toi nhiéu to
chtrc trong chudi cung Gmg, cho phép ho phat trién phuong phap tiép can
tich hop dbi véi viée st dung hiéu qua nguyén liéu va ning luong.

MFCA vira gép phan hd trg quan 1y c¢6 hiéu qua chéat luong san
pham, vira dam bao hiru hiéu yéu cau quan 1y méi trudng mot cach tich
cuc nhét qua viéc xem x€t, danh gia qua trinh san xuét, tao san phém, tu
d6 sir dung mot cach hop 1y ngudn nguyén vat liéu, ning luong.

2.3.2.2. Diic diém va lgi ich ciia phwong phdp MFCA
(a) Pdc diém cia phirong phip MFCA

Su khac biét gitta MFCA va kiém toan chi phi théng thuong (Diéu
A.1, 1SO 14051:2011).

MFCA dai dién cho mot cach khac vé hach toan quan ly. Trong
viéc hach toan chi phi thong thuong, dit liéu duogc st dung nham xéc
dinh xem liéu cac chi phi phat sinh c6 dugc thu hdi tir doanh thu hay
khong. N6 khong yéu cau xac dinh xem liéu nguyén liéu c¢6 duge chuyén
d6i thanh cac san pham hodc bi loai bé nhu chét thai hay khong. Trong
hach toan chi phi thong thuong, néu chét thai duoc cong nhan vé sb
luong, chi phi dé tao ra nguyén liéu that thoat trong san xuat dugc bao
ham nhu mot phan cua tong chi phi dau ra. Mat khac, MFCA, nhu da giai
thich trudc do, tap trung vao xac dinh va su khac biét gitra cac chi phi
lién quan v&i “san pham” va “nguyén liéu that thoat”. Theo cach nay,
nguyén liéu that thoat dugc danh gid nhu thiét hai kinh té, khuyén khich
ban quan 1y tim cach giam nguyén liéu that thoat va cai thién hi¢u qua
kinh doanh.

MFCA theo d&i tit ca nguyén liéu dau vao tham gia vao qua trinh
san xuat, dé tao nén cac san pham va phi san pham (chat thai hay ton that
vat liéu) theo thudc do hién vat béng cach st dung phuong trinh can
bang dong vat lidu:
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Luwong vat liéu dau vao = San pham tao ra +
Chat thai tao thanh (ton that vat li€u)

Diém khoi dau cia MFCA 1a do luong ton that vat liéu, dya trén
can béng vat liéu. Su can béng vat li€u dya trén gia dinh la tat ca céc yéu
t6 dau vao cudi cung phai tré thanh dau ra, hodc 13 san pham hoic 14 chat
thai, do d6 cac yéu t6 dau vao va dau ra phai dugc can bang. Muc do
chinh xac cua can béng VL c¢6 thé khac nhau, tuy thudc vao muc dich cu
thé cta viéc thu thap thong tin, chét lugng cua dir li€u.

Dic biét cia MFCA 1a 1am ndi bat méi twong quan giita chi phi lién
quan dén san pham va chi phi lién quan dén ton that vét liéu. Phuong
phap MFCA lam tang tinh minh bach cua hoat dong quan Iy vat liéu cho
san xuét thong qua viéc trién khai mo hinh dong vat li€u, nham theo ddi
va xac dinh dong vt liéu bang thudc do hién vat va tién t&. MFCA phan
anh chi phi chat thai trong tai khoan chung va tir 46 huéng dén viéc giam
chét thai va mé rong mdi quan tdm vé méi trudng.

Su khac biét gitta MFCA va hach toan chi phi thong thuong khong
¢6 nghia raing MFCA khéng thé dugc ap dung vao bat ky t6 chirc nao st
dung nguyén liéu va ndng lugng. Noi cach khac, MFCA khong doi hoi
bat ctr yéu cau cu thé nao lién quan to1 loai san phém, dich vy, kich co va
cAu tric hodc dia diém. Thém nita, MECA c6 thé dugc mé rong to1 nhiéu
t6 chuc thudc chudi cung tmg. Piéu nay sé& cho phép cac td chiic xac dinh
tham chi nhiéu co hoi hon trong viéc giam thiéu nguyén li€u cling nhu
hi¢u qué nang lugng cao hon.

Pham vi MFCA rong hon so véi mot thyc thé don 1é 13 dic biét hiru
ich boi viée tao chét thai trong mot td chic d6i khi duoc léy tr cac vat
liéu dugc cung cap boi nha cung ung hoic duoc yéu cau boi khach
hang/nguoi tidu dung (Piéu A, ISO 14051:2011).

(b) Lot ich cua phwong phap MFCA

MFCA duogc xem la mot cong cu giup doanh nghi€p nhan ra dugc
su hoa hop gitra tang hi¢u qua kinh té va giam tdc dong moi truong. Tang
hi€u qua san xuat thong qua dau tu chinh xac.

Ap dung MFCA, doanh nghiép c6 thé xac dinh ton that bang dinh
lugng vat 1y va gia tri tién t€, phat hi¢n dugc luong ton that “an”, lam
cho ton that “co thé quan sat thay” va nhan thay sy can thiét dé cai tién.

| 124




MFCA giup cho doanh nghiép giam chat thai tao ra va giém chi phi
tai ché, xur Iy chat thai. Giam chét thai tao ra truc tiép dan dén giam
nguyén liéu dau vao va chi phi ctua nguyén liéu, diéu nay truc tiép giam
chi phi.

M rong céc lgi ich trén toan bd chudi cung tmg va chi phi xa hdi.

2.3.2.3. Nguyén tiic thwc hi¢gn MFCA

MFCA thay d6i quan diém tinh toan chi phi san xuat theo truyén
thdng ctia doanh nghiép, cung cip mét hinh thirc thong tin méi, d6 chinh
1a phan tich chi phi va nhitng thong tin dinh lvong dua vao cac bién phap
ning sut trong viéc quan Iy moi trudng ciing nhu quan 1y san xuat.
MFCA la mot hé théng quan 1y thong tin nham hudng dén dong chay cua
tat ca nguyen ligu dau vao thong qua qua trinh san xuét va do ludng dau
ra ctia san pham cudi ciing nhu chat thai.

Viéc tao ra nhiéu san phém tor cac nguén lyc hién hitu béng cach
giam thiéu hro*ng nguyén liéu dau vao bao gom ca nang lugng s¢ dan dén
viéc giam thiéu chét thai, phat thai - san phim khéng mong muon dong
gop quan trong trong viéc bao vé moi trudng va ca phat trién mot cach
bén viing. MFCA c¢6 thé hd trg mot cach manh mé nhiém vu chinh yéu
nay trong doanh nghiép.

MFCA c6 thé dugc st dung nham ting tinh minh bach cua dong
nguyén hi¢u va nang lugng sir dung, cung vdi nhitng chi phi va tac dong
mang tinh méi trudng lién quan, va nham hd trg nhimg quyét dinh mang
tinh t6 chtc thong qua thong tin dugc thu thap tir MFCA. Piéu nay ¢
thé dugc thuc hién bang 4 nguyén tac cbt 16i cua phuong phap luan
MFCA.

1. Hiéu dong nguyén liéu va nang luong sir dung. Dong cua tat ca
cac nguyén liéu va ning luong st dung cho mdi khéi luong trung tim
can dugc truy xuat ngudn gdc nham hiéu duge cach thirc cac nguyén liéu
dugc str dung va bién chuyén sudt theo ca qua trinh.

2. Lién két dir liéu vat chat va tién té. Thong qua MFCA, qua trinh
ra quyét dinh lién quan téi méi truong c6 thé duge két ndi véi thong tin
tai chinh qua mo hinh dong nguyén liéu, cung cip su hiéu biét tot hon vé
chi phi thyc té ciia nguyén liéu va ning lugng sir dung va cac cac két qua
trong qua trinh ra quyét dinh duogc cai thién.
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3. Pam bao tinh chinh xic, tinh day du va tinh so sanh cua dir liéu
vat chat. MFCA yéu cAu tat ca moi dit liéu phai dugc xac minh va rﬁng
moi dau ra va vao déu duoc nhan dién va dinh luong. Tot nhat 1a tat ca
dit liéu can duge chuyén doi sang mot don vi chung. Viéc st dung chinh
xéac va dir liéu day du 1a quan trong dé xac dinh nguyén nhan va ngudn
ctia moi thiéu sot gitra ddu vao va dau ra.

4. Udc tinh va phan bd chi phi cho nguyén liéu that thoat. Khi
thong tin chinh xac khong sin co, phan bo chi phi nén chinh xac va thuc
té nhit c6 thé. Trong MFCA, thong tin vé chi phi do nguyén liéu that
thoat tiéu biéu cho mot trong nhitng dong lyc chinh ddi v4i viée cai tién
qua trinh.

Thong thudng cac doanh nghiép chi quan tim dén luong nguyén
vat liéu da xuat ma khong chu trong dén luong nguyén liéu bi lang phi
phat sinh trong qué trinh nhu vi du vun kim loai phat sinh trong qua trinh
ma1 bao hay do gia cong co khi va néu chung ta tinh toan sao cho phoi
can mai, bao vira phai diéu d6 c6 nghia 13 vun kim loai s& it di (tiét kiém
nguyén vat liu), giam gio van hanh may (tiét kiém nang luong tiéu hao,
nang cao hiéu suat sir dung may, kéo dai thoi gian st dung may), giam
thoi gian lao dong (tdng nang suat).

Nhu vdy ban chit MFCA khong qua xa la trong thuc té ve‘l chic
chan trong suy ngh1 clia cac cap lanh dao bao gio cling mong mudn hleu
qué trong san xuat, cu thé 1a ning suit lao dong, hiéu suat gio may va tiét
kiém chi phi.

MFCA c6 thé tao ra nhimng loi ich ca trong va ngoai doanh nghiép,
n6 c6 thé giup cho mot doanh nghiép tang thém loi nhuan trong khi giam
dugc nhing tac dong dén moi trudng, qua do6 tao dong luc thiic day tinh
canh tranh cho doanh nghiép.Trong MFCA, nang lugng dugc xem nhu
mot phan cia chi phi dong chdy nguyén vat lidu. Nhiéu t6 chtc khong
nhan thire duoc dﬁy da chi phi thyc té ton that, nguyén do la cach ghi
khong ddy du theo hach toan chi phi truyén thong. Chi tiéu nay nham
muc dich cung cdp mot cong cu dé sir dung. mot quan diém hach toan
tich hop nham gitip giam thiéu tic dong moi trudng va chi phi tai chinh.

2.3.2.4. Cdc yéu té ciia phwong phdap MFCA (Diéu 5, ISO 14051:2011)

MFCA mang t6i ca tac dong vé moi trudng va giam chi phi trong to
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chtrc. Bé ap dung MFCA cho to chirc mot cach co hiéu qua, cac khai
ni€ém cua khoi luong trung tam, can bang nguyén li¢u, tinh toan chi phi
va md hinh dong nguyén li¢u can duogc két hop.

Yéu t6 nén tang 1: Khéi lwong trung tim (Piéu 5.1, ISO
14051:2011)

Mot khéi lugng trung tdm 1a mot hoac nhiéu qua trinh don vi dién
hinh. Trung tdm 13 diém ma tai d6 sy can bang nguyén liéu s& dugc tinh
toan vé ca don vi vat ly va tién té. Mot khdi lugng trung tam co thé bao
gdm mot qua trinh don 1é hodc nhiéu qua trinh, tuy thudc vao sb luong
nguyén licu that thoat duoc xac dinh tai don vi san xuét.

Hon nira, khéi lugng trung tim trong ranh giGi MFCA c6 thé dya
trén théng tin quan 1y san xudt sin c6, hd so vé& chi phi trung tdm va
nhirng thong tin sin c6 khac. Néi chung, cac khéi lugng trung tim duoc
thiét 1ap & moi quy trinh lién quan t6i thit thoat nguyén liéu hodc chi phi
hé théng, nhu nang lugng cho van chuyén, dau, hodc su ro ri ap suét
khong khi, dugc xac dinh, sau d6 qua trinh phu hgp dugc chon loc nhu
mot khéi lugng trung tdm bd xung va nhitng dau vao va dau ra cia nd
dugc xac dinh. Nhiing vi du dién hinh vé khéi luong trung tim bao gom
nhitng diém ma nguyén liéu duoc luu giit va/hodc chuyén ddi, nhu kho,
don vi san xuét, quan 1y chat thai va nhiing diém giao/nhan.

Mot khi nhitng dau vao va dau ra duoc xac dinh cho mdi khdi
luong trung tam, chiung cé thé dugc str dung nham két ndi nhiing khéi
luong trung tAm trong ranh giéi sao cho dir liéu tir cac khdi luong trung
tam c6 thé duoc lién két va danh gia thong qua toan bo hé thong thudc
pham vi. Quan trong 13 can bang nguyén liéu dugc dam bao nham danh
gia hiéu qua nguyén liéu theo cac don vi vat Iy va tién t&. Khai niém cin
bang nguyén lidu dugc miéu ta trong phan tiép theo, Nguyén té nén tang
2: Can bang nguyén liéu.

Yéu to nén ting 2: Cdn bang nguyén liéu (Piéu 5.2, ISO
14051:2011)

Trong MFCA, moi nguyén li€u ra va vao khoi lugng trung tam can
dugc can bang. Do vdy, dé tinh toan moi nguyén liéu da dinh trong phan
tich MFCA, nguyén li¢u dau vao va dau ra can duoc x4c nhan, trong khi
so sanh s6 luong nguyén lidu dau vao véi dau ra va nhitng thay doi trong
hang ton kho nham xac dinh moi khéac biét dit liéu. Nhimg nguyén liéu bi
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thiéu hut ho#ic nhitng sai so dit liéu khac c6 thé dan t&i viée cac to chirc
phai xac dinh céac diém thi€u hut trong cac khu vuc cai tién.

Véi mdi khéi trung tam, s6 lugng dau vao va dau ra can dugc dinh
lugng theo cac don vi vat ly. Toan bo cac don vi vat ly can dugc chuyén
d6i thanh mot don vi tiéu chuan hoa don 1¢ (khéi) sao cho can bang
nguyén liéu c6 thé duoc thye hién cho timg khéi luwong trung tam. Nén sur
dung nhimng don vi co ban san c6 tai chd dé quan 1y san xuat.

Can bang nguyén liéu yéu cau tong sb lu:ong dau ra (tic 13 san
pham va nguyen liéu that thoat) ngang voi tong s6 liéu dau vao co tinh
dén moi thay d6i hang ton kho trong khdi lwong trung tam. Ly tU:O'ng la
moi Nguyén li€u trong gidi han MFCA nén dugc truy xuat nguodn goc va
dinh luong. Tuy vay, trong thuc té, nguyén liéu mang ¥y nghia rit nho vé
tai chinh hoac moéi truong céd thé bi loai tru.

Yéu t6 nén tang 3: Tinh todn chi phi (Piéu 5.3, ISO 14051:2011)

Trong qué trinh dua ra quyét dinh, nhirng can nhic tai chinh thuong
dugc bao gom. Thong qua MECA, can bang nguyén liéu ciia dau vao va
dau ra dugc lién két ti don vi tién té bang cach chi dinh va/hodc phan bd
chi phi t&i tit ca cac san pham va nguyen lidu that thoat. MFCA can nhic
4 loai chi phi, tat ca dugc phan bd cho ca cac san pham lan nguyén liéu
that thoat: Cac chi phi nguyén liéu; Céc chi phi nang luong; Chi phi hé
thdng; va Chi phi quan 1y chat thai.

Yéu t6 nén tang 4: M6 hinh dong nguyén liéu (Piéu 5.2, ISO
14051:2011)

Phan nay dé cap téi viéc thé hién truc quan vé qua trinh cho thay
moi khoi lugng trung tam - noi ma nguyén li€u dugc chuyen doi, luu kho
hodc str dung, cling nhu dong nhitng nguyén li¢u nay trong ranh gidi cua
hé thong.
2.3.2.5. Ngi dung cdc bwdc trién khai dp dung MFCA tai doanh nghiép

Giai doan 1: Chudn bi

Budc 1: Thong bao ciia Lanh dao cao nhat vé quyét dinh ap dung
MFCA.

Lanh dao cao nhat ciia doanh nghiép can dua ra mot thong bao
chinh thtc vé quyét dinh thuc hi¢n MFCA va chia s¢ vdi toan bo can bd
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nhan vién vé su quyét tam thuc hién ké hoach d6 déng thoi kéu goi sy
tham gia cua tat ca moi ngudi. Thong bao nay cé thé duoc trinh bay dudi
dang mot bai phat biéu chinh thirc cua linh dao nham gi6i thiéu nhiing
muc tiéu, loi ich cua viéc ap dung MFCA, ciing c6 thé néu 1y do quyét
dinh thuc hién MFCA tai doanh nghi€p cia minh. Mt moéi truong lam
viée tot, ton trong quyén tu cha, sé khuyén khich sy sang tao va cai tién
cua can b nhan vién.

Bén canh do, can trién khai cac hoat dong tuyén truyén, ) dong
phat dong phong 4p dung MFCA trong doanh nghiép, dong thoi ban
hanh cac quy dinh va huéng dan c6 lién quan.

Budc 2: Tién hanh dao tao nhan thic vé MFCA

Doanh nghiép can thiét ké, xdy dung va thuc hién cic chuong trinh
dao tao phu hop cho timg cap dé cung cip cac kién thirc can thiét cho can
bd nhan vién cta doanh nghiép nhim hiéu rd phwong phap ap dung
MFCA vao doanh nghi¢p mét cach hi€u qua:

Su lién két nhitng chuong trinh, ké hoach giita cdc bd phan trong
doanh nghiép 1a mdt yéu ciu, do vay nhitng nguoi 1én ké hoach giGi
thiéu, trién khai MFCA phai trinh bay dugc nhitng diém quan trong chu
yéu, loi ich va ca phuong phap dic thi vé MFCA dén tat ca nhan sy lién
quan.

Buéc 3: Thanh 1ap Ban diéu hanh/nhom du an-Lap ké hoach thuc
hién

Khi giai doan dao tao cho céac cép da duogc thuc hién, doanh nghi¢p
can bat dau thanh lap Ban diéu hanh/ nhém du an dé van hanh viéc thuc
hién MFCA. Piéu ndy vo cung quan trong dé thuc hién thanh cong
MFCA. Sy théng nhat hai hoa tir trén xubng dudi, gitra cac muc tiéu do
lanh dao dé ra véi cac cong viée clia cu thé qua trinh san xuat 1a van dé
then chot.

Giai doan 1ap ké hoach va t6 chuc 1a mot trong nhitng bude quan
trong nhat dé thuc hién cai tién. Yéu cau can phai co dé thuc hién thanh
cong du an: Pat dugc sy cam két va su tham gia cua lanh dao cao nhét;
C6 sy tham gia ctia nhan vién; Thanh 1ap nhom cai tién.

C6 thé bat dau 1ap ké hoach ngay khi xac dinh dugc thanh vién cia
nhom cai tién va tao duoc sy quan tdm cua ban lanh dao vé Nghién ciru
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thoi gian - thuong 13 thong qua nang cao nhén thirc. Tuy nhién, chi ¢ thé
bat dau cai tién v€ hi€u qua cong viéc sau khi ban lanh dao da dua ra
quyét dinh hanh dong.

Sw cam két ciia lanh dao: Ciing nhu bat cu cong cy, chuong trinh,
k¥ thuat cai tién nao, néu nhu khong c6 sy cam két, tham gia cta ban
lanh dao thi kha nang thanh cong cting nhu duy tri cua chuong trinh do la
rat thap. Ban lanh dao phai cam két cung cap ddy du cac ngudn luc, dic
biét la nguén nhan luc dé cung thuc hién cac dé tai cai tién. Vi thuc chét,
nghién ctru thoi gian khong chi 1a van dé tim ra giai phap ky thuat ma
con rat nhiéu yéu t6 khac anh huéng dén quan 1y, sip xép cac ngudn luc
c6 lién quan. Ban lanh dao 1a nguoi ra chi thi phat dong phong trao cai
tién, 1a ngudi quyét dinh cac ngan sach, co ché co lién quan dé thuc hién
cai tién. Chinh vi vay, su cam két va tham gia cua ban lanh dao cao nhat
14 rat can thiét.

Sw tham gia cua nhdan vién: Thanh cong cia cac chuong trinh cai
tién phy thudc rat nhiéu vao su tham gia cia can bo cong nhéan vién trong
doanh nghiép thudc pham vi ap dung. Mot diéu dang luu y réng, su thanh
cong cua cac chuong trinh cai tién co lién quan dén nghién ctru thoi gian
quyét dmh chu yéu 12 nhan vién trong doanh nghiép, t6 chirc d6 vai su
trg gitip can thiét tir cic nhan su ngoai cong ty, ma khong phai nguoi
ngoai cong ty (chang han nhu céc chuyén gia tu van) s& 1am nén thanh
cong do.

Nhén vién dé cap ¢ day 1a tit ca moi ngudi tir ban lanh dao dén
cong nhan. Trong thuc té, cong nhan thuong hiéu hon vé quy trinh va c6
thé dé xuét bién phap cai tién. Cac phong ban khac nhu phong quan 1y
nhan sy, phong k¥ thuat san xuat, v.v. cling c6 thé dong vai tro quan
trong.

Nhan vién thuong cung cap so liéu hitu ich, dic biét 1a “dau vao”
va “dau ra” cta qua trinh, va hd trg danh gia kha thi vé kinh té, k¥ thuat,
v.v. clia cac giai phap, dé tai cai tién. Nén t6 chirc hop nhom dé cac thanh
vién trong cong ty tham gia. Cac cudc hop duge to chirc tot s& khuyén
khich nhan vién va gitip ho tin twong hon va ciing 1a cach dé thong bao
vé loi ich ctia cac chuong trinh cai tién.

Thanh ldp nhém cdi tién: Thanh 1ap tr mot doi cai tién trd 1én va
day 1a yéu t6 quan trong dé khoi dong, diéu phdi va giam sat cac giai
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phap, dé tai cai tién. Nhoém phai bao gom cac thanh vién trong cong ty
v6i su tro gitp, hd trg ctia chuyén gia tu van khi can thiét. Thanh vién
nhém dugce tap hop tir nhiéu phong ban 1a yéu t6 tdi can thiét nham tranh
nhimg kho khin c6 thé gip phai tir ndi bo (chang han nhu tir cac nhin
vién khéc trong cong ty) cling nhu 1a bén ngoai.

DPdi voi cac td chire 16n, doi phai bao gém mot nhom hat nhan
nham dam bao ludn phan tng linh hoat véi cac giai phap, dé xuét cai tién
(bao gdm dai dién cia nhiéu phong, ban) va cac tiéu nhom giai quyét
nhiing nhi¢m vu cu thé.

Dbéi véi cac doanh nghi¢p vura va nhd, cé thé chi cAn mot doi bao
gém ngudi chu hodc nguodi s hiru va cac quan dbc hoic nguoi quan 1y
chiu trach nhiém vé hoat dong héng ngay. Dé hoat dong hiéu qua, doi
can c¢6 nhig kién thu:c tong hop dé phan tlch ra soat cac hoat dong san
xudt hién tai dé dé xudt cac giai phap cai tién.

Budc 4: Xac dinh pham vi ap dung

Trén co sé danh gia hién trang, chan doan chi tiét lu:a chon pham vi
ap dung phu hop sao cho c6 hiéu qua, phu hop VO’l ngudn lyc ctia doanh
nghiép. Viéc xac dinh pham vi 4p dung 1a diéu t6i quan trong nham:

— Xac dinh dugc vi tri cong vige, khdi lugng cong viéc, nhan luc
tham gia,... ciing nhu dé dang xac dinh nhitng hao phi va lang phi (néu
co).

— Trénh viéc lan man nham 1an sang nhiing pham vi khéc.

Mot sé nguyén tac khi Iya chon pham vi 4p dung:

— Cén phai c6 su thao luan gitra ban 1anh dao va cac by phan dé co
thé hinh dung va hiéu dugc 1o nd1 dung cia MFCA va gidi thi€u by phan
c6 thé ap dung.

— Nhitng noi c¢6 phat sinh nhiéu hao phi cling nhu lang phi.

— Nhitng noi ma moi ngudi san sang cai tién, doi moi dé dem lai
hiéu qua thiét thuc cho doanh nghiép ciling nhu cho chinh minh.

Lanh dao cao nhit tién hanh hop véi Ban diéu hanh du an va quyét
dinh lga chon qua trinh cu thé can &p dung MFCA (giai doan m6 hinh
di€m). Sau khi da hoan thanh vi¢c xac dinh pham vi 4p dung, can cuy thé
hoa viéc lya chon qua trinh cu thé can 4p dung MFCA bao gom xac dinh
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r0 dau vao va dau ra cia qua trinh. Vi du: qua trinh san xuat 4o thi dau
vao s€ la qué trinh nhap nguyén li€u nhu vai, chi... va dau ra la chiéc ao
hoan chinh.

Giai doan 2: Thu thdp s6 liéu. Xdc dinh lang phi dong nguyén liéu.
Budc 5: Pao tao k§y thuat danh cho nhom cai tién

Nhom céi tién can duge dao tao gém cac noi dung:

— Xay dung so dd dong nguyén vat lidu

— Phan tich dong nguyén vat li¢u

— Xéc dinh céc dong thai, hao phi

— Hach toan chi phi nguyén vét li¢u

— X4c dinh tiém nang cai tién

— Pé xuat va sang loc giai phap

Budc 6: Tap hop va cap nhat cac thong tin, dir liéu. Tinh todn theo
MFCA.

— V& so dd qua trinh san xuét. Xac dinh san pham muc tiéu, duong
di, qua trinh. Tién hanh phan tich so by vé qua trinh dugc chon 1a muc
tiéu, xac dinh cac cong doan (cac qua trinh mang tinh 1y thuyét theo cach
tinh toan cua MFCA).

— Xac dinh mé hinh mau va chu ky dé thuc hién phan tich.

— Liét ké nhiing nguyén liéu va nhitng hao phi.

— X4c dinh loai nguyén liéu dé phan tich va phuong phap tip hop
cac thong tin dinh luong d6i véi nguyén liéu da chon.

— Tap hop va cap nhat thong tin, dit liéu vé chi phi hé thng cua
qua trinh (chi phi nhan cong, chi phi khau hao, chi phi hanh chinh...) va
chi phi nang lugng (chi phi dién, nhién liu va nhiing chi phi nang lugng
Khéc).

— Xéc dinh cic quy dinh phan bd chi phi hé thong, chi phi ning
lugng.

— Tap hop va cap nhat thong tin, dir liéu vé tinh trang van hanh
thiét bi cho tirng qua trinh (néu c6).
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Budc 7: Tinh toan theo MFCA.

— Xay dung mo hinh tinh toan theo MFCA va dAu vao cta dir liéu,
thong tin theo yéu cau. Xac dinh va phan tich két qua tinh toan theo
MFCA (chi phi san pham lang phi va nhitng nguyén nhan phét sinh ra nd
trong qua trinh):

— Tinh toan nhitng nguyén li¢u da sit dung va nhirng hao phi phat
sinh

— Tinh toan chi phi hé thdng, chi phi ning luong phat sinh Tinh
toan cac loai lang phi trong MFCA.

Luu ¥ tai Budc 5 va Bude 6 (Lap biéu mau dé thu thap sb liéu, tir
d6 théng ké sé liéu nham xac dinh duoc cac chi phi theo yéu cau cua
MFCA), sb liéu can duoc thu thap day du va chinh xac. Bé c6 thé nhin
nhan khia canh quan trong ctia vin d¢, doanh nghiép phai biét quy ddi
nguyén liéu, nang lugng, ... ra gia tri 1 bao nhiéu, cu thé 1a bang tién.

Phuong phap MFCA c6 thé xem nhu 1a tu duy khac biét vé viéc cat
giam chi phi khong hop 1y, ndm an trong nhimg déng phé liéu, nguyén
vat liéu du thira. Néu gia nguyén vat liéu chiém ty 18 1on trong gi4 thanh
san pham thi doanh nghiép c6 rat nhiéu co hoi dé giam tiéu hao nguyén
vat li¢u, tdng 191 nhudn, gidm thiéu viéc dua chét thai ra moi truong, gop
phan phit trién bén ving. Vi dy hao phi chiém khoang 30%, néu doanh
nghiép c6 thé giam dugc di vai phan trim nhung véi s6 luong san pham
duoc ban di hang ngay, hang thang, hang nam thi con sd tiét kiém dugc
1a v6 cung dang ké.

Giai doan 3: Thuc hién - Kiém tra.

Budc 8: Xac dinh tiém ning cai tién

Xac dinh tiém nang cai tién bao gdm nguyén vat liéu lang phi va
viéc tiét giam chi phi. Qua trinh x4c dinh cac di€ém can cai tién trong viéc
ap dung MFCA bao gom: Nguyén vat liéu; Chat thai; Luu kho va xt ly
nguyén vat li€u; Nudc va nudc thai; Nang lugng; An toan lao dong va
bao vé strc khoe.

Nhitng van dé can cai tién trén can dugc phéan tich lam rd, nhan
manh nhiing diém trong yeéu trong qua trinh sang loc, va tinh toan nhiing
lang phi dé tor do co thé dua ra nhimng gidi phép phu hgp nham gidm
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nhirng lqéng‘phi va tranh nhimg tic dong xau dén moi truong, dam bao
phat trién bén ving.

— Xem xét mirc d6 va kha nang tiét giam nguyén vat liéu lang phi.

— Pé xuét giai phap

— Sang loc, danh gia kha thi va lga chon giai phap.

Budc 9: Lap ké hoach cai tién cu thé

— Tir}h toan va danh gia tac dong cua viéc cit giam chi phi thong
qua viéc tiet gidm nguyén vat li€u lang phi (tinh toan theo MFCA).

- Xac Cﬁnh nhitng wu tién trong viéc cai tién va xay dung ké hoach
cai tién cu theé.

Budc 10: Thyc hién cac giai phap cai tién

— Trién khai thuc hién cdi tién theo ké hoach.

— Sau khi di c6 nhimng két qua chan doan vé viéc sir dung nguyén

lidu, nang luong,... doanh nghiép s& tién hanh cai tién, thay d6i dé c6
hi¢u qua, nang suat tot hon.

Bude 11: Panh gia tac dong ciia viéc cai tién

— Xac dinh luong dau vao va nguyén vat lidu lang phi ké tiép sau
cai tién va tién hanh tinh toan lai theo MFCA..

— Tinh toan chi phi toan b va chi phi san pham lang phi ké tiép sau
cai tién va va danh gia tic dong clia viéc cai tién.

— Xac dinh va xay dung cac chi s6 giam sat do luong cho hoat dong
duy tri.

Giai doan 4: Tong két - Pdnh gid - Duy tri.

Budce 12: Banh gia hi¢u qua trude va sau khi &p dung MFCA

— Panh gia hiéu qua trudc va sau khi ap dung vé:

— S6 giai phap dé xuét va thyc hién

— Chi phi san xuat

— Céc loi ich khac vé moi truong, an toan lao dong

Viéc t6 chire thue hién danh gia qua trinh 4p dung MFCA phai dap
ung duoc 2 yéu cau bao gom dam bao dugc rang don vi thuc hién da ap
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dung day du theo dung trinh tu cac budc MFCA di quy dinh ciing nhu
phai xem xét tinh hiéu qua cta viéc ap dung MFCA thong qua sb liéu
hodc hinh anh dau vao so sanh véi sb liéu va hinh anh dau ra.

Yéu cau: Trong thyuc té doi hoi ngudi danh gia can phai cé rit nhiéu
kinh nghi¢m, dac biét ddi véi danh gia hi¢u qua cua don vi dp dung
MFCA. Ngoai ra, ngudi thuc hién danh gia con can co kién thirc vé tai
chinh, diéu nay s& cho phép danh gia vién thuc hién tot kha ning phan
tich ciing nhu c6 nhitng két luan dang din mang lai gia tri gia ting cho
doanh nghiép.

Budc 13: Duy tri hoat dong cai tién.

— Kiém tra dinh ky, duy tri thuc hién thudng xuyén hoat dong cai
tién.

— Tiép tuc st dung MFCA, mé rong cho san pham, phan xudng,
nha may khac.

— Sir dung MFCA & cap cao hon (hé thong héa, ap dung cho cac
chudi cung cap).

2.3.3. Chi tiéu (KPI)

2.3.3.1. Khdi niém vé KPI

KPI 1a viét tat cua cum tur Key Performance Indicators (KPI), la
mot tp hop cac chi sd do luong va danh gid hi¢u qua cong viéc 6 thé
dinh luong dugc. Chi ) nay cho biét cac ca nhan, to chirc, doanh nghiép
dang hoat dong nhu thé nao trong viéc dap ting cac muc ti€u cua ho, xac
dinh xem c6 dang di dung huéng di dat dugc két qua mong mudn hay
khong.

KPI c6 thé bao gdm lgi nhuén, s6 lugng ban hang, doanh thu, chi
ph1 trung binh hang nam,... Viéc phan t1ch KPI thuong xuyén gitip cung
cap mot cai nhin téng quan chic chan Ve hi¢u qua hoat dong cua mot
doanh nghiép, nham c6 nhing diéu chinh can thiét.

Dé c6 thé danh gia dugc tong thé toan bd doanh nghiép yéu cau can
xay dung hé thong KPI cép cao, nguoc lai dbi v6i hé théng KPI cap thip
s€ tap trung danh gia vao quy trinh trong cac by phan nhu ban hang,
marketing hay cham soc khach hang.
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Box 2.1: Giam ddc diéu hanh cua hing hang khong British
Airways d tao ra su chuyén minh ngoan muc cho British Airways trong
thap nién 80 bang cach tap trung vao mot KPI duy nhat.

Vi giam ddc nay da thué mot sd nguoi tu van di diéu tra va béo cdo
vé cac thude do trong yéu ma éng nén tap trung vao, nham vuc diy hing
hang khong dang trén da di xudng.

Nhom tu van sau do da noi vdi vi gidm dbc nay ring ong chi can
tap trung vao mdt nhan t6 quan trong: su ding g10’ trong viéc cat canh Va
ha cénh cua cac chuyen bay. Tuy vay, vi giam déc ndy lai chang miy an
tugng voi két qua diéu tra nay vi ai lam trong nganh hang khong cing
nhan thirc duoc tAm quan trong cia cac chuyen bay dung gio. Tuy nhién,
nhom tu van di chi ra day chinh 13 ngudn goc cua cac van dé vé KPI va
khuyén ong nén tap trung vao mot KPI duy nhét — cac chuyén bay tré.

Thé 1a sau d6, du dang & dau trén thé gidi, vi giam dbc nay ciling s&
luén duoc thong bao vé cac chuyén bay tré cua hing British Airways, sau
d6 ong s& goi dién cho cac nha quan 1y san bay dé giai quyét tinh trang
nay.

KPI “cac chuyén bay tr&” anh huong dén rét nhiéu khia canh cua
nganh hang khéng, vi cac chuyén bay tré:

Lam tang chi phi theo rat nhiéu cach, bao gdm phu phi san bay phat
sinh va chi phi khach san cho hanh khach ¢ lai qua dém do chuyén bay bi
hoan vi khong dugc cat canh quéa khuya theo quy dinh gigi han tiéng 6n
dém khuya.

Lam tang sy khong hai long ctua hanh khach, dan dén viéc hanh
khach chuyén sang st dung cac hang hang khong khac va tham gia cac
chuong trinh khach hang than thiét cta ho.

Lam mat khach hang tiém ning khi nguoi than, ban be hodc dong
nghiép cta cac hanh khach ha canh tré s€ cam thay phién toai va khong
lya chon str dung hang cho cac chuyén bay tuong lai cia minh.

Anh hudng tiéu cuc dén sy phat trién cua doi ngii nhan vién khi ho
1ap lai nhitng thoi quen xau gay ra cac chuyén bay tré.

Anh huong xaL} dén cac mbi quan hé véi nha cung cap va lich trinh
phuc vu, dan dén chat lugng dich vu kém.

Lam tang sy khong hai long cua nhan vién khi ho phai thuong
xuyén chira chdy va doi pho voi nhitng hanh khéc.
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2.3.3.2. Pic diém ciia KPI
a. Phi tai chinh

So véi thude do két qua, KPI ndm ¢ mdt tang sau hon rat nhiéu,
diéu nay co thé 1a sb lugng nhimg cudc gip g& cac khach hang trong
diém - nhiing nguoi tao ra phan 16n loi nhuan kinh doanh cho t6 chie. Vi
vay, viéc cho rang KPI c6 thé 13 cac thude do tai chinh 14n phi tai chinh
1a mot suy nghi rat sai lam trong cong tic do ludng hiéu suat. David
Parmenter khang dinh rang tat ca cdac KPI déu “phi tai chinh” (non-
financial).

b. Dung luc, kip thoi

KPI nen duoc glam sat 24/7, hang ngay, tham chi 14 hang tuan ddi
v6i mot sé thude do. Néu gidm sat né sau khi van dé da xay ra thi moi
thtr s€ khong con mang y nghia gi nira, vi vay, viéc gidm sat cac thudc do
muc tiéu phai dung luc, kip thoi.

c. Su chu y cua cac CEO

Céc CEO thuong chi ¥ vao céac chi sé KPI trong mot du 4n va cac
nhan vién c6 lién quan. Viéc bi CEO phé binh trong cong viéc 1a diéu
khong mot nhan vién nao mudn ldp lai, cac quy trinh cai tién nén dugc
tién hanh dé tranh tai dién su viéc khong hay nay.

d. Don gian

Mot KPI nén thé hién 16 diéu moi nguoi can phai thuc hi¢n 1a gi.
KPI “cac chuyén bay tr8” ciia British Airways da ngay 1ap tirc truyén dat
dén moi nguoi thong diép rang ho phai tap trung toan tim toan lyc cho
viéc phuc hoi khoang thoi gian bi tri hoan ctia hanh khéach. Toan bo doi
ngil nhan vién vé sinh, tiép thuc, boc d& hanh 1y, tiép vién, tiép tan phai
¢6 nhimg phuwong phap nham tiét kiém thoi gian timg phut mot, trong khi
van duy tri va cai thién duoc tiéu chuin phuc vu.

e. Rang buoc voi nhom

Mot KPI phai nam du sdu trong to chirc dé c6 thé duoc rang budc
v6i mot nhom. N6i mot cach dé hiéu, can phai co su lién két cac chi s6
KPI gitra cac hoat dong (céac vi tri) vdi nhau. Chéng han trong mét nhém
Digital Marketing cia mot t6 chtc, KPI dat ra 1a Lead Marketing, KPI
nay phai bao gdm cac chi s6 vé Branding, quang c4o (Paids), Organic.,...
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f. Co tac dong quan trong

Mot KPI s& anh huéng dén it nhat mot nhan t6 thanh cong quan
trong va it nhat mét khia canh ctia thé diém can bang. No6i cach khac, khi
CEO, cap quan ly, va nhan vién tap trung vao KPI, to chic s€ hoan thanh
dugc nhiéu muc ti€u theo nhiéu phuong hudéng khac nhau.

g. C&c han ché dwoc gidi han

Mot KPI can dugc kiém tra dé dam bao rang né sé tao ra mot két
qua vé hanh vi tich cuc nhu mong muon, ky vong dat ra. Nhi¢u thude do
muc ti€u trong yéu da gay ra cac hanh vi 1éch lac, ti€u cuc, anh hudng
xau dén doanh nghiép.

2.3.3.3. Phan logi KPI
a. KPI kinh doanh

KPI kinh doanh 1a thudc do vé su :[ha‘mh cong cuia cac muc tiég Kinh
doanh dai han cua mot doanh nghiép, bang cach theo ddi cdc chi s6 kinh
doanh, cac cong ty gié déng dicu hu,('mg quy trinh, xac dinh cac linh vuc
tang truong cham dé cai tien. Mot s6 KPI kinh doanh nhu:

— Revenue Growth Rate (Ty 1€ tdng trudng doanh thu)

— Customer Acquisition Cost (Chi phi thu hat khach hang)

— Customer Retention Rate (Ty 1€ gilt chan khach hang)

— Customer Lifetime Value (Gia tri khach hang tron doi)

— Gross Profit Margin (Ty suat loi nhuan gop)

— Inventory Turnover (Ty 1& quay vong hang ton kho)

— Return on Investment - ROI (Ty suét loi nhuan dau tw)

— Lead Conversion Rate (Ty 1& chuyén doi khach hang tiém ning)

b. KPI tai chinh

Chi s6 KPI tai chinh thuong duoc giéu‘n sat boi ban 1anh ’dao qdoanh
nghiép va bd phan te‘li’chinh, cac chi s6 vé tai chinh cho thay t6 churc
dang I}oat dong nhu thé nao v€ phuong dién tao ra doanh thu, lgi nhuan.
Mot so KPI tai chinh nhu:

— Profit Margin (Ty suét lgi nhuan)

— Gross Margin (Ty suat lgi nhuan gop)
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— Return on Investment (ROI) (Ty suat loi nhudn dau tw)

— Cash Flow (Dong tién)

— Accounts Receivable Turnover (Ty sudt quay vong phai thu)
— Accounts Payable Turnover (Ty suit quay vong phai trd)

— Working Capital Ratio (Ty suat von hoat dong)

— Debt-to-Equity Ratio (Ty suit no vay trén von chii s¢ hitu)
— Gross Profit (Lgi nhuan gop)

— Net Profit (L¢i nhuén rong)

— Earnings per Share - EPS (Loi nhuan trén mdi ¢6 phiéu)

c. KPI ban hang

Loai KPI nay 1a chi s6 do ludng thuong duoc sir dung bai doi ngii
ban hang nham theo ddi kha nang dat duoc muc ti€u, muc dich chinh tr
viéc ban hang, s6 liéu ban hang cho thiy két qua hang thang. Mot s6 KPI
ban hang pho bién nhur:

— Sales Revenue (Doanh s ban hang)

— Sales Growth Rate (Ty 18 ting truong doanh s ban hang)

— Customer Acquisition Cost (Chi phi thu hut khach hang mé1)
— Customer Conversion Rate (Ty 1é chuyén doi khach hang)

— Average Order Value (Gié tri don hang trung binh)

— Sales Pipeline Conversion Rate (Ty 1& chuyén ddi ting budc
trong quy trinh ban hang)

— Customer Retention Rate (Ty 1€ gilt chan khach hang)

— Upsell Rate (Ty 1é ting doanh s qua viéc ban thém san
pham/dich vu)

d. KPI Marketing

Pay 1a loai KPI gitp d6i ngii Marketing theo ddi cac chi sb trén tat
ca cac kénh tiép thi, dua ra cai nhin tong quan vé cac so li¢u tiép thi. Qua
do6 danh gia duoc doi ngli Marketing da hoat dong hiéu qua nhu thé nao
trong cac chién dich Marketing ctia doanh nghiép.
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Mot s6 KPI gitp danh gia hiéu qua va hiéu suit cac chién dich va
hoach dinh marketing, giip cac nha quan ly marketing dua ra cac quyét
dinh chién lugc marketing dé dat dugc két qua tot nhat.

— Brand Awareness (Nhan thirc vé thuong hiéu)

— Website Traffic (Luu luong truy cap trang web)

— Click-Through Rate (CTR) (Ty 1¢ nhap chuot)

— Social Media Engagement (Tuong tac trén mang xa hoi)

— Conversion Rate (Ty 1& chuyén do6i)

— Customer Acquisition Cost (Chi phi thu hut khach hang mé1)
— Cost per Lead (Chi phi mdi khach hang tiém ning)

— Marketing Qualified Leads - MQLs (Khach hang tiém ning di du
diéu kién tir marketing)

— Sales Qualified Leads - SQLs (Khach hang tiém ning da du diéu
kién tir ban hang)

— Social Program ROI (By Platform) (Ty suat loi nhuan dau tu tir
truyén thong mang xa hoi theo nén tang)

— Return on Ad Spend - ROAS (Ty suét loi nhudn dau tu tir quang
cao)

— Return on Investment - ROI (Ty sut loi nhuan dau t)

— Customer Lifetime Value (Gia tri vong doi khach hang)

e. KPI quan Iy dy dan

KPI quan 1y du an thuong dugc cidc nha quan ly du an sir dung
nham theo dbi tién do, phﬁn tram dat dugc cac muc tiéu trong mot dy an.
Cac doanh nghi€p thuong st dung s6 lidu du an nay nham xac dinh cac
du an c6 kha ning thanh coéng, dap tng yéu ciu trong nhitng thoi diém
quan trong. Mot s6 KPI quan 1y du an pho bién nhu:

— Project Completion Time (Thoi gian hoan thanh dy an)
— Cost Performance Index - CPI (Chi s hiéu suat chi phi)
— Schedule Performance Index - SPI (Chi s6 hiéu suat lich trinh)
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— Earned Value (Gia tri dat duoc)

— Project Scope Change Rate (Ty 1¢ thay d6i pham vi du 4n)
— Defect Density (Mat do 16i)

— Resource Utilization (St dung tai nguyén)

— Customer Satisfaction (Sy hai long cua khach hang)

— Team Morale Index (Chi s6 tinh than d6i nhom)

2.3.3.4. Quy trinh xdy dung KPI

Dé lua chon va xay dung KPI dung cho mdi doanh nghiép, can xac
dinh muc tiéu kinh doanh. Tiéu chi SMART la mot phuong phap thong
dung duogc sur dung dé xay dung KPI trong quan 1y hiéu suét va danh gia
két qua trong cac t6 chirc va doanh nghiép. 5 tiéu chi SMART can c6 khi
xay dung KPI:

— Specific (Cu thé): KPI phai dugc xac dinh mdt cach rd rang, cu
thé va ranh mach. Diéu nay giup tranh viéc hiéu sai hodc hiéu léch muc
tiéu.

— Measurable (C6 thé do ludng duoc): KPI phai c6 kha ning do
luong dé quan sat va theo doi tién do dat duoc muc tiéu. Viéc co sd licu
va dir lidu cu thé gitp danh gia hiéu sudt mot cach chinh xac va khach
quan.

— Achievable (Co thé dat duoc): KPI phai c6 kha nang dat dugc va
thuc té. KPI nén dugc thiét lap dua trén kha nang va nguén luc hién co,
tranh dat muc tiéu khong thé dat dugc hodc qua kho khan.

— Relevant (C6 lién quan): KPI phai lién quan truc tiép dén muc
ti€u va chién lugc ctia t6 chirc. KPI can phan anh mot khia canh quan
trong va mang y nghia trong vi¢c do luong hi¢u suat.

— Time-bound (C6 thoi han): KPI phai ¢c6 mdt khung thoi gian cu
thé dé dat duoc. Bic¢u nay giup xac dinh thoi han cu thé cho viéc danh gia
va theo doi1 tién do dat duoc muc ti€u.

KPI khac nhau trong mdi nganh cong nghiép, mdi giai doan ting
truong va giai doan cua dy an. Cac thude do ciling co theé thay doi néu
doanh nghi€p phat trién, md rong quy mo.
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Viéc st dung tiéu chi SMART giap dam bao réng cac KPI duoc
x4y dung mot cach hop 1y, dé quan ly va do ludng, dong thoi giap tap
trung vao nhirng muc ti€u quan trong va cd y nghia dbi véi su phat trién
va thanh cong cua t6 chuc.

Quy trinh xdy dung chi sé KPI do leong hiéu qua
Budc 1: Xac dinh b phan/ nguoi xay dung KPI

Pau tién, can xac dinh phong/ ban/ d6i twong xay dung KPI, nhiing
ngudi co chuyén mon, thudng 1 trudng bd phan - nguoi hiéu rd va nim
tong quan vé cic nhiém vu, yéu cau cua cac vi tri khac trong b phén.
Néu bo phan/ phong ban d6 qua 16n, viéc xay dung KPI nén duoc cac
quan 1y cap thap hon phu trach.

Hodc bo phan x4y dung KPI 1a b phan chuyén trach ngudn nhan
lue va cac nha chuyén mon, v6i phuong phap nay thi c6 thé dam bao tinh
khach quan, khoa hoc. Tuy nhién, cac chi s KPI dua ra c6 thé phi thuc
té, khong thuc hién dugc dung véi nhiém vu cua tung by phan, phong
ban.

Do d6, néu bd phan nay phu trach xay dung KPI, can dugc bd phan
chirc nang tham dinh, danh gia va c6 nhitng chinh stra phu hop.

Budc 2: Xac dinh Keys Result Area cua bo phan (chtrc nang/nhiém
vu)

M&i b phan/ phong ban trong t6 chitc ¢ chirc ning, nhiém vu cu
thé dac trung, hé thong KPIs ciing phai duoc xdy dung gan lién véi
nhimng dic diém, chiic ning do. Ch'fmg han nhu KPIs ctia bd phan Digital
Marketing 1a cac khach hang tlem nang moi, dua trén luot truy cap
website, chi s6 quang céo, chi sé vé organic,..

Budc 3: Xac dinh vi tri chirc danh, trach nhiém chinh cua vi tri
churc danh

Tuong tu, nguoi xy dung KPIs ciing can chi ra nhiing trach nhiém
chinh ma ngudi ddm nhan nhiém vu do6 phai thuc hién. Cac trach nhiém
nay la co so dé xay dung hé théng chi s6 KPIs, cho nén nd phai r0 rang,
cu thé, c6 kha nang thyc hién dugc va cé thoi han.

Budc 4: Xac dinh chi s6 do luong hiéu suat

KPIs ctia b phan: Dya trén co s¢ nhi¢m vy, chitc nang cia moi b
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phan/ phong ban, ngudi xdy dung KPIs s& dua ra nhitng chi sé KPIs
chung dac trung cho ca bd phan. Nhiing chi s6 nay chinh 1a co s¢ dé xay
dung KPIs cua tung vi tri, chirc danh.

KPIs cho ting vi tri chitc danh: Pua ra chi s6 KPIs cho timg vi tri
chtrc danh nham thiic day d6i ngii nhan vién thyuc hién diing mo ta va yéu
ciu cong viéc. Chinh vi vay, cac chi s6 KPIs s& duoc xay dung dya trén
co sO 1a trach nhiém cua ting vi tri chic danh lién quan va cac chi sd
KPIs cta timg b phan. Luu ¥, cac chi sé KPIs dwa ra phai dam bao tiéu
chi SMART, c6 ngudn thu thap thong tin tin cdy ma doanh nghiép dang
hodc s€ ap dung trong tuong lai.

Budc 5: Xac dinh mac d6 diém s cho cac két qua dat duogc

Diém sb thuong dugc chia ra thanh 2 - 5, twong tmg véi mic do
hoan thanh cong viéc theo két qua. C6 cang nhiéu mic do diém sb thi
viéc danh gié cang khach quan hon. Tuy nhién, khong nén chia nho mirc
d6 diém s ra qua nhiéu, b01 diéu nay gy kho khan trong viéc danh gia
va xé4c dinh téng diém cubi cung.

Budc 6: Po ludng, tong két va diéu chinh

V6i mdi khung diém s cu thé, nguoi xay dung chi sé KPIs s& xac
dinh mdi lién hé gitra két qua danh gia va cac mirc dii ngd cu thé. Tuy
vao tung bo phan/ phong ban, vi tri chitc danh, linh vuc hoat dong,... cac
nha quan ly s€ thuc hién viéc xay dung KPIs linh hoat trong cac budc, co
thé nhd su tu van cta chuyén gia c6 kinh nghiém va cac nhéan vién trong
t6 chirc dé chi tiéu dua ra duoc phat huy hiéu qua va phu hop véi muc
tiéu quan ly chung ctia doanh nghiép.

Thuodng s& 6 mot budi nghiém thu danh gia két qua cong viéc cudi
mdi ky danh gid. Qua trinh ddnh gia nay can khach quan va toan dién,
thong qua y kién cua tat ca moi ngudi trong cong ty, bao gdm giam déc,
dong nghiép, khach hang, ban than mdi nhan vién.
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CAU HOI ON TAP CHUONG 2

1. Hay phan tich y nghia cta quan 1y ning suat trong cong viéc va kinh
doanh?

2. Hay néu cac chi tiéu do ludng ning suét va giai thich cac chi tiéu do
st dung cho muc dich gi?

3. Neéu cac cong cuy cua quan ly tinh gon va muc dich cua ching?

4. Phan tich m6 hinh 58 va ldy vi du vé m hinh 5S tai 1 doanh nghiép
cu thé?

5. Phan tich cac budc trién khai ap dung MFCA tai doanh nghiép?

CASE STUDY CHUONG 2

Cong ty ABC 1a mot cong ty da qudc gia, hién tai cong ty da lap dat
nha may tai Tay Ban Nha, Mexico, Morocco, Nicaragua, Honduras,
Romania, Tunisia va Brazil. Cong ty ndy san xuat cac loai thiét bi hd tro
dan dién. Mbi san pham cua cong ty s& dugc thiét ké riéng theo yéu cau
ctia khach hang, tirc 1a khach hang s& cung cip mot mau trude khi thuc
hién qua trinh phat trién san pham, vi vy cong ty hoat dong trén co s
dit hang theo nhu cau cua khach hang. Cac miu san pham dugc phat
trién boi cong ty A dugc phan biét boi:

— Vén d¢ cai tién

— Su phuc tap trong giai doan phat trién san pham
— Thoi gian phat trién san pham

— Chi phi phat trién san pham

Gan day cong ty di thué mot chuyén gia vé cai tién ning suét chat
luong dé khao sat vé tinh hinh hién tai ctia cong ty. Cac thong tin sau khi
da thuc hién khao sat tai phong thiét san phém thu vé dugc nhu sau:

Trong qua trinh phat trién san pham, khach hang d6i khi phan hoi
email vé cac mau linh kién 1au hon du kién, vi vay chung toi can phai doi
email ciia ho. Piéu nay lam chdm qua trinh phat trién san pham cia
chung t6i. Nhimng yéu t6 khac gy trd ngai cho viéc phat trién san pham

| 144



lién quan dén dinh nghia ti€u chuén kiém tra, thuat ngit khac nhau, sy tri
hodn trong viéc giri mau va cac thanh phan dic biét. Khoang 10% cac du
an dang bi hoan [...] Vi dy, du an s6 07B937 van chua hoan thanh do
thiéu mau. N6 da dugc du kién giao hang cach day tdm ngay, nhung van
chua dugc giao hang. Mot trudng hop khac 1a Dy an sb 07B963, ciing
thiéu mau va da bi hoan trong hai thang cho dén na

Chung t6i c6 kénh truyén thong truc tiép v4i bo phan thwong mai
va giita cac nha thiét ké nhung moi thir déu duoc trao ddi qua email, giy
ra sy cham tré trong qué trinh phat trién san pham. Khi chiing t6i c¢6 thac
mic vé nhu cau thiét ké cua khach héng, cac thf)ng tin s& duoc chuyén
dén thong qua bo phan thu:O’ng mai dé ho c6 thé kiém tra v6i khach hang
Cau hoi dugc chuyén di mdi ngay, boi vi thiéu thong tin hodc thiéu mau.
Khoang 10% cac dy an dang doi phan hoi tir khach hang

Tat ca cac du an duoc luu trit bang van ban truyén théng va dién tir.
Céc van ban s€ dugc luu trir trong vong 5 ndm. Tuy nhién, chiing khong
duoc sép Xép theo mot trinh ty nhat dinh nao. Cac mau bi hu hong dugc
phan loai va huy bo. Coéng ty da xay dung 1 chuong trinh giup dinh vi
dién tir cac dy an duogc thyc hién trude d6. Diéu nay gitp toi vu héa qua
trinh phét trién san pham. Trudc day, ching t6i c6 mot folder luu trir cac
burc anh vé nhimng dy 4n ma chiing t6i di hoan thanh, nhung phai mat kha
nhiéu thoi gian dé tim kiém mot du an tuong tu.

Cau hoi:

1. Hay xac dinh va phan tich nhitng lang phi ma cong ty nay dang
gip phai trong qua trinh phat trién san pham.

2. Trinh bay céc giai phap dé khac phuc nhiing van d¢ trén.
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Chwong 3
QUAN LY CHAT LUQNG

3.1. KHAI NIEM VA Y NGHIA CUA QUAN LY CHAT LUQNG

3.1.1. Khai niém quan ly chat lwong

Theo Bo tiéu chuan ISO 9000-2015, quan 1y chat luong co thé
dugc dinh nghia nhu sau:

Tat ca cac hoat dong ctia chtrc ning quan 1y tong thé nham xac dinh
chinh sach chat lugng, muc ti€u va trach nhiém, va thuc hién ching béng
cac bién phap nhu lap ké hoach chat luong, kiém soat chat lugng, dam
bao chat lwong va cai tién chat lwong trong hé thdng chat luong.

Quan 1y chat luong (Quality Management) 1a mot phuong phap
quan 1y dua trén cac nguyén tic, quy trinh va cong cu thiét ké dé dam
bao rﬁng san phém, dich vu dap tng hoac vugt qua cac ti€u chuan chét
luong va yéu ciu cta khach hang. N6 bao gom toan bd quy trinh tir viée
thiét ké, san xudt, kiém tra, dam bao chat lugng va cung cép dich vu cho
khach hang. Quan 1y chat lugng dong vai trd quan trong trong viéc dam
bao su hai 10ng ctia khach hang, nang cao hiéu qua cua t6 chic va xdy
dung danh tiéng. Cac khia canh quan trong ciia quan 1y chat luong bao
gom:

— Kiém soat chat lugng (Quality Control): Pay la qua trinh kiém tra
va dam bao rang san pham hoic dich vu dap ung tiéu chuan chat luong.
N6 bao gdm kiém tra san pham va dich vu dé xac dinh sy phu hop véi
yéu cau.

— Pam bao chat lugng (Quality Assurance): Pam bao chét luong
bao gom viéc thiét ké va trién khai quy trinh dé dam bao rang san pham
hodc dich vu duoc san xuét dang céach va tuan thu tiéu chuan chat lugng.
N6 lién quan dén viéc tao ra mot hé thong quan 1y chat luong hiéu qua.
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— Quan ly quy trinh (Process Management): Quan 1y quy trinh dé
dam bao rang tat ca cac budc san xuat hodc cung cap dich vu dugc thuc
hién mdt cach hi€u qua va theo cac quy tac va quy trinh quy dinh.

— Cai tién lién tuc (Continuous Improvement): Phin quan trong ctia
quan Iy chat lwong 14 viéc danh gia va cai thién lién tuc quy trinh va san
pham dé t6i wu hoa chat luong va hiéu suat.

— Xé&c dinh nhu cau khéach hang (Customer Needs): Quan 1y chat
lugng tap trung vao vi¢c hiéu va dép tmg nhu cau va mong doi cua khach
hang.

— Dit liéu va théng ké (Data and Statistics): St dung dir liéu va
thong ké dé danh gia chat luong, theo doi hi¢u suat va dua ra quyét dinh
dua trén so liéu.

— Tao tinh than tap trung va cam két (Commitment): Tao tinh than
cam két cua toan b to churc vé viéc cai thién chat lwong va dam bao rang
tat ca nhan vién tham gia vao quy trinh nay.

Quan 1y chat luong 13 mot yéu td quan trong trong viéc tao ra san
pham va dich vu dang tin cdy, dam bao sy hai long cua khach hang va
xay dung danh tiéng cua t6 churc.

3.1.2. Quan diém quan Iy chat hrgng

3.1.2.1. Nguyén tic trong qudn ly chit luong

Quan Iy chat lwong (Quality Management) 1a mot khia canh quan
trong trong quan ly td chie hodc doanh nghiép, tap trung vao vi¢c dam
bao rang san pham hoic dich vu dap ting hodc vuot qua cac tiéu chuan
chat luong va yéu cau cua khach hang. Quan 1y chat lugng khong chi dé
cap dén viéc kiém tra chat luong sau khi san phém hoac dich vu da hoan
thanh, ma con dat sy chu y vao viéc thiét ké quy trinh san Xuét, quan ly
nguyén liéu, va dam bao rang chat luong duoc tich hop trong quy trinh tir
dau. Nguyén tic quan 1y chat lugng nham hudng toi:

1. Huéng t61 sy hai long cua khach hang (Oriented Towards
Customer Satisfaction): Muc tiéu chinh cta quan 1y chét luong 13 dam
bao ré‘tng san phém hoac dich vu dép uing hoac vuot qua mong doi cua
khach hang. Piéu nay doi hoi viéc lién tuc ling nghe va hiéu nhu cau cia

khéch hang.
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2. Sy lanh dao: Lanh dao trong t6 chirc 1a ngudi co vai trd quan
trong, néu khong mudn néi 13 vai tro quyét dinh ddi voi chién luge phat
trién cua doanh nghi¢p. Chinh vi vay, lanh dao can xay dung duoc
phuong huéng hoat dong thong nhat giira muyc tiéu va hoat dong, c6 tam
nhin xa va xay dung dugc nhitng gia tri cho doanh nghiép.

3. Su tham gia cua tit c4 moi thanh vién trong td chirc
(Involvement of All Employees): Con nguoi ludn 1a ngudn lyc quan
trong nhat ddi véi moi doanh nghiép. Mdi nhan vién thudc doanh nghiép
nhu moét mét xich quan trong trong ca hé théng. Quan 1y chat lugng 1a
trach nhiém cta tit ca nhan vién, khong chi riéng bo phan kiém tra chét
lugng. Moi ngudi trong t6 chirc phai tham gia vao viéc dam bao chat
luong.

4. Dinh huéng quy trlnh (Process-Oriented): Chat lugng khong chi
phu thudc vao san pham cudi cung ma con dwa vao quy trinh san xuat.
Diéu nay doi hoi sy quan tAm dén viée thiét ké, kiém tra, va quan Iy quy
trinh san xuAt. Moi hoat dong san xuét kinh doanh trong mot doanh
nghiép, mat td chirc, du 1a vi loi nhuan hay phi lgi nhuén, déu can hoat
dong theo nhitng qué trinh nhét dinh. Dé hoat dong duoc hi¢u qua doanh
nghiép can phai c6 ké hoach kiém soat, danh gia ddi véi cac quy trinh
QMS tir nhitng khau nhé nhat. Viéc tuan thi theo nguyén tic nay s& dam
bao vé két qua ctua mdi qua trinh so véi nhitng dy dinh ban dau, déng
thoi xem xét, danh gia lai ngudn nhan Iyc, kinh phi trong sudt qua trinh
do.

5. Cai thién lién tyc (Continuous Improvement): Nhu ciu cta ca
nhan, cta khach hang phat trién theo thoi gian, twong Ung vdi su phat
trién ctia khoa hoc k¥ thuat va sy tién bo ctia xa hoi. Chinh vi vay, Quan
1y chét lwong tap trung vao viéc cai thién lién tuc dé dap tmg nhiing yéu
cau vé su thay thoi ngay cang nhanh d6. Cac tiéu chuan va quy trinh
dugc danh gia va diéu chinh dé t6i wu hoa chit luong va hiéu suat.

6. Ra quyét dinh dya trén dir liéu (Data-Driven Decision-Making):
Cé4c quyét dinh cia nha quan tri cin c6 bang chimg, minh chimg xac
thuc, can cac dir liéu hd tro cho cac quyét dinh d6. Dir liéu cang giau co,
cac quyét dinh cang chinh xac. Dit liéu va thong tin chinh xac 14 quan
trong trong quan 1y chat lugng. Quan 1y chat luong sir dung dir liéu dé
danh gia va cai thién hiéu suat.
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7. Quan 1y cac mdi quan hé. Mot doanh nghiép, ngoai chu trong
vao viéc nang cao ning suit chat lugng, cin xdy dung cac mdi quan hé
lanh manh, bén chit v4i cac bén lién quan, gdm nha cung tmg, khach
hang, cac nha dau tu, c4c nha tai tro... Khi doanh nghi€p hoat dong san
xuat kinh doanh va quan tdm t&i loi ich ciia cac bén lién quan, doanh
nghiép s& c6 duogc su ung hd cta cac bén, va do vay thuan lgi hoéa qué
trinh san xuat kinh doanh.

Trén day 1a 7 nguyén tic co ban theo cach tiép can ciia ISO 9000-
2015. Cac nguyén tic quan 1y chat luong déng mot vai trdo quan trong
trong viéc dam bao chét luong va su hai long cua khach hang, ciing nhu
trong viéc cai thi¢n lién tuc va tao ra san phém hodc dich vu dap tng ti€u
chuén cao.

3.1.2.2. Quan diém qudén Iy chit lwong dwa trén do lwong chit lwong

Dua trén céc kién thirc vé chét lugng, 03 quan diém vé quan 1y chat
luong riéng biét dd dwgc phat trién: (1) quan 1y chat luong duwa trén 1y
thuyét va thuc hanh, (2) quan 1y chat luong dya trén mé ta dic tinh, (3)
quan 1y chat lugng dua trén do ludng va phan tich. Phan 16n kién thirc vé
quan Iy chét luong tap trung vao linh vuc do luong va phan tich (hodc
chat luong tinh). Piéu van con thiéu 1a mdi lién két 1d rang gilra cac
thuéc do hiéu suit nay va cac khia canh khac nhau ctua chét luong ma
khéach hang sur dung dé danh gia cac san ph'flm va dich vu dugc cung cép
cho ho.

Trén thuc té, hau hét cac cong ty va hé thong kiém soat van coi chat
luong 1a mot cau trac don chiéu, trong d6 st dung cac mot phép tinh kho
khan don chiéu dé danh gia quan 1y chit lugng chung. Trén thuc té, chdt
lwong la mét hién twong da chiéu d0i hoi su két hop cung lic mot sd
thudc do dé quan 1y chat luong tot hon.

3.1.2.3. Quan diém qudn Iy chét lwong dwa trén qudn ly nhu cdu ciia
khach hang

Tir quan diém cta khach hang, gia tri cia mot san pham hoac dich
vu nhét dinh c6 lién quan dén nhu ciu va mong doi cua ho ddi san phém
hodc lgi ich cua dich vy, so voi 1y tudng gia dinh cua ho, ciling 1a 1y do
khién nén tang va suy nghi cia mdi khach hang s& c6 mirc thién vi nhat
dinh, tuy vao ky vong cua ho. Muc ti€u la tao ra mdt tdp hop cac cau hoi,
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thong sd, thang do ludng tinh phit hgp va bao ham mong doi cta khach
hang dé dat duogc ket qua khach quan nhat.

Nhén thtc cua khach hang vé san pham hodc dich vu s& c6 su két
hop cua céac thugc tinh tim kiém, trai nghiém va do tin cdy. Thudc tinh
tim kiém duoc dinh nghia 1a nhitng thudc tinh ma ngudi tiéu dung c6 thé
danh gia trudc khi mua. Nguoc lai, cac thudc tinh trai nghiém chi co thé
dugc danh gia sau khi mua va tiéu dung hodc sir dung thuc té san pham
hoac dich vu. Trong khi, thudc tinh dang tin cdy la nhiing dac diém
khong thé d& dang nhédn ra ngay ca sau khi san pham hodc dich vu da
duoc mua.

Bang cach hiéu cach qudn Iy cdc thude tinh nay, cong ty c6 co hoi
dinh hinh ky vong ctia khach hang va do d6, lam cho ching phu hop hon
v6i cac san pham va dich vu cung cdp. Panh gia cua nguoi tiéu dung vé
chat luong cua san phém hodc dich vu bi anh hudng boi ty 1€ cua ba dac
tinh nay trong qua trinh mua va st dung san phém hoac dich vu.

Vi du: Trong khi mot chudi thirc #n nhanh phuc vu banh mi kep
thit, khoai tdy chién va d udng, déanh gia cua chiing t6i vé chudi ciing bi
anh hudng boi cac yéu té vo hinh nhu sy sach s& cua cira hang, su than
thién ctia nhan vién ban hang va tbe do phuc vu. Mac du chat luong cua
nhiéu san pham hiru hinh ¢6 thé dugc danh gia trudc khi mua (tai san tim
kiém), nhung chat luong cua hau hét céac tai san vo hinh (vi du: dich vu)
chi c6 thé duoc dénh gia sau khi mua (tai san trai nghiém hodc uy tin).

Véi nhiing khac biét nay, diéu quan trong nhat dé dap tng 1a hay
xem xét cac khia canh khac nhau cua chat luong tir goc d6 tuong tac cta
san pham/dlch vu/nguodi tiéu dung phai dugc phan tlch trong bdi canh
thich hop vé tac dong cua ching d6i v6i nhan thic cu01 cung cua khach
hang vé chét luong. Cac thudc tinh lién quan dén co cdu to chic va quy
trinh chuyén d6i cua cong ty phai phu hop voi trai nghiém ma cong ty
mong mudn khach hang c6 dugc dé thiét ké va tao ra chat lugng san
phém va dich vu ctia minh.

Mot khéi niém quan trong lién quan dén quan 1y chat luong dua
trén nguoi tiéu dung 14 phan tng cam xtc dbi véi cac yéu té co ban cia
san phém hodc dich vu. Céc dic diém duoc tich hop vao mot san phém
hoac cac thudc tinh la thanh phﬁn cta dich vu tao ra loi ich theo mot sb
chiéu duoc khach hang cam nhan. Nhan thac cua khach hang dugc hinh
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thanh boi cac yéu té khac nhau trong méi truong va kinh nghiém trong
qua khir cta ho.

Dé t6i da hoa nhan thirc cua khach hang vé chat luong d6, cac nha
thiét ké phai 1ap ké hoach, t6 chirc phan phdi, trién khai va thyc hién ké
hoach v&i trong tam 13 t6i da hoa trai nghiém chét luong va cung cip san
pham hodc dich vu & trang thai dam bao mong mudn cta khach hang.

Hon nita, can phai nhan ra rang phai quan Iy mot s6 khia canh khac
biét do1 véi quy trinh tao va phan phoi nay dé cung cap cho khach hang
trai nghiém chat lugng nhu mong muon, va mang lai 1¢i thé canh tranh.

Budc dau tién trong quy trinh nay danh cho ban quan Iy cua cong
ty la tao ra va duy tri van hoa td chire ¢o loi cho mire dd nd luc thiét ké
nay. Lanh dao cao nhat phai cung cap su lanh dao can thiét dé tap trung
cac ngudn luc cna td chirc vao viée tao va duy tri cac kha ning can thiét
dé dam bao cho khach hang trai nghiém chat luong cao. Piéu nay yéu
cau ca ban quan 1y va nhan vién hiéu cong ty va khach hang s& duogc
huéng loi nhu thé nao tir viée ci thién chat lugng. Diéu can thiét 13 ban
quan ly phai c6 tdm nhin vé cach cong ty s& 16n manh va phat trién thanh
mot to chirc coi trong chat luong Diéu nay do1 hdi cong ty coi trong va
doi héi tiéu chuan cao hon vé hi¢u sudt tir nhan vién ciia minh nhung
ciing coi trong khach hang cta minh du dé tim hiéu nhimg gi ho mong
muon.

Céch tiép can nay s& khién ho cung cap cac san pham va dich vu
cho khéach hang tao ra chat lugng cao nhat. Cac cong ty co thé thyc hién
4 budc de phat trién chat lwong nhu sau: (Hinh 3.1).

Budc 1: Trong giai doan dau tién, chat luong cé thé chua phai 1a uu
tién. Do quan 1y khong chii trong dén diéu nay nén khong co tiéu chuin
va quy trinh hé thong dé dat dugc hodc do luong chét luong. Déi voi
khach hang ctia ho, to chirc khong tap trung vao sy hai long cua ho.

Budc 2: Trong giai doan thur hai cta sy truong thanh vé chat lugng,
t6 chiic tip trung vao viéc tranh nhimng sai 1am va giam lang phi. Tuy
nhién, trong tdm chinh 1a dau ra thay vi quy trinh va tinh dong nhét O
g1a1 doan phat trién chét luong nay, to chiic coi chét luong 1a mot van dé
can giai quyét, do d6, c6 mot xu hudng manh mé d6i v6i kiém tra. Pinh
hudng khach hang cua ban quan 1y tap trung vao viéc tranh sy khong hai
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1ong, dan dén muc do giai quyét khiéu nai va do chinh xac cua don dat
hang & mirc d6 dang ké.

Budc 3: Trong giai doan th ba ctia su truong thanh vé chat lugng,
van hoa cua to chuc 13 tich cuc tin cong cac van dé vé chat luong bang
cach chu dong tranh chung, thay vi stra chita chung mét cach thu dong.
Quan 1y ciing chiu trach nhiém dam bao chit luong trong toan to chirc.
Loai hinh vidn héa to chic ndy tip trung vao tiéu chuan chat luong
“khong c6 khuyét diém”. Véi kiéu tap trung nay, khi mot van dé xay ra,
hiéu qua s€ dugc thuc hién dé xac dinh va loai bo nguyén nhan géc ré
clia van dé. Loai van hoa nay lam viéc cham chi dé co duge so thich cua
khach hang trudce khi thiét ké san pham hodc dich vu va lién tuc theo ddi
su hai long cua khach hang.

Budc 4: Giai doan cudi cing trong qué trinh trudng thanh vé cht
luong 1a tiép can chat luong tr goc do sang tao. Trong tam chién luoc
ctia toan bo to chirc phai tap trung vao chat luong va su hai 10ng cua
khach hang. Moi nd luc dugc thyc hién dé thiét ké cac san pham va dich
vu khong chi khong c6 khiém khuyét ma con goi ra phan tng cam xic;
do d6, mang lai cho khach hang nhiing lgi ich bat ngd. Pé dat dwoc mirc
do dich vu va su hai long nay, td chirc tap trung vao vi¢c tao ra long
trung thanh lau dai gitta cac khach hang ciia minh thong qua viéc tao ra
cac muc hiéu suat mai va cao hon. Néu muc tiéu cia cong ty la tao ra va
duy tri 1oi thé canh tranh, thi van héa ciia cong ty d6 phai tap trung vao
viéc 1am hai long tat ca khach hang, ca bén trong va bén ngoai. Dé dat
dugc muc tiéu ndy, cong ty budc phai hiéu rd nhu cau va mong doi cla
ngudi tiéu dung. Piéu nay bao gém su hiéu biét vé moi truong trong do
nhimg nhu cidu va mong mudn nay dugc dap tng.

Sau khi d& hiéu 16 va co6 thong tin vé khach hang, cac san pham va
dich vu c6 thé duoc thiét ké véi cac tinh ning va chirc ning can thiét dé
dap Gmg va vuot qua mong doi cua ngudi tiéu dung. Pé dam bao rang
chtrc nang cua san phém hoat dong ding hodc loi ich ctia cac dich vu
duoc cung cép duoc thuc hi¢én, cac quy trinh chuyén ddi thich hop phai
dugc phat trién dé tao ra cac tinh ning cé lién quan, trong pham vi cac
thong s6 ky thuat dugc yéu ciu trong lan dau tién chuyén qua hé thong
(tire 13, thuc hién ding 1an dau tién).

Ngoai ra, cac san pham va dich vu phai duoc giao cho khach hang
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voi dung ) luong yéu cau, tai cac dia diém, thoi gian dugc chi dinh va
trong diéu kién du kién dé dam bao khach hang khong mét di su hai long.
Cudi cung, cac quy trinh theo ddi va hd trg phu hop sau d6 phai dugc
thiét 1ap va duy tri. Rét it trong sé cac hoat dong nay duogc hién thi cho
nguoi tiéu dung. Trén thuc té, khach hang bén ngoai khong quan tim dén
cic co ché ndi bod nhung mudn duge dam bao r?mg cac san phém hoac
dich vu dugc cung cip hoat dong nhu mong doi.

Dbi v6i hai nhom khach hang chinh, nd lyc cai tién chat lugng cua
cong ty c6 thé dugc chia thanh hai linh vuc chinh: quan 1y chat lugng va
két qua chét lugng. Cac linh vuc quan 1y chat lugng bao gom chat lugng
chudi cung tng, chat lugng quy trinh chuyén d6i va chat lugng to chirc.
Céc linh vuc két qué chat lwong bao gdm chét lugng san pham va chat
lwong dich vu. Tong cong Va twong tac gitra cac thu nguyen khac nhau
xé&c dinh chét luong thiét yéu vén co trong trai nghiém san pham va/hodc
dich vu. Trén thuc té, quan diém cua ngudi tiéu dung vé chat lugng cua
san phém hodc dich vu hodc kha nang tao ra chat lugng cua cong ty noi
chung thuong dua trén su téng hop ctia mot s6 dac diém, thay vi dya trén
mot thudc tinh duy nhéat.

Giai doan 4: Chat
lwgng la hang dau

Giai doan 3: Quan ly
chat lvgng téng thé

Giai doan 2:
Kiém soat quy trinh
théng ké
Giai doan 1:
Khéng tap trung vao
chat lugng
Mrc d6 am hiéu thj trudng

Kién thirc Théau hiéu Thau hiéu nhu Théu hiéu nhu cau, Hleu nhu cau, mong
co ban vé nhu céu céu_vé mong mong mudn va muén, déng co va gia
thi truong Khach hang muédn cia déng co cla khach tri ctia khach hang

khach hang hang
Hinh 3.1. Céc giai doan trwéng thanh vé quén 1y chit lwong

Nguon: Sach The Perception of Quality - Mapping Product and Service
Quality to Consumer Perceptions
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Véi su nang dong ctia moi truong kinh doanh va canh tranh ngay
mot ting, yéu cau cua khach hang ngdy mét phirc tap, doanh nghiép phai
ludn theo ddi va cai thién chat lugng dé canh tranh thanh coéng trén thi
truong.

3.1.3. Y nghia ciia quan Iy chat lwong
Chdt lwong cdi thién ning sudt

Nghién ctru cua Deming chi ra rﬁng chét luong dugc cai thién s€
dan d&n ning suit cao hon, tir d6 1am ting kha niang canh tranh cia
doanh nghiép trong dai han. Nang suat ctia hé thong san xuét c6 tac dong
manh mé& dén viéc cung cip cic san pham va dich vu chat luong cho
ngudi tiéu dung. Trong mot cudc khao sat v& mbi quan hé gitra hé thong
quan 1y chit luong toan dién (TQM), ning suat cua nhd may voi sy hai
long cua khach hang, nghién ciru dd chimg minh hoat dong quan 1y chat
lwong c6 lién quan truc tiép t6i su hai long cta khach hang. Téc gia ciling
cho rang viéc thiét ké mot hé thdng tdi uu s& gitp cong ty phat trién va
san xuit san pham nhanh hon, giam thiéu chi phi va loai bé nhiing thay
d6i k¥ thuat.

Chat luong va niang suat khong loai trir 1dn nhau. Nhiing cai tién vé
chat luong c6 thé truc tiép 1am tang ning sut va céac loi ich khac. Bang
3.1 minh hoa cho méi quan hé nay. Chat luong cai thién gitp ting 5,6%
vé nang suét, hiéu suit va loi nhuan. Nhiéu dy 4n van c6 thé cai tién chét
lugng voi cung mot luc lugng lao dong, cung mot chi phi hay ciing
khong dau tu vao trang thiét bi méi. Bang ching cho thdy ngay cang co
nhiéu tap doan nhén ra tam quan trong va sy can thiét cua viéc cai tién
chat lugng trong moi trudng canh tranh trén toan thé gidi. Cai tién chat
luong khong gidi han ¢ tiéu chuan san pham hay dich vu; né ciing lién
quan dén chat luong von c6 cua ca hé théng. Viéc ngin ngira cac khiém
khuyét vé san pham, dich vu va quy trinh can thuc hién ngay khi san
phém duoc san xuét hodc dich vu duoc cung cép.
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Bing 3.1. Ting ning suat dya trén sy cai thién chit lwgng

Ting nang suit dira trén sy cdi thién chit lwgng

Truedc Sau
Cii thién Cdi thién
Muc 10% khd ndng dip weng 5% khd ndng dap ing
Tong phi ton trong ddi cho 20 don vi
o 1.00 1.00
san pham
Pon vi san phdm d4p g 18 19
Phi ton twong d6i cho nhiing don vi san
o ) 0.10 0.05
pham khdng dap tmg
Mifc ting ning suit (100)(1/18) = 5.6%
Mitc ting hiéu suit (100)(1/18) = 5.6%
Mire ting lgi nhuén (100)(1/18) = 5.6%

Trich tit W. Edwards Deming, Chat hrong, Ning suét, va Vi tri canh tranh (Cambridge, Mass.:

Vién Céng nghé Massachusetts, Trung tim Nghién ctru nganh K¥ thuét tién tién, 1982)

Vai tro ciia chat lwong trong vong doi san pham

Quan 1y chat luong toan dién co nghia 1a quan 1y chat luong trong
tat ca chirc nang ciia doanh nghiép, mot qué trinh tir dau dén cudi tich
hop v6i nhau & tit ca cac giai doan. P6 1a cach tiép can hé thong bao
gdm céc chiic nang trong vong doi san pham nhu: (1) thiét ké, (2) 1ap ké
hoach, (3) san xuét, (4) phan phéi va (5) dich vu tai hién truong.

Lich sit vong doi (hay vong doi) cua mot san pham co thé dugc
hi€u theo bon giai doan va moi giai doan c6 mot sO quy trinh lién quan.
Trén thuc te, cac quy trinh gan lién v&i san pham khong thé tach roi.

1. M6 hinh hodc st ménh: dugc phat trién trudc khi thiét ké san
pham, nham nam bat y dinh dang sau viéc thiét ké va san xuat san pham.
bé dat duoc diéu nay, can dua vao mot sb thong sb hiéu suit hodc dic
diém chirc nang, mot s6 thong ) nay co thé dugc dinh lugng mot cach
thuan tién trong khi mat ) thong sb khac c6 thé chi 1a dinh tinh. Hiéu
suat du dinh cua 6 t6 co thé duoc néu dudi dang mot s6 thong sb hiéu
suat nhu toc do trung binh hodc tde do toi da co thé dat duoc, mire tiéu
thy nhién liéu trén modi dim, tinh ning an toan, cdm gidc thodi mai, v.v.

2. Thiét ké: dugc phat trién vé mit yéu cau hodc thong sé ky thuat
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vat Iy hoac héa hoc hodc tham chi sinh hoc, thuong dugc goi 1a thong sb
chét luong cua vat liéu, quy trinh, kiém tra va thir nghiém kiém soat, v.v.
can dugc dap ung trong qua trinh san xuat. Tren thue té, thiét ké xac dinh
cac yéu cau vé cac tham sd quy trinh nhu toc d6 nap cua vat liéu dang XU
Iy vao may hodc sy lién két gitra cac ham cua may hodc thoi gian dién ra
mot qua trinh xu 1y nhét dinh, v.v. Thiét ké cling chi dinh kiém tra duoc
thuc hién & cac giai doan khac nhau.

3. San xuét: cac hoat dong bién dau vao ban dau cung véi dau vao
& céac giai doan trung gian thanh san pham cudi cung. Thong thudng, ddy
13 mot quy trinh da trang thai trong d6 diu ra & cudi bat ky giai doan nao
phu thudc vao dau ra cua (cac) glal doan trudc do. Ke hoach quy trinh s&
quan tim dén cac yéu cau thiét ké cung v6i hiéu suat clia san pham Biang
cach d6, ché tao hodc san xuét c6 mdi lién hé 16n véi k¥ thuat, kiém tra,
kiém soat chat lugng va cac chirc ning lién quan.

4. Vi¢c su dung hoac trién khai san phém cudi cung co thé da hodc
chua dugc tinh toan trong giai doan thiét ké c6 thé dan dén truc tric hodc
that bai. Hiéu suét thuc té cia san ph'ém dugc tiét 16 khi san phém duoc
sir dung tai mot thoi diém hodc trong mot khoang thoi gian, tiy thudc
vao muc dich cu thé.

Nhin chung, quéan 1y chat lugng co y nghia quan trong trong nhleu
khia canh ctia doanh nghiép va cudc song hang ngay. Dudi day 1a mot sd
¥ nghia quan trong ctia quan 1y chat luong:

1. Bam bao sy hai long cua khach hang: Mot trong nhing y nghia
quan trong nhat cta quan 1y chat luong 1a dam bao rang san pham hoac
dich vu dap ng hodc vuot qua tiéu chuan chat lugng va yéu ciu cia
khach hang. Diéu nay gitp xay dung 10ng tin ciia khach hang, duy tri va
ma& rong co hoi kinh doanh.

2. Cai thién hiéu suat: Quan 1y chat luong tap trung vao viéc toi uu
hoa quy trinh san xuat hodc cung tmg dich vu. Bang cach ngin ngira 16i
va cai thién quy trinh, n6 gitip tang hiéu suat t6 chic va giam lang phi.

3. Tiét kiém chi phi: Bang cach ngan ngira 18i va sy cb, quan ly
chat lwong giup tiét kiém chi phi trong viéc sira chira va tai san xuat. No
cling gitp giam thiéu lang phi nguyén liéu va thoi gian.

4. Pam bao an toan: Trong mdt s6 nganh, nhu duoc pham va thuc
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pham, quan 1y chét luong dong mot vai trd quan trong trong viéc dam
bao an toan cua ngudi ti€u dung. N6 giup theo doi va kiém tra san pham
dé dam bao rang chung khong gay hai cho strc khoe.

5. Phét trién van hoa tap trung vao chat luong: Quan 1y chat luong
gitip xay dung mot van hoa tap trung vao chat luong trong to chirc. Diéu
nay c6 thé tao su ty hao va cam két cta nhan vién d6i voi san pham hodc
dich vu cua ho.

6. Chung nhan va chip thuan: Cac t6 chirc c6 thé dat duoc chimg
nhan va chép thuan tir cac to chicc doc lap, gitp xac nhan réng ho tuan
thi cac tiéu chuan chét lugng qudc té. Diéu nay c6 thé giup ting uy tin va
tiép can thi trudng toan cau.

7. Quan ly rui ro: Quan 1y chat luong dénh gia va quan 1y rii ro lién
quan dén chit lugng san pham hoic dich vu. Diéu ndy gitip ngin ngira va
xtr Iy van dé trudce khi ching tré nén nghiém trong.

8. Tao diéu kién cho su cai thién lién tuc: Quan 1y chat luong thiic
day su cai thién lién tuc trong t6 chirc bang cach dit muc tiéu va theo ddi
hi€u suat, tir d6 dinh hudng cho viéc cai thi¢n.

Tom lai, quan 1y chat luong khong chi dam bao su hai long cia
khach hang ma con c¢6 thé mang lai nhiéu loi ich khac nhau cho t6 chirc,
bao gém cai thién hi¢u sudt, tiét ki€ém chi phi, va tao su tu tin va uy tin
trén thi truong.

3.2. LICH SU PHAT TRIEN TRONG QUAN LY CHAT LUQONG

3.2.1. Kiém tra chit lrong

Kiém tra chat lugng xuét hién cing véi sy phat trién ctia hé thong
nha méy sau cudc Cach mang Cong nghiép. Vao thoi diém ay, phuong
thire san xuét rat tho so, cic san phém duoc lam tur vat li€u phi tiéu chuan
thong qua cac phuong phap phi tiéu chuan. Két qua la cac san pham dau
ra c6 chat luvong khong dong nhat. Cac tiéu chuan duoc sir dung chi dua
trén yéu t6 vé kich thude, trong luong va trong mot sé truong hop 1a do
tinh khiét. Hinh thirc kiém tra chét lugng phd bién nhét dugc tién hanh
boi ngudi mua, thong qua quy tic vé caveat emptor.
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Dén khoang dau thé ky 20, Frederick Taylor da phét trién hé thong
quan 1y khoa hoc cta minh, trong d6 nhin manh ning sut bang chi phi
chét luong. Cac bo phan kiém tra trung tim duoc t6 chirc dé kiém tra
chat lugng ¢ cudi ddy chuyén san xuat. Mot vi du dién hinh cta hé théng
nay la Cong trinh Hawthorne tai Cong ty DPién luc Western. Vao giai
doan dinh cao nam 1928, cong ty da st dung 40.000 nguoi trong nha
may san xuét, 5.200 nguoi trong s6 ho lam viéc trong by phan kiém tra.
Céc phuong phap ky thuat dugc phat trién dé ting cuong quy trinh kiém
tra, phan 16n lién quan dén viéc kiém tra truc quan hodc thir nghiém san
pham. Cac phuong phép kiém tra chat lugng thong ké va dam bao chat
lugng d3 duoc thém vao sau do, trong khi phan quan trong nhat nim &
khau phat hién cac van dé san xuét.

Trong nghién ctru vé modt nha may san xuat hop nhya nham bao
quan va van chuyén dau an, dé dat duoc muc tiéu chat luong, cong ty da
thiét 1ap mot quy trinh sau san xuat giup loai bo khiém khuyét cia san
pham, Ty 18 16i gan bang 0 (7/200.000), cing véi viéc khong thé phat
hién 16i trong qua trinh san xuat da khién cho viéc kiém tra tré nén kém
hiéu qua.

Kiém tra chat lugng (Quality Control) 1a qué trinh xac dinh, kiém
tra va danh gia san pham hodc dich vu dé dam bao rang ching dap ung
céc tidu chudn va yéu cau chat lugng. Qua trinh niy nham dam bao rang
san pham hodc dich vu khéng c6 16i hodc ling phi va dap tng duoc
mong doi ciia khach hang. Kiém tra chat luong co thé ap dung cho moi
loai san pham hodc dich vu, tir san phdm san xuét trong nganh cong
nghiép dén dich vu trong nganh dich vu. Céc yéu td quan trong trong qué
trinh kiém tra chat luong bao gom:

— Thiét lap tiéu chuan chét lugng: Xac dinh cac tiéu chuan hodc
yéu cau chat lugng ma san pham hoic dich vu can dap tmg. Piéu nay bao
gém cac yéu cdu vé kich thuée, hinh dang, vat li¢u, hi€u suét, va céac
thudc tinh khac.

— Kiém tra san phém hodc dich vu: Thuc hién viéc kiém tra san
pham hodc dich vu dé xac dinh su phu hop véi tiéu chuan chit luong.
Kiém tra c6 thé bao gom viéc st dung coéng cu do ludng, kiém tra hinh
dang, mau sdc, chat lugng vat li€u, va nhiéu khia canh khac.

— Xac dinh 16i va sy khéng rd rang: Néu trong qua trinh kiém tra
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phat hién 16i hoic su khong 1 rang, cac van dé ndy can dugc xéac dinh va
ghi chép de dua ra giai phap cai thi¢n.

— Lam sang tao cai thién: Kiém tra chat lugng cling lién quan dén
viéc dé xuat cai tién va sang tao dé té1i uu hoa qua trinh san xuat hoac
cung cap dich vu.

— Theo dbi hiéu suét lién tuc: Qua trinh kiém tra chit luong khong
chi [a mot budc duy nhat ma né can dugc thuc hién lién tuc dé theo doi
hiéu suat va dam bao su cai thién lién tuc.

— Phan hdi cho khach hang: Thong tin tir qué trinh kiém tra chat
luong can duogc chia sé vdi khach hang dé dam bao su hai long cua ho va
cai thién su phuc vu.

Kiém tra chat luong dong vai tro quan trong trong viéc dam bao
rang san pham hoidc dich vu dap tng duoc tleu chuin chét luong va yéu
cau cua khach hang, gitp xay dung danh tiéng va dam bao sy hai long
cua khach hang.

3.2.2. Kiém soat chit lrgng

Feigenbaum nhdn manh rang chét luong khong c6 nghia 1a hoat
df)ng t6t nhat hodc lya chon k¥ thuat tot nhat. Thay vao d6, nd ¢ nghia
1a t6t nhat cho viéc str dung ciia khach hang. Trong h¢ thong ma ong hinh
dung, kiém soat chat luong 1a mot cong cu quan ly gdm 4 budc bao gom:
thiét 1ap cac tiéu chuan chat luong, danh gia su phu hop véi cac tiéu
chuin d6, hanh dong khi cac tiéu chuan khong dat hodc bi vuot qua, va
lap ké hoach cai tién cac tiéu chuén.

Kiém so4t chat lu:ong (Quality Control - QC) 1a mot khia canh quan
trong trong quan ly chat luong, tap trung vao viéc kiém tra, ddnh g1a va
kiém soat san pham hodc dich vu sau khi chung da hoan thanh dé dam
bao rang chung dap mg tiéu chuin chat lugng va yéu cau cta khach
hang. Kiém so4t chat luong thuong bao gom viéc thyc hién kiém tra, do
dac, kiém tra lai, va xac minh dé dam bao rang san pham hoac dich vu
khong c6 161 hodc khong dat yéu cau chat lugng. Dudi ddy 12 mot s6 khia
canh quan trong ctia kiém soat chit luong:

1. Kiém tra ky thuat: Kiém soat chat luong doi hoi kiém tra san
pham hoac dich vu dé xac dinh c6 dap ting cac ti€u chuan k¥ thuat va yéu
cau cu thé.
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2. Kiém tra ngau nhién: Viéc kiém tra c6 thé duoc thuc hién ngau
nhién tir mot 16 san pham hoac dich vu dé danh gia chat lugng tong the.

3. Kiém tra thi cong va may tinh: Kiém tra c6 thé dugc thuc hién
bang cach su dung ca kiém tra thu cong va kiém tra bang may tinh hoac
thiét bi do dac.

4. Kiém tra mé san pham: Trong san xuit hang loat, san phdm
thuong dugc chia thanh cac 16. Moi 16san pham c6 thé dugc kiém tra dé
dam bao chat lugng.

5. Phan loai 16i: Néu san pham hoic dich vu khéng dat tiéu chuan
chat luong, kiém soat chat luong c6 nhi¢m vu phan loai 161 va quyét dinh
xem san pham cé thé duoc stra chira hodc phai bi loai bo.

6. Kiém tra cudi Cfmg Truée khi san pham hodc dich vu dugc phan
ph01 cho khach hang, klem soat chat lugng thuong thu:c hién kiém tra
cudi cung dé dam bao rang chung dap Gng tiéu chuan cudi cung.

7. Po ludng va danh gia: Kiém soat chat lugng c6 thé lién quan dén
viéc do luong va danh gia cac thong so k¥ thuat nhu kich thudc, trong
lugng, kha nang hoat dong, v.v.

8. Thiét bj va thiét bi kiém tra: Dé kiém soat chat luong, thuong
can su dung cac thiét bi va thiét bi kiém tra dic bi¢t dé dam bao tinh
chinh x4c va kha ndng tai san xuat.

9. Kiém soat san pham loai bo: Néu san pham hoic dich vu khong
dap ung ti€u chuan chat lugng, chiing thuong phai bi loai bé hodc duogc
sua chita dé dam bdo rang chi san pham dat tiéu chuan chat luong duoc
phén phoi.

10. Béo cao két qua kiém soat: Két qua kiém soat chat luong
thuong duoc ghi lai va bdo cdo, va n€u can thi€t, cac bién phap cai thién
hodc diéu chinh quy trinh san xuat dugc dua ra.

Klem so4t chat lugng dong mot vai tro quan trong trong viéc dam
bao rang san pham hodc dich vu dép g yéu cau chat luong va yéu cau

ctia khach hang, dong thoi ngan ngira 161 va cai thién quy trinh san xuat
hodc cung tng dich vu.
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3.2.3. Pam bao chit lwong

Pam bao chat luong (Quality Assurance - QA) 13 qua trinh va hé
théng duoc thiét 1ap dé dam bao rang san pham hoic dich vu dap tmg céac
tiéu chuan chat lu(mg va yéu cau cta khach hang. N6 13 mot phan quan
trong ctia quan 1y chat lugng t6 chirc va thu:ong lién quan dén viéc danh
gi4, kiém tra va giam sat quy trinh san xut hodc cung tng dich vu. Duéi
day 1a cac khia canh quan trong ctia dam bao chat luong:

1. Thiét ké quy trinh: Pam bao chit lugng bat dau vai viée thiét ké
quy trinh san xuat hodc cung tng dich vu sao cho chit lugng c6 thé dugc
tich hop ngay tir ddu. Diéu nay bao gdm viéc xac dinh cac tiéu chuin
chat lugng, kiém tra va giam sat trong quy trinh.

2. Kiém tra va giam sat: QA dit sy chu trong vao viée kiém tra va
giam sat san pham hodc dich vu dé dam bao rang chang dap ng tiéu
chuan chat lugng. Kiém tra c6 thé bao gom kiém tra ngiu nhién, kiém tra
dinh ky hodc kiém tra cudi cuing.

3. Chat luong nguyén liéu: Pam bao rang nguyén liéu va nguyén
vat liéu sir dung trong san xudt ddp tng cac tiéu chuan chét luong cin
thiét.

4. Quan ly quy trinh: QA dam bao rang quy trinh san xuat hoic
cung ung dich vu dugc quan ly mdt cach hiéu qua va tuan thu céc tiéu
chuan chat lugng. N6 bao gém su theo ddi va tdi vu hoa quy trinh.

5. Phong ngtra 16i: Muc tiéu ctia QA 1a ngin ngira 16i trude khi
chung xdy ra thay vi chi phat hién va stra chiing sau khi da xdy ra. Diéu
nay bao gom vi¢c xac dinh va loai bo cac yéu to gay 161 trong quy trinh.

6. Su hop tac trong to chirc: QA doi hoi su hop tac gitra cac bo
phan va nhan vién trong t6 chirc. Mo1 nguoi phai tham gia vao viéc dam
bao chat lugng va danh gia hi¢u suat cia ho.

7. Kiém tra dir liéu va thong ké: Str dung dir liéu va phan tich thong
ké deé danh gia hi¢u suat va cai thién quy trinh. Dt li¢u cung cap thong
tin cu thé dé dua ra quyét dinh dua trén su thuc.

8. Chung nhan va chip thuan: Trong mot s6 nganh, to chirc c6 thé
tim ki€ém ching nhan va chap thuan tir cac t6 chic doc lap dé xac nhan
rang ho tuan thu cac ti€u chuan chat luong quoc te.
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9. Pam bao an toan: Pam bao chat lugng dong mot vai trd quan
trong trong viéc dam bao an toan cua san pham hoac dich vu doi voi
nguoi tieu dung.

10. Tao su tu hdo va uy tin: Pam bao chit luong gitp tao su tu hao
trong to chirc va xay dung uy tin trong thi truong.

Pam bao chét lugng dong mot vai trd quan trong trong viéc dam
bdo rang san pham hodc dich vu dép tng céac ti€u chuan chat luong va
yéu cau cua khach hang, dong thoi cai thién hi€u suat va quy trinh to
chue.

3.2.4. Quan ly chat lwgng toan dién TMQ

3.2.4.1. Cic quan diém vé qudn 1y chit lwong toan dién

Mot danh gia tong quat vé tai liéu da duogc thuc hién dé xac dinh
khai niém TQM tir cac chuyén gia chat luong nhu Deming (1986), Juran
(Juran va Gryna, 1993), Crosby (1979), Feigenbaum (1991), va Ishikawa
(1985). D& xuit ctia ho 1 nén tang dé hiéu khai niém TQM. Phan sau day
trinh bay cac nguyén tic va thuc hanh chinh cia TQM do cic chuyén gia
chat lugng nay dé xuat.

a. Tiép cdn ciia Deming doi véi TOM

Ban chat 1y thuyét cua cach tiép can ciia Deming d6i voi TQM lién
quan dén viéc tao ra mot hé thong té chirc thiic ddy sy hop tac va hoc hoi
dé tao diéu kién thuén loi cho viéc thuc hién cac thuc hanh quan ly quy
trinh, tir 46 dan dén viéc cai tién lién tuc cac quy trinh, san pham va dich
vu cling nhu sy hoan thanh ctia nhan vién.

Deming (1986) nhin manh trach nhiém cta ban lanh dao cao nhit
trong viéc di dau trong viéc thay dbi cac quy trinh va hé théng. Lanh dao
dong vai tro dam bao su thanh cong cta quan 1y chat luong, boi vi trach
nhiém cua 13nh dao cao nhat 13 tao ra va truyén dat tAm nhin dé dua cong
ty tién toi cai tién lién tuc. Deming (1986) cling nhian manh tim quan
trong cua viéc xac dinh va do lu*(‘mg cac yéu cau cua khach hang, tao moi
quan hé ddi tac V01 nha cung cap, sur dung cic nhém chirc ning dé xac
dinh va giai quyét cac van dé vé chat luong, nang cao ky nang ctia nhan
vién, su tham gia cua nhan vién va theo dudi cai tién lién tuc.

Anderson va cong sy (1994) da phat trién 1y thuyét quan 1y chat
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luong dua trén phuong phap quan 1y Deming. Ho dé xuat rang: Hiéu qua
ctia phuong phap quan 1y Deming phét sinh tir nhitng nd Iyc cua lanh dao
dbi véi viéce tao ra dong thoi mot to chirc hop tac va hoc tap dé tao thuan
lgi cho vi¢c thyc hién cac thyc hanh quan ly theo quy trinh, khi duogc
thyc hién, hd trg sy hai long ctia khach hang va sy ton tal clia to chirc
thong qua su hoan thanh bén vimg ctia nhan vién va cai tién lién tuc cac
quy trinh, san pham va dich vu.

Deming (1986) ung hd cac phuong phép thuc hanh, bao gdm viéc
st dung cac cong cu cu thé va phuong phap thong ké trong thiét ké, quan
1y va cai tién quy trinh. "Nguyén nhan pho bién" cua cac bién thé mang
tinh hé théng va duoc chia sé bai nhiéu nguoi van hanh, mady moc hoac
san pham. Chang bao gdom thiét ké san pham kém, vat liéu déu vao
khong phi hop va diéu kién lam viéc kém. Py 1a nhiing trach nhiém cta
quan 1ly. “Nguyén nhan dic biét” lién quan dén viéc thiéu kién thirc hoic
k¥ nang, hodc hiéu suat kém. Pay 1a nhing trach nhiém ctia nhan vién.

Deming d3 dé xuét 14 diém lam nguyén tic cia TQM (Deming,
1986). "14 diém chét luong" ciia W. Edwards Deming 12 mét tap hop cac
nguyén tic quan 1y chat lugng ma Deming da phat trién dé cai thién hiéu
sudt va chat lugng trong cac to chirc san xuat va dich vyu. Dudi day la
danh sach cac diém nay:

(1) Tao ra muc tiéu dai han dé cai thién lién tuc: Thay vi tap trung
vao muc tiéu ngan han, t6 chic can thiét 1ap muc ti€u dai han dé cai thién
lién tuc qua trinh va san pham.

(2) Ap dung phuong phap méi: Sir dung phuong phap méi, nhu cac
phuong phép thong ké va ky thuat quan 1y chat luong, dé cai thién qua
trinh va san pham.

(3) Loai bo su canh tranh dya trén gia ca: Thay vi tap trung vao gia
cd, t0 chirc nén tim cach cai thién chat lugng dé thu hut va gitt chan
khéch hang.

(4) Tap trung vao viéc xay dung moi quan hé véi nha cung cap:
Hop tac vdi nha cung cap dé cai thién chat lugng va hi€u suat cia ca hai
bén.

(5) T6i wu héa quy trinh san xuat: Cai thién quy trinh san xuat dé
giam lang phi va tdng cuong hi¢u suat.
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(6) Cai thién lién tuc: Khuyén khich viéc danh gia va cai thién lién
tuc qua trinh va san pham.

(7) Thiét ké san pham dé dép ung nhu cdu cua khach hang: Pam
bao rang san pham duogc thiét ke dé dap tng va vuot qua mong doi cua

khéch hang.

(8) Hay dat cong nhan & vi tri quyét dinh: Tao co hoi cho nhan vién
tham gia vao quyét dinh va cai thién quy trinh lam viéc.

(9) Hay loai bo su s¢ hai: Tao moi truong lam viéc ma nguoi lao
dong khong so hai mac 161 va co6 thé dé xuat cai tién.

(10) Tao ra nén tang hi¢u suat khong ngau nhién: Thay vi dua vao
may man hodc ngau nhién, xay dung nén tang vimng chac dé dam bao
hiéu suat dang tin cay.

(11) Pha bo céac gidi han glufa cac bd phan: Khuyen khlch su hop
tac va giao tiép giita cac bo phan dé t6i wu hoa hiéu suat toan cau.

(12) Pao tao va phat trién nhan vién: Cung cap dao tao va co hoi
phat trién cho nhan vién dé ho c6 thé dong gop vao viéc cai thién chat
lugng va hiéu suat.

(13) Xoa bd cac chi tieu san xuat: Thay vi dua vao chi ti€u san
Xuat, tap trung vao viéc cai thi¢n chat lugng va hi¢u suat.

(14) Bo1 xtr cong bang vaéi tat ca nhan vién: Tao mot moi truong
cong bang va ton trong dé tat ca nhan vién c6 thé lam viéc hi¢u qua va
dong gbdp vao muc ti€u chung cua t6 chirc.

Céc nguyeén tac nay da dong vai tro quan trong trong viéc hinh
thanh triét 1y quan ly chat lugng hién dai va ti€p tuc dugc st dung rong
rai trong cac linh vyc san xuat va dich vu.

b. Cach tiep can cua Juran doi voi TOM

TQM la hé théng cac hoat dong nham dat dugce sy hai long cua
Khach hang, nhan vién dugc trao quyén, doanh thu cao hon va chi phi
thap hon (Juran va Gryna, 1993).

Juran tin rang cac van dé chinh vé chat lugng 1a do quan 1y hon 14
do cong nhan. Viéc dat dugc chat lugng doi hoi cac hoat dong trong tat
ca cac churc nang ciia mot cong ty. Cach ti€p can cia Juran 1a nhan manh
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vao nhom Va‘l cong viée du an, co thé thuc ddy cai tién chat luong, cai
thién giao tiép giira quan ly va phbi horp nhan vién va cai thién sy phdi
h0’p gitra cac nhan vién. Ong ciing nhan manh tam quan trong cta cam
két va trao quyen su tham gia, cong nhan va khen thuong ctua ban lanh
dao cao nhét.

Theo Juran, viéc hiéu nhu cau cta khach hang Ia rat quan trong,
nghién ciru thi truong 1a diéu can thiét dé xac dinh nhu cau cia khach
hang. Dé dam bao chit lugng thiét ké, ong dé xuit st dung cac k§y thuat
bao gdm trién khai chtrc nang chit luong, thiét ké thir nghiém, ky thuat
do tin cdy va k¥ thuat dong thoi. Juran coi quan 1y chét luong 14 ba quy
trinh co ban (Juran Trilogy): Kiém soat chat lugng, cai tién chat luong va
1ap ké hoach chat luong. Theo quan diém cua 6ng, cach tiép can dé quan
1y chat lugng bao gém: Van dé 1é té duoc phat hién va hanh dong theo
quy trinh kiém soat chat lwong; Van d& kinh nién doi héi mot qua trinh
khac, cu thé 1a cai thién chat luong; Nhimg van dé kinh nién nhu vay c6
thé truy nguyén dén quy trinh 1ap ké hoach chét lugng khong day du.

Juran da dinh nghia bon loai chi phi chét lugng rong, co thé duoc
st dung dé danh gia chi phi lién quan dén chat lugng ctia cong ty:

— Chi phi 156i bén trong (phe li¢u, 1am lai, phan tich 16i, v. V) lién
quan dén cac 16i dugc tim thiy truéc khi chuyén giao san pham cho
khach hang;

— Chi phi 101 bén ngoai (phi bao hanh, diéu chinh khiéu nai, vat liéu
bi tra lai, phu cap, v.v.), lién quan dén cac 16i dugc tim thdy sau khi san
pham duoc chuyén dén khach hang;

— Chi phi tham dinh (kiém tra va thir nghiém dau vao, trong qua
trinh va cudi cung, danh gia chat luong san pham, duy tri d§ chinh xac
cua thi€t bi thir nghiém, v.v.), phat sinh trong viéc xac dinh mirc d¢ phu
hop véi yéu cau chat lugng;

— Chi phi phong ngira (Iap ké hoach chat lwong, xem xét san pham
moi, kiém toan chat lugng, danh gid chat lugng nha cung cap, dao tao,
v.v.), phét sinh dé giam thi€u chi phi that bai va tham dinh.

c. Phuong phap tiép cdn ciia Crosby déi véi TOM

Crosby (1979) da xac dinh mot s6 nguyén tic va thuc tién quan
trong dé dat dugc thanh cong chuong trinh cai tién chat lugng, bao gom
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su tham gia ctia ban quan 1y, trach nhiém quan 1y vé chat luong, su cong
nhan cua nhan vién, gidao duc, giam chi phi chat lugng), nhan manh vao
phong ngtra hon 1a kiém tra hau qua.

Crosby cho rang sai 1am 14 do hai nguyén nhan: Thiéu kién thtc va
thiéu cht y. Gido duc va dao tao cé thé loai bo nguyén nhan thu nhét va
cam két ca nhan hudng t6i su xuat sic (khong c6 khuyét diém) va sy cha
¥ dén timg chi tiét s& giai quyét duoc nguyén nhan thir hai.

Crosby ciing nhidn manh tAm quan trong ctia phong cach quan Iy dé
cai tién chat luong thanh cong. Crosby di trinh bay ludi trudng thanh vé
quan 1y chit luong, ludi ndy c6 thé dugc cac cong ty sir dung dé danh gia
mic dO truong thanh vé quan 1y chit lugng ctia ho. Nam giai doan 1a:
Khong chic chén, tinh thic, giac ngo, tri tu¢ va chic chan. Cac giai doan
nay c6 thé dugc sir dung dé danh gia tién do trong mot sb loai do ludong
nhu hiéu biét va thai do cta quan 1y, tinh trang t6 chirc chit luong, xtr 1y
van dé, chi phi chit lugng theo ty 1& phan tram doanh thu va tong két tinh
hinh chét luong cta cong ty.

Crosby dua ra mot chuong trinh gdm 14 budc c6 thé huéng dan cac
cong ty theo duoi cai tién chat lugng. Cac budc nay dugc li¢t ké nhu sau:

1. Cam két cua ban quan ly: Dé lam 16 vi tri clia ban quan 1y dua
trén chat luong.

2. Nhom cai tién chét lugng: Dé diéu hanh chuong trinh cai tién
chat lugng.

3. Po ludng chét luong: Dé hién thi cac van dé khong phu hop hién
tai va tiém an, cho phép danh gia khach quan va hanh dong khac phuc.

4. Chi phi chét lwong: Dé xac dinh cac thanh phan cua chi phi chat
lugng va gidi thich viéc sit dung n6 nhu mot cong cu quan 1y.

5. Nhén thirc vé chat luong: Cung cip phuong phap néng cao mdi
quan tAm c4 nhéan cta tat ca nhan vién trong cong ty d6i v6i sy phu hop
ctia san pham hodc dich vu va uy tin chat lugng ctia cong ty.

6. Hanh dong khac phuc: Cung cip mot phuong phap c6 hé thong
de giai quyet triét dé cac van dé tuong tu thong qua cac budc hanh dong
trude do.

7. Lap ké hoach khong c6 16i: Pé diéu tra cac hoat dong phai dugc
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tién hanh dé chuan bi cho viéc chinh thtic trién khai chuong trinh khong
6 101.

8. Pao tao ngudi giam sat: Dé xac dinh loai hinh dao tao ma ngudi
gidm sat can dé tich cuc thuc hién phan ctia ho trong chuong trinh cai
tién chat lugng.

9. Ngay khong co khuyét diem: B¢ tao ra mét sy kién khién tat ca
nhan vién nhan ra trdi nghiém ca nhan, rang da co6 su thay doi.

10. Thiét lap muc ticu: Bién cac cam két va cam két thanh hanh
dong bang cach khuyén khich cac ca nhan thiét 1ap cac muc ti€u cai tién
cho ban than va nhom cua ho.

11. Loai boé nguyén nhan 156i: Cung cap cho timg nhan vién mot
phuong phap truyén dat té1 ban quan 1y vé tinh huong khién nhan vién
khé dap ung cam két cai thién.

12. Cong nhéan: Banh gi4 cao nhiing nguoi tham gia.

13. Hoi dong chat lwong: Tap hop nhimg nguoi chuyén nghiép vé
chat lwong dé trao d6i thong tin theo ké hoach mot cach thudng xuyén.

14. Lam lai: Dé nhan manh chuong trinh céi tién chat luong khong
bao gio két thuc.

d. Phwong phdp tiép cin TOM cia Feigenbaum Feigenbaum
(1991)

Feigenbaum Feigenbaum (1991) da dinh nghia TQM la: Mgt hé
thong hiéu qua dé tich hop cac nd luc phat trién chat luong, duy tri chat
lwong va cai tién chat luong ctia cdc nhom khac nhau trong mot cong ty
dé cho phép tiép thi, ki thuat, san xuat, va dich vu & mirc kinh té nhat
cho phép khach hang hai 1ong hoan toan. Ong cho rang quan 1y chat
luong hiéu qua bao gdm bon giai doan chinh, duge mo ta nhu sau:

— Thiét 1ap céc tiéu chuin chat luong;

— Panh gia sy phi hop véi cac tiéu chuan nay;
— Hanh dong khi khong dat tiéu chuan;

— Lap ké hoach cai tién cac tiéu chudn nay.

Ong 1ap ludn rang chudi chat lwong bat dau bang viéc xac dinh tat
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ca cac yéu cau cua khach hang va chi két thuc khi san pham hoic dich vu
dugc giao cho khach hang, nhitng nguoi van hai long. Vi vy, tit ca cac
hoat dong chuc nang, chéng han nhu tiép thi, thiét ké, mua hang, san
xuét, kiém tra, van chuyén, lép dat va dich vu, v.v., déu tham gia va anh
huong dén viéc dat dugc chit lugng. Xac dinh cac yéu cau cua khach
hang 13 diém co ban ban dau dé dat duoc chit lugng. Ong tuyén b rang
TQM hi¢u qua doi hoi mac dd tich hop chirc nang hiéu qua cao gitra con
ngu’(‘ri may moc va théng tin, nhan manh cach tiép can hé thong ddi véi
chat lwong. Mot hé thong chét luong tong thé duoc xac dinh 10 rang la
nén tang vitng chic cho TQM. Hé théng chit lugng tong thé duoc dinh
nghia nhu sau:

Co cau cong viéc diéu hanh toan cong ty da duoc thong nhat, dugc
1ap thanh vin ban trong cac thu tuc quan 1y va ky thuat tong hop, hiéu
qua, dé huéng dan cac hanh dong phdi hop cia con ngudi, may moc va
thong tin clia cong ty mot cach t6t nhat va hiéu qua nhat. Cach thiét thyuc
dé dam bao su hai long vé chat lugng cua khach hang va tiét kiém chi phi
chat luong.

Feigenbaum nhin manh rang nhitng nd luc nén dugc thuc hién dé
ngan chan chét lugng kém hon 1a phat hi¢n ra no6 sau sy kién. C6 hai yéu
t6 anh huong dén chét lugng san pham: Cong nghé - trc 14 may moéc,
nguyén vat liéu va quy trinh; va con ngudi - tirc 12 ngudi didu hanh, quan
dbc va cac nhan vién khéc ciia cong ty. Trong hai yéu t6 nay, con ngudi
la quan trong hon cé. Feigenbaum coi cam két cua 1anh dao cao nhét, su
tham gia clia nhan vién, quéan 1y chat luong nha cung cép, hé thong thong
tin, danh gia, truyén thong, sir dung chi phi chat luong, sir dung cong
nghé thong ké 1a mot thanh phan thiét yéu cia TQM. Ong lap luan rang
nhan vién nén duoc khen thudng vi nhitng dé xuét cai tién chat luong cta
ho, chat luong 1a cong viéc ciia moi nguoi. Ong tuyén b rang dao tao va
gido duc nhan vién hi¢u qua nén tap trung vao ba khia canh chinh sau:
Thai d6 chat luong, kién thire chat luong va k¥ nang chat lugng.

e. Cach tiép can TOM ciia Ishikawa Ishikawa (1985)

Ishikawa Ishikawa (1985) 1ap luan rang quan ly chat lugng vuot ra
ngoai san pham va bao gém dich vu sau ban hang, chat lugng quan 1y,
chét luong ciia cac ca nhan va ban than cong ty. Ong tuyén bd rang sy
thanh céng cia mot cong ty phu thude rat nhidu vao viée coi cai tién chat
lugng 1a mot nhi€ém vu khong bao gio két thuc. Cam két cai tién lién tuc
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c6 thé dam bao rang moi nguoi s& khong bao gid ngimg hoc hoi. Ong
ung ho sy tham gia ciia nhan vién nhu la chia khoa dé thuc hién thanh
cong TQM. Ong tin rang vong tron chat luong 1a mot phuong tién quan
trong dé dat dugc diéu nay. Gidng nhu tat ca cac bac thay khac, ong nhin
manh tAm quan trong cua gido duc, noéi rang chat luong bat dau va két
thac voi nd. Ong di gan lién voi sy phat trién va tng ho gido duc phd cap
trong bay cong cu QC (Ishikawa, 1985). Nhiing cong cu nay duogc liét ké
dudi day:

— Biéu dd Pareto;

— So d6 nhéan qua (so d6 Ishikawa);

— Biéu d6 phan tang;

— So d6 phan tan;

— Bang kiém;

— Biéu dd;

— Biéu d6 kiém soat.

Ishikawa (1985) cho rang viéc danh gia cic yéu cau cua khach hang
1a cong cu thuc day hop tac lién chie nang; lya chon nha cung cip nén
dua trén co s& chat luong thay vi chi dua trén gia ca; cac nhém cht’rc
nang cheo la nhiing cach hi¢u qua dé xac dinh va giai quyét cac Van dé
vé chit lugng. Khéi ni¢ém TQM cua Ishikawa bao gom sau nguyén tic co
ban sau:

— Chit lugng 1a trén hét cha khong phai lgi nhuan ngén han trudc
tién;

— Pinh huéng khach hang - khéng dinh huéng nha san xuat;

— Budc tiép theo 1a khach hang ctia ban pha v rao can cua chu
nghia bg phan;

— Str dung cac su kién va dit liéu dé trinh bay - st dung cac phuong
phap thong ke;

— T6n trong con ngudi nhu mot triét Iy quan 1y, quan 1y c¢6 sy tham
gia day du;

Quan ly lién churc nang

Sau khi cac phuong phap tiép can TQM cta nim chuyén gia chét
luong dd dugc xem xét, rd rang 1a mdi ngudi déu co cach tiép can riéng
biét ctia minh. Tuy nhién, cac nguyén tic va thuc tién cia TQM duoc dé
xudt boi cac chuyén gia chat luong nay giup tac gia hiéu rd hon vé khai
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niém TQM. Nhitng hiéu biét sau sic cua ho cung cip mot nén tang vimg
chic dé thuc hién nghién clru nay. Mac du cach tiép can TQM cua ho
khong hoan toan gidng nhau, nhung ho chia sé¢ mot s6 diém chung dugc
tom tit nhu sau:

1. Trach nhi¢m cia ban quan ly la cung cép cam két, 1anh dao, trao
quyén, khuyén khich va hd trg thich hop cho cac quy trinh k¥ thuat va
con ngudi. Trach nhiém cta ban ldnh dao cao nhat 1a xac dinh méi
truong va khuon kho hoat dong trong mot cong ty. Diéu bat budc 1a ban
quan 1y phai thic ddy su tham gia cta nhan vién vao viéc cai tién chat
luong va phat trién vin hoa chit lugng bang cach thay dbi nhan thic va
thai 46 d6i voi chat lugng.

2. Chién lugc, chinh sach va cac hoat dong danh gia toan cong ty
duoc nhan manh.

3. Tam quan trong cua giao duc va dao tao nhan vién dugc nhan
manh trong viéc thay doi niém tin, hanh vi va thai do cta nhan vién;
nang cao nang lyc ctia nhan vién trong viéc thyc hién nhiém vu cua ho.

4. Nhan vién can dugc cong nhan va khen thuéng vi nhitng nd luc
cai tién chat lugng cua ho.

5. Pidu rat quan trong 1a kiém soat cic quy trinh va cai tién hé
thdng chét lugng va thiét ké san pham. Trong tim 1a ngin ngira 18i san
pham, cht khong phai kiém tra sau do.

6. Chat luong 1a hoat dong c6 hé thong cua toan cong ty tir nha
cung cdp dén khach hang. Tat ca cic hoat dong chirc ning, chang han
nhu tiép thi, thiét ké, k¥ thuat, mua hang, san xuét, kiém tra, van chuyén,
ké toan, lép dit va dich vu, nén duoc tham gia vao cac nd luc cai tién
chat luong.

3.2.4.2. Cdc yéu té chinh ciia quén Iy chit lwong tong thé

Diéu phan biét chét luong véi cac cach tiép can kinh doanh khac 1a
thanh phan cach thic cua dinh nghia. Duéi day 1a 12 thanh phan quan
trong, 1a nhitng yéu t6 chinh cau thanh nén mot bo may quan ly chat
luong tong thé.

(1) Dya trén chién luoc

Céac to chuc dat duoc chat luong c6 mot ké hoach chién lugc toan
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dién bao gém it nhat cac yéu td sau: tAm nhin, s& ménh, muc tiéu va cac
hoat dong phai dugc hoan thanh dé hoan thanh cac muc tiéu chung. Ké
hoach chién lugc ctia mét to chirc chat luong toan dién dugc thiét ké dé
tao cho n6 mot loi thé canh tranh bén virng trén thi truong. Loi thé canh
tranh cua mot to chirc chit luong toan dién 13 hudng téi viéc dat duoc
chat lugng dan dau thé gidi va cai thién chét lugng mat cach lién tuc.

(2) Khach hang trong diém

Trong méi truong chat luong toan dién, khach hang 1a ngudi diéu
khién. Piém nay ap dung cho ca khach hang ndi bd va bén ngoai. Khach
hang bén ngoai xac dinh chét luong cua san phém hoac dich vu duoc
cung cip. Khach hang ndi bo gitp xac dinh chat lugng ciia con nguoi,
quy trinh va méi truong lién quan dén san pham hoic dich vu.

(3) Ludn cht tAm vé van dé chit lugng

Trong mot t6 chirc chat luong toan dién, khach hang bén trong va
bén ngoai xac dinh chat luong. Vi chat luong duoc xac dinh, t6 chic
sau do phai tré nén hoan toan chu tam vaéi viéc dap u'ng hoac vuot qua
dinh nghia nay. Diéu niy c6 nghia 1a tat ca nhan vién & tat ca cac cap tiép
can moi khia canh ctia cong viéc tir quan diém “Lam thé nao ching ta co
thé 1am diéu nay t6t hon?” Khi mot to chire bi “4m anh” béi chét luong,
thi chit luong méi c6 thé 1a chia khoa dé mé nhimg suy nghi “du t6t”.

(4) Céch tiép can khoa hoc

Nhimg nguoi khong quan tam chat lugng toan dién va ding nhiing
khai niém nhu trao quyén cho nhén vién dé phan bac thuong coi chat
luong toan dién chi 1a mot tén goi khic ciia quan 1y “mém” hodc quéan ly
“con nguodi”. Mdac du ding la ky nang con nguoi, sy tham gia va trao
quyén 1 quan trong trong mdi truong chét luong toan dién, nhung ching
chi dai dién cho mot phan cua toan bd quy trinh chét luong. Mot phan
quan trong khéc 1a viéc st dung phucng phap tiép can khoa hoc trong
ciu trac cong viéc va dua ra quyét dinh ciing nhu giai quyét cac van dé
lién quan dén cong viéc. Piéu nay c6 nghia 1a dit liéu cimg dugce sir dung
dé thiét 1ap diém chuan, giam sat hiéu suat va thyc hién cai tién.

(5) Cam két 1au dai

Céc to chue thuc hién d6i méi quan ly sau khi tham du cac cudc
hoi thdo ngan han thuong that bai trong no lyc ban dau dé ap dung
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phuong phap tiép can chat luong toan dién. Piéu nay 1a do ho coi chit
luong toan dién chi 1a mot sy d6i méi quan 1y khac chtr khong phai 1a
mot phuong thie kinh doanh hoan toan méi doi héi mot nén van hoa
doanh nghiép hoan toan mai. Qua it td chirc bat dau thuc hién chat luong
toan dién véi cam két thay d6i lau dai can thiét dé thanh cong.

(6) Lam viéc theo nhom

Trong cac to chirc dugc quan 1y theo kiéu truyén thong, nhitng nd
luc canh tranh 16n nhét thudng 13 giita cac bo phén trong t6 chirc. Canh
tranh ndi by c¢6 xu hudéng st dung nang lugng nén duogc tap trung vao
viéc cai thién chét luong, va do do, nguén luc ctia to chirc tré nén hao
phi.

(7) Cai tién quy trinh lién tuc

San phém duoc phat trién va dich vu duoc cung céip bo1 nhiing
ngudi sir dung cac quy trinh trong moi trudng (hé théng). Dé lién tuc cai
thién chét lugng cua san phém hoac dich vu la muc ti€u co ban trong moi
truong chat lugng tong thé can phai lién tuc cai tién hé thong.

(8) Giao duc va dao tao

Gi4o duc va dao tao 1a nén tang cia chat lugng toan dién vi chung
1a cach tot nhat dé cai thién con ngudi trén co sé lién tuc. Thong qua gido
duc va dao tao, nhitng ngudi biét cach lam viéc cham chi s& hoc duoc
cach lam vi¢c thong minh.

(9) Tu do thong qua kiém soat

Thu hit va trao quyén cho nhan vién 1a nén tang cho chat lwong
toan dién nhu mot cach d@)ng tho1 mang lai nhiéu tam tri hon cho qua
trinh ra quyét dinh va ting cam gidc s¢ hitu ciia nhan vién ddi voi cac
quyét dinh duoc dua ra. Nhiéu nguoi nham 13n sy tham gia cta nhan vién
1a su mét kiém soat cua ban quan 1y, trong khi thuc té kiém soat 1a nén
tang cho chat lugng toan dién. Cac bién phap kiém soat nhu phuong
phap luan khoa hoc din dén su tu do bang cach trao quyén cho nhan vién
giai quyét cac van dé trong pham vi kiém soat cta ho.

(10) Théng nhat vé& myc tiéu chung cua t6 chirc

Trong lich str, quan 1y va lao dong di c6 mot d6i nghich mébi quan
hé trong nganh cong nghi€ép Hoa Ky. Nguoi ta c6 thé tranh luan veé
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nhimg 1y do dang sau sy bat hoa gitta quan 1y va lao dong ma khong dat
duoc su déng thuan. Tir goc do chat luong tong thé, viéc ai phai chiu
trach nhiém vé quan hé quan Iy-lao dong dbi nghich khong that su quan
trong va lién quan. Piéu quan trong la: De ap dung tong tiép can chét
luong, cac to chirc phai co su théng nhat vé muc dich, nhan vién nén cam
thdy dugc tham gia nhidu hon va dugc trao quyén trong mdi truong chat
luong toan dién hon 1a duoc quan 1y theo kiéu truyén thong. Su thong
nhit vé muyc dich khong nhat thiét c6 nghia 1a ngudi lao dong va ban
quan 1y s& ludén doéng ¥ vé tién luong, phuc loi va diéu kién lam viéc,
nhung diéu d6 c6 nghia 1 tit ca nhan vién déu 1am viéc hudéng téi muc
tiéu chung.

(11) Sy tham gia va trao quyén ctia nhan vién

Su tham gia va trao quyén cua nhin Vién la mot trong nhitng yéu to
bi hiéu 1am nhiéu nhat ctua phuong phép tiép can chét lugng toan dién.
Pau tlen no6 lam tang kha ning dwa ra mot quyét dinh dung ddn, mot ké
hoach t6t hodc mdt cai tién hiéu qua bang cach tap trung nhiéu hon vao
tinh huéng qua goc nhin cua nhitng nguoi gan gili nhat v4i cong viéc.
Thir hai, n6 thiic day quyén so hitu cac quyét dinh bang cach thu hut su
tham gia ctia moi ngudi. Trao quyén c6 nghia 1a khong chi lién quan dén
moi ngudi ma con lién quan dén ho theo nhitng cich mang lai cho ho
tiéng noi thuc su.

(12) Hiéu suét cao

Khi duogc thuc hanh hiéu qua, chét lugng toan dién cho phép moi
khia canh ctia mét t6 chiic hoat dong & muc cao nhat. Picu nay c6 nghia
1a tat ca nhan vién va quy trinh dang hoat dong t6t nhat. Hiéu suat cao
nhat la diéu can thiét ddi véi cac t6 chirc hoat dong trong moi trudng
toan cau, noi canh tranh khdc 1iét va lién tuc.

3.2.4.3. Cdc budc thue hi¢n qudn Iy chit lwong tong thé
Budc 1: Xac dinh khu vue ¢6 van dé

Muc dich ciia budc nay 1a xac dinh van dé chung can giai quyét va
nhan ra tam quan trong cua van dé. C6 rat nhiéu van dé, ca lon va nhé, ¢
thé giai quyét duogc. Tuy nhién, do ngudn lyc va thoi gian c6 han nén chi
giai quyet dugc nhitng van dé quan trong nhat. Cach t6t nhat dé xac dinh
nhiing van dé quan trong nhat 1a thong qua viéc st dung “dir liéu tot”.
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Vi dit liéu tt, that dé dang dé dinh luong tam quan trong cua van dé va
do d6 giai quyét no.

Ly do giai quyét mot van dé c6 thé xuat phat tir nhiéu ngudn. Van
dé c6 thé phat sinh tir mot qua trinh dang duoc theo ddi. Van dé c6 thé
dén tir khiéu nai ciia khach hang. N6 ciing ¢ thé dén tir quan 1y cap trén.
Du nguén géc hay ly do 1a gi, mot khi khu vuc van dé da duge xac dinh,
dir liéu phai duoc thu thap dé ching minh tdm quan trong cua van dé.
Mot trong nhitng cach tot nhat & ching minh tAm quan trong ciia mot
van dé 1a chi ra sy mat mat vé hiéu suét (thoi gian, tién bac, v.v.) dang
xay ra & thoi diém hién tai va mtrc do cai thién ctia né bang cach khic
phuc van dé. Viéc xac dinh khach hang cua quy trinh 12 ai va van dé anh
hudng dén ho nhu thé nao ciing thé hién tim quan trong cua van dé. Véi
van dé dugc xac dinh va tam quan trong cia n6 dugc chirng minh, nhom
c6 thé tién hanh budc tiép theo.

Budéc 2: Quan sat va xac dinh nguyén nhan cta van dé

Muc dich ciia budc quan sat 1a danh gia hién trang ctia van dé va
xac dinh cac yéu té co thé 1a nguyén nhan ciia van dé. Piéu nay dugc
thuc hién bang cach diéu tra cac tinh ning cu thé cua van dé. Budc nay
lay chi s6 theo ddi ban dau va phan ting n6 dén diém ma nhom cé thé
hanh dong. Viéc phan ting nay duogc thuc hién bang cach diéu tra bon
diém x4c dinh cac dic diém cua van dé: thoi gian, dia diém, loai va triéu
chung. (Dit liéu bo sung thuong phai dwoc thu thap tai thoi diém nay.)
Khi chi s6 theo ddi ban déu di dugc chia nhd va nguyén nhan cua van dé
da dugc xde dinh, mot bao céo van dé cu thé c6 thé duoc hinh thanh va
nhom c6 thé tién hanh budc tiép theo.

Budc 2 ban dau co vé rat giong voi Budc 1. Tuy nhién, muc dich
ctia Budc 1 14 xac dinh khu vyce van dé chung va nhan ra tim quan trong
ctia nd. Muc dich ctia Budc 2 1a xac dinh cac yéu t6 1a nguyén nhéan cia
van de.

Budc 3: Phan tich, xac dinh va xac minh nguyén nhan gbc ré cta
van dé

Muc dich ctia bude phan tich 1a xac dinh (cac) nguyén nhan chinh
hoac géc 1é clia van dé cu thé duoc xac dinh trong budc trudc. Diéu rat
quan trong la phai xdc dinh dugc nguyén nhan chuo khong phai tricu
chung cua van dé vi diéu tri hodc khic phuc triéu ching khoéng loai bd
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dugc van dé. Van dé chi c6 thé dugce loai bé néu nguyén nhan duoc loai
bo. Ciing giébng nhu udng aspirin dé tri dau ring, n6 ¢ thé lam diu con
dau tam thoi, nhung néu nguyén nhan gy dau khong duoc diéu tri, con
dau thuong quay tro lai.

Céch tot nhat dé xac dinh (cac) nguyén nhan gbc ré 13 xay dung so
dd nguyén nhan va két qua. Biéu dd nguyén nhan va két qua xu 1y van dé
dd x4c dinh ¢ budc trude va bién né thanh phan “két qua” cta biéu do.
Bay gid bit dau phan tich nguyén nhan gbc ré. Tét ca cac yéu to duong
nhu lién quan dén két qua déu duoc xac dinh Vél dua vao biéu d6 nguyén
nhan va két qua. (Cac) nguyén nhan gdc tiém an dugc so sanh véi
nguyén nhan thuc té bang cach s dung thong tin thu dugc trong buoc
quan sat. (So dd nguyén nhan va két qua thudng s& trai qua mot sd lan
l3p lai vao thoi diém ndy.) (Cac) nguyén nhan gbc r& dudng nhu cb tac
dong 16n nhat dugce 1am ndi bat trén so d6 nguyén nhan va két qua. Tai
thoi diém nay, budc phan tich chi dugc thuc hi€én mot nira.

Viéc xac minh (c4c) nguyén nhan chinh phai dugc thuc hién. Sai
1am 16n nhat ma cac nhom mac phai lé tién hanh budc tiép theo ma
khdng xac mmh (cac) nguyén nhan gboc ré. Pé xac minh riang (cic)
nguyén nhan gdc chinh xac da dugc xac dinh, dir liéu moi b6 sung phai
dugc thu thap. Khi (cac) nguyén nhan gdc 1& da duoc xac minh, nhom sé
tién hanh budc tiép theo.

Budc 4: Lap ké hoach va thyc hién hanh dong phong ngira

Muc dich ctua budc nay 1a 1ap ké hoach va thuc hién cac hanh dong
nham loai bo (cac) nguyén nhan goc ré. C6 hai loai hanh dong. Loai thir
nhat 13 hanh dong khac phuc. Hanh dong khic phuc 1a hanh dong duoc
thuc hién dé khic phuc hoac khéc phuc tam thoi van dé, chéng han nhu
dung aspirin dé giam dau rang (diéu tri triéu chimg thay vi nguyén nhan).
Diéu nay tam thoi khiac phuc su ¢d, nhung khong c6 tic dung gi dé ngin
su ¢6 tai dién. Loai hanh dong th{r hai 1a hanh dong phong ngira. Hanh
dong phong ngira 13 hanh dong duoc thyc hién dé ngan van dé tai dién,
trong trudng hop nay 1a diéu tri nguyén nhan gy dau ring.

Hanh dong phong ngira loai bo nguyén nhan ctia van dé va ngin
khong cho né tai dién. Do d6, hanh dong phong ngira 14 cach tot nhat dé
giai quyét van dé. Po ciing 1a Iy do nhom dén véi nhau ngay tir dau. Xac
dinh mot hanh dong phong ngira thich hop can c6 thoi gian. Do d6, co

175 |



thé can phai thuc hién cac hanh dong khic phuc tam thoi dé giam thiéu
tac dong cua van de trong khi mot hanh dong phong ngura thich hop dang
duoc xac dinh.

Phai can than khi phét trién cac hanh dong dé loai bé nguyén nhan
gbc 18. Piéu nay 13 do nhiéu hanh dong cé thé giy ra cac van dé khac
khong ludng truée duoc, chang han nhu tac dung phu cua thube. Dé
ngin chan tac dung phu khong mong mudn, hanh dong phong ngtra duoc
dé xuit phai duoc danh gia k§ ludng truéc khi thuc hién. Boi vi con
ngudi luén 13 mot phan cia qua trinh va thudng chong lai sy thay doi,
nén nhimg tic dung phu khong mong mudn cia con ngudi can phai dugc
luong trude va tranh. Sy hop tac tich cuc cua tat ca nhimg nguoi lién
quan 13 diéu can thiét dé thanh cong.

Boi vi hanh dong c6 nghia 1a thay doi va thay doi ¢6 nghia 1 thém
tién hodc tai nguyén, nén can phai thuc hién phan tich chi phi/loi ich.
Phan tich chi phi/lgi ich nén tinh dén ca loi ich hitu hinh va vo hinh.
Phén tich chi phi/loi ich ddm bao rang hanh déng phong ngira duoc thuc
hién khong ton nhiéu chi phi hon 1a chi dé nguyén van dé.

Khi tat ca cac yéu td lién quan dén cac hanh dong phong ngira duoc
dé xuit di duoc diéu tra, mot ké hoach hanh dong duogc phat trién va
hanh dong phong ngira duoc thue hién. Viéc theo ddi cac chi s6 chinh da
chon trudce do cling dugc bat dau

Budc 5: Kiém tra hiéu qua cua hanh dong duogc thuc hién

Muc dich ciia budc kiém tra 1a & dam bao rang (cac) nguyén nhan
chinh ctia van dé da duoc loai bo. Piéu nay duoc thuc hién bang cach so
sanh dir liéu thu dugc sau khi hanh dong phong ngura da dugc thuc hién
v6i dir lidu thu duge trude khi thyc hién. Cing mot dinh dang (bang, do
thi, biéu dd), cung khung thoi gian (tuan, thang) va cung mot chi bao
duoc str dung dé hién thi trang thai truéc khi thuce hién hanh dong phong
ngira duoc sir dung dé so sanh.

Néu hanh dong phong ngira khong loai bo duge van dé, thi c6 diéu
gi d6 dang xay ra trong qua trinh khong dugc xac dinh chinh xac va van
dé can duoc phan tich lai. Néu két qua ctia hanh dong phong ngira khong
t6t nhu mong mudn thi can diéu tra va ghi chép ddy du nguyén nhan tai
sao. Tom lai, qua trinh giai quyét van dé di that bai va nhom phai quay
lai budc quan sat.
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Néu hanh dong phong ngira dudng nhu di loai bo duoc van dé, thi
nhém co6 thé tién hanh budc ti€u chuan hoa.

Budc 6: Cai tién quy trinh

Muc dich ctia budc nay 1a loai bo vinh vién nguyén nhan cua van
dé. Pidu nay dugc thuc hién bang cach sao chép va ghi lai hanh dong
phong ngira dugc thyc hién trong Budc 4. Trong tiéu chuan méi, ai, cai
gi, khi nao, ¢ dau, tai sao va nhu thé nao phai dugc xac dinh rd rang.
Diéu nay rat can thiét trong viéc truyén dat 1y do cua tiéu chudn méi va
dam bao su hop tac tich cuc tir tat ca nhitng nguoi lao dong c6 lién quan.
Ngoai ra, gido duc va dao tao 1a cin thiét cho tit ca nhimg ngudi lao
dong tham gia dé tiéu chuin méi tré thanh mot phan trong suy nghi va
thoi quen cua ho. Néu khong duoc gido duc va dao tao phu hop, tiéu
chuan méi s& khong duoc thuc hién dung va cac van dé s& bat dau tai
dién

Budc 7: Xac dinh hanh dong trong tuong lai

Muc dich ciia budc nay 13 dua ra mot ban tom tit vé cdu chuyén.
Diéu nay duoc thuc hién bang cach xem lai qua trinh giai quyét van dé
vira hoan thanh va xac dinh bat ky hanh dong nao trong twong lai can
duoc thuc hién. Bé“mg cach xem xét qua trinh giai quyét van dé vira hoan
thanh, nhém c6 thé xac dinh nhitng diéu nhu diéu gi dd dugc thuc hién
tdt, didu gico thé duoc thuc hién tét hon va diéu gico thé duoc thuc hién
khac di. Su phan anh nay cho phép phét trién nhom ciing nhu ca nhan.
(Xét cho cung, moi van dé bi tan cong, du da dugc giai quyét hay chua
duoc giai quyét, déu 1a mot kinh nghiém hoc tap gitp chuén bi tot hon
cho mdi c4 nhan dé giai quyét van dé tiép theo.)

Khi x4c dinh hanh dong trong twong lai, nhom x4c dinh ai 1a nguoi
thuc hién va tan suit kiém tra chi bao quy trinh dé dam bao rang hanh
dong phong ngira van dang hoat dong. Nhom ciing xac dinh bat ky van
dé nao con ton tai va dua ra ké hoach dé giai quyét chung. Néu cac van
dé con lai nam ngoai tam kiém soat truc tiép cua nhoém, thi nhém s€ dua
ra cac dé xuat dé cai thién. Néu khong ¢ van dé truc tiép nao ma nhom
c6 thé bat dau lam viéc, thi nhoém sé bi giai tan. Thong thudng, cac thanh
vién riéng 1¢ trong nhém s€ nhanh chong tham gia vao cac nhom khac vi
muc tiéu chung cta cong ty 1a cai tién lién tuc.
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3.3. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
3.3.1. Khai niém va vai tro ciia hé thong quén ly chit hrong

Pé chuong trinh quan 1y chat lugng mang lai hiéu qua thi mdi doanh
nghi€p can lga chon, xay dung cho minh mdt hé thong quan ly chat
luong phu hop dé ap dung. Hé thong quan 1y chat lugng 1 to chirc, cong
cu, phuong tién dé thuc hién muyc tiéu va cac chuc nang quan Iy chat
luong. Theo TCVN ISO 9000:2015, hé thong quan 1y chat luong dugc
dinh nghia la: “H¢ thong quan 1y dé chi dao va quan ly mdt t6 chuc dat
muc ti€u chat luong” - Noi cach khac hé thong quan 1y chat lugng bao
gom co cau to chtrc, thu tuc, qua trinh va ngudn luc can thiét dé thuc hién
quan ly chat lugng.

Hé théng quan 1y chit luong dugce tién hanh nhd cac qua trinh, cac
qua trinh nay ton tai cd bén trong va bén ngoai doanh nghiép. B¢ hé
thong quan ly chat lugng c6 hi¢u qua thi can xac dinh va trién khai ap
dung mdt cach nhat quan céc qua trinh, trach nhi€ém va quyén han, thu
tuc va nguodn luc kém theo.

Hé thong quan 1y chat luong 1a mot bd phan hop thanh quan trong
cua hé thong quan tri kinh doanh. N6 ¢6 quan hé va tac dong qua lai voi
cac h¢ thong khac trong hé thong quan tri kinh doanh nhu h¢ thong
marketing, hé thong quan tri san xuat, tai chinh hay nhan sy. H¢ thong
quan ly chat lugng khong chi 1a két qua cta hé thong khac ma né con dat
yéu cau cho cac hé thong quan 1y khac.

He¢ thdng quan 1y chat lwong tic dong 1én cac mit:

— Pam bao san pham va dich vy thoa mén cac yéu cau cta khach
hang.

— Duy tri c4c tiéu chuan ma cong ty dat dugc thanh cong

— Cai tién tiéu chuan trong cac linh vuc can thiét

— Két hop hai hoa cac chinh sach va dam bao thyc hién & tat ca cac
bd phéan

— Tao su 6n dinh va giam thiéu céac bién dong & qua trinh

— Loai bo su phire tap va giam thiéu thoi gian xt 1y
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— Tap trung quan tim dén chét luong
— Pam béo san pham, dich vu dugc cung cip ding lac

— Giam chi phi hoat dong.

3.3.2. Phin loai hé thong quan Iy chét lwong

Hé thong quan 1y chat lwong bao gdm nhiéu bo phan hop thanh va
gitra cac by phan hgp thanh d6 c6 quan hé mat thiét co hiru vé1 nhau. Co
thé phan loai h¢ thong chat lugng theo nhiéu cach khac nhau.

(a) Phan loai theo ndi dung:

— Hé thong quéan 1y chét lugng ISO 9000 cua to chirc tiéu chudn
quoc te.

— Hé théng quan 1y chat luong toan dién (TQM - total quality
management) voi cdc module ciia n6 nhu JIT, 5S, Kaizen...

— Hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chudn “giai thuong chat
luong” nhu Giai thuong chat lugng Deming (Nhat), giai thuong chat
luong chau au- EQA, giai thuong Baldrige (M¥), giai thuong chét lwong
Viét Nam...

— Hé théng quan 1y chéat luong Q- Base 4p dung cho cic doanh
nghi¢p vira va nho. H¢ thong nay khong con dugc cac doanh nghiép Viét
Nam su dung.

— Hé théng quan 1y chit lugng GMP (thuc hanh san xuat tot),
HACCP (phan tich moi nguy va cac diém kiém soat trong yéu) cho céac
doanh nghiép san xuat thuc phdm, nong san, thiy san...

— Hé théng quan 1y chét luong QS 9000 ap dung cho cic doanh
nghiép ché tao 6 t6, AS 9000 ap dung cho nganh hang khong.

Cung t6n tai v6i cac hé thong chat lugng con co cac hé thong quan
1y tich hop song hanh ma doanh nghiép c6 thé cung xay dung 1 hé théng
trach nhiém xa hoi SA8000, hé thong quan ly moi truorng ISO
14000....Nhitng hé théng nay khong phai hé thong quan Iy chat luong,
song ¢6 vai trd bo trg, bd sung cho coéng tic ning cao ning suat, chat
lugng cuia doanh nghiép.

Trong cung mdt lac, Iya chon bao nhi€u hé théng va hé théng cu
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thé nao tiy thudc vao muc tiéu chat luong phai dat duoc, dic diém kinh
te- k¥ thuat cua nganh va doanh nghiép, trinh d cong ngh¢ va trinh do
quan ly cta doanh nghiép.

(b) Phén loai theo theo chu ky cta san pham hodc theo qua trinh
dam bdo va cai tien chat lugng. H¢ thong quan ly chat lugng bao gom
cac phan h¢:

— Phan hé thiét ké

— Phan hé san xuét

— Phan hé tiéu dung san phim
— Phan theo cip quan 1y

Cac t6 churc nha nudc vé quan 1y chat luwong, quan ly nha nudc thuc
hién cac churc nang sau:

— Pinh huéng viéc dam bao va cai tién chat lugng cho cac doanh
nghiép

— Xay dung va kiém tra thyc hién mot sb tiéu chuan nha nuéc va
tiéu chuan quoc té ve chat luong.

— Cép dang ky chat luong, chitng nhan va cong nhan chét lugng

Céc doanh nghiép tién hanh cac hoat dong quan 1y nham dam bao
va cai tién chat lugng dap ung nhu cau cua khach hang. Quan ly chat
lugng cua doanh nghiép phai thuc hién nghiém chinh nhiing yéu cau cua
quan ly nha nudc ve chat luong.
3.3.3. Cac bd phén ciia h¢ thong quan Iy chat lwgng

Hé théng quan 1y chat lugng bao gdm céac yéu td hop thanh sau:

3.3.3.1. Céu tric hé thong qudn Iy chit lwong
Doanh nghiép phai hinh thanh cau tric v6i nhitng ndi dung sau:

— Quy dinh chung vé trach nhiém va vai trd cua lanh dao dbi véi
vi€c trien khai h¢ thong chat luong.

— Tham quyén va trach nhiém vé chat luong ctia mdi don vi, mdi
phong ban, moi nguoi trong doanh nghiép
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— Céac quy trinh, thu tuc cong tac nham dam bao va cai tién chat
lugng.

— Marketing va thiét ké san pham

— Quan 1y kiéu dang, mau ma ctia san pham.

3.3.3.2. Chinh sdch chit liwong

Chinh sach chét luong 13 cac ¥ dinh va phuong huéng chat lugng
tong quat ciia mot to chirc quan tim dén chit luong, duoc néu bsi cip
lanh dao cao nhét. Chinh sach chat lugng bao gdm chinh sach chat luong
chung cta doanh nghiép va chinh sach chét luong cua ting loai hoat
dong cua doanh nghiép nhu: thiét ké, thu mua, san xuét, phuc vu k¥ thuat
hodc cua tung bo phan, phong ban cua doanh nghiép.

Chinh sach chat lugng c6 thé néu mot s6 hodac tat ca cac diém sau:
— Tuyén bd y mudn thda man cic yéu cau cua khach hang
— Xac dinh khach hang 1a ai

— Tuyén bo cac quan diém doi xur voi khach hang, nhan vién va nha
cung cap

— Tuyén bo cac y dinh vé dau tu, cai tién lién tuc, huan luyén, cong
nghé mai va cach lam viéc tot nhat

— Tuyén bo cac y dinh vé tiéu chuan hanh vi, an toan cho con
nguoi, sy tin cdy, bao v¢é moi truong, thién nhién...

— Tuyén bd cac quan diém vé sir dung mot hé thong chat luong trén
van ban va su chimg nhan theo tiéu chuan qudc gia.

— Tuyén bb pham vi chinh sach va hé théng chat luong

— Tuyén bd vé sy quyét tim ctia cAp quan 1y theo dudi chinh sach.

3.3.3.3. Ké hoach chiit lwong

Ké hoach chat luong 1a mdt van ki¢n vach ra nhiing hoat dong can
thiét co lién quan dén chat lugng cua ting san pham, dich vu. N6 bao
gom nhitng nd1 dung sau:

— Trinh bay nhimg san pham, dich vu: Thiét ké, yéu cau k¥ thuat va
chat lugng, quy trinh cong nghé
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— Cac dac tinh k¥ thuat cua vat liéu
— Kiém soat qua trinh

— Thu tuc kiém soét chét luong

— Thu tuc 1dy mau va kiém tra

— Céc quy cach dong goi.

3.3.3.4. 86 tay chit lwong

S6 tay chat lugng 13 tai liéu giai thich mot to chirc nén tién hanh
chinh sach chat lugng nhu thé nao. S6 tay chat lugng bao gom:

— Cac chinh sach chat luong
— Céc muc tiéu chét luong
— Ban md ta hé thong chat lugng

Cac thu tuc mo ta cac hoat dong cua cac by phan, phong ban lién
quan va tai liu ho trg s€ bao gom cac chi dan cong viéc, dicu 1¢ thuc
hién, céc tai licu k¥ thuat.

3.3.3.5. Nhém chiit luwong (QCC - Quality Control Circle)

Nhom chit luong 1a nhitng ngudi ty nguyén tham gia vao hoat
dong dam bao va cai tién chat lugng. Nhom chat lugng theo ddi qua trinh
san xuét hay thu tuc tic nghiép da duoc thiét dat dé nhan dang, phén tich
va giai quyét cac van dé chat lugng (hay céc van dé khac). Bé tai thao
luan trong cac cudc hop thudong ky khong nhat thiét chi lién quan dén
chat lugng ma con lién quan dén: ning suat, chi phi, an toan hodc cac van
dé lién quan dén coéng viéc ctia minh.

Co 3 y niém lam co so cho cac hoat dong cua nhom:

— Khai thac t6i da kha nang ctia con nguoi va vé lau dai rat tia duoc
kha ndng v6 tan. Thong qua hoat dong ctia nhom, cuing nhau nhién cuu
cach thirc cai tién cong viéc, mdi thanh vién trong nhom déu nang cao sy
hiéu biét vé cong nghé va k¥ thuat quan 1y, nho d6 dé dang thich nghi véi
cac thay doi nhanh chong cua thoi dai, dong thoi ¢d vii nhau trong cong
viéc.
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Hinh 3.2. So d6 hoat dong ciia nhém chét lwgng

— Tén trong con ngudi va tao mot khong khi vui twoi phan khoi &

noi lam viéc. Cac thanh vién trong nhém ty tao cho minh mgt moéi truong
lam viéc thodi mai va tu hao trong, suy nghi, dé xuat cac sang kién ddc
dao va cung hop tac voi cac thanh vién trong nhom.

— Cbng hién cac cai tién va gitp phat trién doanh nghiép.

3.3.3.6. Céng cu va ky thudt hé tro qudn Iy chit liwong

quyét cac van dé chat lugng:

Cac nha quan 1y st dung hé thong cic cong cu sau day dé giai

Bing 3.2. Cong cu hd trg quén 1y chét lwong

TT Cong cu Muc dich ctia ng dung
1 Kiém soat qua trinh ﬂba‘ing ky thuat Phat hién van d¢, phat hién nhimg
thong ké (SPC) va biéu do6 kieém soat | diém yeu trong khau san xuat kinh
doanh
2 Phan tich sai phan (sy bién dong) | Xac dinh véan dé va cac nguyén nhén
ANOVA (Analysis of Variation) g0c 1é
3 Phan tich hdi quy (Regression and | Phén tich cic nguyén nhan goc ré va

Correlation analysis)

du doan cac két qua
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TT Cong cu Muc dich ctia ing dung

4 | Thiét ké thong qua thir nghiém DOE |  Phan tich cac giai phap t6i vu va
(Design of Experiments) danh gia gia tri sir dung cua két qua
cai tién

5 FMEA (Failure Modes and Effect | Ut tién hda cac van dé va 1ap bién
Analysis) phap phong ngtra

6 | Trién khai cac chirc ning chat lugng | Thiét ké qua trinh, san pham va dich
QFD (Quality Function Deployment) vu

Céc k¥ thuat quan 1y chit lugng:
— Nhoém chét luong (QCC)
— Kiém soat chat luong bang thong ké

— 58 va Kaizen...

3.3.4. Chirc niang cia hé théng quan ly chit lwgng

Hé théng quan 1y chat lwong ciing nhu bat ky hé thong nao déu
phai duge quan 1y va vi thé quan 1y hé thong quan 1y chat lugng 13 mot
chirc nang cua doanh nghiép. Hé théng quan 1y chat lwong thyuc hién 4
chirc nang co ban sau:

— Thiét ké va phat trién hé thong quan 1y chét lugng
— Thye hién hé thong quan 1y chat luong

— Tham dinh hé théng quan 1y chat lugng

— Duy tri hé théng quan 1y chat lugng

Céc chure nang trén c6 quan hé mat thiét co hiru véi nhau va duoc
lién két vo1 nhau nhu sau:
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Hinh 3.3. Chitc niing ciia h¢ thong chat lwong

3.3.5. Cac yéu cau trong xAy dung hé thong quan ly chat lwong

Tb chuc phai xay dung, 1ap van ban, thyc hién, duy tri hé théng
quan ly chat lugng va thuong xuyén nang cao hi¢u lyc, hi¢u qua cua hé
thong. Hé thong quan 1y phai dam bao cac yéu cau chu yéu sau:

— Nhan biét dugc cac qua trinh can thiét

— Xéc dinh trinh ty va mbi tuong tac cua cac qua trinh
— X4c dinh cac chuan muc va phuong phap

— Pam bao sy sin ¢ ctia cac ngudn lyc va thong tin
— Do luong, theo doi va phan tich cac qua trinh

— Thyc hién cac hanh dong dé duy tri va cai tién lién tuc cac qua
trinh.
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3.4.MOT SO HE THONG QUAN LY CHAT LUQONG

3.4.1. H¢ thong phan tich mdi nguy va cic diém trong yéu HACCP
(Hazard Analysis and Critical Control Point)

Khai niem

Tiéu chuan HACCP 1a mét tiéu chudn qudc té vé hé théng quan ly
chat luong trong qua trinh san xudt ché bién thyc pham cia doanh
nghiép. N6 dua trén viéc kiém soat gidi han cac mdi nguy tai cac diém
trong yéu. Hién nay, HACCP di dugc phat trién thanh tiéu chuan ISO
22000.

C6 thé hiéu mot cach don gian vé HACCP nhu sau: Tiéu chuan
HACCP 1a mot hé théng gitip xac dinh méi nguy, danh gia cac mbi nguy,
tir d6 dua ra cic bién phap phong ngira, cac diém kiém soat quan trong
va xdy dung mot hé thong giam sat an toan thuc pham.

Mbi nguy trong HACCP dé cap dén do6 chinh 1a nhitg nguy hiém
tdn tai trong khau ché bién, tir khau chon nguyén liéu cho dén san xuat,
ché bién, thanh ph?lm va dong goi nhu cac tac nhan sinh hoc, héa hoc hay
vat 1y hoc, hay tinh trang cia thuc phdm c6 kha ning tac dong dén sirc
khoe nguoi sir dung. HACCP tuong thich v6i cac hé thong quan 1y chat
lugng khac, nhu 1SO 9001.

HACCP ra doi vao nhitng nam 60 cua thé ky XX, sang nhimg nim
70, HACCP lan dau tién ap dung tai My, ké tir d6 dén nay, HACCP duogc
ap dung rong rdi nhu mot hé thdng chat luong thuc pham trén toan thé
gidi, & Viét Nam tiéu chuan quoc gia twong duong vdi HACCP 1a TCVN
5603:2008.

Cdc nguyén tic cia HACCP

C6 7 nguyén tic dung lam co s¢ cho cho hé thong HACCP. P9 1a:

— Hudng dan phan tich nhitng mdi nguy.

— Xéc dinh nhiing diém kiém soat trong yéu (CCPs). Mdi CCP la
mot budc ma viée kiém soét ¢ thé ap dung va can thiét dé ngan chan
hodc loai trir mot mbi nguy an toan thyc pham hoic giam b6t nd dén murc
do can thiét.
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— Thiét l1ap nhitng ranh gidi téi han (mot ranh gioi tdi han la mot
tiéu chuan can phai phii hop cho méi CCP).

— Thiét 1ap mot hé théng kiém tra viéc diéu khién ctiia CCPs.

— Thiét 1ap hoat dong hiéu chinh duoc thuc hién khi hé thong kiém
tra chi ra mot CCP dac bi¢t khong nam dudi su kiém soat.

— Thiét lap nhitng tha tuc kiém tra xac dinh hé thong HACCP dang
lam viéc hi¢u qua.

— Thiét 1ap tai liéu dan chimg lién quan t6i tat ca cac thi tuc va cac
bién ban thich hop véi nhitng nguyén tic ndy va Gmg dung cua chung.

Nhitng thudan loi cua HACCP

— HACCP tap trung vao nhan biét va ngin ngira méi nguy tir nhidm
ban thyc pham va tim cach vuot xa gidi han ctia phuong phap kiém soat
an toan thuc pham truyén théng (phuong phap chi phat hién ra thay vi
phong ngira van dé an toan thyc pham).

— HACCP duoc dua trén khoa hoc ding dan.

— Trudc tién n6 cho phép su giam sat caa chinh quyén c6 hiéu qua
va ¢6 loi nhudn hon, boi vi bién ban giir lai cho phép ngudi diéu tra biét
cong ty dang tudn theo luat an toan thuc phim toan bo thoi gian tot hon
nhu thé nao khi cong ty dang thuc hi¢n trong nhitng ngay quy dinh nao
do; n6 c6 thé gitp d& viéc kiém tra béi nhitng chuyén gia diéu khién.

— HACCP chua ¥ d&én nhan biét nhitng mdi nguy c6 1y do, co thé
tuong tugng dugc, tham chi ca trong nhiing that bai khong co trong kinh
nghi¢m trudc day. Vi vay, n6é dac biét c6 ich cho qué trinh hoat dong
moi.

— HACCP di mém déo dé 1am phu hop nhitng thay doi mo dau,
nhu tién bd trong dé cuong trang bi, cai tién trong thu tuc ché bién va su
phat trién k¥ thuat lién quan dén san pham.

— HACCP c6 thé sin sang hop nhat vao cac hé thong quan 1y chat
lugng.

— HACCP trg giup nhiing cong ty thuc pham dua tranh hiéu qua
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hon trong thi truong qudc té va ddy manh thuong mai boi phat trién sy
tin tudng trong an toan thuc pham.

Nhitng loi ich ciia gidy chirng nhdn HACCP
— Cai tién phwong phap noi bo.

— Heé thdéng duy tri can ddi ké toan dé ngin ngira hé théng hong
hac.

— Tuan theo cac yéu cau diéu ti€t, cac cong ty duoc chimg nhén it
dung dd nhitng van dé voi nguoi di€u chinh.

— Giam bét viée dit vao nghia vu phap 1y, gidy ching nhén c6 thé
dugc str dung nhu chtng chi sy chuyén can xtng dang.

— Cai thién nhimg co hoi xuit khau va truy nhap dén thi truong doi
hoi gidy chimg nhan nhu 1a mot diéu kién cua viée tiép nhan.

— Nang cao d0 tin cdy cua nguoi mua.

— Giam bt tinh thudng xuyén cia kiém toan khach hang.

— Loi thé canh tranh dbi véi nhitng cong ty khong dugc ching
nhan.

— Nang cao hinh anh cong ty.

Céic bude can thue hién dé nhdan dwoc chirng chi HACCP
Buéc 1: Lap nhom cong tac vé HACCP.

Buée 2: Mb ta san pham.

Buoc 3: Xéac dinh muc dich str dung.

Burée 4: Thiét 1ap so d6 quy trinh san xuat.

Buée 5: Tham tra so d6 quy trinh san xuat.

Buoc 6: Xac dinh va lap danh muc cac mbi nguy hai va cac bién
phéap phong ngtra.

Bude 7: Xac dinh céac diém kiém soat téi han CCPs.

Buée 8: Thiét 1ap cac ngudng toi han cho timg CCP.
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Bu6c 9: Thiét 1ap hé thong giam sat cho timg CCP.
Buée 10: Thiét 1ap cac hanh dong khic phuc.

Bude 11: Thiét 1ap céc thu tuc tham tra.

Buée 12: Thiét 1ap bo tai lidu va luu gitt hd so HACCP.

3.4.2. Hé thong quan ly chat lrong ISO 9000

3.4.2.1. ISO la gi?

ISO 12 mot td chirc quéc té vé tiéu chuan hoa, co tén dﬁy du la The
International Organization for Standardization. Thanh vién cua ISO la
cac t6 chirc tiéu chuan quéc gia cua khoang 150 nudc trén thé gidi.

ISO 1a mot t0 chic phi chinh phu, ra doi va hoat dong tur
23/2/1947. Nhiém vu cua ISO 1a thuc day sy phat trién ciia van dé tiéu
chuan hoa va nhitng hoat dong c6 lién quan nham tao diéu kién thun loi
cho viéc trao ddi hang ho4, dich vu quéc té va su hop tac phat trién trong
cac linh vyec tri tug, khoa hoc, k¥ thuat va moi hoat dong kinh té khac.

Tru s& chinh cua ISO dat tai Geneva — Thuy Sy. Ngon nglr st dung
1a tiéng Anh, Phap, Tay Ban Nha.

Két qua hoat dong cua ISO la viéc ban hanh céc ti€u chuéin quéc té
trong linh vuc san xuét, kinh doanh va dich vu. Pén nay da co trén
14.000 tiéu chuan dugc ban hanh. Mang luéi thong tin cua ISO dugc dat
& nhiéu qudc gia dé cung cap thong tin vé van dé tiéu chuan, cac quy ché
ky thuat, van dé kiém tra va cip gidy chimg nhan chat luong & khap noi
trén thé gidi. Ngoai ra ISO con lam nhiém vy tu van, hoi théo ... vé viéc
ap dung céc tiéu chuan chat lugng da quy dinh, gitp d& vé ki thuat, vé
van dé tiéu chuan hoa chét lugng cho cic nude thanh vién.

Trong linh vuc kinh té, ISO c6 rat nhiéu van ban huéng dan, quy
dinh vé nhiig hé thong quan 1y hiru hiéu cho cac to chirc kinh té. Cac
qudc gia thanh vién ciia ISO can phai tuan tha cac diéu 18 cta ISO trong
viéc ap dung cac ti€u chuén, nhitng quy dinh vé viéc chung nhan hé¢
thong dam bao chét luong, va chimg nhan cong nhan 1an nhau trong cac
chinh sach mua bén, trao ddi thuong mai qudc té dé dam bao quyén loi

189 |



cua ca hai bén va cua nguoi ti€u dung, tao ra mét hé thong ban hang tin
cay.

Vi¢t Nam gia nhap vao ISO vao nam 1977 va la thanh vién thu 72
ctia ISO. Nam 1996, 1an dau tién Viét Nam duogc bau vao ban chép hanh
cua ISO véi nhiém ky 2 nam.

3.4.2.2. Khdi niém vé ISO 9000

ISO 9000 13 bd tiéu chuan qudc té do T chirc Tiéu chuan héa
Qudc té (ISO) ban hanh. ISO 9000 do Uy ban ky thuat 176 (TC 176 —
Technical committee 176) ban hanh lan dau vao nam 1987, di duoc sua
d61 bd sung 3 1an vao nim 1994, 2000 va 2015.

ISO dua ra cac chuan muc cho Hé thong quan 1y chat luong cua
mot t6 chie, khong phai 14 tiéu chudn cho san pham cu thé.

ISO 9000 c6 thé ap dung rong rai trong moi linh vuc san xuat, kinh
doanh, dich vu va cho moi quy mo hoat dong.

ISO 9000 14 bo tiéu chuan qubc t& vé hé thdng quan 1y chét lwong
dua trén:

— Cac thong 1é quan 1y tét dugc thira nhan trén pham vi qudc té.

— Céc thanh tuu ctia khoa hoc quan ly chét lugng.

— Hudng i ticu chuin hoéa va cai tién hiéu luc cia cac hoat dong.

— C6 thé ap dung cho moi loai hinh doanh nghiép, moi linh vuc,
moi quy mo.

Céc tiéu chudn trong bo tiéu chuan ISO 9000 mé ta 1a cac yéu tb
ma hé thong chat lugng nén c6 nhung khong mé ta cach thirc ma mot to
chtrc cu thé thuc hién cac yéu td nay. Cac tiéu chuan nay khong c6 muc
dich dong nhét hoa cac hé thong chat luong. Nhu cu ctia mdi t6 chirc 1a
rat khac nhau. Viéc xay dung va thuc hi¢n mdt hé théng chét luong can
thiét phai chiu sy chi phéi ctia muc dich cu thé, san phém va qua trinh
cling nhu thye tién cu thé cua t6 chire do.

ISO 9000 dé cap dén cac linh vuc chil yéu trong quan 1y chat
luong: chinh sach va chi dao vé chat lugng, nghién ciru thi truong, thiét
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ké va trién khai san pham, cung ung, ki€m soat qua trinh, bao goi, phan
phoi , dich vu sau khi ban, xem xét danh gia ndi bo, ki€ém soat tai li¢u,
dao tao,...

ISO 9000 1a tap hop cac kinh nghiém quan 1y chat luong tot nhat da
duoc thyc hién trong nhiéu quéc gia va khu vuc, déng thoi duoc chép
nhén thanh tiéu chuin quéc gia cua nhiéu nude. Tai Viét Nam, Téng cuc
Tiéu chuan - do luong - chét luong dé nghi, B6 Khoa hoc cong nghé va
moi trudng di ban hanh hé thdng nay voi tén goi TCVN ISO 9000.

Bing 3.3. Ky hiéu twong wng véi ISO ciia mot s6 nurée

Tén nwdée Ky hiéu twong trng Tén nwdée Ky hiéu twong tng
Australia AS 3900 Ireland IS 300
Belgium NBNX 50 Netherlands NEN 1SO 9000
Canada CSAZ 299 New Zealand NZS 5600
Denmark DS/ EN 29000 Na uy NS 5801
European EN 29000 South Africa SABS 0157
Union NFX 50 UNE 66900
France DIN 1SO 9000 Sweden SS ISO 9000
Germany MI 18990 Vietnam TCVN ISO 9000
Hungary IS 10210 United Kingdom | BS 5750

3.4.2.3. Triét Iy co bén ciia bg tiéu chuin ISO 9000
— Chat luong san pham do chat lugng quan tri quyét dinh.

— Lam dung ngay tr dau, chét lugng nhét, tiét kiém nhat, chi phi
thap nhat.

— Pé cao quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dua trén su kién,
dir lidu.

— Chién thuat hanh dong: “LAy phong ngira 1am chinh”.

Muc dich ap dung ISO 9000

— Do cac doanh nghiép muén khang dinh kha niang thuong xuyén
cung cép cac san phém/dich vu dat duoc:
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+ Thoéa man cac yéu cau chat lugng ctuia khach hang.

+ Dép tng cac yéu cau ludt dinh va huéng dén nang cao su thoa
man cua khach hang va thuong xuyén cai tién hiéu qua cac hoat dong
nham dat duoc cac muc tiéu da dinh.

— Do ép luc tur thi truong nhu: Khach hang cia doanh nghi¢p yéu
cau; Do co quan quan ly nha nudc yéu cau; do yéu cau cua vi¢e duy tri
lgi thé canh tranh trong xu thé hoi nhap quoc te.

— Do ap luc tir chu sé hiru, c6 dong, can phai:

+ Duy tri, phat trién san xuit kinh doanh thong qua duy tri va phat
trién thi truong.

+ Nang cao hiéu qua dau tu théng qua nang cao hiéu suat hoat
dong.

— Do 4p lyc tir nhan vién trong doanh nghiép, mong mudn:

+ Nang cao thu nhip nho vdo su phat trién va nang cao hiéu qua
san xuat kinh doanh ctia Doanh nghiép.

+ Nang cao nang luc, sO truong cua tung ca nhan trong Doanh
nghiép.

Cac loi ich tw ISO 9000
— Tao nén méng cho san pham c6 chét luong

“Mot hé thong quan 1y tot s& tao ra san phdm c6 chat luong t6t”.
Mot hé thdng quan 1y chét lwong phu hop véi ISO 9000 s& gitp cong ty
quan ly hoat dong san xuit kinh doanh mot cach co hé théng va ké
hoach, giam thiéu va loai trir cac chi phi phat sinh sau kiém tra, chi phi
bao hanh va lam lai. Cai tién lién tuc hé théng chét luong, nhu theo yéu
cau cua tiéu chuan, sé dan dén cai tién lién tuc chat lugng san pham. Nhu
vay, hé thong chét luong rat can thiét dé cung cap cac san pham co chat
luong.

— Tang nang suat va giam gia thanh

Thuc hién hé thong chit luong theo tiéu chuan ISO 9000 gitp cong
ty ting nang suat va giam gia thanh. Hé thong chat luong theo ISO 9000
s& cung cap cac phuong tién gitp cho moi ngudi thuc hién coéng viée
dung ngay tir dau va co su kiém soat chit ché qua d6 sé giam tdi thiéu
cong viéc lam lai va chi phi xur Iy san pham sai hong va giam duoc ling
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phi vé thoi gian, nguyén vat liéu, nhan lyc va tién bac. Pong thoi, néu
cong ty c6 hé thong chat luong phu hop vai ti€u chuan ISO 9000 s€ giam
duogc chi phi kiém tra, tiét kiém dugc cho ca cong ty va khach hang.

— Tang tinh canh tranh

Hé thong chat luong phu hop theo tiéu chuin ISO 9000 ngay cang
trd nén quan trong, dac biét trong nén kinh té thi truong ma sy canh tranh
ngdy cang gay git nhu hién nay. C6 dugc mot hé thong chat lwong phu
hop theo tiéu chuan ISO 9000 s& dem dén cho doanh nghiép loi thé canh
tranh, vi théng qua viéc dugc chimg nhan hé théng chét lugng phu hop
v6i ISO 9000 doanh nghiép c6 bang chimg dam bao véi khach hang 1a
cac san pham cta minh phu hop véi chat luong ma doanh nghiép di cam
két.

Trén thuc té, phong trao ap dung ISO 9000 duoc dinh huéng bai
ngudi tidu dung, nhimg ngudi luén mong mudn duge bao dam ring san
pham ma ho mua vé c6 chét luong dung nhu chét lwong ma nha san xudt
da khang dinh. Mot s6 hop dong mua hang con ghi 13, san pham mua
phai c6 kém theo chimg nhan doanh nghiép c6 hé théng chit lugng phu
hop véi ISO 9000 (hodc biéu trung cua ISO 9000 duoc thé hién trén
nhin san pham). Mot sb doanh nghiép da bo 15 co hoi kinh doanh chi vi
doanh nghiép chua c6 gidy chirng nhan ISO 9000.

Trong giai doan hién nay, gidy ching nhan ISO 9000 khong chi 1a
loi thé canh tranh ma da tr¢ thanh diéu kién tién quyét dé cac doanh
nghiép canh tranh, ton tai va phat trién.

— Tang uy tin cta cong ty vé dam bao chat luong

Viéc 4p dung hé thong chat lugng theo ISO 9000 s& cung cap bang
chuing khach quan dé ching minh chit lugng san pham / dich vu cta
cong ty va chirg minh cho khach hang thay rang cac hoat dong ciia cong
ty déu duoc kiém soat. Hé thong chat luong con cung cip nhimg dir liéu
dé st dung cho viéc xac dinh hi¢u qua qua trinh, cac thong s6 v& san
pham / dich vu nham khong nging cai tién hiéu qua hoat dong va nang
cao su thda man khach hang.

— Tang long tin véi thanh vién cta doanh nghiép

+ Nang cao su tin tudng ndi bd nhd cac muc ti€u rd rang, cac qua
trinh c6 hi¢u lyc va cac phan hoi véi nhan vién ve hi€u qua hoat dong
cua hé thong.
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+ Néng cao tinh thdn nhan vién nhd su hiéu rd viéc dong gop cua
tung nguoi vao cac muc tiéu chat lugng, dugc dao tao phu hop va tot
hon, dugc trao d6i thong tin hi¢u qua véi 1anh dao.

+ Khuyén khich sy co1 mo trong viéc ti€p can cac van dé chat
lugng, nho d6 kha nang 10i 1ap lai it hon.

— Péi voi bén ngoai
+ Viéc ap dung hé thong chat lugng theo ISO 9000 trong doanh
nghi¢p tao co s cho hoat dong chirng nhan, cong nhan va thira nhan.

+ Hé théng chét luong cua doanh nghi€p duoc su dam bao cua bén
thir ba. Doanh nghi€p c6 thé vuogt qua rao can ky thuét trong thuong mai.

+ Doanh nghi¢p dugc nhan giéy chtirng nhan ISO 9000 tao co hoi
cho viéc gidi thi€u, quang ba.
Ngoai cac hé thdng néu trén, gido trinh gi6i thiéu thém hai Heé

thong quan ly, mac du khong phal 1a hé thong quan ly chét lugng, song
c6 moi quan hé mat thiét v6i hé théng quan 1y chat luong.

3.4.3. Hé thong quén ly mdi trwdng ISO 14000

Trudc hét phai khang dinh rang, ISO 14000 khong phai 1a Hé thong
quan 1y chat luong, ma 1a quan 1y méi trudng. Tuy nhién, do tinh két ndi
va lién thong véi hé thong chat lugng ISO 9000 dugc ung dung rong rii
trong cac doanh nghiép, dic biét yéu cau vé chat lugng ngiy cang xanh
cua xa hoi nén gido trinh gid1 thiéu ISO 14000 trong chuong nay.

Trong nhu’ng nam gan day, van de moi trudng ngay cang dugc ngu’(n
tiéu dung, cac to chirc, quic gia va qudc té quan tim. Mot san pham néu
gy anh huong dén méi truong 16 rang s& anh huong dén kha ning canh
tranh. Bo tiéu chuan ISO 14000 ra doi nham déap Gmg yéu cau nay.

ISO 14000 bat ngudn tir quy dinh vé danh gia sinh thai cua Lién
minh chau Au tir nhitng nim 1990. Theo quy dinh nay, cac cong ty phu
hop véi mot tiéu chuan vé madi truong duoc chap nhan cé thé dugce ding
ky nhén sinh thai. Tuy nhién lac d6 chua c6 mot tiéu chuan duy nhat nao
duoc thira nhén tai chau Au. Tiéu chuan Anh BS 7550 duogc st dung dé
14p 16 hong nay.

Hoi nghi moi truong va phat trién cia Lién hop quoc to chuc tai
Rio de Janeiro nam 1992 da nhan manh dén su phoi hop toan cau vé van
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dé bao vé moi truong. Bo tiéu chuan ISO 14000 ra doi nham giap céac
cOng ty tai cac quoc gia dap ung muc tiéu “phat trién bén viing” ma
khong gay tac dong xau dén moi truong.

ISO 14000 13 b tiéu chuan qudc té vé hé thong quan 1y moi truong
dua trén:

— Céc thong 1& quan 1y tot duoc thira nhan vé quan 1y mdi truong
trén pham vi qudc te.

— Céc thanh tuu cua khoa hoc quan ly.

Pugc ban hanh bai o chirc tiéu chuan héa qubc té - ISO. C6 thé ap
dung cho moi loai hinh Doanh nghi¢p, moi linh vuc, moi quy moé. Bo
tiéu chuan ISO 14000 dé cap dén hai linh vyc danh gia mo1 truong: danh
gia to churc va danh gia san pham. Moi linh vuc néi trén dugc chia thanh
nhitng nhom van dé, moi nhom goéom cac ti€u chuan cu thé.

Cau triic ciia ISO 14000:

Bo tiéu chuan ISO 14000 thiét 1ap mot hé théng quan Iy méi truong
va cung cap cac cong cu ho trg cho cac doanh nghi¢p, giup céc co s¢ nay
nhan thuc va quan ly dugc tac dong cua minh doi véi moi truong ngan
ngtra 60 nhiém va lién tuc c6 hanh dong cai thi€én mai truong. Pay cling 1a
co sO d€ bén thir ba danh gia hé thong quan 1y mdi truong cla cac co so
san xuat, kinh doanh va dich vu. B¢ tiéu chuan ISO 14000 dé cap dén 6
linh vuc sau:

— Hé théng quan ly méi truong (Environmental Management
Systems - EMS).

— Kiém tra méi truong (Environmental Auditing - EA).

— Panh gia két qua hoat dong mdi truong (Environmental
Performance - EPE).

— Ghi nhan mai truong (Environmental Labeling - EL).

— Pénh gia chu trinh sdng cua san pham (Life Cycle Assessment -
LCA).

— Céc khia canh moéi truong trong tiéu chuan ciia san pham
(Environmental Aspects in Product Standards).

Bo tiéu chuin ISO 14000 dugc chia thanh 2 nhom: Céc tiéu chuin
ve t0 chure va céc tiéu chuan ve san pham.
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— Céc tiéu chuan vé to chirc tip trung vao cac khau to chic hé
théng quan 1y moi trudng ctua doanh nghiép, vao su cam két cua lanh dao
va cua cac cap quan ly dbi voi viéc ap dung va cai tién chinh sach méi
truong, vao viéc do dac cac tinh ning moi trudng ciing nhu tién hanh
thanh tra moi truong tai cac co s minh.

— Céc tiéu chuan vé san pham tdp trung vao viéc thiét 1ap cac
nguyén 1y va cach tiép can thong nhat ddi véi viéc danh gia cac khia
canh cta san pham c6 lién quan dén méi truong. Céc tiéu chuan nay dat
ra nhiém vu cho céc cong ty phai luu ¥ dén thudc tinh méi truong cua
san pham ngay tir khau thiét ké, chon nguyén vat liéu cho dén khau loai
b6 san pham ra mdi truong.

Hé thong quan 1y moi truong theo ISO 14000 yéu cau mot sy thay
ddi trong cach thirc quan 1y vé moi trudng. Khac v6i cach thic truyén
théng 1a chi doi hoi theo yéu cAu, ménh 1énh hodc chi quan tdm dén su 6
nhiém & céng doan xa/thai ra con ISO 14000 yéu cau phai tiép can van
dé méi trudng bang ca mot hé théng quan 1y, tir viéc xac dinh cac nguyén
nhan dén viéc xem xét cac déi twong c6 lién quan dén mai truong, tir d6
dua ra cac bién phap khac phuc va phong ngira.

Muc dich ap dung ISO 14000

Muc dich tong thé cua tiéu chuan qudc té nay 1a hd tro trong viéc
bao vé mdi truong va kiém soat 6 nhiém dap tmg véi yéu cau kinh té xa
hoi. Muc dich co ban cua ISO 14000 1a hd trg cac td chuc trong viéc
phong tranh céc anh hudng cuia moi truong phat sinh tir hoat dong san
phém hodc dich vu cua t chic.

Hon nita, t6 chtrc thuc hién ISO 14000 c6 thé dam béao rr?mg cac
hoat dong méi trudng cliia minh dap ung va sé tiép tuc dap tmg véi cac
yéu cau phap luat. ISO 14000 c6 gang dat duge muc dich ndy bang cach
cung cip cho t6 chirc “cac yéu t6 ciia mot Hé thong Quan ly Moi truong
¢6 hiéu qua” ISO 14000 khong thiét lap hay bat budc theo cac yeu cau ve
hoat dong moi truong mdt cach cu thé. Cac chuc nang thudc td chirc va
cac don vi phu trach phap luat trong pham vi hoat dong ciia to chirc.

Doanh nghiép phai ap dung ISO 14000 boi vi:

— S& dé dang hon trong kinh doanh (mdt tiéu chuan quéc té chung
s€ giam rao can ve€ kinh doanh).
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— Pap mg cac yéu cau phap luat (de chtng nhan hé théng quan ly
moi truong theo tidu chuan ISO 14000, t6 chic phai tuan thi cac yéu cau
phap luat va phai chimg minh tinh hiéu qua cta hé thong quan 1y moi
truong).

— Tang 10ng tin: Néu mot to chtc duge chimg nhan ISO 14000 va
dinh ky dugc danh gia boi co quan doc lap, cac bén hiru quan tin tuong
rang t6 chuc rat quan tdm dén van dé moi truong.

— Giam rai ro va trach nhiém phap 1y: Cac to chirc dugc ching
nhan ISO 14000 it gip phai cac van dé vé maéi trudng hon cac t6 chirc
khong duoc chiing nhan.

— Tiét ki€ém: T6 chuec s¢€ tiet kiem duge nhiéu hon thong qua cac nod
lyc giam thi€u chat thai va ngén ngtra 6 nhiem.

— C6 diéu kién kinh doanh thuan loi hon: Cac khach hang mong
muodn kinh doanh véi cac t6 chitc duoc biét dén trong viéc bdo vé moi
truong.

— Cai tién hi¢u suat: Duong nhu viéc dap ting vdi cac phuong phap
cua h¢ thong quan 1y moi truong s€ dan dén viéc tang cuong loi nhuan.

— Dép ting cac yéu cau cua bén hitu quan - Bén hitu quan mudn dau
tu vao cac cong ty c6 cac hoat dong tich cuc bao vé moi truong.

— Giam 4p lyc vé moi truong: Khi cac nha hoat dong moi trudng
théy réng cong ty khong c6 cac hoat dong bao v¢é mdi truong, ho s€ ap
dung cac ap luc vé luat 1¢ Ién cong ty va bén hitu quan. Két qua la sé anh
hudng dén uy tin clia cong ty va cong ty s& phai chiu chi phi kién tung.

— Nang cao hinh anh cua cong ty: Cac t6 chuc quan tam dén chinh
sdch va cac hoat dong v€ moi truong s€ chiém dugc thién y cuia cong
dong.

— S€ ¢6 nhiéu co hdi hon cho cac bao hi€ém vé cac su cd6 6 nhiém
moi truong tiém nang voi phi thap hon cho cac td chuc c6 theé chung toé
rang hé thong ctia minh c6 thé ngdn ngtra 6 nhiém thong qua vi¢c dat
duoc ching chi ISO 14000.

— V61 nhan vién trong cong ty sé c6 dugc mdi truong lam viéc an
toan, dugc dam bao tuong lai, stc khoé cho ca nhan va gia dinh, xa hai.
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Cac logi ich tu ISO 14000

— Ngin ngira 6 nhidm: ISO 14000 huéng dén viéc bao toan ngudn
luc thong qua viéc giam thiéu su lang phi nguon lyc. Viéc giam chét thai
s& dan dén viéc giam sb lugng hoac khdi lugng nudce thai, khi thai hoac
chét thai ran. Khong chi nhu vy, nhiéu truong hop nong do 6 nhiém cua
nudce thai, khi thai hodc chat thai rin dugc giam vé can ban. N6ng do va
luong chat thai thap thi chi phi xir 1y s& thap. Nho d6, giup cho viée xir 1y
hiéu qua hon va ngin ngira duoc 6 nhiém.

— Tiét kiém chi phi dau vao: Viéc thuc hién hé théng quan 1y moi
truong s& tiét kiém nguyén vat liéu dau vao bao gdbm nudc, ning luong,
nguyén vat liéu, hoa chat,... Su tiét kiém nay sé tré nén quan trong va co
y nghia néu nguyén vat liéu 1a ngudn khan hiém nhu dién ning, than,
dau,..

— Chimng minh su tudn tha luat phap: Viéc xtr ly hi¢u qua s€ giup
dat duoc nhiing tiéu chuan do luat phap qui dinh va vi vay, ting cuong
uy tin ciia doanh nghiép. Ching chi chiing nhén doanh nghiép dat ISO
14000 12 mot bang chung chting minh thyc té to chuc dap ung dugc cac
yéu cau luat phap vé mdi truong, mang dén uy tin cho t6 chirc.

— Thoa méin nhu cau cta khach hang nuéc ngoai: Pidu nay rat hiru
ich ddi véi cac to chirc huéng dén viéc xuat khau. Viéc xin chimg chi
ISO 14001 1a hoan toan tw nguyén va khong thé dugc sir dung nhu la
cong cu hang rao phi thué quan cua bat ky nudc nao nhap khau hang hoa
tur cac nudc khac. Tuy nhién, khach hang trong nhimg nudc phat trién co
quyén chon lya mua hang hoa ctia mot t6 chirc ¢ hé théng quan 1y moi
truong hiéu qua nhu ISO 14000.

— Gia tang thi phan: Chimg chi ISO 14000 mang dén uy tin cho to
chtrc. Diéu nay sé dem lai lgi thé canh tranh cho t6 chirc d61 voi nhitng to
chuc tuong tu va gia tang thi phan hién tai.

- Xay dung niém tin cho cac bén lién quan: Hé thong quan ly moi
truong nham vao viéc théa man nguyén vong ctia nhidu bén lién quan
nhu nhan vién, co quan hitu quan, cong ching, khach hang, to chirc tai
chinh, bao hiém, c¢b dong,... nhiing nguoi c6 anh huong dén su thinh
vugng cia to chirc va niém tin cta ho trong cong ty co gia tri to 16n.
Niém tin nay gitp to chtrc ting thém ngudn luc tir cong chung va nhiing
t6 chirc tai chinh (quéc gia ciing nhu qudc té).
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— Doanh nghiép dugc nhan gidy chimg nhan ISO 14000 s& tao co
héi cho viéc gidi thiéu, quang ba.

3.4.4. H¢ thong trach nhiém xi hdi SA 8000 (Social Accountability
8000)

Tuong tuy Hé thong ISO 14000, Hé théng trach nhiém xa hoi
SA 8000 khong phai la h¢ thong chat lugng. Tuy nhién, do yéu cau vé
dao durc trong san xuat san pham dich vu ngay mot ting, yéu cau vé trach
nhiém x3a hoi cia doanh nghiép ngdy mot phd bién, nén gido trinh gi6i
thé Hé thong SA 8000 trong phan nay.

Khdi niém vé SA 8000:

SA 8000 1a hé thong trach nhiém xa hoi dau tién duoc phat trién
boi to chirc trach nhiém x3 hoi quéc t& SAI (Social Accountability
International). Tiéu chuin duoc ap dung trén pham vi toan cau cho moi
loai t6 churc, bat ké quy md, vi tri dia 1y hay linh vic cong nghiép. Pay 1a
mot cach tiép can dén cac nha ban 1¢, cac cong ty san xuat, cac nha cung
cap va cac t6 chirc khac duy tri dwoc nhimg dleu kién lam viéc cong bang
va tbt trong sudt chudi cung tng. SA 8000 gdom 9 diéu khoan vé trach
nhiém xa hoi:

=

Lao dong tré¢ em

Lao dong cudng birc hoic lao dong bét budc
Strc khoe va An toan

Tu do hoi doan va Quyén thuong luong tap thé
Phan biét déi xt

Ky luat

Gio lam viée

Tién luong

Hé thong quan ly

Muc dich ap dung S4 8000
— SA 8000 trén thé giéi:

Khi mot cong ty da quoc gia thuc hién SA 8000, nhiing nha cung
cap va cac nha thau phu cta cong ty nay cling phai thyc hién SA 8000
theo.

©COoONOTE WD

Hién nay, cac nha ban 1¢ hang may mic thudng céng bd nhimng 1ap
luén dai loai nhu: “Chung t61 mong moi tat tat ca don vi gia cong dat tai
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cac nudc dang phat trién phan déu dat chimg chi SA 8000” hay “Hau hét
cac xi nghiép gia cong ctia hing chung t6i déu c6 ching chi SA 8000”.
Cong chiing co thé kiém tra duoc diéu nay vi danh sach cac cong ty duogc
cap chimg chi dugc cong bd rong rii trén cac trang Web hodc céac tai lidu
dinh ky cta cac co quan cap chimg chi.

— SA8000 trong cac doanh nghiép tai Viét Nam:

Viéc ap dung SA8000 trong cic doanh nghiép giup trién khai cu
thé va di sau vao khia canh hiéu qua cia hoat dong quan 1y lao dong nén
gip rat nhiéu thuan loi va tng ho tir cac cip quan ly va ngay chinh cong
nhan.

Trudc tién vé mit thi truong: SA 8000 13 céng cu hitu hiéu 1am
thuan lgi hoéa thuong mai toan cAu vé nhu cau duy tri va m¢ rong thi
truong. Hon nita SA 8000 phu hgp v6i cac quy dinh chung ctia Cong udce
quéc té, cac thong 18 cua To chirc Thuong mai Thé giéi (WTO).

Thém vao do6 1a nang cao su canh tranh moi trén thi truong.

Thir hai, d6i v6i doanh nghiép: SA 8000 gbp phan lam gia ting thi
phan va co hoi xuat khau ciia doanh nghiép.

Pong thoi, tiéu chuan con gitip doanh nghlep tiét kiém duogc chi
phi, thoi gian tiép chuyén gia nudc ngoai vao kiém tra co s¢ san xuat cia
minh. Tur d6 lam tang lgi nhuan cho doanh nghiép.

Bén canh d6, hé thong nay con gitip cho doanh nghiép thu hut duoc
khach hang bang viéc canh tranh do6i véi doi tha cta ho trong viée doi xur
cong bang véi cong nhan.

Quan trong hon 1a hinh anh cua doanh nghi¢p ngay cang dugc nang
cao.

Tiép theo, 1a dap ung yéu cau ciia ngudi mua: SA 8000 1a sy cam
két ctia doanh nghi¢p vé trach nhiém xa hoi ddi voi khach hang va co
dong. Ho s€ luon yén tam vé thuong hi¢u ma minh s€ Iya chon. Boi ho sé
dugc cung cp nhiing san pham an toan, chét lugng.

Cudi cung, ngudi lao dong s& c6 duoc diéu kién 1am viée tot hon:
Khong ¢ su boc 16t, phan biét dbi xir. Strc khoe va tudi tho ngay mot t6t
hon, cudc séng vat chat va tinh than ngay mot nang cao. Xa hoi tir do s€
ngay cang co sy cong bang va cudc sdng sé& phat trién tot dep.
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Loi ich cua viéc dap dung SA 8000

Déi v6i thi trudong:

Cai thién co hoi xuat khau va tham nhép thi trudng qudc té yéu cau
su tuan thu SA 8000 nhu 1a mdt diéu kién bat budc. Pac biét 1a do1 voi
thi truong kho tinh nhu sang Au My, vi muc dich ra doi cua SA 8000 la
nham tao ra mdt by quy tac toan cau doi véi di€u kién lam viéc trong
nganh san xuat.

Nang cao uy tin va hinh anh cta doanh nghi¢p voi khach hang:
Nho c6 SA 8000 ma doanh nghi€p thu hat dugc sy nhin nhén, tin tuéng
va trung thanh cta khach hang.

Néng cao nang luc canh tranh nho nang cao hiéu qua kinh té trong
hoat dong trach nhiém xa hoi: Do SA 8000 s€ tao ra uy tin cho doanh
nghiép trong hoat dong nay, déng thoi con htra hen viéc giam chi phi va
nang cao ning suit hoat dong sau nay.

Phat trién bén virng nho thoa man duoc luc lugng lao dong, yéu tb
quan trong nhat trong mot t6 chic. Pay con 1a yéu t6 dugc xem la “chia
khoa cho su thanh cong” trong thoi dai mai.

Hap dan dbi v6i cac nhan vién va nhitng ngudi tham gia tuyén vao
to chirc, dac bi¢t trong truong hop thi truong lao dong dang c6d su canh
tranh manh m¢& nhu hién nay. - Vi SA 8000 cam két rang vé cac chuan
muc dao dic va xa hoi, va xa hoi c¢d thé giup cho cong ty thu hat duogc
cac nhan vién dugc dao tao va co k¥ nang.

Naéng cao tinh than va su trung thanh ctia nhan vién véi to chic nho
diéu kién lam vi¢c tot hon. Diéu nay khong nhitng gitp cho cong ty tang
nang suat ma con cé dugc moi quan h¢ tot voi khach hang.

Giam thiéu nhu cau kiém tra, thanh tra tir cdc co quan quan 1y nha
nudce. Tiet ki€ém thoi gian cho cac co quan quan ly, 1anh dao, tit ki¢m ca
chi phi giam sat.

Dai véi kinh té:

Tranh duoc cac khoan tién phat do vi pham quy dinh phap luat vé
trach nhiém xa hoi - Ngay nay, do dugc dac biét quan tam, luat lao dong
Vi¢t Nam da rat manh, bao vé toi da loi ich cia con nguoi va cling dong
thoi xur phat nhiing ai vi pham luat.

Ty 18 st dung lao dong cao hon nhd giam thiéu cac vu tai nan lao
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dong va bénh nghé nghiép - Nhd ¢6 SA 8000, 1anh dao nha may co thé
cai thién va stra sai pham kip thoi nhirng nhugc diém, mat khac dau tu
cho y€u t6 con nguoi cling quan trong nhu dau tu cho tu licu san xuat, do
do6 co thé lam tang sy tap trung lam viéc cua nguoi lao dong.

Giam muc do Véng mat cua nhan vién va thay ddi vé nhan su. O
day nha may khong phdi ton kém chi phi tuyén dung cong nhan, mat
cong dao tao. Nguogc lai cong nhan vién con c6 hung khoi dé lao dong
tao loi ich to1 da cho chinh ho.

Han che cac ton that trong trudng hop tai nan, khan cap Cong ty
van hanh t6t, tit yéu loi nhuan doanh thu s& tang Nhu’ng vi tam nhin lau
dai cua doanh nghiép ho s& chip nhan dau tu dé dat két qua cao sau nay
va giam bot dugce nhitng tai nan khong mudn.

Quan ly rui ro:

SA8000 1a mot hé thong tot trong viéc phong ngira rii ro va giam
thi€u thiét hai, va do d6 c6 thé dan dén giam phi bao hi€ém hang nam cho
doanh nghiép.

Thuc déy qua trinh gidam dinh thi¢t hai cho cac yéu cau bao hiém
(néu c0d). Tat ca nhitng hoat dong trén la kha thi, hi¢u qua khi ap dung tot
SA 8000, thém vao d6 céac tién trinh gidm dinh s& dugc dién ra nhanh
chong, hop 1y.

Tao co sd cho hoat dong ching nhan, cong nhan va thtra nhan:

Pugc sy dam bao cua bén thit ba. Tiéu chuin SA 8000 tao cho
cong ty c6 mot chd dung tot hon trong thi truong lao dong.

Vuot qua rao can ky thuat trong thuong mai - Cac san pham cua
cong ty ban ra ding tén va nhan mac cua cong ty minh. Va khi cong ty
da ¢6 chung nhan SA 8000 thi day chinh 14 co s& dé nang cao hinh anh
va uy tin cta cong ty, da sitc canh tranh trén thi truong thé gidi.

Co hoi cho quang cdo, quang ba. Cac doanh nghi€p s€¢ md rong
duoc thi truong va thi phﬁn cho riéng minh.

3.5. CAC MO HINH GIAI THUONG CHAT LUQNG

3.5.1. Giai thuwéng Deming (The Deming Prize)

Giai thuéng Deming do hiép hoi cac nha khoa hoc va ky thuat Nhat
Ban (JUSE) sang 1ap vao nam 1951. Giai thuong nay mang tén William
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Edwards Deming, nha théng ké hoc ngudi My duge xem 1a cha dé cua Iy
thuyét quan 1y chit lwong hién dai. Giai thuong ndy dugc xét trao ting
hang nam cho 3 loai ddi twong: giai thuong Deming cho cic nhan, giai
thuong Deming vé (mg dung va giai thuong Deming vé kiém soat chat
luong cho doanh nghiép. Giai thuong Deming vé Gng dung dugc trao
cho t6 chtc cong cong hodc tur nhan va duoc trao cho cac doanh nghiép
chi nhanh, céc cong ty con cua cac tdp doan lon va cac doanh nghiép
hién dai.

Muc tiéu ciia giai thuong Deming 1a thuc ddy cac doanh nghiép
phén dau dé dat duoc két qua tdt dep trong san xuét, kinh doanh, dich vu
thong qua viéc thuc thi hitu hiéu cac hoat dong kiém soat chat luong va
k¥ thuat nhu phan tich qua trinh, cac phuwong phap théng ké va cac nhém
chét luong. Viéc xét thuong duoc tién hanh trén co sé 10 chuan myc sau
day:

Chinh sach va 1ap ké hoach ctia doanh nghiép.

T6 chic va quan 1y.

Huén luyén, phd bién kién thirc vé kiém soét chét lugng.
Thu thap va phd bién cac thong tin vé chét luong.

Phan tich.

Tiéu chuan hoéa.

Kiém soat.

Pam béo chét lugng.

. Két qua.

10. Céc ké hoach cho tuong lai.

©Woo Nk wWNE

Khi can nhic dé xét thuong Deming, cac khia canh sau day ciing
duogc xem xét dén: chi phi, nang suat, cung Gng, an toan va moi trudng.

3.5.2. Giai thwong Baldrige (The Baldrige Award)

Giai thuong chit luong qudc gia Malcolm Baldrige duoc thiét 1ap
nam 1987 tai My. Pay la mot giai thuong chat lugng c6 uy tin rat 16n, 1a
mot trong 3 mo hinh giai thudng chat lugng kiéu mau trén thé gidi, bén
canh céac giai thuong Deming va giai thuéng chat lwong Chau Au. Theo
thong ké hién nay c6 khoang 40% cac qudc gia xdy dung mo hinh giai
thuong chat lugng quéc gia cia minh dwa vao giai thuong chit luong
Malcolm Baldrige, 50% theo giai thuéng chat lugng Chau Au va 5%
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theo giai thuong chét lugng Deming. T chirc nang sut chau A (APO)
c6 18 nudc thanh vién thi c6 13 nudce, trong d6 c6 Viét Nam, da xay
dung hé thdng giai thuong chat lwong qudc gia ciia minh theo kiéu miu
Malcolm Baldrige. Cac tiéu chi cta giai thuong chat lwong Malcolm
Baldrige mang tinh toan cau.

Malcolm Baldrige 1a tén mot Bo truong Bo Thuong mai My. Ong
d4d co6 nhimg ¥ tudng rat doc déo vé hoat dong chit luong & My vao dau
nhitng nam 80. Pac biét, dng cho rﬁng, can phai c6 mot dao luat vé chét
luvgng duge Québc hoi phé chuan. Ong dd nghién ciru dé c6 thé sém cho
ra doi1 dao luat nay. Khong may ong da bi tai nan va tur tran. Khi luat vé
giai thuong chat luong ctia My duge phé chuan, nguoi ta di lay tén 6ng
dit cho giai thuong ndy dé tuong nhd cong cua ngudi di khoi xudng
phong trao chét luong tai My. Giai thuong nay thiét 1ap nham muc dich:

— Kich thich cac doanh nghiép & My nang cao chit luong.

— Thiét 1ap céc tiéu chuan dé danh gia thanh tich cai tién chat lugng
cua cac doanh nghiép.

— DPua ra cic doanh nghiép diém hinh dat thanh tich tot trong cai
tién chat lugng.

— Giup d cac t6 chirc khac hoc tap kinh nghiém quéan 1y chat lwong
cua céac doanh nghiép da doat giai thuong.

Céc giai thuong Baldrige dugc xét trao cho céc t6 chuc thude 5 loai
hinh t6 chirc dudi ddy. Va mdi loai hinh t6 chuc chi duoc trao 2 giai
thuéng moi niam.

— Doanh nghiép san xuét

— Doanh nghiép dich vu

— Doanh nghiép nho (c6 s lugng ngudi lao dong dudi 500 ngudi)

— T6 chirc gido duc

— T6 chiic y té.

Do giai thuong Baldrige dugc thiét 1ap trén co so nghién ciru mo
hinh ctuia Giai thuéng Deming nén, nhin chung, ca hai giai thuéng nay co
nhimng yéu cau twong d6i gidng nhau, dic biét 1a vé cac tiéu chi danh gia
t6 chirc tham dy. Tuy nhién, cic tiéu chi cia giai thuong duoc quy dinh
chi tiét va cu thé hon so vdi cac tiéu chi ciia Giai thuong Deming va hé
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théng danh gia gitra hai chuong trinh giai thuéng nay ciing c6 nhimg su
khac biét dang ke.

Qua trinh trién khai chuwong trinh giai thuong Baldrige hang nim
duoc thuc hién nhu sau:

Trude hét, cic to chirc tham dy phai nop dé nghi tham du. dé nghi
tham du nay duoc nhom chuyén gia ciia Hoi dong cic chuyén gia xét
thuong (Examiners Board) xem xét. Hoi dong nay bao gom khoang 150
chuyén gia chat luong dugc lua chon tir cac nganh céng nghiép, co quan
chinh phu, céc vién nghién ctru va truong dai hoc. Khi dugce chép nhan,
td chuc tham du phai ndp hd so tham du.

Sau giai doan tham xét ho so, céac td chirc tham du s& budc vao giai
doan danh gia va xét thuong gom 4 budc sau day:

Buoc 1: Panh gia doc lap cua cac chuyén gia danh gia.

Buéc 2: Panh gia théng nhat cia nhém chuyén gia danh gia (mbi
nhém goém it nhat 1a 6 chuyén gia danh gid).

Burée 3: Danh gia tai cho.

Buoc 4: Lya chon va xét thudng.

Bay tiéu chi d4nh gia, mdi tiéu chi tmg vé6i s6 diém tdi da quy dinh,
do la:

Tiéu chi 1: Vai tro cta 1anh dao — 125 diém

Tiéu chi 2: Théng tin va phan tich — 85 diém

Tiéu chi 3: Hoach dinh chién luge — 85 diém

Tiéu chi 4: Phat trién nguon nhan lyc — 85 diém

Tiéu chi 5: Quan 1 chét luong ctia qua trinh — 85 diém

Tiéu chi 6: Chat lwong va két qua kinh doanh — 450 diém

7 Tiéu chi 7: Hudng vao thi truong va thoa man khach hang — 85

diém

Toan bo 7 tiéu chi néu trén déu la nhitng yéu cau co ban rat can

thi€t cho vi€c cai tién va nang cao chat luong hoat dong cua bat ky to
chure nao.

7 tiéu chi trén dugc cu thé hda thanh 28 hang muc danh gia voi 91
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van dé. Viéc danh gia cho diém ddi véi timg ndi dung, hang muc va tiéu
chi duoc tién hanh trén co s& 3 khia canh danh gia, do la: Tiép can, thuc
hién va két qua. Tam diém cta ca 7 tiéu chi nay 14 vai tro cta ngudi lanh
dao cao nhat — ngudi dan dit va diéu hanh dé doanh nghiép tién toi muc
tiéu dé ra. Cac tiéu chi 2, 3, 5 s& 1a nhing tiéu chi nd luc cta toan doanh
nghiép dan dén sy tién bo thong qua tiéu chi 6 va tic dong dén tiéu chi 7.

3.5.3. Giai thuwong chat lwong chdu Au (The European Quality
Award — EQA)

Nam 1988, trudc két qua nhanh chong va kha quan ma giai thudng
Baldrige cua My thu dugc, 14 doanh nghiep xuyén quéc gia cua Chau
Au di thanh lap dién dan quan tri chat lwong Chau Au — EFQM
(European Foundation for Quality Management) dé xtc tién nguyén tic
TQM ¢ Tay Au. Nam 1991, véi su hd tro cia T6 chirc Chat luong Chau
Au — EOQ (European Organization for Quality) va ay ban Chau Au — EC
(European Commission), EFQM da lap ra hai loai giai thuéng cho cac
doanh nghi¢p: EQP (The European Quality Price) cho cac doanh nghiép
dap g duogc toan b cac chuan muc xét thuong va EQA (The European
Quality Award) véi muc dich khuyén khich.

Tat ca cac doanh nghiép, du 1 cong hay tu, 10n hay nho, san xuat
hay dich vu ciing déu c6 thé dé nghi duoc xét thuong. Ciing giong nhu &
cac giai thuong khéc, cac co quan chinh phu, cac t6 chirc phi doanh loi,
cac hiép hoi thuong mai va nghé nghiép déu khong duoc tham gia xét
thuong. 9 tiéu chi xét thuong cuia EQA la:

Tiéu chi 1: Vai tro cta 1anh dao — 100 diém

Tiéu chi 2: Chinh sach va chién lugc — 80 diém

Tiéu chi 3: Huéng dén cong nhan vién — 90 diém

Tiéu chi 4: Nguon nhén luc va tai luc — 90 diém

Tiéu chi 5: Qué trinh — 140 diém

Tiéu chi 6: Thoa man yéu cau khach hang — 200 diém

Tiéu chi 7: Thoa man yéu can ndi bo — 90 diém

Tiéu chi 8: Trach nhiém va uy tin d6i v6i x3 hoi — 60 diém

Tiéu chi 9: Két qua kinh doanh — 150 diém

Mot sd cac chuan muc danh gia cua EQA doi hoéi sy nghién ciou
thém nira vé cac yéu td ciu thanh cta quan 1y chit lugng. Ngoai cac
chuan muc cia giai thuong Baldrige nhu vai tro cua lanh dao, quan ly
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nhan lyc, chinh sach va chién lugc, ngudn luc, qua trinh va thoa man cua
khach hang, ba chuin muc sau ctia EQA 1a: théa mén yéu cau cua cong
nhan vién cta doanh nghiép, tac dong d6i voi xa hoi va két qua kinh
doanh méi 1a yéu té can luu ¥.

3.5.4. Giai thwong chét lwong qudc gia Viét Nam

Thang 8/1995, tai Hoi nghi Chat luong Viét Nam lan thtr nhét tai
Ha Noi, B6 Khoa hoc, Cong nghé va Moéi truong (nay 1a B Khoa hoc va
Cong nghé) da thong bao vé viée thiét 1ap mot giai thudng trong linh vuc
chat lwong: Giai thuong Chat lwong Viét Nam. Giai thuong chinh thirc
trién khai tir ndm 1996. Nam 2000 Viét Nam tré thanh thanh vién chinh
thirc ciia T6 chitc Chét lugng Chau A - Thai Binh Duong (APQO) va
Giai thuong duoc thira nhan nam trong hé thong Giai thuong Chét luong
Quéc té Chau A - Thai Binh Duong (Global Performance Excellence
Award — GPEA) do APQO thiét 1ap; Nam 2009, Giai thuong Chat luong
Quéc gia (GTCLQG) duoc hinh thanh trén co s¢ hoat dong 13 nam Giai
thuong Chét luong Viét Nam va do Tha tuéng Chinh phu trao ting.
GTCLQG dugc thiét 1ap, trién khai trén co sé chap nhan md hinh va céc
tiéu chi ciia Giai thudng chat luong cua cac qudc gia tién tién. GTCLQG
dugc trao giai hang nam. Téng cuc Tiéu chuan Po ludong Chat lugng 1a
co quan chu tri thuc hién.

Muc tiéu ctia Giai thuong Chét luong Qudc gia 1a khuyén khich cac
doanh nghiép Viét Nam xay dung va ap dung cac hé thong quan 1y, mo
hinh, cong cu cai tién ning suit - chat luong, tir d6 nang cao kha ning
canh tranh, dong gop tich cuc vao sy phat trién kinh té - xa hoi cua dat
nudc.

Tiéu chi giai thuong bao gdbm:

1) Vai tro ciia lanh dao (120 diém);

2) Hoach dinh chién luoc (85 diém);

3) Pinh huéng vao khach hang (85 diém);

4) Po luong, phan tich va quan 1y tri thire (90 diém);

5) Pinh huéng vao ngudn nhan luc (85 diém);

6) Quan 1y qué trinh hoat dong (85 diém);

7) Két qua hoat dong (450 diém).

Tong: 1000 diém
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CAU HOI ON TAP CHUONG 3
Trinh bay cic nguyén tic trong quan trj chat luong?

2. Trinh bay quan diém vé quan 1y chét lugng toan dién theo tiép can
cua Deming?

Phén tich c4c yéu t6 chinh ctia quan 1y chét lugng tong thé?
Phan tich cac budc thuc hién quan 1y chit luong tong thé?

Liét ké cac hé théng quan 1y chat luong. Phén tich hé théng quan Iy
chat luong ISO 9000?

CASE STUDY CHUONG 3

Cong ty A hién tai di kinh doanh duge hon 20 nam va di phat trién
nhiéu chi nhanh & Hong Kong va My. Triét 1y ctia cong ty 13 ludn cai tién
cong nghé va cung cap cac san phdm hang dau. Nhimng hoat dong vé
quan 1y chat lwong cua du an phat trién san pham mdi phai gan lién voi
nhing nguyén tic vé chit luong cta cong ty nhu: cong nghé xuit sic,
san pham c6 chat luong cao va dich vu chan thanh. Cong ty A ciing xay
dung cac quy tic vé chat luong dé giam thiéu cac chat doc hai voi moi
truong. Cong ty nay di xay dung mét muc tiéu chung vé chét luong
thong qua 4 khia canh: ty 1¢ 16i ciia san pham bang 0, tong diém ciia hé
thong sau khi kiém tra 1a trén 90, ty 18 13i cua san pham trung bay 1a it
hon 10 %, mic do théa man ctuia khach hang la 16n hon 90%.

Cong ty st dung bo tiéu chuan ISO 9001:2000 trong viéc quéan ly
chat lugng vé du an phat trién san pham méi, dong thoi xay dung chi tiét
vé hé théng quan 1y chét lugng. Thir nhét, cong ty ghi nhan quy trinh lién
quan va duoc luu trir 6 nhiing files cu thé. Thir 2, hé thong quan ly chat
lugng cua cong ty co thé thuc hién va duy tri bén trong va ¢ ging dé dat
dugc sy cai tién lién tuc. Thir 3, nha quén tri c6 nhiém vu thiét 1ap va duy
tri hé thong chit lugng ctia doanh nghiép, cac phong ban c6 trach nhi¢m
thuc hlen thuc hién va duy tri tiép duc cai tlen Thu 4, cong ty co the
cung cap, str dung va quan 1y hi€u qua cac nguon luc dugc yéu cau can
thiét cho hoat dong chét lugng trong sudt tién trinh phét trién san pham
moi va dam bao thong tin duoc truyén dat mot cach hiéu quan thong qua
cac cudc hop ndi bd. Thur 5, kiém soat su thoa mén cta khach hang thong
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qua kiém tra chat lugng bén trong. Thir 6, phat trién hé thong phan hoi dé
ki€m soat cac tién trinh gia cong hodc thué ngoai.

Gan day cong ty da moi mot chuyén gia vé kiém dinh cung cung
nhom kiém soat chit luong cua cong ty va phat hién ra cac van dé con
ton dong trong viéc quan ly chat lugng cta du an phat trién san phim
méi nhu sau:

— Mtic d6 kha thi cua san phdm thip, ty 18 sira chita cao, 16 hong
16n gitra thyc té thyc hién va muc ti€u can dat.

— Chét luong cta san pham mdi khong c6 kha niang phat trién kinh
doanh nhanh chong

— Viéc thuc hién mua ban c6 chat luong thip, da phan nguyén liéu
khong thé dat dugc muc ti€u co ban ctia nhitng yéu cau chat lugng dan
dén chat lugng ctia san pham moi khong dong déu.

— S6 luong khach hang phan anh ting rd rang, ap luc vé gia thanh
dich vu cling tang cao.

— Ban thuc hién chét luong khong thé hd tro tat ca céc cong viéc
kinh doanh cta cong ty A dién ra tr6i chdy

— Vai trd va trach nhiém cia ban td chtc chat lugng dugc phan
chia khéng rd rang.

— Hoat dong quan 1y chat luong khong rd rang, hé thong giao tiép
va bao cdo khong duogc thyc hién troi chay.

— Hé thdng quy trinh ctia cong ty khong dugc tich hop
— Panh gia hé thong quy trinh khong hoan hao
— Tiéu chuan thiét san pham méi khong phu hop.

— Thiéu su quan 1y trong cong tac 1ap ké hoach du an va budc dau
thuc hién

- Thiét sy kiém tra va co ché danh gia cho du an phat trién san
pham
— Dit liu quan 1y cho du an phét trién san pham méi con kém
— Cac nguff)n luc khong dugc tan dung triét dé
— Thiéu sy hd trg ciia cac cong cu cong nghé thong tin cho kinh

doanh
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— Nhan thtrc vé chat lugng ctia nhan vién con kém va cong tac dao
tao chua dugc thyc hién hi¢u qua.

Cau hoi:

1. Sir dung mo hinh nguyén nhan két qua dé xac dinh cac nguyén
nhan cla cong tac quan 1y chit lwong trong du 4n phat trién san pham
mai cia cong ty A

2. Trinh bay cac giai phap dé giai quyét cac van dé trong cong tac
quan 1y chit luong trong du an phat trién san pham méi cia cong ty A

3.Phan tich hiéu qua trong cong tic quan 1y chat luong trong dy 4n
phat trién san pham moi cta cong ty A trong trudng hop cong ty quan 1y
chét luong toan dién TQM.
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Chuwong 4

QUAN LY NANG SUAT VA CHAT LUQNG TiCH HQP
TRONG DOANH NGHIEP

4.1. CACH TIEP CAN

4.1.1. Nguyén tic quan 1y niing suét va chit lwong

Nguyén tic quan Iy ndng sudt

Nguyén tic quan 1y ning suat 13 cac quy tac va huéng dan co ban
dugc ap dung dé to1 vu hoa hi¢u qua trong viéc st dung tai nguyén va
quy trinh lam viéc nham tao ra san pham hodc dich vu c6 gia tri cao.
Dudi day 1a mot s6 nguyén tac quan ly ndng suat quan trong:

— Tap trung vao muc tiéu: Dat ra muc tiéu rd rang cho ning suit va
hi€u rd muc ti€u can dat dugc. Muc tiéu ro rang gitp tap trung vao nhiing
gia tri cot 101.

— Kiém soét thoi gian: Quén 1y thoi gian 13 yéu t quan trong trong
quan ly ndng suat. Xac dinh thr ty cong viéc wu tién, 1ap ké hoach va sap
x€p thoi gian hiéu qua.

— T6i wu héa quy trinh: Téi wu hoéa quy trinh lam viéc bang cach
loai bd cac budc khong can thiét, ty dong hoa cac quy trinh, va don gian
hoa cong viéc.

— Str dung cdng cu va céng ngh¢ hién dai: Sir dung cong cu va cong
ngh¢ hién dai dé tang hi€u suat. Cong cu va phan mém hiéu qua c6 thé
giup quan ly nhieéu khia canh cta cong viéc.

— Pao tao va phét trién nhan vién: Pam bao rang nhan vién duoc
dao tao va phat trién dé nang cao nang suat. Nhan vién voi ky ndng va
kién thirc tot c6 nang suat lam viéc hi¢u qua hon.

— Sir dung nguyén tic lean: Nguyén tic Lean tap trung vao loai bo
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su lang phi tai nguyén va tdi wu héa quy trinh. Diéu nay gitp ting ning
suat va giam chi phi.

— Thlc day su doi moi: Khuyén khich nhan vién dé xuit ¥ tudng
maéi va cai tién trong cong viéc. Sy doi moi cod thé gitp cai thién quy
trinh va san pham.

— Lién tyc dénh gia va cai thién: Panh gia hiéu suit va quy trinh
mot cach thuong xuyén va st dung thong tin nay dé lién tuc dua ra cac
cai tien.

— Tao mOi truong lam viéc tich cuc: Tao moi truong lam viéc tich
cuc dé thuc day su sang tao, tap trung, va hi¢u suat cao hon.

— Sang tao khi d6i mit thach thire: Khi doi mit véi cac khé khin va
thach thurc, can sang tao va giai quyét van dé mét cach linh hoat.

— Nhirng nguyén tic ndy cung cip co s cho viée quén Iy nang suét
hleu qua va co thé ducrc tiy chinh cho timg to chtic cu the Quan ly nang
suat khong chi gitip t6 chirc ting hiéu qua trong san xuit ma con trong
moi khia canh cua hoat dong.

Nguyén tic qudn Iy chat lwong

Nguyén tic quan 1y chat luong (Quahty Management Pr1n01ples) la
mot tap hop cac hu:(mg dan va nguyén tic co ban dugc dp dung dé dam
bao va cai thién chat lwong trong san pham hoic dich vu. Cac nguyén tic
nay dit nén tang cho hé théng quan 1y chat luong hiéu qua va thuong
dugc str dung trong nhiéu nganh cong nghiép. Cac nguyén tic quan Iy
chat luong theo ISO 9000 da duoc phan tich & chuong trudc, bao gom:
1) Hudéng vao khach hang; 2) Su lanh dao; 3) Sy tham gia ciia moi
nguoi; 4) Tiép can theo qua trinh; 5) Su cai tién; 6) Quyét dinh dua trén
dir liéu, bang chung; 7) Quan 1y cic moi quan hé.

Nguyén tic quan 1y ning suat va chat luong lién quan dén viée toi
vu héa hiéu suat san xuat hodc cung tng dich vu ma khong lam giam
chat luong. Dudi day la mot sb nguyén tic quan ly quan trong dé dat
dugc can bang giita ning suét va chat luong:

— Téap trung vao khach hang: Khach hang la trung tim ctia moi hoat
dong. Pam bao rang san pham hoic dich vu cta ban dap tng yéu cau va
mong mudn cua khach hang.

— Tinh cam két ciia nguoi lanh dao: Ngudi lanh cia t6 chic phai,
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chu cua doanh nghiép phai cam két san pham, dich vu dat duoc ning
suat, chat lugng cao nhat. Nguoi lanh dao can cho thay tam huyét véi
viéc duy tri va cai thi¢n cd nang suat lan chat luong.

— Xay dung quy trinh chat luong: Pam bao rang quy trinh san xuét
hodc cung tGng dich vu dép Gmg cac tiéu chuan chat luong va duoc theo
doi, giam sat chat ché.

— Ngan ngira 16i: Céc doanh nghiép, t6 chirc can phong ngira rui ro
hon la tim ra cach giai quyet van dé sau khi ching di xay ra. Xac dinh
cac nguyen nhan giy ra van dé va ngan chin chung trudc khi ching anh
hudng dén chat luogng.

— Pao tao va phét trién nhan vién: Pao tao nhan vién dé ho co kién
thirc va k¥ ndng can thiét dé lam viéc hi¢u qua va dam bao chat lugng.

— Téi wu hdéa quy trinh: Téi wu hoa quy trinh san xuat hodc cung
ung dich vu dé€ cai thién hiéu suat va giam lang phi.

— Po luong va danh gia hiéu suét: Sir dung céac chi s6 do luong va
danh gia hi¢u qua hoat dong (KPI) va cac phuong phép danh gia khac dé
do luong va theo doi hiéu suat va chat lugng.

— Lién tyc danh gia va cai thién: Dya trén dir liéu va phan hoi tir
khach hang, viéc danh gid va cai tién quy trinh san xuat hoac cung ing
dich vu can dugc thyc hién thuong xuyén

— Hop tac va két hop: Khuyén khich sy hop tac va két hop giita cac
bd phan va nhom lam viéc dé dam bdo rang nang suat va chat lugng
chung dugc duy tri.

— Giay chung nhan: P6i v6i mot sé nganh dic thu, gidy ching
nhan tir cac to chuc doc 1ap 1a ti€u chuan dé xadc minh doanh nghiép tuan
thu cac ti€u chuan chat lugng quoc té.

— Phan hdi tir khach hang: Thu thap ¥ kién phan hoi tir khach hang
dé cai thién san pham, dich vu va quy trinh chat luong.

— Sy lang phi va san pham ton kho: Giam lang phi va san pham ton
kho khong can thiét dé cai thién nang suat va hi¢u suat tai chinh.

— Chét Iuong san pham va dich vu dau ra: Pam bao rang san pham
hodc dich vu dau ra dép tmg cac tiéu chuin chat luong va yéu cau cia

khéch hang.
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Tat ca nhitng nguyén tic trén gitip doanh nghiép dat duoc can bang
giita ning suat va chat luong. Viéc dam bao rang san phém hodc dich vu
dap tmg yéu cau chat luong ma khong lam giam nang suat 1 muc tiéu
quan trong ctia quan 1y chét lugng va quan 1y nang suat.

4.1.2. Quén Iy ning suit va chét hrong trong bdi canh cich mang
cong nghiép 4.0

Céch mang cong nghiép 4.0 danh dau mot budc tién quan trong
trong su phat trién cong nghé va két n01 toan cau. N6 anh hudng dén
nhiéu khia canh trong quan 1y ning suét va chit lugng. Dudi day 1a mot
s6 diém quan trong vé bdi canh ctia Cach mang cong nghiép 4.0 trong
quan 1y ning suit va chét lugng:

— Tu dong hoa va k§ thuat s6: Cach mang cong nghiép 4.0 dua vao
str dung quy trinh tu dong hoa tién tién, may moc két ndi mang va tri tué
nhan tao. Pidu nay cung cép kha ning tdi wu hoa quy trinh san xuét va
quan 1y chat lugng thong qua gidm sat trén nén tang thoi gian thyc, du
doan hong héc va tdi wu hoa ty dong.

—Tri tu¢ nhan tao (AI): St dung Al gitup du doan rui ro va tham chi
ngan chin van dé trude khi Xay ra. Dleu nay cai thién quan ly chat lugng
bang cach giam 15i clia san pham va t6i wu héa qua trinh san xuét.

— Internet of Things (IoT): IoT cho phép thu thap dir lidu tur cac
thiét bi va may moc trong thoi gian thuc. Pidu nay cung cap thong tin
quan trong vé hiéu suit va chat luorng, cho phép quan 1y ning suét va
chét luong dya trén dit li¢u thuc té.

— Ty dong hoa quan ly nha may: Viéc quan 1y nha may duogc tu
dong hoa thong qua hé thong ERP (Enterprise Resource Planning) va
MES (Manufacturing Execution Systems), giup t6i uwu hoa viéc lén ké
hoach san xuat, theo ddi qué trinh san xuat va quan 1y chat luong.

— Két nbi toan cau: Cach mang cong nghiép 4.0 tao diéu kién cho
két ndi toan cau, cho phép cac t6 chic quan 1y ning suat va chat luong
trong moi truong qudc té. Ho c6 thé twong tac véi ddi tac va khach hang
tir moi noi trén thé gidi.

— Quan ly dya trén dir liéu: St dung dir liéu la mot yéu td quan
trong trong quan 1y nang suat va chat luong. Viéc phan tich dir liéu thoi
gian thyc giup quan 1y du doan va dua ra quyét dinh chinh xac nhat.

| 214



— Po6i méi lién tyc: Cach mang cong nghiép 4.0 khuyén khich su
d6i méi lién tuc trong quan 1y ning suat va chét lugng. Cac cong nghé
méi va cach tiép can mdi mo ra co hoi dé cai thién va téi vu hoéa quy
trinh.

— Bao mat thong tin: Bao mat thong tin tréd nén quan trong hon bao
gid hét trong moi truong két ndi dua trén dir liéu. Quan 1y ning suit va
chét luong can xem xét cic bién phap bao mat dé dam bao tinh toan ven
va bao mat cua dir li€u.

Céch mang cong nghiép 4.0 mang lai nhidu co hoi va thach thic
cho quan 1y ning suit va chat lugng. N6 doi hoi su doi méi va sin sang
thich nghi v6i sy phat trién cong nghé dé dam bao su canh tranh va phat
trién bén vimg trong mdi trudng kinh doanh ngay nay.

Quan 1y ning sudt va chat luong trong bdi canh Cach mang C6ng
nghlep 4.0 do1 héi vige ap dung cac phuong phéap va cong nghé tlen tién
dé cai thlen quy trinh san xudt va cung ung dich vy, dam bao rang ca
nang suat va chat luong déu duge cai thién. Dudi day la mdt so cach
quan 1y nang suat va chét luong trong bdi canh Cach mang Cong nghiép
4.0:

— Str dung cam bién va IoT (Internet of Things): Cac cam bién va
IoT cho phép theo doi lién tuc quy trinh san xuat va hi¢u suat cua may
moc, thi€t bi. Di€u nay gitp phat hién cac van de tr som va to1i uvu hoa
quy trinh dé ddm bao chat lugng va nang suat.

— Tich hgp dir liéu va tri tué nhan tao (AI): Tich hop dir liéu tir
nhi€u nguon va st dung tri tu¢ nhan tao d€ phan tich dir li¢u. Tri tu€ co
thé gitip du doan 15i s& gap phai va cai thién quy trinh san xuat.

— Quan 1y nang suat thong qua san xuat tw dong (APM): San xuat
tu dong va quan ly nang suat (APM) két hop céac cong nghe tu dong hoa
dé t6i uu hoa san xudt, giam sy lang phi va ting ning suat.

— Mang khong day va cong nghé 5G: St dung mang khong day va
cong ngh¢ 5G dé két noi thi€t bi va may moéce trong thoi gian thuc, tao
diéu kién cho viéc theo doi va kiém soat tur xa, tir d6 cai thién quy trinh
san xuat.

— Cong nghé blockchain trong quan ly chat |U:0ng Cong nghé
Blockchain ¢6 thé dugc sir dung dé ghi lai lich sir san phdm tir ngudn gdc
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dén thoi diém giao hang. Piéu nay giup xac minh chat luong va ngudn
goc cua san pham.

— Cong nghé hoc may va hoc sdu (Machine Learning va Deep
Learning): Str dung Machine Learning va Deep Learning dé du doan 161
va to1i uu hoa quy trinh san xuat dua trén dir liéu thoi gian thuc.

— Tu dong héa quy trinh kiém tra chat luong: Sir dung robot va
may moc tu dong hoa dé thuc hién ki€m tra chat lugng. Piéu nay giup
giam sai sot do con nguoi va cai thién tinh chinh xac.

— Phan tich va du doan: Phan tich dit liéu dé du doan co hdi cai
thién va hi€u suat trong tuong lai.

— Cai thién quan ly quy trinh san xudt véi ERP (Enterprise
Resource Planning): Sir dung hé théng ERP dé quan 1y quy trinh san
xuat, dy tra ngudn luc va theo di tinh trang san xuat.

— Gidy chung nhan va tuan tha tiéu chuan quéc té: Pdi véi cac
nganh dic thu yéu cau ching nhan chat luong, cac doanh nghiép va to
chirc can dam bao tuan thi cac tiéu chuan qudc t& nhu ISO 9001 va ISO
14001.

— Sy trau doi kién thirc chuyén mén thudng xuyén: Khuyén khich
nhan vién hoc hoi lién tuc vé cac cong nghé va quy trinh méi dé duy tri
kién thire va k¥ nang can thiét.

Céach mang Cong nghi¢p 4.0 mang lai co hoi 16n cho viéc cai thién
ning suat va chat luong, nhung ciing doi hoi sy dau tu va cam két trong
viéc sir dung céc cong nghé va phuong phap méi. Diéu quan trong la
dam bao réng tat ca cac thay ddi va cai tién dugc thuc hién v6i muc tiéu
duy tri va nang cao chat lugng san pham hoic dich vu.

4.2. NOI DUNG QUAN LY NANG SUAT VA CHAT LUQNG TICH
HOQP

4.2.1. Xay dung chién luge va cic muc tiéu ning suit va chit hrong

Quan ly ning suat va chat luong tich hop bao gom viéc t6i wu hoa
ca nang sudt va chat lugng trong mot to chirc hodc qua trinh san xuat. N6
két hop cac khia canh quan 1y niang suat va quan Iy chit luong dé dam
bao rrfmg san phém hodc dich vu dép ting cac yéu cau chat luong va duoc
thuc hién mot cach hi¢u qua.
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Xay dung chién lugc va cac muc tiéu vé nang suét va chét luong la
mot phan quan trong clia cong tic quan 1y va phat trién kinh doanh. Viéc
xay dung nay s€ giap:

— Téap trung muc tiéu: Xac dinh muc tiéu vé nang suit va chat
luong gitp t6 chitc tap trung vao nhiing gi quan trong nhat. Picu nay
gitip xac dinh thir ty vu tién trong cong viéc va cung cap hudng dan cho
nhan vién.

— Cai thién hiéu suat: Myc tiéu vé ning suit gitp t6 chuc tdi uvu hoa
su sir dung tai nguyén va quy trinh lam viéc. Piéu nay co thé giup ting
san lugng, giam chi phi va tang logi nhuan.

— Pam bao chat lugng: Muc tiéu vé chat lugng dam bao rang san
pham hodc dich vu dap tmg cac yéu cau chit luong va mong doi cua
khach hang. Piéu nay giup xay dung uy tin ciia doanh nghiép va long tin
tor khach hang.

— Giam 16i va héng hoc: Bang cach dit ra myc tiéu vé chat luong,
doanh nghiép cd gang gidm 16i va hong hoc san pham. Pi¢u nay giam
nguy co rui ro va chi phi lién quan dén stra chira hoac doi tra san pham.

— Tao ra sy canh tranh: Béng cach tdi wu hoa nang suit va dam bao
chét luong, t6 chirc c6 thé tao ra san phém hodc dich vu mang tinh canh
tranh cao trén thi truong. Diéu nay co thé gitp gianh thi phan va ting
doanh s6 ban hang.

— Thic day sy d6i méi: bat ra muc tiéu vé nang suét va chat luong
khuyén khich sy sang tao va d61 mdi. Nhan vién s€ tim cach cai thién
quy trinh va san pham dé dat dugc muc ti€u nay.

— Theo dbi va danh gia hiéu suat: Muc tiéu gitip theo ddi va déanh
gia hi¢u suat theo thoi gian. Diéu nay cho phép td chirc diéu chinh chién
lwgc va cai thién lién tuc.

— Xay du’ng dong lyc cho nhan vién: Muc tiéu Ve nang suat va chat

luong cung cap dong luc cho nhan vién. Ho hiéu rd tdm quan trong ctia
cong viéc cuia ho va cach no anh hudng dén doanh nghiép.

— Tao ra mdi truong d6i méi: Bang cach dat ra muc ti€u, to6 chirc
khuyén khich sy d6i madi va sadng tao trong cach lam viéc.

Duéi day la cac budce dé doanh nghi¢p xac dinh chién lugc va muc
tiéu:
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Budce 1; Xéac dinh muc tiéu cu thé: Pau tién, doanh nghiép xac dinh
& muc tiéu ctia minh. Muyc tiéu vé& ning suit c6 thé bao gém viéc ting
san lugng san phém hodc dich vy, gidm thoi gian san xuét hodc cai thién
quy trinh lam vi¢c. Muc tiéu vé chat lugng co thé bao gém viéc cai thién
chét luong san pham hodc dich vu, giam 15i san pham hodc ning cao sy
hai long tir khach hang.

Budc 2: Phan tich tinh hinh hi¢n tai: Panh gia tinh hinh hién tai cua
doanh nghiép hodc t6 chirc. Pidu ndy bao gdm viéc xem xét quy trinh san
XUuét, quan ly nhan sy, h¢ théng cong nghe¢, v.v. dé xac dinh cac diém
manh va diém yéu lién quan dén ning suét va chét luong.

Buéc 3: Thiét lap chién luoc: Xay dung mot chién luoc chung dé
dat duoc cic muc tiéu. Piéu nay bao gém viéc xac dinh cach doanh
nghiép s& cai thién ning suit va chat lugng, bao gém viéc dau tu vao
cong nghé madi, dao tao nhan vién, t8i wu héa quy trinh san xuét, va nhiéu
yéu t6 khac.

Budc 4: Thiét 1ap cac chi s do luong: Dé theo dbi tién bo, ban can
thiét 1ap cac chi sé do luong. Piéu nay bao gom viéc xac dinh cach do
luong ning suat va chat lugng, chang han nhu ty 1& 15, thoi gian san
xuat, hodc danh gia khach hang.

Budc 5: Xéc dinh cac hoat dong cu thé: Xac dinh cac hoat dong cu
thé ma doanh nghiép can thuc hién dé dat dugc muc tiéu. Diéu nay co thé
bao gém viéc dao tao nhan vién, ddu tu vao cong ngh¢ mai, ap dung cac
phuong phéap quan 1y chat lugng, v.v.

Budc 6: Lap ké hoach va trién khai: Lap ké hoach chi tiét cho viéc
trién khai chién lugc va thuc hién céc hoat dong. Pam bao rang moi
nguoi trong doanh nghi€p dugc ho trg va hudng dan trong qua trinh trién
khai.

Budc 7: Danh gia va diéu chinh: Theo ddi tién trinh va danh gia két
qua dat dugc so vdi muc tiéu. Néu can, dieu chinh chién lugc va hoat
dong dé dam bao rang doanh nghi¢p dang di ding hudng.

Budce 8: Tuong tac voi nhan vién va khach hang Llen tuc tuong tac
v6i nhan vién va khach hang dé hiéu ho danh gia thé nao vé niang suét va

chat luong. Piéu nay gitp doanh nghiép diéu chinh chién lugc dua trén
phan héi thuc té.
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Budc 9: Theo ddi xu hudng va cai tién lién tuc: Duy tri tim nhin xa
hon va theo doi xu hudng chung cia nganh. Thuc day cai tién lién tuc dé
duy tri va nang cao nang suat va chat lugng theo thoi gian.

Luu y rang vi¢c xay dung chién lugec va muc ti€u vé ndng suat va
chat Iugng 1a mét qua trinh lién tuc va doi hoi su cam ket tur tat ca cac
cap do trong t6 chuc.

4.2.2. Xay dung hé thong quan ly ning suat va chat lwong

Xay dyng hé théng quan 1y niang suét va chit luong (Quality and
Productivity Management System - QPMS) la mdt qué trinh quan trong
va can thiét trong quan 1y doanh nghiép hoic t6 chirc. Muc tiéu chinh cta
viéc xay dung hé théng nay 1a dé dam bao su ting truong bén ving va
thanh cong cta to chtrc théng qua viéc quan 1y ning suit va chit luong.
Duéi day 1a mot sb 1y do quan trong:

— Cai thién hiéu suat tong thé: Hé théng QPMS gitip to chuc t6i uu
hoa hiéu suit tong thé bang cach dam bao tdn dung hiéu qua tai nguyén
va quy trinh lam viéc.

— Nang cao chat lugng: Hé thong nay gitp dam bao rang san pham
hodc dich vu dép ting céc ti€éu chuan chat lugng va yéu cau cua khach
hang. Pi€u nay gitp tao long tin tr khach hang va uy tin cua doanh
nghiép.

— Ti wu héa quy trinh: Hé théng QPMS thuc diy viéc tdi wu hoa
quy trinh san xuat hodc lam viéc, gilip giam lang phi va tdng su hi¢u qua.

— Giam rui ro va 15i: Hé thong nay gitip dua ra cac bién phap dé
giam rui ro va 101 trong quy trinh san xuat hodac cung cap dich vu. Diéu
nay co thé giup tranh duoc cac van dé tiém an.

— Séang tao va d6i mai: QPMS khuyén khich sy sang tao va d6i méi
trong t6 churc bang cach tao ra méi truong thuc day dé xuat y twong maoi
va cai tién.

— Lién tuc cai tién: Hé théng nay dam bao réng td chire thue hién
vi€c danh gia hi¢u suat dinh ky va ap dung céc bién phap cai tién lién tuc
de to1 uu hoa quy trinh.

— Tang su trung thuc va tinh than doan két: Xay dung QPMS
thuong di kém véi viée tao tinh than doan két va trung thyuc trong doanh
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nghiép. Nhan vién co thé tham gia vao viéc quan 1y ning sudt va chat
lugng tich cyc hon.

— Pap ung quy dinh va tiéu chuan: QPMS giup to chirc tun thu cac
quy dinh va ti€éu chuan chung cua nganh.

— Giam chi phi va ting loi nhuan: Téi uu héa ning sudt va chit
lugng c6 thé giup giam chi phi san xuat va tang lgi nhuan.

— Pam bao tinh todn ven va bao mat dit liéu: Trong mét sé linh vyc
nhu y té va tai chinh, viéc xay dung h¢ thong QPMS cling lién quan dén
dam bao tinh toan ven va bao mat cua dir li€u.

Xay dyng hé thong quan 1y ning suat va chat luong 1a mot qua
trinh quan trong dé dam bao hiéu suét va chat lvong lam vi¢e cua t6 chuc
hodc doanh nghiép. Duédi day 1a mot sé budc co ban dé xay dung hé
théng quan 1y ning suét va chat luong:

Buéc 1: Thiét 1ap muc ti€u va chién lugc: Bat dau béng viéc xac
dinh rd muc tiéu va chién lugc cta ban dbi véi nang suét va chat lugong.
Diéu nay s& dinh hinh hé thong quan 1y va dinh huéng cho cac hoat dong
tiép theo.

Buéc 2: Xac dinh chi s6 quan trong: Xac dinh céc chi sb quan trong
dé do luong nang suat va chit lwong. Chang han, doanh nghiép c6 thé st
dung chi s6 nhu ty 18 18i, thoi gian san xuat, hiéu suat 1am viéc cta nhan
vién, hodc danh gia tir khach hang.

Budc 3: Thiét 1ap quy trinh va tiéu chudn lam viéc: Phat trién quy
trinh va tiéu chuan 1am viéc dua trén muc tiéu va chi s6 da xac dinh.
Pam bao rang tat ca nhan vién niam rd va tuan thi quy trinh nay. Do
luong hiéu qua cong viée 1 cong cu dé xac dinh mdi quan hé giira khoi
lugng cong viéc duge thuc hién va sb gio lao dong can thiét dé hoan
thanh khéi lugng cong viéc d6. Viée do ludong hiéu qua nham muc dich
lap ké hoach va kiém soat cong viéc. Doanh nghiép nén diéu chinh
nhi€ém vu cua nhan vién trong vi¢c do luong hi€u qua cong viéc nham
muc dich sau:

+ P¢é nhan vién 1am quen voi phuong phap quan 1y ning suit va
hi€u suat lao dong.

+ Xay dung ti€u chuan do luong hi€u qua cong vi¢c bao gom céc
khoan tr¢ cap cho ngay nghi, hoan thanh cong viéc chdm tré, nhu cau ca
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nhan, khoi lugng cong viéc qua tai, hodc ché do om dau cho nguoi lao
dong.

+ Hudng dan nhan vién 4p dung cac phuong phap lam viéc hiéu
qua.

+ Tang niém tin cua nhan vién vé d6 hiéu qua cua cac phuong phap
tor d6 ap dung mat cach triét de.

+ Trién khai chi tiét chuong trinh do luong hiéu qua cong viéc sé
gitip doanh nghi€p c6 duoc cong cu dir liéu dé ra quyét dinh, lap ké
hoach cho nhitng nhi€ém vu hang ngay.

+ Co so dé kiém soat chi phi lao dong, can xem xét va nghién ctru
phuong phép lam viéc phai dugc nham muc dich tinh gidn quy trinh, tang
nang suat — don gian hoa quy trinh lam viéc.

Pon gian hoéa quy trinh 1am viéc 13 qua trinh diéu tra va phan tich
¢6 hé thdng cac trinh tw, phuong phap 1am viéc nhim muc dich cung cép
hang hoa va dich vu chat luong d& dang, nhanh, it tén cong stc va mang
tinh hi¢u qua vé kinh té hon. Xem xét cai thién san phém hoac dich vu,
nguyén vat li¢u, nguén cung, trinh tu hoat dong, cong cu, thiét bi, moi
truong lam viéc,.... Pay 1a mdt cach tiép can co hé théng nham xac dinh,
phan tich cac lya chon thay thé va ghi lai cac phwong phap 1am viéc. Mot
s6 k¥ thuat dugc st dung dé do luong hiéu qua cong viée va don gian
héa quy trinh lam viée la:

+ Céc ky thuat trong nghién ctru van hanh quy trinh

+ Yéu t6 con ngudi

+ Dit liéu chuan (MTM)

+ Hé théng xép hang

+ Phuong phap dong hd bam gid

+ Liy mau

Trong Nghién ctru ctia Barnes (1968) va Mundel (1970), véc thuc
hién chuong trinh do ludng hi€u qua cong viéc va don gian hoa quy trinh
lam viéc can sy dong gop ¥ kién clia toan bo nhan vién.

Budc 4: Pao tao va phét trién nhan vién: Pao tao va phat trién nhan
vién dé ¢am bao ho c6 du ky nang va kién thu’c dé dat dugc muc tiéu vé
nang suat va chat luong. Piéu nay c6 thé bao gom dao tao k¥ thuat, quan
1y chat luong, hodc quan 1y thoi gian.
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Bude 5: Sir dung cong nghé va cong cu: Ap dung cong nghé va
cong cu hién dai dé hd tro qua trinh quan 1y ning sudt va chét luong.
Diéu nay co thé bao gém phan mém quan 1y, hé thong tu dong hoa, va
cac cong cu theo ddi chi sb.

Cong nghé c6 thé duge dinh nghia 1a mot co ché chuyén ddi trong
quy trinh san xuét hodc dich vu. Tir nim 1960 dén nam 1986, cong nghé
1a yéu t6 chinh anh hudng dén ning suit va chit luong tong thé ctia cong
viéc. Nghién ctru do Edosomwan (1985) thuc hién da chi ra rang ning
sudt va chat luong & nhitng khu vuc ap dung k¥ thuat san xuit ¢ su tro
gitip cua ro-bdt va mdy tinh duogc cai thlen dang ké (Bang 9.3). Momson
va McKee (1978) ciing bay t6 mot s6 quan diém cia chuyen gia vé su
dong gop cua cong nghé vao viée ting ning suit. Mot sd trong nhiéu 1y
do khién cong nghé c6 tac dong to 16n nhu sau:

+ Cung cip hodc tao kha ning san xuét nhidu hon trong mét chu ky
thot gian ngan hon

+ Cung cap phuong tién dé giam 15i chat lugng

+ Cung cdp céch tiép can hop 1y dé hd trg 1y luan cta con ngudi
trong viéc hoan thanh nhiém vu

+ Cung cdp kha ning nhat quan trong quy trinh va dich vu khi ap
dung

+ Cung cap kha ning cho cac tram lam viéc tu tao, khong bi gian
doan

Maic du cac cong nghé nhu ro-bot, CAD/CAM, laser va cong nghé
theo nhém duogc khuyén khich lam cong cu cai thién ning suat va chat
lugng, nhung chiing phai duoc chimg minh hop 1y bang cach sir dung céc
phuong phéap dugc thao ludn trong Chuong 2. Tong chi phi kinh doanh
phai dugc tinh dén khi danh gia tic dong cua chung ddi véi tong ning
Sut.

Budc 6. Tao hé thong theo ddi va danh gia: Thiét 1ap h¢ thong theo
doi va danh gia dinh ky dé theo ddi tién trinh va do luong céc chi s6 quan
trong. Piéu nay giup doanh nghiép xac dinh van dé sém va thuc hién cai
tién.

Budc 7. Tao van hoa ty dong cai tién: Khuyén khich van hoa tu
dong cai tién trong t6 chirc bang cach thuc ddy y tuong tir nhan vién va
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thuc hién cai tién mot lién tuc. Trao quyén cho nhan vién dugc mé rong
dua trén khai niém quan 1y c6 sy tham gia tir ddu nhitng nam 1970. Vao
dau nhitng nam 1970, phong cach quan 1y truyén théng da co su thay do6i
tir chuyén quyén sang trao quyén. Cac nha quan 1y va lanh dao t6 chirc s&
cho phép nhan vién tham gia vao cac quyét dinh anh hudng dén moi
truong lam viéc cia ho. Khai niém nay ban dau bi nhiéu nguoi phan ddi,
dan dén su tranh gianh quyén lyc giita ban quan 1y va nhan vién. Trong
mot cudc suy thoai trén toan qudc vao thip nién 1980, quan 1y co su
tham gia di mo rong thanh khai niém trao quyén toan dién cho nhan vién
va cac nhém ty dinh huéng. Mirc d6 trao quyén cho nhan vién ting 1én
dan dén phuong phap quan 1y hop 1y hon, mirc d6 quan 1y nhan vién thap
hon, it cAp quan 1y hon, dong thoi chi phi quan 1y va tong chi phi giam.
Viéc trao quyén cho nhan vién dya trén mot sé ddi tuong sau:

— Nguoi lao dong c¢6 kha nang dua ra cac quyét dinh lién quan dén
moi truong lam vige truc ti€p cua ho, chat lugng va nang suat cia chinh
ho va sy cai tién trong céc linh vuc do.

— Nhan vién duoc dao tao, tiép can dﬁy da thong tin, co6 thé dua ra
cac quyét dinh do nguoi giam sat va quan 1y dua ra.

Nhan vién dugc giao nhiéu trach nhiém hon, chiu trach nhiém gidi
trinh quyén so hitu ddi véi cong viée, linh vuc, tay nghé va thuc hién
cong viée tét hon. Nhan vién thuong co6 tinh than lam viéc cao hon va
dong gop nhiéu hon cho t6 chirc khi duoc trao quyén quan 1y va klem
soat moi truong 1am viée ciia ho. Vé co ban, day 1a khai niém trao quyén
cho nguoi lao dong quan 1y va kiém soat moi truong lam viéc cé nhan,
d6i nhém ciing nhu dua ra quyét dinh lién quan dén chat luong va ning
suat. N6 ciing lién quan dén viéc trao trach nhiém giai trinh va quyén so
hiru két qua cho nguoi lao dong. Théng ké cho thiy céc t6 chuc c6 ngudi
lao dong duoc trao quyén c6 ning suat chat luong va sy hai long tur
khach hang cao hon. Nhan vién c6 xu hudng lam viéc trong tap thé, loai
bo céac rao can quan heu cac rang budc quan 1y khién cac ca nhan khong
thé 1am viéc & mirc tdi wru nhat.

Bué6c 8. Khich 18 tinh than nhan vién: Tinh than cta nhan vién va
nguoi quan 1y co thé co tac dong dén ning sudt va chit luong cia cong
viéc dugc thuc hi¢n. Nhitng c4 nhan c6 thai do tdt ddi vai cong viéc chic
chin s& co tac dong tich cuc dén viéc nang cao hiéu qua téng thé cta hoat
dong trong doanh nghiép.
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Chuong trinh quan 1y tinh thdn cta nhan vién va nguoi quan ly
(EMMMP) gia ting su giao tiép, két ndi giita quan 1y va nhan vién. Su
giao tiép can thé hién cac van dé quan trong dbi v4i ca nhan vién va quan
ly. Sau d6, toan bo nd luc ctia nhom s& duge sir dung dé dua ra cac hanh
dong phu hop giai quyét cac méi quan tdm cua timg ca nhan. Mot yéu t6
quan trong trong thanh cong cia EMMMP 1a cai thién tinh than cua doi
ngil quan 1y. Nhan manh nd luyc ctia quan 1y trong viéc ndm rd tinh than
cua nhan vién thong qua cac cudc thao luan chinh thic va khong chinh
thtrc, cac cudc thdo ludn nhom va phuong phap quan ly cé sy tham gia
trong viéc thuc hién cac nhiém vu hang ngay. Cac phan hoi lién tuc vé
cac van dé quan ngai can ducrc tién hanh giira nhan V1en va ban quan ly.
M5t chién lugc hoat dong tdt 1a khi no lién tuc cung ¢ céc hanh vi tich
cuc va thanh tich chung.

Budc 9. Bam bao viéc tuan thu va tu danh gia: Bam bao réng moi
ngudi trong t6 chirc tuan thi cac quy trinh va tiéu chuan, va tu danh gia
co hoi cai tién.

Buéc 10. Diéu chinh va cai tién lién tuc: Dya trén két qua danh gia,
diéu chinh chién lugc va quy trinh ciia doanh nghiép dé cai thién ning
sut va chat luong theo thoi gian.

Budce 11. Tuong tac vor khach héng va nha cung cép Lién tuc
tuong tac vo1 khach hang Va nha cung cép dé hiéu nhu cdu va mong
mudn cta ho va dam bao rang san pham hodc dich vu dap ung cac tiéu
chuin chat lugng.

4.2.3. Phan tich, danh gia ning suit va chat lwong

Phén tich va danh gia ning suat va chét luong 1a quy trinh quan
trong dé dam bdo rang mot td chirc hodc quy trinh san xuat dang hoat
dong hiéu qua va dép ung céc ti€u chuan chat lugng. Phan tich va danh
gia nang suat va chat lugng giup:

— Piéu chinh chién lugce: Phén tich va danh gia ning sudt va chat
luong gitip t6 chirc diéu chinh chién lugc dua trén thong tin thuc té. Dicu
nay dam bdo rang t6 chirc dang tién hanh theo huéng dling.

— Cai thién hiéu suit tong thé: Phan tich ning suat gitip xac dinh
cac van dé hodc rui ro trong quy trinh san xuat hoac qua trinh lam viéc va
tim cach dé cai thién hi€u suat tong the.
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— T6i wu héa quy trinh: Bang cach danh gia quy trinh lam viéc, to
chure ¢6 thé toi uu hoéa chung dé giam lang phi thoi gian va tai nguyén.

— Kiém soat chat luong: Panh gia chét luong gitp dam bao rang
san pham hodc dich vu dap ung cac ti€éu chuan chat lugng. Diéu nay giup
tranh duogc 101 va cai thién long tin ctia khach hang.

— Piéu tra va phan loai 13i: Phén tich 18i va nguyén nhan dan dén
16i gitip xac dinh cach khic phuc chiing va ngin chan tai phat.

— Xac dinh co hoi cai thién: Phan tich nang suit va chat luong co
thé dan dén viéc xac dinh co hoi cai thién. Piéu nay bao gdm viéc tim
cach t6i wu hoa quy trinh, giam chi phi va ting hiéu suat.

— Theo doi sy cai thién: Phan tich va danh gia giap theo doi su cai
thién vé nang suit va chat lugng theo thoi gian va dam bao rang cac bién
phap cai thién dang hi¢u qua.

— Lién tyc cai tién: Phan tich va danh gia ning suat va chét lugng
thuong di kém véi trién khai cac bién phdp cai tién lién tuc. Pi€u nay
gitp to chirc khong ngung phat trién va hoan thién.

— Pam bao tuan thu quy dinh: Panh gia nang suat va chat luong
gitp dam bao rang to chirc tudn thu cac quy dinh va ti€u chuan nganh
cong nghi¢p.

— Pap tng vé phia khéch hang: Phan tich va danh gia gitp dap tng
nhu cau va yéu cau cua khach hang mot cach hi€¢u qua, gitp xay dung
long tin va trung thyc trong moi quan hé voi khach hang.

Tém lai, phan tich va danh gia nang suat va chat luong 1a mot phan
quan trong trong qua trinh quan 1y t6 chiic hoic doanh nghiép dé dam
bao su toi wu hoa hiéu suit va chit lugng, giam lang phi va nang cao sy
canh tranh. Dudi day la cach thyc hién phan tich va danh gia niang suat
va chit luong:

— Xac dinh muc tiéu va KPI (cac chi s6 do luong chi tiéu chinh)
Dau tién, xac dinh myc tiéu cu thé ciia to chirc hogc doanh nghiép. Didu
nay bao gdom viéc xac dinh nhu’ng gi ban muon dat duoc vé ning suat va
chat luong. Thiét lap KPI dé do luong tién bo trong vi¢c dat dugc cac
muc tiéu. Vi du vé KPI bao gom ty 1¢ san pham hoan thanh dtng hen, ty
16 san pham 16, ty 18 lang phi, va thoi gian dap tng cho khach hang.

— Thu thap dit liéu: Thu thap dir liéu vé quy trinh hodc san pham.
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Diéu nay c6 thé bao gom dit liéu san xuat hang ngay, dir liéu kiém tra vé
chat luong, va dir liéu tir cam bién va hé thong theo doi.

— Phan tich dir liéu: St dung cac cong cu phan tich dir liéu dé xac
dinh xu hudng, biéu do, va théng ké quan trong lién quan dén nang sudt
va chat lu’O’ng Xéc dinh nguyén nhan gdc 1& cua su ¢ hodc van dé chat
lugng néu co.

— So sanh két qua véi myc tiéu va tiéu chuan: So sanh két qua thu
dugc tir phan tich dir li€u véi cac muc tiéu va tiéu chuan chat luong dat
ra. Di€u nay gitp xac dinh xem li€u ban dang dat dugc muc tiéu hay
khong.

— Xac dinh cac bién phap cai thién: Dya trén phan tich dit liéu va so
sanh v4i muc tiéu, xac dinh cac bién phap cai thién can thiét. Piéu nay co
thé bao gom diéu chinh quy trinh san xuat, cai thién quy tac kiém tra chat
luong, hoac dao tao nhan vién.

— Thuc hién céc bién phap cai thién: Can xac dinh cac bién phap
cai thién nang suat va chat lugng. Pi€u nady co6 thé bao gom vi¢c thay doi
quy trinh, stra do1 quy tac vé kiém tra chat lugng, hodc dau tu vao cong
nghé moi.

— Theo ddi va danh gia hiéu suat Sau cac bién phap cai thién: Tiép
tuc theo doi nang suat va chat lugng sau khi ap dung céac bi¢n phap cai
thién. Xac dinh xem liéu bién phap céai thién c6 dat dugc két qua hay
khong.

— Lap ké hoach cai thién lién tuc: Viéc cai thién lién tuc la quan
trong. Dya trén két qua danh gia, doanh nghi¢p 1ap ké hoach cho cac bi¢n
phap cai thién ke tiép dé duy tri va nadng cao nang suat va chat lugng.

— Tao van hoéa tap trung vao chat lugng va nang suat: Tao van hoa
trong to chirc thuc day su tap trung vao chat lugng va nang suat. Diéu
nay bao gom vi¢c tao cam ket cua toan bo to chure doi véi vige cai thién.

4.2.4. Hoat dong d6i méi, cai tién ning suit va chit lwong

Hoat dong doi mai va cai tién nang suat va chat lugng dong vai tro
quan trong trong viéc ddm bdo sy phat trién va tao loi ich cho t6 chirc.
Céc hoat dong nay gitp:

— Tang canh tranh: Cai tién ning suat va chat luong giup ting su
canh tranh trén thi truong. San pham hodc dich vu tot hon va hiéu suat
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tot hon c6 thé thu hut khach hang va canh tranh vuot troi hon trén thi
truong.

— Giam chi phi: Cai tién quy trinh san xuit hodc lam viéc c6 thé
giam chi phi va tang lgi nhuan. Diéu nay gitp tao ra moéi truong kinh
doanh hi¢u qua hon.

— Nang cao chét luong: Cai tién ning suat va quy trinh san xuét c6
thé dan dén san pham hodc dich vu chat lugng cao hon, 1am tang long tin
cua khach hang va giup xay dung danh tiéng tot.

— Tbi wu héa tai nguyén: Cai tién quy trinh san xuat giap toi wu hoa
viéc st dung tai nguyén nhu nguyén li€u, thoi gian va lao dong. Diéu nay
giup giam lang phi va tang hi¢u qua.

— Phét trién san phdm moi: Hoat dong d6i méi gitp t6 chirc phét
trién san pham hodc dich vu méi, m¢ rong thi truong va thu hiut khach
hang mai.

— Tao su hao hung trong td chire: Hoat dong d6i méi thac déy sur
sang tao va tao sy hao hing trong t6 chirc. Nhan vién c6 thé cam thay
dam mé v4i cong viée va san sang dong gop y tudng moi.

— Tao co hoi phéat trlen nghe nghiép: Cac hoat dong cai tién va doi

moi tao co hdi cho phat trién nghé nghiép cua nhan vién bang cach phat
trién k¥ nang va kinh nghiém méi.

— Cai thién tinh than doan két: Nhan vién thuong cam thiy hai long
va dat long yé€u thich trong moi truong day sang tao va doi1 maoi, di€u nay
c6 thé cai thién tinh than doan két trong to chirc.

— Tuén thi quy dinh va tiéu chuan: Cai tién va d6i moi thuong di
kém véi viée tuan tha cac quy dinh va tiéu chuan nganh cong nghié¢p.

— Péap ung thay doi thi truong: Thi truong thay doi nhanh chéng.
Cai tién nang suat va chat lugng gitp t6 chure thich nghi va dap ting thay
doi.

Duéi day 1a mot s6 hoat dong quan trong trong linh vuc nay:

— Tao nén tang d6i mai: Bat dau bang viéc xay dung mot nén tang
cho doi méi. Diéu nay bao gom vi¢e thiet 1ap sy cam két cua lanh dao,
tao van hoa td chirc thuc day doi mdi, va xac dinh nguon lyc va ngan
sach cho cac hoat dong doi mai.
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— Xé&c dinh va danh gia co hoi d6i méi: Panh gia co hoi cai tién
nang suat va chat lugng bang cach xem xét quy trinh hi¢n tai, thu thap
phan hoi tir nhan vién va khach hang, va theo déi xu hudng trong nganh.

— Lap ké hoach cho ddi méi: Pé thanh cong, can lap ké hoach chi
ti€t cho cac du an déi mai. K€ hoach nay can xac dinh muc tiéu cu the,
nguon luc can thiet, thoi gian va lich trinh.

— Ap dung cong nghé méi: Str dung cong nghé méi va cong cu dé
toi uu hoa quy trinh san xuat va quan ly chat lugng. Cong ngh¢ nhu IoT,
tri tué nhan tao, va tu dong hda co6 thé giup cai thi€n nang suat va chat
luong.

— Thiét ké quy trinh t6i wu: Téi vu hoéa quy trinh san xuat va quan
1y chat luong dé giam thi€u lang phi va tang hi€u suat.

— Tao va dao tao nhan vién: Pam bao rang nhan vién c6 du kién
thirc va k¥ nang dé€ str dung cong ngh¢ méi va thuc hi€n quy trinh to1 uu
hoa.

— Theo ddi va déanh gia hiéu suat: Str dung chi tiéu (KPI) va cong
cu danh gia dé theo doi hi¢u suat va chat lugng sau khi trién khai céac cai
tién.

— Tich hop phan héi khach hang: Thu thap va xir 1y phan hoi tir
khéach hang dé cai thién san pham hoac dich vu theo y kién cta ho.

— Lién tyc cai tién: P6i méi va cai tién niang suat va chit luong
khong phai 13 qua trinh mot 1an. Can lién tuc danh gia, diéu chinh va cai
tién dé duy tri va ning cao hiéu suét.

— Péi twong tai tro doi méi: Cung cip ngudn tai trg va ngudn luc
can thiét cho cac du an d61 méi. PBi€u nay bao gobm viéc dau tu vao
nghién ctru va phat trién, dao tao nhan vién, va mua sam cong nghé moi.

— Chu tri boi l&nh dao: Lanh dao toi cao cua to chirc can thac day
va ho trg cac hoat dong d61i mdi. Ho can ching minh sy cam két cua ho
thong qua viéc tham gia truc ti€p va cung cap hudng dan.

— Chap nhan rai ro: Boi méi co6 thé dén cung véi rui ro. TO chuc
can san sang chap nhan va quan ly rai ro dé ddm bao su thanh cong cua
cac du an o1 moi.

— Quan ly va day manh hoat dong d61 méi va cai tién nang suat va
chat lugng doi hoi su cam két va tap trung tur cap lanh dao va sy tham gia
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cua toan bo to chtrc. Pi€u quan trong la thiic day van hoéa cia sy do6i moi
va hoc hoi lién tuc dé dam bao rang to churc duy tri va cai thién nang suat
va chat lugng theo thoi gian.

4.3. CAC TIEU CHi PANH GIA HOAT PONG QUAN LY NANG
SUAT VA CHAT LUQNG TiCH HQP

4.3.1. Chi tiéu chung

Chi tiéu chung danh gia hoat dong quan 1y ning sudt va chit lugng
tich hop thuong bao gdm mot loat cac yeu t6 quan trong de dam bao su
hiéu qua va dap ung cac tiéu chuan chit luong trong mot t6 chirc. Dudi
day 1a mot s6 chi tiéu quan trong:

1. Nang suit tong thé: Pay 1a chi tiéu chung do luong ning suit
toan bd cua t6 chirc hodac mot bd phan cu thé nham danh gid kha nang
cua to chirc san xuat hodc cung img dich vu mdgt cach hi¢u qua va cé loi
nhuan.

2. Chat luong san pham hoic dich vu: Bao gém viéc kiém tra chat
luong cua san pham va phan hoi khach hang. Bé danh gid muc d6 tuan
thu cac ti€u chuan chat lugng va sy dap ing do1 voi yéu cau cua khach
hang.

3. San lugng: San lugng 1a mét chi ti€u quan trong trong viéc dam
bdo nang suat, nham do luong s6 lugng san pham hodc dich vu san xuat
hodc cung tng trong mot khoang thoi gian cu thé

4. Lang phi: Banh gid mc do lang phi trong quy trinh san Xudt

hodc quy trinh cung tmg dich vu. Piéu nay bao gom ling phi vé thoi
gian, nguyén li¢u va lao dong.

5. Hiéu suat tai chinh: Xem xét sy két hop gilta ning suat va chat
lugng trong bdi canh tai chinh dé danh gia loi nhuan, bién loi nhuan va
hi€u suat tai chinh tong thé.

6. Thoi gian dap tmg: Po ludng thoi gian can thiét dé dap tng yéu
cau ctia khach hang d¢ cai thién sy hai long cua khach hang va nang sut
tong thé.

7. Kha nang tao ra gia tri b6 sung: Xac dinh kha ning cua to chirc
tao ra gia tri bo sung cho khach hang thong qua san pham hodc dich vu.
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Diéu nay lién quan dén sy sang tao va d6i méi.

8. Sur dung tai nguyén: Panh gia cach sir dung tai nguyén nhu
nguyén li€u, nang luong va lao dong. Muc tiéu la to1 uu hda viéc st dung
tai nguyén va giam lang phi.

9. Ty Ié 16i: Po luong ty 1& san pham hoic dich vu bi 18i hodc can
sua chita. Ty I¢ 161 thap 1a muc ti€éu quan trong dé dam bao chat luong.

10. Chi s6 hai long khach hang: Thu thap phan hoi tir khach hang
va danh gid murc do hai long cua ho. Khach hang hai long thudng 1a muc
tiéu hang dau trong quan ly chat luong.

11. Tich hop hé thdng: Panh gia muc d6 tich hop giita cac quy
trinh san xuat, quan ly chat lugng va h¢ thong thong tin. Mue d6 tich hop
c6 theé anh hudéng dang ké dén nang suat va chat luong tong the.

12. Chi phi dap Gng: Panh gia chi phi lién quan dén viéc dap ung
yéu cau chat lugng va thoi gian. Pi€u nay bao géom ca chi phi kiém tra,
stra chira va bdo tri.

13. Chung nhan chat luong: Péanh gia viéc dat ti€u chuan chat
lugng quoc té hoac nganh. C6 ching nhan chat luong co6 thé 1a mot chi
tiéu quan trong trong nhiéu nganh.

Chi tiéu nay cung cip co s¢ dé danh gia hiéu suit va chét luong
trong bdi canh tich hop. Tuy thudc vao nganh va muc tiéu cu thé, td chirc
c¢6 thé xac dinh cac chi tiéu chung can thiét va thiét 1ap tiéu chuan dé
dam bao rang ca nang suat va chat lugng déu dugc quan 1y mot cach hiéu
qua.

4.3.2. Chi tiéu lién quan dén khach hang

Chi tiéu lién quan dén khach hang déng vai tro quan trong trong
danh gia hoat dong quan ly nang suat va chat lugng tich hop, boi vi
khéach hang 1a nguoi quyét dinh vé su thanh cong cudi cung cua td chure.
Duoi day 1a mot so chi tiéu lién quan dén khach hang ma t6 chuc co thé
st dung trong qua trinh danh gia:

1. Chi s6 hai long khéach hang (Customer Satisfaction Index - CSI):
Dénh gid mic do hai long cia khach hang dua trén khao sat va phan hoi
tr khach hang. CSI thuong dugc do bang diém s6 hodc ty 1€ phan tram.

2. Ty 1& 18i khach hang (Customer Error Rate): Po ludong sé lan
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khach hang phat hién 16i hodc can thuc hién viéc sira chita hodc doi tra
san pham hoac dich vu.

3. Thoi gian dap tng khach hang (Customer Response Time): Danh
gia thoi gian can thiét dé dap ung yéu cau cua khach hang, bao gom thoi
gian phan hoi qua email, di¢n thoai, hoac truc tiep.

4. Sai s6 16i (Error Rate): Po ludng ty 18 16i hodc van dé khach
hang béo céo trén tong s6 giao dich hodc san pham cung cap.

5. S6 lan goi toi trung tdm dich vu khach hang (Customer Service
Call Volume): Xem xét so lan goi dén trung tdm dich vu khach hang
hodc s6 lan lién hé vo1 khach hang lién quan dén 16i hodc thic mac.

6. Ty 1€ huy don hang (Order Cancellation Rate): Panh gia ty 1€
don hang bi huy boi khach hang, thuong 1ién quan dén sy khong hai long
v6i san pham hodc dich vu.

7. Ty I¢ khach hang tro lai (Customer Retention Rate): Xem xét ty
1¢ khach hang quay tr¢ lai sau mot khoang thoi gian cu thé. Khach hang
trung thanh thuong cho thay muc do hai long va chat luong.

8. Ty & khach hang tu van (Customer Referral Rate): Po luong
muc d0 ma khach hang gidi thi¢u san pham hodc dich vu cho nguoi
khac. Day thuong 1a mot chi tiéu tich cuc cho chat lugng va hai long cta
khéch hang.

9. Ty lé 16i trong ludng cdng viéc cua khach hang (Customer
Workflow Error Rate): Panh gia ty 1é 18i xay ra trong cac quy trinh va
giao dich lién quan dén khach hang.

10. Ty I¢é hoan tién (Refund Rate): Po ludng ty 18 yéu cau hoan tién
tur khach hang do khong hai long véi san pham hodc dich vu.

11. Sy phan anh cua khach hang: Thu thap va danh gia phan anh,
binh luan cua khéach hang vé san pham hoac dich vu cua doanh nghiép tu
cac nguon nhu trang web, mang xa hdi, va trang web danh gia.

Céc chi tiéu nay giup to chirc hiéu rd muc do hai long cua khach
hang va mtc do dép ung doi voi yéu cau cua hg. Bang cach tap trung vao
nhiing chi ti€u nay, t6 chirc c6 thé cai thién nang suat va chat luong dé
dam bao su hai long cua khach hang va duy tri moi quan h¢ lau dai véi ho.
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4.3.3. Cai tién, d6i m6i va ing dung cong nghé

Cai tién, d6i mdi va ung dung cong nghé¢ dong vai tro quan trong
trong viéc danh g1a hoat dong quan ly nang sudt va chit luong tich hop.
Cong nghe gitip tO chure cai thién hiéu suat, t6i vu hoa quy trinh, va nang
cao chét lugng san pham hodc dich vu. Cu thé, viéc cai tién, d6i méi va
ung dung cong nghé giap:

— Tang hiéu suit: Cai tién va ap dung cong nghé maéi giup ting hiéu
suat lam viéc. Cong nghé co thé tao ra quy trinh lam viéc hiéu qua hon,
giam thoi gian hoan thanh nhi¢m vu va t61 wu hoa sir dung tai nguyén.

— Giam lang phi: Cong nghé co thé giup phat hién va giam lang phi
trong quy trinh lam viéc. Pi€u nay c6 thé bao gom giam lang phi nguyén
li¢u, thot gian va lao dong.

— Tao san pham va dich vu mé&i: Cong nghé cho phép to chirc phat
trién san phém hoac dich vu méi, m¢ rong thi truong va thu hat khach
hang mai.

— Cai thién chat lugng: Sir dung cong nghé c6 thé gitp cai thlen
chat lugng san pham hodc dich vu. Piéu nay gitp dap Gmg yéu cau va
xay dung long tin ctia khach hang.

— Tang tinh tu dong hoa: Cong nghé c6 thé ty dong hoa cac quy
trinh san xuat hodc lam viée, giup giam tai cong viéc cua con ngudi va
giam 14i sai.

— Téi wu hoa quan ly: Hé thdng quan ly thong qua cong nghé gitp
quan 1y hiéu rd hon vé quy trinh va hiéu suat ctia to chirc. Piéu nay giup
doanh nghiép dua ra quyét dinh tt hon.

— Phét trién ky niang nhan vién: Cong nghé c6 thé cung cap co hoi
cho nhan vién phat trién k¥ ndng moi, tao di€u kién cho sy nghién ctru va
hoc héi lién tuc.

— Pap ung nhanh chéng va thich nghi véi thay d6i: Cong nghé gitip
to chue thich nghi nhanh chéng véi sy thay doi trong moi truong kinh
doanh va thi truong.

— Giam rai ro: Cai tién cong nghé co thé gitp giam rai ro trong quy
trinh 1am viéc va san xuat.

— Xéc dinh co hoi cai thién: Cong nghé cung cip dir liéu va thong
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tin quan trong dé xac dinh co hoi cai thién quy trinh va hiéu suét to churc.

Du6i day la cach cai tién va doi mai sir dung cong nghé trong quan
ly nang suat va chat lugng:

1. Tich hop dir liéu: Str dung cong nghé dé tu dong hoa viéc thu
thap va tich hop dir li¢u tr nhiéu nguon khac nhau, bao gom cam bién
[oT, hé thong quan ly san xuat (MES), va hé thong quan 1y khach hang
(CRM). bicu nay giup to chirc cé cai nhin toan dién vé quy trinh va
khéch hang, giup quan 1y nang suat va chat lugng hiéu qua hon.

2. Tri tué nhan tao (AI) va hoc may (Machine Learning): Str dung
Al va hoc méay dé phan tich dir liéu 16n va phat hién xu hudng va van dé
tiém an. Al c6 thé duoc sir dung dé du doan 15i san pham, t6i wu hoa quy
trinh san xuét, va tao ra du doan vé cai tién nang suét va chat luong.

3. Tu dong hda quy trinh san xuat: Sir dung ty dong hoa va robot
trong quy trinh san xudt dé giam 13i con nguoi va toi vu hoa hiéu suat.
Céac hé thong tu dong hoa co thé quan 1y quy trinh tir viée dat hang dén
san xuat va giao hang.

4. Cong nghé IoT (Internet of Things): Str dung cam bién IoT dé
theo doi va kiém soat cac thiét bi va quy trinh san xuat trong thoi gian
thuc. Cong nghe [oT gitp cai thlen quan 1y nang suét va chat luong bang
cach cung cap thong tin chi tiét vé hoat dong ctia quy trinh.

5. Blockchain cho quan Iy chat lwong: Sir dung blockchain dé ghi
lai lich str san pham tir ngudn gdc dén giao hang. Diéu nay giup dam bao
tinh minh bach va chat lugng cia san pham va cai thién quan ly chat
luong.

6. Mang khong day va 5G: Str dung mang khong day va 5G dé két
nbi thiét bj va may moc trong thoi gian thuc. Pidu nay cho phép theo doi
va kiém soét tir xa va cai thién quan 1y nang suat va chat lugng.

7. Cai thién quan ly san xuat véi ERP (Enterprise Resource
Planmng) St dung hé théng ERP dé quan 1y quy trinh san xuat, dy tru
ngudn lyc va theo ddi tinh trang san xudt. ERP tich hop nhiéu khia canh
clia quan 1y nang suét va chat luong.

8. Ty dong hoa quy trinh kiém tra chat lugng: Str dung may moéc tu
dong hoa dé thyc hién kiém tra chat lugng. Di€u nay gitp giam sai sot do
con nguoi va cai thién tinh chinh xéc.
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9. Quan ly du an truc tuyén: Sir dung cic cong cu quan 1y dy an
truc tuyen dé theo doi tién do va thoi gian cua cac dy an cai tién va doi
mai, gitip quan 1y t6 chirc dé dang theo doi va di€u phoi hoat dong.

10. Chimg nhéan va tuan tha tiéu chuan qudc té: Pam bao rang to
churc tuan thu cac ti€u chuan chat luong quoc t€ va co6 cac chung nhan
tuong ung, gitp xay dung ni€ém tin tir khach hang va doi tac.

Str dung cong nghé trong quei trinh cai tién ning suét va chét luong
tich hop c6 thé cai thién hiéu suat to chirc nhim dap tng yéu cau ngiy
cang cao ctia khach hang. Piéu quan trong 1a duy tri tur duy d6i méi va
sang tao dé lién tuc ning cao quy trinh va quan 1y chét lugng.

4.4. MOT SO MO HINH QUAN LY NANG SUAT VA CHAT
LUQNG TiCH HQP

4.4.1. M6 hinh ning suit va hiéu qua cia RC Monga

Mb hinh nang suat va hiéu quéa ciia R.C. Monga (Chuyén gia ning
suat ciia T6 chirc Ning suat chau A — APO) dua ra y nghia cua nang cao
nang suét va cai tién nang suét dua trén 4 tru cdt: Phat trién t6 chac dinh
hudng khach hang; Lién tuc cai tién va doi méi cong nghé; To chirc quan
1y san xuat hiéu qua; Giam lang phi trong qua trinh san xuat va cung cap
dich vu. Dac biét, trung tim cua 4 tru cot ndy chinh la con ngudi (Hinh
4. 1). Day la goi y trong xay dyng mo hinh néng cao nang suét chét lugng
tong theé.

Phat trién t6 chirc dinh hweéng khach hang (Customer-Centric
Organization) la qué trinh tao ra mdt moi trudng va van hoa trong to
chirc ma khach hang dat ¢ trung | tam moi quyét dmh va hoat dong. Picu
nay bao gém viéc hiéu rd nhu cau va mong muon cua khach hang, dap
mg chiing mot cach hiéu qua va xdy dung mdi quan hé chat ché véi
khach hang. Duéi day 1a mot sé bude dé phat trién t6 chirc dinh hudng
khach hang:

— Thu thap thong tin vé khach hang: Dé dinh huéng khach hang,
ban can hiéu 16 ai 1 khach hang cta ban, nhu cau cua ho, thi truong muc
ti€u va su canh tranh. St dung khao sat khach hang, phan tich dir li¢u va
tuong tac truc tiép v6i khach hang dé thu thap thong tin quan trong.
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Hinh 4.1. M6 hinh cai tién ning suit 6n dinh va hi¢u qua
Nguon: Managing Enterprise Productivity and Competitiveness — by R.C. Monga

— Xay dung chién luge dinh hudng khach hang: Bé xay dung to
chuc dinh hudéng khach hang, ban can xac dinh chién lugc cy thé dé dap
mg nhu cau cta khach hang. Piéu nay bao gom viéc xac dinh cac diém
manh va yéu cia té chirc, xac dinh co hoi dé phat trién va xac dinh
nhiing thay doi can thiét.

— Pao tao nhan vién: Pé dam bao rang nhan vién hiéu rd va thuc
hién theo ding dinh hudong khach hang, viéc dao tao la vo cung quan
trong. Can dao tao nhan vién vé quy trinh, dich vu va cach tuong tac véi
khach hang dé tao su nhat quan trong phong cach lam viéc.

— Lam sang tao va tich hop cng nghé: Str dung cong nghé dé cai
thién trai nghiém khach hang. Tich hop cac giai phap cong ngh¢ nhu hé
thong quan 1y mdi quan hé khach hang (CRM), phan tich dir lidu va trai
nghiém khach hang s6 héa dé téi vu héa dich vu va giao tiép.
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Tao mOi truong lam viéc tich cuc: Tao mot moi truong lam viéc noi
ma tit ca nhan vién déu hiéu rang khach hang 1a quan trong nhat. Khuyén
khich su sang tao, dé xuat giai phap va tao moi truong thuc day tap trung
vao khach hang.

— Lién tuc danh gia va cai tién: Xem xét lién tuc quy trinh va dich
vu dé cai thién. St dung phan hoi khach hang va dir liéu dé€ thuc hi¢n
di€u chinh va t61 vu hoa hoat dong.

— Po luong hiéu suat: Xac dinh cac chi tiéu va thude do dé do
luong hi€u suat dinh hudéng khach hang. Piéu nay bao gom viéc do
luong sy hai long cua khach hang, thoi gian phan hoi, va nhiéu khia canh
khéac.

— Phat trién t6 chirc dinh huéng khach hang doi hoi cam két dai han
va su thay ddi vé tu duy va van hoa to chtrc. Tuy nhién, nd c6 thé tao ra
loi ich 16n biang cach cung cép gia tri tt hon cho khach hang va lam cho
t6 chure tré' nén canh tranh hon trén thi truong

Lién tuc cdi tién va doi méi céng nghé 1a mot phan quan trong cia
viéc duy tri va nang cao nang suat va chat lugng trong t6 chuc. Ca hai
yéu té nay dong vai trd quan trong trong sy phat trién va thanh cong cta
mot t6 chirc trong moi truong kinh doanh ngay nay. Dudi day la cach
lién tuc cai tién va doi méi cong nghé co thé hd trg su phat trién cua to
chuc:

— Lién tuc cai tién (Continuous Improvement):

+ Can nhic tiét dinh: Tao ra mot van hoa trong to chuc dé lién tuc
can nhdc va cai tién quy trinh lam viéc. Bleu nay doi h01 su tham gia cua
tat ca nhan vién va khuyén khich ho dé xut cac cai tién.

+ Sir dung cong cu quan ly chat lwong: Ap dung cac cong cu nhu
Lean Management hodc Six Sigma d€ t61 uu hoéa quy trinh va loai bo
l&ng phi.

+ Panh gia lién tuc: Po ludng va theo dodi hiéu suat dé dam bao
rang cac cai tien dugc thuc hién hi¢u qua va dua ra dicu chinh can thiét.

— P6i mai cong nghé (Technological Innovation):

+ Theo dBi xu hudng cong nghé: Theo di va nim bit cac xu
hudng cong nghé mai trong nganh va xac dinh cach chiung co6 thé dugce
ap dung trong t6 chuec.
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+ Pau tu va phét trién cong nghé: Pam béo rang t6 chire dau tu vao
cong nghé mai va phat trién cac giai phap cong nghé sang tao dé cai
thién quy trinh lam viéc hodc cung cap san pham va dich vu méi.

+ Hop tac cong nghé: Xem xét cach hop tac vadi cac cong ty cong
nghé hodc t6 chuc nghién ctiru dé tan dung sy chuyén mon va tai nang
ngoai.

+ Bao mat cong nghé: Pam bao rang bao mat thong tin va dir liéu
1a wu tién trong viéc st dung cong nghé moi.

— Tao mdi trudng Khuyén khich cai tién va doi méi:

+ Tao mdi truong an toan cho dé xuit ¥ twong méi: Khuyén khich
nhan vién dé xuat y tuéng mdéi ma co thé cai thién quy trinh lam viéc
hoac sang tao san pham va dich vu.

+ Phan phdi tai nguyén: Cung cp tai nguyén va hd trg cho cac du
an cai tién va doi méi. Bi€u nay bao gom cad nguon luc tai chinh, nhan
lyc va thoi gian.

+ Tao su thuc déy tir 1anh dao: Lanh dao t6 chirc can thé hién sy
cam két véi vi€ce cai tién va doi modi bang cach chia sé tam nhin va hudng
dan.

+ Lién tuc cai tién va doi méi cong nghé 1a quy trinh khong bao gid
két thiic va do1 hoi sy cam két dai han. Tuy nhién, né c6 thé gitp to chirc
duy tri sy canh tranh trong méi trudng kinh doanh thay doi lién tuc

T6 chitc quan Iy san xudt hiéu qua T6 chirc quan 1y san xuat dong
vai tro quan trong trong viéc dam bao rang quy trinh san xuat dién ra mot
cach hiéu qua va dap ung duoc muc tiéu cling nhu tiéu chuan cua to
chtrc. Duéi day 1a mot s6 yéu td quan trong dé xdy dung mot to chirc
quan 1y san xuat hiéu qua:

- Lap ké hoach san xuat: Bit diu béng viéc lap ké hoach san xuét
chi tiét, xac dinh yéu cu vé nguf)n luc, vat liéu va thoi gian. K& hoach
san xudt can dam bao rang san phim duoc san xuat dung luc va du sb
luong.

— Quan 1y quy trinh san xuét: Tao ra quy trinh san xudt mo ta timg
budc trong qua trinh san xuat. Diéu nay bao gom viéc xac dinh chudi cong
viéc, vai tro cua tung nguodi tham gia va sy tuong tac gitra cac budc. Cai
tién va t6i wu hoa quy trinh 13 viéc quan trong dé dam bao hiéu suat tdi da.
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— Quan ly nhan lyc: Dam bdo rang ban c¢6 du nhan luc voi cac ky
nang va dugc dao tao d€ thyc hién cong viéc san xuat. Di€u nay bao gom
ca viéc dam bao sy an toan va tuan thu quy dinh.

— Quan ly vat li¢u: Pam bao rang ngudn cung cap vat liéu on dinh
va co6 chat luong dam bao. Cung cap vat li¢u khong da hoac khong dang
tin cay c6 thé gy ra sy cham tré va giam hi€u suat san xuat.

— Piéu khién chét luong: St dung kiém soat chat lugng va kiém tra
san pham dé dam bao rang san pham dap ung ti€éu chuan chat luong. Lap
ké hoach ki€ém tra chat lugng va theo doi1 két qua dé co su cai tien lién
tuc.

— Tan dung cong nghé: St dung cong nghé va cac cong cu tu dong
hoa dé cai thién hiéu suét san xuit va dam bao tinh chinh xac. Cong nghé
c6 thé gitp tdi wu hoa quy trinh va giam ling phi.

— Quan Iy rui ro: Piéu nay bao gdm viéc danh gia cac rai ro c6 thé
anh hudng dén san xuit va xac dinh cach xtr Iy chung dé dam bao su lién
tuc va 6n dinh trong san XUAL.

— Lién tuc cai tién: Xem xét lién tuc quy trinh san xuit va tim kiém
co hoi dé cai thién. Pong thoi, ling nghe ¥ kién cua nhan vién va thuc
day su sang tao trong qua trinh san xuat.

— Pao tao nhan vién: Bam bao réng nhan vién duoc dao tao dé thuc
hién cong viéc mot cach hi¢u qua va an toan. Pi€u nay bao gom viéc
cung cap dao tao mdi va lién tuc.

— Xé&c dinh chi tiéu hiéu suat: Thiét 1ap cac chi tiéu hiéu sudt va
theo doi chiing dé dam bao rang san xuat dap img cac muc ti€u dugc dé
ra.

T6 chirc quan 1y san xuét hiéu qua yéu cu su can nhic va tip trung
cai thién lién tuc dé dam bao su linh hoat dé san sang doi mat vdi thay
do1 va théach thure trong moi truong san xuat.

Giam ldng phi trong qud trinh san xudt va cung cdp dich vu 13 mot
phan quan trong cua viéc toi uvu hoa hi€u suat t6 chuc va tang kha nang
canh tranh. Dudi day 1a mét s6 cach dé€ giam lang phi:

— Xac dinh va phan loai yéu t6 giy lang phi: Pé giam lang phi,
trudc ti€n ban can xac dinh va phan loai n6. Str dung cac cong cu quan ly
chat lugng nhu Diagram Ishikawa (Fishbone) dé phan tich nguyén nhéan
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gay ra lang phi va xac dinh cac linh vuc tiém nang dé cai thi¢n.

— Quy trinh t6i wu héa: cai thién quy trinh 1am viéc dé loai bo lang
phi. Str dung céc phuong phép nhu Lean Management dé loai bo cac hoat
dong khong can thiét va toi wu hda quy trinh lam viéc.

— Kiém tra chét luong: Bam bao réng san phém hoac dich vu duoc
kiém tra chat lugng mdt cach ky ludng dé tranh viée phai lam lai hoac
stra chira sau ndy. St dung kiém tra chit lugng theo quy trinh va lién tuc
cai tién.

— Quan Iy t6n kho: T4i wu hoa quan 1y ton kho dé dam bao rang to
chtrc khong mua qua nhiéu vat liéu hodc san phdm. Ton kho du thira c6
thé tao ra lang phi tai nguyén va khong gian luu tri.

— Tang tinh chinh x&c: Bam bao tinh chinh xac trong qua trinh san
xuat va dich vu dé tranh lang phi do sai sot. St dung cong nghé va hé
thong quan 1y thong tin d€ t61 wu hoa qua trinh nay.

— Hop nhit quy trinh: Horp nhit hodc to chirc lai cac budc trong
quy trinh san xuét va cung cap dich vu dé giam thoi gian va cong sirc can
thiét.

— Sang tao va suy nghi ngoai hoi: Khuyén khich sy sang tao va suy
nghi ngoai hoi tir nhan vién. Ho thuong c6 nhiing ¥ tudng mai dé cai
thién quy trinh va giam lang phi.

— Hé thong quan 1y chat luong: Sir dung hé thong quan 1y chét
lugng nhu ISO 9001 dé tao ra quy trinh quan ly chat lugng dang tin cady
va toi uu hoa.

— Pao tao nhan vién: Pao tao nhan vién vé quy trinh t6i uu héa va
su dung cong cu quan ly chat lugng dé dam bao rang ho hi¢u cach giam
lang phi va cai thién hi¢u suat.

— Do luong hi¢u suét: Xac dinh céc chi tiéu hiéu suit va do luong
deé theo doi su cai thién va ddm bdo rang cac bién phap giam lang phi
dang c6 hi¢u qua.

Giam lang phi khong chi gitp tiét kiém tai nguyén ma con ting
hi€u suat va kha nang canh tranh cua to chuc. Diéu nay co6 thé dan dén
tang loi nhuan va sy hai long cua khach hang.
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4.4.2. M6 hinh cai tién ning suit toan dién (PMS)

Edosomwan (1986) dinh nghia hoach dinh nang suét toan dién 1a
qua trinh trong d6 tit ca cac yéu t6 anh hudng dén mot to chic duge xem
xét trong viéc xdy dung cac muc tiéu nham danh gia kha ning va ning
luc cua to chuec, thiét 1ap cac huong hanh dong thay thé nham dat duoc
cac muc ti€u nay, trién khai cac hanh dong can thiét dé thuc hién va danh
gia hiéu qua cua cac muc ti€u do. Lap ké hoach nang suat toan dién mang
lai nhiing lgi ich sau:

— Giam thiéu kha nang chéng lai sy thay doi, giam bot ndi s hai vé
tuong lai va kich thich tu duy sang tao.

— Cho phép str dung cac muc ti€u dé phan tich va chun bi thuc té
hanh dong.

— Phuc vu nhu mot phuong tién phéi hop va tich hgp chinh thirc
trong viéc thiét 1ap mot chuong trinh ning suét.

— Thiét 1ap khuon khd dé xac dinh cac kha ning cai thién ning suit
trong tuong lai va chuan bi cho kha nang ap dung ching.

— Tao co so dé giém sat hi€u qua cac ha‘mh déng can thiét va céi
thién qua trinh ra quyet dinh bang cach cung cap hiéu biét t6t hon vé
tuong lai dé cac quyét dinh trong twong lai c6 thé dugc dua ra nhanh hon
va tiét kiém hon.

— Cung cap mot khuon kho tham chiéu dé do luong cac hanh dong
va trién khai cac bién phap khac phuc.

— Cung cap co s¢ dé danh gia tinh kha thi trong hoat dong ctia cac
du an, lién doanh mdi va thay doi chinh sach.

— Cung cap co s¢ dé xac dinh cac moi de doa ciling nhu diém manbh,
diém y€u va co hdi cua to chue.

— Cung cap co sd dir li¢u dé kiém tra tinh hi¢u qua cua cac chuong
trinh nhan sy va tai co cau t6 chirc dé dap trng cac muyc ti€u ctua ké hoach.

— Céc chinh sach duge hoan thién va cac muc tiéu duogc thiét lap
dua trén chan doan cac su kién thuc té trong to chuec.

Duéi day 1a mot sb yéu t6 quan trong cia mé hinh PMS:

— Xéc dinh muc tiéu va chién luge: Mo hinh PMS bat dau bang
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viéc xac dinh muc ti€u cu thé va chién lugc cua té6 chic. Pi€u nay dam
bao rang cac hoat dong cai tien nang suat dugc thuc hi¢n dé ho tro cac
muc ti€u chién lugc cua to chirc.

— Thiét ké quy trinh t&i wu: PMS yéu cau to chirc xem xét va cai
thién quy trinh lam viéc hién tai. Di€u ndy bao gom loai bd lang phi, to1
uu hoa cong viéc, va giam thiéu that thoat.

— Tu dong hoa va cong nghé: Sir dung cong nghé va ty dong hoa dé
cai thi¢n hi€u suat va nang suat. Cac hé thong thong tin, 10T, tri tué nhan
tao va tu dong hoa quy trinh san xuat c6 thé dugc ap dung dé to61 uvu hoa

quy trinh.

— Quan 1y ning luc nhan sy: Pam bao rang nhan vién co du kién
thirc va k¥ nang dé thuc hién cong viéc mdt cach hi¢u qua. Pao tao, phat
trién, va quan 1y nang luc nhan su 1a mot phan quan trong ciia PMS.

— Theo dai va danh gia két qua: Sir dung chi tiéu (KPI) va hé thong
danh gia dé theo ddi hiéu suit va ning sudt. Diéu nay giup to chuc do
luong tién bo va xac dinh co hoi cai tién.

— Lién tuc cai tién: PMS 1a mot qua trinh lién tuc. T6 chirc can lién
tuc xem xét, diéu chinh, cai tién quy trinh va chién lugc dé dam bao réng
nang sut va hiéu sut tiép tuc tang.

— Thuc day van hoa cai tién: Xay dung mot van hoa trong to chiic
dé thuc day sang tao, cai ti€n, va hoc hai lién tuc. Diéu nay doi hoéi su
cam két tir cap 1anh dao va tat ca cac nhan vién.

— Sang tao va doi mdi: Khuyén khich sy sang tao va d6i méi trong
quy trinh 1am viéc, san pham hodc dich vu. Piéu niy c6 thé bao gom
khuyén khich y tuéng tir nhan vién va tao diéu kién dé phat trién va tha
nghiém céac y tudng moi.

— Lién két t6i chat lugng: Két hop quan 1y niang suat v6i quan 1y
chat lugng dé dam bao rang san pham hodc dich vu khong chi ting
cuong hiéu suit ma con dép tng tiéu chuan chat lugng.

Mo hinh PMS c¢6 thé thay ddi tiy thudc vao nganh va kich thudc
cta to chic, nhung muc tiéu chung la cai thién nang suét va hiéu suét
tong thé cia to chic thong qua cai tién quy trinh, cong nghé, va ngudn
nhan luc.
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4.4.3. M6 hinh ning suit va chit luwgng tong thé (TPQM)

Mo hinh ning suit va chit luong téng thé (Total Productivity and
Quality Management - TPQM) 13 mét khia canh quan 1y tong thé ma két
hop ca hai yéu t6 quan trong: ning suat va chat lugng. M6 hinh TPQM
nhin manh sy quan trong cia viéc dam bao rang khong chi san xuét
nhanh chéng va hiéu qua, ma con phai dap tmg céc tiéu chuan chat luong
cao va sy hai long cua khach hang. Duéi day 1a mot s6 dac diém quan
trong cua mo hinh TPQM:

— Tap trung dén khach hang: M6 hinh TPQM dit khach hang 1a
tam diém. Piu nay bao gdm viéc xac dinh yéu ciu cua khach hang, dam
bao rang san pham hodc dich vu dap tng cac yéu cau nay va lang nghe
phan hoi cua khach hang dé cai thién lién tuc.

— Quan 1y chat lugng: TPQM dic biét quan trong trong viéc dam
bao chét 1u:0'ng Qua trinh kiém tra va kiém soét chat luong dugc tich hop
dé dam bao rang san pham hodc dich vu dap Gng cac tiéu chuan chat
luong.

— Cai tién lién tuc: TPQM thiic day su cai tién lién tuc trong quy
trinh san xuat va quan ly. T chirc dugc khuyén khich tim kiém céch to1
uu hoa quy trinh lam viéc va loai bo lang phi.

— Hop tac nhan vién: TPQM doi hoi su hop téc tir tit ca nhan vién
trong t6 chirc. Moi ngudi phai tham gia vao viéc ddm bao chat lugng va
nang cao nang suat.

— Sang tao: TPQM khuyén khich su sang tao va tu duy sang tao tir
nhan vién. Nhiing y tudng sang tao c6 thé giup toi wu hda quy trinh va
cai thién san pham hodc dich vu.

— Po luong hi¢u suét: TPQM sur dung cac chi ti€u hi¢u suat dé
danh gia va do luong qua trinh san xuat va chat lugng. Céc chi tiéu nay
cung cap thong tin vé sy hi€u qua va hi¢u suat cua to chuec.

— Pao tao va phét trién: Pam bao rang nhan vién dugc dao tao va
phat trién dé cai thién nang sudt va quan 1y chat hmng Piéu nay bao
gom ca viéc giang day vé cac phuong phap quan ly chat luong va quy
trinh t6i wu hoa.

Mo hinh TPQM dit ra muc tiéu két hop ca hai yéu t6 quan trong,
nang suat va chat luong, dé tao ra sy can bang gitra san xuat hi¢u qua va
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dam bao rang san pham hodc dich vu dap tmg duoc yéu cau cua khach
hang. Pi¢u nay c6 thé tao ra loi ich 16n cho to chuc bang cach tang
cuong canh tranh, tang loi nhuén va ddm bao sy hai long cua khéach hang.
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Hinh 4.2. M6 hinh niing suit chit lwong tong thé
Mo hinh biéu thi mbi lién két hai qué trinh phat trién dong thoi: thu
nhat 13 quan 1y ning suét tong thé va tht hai 1a thay doi trong thi hiéu va
nguyén vong cia khach hang dén TQM. Ca hai qua trinh déu hudng toi
cong nghé va tip trung vao khia canh con nguoi, nhan manh vin hoa
doanh nghiép, nang suét, su sang tao.

Mohanty (1995) di nghién ctru mot sd to chirc v6i nhitng thanh
cong va that bai lién quan dén thyc hanh TQM. Nghién ctru chttng minh
rang mot cong ty thanh cong trong dai han s& tich hop tim nhin, st
ménh, chién luge, cdu tric va hé théng cua doanh nghiép véi khia canh
con ngudi. Ban 1anh dao xem xét cac linh vuc hoat dong cta cong ty dé
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lwa chon phuong an tich hop, uu tién tip trung phan nhanh chién lugc
theo cac muc ti€u kinh doanh.

Bing 4.1. Cac mé6 hinh quén ly

Pdp 1tng mong doi/ nhu cau/ s& thich cia khich hing bing viéc

Muc tiéu doanh nghiép cung cép san phiny/ dich vu cé chat lwong t6t nhit nhim t6i da
héa gia tri tir cac bén lién quan

Muc tiéu ctia cdc bén thit 3 T{'uyén ddng hre v& muc tidu xz‘i’ hi, kinh té, tim Iy 1ién quan
dén sur thoa mén ca nhdn, s chip nhén cia x3 hi

Pong luc cho doanh nghiép  Gén véi nhidu k¥ vong khic nhau

Thoi gian dinh hwéng Lién tuc cai thién céc sang kién dbi mdi

Thiét ké quy trinh lam viéc THi 1 héa dra trén hé théng, nhin manh dén higu suat

Co ché hop tic Pa chirc niing

. ) Nbi dung coéng viéc diuge ma rong, thiét ké théng qua doi ngii
Pinh hirdng cong viéc

da nganh
Ha thong kiém soat Trao quyén ti gidc kiém soat, d4nh gid cao nhéan s
Panh gia hiéu sudt Tiéu chi twrong dbi
Quia trinh nghién ctru Nghién ciru hanh vi va lién tuc dao tao
Chién lirge nghién ctiu Céch thirc, vin d&, 1y do

Dé quan 1y ning suét chat luong, c6 ba yéu té quan trong can xem
xét. Trude hét, t6 chl'rc phai thé hién mirc d6 két ndi cao, vi du nhu két
ndi giita quan 1y cap cao va cip dudi, két ndi cac bén hen quan va cac
chién lugc lién quan dén moi truong. Thi hai, 1anh dao cip cao can nhan
biét cac dau hiéu thay dbi trong bon linh vuc cong nghé, thi truong, con
ngudi va dinh hudng quan 1y nang suit chat lugng. Thit ba, tip trung vao
ning suit va chat luong, dau tu mot cach chién luge va co chu dich,
hudng dén nhiéu nguén lyc da dang dé cai thién nang suit chat lugng.

Quan 1y ning suat chat lugng duogc thuc hién qua ba giai doan sau:
Giai doan 1

— Xéc dinh nhiém vu cta t6 chirc va phat trién chién luoc quan ly
nang suét chat luong téng thé (TPQM) vé co ciu, hé théng, murc canh
tranh, vai tro va trach nhiém, v.v.

— Tao nhom 1én ké hoach bao gdm cac nha quan Iy chu chét, hiéu
1& vé to chirc va c6 hiéu biét sdu sic vé cac khai niém ciing nhu phuong
phap lién quan dén nang suit chit luong.

— Phan tich, xac dinh cic yéu t6 anh huéng dén ning suit chat
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luong, thiét 1ap cac tac dong cta cac yéu td d6 voi doanh nghiép

— Xem xét va danh gia diém manh, di€ém yeu, xu hudng, van de, co
hoi va mdi de doa, v.v. dé thuc hién TPQM.

— Hiéu cac hé thong do luong va danh gia vé NSCL, thiét ké mot
hé thong do ludng va danh gia méi phu hop.

— Vach ra cac muc tiéu chién lugc cua TPQM, thiét 1ap ndi dung,
thoi gian va to chirc.
Giai dogn II: Lap ké hoach thuc hién

— Xéc dinh mic do cam két va cac loi ich chinh, déng thoi liét ké
cac diém kich hoat dé bat dau thay doi va duy tri cac tiém ndng ting
trudng.

— Thanh l4p cac t6 cong tac du 4n cai tién ning suit chat luong, cac
to chi dao va hé thong ki€ém soat phu hop.

— X4c dinh trach nhiém cu thé va hé thdng khen thudng cho ting
nhom lam viéc
Giai dogn IlI: Panh gia, theo doi va dam bao thuc hién hiéu qua

— Do ludng hiéu suit thong qua cac chi sé chinh va rat ra kinh
nghiém hoc tap dé sira d6i/doi méi ¥ tuong dé cai tién lién tuc/tai ky
thuat. Su phén d4u va cam két v6i khuon khd nay thuc chét 1a mot cam
két hudng to1 nang suét va chat lugng cao hon. TPQM lam cho viéc hoc
tréd thanh mdt muc ti€u rd rang duoc theo dudi mot cach cod y thue, nhu
loi nhuan hodc ning suat. Cac nha quéan 1y phai danh thoi gian dé hoc hoi
cu thé tir kinh nghiém va nghién ctru hanh dong. Khi cic du 4n quan
trong duoc hoan thanh, can danh ra thoi gian dé danh gia két qua va hoc
hoi tr nhitng sy kién nay. Vi vay, TPQM lién tuc khuyén khich dat cau
hoi: “Chiing ta c6 thé hoc duoc gi tir lién doanh nay?"

— Ghi lai kinh nghiém hoc tap dé ning cao co so tri thirc cta to
chuc.

— Truyén dat kién thirc mot cach rat nghiém tic cho tat ca nhiing
nguoi co lién quan bao gom ca nha cung cap va khach hang.

Hién tai, xd hoi cong nghiép di khai sinh ra cac hé thong quan 1y
nang suat va chat lugng. Nhitng h¢ thong nhu vay hoat dong trong su doc
1ap, dan dén ranh gidi tuyét doi gitra hai nganh. Nhitng theo dudi biét 1ap
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nhu viy di din dén viéc cc nha quan 1y tuan thu theo nghi thirc va lam
16i loan churc nang cua cac by phan. Hién tai, chung dang dugc xem xét
nghiém tic dé tich hop can thiét dé hiru ich cho cac t6 chirc toan cau
canh tranh. Trong bai bao nay, mot nd luc da duoc thyc hién dé hiéu va
phan tich qua trinh tich hop nay. Vi vay, mét s6 diém twong dong vé tu
tuong gitta chat luong va ning sudt di duoc xac dinh va thao luan. Ngudi
ta thdy rang ca hai hé tu tudong déu s¢ hiru mot sé chu dé cdt 18i chung.
Néu chit luong va ning suat phai vuot ra ngoai cac khai niém dé hién
thuc hoa, thi chiing phai trd thanh dao dirc xuyén sudt ca trong cong viéc
va kinh doanh (Sora et al., 1994).

Mot mé hinh tich hop cho TPQM da dugc phat trién va cac chién
luge lién két hoat dong da duoc dé xuat dé giai quyét mot cach rd rang
v6i sy tu tin ddi véi viée bao tri dong thoi cai tién lién tuc cac quy trinh
kinh doanh dé nang cao gia tri ctia cac bén lién quan. Cac du an TPQM
thanh cong phai bt dau bang cach hoach dinh tuong lai cia to chuc dé
néu rd tam nhin va st ménh trudc moi ngudi va cac hé thdng con dang
van hanh cua t6 chirc dé rat ra nhimg thay d6i chién luoc theo thoi gian
thuc. Dya trén nhiing diéu nay, TPQM phai xac dinh yéu td nao va
nguyén tic co ban ndo can kiém tra lai/nhidn manh lai/khong nhin manh.
TPQM doi héi mot nha lanh dao c6 tdm nhin va tu duy truyén gido cho
su phat trién kinh doanh trong twong lai thong qua viéc xac dinh va lya
chon muc tiéu cac phuong phap, hé théng, ky nang, cAu trac, vai tro,
trach nhiém giai trinh, v.v.

TPQM doi héi hai khia canh rat can thiét dé van hanh: tiép bién vin
héa thuc dung; ky luat cong ty. Tiép bién vin hoa thuc dung c6 nghla la
dao tao va phat trién ngudn nhén lyc theo cic hé tu tuong moi vé nang
suat va chat luong, nhung khong phai bang cach tir bo cac truyén thong
van hoa tdt nhét cua ho. Muc dich 1a tao ra céc phién ban cu thé cua to
chirc vé cac yéu t6 van hoa (vi du: khai niém, phuong phép, 1ap ke hoach
va t6 chirc, v.v.). Ky luat doanh nghiép 1a su tuan thi va cam két tu
nguyén doi v6i cac nguyén tac vé nang suat va chat luong dé dat dugc st
ménh cia doanh nghi¢p. Ky ludt doanh nghi¢p bao ham gié tri cia dinh
huéng khach hang vé phia cac thanh vién t6 chire. Khi hai khia canh thiét
yéu nay duoc ap dung, viéc gianh chién thing trong cudc canh tranh toan
cau s& dé dang hon nhiéu. Chat lugng va ning suat c6 thé cling ton tai
néu chung ta co cai nhin nghiém tac vé: gia tri cong viée, gia tri san
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pham/dich vy, nang cao hiéu qua, theo dudi d6i mdi sang tao.

Gia tri cua cong viéc: Gia tri cia cong viéc c6 nhi€u khia canh va
su quan trong khac nhau, khong chi dua trén khia canh tai chinh ma con
bao gdm cac khia canh xa héi va ca nhan. Du6i day 1a mét s6 khia canh
quan trong cua gia tri cong vi¢c:

— Thu nhap: Mot khia canh quan trong cta g1a tri cong viéc 1a thu
nhap ma né mang lai. Thu nhap tr cong vige cung cap nguodn tai chlnh dé
dap ng nhu cau co ban, hd trg gia dinh, va dau tu vao su phat trién ca
nhan va su nghiép.

— Pong gop xi hoi: Cong viée c6 thé tao ra gia tri xa hoi bang cach
cung cap san pham hodc dich vu ma nguoi khac can. Diéu nay c6 thé cai
thién chét luong cudc séng va gop phan vao phat trién cong dong va xa
hoi.

- Tu dinh gi4 ca nhan: Cong viéc co thé tao ra gia tri ca nhan bang
cach cung cap mot co hoi dé phat trién k¥ ning va tai ning ca nhan. No
c6 thé cung cAp mot nén tang dé xay dung su tu tin va tu trong.

— Phét trién sy nghiép: Cong viéc co thé gitp phét trién sy nghiép
cua ban. N6 co6 thé cung cap co hdi hoc hoi, thang tién, va phat trién k§
nang chuyén mon.

— Pép tmg sir ménh ca nhan: Mot cong viée c6 thé gitip ban thuc
hién st ménh ca nhan ctiia minh. Diéu nay co6 thé lién quan dén sy hai
long tir viée 1am viéc cho mot td chitrc ¢6 sit ménh ma ban tin tuong hodc
tham gia vao cac hoat dong tur thién va xa hoi.

— Giup xay du‘ng mdi quan hé xi hoi: Cong viée thuong dua ban
vao lién lac voi nhiéu ngudi khac va giup ban xay dung moi quan hé xa
hoi. Piéu nay co thé tao ra gia tri xa hoi va hd trg trong cudc song ca
nhan.

— Bao vé tai chinh ca nhan: Cong viéc cung cdp sy 6n dinh tai
chinh va an ninh, gitip ban d6i pho véi rui ro va kho khan tai chinh.

— Phét trién kién thirc va k¥ nang: Cong viéc cung cip co hoi dé
hoc hoi va phat trién kién thie va k¥ nang méi. PBi€u nay c6 thé gitp ban
nang cao kha nang thich nghi va phat trién trong tuong lai.

— Tao co hoi mo rong: Cong viéc ¢ thé md ra co hoi mai, tu vige
du lich dén hoc tap va trai nghi€ém cudc song. Gia tri nay co6 thé lién quan
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dén méi truong lam viéc va co hodi du lich hodc cong tac & nudc ngoai.

— Sy hai long ca nhan: Cudi cung, gia tri cong viée ciing c¢6 thé do
luong bang su hai long ca nhan. Néu ban yéu cong viéc

Gia tri san phcfm/d_ich vu: lién quan dén loi ich ma ching mang lai
cho khach hang va cong dong. Khai niém gia tri nay khong chi gidi han
trong boi canh tai chinh ma con bao gom nhicu khia canh khéac. Dudi day
la mdt s6 khia canh quan trong ctia gid tri san pham hodc dich vu:

— Gid tr tai chinh: Gi4 tri tai chinh 13 khia canh pho bién nhét cta
gia tri san pham hodc dich vu. Di€u nay lién quan dén viéc san pham
hodc dich vu dem lai lgi nhuan hoac tiét kiém tién cho khéach hang.

— Chét lwong: Gia tri san phém hoac dich vu thuong li€n quan dén
chat lugng. Khach hang mong mudn san pham hoac dich vu dap ung tiéu
chuan chat lugng cao va dang tin cay.

— Su hai long khach hang: Gia tri cing lién quan dén sy hai long
cua khach hang. Khach hang cam thay hai long khi san pham hodc dich
vu dép tng nhu cau cua ho va cung cap trai nghiém tich cyec.

— Tién ich: San pham hodc dich vu co6 gia tri khi chung cung cap
tién ich va gidi quyet cac van dé hodac nhu cau cu thé ctia khach hang.

— Sy d61 mdéi va sang tao: Gia tri co6 thé lién quan dén sy doi moi va
sang tao. San pham hodc dich vu méi va doc dao thuong cod gia tri cao
hon.

— Su bao v¢é moi trudong: San phém hodc dich vu c6 thé tao ra gia tri
bang cach bao v¢€ moi truong. Khach hang co6 thé ton trong va ua chudng
cac san pham than thién véi mai truong.

— Su tao co hoi: San phém hodc dich vu c¢6 thé tao ra co hdi cho
khach hang. Vi dy, mét khoa hoc dao tao co thé giup khach hang nang
cao k¥ nang va c6 co hdi nghé nghi¢p tot hon.

— Pam bao an toan: San phém hodc dich vu co6 gia tri khi ching
dam bdo an toan cho nguoi sir dung. Diéu nay dac biét quan trong trong
cac nganh nhu y té va ché pham thyc pham.

— Gia tri xa hoéi: Gia tri san phém hodc dich vu ciing co thé lién
quan dén sy dong gop xa hoi. Vi duy, mét té chire tur thién cung cap gia tri
bang cach giup do nhirng nguoi c6 nhu cau.
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— Sy phu hop véi nhu cau cua khach hang: Cudi cung, gia tri san
pham hodc dich vu dung dén khi né dap ing mot cach tot nhat nhu cau
cu thé cua khach hang. Kha ning ndy tao ra sy hai 1ong va long trung
thanh tr phia khach hang.

Ndng cao hiéu qua: 1a myc ti€u quan trong dé dam bao rang ban
dang lam viéc hi¢u qua va tao ra san pham hodc dich vu c6 chat lugng
cao. Dudi day 1a moét s6 cach dé nang cao ca hi€u qua va chat luong:

— Tu quan ly thoi gian: Hoc cach quan ly thoi gian mot cach hi¢u
qua. St dung phuong phép quan 1y thoi gian nhu Pomodoro hodc 1é€n ké
hoach hang ngay dé t61 uu hoa thoi gian lam viéc.

— Ul tién cong viéc quan trong: Str dung mo hinh vu tién héa cong
viéc dé tap trung vao nhitng cong viéc quan trong va anh hudng 16n nhat
dén muc tiéu cua ban.

— Sur dung cong cu hiéu quéa: St dung céc cong cu quan ly du én,
phan loai cong viéc, va quan ly thoi gian dé tao ra ké hoach va theo doi
tién do cong viéc.

— T61 vu hoa quy trinh: Xem xét cac quy trinh lam viéc cua ban va
tim cach dé toi uu hoa chiing. Bi€u nay cé thé bao gom loai bod cac budce
khong can thiét hodc tu dong héa mot so tac vu.

— Pénh gié va cai tién lién tuc: Lién tuc danh gia két qua cong viéc
cua ban va tim céch cai thién. Str dung phéan hoi tir nguot khac va ty phan
doi dé diéu chinh cach lam viéc cua ban.

— Phan phdi cong viéc: Hoc cach phan phdi cong viée sao cho phu
hop v6i nang lyc va thoi gian cua ban. P61 khi can hop tac voi nguoi
khéc dé hoan thanh cong viéc.

— Xé&c dinh sy thu dong: Tranh su thu dong va tan dung co hoi dé
lam viéc proactively. Piéu nay doi hoi ty khich 1€ va quyét dinh.

— Hop tac va to chic: Hoc cach hop tac véi dong nghiép va sur
dung sy to chuc dé l1am viéc hi¢u qua hon.

— Tu danh gia: Tu danh gia cong viée clia ban dé xem ban di dat
duoc muc ti€u chat lugng va nang suat hay chua.

— Phan hoi: Pon nhan phan hoi tir ngudi khac va sir dung n6 dé cai
thién cong viéc cua ban.
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Theo dudi doi méi sang tao: La qua trinh tao ra hodc cai tién cac ¥
tudng, san phém, dich vu hodc quy trinh méi dé nang cao hi¢u qua, chét
lugng va stc manh cua td chitc hodc ca nhan. Poi méi va sang tao dong
vai trd quan trong trong ning cao ning sudt va chat lugng. Dudi day la
mot s6 cach dé theo dudi doi mai va sang tao:

— Khuyén khich su tu ty tao y tuéng: Khuyén khich tt ca thanh
vién trong t0 chirc dong gbop y tuong sang tao. Tao moi truong cho su
séng tao bang cach lang nghe y kién va y tudng tir tat ca moi nguoi.

— Tao khong glan sang tao: Xay dung moi '[I'lIO‘Ilg 1am viéc thuc day
su sang tao. Cung cip khong gian vat 1y va tinh than cho cdc nhom lam
viéc, thao luadn y tudng va thir nghiém cac du an ddi méi.

— Thic day hop tac: Hop tac giita cac bo phan va nhom lam viée
khac nhau c¢6 thé tao ra y tudng d61 mai. Khuyén khich giao ti€ép va hop
tac xuyén bd phan.

— Str dung cong cu d6i méi: Str dung cac cong cu va phuong phap
doi mdi nhu Design Thinking, brainstorming, hoac phéan tich SWOT dé
tao ra y tudng moi.

— Theo dudi dao tao: Pau tu vao dao tao va phat trién cho nhan
vién veé doi moi va sang tao. Di€u nay c6 thé cung cap cho ho kién thirc
va k¥ nang can thiét dé tao ra y tudng maoi.

— Xac dinh va theo doi thi truong: Theo doi thi truong va nhan biét
cac co hoi thi truong mai. Diéu nay gitip t6 chirc hodc ca nhan thich nghi
va phat trién san pham hoac dich vu méi.

— Thir nghiém va cai tién lién tuc: Poi méi khong chi dung lai 6 y
tuéng mo1 ma con bao gom viée thir nghiém va cai tién lién tuc. Dicu
nay doi hoi viéc do luong va danh gia két qua dé cai thién san pham hoac
dich vu.

— Lang nghe khéach hang: Lang nghe y kién ctia khich hang vé san
pham hodc dich vu. Y kién nay co thé gitp ban cdi tién va 461 mai dé dap
ung nhu cau cua ho.

— Chap nhén rai ro: P6i méi thuong di kém véi rii ro. Hiy sin
sang chap nhan rui ro va thir nghiém y tuong méi mot cach dut khoat.
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4.5. PHAN TiCH TINH HUONG QUAN LY NANG SUAT VA
CHAT LUQNG TiCH HQP TRONG CAC DOANH NGHIEP
(CASE STUDIES)

4.5.1. Phan tich nghién ctru truwomg hgp Cong ty Giay da Ha Noi

Cong ty san xuat Gidy da Ha Noi gip van dé trong viéc cin bang
giita chi phi san xuat, tién do va chat luong. Khach hang khiéu nai chét
luong gidy thé thao va ciing nhu sy cham tré trong viéc nhan hang. Giay
cong s cham trung binh 30 ngay so voi lich giao hang. Pé dap tmg nhu
cau khach hang, cong ty chu trong day tién d6, din dén chi phi san xuat
cao va 1am giam chat luong gidy. Nguyén nhan gdc ré cua van dé nam
qua trinh san xudt chua cin bang. Pau vao va diu ra thay doi dang ké,
hoat dong ép phun gidy con tao ra khiém khuyét cho san pham. Nhiéu
nha giam dinh di tham gia vao diy chuyén dé kiém tra chat luong san
pham, va dé xuat phuong phép can bang day chuyén san xuat. duoc thiét
ké lai. Két qua cai thién nang suit tac dong tich cuc dén chat luong va
cac yéu té san xuét khac (dugc trinh bay trong Bang 4.2).

Bing 4.2. Cii thién ning suit chit hrgng trong cong ty san xuit giay

i : Trwrée khi phan tich Sau khi phén tich tu véin va
Bién so R N i i
tr van trién khai ¥ trémg mdi

Diu ra tinh trén gid lao déng
. 11 27
(ning suat lao déng)

Khiém khuyét chat hrong trén don

7.9 1.4
vi (%)
Hang tén kho (8) $360,000 $57,000
Théi gian chu ki trung binh d4é&

17 ngay 3 ngay

san xuit giay

4.5.2. Phan tich nghién ctru trwong hop chudi nha hang d6 in nhanh
KFC

Chudi ctra hang thirc dn nhanh gip van dé trong viéc giai quyét
khiéu nai tir nhitng khach hang mua banh mi kep, khoai tay chién va
nudc ngot. Trong khodng thoi gian 3 thadng, cira hang nhan duogc 506
khiéu nai. Cac khiéu nai dé cap dén van dé luong s6t ca chua trong banh
mi kep, thiéu rau diép va ca chua trong mot s don hang. Tong cong co
216 khach hang phan nan vé thoi gian chd xép hang goi mén va nhan
mon. Phén tich hoat dong cia ctra hang cho thiy quy trinh san xuit banh

251 |



sandwich khong dugc phan bd hop 1y. C6 sy chuyén dong chéo giita cac
bd phan, chua déng bo viéc sép xép rau diép, ca chua, s6t ca chua, mubi
va hat tiéu ciing nhu cic nguyén liéu ndu an khac. T quan sat ngiu
nhién vé thoi diém khach hang dén ctra hang cho thay khoang thoi gian
cao diém nhu bira trua kéo dai tir 11:30 sang dén 1:15 chiéu, bira t6i tur
5:30 dén 7:28. Nha hang di trién khai quy trinh sip xép cc nguyén liéu
cho sandwich theo trinh tu tréi chay hon. Loai bo viéc di chuyén chéo
gilta nhan vién phuc vu, giam thiéu x4c suat mac 15i, tr 6 lam giam
79% tong s6 khiéu nai ciia khach hang trong khoang thoi gian 3 thang.
Thoi gian khach hang cho doi dd giam tir 11 phat xubng con 4 phit trong
gid cao diém, gitp cira hang thu hat thém s6 luong khach dong hon.

4.5.3. Phan tich nghién ctru trudmg hgp ngan hang Techcombank

Ngéan hang Techcombank nhan dugc mdt loat khiéu nai tir cac
khach hang c6 tai khoan séc. Vao thoi diém cudi thang, 921 khach hang
da phan nan vé viée khong nhan dugc séc hoac sb giao dich sai trong
bang sao ké cua hg. Hoat dong xur ly séc 1a mot phuong phap thu cong
can dén gan ba muoi ngudi van hanh. Cac nha quan 1y da sir dung thiét
bi mi sé-ri va to chirc xur ly tung dot kiém tra ciia khach hang tir nguon
dau vao. Phan tich vé hoat dong cho thay nguyen nhan dén tir sai sot cua
nhén vién ciing nhu khdi luong giao dich can xir ly. Ban quan ly cua
ngan hang da dé xuit mot bang chuyén xir 1y séc theo sé-ri, o kha ning
kiém tra theo s6 sé-ri, ho tén va dia chi. Sau khi trién khai hé thong méi,
cong viée ciia 30 nhan vién van hanh di bi thay thé. S6 luong khiéu nai
ctia khach hang st dung tai khoan séc da giam tir 921 xudng con 63 mdi
thang. Hau hét cac khiéu nai sau khi trién khai hé thong bang chuyén dén
tir nhimng hu hong co hoc cua hé théng. Nghién ciru thuc trang cia
Techcombank cho thiy, cac muc tiéu, van dé, giai phap va két qua ning
suét chat luong co mbi quan hé chat ch€ vdi nhau. Mot chuong trinh dé
quan 1y ning suat va chat lugng s& gitp doanh nghiép nhan duoc phan
héi tich cuc tir khach hang. Tuy nhién, loi ich ciing dén tir viéc ap dung
tinh sang tao cua nhan vién va ban quan 1y trong viéc giai quyét cac
thach thirc san xuat hodc dich vu hang ngay.
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CAU HOI ON TAP CHUONG 4

1. Néu cac budc dé doanh nghiép xay dung chién lugc va muc tiéu vé
nang suat va chat luong?

2. Vai tro ctia viéc phan tich, danh gia ning suét va chat lugng?

3. N&u céc tiéu chi chung danh gia hoat dong quan 1y ning suit va chat
lugng tich hgp?

4. MO hinh ning suét va chét luong tong thé (Total Productivity and
Quality Management - TPQM) 1a gi? Céac dic diém quan trong cua
md hinh TPQM?

5. Néu cac cach cai tién va doi méi sir dung cong nghé trong quan Iy
nang sut va chat luong?

CASE STUDY CHUONG 4

Black & Decker Inc. 1a nha san xuit dung cu dién, phu kién, phan
cing, san phém cai tién nha cira, thiét bi gia dyng va hé théng budc day
c6 tru so tai Towson, Maryland, phia bac Baltimore, noi cong ty ban dau
duogc thanh 1ap vao nam 1910. bé c6 thé nang cao dugc san XUt cua
minh trong thoi dai cong nghé 4.0, Black & Decker di nhd dén Cisco dé
cung cip giai phap Internet van vat (IoT) giup ting kha niang hién thi va
giam d6 phuc tap trong nha may san xut ciia ho & Reynosa, Mexico.

Black & Decker di lién hé véi Cisco dé c6 két nbi khong day va
Aeroscout Industrial vé cac giai phap hién thi doanh nghiép cta minh.
Black & Decker da trién khai mot h¢ thong dinh vi thoi gian thyc dudi
dang thé nhan dang tan s6 vo tuyen Wifi gan vao hau hét moi vat liéu, dé
viéc theo ddi chiing tré nén gan nhu dé dang.

Thé Wifi ctia Aeroscout tich hop véi Bo diéu khién logic co thé 1ap
trinh cta cong ty, bo diéu khién nay s& giam sat viéc kiém soat chat
luong va mang lai két qua khi san pham dat dén cudi dong. Picu nay cho
phép ngudi quan 1y theo ddi dugc moi budc cua quy trinh san xuét, cho
phép ho c6 nhimng giai phap 1am chdm hodc ting téc cic quy trinh san
xuét. Bén canh d6, ho cling c6 thé giam sat nang suét ctia cac nhan vién,
danh gia dugc nhan vién hoan thanh nhi¢m vu tuong tng ctia ho nhanh
nhu thé nao.
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Nha may da dat dugc wdc tinh ting ning suat lao dong hon 10% va
sir dung t6t hon cac ngudn lao dong quan trong, giup cai thién ty 1& sir
dung tir 80% 1én 90%. N6 ciing dan dén cai tién chat luong véi cac 16i
14an dau tién trén mot triéu co hoi giam 16%.

Cau héi:

1. Lam thé nao Black & Decker da sir dung cong nghé IoT dé cai thién
quan 1y ning suit tai nha may san xuat & Reynosa, Mexico?

2. MO ta cach thirc thé nhan dang Wifi ciia Aeroscout dugc tich hop dé
theo ddi va kiém soat chit luong trong quy trinh san xuét cua Black
& Decker.

3. Lam thé nao hé thong dinh vi thoi gian thuc cia Black & Decker
gitip ngudi quan 1y theo ddi va diéu chinh quy trinh san xuét?

4. Ngoai viéc cai thién ning suat, nhimg két qua tich cuc nao da dat
duogc boi nha may & Reynosa sau trién khai céng nghé méi?
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Chwong 5

QUAN LY NHA NUGC VE NANG SUAT
VA CHAT LUQNG

5.1. CAC VAN PE CO BAN TRONG QUAN LY NHA NUGC VE
NANG SUAT VA CHAT LUQNG

5.1.1. Tong quan quan 1y nha nwéc vé ning suit va chit lwong

Quan 1y nha nudc vé nang suat va chat luong 14 qua trinh ma cac co
quan Chinh phu hoidc cac to chic quan 1y cong tham gia vao cic hoat
dong san xudt va cung cip dich vu dé dam bao rang cac hoat dong nay
dap tng dugc cac tiéu chuin vé ning suit va chat lugng. Pay 1a mot
phan quan trong trong chinh sach va quy hoach ctia chinh phu cac qudc
gia voi myc tiéu chinh la duy tri sy phat trién bén vimng va hiéu qua cia
nén kmh té, cai thién chat lugng cudc sdng cua ngu:orl dan bang viéc dam
bao rang ngudi tiéu dung nhan duoc cic san pham, dich vu an toan va
dang tin cay, dong thoi nang cao stc canh tranh cua cdc san pham va
dich vu qubc gia trén truong qudc té.

Mot s6 muc tiéu ciia quan 1y nha nudc vé niang sudt va chét luong
bao gom:

1. Thlc day niang suat: Chinh phu thuong thic day ning suat bang
cach dau tu vao ha tang, gido duc va dao tao, nghién ciru va phat trién
cong nghé, khuyén khich su sang tao va d6i méi trong cac nganh kinh té
khac nhau. Chinh sich va chuong trinh khuyén khich ning suat cao
thuong dugc phat trién dé dam bao rang tai nguyén dang dugc st dung
mot cach hi¢u qua.

2. Pam bao chat lwong: Quan 1y nha nude cling tap trung vao viéc
dam bao rang san pham va dich vu dap ting dugc céc tiéu chuan chat
lwong. Chinh phu thiét 1ap cac quy dinh, x4c dinh tiéu chuan va quy trinh
kiém tra chat luong, kiém dinh san pham, dam bao rang cac doanh
nghiép tuan thi cac quy dinh nay va san pham, dich vu dap tng dugc yéu
cau cua ngudi tiéu ding va an toan cho sirc khoe.
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3. Quan ly tai nguyén hiéu qua: Quan 1y nha nudc vé ning suit va
chat luong ciing huéng dén viéc st dung tai nguyén nhu lao dong,
nguyén vat liéu va thoi gian mot cach hiéu qua nhat dé téi da hoa san
xudt va chit lwong. Céc chinh sach va bién phap ctia Chinh pha nham
thic day nghién ctru va phat trién, cai tién cong nghé, ting cudng chat
luong dao tao ngudn nhan lyc,... hudng tdi ndng cao ning sudt va chat
lugng ciing nhu dam bao cac tai nguyén dugc khai thac va st dung hiéu
qua.

4. Quan 1y rai ro: Quan 1y nha nudc ciing bao gdbm viée danh gia va
quan 1y cac rai ro c¢6 thé anh huong dén ning suit va chat luong san
pham va dich vu. Diéu ndy c6 thé bao gdm viéc thiét 1ap cac tiéu chuin
bao vé mdi trudng, kiém tra an toan, quan 1y chat thai, cac bién phap
kiém soat chat lugng va dam bao tudn tha cac quy dinh lién quan.

5. Pam bao sy cong bing va minh bach: Quéan 1y nha nuéc ciing
can chimg t6 rang quy trinh quan 1y ning suét va chat luong 14 cong bang
va minh bach, tao diéu kién cho moi truong kinh doanh lanh manh va
bén ving. Piéu nay dam bao viéc tat ca cic bén lién quan, bao gdm
ngudi tiéu dung, doanh nghiép va chinh phu c6 thé tin twdng vao hé
théng va nang cao y thtc, tinh than hop tac trong vi¢c thuc hi¢én muc tiéu
chung.

Téng quan quéan 1y nha nudc vé ning suit va chat lLrO’ng chi ra rang
chinh phu c6 vai tro ddc biét quan trong trong viéc dam bao rang san xuat
va cung tmg dich vu dap tng cac tiéu chuin va doi hoi chét lugng, an
toan va bao vé mdi truong, dong thoi khuyén khich sy sang tao, cai tién,
va ning cao nang suat.

5.1.2. Vai tro quan Iy nha nuéc vé ning suat va chat lwong

Quan 1y nha nudc vé ning suit va chit lugng dong vai trd quan
trong trong vi€c thuc day sy phat trién kinh t€, bao v¢ loi ich cia nguoi
tiéu dung, va nang cao vi thé canh tranh cua quoc gia. Dudi day 1a mdt so
vai tro chinh cua quan ly nha nuéce trong linh vuc nay:

(1) Thiét lap va ap dung tiéu chuan

X4y dung tiéu chuan: Chinh phu thiét 1ap cac tiéu chuan vé ning
suat va chat luong cho cic nganh cong nghi¢p, san pham, va dich vu.
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Nhitng tiéu chuan nay giup dinh hudng va thuc day cac doanh nghiép
nang cao chat luong san phim va dich vu.

Thuec thi tiéu chuan: Thiét 1ap co ché giam sat va kiém tra viéc tuan
thu cac ti€u chuan, dam bao rang cac doanh nghi€p va to chuc tuan thu
dang quy dinh.

(2) Khuyén khich d6i méi va cai tién

Hb tro nghién ctru va phat trién: Chinh phu c6 thé cung cap tai tro,
uu dai thu€ va cac chinh sach ho trg khac dé khuyén khich doanh nghiép
dau tu vao nghién ctru va phat trién cong ngh¢ méi, tir 6 nang cao nang
suat va chat luong.

Thuc déy ddi méi sang tao: Tao ra moéi trudng thuan lgi cho viéc
thr nghiém va ung dung cac phuong phap, quy trinh, va cong ngh¢ moi.

(3) Bao vé nguoi tiéu dung

Pam bao an toan va chat luong: Quén 1y chét luong giﬁp bao vé
suc khoe va an toan cua nguoi ti€u dung bang cach dam bao rang cac san
pham va dich vu dép mg céc tiéu chuan an toan va chét luong.

Minh bach thong tin: Yéu cau cac doanh nghiép cung cp thong tin
r0 rang va trung thuc vé chat lugng san pham, gitip nguoi ti€u dung dua
ra quyet dinh mua sam thong thai.

(4) Nang cao ning luc canh tranh qubc gia

Tang cudng hiéu qua san xuat: Cac chinh sach va chuong trinh
nang cao nang suat giup doanh nghi¢p cai thién hi¢u qué san xuat, giam
chi phi va tang kha nang canh tranh trén thi truéng quoc te.

Phét trién nguon nhén lyc: Pau tu vao dio tao va nang cao k¥ ning
lao dong, dam bao rang luc luong lao dong c6 du nang luc va ki nang dé
dap ung y€u cau cua nén kinh t€ hi¢n dai.

(5) Bao vé€ moi truong

Tiéu chuan méi truong: Thiét 1ap va thuc thi cac tiéu chuan vé bao
v€é moi truong, dam bao rang qua trinh san xuat va tiéu dung khong gay
hai dén moi truong.

Khuyén khich san xuat bén vimg: HO trg va khuyén khich cac
doanh nghi¢p 4p dung cac phuong phép san xuat bén virng va than thién
v&i1 moi trudng.
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(6) Tang cuong quan ly va giam sat

Co ché kiém tra va giam sat: Thiét 1ap cac co quan chuyen trach va
céc co ché kiém tra, giam sat viéc tudn thu cac tiéu chudn vé ning suét va
chat luong.

Xt Iy vi pham: Xay dung cac bién phap xir Iy nghiém minh d6i véi
cac hanh vi vi pham, ddm bdo tinh ran de va tuan thu ding quy dinh.

(7) Phat trién va hop tac qubc té

Ho6i nhip qudc té: Tham gia vao cac t6 chic qudc t& va cac hlep
dmh thu:crng mai, nham hoc hoi kinh nghiém va ap dung céc tiéu chuan
qudc té vé ning sudt va chét lugng.

Hop tac qudc té: Tang cudng hop tac véi cac qudc gia va to chirc
quoc teé dé chia s¢é kién thirc, cong nghé va kinh nghiém trong quan 1y
nang suat va chat luong.

Quan 1y nha nudc vé ning suat va chit luong co vai trd then chdt
trong viéc thiic day sy phat trién bén viing cua nén kinh té, bao vé quyén
loi ctia ngudi tiéu dung, va nang cao ning luc canh tranh cua qubc gia.
Vi¢c thuc hi¢n hi¢u qua céc chinh sach va quy dinh trong linh vyuc nay s€
tao ra mot moi tru’O'ng kinh doanh lanh manh, thuc ddy d6i méi sang tao
va dam bao su phat trién bén viing.

5.1.3. Chirc niing quén 1y nha nwéc vé ning suat va chit lwong

Quan ly nha nudc vé nang suat va chét lugng tap trung vao viéc
thiét 1ap cac khung phap 1y va chinh sach, giam sat thyc thi va hd trg su
phét trién cua cac doanh nghi€p va to6 chirc. Dudi day la ba chirc nang
chinh cta quan Iy nha nudc trong linh vuc nay:

(1) Xay dung va ban hanh chinh sach, tiéu chuin

Phét trién chinh sach: Chinh phu xay dung cac chinh sach va quy
dinh dé thuc day ndng suat va chat lugng, bao gébm cac chién lugc dai
han va ké hoach hanh dong cu theé.

Ban hanh tiéu chuan: Thiét 1ap va ban hanh céc tiéu chuin qudc gia
va nganh vé ning sudt va chat lugng nham dinh hudng cho cac doanh
nghiép va t6 chirc trong viéc nang cao chét lugng san pham, dich vu va
quy trinh san xuét.

Hai hoa hoéa tiéu chuan: Pam bao céc tiéu chuan qudc gia phu hop
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va hai hoa vdi cac ti€u chuan qudc t€ dé tao diéu kién thuan loi cho hoat
dong thuong mai va hoi nhap kinh t€ quoc te.

(2) Kiém tra, giam sat va ching nhan

Thanh tra va kiém tra: Thuc hién cac cudc kieém tra dinh ky va dot
xuat tai cac co sO san xuat, kinh doanh dé dam bao viéc tuan thu cac ti€éu
chuan va quy dinh vé nang suat va chat lugng.

Giam sat thi truong: Theo ddi va giam sat cac san pham, dich vu
trén thi trudong d€ phat hién va xur 1y cac vi pham vé chat lugng, bao v¢
quyén loi ciia nguoi tieu dung.

Chung nhan va céng nhan: Cap cic chimg nhan vé chat luong cho
cac san pham, dich vu va quy trinh san xuat dap ung tiéu chuan; cong
nhan céc t6 chuc ching nhéan va thir nghiém dé dam bao tinh khach quan
va dg tin cay cua cac két qua danh gia.

(3) Hb tro va khuyén khich phat trién

HO tro k¥ thuat: Cung cdp hd trg ki thuat va tu van cho cac doanh
nghiép trong viéc ap dung cac tiéu chuan va hé thong quan ly chat lugng,
nang cao nang suat lao dong.

Dao tao va phat trién nhan lyc: T chiic cac chuong trinh dao tao
va boi dudng chuyén mon cho can bd quan 1y chat lugng va nhan vién
trong cac doanh nghi€p dé nang cao nang luc va ky nang.

Khuyén khich d6i méi sang tao: Khuyén khich va hd tro doanh
nghiép dau tu vao nghién ctru va phat trién (R&D), 4p dung cong nghé
moi va cai tién quy trinh san xuat nham nang cao nang suat va chat luong
san pham.

Thac day hop tac quoc té: Tang cuong hop tac véi cac dbi tac qubc
té trong linh vyc ning suit va chat luong, chia s¢ kinh nghiém, cong
nghé va thic day thuong mai quoc té.

Nhu trén da trinh bay, ba chtic ning chinh cua quan 1y nha nudc vé
nang suat va chit luong gitp tao ra mot mdi trudng kinh doanh lanh
manh, thic déy su cai tién va nﬁng cao chat hr(mg san phém va dich vy,
tir 46 gop phan vao su phat trién bén ving ctia nén kinh té va nang cao
chét luong cudc séng cho ngudi dan.
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5.1.4. Noi dung quan 1y nha nwéc vé ning suit va chit lwong

Noi dung quan 1y nha nudc vé ning suit va chat lugng bao gom
mot loat céac chmh sach, quy dinh va hoat dong ma chinh phu thyc hlen
dé dam bao rang cac hoat dong san xuat va cung ung dich vu trong quoc
gia dat dugc muc d§ nang suét va chat lugng cao. Dudi day la mot sO ndi
dung quan trong ctia quan Iy nha nudc lién quan dén ning sudt va chat
lugng:

1. Thiét lap va thuc déy c4c tiéu chuin va quy dinh vé ning suét va
chat lugng: Chinh phu thiét 13p tiéu chuan chét luong Va quy dinh vé san
pham va dlCh vu trong nhiéu linh vuc. Piéu nay bao gom viéc xac dinh
yéu clu vé an toan, chét luong, hi¢u suét cua cac san pham va dich vu cu
thé, quy trinh kiém tra va cac quy dinh phap ly khac dé dam bao tuan tha
va kiém soét chat luong.

2. Kiém tra va kiém dinh: Chinh phu va cic co quan quan Iy
thuong xuyén tién hanh kiém tra, giam sat va kiem dinh, danh gié céc san
pham va dich vu dé dam bao Vlec tuan thi cc tiéu chuan va quy dinh
chat lugng. Cac hoat dong bao gom viéc kiém tra san pham, thir nghiém
an toan, danh gia hiéu qua hoat dong, nang suét va xac nhén tuan tha cac
quy dinh.

3. Hb trg va khuyén khich ndng cao ning suit va chat luong: Chinh
phu thuc hién cac chinh sach va bién phap hd trg, khuyén khich cac to
chire, doanh nghiép ting cudng ning suit va chét luong thong qua mot
s6 hoat dong cu thé nhu:

* Chinh sach thué va khuyén khich dau tu: Chinh phu sir dung
chinh sach thué dé khuyén khich dau tu vao cac ngz‘mh co nang suét cao
hodc cong nghé tién tién, cung cap tai chmh thic day cac to chuc, doanh
nghiép dau tu vao nghién ctru va phat trién.

* Hd trg cai tién cong nghé: Chinh phu cung cap, hd tro tai chinh,
hd tro co cdu, cap tai trg nghién ciru va phat trién cho cac doanh nghiép
va to chtrc tham gia vao cai tién cong nghé, tao co hoi hop tac giita Nha
nudce va tu nhan.

* HJ trg dao tao va phat trién nhan luc: Chinh phu cung cép cac
chuong trinh dao tao, cép hoc béng, hod trg viée 1am, ting cudng cong tac
phat trién ngudn nhan luc dé dam bao viéc lao dong dugc trang bi diy du
kién thirc va ky nang dap ing nhu cau ctia nén kinh té.
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* Ho trg doanh nghiép vira va nho (SMEs): Trong mot nén kinh té,
cac doanh nghiép vira va nho thuong chiém ty 1 16n, phai d6i dién voi
cac thach thuc 16n trén thi truong canh tranh, chinh Vi vay Chinh phi can
hd trg cho cac doanh nghlep nay cai thién nang suat va chét luong bang
viéc cho vay von, khuyén khich xuat khau, cung cap thong tin Va huong
dan cu thé nham tao méi truong can bang va thiic day phat trién kinh té
bén viing.

* Ho trg nghién ctru va phat trién: Chinh phu dau tu vao nghién ciru
va phat trién thdng qua cac to chirc va vién nghién ctru nham tao ra kién
thirc va cong nghé mai cai tién nang suat va chat luong.

4. Tu van va huéng din: Chinh phu c6 thé cung cép thong tin, chia
sé cac tai liéu va kinh nghiém, tu van va hudng dan vé cac phuong phap
va cong nghé méi, gilp cho cac t6 chirc va doanh nghiép thuc hién nang
cao ning suat va chét lugng.

5. Xur Iy vi pham va hd trg tuan tha: Trong truorng hop cac to chuic
hodc doanh nghiép vi pham cac quy dinh hodc tiéu chuan vé ning suat va
chat lugng, Chinh phu c6 thé tién hanh cac bién phap xir 1y, bao gém ca
viéc ap dung cac bién phap trung phat. Bén canh do, Chinh phu ciing co
thé cung cép phan hoi va huéng dan dé giip cac t6 chirc cai thién hoat
dong cua minh.

6. Chinh sach quan ly chat luong tong thé: Chmh phu thuong thuc
day viéc ap dung cac quy tic quan Iy chét luofng tong thé (TQM) trong
cac to chtrc va doanh nghiép. Piéu nay bao gdm viéc quan Iy quy trinh va
cai tién lién tuc.

7. Hop tac qudc té: Chinh pha thuong tham gia vao céac thoa thuan
qudc té va t6 chiic lién quan dén ning suat va chat luong, nhu WTO (T
chtrc Thuong mai Thé giéi), ISO (T chiic Tiéu chuan Qudc té), va khao
nghiém cach lam t6t tir cac qudc gia khac.

Noi dung cta quan 1y nha nuéc vé ning suat va chat lugng co the
thay doi ty thudc vao cac yéu té nhu quy md, linh vuc va mirc do phat
trién kinh té ciia mdi qudc gia. Tuy nhién, myc tiéu chung 1a dam bao
rang san xudt va cung cap dich vu dap tng duoc cac tiéu chuan cao vé
nang sudt va chat lugng, an toan, bao vé méi truong, dong thoi khuyén
khich su sang tao, tir 46 gop phan vao su phét trién bén viing va tién bo
ctia nén kinh té.
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5.2. QUAN LY NHA NUOC VE NANG SUAT VA CHAT LUQNG
TAI VIET NAM

5.2.1. Chii thé trong quan Iy nha nwéc vé ning suit va chat lwong tai
Viét Nam

Trong quan 1y nha nudc vé ning suat va chat luong tai Viét Nam,
c¢6 nhiéu chu thé tham gia vao viéc thiét 1ap va thuc thi cac chinh séch,
quy dinh va hoat dong lién quan, dong vai tro quan trong trong quan ly
nang suat va chat lugng. Dudi day 13 mot s6 chu thé chinh:

1. Hé thong Nha nude Viét Nam: dimg dau 1a Qubc hoi — Nha nuée
— Chinh phi (bao gdm cac Bo va Co quan ngang bo) thuc hién quyén 1ap
phap, hanh phap, chiu trach nhiém chu dao trong quan 1y nha nuéc vé
ning suat va chat luong, c6 nhiém vu thiét 1ap chinh sach, quy dinh, xay
dung, ban hanh va t6 chtrc thuc hién van ban quy pham phap luat trong
linh vuc nay.

Mot s van ban phap luat tiéu biéu quy dinh vé ning sut va chit
lugng tai Viét Nam can phai ké dén bao gom:

* Luat chat luong san phém, hang hoa s6 05/2007/QH12 ngay 21
thang 11 nam 2007 quy dinh quyén va nghia vu cta t6 chirc, c4 nhan san
xuat, kinh doanh san pham, hang hoa va td chirc, ca nhan c6 hoat dong
lién quan dén chét luong san pham, hang héa; quan 1y chit lwong san
pham, hang hoa.

* Luat tiéu chuan va quy chuan k¥ thuat s 68/2006/QH11 ngay 29
thang 06 nam 2006 quy dinh vé hoat dong xay dung, cong bd va ap dung
tiéu chuan; xay dung, ban hanh va ap dung quy chuéan k¥ thuat; danh gia
su phit hop véi tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat.

* Quyét dinh s6 712/QP-TTg ngay 21 thang 05 nam 2010 vé viéc
phé duyét chuong trinh qudc gia “Nang cao ning suit va chat luong san
pham, hang hoa ctia doanh nghiép Viét Nam dén nam 2020”.

* Quyét dinh s 1322/QD TTg ngay 31 thang 08 ndm 2020 phé
duyet chuong trinh quéc gia hd tro doanh nghiép nang cao ning suit va
chat lugng san pham, hang hoa giai doan 2021 — 2030.

Theo cac van ban nay, c6 thé xac dinh vai tro cia mot sé bo 13 quan
trong trong quan ly nha nudc vé nang suat va chat luong, cu thé theo
biéu 1 Quyeét dinh s6 1322/Qb-TTq:

| 262



- B6 Khoa hoc va Cong nghé c6 trach nhi¢m chu tri, diéu hanh hoat
dong ctua Chuong trinh qubc gia hd tro doanh nghiép ning cao ning suit
va chat luong san pham, hang héa giai doan 2021 - 2030; Tong cuc Tiéu
chuan Po luong Chat lugng truc thuoc Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ 1a co
quan thuong truc Chuong trinh.

- Cac Bo: Cong Thuong, Nong nghiép va Phat trién nong thon, Y
té, Xay dung, Giao thong van tai, Thong tin va Truyén thong trong pham
vi thAm quyén co trach nhiém chi dinh co quan dau mdi t6 chirc thuc
hién cac nhiém vy cia Chuong trinh.

- Céc bo, co quan khac cin cir thim quyén, trach nhiém quéan 1y nha
nude duoc giao chu dong, phdi hop véi Bé Khoa hoc va Cong nghé xay
dung, td6 chtrc thue hién cac nhiém vu khoa hoc va cong ngh¢ co lién
quan thudc Chuong trinh theo quy dinh cua phap luat.

- BO Tai chinh ¢6 trach nhiém bé tri kinh phi thuc hién cac nhiém
vu ctia Chuong trinh theo quy dinh ciia phap luat vé ngan sach nha nudc;
chu tri, phdi hop voi Bo Khoa hoc va Cong nghé ra soat, bo sung co ché
quén 1y tai chinh dé thyc hién Chuong trinh néu can thiét.

- Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd tryc thudc trung wong co
trach nhiém chi dinh co quan dau moi to6 chirc thuyc hién cac nhiém vu
cua Chuong trinh.

- Lién doan Thuong mai va Cong nghi¢p Viét Nam (trudc day la
Phong Thuong mai va Cong nghi€¢p Viét Nam), Hi€p hoi doanh nghiép
vira va nhé Viét Nam, Lién minh Hop tac xa Viét Nam va cac hiép hoi
doanh nghiép trung wong va dia phuong cé trach nhiém ch tri, phdi hop
voi Bo Khoa hoc va Cong nghé¢, cac b, co quan, dia phuong lién quan
van dong, gidi thi€u doanh nghiép tham gia Chuong trinh.

2. T6 chirc doanh nghiép: Cac doanh nghiép, C4c to chiic san xut,
cung ng san pham va dich vu chiu trach nhiém dam bao ning sut va
chat luong san pham ctia doanh nghiép minh, dong thoi tuan thi cac tiéu
chuan va quy dinh vé niang suat va chat lugng dugc dit ra boi chinh phu
va td chtrc tiéu chuan.

3. Co quan kiém tra va kiém dinh, cac to churc chung nhan tiéu
chuan: nhu Tong cuc Tiéu chuan Po ludng Chat lugng (STAMEQ), Vién
Kiém nghiém va Kiém dinh Chat luong (VNTEST), Cuc An toan thuc
pham, Cong ty c6 phan Chting nhan va Kiém dinh Vinacontrol
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(Vinacontrol CE), Trung tam chirng nhan phu hop (QUACERT), Trung
tam K§ thuat tiéu chuin Po luong Chét lugng (QUATEST 3) va céc to
chuc chirng nhan khéc thyc hién viée kiém tra va cip chimg nhan theo
c4c tiéu chuin quoc té va quoc gia, dong vai tro quan trong trong vi¢c
danh gia chat lugng san pham, ching nhan san pham tuan thu cac tiéu
chuan chat lugng va dam bao an toan.

4. T6 chirc Khoa hoc va Cong nghé: Cac td chtre nhu Vién Han 1am
Khoa hoc va Cong nghé Viét Nam (VAST), Cuc Thong tin khoa hoc va
cong nghé qudc gia (truc thuéc Bo Khoa hoc va Cong nghé), cac Trung
tam Thong tin khoa hoc va cong nghé, Quy Phat trién khoa hoc va cong
nghé Qudc gia (NAFOSTED),... thuc hién chiic ndng nghién ctru va phat
trién, quan 1y khoa hoc, cong nghé; xay dung chinh sach, chién lugc, quy
hoach phat trién kinh té, x3 hoi; xdy dung va phat trién co s& di liéu; dao
tao nhan luc khoa hoc cong nghé co trinh do cao,... dong Val tro tich cuc
trong viéc phat trién cong nghé mai va cai tién trong san xuét.

5. Cac t6 chirc qudc té: Ngoai cac chi thé quan 1y ndi bg, cac to
chte quéc té nhu To chire Tiéu chuin Héa Qudc té (ISO), T chirc Y té
Thé giéi (WHO) va céac to chtic phi chinh phu khac c¢6 thé déng vai tro
hd tro va tu van trong viéc xdy dung va thuc thi cac tiéu chuan va quy
dinh vé nang suat va chat luong.

Nhiing chil thé nay hop tac véi nhau dé dam bao rang san pham va
dlCh vu tai Viét Nam tudn thii cac tiéu chuan chat lugng va dap ung nhu
cau cla thi truong trong va ngoai nudc. Quan ly nha nudc vé nang suat
va chét lugng dong vai trd quan trong trong viéc dam bao sy phat trién
bén viing va canh tranh cua nén kinh t& Viét Nam.

Vé hién trang 4p dung, tai Viét Nam, quan 1y nha nudc vé ning
sudt va chat lugng dang trong qua trinh phat trién va cai thién dé dap tng
cac muc tiéu phat trién kinh té va xa hoi ctua dat nudc. Sau hon 10 nim
trién khai Chuong trinh Qubc gia “Ndng cao ndang sudt va chat heong
san pham, hang héa ciia doanh nghiép Viét Nam dén nam 2020 theo
Quyét dinh s6 712/QD-TTg ngay 21 thang 05 nam 2010 ciia Thu tudng
Chinh phii v&i muc tiéu “Xdy dung va ap dung hé thong tiéu chuan, quy
chuan k¥ thuat, cac hé thong quan 1y, mo hinh, cong cu cai tién nang suat
va chat luong; phét trién ngudn luc can thiét dé nang cao ning suat va
chat lugng san pham, hang hoa; tao budc chuyén bién rd rét vé& ning suit
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va chat lugng cta cac san pham, hang hoa chu lyc, kha ning canh tranh
ctia cac doanh nghiép déng gop tich cuc vao sy phat trién kinh té - xa hoi
ctia dat nudce”, cac két qua dat dugc tur Chuong trinh da tao tién dé cho
su ddi ma&i, vuon 1én va tung budc khéng dinh vi thé, nang luc canh
tranh ctia cac doanh nghiép Viét Nam trén thi truong khu vuc va qudc té.

Thong qua viéc xay dung va dong thoi trién khai cac dy an thanh
phan ctia Chuong trinh, phong trdo ning suat chat lugng trong pham vi
ca nude duge khoi xudng va duy tri. Cac du 4n bao gom:

— 02 dy an do Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ chu tri, tao lap nén tang
cho hoat dong nang cao ning suit va chat lugng, gdm:

+ Dy 4n 1 “Xay dung va ap dung tiéu chuan, quy chuin k¥ thuat”.
+ Dy 4n 2 “Thuc ddy hoat dong ning suit chat luong”.
— 06 du 4n nganh do 06 B6 quan 1y nganh cha tri, gom:

+ Dy 4n 3. “Néang cao ning sudt va chét luong san pham, hang hoa
nganh Cong nghiép” (B6 Cong Thuong chu tri).

+ Dy 4n 4. “Néang cao ning suat va chat luong san pham, hang hoa
nganh Nong nghi¢p” (B Nong nghiép va Phat trién ndng thon chu tri).

+ Dy 4n 5. “Néang cao ning suat va chat luong san pham, hang hoa
nganh Thong tin Truyén thong” (B Thong tin Truyén thong chu tri).

+ Dy 4n 6. “Néang cao ning suat va chat luong san pham, hang hoa
nganh Xay dung” (Bo Xay dung chu tri).

+ Dy 4n 7. “Néang cao ning suat va chat luong san pham, hang hoa
nganh Y t€” (BO Y té chu tri).

+ Dy an 8. “Néang cao ning suat va chat luong san pham, hang hoa
nganh Giao thong van tai” (B9 Giao thong van tai chu tri).

- Du 4n 9 do Uy ban nhéan dan tinh, thanh phé tryc thuéc Trung
uong chu tri: “Nang cao nang suat va chat lugng san pham, hang hoa cua
doanh nghiép vira va nho tai dia phuong”.

Theo Béo céo tong két, danh gia két qua thuc hién Chuong trinh
Quoc gia “Ndng cao nang sudt va chat lwong san pham, hang hoa cua
doanh nghiép Viét Nam den nam 2020, viéc thuc hi€n cac muc tiéu cu
thé cia chuong trinh ghi nhan nhiing két qua nhu sau:
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a) Nhom muc tiéu vé phat trién hé thdng tiéu chudn, quy chuin k¥
thuat va danh gia su phu hop

- Muyc tiéu: Xay dung mdi 6.000 TCVN; ty 1€ hai hoa véi TCQT,
TCKYV dat 45% (giai doan 1), va dat 60% (giai doan 2)

Trong khuén kh6 Chuong trinh, nim 2012-2020, B Khoa hoc va
Cong nghé va cac Bo nganh da xay dung trén 8.000 TCVN; dén nay, hé
théng TCVN c6 khoang 12.000 TCVN véi mic d6 hai hoa TCQT,
TCKV dat khoang 60% (két thuc giai doan I, hé théng TCVN cé hon
8.600 TCVN, ty I¢ hai hoa dat khoang 45%), dat muc tiéu dé ra.

- Muc ti€u “Hoan thién hé théng QCVN”

Hé théng QCVN hién c6 khoang 800 QCVN dugc 14 Bo quan 1y
chuyén nganh/linh vuc ban hanh (két thiic giai doan I'1a 600 QCVN).

Thuyc hién chi dao cua Thu tuéng Chinh phu, B Khoa hoc va Cong
ngh¢ da huong dan, phéi hop vai cac BO, nganh déy manh viéc ra soat,
xay dung cac QCVN theo huéng QCVN can quy dinh cu thé bién phap
quan ly bao dam khong gy can tré doi voi thuong mai, tao diéu kién
thuan lgi cho doanh nghi¢p, ddy manh co ché hau kiém. Cac B dang
quan ly chat lugng SPHH nhoém 2 theo TCVN hoac thong tu phai quan ly
theo QCVN, do d6, hé thong QCVN cang dugc hoan thi¢n, dap trng muc
ti€u cua Chuong trinh.

- Muc tiéu “100% phong thtr nghiém chét luong SPHH chu luc dat
trinh d¢ quoc t&”

Pén nay, da c6 hon 1.000 t6 chic PGSPH ding ky hoat dong
DGSPH tai B6 Khoa hoc va Cong nghé va cac Bo quan ly nganh, linh
vuc va déu ¢6 nang luc theo chuan myc quoc t€, dugc thira nhan va cong
nhan quoc te.

b) Nhom muc tiéu vé thiic ddy hoat dong ning suat va chét luong

- Muyc tiéu “Xay dung phong trao ning suat va chat luong tai tt ca
céc tinh, thanh pho trong ca nuédc”

57/63 dia phuwong dd c6 du an NSCL dugc phé duyét. Mot sb dia
phuong khong xay dung du an NSCL thuoc Chuong trinh nhung da trién
khai cac hoat dong hd tro doanh nghiép nang cao NSCL trong khudn kho
cac Chuong trinh, d€ an, dg an KH&CN.

| 266



Phong trao ning suét chat luong da duoc trién khai & da s6 céc tinh,
thanh pho, tuy nhién viéc duy tri, phat trién phong trao nang suat da dugc
gdy dung trong khuén khé Chuong trinh can nhiéu c6 gang hon nira.

- Muc tiéu “100.000 doanh nghiép dugc huéng dan tmg dung tién
bd khoa hoc k¥ thuat va d6i méi cong nghé, ap dung cac hé thong quan
1y, mo hinh, cong cu cai tién nang suat va chat luong”

Theo théng ké chwa day du, s doanh nghiép duoc phd bién, hudng
dan ap dung cac giai phap cai tién NSCL dat khoang hon 50.000 doanh
nghiép. Muc tiéu 100.000 doanh nghiép van 1a mot thach thirc dbi véi
Chuong trinh trong bdi canh anh hudng khach quan tir dai dich Covid-
19 va chu quan tir thyc trang trong nuéc (doanh nghiép con rat nhiéu kho
khan, chua chu dong trong hoat dong NSCL; doi ngli chuyén gia NSCL
con mong; kinh phi NSNN chi cho céc dg &n NSCL con han hep; mot )
du an NSCL nganh, dia phuong cham dugc phé duyét,...).

- Muc tiéu “Gop phan nang ty trong dong gép cua ning suat cac
yéu to tong hop (TFP) trong toc dd tang tong san pham trong nudc
(GDP) lén 35% vao nam 2020~

Voi viéc trién khai cac hoat dong ho tro doanh nghiép nang cao
ning suit, chit lugng, Chuong trinh da gop phan thuc hién muc tiéu
nang cao dong gop cua ning suit cac yéu td tong hop (TFP) vao ting
truong GDP binh quan giai doan 2011-2015 dat 33,6%; giai doan 2016-
2019 dat 44,46%; du kién giai doan 2016-2020 s€ dat muc trén 40%
(vuot muc ti€u 30% cho giai doan I va 35% cho giai doan 2 da dé ra cua
Chuong trinh).

Cung voi cac két qua néu trén, c6 thé nodi cac muc tiéu, chi tiéu cia
Chuong trinh di hoan thanh vé co ban, tao lap nhimng tac dong vé khoa
hoc va cong nghé ciing nhu nhiing tic dong vé kinh té, xa hoi, dién hinh
nhu muc ting nang suat lao dong ctia Viét Nam va su chuyén bién tir tu
duy dén hanh dong cua cac doanh nghiép, nhan thic cia cong dong,
doanh nghiép, ngudi tiéu ding vé ning suat chat lugng timg budc dugc
nang cao.

Trong b01 canh méi khi Viét Nam hoi nhap qudc té ngay cang sau
rong va sy ndi 1én cia cude Cach mang cong nghiép lan tha tu véi sy

htra hen cho nhitng d6i m&i d6t pha vé mé hinh kinh doanh, nhiing co
héi moi dugc md ra cho cac doanh nghi¢p Viét Nam, déng thoi nhiéu

267 |



thach thtc cling s& kéo dén. Nhan dinh duogc tinh hinh nay, Chinh phu
Viét Nam dé phé duyét chuong trinh qudc gia hd tro doanh nghiép nang
cao ning sudt va chat luong san pham, hang hoa giai doan 2021 — 2030
theo Quyét dinh sé 1322/QD-TTg ngay 31 thang 08 nim 2020. Chuong
trinh tap trung: “HS trg doanh nghiép nang cao ning suat va chét luong
san pham, hang hoa (sau day goi chung 1 ning suét chat luong) trén co
s& ap dung cac giai phap vé tiéu chuan, quy chuin ky thuat, hé théng
quan 1y, cong cu cai tién ning suit chit luong, gbp phan nang ty trong
dong gdp cua nang suat cac nhan tb tong hop (TEP) vao ting trudng kmh
té, nang cao ning suit, chat luong, hiéu qua va strc canh tranh cta nén
kinh té.” Céc nhiém vu va giai phap cha yéu cua Chuong trinh trong giai
doan méi mang tinh ké thira va phat huy tir Chuwong trinh “Néang cao
nang sut va chat lugng san pham, hang hoa cua doanh nghiép Viét Nam
dén nim 20207, bd sung, cap nhat cac ndi dung méi phu hop véi tinh
hinh hién tai va du bao trong twong lai, cin ¢t theo chi dao chung vé ké
hoach va chinh sach méi cua Pang va Nha nudc vé d6i mai, tai cAu trac
doanh nghiép trong bdi canh hoi nhap va cudc Cach mang cong nghiép
4.0. Sau nhiém vu va giai phap chinh duoc quy dinh trong Diéu 1, Quyét
dinh s6 1322/QP-TTg bao gom:

1. Hoan thién co ché, chinh sach thiic ddy hoat dong nang cao ning
suét chat luong.

2. Tang cudng cong tac thong tin, truyén théng vé ning suat chat
luong.

3. Ho tro doanh nghiép ap dung tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat, hé
thong quan 1y, cong cu cai tién nang suat chat luong, cong cu hd trg cho
san xuét thong minh, dich vy thong minh.

4. Pao tao ngudn nhan lyc cho hoat dong nang cao ning suat chat
lugng.

5. Tang cudng nang luc hoat dong tiéu chuan hoa va danh gia su
pht hop voi tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat.

6. Pay manh hop tac qudc té vé nang suat chat luong.

Céc chuong trinh quéc gia vé ning cao ning sut va chat luong tai
Viét Nam, cung véi nhitng van ban quy pham phap luat khac da gop
phﬁn hoan thién co ché, chinh sach, thuc déy kiém soat chat lugng, cai
tién quy trinh, phat trién ngudén nhan luc, hd tro doanh nghiép, két nbi
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v6i cudc Cach mang cong nghiép 4.0, tuy nhién can dam bao rang cai
tién nang suét va chat lugng duogc thuc hi¢n mot cach lién tuc, déng bo,
cic muc tiéu dé ra c6 thé dat duge mot cach hidu qua, bén viing, tao diéu
kién cho su sang tao va doi méi trong t6 chirc va doanh nghiép, va nang
cao kha ning canh tranh cta nén kinh t& Viét Nam trong tién trinh hoi
nhap.

Co cau to chuc va phan cong trach nhiém vé quan ly nang suat va
chat lugng cua Nha nudc cé thé dugc tom tat thong qua so do sau:

Chinh pht
UBND tinh, Bo KHCN Cac bg, Iéng cuc
thanh pho (Quan ly cap nganh)
Cac don vi Céac co so truc thudc
truc thudc B9, T6
i i Vparn 9, Tong cuc
KH&CN, nang suat
chat lugng san pham Phong QL KH &
CN, Nang suat,
Chat lugng
Bo KHCN S& quan Iy linh vuc
(Quan ly nganh) Céc co s6 truc thude
Cac don vi tinh, thanh pho
truc thude
= = Phong quanly
KH&CN, nang suat Phong QL KH&CN,
chét hrome san nham Né.l:lg Suét,
Chat lugng
Ghl Chl,J . Quan 1y chi dao toan dién

Hudng dan chuyén mén, nghiép vu

Phéi hop cong tac gitra nganh, dia phuong

Ngudn: DS Thi Ngoc (2015)

5.2.2. Quan ly nha nuwéc vé ning suat va chat lwgng theo nganh

Quan Iy nha nudc vé ning suit va chat luong theo timg nganh tai
Viét Nam thuong c6 nhitng diém riéng biét phan 4nh sy da dang cua cac
linh vyc kinh té va x4 hoi, duoc thuc hién thong qua cac co quan quan 1y
nganh, cac td chuc kiém dinh va ching nhan chat luong, cling nhu céc
chinh sach va quy dinh cu thé cho timg linh vuc, ddm bao viéc san pham
va dich vu dap tmg cac tiéu chuan chét luong va an toan. Dudi day la

269 |



mot sd diém cu thé vé quan ly nha nudc duoc thyc hién trong mot )
nganh chinh tai Viét Nam:

* Nganh Cong nghiép:

Cé4c co quan quan ly chat luong tai cdp qubc gia, nhu Bo Cong
Thuong, thiét 1ap va duyét tiéu chudn chit luong cho cac san phdm va
quy dinh vé san xuat. T6 chirc kiém tra va kiém dinh, nhu Trung tim
Ching nhan Phu hop (QUACERT), thuc hi¢n kiém tra chat lugng san
pham va qua trinh san xuat. Hop tac véi cac to chiic tiéu chuan qudc té,
nhu ISO, dé dam bao rang cac doanh nghiép trong nganh nay tuan thi
cac tiéu chuan quc té.

— V& quy dinh va phap luat: Chinh phu va cac co quan chirc ning
déu thuc hién quy dinh va phéap luat lién quan dén nganh cong nghiép.
Dleu nay bao gdm viéc ban hanh céc tiéu chudn chét luong va quy dinh
vé nang suat. Du an “Nang cao nang suat va chat luong san pham, hang
hoa cua nganh cong nghiép dén nam 2020” do Bo Coéng Thuong chit tri
duoc phé duyét tai Quyét dinh s6 604/QD-TTg ngay 25/5/2012 ctia Thu
tudng Chinh phu.

— Kiém soét chat lwgng: Cac co quan quan Iy nha nudc co trach
nh1em kiém soat chat 1110‘1’1g san pham trong nganh cong nghi¢p va san
xuit. Diéu nay bao gom viéc thyc hién kiém tra, giam dinh va ching
nhan chat lugng san pham.

— Hb trg doanh nghiép: Chinh phu thudng cung cdp hd trg cho
doanh nghiép trong viéc ning cao ning suat va chat lugng. Didu nay c6
thé bao gdm viéc cung cép tai liéu hudng dan, chuong trinh dao tao va hd
tro tai chinh.

— Pam bao tuan tha quy chuan: Chinh phii ddm bao rang cic doanh
nghlep va to chuc trong nganh cong nghlep va san xuat tuan thu cac quy
chuan va tleu chuan chat luong. Piéu ndy dam bao rang san pham dap
g cac yéu cau can thiét.

— Cai tién nang suat: Chinh phi khuyén khich va hd tro doanh
nghiép trong viéc cai tién quy trinh san xuat va toi wu hoa ning suat.
Diéu nay gitp ting hiéu suat va giam lang phi.

— Khuyén khich sang tao va doi méi: Chinh phu thic ddy sy sang
tao va d6i méi trong nganh cong nghiép va san xuat bang cach tao diéu
kién dé phat trién va ap dung cong nghé méi.
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— Tao co hoi xuit khau: Chinh phu thiic day xuat khau san pham va
dich vu tr nganh cong nghi€p va san xuat bang cach giip doanh nghiép
tuan thu cac quy dinh va ti€u chuan qudc te.

— Pam bdo an toan lao dong va mdi truong: Chinh phu cé trach
nhiém dam bao an toan lao dong va bdo v¢ moi trudng trong nganh cong
nghiép va san xuat.

— Péi tuwong quan 1y da dang: Quan 1y nha nuéc lién quan dén
nganh cong nghi€p va san xuat c6 theé bao gdom nhiéu doéi tugng, tr doanh
nghi¢p va to chirc tu nhan dén cac doanh nghié€p nha nudc.

— Hop tac quoc té: Viét Nam thuong hop tac voi cac td chic quoc
té va cac doi tac dé dam bao tuan thu cac ti€u chuan quoc t€ va hoc hoi tu
cac quoc gia khac.

Trong nganh coéng nghiép, quan 1y nha nudc vé ning suit va chat
luong thuc hién cac mé hinh diém, ghi nhan va vinh danh cac mo hinh,
doanh nghiép dién hinh, tao vi du truc quan mang tinh thuyét phuc vé
hoat dong cai tién trong ndi tai doanh nghi¢p va lan tda té1 cac doanh
nghiép khac. Tuy nhién, ngudn luc ctia nganh con han ché, phuong thirc
td chure thuc hién chua hop 1y, mot s6 nhiém vu con chua duoc trién khai
thuc hién nén két qua hién tai chua dugc nhu mong dgi. Quan 1y nha
nudc vé nang sut va chat luong trong nganh cong nghiép tai Viét Nam
do1 hot su hop tac gitra chinh pht, cdc doanh nghiép va cac bén lién quan
khéc can c6 nhiing budc tién méi trong thoi gian téi dé dam bao rang san
Xudt cong nghi¢p dat dugc cac ti€u chuén cao vé chit luong va canh
tranh, t6i ru hoa nang suat va dam bao sy phat trién bén viing clia nganh.

* Nganh Nong nghiép:

Quan 1y nha nuéc vé ning sudt va chat luong trong nganh Nong
nghiép va Thuc phdm & Viét Nam déng vai tro quan trong trong viéc
dam bao an ninh lwong thuc, ting cudng hiéu suat san xuat nong nghiép,
va cai thién chit lugng san phém thuc phém. Tai Viét Nam, B Nong
nghiép va Phat trién nong thon quan 1y chat lugng va an toan thuc pham
trong linh vuc nong nghiép, dit ra cac tiéu chuan vé an toan thuc pham,
quy dinh vé san xuét va vé sinh, va dam bao rang san pham dap ung cac
quy dinh nay.

— Quy dinh va phép luat: Chinh phu Viét Nam da ban hanh quy
dinh va phap luat lién quan dén nganh Néng nghiép va Thuc pham. Piéu
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nay bao gdm quy chuin vé an toan thuc phdm va tiéu chuan chat luong
san pham nong nghiép. Du an “Nang cao ning sudt va chét luong san
pham, hang hoa cta nganh nong nghiép dén nim 2020 duoc phé duyét
tai Quyét dinh sd 635/QD-TTg ngay 30/5/2012 ctia Thu tuéng Chinh
phu.

— Hb trg ndng dan: Chinh phu thuong cung cap hd tro cho ‘nong
dan trong viéc tang cuong nang suat nong nghiép bang cach cung cap hat
gidng chat luong cao, hd tro ki thuat va tai chinh.

— Kiém soat chat 1u0‘ng thue pham: Cac co quan quan ly nha nuoc
¢6 trach nhiém kiém soét chat lugng thuc pham. Diéu nay bao gom viéc
thue hién kiém tra va kiém dinh dé dam bao an toan thuc pham cho
nguoi tiéu dung.

— Phat trién nong nghiép bén vimng: Chinh phu thic ddy phat trién
nong nghi¢p bén viing bang cach khuyén khich cac phuong phap canh
tac va chan nudi tiét kiém tai nguyén va than thién vdi moi trudng.

— Hop tac ving: Chinh phi tao diéu kién dé cac nong dan hop tac
thanh céc t6 chirc nong dan hodc hop tac xa. Di€u nay gilp tang cuong
nang suat va tiét ki¢m tai nguyén.

— Quan ly rui ro va tham hoa tu nhién: Quan ly nha nudce c6 vai tro
quan trong trong viéc dam bao an toan thuc pham va quan ly rui ro tir cac
tham hoa ty nhién nhu han han va 1i lut.

— Pao tao va phat trién nong dan: Chinh phi du tu vao dao tao va
phat trién nong dan dé cai thién kién thirc va k¥ nang trong viéc quan ly
nang suat va chat lugng.

— Khuyén khich sang tao va doi méi: Su sang tao va d6i méi trong
nong nghiép va thuc pham dugc khuyén khich va ho tro.

— Xuat khau céc san phém nong nghi¢p va thuc phém Chinh phu
thic day xuat khau san pham nong ngh1ep va thuc pham bang cach dam
béo tuan thi cac quy dinh va tiéu chuan qudc té.

— T6 chirc trién 13m va hoi nghi: Chinh phi thuong to chirc trién
1am va héi nghi vé nong nghié€p va thuc pham dé giap doanh nghi€p thic
day san pham va tim kiém co hd1 hop tac.

Tai Viét Nam, quan 1y nha nudc vé ning suat va chat luong trong
nganh nong nghi€p chu yéu tap trung vao hoat dong xay dung TCVN,
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QCVN trong linh vyc n6ng nghiép, danh gia su phu hop, quan 1y chat
lwong san phdm hang hoa bang viéc chi dinh cac phong thir nghiém, thuc
hién cac muc tiéu cia viéc cai tién nang suat va chat luong toan nganh.

* Nganh Théng tin truyén théng:

Quan 1y nha nudc vé ning suat va chat luong trong nganh thong tin
va truyén thong tai Viét Nam dong vai tro quan trong trong viéc dam bao
rang cac dich vu va san pham thong tin dap tmg cic tiéu chuan chat
luong va an toan, ciing nhu dam bao sy minh bach va cong bang trong
hoat dong truyén thong. Cac dic diém co ban vé quan 1y ning suét va
chét luong trong nganh bao gom:

— Thiét 1ap va thyc thi quy dinh va tiéu chuin chat luong: Chinh
pha Viét Nam thong qua Bo Thong tin va Truyén thong va cic co quan
quan 1y lién quan thiét 1ap va thyuc thi cac quy dinh va tiéu chuén chat
luong cho cac dich vu va san pham trong nganh thong tin va truyén
thong. Piéu nay bao gdm ca viéc xac dinh va dam bao chit luong cua cac
dich vu truyén thong, nhu truyén hinh, radio, bao chi, va internet. Theo
lly quyén ctia Thu tuéng Chinh phu, B truong Bo Thong tin va Truyén
thong di ban hanh Quyét dinh s6 1273/QD-BTTTT ngay 04/8/2015 phé
duyét Dy an “Néng cao ning suat va chit luong san pham, hang hoa cta
nganh Thong tin va Truyén thong”.

- Kiém tra va giam sat: Cac co quan quan 1y nha nudc nhu Bo
Thong tin va Truyén thong va cac co quan dia phuong thudng tién hanh
kiém tra va giam sat cac t6 chtic va c4 nhan hoat dong trong nganh thong
tin va truyén thong dé dam bao rang ho tudn thu cic quy dinh va tiéu
chuan vé chét lugng va an toan.

- Thiic day sy d6i méi va cai tién cong nghé: Chinh phit hd tro cac
t6 chirc va ca nhan trong nganh thong tin va truyén thong dé ap dung
cong nghé tién tién va thuc day sy doi méi trong cac dich vu va san
pham. Diéu nay gitp ning cao ning suat va chat luong, ciing nhu cai
thién trai nghiém nguoi dung.

- H6 tro nganh truyén thong cong cong: Chinh phu ciing thudong hd
trg cac hoat dong truyen thong cong cong nham ting cudng nhan thic va
y thitc vé cac van dé& xa hoi quan trong, nhu gido duc stc khoe, bao vé
moi truong va an toan giao thong.

- Quan ly va hd trg phat trién ndi dung dia phuwong: Chinh phu ciing
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thuong hd tro viéc phat trién va quan 1y ndi dung truyén thoéng dia
phuong dé dam bao rang cac thong di€p duogc truyén tai phan anh va
phuc vu cho nhu cau va quan tam cua cong dong dia phuong.

Vé tong quan, quan 1y nha nudc vé niang suat va chat luong trong
nganh thong tin va truyén thong tai Viét Nam duogc thuc hién theo cac
muc ti€u dé ra nhung quy mo, muc do trién khai, doi twong tham gia con
han ché.

* Nganh Y té:

Quan 1y nha nudc vé ning suit va chat luong nganh y té 1a mot
phan quan trong cta chinh sach y té va phat trién strc khoe cong dong
cua mot quoc gia. Vlec cai thién nang suat va chat luong trong linh vuc y
té co thé dam bao rang dich vu y té dugc cung cip hleu qua va an toan
cho xa hoi. B6 Y té quan ly chat lugng trong nganh y té, thiét lap va dam
bao tudn thi cac tiéu chuan y té va an toan lao dong, t6 chuc kiém tra va
kiém dinh trong linh vuc y té dam bao rang cic co sé y té tuan thu cac
quy dinh. Mot s6 dic diém vé quan 1y nha nuéc thuc ddy niang suit va
chat lwong trong nganh y té bao gom:

— Quy dinh phap luat vé& quan ly ning sudt va chat lugng: Chinh
phu Viét Nam di ban hanh quy dinh va phap luat lién quan dén nganh y
té. Piéu nay bao gdm quy chuan vé an toan va tiéu chuan chét luong san
pham hang hoa nganh y té. Theo ty quyén ciia Thu tuéng Chinh phu, Bo
truong B6 Y t& dd ban hanh Quyét dinh s6 1379/QD-BYT ngay
10/4/2017 phé duyét Dy an “Nang cao ning suat va chat luong san
pham, hang hoa ciia nganh y t&”, Thong tu s6 05/2019/TT-BYT ngay
28/03/2019 vé quan 1y chét lugng san pham hang hoa.

— Pau tu vao hé thong y té&: Chinh phu nén cung cap nguon tai trg
du cho hé thong y té, bao gom co so ha tang y té, trang thiét bi y té va
ngudn nhan lyc. Piu nay gitp cai thién kha nang tiép can va chit luong
dich vu y té.

— Quan 1y ngudn nhan lyc: Pam bao rang c6 di lwong nhan luc
chat luong trong nganh y té, duoc dao tao va dam bao vé dao dirc nghé
nghiép. Cai thién quan 1y nhan sy trong nganh y té c6 thé lam ting ning
suat va chét luong dich vu.

— Panh gia va kiém tra chét luong: Xay dung hé thong danh gia va
kiém tra chat lugng dich vu y té. Céc tiéu chuan va quy dinh can dugc ap
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dung va dam bdo rang cac co sO y t€ tuan thu ching.

— Thiic ddy nghién ctru y t& va phat trién cong nghé y té: HO tro
nghién ciru y té va phat trién cong nghé y té co thé gitp cai thién phuong
phap diéu tri va chan doan, cling nhu tao ra giai phap méi cho cac thach
thie y té.

— Tao ra khung phap 1y va chinh tri: Can c6 chinh sach va luat phap
dé dam bao rang cac hoat dong trong nganh y t€ dugc thuc hién dung
cach va dam bao an toan cho bénh nhan.

- Tang cudng hé théng thong tin y té: Str dung cong nghé thong tin
dé quan 1y hd so bénh nhan, theo ddi théng ké va cai thién giao tiép giita
cac phan tir trong nganh y té.

— G140 duc va tao nhan thuc: Thuc déy gido duc va tao nhan thic
vé suc khoe trong cong dong co thé gilip ngan ngura bénh va thac day 161
song lanh manh.

— Tai trg va bao hiém y té: Pam bao rang c6 hé thdng tai tro va bao
hiém y t€ hi¢u qua dé moi nguoi co thé ti€p can dich vu y t€ ma ho can
ma khong phai ganh nang tai chinh.

— Hop tac qudc té: Hop tac véi cac t6 chirc va déi tac quéc té co thé
gilp cdi thién nang suat va chat lugng y t€ bang cach chia s¢ kién thic va
kinh nghiém.

Quan 1y nha nudc vé ning sudt va chat lugng trong nganh y té tai
Vi¢t Nam chu trong céc hoat dong thong tin, tuyén truyén, pho bién, Ho1
nghi, HGi thao, hoat dong dao tao, hoat dong xay dung TCVN, QCVN,
quan 1y chat luong san phdm hang hoa nganh y té nham nang cao tiéu
chuan chat luong va an toan cua cac dich vu y té va san pham y té, dong
thoi dam bao rang suc khde cia nguoi dan duge bao vé va cai thi¢n.

* Nganh Xay dung:

Quan 1y nha nudc vé ning suat va chat luong trong nganh xay dung
tai Viét Nam dong vai tro quan trong trong viéc dam bdo rang cac cong
trinh xay dung dugc thuc hién dung quy dinh, ddm bao an toan va chat
lugng, gop phan vao sy phat trién bén viing cua dat nudc.

— Quy dinh va tiéu chuan: Chinh phu théng qua B6 Xay dung va
cac co quan quan ly lién quan thiét 1ap va thuc thi cac quy dinh va tiéu
chuan vé xay dung, vat li¢u xay dung, thiét ké va cong nghé xay dung.
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Céc tiéu chuan nay nham dam bao rang cac cong trinh xay dung dap (mg
cac yéu cdu vé an toan va chét luong. Theo Gy quyén cua Thu tudng
Chinh phi, Bo truong Bo Xdy dung da ky Quyét dinh s6 299/QP-BXD
ngay 12/4/2017 phé duyét Bé an “Nang cao nang suat va chit lugng san
pham, hang hoa clia nganh san xuat vat liéu xay dung dén nam 2020”.

— Kiém tra va giam sat: Cac co quan quan 1y nha nudc thuong tién
hanh kiém tra va giam sat cac cong trinh xay dung dé dam bao rang
chtng tuan tha cac quy dinh va tiéu chuan vé an toan, chat lugong va méi
truong. Cac bién phap kiém tra nay co thé bao gom kiém tra tai liéu,
kiém tra thuc dia va kiém tra chat luong vat li¢u.

— Pao tao va nang cao nang luc nganh xay dung: Chinh phu thuong
dau tu vao viéc dao tao va ning cao ning luc cho cac nha thau, kién trac
su, ky su xay dung va cong nhan trong nganh xay dyng. Diéu nay glup
dam bao rang cac cong trinh dugc thuc hién boi nhitng nguoi co kién
thirc va k¥ nang chuyén mon cao.

— HO tro cong nghé va sang tao: Chinh phu thu:(‘mg hd trg viée 4p
dung cong nghé méi va sang tao trong nganh xay du’ng dé nang cao nang
sudt va chét luong cong trinh. Diéu ndy cé thé bao gdbm viéc cung cap tal
chinh, dio tao va hd tro k§ thuat cho cac du an nghién ciru va phat trién
cong ngh¢.

— Hb tro va khuyén khich sy tham gia cua cac td chuc xa hoi va
ngudi dan: Chinh phii thuong khuyén khich su tham gia cta cac to chirc
x3 hoi va cong dong trong viéc giam sat va danh gia chat luong cac cong
trinh xay dung. Diéu nay c6 thé bao gdm viéc thanh lap cac t6 chirc kiém
tra doc 1ap va khuyén khich ngudi dan bao céo vé cac van dé lién quan
dén an toan va chat luong cong trinh.

Tai Viét Nam, quan 1y nha nudc vé ning suat va chat luong trong
nganh xay dung di xac dinh dugc hé thong tiéu chuan, quy chuan ky
thuat xay dung, tao 1ap cac mo hinh diém 1am co s6 tuyén truyén van
dong, pho bién vé cai tién ning suat va chat luong, dao tao duoc chuyén
gia nganh dam bao rang cac cong trinh xdy dung duoc thuc hién dung
quy dinh, an toan va chat lugng, gop phan vao sy phat trién bén viing cia
dat nudc.

* Nganh Gido duc:

B6 Gido duc va Pao tao quan 1y chat luong trong linh vire gido duc.
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Ho thiét 1ap va kiém tra tiéu chudn d6i véi cac trudng hoc va chuong
trinh hoc.

Quan 1y nha nuéc vé ning suét va chat luong trong nganh giao duc
1a mot phan quan trong cua chinh sach gido duc cua mot quoc gla Dudi
day 1a mot s6 cach quan 1y nha nude c6 thé thiic ddy ning sudt va chat
luong trong linh vuc gido duc:

— Pau tu vao hé théng gido duc: Chinh phu nén cung cip ngudn tai
tro da cho hé théng giao duc, bao gém co sO ha tﬁng giao duc, tai li€u
giang day, va ddo tao cho gido vién. Diéu nay gitp nang cao chat luong
gido duc va tao ra moi truong hoc tap tdt hon.

— Quan 1y ngudn nhan lyc gido duc: Pam bao rang c6 du lugng
gido vién chat lugng dugc dao tao va phat trién chuyén moén lién tuc.
Quan ly hi€u qua ngudn nhan lyc gitp tang cudong chat lwong gido duc.

— Panh gia va dam bao chét luong gido duc: Xay dung hé thong
danh gia va kiém tra chat luong gido duc. Cac ti€u chuan va quy dinh can
dugc ap dung va dam bao rang cac co sé gido duc tuan thu ching.

— Phat trién chuong trinh hoc: Cap nhat va diéu chinh chuong trinh
hoc dé dam béo rang chung phan anh kién thirc va k¥ nang can thiét cho
thé ky 21, dép (mg nhu cau thay d6i ctia xa hdi va kinh té.

— Str dung cong nghé trong gido duc: Khai thac cong ngh¢ thong tin
va truyén thong (ICT) dé to1 wu hoa viéc hoc tap, giang day va quan ly hé
thong gido duc.

— Tao ra khung phép 1y va chinh tri: Can c6 chinh sach va luat phap
deé dam bao rang cac hoat dong trong gido duc dugc thuc hi¢n dung cach
va dam bao chat luong.

— Tiang cuong hé théng thong tin gido duc: St dung dit liéu va
thong tin dé theo doi tién b gido duc, danh gid hi€u suat, va thuc day
quyét dinh dya trén dir li¢u.

— Pao tao va phat trién gido vién: Pam bao rang gido vién dugc
dao tao va phat trién ky nang lién tuc d€ nang cao chat lugng giang day.

— Hop tac gilta cac co s gido duc va nganh cong nghi€p: Tao co
hoi cho gido duc va doanh nghiép hop tac d€ dam bao rang chuong trinh
hoc phan anh nhu cau thyc t€ cua thi truong lao dong.
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— Tai trg va hd tro tai chinh: Pam bao rang gido duc 1a mot uu tién
tai chinh, cung cp hd tro tai chinh cho hoc sinh va gia dinh c6 hoan canh
kho khan.

Quan 1y nha nudc dong vai trd quan trong trong Viéc dam bdo nang
suat va chét luong trong nganh gido duc va dam bao rang hoc sinh duoc
trang bi kién thirc va k¥ ning can thiét cho twong lai.

* Nganh Dich vu:

Céc linh vuc dich vu nhu du lich va khach san c6 tiéu chuin va quy
dinh riéng. Cac t6 chttc va co quan quan ly nhu Tong cuc Du lich c6
trach nhi¢ém quan 1y chat luong trong nganh nay.

Quan 1y nha nuéc vé niang suat va chat lugng trong nganh dich vu
tai Viét Nam dong vai trd quan trong trong viéc dam bao sy phat trién va
cai thién chat luong dich vu. Duéi day la mot s6 diém quan trong vé
quan ly nha nudc trong nganh dich vu:

— Quy dinh va phép luat: Chinh phu va cac co quan chirc nang c6
trach nhiém ban hanh quy dinh va phap luét lién quan dén nganh dich vu.
Diéu nay bao gom viéc quy dinh tiéu chudn chit lwong dich vu va quyén
ctia nguoi tiéu dung.

— HO tro dao tao va phat trién nhan lyc: Chinh phu thuong cung cép
hd trg trong vige dao tao va phat trién nhan luc trong nganh dich vu.
Diéu nay bao gom viéc cung cap chuong trinh dao tao va hd trg trong
viéc nang cao kién thirc va k¥ ning cia nhan vién dich vu.

— Kiém soét chat luong dich vu: Cac co quan quan 1y nha nudc
thuong c6 trach nhiém kiém soat chét luong dich vu. Piéu nay bao gdom
viéc thuc hién kiém tra va giam dinh dich vu dé dam bao rang chung dap
g cac tiéu chuan chat lugng.

— Khuyén khich sang tao va ddi mai: Su sang tao va ddi mai trong
nganh dich vu duoc khuyén khich va hd trg. Piéu nay c6 thé bao gdm
viéc tao diéu kién cho phat trién cong nghé madi va mo hinh kinh doanh
sang tao.

— Hop tac qudc té: Chinh phu thudng hop tic voi cac t6 chirc qudc
té va ddi tac dé dam bao tudn thu cac tiéu chuan qudc té va hoc hoi tir cac
qudc gia khac vé quan 1y chat luong va nang cao ning suét trong dich vuy.

— Xac dinh quy chuan dich vu: Chinh phu c6 trach nhi¢m xéc dinh
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va cong bd cac quy chuan vé chét lugng dich vu, giup nguoi tiéu ding
danh gia va lya chon dich vy phu hop.

— Pam bao quyén ngudi tiéu dung: Chinh phii dam bao rang quyén
cua nguoi tiéu dung dugc bao v€, bao gom quyen yéu cau dich vu dung
chat lugng va an toan.

— HO trg doanh nghiép: Chinh phu thu’(‘mg cung cép hd tro cho
doanh nghlep trong viéc nang cao nang suat va cai thién chét luong dich
vu. Piéu nay c6 thé bao gdm viéc cung cép tai liéu huéng dan va chuong
trinh dao tao.

Mot cach tong quan, quan Iy nha nuéc vé ning suat va chét lugng
trong nganh dich vu tai Viét Nam nham dam bao réng nguoi tiéu dung
nhan duoc dich vu chat luong va quyén cua ho dugc bao vé, déng thoi
tao diéu kién cho su phat trién va canh tranh trong nganh.

* Nganh Moi truong:

B0 Tai nguyén va Moi trudng quan 1y chit luong va quy dinh vé
moi truong. Ho dam bao rang cac hoat dong san xuat va dich vy tuan tha
cac quy dinh bado v€ moi truong.

Quan 1y nha nudc vé ning sudt va chat lwong trong nganh Moi
truong tai Viét Nam dong vai tro quan trong trong viéc bdo vé tai nguyén
thién nhién, quan 1y 6 nhiém méi trudong, va dam bao sy bén viing cia
mdi truong song. Dudi ddy 1a mot s6 diém quan trong vé quan 1y nha
nudc trong nganh Moi truong:

— Quy dinh va phap luat: Chinh phu va cac co quan churc nang c6
trach nhiém ban hanh quy dinh va phap luét lién quan dén bao vé moi
truong. Piéu nay bao gdm quy dinh vé quan 1y va giam sat 6 nhiém moi
truong, bao vé tai nguyén thién nhién, va quy chuan vé chat lugng nudc
va khong khi.

— Bao vé tai nguyén thién nhién: Chinh pha dam bao ring tai
nguyén thién nhién nhu ring, séng ngoi, bién ca, va dong thuc vat duogc
bao vé va quan 1y bén viing.

— Giam sat 6 nhiém méi truong: Cac co quan quan 1y nha nude
thuong co trach nhiém giam st 6 nhiém méi truong, do ludng chat
lugng khong khi va nude, danh gia tac dong cua hoat dong cong nghiép
va dan cu lén moi truong.
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— Xir Iy 6 nhi®ém méi trudng: Chinh phu thuc day viée xu 1y 6
nhiém moi trudng thong qua viéc thiét 14p cac tiéu chuan vé chét luong
moi truong va dat ra cac bién phap dé giam 6 nhiém.

— Hb tro doanh nghiép hitu ich mdi trudng: Chinh phu thuong cung
cap hd trg cho cic doanh nghiép hitu ich méi truong va khuyén khich
viéc phat trién va tng dung cong nghé sach.

— Tao co hoi nghé nghiép trong linh vuc méi truong: Chinh phu
dau tu vao dao tao va phat trién ngudn nhan lyc trong linh vuc méi
truong, tao co hdi nghé nghi¢p cho nguoi lao dong trong nganh.

— Bdo vé moi truong do thi: Chinh phu quan ly moéi truong do thi
bang cach dam bao quan 1y rac thai, xu 1y nudc thai, va bao vé khong
gian xanh trong cac thanh pho va do thi.

— Hop tac qubc té: Viét Nam thuong hop tic véi cac to chic quc
té va doi tdc dé dam bao tuan thu céc ti€éu chuan va cam két quoc té vé
bao v€ moi truong.

Dua trén céc hoat dong va két qua thuc hién, quan ly nha nudc vé
nang suat va chat lugng trong nganh Moi truong tai Viét Nam nham dam
bao rang moi trudong song cua cong dong dugc bao v€ va tai nguyén thién
nhién dugc quan 1y bén viing.

* Nganh Giao thong van tai:

Quan 1y nha nudc vé nang suit va chat lugng trong nganh Giao
thdng van tai tai Viét Nam dong vai tro quan trong trong viéc dam bao an
toan va hiéu qua ciia hé thdng giao thong va van chuyén, dong thoi cai
thién chat luong dich vu va tang cuong hi¢u suit. Bo Giao thong van tai,
céc bo va co quan lién quan quan 1y an toan va chat lugng trong linh vuc
giao théng va van chuyén, dam bao an toan va hiéu qua cua hé thong.

— Quy dinh va phép luat: Chinh phu va céc co quan chuc nang co
trach nhiém ban hanh quy dinh va phap luat lién quan dén nganh Giao
thong va Van chuyén. Diéu nay bao gom quy dinh vé an toan giao thong,
quan 1y hé thong giao thong va van tai, va tiéu chuan chat luong dich vu.

— An toan giao thong: Chinh phii ddm bao an toan giao thong bang
cach thiét 1ap va thuc hién cic quy tic va tiéu chudn vé an toan duong
b, dudng sat, hang hai, va hang khéng.

— Quan 1y ha ting giao théng: Chinh pht quan 1y va phat trién ha
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tang giao thong bao gom duong bg, duong sat, cang bién, va san bay dé
dam bao hi€u qua van chuyén hang héa va nguoi dan.

— Quan ly giao thong cong cong: Chinh pht quan 1y cac phuong
tién giao thong cong cong nhu xe buyt va tau dién dé cung cap dich vu
van chuyén cong cong hi€u qua va tieét kiém nang luong.

— Khuyén khich st dung phuong tién véan tai sach: Chinh phu
khuyén khich viéc sir dung phuong tién van tai sach va hiéu qua dé giam
tac dong cua vén tai d6i voi moi truong.

— Hb trg doanh nghiép van tai: Chinh phu thudng cung cap hd trg
cho doanh nghiép vén tai trong viéc cai thién hiéu sut va quan Iy chat
luwong dich vu.

— Hop tac quoc té: Chinh phu hgp tac voi cac to chitc quoc té va
doi tac dé dam bao tuan thu cac tiéu chuan va quy dinh quoc té vé van
chuyén va giao thong.

— Cai thién dich vu van tai hanh khéach: Chinh phu dam bao r’fmg
dich vu van tai hanh khach bao gdbm xe buyt va tau dién dap tng cac tiéu
chuan chat lugng va dap g nhu cau cia nguoi dan.

— Xuat khau dich vu van tai: Chinh phu thuc day xuat khau dich vu
van tai bang cdch dam bdo rang cac doanh nghiép van tai dap Ung cac
yéu cau quoc te.

Tai Viét Nam, quan 1y nha nudc vé niang sudt va chat luong trong
nganh Giao thdng van tai trién khai cac nhiém vu va giai phap nham dam
bao an toan, hiéu qua va quan 1y chat luong dich vu vén tai va giao thong
dé dap tmg nhu ciu cua ngudi dan va doanh nghiép.

* Nganh Khoa hoc va Cong nghé:

Céc t6 chtrc khoa hoc va cong nghé tham gia vao viéc phat trién
cong nghé mai va cai tién quy trinh san xuat. Quan 1y nha nudc vé ning
suat va chat luong trong nganh Khoa hoc va Cong nghé tai Viét Nam
dong vai trd quan trong trong viéc thuc day sy phat trién va cai thién chat
luong ciia hoat dong nghién ciru va phét trién cong nghé. Bo Khoa hoc
va Cong nghé (KH&CN) 1a don vi chu tri, diéu hanh cac hoat dong cua
Chuong trinh qudc gia vé nang cao ning suat va chat lugng.

— Quy dinh va phap luat: Chinh phu va cac co quan chuc nang co
trach nhiém ban hanh quy dinh va phap luat lién quan dén hoat dong

281 |



nghién ctru va phat trién cong nghé. Diéu nay bao gdm viéc quan 1y so
hitu tri tué, bao vé quyén sang ché, va dam bao an toan thong tin. Bo
Khoa hoc va Cong nghé da ban hanh “Quy hoach phat trién hé thong tiéu
chuan qudc gia dén nam 2020” (Quyét dinh sé 3257/QD-BKHCN ngay
24/11/2014), “Quy hoach xay dung quy chuan k¥ thuét qudc gia cho cac
ddi tuong thude linh vuc quan ly cua Bo Khoa hoc va Cong nghé dén
nam 2015” (Quyét dinh 1193/QD-BKHCN); Thong tu s 26/2019/TT-
BKHCN ngay 25/12/2019 quy dinh chi tiét xdy dung, thdm dinh va ban
hanh quy chuén k¥ thuat;

— HJ tro nghién ctru va phat trién: Chinh phi thuong cung cap hd
tro tai chinh va ha tang cho cac hoat dong nghién ctru va phat trién, bao
gom ca cac du an nghién clru co ban va tng dung.

— Xay dung ha téng khoa hoc va cong nghé¢: Chinh phu dau tu vao
xay du’ng va phat trién co so ha ting nghién ctru va phat trién cong nghe
dé tao diéu kién cho cac to chirc nghién ctru va doanh nghiép phat trién
va ing dung cong nghé mai.

— Hop tac nghién ctru qudc té: Chinh phu thiic day hop tac qubc té
trong linh vuc nghién clru va phat trién cong ngh¢ dé tan dung kién thirc
va kinh nghiém qudc té.

— Quan ly chét luong nghién ctru: Chinh phu dam bao réng cac hoat
dong nghién ctru tudn thu cac ti€u chuan chat lugng va dao dtrc nghién
clru.

— P6i méi cong nghé: Chinh phii khuyén khich d6i méi cong nghé
va tao co hodi cho cac doanh nghi¢p va td chuc nghién ctru dé phat trién
san pham va dich vu sang tao.

— Quan ly tri thirc va nhan tai: Chinh phi dam bao quan 1y tri thac
va nhéan tai trong linh vuc Khoa hoc va Cong ngh¢ d¢ duy tri va phat
trién cong dong nghién ctru c6 trinh do.

— Xuat khau cong nghé: Chinh phul thuc day xuat khau cong nghé
va kién thuc nghién ctru bang cach ho trg cac doanh nghi¢p va to6 chirc
nghién ctru trong viée tim ki€ém thi truong quoc te.

Nhin chung, quan 1y nha nudc vé ning sudt va chat luong trong
nganh Khoa hoc va Céng nghé tai Viét Nam nham thuc day su phat trién
cua linh vuc nay, nang cao chat lugng nghién ctru va phat trién cong
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nghé, tao diéu kién cho sy d6i méi va canh tranh trong kinh té.

Nham thic dy sy phét trién bén vimg kinh té va xa hoi, quan 1y
nha nudc vé ning suit va chat lugng theo nganh tai Viét Nam c6 sy hop
tac gilta cic co quan quan ly, to chic tiéu chuén, t6 chic kiém tra va
kiém dinh, va cac doanh nghiép dé dam bao rang ning sut va chat lugng
duoc cai thién va duy tri. Cac co quan chinh phu trach trong tung linh
vuc dam bao réng quy dinh va tiéu chuin chét lugng dugc thuc hién
dung cach, dap tmg cac muyc tiéu dé ra.

5.2.3. Quan Iy nha nwéc vé niing suit va chat lwong theo lanh thod

Quan 1y nha nudc vé ning suat va chét luong theo lanh thd thuong
dira vao co cAu hanh chinh ciia mdi quéc gia va phan cap giita cip trung
wong va cap dia phuong. Mdi lanh thd hodc ving lanh thd cé thé c6 co
ciu quan 1y khac nhau, tuy thudc vao hé théng hanh chinh cia quéc gia
do. Tai Viét Nam, quan ly nha nudc vé nang suét va chat luong duoc
trién khai tai cac cép do khac nhau:

Cdp Trung wong: O cép trung wong, chinh phii quéc gia dong vai
tro quan trong trong viéc thiét 1ap chinh sach va quy dinh qubc gia vé
nang suat va chat luong. Cac bo va co quan trung uong chiu trach nhiém
d6i v6i viéc xay dung tiéu chuan qudc gia va quan 1y chat luong trong
cac linh vuc khac nhau nhu cong nghiép, nong nghlep, y té, glao duc va
moi truong. Quan ly nha nudc vé nang sudt va chit luong theo cap trung
wong tai Viét Nam lién quan dén vai tro cia Chinh phu Trung wong va
cac co quan lién quan trong viéc dinh hudng, quy dinh, va thyc hi¢n cac
chinh sach va quyét dinh c6 lién quan dén nang suét va chét lugng & mot
quy mo quéc gla Duéi day 1a mot so diém quan trong vé quan 1y nha
nudc vé nang sut va chét luong tai cap trung wong:

— Chinh sach va quy dinh: Chinh pht Trung wong dong vai tro
quan trong trong viéc thiét 1ap va dua ra cac chinh sach va quy dmh lién
quan dén niang suat va chat lugng trong nhiéu linh vuc, bao gom cong
nghiép, nong nghiép, dich vu, khoa hoc va cong nghé.

— H0 tro tai chinh: Chinh pha Trung uong cung cap hd tro tai chinh
cho cac du an va chu’ong trinh lién quan dén nang cao nang sudt va cai

thién chat luong. Dleu nay c6 thé bao gom cung cap ngudn von va tai tro
cho cac du 4n phat trién cong nghé va ha tang.
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— Quan 1y so hitu tri tué: Chinh phii Trung wong dam bao rang
quyeén s¢ hitu tri tu¢ dugc bao v¢ va quan ly, dong thoi khuyén khich
viéc sang tao va d6i moi trong linh vuc cong nghi¢p va khoa hoc.

— Hop tac quéc té: Chinh phi Trung wong hop tac véi td chirc qudc
té va doi tac qubc té dé dam bao tuan thu cac tiéu chuan qudc té va chia
sé¢ kién thtrc va kinh nghiém.

— Quan 1y chat lugng: Chinh phéi Trung wong thudng c6 co quan
chuyén trach dé quan ly va giam sat chat luong san pham va dich vu,
dam bao rang cac tiéu chudn chit luong dugc tudn thu.

— Khuyén khich d6i méi cong nghé: Chinh phu Trung uong khuyén
khich va ho tro d6i méi cong nghé trong cac nganh cong nghiép va khoa
hoc dé tao co hoi cho su phat trién va canh tranh.

— Phan phbi tai nguyén: Chinh phii Trung wong quéan ly phan phdi
tai nguyén va dau tu vao cac du an quan trong c6 li€n quan dén nang suat
va chat luong.

— HO trg doanh nghiép: Chinh phii Trung wong hd trg doanh nghiép
va to chirc trong viéc cai thi€n nang suat va quan ly chat lugng san pham
va dich vu.

Tai cdp trung wong, quan Iy nha nudc vé& ning sudt va chat luong
nham dam bao réng cac muc ti€u phat trién va cai thién chét lugng cua
qudc gia duge thuc hién, dong thoi tao diéu kién cho sy d6i méi va canh
tranh trong kinh té va céc linh vuc khac.

Cd’p dia phwong (Tinh/Thanh pho): O cip dia phuong, tinh hogc
thanh phé co t6 chuc quan ly chat luong va nang suat dua trén hé thong
hanh chinh cua quoc gia. Mdi tinh/thanh phé co thé ¢ cac co quan quan
1y nha nudc cu thé phu trach quan Iy chat luong va ning suét trong nganh
cong nghlep, nong nghlep, y té, glao duc va dich vy. Quan ly nha nudc
vé nang suat va chat luong theo cap dla phuong tai Viét Nam lién quan
dén vai tro ciia cac co quan chinh quyén dia phuong, bao gom tinh thanh,
huyén, va cap xi. Cap dia phuong chiu trach nhiém thuc hién va thyc thi
chinh sach va quy dinh vé nang suat va chat lugng duoc dé xuat boi
Chinh phti Trung wong. Dué6i dy 1a mot sé diém quan trong vé quan ly
nha nudc vé nang suat va chat luong tai cap dia phuong:

— Thyc thi chinh sach qubc gia: Cic co quan chinh quyén dia
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phuong thyc thi chinh sach qudc gia vé ning suét va chat luong trong céc
linh vuc nhu cong nghiép, ndng nghiép, dich vu, va khoa hoc cong nghé.

— Xay dung ha ting dia phuong: Cép dia phuong dau tu vao xay
dung va phat trién ha tang co sd, bao gom dudng bd, dudng sat, trudng
hoc, bénh vién, cac co s& nghién clru dé tao diéu kién cho su phat trién
nang suat va cai thién chat luong cudc séng cong dong.

— HO tro doanh nghiép dia phuong: Cac co quan chinh quyén dia
phuong thudng cung cap ho trg cho doanh nghiép va t6 chirc dia phuong
trong viéc cai thi€n nang suat va quan ly chat luong san pham va dich vu.

— Quan Iy chat luong dia phuong Cac cép dia phuong thuong co
co quan quan ly va giam sat chat luong san pham va dich vu, dam bao
rang tiéu chuan chat luong duoc tuan thu.

— Quan 1y tr1 thic va nhan tai dia phuong: Céc co quan chinh
quyén dia phuong quan ly tri thirc va nhén tai trong linh vyc Khoa hoc va
Cong ngh¢ dé thuc day su phat trién dia phuong.

- Khl}yén khich d6i méi cong nghé: Cép dia phuong khuyén khich
va ho trg d61 moi cong nghé trong cac nganh cong nghiép va khoa hoc dé
tao co hdi cho su phat trién va canh tranh dia phuong.

— Xuét khau san phim dia phuong: Céc cap dia phuong thuc day
xuat khau san pham va dich vu dia phuong dé thuc day ting truong kinh
té.

— Hop tac qué)c té: Cac co quan chinh quyén dia phuong hop tac
v6i t6 chuc quoc té va dbi tac quéc té dé chla sé kién thirc va kinh
nghiém va dam bao tudn thu cac tiéu chuan qudc té.

Tai cap dia phuong, quan 1y nha nudc vé ning suat va chat lugng
tai Viét Nam nham dam bao rang chinh sach va quy dinh qudc gia dugc
thuc thi, dong thoi tao diéu kién cho sy phat trién dia phuong va nang
cao chit lwong cudc sdng ctia cong dong dia phuong.

T6 chirc Tiéu chuan Quéc gia: T6 chiic tiéu chuan quéc gia, néu
cd, ¢ trach nhiém xay dung va duyét tiéu chuan chét lugng quoc gia cho
cac san pham va dich vu trong toan quoc Quan ly nha nudc vé nang suat
va chat luong theo T6 chire Tiéu chuan Qudc gia (TCVN) tai Viét Nam
bao gdm viéc dam bao rang tiéu chuan chat luong va cac quy dinh vé
ning suat duoc phat trién, thuc thi, va tuan thii theo huéng t6t nhat dé
dam bao an toan, hi€u qua va canh tranh trong cac nganh cong nghiép va
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dich vu. Duéi ddy 1a mot sé diém quan trong vé quan 1y nha nudc vé
nang suat va chat lugng theo TCVN:

— Phat trién tiéu chuan: TCVN chiu trach nhiém phat trién va cap
nhat tiéu chudn chat lwong cho nhiéu nganh cong nghlep, bao gdm cong
nghlep san xuat, dich vu, va khoa hoc cong nghé. Dleu nay giap dam bao
rang cac san pham va dich vu dap tng cac yéu cau chét luong quéc gia
va qudc té.

— Panh gi4 tuan thi tiéu chudn: TCVN thuong c6 co quan giam sat
va danh gia sy tuan thu tiéu chudn chat lugng va quy dinh vé nang suét.
Céc doanh nghiép va t6 chic can tuan thi cac tiéu chuan nay dé dam bao
rang san pham va dich vu dap tmg cac yéu cau chat luong.

— HO trg doanh nghiép TCVN thudng cung cép hd trg va tu van
cho cac doanh nghlep va to churc trong viéc dap tng tiéu chuan chit
lwong va quy dinh vé ning suat.

— Giao duc va dao tao: TCVN thuong thic déy gido duc va dao tao
vé tiéu chuan chat lugng va quan 1y ndng suat dé cai thién kién thirc va
ky nang cua nguoi lao dong va doanh nghi¢p.

— Hop tac qubc té: TCVN hop tac voi cac to chL'rc tiéu chuan qudc
té va tham gia vao qué trinh phat trién tiéu chuan quoc te dong tho1 dam
bao rang tiéu chuan Viét Nam tuan thi cac tiéu chuan qudc té.

— Phét trién khoa hoc va cong nghé: TCVN thiic ddy nghién ciru va
phat trién trong linh vuc ti€u chuan va quan 1y chat lugng dé cai thién
quy trinh san xuat va dich vu.

— Chu’ng nhan chat 11r0‘ng TCVN thu(mg cung cap dich vu ching
nhan chat luorng dé dam bao rang cac san pham va dich vu dap tmg cac
tiéu chuan chat luong.

V6i nhitng thong tin va phan tich trén, quan 1y nha nudc vé ning
sut va chat luong theo T6 chirc Tiéu chuan Quéc gia dong vai tro quan
trong trong viéc dam bao rang cac san pham va dich vu dap mg cac tiéu
chuan chat luong qubc gia va qudc té, dong thoi giup ting cudng canh
tranh va an toan trong nhiéu linh vyc kinh té va x4 hoi.

* Co quan kiém tra va kiem dinh: Cac co quan kiém tra va kiém
dinh, nhu vién ki€ém nghi€ém quoc gia hoac t6 chirc ki€ém tra va ki€ém dinh
cap dia phuong, thuc hién kiém tra chat lugng san pham va dich vy, dam
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bao rang chung tuan thu céc tiéu chuan va quy dinh. Quan 1y nha nudc vé
nang suit va chat lu’ong thong qua co quan kiém tra va kiém dinh tai Viét
Nam nham dam béao rang cac san pham, dich vu va quy trlnh sdn Xuat
tuan thu céc tleu chuan chat luong va an toan quoc gia va quoc té. Duéi
day 1a mot s6 diém quan trong vé quan 1y nha nudc trong linh vuc nay:

— Kiém tra tuan tha tiéu chuan: Cac co quan kiém tra va kiém dinh
chiu trach nhiém kiém tra va danh gia sy tuan thii cua doanh nghiép va to
chtre dbi voi tiéu chuan chit luong va quy dinh vé ning suit. Didu nay
bao gém viéc thuc hién kiém tra san phém, quy trinh san xuét va dich vu.

— Cap gidy ching nhan: Cac co quan kiém tra va kiém dinh thuong
cap gidy chung nhan cho cac san pham va dich vu tuin thu tiéu chuin
chat luong. Piéu nay giup doanh nghiép chimg minh chat luong san
phém va dich vu cua ho.

— Kiém dinh thiét bi: Co quan kiém tra va kiém dinh thuong kiém
dinh cac thiét bi st dung trong quy trinh san xuat dé¢ dam bao chung hoat
dong hi€u qua va an toan.

— Hb trg doanh nghiép: Co quan kiém tra va kiém dinh thuong hd
trg cac doanh nghiép trong viéc cai thién quy trinh san xudt, dam bao an
toan va tuan thu tiéu chuan chat luong.

— Xur ly khiéu nai va khiéu kién: Co quan kiém tra va kiém dinh
cling dong vai tro trong viéc xu ly khi€u nai va khiéu kién lién quan dén
chat lugng san pham va dich vu.

— Phat trién khoa hoc va cong nghé: Co quan kiém tra va kiém dinh
thuong tham gia vao hoat dong nghién ctru va phat trién vé ti€u chuan
chat lugng va quy trinh kiém tra.

— Hop tac quoc té: Co quan kiém tra va klem dinh thu:ong hop tac
v6i cac co quan qudc té va td chic tidu chuan quoc té dé dam bao rang
tiéu chuan Viét Nam tuan tha tiéu chuan qudc té.

Tai Viét Nam, quan ly nha nudc vé niang suat va chat luong thong
qua co quan kiém tra va kiém dinh nham dam bao rﬁmg san pham, dich
vu va quy trinh san xuét tuan thii cac tiéu chuan chat lugng va quy dinh
an toan, dong thoi tao diéu kién cho su canh tranh va bao vé quyén va an
toan cua nguoi ti€u dung.

* Hop tac Trung wong-dia phwong: Co quan trung wong va co quan
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dia phuong hop tac chit ché dé dam bao rang quy dinh va tiéu chuan chat
lwong dugc thuc hién dong nhat trén toan lanh thé qudc gia. Quan Iy nha
nudc vé ning suat va chat luong thong qua hop tac giita cap trung wong
va cdp dia phuong (Trung wong-dia phuong) tai Viét Nam nham tao ra
mot md hinh quan 1y toan dién, két hop nhiéu tai nguyén va nd lyc tir ca
hai cap. Dudi ddy 13 mot s6 diém quan trong vé quan 1y nha nudc theo
mo hinh Trung wong-dia phuong:

— Phan chia trach nhi¢m: M6 hinh Trung vong-dia phuong dat ra
su phan chia trach nhiém giita cip trung wong va cap dia phuong trong
viéc quan 1y ning sudt va chat luong. Trung wong thudng d& ra chinh
sach qubc gia va tiéu chuan qudc gia, trong khi dia phuong thuc thi va
thich nghi vé1 cac chinh sach nay theo cach phu hop véi dac thu dia
phuong.

— Hop tac dé dam bao tuan thu: Trung wong va dia phuong hop tac
dé dam bao rang cac doanh nghiép va to chuc tai dia phuong tuan thi cac
tiéu chuan chat luong va quy dinh vé ning suit. Ca hai cdp cing tham
gia vao qua trinh kiém tra va danh gia tuan thu tiéu chuan.

— HO tro dao tao va phat trién: Trung wong va dia phuong cung cip
hd tro trong viéc dio tao va phat trién kién thirc va k¥ ning cho ngudi lao
dong va doanh nghiép. Diéu nay bao gém gido duc vé tiéu chuén chat
lwong va quan 1y nang suét.

— HO tro tai chinh: Trung wong thuong cung cép tai chinh cho dia
phuong dé thiic day su phat trién, dac biét trong cac dyu an lién quan dén
nang suat va chat lugng.

— Panh gia va dicu chinh: M6 hinh nay cho phép ca hai cap thuc
hién danh gid va di€u chinh chinh sach va quy dinh lién quan dén nang
suat va chat lugng dya trén két qua va tinh hinh thuc té tai dia phuong.

— Giai quyét xung dot: Trung wong va dia phuong thuong hd tro
trong viéc giai quyét xung dot va khiéu nai lién quan dén chat luong san
pham va dich vy, dam bao quyén loi cta ngudi tiéu dung va doanh
nghiép.

Thong qua viéc hgp tdc nay, mo hinh quan ly Trung wong-dia
phuong tao su ket hop gitta quyéet dinh va trach nhiém tir cap trung wong
voi sy linh hoat va dap tng dia phuong tai cap dia phuong, gitip dam bao
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su phat trién can bang va hi¢u qua trong viéc quan ly nang suat va chat
lugng.

* Lanh tho ddc biét: Trong mot s6 truong hop, lanh thd dic biét
nhu khu vue kinh té dic biét hodc vung lanh thd doc lap co thé co hé
thong quan 1y riéng, nhung van phai tudn tha quy dinh qudc gia va tiéu
chuan chat lugng. Quan 1y nha nudc vé ning suat va chét lugng theo lanh
thé dic biét thu:c‘mg ap dung trong cac khu vuc c6 dic diém riéng biét va
dac thu rleng vé quan 1y kinh té, san Xuat va quy dinh lién quan dén
nang suat va chat luong Tuy thuoc Vao quoc gia va ving lanh tho cu the
cach quan 1y nay c6 thé c6 mot s6 dic diém riéng. Dudi day 1a mot sb
diém chung:

— Ty quan ly: Lanh thd ddc biét thuong c6 muc do tu quan 1y cao
hon so véi cac khu vuc khéc trong qudc gia. Piéu nay cho phép ho phat
trién va ap dung cac quy dinh va chinh sach dic biét lién quan dén ning
sut va chit luong.

— Chinh sach dic thu: Lanh tho dic biét ¢6 thé dua ra chinh sach va
quy dinh dac thi phi hop v6i nhu cau va dic diem cia vang. Diéu ndy ¢6
the bao gébm quy dinh ve tiéu chuan chat lwong san pham, quy trinh san
Xudt, va quan 1y ning suat riéng biét.

— Hop tac voi Trung uong: Méc du c6 muc do tu quan Iy, 1anh thd
dac biét thuong hop tac voi cap trung uvong dé dam bao rang chinh sach
va quy dinh lién quan dén ning sudt va chat luong tuan tha quy dinh
quoc gia.

— Giam sat va danh gia: Lanh thd dic biét thuong cé co quan giam
sat va danh gia doc 1ap dé dam bao rang ti€u chuan chat lugng va quy
dinh veé nang suat dugc thyc thi va tuan tha.

— Tai chinh dia phuong: Lanh tho dic biét c6 kha ning quan 1y tai
chinh va nguén lyc dia phuong dé hd trg trong viée thiic day su phat
trién nang suat va chat lugng.

— Xir Iy xung dot dia phuong: Lanh tho dic biét thuong c6 quyén
tu quyet vé cach gidi quyet xung dot va khicu nai dia phuong lién quan
dén nang suat va chat luong.

Cach quan Iy nha nudc theo lanh thd dic biét thudng dugc ap dung
dé dam bao rang vung nay c6 kha ndng phat trién theo cach phu hop voi
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nhu cau va dic diém dia phuong. Piéu nay giup dam bao su phat trién
can bang va bao v¢ quyén va an toan cua nguoi ti€u dung, doanh nghiép
tai lanh tho dac biét.

Co ciu quan Iy nha nuéc vé ning sudt va chat luong thuong dya
vao co cdu hanh chinh cua mdi qudc gia, né c6 thé bién dbi tuy theo tinh
hinh cu thé cua timg lanh thd. Quan Iy nha nuéc vé ning sudt va chat
lugng tai Viét Nam theo lanh thd thuong dugc trién khai thong qua mot
hé théng co quan quan ly nha nudc tai cac cAp do khac nhau, tir trung
wong dén dia phuong, nhdm dam bao viéc thuc thi cac chinh sach va quy
dinh mot cach hiéu qua va phu hop voi diéu kién cu thé cua timg dia ban.

CAU HOI ON TAP CHUONG 5

1. Vai trd cta quan 1y nha nuée vé ning suat va chat luong?

2. Néu cac ndi dung quan trong cua quan ly nha nudc lién quan dén
nang suat va chat luong?

3. Céc chu thé chinh trong quan 1y nha nudc vé ning suét va chat luong
tai Viét Nam la gi?

4. Mot sO dlem quan trong vé tinh hinh hién trang vé quéan 1y nha nuéc
vé nang sudt va chét luong tai Viét Nam dang trong qua trinh phat
trién va cai thién dé dap g cac muc tiéu phat trién kinh té va xa hoi
ctia dat nude?

5. Lam thé nao quan Iy nha nudc c6 thé dong vai trd quan trong trong
viéc dam bao chat lwong va an toan san phdm trong nganh thuc
pham?

CASE STUDY CHUONG 5

Nubi tom 1a mot trong nhitng nganh kinh té quan trong cua Viét
Nam, dong gép dang ké vao GDP, xuat khau va an ninh lwong thuc qudc
gia. D€ phat trién bén viing nganh nudi tom, Viét Nam can ndng cao
nang suat va chat lugng san pham.

Nha nude Viét Nam da co nhiéu chinh sach va giai phap dé thuc
day nang cao nang suat va chat lugng trong nganh nuéi tom. Mot so
chinh sach va giai phap chinh bao gom:

— Pay manh nghién ctu va ung dung khoa hoc cong nghé: Nha
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nuée da dau tu cho nghién ciru va ung dung khoa hoc cong nghé trong
nuoi tom, dac bi¢t la trong cac linh vyc giong, thuc an, quy trinh san
xuat, quan ly chat lugng.

— HJ tro phat trién co so ha ting: Nha nudce da dau tu xdy dung hé
thong thuy lgi, giao thong, dién, vién thong phuc vu nudi tom.

— Tang cudng dio tao, bdi dudng ngudn nhan luc: Nha nuéc da chi
trong dao tao, boi dudng ngudn nhan lyc cho nudi tom, dac biét 1a cac ky
nang veé san xuat, kinh doanh, quan ly chat lugng.

— Tao diéu kién thuan loi cho san xuét va luu théng hang hoa: Nha
nudc da ban hanh cac chinh sach va quy dinh nham tao diéu kién thuan
loi cho san xuat va luu thong tom.

Nho céac chinh sach va giai phap ctiia nha nudc, ning suit va chét
luong tom Viét Nam da c6 nhirng budc tién dang ke.

— Ning suét tom: Ning suat tom thé chan tring binh quan ca nudc
nam 2023 dat 22,5 tan/ha, tang 10,5 tan/ha so voi nam 2010. Nang suat
tom su cling co su tang truong dang ké, dat 6,7 tan/ha.

— Chat luong tom: Chat lugng tom Viét Nam ngay cang duoc cai
thién, dap tmg céc tiéu chuan trong nudc va qudc té. Nhidu san pham
tom cua Viét Nam da duoc xuat khau sang cac thi trudng khé tinh nhu
My, EU, Nhat Ban.

Tuy nhién, nang suat va chat luong tom tai Viét Nam van con thap
NORY4 nhleu nude trong khu vuc va tren thé giéi. Dé tiép tuc nang cao
nang suét va chat lugng, Vi¢t Nam can tlep tuc thuc hién cac chinh sach
va giai phap da dé ra, dong thoi can co6 nhitng giai phap méi, phu hop véi
tinh hinh thyc té.

Ngoai cac chinh sach va giai phap di dé& cap, Viét Nam can co
nhimng giai phiap méi dé nang cao ning suit va chat luong cho nganh
nudi tom, bao gom:

— Tap trung phat trién nudi tdm cong nghé cao: Pay 1a xu hudng tat
yéu cua nudi tom thé gidi va Viét Nam ciing can theo kip xu hudng nay.
Nubi tom céng nghé cao giup nang cao ning suit, chat luong va giam
thiéu rui ro cho ngudi nudi tom.

— Tang cudng lién két gitra san xuat, ché bién va tiéu thu: Lién két
san xuét, ché bién va tiéu thy s& giup ning cao gia tri gia ting cla san
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pham tom, dong thoi giam thiéu rai ro cho nguodi nudi tom.

— X4y dung thuong hiéu cho san pham tém Viét Nam: Thuong
hi¢u la yéu td6 quan trong dé nang cao gia tri va suc canh tranh cta san
pham tom.

Vi su nd luc cua toan x3 hoi, Viét Nam c6 thé tiép tuc nang cao
nang sudt va chit luong tom, gop phan phat trién bén viing nganh nudi
to6m, dam bao an ninh lvong thuc qubc gia va ning cao thu nhap cho
nguoi nuoi tom.

Mot s6 vi du cu thé vé quan 1y nha nuéc vé nang suit va chét lugng
cho nganh nuoi tom tai Viét Nam

— Chinh phu d4 ban hanh Nghi dinh 36/2022/ND-CP quy dinh vé
quan 1y nudi trong thuy san, trong d6 c6 quy dinh vé cac diéu kién vé co
s& vat chat k¥ thudt, quy trinh san xuat, quan 1y chat lugng dbi véi co so
nuoi tom.

— Téng cuc Thily san di xay dung va ban hanh b6 tiéu chi danh gia
chat lwong tom nudi, 1am co sé cho viéc kiém tra, giam sat chat luong
tom nuoi.

Cau hoi:

1. Cac chinh sach va giai phap cuia nha nude Viét Nam c6 nhiing han
ché nao trong viéc nang cao niang suat va chat lugng trong nganh
nuoi tdm?

2. Theo ban, nhiing giai phap nao mdi can duoc trién khai dé tiép tuc
nang cao nang suit va chat lugng trong nganh nudi tom tai Viét
Nam?

3. La mot sinh vién nganh quan tri kinh doanh, ban s& déng gop gi dé
nang cao nang suat va chat lugng trong nganh nudi tom tai Viét
Nam?

4. Ban nghi gi vé vai tro ctia quan ly nang sut va chat lugng d6i véi su
phat trién bén viing ctia nganh nubi tom?

5. Nhimg yéu t6 ndo can dugc quan tim dé nang cao ning suat va chat
luong trong nganh nudi tom tai Viét Nam trong thoi gian t61?
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