KHOA HOC - CONG NGHE

CHAT LUONG SAN PHAM, DICH VU TRONG MO QUAN HE
GIGA NGUDI TIEU I]IJNG NGUGI LAD DONG, NHA QUAN LY
DOANH NGHIEP VA QUAN LY KINH TE Vi M0

Toém tat: Bai bdo phan tich quan diém vé chéat
lugng san phdam, dich vy tr géc nhin cla ngudi tiéu
dung, ngudi lao déng truc tiép, nha quan ly doanh
nghiép va quan ly nha nudc nham lam ré tinh nhat
quan trong quan niém vé chat lugng va quan ly chat
lugng san pham, dich vuy.

Summary: The article analyzes the views of the
consumers, employees, managers and state
management in order to understand the mutural
concept of the quality and quality management
products and services.

I. BAT VAN PE

Trong mdi trudng canh tranh va luén thay déi hien
nay, quan ly chat lugng san pham dich vy (CLSP)
khdéng chi la van dé riéng clia mdi doanh nghiép ma
trd thanh mai quan tam hang ddu cla toan xa hoi.
Trong d6, nhiing chi thé lién quan tryc ti€p dén chat
lugng va quan ly CLSP phai ké dén gém ngudi tiéu
dung (NTD), quan ly nha nudc vé CLSP, quan ly
doanh nghiép va ngudilao dong truc ti€p. Tuy nhién,
do cé sy khac nhau vé muc dich va phuang thic tiép
can nén quan niém vé CLSP cla mdi chl thé rat
khac nhau. Muc dich cia NTD 14 thda man nhu cau
ca nhan; nha quan ly doanh nghiép muén doanh
nghiép phat trién bén viing bang san ph&m, dich vu
(SPDV) théa man nhu cau NTD; niém dam mé, trach
nhiém va quyén Igi cla ca nhan ¢6 y nghia quan
trong déi v6i ngudi lao ddng vé CLSP. Phat trién bén
viing 1a muc tiéu quan trong cta quan ly kinh té€ vimo
n6i chung va quan ly nha nudc vé CLSP noi riéng.
Do dé, phan tich dé 1am rd tinh nhat quan trong quan
diém cla nhiing chi thé lién quan tryc ti€p dén CLSP
¢o y nghia quan trong trong quan ly CLSP & moi cap.

Il. NOI DUNG

1. Quan diém clia ngudi tiéu dung

Lich si phat trién xa hdi cho thay nhu cau sl dung
san pham, dich vy véi chat lugng ngay cang cao va
da dang dé dap (ng doi hdi clia con ngudi la tat yéu
khach quan. Van dé la déi v8i NTD, CLSP 1a gi? Quan
niém vé CLSP clia NTD dugc hinh thanh bdi cam
nhan chi quan tu trudc, trong va sau khi s dung
SPDV nao do. Véi mic gia nhat dinh cla SPDV, NTD
so sanh tap hgp cac dac tinh cia SPDV do nha san
xuét, cung Ung cdng bd vaéi ky vong thda man nhu
cau, yéu cau ca nhan dé quyét dinh lya chon sl dung
SPDV dé. Trong va sau khi s dung SPDV, NTD
danh gia CLSP theo mic dd hailong do viéc si dung
SPDV mang lai. Néu Igi ich do st dung SPDV dap
ung hodc vugt ky vong ca nhan thi NTD danh gia
SPDV c¢6 chat lugng cao va ngudc lai khi khéng thda

NCS. HOANG VAN LAM
Truong Cao dang Giao théng van tai

man thi SPDV bj coi la ¢6 chat lugng thap. D4i vai san
pham cu thé, NTD cam nhan chat lugng dua trén
danh gia vé tinh an toan, su phu hgp, hoan thién, hinh
thic mau ma bén ngoai, tinh nang ky thuat va hiéu
qua cla viéc sl dung san phdm, trong khi chat lugng
cla dich vu kho xac dinh hon va phu thudc chl yéu
vao muc do hai long theo cdm tinh ciia NTD. Tham
chi, d8i v8i mdt s8 dac tinh cda dich vu, NTD khong
xac dinh dudgc rd rang muc do hai long cla ban than.
Nhu vay, CLSP phu thudc chl yéu vao danh gia chu
quan clia NTD vé miic dé thda man nhu cau ca nhan
dugc dap (ng bdi nhitng d&c tinh kinh t€ - ky thuat
clia SPDV. Nhitng dac tinh md td CLSP phai ddm bao
do lugng va danh gia dugc bang hé théng chi bao
théng ké, ti dé lam co s& quan trong dé quan ly CLSP
va nang cao hiéu qua kinh doanh clia doanh nghiép.

2. Quan di€ém cla nha quan ly doanh nghiép

Nhiéu nha nghién ciu va té chiic qudc té vé chét
lugng nhu W.A. Shewhart, J.M. Juran, P.B. Crosby,
A.V. Feigenbaum, Ishikawa, W.E. Deming, T8 chtic
tiéu chudn qudc té (ISO) da dua ra dinh nghia vé
CLSP va hién nay van ti€p tuc hoan thién. Céac dinh
nghia déu nham mé td m&i quan hé bién ching giiia
nhu cau, yéu cau cua NTD vdi nhitng dac tinh kinh t€
- k¥ thuat cua SPDV dugc cung ung. J.M. Juran cho
rang “chdt lugng cé nghia la nhiing tinh nang cda san
phdm dap dng nhu cdu ctia NTD va qua dé tao ra sy
hai long cho khdch hang’ [8]. Theo 6ng, chat lugng
dugc dinh hudng bdi ky vong radng nang cao chét
lugng sé thac day tiéu thu dan dén gia tang Igi nhuan,
song nang cao chat lugng sé doi hdi chi phi cao hon
Iam tang gia thanh SPDV. Mat khac, 6ng cling cho
rang chat lugng cé nghla | sy loai bd nhUng khiém
khuyét clia qua trinh san xuét va cung (ing san pham
hodc nhiing 16i dan dén sy khong hai long, su khi€u
nai cia NTD ddi véi san phdm dé. W.E. Demlng quan
niém chat lugng t&t c6 nghia la mét cédp dd cla tinh
dong nhat va dang tin cay véi mot tiéu chudn chat
lugng phu hdp véi ky vong cia NTD hién tai va trong
tuong lai [4]. Triét ly cia Deming nhan manh tam
quan trong cia NTD sé st dung SPDV va dinh huéng
dén tiéu chudn héa chat lugng san pham. B4 tiéu
chudn chat lugng quéc t& 1SO 8402 (1987) da dinh
nghia: "Chat lugng la tap hop cac dac tinh cla mét thuc
the tao cho thuc thé dé kha nang thoa man nhing nhu
cau da néu ra va nhu céu tiém &n” [6]. A.V. Feigen-
baum cho rang CLSP dugc dya trén nhiing kinh
nghlem trai nghiém thuyc té va danh gia theo yeu cau
cta NTD; CLSP c6 tinh da chiu, ludn thay ddi (5]-
Feigenbaum cling nhan manh tdm quan trong cla
viéc dap ung nhu cau hién tai va tudng lai. K.Ishikawa
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cho rdng CLSP dugc tao nén bdi nhiéu yéu té trén
nhiéu khia canh khac nhau — d6 chinh la tinh toan
dién cha CLSP [7]. Theo 6ng, cdc yéu t6 tao nén
CLSP gém SPDV, théng tin, hé thdng quan ly san
xudt, con ngudi va gia cta SPDV.

Trén quan diém kinh t& - ky thuat, cac nha quan ly
déu nhan manh van dé théda man nhu cau clia NTD,
tinh da chiéu, ludn thay déi ctia CLSP va ky vong
rang san pham c6 chat lugng dap (ing nhu cau NTD
sé dan dén gia tang Igi nhuan. Tuy nhién, vdn dé cai
tién va ndng cao CLSP phai dugc dua trén méi quan
hé bién chiing gida ba yéu t6: CLSP, chi phi chat lugng
va ky vong vé hiéu qua kinh doanh vdi CLSP cu thé.

3. Quan diém cla ngugi lao déng

Céc chuyén gia vé quan ly chit lugng cho rang
nha quan tri cdp cao mdi la ngudi sang tao va quyét
dinh tao nén CLSP ch( khéng phai ngudi lao dong
tryc tiép. Quan diém nay da thay ddéi khi mé hinh
quén ly chat lugng toan dién (Total Quality Manage-
ment - TQM) hinh thanh va phat trién. Theo Ishikawa,
chia khoa dé thyc hién thanh céng TQM cua doanh
nghiép chinh la su tham gia tich cuc cha nhan vién,
ngudi lao ddng truc ti€p. Dudi géc nhin cla ngugdi lao
déng tryc tiép, CLSP la gi va dong luc nao thic day
ho thyc hién céng viéc dé tao CLSP?

Trong mét t8 chic, cac nhém hodc ca nhan ngudi
lao ddng dugc hinh thanh dé thyc hién nhiém vu riéng
I& hodc co lién hé 1an nhau theo chuc nang cla té
chuc. Tai mot vi tri lam viéc, mbi ngusi lao ddng thuc
hién cong viéc theo sy phan céng cla cap trén vdi
nhiing rang budc vé trach nhiém, quyén han va
quyén Igi nhadt dinh. Hau nhu méi ngudi lao dong
khdng hiéu hoac chua théng hi€u day da CLSP dugc
xac dinh bdi nhiing yéu t6 nao va tam quan trong clia
ching ra sao. Ngudi lao dong thudng chi quan cho
rang ho mai la ngusi hiéu rd nhat lam thé nao dé thuc
hién cong viéc v8i chat lugng cao nhat. Ho thudng
cho réng viéc ¢ géng hoan thanh nhiém vu dudc
giao clia ho da tao nén SPDV vdi chét lugng t6t nhat
roi. E)ong thdi, ngugi lao dong thudng khong nhéan ra
ngay 16i cia ban than ma ¢é gang tim nhiing nguyén
nhan khac gay nén SPDV bi hu hdng, kém chat
lugng. Do dé, quan niém vé CLSP bj anh hudng bdi
cach nhin ch quan, khéng day du cGa ngudi lao
doéng, k& ca khi ho lam viéc theo nhom. Tuy nhién,
ngugdi lao ddng c6 vai trdo quyét dinh hién thyc hda
nhiing yéu t6 tao nén CLSP do nha quan ly dé ra.
Dac biét, niém dam mé, tinh than trach nhiém va thu
nhdap tuong xung la nhUng yéu t& quyét dinh dam bao
chat /u0ng céng viéc cla nguoi lao dong dap ung yeu
cdu cai tién, nang cao CLSP. Nhu vay, 8 goc do quan
ly, can giao duc cho ngudi lao déng nhan thuc dugc
nang cao CLSP sé& lam tang Igi ich kinh té cho ban
than ho.

4. Quan diém cla nha quén ly kinh t& vi mé

b6i voi moi quoc gia, binh 6n va phat trién bén
VUng nén kinh t& vi md co vai tré quan trong gop phan
dn dinh kinh t& - xa hoi. Quén ly kinh té€ vi m6 co
nhiéu myc tiéu tuy thuoc tung giai doan phat trién,
trong d6 tang trudng, 6n dinh va cong bang xa hoi la
nhiing muc tiéu hang dau. C6 nhiéu cong cuy dé dam
bado thyc hién dugc nhitng muc tiéu nay, trong do
quén ly nha nudc vé CLSP nham “ddm bdo nang cao

chat luong hang héa, hiéu qué san xudt kinh doanh,
bao vé quyén Igi va loi ich hop phap cla té chuc, cé
nhan san xudt kinh doanh va ngudi tiéu dung, st dung
hap ly nguén tai nguyén thién nhién va lao déng, bao
vé méi trudng, thuc ddy tién bé khoa hoc va céng
nghé, tdng cuong nang luc quan ly nha nuéc, tao diéu
kién thudn lgi cho viéc hgp tac ky thudt, kinh t€ va
thuong mai quéc 6" [2]. Nhu vay, quan ly nha nudc vé
CLSP la céng cu quan trong nhdm dam bdo méi
trudng canh tranh lanh manh, thuc ddy san xudt va
tiéu dung, dong thoi ndng cao GDP va tang suc canh
tranh cta nén kinh té. Theo dé, nha nudc ban hanh
cac tieu chudn vé SPDV, cac van ban phap quy vé
quan Iy CLSP nham khai thac ¢6 hiéu qua cac nguén
luc cha nen kinh t€ va dam bao Igi ich NTD.

m. KET LUAN

Nhu cdu cla con ngudi thay déi theo thai gian va
phu thudc vao hoan canh xac dinh. Cac nhu cau nay
thudng dugc chuyén thanh gié tri phan anh cac dac
tinh trén nhiéu phuong dién cla s&n ph&m véi cac
tiéu chudn nhat dinh. V&i méi loai SPDV, tap hgp cac
dac tinh tao nén CLSP dugc xac dinh bdi cac dac tinh
phé bi€n va dac tinh riéng biét clia ching. Tuy nhién,
khéng phai moi dédc tinh ctia SPDV déu c6 thé mé t4
ré rang bdng nhing tiéu chi dinh lugng dugc. Tham
chi, nhiing san pham hitu hinh nhu & t4, may tinh, ti-
vi, thyuc pham..cling cé nhiing dac tinh khéng mo ta
b&ng nhiing hinh &nh hay dac tinh hitu hinh. Dac biét,
vdi loai hinh dich vu nhu van tai, du lich, bén canh
nhiing y&u td hitu hinh nhu phugng tién, thiét bi ky
thuat va con ngudi, nhiing yéu té quyét dinh tao nén
su khac biét khang dinh chat lugng cao cla dich vu
lai khong phai la dac tinh hitu hinh.

Xudt phat tir muyc dich va cach ti€p can, quan niém
cla NTD, quan ly nha nudc, quan ly doanh nghiép
va ngudi lao dong vé CLSP c6 nhiing luan diém khac
nhau va lién tuc thay d8i theo thai gian. Du & goc nhin
nao, muc tiéu cudi cung cta cai tién, nang cao CLSP
la théda man nhu cdu xa hoi va phat trién bén ving
kinh t& - xa héi, trong dé NTD la trung tdm. Mat khac,
khéng ngung cai tién va ndang cao CLSP ¢con ¢ y
nghia rét I6n trong lich st phat trién xa héi loai ngudi,
do 1a tinh nhan van cta van dé CLSP. Q
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