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CHAT LlTlTNG SAN PHAM, DjCH VU TRONG MOI QUAN HE 
GlOfA NGUOll TIEU DUNG, NGUOII LAO DONG, NHA QUAN L t 
DOANH NGHIEP VA QUAN LY KINH TE VI MO 
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Tom t i t : Bai bao phan tich quan diem ve chat 
lugng san pham, djch vu ttf goc nhin cua ngudi tieu 
dung, ngUdi lao dgng trtfc tiep, nha quan ly doanh 
nghiep va quan ly nha nudc nhdm lam rd tinh nhat 
quan trong quan niem ve chat IU0ng va quan ly chat 
lugng san pham, djch vu. 

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. DAT VAN DE 
Trong mdi trOdng cgnh tranh v i ludn thay ddi hien 

nay, q u i n ly chi't lopng s i n pham, djch vy (CLSP) 
khdng chi la v i n de rieng cua mdi doanh nghiep m i 
trd th inh mdi quan tam hang d i u cua toan xa hdi-
Trong dd, nhOng ehu the lien quan tryc tiep den chi't 
lopng v i qu i n ly CLSP ph i i ke den gdm ngodi tieu 
dOng (NTD), q u i n ly n h i node ve CLSP, q u i n ly 
doanh nghiep va ngOdi lao ddng trOe tiep. Tuy nhien, 
do ed sy khae nhau ve myc dich va phyong thOc tiep 
can nen quan niem ve CLSP eua mdi ehu the rat 
kh ic nhau. Myc dieh eua NTD la thda man nhu c i u 
e i nhan; n h i q u i n ly doanh nghiep mudn doanh 
nghiep ph i t trien ben vOng b ing s i n pham, djch vu 
(SPDV) thda man nhu c i u NTD; niem dam me, t r i ch 
nhiem v i quyen Ipi eua ca nhan cd y nghTa quan 
trpng ddi vdi ngOdi lao ddng ve CLSP. Ph i t trien ben 
vOng la myc tieu quan trpng cua qu in ly kinh te vT md 
ndi chung va qu in ly n h i node ve CLSP ndi rieng. 
Do dd, phan tich de lam rd tinh nha't qu i n trong quan 
diem cua nhOng chu the lien quan trOc tiep den CLSP 
ed y nghTa quan trpng trong qu in ly CLSP d mpi c i p . 

II. NOI DUNG 
1. Quan diem cua ngUdi t ieu dung 
Lich sO phi t trien xa hdi eho th i y nhu c i u sO dung 

s i n pham, djch vu vdi ch i t lopng ng iy c i ng cao v i 
da dang de d i p Ong ddi hdi eua con ngodi la t i t yeu 
khieh quan. V i n de la ddi vdi NTD, CLSP l i gi? Quan 
niem ve CLSP eua NTD dope hinh th inh bdi c i m 
nhgn chu quan tO trOde, trong v i sau khi sO dung 
SPDV n i o dd. Vdi mOc gia nh i t djnh eua SPDV, NTD 
so sanh tap hpp e ie d i e tinh eija SPDV do nha s i n 
xu i t , eung Ong edng bd vdi ky vpng thda man nhu 
c i u , yeu c i u ea nhan de quyet dinh lOa chpn sO dyng 
SPDV dd. Trong va sau khi sur dyng SPDV, NTD 
d inh gia CLSP theo mOc dp hai Idng do vide sO dyng 
SPDV mang Igi. Neu Ipi ich do sO dung SPDV dap 
Ong hoac vOpt ky vpng e i nhan thi NTD d i n h g i i 
SPDV ed chat lopng eao va ngOpe Igi khi khdng thda 

man thi SPDV bj eoi l i ed eha't lopng thap. Dd'i vdi s in 
pham eu the, NTD c i m nhgn chat lopng dOa tren 
d i nh g i i ve tinh an to in , sy phu hpp, hoan thien, hinh 
thOc m i u ma ben ngoai, tinh nang ky thuat v i hieu 
qua cua vide sO dyng s i n pham, trong khi chi't lopng 
cua djch vy khd x i e djnh hon v i phy thude ehu yeu 
vao mOc dp h i i Idng theo c i m tfnh eija NTD. Thgm 
chi, ddi vdi mdt sd d i e tfnh cua djch vy, NTD khdng 
x i c djnh dope rd r i ng mOc dp h i i Idng eua b i n than. 
Nho vay, CLSP phy thude chu yeu v i o d i nh g i i chu 
quan eua NTD ve mOc dp thda man nhu c i u e i nhan 
dope d i p Ong bdi nhOng d i e tinh kinh te - ky thuat 
cua SPDV. NhOng d i e tinh md t i CLSP ph i i d i m b io 
do lodng v i d i n h g i i dope bang he thdng chi b io 
thdng ke, tO dd l im eP sd quan trpng de qu in ly CLSP 
v i nang eao hieu q u i kinh doanh eua doanh nghiep. 

2. Quan diem cua nha q u i n ly doanh nghiep 
Nhieu nha nghien cOu v i td chdc qude te ve chat 

lopng nho W.A. Shewhart, J.M. Juran, P.B. Crosby, 
A.V. Feigenbaum, Ishikawa, W.E. Doming, Td chOc 
tieu chuan qude te (ISO) da dOa ra djnh nghTa ve 
CLSP va hien nay v i n tiep tyc ho in thien. C i e dinh 
nghTa deu nham md t i mdi quan he bien ehOng giOa 
nhu c i u , yeu c i u cua NTD vdi nhOng d i e tinh kinh te 
- ky thu i t eua SPDV dope cung Ong. J.M. Juran cho 
rang "chat lugng ed nghTa la nhdng tinh nang eua san 
pham dap dng nhu eau eua NTD va qua dd tao ra sU 
hai Idng eho khaeh hang' [8]. Theo dng, chat lopng 
dope djnh hodng bdi ky vpng rang n i n g cao chi't 
lopng se thuc day tieu thy d i n den gia tang Ipi nhuan, 
song nang cao chi't lOpng se ddi hdi chi phi eao hdn 
l i m tang g i i th inh SPDV. Mat kh ic , dng eung cho 
rang chi't lOpng cd nghTa la sy loai bd nhOng khiem 
khuyet eua q u i trinh s i n xua't v i eung Ong s i n pham 
hoae nhOng ldi d i n den sO khdng h i i Idng, sy khieu 
nai eua NTD ddi vdi s i n pham dd. W.E. Doming quan 
niem ch i t lopng tdt cd nghTa l i mdt c i p dd eua tfnh 
ddng nha't va d i n g tin cay vdi mdt tieu chuan chat 
lopng phu hpp vdi ky vpng cua NTD hien tai va trong 
toong lai [4]. Triet ly eua Doming nhan mgnh tam 
quan trpng eua NTD se sO dyng SPDV v i djnh hOdng 
den tieu ehuan hda c h i t lopng s i n pham. Bd tieu 
chuan ch i t lopng qudc te ISO 8402 (1987) da djnh 
nghTa: "Chat lugng la tap hop eae dae tinh eua mdt thUc 
the tao eho thue the dd kha nang thda man nhdng nhu 
cau da neu ra va nhu cau tiem an" [6]. A.V. Feigen­
baum eho r i n g CLSP dope dOa tren nhOng kinh 
nghiem, t r i i nghiem thoc te va d i n h g i i theo yeu cau 
cua NTD; CLSP ed tinh da ehieu, ludn thay ddi [5]. 
Feigenbaum eung n h i n mgnh tam quan trpng cua 
vide d i p Ong nhu cau hien tgi va tOPng lai. K.Ishikawa 
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cho rang CLSP dope tgo nen bdi nhieu yeu td trdn 
nhieu khia canh kh i c nhau - dd chinh l i tinh t o i n 
dien cua CLSP [7]. Theo dng, c i e yeu td tgo nen 
CLSP gdm SPDV, thdng tin, he thdng q u i n ly s i n 
xuit , eon ngodi va g i i eua SPDV. 

Tren quan diem kinh te - ky thuat, e ie nh i qu in ly 
deu nh in mgnh v i n de thda man nhu c i u eua NTD, 
tinh da chieu, ludn thay ddi cua CLSP v i ky vpng 
r ing s i n ph im cd ch i t lOpng d i p Ong nhu c i u NTD 
se d i n den gia tang Ipi nhuan. Tuy nhien, van de eai 
tien va nang eao CLSP phai duge dUa tren mdi quan 
he bien chdng giOa ba yeu td: CLSP, chi phi ehat lugng 
va ky vgng ve hieu qua kinh doanh vdi CLSP eu the. 

3. Quan diem cua ngUdi lao dpng 
C ie ehuyen gia ve qu in ly chi't lopng cho rang 

nha qu in trj c i p eao mdi la ngOdi s ing tao v i quyet 
djnh tgo nen CLSP chO khdng ph i i ngOdi lao ddng 
trOc tiep. Quan diem n i y da thay ddi khi md hinh 
quin ly eha't lOpng to i n dien (Total Quality Manage­
ment - TQM) hinh th inh va ph i t trien. Theo Ishikawa, 
chia khda de thoc hien thanh cdng TQM cua doanh 
nghiep ehinh l i sy tham gia tieh cOc cua nhan vien, 
ngodi lao ddng trOc tiep. DOdi gde nhin cua ngOdi lao 
dpng tryc tiep, CLSP la gi v i ddng lyc nao thOe day 
hp thOc hien cdng vide de tgo CLSP? 

Trong mdt td chOe, e ie nhdm hoac c i nhan ngOdi 
lao ddng dope hinh th inh de thoc hien nhiem vu rieng 
Id hoae ed lien he l i n nhau theo chOc nang cua td 
chOe. Tgi mdt vj tri l im viec, mdi ngOdi lao ddng thyc 
hien cdng vide theo sy phan cdng cija c i p tren vdi 
nhOng r ing budc ve t r i ch nhiem, quyen hgn va 
quyen Ipi nha't dinh. Hau nhO mdi ngOdi lao ddng 
khdng hieu hoae choa thdng hieu day du CLSP dope 
xac djnh bdi nhOng yeu td n i o v i tam quan trpng cua 
chung ra sao. NgOdi lao ddng thodng chu quan cho 
rang hp mdi la ngOdi hieu rd nh i t lam the nao de thoc 
hien cdng vide vdi ch i t lopng cao nha't. Hp thodng 
cho rang vide ed gang hoan th inh nhiem vu dope 
giao cua hp da tgo nen SPDV vdi ch i t lopng tdt nhi t 
rdi. Ddng thdi, ngOdi lao ddng thodng khdng nhan ra 
ngay ldi cua ban than ma cd gang tim nhOng nguyen 
nhan kh ie g i y nen SPDV bj ho hdng, kem ch i t 
lopng. Do dd, quan nidm ve CLSP bj i n h hodng bdi 
c ich nhin ehu quan, khdng d i y du cua ngOdi lao 
ddng, ke e i khi hp lam vide theo nhdm. Tuy nhien, 
ngodi lao ddng cd vai trd quyet djnh hien thpc hda 
nhOng yeu td tgo nen CLSP do nha quan ly de ra. 
Dac biet, niem dam me, tinh than traeh nhiem va thu 
nhap tuong xdng la nhdng yeu td quyet dinh dam bao 
chat lugng cdng viec eua ngudi lao dgng dap dng yeu 
cau e^i tien, nang eao CLSP. Nho vay, d gdc dd qu in 
ly, e in g i io dye eho ngodi lao ddng nhgn thOe dope 
nang cao CLSP se l i m tang Ipi ich kinh te cho b i n 
than hp. 

4. Quan diem cua nha q u i n ly kinh te vTmo 
Ddi vdi mdi qude gia, binh dn va ph i t trien ben 

VOng nen kinh te vT md ed vai trd quan trpng gdp ph in 
on djnh kinh te - xa hdi- Quan ly kinh te vT md ed 
nhieu mue tieu tuy thude tOng giai doan phat trien, 
trong dd tang trOdng, dn djnh va edng b ing xa hdi la 
nhOng muc tieu hang d i u . Cd nhieu cdng cu de d i m 
b io thoc hien dope nhOng muc tieu nay, trong dd 
quin ly n h i node ve CLSP nh im "ddm bdo nang eao 

chat lugng hang hda, hieu qua san xuat kinh doanh. 
bao ve quyen Igi va Igi ich hgp phap eua td chdc, ea 
nhan san xuat kinh doanh va ngudi tieu dung, sd dung 
hgp ly ngudn tai nguyen thien nhien va lao dgng, bao 
ve mdi trudng, thue day tien bg khoa hgc va cdng 
nghe, tang cudng nang lue quan ly nha nude, tao dieu 
kien thuan Igi eho viee hgp tac ky thuat. kinh te va 
thuong mai qude te" [2]. Nho vay, quan ly nha node ve 
CLSP l i edng eu quan trgng nhdm dam bao mdi 
trudng eanh tranh lanh manh, thue day san xuat va 
tieu dung, ddng thdi nang cao GDP va tang sde eanh 
tranh eCia nen kinh te. Theo dd, nh i node ban h inh 
c i e tieu chuan ve SPDV, e ie van b i n ph ip quy ve 
qu in ly CLSP nh im khai th ie cd hieu q u i c i c ngudn 
loc cua nen kinh te va d i m b i o lOi ich NTD. 

III. KET LUAN 
Nhu c i u cua con ngOdi thay ddi theo thdi gian va 

phy thude v i o hoan canh xac djnh. C i c nhu c i u nay 
thodng dope ehuyen thanh gia trj ph in anh cac dac 
tinh tren nhieu phOPng dien cija s i n pham vdi c i c 
tieu chuan nha't djnh. Vdi moi loai SPDV, tap hpp c ie 
dgc tinh tgo nen CLSP dope x ie djnh bdi e ie dae tinh 
phd bien va dgc tinh rieng biet ctja chung. Tuy nhien, 
khong phai mgi dae tinh eija SPDV deu ed the md ta 
rd rang bdng nhdng tieu ehl dinh lUOng duge. Tham 
chi, nhOng s i n pham hOu hinh nho d to, m i y tinh, ti­
vi, thOc pham...cung ed nhOng dae tinh khdng md t i 
bang nhOng hinh anh hay dae tinh hOu hinh. Dae biet, 
vdi loai hinh djch vu nho van tai, du Ijeh, ben canh 
nhOng yeu td hOu hinh nhO phOOng tien, thiet bj ky 
thuat va con ngodi, nhOng yeu td quyet djnh tgo nen 
so kh ic biet khang djnh ch i t lopng cao cua djch vy 
Igi khdng ph i i la dae tinh hOu hinh. 

Xui t phi t to mue dieh va c ich tiep can, quan niem 
cua NTD, qu in ly nha node, qu in ly doanh nghiep 
va ngodi lao ddng ve CLSP cd nhOng luan diem khic 
nhau va lien tuc thay ddi theo thdi gian. DO d gde nhin 
nao, muc tieu cudi eung eCia eai tien, nang eao CLSP 
la thda man nhu eau xa hgi va phat then ben vdng 
kinh te - xa hgi, trong dd NTD la trung tam. Mat khac, 
khdng ngdng eai tien va nang eao CLSP edn ed y 
nghia rat Idn trong lieh sd phat then xa hgi loai ngUdi, 
dd la tfnh nhan van cua van de CLSP. • 
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