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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh Viét Nam hoi nhép sau rong va thu hit manh
mé dau tu qudc té, viéc ap dung cac phuong phap quan 1y chit luong
tién tién tré thanh xu thé tat yéu. ISO 9001:2015 — tiéu chuan quan ly
chat luong phd bién toan cau — da duge Skypec trién khai tir nim
2018 nham nang cao uy tin va dap ung yéu cau khich hang. Tuy
nhién, tai Chi nhanh Mién Trung, HTQLCL van boc 1§ nhiéu han
ché: quy trinh xir Iy phan hdi khach hang con cham, nhéan vién chua
tuan thi ddy da quy trinh k¥ thuat, cong tac dao tao con hinh thirc va
thiét bj kiém dinh chua duoc giam sat kip thoi. Nhitng ton tai nay
khong chi 1am giam sy hai long khach hang ma con tiém an nguy co
anh hudng dén an toan bay va uy tin doanh nghiép. Do vay, viéc cai
tién HTQLCL dua trén phan hoi khach hang trd nén cip thiét, gitp
bién v kién g6p ¥ thanh co hoi nang cao chét lugng dich vy, cling cd
vi thé bén virng cua Skypec trong nudc va qudc té.

2. Muc tiéu nghién ctru

Phan tich, danh gia thyc trang cuia HTQLCL dya trén phan
hdi khach hang theo ti€u chudn TCVN ISO 9001:2015 tai Skypec,
xéac dinh nhitng t6n tai, han ché dua trén phan hoi khach hang tir d6
tim hiéu nguyén nhan va dwa ra giai phap khac phuc.

Dé xuat cic giai phap cai tién HTQLCL tai Chi Nhénh,
nham gop phan nang cao hidu qua cong tic quan 1y, cai thién va nang
cép chét lugng dich vy, hudng téi sy hai long, thoa man nhu cau cua
khéch hang.



3. Doi twong va pham vi nghién ciru ciia dé 4n

- Poi twong nghién ciru: Hé thong quan 1y chat lwong theo
tiéu chuan ISO 9001:2015 tai Chi Nhanh Céng ty TNHH MTV
Nhién li¢u Hang khéng Viét Nam (Skypec) .

- Pham vi nghién ciu: T thang 05/2025 dén thang
09/2025, nghién ctru va danh gia HTQLCL hién tai cua Skypec theo
tiéu chuan ISO 9001:2015 dwa trén phan hoi tir khach hang. Tur do,
dua ra cic giai phap cai tién HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9001:2015 tai Skypec tir nam 2023 dén nam 2025

4. Phuong phip nghién ctru ciia dé 4n

St dung cac 1y luan khoa hoc vé an toan vé sinh lao dong,
phuong phép thu thap dit liéu, phan tich hé thdng, phan tich so sanh,
thong ké.

5. Két ciu cia dé an

- Chuong 1: Co so 1y thuyét va phuong phap nghién ctiru

- Chuong 2: Thyc trang vé hé thdng quéan 1y chat luong dwa
trén phan hoi khach hang tai Chi Nhanh Cong ty TNHH MTV Nhién
liéu Hang khong Viét Nam (Skypec) .

- Chuong 3: Giai phép hoan thién hé théng quan ly chét luong
dwa trén phan hdi khach hang theo tiéu chuan 1SO 9001:2015 tai Chi
nhanh céng ty TNHH MTV Nhién liéu Hang khéng Viét Nam
(Skypec) .



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU SU DUNG TRONG PE AN
1.1 Tong quan vé h¢ théng quan Iy chit lweng (HTQLCL)

Khai niém chit lwgng: dugc nhin nhdn theo nhidu goc do
(khach hang, nha san xuat, chuyén gia). Theo ISO 9000:2015, chit
luong 12 mirc d6 dap tmg yéu ciu.

Khai ni¢m quan ly chit lwong: tap hop cic hoat dong dinh
hudng va kiém soat vé& chét lugng, gém hoach dinh — kiém soat —
dam bao — cai tién.

Khai niém HTQLCL: 12 mét phan cta hé thong quan 1y, nhim
dinh huéng va kiém soat chat luong, gém chinh sach, muc tiéu, quy
trinh, tai liéu héa va hoat dong cai tién.

Yéu chu ISO 9001:2015: gdm 10 diéu khoan theo chu trinh
PDCA (Plan — Do — Check — Act).

Muc tiéu: dam bao dich vy nhét quan, thoa man khach hang,
tuan tha quy dinh, cai tién lién tuc.

Vai tro & y nghia: chuén hoa hoat dong, giam sai sot, nang cao
uy tin va sy hai long khach hang. Véi Skypec, HTQLCL dac biét
quan trong trong kiém soat nhién lidu, dong bd héa quy trinh va xur
1y phan hoi khach hang.

7 nguyén tic quan ly chit lwong ISO 9001:2015: Hudng vao
khéch hang, lanh dao, su tham gia ctia moi nguoi, tiép cin theo quéa

trinh, cai tién, quyét dinh dua trén bang chimg, quan 1y méi quan hé.
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1.2. Panh gia va cai tién HTQLCL
Phin hdi khach hang: 13 diu vao quan trong cho cai tién (ISO
9001:2015 — diéu 9.1.2 & 10).
Phuwong phap danh gia HTQLCL:
- Pdnh gid ni bé: do chinh td chire thuc hién, phat hién diém
khong phu hop, dé xuit cai tién.
- Ddnh gid bén ngodi: gdm ching nhan ISO (bén thir ba) va
danh gid khach hang.
- Vai tro: kiém soat noi bg, nang cao uy tin, duy tri an toan va
chirng nhéan.
Cic cong cu thong ké chat lwgng:
Biéu do Pareto (80/20): xac dinh van d& trong yéu can uu tién.
So d6 Ishikawa: phan tich nguyén nhéan gc ré (6M).
Cii tién HTQLCL:
Ngi dung: cai tién quy trinh, nhan lyc, cong nghé, phuong phap
kiém soat, van hoa chat lugng.
M& hinh PDCA: Plan (x4c dinh vén d&) — Do (thuc hién) —
Check (do ludng) — Act (chuan hoa).
Lién hé phdn hoi khdach hang: phan hoi 1a nguon dir liéu dau
vao, giup nhan dién van dé va cai tién hé théng toan dién.
1.3. Phwong phap thu thap va phan tich dir li¢u trong dé an
Nguén dir liéu thir cdp: quy trinh ISO, bién ban danh gia

ndi/ngoai bd, bao cao chat luong, phiéu khao sat khach hang.
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Phdn tich dinh lwong: théng k& mo ta, CSI, NPS dé danh gia
muc dg hai long va nang luc HTQLCL.

Phdn tich dinh tinh: phan loai ndi dung phan hoi, phan tich
nguyén nhan goc (Ishikawa, 5 Why, Pareto).

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 da hé thong hoa co s¢ Iy luan va phuong phép nghién
ctru cho dé tai, 1am rd cac khai niém vé chat luong, quan Iy chat
luong va HTQLCL, khang dinh vai trd then chét cia HTQLCL trong
duy tri uy tin, ndng cao ning lyc canh tranh va phét trién bén viing.
Céc nguyén tic ISO 9001:2015, dac biét 1a dinh hudng khach hang
va cai tién lién tuc, dugc xac dinh 1a kim chi nam. Pdng thoi, chuong
nay nhan manh tam quan trong cua phan hdi khach hang va gioi
thiéu cac cong cu phan tich (Pareto, Ishikawa, 5 Why, PDCA...) lam
nén tang cho viéc danh gia thyc trang & Chuong 2 va xdy dung giai

phép cai tién & Chuong 3.
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CHUONG 2: MO TA HTQLCL VA KET QUA PANH GIA
HTQLCL DUA TREN PHAN HOI KHACH HANG TAl
SKYPEC
2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH MTV Nhién ligu Hang khong

Viét Nam (Skypec)
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Skypec la doanh nghiép thanh vién cua Vietnam Airlines,
chuyén cung cap nhién li¢u hang khéng va dich vu tra nap cho hon
60 hang bay qudc té va 5 hang bay noi dia tai 18 san bay trén ca
nugc. Véi von diéu 1é 800 ty dong, gan 1.300 nhéan sy, Skypec da
khang dinh vi thé dan dau thi truong nhién liéu hang khong Viét
Nam. Cong ty c6 tam nhin tré thanh nha cung tng nhién liéu uy tin
hang dau Dong Nam A, voi sit ménh dam bao cung &ng nhién liéu an
toan, dung chuan quéc té. Gia tri cbt I8i: An toan — Chuyén nghiép —
Hiéu qua — Tin cay — Vi cong ddng.

V& linh vuc kinh doanh, Skypec hoat dong chu yéu trong
cung cap nhién ligu Jet A-1, dich vu tra nap, quan ly chudi cung ung,
nghién cau phat trién nhién liéu bén virng (SAF) va dao tao — chuyén
giao cong nghé.

Cong ty dugc thanh 1ap nam 1993, chuyén ddi sang mé hinh
TNHH MTV nam 2010 va chinh thirc d6i tén thanh Skypec nim
2016. Trai qua hon 30 nam phat trién, Skypec lién tuc mo rong quy
mo, dau tu ha tang, trang thiét bi, dong thoi xay dung thuwong hiéu

vai slogan “Thwong hiéu caa sw tin cay”.
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2.1.2. Chitc nang, nhiém vu vd co cau té chirc

Skypec van hanh theo mé hinh quan tri chuyén nghiép véi Hoi
dong thanh vién, Ban kiém soat, Ban giam d6c va cac phong chiic
ning. Mdi bo phan c6 chic niang rd rang tir diéu hanh, tai chinh,
nhan sy, ky thuat, ké hoach — dau tu, marketing, CNTT, dén an toan
— chit lugng va an ninh. Diéu nay dam bao sy phdi hop nhip nhang
va kiém soat chat ché trong chudi cung ung nhién liéu hang khong.
2.1.3. Pac diém khach hang va th; trieong

e Khach hang: Hang hang khong trong va ngoai nudc
(Vietnam Airlines, VietJet, Korean Air, Cathay Pacific...) cung
khéach hang phi hang khéng (quan su, ciu hg...). Dac thi 1a yéu cau
an toan tuyét ddi, dich vu 24/7 va tuan thu tiéu chuan quéc té JIG,
IATA, ISO.

e Thi trwong: Mién Trung cd nhidu san bay nho, phan tan,
chiu anh huéng thoi vu theo du lich, it canh tranh vé déi thu nhung
&p luc tir ky vong khéch hang va giam sat quéc té cao.

o Y nghia véi HTQLCL: doi hoi hé théng quan ly chét lugng
ldy khach hang lam trung tdm, phan hdi phai duoc xir ly nhanh chéng
va cai tién lién tuc.

2.1.4. Tinh hinh san xudt — kinh doanh

Két qua giai doan 2022-2024 cho thay doanh thu va lgi nhuan
cia Skypec ting truong on dinh (doanh thu ting trung binh
12%/mam, loi nhuan sau thué tang tir 387.854 triéu dong nam 2022
Ién 487.568 tri¢u dong nam 2024). Cong ty kiém soat tot chi phi tai
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chinh, duy tri bién loi nhuan gop ~15% va bién loi nhuan sau thué
~13%. Tuy nhién, toc d6 tang truong loi nhuan co xu huéng cham lai
vao nim 2024, cho thay can tdi wu quy trinh va nang cao ning lyc
canh tranh.
2.1.5. M0 ta HTQLCL theo 1SO 9001:2015

Skypec da ap dung HTQLCL 1SO 9001:2015 tor nam 2018,
hién trong giai doan duy tri va cai tién. Hé thong bao gom:

« Chinh sach chit lwgng: cam két an toan tuyét dbi, dich vu
chuan quéc té, cai tién lién tuc.

 Muc tiéu chit lwgng: dam bao théa méan khach hang, nang
cao hiéu qua, dao tao nhan vién, quan ly rai ro bang bang nhan dién
rai ro va méi nguy.

o C4c bén quan tAm: Vietnam Airlines, ddi tac, co quan quan
1y, ngan hang, cong doan, ngudi lao dong.

« Pham vi &p dung: cung cp nhién liéu Jet A-1, dich vu tra
nap, van chuyén va bao dam an toan tai toan bo cac chi nhanh.

e Cac quy trinh quan ly: dugc chuin hda va tich hop véi hé
thdng quan 1y an toan, KPIL co ché giam sat va cai tién lién tuc.
2.2 Phan tich thuc trang cia hé théng QLCL dwa trén phan hdi
khéch hang tai céng ty Skypec
2.1.1 PDdnh gid h¢ thong QLCL thong qua két qua danh gid ciia
khéch hang ngi bg va bén ngoai

Két qua danh gia HTQLCL théng qua két luan tir cac cudc
danh gia khach hang noi b va bén ngoai cuia khach hang cua cong ty
Skypec giai doan 2022 - 2024 dya vao d6 thi sau:



S6 SKPH VA KN QUA CAC NAM

S6 SKPI va KN

(Nguon: Tang hop két qua ddanh gid tir khach hang ciia Cong ty
Skypec)

Trong 6 thang dau nam 2025, khach hang da thyc hién 16 cugc
danh gia tai céc chi nhanh Skypec. Két qua cho thiy hé thong QLCL
con nhiéu diém khong phu hop, tap trung vao:

« Ky thuat: Bao dudng, kiém dinh thiét bi con thiéu sot.

 Nhan sw: Mot sé nhan vién chua ndm viing quy trinh, thiéu
ching chi huan luyén dinh ky.

« Quy trinh: Xuét hién 18i trong giao nhan nhién liéu va kiém
soat chit lugng dau vao.

e Ho so Viéc luu trit théng tin kiém tra nhién liéu chua day
du, chua chuan héa.

Céc hang hang khong quéc té nhu Lao Airlines, Air Macau,
Pacific Airlines di c¢6 kién nghi cu thé yéu cau khic phuc. Pang chu
y, nhiéu 15i lap lai phan anh rang HTQLCL c6 khung quan Iy chat

ché& nhung trién khai tai hién truong chua dong bo.
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2.1.2 Ddnh gid hé théng QLCL thong qua két qud khdo sat y
kién ciia khach hang ngi bg va bén ngoai
2.2.2.1 Danh gia thuc trang HTQLCL tr khao sét khach hang

a) Muc dg hai long chung

Diém trung binh tiéu chi tong thé dat 3.78/5, cho thay khach
hang danh gia dich vy & mirc khé tét nhung chua dat mirc hai long
cao.

Hé théng QLCL van con mot s6 han ché can cai thién dé dap
g tt hon ky vong.

b) Céc khia canh dwgc danh gia cao

Chat lwong nhién liéu: dap ung ddy du yéu cau k§ thuat.

Kién thirc va ki nang nhan vién: xt ly tinh hudng tét, 1a diém
manh ndi bat.

Khao sat khach hang dinh ky: da nd luc ling nghe va cai tién.

Hiéu qua phdi hop véi hang hang khong: hé théng QLCL hd
tro tét su phdi hop.

¢) Céc khia canh cin cai thién

Thoi gian cung wng dich vu: cham so véi cam két, anh huong
I6n trong nganh hang khong.

Tuan tha quy trinh k¥ thuat: thao tic chua chuan, giam db tin
cay.

Thai d6 chuyén nghiép ctia nhan vién: chua dat ky vong vé tac
phong, ing xir.

An toan trong tiép nhién liéu: khach hang chua that su yén

tam.
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Cap nhat théng tin HTQLCL cho khéch hang: thip nhit, cho
thay thiéu truyén théng kip thoi.

d) Phan tich chi tiét theo yéu té chat lweng dich vu

1. P¢ tin cdy: Dich vy chua dam bao tinh nhat quan, can cai
thién quy trinh van hanh.

2. Sy ddp iing: Mic khé tot nhung can rit ngén thoi gian phan
hoi dé dat mirc xuat sic.

3. Nang luyc phuc vu: Can dao tao thém k§ niang mém cho
nhan vién.

4. Sy dong cam: C6 sy quan tdm nhung con thiéu chii dong
trong hoc hoi gép y va phd bién quy trinh.

5. Phwong tién hiru hinh: Can dau tu nang cip co so vat chat
dé tang sy tin twong khéch hang.
2.2.2.2 Ddnh gid thuc trang HTQLCL ter khiéu nai ciia khach hang

Skypec tiép nhan phan hoi khach hang qua nhiéu kénh sau d6
t6ng hop, phan tich mirc d6 hai long déi véi san pham va dich vu dé
bao cdo Lanh dao xem xét, xir ly. Binh ky, cac Chi nhanh tap hop
phan hoi gui dai dién lanh dao chét luong, tor d6 dua ra hanh dong
khéc phuc hoic cai tién pha hop cho ting don vi hoic toan hé théng.

S6 lwong khiéu nai dao dong nhe, khong c6 xu huéng ting
hodc giam rd rét. Tuy nhién, viéc c6 5 khiéu nai trong nam 2024 cho
thiy van con nhitng vin dé chua duoc giai quyét triét dé. S luong
nay cho thdy Skypec can nd luc hon dé giam thiéu khiéu nai tir khach

hang.
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3.1.1 Phan tich cac van dé ciia hé théng qudn ly chét lwong dua
trén phan hai khach hang tgi Skypec
2.2.3.1 Phan tich céc van dé dya trén két qua danh gia ciia khach
hang ngi bg va bén ngoai
Ung dung nguyén ly Pareto (80/20)

Qua phan tich nguyén nhan cuia cac diém khong phu hop va
khuyén nghi dugc ghi nhan, hoc vién xac dinh dugc 4 nhom nguyén

nhan pho bién nhét, trong d6 2 nhém dau chiém hon 80% tong sé 1i

duogc ghi nhan:
Bigu do Pareto - Phan tich nguyén nhan gay khéng phi ho
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Biéu dd 2.1. Biéu db Pareto (80/20) nguyén nhan cac diém khong
phu hep

Nhu vay, chi 2 nguyén nhan thudc vé yéu té con ngudi (chiém

81%) da tao ra phan 16n sy cd chét lugng, cho thay can tap trung cai

tién manh & nhom nay.
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2.2.3.2 Phan tich céc van dé dya trén két qua khdo sat y kién cua

khach hang ngi bé va bén ngoai cac y kién phan héi < 3,5 diém

Phan tich bang so' @6 nhan qua (Ishikawa)

Con nguoi (Man):

- Nhan vién thiéu y thie tuan thi quy trinh.

- Mat sb nhan sy mai, 1am viéc kiém nhiém, chua dugc huéng dan
ky cang.

Phuong phap / Quy trinh (Method):

- Quy trinh xur ly phan hdi khach hang chua phan loai theo mirc do
uu tién, dan dén phan ang cham.

- Quy trinh kiém dinh thiét bj chua duoc lién két véi ké hoach bao
dudng.

May méc / Thiét bi (Machine):

- Mot s6 xe tra nap, 5ng mém, bon chira thiéu gidy to kiém dinh,
kiém tra ro ri dinh ky.

- Thiéu thiét bi canh bao khi thoi gian kiém dinh hét han.

Pao tao (Measurement):

- Khdng c6 hé théng theo ddi thoi gian hét han ching chi huin
luyén.

- Huéan luyén chi mang tinh hinh thtc, khdng séat véi tinh huéng
hién truong.

MGéi trudong (Environment):



14

- Céc diém cap phat phan tan, kho kiém soét truc tiép.

- Mot sb chi nhanh dia phuong khong c6 can bo chuyén trach 1SO
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May moc /[

Con nguoi
(Man)

Nhan vién thiéu y thire
tuan thd quy trinh

Thiét bi
(Machine)

Mot sd xe tra nap,
éng mém, bdn chira
thiéu gidy to kiém
dinh, kiém traro ri
chua dinh ky

Quy trinh xdr ly phan
héi khach hang chua
phan loai theo muic
dé uu tién, dan dén
phan i'rng cham
Mot s& nhan su méi, lam
viéc kiém nhiém, chua
dugc hudng dan ky cang

Quy trinh kiém dinh
thiét bi chua duoc
lién két v&i k& hoach

bao dudng

Thiéu thiét bi canh
bao khi thdi gian
Kiém dinh hét han.

Khéng c6 hé théng theo
doi thoi gian héet han
chirng chi huén luyén

Cac diém cip phat phan
tan, kho kiém soat truc tiép

Huén luyén chi mang tinh
hinh thire, khong sat vdi
tinh huéng hién truégng

Mot sb chi nhanh dia
phuong khéng co can bd
chuyén trach ISO tai chd

MSi trurong

(Environment)

Pao tao
(Measurement)

Biéu d6 2.2. Biéu d6 nhan qua (Ishikawa) nguyén nhan cac y kién phan héi < 3,5 diém
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2.2.3  Téng két: Cac vin dé vé chit lwong cén thay doi

Qua két qua danh gia khach hang noi bo/bén ngoai va két
qua khao sat sy hai long ctua khach hang trong giai doan 2022-6
thang dau ndm 2025, ¢ thé tong két thuc trang hé thong quan Iy chat
luong (HTQLCL) tai Chi nhanh Skypec nhu sau:
2.2.3.1 Uu diém

- Heé thong tai ligu va quy trinh ISO dwec xay dung bai
ban, dong bo va thuong xuyén cap nhat, d&am bao co so phap ly va
hudng din cu thé cho hoat dong van hanh.

- Céc quy trinh cip phéat nhién liéu dwgc tiéu chuéin hoa,
kiém soét chat ché theo yéu cau k¥ thuat caa cac hang hang khong va
phu hop vai tiéu chuan quéc té (JIG, 1SO 9001).

- Pdi ngii can bd quan ly chit lwong c¢6 ning luc chuyén
mon, nim rd quy trinh 1SO, c6 sy phdi hop hiéu qua véi Tong
cong ty trong cong tac danh gia va cai tién.

- Ty I¢ phan hai tich cuc ciia khach hang dat mirc kha tét,
dic biét trong céc tidu chi vé tinh chinh xac khi cip phat va thai do
phuc vu ctia nhan vién.
2.2.3.2 Hanché

- Viéc tuan tha quy trinh tai hién truong con chwa dong
déu giira cac diém cap phat, mot s6 trudng hop nhan vién van hanh
bo qua thao tac kiém tra hodc khong chén banh xe dung quy dinh.

- Xir ly phan hai va khiéu nai khach hang con cham, cha
yéu do quy trinh xir Iy van mang tinh tha cong, chwa dugc sé hoa

hoan toan.
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- Mdt sé nhan vién chwa dwgc huin luyén diy da hoic
khéng c6 chiing chi chuyén mdn cap nhat, dan dén lung ting trong
thuc hién quy trinh méi hodc ddi ang su cb.

- Mot s6 thiét bi tra nap, bao quan nhién li¢u chwa dwoc
bio dudng, kiém dinh dinh ky ding han, anh huong dén do tin cay
cua h¢ thng.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2, hoc Vvién gigi thi¢u tong quan vé Cong ty
Skypec va khéi quat vé h¢ thong quan ly chat lwong cua cong ty dua
trén phan hdi cua khach hang. Bdng thoi, hoc vién di sau vao danh
gia thuc trang dé xac dinh nhitng mit diém manh va cac van dé cua
hé théng quan Iy chit lwong theo tiéu chuan 1SO 9001:2015 duya trén
phan hdi khach hang tai cong ty. Tir d6, hoc vién dua ra danh gia
chung V& viéc van hanh cua hé thdng quan ly chit luong tai Cong ty
SKYPEC, lam co s& dé tim ra nguyén nhan va d& xuat giai phap ¢

chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HE THONG
QUAN LY CHAT LUOQNG TAI CHI NHANH CONG TY
TNHH MTV NHIEN LIEU HANG KHONG VIET NAM

(SKYPEC)

3.1 CO SO PE XUAT GIAI PHAP
3.1.1 Muctiéu

Tap trung ting cudng va duy tri quan hé bén viing véi cac
d6i tac trong nganh, dong thoi xdy dung thwong hiéu manh mé dé
nang cao uy tin, thu hut don hang 16n va tao niém tin trén thi truong.
Song song d6, Skypec phai chi trong phat trién ngudn nhéan lyc
thong qua dao tao, huin luyén theo nguyén tic “dung ngudi, dung
viéc”, két hop véi cac chuong trinh khen thudng va chinh sach giit
chan, thu hit nhan tai nhim nang cao ning lrc doi ngil.
3.1.2  Pinh hwéng phét trién

Pbam bao xay dung va van hanh HTQLCL dung theo ti€u
chuén quéc té 1SO 9001:2015, lya chon don vi ching nhén uy tin dé
cAp ching chi. Pong thoi, phai cai tién va hoan thién cac quy trinh
hién co, bd sung quy trinh can thiét nhdm giam thiéu phan nan tir
khéch hang va han ché san phém khong dat chét luwgng. Bén canh do,
sir dung cac cong cu quan tri nhu KPI, thé diém cin bang dé kiém
soat chét luwgng va danh gia hiéu suét. Hé théng chét luong can duogc
phat trién theo hudng linh hoat, hiéu qua, toan dién. Cudi clng, cong
ty phai thuong xuyén t6 chirc dao tao, huan luyén dinh ky va trién

khai cac cudc danh gia ndi bo nham duy tri va cai tién HTQLCL.
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32  NHUNG NGUYEN NHAN CUA CAC VAN PE CHAT
LUQNG TAI SKYPEC

Qua két qua danh gia ndi bg, danh gia bén ngoai va khao sat
khach hang, hé théng quan 1y chat lwong tai Skypec van con nhiéu
han ché so v6i yéu cau ISO 9001:2015. Nguyén nhan chu yéu xuat
phat tir yéu to con ngudi, khi mot s nhan vién chua tuan thi day da
quy trinh thao tic chuan, chua dugc dao tao hoic hudng din k¥ cang,
dan dén sai sot trong van hanh. Bén canh d6, quy trinh quan 1y con
thiéu co ché phan loai va xir 1y phan hoi khach hang theo mirc d6 uu
tién; thiét bi, co s& vat chit chua dugc kiém dinh, bao dudng déy du;
va cong tac dao tao, giam sat van mang tinh hinh thirc, thiéu hé théng
theo doi tap trung.

Téng thé, cac nguyén nhén trai dai & nhidu khia canh, nhung
phan tich cho thiy con nguoi 1a yéu t6 ¢t 161, quyét dinh su tuan thu
quy trinh, van hanh thiét bi ding chuan va xir Iy phan hoi khach hang
kip thoi. Do d6, viée cai tién HTQLCL tai Skypec can tip trung vao
nang cao nang lyc, y thuc va trach nhiém cua doi ngli nhan sy, qua
d6 tao nén tang cho cai tién lién tuc va bén viing theo ISO
9001:2015.

3.3 PE XUAT CAC GIAI PHAP CU THE
3.3.1  Gidi phap vé dao tao

Con ngudi 1a yéu t6 trung tam caa HTQLCL, trong khi tai
Skypec con ton tai nhiéu sai so6t do nhan vién chua nam vitng quy
trinh va thiéu tai huan luyén. Giai phap tap trung xay dung chuong

trinh dao tao toan dién véi 3 cap do: dao tao ban dau, dinh ky, va
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nang cao; két hop huin luyén hién trudng va tinh huéng mé phang.
Phong An toan — Chat lugng phu trach, trién khai tir 2026, gan két
qua dao tao véi KPI. Ngan sach dy kién 1,2 ty dong/nam.
3.3.2  Gidi phdp danh gia hi¢u qud cong viéc qua KPI

Thuc trang cho thdy viéc danh gia nhan sy con dinh tinh.
Giai phap xay dung bo KPI ba cap do (ca nhan, phong ban, cong ty)
theo nguyén taic SMART, gin véi phan hoi khach hang. Phong Nhan
sy va Phong An toan — Chét lugng xay dung bo KPI tir cudi 2025, ap
dung tir quy 1/2026, danh gia 6 thang/lan. Ngan sach trién khai
khoang 1 ty ddng, trong d6 400 triéu cho phan mém quan ly KPI.
3.3.3  Gidi phdp ting cwong ddnh gid ndi b va cdi tién lién tuc

Panh gia noi bo hién con hinh thirc, chua theo doi day du
khic phuc. Giai phap tap trung nang cao ning luc danh gia vién theo
ISO 19011:2018, m¢ rong nodi dung danh gia, va ap dung chu trinh
PDCA dé giam sét khic phuc. Ban 1SO tb chirc 2 dot danh gia toan
dién mdi nam cung cac cudc danh gia dot xuat. Kinh phi du kién 800
triéu/nam, trong d6 300 triéu cho dao tao 20 danh gia vién.
3.34  Gidi phdp ting cwong giam sat va ap dung céng nghé hé

tro

Hién Skypec thiéu cong nghé giam sat, dan dén rui ro trong
an toan va chat luong. Giai phap xay dung hé thong giam sat da ting:
bé tri can bo giam sét tryuc tiép, trang bi camera va cam bién, ap dung
phan mém QMS, ddng thoi xay dung KPI giam sat chat luong. Thi
diém tai Pa Ning trong quy 1/2026, sau d6 mé rong ra toan mién
Trung ndm 2026 va chuan hoa toan hé théng tir 2027. Chi phi du
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kién 5 ty ddng/2 nam, gdm 2 ty cho phian mém va 1,5 ty cho thiét bi
loT.
KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 tap trung vao cac nguyén nhan goc ré va dé xuat
giai phap cai tién hé théng quan ly chat lugng tai Chi nhanh Skypec ,
Vai trong tam 12 yéu t6 con nguoi. Bén nhdm giai phap chinh gom:
dao tao nhan lyc, 4p dung KPI dé danh gia hiéu qua cong viéc, ting
cuong danh gia ndi bo & co ché cai tién lién tuc, va tng dung cong
nghé giam sat. Cac giai phap vira bam sat tiéu chuan 1SO 9001:2015,
vira phu hop véi diéu kién thyc tién, nham khéc phuc diém khéng
pht hop, nang cao sy hai long cua khéch hang, va tao nén tang cho
hé théng QLCL bén viing, linh hoat, dong gop vao sy phat trién
chung cua Skypec.
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KET LUAN

Dé an di 1am 16 co sé 1y luan vé hé thong quan 1y chét luong
(HTQLCL) theo ISO 9001:2015 va nhdn manh vai trd cta phan hoi
khach hang trong cai tién lién tuc. Két qua phan tich thyc trang tai
Chi nhanh Skypec mién Trung cho thdy, bén canh nhimg wu diém vé
hé théng ISO déng b va do tin cay dich vy, van con ton tai nhiéu
han ché chu yéu & yéu té con nguoi, dao tao, quy trinh xir 1y phan
hoi va giam sat thiét bi. Tir d6, dé an d& xuat bén nhoém giai phéap:
dao tao va phat trién nhan Iyc, 4p dung hé thong KPI, ting cudng
danh gia ndi bd & cai tién lién tuc, va giam sat két hop cong nghé.
Viéc trién khai dong bod s& giup nang cao hiéu luc, hiéu qua
HTQLCL, gia tang sy hai long khach hang, duy tri uy tin trong
nganh hang khong va tao nén tang cho phat trién bén vimg. Tuy
nhién, nghién ctru con gidi han pham vi tai chi nhanh mién Trung;
cac nghién ctru tiép theo nén mé rong toan hé théng va so sanh quc

te dé co kién nghi chién lugc hon.
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