Anh huéng ctia ap dung
quan ly chat lugng toan dién (TQM)
t6i két qua hoat dong cia cac cong ty

dich vu 6 Viét Nam

TRUONG MINH bdcC*

Tém tit

Trén co s phan tich va ddanh gid cdc moi quan hé nhan t6 thudc cdc thanh phdn chinh ciia
mé hinh qudn 1y chdt lugng toan dién (TOM) cdc két qud hoat dong ciia cong ty, nghién citu
chi ra rang, khong phdi tdt cd 5 nhan t6 ciia mé hinh TOM (Cdc hoat ddng vé chat luong ciia
lanh dao hang dau; Nhan vién quan Iy chdt luong; Qudn Iy quy trinh; Kién thitc va gido duc
nhan vién; Tap trung vao khdch hang) déu dong gép nhu nhau vao loi ich kinh doanh ciia cdc
cong ty dich vu. Cu thé la: Hiéu qud hoat déng diéu hanh va Két qud thice hién chdt luong sdn
phdm ciia cong ty lai chi lién quan dén 2 nhan t6: Kién thitc va gido duc nhéan vién; Tap trung
vao khdch hang. Piéu nay cho thdy rdng, viéc dao tao nhdn vién va xem xét cdc yéu cdu ciia
khdch hang trong viéc xdy dung quy trinh va cung cdp dich vu la 2 théng sé quan trong, ma
cdc coéng ty cdn chii ¥ cdi tién.

T khéa: TOM, céng ty dich vu, chdt lugng dich vu

Summary

Based on analyzing and evaluating the relationships between the main elements of total quality
management (TOM) and organizational performance, the study indicates that 5 elements of
TOM (including Quality practices of top management; Employee involvement in the quality
management system, Process management; Employee knowledge and education; Customer
focus) do not contribute equally to business interests of service companies. In particular,
Operational performance and Product quality of these company are only impacted by Employee
knowledge and education, and Customer focus. This finding implies that employee training
and consideration of customer requirements in building processes and providing services are

two important aspects that service companies need to improve.

Keywords: TOM, service company, service quality
GIOI THIEU

Sau thoi ky ddi méi, Viét Nam chinh thidc chuyén
sang nén kinh t& thi trudng, khu vuc dich vu c6 diéu
kién phéat trién nhanh chong tao diéu kién thuan 1gi cho
viéc trao d6i hang héa va dich vu giita ngudi san xuat va
ngudi tiéu dung. Hién nay,  Viét Nam cédc cong ty dich
vu xut hién ngdy cang nhiéu, déng gép khdng nhé vio
viéc thic ddy ting trudng kinh t&€. Tuy nhién, dé nang
cao kha niing canh tranh clia cdc cong ty dich vu, van dé
quan trong 12 phai nang cao chat lugng sin phdm dich vu
va quy trinh dich vu khdch hang. Ap dung mé hinh TQM
vao viéc quan ly chét lugng san phdm dich vu 12 mot
trong nhitng huéng di chinh ctia nhiéu cong ty dich vu
trén thé gi6i. Hién nay, mot sd cdng ty dich vu clia Viét
Nam méi bit diu tham gia thi nghiém md hinh nay.

*TS., Trudng Pai hoc Kinh t&, Dai hoc Quéc gia Ha Noi

Bai viét nghién cifu vé 4nh hudng ctia
dp dung quin 1y chat lugng toan dién
trong céc cong ty dich vu nhim ddp tng
yéu cau nay.

CO SO LY THUYET VA PHUOGNG
PHAP NGHIEN CUU

Co s6 1y thuyét

T tdng hgp cdc nghién ciiu trude do,
tdc gid nhin thdy, TQM la mdt mang
ludi tip hop nhiéu thanh phan, nhiéu
ddi tdc va nhiéu yé&u td c6 quan hé chit
ché va phu thudc 1an nhau, c6 nhitng
y&u t& cu thé va giif vai trd nhat dinh,
nhung khong c6 mot mo hinh t6t nhat

Ngay nhdn bai: 05/11/2021; Ngay phdn bién: 10/11/2021; Ngay duyét dang: 20/11/2021
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md hinh TQM chung cho tit c4 loai hinh
cong ty.

bé phat trién mot mod hinh TQM cho
nghién ctu, tic gid dwa trén md hinh
nghién cttu thuc nghiém cia Fotopoulos
va Psomas (2009, 2010), da dp dung
thanh cong cho cédc cong ty dich vu, lam
co s& cho viéc xay dung khung 1y thuyét
ctia nghién cttu nay.

Khung nghién cifu nay bao gom tat
c4 cdc yéu t6 TQM chung da dudc cic
nha khoa hoc thira nhin, nhu: Lanh dao;
Hoach dinh chién lugc chat lugng; Sy
tham gia cia nhin vién, qudn 1y nha
cung cip; Tap trung vao khdch hang;
Qudn 1y qué trinh; Lién tuc cdi tié€n; Dir
liéu thdong tin va phan tich, ciing nhu
kién thic va gido duc nhan vién.

Cho di TQM dudc xem nhu mot chat
xtic tdc hay mot ngudn luc chién luoc,
thi tdc dong cta nd 1én toan bd cdc hoat
dong ctia mot S chic khong thé danh gid
thap (Yunis va cdng sy, 2013). Diéu nay
12 hién nhién trong cdc nghién cttu hoc
thuat ma ngudi ta chd yé&u tip trung nhan
manh vao méi quan hé thuc t€ giita viéc
thuc hién TQM véi hoat dong cong ty. Vi
vy, nhiéu nha nghién citu va cdc chuyén
gia tu van chét lugng thudng khing dinh
ring, can thuc hién ding cdc nguyén tic
TQM/c4c yé&u t& 4nh hudng tich cuc dén
hiéu qua hoat dong ctia cong ty theo nhiéu
khia canh (Mensah va cong su, 2012).

Céc quy trinh hoat dong dugc cdi tién
quay trd lai s& 1am gidm chi phi sdn xut,
niang cao nhan thic clia khach hang vé
chat lugng sian phim/dich vu va cudi
cung 13 nang cao thi phan cda cong ty
va hiéu qua tai chinh. Theo Dimara va
cong sy (2004), hiéu qua diéu hanh, két
qua thuc hién chat lugng san phim va
két qué thi phan cong ty s& xdc dinh mot
khdi niém rong hon vé hiéu qua cta td
chitc va cudi cing dan dén viéc cai thién
hoat dong tai chinh. Tudng tu, Barnes
va cdng su (2004) cho ring, chit luong
san pham/dich vu dugc cai thién dan dén
ting su hai long ctia khdach hang va do
dé, tang thi phan va 1di nhuan.

Phuong phap nghién citu

Pé thuc hién nghién ciu, tic gia dua
ra mOt bang khdo sit danh gid nhiing
tdc dong sau khi thuc hién TQM cua cac
cong ty dich vu & Viét Nam. Bing viéc
xem xét lai cdc 1y thuyét va cdc cong
trinh khoa hoc da dudc cong bd, cong
cu bang héi dugc thiét k& viéc thuc hién
TQM va céc hoat déng ctia cdng ty dich
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BANG 1: CAC THANH PHAN CAU THANH TQM (QUA VIEC PHAN TiCH NHAN TO)

Thang do c4c nhan td (c4c bién) F1 | F2 | F3 | F4 | F5
Cic lanh dao hang dau thudng dua ra cdc van dé chat
N P s 1 0,80
lugng trong cudc hop vdi cdc quan 1y
Cic lanh dao hang diu thuong tham gia tich cuc vio 0.79
céc hoat dong cai ti€n chat lugng ’
Céc lanh dao hang diu Ging ho nhitng nd lyc cai tién 0759
chat lugng biing viéc cung cip ngudn lyc ’
Ciéc linh dao hang diu danh cdc vu tién cho chat 0.728
lugng quy trinh va chit lugng sdn phim/dich vu ’
Cic linh dao hang ddu trao quyén cho nhin vién dé
PRSI S 0,662
quan 1y cdc van dé chat lugng
Chinh sidch chat lugng duge dwa vao trong cic ké| 0.641
hoach chién lugc cong ty ’
Ciéc muc tiéu chat lugng dugc dit ra dva trén nhu ciu
S i A A ) N 0,612
va cdc yéu cau cua khach hang
Nhan vién cdi ti€n chat lugng 1a ngudi thuding dugc thudng 0,792
Nhén vién la ngudi danh gid 0,774
Nhén vién 1a ngudi dude thic ddy d€ cai tién cdc hoat
A 5 0,731
dong cta ho
Céc dit liéu dugc thu thap tir cdc nhan vién vé sy hai
1ong va nhitng dé nghi ctia ho d6i v6i nhitng hoat dong 0,603
céi tién
C4c nhan vién 12 ngudi dua ra sing ki€n 0,560
Céc dif lieu chat lugng dugc xem xét tif cdc cong viec
N N A A 0,504
thudng ngay cua cdc nhan vién
Su khdng phit hgp vé quy trinh va sin phim dugc phét 081
hién qua kiém tra ndi bo ’
Cic dif lieu vé& chat lugng quy trinh dugc ghi lai va 0708
dugc phan tich ’
Cac quy trinh quan trong dugc xac dinh va dugc danh gia 0,697
Ciéc diém/céc vi tri bi lang phi thdi gian dugc phat
U, Dok N 0,673
hién dé giam chi phi cic quy trinh
T4t ¢4 cdc nhan vién déu dugc hudng din cong viéc 0,657
Co cau t6 chitc dic biét duge thiét 1ap d€ hd trg cho
NS T R 0,626
viéc cdi ti€n chat lugng
Céc chuong trinh gido duc thudng dugc danh gid lai 0,779
Céc nhan vién c6 kién thic va c6 bi quyét vé cong nghé 0,771
Céc nhan vién duge day vé cdc van dé lién quan
A Ao oA N N 0,737
chuyén mon va cong viéc thudng ngay cua ho
Cic van dé day déu dugc cdc nhan vién ti€p nhin 0,700
Cic ngudn lyc déu danh cho gido duc - dio tao 0,676
Khuyén khich khach hang gti khi€u nai va dé xuét
L e e e 0,778
cdc cai tién chat lugng
Cic khi€u nai, mitc do hai long va nhitng dé xuét clia
khach hang cho viéc cdi tién chat lugng duge quan 0,754
tdm chd y
Céc nhu ciu, yéu ciu, mong uSc va ky vong clia 0.659
khach hang déu dugc ghi lai va phan tich ?
Cédc nha qudn 1y va nhan vién cong ty thudng hgp téc 0.657
chit ché vdi khdach hang ?
Gid tri riéng ciia nhan 16 18,33 1,97| 1,54 1,20| 1,06
Phuong sai tich liity cong don (%) 55,55161,51{66,18|69.81|73,03
Hé s& Cronbach’s Alpha 0,942|0,920| 0,919 0,899/ 0,921

Trong dé6: F1: Cic hoat dong vé chat lugng clia linh
dao hang diu; F2: Nhin vién quan Iy chat lugng; F3:
Quén 1y quy trinh; F4: Kién thic va gido duc nhan
vién; F5: Tép trung vao khich hang

Nguén: Tinh toan cua tac gia
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BANG 2: CAC KET QUA SAU KHI THUC HIEN TQM (CAC BIEN PHU THUOC)

Thang do c4c nhin t& (cdc bi€n) R1 R2 R3 R4
Lgi nhuén rong clia cong ty 0,931
Ldi nhuén truc thué cda cong ty 0,912
Dong tién cong ty tir cic hoat dong 0,79
XAam nhap thi trudng trong va ngoai nudc cla cong ty 0,734
Chi s tai chinh clia cong ty 0,706
Miic ting bdn hang clia cong ty 0,700
Niing sudt clia cong ty 0,857
Hiéu qua ctia cong ty 0,843
Hiéu suat clia cong ty 0,756
Sy hai 1ong clia khdch hiang d6i véi sdn phdm 0,846
Long trung thanh cda khdch hang véi cong ty 0,804
Su hai long cla khdch hang vdi cdc dich vu sau ban 0,703
Do tin cdy v& sidn phdm dugc cung cip (cdc dic trung chinh vé chit lugng dugc giit
trong thdi gian dai) 0,868
Sy phit hgp ciia cdc sin pham ddi véi cdc thong s6 ky thuit clia khach hang 0,756
Di€m ndi trdi sin phAm cia cong ty so v6i cdc ddi thi canh tranh 0,598
Gid tri riéng ciia nhéan té 6,56 2,76 1,26 1,01
Phutong sai tich lity cong don (%) 43,73| 62,11\ 70,51 76,11
H¢ s6' Cronbach’s Alpha 0,903| 0,878 0,831 0,823
Hé s6 KMO 0,861
Trqng dé: R1: Hoat dong tai chinh; R2: Hoat dong di€¢u hanh; R3: Sy hai long khach hang; R4: K&t qua hoat dong
chat lugng.

vu. Bing héi dugc thiét k& ¢ sy chinh stta, gép ¥ clia
cdc nha qudn 1y va cdc chuyén gia trong nganh. Trudc
khi dua vao st dung chinh thifc, bing hdi da dudc tién
hanh thir nghiém & 10 cong ty d€ kiém tra lai tinh ro
rang, tinh chit ché ctia cdc nhém ciu hoi.

MaAu nghién citu tp trung vao 3 thanh phd 16n la:
TP. H6 Chi Minh; Ha No6i va TP. Pa Ning ndi ¢6 nhiéu
cong ty dich vu vira va nhd & Viét Nam. Cdc cOng ty
dudc chon nghién cttu d6 1a nhitng cong ty da thuc
hién qudn 1y chat lugng theo céc tiéu chi ctia mo hinh
TQM. 390 bang khio sat dugc glii cdc nha quin Iy vé
chat lugng clia cdc cong ty dich vu dugc chon 1am miu
nghién cttu thdng qua thu dién ti e-mail.

KET QUA NGHIEN c(u

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

K&t qué phan tich EFA da 1ap dugc 5 nhém nhan t6
(dugc goi 1a bi€n doc 1ap) va 4 nhan t& tiém &n (dugc
goi 12 bién phu thudéc) md td cic khia canh cia céc
hoat dong. C4c nhan td rit trich tir cdc bi€n quan sat
¢6 thé do dudc va cé thé duge dit tén 1a: F1: Cdc hoat
dong vé chat lugng cda linh dao hang diu; F2: Nhian
vién quan 1y chit luong; F3: Quédn 1y quy trinh; F4:
Kién thic va gido duc nhan vién; F5: Tap trung vao
khéach hang (Béng 1).

Tuong tu, cdc két qua sau khi thuc hién TQM dugc
rit trich thanh cdc nhém nhan t& (bi€n s6) (bi€n phu
thudc) dudc ddt thanh cdc tén la: R1: Hoat dong tai
chinh; R2: Hoat dong diéu hanh; R3: Sy hai 1ong khich
hang; R4: K&t qud hoat dong chat lugng (Bing 2).
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Két qua cho thiy, hé s6 Cronbach’s
Alpha ctia cdc nhém phan dnh vé hoat
dong va phan dnh cdc két qué hoat dong
déu c6 hé s6 > 0,7. Do d6, cic bién quan
sat trong cdc nhém déu dugc giir lai.

Phan tich hdi quy

M&bi két qud cda hoat dong sau khi
thuc hién TQM dudc coi 1a 1 bién phu
thudc, nhu vay c6 4 két qua hoat dong
sau khi thyc hién TQM Ian ludt 13 R1,
R2, R3 va R4 va dugc 1ap thanh 4 ham
hdi quy tuyén tinh d€ xem xét.

M6 hinh héi quy thit nhdt, v6i bién phu
thudoc R1 (K&t qua ctia hoat dong diéu
hanh), chi ra méi quan hé vdi 2 nhan to
12 F4 va F5. M hinh hdi quy nay c6 c6
R? da dugc diéu chinh = 0,386, chiu tic
dong bdi 2 nhan t6 F4 (Kién thic va gido
duc nhan vién) c6 hé s§ B, duge chudn
héa = 0,311 véi gid tri P-value = 0,00 va
nhan t6 F5 (Tap trung vao khich hang)
c6 hé s§ B, da dugc chuén héa = 0,308
vGi P-value = 0,0006.

Mo hinh héi quy thit hai véi bién phu
thuoc R4 (Két qua thuc hién chat lugng
san pham/dich vu) chi méi quan hé vdéi 3
nhan t6: F4 (Kién thifc va gido duc nhan
vién) c6 hé s6 B, dudc chudn héa = 0,317
v6i P-value = 0,00; F5 (Tap trung vao
khéch hang) c6 hé so B, dugc chuffr) hoa
= 0,36 véi P-value = 0,00 va R2 (K&t qua
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ctia hoat dong diéu hanh) c6 hé s6 B dugc
chuén héa = 0,193 véi P-value = 0, 009

Mo hinh hoi quy thit ba véi bién phu
thudc R3 (Su hai 1ong cta khdch hang) chi
mdi quan hé vé6i 3 nhan t6 cia TQM la:
F1 (Céc hoat dong vé chat lugng ctia lanh
dao hang diu) c6 hé s6 B, dudc chuin
h6a = 0,238 v6i P-value = 0,001; F5 (Tap
trung vao khdch hang) c6 hé s§ B dugc
chuian héa = 0,208 véi P-value = O 001
va R4 (K&t qud thyc hién chat lugng sin
pham/dich vu) ¢6 hé s6 B, dudc chuin
héa = 0,266 vGi P-value = 0,001.

M6 hinh hoi quy thit tw v6i bién phu
thudc R1 (Hiéu qud tai chinh) chi m&i
quan hé véi 2 nhan t6 F2 va R2 c6 R? da
dudc diéu chinh = 0,202 chiu tic dong
bdi 2 nhan t6 clia TQM la: F2 (Nhan vién
quan 1y chit lugng) c6 hé s6 By, dugec
chudn héa = 0,238 véi P-value = 0 001;
va R2 (K&t qua hoat dong diéu hanh) ¢
hé s6 B,, dugc chudn héa = 0,311 vdi
P-value = 0,0012.

KET LUAN

K&t qud nghién cttu cho thay, khi céc
cong ty dich vu trién khai thyc hién TQM
c6 mot diém chung ndi bat 1a: 4/5 tru cot
chinh ctia TQM, bao gom: Cé4c hoat dong
vé chat lugng ctia lanh dao hang diu; Nhan
vién quan ly chat lugng; Kién thitc va gido
duc nhan vién; Tép trung vao khach hang
déu c6 bong dang ctia con ngudi trong do.
No6i cach khéac, sy tham gia cta cdn bd
qudn ly cAp cao, nhan vién va khich hang
12 nén ting dé cic cong ty xay dung nén
chat lugng chung cho minh. Vi vdy, trong
doanh nghiép, cdc cdn bd quéin 1y cAp cao

TAI LIEU THAM KHAO

va céc nhan vién 1a nhan t6 chinh trong viéc huéng dan
va trién khai thuc hién TQM. Tat ci cdc nhan td khéc,
nhu: K& hoach chién ludc; Quédn 1y nha cung cip; Quan
1y quy trinh: Truyén dat thong tin va phan tich dir liéu;
C4i tién lién tuc va Phat trién nguodn nhan luc dé thuc
hién thanh cong déu phai dua trén kién thic va nang luc
ctia doi ngii cdn bd quan ly va nang luc ctia nhan vién.

Mit khdc, khach hang cling c¢é vai tro trong viéc
thuyc hién TQM thanh coéng mic du né thudc mdi
trudng bén ngoai. Piéu nay c6 nghia 1a d€ thuc hién
thanh cong cdc nhan t& ciia TQM, thi nhu cau khich
hang, cdc yéu cAu clia ho ciing can ludn ludn phai dugc
chd y xem xét.

So sdnh két qua clia nghién cttu hién tai d6i véi cdc
cong ty dich vu & Viét Nam véi két qua clia cdc nghién
citu tuong ty trong linh vuc sdn xuat cla cdc nha khoa
hoc th€ gi6i da cong bd nhu nghién citu ctia Fotopoulos
va Psomas (2009, 2010) cho th4y, cdc két qui cé gan
tuong déng nhau. N6i cich khic, cic md hinh TQM
dudc phat trién trong cdc dich vu va linh vuc sdn xuit
vé co ban gin gidng nhau va cla Viét Nam ciing gin
tuong dong véi thé gigi. Piéu nay cho thiy, md hinh
TQM dp dung trong linh vuc dich vu va sdn xuit gin
gidng nhau va viéc 4p dung & Viét Nam va trén th&
gi6i khong c6 nhiéu khac biét.

K&t qua nghién ciu trén ciing cho thiy, mic di c6
5 nhan t& quan trong déng gép vao try cot clia mo hinh
TQM ép dung cho cic cong ty dich vu, nhung khong
phdi tt c4 cdc nhan td d6 déu déng gép nhu nhau vio
16i ich kinh doanh clia cong ty. Cu thé la: Hiéu qua
hoat dong diéu hanh va K&t qua thuc hién chit luong
san pham cla cong ty, thi lai lién quan duy nhat dén 2
nhan t6: Kién thifc va gido duc nhan vién; T4p trung
vao khach héng. biéu nﬁy cho thay ri“ing, viéc dao tao
nhin vién va xem xét cdc yéu ciu cua khach hang
(trong Vlec xdy dung quy trinh va cung cap dich vu) 12
2 thong s6 quan trong ma cong ty can chi y cdi tlen
K&t qua hoat dong tai chinh clia cong ty tot hay x4u
phu thudc vao chat lugng quan Iy nhan vién.O
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