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Baøi vieát nghieân cöùu veà aûnh höôûng cuûa 
aùp duïng quaûn lyù chaát löôïng toaøn dieän 
trong caùc coâng ty dòch vuï nhaèm ñaùp öùng 
yeâu caàu naøy. 

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG 
PHAÙP NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Töø toång hôïp caùc nghieân cöùu tröôùc ñoù, 

taùc giaû nhaän thaáy, TQM laø moät maïng 
löôùi taäp hôïp nhieàu thaønh phaàn, nhieàu 
ñoái taùc vaø nhieàu yeáu toá coù quan heä chaët 
cheõ vaø phuï thuoäc laãn nhau, coù nhöõng 
yeáu toá cuï theå vaø giöõ vai troø nhaát ñònh, 
nhöng khoâng coù moät moâ hình toát nhaát 

GIÔÙI THIEÄU 

Sau thôøi kyø ñoåi môùi, Vieät Nam chính thöùc chuyeån 
sang neàn kinh teá thò tröôøng, khu vöïc dòch vuï coù ñieàu 
kieän phaùt trieån nhanh choùng taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho 
vieäc trao ñoåi haøng hoùa vaø dòch vuï giöõa ngöôøi saûn xuaát vaø 
ngöôøi tieâu duøng. Hieän nay, ôû Vieät Nam caùc coâng ty dòch 
vuï xuaát hieän ngaøy caøng nhieàu, ñoùng goùp khoâng nhoû vaøo 
vieäc thuùc ñaåy taêng tröôûng kinh teá. Tuy nhieân, ñeå naâng 
cao khaû naêng caïnh tranh cuûa caùc coâng ty dòch vuï, vaán ñeà 
quan troïng laø phaûi naâng cao chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï 
vaø quy trình dòch vuï khaùch haøng. AÙp duïng moâ hình TQM 
vaøo vieäc quaûn lyù chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï laø moät 
trong nhöõng höôùng ñi chính cuûa nhieàu coâng ty dòch vuï 
treân theá giôùi. Hieän nay, moät soá coâng ty dòch vuï cuûa Vieät 
Nam môùi baét ñaàu tham gia thöû nghieäm moâ hình naøy. 

AÛnh höôûng cuûa aùp duïng 
quaûn lyù chaát löôïng toaøn dieän (TQM) 
tôùi keát quaû hoaït ñoäng cuûa caùc coâng ty 
dòch vuï ôû Vieät Nam

TRÖÔNG MINH ÑÖÙC*

Toùm taét
 Treân cô sôû phaân tích vaø ñaùnh giaù caùc moái quan heä nhaân toá thuoäc caùc thaønh phaàn chính cuûa 
moâ hình quaûn lyù chaát löôïng toaøn dieän (TQM) caùc keát quaû hoaït ñoäng cuûa coâng ty, nghieân cöùu 
chæ ra raèng, khoâng phaûi taát caû 5 nhaân toá cuûa moâ hình TQM (Caùc hoaït ñoäng veà chaát löôïng cuûa 
laõnh ñaïo haøng ñaàu; Nhaân vieân quaûn lyù chaát löôïng; Quaûn lyù quy trình; Kieán thöùc vaø giaùo duïc 
nhaân vieân; Taäp trung vaøo khaùch haøng) ñeàu ñoùng goùp nhö nhau vaøo lôïi ích kinh doanh cuûa caùc 
coâng ty dòch vuï. Cuï theå laø: Hieäu quaû hoaït ñoäng ñieàu haønh vaø Keát quaû thöïc hieän chaát löôïng saûn 
phaåm cuûa coâng ty laïi chæ lieân quan ñeán 2 nhaân toá: Kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân vieân; Taäp trung 
vaøo khaùch haøng. Ñieàu naøy cho thaáy raèng, vieäc ñaøo taïo nhaân vieân vaø xem xeùt caùc yeâu caàu cuûa 
khaùch haøng trong vieäc xaây döïng quy trình vaø cung caáp dòch vuï laø 2 thoâng soá quan troïng, maø 
caùc coâng ty caàn chuù yù caûi tieán. 

Töø khoùa: TQM, coâng ty dòch vuï, chaát löôïng dòch vuï 

Summary
Based on analyzing and evaluating the relationships between the main elements of total quality 
management (TQM) and organizational performance, the study indicates that 5 elements of 
TQM (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.
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moâ hình TQM chung cho taát caû loaïi hình 
coâng ty.

Ñeå phaùt trieån moät moâ hình TQM cho 
nghieân cöùu, taùc giaû döïa treân moâ hình 
nghieân cöùu thöïc nghieäm cuûa Fotopoulos 
vaø Psomas (2009, 2010), ñaõ aùp duïng 
thaønh coâng cho caùc coâng ty dòch vuï, laøm 
cô sôû cho vieäc xaây döïng khung lyù thuyeát 
cuûa nghieân cöùu naøy.  

Khung nghieân cöùu naøy bao goàm taát 
caû caùc yeáu toá TQM chung ñaõ ñöôïc caùc 
nhaø khoa hoïc thöøa nhaän, nhö: Laõnh ñaïo; 
Hoaïch ñònh chieán löôïc chaát löôïng; Söï 
tham gia cuûa nhaân vieân, quaûn lyù nhaø 
cung caáp; Taäp trung vaøo khaùch haøng; 
Quaûn lyù quaù trình; Lieân tuïc caûi tieán; Döõ 
lieäu thoâng tin vaø phaân tích, cuõng nhö 
kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân vieân. 

Cho duø TQM ñöôïc xem nhö moät chaát 
xuùc taùc hay moät nguoàn löïc chieán löôïc, 
thì taùc ñoäng cuûa noù leân toaøn boä caùc hoaït 
ñoäng cuûa moät toå chöùc khoâng theå ñaùnh giaù 
thaáp (Yunis vaø coäng söï, 2013). Ñieàu naøy 
laø hieån nhieân trong caùc nghieân cöùu hoïc 
thuaät maø ngöôøi ta chuû yeáu taäp trung nhaán 
maïnh vaøo moái quan heä thöïc teá giöõa vieäc 
thöïc hieän TQM vôùi hoaït ñoäng coâng ty. Vì 
vaäy, nhieàu nhaø nghieân cöùu vaø caùc chuyeân 
gia tö vaán chaát löôïng thöôøng khaúng ñònh 
raèng, caàn thöïc hieän ñuùng caùc nguyeân taéc 
TQM/caùc yeáu toá aûnh höôûng tích cöïc ñeán 
hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa coâng ty theo nhieàu 
khía caïnh (Mensah vaø coäng söï, 2012). 

Caùc quy trình hoaït ñoäng ñöôïc caûi tieán 
quay trôû laïi seõ laøm giaûm chi phí saûn xuaát, 
naâng cao nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà 
chaát löôïng saûn phaåm/dòch vuï vaø cuoái 
cuøng laø naâng cao thò phaàn cuûa coâng ty 
vaø hieäu quaû taøi chính. Theo Dimara vaø 
coäng söï (2004), hieäu quaû ñieàu haønh, keát 
quaû thöïc hieän chaát löôïng saûn phaåm vaø 
keát quaû thò phaàn coâng ty seõ xaùc ñònh moät 
khaùi nieäm roäng hôn veà hieäu quaû cuûa toå 
chöùc vaø cuoái cuøng daãn ñeán vieäc caûi thieän 
hoaït ñoäng taøi chính. Töông töï, Barnes 
vaø coäng söï (2004) cho raèng, chaát löôïng 
saûn phaåm/dòch vuï ñöôïc caûi thieän daãn ñeán 
taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø do 
ñoù, taêng thò phaàn vaø lôïi nhuaän.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Ñeå thöïc hieän nghieân cöùu, taùc giaû ñöa 

ra moät baûng khaûo saùt ñaùnh giaù nhöõng 
taùc ñoäng sau khi thöïc hieän TQM cuûa caùc 
coâng ty dòch vuï ôû Vieät Nam. Baèng vieäc 
xem xeùt laïi caùc lyù thuyeát vaø caùc coâng 
trình khoa hoïc ñaõ ñöôïc coâng boá, coâng 
cuï baûng hoûi ñöôïc thieát keá vieäc thöïc hieän 
TQM vaø caùc hoaït ñoäng cuûa coâng ty dòch 

BAÛNG 1: CAÙC THAØNH PHAÀN CAÀU THAØNH TQM (QUA VIEÄC PHAÂN TÍCH NHAÂN TOÁ)

Thang ño caùc nhaân toá (caùc bieán) F1 F2 F3 F4 F5
Caùc laõnh ñaïo haøng ñaàu thöôøng ñöa ra caùc vaán ñeà chaát 
löôïng trong cuoäc hoïp vôùi caùc quaûn lyù 0,80

Caùc laõnh ñaïo haøng ñaàu thöôøng tham gia tích cöïc vaøo 
caùc hoaït ñoäng caûi tieán chaát löôïng 0,79

Caùc laõnh ñaïo haøng ñaàu uûng hoä nhöõng noã löïc caûi tieán 
chaát löôïng baèng vieäc cung caáp nguoàn löïc 0,759

Caùc laõnh ñaïo haøng ñaàu daønh caùc öu tieân cho chaát 
löôïng quy trình vaø chaát löôïng saûn phaåm/dòch vuï 0,728

Caùc laõnh ñaïo haøng ñaàu trao quyeàn cho nhaân vieân ñeå 
quaûn lyù caùc vaán ñeà chaát löôïng 0,662

Chính saùch chaát löôïng ñöôïc ñöa vaøo trong caùc keá 
hoaïch chieán löôïc coâng ty 0,641

Caùc muïc tieâu chaát löôïng ñöôïc ñaët ra döïa treân nhu caàu 
vaø caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng 0,612

Nhaân vieân caûi tieán chaát löôïng laø ngöôøi thöôøng ñöôïc thöôûng 0,792
Nhaân vieân laø ngöôøi ñaùnh giaù 0,774
Nhaân vieân laø ngöôøi ñöôïc thuùc ñaåy ñeå caûi tieán caùc hoaït 
ñoäng cuûa hoï 0,731

Caùc döõ lieäu ñöôïc thu thaäp töø caùc nhaân vieân veà söï haøi 
loøng vaø nhöõng ñeà nghò cuûa hoï ñoái vôùi nhöõng hoaït ñoäng 
caûi tieán

0,603

Caùc nhaân vieân laø ngöôøi ñöa ra saùng kieán 0,560
Caùc döõ lieäu chaát löôïng ñöôïc xem xeùt töø caùc coâng vieäc 
thöôøng ngaøy cuûa caùc nhaân vieân 0,504

Söï khoâng phuø hôïp veà quy trình vaø saûn phaåm ñöôïc phaùt 
hieän qua kieåm tra noäi boä 0,81

Caùc döõ lieäu veà chaát löôïng quy trình ñöôïc ghi laïi vaø 
ñöôïc phaân tích 0,708

Caùc quy trình quan troïng ñöôïc xaùc ñònh vaø ñöôïc ñaùnh giaù 0,697
Caùc ñieåm/caùc vò trí bò laõng phí thôøi gian ñöôïc phaùt 
hieän ñeå giaûm chi phí caùc quy trình 0,673

Taát caû caùc nhaân vieân ñeàu ñöôïc höôùng daãn coâng vieäc 0,657
Cô caáu toå chöùc ñaëc bieät ñöôïc thieát laäp ñeå hoã trôï cho 
vieäc caûi tieán chaát löôïng 0,626

Caùc chöông trình giaùo duïc thöôøng ñöôïc ñaùnh giaù laïi 0,779
Caùc nhaân vieân coù kieán thöùc vaø coù bí quyeát veà coâng ngheä 0,771
Caùc nhaân vieân ñöôïc daïy veà caùc vaán ñeà lieân quan 
chuyeân moân vaø coâng vieäc thöôøng ngaøy cuûa hoï 0,737

Caùc vaán ñeà daïy ñeàu ñöôïc caùc nhaân vieân tieáp nhaän 0,700
Caùc nguoàn löïc ñeàu daønh cho giaùo duïc - ñaøo taïo 0,676
Khuyeán khích khaùch haøng göûi khieáu naïi vaø ñeà xuaát 
caùc caûi tieán chaát löôïng 0,778

Caùc khieáu naïi, möùc ñoä haøi loøng vaø nhöõng ñeà xuaát cuûa 
khaùch haøng cho vieäc caûi tieán chaát löôïng ñöôïc quan 
taâm chuù yù

0,754

Caùc nhu caàu, yeâu caàu, mong öôùc vaø kyø voïng cuûa 
khaùch haøng ñeàu ñöôïc ghi laïi vaø phaân tích 0,659

Caùc nhaø quaûn lyù vaø nhaân vieân coâng ty thöôøng hôïp taùc 
chaët cheõ vôùi khaùch haøng 0,657

Giaù trò rieâng cuûa nhaân toá 18,33 1,97 1,54 1,20 1,06
Phöông sai tích luõy coäng doàn (%) 55,55 61,51 66,18 69.81 73,03
Heä soá Cronbach’s Alpha 0,942 0,920 0,919 0,899 0,921
Trong ñoù: F1: Caùc hoaït ñoäng veà chaát löôïng cuûa laõnh 
ñaïo haøng ñaàu; F2: Nhaân vieân quaûn lyù chaát löôïng; F3: 
Quaûn lyù quy trình; F4: Kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân 
vieân; F5: Taäp trung vaøo khaùch haøng 

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû
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Keát quaû cho thaáy, heä soá Cronbach’s 
Alpha cuûa caùc nhoùm phaûn aùnh veà hoaït 
ñoäng vaø phaûn aùnh caùc keát quaû hoaït ñoäng 
ñeàu coù heä soá > 0,7. Do ñoù, caùc bieán quan 
saùt trong caùc nhoùm ñeàu ñöôïc giöõ laïi. 

Phaân tích hoài quy
Moãi keát quaû cuûa hoaït ñoäng sau khi 

thöïc hieän TQM ñöôïc coi laø 1 bieán phuï 
thuoäc, nhö vaäy coù 4 keát quaû hoaït ñoäng 
sau khi thöïc hieän TQM laàn löôït laø R1, 
R2, R3 vaø R4 vaø ñöôïc laäp thaønh 4 haøm 
hoài quy tuyeán tính ñeå xem xeùt. 

Moâ hình hoài quy thöù nhaát, vôùi bieán phuï 
thuoäc R1 (Keát quaû cuûa hoaït ñoäng ñieàu 
haønh), chæ ra moái quan heä vôùi 2 nhaân toá 
laø F4 vaø F5. Moâ hình hoài quy naøy coù coù 
R2 ñaõ ñöôïc ñieàu chænh = 0,386, chòu taùc 
ñoäng bôûi 2 nhaân toá F4 (Kieán thöùc vaø giaùo 
duïc nhaân vieân) coù heä soá βF4 ñöôïc chuaån 
hoùa = 0,311 vôùi giaù trò P-value = 0,00 vaø 
nhaân toá F5 (Taäp trung vaøo khaùch haøng) 
coù heä soá βF5 ñaõ ñöôïc chuaån hoùa = 0,308 
vôùi P-value = 0,0006.

Moâ hình hoài quy thöù hai vôùi bieán phuï 
thuoäc R4 (Keát quaû thöïc hieän chaát löôïng 
saûn phaåm/dòch vuï) chæ moái quan heä vôùi 3 
nhaân toá: F4 (Kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân 
vieân) coù heä soá βF4 ñöôïc chuaån hoùa = 0,317 
vôùi P-value = 0,00; F5 (Taäp trung vaøo 
khaùch haøng) coù heä soá βF5 ñöôïc chuaån hoùa 
= 0,36 vôùi P-value = 0,00 vaø R2 (Keát quaû 

vuï. Baûng hoûi ñöôïc thieát keá coù söï chænh söûa, goùp yù cuûa 
caùc nhaø quaûn lyù vaø caùc chuyeân gia trong ngaønh. Tröôùc 
khi ñöa vaøo söû duïng chính thöùc, baûng hoûi ñaõ ñöôïc tieán 
haønh thöû nghieäm ôû 10 coâng ty ñeå kieåm tra laïi tính roõ 
raøng, tính chaët cheõ cuûa caùc nhoùm caâu hoûi.

Maãu nghieân cöùu taäp trung vaøo 3 thaønh phoá lôùn laø: 
TP. Hoà Chí Minh; Haø Noäi vaø TP. Ñaø Naüng nôi coù nhieàu 
coâng ty dòch vuï vöøa vaø nhoû ôû Vieät Nam. Caùc coâng ty 
ñöôïc choïn nghieân cöùu ñoù laø nhöõng coâng ty ñaõ thöïc 
hieän quaûn lyù chaát löôïng theo caùc tieâu chí cuûa moâ hình 
TQM. 390 baûng khaûo saùt ñöôïc göûi caùc nhaø quaûn lyù veà 
chaát löôïng cuûa caùc coâng ty dòch vuï ñöôïc choïn laøm maãu 
nghieân cöùu thoâng qua thö ñieän töû e-mail. 

 
KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU
 
Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Keát quaû phaân tích EFA ñaõ laäp ñöôïc 5 nhoùm nhaân toá 

(ñöôïc goïi laø bieán ñoäc laäp) vaø 4 nhaân toá tieàm aån (ñöôïc 
goïi laø bieán phuï thuoäc)  moâ taû caùc khía caïnh cuûa caùc 
hoaït ñoäng. Caùc nhaân toá ruùt trích töø caùc bieán quan saùt 
coù theå ño ñöôïc vaø coù theå ñöôïc ñaët teân laø: F1: Caùc hoaït 
ñoäng veà chaát löôïng cuûa laõnh ñaïo haøng ñaàu; F2: Nhaân 
vieân quaûn lyù chaát löôïng; F3: Quaûn lyù quy trình; F4: 
Kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân vieân; F5: Taäp trung vaøo 
khaùch haøng (Baûng 1). 

Töông töï, caùc keát quaû sau khi thöïc hieân TQM ñöôïc 
ruùt trích thaønh caùc nhoùm nhaân toá (bieán soá) (bieán phuï 
thuoäc) ñöôc ñaët thaønh caùc teân laø: R1: Hoaït ñoäng taøi 
chính; R2: Hoaït ñoäng ñieàu haønh; R3: Söï haøi loøng khaùch 
haøng; R4: Keát quaû hoaït ñoäng chaát löôïng (Baûng 2).

BAÛNG 2: CAÙC KEÁT QUAÛ SAU KHI THÖÏC HIEÄN TQM (CAÙC BIEÁN PHUÏ THUOÄC)
Thang ño caùc nhaân toá (caùc bieán) R1 R2 R3 R4

Lôïi nhuaän roøng cuûa coâng ty 0,931
Lôïi nhuaän tröôùc thueá cuûa coâng ty 0,912
Doøng tieàn coâng ty töø caùc hoaït ñoäng 0,79
Xaâm nhaäp thò tröôøng trong vaø ngoaøi nöôùc cuûa coâng ty 0,734
Chæ soá taøi chính cuûa coâng ty 0,706
Möùc taêng baùn haøng cuûa coâng ty 0,700
Naêng suaát cuûa coâng ty 0,857
Hieäu quaû cuûa coâng ty 0,843
Hieäu suaát cuûa coâng ty 0,756
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm 0,846
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vôùi coâng ty 0,804
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi caùc dòch vuï sau baùn 0,703
Ñoä tin caäy veà saûn phaåm ñöôïc cung caáp (caùc ñaëc tröng chính veà chaát löôïng ñöôïc giöõ 
trong thôøi gian daøi) 0,868

Söï phuø hôïp cuûa caùc saûn phaåm ñoái vôùi caùc thoâng soá kyõ thuaät cuûa khaùch haøng 0,756
Ñieåm noåi troäi saûn phaåm cuûa coâng ty so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh 0,598
Giaù trò rieâng cuûa nhaân toá 6,56 2,76 1,26 1,01
Phöông sai tích luõy coäng doàn (%) 43,73 62,11 70,51 76,11
Heä soá Cronbach’s Alpha 0,903 0,878 0,831 0,823
Heä soá KMO 0,861
Trong ñoù: R1: Hoaït ñoäng taøi chính; R2: Hoaït ñoäng ñieàu haønh; R3: Söï haøi loøng khaùch haøng; R4: Keát quaû hoaït ñoäng 
chaát löôïng. 

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû
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vaø caùc nhaân vieân laø nhaân toá chính trong vieäc höôùng daãn 
vaø trieån khai thöïc hieän TQM. Taát caû caùc nhaân toá khaùc, 
nhö: Keá hoaïch chieán löôïc; Quaûn lyù nhaø cung caáp; Quaûn 
lyù quy trình: Truyeàn ñaït thoâng tin vaø phaân tích döõ lieäu; 
Caûi tieán lieân tuïc vaø Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc ñeå thöïc 
hieän thaønh coâng ñeàu phaûi döïa treân kieán thöùc vaø naêng löïc 
cuûa ñoäi nguõ caùn boä quaûn lyù vaø naêng löïc cuûa nhaân vieân. 

Maët khaùc, khaùch haøng cuõng coù vai troø trong vieäc 
thöïc hieän TQM thaønh coâng maëc duø noù thuoäc moâi 
tröôøng beân ngoaøi. Ñieàu naøy coù nghóa laø ñeå thöïc hieän 
thaønh coâng caùc nhaân toá cuûa TQM, thì nhu caàu khaùch 
haøng, caùc yeâu caàu cuûa hoï cuõng caàn luoân luoân phaûi ñöôïc 
chuù yù xem xeùt. 

So saùnh keát quaû cuûa nghieân cöùu hieän taïi ñoái vôùi caùc 
coâng ty dòch vuï ôû Vieät Nam vôùi keát quaû cuûa caùc nghieân 
cöùu töông töï trong lónh vöïc saûn xuaát cuûa caùc nhaø khoa 
hoïc theá giôùi ñaõ coâng boá nhö nghieân cöùu cuûa Fotopoulos 
vaø Psomas (2009, 2010) cho thaáy, caùc keát quaû coù gaàn 
töông ñoàng nhau. Noùi caùch khaùc, caùc moâ hình TQM 
ñöôïc phaùt trieån trong caùc dòch vuï vaø lónh vöïc saûn xuaát 
veà cô baûn gaàn gioáng nhau vaø cuûa Vieät Nam cuõng gaàn 
töông ñoàng vôùi theá giôùi. Ñieàu naøy cho thaáy, moâ hình 
TQM aùp duïng trong lónh vöïc dòch vuï vaø saûn xuaát gaàn 
gioáng nhau vaø vieäc aùp duïng ôû Vieät Nam vaø treân theá 
giôùi khoâng coù nhieàu khaùc bieät. 

Keát quaû nghieân cöùu treân cuõng cho thaáy, maëc duø coù 
5 nhaân toá quan troïng ñoùng goùp vaøo truï coät cuûa moâ hình 
TQM aùp duïng cho caùc coâng ty dòch vuï, nhöng khoâng 
phaûi taát caû caùc nhaân toá ñoù ñeàu ñoùng goùp nhö nhau vaøo 
lôïi ích kinh doanh cuûa coâng ty. Cuï theå laø: Hieäu quaû 
hoaït ñoäng ñieàu haønh vaø Keát quaû thöïc hieän chaát löôïng 
saûn phaåm cuûa coâng ty, thì laïi lieân quan duy nhaát ñeán 2 
nhaân toá: Kieán thöùc vaø giaùo duïc nhaân vieân; Taäp trung 
vaøo khaùch haøng. Ñieàu naøy cho thaáy raèng, vieäc ñaøo taïo 
nhaân vieân vaø xem xeùt caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng 
(trong vieäc xaây döïng quy trình vaø cung caáp dòch vuï) laø 
2 thoâng soá quan troïng maø coâng ty caàn chuù yù caûi tieán. 
Keát quaû hoaït ñoäng taøi chính cuûa coâng ty toát hay xaáu 
phuï thuoäc vaøo chaát löôïng quaûn lyù nhaân vieân.

cuûa hoaït ñoäng ñieàu haønh) coù heä soá βR2 ñöôïc 
chuaån hoùa = 0,193 vôùi P-value = 0,009.

Moâ hình hoài quy thöù ba vôùi bieán phuï 
thuoäc R3 (Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng) chæ 
moái quan heä vôùi 3 nhaân toá cuûa TQM laø: 
F1 (Caùc hoaït ñoäng veà chaát löôïng cuûa laõnh 
ñaïo haøng ñaàu) coù heä soá βF1 ñöôïc chuaån 
hoùa = 0,238 vôùi P-value = 0,001; F5 (Taäp 
trung vaøo khaùch haøng) coù heä soá βF5 ñöôïc 
chuaån hoùa = 0,208 vôùi P-value = 0,001 
vaø R4 (Keát quaû thöïc hieän chaát löôïng saûn 
phaåm/dòch vuï) coù heä soá βR4 ñöôïc chuaån 
hoùa = 0,266 vôùi P-value = 0,001.

Moâ hình hoài quy thöù tö vôùi bieán phuï 
thuoäc R1 (Hieäu quaû taøi chính) chæ moái 
quan heä vôùi 2 nhaân toá F2 vaø R2 coù R2 ñaõ 
ñöôïc ñieàu chænh = 0,202 chòu taùc ñoäng 
bôûi 2 nhaân toá cuûa TQM laø: F2 (Nhaân vieân 
quaûn lyù chaát löôïng) coù heä soá βF2 ñöôïc 
chuaån hoùa = 0,238 vôùi P-value = 0,001; 
vaø R2 (Keát quaû hoaït ñoäng ñieàu haønh) coù 
heä soá βR2 ñöôïc chuaån hoùa = 0,311 vôùi 
P-value = 0,0012.

KEÁT LUAÄN

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, khi caùc 
coâng ty dòch vuï trieån khai thöïc hieän TQM 
coù moät ñieåm chung noåi baät laø: 4/5 truï coät 
chính cuûa TQM, bao goàm: Caùc hoaït ñoäng 
veà chaát löôïng cuûa laõnh ñaïo haøng ñaàu; Nhaân 
vieân quaûn lyù chaát löôïng; Kieán thöùc vaø giaùo 
duïc nhaân vieân; Taäp trung vaøo khaùch haøng 
ñeàu coù boùng daùng cuûa con ngöôøi trong ñoù. 
Noùi caùch khaùc, söï tham gia cuûa caùn boä 
quaûn lyù caáp cao, nhaân vieân vaø khaùch haøng 
laø neàn taûng ñeå caùc coâng ty xaây döïng neân 
chaát löôïng chung cho mình. Vì vaäy, trong 
doanh nghieäp, caùc caùn boä quaûn lyù caáp cao 
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