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Tém tit

Thue thi quén tri chit lwong theo cac mod hinh hién dai dic biét 1a mo
hinh chét lugng toan dién (TQM) c6 y nghia v6 cang quan trong dbi
vi chat luong san pham déu ra clia t6 chirc, su thoa man ctia khach
hang, tao 14p loi thé canh tranh va cudi cting 14 hiéu qua tai chinh trong
méi truong kinh té hoi nhdp rit sdu rong nhu hién nay. Muc dich cua
nghién ciru nhém xdy dung thang do danh gia mirc dd nhén thic va
thuc thi céc yeu th ciia TQM, ap dung cho truong hop céc doanh
nghiép tai Pa Ning. Két qua cho thdy mic du cdc nha quan tri da nhan
thire kha cao vai tro cua TOM nhung viéc thuc hanh cac yéu t6 quan
tri theo mé hinh nay van con rat han ché.

Abstract
Implementation of quality management in accordance with advanced
quality management models, especially the Total Quality

Management (TQM) approach, is crucial to the outcome quality of
organizations, customer satisfaction, organizational competitive
advantages, and financial performance in the present integrating
environment. This study aims to construct a measure to assess the
awareness and implementation situation of TQM among the
enterprises in Danang city. The results show that despite a high level
of quality awareness by the managers, the TQM implementation is
still limited in the real context of businesses.
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1. Gidi thiéu

Trong moéi truong hoi nhdp ngay cang sau rong nhu hién nay, viéc quan Ii chét luong
hiéu qua nham tao loi thé canh tranh la mdt trong nhing vén dé quan trong dbi véi cac
doanh nghiép. Chét luong dau ra duoc cai thién sé gitp cit giam chi phi, gia ting su hai
long cuia khéach hang va cudi cling la hiéu qua tai chinh t6t hon. Hién nay, thue thi quan
i chét lwong khong chi 1a cdc phuong phép quan Ii chét lugng truyén théng ma con 1a
tap hop céc triét 1i va chuong trinh v&i hé théng quan i chat lugng tién tién nhu 1SO
9000 va dac biét 1a hé thbng TQM.

Cai thién nang luc canh tranh va hiéu qua cta doanh nghiép 1a muc dich cubi cung
ctia thue thi quan 1i chat luong. Trong nhitng nghién ctru ban dau, thuc thi quan Ii chét
luong duoc biét dén 1a "cc thuc hanh co ban" dé dat dugc hiéu qua kinh doanh cao, dua
trén kinh nghiém ca nhan cua cac chuyén gia vé chit lugng tiéu biéu nhu "14 bude" cua
Cosby (1980) cho két qua chit luong tuyét hao, "bd ba" quan li theo qua trinh cuia Juran
(Juran & Gryna, 1993), va "14 diém" ctia Deming vé quan Ii (Deming, 1986). Dén cubi
thap nién 1980, cdc tai liéu cong bd vé tac dong thuc thi quan If chét lugng dén higu qua
kinh doanh tr& nén phd bién hon, nhung chii yéu dua trén suy ludn chii quan ciia céc nha
nghién clru trong linh vuce quan I chét lwong va cac két qua phan tich dinh tinh. Sau dé,
nhiéu nghién ciru nd luc diéu tra tic dong thye thi quan Ii chat lugng vao hiéu qua kinh
doanh, bat dau véi Saraph va cong sy (1989). Ismail va Maling (2002) tong hop céc
nghién cu tir 1988-2000 tim ra mbi quan hé nhan qua gitra thuc thi quan Ii chét luong
va hiéu qua kinh doanh. Nhiéu nghién ciru gan day cho thay cai thién hi¢u qua chat lugng
la két qua truc tiép cua thyc thi quan 1i chét lugng (Maiga & Jacobs, 2005).

Mbi truomg kinh doanh ctia VN dang thay dbi rit nhanh chéng tir khi ki két nhiéu
hiép dinh thuong mai tu do, tham gia hdi nhdp ngay cang siu rong. Canh tranh qubc té
ddi v6i cac san phdm ngdy cang trd nén gay git va chét lugng dang 13 yéu t6 sdng con
cua doanh nghiép. Hoat ddng quan tri cua doanh nghiép dong vai tro rat quan trong trong
sdn choi nay. Tuy nhién, viéc nhan thirc vé cac yéu td can thuc thi trong quan tri chét
luwong cuia cac nha quan tri lai anh hudng quan trong dén viéc thuc hién ching.

O VN, nghién ctru chit lugng chii yéu tap trung do ludng chit lugng tir sy nhan thirc,
danh gia cua khach hang ddi v&i diu ra cta cac doanh nghiép, dic biét 1a trong linh vue
dich vu. Chua c6 nghién ctru nao trong nudc quan tam dén thuc thi quan tri chét luong
theo nhitng mé hinh quan tri chit lugng hién dai ciia cdc doanh nghiép. Vi thé, nghién
ctru nay duoc thuc hién nhim dat duoc muc tiéu co ban la phat trién thang do thuc hanh
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quan tri chat lugng theo cac mé hinh quan tri toan dién. Trén co s& do, sé danh gia nhan
thirc ctia cac nha quan tri trong cac doanh nghiép & Da Ning vé tim quan trong ciia TQM
trong thuc hanh quan li chét lugng; va do ludng viée thuc hanh quan Ii chét lugng cua
cac doanh nghiép nay. Duya trén két qua nghién ciru, tac gia dua ra nhitng ham y chinh
séch vé quan tri cho cac doanh nghiép tai khu vuc Pa Ning néi chung va ca nude noi
riéng nham nang cao va cai thién hon nira viéc thuc thi va ap dung TQM. Muc tiéu cua
nghién ctru nhdm tra 151 cho cac cau hoi:

« Str dung thang do nao dé do luong viée thuc hanh quan tri chét luong theo mo hinh
quan trj chét lugng toan dién ctia cac doanh nghiép?

e Miic d6 nhén thirc ctia nha quan trj trong cdc doanh nghiép vé cac yéu té can phai
thyc thi trong quan tri theo md hinh quan tri chit luong toan dién 1a nhu thé nao?

o Céc doanh nghiép dang thuc thi cac yéu t6 cia TQM & mire dé nao?
2. Co s li thuyét va mé hinh nghién ciru
T(fng quan vé TOM

TQM xuit phat tir Nhat va duge giGi thiéu dau tién boi Crosby, Deming, Juran va
Ishikawa. Theo Slack va cong sy (2007), TQM la cach tiép can tdng thé/toan dién dé
quan 1i chét luong, trong do nhén manh dén vai trd cua tat ca cac bd phan va con ngudi
trong to chire nhim tac dong va cai thién chit luong, ddng thdi mé hinh nay chiu hudng
manh mé& boi cdc chuyén gia ¢ nhiéu kinh nghiém trong quan Ii chét luong (Slack &
cong su, 2007). TQM khong chi duoc biét dén nhu 1a mot trong nhitng triét If quan trong
nhat dé ting hiéu qua ctia td chirc va tao loi thé canh tranh cho cac cdng ty & cac nudc
phat trién, ma & céc nude nhu Trung Qudc va An D9, v.v.. TQM cling ngay cang dugc
quan tdm va dp dung rong rdi (Zhao Yusuf & cong su, 2007). Cac nguyén li va ndi dung
ciia triét Ii TQM gilip gia tdng sy cam két cua hang dbi v&i chét luong va néu duoc ap
dung tot s& giap cai tién lién tuc vé cht lugng, tang hi¢u suét cla tat ca céc qua trinh
trong t6 chic, giam chi phi, ning cao nang suét; tir d s& cai thién chat lugng cua san
phém dau ra, tang vi thé canh tranh, va hiéu qua kinh doanh (Sharma & Kodali, 2008).
TQM da duge rat nhidu qudc gia trén thé gii ap dung va su phat trién nay duoc coi la
cude cach mang cong nghiép lan thir hai (Kanji, 1993).

Cdc yéu t6 thue hanh quan tri cht luong toan dién
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Quan li chét luong hién dai v&i muc tiéu chit lwgng doi hoi nha quan tri phai am hiéu
dé thuc hanh quan tri tit trong bi canh toan ciu. Trong quan tri chit luong, céc td chirc
trén thé gidi ngay cang tap trung theo dudi céc triét If ctia TQM baoi nd dugce thira nhén
tao ra loi thé canh tranh. D6 1a céch tiép cén tién tién trong linh vuc chit luong (Escrig-
Tena, 2004). Nhiéu cong ty nhu Xerox, Motorola da ndi 1én nhu nhirng nha lanh dao thi
trudng trong cac nganh céng nghiép nho thuc thi tét TQM.

Nhitng ngudi khai xudng TQM ung hod rﬁmg c6 mot tap hop hoat dong quan tri ma
néu dugc thue hién tot s& dan dén hicu qué cao. Trong tim ciia TQM la mét s6 pham vi
c6t 13i nhat dinh va thuong dugc mo ta theo cac thuat ngir khéc nhau trong cac tai lidu
nhu “thuc hanh/thuc thi TQM" (Douglas & Judge, 2001), "Cac yéu t6 co ban cua TQM"
(Black & Porter, 1996; Motwani, 2001), "cac yéu tb cia TQM" (Powell, 1995), "cac
nguyén tic cua TQM" (Morrow, 1997), hay "cac gia tri cia TQM" (Detert & cdng su,
2000). Trong pham vi nghién ctru nay, tac gia sir dung thuat ngir “thuc thi céc yéu té
TQM™.

TQM di trér nén phé bién nhung céc khai niém vé TQM lai khac nhau dang ké (Claver
& cong su, 2003) cho dén thuc thi TQM (Juergensen, 2000). Mic dau ¢6 s ddng thuan
khi thuc hign TQM, hiéu qua tong thé ctia té chire duoc cai thién nhung c6 it thdng nhat
vé chu tric co ban vé thuc thi TQM, hoic vé khai niém TQM. Theo Zhang va cing su
(2000), chwa cé quan diém thdng nhat vé TQM. Mdi tac gia lai ¢6 nhirng khéi niém va
mo ta khac nhau vé TQM. Nhiéu nghién ctru da phat trién thang do gia tri ddi v&i thuce
thi TQM. Céu tric cac thanh phdn TQM duge ban dén khac nhau gifia cdc tac gia, nhung
tfmg hop lai thi céc thanh phan do thuong bao gém: Cam két cua céc nha quan tri cz"ip
cao; sy do luong chat lugng; quan tri qua trinh; cai tién lién tuc; phéan quyén va dao tao
nhan vién; quan tri chat lugng nha cung cép; dinh huéng va thoa man khach hang. T
céc tai liéu hoc thudt, va theo Douglas va Judge (2001), nghién ctru nay ban dén 2 nhém
cac yéu to: Mém va climg ctia TQM. Céc yéu td mém hudng dén cac khia canh hanh vi
ciia TQM. Théng nhit v&i Powell (1995), Thiagarajan va Zairi (1997), Douglas va Judge
(2001), nghién ctru nay coi su tham gia cua doi ngii quan 1i hang dau, dinh huéng khéch
hang, quan li chét lugng nha cung cép, cai tién lién tuc, va su tham gia cuia nhan vién va
dao tao dai dién cho céc khia canh mém. Céc yéu té ciing lién quan dén qua trinh san
xuét do d6 lién quan dén hé théng, cac cong cu va ki thuat ma né thiic diy, thiét lap cac
tiéu chudn v& hiéu sudt, kiém sodt co hé théng va do luong coéng viéc thuc hién
(Wilkinson & cong su, 1992). Thiagarajan va Zairi (1997) luu ¥ céc yéu té cimg cua
TQM tac dong manh vao hiéu qua ndi bo (nhu cac hé théng quan li chét lwgng va kiém
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soat qua trinh bang théng ké) va hiéu qua bén ngoai (nhwr viée khao sat swr hai long cua
khach hang) ctia tb chire. Céc yéu té climg thudng la: So sanh chuin, do ludng hi¢u suit,
quan 1i boi sy kién thuc té, quan tri cdc qué trinh, cdc cong cu va ki thuat kiém soat chit
lugng.

Su tham gia va cam két ciia ban quan tri cdp cao

Diy la mot trong nhirng yéu té co ban quyét dinh dbi véi viée thure hién thanh cong
TOM. N6 duogc thira nhidn rong réi trong cac tai liéu nghién ctru tir 1au (Dean & Bowen,
1994), ciing nhu trong cac té chic & nhiéu quéc gia khip cic chdu luc nhu Asahi
Breweries Ltd. (Nhat), Xerox, Inc., Dunlop (M§), Dow-Corning Pvt. Ltd. (Uc), Dunlop,
Ltd. (Malaysia) (Das & cong su, 2008). Hau nhu tit ca cdc giai thudng chat lugng déu
cong nhan vai tro quan trong cua quan tri cép cao trong vi€c tao ra cac muc ti€u, gia tri
va hé théng dé dap tmg su mong doi ctia khach hiang va cai thién hiéu sudt cua td chirc.
Ho la nguoi din dit viée thuc thi TQM, phat trién va truyén thong mot tim nhin dai han,
tao 1ap gia tri, muc tiéu va cac hé théng, t6 chirc 1am viéc nhém, cai tién lién tuc va dinh
huéng khach hang. Ho hanh déng miu muc dé cung cip ngudn cam himg, hudng dan
cho nhiing nguoi khac (Anderson & cdng su 1994; Dean & Bowen, 1994). Lanh dao
gip xac dinh ro rang vé tdm nhin, dinh hudng lau dai, trao quyén cho nhan vién, su
cong nhin, huin luyén va phét trién con nguoi (Anderson & cong su, 1994). Brown va
cong su (1994) cho réng thiéu cam két ctia Ianh dao cao nhit 1a mot trong nhiing i do
cho sy that bai cia viéc 4p dung TQM.

Dinh huéng khach hang

Su hai 1ong ctia khach hang la thude do cudi cling ctia hiéu sudt ciing nhu nd du doan
kha nang thanh c6ng hay thét bai trong tuong lai ciia mot td chirc (Kanji & Asher, 1993).
Hiéu biét khach hang va céc yéu cdu cua ho, tir d6 cung cip san pham dé dap (g 1a rat
can thiét cho viéc thuc hién TQM (Ishikawa, 1985). Vi thé, dinh huéng khach hang hay
tap trung vao khach hang duoc xem 14 yéu t6 quan trong nhét cia TQM (Dean & Bowen,
1994). Yéu t6 nay 1a thanh phén chinh khi phén tich vé cAu trac quan trong ctia thuc thi
TQM (Ahire & cong su, 1996; Black & Porter, 1996).

Dinh huong qud trinh

Céch thic truyén thong quan 1i t& chic 1a theo mé hinh chirc nang. Tuy nhién, céc
qua trinh cong viéc cua t6 chire lai duoc thuc hién theo chidu ngang v&i su tham gia cla
cac nhém chire ning khac nhau. Do d6, t6 chitc phai quan tdm dén mdi quan hé gitra cac
bd phan va quan tim dén su thong hiéu, tuong tac va hop tac gilta cac b phan trong
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toan hé théng hon la chi tap trung vao mdt bd phéan don 1¢ (Deming, 1986). Deming da
md ta hé théng nhu mat dong chay theo chiéu ngang tir nhitng nha cung cip dau vao cho
t6 chire, cac qua trinh chuyén héa thanh dAu ra va cung cap nhiing dau ra nay cho khach
hang.

Quan li chdt luong nha cung cdp

Doanh nghiép phai dam bao chét luong & tit ca cac giai doan san xuat. Pam bao cung
cap lién tuc cac nguyén liéu co chét luong theo yéu cau la diéu can thiét trong moi giai
doan san xuit. Chat luong kém cuia nguyén liéu dau vao sé& lam gia tang chi phi cho viéc
mua sim va lam giam chit luong ctia san phidm dau ra cua cong ty. Phat trién moi quan
hé hgp tac lau dai véi nha cung cip; tham gia thudng xuyén vao cac hoat dong chit
lugng va dua ra phan hdi vé cc san phdm ctia nha cung cdp 1a can thiét dé dam bao viée
cung cap lién tuc nguyén liéu vdi chét lwrong nhu yéu cau (Zhang & cdng su, 2000).

Cai tién lién tuc

Cai tién lién tuc trong quan Ii chat lugng da duge xéac nhin rat quan trong baoi tat ca
céc nha nghién ctru (Douglas & Judge, 2001). Theo Dean va Bowen (1994), cai tién lién
tuc la "sy cam két kiém tra lién tuc céc qua trinh ki thudt va quan tri dé tim kiém céac
phuong phap t6t hon". Deming d& nghi "cai tién lién tuc va mai mai cac hé thong san
xuét va dich vu " (Deming, 1986). Cai tién lién tuc 12 thong qua ca su doi mdi va quan
li qua trinh (Anderson & cdng su, 1994). N6 la qua trinh tap trung va gia tang lién tuc
dbi méi toan cong ty (Bessant & cong su, 1994). Theo Juergensen (2000), cai tién lién
tuc sé lam gia tang sy thanh cong va giam thét bai.

Su tham gia ctia nhdn vién va dao tao

Néu nhan vién tham gia ddy di vao céc hoat dong cai tién chét lugng thi s& dong gop
rat 16n cho két qua cai tién va gia ting kién thire m&i cta cong ty vé chat lwong; va ho
s& cam thiy ¥ nghia khi gidi quyét cac van d@ chét luong (Zhang & cong su, 2000). Su
tham gia cua nhén vién sé& giap thay d6i nhirng thai do tiéu cuc va lam cho hg cam két
nhiéu hon dbi v&i su thanh cong clia cong ty. Tham gia ciia moi ngudi vao cai tién dua
dén su thanh cong dai han déi voi quan tri chét lugng cia td chirc (Rao & cdng su, 1999).
Do d6 phét trién ngudn nhén luc phai duge thira nhan ¢6 vai tro chién lugc trong TQM
(Ahire, & cong su, 1995).

Quan li dua vao sw kién thuc té khach quan
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Nhiéu nha nghién ctru (Ahire & cong su, 1996; Black & Porter, 1996; Motwani,
2001) nhan manh vao viée lua chon, quan i va sir dung dit liéu dé do luong chat lugng
va két qua ctia t chire. Theo Kanji (2002), do ludng 1a mire do ma td chire thu thap céc
dir liéu khic nhau, phét trién phuong phap thich hgp dé danh gia chét lugng, va so sanh
hi¢u suat hién tai v6i qua khir va so vdi cac déi thi canh tranh. Cac giai thuong chét
luong quéc gia déu xdc dinh tdm quan trong cua viéc tao dir liéu chét luong kip thoi dé
t chire dua ra quyét dinh hiéu qua.

Cac cong cwphuwong phdp cua TOM

Phuong phap cia TQM la gia tri ¢dt 16i trong tic pham cta Deming (1986) va
Ishikawa (1990). N6 bao gdm céc ki thudt thong ké nhu do thi va biéu do kiém soat, so
dd nhan qua va biéu dd Pareto, v.v.. Céc phuong phap, cong cu ctia TQM gitip té chire
¢6 duge cédc dir lidu can thiét va ding din dé ra quyét dinh dua trén thuc té khach quan.
Céc phuong phdp nay dugc mong doi la gitip phat hién cac bién dong vé chat luong va
nghién clru tim ra cdc linh vuc quan trong can dugc cai thién (Ahire & cong su, 1996).

Mo hinh nghién ciru

T6 chie can phai thuc hanh quan tri chit lugng tét dé cai thién két qua hoat dong cua
céc qua trinh, tir d6 cai thién duge chit lugng dau ra, gia tang su thoa man cua khich
hang, giam chi phi va nho do tang kha nang canh tranh va hiéu qua kinh doanh. Mat
khac, viéc thuc thi quan tri chit lugng nhu thé nao trong tb chirc thudong phu thude 16n
vao nhan thirc cua céc nha quan tri.

Téng hop cac nghién clru vé quan tri chét lugng hién dai theo quan diém chat lrong
toan dién cho thay t6 chire phai thuc hanh tdt cac phuong di¢n hoat dong khac nhau. Vi
vdy, nghién ctru nay do ludng viéc nhan thic ciia cac nha quan tri trong céc té chirc, voi
truong hop thanh phé DPa Ning va thuc hanh quan tri chéit lugng toan dién cia céc t&
chire d6. Trong dd, thuc thi quan tri chét luong duoc tiép can theo quan diém toan dién
vGi yéu cau la doanh nghiép cén thuc thi tdng thé cic phuong dién hoat dong khac nhau.
Nghién ciru s¢& do ludng thuce hanh quan tri chét lugng toan dién dua trén quan diém cua
Powell (1995); Thiagarajan va Zairi (1997), Douglas va Judge (2001). Trong dd, viéc
dinh hudng khach hang, dinh hudng qué trinh va quan tri chat lugng nha cung cép ¢6
lién quan chat ché, thé hién tinh hé thong cua td chire. Cac nguyén liéu dau vao, san
pham dau ra va cac qua trinh s¢ gdp chung thanh mét phuong dién thuce thi hoat dong dé
do luong. Tuong tw, quan tri trén co s thuc té phai can ¢t str dung céc cong cu, phuong
phap ctia quan tri chéit lugng dé thu thap va phan tich thong tin nén ching cting gop
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chung lai mot phuong dién trong do luong thyc thi hoat dong quan tri chat luong cia
mé hinh nghién ctru d& xudt. Vi vdy, mé hinh thang do nghién ctru dé danh gia nhan thirc
thuc thi quan tri chét luong toan dién bao gom 5 phuong dién sau: (1) Su tham gia va
cam két cta cdc nha quan tri cép cao déi voi chat lugng; (2) Quan tri hé théng voi céac
qué trinh dinh hudng khach hang; (3) Cai tién lién tuc; (4) Su tham gia ctia nhén vién va
cong tac dao tao; va (5) Quan tri dua vao thong tin thuc té hoat ddng ctia t6 chiic.

3. Phwong phap nghién ciru

Pé dat duge muc tiéu nghién ciru, sau khi nghién ctru hé théng cac tai liéu, nghién
ctru dinh tinh va dinh luong duoge két hop. Sau d6, mot s6 thao ludn véi cac chuyén gia
ciing duge thue hién dé giai thich nhiing két qua nghién ctu dat duogc.

Nghién ciru dinh tinh

Phong van nhém duge thue hién véi 5 nha quan tri cAp cao ciia cac doanh nghiép
vira va nho, 30 bién s6 lién quan dén cac yéu t6 thue thi trong quan tri theo TQM duoc
tic gia tong hop tir cdc két qua nghién ctu trude do ddng thoi thao lufin nhém dé xac
dinh céc bién sb vé quan tri c6 lién quan dén chit luong cuia to chirc; ndi dung moi bién
s6 trinh bay c6 rd rang dé nguoi tra 1o hiéu ro khong; tim quan trong ctia mdi bién s6
duge thao ludn va mic do thuc thi hién nay ¢ doanh nghicp, nhiing yéu té nao chua duoc
nhan thirc la can thiét trong quan tri dé dat duge chat lugng toan dién; va viéc thuc thi
cée yéu té chit lugng toan dién duge néu cia céc doanh nghiép tai Pa Néng hién nay
nhu thé nao, yéu td nao dugc cha trong nhiéu hon, yéu td nao chua duoc quan tam?

Tac gia chiu trach nhiém diéu khién, trinh bay day du muc tiéu cta cudc thao luin,
giai thich cac bién s& dugc phat trién diung dé do luong trong nghién ctiu dinh lugng.
Ngoai ra, két qua thao luan con gilip cung cép thém thong tin cho kiém dinh lai két qua
cua nghién ctru dinh luong.

K&t qua nghién ctru cho thay cé tat ca 30 bién sd duge str dung dé do ludng 5 phuong
dién ctia mé hinh nghién ctru duge danh gia quan trong doi véi van dé chét lugng dau ra
ctia doanh nghiép. Tuy nhién, cdc nha quan tri cling thang than thira nhan mot s bién s6
cua cac yéu t6 thuc hanh quan trj theo li thuyét hién dai hién nay chua dugc nhén thire
day du, nhiéu bién s6 nhan thic con han ché vé tam quan trong, va dac biét chua dugc
nd luc thuc hién tai cdc doanh nghiép VN noi chung va Da Niang néi riéng. Mit khéc,
nhiing sai sot vé tir ngr va cau chit trinh bay cfing duge nhiing nguoi tham gia gép y
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chinh sira dé dam bao ngir nghia rd rang va dé hiéu. Céc thanh vién tham gia phong van
nhém nay ciing la cdc chuyén gia gitp thao luan két qua nghién ciru.

Nghién cvtu dinh luong

Bang cau hoi cho nghién ctru dinh lugng giri dén nhitng nha quén tri tham gia trong
nghién ctru dinh tinh tra 161 thir nghiém (test thir) dé hoan thién. Bang cau hoi sau khi
hoan thién dugce sir dung dé thu thap dir liéu lién quan dén nhan thirc ciia nha quan tri vé
cac yéu té thuc thi da duge thio ludn trong nghién ciru dinh tinh.

Phuong phap chon mau thuan tién (phi x4c suit) duoc str dung. Li do cua viéc chon
mau nay la dé dat chi phi thip, do han ché vé& thdi gian, va toan bo danh séch tdng thé
khong thé 14y duogc. Trong nghién ciru ndy, cdc nha quan tri la hoc vién vin béng hai,
cao hoc nganh quan tri kinh doanh va céc nha quan trj ctia cac doanh nghiép thanh vién
thude Hiép hdi doanh nghiép vira va nho, Hoi doanh nghiép tré thanh phé Da Ning la
céc dbi tuong duoc tiép can dé khao sat.

Phan tich nhan t6 doi hoi quy md mau phai du 16n. Theo Hair & cong su (2010), quy
md mau can 16n hon 100 cho phan tich nhan t6 kham pha, vai it nhat 1a 5 lan so véi
sb bién quan sat. Do diéu kién khao sat cac nha quén trj cao cAp la khé khan nén nghién
ciru nay xac dinh quy mé mau theo ti 1é 1a 5/1. Vi vay, v6i 30 bién do ludng thuc hanh
quan tri theo TQM dugc phat trién trong nghién ctru, mau cho phén tich dir liéu s& la
150.

Céc sinh vién chinh quy thuc tdp nganh quan tri kinh doanh dugc huén luyén dé trién
khai thu thap dir liéu. Ngoai ra, nhém nghién ctu ciing nhd su hd tro ctia hdi vién Hiép
hdi doanh nghiép tai Da Nang. Viéc thu thap dit liéu di duoc tién hanh bét diu vao gitta
théng va két thic vao tudn diu thang 10 nam 2015.

Dir ligu duge xir I v6i phan mém SPSS. Phan tich nhan t§ kham pha (EFA), tinh hé
56 Cronbach’s Alpha dé kiém dinh gia tri va do tin cdy thang do thue thi TQM dugc phat
trién trong nghién ciru, phan tich gia tri trung binh cac bién sb cua thuc hanh TQM dé
danh gia mirc d§ nhan thirc vé tdm quan trong clia cac yéu t6 thuc thi TQM cua céc nha
quan tri va mac dg thuc thi cdc yéu td d6 cua cac doanh nghiép & dia ban nghién ciru.
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4. Két qua nghién ciru

M6 ta madu nghién ciiu

Két qua thu duoc 150 bang cAu hoi tir cdc nha quan tri & cac doanh nghiép tai Da
Ning va dir liéu duoc kiém tra va danh gia 1a phit hop cho phén tich. Trong mau nay cé
36 (24 %) trong Iinh vure san xuét va 107 (71,33%) trong linh vue dich vu va 7 (4,67%)
trong linh khac; 29 (19,3%) doanh nghiép quy mé nho, 118 (78,67%) doanh nghiép quy
md vira, va 3 (2 %) doanh nghiép quy mé 16n. Phan 16n cac doanh nghiép da hoat dong
trén 10 nam (102 doanh nghiép, chiém 68%), 22 doanh nghiép m&i thanh lap trong vong
5 nam (chiém 14,7%) va 26 doanh nghiép tir 5 nam dén 10 nam (chiém 17,3%).

Két qua EFA va kiém dinh hé so tin cdy Cronbach’s Alpha

Vi 30 bién quan sat do ludng thue thi quan tri theo TQM, phan tich nhén té chinh
v6i phép xoay Varimax va Cronbach’s Alpha duge str dung dé loai bo bién khong thich
hop, nhan dién cac nhan t tiém 4n va kiém dinh d6 tin cay cua thang do. KMO dat
0,728 v&i test Bartlett c6 p<0,5 nén dir liéu thich hop cho phan tich EFA. Két qua 30
bién dugc gdp vao 6 nhan té chinh véi hé s6 do tin cay Cronbach’s Alpha ciia cac nhéan
t6 chinh déu I6n hon 0,7, tdng phuong sai trich giai thich bai 6 nhan t§ chinh 1a 73,399
% (>50%). Mdi bién quan sat c6 hé sé tai cao (>0,5) nén 30 bién nay la thich hop dé do
luong viéc thuc hanh quan tri chat lugng. Can ¢ vao cac thude tinh trong mdi nhin td,
6 nhan t6 1a: (1) Cam két & tham gia ctia c4c nha quan tri cip cao; (2) Quan tri dua vao
thue té hoat dong; (3) Su tham gia ctia nhan vién va cong tac dio tao; (4) Dinh hudng
khach hang va quan hé v&i nha cung cép; (5) Quan tri hé théng qua trinh; va (6) Cai tién
lién tuc (Bang 1).
Bang 1
Két qua phan tich nhan t6 EFA ctia thang do

’ Nhan té chinh
Bien quan sat

Fl F2 F3 F4 F5 F6
BQTCC]1 0,798
BQTCC2 0,865
BQTCC3 0,854

BQTCC4 0,879
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Bién quan sat

Nhén tb chinh

Fl

F2

F3

F4

F5

Fo

BQTCCS
BQTCC6
BQTCC7

0,78
0,716
0,819

QTBTTI
QTBTT2
QTBTT3
QTBTT4
QTBTTS

0,851
0,881
0,915
0,834
0,639

TGNV&DT]I
TGNV&DT2
TGNV&DT3
TGNV&DT4
TGNV&DTS

0,811
0,853
0,891
0,887
0,819

QTQT&DHKHI
QTQT&DHKH6
QTQT&DHKH7
QTQT&DHKHS
QTQT&DHKH9

0,789
0,803
0,85
0,725

0,776

QTQT&DHKH2
QTQT&DHKH3
QTQT&DHKH4
QTQT&DHKHS

0,821
0,905
0,873
0,894

CTLTI
CTLT2
CTLT3

0,77
0,869
0,881
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4 Nhin t6 chinh
Bic¢n quan sat

Fl F2 F3 F4 F5 F6
CTLT4 0,737
Gia tri Eigen 5,68 4,271 3,901 3,172 2,535 2,46
Phuong sai trich 16,498 29,13 41,731 53238 64,017 73399
Cronbach’s Alpha 0,916 0,898 0,912 0,849 0,901 0,839

Nguon: Nghién ctu cia tic gia

Bang 2

Gia tri trung binh va dé léch chuan coa thang do vé murc dd nhan thite cua nha quan tri
va thue thi quan tri cia doanh nghiép

Céc nhan t6 Nhén thire Thure thi
F1.Cam két va tham gia ctia cac nha quan tri cip cao 4,366 3,566
F2. Quan tri dua vao thuc té hoat dong 4,092 3,534
F3. Tham gia ctia nhan vién va dao tao 3,965 3,433
F4. Dinh huéng khach hang va quan h¢ v&i nha cung cép 4,105 3,363
F5. Quan tri hé théng theo qua trinh 4,158 3,03
F6. Cai tién lién tuc 4,148 2,994

Ngudn: Nghién ctiu cia tac gia

Mire do nhén thie trung binh cua cac nha quan tri vé cdc yéu td thue thi quan tri va
muc do thuc thi cac yéu t6 (Bang 2) cho thay phan 16n céc nha quan tri nhan thic cao
vé tam quan trong cta viéc thue hanh cac yéu td quan tri theo mé hinh quan tri hién dai
TQM. Trong d6, vai trd ctia nha quan tri cip cao duoc danh gia & mirc quan trong hon
so v6i cdc nhan t6 khac. Nhan t§ dinh huéng qua trinh duoc nhén thire it quan trong
nhét.

Mic diu céc nha quan tri nhan thiic cao vé tim quan trong cua hoat dong quan tri
trong to chie dé dat duoc chit luong dau ra; tuy nhién, thuc tién la mic do thuc hién
nhitng hoat déng nay con rit han ché tai cac doanh nghiép. Trong sd céc phuong dién
quan tri duge ban dén, su cam két va tham gia ctia ban quan tri cép cao; dinh hudng
khach hang dugc cic doanh nghiép thuc thi tét hon. Cac phuong dién thyc thi cu thé lién
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quan dén dao tao va dic biét viée quan tri dua trén thong tin thuc té hoat dong la yéu
kém nhét.

5. Két ludin va thao ludn két qua nghién ciru

Théng qua viée tdng hop cac nghién ctru vé thue hanh quan tri chét lugng toan dién
& cac nude, tac gia dé xudt thang do danh gia hoat dong quan tri chit luong theo quan
diém hién dai dé dat duoc loi thé canh tranh va cai thién hiéu qua kinh doanh cho cac
doanh nghiép VN. Dua vao thang do dé xuit, tdc gia danh gia dugc mic d6 nhan thirc
vé tAm quan trong ciia cic yéu té thuc hanh quén tri ciing nhu mic do thue thi cac yéu
t6 nay tai cac doanh nghiép & Da Ning.

Cac yéu t do hién nay duoc hdu hét cae nha quan tri danh gia véi mue do quan trong
cao. Diéu nay c6 thé duoc 1i giai 1a hién nay mdi truong hoi nhdp va canh tranh ngay
cang gay gt da lam cho c4c nha quan tri quan tdm nhiéu hon dén chat lugng - yéu t6 tao
nén lgi thé canh tranh va quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh, sur séng con cua doanh
nghiép. Vi thé hoat dong quan tri dé ¢6 duoc chat luong cao cling durge cac nha quan tri
hiéu biét dfiy du va toan dién hon.Tuy nhién, viée thuc hién tdt cac phuong dién quan tri
moét cach toan dién dé dat duoc chét lugng dau ra t6t hién nay & cac doanh nghiép con
khiém t6n. C6 nhing tiéu chi hoat dong quan tri duge thuc hién dudi mire trung binh.
Nhu vay, cé thé trong thuc hanh quan tri céc tiéu chi dé chua dugc quan tim mic dau
khi dugc néu ra céc nha quan tri déu thiy ring quan trong. Boi viée xac dinh tim quan
trong thuong 1a d& hon lam duoc tét. Pidu nay cling phit hgp vdi nhan dinh cua cac
chuyén gia cho rang hién nay cac nha quan tri cao cap nhan thirc cao vai trd quan trong
ctia chit lugng trong canh tranh va ban lanh dao cép cao da rat quan tam dén céc chinh
sach dé dat duoc muc tiéu vé chat [ugng. Tuy nhién, viéc trién khai vGi céc quyét dinh
cu thé con chua dat duoc yéu cu, con mo hd. Céc cong cu va ki thuat cho quan tri chét
lugng con chua duge dao tao cung cip cho ngudi lao dong, cic nha quan trj cap trung
va tac nghiép.

6. Ham y chinh sach

VN hién nay da hoi nhap rat shu rong vao thi truong quéc té. Céc hiép dinh thuong
mai tu do duoc ki két vgi rat nhidu nude, va khu vuc. Piéu nay tao nén rat nhiéu co hoi
cho doanh nghiép VN ndi chung va Da Niing néi riéng. Tuy nhién, cdc doanh nghiép gio
day phai ddi dién vai rat nhiéu nguy co ctia canh tranh khi ma chit lwong hang hoa va
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dich vu cta chiing ta kém so v&i cdc nude lang giéng trong khéi ASEAN va thua xa so
véi cac nudce phat trién. PE canh tranh dugc trén thi trudng, cdc doanh nghiép cin dam
bao céc nha quan tri nhan thirc mot cach diy du va sau sic tht ca cac yéu t6 co ban trong
viéc thuc thi hoat déng quan tri theo hudng tong thé, toan dién vai nhimng triét i quan Ii
hién dai. Khong chi dirng lai & nhén thirc, cac nha quan tri cia doanh nghiép VN phai
trién khai mét cach toan dién tAt ca cac phuong dién hoat dong quan tri nay mai tao dugce
loi thé canh tranh bén viing trong méi trudng quédc t& hoa ngay cang sau rong nhur hién
nay.

Mé hinh do luong thuc hanh quan tri chét lugng toan dién cd duge tir nghién clru rat
¢6 ¥ nghia dbi v6i tit ca doanh nghiép. Dé c¢6 dugc lgi thé canh tranh trong mdi trudng
hoi nhip ngay cang siu rong va tir do cai thién hiéu quan kinh doanh, cac doanh nghiép
VN phai thue thi tdt cac yéu t6 cia TQM dé gitip doanh nghiép c6 duoc chat lugng ngay
cang cao, chi phi ngay cang giam va do d6 c6 dugc két qua kinh doanh nhu mong doi.
Két qua nghién citu ciing chi ra nhiing yéu té dang con duge nhan thirc han ché vé tim
quan trong cting nhu thuc hanh quan tri con yéu kém tai cic doanh nghiép & Pa Ning.
Tir d6 doanh nghiép cén dinh hudng vé nhiing thay dbi can thiét trong hoat dong quan
tri dé cai thién chdt chat luong va tir d6 cai thién hiéu qua kinh doanh trong thoi gian
toim
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