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%}: tién lién tuc la mot chUdng trinh quan tr) doanh nghiép da dugc céc doanh nghiép Nhat Ban va
cac nuoc phuong Tay ap dung thanh céng. Nhd ap dung céc hoat déng cai tién lién tuc ma két qua
kinh doanh cta doanh ngh:ép tét hon, khach hang hai Idng hon va muc do trung thanh cda khach hang
clng tang Ién. Bai viét su dung phuong phap dinh lugng nham kiém dinh moi fuong quan gia cai tién lién
tuc va sy hai long khach hang théng qua 4 khia canh: mie d dép tng yéu céu cua khéch hang; ting lugng
khach hang than thiét; tang su hai a'ong tuc thoi; va tang su hai long dai han. HSi quy tuyén tinh véi hon
1500 quan sat t& nguén dif liéu cla chuang trinh San xuat hiéu suat cao cda My (High Manufactunng
Pract.'ce HPM) cho rhay, cac chuang trinh cai tién da giup doanh ngh.rép chau Au dap ung tét hon céc yéu
cdu cua khach hang, gitip ho ¢ mOt luong khach hang than thiét I6n, va hai long tuc thoi cling nhu dai han

tt phia khach hang. Tu dé, mét s6 bai hoc clng dugc rit ra cho doanh nghiép Viét Nam.
Tu khéa: cdi tién lién tuc, hai long khéach hang, nghién cuu dinh lugng

1. Lai gidi thigu

Cai tién lién tuc td 14u da tré thanh chién lugc
quan trong va khéng thé thay th& cho cac doanh
nghiép Nhat Ban va phudng Tay trong viéc nang
cao két qua kinh doanh cla doanh nghiép. Viéc
ap dung cai tién lién tuc sé gitp ‘nang cao sy hai
long khéch hang va dén lugt né, mang dén téc
d(,’mg va sy thay déi vé nang luc canh tranh cua
16 chiic trong nhiing thy trudng chia dung ca co
hdi I&n thir thach.

Cai ti€n lién tuc cac khau trong doanh nghiép
nh&m théda man t6t hon yéu cédu cla khach hang
la van dé khéng mdi vé ly luan nhung lai chua
dugc ching minh nhiéu bdi cac bai viét dinh lugng.
Bai viét nay nham tim ra méi lién hé gida cai tién
lién tuc vdi su hai long khach héng tr d6 dua ra
céac chinh sach, chién Iugc cai tién trong doanh
nghiép cho phu hgp dé néng cao nang luc canh
tranh, tdng doanh sé va md rong th) phdn cho
doanh nghlép Dé dat dugc muyc tiéu nghién cuu,
bai viét st dung phuong phap nghién cdu dinh
lugng véi cac ky thuat phan tich nhan 6 kham pha
(EFA) va tuong quan hdi quy dé tim hiéu tac dong
cla cac chuong trinh cai tién lién tuc dén su hai
long khéach hang thé hién dudi bén khia canh: muc
d6 dap Ung yéu cdu cla khach hang; tang lugng
khach hang than thiét; tang su hai long tuc thoi; va
tang su hai long dai han.

2. Khung ly thuyét

2.1. Kha!nlémcéfﬂé’n!fén tuc

Thuat ngd “cai tién lién tuc” duqo su dung rat
phé bién trong cac hoat déng quan trj clia doanh
nghiép va nhan dugc su quan tam dac biét cla
cac nha khoa hoc ciing nhu cdng déng doanh
nghiép, dac biét sau su tréi day clia nudc Nhat
nhiing ndm 1970s-1980s. Cai tién lién tuc |a cach
ti€p can mang tinh triét ly va c6 hé théng, dudc
Nhat Ban phat trién sau chién tranh thé& gidi thu 2.
“Cai ti€n lién tuc” trong tiéng Nhat |a Kaizen dugc
ghép tir “Kai" - “thay déi” va “zen” - “t6t". Kaizen la
su tich Ily céc cai ti€n nho thanh két qua Ién, tap
trung vao xac dinh van dé, giai quyét van dé va
thay d6i chudn dé dam bao van dé dudgc giai quyét
tan gbc. Do do, cai tién lién tuc déng hanh vdi
niém tin rang stc sang tao cla con ngudi la vé
han. Qua d6, tat cd moi thanh vién trong t6 chuic
tt 1anh dao dén cong nhan déu dugc khuyén khich
dua ra dé xuat cai ti€n du la nhd xuét phat tu
nhiing céng viéc thudng ngay. Trong tam clia viéc
cdi ti€n lién tuc la viéc xac dinh cac nguyén nhan
tiém tang cla cac hoat dong khéng tao ra gia tri
tang thém va loai bo chiing bang cach cai tién qui
trinh san xuét, qui trinh 1am viéc... trong té chuc.

Cai tién lién tuc dugc dinh nghia I tAp hgp mét
chudi cac hoat ddng dugc trién khai thudng xuyén
trong doanh nghiép nham cai thién k&t qua kinh
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doanh (Ali, Islam, Howe, 2012). B6i vdi doanh
nghiép san xuét, hoat dong cai tién lién tuc thudng
nh&n manh dén viéc don gian héa céc qua trinh
xuat, chii yéu théng qua loai bd lang phi. DGi véi
doanh nghiép dich vu, hoat dong cai tién lién tuc
thudng tap trung vao khau dép tng t6t hon véi cac
yéu cdu cla khach hang théng qua cac chudng
trinh trao quyén cho nhan vién va giam thiéu tinh
quan liéu trong t8 chic (Terziovski, 2002). Viéc
trién khai cac chuong trinh cai tién lién tuc trong 6
chuic 1a khong hé don gian, cén sy quyét tam va
chi dao sat sao clia ban lanh dao, sy tham gia cla
tat ca moi ngudi, cac hoat dong dao tao vé cai tién
lién tuc va quan trong nhat la thay ddi van héa t6
chic theo hudng hai long khach hang.

Noi dung cél tién lién tuc. ndi dung clia cdng
tac cai tién lién tuc thudng bao gém: Phét trién
chudng trinh cai tién lién tuc, Tich hgp chuong
trinh cai tién lién tuc vao van héa t8 chic, Quan ly
chuong trinh cai tién lién tuc, Su tham gia cua toan
thé nhan vién, Hoc hoi va chia sé thong tin, va T6
chic ty danh gia (Hinh 1).

(Escrig-Tena, 2004). Chuong trinh cai tién lién tuc
thudng dudc phat trién dua trén khung DMAIC cua
6 Sigma (Define - xac dinh, Measure - do ludng,
Analyze - phan tich, Improve - cai tién and Control
- kiém soat).

Tich hgp chuong trinh vao vén héa té chic:
hoat dong cai tién lién tuc cén phai dugc coi la
c6ng viéc hing ngay va chuong trinh cai tién lién
tuc phai 12 mét gia tn cn dugc nha&n manh trong
van héa t6 chic. Céng viéc tich hgp nay bao gém
thiét ké& lai co cdu t8 chuc, thay déi quy trinh, hé
théng, cling nhu thay déi phudng phép va cd ché
dé hoat dong cai tién lién tuc phai di vao tiém thic
clia nhan vién (Bessant and Caffyn, 1997). Ngoai
ra, 18 chic c8n quan ly sy thay ddi dé qua trinh
diéh ra mdt cach tréi chay va chuong trinh cai tién
lién tuc thuc sy dugc dién ra lién tuc trong sudt
qué trinh san xuat kinh doanh ctia doanh nghiép.
Truyén théng dugc vé su thay déi va muyc dich cla
sy thay ddi sé la nhan t6 dam bao cho nhan vién
hiéu dugc muyc tiéu cla t8 chlic va c§ gang dé
cuing 18 chic dat dugc muc tiéu do.

Quén ly chuong trinh cal

Quan ly chuong trinh

cai tien lién tyc thé nhan vién

Su tham gia cuia toan

tién lién tuc: dé giup t6 chuc
cang ngay cang sang tao
hon, diéu quan trong la khoi

ddy dudc ti€m ndng va

Tich hop chuong trinh
vo van hoa to chire

Hoc hoi va chia sé

khuyén khich dudc nhan vién
sang tao va quan ly dugc su

thong tin sang tao dd. Trong bdi canh

moi hoat déng clia t6 chic
ngay cang phu thudc nhiéu

Phat trién chuong
trinh cai tien lién tuc

Cai tién lién tuc

vao tri thuc, su sang tao va
cai tién khéng ngung cla
nhan vién sé gilp t6 chuc tao

T chirc tr danh gid

Nguén: Phét trién tu Ali, Islam, va Howe (2012)

Hinh 1: N6/ dung ctia chuong trinh cai tién lién tuc

Phét trién chuong trinh céi tién lién tuc: chuong
trinh cai tién lién tuc lién quan dén viéc lién iuc
kiém sat cac hoat dong va céc qua trinh dé
chuong trinh cai tién lién tuc dugc trién khai hiéu
qua hon. Cac hoat dong clia chuong trinh cai tién
lién tuc déng vai trd then chét dé trién khai thanh
céng. Chuong trinh ndy dugc phat trién dya trén
viéc xay dung mét cach hé théng cac quy trinh lap
k& hoach, thyc hién k& hoach va danh gia ké
hoach. D& lam dugc diéu d6, doanh nghiép cén su
dung céng cy tiéu chudn héa, cong cy théng ke,
xay dung cac chi s6 danh gia két qué KPls, tién
hanh chudn déi sanh va cong tac ty danh gia

ra san pham t6t han, djch vu
t6t han, va quy trinh céng viéc
t6t hon (De Jong and Den
Hartog, 2007). Lanh dao sé
déng vai trd chi chét trong viéc két néi cac hoat
déng kinh doanh va céc hoat dong hé trg, tao
thanh vl khi sdc bén giup doanh nghiép chién
thang. Chinh I&nh dao sé dinh hudng ky vong va
hanh vi clia nhan vién vé cong viéc va vé &
chuc. Khi lanh dao biét trao quyén cho nhan
vién, ho sé& chd déng hon trong céng viéc, va tinh
thdn sang tao sé gilp t6 chic thuc hién tét
chuong trinh cai tién lién tuc (Brewer, 1996).

Sy tham gla cta toan thé nhén vién: sy tham
gia clia toan thé nhan vién thé hién & viéc nhan
vién chl dong thyc hién cac hoat dong cai tién lién
tuc (Bessant va Caffyn, 1997). D& lam dugc diéu
khoa hoc
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d6, 16 chuc cén cé kénh giao tiép hiéu qua Voi
nhan vién, déng thai thiét 1ap cac muc tiéu dd
thach thic dé nhan vién c6 gang, song cac myc
tiéu dé can co sy déng thuan tif phia nhan vién. Ly
thuyét vé quan trj cho thady khi nhan vién dugc
tham gia trong qua trinh x&c lap muyc tiéu va qua
frinh ra quyét dinh, nhan vién sé n& lyc dé phat
trién céc ¥ tudng sang tao va trién khai cac hoat
d6ng cai tign lién tuc mot cach hiéu qua (Kuei va
Madu, 2003).

Hoc hdi va chia sé théng tin: hoc hoi va chia sé
déng vai trd hét stc quan trong trong qua trinh cai
ign lién tuc (Bessant va Caffyn, 1997). T6 chic
cén khuyén khich nhan vién hoc tap va chia sé
théng tin vé nhilng thanh céng va d&c biét |a that
bai khi trién khai cac hoat dong cai tién lién tuc. T6
chuc can thay ddi tif van héa dé 16i sang van hoa
hoc tap tf nhiing sai Idm, luén nd'lyc tao ra céc gia
tr; méi, dam ch&p nhan rii ro (Reed and Vakola,
2006). M6t t8 chiic c6 van héa hoc hdi va chia sé
sé gilp t8 chic d6 séng tao va cai tién khdng
ngung. Do vay, khd nang hoc hdi, kha nang tiép
nhan kién thic, kha nang tich hgp kién thic via
hoc vao hoat déng kinh doanh héng ngay cla t&
chic chinh la nang lyc c6t 16i giup thanh céng
(Perez Araos va cdng sy, 2006).

T8 chic ty dénh gia: chuong trinh cai tién lién
tyc dugc coi la cong cu déc lyc nhét hé trg cong
tic quan Iy chét lugng toan dién cua 16 chic. Biéu
ndy 1a do t8 chuic c6 kha nang diéu chinh cac khia
canh hoat ddng clia minh dé dap Ung ky vong cua
khach hang. Hoat dong ty danh gié cla t6 chuc sé
gip nhin nhan cac hoat dong cai tién da dat higu
qua chua va can cé thém hanh ddng khéc phuc
hay khéng. Hoat ddng tu danh gia sé gitp té chuc
dat dugc mot s6 muc tiéu: giup té chic nhin nhén
nhiing diém manh va nhiing diém yéu clia chuong
trinh cai tién lién tuc, cho phép t6 chuc tién hanh
chudn di sanh vdi cac t8 chic khac cung nganh
va khac nganh, diéu quan trong hon Ia gitp gid
duge khach hang trong tuong lai (Benaventet va
cdng su, 2004).

2.2. Val tro cua cdi tién lién tuc

Cai tién déng mot vai trd quan trong trong viéc
nang cao nang lyc canh tranh, dap ung tét hon
yéu cdu clia khach hang, déng gép t6t hon cho su
phét trién xa héi. Trudc hét, cai tién mang lai Igi ich
cho xa hoi théng qua cac san phdm mdi, cac giai
phép quan ly méi. Cac cdng ty di ddu vé san pham
mdi, quy trinh céng nghé mdi hodc cac chién lugc
méi thudng xuyén git hai Igi nhuan dang ké. Vién
canh nay khich 1& manh mé céc cong ty thyc hién

khoa hoc

cac chudng trinh céi tién dé dap ung tt hon yéu
céu clia khach hang.

Cai tién thanh cbng ¢6 thé cach mang hoa cau
triic nganh, cdu tric 6 chic. Trong nhing thap ky
gan day mét trong nhiing hé qua phd bién nhat
clia cai tién |4 ha thdp chi phi ¢ dinh trong san
xudt tao diéu kién cho cac doanh nghigp gia nhap
t6t vao cudc canh tranh trong nganh. Cai tién la
mot giai phap chién luge mang tinh téng thé va
bén viing d6i véi mei t8 chic. Trong nghién clu
gan day, M. Porter da chi o vai tro cla cai tién
trong viéc cach mang héa cdu tric nganh. Ong
cho ring cai tién 1a sy “pha bang" va “tai dinh
hinh” c&u tric nganh. Céac nganh siéu canh tranh
dudc xac dinh bdi sy cai tién thudng xuyén va lién
tuc. C4u tric clia cac nganh dé by cach mang héa
lién tuc baoi cai tién.

Mot nghién cliu clia tac gia Vitalo, Butz va Vitalo
(2003) cho théy, cac doanh nghiép hién nay dang
lang phi t6i 95% ngudn lyc clia minh. Trong khi do,
theo khao sét clia T6 chic Tu van JWA (My), hiéu
qua ma cac chuong trinh cai tién lién tuc c6 thé dem
lai cho doanh nghiép sau 1 thang trién khai dudc
théng k& nhu sau: giam t3ng thdi gian quy trinh san
xuét xudng con 75-90%, gia tang nang suét hoat
déng may mac 1&n 60-70%, giam thai gian xu ly don
hang ban xudng cdn 50-73%, giam thdi gian xu Iy
don hang mua con 50-70%, tiét kidm 40% khong
gian lam viéc va gidm thiéu tinh trang hang tén kho.
Céc ty 1& nay cang tang néu cac chudng trinh ci tién
lién tuc dugc (ng dung lau dai va co sy quan tam sat
sao clia ban lanh dao.

2.3. Méi quan hé gida cdi tién lién tyc va sy hal
long cua khach hang

Sy hai léng cla khach hang la muc do cla
trang thai cam gic clia mot khach hang bat nguén
tf viéc so sanh két qua thu dugc sau khi su dung
san phdm dich vu véi ky vong trudc dé cia ho. Noi
céch khac, su hai Iong clia khach hang la sy khac
biét gita sy cdm nhan va sy ky vong. Néu muc do
cam nhan cao hon ky vong thi khach hang sé hai
ldng va ngugc lai (Oliver, 1980). Sy hai long cla
khach hang cé vai trd quyét dinh dén sy thanh bai
cla doanh nghiép. Diéu tra y kién clia khach hang
dé xem nhing khu vyc ma doanh nghigp cé thé
c4i tién hon nlda ndm dap dng t6t hon yéu cdu cla
khach hang trd nén buc thiét véi moi t chic.
Doanh nghiép cén do ludng sy hai long cua khach
hang clia chinh minh va cta déi thu truc tiép. Mot
sy giam sdt mic do hai long clia khach hang bao
hiéu sy gidm sut vé thy phdn trong tudng lai
(Zeithaml, Berry, va Parasuraman, 1996).
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Cho dén nay da cé rat nhiéu nghién cdu khao
sat méi lién hé gidia cai tién lién tuc va két qua kinh
doanh clia t8 chic, dic biét 1a mé&i quan hé gila
cai tién lién tuc va su hai long clia khach hang.
Kha nhiéu cong trinh cho th&y khi t chic cam két
vao chat lugng, déc biét trién khai cac hoat dong
cai tién lién tuc, sy hai long clia khach hang sé
ngay mét tang Ién. Bang cach su dung ky thuat
théng ké can bang cdu trlic (structural equation
model - SEM), Sluti (1992) chiing minh rang cai
tién lién tuc cé anh hudng tich cuc dén su thoa
man ctia nhan vién, chat lugng san pham, sy hai
Ibng clia khach hang va tinh hop tac trong 13 chic
dugc cai thién. Powell (1995) diéu tra 54 doanh
nghiép, trong d6 cé 39 doanh nghiép dang trién
khai TQM, dic biét nhdn manh hoat
dong cdi tién lién tuc. Powell (1995) két
luan rang, chinh triét ly cta TQM, dac
biét 1a cai tién lién tuc, giip cho cac
doanh nghiép c6 dudc Igi thé canh tranh Cai
dai han va bén vilng. Cac doanh nghiép | tién
6 chuong trinh cai tién lién tuc hiéu qua | |ign
s& rit ngin thoi gian gidi thiéu san e
phém, cé nhiéu san phdm méi trong mot
thdi gian ngén, va lam cho sy hai long
cla khach hang tang lén. Barker va
Cagwin (2000) da diéu tra 257 giam déc
didu hanh clia cac doanh nghiép san
xudt & My nhdm tim kiém méi lién hé
gila cdc hoat dong cai tién lién tuc vai
k&t qua kinh doanh. Bang céach sl dung
céc cong cy théng ké hién dai, cac tac
gia nhan thdy cé méi quan hé thuan chiéu giia cai
tién lien tuc va két qua kinh doanh vé mat tai chinh
clia doanh nghiép. Cac tac gia két luan rang, co
dugc k&t qua tai chinh t6t 1a nhd sy hai I16ng khach
hang tang |én: ho s& mua nhiéu hon trong mdi l&n,
khach hang s& mua nhiéu 1an han, khach hang sé
gidi thidu san phdm cho ban bé cua ho va dac bigt
la khach hang sé trung thanh hon. Céc tac gia
khéac, vi du Cua va cong sy (2001), Cagwin
(2000), béing cac cdng trinh nghién cdu céng phu
va nghiém tic clia minh, cling ching minh diéu
tuong tu vé anh hudng tich cuc cla cai tién lién tuc
lén su hai long clia khach hang va két qua kinh
doanh vé mét tai chinh.

Trong bai viét ndy, sy hai ldng clia khach hang
dudc xem xét dudi nhiéu goc do: mic dé dép ung
yéu cdu clia khach hang; tang lugng khach hang
than thiét; tng su hai long tlc thdi; va tang su hai
long dai han. Do vay, bai viét s& kiém chiing 4 gia
thuyét sau:

H1: Cai tién lién tuc c6 mdi quan hé thuan
chiéu duong véi mic do dép tng yéu cdu cua
khach hang

H2: C&i tién lién tuc cé mdi quan hé thudn chiéu
duong vdi viéc ting ty I& khach hang than thiét

H3: Céi tién lién tuc c6 méi quan hé thuan chiéu
duong vdi su hai Iong tc thdi cua khach hang

H4: Ci tién lién tuc cé méi quan hé thuan chiéu
duong vdi su hai 1ong dai han cua khéach hang

3. Phuong phap nghién clu

3.1. M6 hinh nghién ciu

P& xem xét mdi lién hé gita cai tién lién tuc va
nang luc canh tranh cia t6 chic ta sé tim hiéu sy
tac dong cla cai tién lién tuc déi véi nang lyc canh
tranh dya trén mé hinh nhu sau:

bap img yéu cau khach hang ot

-0

Tiing lugng khch hang than thiét || 3

<

3 B,
4| Tang su hai long tirc thoi 3
g

by

7]

Tang sur hai long trong dai han

Ngudn: Tac gia
Hinh 2: M6 hinh méi lién hé gita cai tién lién tuc

va su hai long khach hang

Duya trén mé hinh 1, mé hinh kinh t& lugng clia
bai viét:

C3&i tién lién tuc = o+ p+Pdp Ung yéu cdu + &

Cai tién lién tuc = a + B Tang lugng khach
hang than thiét + &

C3ai tién lién tuc = a + [ Tang sy hai long tuc
thoi + &

Cai tién lién tuc = o + [ Tang su hai long trong
daihan+ ¢

M6 t4 bién

Sy hai léng cua khach hang hang dugc do
bang 5 phat biéu nhu & Bang 1, trong d6 phat bigu
dau tién (ma hoéa yeucau) dé do muc d dap ung
yéu cdu clia khach hang. Phat biéu thi hai (ma
hoa thanthiet) do Iugng khach hang than thiét clia
doanh nghiép. Hai phét biéu tiép theo (nganhan1
va nganhan2) do mic dd hai long tic thdi cla
khéch hang va phéat bidu cudi cling (daihan) do
ludng muc dé hai Idng trong dai han cla hg. Cac
phét biéu st dung thang do 7 diém Likert.
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Bang 1 : Cac phat biéu cua bién “khach hang hai lIong”

Hoa Ky; Vong 3 bt ddu vao
nam 2002 vdi 266 nha may & 9

nudc gém Ao, Phan Lan, Buc,

Y, Nhat Ban, Han Quéc, Tay

Ban Nha, Thuy Dién, va Hoa
Ky va két thiic nam 2013. Vong

4 bat ddu td cudi ndm 2013 va

dy kién sé co6 két qua vao cudi

Ma héa Phét bidu
yeucay (éc yéu cAu cla khach hang ludn dude nha méy ching ti dap Ung
thanthiet Chiing t6i o6 mdt ludng Ion céc khéch hang thén thiét
nganhan1 Khéch hang cla chiing i hi 1ng vdi san pham va dich vy mé chiing ti cung cép cho ho
nganhan2 Khéch hang hai 1ng véi nhilng dap Ung clia chiing ti cho cac vén dé cla ho
daihan Khach hang d hai long véi chét lugng sén phAm clia chiing t6i frong vong 3 ndm qua

nam 2016. Cac két qua nghién

Nguén: HMP, vong 3

Bién cai tién lién tuc bao gém 5 phat biéu trén
thang 7 diém Likert, dugc méa héa trong phdn mém
SPSS bang ky hiéu caitien1 dén caitien5 nhu mé
ta d Bang 2.

Bang 2 : C4c phat biéu cua bién “cai tién lién tuc”

clu dudc sU dung trong bai dua
trén két qua diéu tra thuéc du
> an HPM thuc hién tai cac nudc
chau Au (Vong 3. S6 liéu Vong 4 chua dudc phat
trién day do).

4. Két qua phan tich

4.1. Théng ké mé ta

Dé do dugc sy cai tién lién
tuc, phan tich nhan té kham pha

(EFA) dugc sl dung dé nhém 5

bién (caitien1-caitien5) thanh 1

nhan t6. Bang 3 cho thdy hé sé
KMO >0.6 va kiém dinh Bartlett

c6 y nghia (p=0.000), théa man
cac diéu kién cho qua trinh
phan tich nhan t6 CFA. Sau khi

caitien Chiing ti lién tuc cai tién tét ca cac mét clia sén phém va quy trinh, hon A c4ch tiép cén finh

caflen? | Neu ching ta khdng cai tién va hoc tap lién tuc, hoat dang cda chiing ta sé bi &nh hudng

caitien3 C4i tién ién tuc 3 cho higu suét cla ching ta lién tuc thay déi, diéu do [am cho ddi thil canh
franh kho tin cing han

caiend | Chling 161 tin réng su ¢4l tién cda 1 qué trinh khng bao gid hoan thién, ludn ludn cd mét ché’
cho su cdi fién gia tng hon

caiens | T8 chilc cla ching ti khong phéi mot thuc the ding yén ma ludn tham gia vao qua trinh ty
dong thay di dé phuc vu khach hang cla minh tt han

st dung ky thuat CFA, nhan t6
“caitien” dudc luu nhu 1 bién va

Nguén: HMP, vong 3

Nguén da ligu

Céc s6 liéu dudc sU dung trong bai viét thu
dugc théng qua du an San xuat hiéu suat cao
(HPM-High performance manufacturing) dugc gidi
thiéu bdi GS. Roger G. Schroeder va GS. Barbara
B. Flynn, Dy an HPM xem xét mét céach toan dién
vé van dé “san xudt hiéu sudt cao” d cac nganh cd
khi va ché tao dudi ca géc do ly thuyé’t 1an nghién
cliu thyc tién. Di liéu cla du an nay cé dugc théng
qua cac cudc diéu tra quy mé va chuyén nghiép
cac doanh nghiép & Hoa Ky, Chau Au va Chau A.
Dii liéu sé dugc thu thap bang cach sif dung mét
b cac cau hoi da dugc - xay dyng va danh gia do
tin cay, tinh ding dan cua thang do vé nhUng déc
diém dic trung cla céac hoat déng quan fr) san
xudt hiéu sudt cao; cling nhu rat nhiéu cac céng
cu do ludng khach quan khac déi véi két qua hoat
déng ciia nha may. Cho dén thdi diém hién tai, du
an HPM da hoan thanh 3 vong va dang bat ddu
vong 4. Theo do, Vong 1 bat ddu vao nam 1988
vdi 45 nha may 6 Hoa Ky; Vong 2 bat dau vao nam
1993 véi 169 nha may & Buc, Y, Nhat, Anh, va

khoa hoc

déng vai trd bién déc lap dé
thyc hién cac phan tich tiép
theo.

Bang 3 : KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 735
Approx. Chi-Square 1056.887
Bartlett's Test of i ;.
% Df 10
Sphericity )
Sig. 000

Nguén: Két qua chiét xuat tor SPSS

Bang 4 thé hién théng ké mé ta cla cac bién,
trong do bién caitien 1a bién sau khi da thuc hién
ky thuat phan tich nhan t& kham pha EFA. Bang 4
cho thdy cac bién déu co tuong quan thuan é muc
y nghia 1% va khéng qua chat.

4.2. Thyc trang mél quan hé gida cai tién lién
tuc va sy hai Iong cua khach hang

Két qua chay tuong quan héi quy dugc thé hién
d Bang 5. Gia thiét H1 dén H4 dugc khang dinh
théng qua Model 1 dén Model 4. Model 5 va
Model 6 dé kiém ching két qua & cdc mé hinh
trudc dé bang cach chay tuong quan gitia cai tién
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Bang 4 Théng ké mé ta va bang hé sé tuong quan yéu cdu cla khach hang tang
I1én 0.434 don v| (B=0.434,p =
N | Mean | Std.Dv [ caitien | yeucau [ thanthiet | nganhan | daihan [ 0.000). 3 Model 2, khi su cai

caitien 1587 1559 (079 |1 tién tang Ién 1 don v, s6 khach

vecau | 1622 | 542 | 121 | 0292 | 1 E%r:lgs érc',ﬁ"w t(t‘ﬁ'ezt Osep t..aggo{;g;’

hantiet 1599 [544 1147 10206~ [ogot= [1 Madel 3. oo, thiy. khi- doanh

daihan 1613 | 511 |18 |0,385™ | 0,548 | 0,336™ [ 0659* |1 1én 1 ddn v| thi sy hai léng tdc

thoi clia khéch hang sé tang 1én

Ghi chu: - ** tuong quan c6 y nghia d 1% 0.488 don v (B _g 0.488 gp =

- Mean: gia trj trung binh, Std.Dv: d6 léch chuén 0.000). & Model 4, sy hai long

Nguén: két qua chiét xuét tu SPSS trong dai han (duoc do trong 3

lién tuc (caitien) va bign phu thudc Ia gia tr nhan nam) sé tang lén 0.450 don v|

. 1§ (F-thoaman) va gi4 try trung binh (M-thoaman) (B = 0.450, p = 0.000) néu sy céi tién tang lén 1

clia sy hai long khach hang. don vi. Ching ta c6 thé khdng dinh ring cac

Bang 5: T6ng hop cdc mé hinh héi quy fl?gdggdg'q%ﬁahgﬁﬁ Ilnéf;:

Bién phu|Model| |Model2 |Model3 |Model4 |Model5 |Model6 | C4C doanh — nghigp

: phuong Tay da gidp ho

thude dap Ung t6t hon cac nhu

yeucau 0.434** céu clia khach hang, qua

(15.09) ﬂ(-s- Iﬁ‘m ?:;O I((ﬁé%hlhsang

: ai long hon (Model 5 va
thanthiet (0.345%* ‘ Model 6)

(12.08) Két qua phan tich dinh

nganhan 0.488%* lugng & trén sé dugc kiém

(21.06) chitng bang mét s6 di

- ' li@u dinh tinh. Cam nhan

daihan 0.450** chung clia cac giam déc

(16.26) san xudt cla cac nha

F-hailong 0.495%*% may dugc diéu tra 6 Vong

3 cho thdy ho danh gia

(22.10) rat cao céc chuong trinh

M-hailong 0.441%* cai tién lién tyc trong viéc

22.03 nédng cao gid tr1 cho

Adjusted R® [0.126 0085 0222|0144  |0243 ((3242) stieh: hong.. st eac

ljuste : : : : : - chuong trinh cai tién lién

F 227.72 145.93 443,52 264.51 488.49 485.31 tuc khdi xudéng & Nhat

Ban vdi tén goi Kaizen,

Ghi chu: - ** muc y nghia 8 1%; gia trj trong ngodc Ia théng ké t %0"9'. mi lan %a_ng Lchau

-F-hailong: nhén t6 sy hai long cda khach hang : 3 r:n t)f;’ancr)\ 0‘:]:0 mat

-M-hailong: gid tr trung binh clia cAc biéh su hai Iong cta khich hang S+, 2" 108 ngoan muc.

i ‘ i Giam déc mét céng ty co

- Model5 va Model 6 la dé kiém dinh cac mé hinh trudc khi tai Buc cho bist:

Nguédn: T6ng hop tu céc két qua chay héi quy trén SPSS “Théng thudng cac doanh

nghiép Dlc lam viéc réat

Bang 5 cho thay ca 4 mé hinh Model 1, Model  chuyén nghigp va dinh hudng khach hang. Tuy

2, Model 3, va Model 4 déu c6 ¥ nghla th6ng ké ntjlen. trlf:n khﬂal E:huong tfinh cai tién lién tuc da
véi gié tr| F 16n. Hé & tuong quan 6 ¢ 4 mo hinh  Nang ching t6i 1én mét tam mdi. Thong qua cai
¢6 ¥ nghia théng ké & muc 1%. G Model 1, khi sy 1i€n lién tyc, ching t6i c6 ré’t nhié'u sang kién nho
cai tién lién tuc tang I&n 1 diém thi mic dd dap ung V@ tt ca moi ngusi déu hao hing déng gop

khoahpe <=
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tudng dé moi thit t6t hon". Gidm ddc cia mét cong
ty My thi hao hing chia sé: “Théng qua cai tién
lién tuc ma ching t6i da c6 mét dién mao mdi. Anh
thdy ddy, may moéc dudc bd tri khoa hoc hon, ¢
cac vach ké 6 san nha cho phép moi ngudi lam
viéc trong khu vyc an toan hon. Ching t6i nhan
thdy rdng hinh nhu chuong trinh cai tién lién tuc da
thay d8i cach suy nghi cla moi ngudi & day.
Ching t6i khéng sg¢ that bai, ching t6i coi rdng
hay c¢6 gang, that bai chinh |a me cla thanh céng.
Va diéu dé |a that. Ty 1& hang tra lai thap hon nhiéu
so vdi trudc day. Diéu tra khach hang cla ching
t6i cho thdy ho cang ngay cang hai ldng hon vé
chét lugng san phdm va dich vy. T6i thdy cai tién
lién tuc da mang lai cho ching t6i rat nhiéu".

Nhu vay, két qua phan tich dinh lugng hoan
toan tring khdp véi nhiing phét biéu dinh tinh &
trén. Ching ta c6 thé khdng dinh rang, cai tién lién
tyc 1a mot cdng cu hilu hiéu dé nang cao gia tr)
cho khach hang, lam cho khach hang hai long hon
vdi doanh nghiép.

5. M6t s dé xuat nang cao kha nang hai long
khach hang cia doanh nghiép Viét Nam théng
qua chuong trinh cai tién lién tuc

Két qua dinh lugng d phéan trén da ching minh
ring cac chuong trinh cai tién lién tuc mang lai lgi
ich to I6n cho doanh nghi&p bang céach théa man
t6t hon cac yéu cdu cua khach hang. Tuy nhién,
nhiéu doanh nghiép Viét Nam thd nghiém mé hinh
cai tién lién tuc cho két qua khéng dugc nhu mong
muén, s lugng dé xuét cai ti€n cla nhan vién rat
khiém t&n, gia tn thyc tién thadp va déi khi mau
thudn véi quy dinh quan ly. DU céac doanh nghiép

d3 ¢6 chinh sach khuyén khich bang van ban, ¢
khen thudng rd rang, da bé tri hom thu gép y dé
ti€p nhan dé xuédt cai tién nhung ngudi lao dong
chua may hao hing véi céng viéc nay. Theo cac
chuyén gia Kaizen Nhat Ban, nguyén nhan chinh
cla tinh trang trén do céc sai lam nhu:

- Chi nh&n manh dén myc tiéu hiéu qua ma
coi nhe muc tiéu van déng thu hut déng dao
moi ngudi tham gia cai ti€én, coi nhe muyc tiéu
phat trién ky n&ng, ndng cao chat lugng céng
viéc ngudi lao ddng.

- Chién lugc va co ché cla doanh nghiép
khéng phil hgp véi thuc té. Chang han nhu thi tuc
dé xudt cai tién quéa cung nhac, phién phuc lam
nhan vién mat hung thu, ngai tién hanh cac dé
xudt. Viéc thudng xuyén chi trich, thé hién thai do
coi thudng dé xudt cai tién cla nhan vién cé thé
gay ra théi do bat hgp tac ti phia ho.

khoa hoe  _

- Cac nha quan Iy thy dong chd dé xuét cai tién
clla cdp dudi, trong khi ding ra ho phai tang
cudng lam viéc trao déi thudng xuyén vdi cap dudi
dé& 1ang nghe yéu cdu va tiép thu y tudng dé xuét
cai tién cua ho.

- Viéc xem xét phé duyét cling nhu dong vién
khen thudng cho cac két qua cai tién khéng kip
thdi vao thiéu chinh xac.

- Thudng tham vong dé xuét cai tién qua rdng,
qua 16n. Két qua 1a doanh nghiép chi nhan dugc
cac dé xuat thiéu can nhéc, nang vé yéu cau doi
héi, khong rd hiéu qua, lam tang chi phi va tang
thém ganh n3ng cdng viéc chq ngudi khac.

- Doanh nghiép Viét Nam thuong mac la &
khau xem xét, danh gia va hudng dén thyc hién
cai tién. Viéc xem xét danh gia cham tré, hodc
khéng phan héi gl vdi y kién dé xuat sé lam ngudi
dé xuét that vong. Mt cach danh gia nhan xét vo
tinh, khong khach quan nhiéu khi c6 thé giét chét
né lyc sang tao cai ti€n cla ngudi lao dong.

Do vay, dé trién khai chuong trinh cai tién lién
tuc hiéu qua, doanh nghiép Viét Nam cén nghién
cuu ki cac ky thuat va yéu céu trién khai, déng
thoi phai phan bé ngudn luc cho chuong trinh
nay. Mét s6 ggi y sau day c6 thé gilp trién khai
chuong trinh cdi tién lién tuc tai doanh nghiép
Viét Nam. Thd nhat, doanh nghiép cén xay dyng
mdt van héa md va khéng dé 16i cho ngudi khac.
Thd hai, cdn khuyén khich moi ngudi tham gia
déng gép ¥ kién va cé nhiing phan thudng nhét
dinh cho nhiing y kién mang lai gia try cho 6
chuc. Thu ba, xdy dung cac nhém lam viéc ty
nguyén dé ho c6 thé cung nhau thao luéan va dua
ra cac gidi phap tét cho t6 chic. Thu tu, cén rén
luyén y thuc ty gidc va ky luat cho nhan vién. Tha
nam, can tao ra mét méi trudng giao tiép hiéu
qua dé théng tin dén dugc vdi nhan vién moét
cach hiéu qua nhat. Va cudi cung la cén cé chinh
sach tao tao nhan vién dé ho hiéu dugc céc gia
tr| clia sy cai tién lién tyc, hi€u dugc céc k¥ thuat
dé trién khai cai tién lién tuc.

Két luan

Cai tién lién tuc 1a chia khéa thanh cong cula
cac doanh nghiép phuong Tay, d4c biét la doanh
nghiép Nhat Ban. Théng qua cac chuong trinh
cai tién lién tuc dugc thyc hién chuyén nghiép va
hé théng, cac doanh nghiép da lién tuc cai tién
san phdm, cai tién quy trinh, cai tién cong nghe,
cai tién phuong phép quan ly nham déap ung 6t
hon céc yéu cdu cua khach hang. Bai viét su
dung phudng phap dinh lugng nham kiém dinh
méi tuong quan gita cai tién lién tyc va sy hai
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long khach hang théng qua 4 khia canh: muc dé
dap (ing yéu cdu cla khach hang; tang lugng
khach hang than thist; tdng sy hai long tuc thdi;
va tang sy hai Iong dai han. HGi quy tuyén tinh
véi hon 1500 quan sé&t (doanh nghiép) chio thay,
céc chuong trinh cai tién da giip doznh nghigp
chau Au dap ng 16t hon céc yéu cau cua khach
hang, giup ho cé mét lugng khach hang than
thiét I6n va hai 16ng tdc thdi clng nhu dai han tu
phia khach hang.

Pé ap dung thanh coéng cac chudng trinh céi
tién lién tuc nhu da dudc chi ra véi doanh nghiép
chau Au, cac doanh nghiép Viét Nam phai tu hoan
thién minh, vugt qua nhiing thach thic va han ché
ndi tai. Theo dd, cac lanh dao doanh nghiép Viét
Nam can biét chia sé muc tiéu va tdm nhin cla t6
chtic, tao sy cam két clia toan t6 chic. Song song
v6i qua trinh hoan thién nang luc lanh dao, cai tién
lién tuc phai 1a mét phén trong van héa cia doanh
nghiép. D& xay dung van hda doi hoi qua trinh bén
bi va lién tuc vdi su cam két cla lanh dao va sy
tham gia cla tat ca thanh vién trong cong ty.
Doanh nghiép cén d&c biét chl trong cac hoat
dong nay nham khdng ngling cai thién méi truéng
lam viéc, tang nang suét lao déng, tao tinh than
lam viéc tap thé doan két gop phan dua doanh
nghiép thanh mét khéi viing manh tang kha néng
canh tranh v& moi mat. Vdi cach tiép can hé
théng, trén giac dd ly thuyét, cac doanh nghiép co
thé chién thang trong cudc canh tranh bang cac
chudng trinh cai tién lién tuc cia minh. &
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Summary

Continuous improvement is a business man-
agement program which has been adopted suc-
cessfully by Japanese and Western enterprises.
Thanks to ongoing improvements, business per-
formance becomes better and customers are
more satisfied, therefore their loyalty increases.
The article uses quantitative research method to
test the correlations between continuous improve-
ment and customer satisfaction in 4 aspects:
meeting customer demand; increasing customer
loyalty, increasing immediate satisfaction; and
increasing long-term satisfaction. Linear regres-
sion with over 1,500 observations from the data of
High Manufacturing Practice (HPM) indicates that
improvement programs have helped European
enterprises respond to customer demand better,
thereby increasing customer loyalty, immediate
customer satisfaction as well as long-term satis-
faction. On this basis, some lessons can be drawn
for Vietnamese enterprises.
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