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IEX53 Nghién ctru nay tap trung xdc dinh mire do thuc hién Quan ly chat luong téng thé (TQM) va két qua hoat déng
tai cdc doanh nghiép san xuét cua Viét Nam. Dong thoi, dé xuat mét s6 ham y quan tri.
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Trudng Dai hoc Ngoai thuong
Tém tat

Nghién ctu nay tap trung xdc dinh mac dé thuc hién Quan Iy chat luong téng thé (TQM) va két qua hoat déng tai cdc doanh
nghiép san xudt cua Viét Nam, ciing nhu nhan dién nhitng khdng luc trong qua trinh thuc hién TQM cda ho. Két qua nghién
ctiu cho thay, Muc dé thuc hién TQM tai cdc doanh nghiép nay, déng thdi chi ra cdc khang luc trong qua trinh thuc hién
TQM, nhu: thi€u déi sénh vdi dién hinh thanh céng, déng luc dp dung thap, thi€u dao tao nhén luc chét luong... Nghién ctru
dé xuat mét s6 ham y quan trj d€ khdc phuc vén dé va dp dung thanh céng TQM cho cdc doanh nghiép san xuét.

Turkhéa: quan Iy chat luong téng thé khang luc, doanh nghiép san xuat
Summary

This study focuses on determining the implementation level of Total Quality Management (TQM) and performance results in
Vietnamese manufacturing enterprises and identifying resistance in their TQM implementation process. The research
results show the level of TQM implementation in these enterprises and highlight resistances to the implementation of TQM,
such as lack of comparison with successful examples, low motivation to apply, and lack of training for quality human
resources... The study proposes management implications for overcoming problems and successfully applying TQM in
manufacturing enterprises.

Keywords: total quality management, resistance, manufacturing enterprises
GIGI THIEU

Ngay nay, chat luong san phdm dugc coi la v khi lgi hai nhat dé mot t6 chic co thé canh tranh trén thi truong. Mot trong
nhiing phuong phap quan tri gitp doanh nghiép co thé dat duoc lgi thé canh tranh nay 1a TQM. TQM la phuong phép tiép
cén cé hé théng dugc chap nhan bdi ca cac doanh nghiép san xuat va dich vu trén toan cau. Viéc dp dung TQM gilp céc
doanh nghiép dat duoc két qua hoat déng cao va nang cao hiéu qua kinh doanh (Singh va cong su, 2018; Salleh va cong su,
2018).

Céac doanh nghiép san xuét tai Viét Nam cling khong nam ngoai xu thé dé. Trong nhiing ndm gan day, nhiéu doanh nghiép
da dp dung TQM nham tao ra céc san phdm hodc dich vu co chat lugng cao, dap Ung nhu cau cuda khach hang. Ho hiéu
chét lugng la yéu té then chat dé ton tai va canh tranh dugc trén thi trudng. Theo Topalovic (2014), thanh céng trong kinh
doanh nam & kha nang trién khai hiéu qué hé thdng quan ly chat lugng t6ng thé nham duy tri chéat lugng san pham va/hodc
dich vu & murc dé cao vdi chi phi t6i thiéu. Mac du ¢é nhiéu lgi ich nhung viéc thuc hién TQM khong phai 1a mét nhiém vu dé
dang. Céac doanh nghiép d& gap phai nhiéu khang luc trong qua trinh thuc hién TQM va khong thé dat dugc két qua nhu
mong dai (Pussell va Yapa, 2020; Cho va Linderman, 2019). Chinh vi vay, viéc hiéu va nhan dién duoc céc khang luc sé giup
cho doanh nghiép thuc hién TQM thanh cdéng.

Do dé, muc dich ciia nghién ctu nay la diéu tra muc dé thuc hién TQM va két qua hoat dong trong cac doanh nghiép sén
xuét tai Viét Nam, sau dé xdc dinh céc khang luc trong viéc thuc hién TQM trong cac doanh nghiép nay, tir dé gidp doanh
nghiép cé thé giai quyét dugc céc khang luc va thuc hién thanh cdng TQM, nang cao két qua hoat dong kinh doanh.

CO SO LY LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN cUU

Co s6 ly luan
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Quan ly chat lugng toan dién (TQM)

Theo Alghamdi (2018), TQM duoc coi la dinh cao cla hé théng phan cédp vé chat lugng. Dau tién la chat luong - lién tuc
dap Ung su mong doi cda khach hang. Tiép dén, dé la chat luong téng thé — dat dugce chat lugng vdi chi phi thap. Thir ba,
TQM - dat dugc thanh tuu toan dién thong qua su tham gia cla moi ngudi. TQM dugc hiéu va thuc hién & moi b6 phan cla
t6 chuc.

TQM dugc céc doanh nghiép nhd va vira thuc hién nhu mét chién luge nham cai tién chét lugng lién tuc. Mac du thuc té cd
mai quan hé tich cuc gilra viéc thuc hién TQM va két qua hoat ddng ctia t8 chirc nhung van con nhigu van dé néu khong giai
quyét ding céch sé dan dén that bai (Rat va cong su, 2020; Garengo, 2009; Brown, 2008). Vi vay, viéc trién khai TQM sé
dam bdo duy tri khd nang canh tranh ctia cac doanh nghiép trong maoi truong kinh doanh khéc liét bang céch loai bd céc
rao can va dam bao ludng san pham va thong tin thdng sudt, giam chi phi, cai thién chét lugng san phdm va phét trién sén
phdm mdi (Rat va cong su, 2020).

Permana va cong su (2021) chi ra réng, TQM dugc thuc hién t6t vai sy cam két tham gia cla ban quan ly va nhan vién, cling
nhu céc yéu t6 khac, nhu: dao tao va gido duc. Viéc thuc hién TQM thanh céng phu thudc vao céc yéu té quan trong, cu thé
la cam két va khd nang lanh dao cla quan ly, céi tién lién tuc, su hai long ctia khach hang, su tham gia clia nhan vién, dao
tao, giao ti€p va lam viéc theo nhdm (Salleh va cong su, 2018). Alawag va céng su (2023) chi ra rang, c6 nhitng yéu t6 quan
trong anh hudng dén viéc ap dung TQM nhu sau: kha nédng lanh dao, su hai long cla khach hang, cai tién lién tuc, quan ly
quy trinh, lam viéc nhém va cam két clia lanh dao cép cao.

Cdc khang luc trong thuc hién TQM

Hau hét cac nghién clu déu dé cap rang ngudn nhan luc la yéu td then chét trong hoat déng kinh doanh. N6 cling dong
mot vai tro quan trong trong viéc thuc hién TQM. Saumya Ranjan va céng sur (2018) chi ra rang, khd ndng lanh dao va van
hoa la rat quan trong déi véi TQM. Théch thirc d6i véi ban quan ly cap cao trong doanh nghiép 1a nudi dudng van hoa té
chirc nham thic déy viéc quan ly va kiém soat chat lugng. Hon nira, viée thi€u kién thic va hiéu biét vé thuc hanh, van hda
va k§ ndng quan ly chat lugng co thé dan dén viéc st dung sai cdng cu hodc cac cong cu gidng nhau cho moi van dé. Thiéu
chuyén mén k§y thuat, thi€u kha nang tai chinh va sap xép tai chinh kém, thiéu hudng dan va dao tao nhan luc trong quan ly
chét lugng la mét s8 yéu t6 khéng luc chinh trong qua trinh trién khai chuong trinh TQM (Kumar va céng sy, 2008).

Trong mdt nghién clu vé céc khéng luc ma té chic gap phai trong qué trinh thuc hién, Pussella va Yapa (2020) tom tat
réng, co6 3 nhom, do la van dé quan ly, van dé dinh hudng con ngudi va van dé t6 chice. Trude hét, cac t6 chic phai gidi
quyét céc van deé lién quan dén quan ly, nhu: thi€u giao tiép, thiéu cam két cuta lanh dao cap cao, thiéu su phdi hop, thiéu/
khong co déi sanh va lap ké hoach kém. Cac van dé dinh hudng con ngudi bao gém su phdn khéng ctia nhan vién trudc su
thay dai, thi€u dao tao va gido duc phu hop/lién tuc, khong khuyén khich trao quyén va lam viéc theo nhém. Céc van dé vé
t6 chure la thi€u van hoa cai tién lién tuc, théi do thd o cla nhan vién déi vai chat luong, ty 1€ ludn chuyén cong viéc ca & cap
quan ly va nhan vién cao. Céc tac gia cho rang, moi khang luc va rao can trong viéc trién khai TQM c¢6 thé duoc loai bd bédng
cach thay d6i van hoa t6 chic, dao tao, gido duc nhan vién va ngudi quan ly, cam két tir 1anh dao cép cao.

Phuong phap nghién ciru
Khung nghién ciu

Nhu da dé cép & trén, muc tiéu cia nghién ciu nay trude hét 1a tim hiéu muc dé thuc hién TQM va két qua hoat dong cla
céc doanh nghiép san xuat & Viét Nam va xéc dinh céc khang luc trong qua trinh thuc hién TQM. Bai nghién ctru str dung ké
thira khung nghién ctiu cua Singh va céng sy (2018) trong boi cdnh cac doanh nghiép san xuét tai Viét Nam (Hinh).

Hinh: Khung nghién ciru Iy thuyét

Quin Iy chat lwong téng thé Két qua hoat déng
- Cam két cta lanh dao - Tang ty 18 san xuit
- Quan hé khach hang - o - Tang chit lvong san phim
- Ngudn nhan luc chit lugng - Giao hang ding han
- Hoach dinh va phat trién chién luoc - Suw hai long cia nhin vién
- Quan Iy chit hrong nha cung cip - Su hai long cua khach hang

Nguén: Singh va céng sy (2018)

Thu thap di liéu
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Nghién ctu dugc thuc hién tai cac doanh nghiép san xuét & Viét Nam, chd yéu tai Ha Noi va TP H6 Chi Minh, tir thang
5/2022 dén thang 12/2022. Co s& di liéu khdo sat dugc I8y tir Lién doan Thuong mai va Cong nghiép Viét Nam, Hiép hoi
Doanh nghiép TP. Ha N&i va TP. H6 Chi Minh, cdng déng Keieijuku. Nghién ctiu str dung ky thuét 18y mau thuén tién.

Tac gia thuc hién khao sét bang bang hdi. Phiéu khao sét c6 3 phan: (1) Thong tin vé nhan khdu hoc; (2) Murc dé thuc hién
TQM va két qua hoat dong; (3) Nhan dién cac khang luc trong qué trinh thuc hién TQM. Cac cau hdi trong phan hai la vé
TQM va két qué hoat dong ké thira tlr nghién ctru cla Singh va cong su (2018). Tat ca cac cau tra 16i déu dugc thuc hién
theo thang do Likert 5 muc do tir rat khong dong y, khéng dong y, trung lap, dong v va rat dong y. Céc cau héi & phan 3 1a
nhén thire cla ngudi tré 16i vé céc khdng luc trong khi thuc hién TQM tai cdc doanh nghiép sén xuét cda Viét Nam.

Tac gia gli 319 phiéu khao sat truc tiép tai doanh nghiép va gui truc tuyén qua Google Form tdi 2 b6 phan quan ly va ngudi
lao dong trong doanh nghiép. B6 phan quén ly bao gom: gidm déc, quan ly cap cao va quan ly cdp chic nang. Ngudi lao
déng bao gom: ky thuéat vién, cong nhan phu trach céac bo phan chét lugng, san xuét va ké hoach. Tac gia da thu vé 259
mau hop |é va dua vao phéan tich di liéu.

Phén tich dir liéu

Téng s6 259 di liéu duge phan tich bang phan mém SPSS 26.0. Nghién cutu s dung phuong phép téng hop, so sanh, phéan
tich thong ké dé tim hiéu muc do thuc hién TQM va céc khang luc trong qua trinh thuc hién TQM (Bai viét st dung céch viét
s0 thap phan theo chuén qudc té).

KET QUA NGHIEN cUU VA THAO LUAN
Théng ké méau khao sat

Bang 1 cho thay, théng tin nhan khau hoc cltia ngudi tré 1di. Trong do, cé 63.71% la can bo quan ly cdp cao va quan ly nha
may va 36.29% la nhan vién & céc vi tri sdn xuét, chat lugng va k& hoach.

Bang 1: Théng ké mau khao sat

Tiéu chi phan loai S6 lugng Ty 1 (%)

Cap bac 259 100
Gidm déc va quan ly cdp cao 39 15.06
Quan ly chat luong 42 16.22
Quan ly san xuét 37 14.29
Quan ly k& hoach 47 18.15
Nhéan vién chat luong 41 15.83
Nhan vién san xuat 51 19.69
Nhan vién phong k& hoach 2 0.76

Ap dung 1SO
P& cd ching nhén 84 32.43
C6 ké hoach ap dung 124 47.88
Chua cé ké hoach ap dung 51 19.69

Két qua hoat déng
Tang trudng doanh thu 259 100
Tang trudng loi nhuan 243 93.82

Ngudn: Két qua khao sat
Tinh hinh thuc hién TQM tai cac doanh nghiép

K&t qua (Bang 2) cho thay, gid tri trung binh cua tat cé céc yéu t6 déu > 4, cu thé la Quan hé khach hang (CS) 1a 4.13; Hoach
dinh va phat trién chién luoc (SPD) la 4.00; Quan ly chéat lugng nha cung cap (SQM) la 4.05. Két qua nay cho thay, cac doanh
nghiép dé trién khai thuc hién TQM khé t6t.

Bang 2: Tinh hinh thuc hién TQM tai cac doanh nghiép

https://kinhtevadubao.vn/apicenter@)/print_article&i=29257

7/19/2024, 11:34 AM



Nhirng khang luc trong thuc hién quan 1y chat lugng tong thé tai cac ... https://kinhtevadubao.vn/apicenter@)/print_article&i=29257

Thang do ‘ N ‘ Gia tri trung binh Po léch tiéu chuan

Cam két lanh dao

oL1 259 4.02 757
OL2 259 3.92 .855
oL3 259 3.92 .847
oL4 259 3.86 .862
OL5 259 3.94 .907
OL6 259 3.97 946
oL7 259 397 921
oL 259 3.93 .663
Quan hé khach hang
CR1 259 4.10 .684
CR2 259 414 702
CR3 259 3.86 .692
CR4 259 4.1 .690
CR5 259 4.08 .688
CR6 259 411 .638
CR7 259 424 724
CR 259 4.13 .510

Ngudn nhan luc chat luong

HR1 259 3.96 .769
HR2 259 3.96 741
HR3 259 4.02 .765
HR4 259 3.93 .853
HRS 259 3.93 816
HR6 259 3.82 741
HR7 259 3.91 .800
HR 259 3.93 .567

Hoach dinh va phét trién chién lugc

SPD1 289 4.07 730
SPD2 259 3.83 .666
SPD3 259 3.85 .689
SPD4 259 4.08 .768
SPD5 289 4.08 722
SPD6 259 411 .685
SPD 259 4.00 .495

Quan ly chat lugng nha cung cap

SQM1 259 3.99 797
SQM2 259 4.01 .800
SQM3 259 4.08 724
sQM4 259 4.10 733
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SQMS 259 4.05 716
SQM6 259 4.05 748
SQM 259 4.05 .578

Ngudn: Két qua nghién ctru

S6 liéu (Bang 2) cho thay, Cam két cla 1dnh dao (OL) va Ngudn nhan luc chat lugng (HR) la 2 yéu t6 c6 diém dudi 4 thap
hon, cu thé déu dugc 3.93. Céc phat biéu trong hai yéu t6 nay hau hét déu dudi 4, cho thay viéc thuc hién van can cai thién
nhiéu hon. Bén canh viéc xem xét muc doé thuc hién TQM tai cdc doanh nghiép san xuat & Viét Nam, nghién clru nay con
xac dinh két qua hoat dong tai cdc doanh nghiép, vi day chinh la két qua ctia qua trinh thuc hién TQM. Tat ¢ céc tiéu chi
trong Bang 3 lién quan dén két qua hoat déng clia doanh nghiép déu co diém trén 4, bao gom: Ty |é san xuat téng (4.07),
Chat lugng sén pham tang (4.03), Giao hang dung han (4.00), Su hai long ctia khdch hang (4.09) va Sy hai long ctia nhan

vién (4.03).
Bang 3: Két qua hoat ddng tai cac doanh nghiép san xuat
Céc tiéu chi N Gia tri trung binh Po léch tiéu chuan
Ty Ié san xuat tang 259 4.07 .556
Chat lugng san pham tang 259 4.03 520
Giao hang dung han 259 4.00 .553
Su hai long khach hang 259 4.09 461
CS1 259 4.06 .529
CS2 259 4.08 .578
CS8 259 413 .548
Su hai long nhan vién 259 4.03 .543
ES1 259 4.05 .639
ES2 259 4.05 .645
ES3 259 4.01 .632
ES4 259 3.99 .685

Nguon: Két qua nghién ctu

Ngoai céc tiéu chi lién quan két qué hoat déng ciia doanh nghiép, Bang 1 con dé cap dén nhan thic clda ngudi tra 16i vé két
qua kinh doanh cutia doanh nghiép. Ca doanh thu va lgi nhuan déu tang trudng. 100% doanh nghiép dugc hoi cho rang,
doanh thu cta ho téng trudng, trong khi 93.28% doanh nghiép cho biét doanh nghiép clia ho dat dugc muc tang trudng vé
loi nhuén. K&t qua trén cling da tuong dong vdi két qua cla Singh va cong su (2018), Permana va cong su (2021), Salleh va
cong su (2018) va Alawag va cong su (2023). Viéc thuc hién quan ly chat lugng téng thé sé gitip doanh nghiép cai thién va
néang cao két qua hoat déng kinh doanh cuia doanh nghiép.

Cac khang luc trong qua thuc hién TQM

Phan ba clia cudc khéo sat cho biét két qué nhan dién céc khang luc trong qua trinh thuc hién TQM tai cdc doanh nghiép
san xuat. Cac dap vién duoc lua chon nhiéu cau tra 16i tuong Ung véi nhitng khéng luc ton tai trong doanh nghiép cua ho.
Nhiing khéang luc nay dén tir 3 ngudn, bao gém: quan ly, dinh hudng quan tri nhan luc va t8 chirc. Bang 4 cho thay, danh
sach céc khang luc duoc ngudi tra 16i xac dinh.

Bang 4: Cac khang luc trong qua trinh thuc hién TQM

Thi€u déi sénh véi cac dién hinh thanh cong 72 27.80
Thiéu dong luc dp dung 59 22.78
Thi€u dao tao nhan vién 49 18.92
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Xung doét vai cac phuong phap quan tri khac 46 17.76

Chi phi thuc hién cao 44 16.99

Kho khan trong viéc dinh lugng két qua thuc hién TQM trong ngan han (Két qua thuong

thé hién trong dai han) 38 14.67

Thiéu hudng dan cu thé trong qué trinh ap dung 38 14.67
Nguén: Két qua nghién ctu

S6 liéu (Bang 4) cho thay, 2 khang luc I6n nhét 1a thi€u ddi sénh vdi céc dién hinh thanh cong (72 binh chon) va déng luc ap
dung thap (59 binh chon), xuat phat tir van dé quan ly. Nguyén nhan nay bt nguon tir yéu t6 cam két cla ldnh dao & phan
trén, vi yéu t8 nay chua dugc thuc hién t6t tai céc doanh nghiép. Hon nira, viéc dao tao yéu kém va thi€u hudng dan cu thé
cho ngudn nhan luc khién ngudi lao déng khong thé duy tri hoat dong chét lugng lau dai. Nhimg ngudi dugc hdi con chira
mat s6 khd khan khéc, nhu: thiéu van hoa té chic, thai gian thuc hién ngan va khéng duy tri lién tuc nén nhiéu doanh nghiép
lai quay vé I6i lam viéc cli. Bén canh do, viéc thuc hién TQM 1a mét qué trinh lau dai, doi hdi sy tham gia cla toan thé ngudi
lao déng trong doanh nghiép va két qua dat dugc thuong gat hai trong dai han, vi thé, trong ngan han mét sé doanh nghiép
chua thé lugng hda duagc két qua clia nd, dan dén tinh trang nhiéu doanh nghiép chua thuc su quyét tam thuc hién. Cé thé
thay, viéc xac dinh va hi€u rd nhiing khang luc nay la rat quan trong gilp thuc hién thanh cong TQM tai cac doanh nghiép
san xudt cla Viét Nam. Hon nira, can c6 thém céc nghién ctu dinh tinh dé tim ra nguyén nhan dang sau nhiing rao can nay.

KET LUAN VA HAM Y NGHIEN cUU

Nghién ctru nay déng gép vao viéc tim hiéu tinh hinh thuc hién va cac khang lyc trong qua trinh thuc hién TQM. Trudc hét,
nghién ctru diéu tra nhan thic cda bd phan quan ly va ngudi lao dong khac trong doanh nghiép vé TQM. Hiéu duge muic do
thuc hién TQM dé dugc trién khai sé gitp ho cai thién két qué hoat ddng t6t hon. Thir hai, viéc nhén dién céc khang luc can
tré viéc thuc hién TQM sé ho trg doanh nghiép vuot qua kho khdan mét cach dé dang va thuén lgi hon.

Tir két qua nghién cuu, cé thé thady viéc thuc hién TQM thanh cong phu thudc phan 16n vao su cam két cua lanh dao doanh
nghiép. Ban Idnh dao cép cao can tham gia vao viéc trao ddi thong tin va lap ké hoach cho cdc muc tiéu cla t6 chuc, coi
chét lugng 1a trach nhiém clia minh va cung cédp céac ngudn luc quan trong dé cai thién va duy tri chat lugng. Ho nén trao
dai thuong xuyén véi cac phong ban lién quan va 1ap ké hoach cho nhiing thay déi du phong.

Mai quan hé va quan ly nguén nhan luc dong moét vai trd quan trong trong viéc thuc hién TQM. Doanh nghiép khéng chi chu
trong tuyén dung dung ngudi dung viée, dao tao nhan su madi dugc tuyén dung va dao tao tai chd, da nhiém cho cac nhan
vién khdc ma con khuyén khich ho lam viéc theo nhém, gidi quyét van dé nhom va khen thudng cho céc sang kién cai tién
chéat luong. Céc doanh nghiép nén chu y dén viéc thuc hanh an toan va sic khde hang ngay.

DE dat dugc quan ly chét lugng tot hon, doanh nghiép nén khuyén khich nghién ctu va lap k& hoach cai tién tat cé cac san
ph&m va quy trinh, thudng xuyén kiém tra chat lugng san phdm va quy trinh; trién khai bay cong cu chét lugng dé lap k&
hoach, ki€m sodt va cai tién cdc quy trinh, dp dung ki€ém sodt bang théng ké va quan ly truc quan. Trong thoi dai khdng
hodng khi hau va suy thodi mai sinh, yéu t6 bén viing mdi sinh cling can dugc chu trong trong qua trinh quan ly chat luong
(Vuong va Nguyen, 2024).

Su hai long clia khach hang la chia khoa thanh coéng, do do doanh nghiép can thuc su tap trung vao méi quan hé khach
hang, bang cach xac dinh yéu cau chinh cuia khach hang, xay dung chién lugc hudng téi khach hang va khuyén khich hop
téc, thao luan vé thiét k€ san pham va cédc méat hang bi 16i, ti€p thu phan hdi ctia khdch hang mét cédch thuong xuyén.

Cudi cung, d€ duy tri chat lugng tai ngudn, doanh nghiép nén xay dung mai quan hé 14u dai véi cac nha cung cép cla minh.
Lua chon nha cung cdp ¢ ching chi chat lugng va lua chon chat lugng sén phdm hon gid thanh la hai uu tién. Hon nira,
céc doanh nghiép nén dén tham céc nha cung cap cda minh dé kiém tra va danh gid san pham nham cai thién chét lugng,
cling nhu thu thap thong tin chi tiét vé nha cung cap va hiéu qua hoat dong cta ho./.
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