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Ngz‘iy nay, xu thé khu vuc héa, toan
ciu héa vé kinh (&, sy phat trién nhanh
vé& cong nghé thong tin va khoa hoc k¥
thudt, su tr do thudng mai va nhiing
thay ddi v& vin héa, chinh tri, xa hoi da
khién cho chét lugng ngay cang dong
vai trd hét sic quan trong trong viéc
néng cao sifc canh tranh cho cdc doanh
nghiép. D€ tao ra nhiing sin phim dap
{ing cic yéu ciu ngdy cing cao cha
khdch hiing mot cdch nhit quan véi hiéu
qué cao, doi hdi cdc doanh nghiép phii
trién khai cho minh mdt cich thic quén
Iy chat lugng c6 hiéu qua. Theo xu
huéng d6, quan 1y chit lugng todn dién
vdi dinh hudng tip trung vao cong lac
phong nglra da trd thanh phong cich
qudn 1y thich hgp hién nay.

l.,Qua’m Iy chat lugng toan dién la
gi?

“Quén ly chit lugng toan dién Ia
céch quan Iy chia mot & chic tap trung
vao chal lugng, dya trén su'tham gia clia
(At c4 c4c thanh vién nhim dat dudgc sy
thanh cdng 1au dai nhd viéc thda min
khédch hang va dem lai lgi ich cho cdc
thanh vién ciia 18 chiic d6 va cho xa hdi”
(ISO 8402:1994)

Quan diém quén Iy chal lugng toan
dién duge thé hién & sdu nguyén tic
chinh:

- Chilt lugng 1a muyc tiéu hang diu.

- Pinh hudng vio khach hang.

- Tap trung vao viéc phong ngita.

- Quén ly dua trén dir liéu.,
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- Slr tham gia ctia moi thanh vién
trong t6 chiic.

- Quan Iy chéo gii?a cdcphong ban,

Chat Iugng 1a muc tiéu hang
dau.

Theo nguyén tic ndy, chit lugng
phai dugce dua 1én trd thanh mot uu tién
hang dAu. Piéu nay khong chi dugc thé
hién biing 184, hodc trong bing trinh bay
vé i€t 1y kinh doanh clia doanh
nghiép, ma thuc sy nd phdi duge dua
vio trong hanh dong thyc (&, trong cdc
quyét dinh hoic khi phin bd cdc ngudn
lue ciia 8 chic.

Day chinh [a mot sy chuyén doi
duy, tif cdch suy nghi mang tinh ngin
han sang cach suy nghi ¢é tinh dai han,
Ngudn gdc clia né xudt phat wr sy tin
Widng riing chit lugng chinh 1a cach thite
181 nhit dé dam bdo khi nang sinh Igi
trong dai han (diéu nay da dugc ching
minh trong thyc tién).

DPinh hudng khich hang,

Chat lugng [ sy dédp ting cdc yéu
chu cha khich hang mOt cdch nhat
quin, BE c6 thé ddp tng yéu ciu cla
khach hang, doanh nghiép cin x4c dinh
1o khéch hiing ctia doanh nghiép la ai va
ho mudn gi, dong thdi moi hoat dong
trong doanh nghiép phai hudng 1di thoa
man khich hang,

Viéc thuc hién nguyén tdc ndy doi
hdi phéi c6 su thay ddi ¢ trong nhin
thic 1in hanh ddng. Doanh nghié&p phi
tao dung “ti€ng néi cla khich hang”
trong moi hoat dong sin xudt kinh
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doanh ctia minh. Sy thay ddi niy cin
phdi di&n ra khong chi d6i véi cic khach
hang bén ngoai ma con ca céic khich
hing ndi bd (cac thanh vién trong
doanh nghiép dugic xem la khich hang
ctia nhau).

Tép trung vao viéc phong ngita.

Viéc phat hién ra nhiing san phdm
16i hodc nhiing sai s6t trong mdt qué
trinh va xi ly ching khong thuc sy la
cdng viée quin 1y chat lugng. Quin 1y
chit Iugng thuc sibao gdm viéc cdi tién
thi€t k&, thay d&i cac chinh sich hoac
cdc thi tue, dao tao con ngudh trong viée
thue hién cong viéc mol cdch ding ddn,
va ddm bio riing cdic yéu cau clhia khach
hang dugc hiéu rd va tich hgp trong moi
buGc cong viéc ctia qué trinh sdn xudt
kinh doanh. Nhitng hoat dong nhu thé
nhiim dim bao khong c¢6 viée tao ra
nhitng sén phim sai 16i. Do viy ma
quédn 1y chat lugng thuc s c6 nghia la su
lap trung vao viéc phong ngifa.

Quién Iy dya trén dif ligu.

Vigc strdung mot cich ¢6 hé thong
cic s kién va s6 lieu nhiim hd trg cho
qud trinh ra quy&t dinh dong mot vai trd
quan trong trong quan 1§ chat lugng
toan dién.

Cich ti€p can theo kiéu quin ly
dua trén dir liéu cin dude thuc hién tr
lanh dao cip cao nhdt clia 1§ chic.
Nhiing ngussi lanh dao cap cao cin [am
gudng trong viée sit dung s liéu phuc
vu cho vige xdc dinh va phén tich van
dé. Bén canh d6, viée dio tao v& k¥
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thudt thong k& va cdc k¥ thudat thu

thap dit lidu cling déng vai trd ral cin
thiét trong viée gitip mot 1O chie tién
hinh hoat ddng qudn Iy mdt cdch
thanh cong.

Sif tham gia ctia moi thanh vién
trong td chifc.

Cd ¢h€ thye hién viée cai tién lién
tue chinh 1a vi¢e thye hién su tham gia
clia moi thanh vién trong 16 chife. Moi
thanh vién trong (& chic ¢an tham gia
trong vi¢e xir 19 va ngin ngita cdc vin

Nguyén tic nay doi hdi mot sy
thay ddi trong phong cich quin Iy ma
trong d6 hudng 1Gi viée trao quyén cho
nhitg ngudh ¢ip dudi. Thong tin lién
quan dén cong viée sin xudt kinh
doanh, cic ki¢n thie licn quan dén
phudng phdp xir 1§ viin d&. cdc k§ thudt
va phudng phdp thong k&. vau sy ghi
nhin cin diude thue hién cing vai su
trao quyén nay. Khi do, vai trd clia
nguth quan 1y thay d6i tr ¢hd 12 ngusi
ki€m sod, thtic ddy sang vai trd 1a ngudi
hd rd.

Quin 1y chéo giifa cde phong
ban.

Quén 1y chal lugng toan dién doi
hoi phdi loai bo cdc rao cdn ndy sinh
giifa cdc bd phiin chite ning trong toan
18 chite, Cde nhom dur an hoat dong dudi
dang lién phong ban s¢ gitip cho 18 chie
phi bd cde rito can gifta cde phong han.
Céc nhém ndy s& 1@p trung vio cie vin
d& 16n ctia 16 chie, nhu la chat Iugng,
sin xudt, sutudn thi lich winh lam vige,
dimg dudi goe dO cta oan 1O chic.
Nhitng nguti trong cic nhom niy s¢
khong chi dar dién cho pham vi hep
theo chuyén mon cta minh micon dudi
g6e dd ctia toan bd 16 chite.

Theo ti¢n s1 Ishikawa, cdc nguyén
te va gid tri clia quan 1y chit lugng an
dién s€ 1o ra "mdt moi truting Jam vice
ndi mi con ngud s¢ dudce ton trong ™.
V6i moi truting lam vice do cho phép
con ngudi ¢ thd phit rién, phit huy hét
khit nang cta minh, dong gbp cho )
chiic v xa hoi,

Nhu viy. quan 1§ chal lugng wan
dién nghia 12 xay dung mot 1 chie ¢o
thé ddp ting mOt cdch nhit quin nhu ciu
clia khich hang ndi bd v bén ngoai
rong moi giao dich vii khiach hang, ma
ngudn Iuc chinh J€ thue hicn Ki nhitg
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con ngudi trong 16 chic do. Vay thi, huy
dong ngudn nhan lyc nhu thé nao? Bo a
vin d& dat ra cho cdc doanh nghiép dé
huéing 16 thue hién chién lude quan 1y
chat lugng woan dién.

2. Huy dong ngudn nhan luc trong
quan Iy chagt lugng toan dién.

Huy dong ngudn nhin lyc 1a mdt
y€u 16 rit quan trong trong viée thuc
hién quén Iy chil Judng toan dién. Noi
vé thm quan trong clia vige huy dong
ngudn nhin luc, dng Miyai, chu tich
Trung (Am niing sual Nhit Bin vi su
phét trién kinh (& xa hdi da phat bicu:
“Theo phin tich va kinh nghi¢m clia
chiing 161, rong moi nd ltfc néng cao
niing sudt, phat trién kinh (€ - xa hi thi
y& 10 con ngudi 12 quan rong nhil
Mot s ngudsi cho ring von 1 yéu 16
quan trong nhil wong phat tién cong
nghiép, mot s nguthi khac lai cho ring
cong ngh¢ 1a yéu 10 chu dao doi véi
ning suil. Pung, cdc y&u 1§ ndy rat
quan trong, nhung von ¢6 thé bi sttdung
sai néu con ngudh lam dung no, va tiéu
chufin cdng ngh¢ cao kho ¢6 the duy i
n&u khong phit trién ngudn nhiin luc va
ning ¢ip thuting xuyén nhd nd luc clia
con ngudi. Biém ndy dic biét quan
trong trong thifi k¥ phdt wién nhanh vé
cong nghé™.

Cd s clia vice huy dong con nguiii
la thita nhin va st dung nhin & con
ngudi rong ¢ong viée, dic bi¢t [ tinh
sdang Lao va tinh xa hot. Po 1a vice dua
tinh nhiin bin vao cong viée, con ngud
trong 5 chic lam vige wen cd sd 1On
trong nhau, ¢6 tréich nhi¢m véi ban thin
vt cong dong, khdng cin thic giug, ra
Ienh. T d6, ho lam vige vai tinh thin
hang say hon, san sing vuit qua nhig
trés ngai kho khan, phat buy (6i da khi
niing sdng o ctia minh va ¢6 the hoan
thiinh nhi¢m vu mot cich xuft sic, vut
mong ddi.

Quan diém cha Ishikawa v& con
nguth duge viét rong quy&n “What Is
Total Quality Control™ xudt bitn nim
1981 tai Tokyo nhu sau: “Pdi véi con
ngudii cam gide weting hoat dong sdng
tao doc 1ap theo nhitng nguyén tic w
nguyén va dong gdp vao sy phat tricn
ctia xa hoi 12 nhimg di¢u can thiét ...
Tién bac, d6 13 thit ¢d ban vit cin @&
sOny trong xa hoi song chuta di. Theo
mot dinh nghia nio do, do la nhing

mong mudn sd dang, the gidi ngay nay
cho d6 [ nhimg thirkém gid tri. Su'théa
min vi cong vice la thi quan rong hon
nhidu. Ba 13 niém voi hoan thanh, niém
vui chinh phue dat dude muc tiéu, niém
vui khiic phuc kho khin, MOt cd nhan
sOng nhur moi ngudh trong xa hdi, nhu
dai dién mdt nhém, mot gia dinh, mot
tip thé, mdt hang, mot thanh phd, mot
thé gidi. Bdi vy sy thita nhén clia xa hii
d6i vGi mot ¢d nhan ¢6 tim quan trong
hang diu... Chinh con ngudi clia mdt
cong dong thin i, gin bo, ludn ludn
mong udc hoan thién dd dong gép phan
quan trong ddng k€ vio nhimg thanh
tuu clia quén 1y chat lugng toan dién ¢
Nhat Bin”.

Cing theo quan diém cla
Ishikawa, mdt nlta clia sy'thic ddy cong
viée Ia tf chiing xudt hién trong mdi ¢
nhdn, nifa con lai dude khai thic 1 do sy
khuyén khich clia nguth lanh dao va
¢ha 16 nhom, dong doi.

Vi vai trd ctia nha quan 1y, dé huy
déng ngudn nhin lue ta ¢in o ¥ cde
diém sau:

a. Néu 10 muc dich, ¥ nghia cta
cong viee: Muc dich cong viée phai
duge gidi thich mot cdch ro rang, dam
bdo sao cho 1Al ¢i moi nguti hiu vi
nhin thitc duge im quan trong ctia vige
phii dat dugie mye dich do. Pay i mdt
didu kién quan trong dé dat dén sy
thanh cong trong cong vice.

b. Ning cao ¥ thie trich nhi¢m vdi
cong viée: Khong the tw ra sy nhan
thite sau siic vé wrdch nhiém doi vai
cong viée néu coi ngudh lno ddng nhu
mdt dang thay thé cho mdy moc va
khong gidi thich o muc dich oia cong
vice., Trén ¢d sd biét 10 muc dich, ¥
nghia ctia cong viée con ngudi s€ ¢o
lmah nhi¢m trong ¢dng viée va ¢6 thé
nghi ra nhifng cdch 101 nhit dé thye hién
cong vige do. Vdi luan diém nay, viée
gido duc va dio 1o con ngudi trd nén
ril quan trong.

¢. Phit huy tinh sdng tao: Khi moi
ngudi cim thay ¢o trach nhiém cao, ho
s¢ chi y dén tim quan trong cla véin dé
vt suy nghi vé nd mot cach siu sic.
Pidu nay s¢ wo diéu kién ndy sinh
nhithg ¥ Widng sing o gitp viée thuce
hi¢n cong viée ¢é hiéu qua hon. Khi do,
ngudi lanh dao ¢in s thinh ngudi hd
treh, khuy&n khich cic ¥ wng dé phat
tricn.
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d. Khuyén khich va déng vién:
Linh dao c¢in dé cao nhing nd huc clia
nhén vién va dong vién tinh thin ho mot
cach kip thdi. Trong viéc ddnh gid thanh
qua ca nhan vién, diu quan trong
khong phai chi tap trung vao két qua
cbng viée ¢ dap fing dude cdc muc ticu

- @4 dé ra hay khdng ma cin timra Iy do

va cich thifc da tao ra sif thay ddi. Qua
dé, nha lanh dao s& thily dude ¢dc nhin
vién da c6 nhitng nd lyc nhu thé nao ddi
vdi qua trinh va ho da phat huy tinh sdng
tao ra sao.

e. Phédt huy lam viéc theo 8 ddi:
Kinh nghiém trong quén 1y cho thdy,
cic ¥ widng sdng tao xudl sic thuding
dugc hinh thanh Y sy WOng hop tri luc
ctia cdc thanh vién trong nhom qua cdch
1am viéc theo t8 doi. Vi vy, ngudii lanh

lanh manh nhiim kich thich sy mong
mudn cai tién va tinh thin hoc hoi cha
moi ngudi.

f. Phdt huy vai trd lanh dao va néng
cao tinh thin tham gia cia moi ngudi: O
diy, vai td ctia lanh dao la dinh huéng,
hd trd, thuy&t phuc va khuy&n khich sy
tham gia clia moi ngudi trong viée thuc
hién cdc muc tiéu cha 8 chifc. Mic di
viéc thu hit moi ngudii tham gia la mot
cong vige hét sic kho khin, doi hdi nha
lanh dao phai c6 nhiéu nd e, kién tri va
dam bdo tinh nhat quin trong mei hiinh
dong nhung thyc t& cho thiy, nhiing l¢i
ich to 16n ma 8 chdc nhin duge co
ngudn goc 1 sy iing hd va tham gia clia
moi ngudi. Sy déng Am higp luc cta
moi ngudi trong 18 chifc 1a mot diéu kién
quan trong dé 8 chic d6 c6 thé thuc
hién thanh cong bit ky chién lude nao.

Nhin chung, huy ddng ngudn nhén
Iue di dude ching minh va cdng nhin la
mot y&u 18 then chot dé dat sy thanh
cdng trong quan Iy n6i chung va trong
quén 1y chal lugng toan dién noéi riéng.
Bai viét nay chi mdi dé cip dén mot s§
van dé vé nhén thic lién quan dén viée
huy dong ngudn nhan luc trong quan 1y
chat lugng toan dién. Trong thuc tién,
doi hoi cdc nha quan ly cin tép tuc
nghién cttu , xay dung va ién hanh
nhithg cich thitc va bién phép cu thé
phit hgp véi 5 chic minh nhim huy
dong ngudn nhan lyc ¢6 hidu quéhdn
1am nén ting d€ thuc hién qun 1y chat
lugng toan dién ®
Tai liéu tham khao

Théng tin dién dan nang suét — cht lugng
1&n thu VII, 9.2002.

dao c¢in khuyén khich nhitng canh tranh

(Tié&p theo trang 13)
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Vé véan dé chuyén doi dong tién ...

Khi déng tién VN chuyén ddi ra dugc ngoai (€, trong
ndi dia, ching ta chi c¢in luu hanh duy nhit ddng tién VN,
khong cin thi€t ¢é cdc diém ban thu ngoai t&; chiing ta s&
gidp cho cdc cong ty, xi nghiép, cdc nganh, cdc dia
phuong khong cin phii lo xuit khau trdi nganh nghé dé
thu ngoai té nhu di tiing ton tai trong nhiéu nim trudc
day. Cham diit cd ché d8i luvu hang nhap khiu, ching ta
¢6 thé mdi goi cdc nha dau tw nude ngodi diu trvao 1t cd
cdc linh vue xuit khiu ciing nhu thi trudng ndi dia mot
cdch khong han ch€. Moi tiém ning sdn xudl s€ dudc
khai théc tao ra kha ning tich cyc dua nén kinh t& dat
nudc di 1én.

Bién phap khac phuc

Lam th& ndo dé tao cho dong tién VN c6 khd ning
chuy@n ddi ra ngoai & manh dé nhap khu, d& tré ng, d¢
thanh todn lai diu wr..?

Chiing ta hoan toan c6 ddy du cdc diéu kign lam cho
ddng tién VN c6 kha niing chuyén ddi qua cdc bi¢n phdp sau:

1.Nganh ngan hing c¢An ddi méi triét d&, nhanh chéng
4p dung cdc nghiép vy k¥ thudt va kinh nghiém 16 chifc kinh
doanh ctia hé thdng ngin hang th€ gidi.

2.Thuc hién cd ch& 1y gid thd néi hgp 1y, sdt véi thi
trudng timg gidf ling ngay trong mua bédn ngoai (& — thyc
hién co ch& gid mua v gid ban thong nhit trong cd nudc.

3.Thanh lap quy du trit ngoai t¢ nha nude. Nganh ngén
hang, tai chinh, thuong mai cin thdng nhil chi trudng,
chinh sdch va cdc bién phép thuc hién nhiim tao cho VND
¢6 kha ning chuyén doi.

4.Thyc hién ché& do luu hanh duy nhat ddng tién VN
trén thi trudng VN,

5.Cd ciu dong tién thanh todn trong kim ngach xufit
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khau va kim ngach nhéip khiu phéi dugc tinh todn cu thé, Tir
d6 cho phép mot s6 ngan hing trung udng & mdt s6 nudc ¢6
thé md tai khodn dbng tién VN tai ngan hing trung uong
hodc mot s6 ngdn hang ngoai thudng & nudc ta.

Con lai chi 12 céic bién phdp 18 chiic va vin dé tién mit,
dé mua ngoai t&. Nhung ta déu bi&t riing c6 USD, ¢6 ngoai
té 1 ¢6 tién mit. Néu ngan hang thay déi cung cdch quén 1y,
bi€t hoc tap va dp dung nhifng kinh nghiém ctia ngén hang
th€ gidi thi vin dé tién mit s& dudc gidi quyét.

Khi dbng tién VN chuyén ddi dugc, ching ta s& ¢6 1 ¢d
ch& tién & nhu cdc nude ling giéng nhu & Malaysia ching
han, e 2.5 Ringgit 1a d8i ra 1 USD va ngugc lai. Céc clia
hang, khdch san, ..khong ai thiy cAn va mudn nhén USD,
chi ¢An nhan tién ndi t&, vikhi cAn USD thi cif ra ngan hang
ddi vai 1y gid sat vdi thi trudng, khong ai bi thiét nén duge
moi ngudi chip nhén.

Ning dén va ti€n (6i kha ning chuyén ddi clia VND s&
tao diéu kién cho cdng tic ddu w, du lich, xuat nhap khéu...
¢6 didu kién phat trién manh va ¢6 hi¢u qua cao. DPong thdfi
gidp cho cong tdc qudn 1y ngoai & dude chat che, ddy nhanh
hoat dong thanh todn qua ngin hang c6 1di cho nén kinh t€
dit nude dang trong tién trinh chuyén déi d€ hoi nhap kinh
t& the gidi.

Diic biét, tai hdi nghi “ddng tién chung cho Pong Nam
A” hop tai Penang ( Malaysia) ngay 5.8.99, Téng thu ky
ASEAN di chi thi tién hanh nghién cu kha thi cla viéc
thi€t 14p ddng tién chung cho ASEAN ciing hé thdng ty gid
hai dodi lién ngan hang. Do viy, dong tién VN c6 kha ning
chuyén ddi cho thiy kha ning ciia VN trong vi¢e tham gia
ddng tién chung chiu A trong twong lai va ddm bio 1§ trinh
tham gia AFTA ®
Chu thich .
[1]" Thanh céng va that bai, lya chon duding di ding dya vao xuat
khau" va * VN va nén kinh té thé gidi, thai diém tot nhat hay toi té

nhat’, bai phat bidu clia GS. David Dapice, PH Harvard tai BHQG
TP.HCM, thang 8.2002.
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