Doanh nghiép tiép can chat lwgong moét cach toan dién théng qua
cac tiéu chi Giai thwéng Chat lwgng Quoc gia
Giai thwong Chat Iwong Quoéc gia (trwéc déy la Giai thuéng Chat Iwong Viét Nam - GTCLVN) dwoc thiét
Iap tir ndm 1995 va trién khai trén co sé chdp nhan mé hinh va 7 tiéu chi cia Giai thu’o'ng Chat lvong
Quéc gia Hoa Ky (Giai thwéng Malcolm Baldrige). Trai qua hon 20 nam, céc tiéu chi cda Giai thwéng da

gop phén giup céc doanh nghiép (DN) Viét Nam tiép can van dé chét Iwong mét cdch toan dién, nang cao
kha ndng canh tranh, trinh dé quan ly, uy tin va Iong tin déi véi khach hang.

Chuong trinh GTCLVN dworc thiét 1ap vao ndm 1995 nhan dip |& khéi xwéng Phong trao Nang suét - Chat lwong
trong Thap nién Chéat lwong Viét Nam 1an th nhat (1995-2005) theo sang kién ctia Tdng cuc Tiéu chuan Do
lwdng Chét lwvgng thude Bd Khoa hoc, Cong nghé va Mbéi trwdng (nay 1a Bd Khoa hoc va Coéng nghé - KH&CN).
Muc tiéu ctia GTCLVN duoc xac dinh 1a khuyén khich cac DN va td chirc san xuét, kinh doanh, dich vu clia Viét
Nam thudc moi thanh phan kinh t& nang cao chét lwgng hoat ddng, tao ra nhiéu san phdm, hang hoa cé chét
lwong cao c6 kha nang canh tranh trén thi trwérng trong nwée va thé gisi, déng gép tich cuc cho sw nghiép phat
trién kinh té - xa hoi cta dat nuéc.

GTCLVN nam trong hé théng Giai thwéng Chéat lwong Quédc té chau A - Thai Binh Dwong cia Td chirc Chét
lwong chau A - Thai Binh Dwong (APQO) dwa trén md hinh Giai thwéng Chat lwong Quéc gia ctia Hoa Ky (Giai
thwéng Baldrige). GTCLVN da gép phan quan trong vao sw phat trién clia nén kinh té quéc dan, nang cao kha
ndng canh tranh ctia cac DN Viét Nam, chudn bj nhitng diéu kién can thiét d& cac DN bwéc vao giai doan hoi
nhap tich cuc véi thj treéng quéc té va khu vuc.

GTCLVN da vuwot ra khoi khudn khd ctia mét phong trao don thuan va tré thanh mét cong cu hivu hiéu gidp cac
DN Viét Nam, nhat la cac DN vira va nhd, ludn tw hoan thién minh, nang cao kha néng canh tranh, trinh d& quan
ly, uy tin va long tin déi véi khach hang. Luat Chat lwong san pham, hang hoa ndm 2007 c6 quy dinh vé Giai
thwédng Chét lwong Québc gia (GTCLQG). GTCLQG do Tha twéng Chinh pha tdng va dwoc xay dwng trén co s&
13 n&m hinh thanh va phat trién cia GTCLVN d& dwoc trién khai thanh coéng trong giai doan 1996 - 2008.

A\l THUBNG CliIAT LUGNG QU
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Giai thuwéng Chét lrong Quéc gia nédng tdm uy tin, thuong hiéu doanh nghiép Viét Nam.

GTCLQG (cling nhw GTCLVN trwéc day) dwoc thiét 1ap va trién khai trén co' s& chip nhan mé hinh va 7 tiéu chi
cla Giai thwéng Chéat lwong Quéc gia Hoa Ky (Giai thuéng Malcolm Baldrige) da dwoc nhiéu nwéc trén thé gisi

coi 1a mé hinh chun d& nghién ctru hoc tap khi xay dwng Gidi thwéng chat lwgng ctia minh.



Cac tiéu chi GTCLQG bao gdm: Vai trd clia lanh dao doanh nghiép; Chién lvgc hoat dong ctia DN; Chinh sach
dinh hwéng vao khach hang va thi truong; Do ludng, phan tich va quan ly tri thirc; Quan ly, phat trién ngudn
nhan lwc; Quan ly qua trinh hoat dong ctia DN; Két qua hoat dong ctia DN.

Giai thwéng chat lwong cla cac qudc gia déu hwéng téi sy tuyét hdo trong hoat dong san xuét, kinh doanh va
dich vu théng qua céc cach tiép can chat lwong sau:

Thiét 1ap tAm nhin va st ménh virng chac ctia DN

Tam nhin va s ménh Ia nhirng muc tiéu dinh hwéng hoat dong ctia DN. Cac DN, néu mudn dat dwoc sw thanh
cbng trong hoat dong clia minh, phai xac dinh dwoc tdm nhin vitng chic va st ménh dé thé hién dwoc vi thé can
dat dwoc trong twong lai va trach nhiém can ganh vac, tir d6 méi xac dinh cac muc tiéu cu thé cho tirng khoadng
thoi gian xac dinh. Lanh dao cao nhét clia cac DN phai thong bao réng rai d& ngudi lao déng & moi cip cla
minh biét v& tAm nhin va st ménh da xac dinh va khich I& ho cam két thwc hién ching.

Yéu cau xac dinh va trién khai thwc hién tdm nhin va st ménh ctia DN tham dw dwgc dét ra trong cd bao céo
gi¢i thiéu DN 1an bao céo tw danh gia. Dac biét, khi tw danh gia theo tiéu chi 1 “Vai trd clia 1anh dao DN”, DN can
thé hién dwoc viéc lanh dao cao nhét da thiét 1ap tm nhin va td chirc nhw thé nao, da phd bién dé& moi ngudi
trong DN biét ra sao. Ngoai ra, GTCLQG con yéu ciu lanh dao DN tao moi diéu kién thuan loi dé nguoi lao dong
phat huy téi da nang lwc ctia minh trong viéc thuwc hién cac muc tiéu da dé ra.

Xay dwng cac chinh sach va chién lwoc phu hop

GTCLQG rét coi trong viéc xay dwng chinh sach va chién lwoc phu hop tai cac DN. Tiéu chi 2 “Chién lwoc hoat
dong ctia DN” yéu ciu DN thé hién viéc DN da thiét 1ap cac muc tiéu chién lvoc va ké hoach hanh dong nhw thé
nao dé dap &ng nhu cau cua thi treeng (ludn thay ddi) va sw canh tranh (ngay cang khéc liét) trén thj truwong.
Ngoai ra, con phai d& cap dén cac yéu té nhw: Nhu cAu clia cac bén lién quan, sy thay dbi ctia cong nghé va
anh huédng cla sw thay ddi nay dén hoat déng ctia DN.

D& thuc hién dwoc tiéu chi nay, viéc nang cao nang lyc va chat lwong quan ly théng qua cac hé théng va cong
cu quan ly chat lwong tién tién 14 rat can thiét.

Cam két phan dau vwon t&i sw tuyét hao trong hoat dong

Suw cam két nay phai dwoc bat dau tir 1anh dao cao nhét. Sy tuyét hdo trong hoat dong san xuét, kinh doanh va
dich vu s& dam bao cho DN cé duoc lgi thé canh tranh trén thj trudng.

GTCLQG dinh hwéng cho cac DN phai gan két hoat dong ctia minh vé&i nhitng nhu cau thay ddi hién thoi. Ba
tiéu chi ctia Giai thwdng: Chinh sach dinh huwdng vao khach hang va thj trwdng (tiéu chi 3); Po lwdng, phan tich
va quan ly tri thire (tiéu chi 4) va Quan ly qua trinh hoat déng cta DN (tiéu chi 6) la nhirng tiéu chi c6 lién quan.
Céc tiéu chi nay d& cap dén viéc ap dung cac céng nghé tién tién (nhw cdng nghé théng tin), tri thire, phat trién
san phadm méi, cai tién va nang cao chét lwong dich vu khach hang, thu thap va x Iy y kién cia khach hang...
Théng qua viéc tw danh gia dé xac dinh cac co hoi cai tién va dbi méi lién tuc 1a con dwéng ding dan nhét.

Chu trong dén viéc phat trién nguén nhan lwc

Trong béi canh hién nay, cac DN khdng thé khdng chi trong dén viéc huy déng moi tiém ndng va ngudn luc clia
minh nham tao duoc lgi thé canh tranh cao nhat. Chinh vi vay, DN khéng thé khong bé ra nhirng chi phi (thoi
gian va tién bac) cho viéc gido duc, dao tao, phat trién k§ ning ctia ngwdi lao dong.

Yéu cau néu trén khong chi duwoc dé& cap dén trong tiéu chi 5 “Quan ly, phat trién ngudn nhan lwc” ma con duoc
quy dinh trong cac tiéu chi khac cia GTCLQG. Vi du:

Tiéu chi 1 “Vai trd cta lanh dao DN’ cé dé& cap dén yéu ciu vé tao 1ap mdi trwdong lam viéc thuan loi dé hd tro
cho viéc hoc tap nang cao trinh d6 lién tuc ctia ngwoi lao dong.

Hwéng téi xu thé phat huy sw chi déng ctia ngwoi lao ddng trong viéc cai tién va sang tao dong thoi véi

viéc dam bao phuc loi



Hién nay, lanh dao cta nhiéu DN cho réng van dé& con ngudi trong mét td chirc 1a van dé can coi trong. St dung
tbt nhan t6 con ngudi sé dan t&i viéc gidm chi phi va nang cao ndng suét. Giai quyét tét van d& nay con gép
phan quan trong trong viéc thiét 1ap va phat huy vén hoa DN.

GTCLQG chu trong dén viéc phat huy sw cht déng clia ngwdi lao dong trong viéc cai tién va sang tao nham
doéng gop cho sy phat trién ctia DN néi riéng va xa hdi néi chung.

bong vién va khich Ié ngwei lao dong

Sw thanh c6ng ctia bat ky DN nao ciing phu thudc kha nhiéu vao sw cam két, sw tham gia va hwdng trng cla
moi nguwoi lao dong trong viéc thuwc hién cac muc tiéu da dé ra. Néu duoc ddng vién va khich 1& kip th&i, ngudi
lao dong sé phéan khdi va thuc hién tét cac cong viéc dwoc giao. Cac hinh thirc khen thwéng va dé bat la nhivng
bién phap déng vién va khich 1& thiét thwc va c6 tac dung truc tiép.

Chu trong cham lo khach hang, dich vu khach hang va sw thoa man cua khach hang

Nhiéu DN nhan thirc dwgc rang viéc dam bao chét lwong dich vu tét dbi véi khach hang gop phan quan trong
trong viéc thod man khach hang, tir d6 gilr dwoc khach hang.

GTCLQG néu bat van dé thu thap va xt ly y kién phan héi clia khach hang trong tiéu chi 3 "Chinh sach dinh
hwéng vao khach hang va thi trwong”. Ngoai ra, GTCLQG con dé& cap dén viéc thiét 1ap mdi quan hé tét voi
khach hang, 1ang nghe va tham chi hoc héi khach hang dé dap (rng ho mét cach tét hon.

Sw thod man cuia khach hang con dwoc xac dinh la mét khia canh quan trong cta két qua hoat déng ctia DN.

GTCLQG duoc thiét lap va trién khai trén co s& chdp nhan mé hinh va 7 tiéu chi cta Gidi thuwéng Chét luong
Quéc gia Hoa Ky.

Quan ly bang dir kién
Do Iwéng va phan tich hoat déng c6 ¥ nghia quan trong déi v&i viéc danh gia, ra quyét dinh va xac dinh cac co
hoi cai tién cta DN.
Cac phép do lweng hoat dong dwoc xuat phat tlr nhu cau va chién lwoc sén xuét, kinh doanh, dich vu va dwa ra
nhirtng di liéu ciing nhw thong tin thiét yéu vé cac qua trinh, thwe hién cac qua trinh va két qua thuc hién. Do
lwdng hiéu qua hoat dong lién quan dén khach hang, san phdm, dich vu...; cac van d& vé& quan ly, diéu hanh, thi
trwdng va canh tranh; quan hé véi nha cung &ng, ngwdi lao ddng; chi phi va tai chinh...
Phan tich théng tin va di¥ liéu sé& gitp cho viéc quan ly, didu hanh dat dwoc hiéu qua mong mudn, déc biét trong
céc linh vire hoach dinh, xem xét va danh gia, cai tién va thay dbéi cling nhw so sanh véi cac déi thi canh tranh
va v&i cac chuan dbi sanh vé thwe hanh tét nhat.
Tiéu chi 4 "o lwéng, phan tich va quan Iy tri thirc" clia GTCLQG yéu cau DN trudc hét phai ddm bao sy sdn co
va chat lwong clia thong tin va di liéu, sau dé phai tao cac didu kién thuan loi cho viéc phd bién, chia sé tri thirc

va ap dung cac thye hanh tét nhét.



Chu trong dén két qua hoat dong va tao gia tri

Do lwdng va phan tich gitp cho viéc xac dinh cac két qua hoat ddng chinh. Tuy nhién, két qua hoat déng ctia DN
phai dwoc st dung mot cach can déi va hai hoa gitra cac bén lién quan nhw: Khach hang, ngwdi lao dong, ngudi
gop vén, nha cung rng, cac bén di tac, cdng ddng xung quanh va xa hoi. DN khdng thé chi phat trién tw than
ma con phai dong goép cho s phat trién chung clia nén kinh té dat nuoc.

Tiéu chi 7 "Két qua hoat déng clia doanh nghiép" quy dinh viéc bdo céo cac két qua hoat déng khong chi dé cap
dén két qua vé san phdm, tai chinh va thj trweong, phat trién ngudn nhan lwc ctia DN ma con phai dé& cap dén cac
két qua mang lai gia tri cho khach hang va xa hoi.

Thuwe hién trach nhiém déi véi cong dong va xa hoi dé dam bao sw phat trién bén virng

Thwe hanh phat trién bén virng phai la mét phan ndi dung trong chinh sach phat trién ctia DN. Nhw vay, chinh
sach ctia DN phai dwoc thiét 1ap sao cho nhitng tac ddong x&u do hoat déng ctia DN gay ra déi véi cong ddng
xung quanh phai duoc kiém soat, gidm thiéu dé tién t&i triét tidu.

Trong GTCLQG, trach nhiém nay dwoc dé cap dén trong tiéu chi 7 "Két qua hoat déng ctia doanh nghiép".

Nguén: Bé Khoa hoc va Céng nghé (MOST).



