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KET QUA SU DUNG 7 CONG CU KIEM SOAT CHAT LUONG
TRONG QUY TRINH DICH VU: KINH NGHIEM
TU CAC DOANH NGHIEP NUOC NGOAI

RESULTS OF USING 7 STATISTICAL QUALITY CONTROL TOOLS IN SERVICE PROCESS:

EXPERIENCE FROM FOREIGN FIRMS

TOM TAT

Cac cOng cu thong ké trong kiém soat chét lugng san pham duoc st dung
phd hién tai nhiéu tap doan kinh té [Gn trén thé gidi, trong ca nh vuc san xuat va
dich vu. Két qua cac nghién ctu trude day cho thay, DN thuwdng st dung chd yéu
7 QCT dé kiém soat quy trinh san xuét. Muc dich clia nghién cu nay nham chi ra
két qua dat duoc khi g dung 7 QCT vao kiém soat chat lugng quy trinh dich vy,
nher: (i) khdm chira bénh; (i) béo dutng phuong tién giao thong; (iii) mua sam
dau thau; (iv) cho vay tién tai ngan hang; (v) &n nhanh; (vi) ban hang tryc tuyén.
Két qua nghién ctru nay la bai hoc kinh nghiém trong quén Iy chét lvgng cho DN
cung cap dich vu tai Viét Nam.

Tir khda: 7 cong cu kiém soat chét lrgng; chét lrong dich vu

ABSTRACT

Statistical tools in product quality control has been in common use among
large corporations and groups worldwide in both manufacturing and service
industries. The literature review shows that the Firms often use 7 QCTT to control
the manufacturing processes. The objective of this research is to identify
potential returns of Statistical Process Control application in controlling service
quality in service areas like (i) healthcare, (i) vehicle maintenance, (iii)
contracting, (iv) bank's lending, (v) fast food, and (vi) online selling. The lessons
learned from this research would be applicable to the service firms.
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1. GIOI THIEU

7 QCT duwoc ap dung trong quy trinh kiém soat chat
lvgng tai cac DN s&n xuét nham thuc hién muc tiéu: giam
Iang phi; cai tién, hiéu rd hon vé quy trinh san xudt; giam
bién déi trong quy trinh san xuét, tinh 6n dinh cla san

Pham Viét Diing, V{ Thi Phuvong Thao

pham dau ra, tir dé dwa ra cac quyét dinh dua trén di liéu
thuc té (Caulcutt, 1996; Antony va cong sir, 2000; Rohani va
cong su, 2010). Do dé, ngay cang c6 nhiéu cac DN trién
khai, &p dung 7 QCT dé kiém soat quy trinh san xuat clia
minh, d&c biét pho bién trong cdc DN & Nhat Ban, My va
mot s6 nudc chau Au (Lim va cong su, 2015). B céng cu
nay dugc Ishikawa (1985), Oakland (2003), Montgomery
(2009), tong hop va gidi thiéu trong mot sd cubn sach.

Theo quan diém truyén théng, 7 QCT chi phu hop véi
san xudt san pham hiru hinh, viéc trién khai trong linh vuc
dich vu hién con han ché (Roes va Dorr, 1997; Ben va
Antony, 2000; Leal va Pereira, 2007). Nghién cru ctia Witt va
Clark (1990), cho thay cac cong cu nay thuong khdng duoc
sl dung dé kiém soéat chat luvgc dich vu khach san va céc
cong ty du lich. Bong thoi viéc danh gia chat lvong dich vu
la khdng kha thi khi gidam sat quy trinh dich vu tric tuyén
(online) (Tunca va Sutcu, 2006). Nguyén nhan chtl yéu la do
thiéu kién thiic vé 7 QCT va dac diém cua dich vu khac so
v@i san pham hiru hinh (Mudie va Cottam, 1993; Kasper va
cdng s, 1999). Trong khi do, Iinh vuc dich vu déng gép
ngay cang nhiéu vao GDP (Gross Domestic Product) clia cac
quéc gia. C6 khoang 70-80% déng gép vao ngan sach nha
nuwdc xudt phat tlr nganh dich vu & My, Thuy S¥, Nhat, Dai
Loan va nhiéu nwéc phat trién khac (Bergman va Klefsjo,
2010); 50% tai mot s6 thanh ph6 clia Trung Quéc (Kang,
2013) va khoang hon 70% tai Uc (DFAT, 2012); tai Ha Lan
cling cho thay, hon 70% viéc lam thudc cac nganh nghé
dich vu va khoang 2/3 téng thu nhap qudc dan duoc tao ra
bdi cac dich vu, viéc lam da tang gap ba lan trong linh vuc
dich vu tr nam 1980, trong khi d6 viéc lam trong nganh
cdng nghiép da giam téi 1/3 so véi mirc cila nam 1980
(Roes va Dorr, 1997). V&i cac DN san xuéat, dé ¢ lgi thé canh
tranh hon, can tap trung vao céac dich vu sau ban nhu: bao
hanh, bao tri, tw van, 1&p rap va nhiéu dich vu gia tang khac.

Ngay nay, chét lugng da tré thanh mot yéu td quan
trong trong viéc ra quyét dinh ctia khach hang khi lva chon
san pham va dich vy, chinh vi vay nang cao chat lvgng la
mot yéu cau séng con dé cling c6 vi thé ctia DN. Tir yéu cau
khach quan nay, chuong trinh ci ti€én chat lugng ludn la
mot phan khong thé thiéu trong chién lvgc kinh doanh
tong thé. Do tinh chat khac biét so v&i san pham hiru hinh
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trong nganh san xuat, linh vic dich vu si dung it cong cu
hon. Biéu do kiém soat (Control Chart) la cong cu dién hinh
thuong duoc sir dung dé kiém soat quy trinh dich vu. Mitra
(1998), da chi ra cac biéu do kiém soat thuong dugc st
dung dé ki€ém soat quy trinh cung cap dich vu (bang 1).

Béng L. Loai biéu db kiém soét dé do déc tinh cda dich vu

TT| Dichvu Pac tinh chét lugng Loai biéu
do
1 [Nganhang | Thoi gian dé xir Iy giao dich X-Rchart
S0 10i duge xit y p chart
2 |Gido duc dai| Swhailong va thda man tir chét lugng gido duc u Chart
hoc Ty 18 sinh vién t6t nghiép c6 viéc lam trong mot ¢ Chart
khoang thoi gian
56 lan phan nan gui dén thll thu tai thi vién p Chart
3 | Cham séc stk | Ty 16 sai sot khi khdm bénh p Chart
khoe S6 10i thanh toan cho mdi 100 tai khoan ¢ Chart
Thoi gian @& chén dodn diing bénhtrong phong cp el | X - R chart
4 | Bao hiém Thai gian thc hién cam két X-RChart
56 muc khong chinh xac trén 100 tai liéu ¢ Chart
5 [Khach  san, | Thoi gian giao hang X-RChart
nha hang va | Thai gian duoc chuyén tlr san bay dén khach san X-RChart
cac tién ich | 6 10i khi doc ddng hd nute/khi gas p Chart
congcdng | Thoi gian cho doi dé goi dién thoai X-RChart
Ty I8 tn tht dién néng trong truyén tai va phan phdi | X - R Chart
6 |Giao  thdng | Mét hanh Iy/hanh Iy bi hdng p Chart
van tai (nganh | Sai 16i khi d&t chd ¢ Chart
hang khong) | S6 chuyén bay bj hly hay chdm X-RChart

(Nguon: Mitra, 1998)

M®i cong cu phu hop voi tirng loai hinh DN va linh vuc
riéng. Do vay, dé do chét lwvgng quy trinh dich vy, ngoai cac
thong so ky thuat ctia san pham thi tinh hiéu qua clia viéc
ap dung 7 QCT dé cai thién chét lvgng quy trinh cung cap
dich vu cling can dugc xem xét k¥ lwéng. Néu viéc ap dung
7 QCT la hiéu qud va kha thi, nén dwgc (¢tng dung rong réi
hon trong thuc té. Vi muc dich d6, nghién ciru nay nham
lam rd hon lgiich ctia 7 QCT véi cac DN dich vu.
2. DU LIEU VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Ap dung phuong phap téng hop, thu thap dir liéu tha
cap tir két qua nhitng nghién ctru da dwgc cong bo truéce day
vé thuc hién 7 QCT dé kiém soat chat luvgng quy trinh dich
vu. Cu thé, str dung tlr khoa “ki€m soéat chat lugng quy trinh
dich vu” (process quality control services), tac gia truy luc co
s& dir liéu dién tl tr cdc ngudn: Proquest, Sciendirect,
Internet voi sO lwong 96 bai bao vé 7 QCT (tng dung trong
céc Iinh vie khac nhau, tir sdn xudt cdng nghiép, hang hoéa
tiéu dung, vién théng, kham chita bénh, ban hang online...
trong dé, Iinh vuc san xudt cdng nghiép c6 42 bai, chiém ty
|& 43,8%; san xuat hang tiéu dung 13 bai, chiém ty |é 13,5%;
san xuét thuc pham 17 bai, chiém ty & 17,7%; quy trinh cung
cdp dich vu 24 bai, chiém ty & 25%.

Sau khi c6 duwoc 46 bai bao lién quan dén (ng dung
7 QCT dé kiém soét chat lvgng trong ca linh vurc san xuat va
dich vu thdng qua tén va tém tat bai bao, tac gia tiép tuc
loc ra 12 bai bao lién quan truc tiép téi ’ng dung 7 QCT
trong cac DN dich vu.
3. KET QUA

Dich vu cham s6c ngudi bénh
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Ung dung biéu dd kiém soat trong viéc chdm séc nguoi
bénh da dem lai hiéu qua tot hon, cu thé: nguoi bénh hai
Iong hon vé chan doén va diéu tri bénh, giam thoi gian cho
kham chira bénh, chan doan chinh xac bénh va mau chéng
dwa ra phac do diéu tri. Demos va Demos (1989), théng qua
biu dd kiém soat, nguyén tic Pareto va phuong phap kim
tw thap da xay dwng biéu dé quan ly, theo ddi, danh gia
chét lugng cham séc bénh nhén. Két qua la cac sw c6 voi
bénh nhan giam, mrc dd hai long vé cham séc bénh nhéan
tang, dong thoi viéc quan ly bénh vién dap (rng dung quy
trinh da phé duyét. Benneyan va cdng su (2003), cho biét
khi di¥ liéu vé tinh trang ctia bénh nhan dugc thé hién bang
hinh sé gilp bac s§ cé cai nhin sau vé két qua thu duoc, tir
dé dua ra quyét dinh chan doan nhanh va chinh xac.
Nghién clru clia Boe va cdng sv (2009), vé nang cao chat
lvgng dinh duéng cho phu nit, tré so sinh va tré em (WIC -
Women, Infants, Children) trong thoi gian 5 thang dé danh
gia hiéu sudt quy trinh. Két qua cho thay, thoi gian cho doi
cla bénh nhan giam dang ké, si hai lIong ctia bénh nhan
V@i cac dich vu ciia WIC da tang Ién.

Hoat dong kiém soat ban hang ca nhan, cung tng
hang héavadich vu an nhanh

Scordaki va Psarakis (2005), sit dung biéu dd kiém soét
dé giam sat viéc ban hang clia tirng ca nhan theo thoi gian,
két qua cho thdy, céng ty da quan ly dwgc doanh s6 ban
hang cta tlrng ca nhan theo thoi vu va khu vuce thi treong.
Morgan va Dewhurst (2007), ap dung 7 QCT dé giam sat va
do lvdng hiéu qua hoat ddng giao hang cla 12 nha cung
cap trong mot chubi siéu thi ctia Anh Quéc trong thai gian
77 tuan, két qua do lvdng déa chi ra hiéu suat cdia hé théng
cac siéu thj can phai bd sung cac bién phap phan tich thém
vé khach hang va kha nang cung (ng clia nguoi ban. Bén
canh dé, nghién ctru cla Apte va Reynolds (1995), cling st
dung 7 QCT dé giam sat quy trinh phuc vu khach hang véi
chui cra hang phuc vu do an nhanh KFC (Kentucky Fried
Chicken). Chuong trinh nay da rat thanh cong, thoi gian
phuc vu gidm hon moét nlra, ndng sudt lao dong duoc cai
thién thém 12,3%, s6 lwvgng ban tang thém 17,5% va tang
cac giao dich véi khach hang lén 29,5%. Sau th* nghiém,
bdn clra hang da trd thanh hinh mau chuén cho céc clra
hang KFC khac nham cai tién lién tuc trén toan hé théng.

Dich vu céng, mua sam thiét bi va bao dudng
phuong tién

Nghién ctru cla Bisgaard (1997), st dung céac biéu do
kiém soat dé mo ta thuc trang quan ly cac dich vu cong clia
thanh pho Superior (M¥). Théng qua biéu doé Pareto, da xac
dinh dwgc van dé can phai giai quyét la giam thoi gian giao
xe cho khach hang sau khi dugc sra chita xong. Qua phan
tich danh gia cho thdy, khoang 80% thoi gian co6 thé giam
xubng do khéng phai cho doi & cac bd phan, Iap rap, stra
chita va cac thd tuc lién quan dén gidy to. Phan tich sau
hon cho thay, nguyén nhan sau xa clia van dé nay la, thi€u
phu tung va hau qua clia mua xe v&i mirc gid thau thap
nhat, thi€u chinh sach bao duéng va phong ngtra. Sau khi
van dé trén duogc trinh bay, thi trvéng thanh pho da thay
doi chinh sach mua xe va béi dau xe da dwoc tiéu chuén
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Bang 2. Kt qua thyc hién 7 QCT trong cac DN dich vu

m Linh TAc QiA. Luan diém chinh
MNVYe acgia, nam Phat hién van de Giai quyét van dé
1 | Chamsbcyté Demos va Demos, 1989 | Su ¢d trong chdm sdc bénh nhén, quan Iy bénh vién | S8 lwong céc su b trong chan doan va digu trj véi bénh nhan gidm,
chua diing vdi tiéu chudn quy trinh da phé duyét. mirc @6 hai long vé cham séc bénh nhan tang Ién.
Benneyan va cong su, Cai thién két qua chan dodn bénh, va cham soc siic | Nhanh chng dura ra quyét dinh chan doan bénh dua trén biéu do,
2003 khde bénh nhén. cai thién cham sc sic khoe bénh nhan.
Boe va cing sir, 2009 Thoi gian kham va chira bénh véi phu ni, tré so'sinh | Thoi gian chd dgi, tham kham va chdn doan bénh gidm dang ké va
va tré em (WIC) dai. sir hai long clia b&nh nhan véi céc dich vu clia WIC cling tang Ién.
2 | Cunglnghang | Scordaki va Psarakis, Cung cdp hang hda cho khach hang khong tot, | B quan Iy dugc doanh s ban hang cta tiing ca nhan theo thdi vu
héa 2005 khong giam sat dugc s lugng ban hang clia tiing ca | va khu vyc thi truong.
nhén theo thi gian.
Morgan va Dewhurst, Quén Iy, kiém tra, giam sat va giai quyét cac van d& | H& thdng cac siéu thi can bd sung mdt loat céc bién phap phén tich
2007 trong chudi cung tng chura tt, gy lang ph. thém vé khdch hang va kha ndng cung ting clia nguoi ban.
AptevaReynolds, 1995 | Can phai gidm sat quy trinh phuc vu khach hang | CAc nha hang cat gidm thdi gian phuc vu, cai thién nang suat lao
(KFC), tlr d6 phuc vu khach hang tot hon. dng, tang s lwong bén. BAn clra hang da tré thanh hinh mAu
chuan cho céc cira hang KFC khac trén toan hé thing.
Tunca va Sutcu, 2006 Céc chuong trinh khuyén mai cho khach hang Ia | D& xuat dgc mot quy trinh d& tim ra nguyén nhéan dan t6i cac két
chra thda dang. qua ngoai tam kiém soat, hay khong mong mudn, tir do phuc vu
khach hang t6t hon.
3 | Baodubngva Bisgaard, 1997 Cham thoi gian giao xe cho khéch hang, thiéu phu | Chinh sach mua xe, bai d4u xe da duoc tiéu chuan hda, thoi gian
mua sam thiét bi tling thay thé. Bén canh do 1a thiéu chinh sach bdo | cham tré trung binh gidm, s6 long céc sir o V& xe gidm va chi phi
dudng, phong nglra. béo tri gidm trong vong mdt nam.
4 | Dichvungéan Tunca va Sutcu, 2006 Thoi gian trung binh dé hoan thanh, xy Iy ho so clia | Giam dang ké ca thoi gian chir doi va nguy co that lac hd so clia
hang khach hang dai, nhiéu budc cong viéc chua hop Iy. khach hang.

hoa, viéc ki€ém ké phu tling thay thé da dugc thuc hién hiéu
gud hon, giam thoi gian cho dgi. Mt chuong trinh bao tri
dv phong ciling da duogc khéi xwéng. Ngay sau khi thuc hién
céc sang kién, tang tredng loi nhuan vé dau tv co thé nhan
thdy duwoc, thoi gian cham tré trung binh da giam 14%, s6
lvgng cac si cd vé xe gidm 57%, chi phi bao tri gidam 23%.
Ngoai ra, chi phi trung binh cla stra chira da giam tir $395
xudng con $214 va téng thoi gian dirng stra chira trung
binh da giam khoang 15% trong vong mét nam.

Dich vu cho vay tai ngan hang

Nghién ctu thdng ké vé dit liéu giao dich tai mdt ngan
hang clia Pai hoc Wisconsin-Madison (USA), khdo sat da phat
hién ra thoi gian trung binh dé hoan thanh mét khoan vay la
24 ngay. Tuy nhién, qua phan tich c6 thé rat ngén thoi gian
thure hién d6i vai moi mot khoan vay va dé chinh 1a mot loi thé
so sanh dang ké. Nho sir dung bi€u do Pareto, da phat hién ra
phan I&n thoi gian la do hd so clia khach hang cham dugc xir
ly gitta cac phong ban. Phan tich sau hon cho thdy, cac butéc
trong quy trinh nay c6 thé dugc thuc hién bai mot nguoi, tir
dé lam gidm thoi gian cho doi va nguy co thét lac ho so. Sau
khi thay déi thi thoi gian trung binh dé ¢ dugc mot khoan vay
giam xudng con 4 ngay (Ograjensek, 2002).

Tunca va Sutcu (2006), (’ng dung céac bi€u db kiém soat
dé danh gia, xép loai chét lvong cac trang web ban hang
triec tuyén tai Tho NhT Ky, biéu do kiém soat X-R 1a cong cu
danh gia chinh vé chat lwvong web. Cac ndi dung danh gia
chu yéu gom: luot truy cép, toc do truy cép, dung lvgng va
toc do div lieu dwoc tai, st dung duwong truyén, s6 lwong
thanh vién, mic dd ton kho, lvong hang ban duoc (thu
nhap), file dinh kém, thic méc, phan nan, hang tr lai... Két
gua la da dé xuat dwgc mot quy trinh dé tim dé ra cac

(Tong hop clia téc gia)
nguyén nhan dan t¢i cac k&t qua ngoai thm kiém soét,
trong do, c6 hai nguyén nhan chinh la: (i) van dé ky thuat
da ngan chan nguoi truy cap dén cac trang web; (ii) cac
chwong trinh khuy&n mai cho khéach hang chwa théa dang.

Herbert va cong sw (2003), da st dung cac cong cu ki€ém
soat chat lvgng tai 12 bénh vién, 8 ngan hang, 7 cong ty
chuyén phat nhanh va 10 cong ty chuyén cung cip cac
dich vu tién ich khéac. Két qua nghién clru da chi ra lgi ich
tiém nang clia cac cong cu ki€ém soat chét lwvgng nay, song,
cac nha quan ly thuc hién chua day di va tan dung hét
tiém nang cda cac cong cu kiém soat; nghién ctru cting chi
ra hai han ché 16n nhét trong nhitng cong ty dich vu nay la
chwa c6 chwong trinh dao tao vé cac cong cu QC, kha nang,
k§ thuat str dung cac cong cu nay con kém.

Tém lai, nhirtng phan tich & trén da chi ra két qua chinh
ma 7 QCT mang lai cho DN dich vu (bang 2).

Nhu vay, cé thé thay, nho (ng dung bi€u do kiém soat
trong Iinh vic y t€ dé chadm séc ngudi bénh tir d6 ma thoi
gian chd kham chita bénh dugc rat ngan, nang cao do
chinh xac trong viéc chan doan va diéu tri bénh. Cac DN
rng dung coéng cu nay cling nhan thay khdng nhiing viéc
quan ly doanh s& ban hang cla tirng ca nhan trd nén dé
dang va hiéu qua hon ma né con giup cai thién téc dé phuc
vu khéch hang (clra hang do d@n nhanh Mc Donald). Trong
['nh virc ngan hang, nho s dung biéu do Pareto, thoi gian
thuc hién déi voi mdi hd so vay tién cla khach hang da
duoc rat ngdn mét cach dang k& Bén canh dé, mot s
nghién ctu cling da chi ra nhitng lgi ich quan trong cua
viéc (rng dung cac cong cu kiém soat cling nhv nhirng han
ché cula cac cong ty duogc thuc hién nghién ctu, tir dé dé
xudt mot so giai phap cu thé cho DN.

S6 43.2017 e Tap chi KHOA HOC & CONG NGHE | 129



XA HOI

4, KHUYEN NGH| VA KET LUAN

T& nhirng phan tich trén cho thay, ap dung bd cdng cu
7 QCT da mang lai lgi ich thiét thiyc cho cac DN cung cép
dich vu, cu thé la: (i) kiém soat quy trinh dich vu tot hon;
(ii) ti€t kiém thoi gian, chi phi; (iii) gidm thoi gian hoan
thanh dich vu cho khach hang; (iv) giam phan nan va khiéu
nai cda khach hang; (v) lam hai Iong khach hang hon. Tuy
nhién, dé trién khai ap dung bd céng cu nay thanh cong,
can lvu y mot s6 van dé sau:

Th nhat, phai hiéu rd cac thong s6 ky thuat clia san
pham dich vu ma minh cung cép, dé tlr d6 cé nhitng cach
thikc trién khai, &p dung tirng céng cu vao tirng vi tri, linh
vuc cho phu hop. Bong thai, ki€n thirc vé 7 QCT, cach thic
sir dung tirng cdng cu cling phai dwgc nhitng nguoi thuc
hién hiéu thau déo, khi d6 mai mang lai hiéu qua thuc su.

Thi hai, can thay déi nhan thirc va quan niém clia moi
nguoi trong DN khi 4p dung 7 QCT vao kiém soat chat
lwvgng quy trinh dich vu. Muc dich chdi yéu la lam r6 vai tro,
lgi ich can thiét phai trién khai 7 QCT, déng thoi chi ra duoc
nhitng thach thirc, khé khan khi thue hién.

Thit ba, *ng dung tin hoc, st dung cac phan mém
Minitab, Excel hay nhitng phan mém chuyén dung khac dé
hd trg cho hoat dong kiém soat chat lugng quy trinh dich
vu, c&c phan mém nay gitp dé hinh dung, phan loai va loai
bd di khau tinh toan, tir dé cac quyét dinh duoc dua ra
nhanh chéng va chinh xac hon. Tuy nhién, can luu y, cac
phan mém nay chi nén dwa vao rng dung khi nguoi van
hanh da c6 cac kién thirc co ban vé 7 QCT.

Pa s6 cac DN Viét Nam mit bang ndng suét chat luvgng va
kha nang canh tranh thap xa so véi muc clia khu vuc (Bao Ha
N&i mai, 2015), do d6 viéc ap dung cac cong cu nay & cac DN
dich vu trong nuéc la can thiét. BEn canh nhitng phan tich da
duwoc trinh bay & trén, nghién clru con ton tai mot s6 han ché
nhu: chua chi rd loai dich vu nao thi dung céng cu nao cho
hop ly? Céch thirc siv dung? Bong thoi, chwa tong hop dugc
cac nghién ciru trong linh vue vién thdng, dat phong khach
san va giao duc. Bac biét la chua cé nghién ciru thuc chiing
tai cAc DN cung cdp dich vu cla Viét Nam, day la huwéng
nghién ctru ti€p theo trong twong lai./.
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