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PHAN MO PAU
1. Li do chon dé tai

Trong nhitng nam gén day hoat dong dich vu k¥ thuat nhu kiém dinh, hiéu chuan,
thir nghiém, ching nhan ngay cang dang duoc quan tdm va chi trong nhiéu hon. Khi
ma ngudi tiéu dung hién nay déu quan tim chét luong hon ca gia thi hoat dong cung
cép dich vu k¥ thuat nhu thir nghiém, hi¢u chuan, kiém dinh gitr vai tro rat quan trong
trong vi¢c yéu cau cao vé tién do, ddm bao vé do chinh xéc cling nhu chat lugng phuc
vy, ngudn goc xuat xu va tinh minh bach ciia san pham va sé& tao ra ap luc 16n ddi véi
dich vu k¥ thuat nham dam béao vé do uy tin, d§ chinh x4c cua chét lugng san phém.
Qua nhimg hoat dong dich vu k¥ thuét trén thi s& gitp t6 chirc, doanh nghiép c6 thé
danh gia muc do chat luong san pham voi cac tiéu chudn ma nha nude quy dinh. Do
d6 viéc kiém dinh, thir nghi¢ém, hi¢u chuin dong vai tro rat quan trong trong viéc dam
bao chat luong san pham tir 46 Trung tdm cung ¢ dugc vi thé va tinh can thiét trong
linh vuc tiéu chuén - do ludng - chit luong.

Trung tam K§¥ thuat Tiéu chuan Po luong Chat luong 2 tén giao dich quc té 1a
Quality Assurance and Testing Centre 2 (QUATEST 2) 1a t6 chtrc khoa hoc va cong
ngh¢ tryc thudce Uy ban Tiéu chuin Po luong Chat lugng (thudéc Bo Khoa hoc va
Coéng ngh¢), thuc hién cac hoat dong dich vu vé tiéu chuan, do luong, chat luong,
nghién ctru khoa hoc theo yéu clu cua cac td chure, ca nhan. Vi x3 hoi hién nay déu
quan tam dén an toan strc khoé, chat luong san phém da dem lai mot tinh hiéu tich cuc
dén hoat dong dich vu k¥ thuat, dong thoi ciing gop phan tao ra ngudn thu va duy tri
hoat dong cua trung tam.

Tuy nhién, qua qua trinh em thyc tdp va tim hiéu tai Trung tim QUATEST 2 thi
em nhan rang trung tAm van con mdt sé han ché nhat dinh vé thoi gian xir 1y ho so con
cham khién thoi gian tra két qua bi kéo dai, nang lyc cua nhan sy ban hang con han
ché, ung dung cong nghé chua dugc ap dung dong bo. Viéc phdi hop trao ddi xir 1y
thong tin khach hang, thuc hién hop dong va tra két qua chua duoc nhanh chong, kip
thoi.

Sau khi duogc trai nghiém thuc té tai Trung tam QUATEST 2, em nhan théy Viéc
nghién ctu va dé xuAt hoan thién hoat dong cung cép dich vu ky thuat 1a diéu can thiét,
pht hop nham nang cao hiéu qua hoat dong nham dap tng t6t hon vé nhu cau cua

khach hang. Do d6, em quyét dinh chon dé tai: “Hoan thién hoat dpng cung cép dich



vu tai Trung tim Ky thudt Tiéu chuin Do lwong Chdt lwong 2” d¢ hoan thién bai
khod luan t6t nghiép ctia minh. Em hy vong d¢ tai nay s& gop phan lam rd nhitng han
ché va tir 46 dé xuét ra nhiing giai phap giup hoat dong dich vu k¥ thuat tai Trung tim
K¥ thuat Tiéu chuan Po luong Chat lugng 2 hoan thién hon tron thoi gian dén.
2. Muc tiéu nghién ciru
Muc dich nghién ctru dé tai 1a tim hiéu va phan tich danh gia hoat dong cung

cép dich vy ky thuat tai Trung tam QUATEST 2, nham 1am o nhirng thyc trang Ve
cung cap dich vy thir nghiém, kiém dinh, hiéu chuan va nhiing nguyén nhan anh
huong dén hiéu qua cung cap dich vu k¥ thuét cua trung tim. Tir d6, dua ra mot sb giai
phap nham nang cao chat lugng hiéu qua hoat dong cung cip dich vu k¥ thuat dé dap
g t6t nhitng yéu cau ngay cang cao cua khach hang va co quan quan 1y nha nudc.
3. Poi twong nghién ciru

- Béi twong nghién ctru: tap trung nghién ctru giai phap nham nang cao hiéu qua
cung cdp dich vu k¥ thuat tai Trung tim K§ thuat Tiéu chuan Po ludng Chat luong

- Pham vi nghién cuu:

+ Khong gian: tai Trung tim K§ thuat Tiéu chuan Po luong Chét luong 2

+ Thoi gian: thu thap cac thong tin tir ngay 2/03/2026 — 24/05/2026

+ S6 liéu thu thap trong vong 3 nam tir 2023 - 2025
4. Phwong phap nghién ctru

Thu nhap dit liéu so cap: Puogc thu thap thong qua quan sét thyc té tai trung tam
nham ghi nhan cach tiép nhan va xir Iy yéu cau dich vu, dong thoi trao d6i véi nhan
vién va ky thuat vién dé lam 16 hon vé qua trinh thyc hién dich vu tai Trung tam
QUATEST 2.

Thu nhép dir lidu thi cap: Tién hanh nghién ctru, phan tich quy trinh dich vu tir
khau tiép nhan yéu cau, thuc hién, tra két qua, va theo ddi thong tin phan hoi va danh
gia tir khach hang va bao co két qua kinh doanh cua Trung tdim dé nam bat thuc trang.

Dé c6 co sé dua ra giai phap cai tieén nham hoan thién hoat dong cung cap dich vu nay.



LOI CAM ON

Loi dau tién em xin chan thanh cam on Thiy C6 Trudong Pai Hoc Kién tric Pa
Néng di tan tinh giang day va truyén dat nhimng kién thirc trong sudt qua trinh hoc tap
tai truong. Ddc bi€t, em xin gui 101 cdm on sau sdc nhat dén c6 Mai Thi Thao Chi da
tan tinh, kién nhan, hudng dan va gop ¥ bai khoa luan cua em va gitp em c6 thé hoan
thanh t6t bai khoa luan t6t nghiép nay. Loi cam on cudi ciing em xin giri ¢én Ban lanh
dao, anh chi can b tai Trung tdm Ky thuat Tiéu chuan Po luong Chét luong 2 da tao
diéu kién thuan loi va hd tro cung cap nhiing thong tin dé hd trg em trong sudt qua
trinh thuc tip va nghién ctru dé tai nay.

Em nhén thitrc duoc rang néu ma dé ban than em ty may mo thi s& khong hoan
thanh tot voi mot dé tai méi mé va nhing kién thirc con la 1Am d6i véi em va c6 thé
no6i rang day 1a bai ma khi bat dau c6 phan vuot qua kha ning cia em nhung nhd chinh
su tan tinh, cb géng va sy giup do tu théy c6 ma em da c6 co hdi dugc hoc hoi, rén
luyén va tiép thu dugc nhiing kién thirc méi.

Vi 1 1an dau lam khoa luan nén khong thé tranh khoi sy sai sot trong qua trinh
thuc hién dé tai. Em rat mong nhan duoc su danh gia, gop y tir thay c6 dé em c6 thé
hoan thién bai khoa luan mot cach t6t nhat. Loi cudi cung, em xin kinh chuc théy co ¢o
nhiéu sirc khoe va hanh phic.

Cudi cing, em xin cam on gia dinh, ban bé va tat ca nhiing nguoi da am tham
gitip d, dong vién, ung hd em trong sudt qua trinh hoc tap va thyc hién khoa luan.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CUNG CAP DICH VU KY
THUAT
1.1. Tong quan vé dich vu
1.1.1. Khai niém dich vu va vai tro cia dich vu

Dich vu 1a mot hoat dong bao gém cc nhan td khong hién hiru, giai quyét cac moi
quan hé giita khach hang hodc tai san ma khach hang s& hiru v&i nguoi cung cap ma
khong ¢ su chuyén giao quyén sé hitu.

Dich vu la hoat dong cung ing lao dong, khoa hoc, k¥ thuat, nghé thuat nham dap
ung nhu cau vé san xuit, kinh doanh, doi séng vat chéat, tinh than, cac hoat dong ngan
hang, tin dung, cam d6, bao hiém.

Dich vu 13 viéc san xuét ra mét loi ich vo hinh hodc mot yéu td quan trong cua mot
san pham hiru hinh thong qua mdt s6 dang trao d6i nham thoa man mot nhu cau xac
dinh ctua khéach hang.

Dich vu bao gdm toan bd cac hd tro ma khach hang mong doi phu hop véi gid ca,
uy tin ngoai ban than san pham hay dich vu do.

Dich vu 13 két qua cua hoat dong sinh ra do tiép xtc (giao dién) gitta bén cung ung
va khach hang va cic hoat dong ciia ndi bo bén cung ung dé dap ng nhu cau cia
khach hang.

Dich vu 1a nhitng hoat dong kinh té dugc mot bén chao ban cho bén kia dem lai
nhimg két qua mong mudn cho ban than ngudi nhan hodc nhimng vat, nhiing tai san cia
chu s¢ dung. Cac khach hang mua dich vu mong mudn dat duoc loi ich, gia tri tr viéc
tiép can voi lao dong, nhitng k¥ ning chuyén nghiép, co s¢ vat chat, mang ludi, hé
thng va cac vat dung, nhung thudong khong nim quyén so hitu v6i bat ctr thanh phan
vét chéat ndo ¢ lién quan.

Duéi géc do tiép can dich vu la san phém 6 thé théy: dich vu 1a két qua cua hoat
dong tuong tac gitra nha cung tng véi khach hang; dich vu 1 san pham vo6 hinh nhung
thue chat 1a hdn hop cua ca cac yéu t6 vo hinh va cac yéu t6 hitu hinh, tuy thudc vao
tung loai hinh dich vy ma mtc d§ v6 hinh ham chtra trong mdi loai hinh dich vu sé&
khac nhau

Tu cac quan niém vé dich vy, c6 thé khéi niém chung vé dich vu nhu sau: Dich vu

1 san pham cia doanh nghiép, khong ton tai dudi hinh thai vat thé, khong din dén



viéc chuyén quyén sé hitu nham thoa man cac nhu cau san xuat va sinh hoat ctia khach
hang mot cach kip thoi, thuén lgi va c6 hiéu qua.
1.1.2. Phan loai dich vu

Hién nay, dich vu dugc xem la mdt linh vuc hoat dong vo cung rong 16n. Theo do,
dich vu c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu thire khac nhau.

- Phan loai theo ndi dung cac dich vu kinh doanh:

Trong kinh doanh dich vy, nguoi ta nhan thiy, cac doanh nghiép cung cap dich
vu khong bao gio chi cung cap mot dich vu don 1&. Vé co ban cé thé phan thanh hai
loai: dich vu c6t 161 va nhitng dich vu bd sung, hd tro... Dich vu ¢t 15 13 1i do dé hoat
dong kinh doanh dich vu cua doanh nghiép dé ton tai. Dich vu bd sung la nhirng dich
vu tang thém gia tri cho dich vu cbt 16i. Dich vu hd trg 1a nhimg dich vu tao diéu kién
thuan loi cho qua trinh cung céip va ti€u dung dich vu ¢t 161 nhu dich vu thanh toan,
thong tin.

- Phan loai theo murc @6 vo hinh cua dich vu

Viéc phan loai dich vu theo mirc d6 vo hinh/htru hinh cua dich vu (dich vu dugc
thé hién bang nhimg yéu t6 hitu hinh va nhitng yéu t6 vo hinh 1 nhiéu hay it). Véi
nhimg dich vu c6 mirc d6 hiru hinh cao, doanh nghiép cung cip dich vu phai quan tam
dén yéu td vat chat cua hé théng cung cép dich vu. V61 nhitng dich vu c6 mtrc d vo
hinh cao, doanh nghiép cung cap dich vu phai tim cach hitu hinh héa cac yéu t6 vo
hinh dé khach hang co thé cam nhan dugc chat luong dich vu

- Phan loai dua trén ban chit cua qua trinh tao ra dich vy

Vi cac san pham vat chat, nhitng ngudi lam thi trudng thuong khong can biét
nhiing dac diém cu thé cua qua trinh san phém vat chét dugce tao ra do la trach nhiém
ctia nguoi diéu hanh nha may. Qua trinh dich vu thay doi tir nhitng thu tuc twong dbi
don gian lién quan dén chi mot vai bude vi du nhu lam ddy binh nhién liéu cia xe dén
nhimng hoat dong tuong d6i phitc tap nhu van chuyén hanh khach trén mot chuyén bay
quéc té. Hiéu don gian thi mot qua trinh 13 viéc tiép nhan dau vao, sau d6 doanh
nghi¢p dich vu thyc hién, xr 10 nhiém vy va van dé roi chuyén thanh dau ra cho cac
khach hang. Mac du cac nganh dich vu dugc phan loai khac nhau va c6 dac diém rat
khac biét, nhitng phan tich dya trén dau vao, qua trinh va dau ra nay co thé chi ra rang
nhimg nganh nay c6 nhitng dic diém quan trong giéng nhau lién quan dén qua trinh

tao ra dich vu.



Phan loai theo qua trinh tai san xuét x4 hoi Qua trinh tai san xuat xa hoi thuong
dugc lam ba giai doan:
- San xuét
- Thuong mai (gdm Phan phdi va Trao d6i)
- Tiéu dung
Khach hang dong vai trd trung tAm va 1a dau mdi cia tat ca cac giai doan. Khi d6
cac dich vu pho thong duogc sip xép theo mirc d6 quan trong giam dan tir dich vu tiéu
dung (quan trong nhat), dich vu phan phdi va trao ddi, dich vy thuong mai (it quan
trong hon), dich vu san xuat (kém quan trong nhat).

DICH VU |
I
I | ]

SAN XUAT THUONG MAI TIEU DUMG
Tur viin K§ thufie T#i chinh D ljch
Tus viin chifn lege Béo hifm CHao thing
T win thj trrémg Bién hang ¥ 1é
T vin xiy dyng L M vifn
Tu win Marketing Gimg thing i &
Whin lge...

Hinh 1.1: Phadn logi dich vu theo qua trinh tdi san xudt xd hoi
(Ngudn: Gido trinh Quan tri dich vy)
- Phan loai theo phuong thurc thuc hién

Theo phuong thirc thuc hién co thé chia toan bo dich vu thanh hai nhom 16m:
nhém dich vu dugce thuc hién bdi may méc va nhém dich vu dugce thuc hién bdi con
nguoi. Phan chia theo linh vuc, c6 dich vu cham soc stc khoe, dich vu tai chinh, ké
toan, luat, tu van, quang cao,...Phan loai dua trén thoi gian va dia diém thuc hién dich
vu, ¢6 nhitng dich vu khach can phai dén noi cung cip dich vu hay nguoi cung cip
dich vu t6i chd khach hang hodc viéc thyc hién dich vu dién ra tai mot dia diém khac.
1.1.3. Dac tinh cua dich vu

bac tinh co ban cua dich vu bao gém: Tinh v6 hinh, tinh khong tach roi, tinh
khong 6n dinh, tinh khong luu tri.

Tinh v6 hinh cta dich vy thé hién & chd san pham dich vu khéng co kiéu dang,
kich ¢& 1 rang nhu san phdm hang hoa nén khong nhéan biét dugc bang cac giac quan
(ngui, xem, s0,...). Tinh chét khong hién hiru cua dich vu biéu hién & cac murc do khac
nhau, noi cach khac su pha tron giita phan hién hiru va khong hién hitu trong cac dich
vu 14 khac nhau. Tir ddc diém nay cua dich vu gy ra nhitg kho khan khong nhé cho
cac doanh nghi¢p dich vu nhu: khé do luong, kiém tra va danh gia dich vy, kho
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khuyén khich cac dich vu chi trén co s ki thuat, can chu trong quan 1y tam 1y khach
hang, san phiam dé bj sao chép, kho c6 bang sang ché va bao vé cho cac sang ché va
can vat chat hoa san pham dich vu dé khach hang biét ho da duoc phuc vu.

Tinh khong tach rdi dich vu khong ¢ su tach roi gitra qua trinh san xudt va tiéu
dung ca vé khong gian va thoi gian. Vi vay, khach hang dugc xem nhu 13 “nguyén liéu
dau vao” cia qua trinh san xuat va cung (mg san pham dich vy. Tinh khong tach roi
cua dich vu cling khién cho san phém dich vy khong thé san xuét hang loat hay san
xudt trude. Vi vay, dé dam bao nhip do hoat dong kinh doanh, cac nha quan tri doanh
nghiép dich vu, phat trién cac kénh phan phdi phu hop, ting kha ning tiép can khach
hang cua dich vu. Bac biét, trong qué trinh kinh doanh, doi hoi doanh nghiép phai co
quyét dinh nhanh va chinh x4c nham déap mg t6t nhu cau khach hang. Tinh khong tach
101 ciia dich vu da tao diéu kién cho khach hang tham gia vao qua trinh tao dich vu, do
d6, khach hang c6 co hdi quan sat, theo ddi va co thé sao chép dich vu. Pé dam bao
phat trién bén viing, mOt mat nha quan tri doanh nghiép dich vu can nim gitr tdt bi
quyét riéng trong thiét ké dich vu dong thoi ting cudng quan tri chién luoc phét trién
dich vu méi.

Tinh khong 6n dinh thé hién & su khong dong nhat vé chat luong cta ciing mot
loai dich vu. Chét luong dich vu tuy thude vao trinh do, tam 1y, trang thai tinh cam cua
nha cung ng va so thich, thi hiéu, thai do, cach ung xir,... cia khach hang. Do tinh
khong déng nhat ma viéc tiéu chuan hoa dich vu kho khin. Do dic diém nay nén
doanh nghié¢p dich vu gap khoé khan trong viéc dam bao chét lugng dich vu va kho gitr
chan khéch hang. Vi vay, doi hoi cac nha quan tri doanh nghiép dich vy phai chua trong
quan tri nhan lgc, phai huéin luyén dugc mot doi ngli nhan vién lanh nghé ca vé trinh
d6, k¥ nang 1am viéc va phong cach lam viéc chuyén nghiép (két qua cong viéc khong
chiu nhiéu anh huong ctua tdm tu tinh cadm ca nhan). Mét khac, nha quan tri doanh
nghiép dich vu ciing cin phai ting cudng quan tri cau dich vu cling nhu quan tri qua
trinh cung Gng dich vu nham x4c dinh dugc nhu ciu cua khach hang va dinh ra quy
cach dich vu dé dé dang kiém duyét chit luong dich vy dau ra.

Tinh khong luu trir do dac diém vo hinh nén dich vu khong du trir, bao quan
duoc. San phém dich vu khong ban dugc s€ bi thét thoat. Tinh khong tdn kho cua dich
vu s€ giam di néu nhu cau vé dich vu 6n dinh va dugc biét trude. Tuy nhién, trong

thuc té nhu cau dich vu ludn dao dong khién doanh nghiép co thé gip khé khin trong
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b tri va sir dung cac nguon luc san xuat kinh doanh d6i v6i san xuat hang hoa, néu
sttc cau 16n hon san luong thi hang duy trir trong kho s& dap tmg duoc cau khach hang;
néu strc cau nho hon san luong thi hang hoa s& dugc du trit cho stic cau twong lai. Tuy
nhién, dbi v6i dich vu nha quan tri khong thé dap Gmg strc cau ting 1én ctia khach hang
bang viéc duy trit dich vu. Khi d6, sy chd doi s& khién khach hang c6 thé bo di; mit
khac cac nguff)n luc lai roi vao tinh trang o dong, cong sudt phuc vu sut giam.

1.1.4. Géi dich vu

Goi dich vu hay con goi 1a suét dich vu gdbm cum hang hod va dich vu. Géi dich
vu la mdt tap hop cac hang hoa dich vu dugc cung cép v&i tinh chit tron ven (déng bo)
trong mot mdi trudng nhat dinh, gom 4 thanh phan: Phuong tién hd trg, hang hod can
thiét, dich vu hién va dich vu an.

Phuong tién ho tro 13 cac tai nguyén vat chat dé c6 thé tao giao dich vu, doi hoi
phai ¢6 trudc khi cung cap dich vu. Vi du: San golf, khu truot tuyét, vin phong...Day
la nhitng do1 hoi co ban thuong dugce dap ung, song hi€u qua it dugc quan tam.

Hang hoa can thiét 1a cac thiét bi dung trong thuc hién dich vy, 1a nhitng vat liéu
hang ho4 di kém dé cung cip cho khach hang tiéu dung, co s& dich vu cung cdp hoic
khéch hang ty trang bi. Vi du: Chay golf, van truot,...

Phuong tién hd trg va céac hang hoa can thiét xac dinh chat luong dich vu cua
khach hang. Mot phong tu van can kin ddo, cach 4m. Mot giang dudng can yén tinh,
du 4m thanh, anh sang va trang thiét bi. Nha quan tri tip trung vao nang suat ciia co sO
dich vu hon 1a dua vao quan diém hiéu qua cua khach hang.

Nhiing dich vu hién 1a nhiing lgi ich c¢6 thé nhan biét truc tiép ngay bdi cac giac
quan, la nhiing dac diém ndi tai cta dich vu d6. Sau khi stra xe may, xe chay ém, sau
khi nho rang, ring hét dau... d6 1a ban chat cta chinh cac dich vu.

Nhitng dich vu 4n 14 nhiing loi ich tim 1y ma khach hang c6 thé cam nhan mo ho,
1a nhimg dic diém khong thuc chat cua dich vy hay nhiing dic trung bén ngoai cia
dich vu. Sy uy tin cia mot truong dai hoc? Sy viing vang tai chinh cua mot ngan hang.
Uy tin cta trudng dai hoc bi chi phdi boi co sé vat chat cia trudng.

1.2. Dich vu k¥ thuat
1.2.1. Khai niém dich vu ky thuat
Dich vu k¥ thuat 1a mét loai hinh dich vu dac thu trong linh vuc tiéu chuan, do

ludng va chat luong. Theo Luét Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat, cac hoat dong
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danh gia su phu hop bao gom thir nghiém, kiém dinh va ching nhan nham xac dinh
murc d6 dap ung ciia san pham d6i v6i cac yéu cau ki thuat. Dich vu k¥ thuat c6 thé
duoc hiéu 1a cac hoat dong chuyén mon mang tinh k¥ thuat nham cung cip cac gié tri
nhu dénh gia, kiém tra va dam bao chat luong cho san phém, hang hoa hoac thiét bi.

Dich vu ky thuét 1a cac hoat dong phi vat chit, ung dung kién thurc chuyén mon,
k¥ nang thuc tién va cong nghé hién dai nham giai quyét cic yéu cau vé thiét ké, van
hanh, kiém tra, bao tri hodc t6i vu hoa cac hé théng may moc, thiét bi, day chuyén san
xuat va cong trinh. Khac voi cac nganh dich vu thong thuong, dich vu k¥ thuat doi hoi
bén cung cap phai c6 ning liuc chuyén mon sau, chting nhan hanh nghé hodc phong thi
nghi¢m dat chuan dé dam bao tinh chinh xac va an toan tuyét doi.

1.2.2. N¢i dung dich vu k¥ thuat

Dich vu ky thuat bao gém nhiéu hoat dong khac nhau, trong doé cé thé ké dén
hoat dong do luong, kiém dinh va hiéu chuan. Po luong 1a qua trinh xac dinh gia tri
cta dai luong can do, dong vai tro nén tang trong cac hoat dong kiém tra chat luong.
Kiém dinh 1a viéc danh gia va xac nhan thiét bi do c6 dap Gng cic yéu cau ky thuat
theo quy dinh hay khong, thudng mang tinh bat budc theo phap luét.

Mot s6 khai niém vé dich vu do luong cin ctr theo Luat do luong (04/2011/QH13)
nam 2011 do Qudc hoi Viét Nam ban hanh:

Do luong 1a viéc xac dinh, duy tri gia tri do cua dai lugng can do.

Hoat dong do luong la viéc thiét lap, st dung don vi do, chuan do luong; san
xuét, kinh doanh, sir dung phuong tién do, chuan do luong; kiém dinh, hiéu chuén, thir
nghiém phuong tién do, chuin do luong; thyc hién phép do; dinh lugng ddi voi hang
dong gobi san; quan ly vé do luong; thong tin, dao tao, tu van, nghién ctu khoa hoc,
mg dung va phat trién cong nghé vé do luong.

Kiém dinh 1a hoat dong danh gia, x4c nhan dac tinh ky thuat do luong cua
phuong tién do theo yéu cau ky thuat do ludng.

Hiéu chuan 1a hoat dong xac dinh, thiét 1ap mbi quan h¢ gifra gia tri do cua chuin
do luong, phuong tién do véi gia tri do cua dai luong can do.

Vé mat phap 1y, hoat dong kiém dinh mang tinh bat budc trong khi hoat dong
hiéu chuan mang tinh tir nguyén.

Nhu vay dich vy kiém dinh, hiéu chuan (goi tat 13 dich vu Po ludng) 1a dich vu

danh cho dbi tuong la céc thiét bi, phuong tién do luong nhu: can ban, nhiét ké, thiét
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bi do luu luong, ap suat,... duoc sir dung trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu: nghién
cuu khoa hoc, kinh doanh thuong mai, san Xuét hang hoa, kham chita bénh trong y
té... Két qua cua qua trinh cung ung dich vu nay 1a mot ching chi dang vin ban thé
hién viéc chimg nhan thiét bj do, chuin do ludng cta khach hang di duoc kiém dinh,
hiéu chuan. Va kém theo d6 1a sb liéu dé khach hang c6 thé dam bao két qua do khi sir
dung thiét bi do, chuan do luong ctia minh.

Pic diém cua dich vu do luong 1a dich vu theo chu ky, c6 thot han 1ap lai tir 6
thang dén 5 nam tuy vao tiung ching loai ddi twong thiét bi (cin ct thong tu
23/2013/TT-BKHCN cua Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ ngay 26 thang 09 nam 2013 —
xem chi tiét tai Phu luc 01) hodc theo yéu cau dot xuét cua nguoi st dung hoac khi
cam thdy thiét bi, phuong tién do khong dam bao cho ra két qua do luong tin cdy. cac
1y do nay c6 thé 1a do mua mé&i hoic méi qua bao dudng stra chira thiét bi.

Dich vy Po ludng thudc loai phdi thirc dich vu kém theo hang hoa va dich vu bd
sung. Dich vu Do luong dugc thyc hién trén san phém la cac phuong tién do, doi hoi
phai o thiét bi chuan dé thuc hién. Trong qua trinh thuc hién, ngudi cung cip phai bo
sung thém cac dich vu nhu bao tri, bdo dudng, can chinh thiét bi. Va cubi cung con
cung cap bién ban thé hién tinh trang kiém dinh, sai s6 ctia phuong tién do cliing véi
tem kiém dinh hodc tem hiéu chuin.

Yéu cau chuyén moén cao: Nhan su thuc hién bét budc phai duoc dao tao ding
chuyén mén, c6 bang cap/chimg chi chuyén nganh/linh vuc hoic tay nghé viing vang
trudce khi thuc hién dich vu (phai dugc phé duyét nang luc).

Viéc thuc hién dich vu phai kip thoi phuc vu qué trinh quan 1y hoat dong san xuét
kinh doanh ctia doanh nghiép, phuc vu quan 1y nha nudc cia céac to chirc.

1.3. Tong quan vé qua trinh cung cap dich vu
1.3.1. Khai niém quy trinh cung cap dich vu

Cung dich vu la mét bd phan cua cung hang hoa dich vu néi chung trén thi
truong. Cung dich vu la luong dich vu ma ngudi ban 1a cac td chirc va ca nhan kinh
doanh dich vu c6 kha ning va san sang ban & cidc muc gia khac nhau cho khach hang
trong mot thoi gian va khong gian nhat dinh.

Quy trinh dich vu la chudi cac bude ma td chic xac dinh va trién khai dé cung
cap dich vu cho khach hang, ké tir khi khach hang lién hé yéu cau dich vu cho t&i khi

dich vu dugc hoan thanh va danh gid hiéu qua



Quy trinh dich vu 1a céng cu quan trong dé dam bao chat lugng va hiéu qua trong
cung cp dich vu cho khach hang

Quy trinh dich vu dugc thiét ké duoc gitp ting cuong trai nghiém va su hai long
cua khach hang

Bang cach tuan tha quy trinh ndy, to chirc va doanh nghiép c6 thé cai thién trai
nghiém khach hang va tang cuong long tin va sy hai long cua khach hang
1.3.2. Pic diém quy trinh cung cip dich vu

Cung cép dich vu thuong duoc thuc hién bdi cac nha san xudt ra san phém dich
vu ddc 1ap va mang tinh canh tranh cao. Chinh cac nha san xuét dich vu cung Ung san
pham cua minh. Sy canh tranh gitta cic nha cung Ung ngay cang gay gat trén thi
truong. Pic diém nay cua cung cap dich vy khac v6i cung cdp hang hoa vi cung cip
hang hoa c6 thé dugc thuc hién théng qua cdc moi gidi trung gian.

Qua trinh cung céip dich vu bat dau tir viéc kham pha ra nhu cau dich vu trén thi
truong dén khi khach hang két thic viéc tiéu ding san pham dich vu. Qua trinh cung
cap san pham dich vu duoc coi 1a thanh cong khi khach hang két thuc viéc tiéu dung
dich vu d6. Mdi loai san phém dich vy c6 nhitng dac thu riéng. Vi vay, qué trinh cung
cép dich vu rat phttc tap, mdi loai dich vu c6 do dai thoi gian cung céip khac nhau.
Cung cép dich vu thudng c6 kha nang hiru han (tinh chat ¢ dinh mét cach twong d6i).
Tinh chat ¢ dinh cua cung cép dich vu thé hién & ¢ dinh vé vi tri va kha nang cung
ung. Su hiru han vé cac nguén luc tu nhién, cong nghé, nhan lyuc,... lam han ché kha
nang cung dich vy, tr do cé thé tao ra tinh thdi vu caa dich vu. Trong tuong lai, khi
dich vu it phu thudc vao cac nguff)n luc tu nhién hon s& lam kha nang cung dich vu doi
dao hon.

Cung cap dich vy thuong thé hién & 3 trang thai: Thuong xuyén dap Gmg duoc
cau, dap tmg duogc cau va khong dap Gmg duoc cau. Céc trang thai cung cap dich vu co
thé dan dén viéc thiéu hut cung hay du thira cung so véi cau, c6 thé tao ra hang chd
dich vu.

Cung cép dich vu thuong duogc thyc hién bdi cac nha san XuAt ra san phém dich
vu ddc 1ap va mang tinh canh tranh cao. Chinh cac nha san xuét dich vu cung Ung san
pham ciia minh. Sy canh tranh giita cic nha cung Ung ngdy cang gay gat trén thi
truong. Pic diém nay cua cung cap dich vy khac véi cung cap hang hoa vi cung cip

hang hoa c6 thé dugc thuc hién théng qua cdc moi gi6i trung gian.



Qua trinh cung céip dich vu bat dau tir viéc kham pha ra nhu cau dich vu trén thi
truong dén khi khach hang két thic viéc tiéu ding san pham dich vu. Qua trinh cung
cap san pham dich vu duoc coi 1a thanh cong khi khach hang két thuc viéc tiéu dung
dich vu d6. Mdi loai san phém dich vy c6 nhitng dac thu riéng. Vi vay, qué trinh cung
cép dich vu rat phtic tap, mdi loai dich vu co6 d6 dai thoi gian cung cép khac nhau.
Cung cap dich vu thuong cé kha nang hiru han (tinh chat ¢6 dinh mét cach twong d6i).
Tinh chit ¢b dinh cta cung cép dich vu thé hién & ¢6 dinh vé vi tri va kha nang cung
ung. Su hitu han vé cac nguff)n luc tu nhién, cong nghé, nhan luc,...lam han ché kha
nang cung dich vy, tr d6 c6 thé tao ra tinh thdi vu caa dich vu. Trong tuong lai, khi
dich vu it phu thudc vao cac nguff)n luc tu nhién hon s& lam kha nang cung dich vu doi
dao hon.

Cung cap dich vy thuong thé hién & 3 trang thai: Thuong xuyén dap Gmg duoc
cau, dap tmg dugc cau va khong dap tmg duoc cau. Céc trang thai cung cap dich vu ¢o
thé dan dén viéc thiéu hut cung hay du thtra cung so voi cau, c6 thé tao ra hang cho
dich vu.

1.3.3. Cac buéce trong quy trinh dich vu

Tiép nhan yéu ciu Phan tich yéu cu +  Lap ké hoach

A 4

Hoan thanh va ghi nhan |
phan hoi

A

Thuc hién dich vu

Kiém tra va danh gia

So do 1.1: Sor dé quy trinh dich vu
(Ngudn: Gido trinh Marketing dich vy)
1.3.3.1. Tiép nhén yéu cau

- Tiép nhén yéu ciu 1a budc dau tién cua quy trinh dich vy, doanh nghiép thu
thap va ghi nhan cac thong tin lién quan dén nhu cau cta khach hang thong qua céac
hinh thirc nhu truc tiép tai don vi, dién thoai hoac email.

Bao gdm céc ndi dung thyc hién sau: Doanh nghiép tién hanh tiép nhan thong tin
thong qua cac kénh nhu truc tiép, dién thoai hodc email. Cac thong tin can thu thap
bao gém dic diém khach hang, loai dich vy, doi tuong thuc hién, sb lugng, yéu ciu ky
thuat, tiéu chuan ap dung va thoi gian hoan thanh. Sau khi tiép nhan, nhan vién phai

kiém tra tinh ddy du va chinh x4c cua thong tin, dong thoi trao d6i lai v6i khach hang
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trong truong hop thong tin chua rd rang. Budc nay quyét dinh dén chat luong toan bo
quy trinh vi moi hoat ddng phia sau déu phy thudc vao thong tin dau vao.
1.3.3.2. Phén tich yéu ciu

- Phan tich yéu cau 1a doanh nghiép tién hanh phan tich, xt li cac yéu cau tir
khach hang nham hiéu rd nhu cau cta khach hang

- Doanh nghiép tién hanh thyc hién viéc danh gia mirc 46 phiic tap vé yéu cau,
xéac dinh tiéu chuin k¥ thuat can ap dung, xem xét mutrc do phirc tap ctia cong viée va
kiém tra kha ning dap ung cta don vi. Qué trinh phan tich nham lam rd ban chat cong
viéc can thue hién, tir d6 tao co sé cho viée td chuc trién khai dich vu.
1.3.3.3. Lap ké hoach

- Lap ké hoach thuc hién dich vu 1a qua trinh doanh nghiép x4y dung phuong an
trién khai cy thé dya trén két qua phan tich yéu cau

- Nhén vién dich vy dé xuét va 1ap ké hoach thyc hién yéu cau cua khach hang

- Doanh nghi¢p xac dinh céc cong vi¢c can thyuc hién, thong tin vé thoi gian hoan
thanh, nguon lyc can thiét va cac budc tiép theo can duoc xac dinh rd rang
1.3.3.4. Thyc hién dich vu

- Thuc hién dich vu 1a qua trinh doanh nghiép trién khai chuyén mon nham tao ra
san pham dich vu dép tng nhu cau ctia khach hang

- Nhu ciu ciia khach hang 13 cam giac thiéu hut ma khach hang cam nhan duoc
va mong muén dugc thoa man. Nhu cau cd ngudn gdc sau xa trong tiém thirc ctia con
nguoi. Khi cdm nhan dugc sy thoi thuc cia nhu cau ho sé tién hanh cac hoat dong dé
thoa man nhu cau dé

- Céc cong viéc dugc thuc hi¢n theo quy trinh ky thuét va ti€u chuan chét lugng
da quy dinh.
1.3.3.5. Kiém tra va danh gia

- Kiém tra va danh gia 1a qua trinh doanh nghiép xem xét va xac nhan két qua
thuc hién dich vu nham dam bao dap ung cac yéu cau da dé ra

- Puoc thyc hién dé dam bao dung chét lwong va dap tng yéu cau cua khach
hang

- Nhan vién dich vu cdn xem xét phan hoi tir khach hang va nang cap néu can

1.3.3.6. Hoan thanh va ghi nhan phén hoi
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- Hoan thanh va ghi nhin phan hoi 1a qua trinh doanh nghiép ban giao két qua
dich vu cho khach hang va thu thap y kién danh gia tir khach hang sau khi st dung
dich vu.

- V& ndi dung, doanh nghiép cung cép két qua dudi dang bao cdo hoic ching
nhan, dong thoi ghi nhan phan hdi vé chat luong, thoi gian va mirc d6 hai long.

1.4. Céc yéu td anh hwéng dén qua trinh cung cip dich vu
1.4.1. Mbi trudng vat chit

1.4.1.1. Khai niém, vai tro moi trudng vat chat

a. Khai niém

- Cac thuat ngit “méi truong vat chat — physical evidence”, “mdi truong dich vy -
service environments”, khong gian dich vu - servicescapes” dugc cac nha nghién ctru
sit dung dé chi cac yéu té lién quan dén khong gian va méi truong noi dich vu duge
tao ra va cung cap cho khach hang, gop phan tao sy cam nhan cua khach hang vé gia
tri ¢6 thé nhdn manh cac g6c do khac nhau.

- Theo Lovelock (2005), “mdi trudng vat chat lién quan dén phong cach va dién
mao cuia cac yéu to vat chat xung quanh va cac yéu t6 dua trén nhiing trai nghiém ma
khach hang c6 thé tiép xtic trong qua trinh chuyén giao dich vu”.

- Zeithaml (2000), méi trudng vat chat 1a khong gian bao quanh khach hang khi
ho ti€u dung dich vu.

- Bomms va Bitner (1981) cho rang: mdi trudng vat chét 1a noi cong ty cung cap
dich vu va tuong tac voi khach hang va tat ca nhimg thanh phan hitu hinh tao diéu kién
thuan o1 cho viéc thuc hién hoac truyén thong dich vu.

b. Vai tro

Vi cac to chire cung cép dich vu c6 muc do lién hé cao thi thiét ké moi trudong
vat chét va cach thirc tién hanh quy trinh dich vu dong vai tro quan trong trong viéc tao
ra sy dong nhét va dinh hinh nhiing dic diém trong trai nghiém cua khach hang. Thyc
té cho thdy moi trudng vét chat va bau khong khi di kém v6i nd anh huéng dén hanh
vi cua khach hang theo ba hudng co ban sau:

- La phuong tién tao ra thong diép: Thong qua viéc sir dung cac biéu tuong, moi
truong vat chat truyén tai thong diép vé cac diém dic trung riéng co va chat lugng dich

vu v6i khach hang.
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- La mgt moi trudong tao ra sy chu y: Bai tri khong gian dich vu ndi bat so véi cac
ddi thu canh tranh s& tao diéu kién thu hat khach hang tir nhitng doan thi truong muc
tiéu.

- La moi trudng tao ra anh hudng: Doanh nghiép co6 thé sir dung mau sic, bdi
canh, am thanh, mui
1.4.1.2. Bai tri khong gian dich vu

Dich vu thudong vo hinh nén khach hang kho danh gia chinh xac chat lugng dich
vu. Vi vdy, c6 nhitng khach hang sir dung moi trudng vat chit 1am cin ctr quan trong
dé danh gia chat luong dich vu. Piéu nay khién doanh nghiép dich vu du tu nhiéu
cong sirc va nguon lyc dé tao nén dau hiéu mong mudn vé chéat luong va hinh anh.
Trong phan nay thuat ngit khong gian dich vu dugc hiéu 1a phan khong gian ctia méi
truong dich vu, noi ma khach hang tiép xuc va twong tac véi dich vu.

Nguoi tidu dung thuong dua ra cac két luan vé chat lugng hang hoa tot hon néu
hang héa dugc trung bay trong méi trudng xung quanh truyén tai mot hinh anh uy tin
hon. Tuy nhién, bai tri khong gian dich vu khong phai luc nao cling tao ra cho khach
hang nhan thirc va hanh vi theo cach cac nha thiét ké dy dinh vi méi truong vat chét
xung quanh tao cho khach hang va nhan vién cam gidc va phan g thich hop
1.4.1.3. B6 tri khong gian va chirc ning

Vi méi truong vat chét nhin chung phai dat dugc nhitng muc dich cu thé va thoa
méan nhu cau ciia khach hang nén viéc bé tri khong gian va chic nang tré nén dac biét
quan trong. B6 tri khong gian dé cap t6i kich thudc va hinh dang noi that, khu vyc thu
tién, may moc va thiét bi va cach thirc chiing dugc sip xép.

Chtrc ning dé cap t6i kha nang nhitng yéu té d6 khién cho viéc thyc hién céac
giao dich vy dién ra dé dang hon. B tri khong gian va chitc nang anh huong tdi hanh
vi mua sdm, sy théa mén caa khach hang va mgt cach h¢ qua la hoat dong kinh doanh
cua co so dich vu.

1.4.2. Yéu t con ngudi
1.4.2.1. Vai tro ciia con ngudi ddi voi chit lwong dich vu

Con ngudi 1a tai san quan trong nhat, nhan vién can duoc coi 1a ngudn luc can
duoc dau tu phat trién chtr khong phai 1a khoan chi phi can duoc cit giam.

Hal Rosenbluth trong cudn sach “Khach hang chua phai 1a thuong dé” ctia minh

da viét “Piat nhan vién 1én hang dau dé khach hang 1 thuong dé” Chi khi ngudi ta biét
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duoc ho 13 s6 mot trong mat ai d6, ho méi thanh tdm chia sé cam xuc cta ho voi nguoi
khac. Nhu vay su hai 10ng va mdi quan hé gin két v6i khach hang dugc coi 1a thude
do cho su thanh cong ctia mgt doanh nghi€p, tuy nhién nhan vién dich vu lai la yéu tb
quyét dinh toi su hai 1ong ctia khach hang tir 6 gitup doanh nghiép dat duoc sy thanh
cong trén thuong truong.

Nhan vién dich vu chinh 1 yéu té then chdt quyét dinh chat luong dich vu cua
doanh nghiép, tir do tao ra sy hai long va trung thanh cia khach hang vd1 doanh nghiép.

Nhan vién dich vu tiép xuc truc tiép voi khach hang s€ thuc hién viée cung cép
thong tin, hudng dan, hd trg khach hang dat hang, tinh tién, thanh to4an nhanh chong va
chinh xéac. Gitip khach hiéu vé dich vy, qua trinh s dung dich vy, tir d6 tao sy thuan
lgi cho khach hang trong qua trinh trai nghiém va nhan dugc déy du gié tri tur dich vu.

Nhan vién dich vu khong chi la yéu tb quan trong tao ra su thuan ti€n cho khach
hang trong qua trinh tiéu ding dich vu ma con gitip doanh nghiép cung cap, truyén tai
cac gia tri gia ting toi khach hang thong qua hoat dong tu van giup khach hang co
duoc su trai nghiém tuyét voi nhat ddi véi dich vu.

Ngoai ra, sy mén khach ctia doanh nghiép tao ra cho khach hang thé hién qua sy
nd lyc ctia nhan vién phuc vu trong viéc thuc hién “vui long khach dén, vira long
khach di” khién khach hang c6 dugc sy trai nghiém dé chiu, thoai mai nhat véi dich vu.
Chinh vi ly do d6 doanh nghi¢p luén yéu cau nhan vién dich vu can thé hién su nha
nhin, ton trong, lich su, than thién trong qu4 trinh tiép xtc tryc tiép hay gian tiép véi
khach thong qua ctr chi, 161 n61, ngdn ngf,. ..

Yéu cau nhan vién can c6 kha niang giao tiép tot, nam bat dugc nhu cau cua
khach hang, linh hoat xr 1y tinh hudng phat sinh va phdi hop tét v6i cac phong ban
khac dé dap Gmg nhu cau mot cach tot nhat.

San phém dich vu dugc coi la phuong ti¢én thdéa man nhu cu cta khach hang
trong d6 qua trinh cung cap dich vu yéu ciu c6 sy tham gia dong thoi ciia nhan vién
dich vu va khach hang. Vi vy, con ngudi dong vai tro then chét quyét dinh qua trinh
cung cép dich vu tir d6 anh hudng téi chat lugng dich vu.
1.4.2.2. Con nguoi 1a yéu t6 then chét quyét dinh chit lwong dich vu va sw théa

man cua khach hang
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Pé phan anh mdi quan hé gitta yéu t6 con ngudi voi chat lugng dich vu va su
thoa min nhu cdu cua khach hang st dung mo hinh su hai 1ong khach hang cua
Parasuraman 1988 va Sureshandar 2001:

- Tinh hiru hinh: Sy hién dién cta yéu t6 vat chét trong d6 yéu t6 vé hinh thirc va
hinh anh cta nhén vién cung cip dich vu dugc coi la mot trong nhing yéu té cau thanh
nén tinh hiru hinh cua dich vu.

- Tinh dang tin cdy: Nhan vién cung cap dich vu chinh 13 ngudi cung cép dich vy,
dong thoi gitp doanh nghiép thuc hién cam két véi khach hang mot cach sang tao phu
hop v6i timg nhu cau, tinh hudng tiéu dung dich vu ctia khach hang.

- Su san sang dap tmg: Phong céch, k¥ ning, kinh nghiém, kha ning chuyén mon
va thai do cta nhan vién dich vu dong vai trd quan trong quyét dinh t6i sy nhanh
chong, kip thoi trong qua trinh cung cap dich vu

- Su dam bédo (ning lyc phuc vu): Mdi nhan vién cung céip dich vu va su phéi
hop gitra cac nhan vién dich vu dam nhiém timg vi tri trong quy trinh cung cap co6
nhiém vy dam bao dich vu dugc cung cép cho khach hang theo dung cam két va tao ra
cam giac an tdm cho khach hang.

- Su thdu cam: Dé khach hang cam nhan duoc su thau cam va ca nhan héa cua
dich vu trudc tién doi hoi dich vu can duoc thiét ké than thién v6i khach hang va nhan
vién tiép xuc truc tiép véi khach hang c6 kha ning giao tiép tot, dong thoi c6 tu duy va
tinh than phuc vu dua trén sy thau hiéu nhu cau cua tung khach hang, khong chi don
thuan 1 cung cip dich vu theo quy dinh, quy trinh cung cép.

Nhu cay, du tiép can danh gia chét luong dich vu theo mé hinh nao thi yéu t6 con
ngudi cling dong vai trd quyét dinh t6i chat luong dich vu tao ra su hai long cta khach
hang.
1.4.2.3. Pao tao nhan sy

Khai niém:

Dao tao dé cap dén mot qua trinh twong ty, qua trinh cho phéo con ngudi tiép thu
cac kién thirc, hoc cac ky nang méi va thay ddi cac quan diém hay hanh vi va ning cao
kha nang thyc hién cong viéc cuia cac ca nhan.

Vai tro:

Pao tao, huan luyén k¥ nang nham gitp cho nhan vién co trinh d lanh nghé va

cac k¥ nang phu hop dé thuc hién cong viée theo yéu cau.
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Dao tao k¥ ning an toan lao dong hudng din nhan vién cach thyc hién cong viée
an toan, nham ngin ngira cac truong hop tai nan lao dong. Poi véi mot sb cong viée
nguy hiém, c6 nhiéu rai ro nhan vién nhat thiét phai tham dy cac khoa dio tao an toan
lao dong va ky tén vao sb an toan lao dong trude khi 1am viéc

DPao tao va nang cao trinh do chuyén mon, ky thuat thuong duoc td chtrc dinh ky,
nham gitp cho doi ngii can bo chuyén mén ky thuat ludn dugc cap nhat véi cac kién
thire, k¥ nang moi.

Nhu cau dao tao:

Dao tao thudng duoc sit dung nhim ning cao ning suat, hiéu qua lam viéc cho
nhan vién trong cac to chirc, doanh nghiép. Cac nha linh dao nén luu ¥ cic nguyén
nhan din dén ning suit va hiéu qua 1am viéc thap, nang luc cua nhan vién kém, khong
c¢6 hé thong kich thich nhan vién, cach to chitc kém, nhan vién khong biét cac yéu cau,
tiéu chuan mau trong thuc hién cong viéc,...Nhu cau dao tao thuong duogc dat ra khi
nhan vién khong du cac k§ nang can thiét dé thyc hién cong viéc

Ba van dé wu tién quan trong hang dau trong dao tao:

Chuong trinh nang cao chét luong nham dap ung nhu cau ngdy cang ting cia
khach hang va yéu cau canh tranh trong kinh té toan cau. Nhan vién dugc huan luyén
vé cach thirc 1am viée va cach thirc phdi hop thuc hién cong viée theo nhom, ddi cach
thirc tham gia vao viéc ra quyét dinh va giai quyét van dé.

Cac chuong trinh d6i mai cong nghé, k¥ thuat van tiép tuc thach thirc d6i vai cac
doanh nghiép trong thé ki 21. Toc do phat trién nhanh chong ciia cac cong nghé k¥
thuat trong cudc séng cach mang cong nghé doi hoi cac doanh nghiép phai tiép tuc dao
tao cac k¥ nang vé cong nghé, k¥ thuat, may tinh cho nhan vién ctia minh dé ho khong
bi tro nén lac hau trong cong viéc.

Yéu cau canh tranh doi hoi cac doanh nghiép phai chu ¥ dic biét t6i cac hoat
dong nang cao chét luong phuc vu khach hang dé co thé tang cuong loi thé canh tranh

cua minh.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE HOAT PONG CUNG CAP DICH VU KY
THUAT

2.1. Giéi thi¢u khai quat vé QUATEST 2
2.1.1. Giéi thiéu chung

Trung tim K¥ thut Tiéu chuin Po ludong Chét luong 2 (sau day goi tit 1a Trung
tam Ky thuat 2) 1a don vi sy nghiép cong lap trong linh vuc khoa hoc va cong nghé
tryc thudc Uy ban Tiéu chuan Po luong Chét lugng Qudc gia (sau day goi tat 1a Uy
ban) c¢6 chirc ning nghién ciru, ing dung khoa hoc cong nghé, phat trién co s ha tang
chat luong qudc gia (NQI) va cung cap cac dich vu k¥ thuat trong linh vyc tiéu chuén,
do luong, ning suét, chat luong, hd trg cac doanh nghiép vira va nho phat trién va tang
cudng ning suit, hiéu qua san xuét, kinh doanh, ning cao chit luong san phdm hang
hod, dich vu va nhu cau cia cac to chirc, ca nhén, thuc hién cong tac phuc vu quan ly
nha nuoc trén dia ban cac tinh, thanh phé thudc khu vuc mién Trung theo quy dinh cua
phép luat.

- Tén don vi: Trung tdm K§ thuat Tiéu chuan Po luong Chét luong 2

- Tén viét tat: Trung tam K§ thuat 2

- Tén tiéng anh: Quality Assurance and Testing Center 2 (QUATEST 2)

- Mai s6 thué: 0400102084

- Website: https://quatest2.gov.vn/

- Tru s6 chinh: 97 Ly Thai T6, phudng Thanh Khé, Thanh Pho Pa Nang

- Logo cta Trung tdm Ky thuat 2:

Hinh 2.1: Logo cua Trung tam QUATEST 2
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Trung tim K§ thuat Tiéu chuan Po ludng Chat lugng 2 (tién than Bo phan cong
tac dac trach Kiém tra chét luong san pham va hang hoa cdp Nha nude & khu vie mién

Trung - dugc thanh 1ap nam 1977), duoc thanh lap theo Quyét dinh s6 1274/QD ngay
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05/11/1994 ciia Bo truong Bo Khoa hoc, cong nghé va Mbi truong, tén giao dich quc
té: Quality Assurance and Testing Centre 2 (QUATEST 2) 13 t6 chtrc khoa hoc va
cong ngh¢ truc thude Téng cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong (BO Khoa hoc va
Cong nghé), thuc hién chirc ning phuc vu quan Iy Nha nude vé tidu chuan, do ludng,
chat lugng, nghién ctru khoa hoc va cac hoat dong dich vu khac theo yéu cau cla cac
td churc, ca nhan.

Ngay 08/11/1979 Chu nhiém Uy ban Khoa hoc va K¥ thuat Nha nuéc Tran
Quynh di ky quyét dinh s6 495/QP-UB thanh lap Trung tdm Tiéu chuén - Po luong -
Chét lwong nha nudc khu vuc II

Ngay 05/11/1994 B truéng Bo Khoa hoc Cong nghé va Moi trudong ( nay la
Bo Khoa hoc va Cong nghé ) Ping Hitu di ky quyét dinh s6 1274/QD thanh 1ap Trung
tam K§ thuat Tiéu chuan - Po ludng - Chat lugng 2 ( goi tat 13 Trung tdm K§ thuat 2),
c6 tén tiéng anh 1a Quality Assurance and Testing centre 2 ( QUATEST 2).
QUATEST 2 1a t6 chirc Khoa hoc Cong nghé thudc Toéng cuc Tiéu chuin Po ludng
Chat luong - BO khoa hoc va Cong nghé thuc hién chirc nang phuc vu quan ly Nha
nuée vé Tiéu chuan, Po luong, Chat luong, nghién ciru khoa hoc va cung cip céc dich
vu k¥ thuat theo yéu cau ciia cic to chuc, ca nhan trén ca nude. QUATEST 2 4p dung
hé théng quan 1y tich hop bao gdm céc tiéu chuin vé quan ly: ISO 9001, ISO 14001,
SA 8000, OHSAS 18001, ISO 50001, ISO/IEC 17025, ISO.IEC 17020, ISO/IEC
17021 ISO/IEC 17065 dé quan 1y diéu hanh hoat dong cung cép dich vy k¥ thuat.

Ngay 27/6/2014, Tong cuc Tiéu chuin Po luong Chat luong thudc Bo Khoa
hoc Cong nghé ban hanh Quyét dinh s6 1374/QD - TPC vé viéc quy dinh chirc ning,
nhiém vu va quyén han cta Trung tam K§ thuat 2.

Ngay 22/4/2019, Tong cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong (nay 1a Uy ban
Tiéu chuin Po ludng Chit luong Qudc gia) thudc Bo Khoa hoc Cong nghé ban hanh
Quyét dinh s6 685/QD-TPC thay thé cho Quyét dinh s6 1374/QD-TDC vé viéc quy
dinh chirc nang, nhiém vy, quyén han va co cdu t6 chirc ctia Trung tam Ky thuat 2.

Ngay 31/7/2024, Uy ban Tiéu chuan Po luong Chat luong Qudc Gia thudc Bo
Khoa hoc va Céng nghé ban hanh Quyét dinh sb 66/QD-TD vé viéc ban hanh tam thoi
vé to chirc va hoat dong ctia Trung tim K§ thuat 2 (Trung tam K¥ thuat Tiéu chuan Po
luong Chat luong 4 khong con 1a don vi truc thude Trung tam K§ thuat 2).

Qua nhiéu nim hoat dong, voi hé théng trang thiét bi hién dai, doi ngii can bo
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duoc dio tao chuyén sau va c6 nhiéu kinh nghiém. QUATEST 2 d3 khang dinh uy tinh
va vi thé hang dau trong viéc cung cp cac dich vu Tiéu chuan Po ludng Chat luong
tai Viét Nam voi cac linh vuec:
- Kiém dinh/hiéu chinh, stra chita va béo tri cac thiét bi do
- Kiém dinh an toan cong nghiép, cac loai mdy, thiét bi, hé thng thiét bi, vt tu
c¢6 yéu cau nghiém ngit vé an toan
- Thir nghiém vat liéu xay dung, thuc pham, ndng thuy san, cic san pham thudc
dau khi, dién — dién tu, quan tric moi truong
- Chung nhan — Giam dinh — Kiém tra nha nudc cac san phém hang hoa, dich vu
- Chung nhan cac hé théng quan 1y theo tiéu chuan qudc té, dio tao cac linh vuc,
nghiép vu vé Tiéu chuan Po luong Chét lugng
2.1.3. Sin pham dich vu
QUATEST 2 cung cép cac dich vu thudc linh vuc Tiéu chuan - Po luong - Chat
luong bao gém cac dich vu co ban sau day:
- Kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém céc phuong tién do, hé théng do;
- Kiém dinh an toan coéng nghiép cac loai may, thiét bi, hé thong thiét bi, vat tu
¢6 yéu cau nghiém ngit vé an toan;
- Tht nghiém, danh gia chat lugng, v¢ sinh, an toan, hi¢u suét nang lugng cac
san phélm, hang hoa, vat liéu
- Giam dinh san pham hang hoa, vat liéu, cdu kién, thiét bi, day chuyén cong
nghé san xuat, chat luong cong trinh
- Panh gia chimg nhan hé thong quan 1y, chimg nhan san pham, hang hoa, dich
vu, qué trinh, cong trinh phit hop Tiéu chuin, Quy chuan k¥ thuat;
Dich vu gié tri gia ting bao gom:
- Bao tri, stra chira, ché tao, lép dat, giam sat lép dat, cung cép thiét bi, chuyén
giao cong nghé
- Pao tao, hudng dan, bdi dudng kién thirc chuyén mén, nghiép vu trong linh vuc
tiéu chuan, do luong, chit lugng, kién thirc vé hé théng quan 1y theo yéu cau cua cac
t6 chirc, ca nhan;
- Huéng dan xdy dung va ap dung hé théng quan 1y theo tiéu chuan qubc té (ISO
9001, ISO 14001; ISO 50001, ISO 22000, ISO 13485, ISO 15189, ISO/IEC 17025,
ISO/IEC 17020, ...) va tiéu chuan co s& cho céc td chire, doanh nghiép;
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- Cung cAp cac tidu chudn va cac tai liéu lién quan dén tiéu chuan, do luong,
chét lugng;

- Kinh doanh va lép dat thiét bi, vat tu khoa hoc k¥ thuat va cac san phém phu
hop Quy chuan, Tiéu chuén;

- Kinh doanh va lép dat thiét bi, vat tu khoa hoc k¥ thuat va cac san phém phu
hop Quy chuan, Tiéu chuén;

- Tiép nhén céc yéu cau lién quan dén ma s6, ma vach va cung cép cac dich vu
ung dung ky thuat ma s6, mi vach cho khach hang;

- T6 chirc trung bay, gidi thiéu, quang ba san pham duoc ching nhan phu hop
tiéu chuan, quy chuén, dat giai thuong chit luong qudc gia

2.1.4. Co ciu td chirc cia QUATEST 2

Bo Khoa hoc va Cong nghe

Ministry of Science and Technology

Uy ban Tiéu chuin Do ludng Chat lweng Quéc gia
Commission for the Standards, Metrology and Quality of Viet Nam

T

Director
Pho Giam doc Pho Giam ddc
Deputy lm'recl‘or Deputy Director
Céc Don vi Do ludng Cac Don vi Nghiép vu Céc Don vi Thir nghiém Cac Don vi Chirc ndng
Metrology Divisions Profession Divisions Testing Divisions Functional Divisions
pién, ién tir Nghigp vu 1 P Thue phim Hanh chinh - Td chirc
Electricity, Electronics Inspection and Product Certification 1 Food Administration and Organization
Dung tich, Luu lwvong, D5 dai Hghiép vu 2 9 Xay dung va Co Iy Dich vu khach hang
va An toan Inspection and Product Certification 2 Construction and Physio-mechanics Customer Service
jume, Flow, Length an 1] - . s
¥ Ifrﬂf' HT‘ Lt:Pg'Tf'!j“IT.Sari}" R Xang, Dau, Khi va Héa vat liéu K& hoach - Tai chinh
Hod _1'1. Tlhle;! va thiét bi y t& Petrofeum and Materials Planning and Finance
Physicochemistry, Temperature R
and Medical Equipment K7 Elgﬂ-_p:eiﬂ I;Ef i Mghién ciu phat trién va
. s Jectricity and Electronics P
Khai lwgng, Luc, Ap suat o I dém bao cht luong .
Mass, Force and Pressure PR Mdi trudng Research and Development and
Environment Quality Assurance
Biology

So'do 2.1: So dé co cdu t6 chire ciia Trung tam QUATEST 2
Giam dbc 1a ngudi ding dau trong Trung tdm, chiu trach nhiém toan dién trudc
Uy ban Tiéu chuan Po luong Chat luong Qudc gia va phap luat vé toan bo hoat dong
cua Trung tam. Gidm dbe truc tiép chi dao chién lugc phat trién, ké hoach hoat dong,
quan ly nguén luc va dam bao chat lugng dich vu k¥ thuat cia Trung tam.
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Cac Pho Giam doc 1a duwoc phan cong phu trach timg mang hoat dong chuyén
mén cu thé, bao gém: Linh vuc thur nghiém, linh vuc do luong, nghi€p vu va cac linh
vuc k¥ thuat, chirc nang khac. Cac Pho Giam dbc c6 trach nhiém t6 chire, diéu hanh va
giam sat hoat dong cua cac don vi tryc thudc theo linh vuc dugce giao, déng tho1 bao
c40 va tham muu cho Giam ddc trong qué trinh quan 1y, diéu hanh.

Pai dién lanh dao 1a bd phan tham muu cho Ban Giam dbe trong viéc xay dung,
duy tri va cai tién hé théng quan 1y chit lugng theo cac tiéu chuan ISO/IEC ma Trung
tam dang ap dung. Bo phén nay c6 nhiém vu giam sat viéc tuan thu quy trinh ndi bo,
dam bao hoat dong cua Trung tAm phu hop véi tiéu chuin qudc té va quy dinh phap
luat, déng thoi 1am dau mdi 1am viéc véi cac to chirc danh gia, cong nhan bén ngoai.

Cac don vi thu nghiém 1a cac bd phan chuyén moén truc tiép thuc hién cac hoat
dong thir nghiém san pham, hang hoa theo tiéu chuan. Nhiing b phan nay chiu trach
nhiém phai dam bao vé d6 chinh xac, khach quan cta két qua thir nghiém, phuc vu cho
cong tac quan 1y nha nudc va nhu cau ctua doanh nghiép, to chirc, c4 nhan.

Cac don vi do luong va nghiép vu la cé chirc nang thuc hién kiém dinh, hiéu
chuan, thir nghiém phuong tién do va chuan do luong theo quy dinh cua phap luat.
Day 1a b phan gilr vai tro quan trong trong viéc dam bao do chinh xéc ctia cac phép
do, phuc vu cho hoat dong san xuét, kinh doanh cta doanh nghiép va cong tac quan ly
nha nudc. Bén canh do, cac don vi do luong, nghiép vu con thuc hién cac cong tac
nghiép vu lién quan nhu quéan 1y ho so k¥ thuat, cdp gidy ching nhén, bao cdo két qua
do luong va phdi hop véi cac co quan quan 1y khi thuc hién kiém tra, thanh tra chuyén
nganh.

Cac don vi thir nghiém c6 chuc nang thyc hién thir nghiém, danh gia chat lugng
san pham, hang hoa trong céc linh vuc nhu thyc pham, xay dung, dau khi, dién. ..

Cac don vi chuc nang c¢6 chiic nidng hd tro hoat dong quan 1y va van hanh nhu
quan 1y nhan sy, tai chinh, chim séc khach hang dé dam bao chat luong dich vu.

2.2. Cac yéu t6 moi trwdng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Méi truong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Khach hang chinh cta trung tim 14 nhém khach hang t6 chirc: Doanh nghiép, co

quan nha nudc 1a nhitng doi tugng yéu cau vé do chinh xé4c va lién quan dén do luong,
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kiém dinh, tiéu chuan, chat luong. Nhitng nhom khach hang nay déu yéu cau rat cao
vé do chuén xéc trong qua trinh kiém dinh, tht nghi¢m, do luong chét luong,...

-Pbi v6i doanh nghiép khach hang chu yéu 1a cac nha may Nhiét dién, cac nha
may Thuy dién,... va cac doanh nghiép san xuét — kinh doanh hoat dong cac linh vuc
nhu xdng dau, dién — dién tu, thuc phém, vat liu xay dung st dung nhiéu phuong
tién do va chiu sy quan 1y nghiém ngit vé tiéu chuan, do ludng va chat luong (Vi du:
Petrolimax thudng xuyén st dung dich vu cua Trung tdm dé kiém dinh, hiéu chuin
cac phuong tién do xang dau nhu cot bom, bon chira va luu lugng ké, dong thoi kiém
tra chét lugng xang dau nham dam bao do chinh xac trong hoat dong kinh doanh va
tuan thu quy dinh phat luat).

-Pbi v6i co quan nha nude khach hang chu yéu 1a Sé Khoa hoc Cong nghé,
Chi cuc, Canh sat moéi truong, Chi cuc Quan ly thi truong,.. co quan nha nudc st
dung dich vu ctia Trung tim dé phuc vu cong tic quan 1y nha nudc, thanh tra, kiém
tra va giam sat viéc chap hanh cac quy dinh vé tiéu chuan, do luong va chit luong.

2.2.1.2. Poi thii canh tranh
Bing 2.1: So sdnh cdc tiéu chi déi thii canh tranh ciia Trung tim QUATEST 2

Uu diém

Poi thi canh tranh

Nhuoe diém

Trung tam ky thuat tiéu

chuan do lwong chit

lwgng 2

- Két qua kiém dinh, thir
nghiém, do luong dugc co
quan nha nudc cong nhan

va co gia tri phap ly cao

- Co6 uy tin lau ndm, doi
ngili nhan vién co6 trinh do

chuyén moén cao

- Thii tuc gidy to con nhiéu
budc lam cho thoi gian xu

1y ho so con cham

Cong ty c6 phan chimg
nhin va giam dinh chat

lwgng VITEST

- Xt li hd so va thoi gian
thyc hién nhanh phu hop
v6i cac doanh nghiép can
c6 két qua som

- Phu hop voi cac doanh
nghiép vura va nhd c6 nhu
cau kiém dinh, thir nghiém

khong qua phuec tap.

- Gia tr1 phap ly con han
ché, khong phai mdi linh
vuc nao cling dugc co quan

nha nudce cong nhan

21




- Chinh sich gid canh
tranh, d& tiép can khach

hang.

Trung tam kiém dinh an | - Chuyén sau vé kiém dinh | - Pham vi hoat dong chu
toan khu vuc IIT an toan may moc thiét bi yéu tip trung vao kiém
dinh an toan

- Kho dép tng cac nhu cau
danh gia sy phu hop toan

dién cua doanh nghiép.

Trung tam K§¥ thuat Tiéu chuan Po luong Chat luong 2 d6i mat voi kha nhidu
ddi tha canh tranh va cac doanh nghiép cung cép dich vu kiém dinh, thu nghiém va
hiéu chudn tu nhan 14 cic don vi canh tranh tryc tiép voi Trung tdm vé chi phi va toc
do thuc hién nhanh. Nhung két qua kiém dinh, thir nghiém cua doanh nghi€p tu nhan
chi ¢o gia tri phap 1y trong mot sd linh vyc nhat dinh. Trong khi d6, QUATEST 2 ¢6
loi thé ndi bat vé uy tin, ning luc chuyén mén va gia tri phap 1y cua két qua kiém dinh,
didc biét dbi voi cac dich vu mang tinh bat budc theo quy dinh ctia Nha nudc. Thi mac
du chiu 4p lyc canh tranh nhung QUATEST 2 van giit duoc vi thé quan trong trong
linh vyc Tiéu chuan - Po ludng - Chét luong tai Da Nang.
2.1.1.3. Nha cung cap

Poéng vai tro quan trong then chét dé dam bao viéc kiém tra chat lugng mot cach
thuan loi. Nha cung tmg cia QUATEST 2 bao gém don vi cung cip san pham, dich vu
cho Trung tim K§ thuat 2 bao gom:

Pon vi cung cap vin phong pham; thiét bi van phong (may tinh, may in, may
scan...). Trung tdm phan tich va thir nghiém 2 1a don vi cung cp dién chiéu sang,
nudc sinh hoat, nudc uéng

Cong ty TNHH MTV Khoa hoc Cong nghé tich hop Van Nam 13 don vi cung cip

hoa chat chuan, thiét bi chuén, thiét bi do luong, thir nghiém. ..
Tét ca cac san phém/dich vu dau vao phai duoc thuc hién thong qua mua sam, ddu
thau theo quy dinh nha nudc lién quan dé chon don vi cung cép san pham/dich vu ¢6
chat luong dap Gmg yéu cau k¥ thuat, c¢6 chat lugng véi gia ban hop 1y nham tiét kiém
chi phi va ngan sach do nha nudc phé duyét.
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Nha cung cap truc tiép: La cac hang san xuat thiét bi do luong, chuan do luong.
Céc nha cung cip thiét bi do ludng thudng 1a cac hing ban thiét bi cia My, Nhat Ban,
Nga, btrc thong qua cac chi nhanh hodc van phong dai di¢n tai Viét Nam.

Nha cung cip gian tiép: Dé thuc hién cong tic Kiém dinh hiéu chuan tai hién
truong cling can c6 sy hop tac v6i cac don vi van chuyén dé van chuyén can bo va
thiét bi chuan dén noi an toan va dung tién do. Vi vay don vi van chuyén ciing dong
gbp vai tro quan trong trong hoat dong dich vu cua Trung tam.

2.2.2. Méi trwomg vi mo
2.2.2.1. Kinh té
Nam 2024

Nén kinh té dang trong qué trinh phuc hoi va nén kinh té phat trién manh so véi
nam 2023, GDP cua Viét Nam nam 2024 dat 7,3% so véi nam 2023 dat 6,9% su tang
truong nay phan anh nhu cau ngay cang cao d6i vai cac hoat dong dam bao chat lugng,
tiéu chudn hoa va kiém so4t k¥ thuat trong qua trinh san xuat. Bén canh dé chi sb gia
tiéu dung (CPI) tang khoang 3,6% muic lam phét nay khién cac doanh nghiép c6 xu
huéng kiém soat chi phi chit ch& hon. Nén kinh té chua 6n dinh trong bdi canh doanh
nghiép chua 6n dinh, gip khé khan vé mat tai chinh phai tiét giam cac chi phi thi da
phan cac doanh nghiép nay chi sir dung kiém dinh, thir nghiém mang tinh chat bat
budc dé hoat dong kinh doanh chir khong chu trong dau tu cac dich vu danh gia chét
lugng nang cao. Piéu nay 1am cho téc do ting truong ctia nganh khong cao va muc do
canh tranh giita cac don vi cung cap dich vu ngay cang gia tang.

béi véi Trung tam QUATEST 2 thi tac dong hién o & viéc ) luong ho so it, sb
luong khong nhiéu, yéu cau don gian lam giam kha ning 1am viéc cia nhéan vién va
doanh thu cuia trung tam sé& bi han ché. Mic du khoi luong cong viée van duoc duy tri,
nhung kha ning gia ting doanh thu bi han ché do gia tri mdi hop dong khong cao.
Pong thoi, 4p luc canh tranh vé gia ciing budc Trung tdm phai can dbi gitta viéc duy
tri khach hang va dam bao hi¢u qué hoat dong.
Nam 2025

Budc sang nam 2025, nén kinh té Viét Nam dang duy tri mot cach tich cuc va dan
6n dinh toc d6 ting truong dat 7,5% cho thay xu hudng phét trién dan 6n dinh céac
nganh dich vu, nhu cau ddi véi dich vu k¥ thuat dy kién tiép tuc ting dic biét trong boi

canh cac doanh nghiép cang ngay chu trong vé chat luong va do ti€u chuan cua san
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pham. Trong qua trinh phat trién nay di song song v&i viéc doi hoi, yéu cau cao vé
kiém soat chat lwong, dam bao chat lugng san pham tét. Didu nay nhiéu doanh nghiép
mo rong quy md san xuat, chu trong dén chat lugng san pham. Trung tim phai tiép
nhan nhiéu hd so hon, da dang hon va c6 yéu cu cao hon vé tién do, do chinh xac
cling nhu chét luong phuc vu.

Piéu nay tao ap luc truc tiép 1én cong tac t6 chirc nhan su, phan bo thoi gian xtr 1y
hd so va nang luc dap tng yéu cau ciia khach hang. Va ning cao ning luc k¥ thuét, rat
ngén thoi gian thuc hién dich vu va cai thién chat luong phuc vu dé dap tng duoc yéu
cau ciia khach hang. Trung tim QUATEST 2 niam 2025 dit ra yéu cu phai cai tién
quy trinh cung cp dich vu, nang cao hiéu qua phdi hop giira cac bd phan. Pong thoi,
su gia tang nhu cau dich vu ciing gop phan cai thién ngudn thu.

Chién luoc gia ca va tinh tu chu tai chinh: Lam phat va sy bién dong cua gia ca vat
tu, nang luong anh hudng truc tiép dén chi phi van hanh cic phong thi nghiém cia
trung tAm. Viéc diéu chinh gia dich vu cung cip phai duoc can dbi ki ludng dé vira
dam bao ngudn thu tu chi, vira hd trg doanh nghiép vuot qua khé khian theo cac chinh
sach vi mod cua nha nudc.

Yéu cau hoi nhap va thu hit dau tu (FDI): Su gia ting dong von FDI kéo theo lan
song cac tip doan da qudc gia dit nha may tai khu vuc mién Trung, khu vuc
QUATEST 2 tryc tiép cung tmg dich vu. Diéu nay buoc QUATEST 2 phai chuan hoa
toan bo quy trinh dich vy, dap ng cac rao can k¥ thuat khat khe trong thuong mai
quéc té.
2.2.2.2. Van hoéa — xa hoi

Trung tam Ky thuét 2 cung cép dich vu cho céc td chitc, ca nhan ¢ nhu cu trén ca
nude, tuy nhién, thi trudng va khach hang tap trung vao khu vuc mién Trung. Pa Nang
13 mot thanh phé chiém ti trong nguoi lao dong 16n trong d6 d6 tudi chir yéu tir 20 tudi
dén 45 tudi. Pay 1a nhém ngudi co kha ning tiép can cong nghé nhanh thi ho ¢6 xu
huéng lya chon nhitng san phim c6 ngudn goc rd rang va c6 kiém dinh chit luong san
pham.

Nam 2024 lyc luong lao dong tai Viét Nam dat khoang 52 tri¢u nguoi trong do ti I¢
lao dong qua dao tao bang cip, ching chi dat 27%. Pén nam 2025 ti 1& ting 1én
khoang 28-29%, cho thay chat luong lao dong dang ngay cang duoc cai thién. Bén
canh d6, s6 luong doanh nghiép dang hoat dong trong nim 2024 dat khoang 900.000
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doanh nghiép va dén nam 2025 ting 1én gan khoang 950.000 doanh nghiép. Su gia
ting nay lam cho nhu cau kiém soat chat lwong san pham ting 1én vi khi doanh nghiép
cang nhiéu thi canh tranh nhiéu hon thi budc cic doanh nghiép phai niang cao chat
lugng dé ton tai. Diéu nay kéo theo nhu cau st dung dich vu k¥ thuat ngay cang tang
1én. Tuy nhién, chiém hon 95% 1a doanh nghiép vira va nho thi kha ning tai chinh con
han ché khién cac doanh nghiép c6 xu hudng chi st dung dich vu khi bat budc.

X4 hoi hién nay déu quan tdm dén an toan stc khoé, chit lugng san pham va
bao v¢é mdi truong da dem lai mot tinh hi€u tich cuc dén trung tam. Nguoi tiéu dung
khong chi quan tim dén gid ca ma con dic biét chi trong dén ngudn goc, chat luong
san phém va do an toan, tin cdy hang hod. Khi moi ngudi déu chu trong dén viéc chat
lugng san phém thi s€ tao ra ap luc 16n ddi véi Trung tam trong viéc thu nghiém, do
luong vé do chinh xac, ngudn goc xuat x{r va tinh minh bach cta san pham. Khién
Trung tAm phai tao ra d6 tin cdy, uy tin vé do chinh x4c chat lugng ctia san pham. Diéu
nay doi hoi doi ngii chuyén gia cia QUATEST 2 khong chi gi6i chuyén mon ma phai
¢ tac phong giao tiép chuan muyc, vin minh, mang tinh chat “hd trg doanh nghiép
phat trién” thay vi tinh than “hanh chinh, ban phat”.
2.2.2.3. Chinh trj - phap luat

Yéu t6 chinh tri va phap luat 12 quyét dinh va dinh hudng quyét dinh dén toan bo
hoat dong cung cip dich vu tiéu chuan do luong chat luong. Nhom yéu t6 nay quy
dinh tinh hop phap, pham vi hoat dong va tao ra nhu cau thi truong bat budc cho cac
don vi nhu QUATEST 2.

Trung tdm K¥ thuat Tiéu chuan Po ludng Chét luong 2 hoat dong trong linh vuc
kiém dinh, do luong, thir nghiém... can tuan tha cac quy dinh sau day:

- Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat s6 68/2006/QH11: La co sé phap 1y
dé Trung tam thyc hién cac hoat dong thir nghiém, chirng nhan hop chuan, hop quy va
danh gia su pht hop cho san pham, hang hoa

- Cin c&r Thong tu s6 24/2013TT - BKHCN ngay 30 thang 9 nim 2013 cia
B0 truong Khoa hoc va Cong nghé quy dinh vé hoat dong kiém dinh, hiéu chuén, thu
nghiém phuong tién do, chuan do luong

- Luat s6 05/2007QH12 cua Qudc hoi: Luat chit luong san pham, hang hoa
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- Luat Po luong s6 04/2011/QH13: quy dinh vé quan 1y do ludng, phuong
tién do va phép do; tac dong truc tiép dén hoat dong kiém dinh, hiéu chinh phuong tién
do

- Nghi dinh sé 105/2016/ND-CP ctia Chinh phu: Quy dinh vé diéu kién hoat
dong cua td chure kiém dinh, hiéu chuan, thi nghiém phuong tién do, chuan do luong

- Can cit Thong tu s6 24/2013TT - BKHCN ngay 30 thang 9 ndm 2013 cia
Bo truong Khoa hoc va Cong nghé quy dinh vé hoat dong kiém dinh, hiéu chuén, thi
nghiém phuong tién do, chuan do luong

Trong nhitng nim gan day nha nudc khong ngimg ting cudng kiém tra, giam sat
chat luong hang hoa, san pham va bao vé nguoi tiéu dung. Piéu nay lam cho dich vu
k¥ thuat trd nén yéu cau bat budc dbi voi doanh nghiép. Do d6 hoat dong cung cip
dich vu cia QUATEST 2 khong ngimng dau tu thiét bi, cai tién dich vu dap ung yéu
cau khach hang, ting doanh thu, bén canh d6 QUATEST 2 thuong xuyén cap nhat su
thay doi cac diéu kién phap 1y lién quan dén dich vy, stra doi quy trinh, ddo tao nhan
su,... dé cung cap dich vu c6 chat lugng, dap Gmg yéu cau lut phap giam thiéu rui ro
vé phép 1y va anh hudng dén uy tin cia QUATEST 2.

Tuy nhién yéu cau phap 1y ngay cang ciing tao 4p luc 16n vé niang lyc k¥ thuat,
dau tu thiét bi va tuan thu quy trinh. Viéc thudng xuyén thay d6i, cap nhat stra d6i cac
quy dinh ctia nha nudc thi bén Trung tim anh hudng khong it nhiéu khi phai lién tuc
cap nhat quy trinh, diéu chinh noi dung dao tao va phé bién lai cho can b, vién chirc.
Néu viéc cap nhat khong kip thoi hodc thyc hién chua déng bd thi hoat dong cua
Trung tAm c6 thé gap rui ro vé phap 1y va anh huong dén uy tin ciia Trung tam.
2.2.2.4. Cong ngh¢

Sy phat trién nhanh cua khoa hoc va cong nghé (4.0): S6 hod, chuyén doi sb giup
thiét bi va cong nghé san xuit ngay cang hién dai, doi hoi viéc kiém dinh va hiéu
chuan phai c6 d6 chinh xac cao hon. Doanh nghiép yéu cau thoi gian cung cap dich vu
nhanh hon dé khong lam gian doan hoat dong san xuit. Tao ra ap luc lon ddi véi cac
t6 chirc cung cap dich vu. Néu khong nang cip cong nghé va rit ngin thoi gian xtr 1y
thi s& khong dap tmg duogc yéu cau ciia khach hang.

Yéu t6 cong nghé budc Trung tdm phai dau tu manh vao thiét bi va cai tién quy
trinh. Nhung bén canh dé néu trung tim khong kip thoi thay d6i méi cac trang thiét bi

hién dai va khong kip ddo tao nhan sy kip thoi dé dap tng su thay doi nhanh ctia cong

26



nghé. S& dan dén cac may moc thiét bi chua duoc niang cip, nhan sy khong dam bao
duge su hiéu biét, chuyén mon va cach st dung may moc hién dai thi sé€ dan dén sai s6
va anh huong dén két qua chinh xac va 1am anh huong truc tiép dén uy tin ciia Trung
tam. Do do, yéu td cong ngh¢ vura tao ra co hoi nang cao chét lugng dich vu vira dit ra
thach thire 16n ddi v6i Trung tAm trong viée ddi méi va phat trién.

2.2.2.5. Ty nhién

Trong nhitng ndm gén day lién tuc chiu dung, tdic dong manh tur bién ddi khi hau,
6 nhiém mai truong. Nhiing yéu t6 tu nhién khong tac dong truc tiép dén nhu cau dich
vu cua Trung tim QUATEST 2, nhung lai anh hudng truc tiép dén diéu kién lam viéc
cua doi ngli can bd k¥ thuat, dac bi¢t 1a nhitng nhan sy thuong xuyén lam viéc ngoai
hién truong. Mua bao, néng nong kéo dai hoac diéu kién 1am viéc khong thuan lgi c6
thé lam giam nang suat lao dong, tiém an rii ro vé an toan lao dong va doi hoi Trung
tam phai c6 cac bién phap dam bao an toan, trang bi bao ho va bd tri thoi gian lam viée
hop 1y dé khong anh hudng dén d6 chinh xac cia hoat dong k¥ thuat, tién do xir ly
cong viéc va chi phi van hanh cia Trung tam.

Khi 6 nhiém méi trudng va bién doi khi hiu ngay cang cao thi Nha nudc budc
phai gia ting cong tac kiém tra va giam sat moi truong diéu nay lam cho cac doanh
nghi¢p phai chu dong hon trong viéc thuc hién kiém dinh, thir nghiém chat lugng,
danh gia sy phu hop cta san pham, vat liéu va quy trinh san xuat. Tir d6, Trung tdm
cing ¢ vi thé, uy tin va tinh can thiét trong linh vuc tiéu chuan - do ludng - chat
luong.

2.3. Cac nguon lyc ciia doanh nghiép dnh huwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co s& vat chat

- Van phong chinh: 97 Ly Thai T, Phuong Thanh Khé, TP Pa Nang, Viét Nam:
Toa nha 5 téng, dién tich st dung 800 m?, thuc hién giao dich cung cép dich vu khach
hang

- Khu Po ludng thir nghiém: 02 Ngbé Quyén, phuong Son Tra, thanh phd Pa
Néng: gém 03 toa nha: tod nha 3 tang, toa nha 5 ting va toa nha 7 tang, dién tich sir
dung trén 5.000 m? gff)m cac bd phan thuc hién giao dich cung cép dich vu va thuc
hién dich vu.

Cdc trang thiét bi van phong phuc vu céng viéc:

Bing 2.2: Co s6 vit chit tai Trung tém Ky thudt Tiéu chudn Do lwong Chit lwong 2
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Danh muc Tén tai san Tong

Trang thiét bi PC 15
Laptop 50
May in 20
Tivi 05
Thiét bi do luong 100
Thiét bi thir nghiém 200

Noi that viin phong Ban lam viéc 100
Ghé lam viéc 100
Ban hop 05
Ghé phong hop 300
Tu dung tai liéu 50
Binh nudc udng 20
Diéu hoa 50
Quat thuong 50

Do viéc xir li cac hd so va tiép nhdn yéu ciu cua khach hang chu yéu tai vin
phong nén Trung tAm ludn trang bi day di co s& vat chét thiét bi van phong nhu ban
ghé, may tinh, may in, ti dung tai liéu,... cac thiét bi hd tro dap ung nhu cau va ting
ning sudt 1am viéc ctia nhan vién.

Hé thong may moéc hoat dong on dinh gitp cong tac soan thao vin ban, xir 1y ho
s0, 1ap bao cdo va luu trit tai liéu dugc thyc hi¢n nhanh chong, chinh xac va tat ca may
tinh déu duoc két ndi Internet tir mang Wifi. Nho d6 cong viéc duge thuc hién mot
cach nhanh chong, dé dang trong viéc truyén thong tin giita cac b phan, trao doi, két
nbi voi khach hang, dbi tac.

Co so vat chét trong van phong lam viéc tic dong truc tiép dén toc do xir 1y ho so,
nang suét 1am viéc va chat luong phuc vu khéach hang. Do do, viéc duy tri va cai thién
co s& vat chat van phong 13 diéu kién quan trong giap Trung tim QUATEST 2 nang
cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

2.3.2. Ngudn nhan lue
Nguoén nhan lyc cta trung tim 12 mot trong nhiing yéu td quan trong quyét dinh

dén chat lugng, uy tin, hoat dong kinh doanh cua trung tdm. Vi vay, trung tdm ludn
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ludn dio tao va phat trién nhan lyc, tuyén dung va dao tao chuyén nghiép, c6 k¥ ning
sang tao va trinh d6 chuyén mén cao. Mdi nhan vién trong trung tdm déu co trinh do
chuyén mon phu hop véi méi vi tri cong viée.

Trude khi bat dau lam viéc thi mdi nhan vién méi déu duge mé ta hudng dan chi
tiét cu thé cong viéc ho can thuc hién dé dam bao viéc ho d3 nim o nhirng cong viéc
ctia minh va lam viéc mot cach hiéu qua va chinh xac. Va bén canh do ché d6 khen
thudng, phat duogc cong khai mot cach rd rang va cong bang dé danh gia ning suat 1am
viéc hiéu qua ciia mdi nhan vién. Mdi nhan vién trong Trung tdm déu duoc tuyén dung
phai dap ung yéu cau vi tri viée lam, duoc tap su, dao tao, boi dudng dé dap ung yéu
cau cong viéc dugc giao va danh gia két qua thuc hién theo Quy/Nam.

S6 lugng va trinh d6 vién chirc, ngudi lao dong cia QUATEST 2 theo bang sau:

Bing 2.3: Tinh hinh lao dpng tai Trung tim Ky thudt Tiéu chuin Po lwong Chit
lwong 2 giai doan 2023 — 2025

2023 2024 2025 S0 sinh
2024/2023 2025/2024
Chi iéu — — — — —
Nt |6 | Ngwi | g | { cngan tach | T2 U HRE | g 1gcn oy 100 30 tinE
(%) (%) (%) irwing (%) trwing (%)
Tongsol o | yo0 | 160 | 100 | 165 | 100 3 191% 5 3.12%
lno dong
Phin theo gi6i tinh
Nie | 50 |3tss%| sz [aasow | s [emew 2 4% 2 3.85%
Nam | 107 | 68.15% | 108 [6750% | 111 | 6727% 1 0.93% 3 278%
Phan theo trinh d9
T‘”";;CI"" 3 [ 1975% ] 30 |1875% | 30 | 18.18% 1 323% 0 0%
Daiboc| 105 | 6688% | 111 | 6937% | 116 | 7030% 5 5 71% 5 450%
_Cno
dingva) o e | 6 |smw| 6 | 36w 1 14.29% 0 0%
trung
cap
socip | 14 [so% [ B [snw [ 3 | 7ssw 1 114% 0 0%

(Nguén: Phong hanh chinh ciia Trung tam QUATEST 2)

Tir trén bang ngudn nhan lyc cho ta thdy rang tong s6 nguoi lao dong ting nhe

qua cac nam. Nam 2024 ting 1.91% so véi 2023 (ting 3 nguoi), dén nam 2025 toc do

tang truong manh hon voi 3.12% (ting 5 ngudi). Pidu nay cho thay don vi dang mo
rong quy mod hoat dong dé dap tmg nhu ciu thi truong.

Céc bo phan ting chu yéu tap trung ¢ kiém dinh, thr nghiém va hiéu chuan. Pay

la nhitng b phan truc tiép thuc hién cac dich vu cdt 15i cua Trung tdm, chiu trach

nhiém xir Iy hd so k¥ thuat, kiém dinh thiét bi, thr nghiém san phim va dam bao tinh
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phap 1y, 6 chinh xac cta két qua do ludng. Viéce ting nhan su & cic bd phan nay xuat
phat tir nhu cau dich vu kiém dinh, thir nghiém ngdy cang ting, yéu cau ky thuat va
tiéu chuan phap 1y ngay cang cao, doi hoi Trung tdm phai bo sung nhan lyc c6 trinh d6
chuyén mén phu hop dé dap tung khéi luong cong viée va nang cao chit luong dich vu.
Trong khi do, cac by phan hanh chinh, hd tro chi tang rat it hodc gifr 6n dinh, thé hién
dinh hudng tuyén dung c6 chon loc. Cho thdy rang trung tdm kha 1a chu trong trong
viéc tuyén dung & mirc vira phai phi hop véi khdi luong cong viée va chinh sach tuyén
dung nhan sy 6n dinh khong tuyén nhiéu va tranh thira nhan su.

V& gi6i tinh thi Trung tdm c6 ti 1& lao dong nam cao hon nit. Nam 2023 - 2025
thi lao dong nir tang tir 50 1€n 54 ngudi, trong khi do lao dong nam tang tir 107 1€n 111
ngudi. Ngudn nhan luc ting chi yéu 13 cac tir bd phan chuyén mén k¥ thuat nhu: kiém
dinh, thir nghiém, hiéu chuan. Su gia tang cua bd phan la uu tién tap trung nang cao
nang lyc chuyén mon dé dap ung khoi lugng hd so va yéu cau kiém dinh, thr nghiém
ngay cang ting va yéu cau ky thuat, phap 1y ngay cang cao.

Gioi tinh:

S6 lwong gidi tinh nam chénh 1éch hon so véi gidi tinh nit 13 vi tinh chat cong
viéc tai Trung tam phén 16n cac vi tri lam viéc thuong thude linh vuc kiém dinh, thu
nghiém va hi¢u chuan, doi hoi nhan vién thuong xuyén lam viéc tai hién truong, di
chuyén nhiéu, tiép xuc véi may moc thiét bi co kich thudc 16n doi hoi thé luc, moi
truong lam viéc ngoai troi.

Con vé nit chii yéu dugc bd tri lam viéc tai cac bd phan thi nghiém va hanh chinh,
ké toan.. .nhitng vi tri nay yéu cau cao veé trinh do chuyén mon, tinh ti mi, can than va
do chinh x4c. Vi vay, ti 1€ gidi tinh nam cao hon so vé1 nit khong phai vi phan biét gisi
tinh ma dya trén yéu cau cong viéc va nang luc chuyén mon, gop phan nang cao hiéu
qua hoat dong, dam bao chét luong dich vu va duy tri sy phat trién 6n dinh, bén viing
cua Trung tam.

Xét vé trinh do:

Sd lugng lao dong c6 trinh @6 Pai hoc ting lién tuc va chiém ty trong cao nhét,

tr 66.88% (105 nguodi nam 2023) 1én 70.30% (116 nguoi nam 2025). Pay la nhém

nhan su chi lyc thuc hién cac dich vu k¥ thuat tiéu chuén.
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Con trinh d¢ trén dai hoc duy tri & muc d6 dinh chiém khoang 18 — 19% téng
nhan sy thuong tap trung & céc vi tri nhu ky su kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém va
chuyén gia d¢au nganh.

Nhom Cao dang, Trung cdp va So cdp giam dan ca hai nhém nay déu giam 1
nguoi vao nam 2024 va gitt nguyén trong nam 2025. Ty trong ctia nhom nay gidm
xuéng o rét. Vige tap trung tuyén dung nhan lyc co6 trinh d§ dai hoc cho cac vi tri
chuyén mén cho thay Trung tim tip trung nang cao chit lugng ngudn nhan luc, nhim
dap ung yéu cau ngdy cang cao vé chuyén mon k¥ thuat, do chinh xac va tinh phap 1y
ctia két qua kiém dinh, thir nghiém.

- Nguon nhan luc cia QUATEST 2 dang c6 dau hiéu tich cuc theo hudng chat
lugng cao, don vi chi dong gidm nhiing nhém chua 6n dinh vé& mat nang lyc va chua
trién khai ddo tao vé cac k¥ niang Al, chuyén ddi sé nham nang cao ning luc va sin
sang dap ing moi yéu cau cia khach hang.

2.3.3. Nguon lye tai chinh

Veé tai san:

Bing 2.4: Bdo cdo nguén von ciia cong ty giai doan 2023 - 2025

TAI SAN

Ma

2023

2024

2025

1. Tién

7.744. 225.596

3.751.395.450

6.039.159.90

I1. Pau tw tai
chinh ngan
han

28.000.000.000

22.000.000.000

35.000.000.000

III. Cac
Khoan phai
thu
(10=11+12+13
+14)

10

31.122.928.190

23.839.795.474

27.028.179.070

1. Phai thu cua
khach hang

11

19.477.543.712

19.885.042.832

19.010.505.699

2. Tra trude
cho nguoi ban

12

297.310.000

656.204.550

893.318.550

3. Phai thu noi
bo

13

0

0

0

4. Cac khoan
phai thu khac

14

11.348.074.478

3.298.546.092

IV. Hang ton
kho

20

2.648.863.994

2.910.759.448

2.838.465.368

31




V. Diu tu tai
chinh dai han

25

VI. Tai san ¢6
dinh
(30=31+35)

30

411.902.919.439

376.218.244.875

335.097.941.899

1. Tai san cb
dinh hiru hinh
(31=32+33)

31

263.039.479.439

277.268.804.875

151.549.817.899

32

578.280.883.655

525.099.982.616

449.499.405.628

Nguyén gid
Khau haova
hao mon luy ké

33

(315.241.404.216)

(297.831.177.741)

(297.949.587.729)

2. Tai san ¢
dinh vo hinh
(35=36+37)

35

148.863.440.000

148.949.440.000

183.548.124.000

Nguyén gid

36

149.054.090.000

149.171.790.000

183.791.624.000

Khau hao va
hao mon luy ké

37

(190.650.000)

(222.350.000)

(243.500.000)

VII. Xay dung
co ban d&
dang

40

0

8.323.679.630

VIII. Tai san
Kkhac

45

2.677.069.536

2.411.475.800

TONG CONG
TAI SAN
(50=01+05+10
+20+25+30+40
+45)

50

484.096.006.755

439.455. 350.677

407.235.440.182

Vé nguon von:

Bang 2.5: Bao cdo tai san cua cong ty giai doan 2023 - 2025

NGUON VON

I. No phai tra 60 | 379.583.680.944 | 336.941.673.759 | 24.008.001.381
1. Phai tra nha cung

cap 61 5.763.913.905 6.792.382.659 6.000.103.818
2 Cac khoan nhan

trude cua khiach hang | 62 2.416.995.724 2.578.580.099 2.401.645.840
3. Phai tra noi bd 63 0 0 0
4. Phai tra ng vay 64 436.702.251 0 0
5. Tam thu 65 0 0 0
6. Cac quy dac thu 66 0 0| 12.469.733.357
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7.Cac khoan nhan
trude chua ghi thu

67

368.760.410.181

325.314.263.221

0

8. No phai tra khac 68 2.205.658.883 2.256.447.780 3.136.518.366
I1. Tai san thuin

( Ngudn von chii sé

hiru) (70=

71+72+73+74) 70 | 104.512.325.811 | 102.513.676.918 | 383.227.438.801

1. Ngudn vén kinh

doanh 71 0 0 0
2. Thang du/ tham hut

luy ké 72 0 0 | 335.195.309.399
3. Céc quy 73 | 104.512.325.811 | 102.513.676.918 | 47.997.350.402
4. Tai san thuan khac | 74 0 0 0
TONG CONG

NGUON VON

(80 = 60+70) 80 | 484.096.006.755 | 439.455.350.677 | 407.235.440.182

(Nguén: Phong ké todn ciia QUATEST 2)

Tong tai san cua Trung tim QUATEST 2 niam 2025 dat 407.235.440.182 dong
gidm manh so vo1 2 nam trudc. Su gidam nay khong phai tac dong tir sy suy giam nang
luc hoat dong ma chu yéu do co6 sy thay ddi vé& co chu to chic khi viéc tach
QUATEST 4 ra khoi hé¢ thong hach toan chung tir nam 2025. Trong nim 2024 s6 liéu
tai san cia QUATEST 2 bao gdm ca phan tai san cia QUATEST 4 nén tong tai san &
muc cao. Sang nam 2025 khi QUATEST 4 hoat dong doc 1ap thi phan tai san ciia don
vi nay khong con dugc ghi nhan vao bao cao cia QUATEST 2 dan dén tong tai san
giam dang ké.

Theo bao cdo tai chinh ciia Trung tdm K¥ thuat Tiéu chuan Do ludng Chat lugng
2 giai doan 2023 - 2025 trong d6 tién mit c6 sy giam manh. Piéu nay cho thiy trung
tam da stir dung nguon tién dé chi tra cac hoat dong, thanh toan cac khoan dau tu. Thay
vi dé tién mit du thira khong sinh 101, doanh nghiép c6 thé dau tu vao cac tai san sinh
loi, tir @6 tang truong loi nhuan.

Cac khoan phai thu trong giai doan nam 2023 tir 31.122.928.190 dong dén nim
2024 giam xubng con 23.839.795.474 dong nhung dén nim 2025 thi ting lén
27.028.179.070 dong phat sinh chil yéu tir hoat dong cung cap dich vu kiém dinh, thir
nghiém va hiéu chuan cho cic doanh nghiép va t6 chirc. Nam 2025 khoan muyc nay

tang phan 4nh viéc do khdi lwong cung cdp dich vu ting 1én do cac chinh sach nha
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nudc ban hanh. Mit khiac khoan muc nay phan anh s tién khach hang con phai thanh
toan cho Trung tAm theo hop dong da ky két.

Vé tai san cd dinh nim 2024 giam déng ké so v6i nam 2023. Piéu nay cho thay
viéc tai san cb dinh khong ting 1a do chwa phat sinh thém cac khoan dau tu 16n vé co
sO vat chét trong ndm 2024 va chu yéu khai thac hiéu qua hé thdng thiét bi may moéc
hién c6. Nguyén nhan 1a do ndm 2024 nguyén gid khong cd phat sinh thém céc khoan
dau tu moi va lai thanh ly, nhuong ban tai san khi may moc bi 16i thoi, da cii, khong
con phu hop voi nhu cau sir dung cua Trung tdm nén nguyén gia nam 2024 giam
53.180.901.039 ddng so véi nam 2023 thi dong nghia voi viée khau hao ciing bi giam
da trir ra cac tai san da thanh 1y truéc d6. Sang nam 2025 tiép tuc c6 xu hudng giam do
viéc tach QUATEST 4 khién mot phan tai san khong con duge ghi nhan. Cho thay
rang Trung tdm dang tinh gon va khai thac cdc bo may hién ¢ hiéu qua phu hop véi
nhu cau cua khach hang.

No phéi trd nam 2025 gidm manh so véi ndm 2023 va nam 2024 nguyén nhéan
cht yéu 1a do chi phi tra cho nha cung cip va cac khoan tra no vay va muc cac khoan
nhan trudce chua ghi thu 1a khi bén Trung tim d4 nhan tién tir khach hang nhung chua
hoan thanh céac dich vu trong hop déng khi ma cac dich vu dugc hoan tat thi khoan tién
nhan trude tir khach hang s& duoc chuyén tir no phai tra sang doanh thu nén dan dén
lam cho ng phai tra gidm. Nam 2025 gidm so voi 2 ndm trude 1la vi QUATEST 4
khong con duge hach toan chung véi QUATEST 2. Trude ddy, mot phan ng phai tra
phat sinh tir hoat dong ctia QUATEST 4 dugc ghi nhan chung vao bao céo tai chinh
cua QUATEST 2 1am cho quy md ng & mirc cao hon. Khi don vi nay tach ra hoat dong
doc 1ap, cac khoan ng lién quan cling khong con dugc phan anh trong bao cdo cua
QUATEST 2, dan dén tong no phai tra giam xudng. Trong giai doan 2023-2025, no
phai tra cia Trung tam QUATEST 2 c¢6 xu hudng gidm va duy tri & muc hop 1y. Tuy
nhién, sy giam sat trong nim 2025 cha yéu mang tinh chit co cdu do viéc tach
QUATEST 4, khong phan anh sy thay d6i tiéu cuc trong kha ning thanh toan hay mtrc
do rui ro tai chinh cua don vi.

Nguén vén chii s¢ hitu qua cac nim khong ting manh vi do Trung tdm 1a don vi
su nghiép cong 1ap, ngudn von chu so hiru khong hinh thanh tir vén kinh doanh hay
von diéu 1& nhu doanh nghiép, ma chu yéu duoc hinh thanh do dugc nha nude cép von

va bao gdm cac quy trich tir két qua hoat dong, quy khen thudng va phic loi theo quy
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dinh cua Nha nuéc. Diéu nay cho thdy trung tim c6 muc do ty chu tai chinh cao, it
phu thudc vao ngudn von vay bén ngodi. Trong nim 2024, vén chi so hitu co xu
huéng 6n dinh hodc ting nhe nhd két qua hoat dong kinh doanh tich liiy duoc. Tuy
nhién, dén nam 2025, gia tri von cha s& hitu c6 thé giam do khong con hop nhét véi
phan vén cia QUATEST 4.

Sau khi xem bang bdo cdo tai chinh ctia Trung tam K¥ thuat 2 trong giai doan
nim 2023 - 2025 ta thiy tong tai san qua cac nam ludn bang tong ngudn vén qua day
thiy dugc viéc tai chinh ctia Trung tdm van dang duy tri on dinh va co cdu tai san,
ngudn von hop 1y, it rti ro vé tai chinh.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh
Bdng 2.6: Bdo cdo tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Trung tim giai doan
2023 - 2025

Ma Thuyét
Chi tiéu O minh 2023 2024 2025

A B C D E F

I. Hoat
dong hanh
chinh, sw
nghiép

1. Doanh thu
(01=02+03+
04) 1 20.945.079.370 | 27.865.556.672 25.482.011.552

a. Tr NSNN
cap 2 20.902.282.370 | 27.811.624.672 | 25.402.232.552

b. Tlr nguén
vién trg. vay
nudc ngoai 3 0 0 0

c. T ngudn
phi dugc

khau trir. dé
lai 4 42.797.000 53.932.000 79.779.000

2. Chi phi
(05=
06+07+08) | 5 15.571.366.942 | 23.789.368.505 | 13.373.178.218

a. Chi phi
hoat dong 6 15.571.366.942 | 23.735.436.505 13.373.178.218

b. Tlr nguén
vién trg. vay
no nudc

ngoai 7 0 0 0
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c. Chi phi
hoat dong
thu phi

53.932.000

3. Thang du/
tham hut
(09=01-05)

5.373.712.428

4.076.188.167

12.108.833.334

I1. Hoat
dong san
xuit kinh
doanh. dich
vu

1. Doanh thu

10

96.259.500.197

88.606.016.309

104.088.204.274

2. Chi phi

11

78.130.134.196

72.083.128.277

29.909.754.812

3. Thang du/
tham hut
(12=10-11)

12

18.129.366.001

16.522.888.032

74.178.449.462

II1. Hoat
dong tai
chinh

1 Doanh thu

20

555.938.950

1.340.242.459

997.525.601

2. Chi phi

21

41.940.636

87.184.068

33.569.084

3. Thang du/
tham hut
(22 =20-21)

22

513.998.314

1.253.058.391

963.956.517

IV. Hoat
dong khac

1. Thu nhap
khéc

30

115.845.000

0

37.600.000

2. Chi phi
khac

31

216.042.905

217.192.872

349.483.684

3. Thang du/
tham hut
(32=30-31)

32

(100.197.905)

(217.192.872)

(311.883.684)

V. Chi phi
thué TNDN

40

3.751.841.862

3.555.189.285

5.076.464.540

VI. Thang
du/ tham
hut trong
nam ( 50=
09+12+22+3
2-40)

50

20.165.036.976

18.079.752.433

5.051.535.093

1. Str dung
kinh phi tiét
kiém cua
don vi hanh

51

34.779.000
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chinh

2. Phan phdi

cho céc quy 52 20.165.036.976 | 18.079.752.433 5.016.756.093
3. Kinh phi

cai cach tién

luong 53 0 0 0

(Nguén: Phong ké todn cong ty)

Qua bang két qua hoat dong kinh doanh cta Trung tdm K§ thuat Tiéu chuan Po
luong Chat luong 2 trong giai doan 2023-2025 cho thy, hoat dong tai chinh cia
Trung tdm nhin chung 13 6n dinh nhung tuy nhién mét so chi tidu c6 su bién dong theo
chiéu hudéng giam nhe, phan dnh nhitng kho khin chung cta nén kinh té hién nay.
Nam 2024 hoat dong hanh chinh, sy nghi¢p cua Trung tdm ghi nhan doanh thu tang
manh chu yéu tur nguén ngan sach nha nudc cép nham phuc vu mé rong nhiém vu
quan ly nha nudc. Tuy nhién, do chi phi hoat dong, ddc bi¢t 1a chi phi nhan sy va van
hanh, tang nhanh hon doanh thu nén thang du giam so véi nam 2023. Sang nam 2025,
doanh thu c6 xu hudng giam so véi ndm 2024. Tuy nhién, mic giam nay chi yéu xut
phat tir viéc khong con ghi nhan phan doanh thu cia QUATEST 4, dan dén quy md
doanh thu gidm vé mit sb liéu. Néu xét riéng hoat dong cia QUATEST 2, doanh thu
thuc té khong giam dang ké, cho thiy trung tdm van giit dugc lwong khach hang va
nhu cau dich vy 6n dinh.

V& doanh thu ctia Trung tdm nim 2024 giam 1.606.477.969 ddng so v6i nim
2023 doanh thu chu yéu dén tir cac hoat dong kiém dinh, thu nghiém, hiéu chuan
phuong tién do va cac dich vu k¥ thuat lién quan. Trong nam 2024, doanh thu co6 sy
thay d6i so v&i nam 2023 nguyén nhan chii yéu 1a do tinh hinh san xuat, kinh doanh
ctia nhidu doanh nghiép dang con gip kho khin, din dén nhu cau st dung dich vu
kiém dinh, thur nghi¢ém chua dugc tang. Pén nim 2025 doanh thu cb su giam so voi
nim 2024 nhung diéu nay khong phan anh mdi viéc do QUATEST 4 tich ma mot
phan do mirc d6 canh tranh trong nganh dich vu k¥ thuat ngay cang ting va thém viéc
mat di mot s6 khach hang 16n thi s& dan dén lam cho doanh thu giam di. Diéu nay cho
théy doanh thu cua Trung tdm phu thudc truc tiép vao muc dg hoat dong cua doanh
nghiép va cc dy an dau tu trong nén kinh té. Mic du vy thi bén trung tam van duy tri
duoc nguén thu 6n dinh qua do thé hién duoc vai trd quan trong va tinh can thiét cta

dich vu tiéu chuén, do luong, thir nghiém chét luong.
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Vé hoat dong tai chinh cta Trung tAm ndm 2023 tir 513.998.314 d6ng ting manh
lén 1.253.058.391 ddng ndm 2024 cho thdy chu yéu xuat phat tir viéc Trung tim quan
1y va str dung hiéu qua cac khoan tién nhan rdi. Thay vi dé tién mat nhiéu ma khong sir
dung khong sinh loi. Nhung dén nam 2025 giam xubng con 997.525.601 dong so véi
niam 2024 mot phan do khong con bao gém chi phi cia QUATEST 4, dong thoi trung
tam da thuc hién tiét kiém chi phi, nang cao hiéu qua sir dung ngudn luyc. Trung tim da
chu dong phan bd ngudn von vao cac hinh thire dau tu tai chinh ngan han an toan nhu
gui tién c6 ky han tai ngan hang, qua d6 lam phat sinh khoan tién 1ai.

B4o cao két qua hoat dong kinh doanh cta Trung tdm K¥ thuat Tiéu chuin Po
luong Chat luong 2 giai doan 2023-2025, ¢ thé thdy thing du trong nim cua Trung
tam nam 2024 giam 2.085.284.543 ddng so v4i nam 2023 nguyén nhan 14 do tir chi phi
tai chinh thi ting nhanh con doanh thu dich vy thi gidam. Nam 2024 doanh thu giam so
voi nam 2023 1a phan anh vé doanh thu tir hoat dong san xuat kinh doanh, dich vu
gidm trong khi chi phi hoat dong lai c6 xu hudéng tang. Mac du hoat dong tai chinh ghi
nhan muc ting thing du rd rét nho quan 1y va st dung hiéu qua ngudn tién nhan rdi,
nhung chwa du bu dap hoan toan cho sy sut giam ctia doanh thu dich vy. Nam 2024
hiéu qua kinh doanh giam xuéng 1 do nhu cau str dung dich vu kiém dinh, thir nghiém
ctiia doanh nghiép giam trong bdi canh kinh té kho khan, trong khi d6 Trung tim van
duy tri hoat dong bd may va chi phi ¢d dinh nén dan dén viéc hiéu qua kinh doanh
giam so véi ndm 2023. Pén nam 2025 nhu cau ting hon so véi 2 ndm trudc nhung
doanh thu khéng ting 1a do QUATEST 4 khong con hoat dong chung dan dén mét di
mot sd khach hang 16n va giam sé luong hop dong trong khi d6 cac hop dong nho
khong du dé bu dap.

2.4. Thue trang hoat dong cung cap dich vu kiém dinh/hié¢u chuan, thir nghiém,
chirng nhan tai Trung tam QUATEST 2

2.4.1. Cac dich vu kiém dinh/hiéu chuan, thir nghiém, chirng nhin tai Trung tim
QUATEST 2

2.4.1.1. Po lwong

Dich vu kiém dinh va hiéu chuan tai Trung tdm QUATEST 2 1a mot trong nhitng
dich vu cbt 161, dong vai trd quan trong trong viéc dam bao d6 chinh xic cua céc
phuong tién do ludng va thiét bi ky thuat trong hoat dong san xuét, kinh doanh.

- Kiém dinh:
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Theo Luat Po ludng s6 04/2011/QH13, kiém dinh 1a hoat dong bat budc, duoc
thue hién nham danh gia va xac nhan phuong tién do c6 dap tng yéu cau ky thuat do
luong theo quy dinh hay khong. Hoat dong mang tinh chéat bat budc doi véi cac
phuong tién do thudc nhom 2 1a nhimng thiét bi c6 dnh hudng dén an toan, strc khoé
con nguoi va moi trudong. Tai Trung tam QUATEST 2, hoat dong kiém dinh dugc thuc
hién theo Thong tu 23/2013/TT-BKHCN, céac thiét bi thuéc danh muc bat budc kiém
dinh (nhu c§t bom xdng dau, can thuong mai, thiét bi y té...). Trong qué trinh kiém
dinh, k¥ thuat vién tién hanh kiém tra bén ngoai, kiém tra k¥ thuat va thyc hién phép
do theo quy trinh quy dinh, sau d6 so sanh két qua v&i sai s6 cho phép dé dua ra két
luan. Néu thiét bi dat yéu cau, Trung tdm s& cap gidy ching nhan va dan tem kiém
dinh, néu khong dat thiét bi khong dugc phép dua vao st dung.

Vi du: Thang may trong tda nha

Hoat dong kiém dinh thang may duoc thuc hién theo quy dinh ctia phap luat vé
an toan lao dong, cu thé 1a cac quy chuan ky thuit va quy dinh cia B Lao dong -
Thuong binh va Xa hdi. Trude khi dua vao stir dung va trong qué trinh van hanh, thang
may bat budc phai dugc kiém dinh dinh ky dé dam béo an toan. Can tién hanh kiém tra
toan bo hé thong cia thang may nhu cép treo, phanh, cira ting céc thiét bi an toan,
ddng thoi thir tai bang cach dit tai trong twong duong hodc 16n hon muc quy dinh dé
kiém tra kha ning van hanh. Néu sau khi kiém tra dap ung dy du cac tiéu chuan va
quy dinh thi Trung tim s& cdp gidy chimg nhan va dan tem kiém dinh cho phép dua
vao stir dung, néu khong dat yéu cau thi thang mday phai stra chita va kiém dinh lai
trude khi van hanh.

- Hiéu chuan:

Trong khi d6, hiéu chuan 1a hoat dong mang tinh tu nguyén, duoc quy dinh trong
Thong tu 24/2013/TT-BKHCN va tiéu chuan ISO/IEC 17025, nham xac dinh sai s6 va
thiét 1ap mdi quan hé giita gia tri do cia thiét bi va gia tri chuan. Hoat dong nay giup
doanh nghiép kiém soat chat lugng do ludng ndi bd va nang cao do chinh xac trong
san Xuat.

Hiéu chudn khong dua ra két luan thiét bi dat hay khong dat ma chi cung cip sai
sb cla tung thiét bi dua trén co s& nay thi don vi st dung thiét bi sé& tuw danh gia xem
thiét bi c6 dap ung dugc yéu cau cong viéc hay khong c6 can diéu chinh hoic thay thé

khong nham kiém so4t chat luvong do ludng trong san xuat.
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Vi du: Nhiét ké st dung trong kho lanh bao quan thuc phém

K¥ thuat vién dit nhiét ké vao méi trudng nhiét d6 chuan va so sanh véi nhiét ké
chuan. Néu nhiét ké hién thi 3°C ma trong khi nhiét d6 thuc té chi c6 2.5°C. Két qua
nay s€ dugc ghi vao chig chi hi¢u chuan dé doanh nghi¢p biét duwoc mirc d6 sai s va
diéu chinh thiét bi néu cin thiét nhdm dam bao chit luong bao quan san phim trong
phong thi nghiém hodc xuong san xuat.

Duéi ddy 1a mot s6 hinh anh dang thyc hién dich vy kiém dinh/hiéu chuén:

Hinh 2.2: Mt sé hinh dnh dang thuc hién dich vu do luvong
(Nguén: Hién truong thuc hién dich vu cua Trung tam)

Gom thue hién:
- Kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém cac loai chuan va phuong tién do dién.
- Hiéu chuan, do thir nghi¢m, kiém tra cac chi tiéu:

+ DPién 4p, dong di¢n, cong sut, nang lugng.

+ Dién trd, dién dung, di€n cam

+ Thoi gian, tan s6.
- Kiém tra, do thir nghiém cac h¢ théng do dién-dién tu. Bdo tri, bdo dudng, sura chira,
ché tao, lép dat hé théng do, thiét bi/phuong ti¢én do sir dung trong phong thi nghiém,
san xuat, kinh doanh/dich vu.

T6 chirc thuc hién cac hoat dong kiém dinh, hiéu chuan, thu nghi¢ém phuong tién
do, hé théng do, chuan do luong phuc vu yéu cau quan Iy nha nudce va cac t chirc, ca
nhan trong linh vyc hoa 1y, moi truong, nhiét va thiét bi y té.

- Dung dich chuan: pH, dién dan, 6 duc, nhét, brix (khuc xa), ham lugng nudc,

COD, kim loai (Cu, As,...)

40



- Céc chuan khi: SO2, CO, CO2, NO, NO2, H2S, CH4, khi chay, O2 ...

Céc thiét bi chuan: chuin 4m; chuin diém suong; nguén chuan nhiét do, do am; bod
kinh loc chuin; nguén chuan rung; Chuan tdc d6 vong quay; bo chuan luu lugng khi. ..
2.4.1.2. Thir nghiém

Dich vu thtr nghiém tai Trung tam QUATEST 2 1a hoat dong danh gia cac chi
tiéu k¥ thuat, chat luong cua san phém, hang hoa hoac vat liéu nhdm xac dinh mtc do
phu hop véi tiéu chuan hodc quy chuan ky thuat.

Thir nghiém san pham/hang hoa:

- Thuc pham

- Moi truong

- Xay dung va Co ly

- Xang dau, khi

- Dién, dién tur

- Sinh hoc

Hoat dong nay duoc thuc hién trén co so phap 1y cua Luat Tiéu chuan va Quy
chuan ky thuat s6 68/2006/QH11 va Luit Chat lugng san pham, hang hoa sb
05/2007/QH12, quy dinh vé viéc kiém soat chat luong san pham trudc khi luu thong
trén thi truong.

Hoat dong thir nghiém con tuan thi theo tiéu chuan qudc té ISO/IEC 17025 vé
nang luc phong thir nghiém va hiéu chuan, ddm bao tinh chinh xac, khach quan ciia két
qua tht nghiém. Dich vu thtr nghiém duoc trién khai trong nhiéu linh vuc nhu: vat liéu
xay dung, thuc phélm, nong thuy san, dién — dién tr, moi truong,... dap ung nhu cau
da dang ctia doanh nghi¢p va co quan quan ly.

Nghién ctru phat trién, san xuit va cung cdp cac chat chuan, ching chuan, mau
chuan, mau thir, trang thiét bi thir nghiém, thiét bi phuc vu thr nghiém, gidm dinh, 1ay
mau theo linh vic duoc phan cong.

Vi du: Thi nghiém nudc dong chai:

San pham nudc dong chai trudc khi dua ra thi trudng thi doanh nghiép bét budc
phai gii mau dén don vi co chirc ning thtr nghiém theo quy chuan QCVN 6-
1:2010/BYT néu khéng thuc hién thir nghiém hodc thir nghiém mau khéng dat quy

chuan thi san pham khong dugc cap phép luu hanh va thu hoi.
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Hinh 2.3: Mt s6 hinh anh dang thuc hién thir nghiém tai Trung tam
(Nguon: Phong thir nghiém ciia QUATEST 2)

T6 chirc thyc hién céc hoat dong thir nghiém, kiém nghiém, kiém nghiém kiém
ching, danh gia chét luong, v¢ sinh, an toan cac san phém, hang hoa, dich vu thudc
linh vuc thuc phém, an toan v¢ sinh thuc phém.

T6 chirc thyc hién céc hoat dong thir nghiém, kiém nghiém, kiém nghiém kiém
ching, danh gia chéit luong, v¢ sinh, an toan cac san phém, hang hoa, dich vu thudc
linh vuc sinh hoc.
2.4.1.3. Chirng nhan

Dich vy chirng nhan tai Trung tam QUATEST 2 la hoat dong danh gia va xac
nhan sy pht hop cia san pham, hé thong quan 1y hodc quy trinh san xuat véi céc tiéu
chuan, quy chuén k§y thuat tvong tng.

Pénh gia ching nhan hé théng quan 1y chat luong ISO 9001, ching nhan san
pham, hang ho4, dich vy, qua trinh, cong trinh pht hop tiéu chuan, quy chuan ky thuat
Viét Nam va nudc ngoai:

- Phéan bon
- Khin gidy va gidy vé sinh
- San phém. hang hoa vat liéu xay dung,...

« Chimng nhan vé san pham:

QUATEST?2 cung cap dich vu ching nhan hop chuan, hop quy dbi cac loai san
pham, hang ho4, dich vu, méi trudng phu hop Tiéu chuan (TCVN, ISO, JIS, ASTM,
BS, ...) va/hodc Quy chuin (QCVN, QCPP, ...) trong nhiéu linh vyc: dién-dién ttr, co
khi, hoa chat, xay dung, hang tiéu dung, dau, khi, thuc phém, phan bon, thude bao vé
thuc vat, thirc an chin nudi. .. theo yéu cau cua co quan quan 1y Nha nudc, t6 chirc va
doanh nghiép.

Hoat dong ching nhan cua QUATEST 2 theo chi dinh cta cac Bo quan ly
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chuyén nganh cu thé nhu sau:

Chi dinh t6 chirc danh gia sy phu hgp cua B6 Khoa hoc Cong nghé thuyc hién
viéc thir nghiém, giam dinh, ching nhan san pham, hang hoa c6 kha niang giy mat an
toan phu hop voi quy chuén ki thuat qudc gia do Bo Khoa hoc va Cong nghé ban hanh.

Chi dinh Trung tam Ky thuat 2 thuc hién vi¢c thtr nghiém/chirng nhan chat luong
san pham, hang hoa vat liéu xay dung pht hop v6i Quy chuan ky thuat qudc gia vé san
pham, hang ho4 vat liéu xay dung theo QCVN 16:2014/BXD.

Chi dinh Trung tam K¥ thuat 2 thyc hién viéc giam dinh, chirng nhan chat luong
dbi voi thép san xuat trong nude, nhap khiu theo quy dinh tai Thong tu lién tich sb
58/2015/TTTLT-BCT-BKHCN.

2.4.2. Quy trinh cung cép dich vu tai Trung tim QUATEST 2

Tiép nhan yéu cau Bao gia > Lap hop dong
Gh hf\ 4 4 \ A
i nhan gop v va - :
danh ggig Y Thong bao két qua Thyc hién hop dong

So do 2.2: Quy trinh cung cap dich vu tai Trung tam QUATEST 2
(Nguon: Phong Dich vu khéch hang ciia QUATEST 2)

2.4.2.1. Tiép nhén yéu cau cia khach hang
o (Cong viéc chinh:

- Tiép nhan nhu cau dich vy tir khach hang

- Xem xét nang lyc cung cap dich vu théng qua cac Quyét dinh diang ky hoat
dong, chi dinh, cong nhan ISO, IEC 17025
Sau khi thu thap thong tin thi nhan vién sé& tién hanh ghi nhan thong tin vao hé thong
chuyén thong tin dén bo phan k¥ thuat dé xem xét.
e Nguoi phu trach: Nhan vién kinh doanh - Nhan vién tiép nhan ho so

Viéc tiép nhan yéu cau duoc thuc hién chu yéu bo1 bd phan giao nhan hodc bd
phan tiép nhan ho so. Khi khach hang lién hé, nhan vién s& truc tiép trao doi dé thu
thap cac thong tin ban dau nhu loai dich vu can thyc hién (kiém dinh, thir nghiém, hiéu
chuan), thong tin vé miu, sb lugng mau, yéu cau k¥ thuat va thoi gian mong mudn.

- Khach hang dén Trung tdm yéu cu cung cap dich vu: Véi phuong thic nay,
khach hang c6 thé trao di truc tiép véi b phan tiép nhan vé nhu cau, yéu cau ky thuat
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cling nhu cic van dé lién quan dén dich vu. Nhan vién tai Trung tdm s& hudng dan
khach hang hoan thién hd so, tiép nhdn miu va giai thich quy trinh thuc hién. Phuong
thirc nay gip thong tin duoc trao doi rd rang va han ché sai sot, tuy nhién phu thudc
vao vi¢c khach hang phai dén truc tiép nén chua thyc sy thuin tién trong mot $6
truong hop.

- Khach hang lién hé dich vu qua dién thoai cia bd phan giao nhan mau: Khach
hang c6 thé goi dén bd phan giao nhan dé trinh bay nhu cau va lam 6 thong tin vé mau
can kiém dinh hodc thu nghi¢m. Thong qua trao doi qua dién thoai, nhan vién s€ tu
van so bd vé dich vu, hudng dan chuén bj hd so va théng nhét cac yéu cau ban dau.
Hinh thirc nay giup tiét kiém thoi gian va tao sy thuan tién cho khach hang, tuy nhién
do khéng c6 sy trao d6i truc tiép nén doi khi thong tin chwa ddy du hodc dé xay ra sai
léch.

- Gip khach hang trao d6i truc tiép viéc cung cap dich vu: Phuong thirc nay
thuong ap dung dbi v6i cac khach hang 16n hodc cac dich vu ¢6 yéu cau ki thuét phiic
tap. Viéc gap truc tiép gitup hai bén trao dbi chi tiét vé nhu cau, diéu kién thuc hién va
cac yéu cau cu thé, tir d6 nang cao hiéu qua phdi hop. Tuy nhién, phuong thic nay doi
hoi thoi gian va chi phi di chuyén, do d6 khong dugc ap dung rong réi cho tat ca cac
khach hang.

- Khi thuc hién, nhan vién st dung biéu mau tiép nhan hodc ghi nhan thong tin
qua hé thong ndi bo, dong thoi kiém tra tinh hop 1é ciia ho so nhu thong tin khach
hang, tinh trang mau va yéu cau ky thuat. Trong trudng hop thong tin chua dy du, can
trao d6i lai v&i khach hang hodc chuyén thong tin sang phong k¥ thuat dé hd tro xéac
dinh yéu cau. Pong thoi, ddi voi cac yéu cau c6 tinh chat ki thuat phuc tap, bd phan
tiép nhan s& lién hé v4i phong chuyén moén dé xac dinh kha nang thuc hién ciia Trung
tam. Viéc danh gia kha nadng dap tiing duoc thyc hi¢n dya trén ning lyc thiét bi, pham
vi dugc cong nhan va nguff)n nhan luc hién co.

- Nhin chung Trung tdm di thuc hién budc nay tuwong ddi 6n dinh khi ma giup
khach hiéu o hon vé yéu cau va quy trinh thyc hién dich vyu. Nhung van con tinh trang
khi ma s6 lugng khach tang thi lugng ho so nhiéu cung liic 1am cho nhan vién xt 1y ¢6
thé bj cham va chua dam bao nhanh choéng.
2.4.2.2. Bao gia

o (Cong viéc chinh:
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- Tién hanh tinh toan chi phi dich vu

- Xéc dinh tho1 gian thyc hién

- Lap bang béo gia trinh duyét ky va gtri cho khach hang

e Nguoi phy trach: Nhan vién kinh doanh 13 ngudi 1ap bao gia, dong thoi phdi hop
voi1 k¥ su hodc ky thuat vién.

Dé thuc hién bao giad, Trung tam can cin cir vao bang gia dich vu hién hanh, dinh
muc chi phi cho tung loai dich vu va thong tin chi tiét tir bude tiép nhan. Budc nay
duoc thuc hién theo quy trinh 1ap va phé duyét bao gia ctia Trung tim, dong thoi tuan
thu cac quy dinh tai Thong tu 23/2013/TT-BKHCN va Thong tu 24/2013/TT-BKHCN
vé hoat dong kiém dinh, hiéu chuin va thir nghiém. Bo phan phu trach bao gia s& sir
dung cac tai liéu nay dé tinh toan chi phi phu hop.

Qua trinh bao gid bao g6m viéc xac dinh tirng hang muc cong viéce, khoi lugng
thuc hién, mic d§ phuic tap va thoi gian xur ly. Nhan vién stir dung bang gia ndi bo, file
tinh toan chi phi hodc phan mém quan ly dé 1ap bao gia chi tiét.

Day 1a bang bao gia cia dich vu ky thuat tai QUATEST 2:

Hinh 2.4: Bdang bdo gia cua phong Ky thudt 1 tai Trung tim

FATRUNG TAM

il FPhu loc 1
KY THUAT

* ) . .
(2 Fiew cHLi | kim thea Owidt dinhsd 509 00KTI ngay 16 7 7 #2023 ciia Gidin ddc Tring tm K7 thuds 2)
CHATHAMN Gl VU KIEM DINH, HIEU CHUAN, THU NGHIEM PHUONG TIEN DO, CHUAN DO LUGNG
o PHONG KY THUAT 1
By = Fhom v tink: VNE
e Tén phirong tén do/ Diic trwng k§ thudv B gl
STT Thiétbi do Cipdg chish vée Phurong phip ihuc hign | (Chia bao gbm | Ghi chit
thé VAT)
1 |Cang to dién | pha (kiuco) COCN 2,0 cde loai BLVN 072019 40,000 Kb
2 |Céng to dién 3 pha (kifu ca) CCX 1,0 cide loai BLVN 072019 180000 KB
3 |Céng to dién | pha (kifu dién ur, mt bidu gid) CCX 1,0 cic loai DLV 392019 200,000 Kb
CCX 10 cac loal :
Pt - 500,000 KB
4  |Congtodien | pha (kibu dibn o, nhibu bidu gid) [—(To0g o diit bidu gid) PLVN 392019
5 CCX 1,0 cac loai .
il ROO000 KB
{od cai @t bidu oid)
“dng to dién 3 pha {kifu dién tir, mit bidu gia) CCX 1,0 cée loai BLVN 392019 700, (M KB
CCX 1, Deac loai 5
: (g cdi 48} 20,0000 KB
- R - S W CCX 0,5 cac loai P " -
g tor dién 3 pha (kiéu dién tir, nhidu bifo gia) {khing cai d31) BLVN 382019 1,500, {06 KB
TCX 0,2 cae loai =
7 { khing cai i) 000,000 p
9 |Cang tor dién | pha (kifu dién tir, mdt bidu i) CCXdén03 00000 KB
10 |Céng to dién | pha (kiéu dién iir, nhifu bidu gid) COXdénd0,3 DLVN 237 2021 {Céc chi 1000000 KD
; ; : tidu do | docd it
I1_|Cong to dién 3 pha (kifu din tir) | bigu gia CCXdén0s R e 1500000 KD
12 " Gmg 1o dién 3 pha (kitu dién tir) nhic’uhiéuglj CCXdénd 2 2 5080, e (%3]
o - A BLVN 237 2021 va . i
3 3 -
13 g 1oy dién ux CCX dénid,2 theo yéu chu khich hing S0, (oo KB
Thiét bi tan nguon kiém dinh cdng to kiéuco Dign ap dén 400 V, s o L ¥
14 i dénz ditn dén 100 A KT2QT.OM-003 LOM0, 00 HC

(Nguon: Phong Dich vu khéch hang ciia QUATEST 2)
- Viéc bdo gia duoc xac dinh dua trén loai mau, sé luong va dich vu ma khach
hang str dung. Thoi gian bao nhanh hay chdm con tiy thudc vao yéu cau phirc tap hay

khong vi nhan vién phai trao d6i v6i bo phan k¥ thuat trudc khi dua ra mic gia phu
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hop.
2.4.2.3. Lap hop dong

e Cong viéc chinh:

- Pién thong tin cta khach hang

- Thoi gian thyc hién dich vy

- Gtii lai ban hop dong cho khach hang dé xac nhan

- Khi hoan tat s& tién hanh ky hop dong

e Nguoi phu trach: Nhan vién kinh doanh va nhan vién hanh chinh (hd trg),
Truéng phong kinh doanh ky duyét hop dong

Qua trinh thuc hién bao gém viéc soan thao hop déng, kiém tra cac diéu khoan
vé pham vi cong viéc, chi phi, thoi gian va trach nhiém cia cac bén. Hop dong duoc
kiém tra va ky két theo quy dinh tai Nghi dinh 86/2012/ND-CP huéng dan thi hanh
Luat Po luong dé dam bao tinh phap 1y. Sau d6 hop dong dugc chuyén qua cac bo
phan lién quan dé ra soat va trinh 1én lanh dao ky két.

Sau khi hop dong dugc ky, Trung tim sir dung s6 theo ddi hodc phan mém quéan
ly dé giam sat tién d6 thuc hién, dam bao cac ndi dung trong hop déng dugc trién khai
dung ké hoach.

- Tién hanh ra soat cic muc trong hop dong viéc kiém tra nay gitp xem lai
nhimg danh muc bét budc dé tranh mot s6 truong hop thiéu thong tin va hd so chua
day du.
2.4.2.4. Thuc hién hop dong

o (Cong viéc chinh:

- Nhan thiét bi hodc mau thir tir khach hang

- Tién hanh kiém tra tinh trang ban dau

- Thuc hién cac hoat dong kiém dinh, hiéu chuan hodc thir nghi¢m theo ding tiéu
chuan k¥ thuat da quy dinh

- Ghi chép toan bo dir lidu, xir 1y, luu trit két qua

- Trinh 1én truéng phong k¥ thuat dé xem xét, danh gia va phé duyét

o Nguwoi phy trach: K¥ thuat vién kiém dinh, k¥ su hiéu chuan, nhan vién phong
thr nghiém va trudng phong ky thuat

Nhan thiét bj hodc mau thtr tir khach hang cac k¥ thuat vién s& tién hanh kiém tra
tinh trang ban dau. Sau d6 tién hanh thuc hién cac hoat dong kiém dinh, hiéu chuan
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hodc thir nghiém theo dung tiéu chuan k¥ thuat da quy dinh. Qua trinh thuc hién bang
céc thiét bi do va hé théng phong thi nghiém cta Trung tam. Pong thoi ghi chép toan
bo dit liéu, xtr 1y, Iuu trir két qua sé trinh 1én truong phong k¥ thuat dé xem xét, danh
gia va phé duyét.

Pay 1a budc chiu sy quan 1y chit ché nhat vé mit phap 1y. Hoat dong kiém dinh,
thir nghiém va hiéu chuan tai Trung tim phai tuan thu cac tiéu chuan qudc gia va quéc
té nhu ISO/IEC 17025 d6i véi phong thir nghiém va hiéu chuan. dong thoi tuan thu cac
quy dinh cua Luat Po luong nam 2011, Thong tu 23/2013/TT-BKHCN, Thong tu
24/2013/TT-BKHCN va cac tiéu chuan k§y thuat quéc gia (TCVN) tuong tng véi timg
loai thiét bi.

Ngoai ra, ddi véi hoat dong kiém dinh, Trung tam con phai tuan tha cac quy dinh
ctia Bo Khoa hoc va Cong nghé vé kiém dinh phuong tién do va thiét bi k¥ thuat. Viéc
thuc hién dich vu phai dam bao diing quy trinh k¥ thuat, thiét bi dugc hiéu chuan dinh
ky va nhan sy c6 du nang luc theo quy dinh.

- Pay la budc quan trong nhat trong toan bd quy trinh 1a budc thuc hién cac
hoat dong dich vy dong thoi cling 12 bude c6 thoi gian xtr Iy chdm nhét vi trao ddi véi
khach hang chua ki, nhan mau con cham va tri hodn thoi gian thuc hién dich vy, mot
sb chi tiéu chua thuc hién duoc nén phai guri dén dich vu khac. Nhat 13 mua tét va cudi
nam s6 lugng mau ting nhung khong du nang luc dé dap tmg gy ra sy cham tré.
2.4.2.5. Thong bso két qua

o (ong viéc chinh:

- Lap bao cio két qua bao gdm cac gidy ching nhan kiém dinh, hiéu chuan, thir
nghi¢m

- Trinh 1én trudng phong ky duyét

- Viéc tra két qua cho khach hang thong qua hinh thirc nhan két qua truc tiép tai
trung tAm hodc két qua s& dugc bén trung tdm gui email hodc chuyén phat dén tay
khach hang.

e Nguoi phu trach: Ky thuat vién

K§ thuat vién tiép hanh 1ap bao cdo két qua bao gdm cac gidy ching nhan kiém
dinh, hiéu chuan, thr nghiém s& duogc trinh 1én truong phong ky duyét. Viéc tra két
qua cho khach hang thong qua hinh thirc nhan két qua truc tiép tai trung tim hodc két
qua s& duoc bén trung tim giri email hodc chuyén phat dén tay khach hang.
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Phiéu két qua 13 dau ra quan trong cua dich vu va phai tuan thii cic quy dinh vé
n6i dung hinh thuc theo tiéu chuan ISO/IEC 17025. Theo d6, bao cio két qua phai thé
hién ddy du thong tin vé mau, phuong phap thu, két qua do va do khong dam bao do
khong dam bao. Tai QUATEST 2, phiéu két qua dugc lap theo biéu mau chuén, sau d6
duoc kiém tra, ky duyét va dong dau trude khi phat hanh. Day 14 tai liéu c6 gia trj phap
1y, dugc sir dung trong hoat dong quan 1y chat lugng, xuat nhap khau hodc kiém tra
cua co quan nha nudc.

- Pay la budc bi phan nan nhiéu nhat tir phia khach hang vi mot phan do phu
thudc vao tién do xu 1y cua budc thuc hién hop déng nén dan dén viée cép két qua bi
cham tré va 1am cho khach hang khong hai long vé mit thoi gian.
2.4.2.6. Ghi nhan gop y va danh gia

o (ong viéc chinh: Lién hé véi khach hang sau khi hoan tat dich vu

e Nguoi phu trach: Nhan vién kinh doanh hozc nhan vién tra két qua truc tiép s&
huéng dan khach hang dién vao phiéu gop .

Trung tim sir dung phiéu gop y dé thu thap cac y kién ctia khach hang sau khi sir
dung dich vu tai Trung tadm, sau khi hoan tat cac dich vu thi bén trung tdm s& phat
phiéu truc tiép tai quay tra két qua hoic 13 giri kém phiéu theo tap ho so két qua dich
vu.

Nhung viéc str dung phiéu gop y da giup trung tm thu thap duoc nhimg phan hoi
tir khach hang nhung tuy nhién hoat dong nay dugc trién khai khong dugc dong bo vi
ti 1& khach hang tham gia gop y 1a con thap.

- Pay la bude thu thap nhimg phan hoi cua khach hang da dugc trién khai nhung
ty 16 khach hang tham gia dong gop con thap nén lam han ché kha ning cai thién chat
lugng dich vu cua Trung tam.

2.4.3. M@i truong vat chat

Tai Trung tam QUATEST 2, moi truong vat chat duoc to chire theo khu vuc.
Khu vuc phong ky thuat 13 bd phan quan trong nhat bao gom phong kiém dinh, hiéu
chuan, thtr nghiém.
2.4.3.1. B0 tri khong gian tiép dén khach hang

Dia diém giao dich:

- Co s 1: 97 Ly Thai T6, Phuong Hai Chau, Pa Nang

- Co s6 2: 02 Ngb Quyén, Phuong Son Tra, Pa Ning
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Tai co s& 1 1a noi tiép nhan ho so chinh va tip trung chu yéu & cac hoat dong
giao dich nhu tu van, bao gid va ky hop dong. Khong gian gdbm quay tiép nhén, ban
lam viéc va khu vuc cho. Tuy nhién dién tich con han ché nhét 1a vao thoi diém dong
khach thudng xay ra qua tai khach cho doi nhung khéng c6 ban ghé cho khach ngdi

chd trong thoi gian cao diém din dén anh huong trai nghiém cta khach hang.

gy

o e WS

Hinh 2.5: Van phong chinh cua QUATEST 2
Tai co s¢ 2 khéach hang co thé dén nop hd SO, giao mau va trao d6i truc tiép Vo1
bén bo phan k¥ thuat. Tuy nhién, do co s& 2 nay bao gém ca khu vuc vura thuc hién
hoat dong k¥ thuat chuyén mon vira hd tro tiép nhan khach hang nén duoc bé tri nhiéu
phong k¥ thuat, khu vuc thiét bi va khong gian xir Iy mau. Do két hgp dong thoi nhiéu
chtrc nang nén khong gian tiép khach chwa thuc sy rong rdi va tach biét 1d rang véi

khu vuc k¥ thuat.

Hinh 2.6: Khu do lvong, thur nghiém tai QUATEST 2
2.4.3.2. Co s& vat chat phong thi nghiém
- Hién nay Trung tdm c6 2 phong dé thuc hién: Dich vu do luong, dich vu tha
nghiém
a. Mdy méc thiét bi

- Phong thi nghiém hién nay c6 418 thiét bi, bao gdm b tri cac phong ban sau:
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+ Dién. dién tir

+ Dung tich, luu lugng, d dai va an toan

+ Hoéa ly, nhiét va thiét bj y té

+ Khbi luong, luc, ap suét

+ Thyc pham

+ Xay dung va co khi

+ Xang, dau, khi va hoa vat liéu

+ Moi truong

+ Sinh hoc
b. Bé tri mdy méc

Tai Trung tim QUATEST 2 thi viéc bd tri may moc thiét bi trong cac phong thir
nghiém, do luong dugc thuc hién dya trén nguyén tac 5S dugc ap dung truc tiép vao
cach bd tri may moc thiét bi trong cac phong thtr nghiém, do ludong nham tao ra su

thuan tién trong viéc xtr Iy cong vi¢c va ki€m soat thiét bi.

Hinh 2.7: Chinh sach ap dung 5S tai Trung tam QUATEST 2
béi véi sang loc thi Trung tdm thyc hién phan loai thiét bj theo mirc do st dung
nhiéu hay it. Cac thiét bj duoc sir dung thuong xuyén nhu may do pH, cin phan
tich,...s€ dugc gitr lai tai khu vuc lam viéc chinh con nhiing thiét bi it st dung sé& dugc
chuyén dén khu vyc riéng. Viéc ndy gitp giam bét cac thiét bi khong can thiét o trong
phong s& 1am cho phong khong c6 khong gian thoang, chat hep din dén khi xir Iy cong

viéc s€ bi gian doan.
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Déi véi sip xép cac thiét bi c¢b dinh vi tri nhu mot sb thiét bi duoc nhan dan, ky
hiéu giup nhan vién d& nhan biét va s dung ding muc dich. Trong cic phong thir
nghiém cac thiét bi duoc dit theo ting quy trinh cong viéc duge bd tri gan nhau dé
nhan vién thyc hién cac bude lién tiép ma khong phai di chuyén nhiéu.

Déi voi sach s& thi Trung tAm yéu cau thiét bi va khu vyc bd tri may méc ludn
phai duoc vé sinh sau khi sir dung nham dam bao diéu kién lam viéc va giit d6 bén cua
may moéc. Nhung khdi cong viée ting viéc lau chui va sip xép lai cac thiét bi thuong
thuc hién cham hodc don vao cudi ca thi trong thoi gian cong viéc nhiéu ma khu vuc
bb tri chua dugc don dep thi trong mét khoang thoi gian d6 thi khong dam bao duoc
SU gon gang.

Déi véi chuan hoa Trung tdm dd xay dung cic quy dinh chung vé cach bb tri va
sir dung thiét bi nhung viéc chuan hoa chua déng déu giita cac phong vi mdi khu vuc
déu c6 cach bé tri riéng dua trén théi quen cia nhan vién. Khi co su thay d6i vé nhan
su hodc hd tro tir cac phong thi nhan vién phai mét thoi gian dé lam quen vé6i cach bd
tri moi.

c. Kiém dinh may méc

Viéc quan 1y st dung, bao tri, bao dudng trang thiét bi déu duogc tuan thi theo
cac quy trinh quan 1y trang may moc thiét bi chuyén mon.

Sau 6 thang kiém dinh 1 1an hiéu chuan, kiém dinh sau khi duoc bao tri, bao

dudng, sira chita...cic trang thiét bi phai dugc kiém tra, xac nhan lai c6 phu hop véi
muc dich sir dung néu thiét bj khong dat yéu cau thi tiép tuc xtr 1.
Cac thiét bi dugc sir dung trong qué trinh do luong dugc hiéu chuan dinh ky theo
Thong tu 24/2013/TT-BKHCN dé dam bao tinh chinh xac. Tai Trung tim QUATEST
2, trong quéa trinh thuc hién dich vu kiém dinh, hiéu chuan va thu nghiém, cac hoat
dong k¥ thuat dugc trién khai trén co sé ap dung tiéu chuan ISO/IEC 17025.

Déi voi viee ap dung ISO/IEC 17025 vi Trung tdm la don vi cung cap cac dich
vu nhu kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém thi bit budc phai ap dung vi tiéu chudn nay
quy dinh vé diéu kién phong thir nghiém, thiét bi do, ning luc nhan vién va do tin cay
két qua do néu Trung tdm khong ap dung tiéu chuan nay thi két qua do s& khong duoc
cong nhan va khong duoc cdp gidy ching nhan. Trung tim QUATEST 2 1a don vi
dugc Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ chi dinh thyc hién hoat dong kiém dinh, hiéu chuan

va thir nghiém ddi vé6i cac phuong tién do theo quy dinh hién hanh.
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- Hién nay, may moc thiét bi tai trung tam duoc trang bi tuong dbi 6n dinh va
dap tmg tot vé yéu cau trong hoat dong kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém. Bén canh
d6 Trung tdm thuong xuyén thuc hién cong tac bao tri, dinh ky ddi véi cac thiét bi dé
dam bao thuan loi trong qua trinh cung cap dich vu.

2.4.4. Yéu té con nguoi

Trong qué trinh cung cap dich vu kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém va chung
nhan tai Trung tim QUATEST 2, yéu t6 con nguoi ¢ vai trd rat quan trong anh huong
dén chat luong dich vu va hiéu qua cong viéc thuc hién dich vu.

- Quy mé va dic diém nhén khdu hoc:

Quy mé. Doi ngii nhan vién tai Trung tam QUATEST 2 trong giai doan 2023-
2025 c¢6 quy mo tuong ddi 6n dinh, sy ting giam ngudn nhan luc qua cac nim khong
6 su dot bién manh vai khoang 157 nhan vién nam 2023 va dén nam 2025 dat khoang
165 nhan vién. Mic du xu huéng st dung dich vu ting nhung muc ting s6 lugng nhan
vién con cham so v&i khéi lugng cong viéc ngay cang lon, dac bi¢t & cac bo phan ky
thuat. Piéu nay dan dén tinh trang xu 1y dich vu cham vi mot s6 nhan vién phai dam
nhan nhiéu cong viéc cung mot lic anh hudng dén tién dd dich vu va 1am cham thoi
gian tra két qua cho khach hang.

Nhén khéu hoc:

- D0 tudi: tir 23 dén 45 tudi
- Gidi tinh:

* NiI: 62 nguoi

¢ Nam: 103 nguoi

Doi ngii nhan vién chi yéu nam trong d6 tudi tir 23 dén 45 tudi, trong d6 dic biét
d6 tudi tir 28 dén 40 tudi 1a d6 tudi phu hop, luc lugng nong cdt vi di co kinh nghiém
chuyén mén va kha ning giai quyét cac tinh hudng phat sinh nhanh trong qua trinh do
luomg va thtr nghiém, dé dang thich nghi v6i cdc mdy moc hién dai cong nghé méi.
Mic du, do tudi 23 dén 28 tudi tuy co loi thé vé kha nang tiép can cong ngh¢ hién dai
nhung kinh nghiém thyc té van con han ché. Con do tudi tir 40 dén 45 tudi tuy c6
nhiéu nim kinh nghiém chuyén mon trong céng viéc nhung viéc thich tng nhanh véi
cong nghé va lam viéc voi cuong do cao tai hién truong thi khong linh hoat béng

nhom tré tuoi.
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Cu thé gi61 tinh nam chiém ti 1& cao hon so véi nir 13 vi cong viéc chu yéu o bo
phan k¥ thuat yéu cau cudng do lao dong 16n, thudng xuyén tiép xuc véi may moc,
thiét bi, di chuyén hién truong nhiéu nhu nha mdy, cong trinh,...va chiu dugc ap luc
cao. Trong khi d6 nir chiém it hon 1a da sd nir lam & bd phan kinh doanh va hanh chinh
cac cong viée lién quan nhu giao tiép voi khach hang, xir 1y hd so, chim séc khach
hang can su ti mi, can than va k¥ ning giao tiép tt, lao dong nit c6 vu thé trong viée
xtr 1y tinh hudng linh hoat, ling nghe khach hang va tao thién cam cho khach hang.

- Nhin chung quy mé nguén nhan lyc cua Trung tim c6 co ciu do tudi va gidi
tinh twong d6i phu hop véi dic thu cong viéc doi ngii nhan vién déu c6 chuyén mén
cao va dugc dao tao phu hop dé dap tng tbt nhirng dac thu tir dich vu ky thuat. Tbc d6
tang nhan sy van dang con cham so véi khéi lugng cong viée ngay cang ting.
2.4.4.1. Trinh d¢ va ning luc nhan vién

Hién tai doi ngli nhan vién tai Trung tdm chu yéu hai by phan chinh dam nhiém
vi tri quan trong trong viéc thuc hién dich vu 1a bd phan kinh doanh va bd phan k¥
thuat
VC — NLP: Tong 165 ngudi trong d6 trinh d6 hoc van:

« Tién si: 1 nguoi

* Thac si: 28 nguoi

* Pai hoc: 136 nguoi

Chtng chi nghé nghiép: Nhing VC-NLP can c¢6 nhiing chtng chi tiéng anh,
bang cip tir dai hoc trd 1én, va nhitng nhan vién trong bo phan ky thuat déu phai co
chirng nhan an toan lao dong, chung nhan dao tao ndi bod vé quy trinh va cach van
hanh thiét bi bén canh d6 con bat budc phai c6 ching chi ning luc theo ISO/IEC
17025 va ISO/IEC 17020 nhén vién phai c6 nhitng ching chi trén thi méi da diéu kién
dé thyc hién dich vu k¥ thuat theo quy dinh ctia nha nuéc.

Bo phan kinh doanh:

« SO luong: 12 ngudi

e Trinh do: Cao déng, dai hoc va ching chi tiéng anh B1 tro 1én

Nhin chung trinh d6 ctia b phan kinh doanh c6 nén tang tot va dap ung nhiing
yéu cau chuyén mén va day 1a bo phan dong vai trd quan trong trong viéc tiép nhan
nhimg yéu cau tir khach hang va giai thich cho khach hang hiéu vé dich vu. Nhung bén

canh d6 thi vin c6 mot sé han ché nhu sau 1a trinh d6 sir dung ing dung cong nghé Al
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va chuyén d6i s6 chua thanh thao trong viéc xir Iy phan mém quan 1y hé so, dir liéu
khach hang. Hién nay nhiéu céng doan van dang xir Iy hd so bang cong doan thu cong
gdy mat nhiéu thoi gian va dé xay ra sai sot. Bén canh d6 k¥ ning ban hang qua céac
kénh mang xa hoi van chua dugc khai thac hoat dong tim kiém khach hang chi mai
dang dua vao nhitng khach hang truyén théng bat budc phai kiém dinh nén hiéu qua
mé rong van chua cao.

B phan ky thudt:

« S6 luong: 95 ngudi

* Trinh d¢: Pai hoc tr¢ 1€n, chung chi tiéng anh va chung nhéan an toan lao dong,
chirng nhan dao tao ndi bd vé quy trinh va cach van hanh thiét bi bén canh d6 con bét
budc phai c6 ching chi nang luc theo ISO/IEC 17025 va ISO/IEC 17020

Nhin chung, bd phan k¥ thuat c6 trinh d6 chuyén mén cao va dap ung day du cac
yéu cau vé niang luc theo quy dinh cia nha nuéc. Py duoc coi 1a lyc luong nong cot
truc tiép thuc hién cac hoat dong dich vu gop phén dam bao chit lugng dich vu. Tuy
nhién, trong bdi canh hién nay khi nhu cau cta khach hang ngay cang da dang va céac
may moc déu hién dai hon. Thi cong tac dao tao chuyén sau ddi véi bd phan ky thuat
chua dugc trién khai. Cac k¥ thuat vién chua dugc dao tao thém, chua co nhiéu co hoi
tham gia cac khoéa dao tao vé phwong phap thir nghiém hién dai, cong nghé do luong
va mot sb tiéu chuan méi va chua cap nhat kip thoi nhitng may moc thiét bi hién dai
méi gdy can trd dap ung yéu cau ciia khach hang. Viéc ap dung cong nghé hién dai,
chuyén ddi s van con dang & muc han ché. Pidu nay c6 thé anh huong dén tc do xir
1y va anh huong truc tiép dén thoi gian cap két qua cho khach c6 ding han khong va
bén canh d6 kha nang tiép can dich vu k¥ thuat méi con han ché s& lam giam di muc
d6 dap Gmg nhitng yéu cau ngiy cang cao ciia khach hang trong thoi gian toi.

—> Nhin chung d¢i ngii nhan vién tai Trung tam QUATEST 2 trinh d§ chuyén
moén co ban, pht hop véi linh vuc kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém. Tuy nhién bén
canh d6 con han ché vé ning luc cong nghé, k¥ ning ban hang va ap dung cong nghé
Al
2.4.4.2. Tac phong va thai do phuc vu

QUATEST 2 trang bi dong phuc ddy du cho Vién chirc va ngudi lao dong, tuy
theo vi tri viéc 1am dé trang bi dong phuc, bao ho lao dong phu hop:
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+ Thtr nghiém vién phai mac 4o blouse (trong phong thtr nghiém) va cac phuong tién
bao ho lao dong khac.
+ Kiém dinh vién mic 4o bao ho lao dong khi [am viéc tai hién truong va cac phuong

tién bao ho lao dong tuy theo linh vyc va dia diém thyuc hién cong viéc.

Hinh 2.8: Trang phuc cua nhan vién ky thuat tai QUATEST 2
Con nhitng by phén con lai thi s€ mang trang phuc cong s¢ nhim tao ra su
nghiém tic trong méi trudng lam viéc va mic dong phuc co quan vao thir 2, 6 hing

tuan.

Hinh 2.9: Pong phuc ciia nhdn vién tai QUATEST 2

Nhin chung tai trung tdm QUATEST 2 thi tac phong va hanh vi cta nhan vién
duogc thé hién rd khi twong tic v6i khach hang trong qua trinh cung cip dich vu 1a lich
su va ding muc ton trong khach hang. Khi tiép xuc v6i khach hang nhan vién ludn
phuc vu khach hang v&i mot tim thé vui tuoi, sdn sang lang nghe va giai dap moi thac
mac tir khach hang. Nhan vién kinh doanh 1a ngudi truc tiép huéng din va phd bién
cho khéach hang vé cac loai hinh dich vu cua bén Trung tam vi thuc té nhiéu khach
hang van chua xac dinh rd nhu ciu kiém dinh hay hiéu chuan do d6 nhan vién phai

phu trach, huéng dan cho khach hang lya chon dang dich vu dung voi yéu cau.
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2.5.Panh gia chung vé thuc trang qua trinh cung cip dich vu kiém dinh/hiéu
chuén, thir nghiém, chirng nhén ciia Trung tim QUATEST 2
2.5.1. Uu diém

e Quy trinh cung cdp dich vu:

Trudc tién, quy trinh cung cép dich vu tai Trung tam QUATEST 2 dugc xay dung
tuong ddi rd rang, day di cac bude thuc hién dich vy bao gom tir tiép nhap nhan yéu
ciu, bao gid, 1ap hop dong, thuc hién dich vu k§y thuét roi dén tra két qua. Mdi budc
déu duoc phan cong cu thé gitra cac bd phan nham qua trinh xt 1y dich vu dugc trién
khai theo mot trinh tu nhéat dinh dé han ché tinh trang chéng chéo nhiém vu va bo sot
cong doan.

Tiép theo 1a hoat dong dich vu k¥ thuat tai Trung tdm dugc thuc hi¢n theo quy
dinh cua phép luét, cu thé 1a trong qua trinh kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém thi
Trung tdm ap dung cic quy dinh tai Luat Po Luong 2011 dé quan 1y phuong tién do
va kiém soat két qua do.

Thong tu 23/2013/TT-BKHCN dugc ap dung vao quy trinh thuc hién kiém dinh
va Thong tu 24/2013/TT-BKHCN 4p dung cho hoat dong hiéu chuin va sai sb va dong
thoi Trung tdm con ap dung tiéu chuan ISO/IEC 17025 trong viéc kiém soat diéu kién
moi truong, cac thiét bi do, quy trinh k¥ thuat va dé dam bao két qua do ludng va do
chinh xac, dg tin cay.

Chat luong dich vu dugc chu trong bﬁng vi€c thuc hién nghiém tic cac yéu cau
ky thuat va tich cuc ghi nhan phan anh cua khéach hang vé chat lugng dich vy nham cai
tién lién tuc. Pic biét, QUATEST 2 ap dung hé théng quan 1y tich hgp bao gém nhiéu
hé théng quan 1y khac nhau nhu ISO 9001, ISO/ IEC 17025, ISO/ IEC 17020, 1SO/
IEC 17065 ... & quan 1y chat lugng dich vu ctia minh.

o Méi triwong vit chat:

MOoi trudng vt chét tai Trung tAm nhiing thiét bi may moc hién tai déu dang dap
g cac tiéu chuan k¥ thuat can thiét nham dam bao d6 chinh xac. Trudc khi dau tu va
nang cap déu duoc phan tich xu hudng thi truong trude rdi maéi nang cp, dau tu may
moéc thiét bi nham dap ung tét nhu cau ciia khach hang. Bén canh d6 dugc sap xép bd
tri theo nguyén tac 5S thé hién & viéc may moc duge bd tri gon gang, dam bao vé sinh

trong qué trinh stir dung nhd d6 nén nhan vién méi dé dang tim kiém, giam thoi gian
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tim kiém va tranh sai st trong qua trinh 1am viéc. Cac trang thiét bi dugc dau tu dong
bd va hién dai dap ing phan 16n nhu cau cta khach hang.

Cong tac dinh ky, bao tri, bao dudng thuc hién kiém tra thiét bi dé nim rd tinh
hinh két qua chinh xac ctua thiét bi, cac ché do hoat dong nham dam bao thiét bi van
trong tinh trang hoat dong tdt, dap tng céac yéu cau do thtr, kiém dinh, hiéu chuan thiét
bi ctia khach hang. Céc trang thiét bi (bao gdm chuan, mau chuan, chat chuan) déu
duge kiém dinh/hiéu chuén/chl'rng nhan chuin hodc kiém tra x4c nhan dé khéng dinh
rang thiét bi dap ung du cac yéu cau k¥ thuat va do ludng can thiét.

e Yéu t6 con ngueoi:

D6i ngil nhan vién tai Trung tdm day da chuyén mon dé thuc hién cac cong doan
nhu kiém tra thiét bi, tién trinh do, xtr 1y s6 liéu...Doi ngil nhan vién dang ngay cang
duoc dao tao sdu co chuyén mon, kién thirc dé dam bao ludn dap tng nhirng yéu cu
ngdy cang cao cta khach hang nhd vdy tao diéu kién dé nang cao trinh d9, chuyén
mon gitip thing tién trong cong viéc.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan ciia han ché

Bén canh nhitng wu diém trén ma trong qué trinh cung cép dich vu tai Trung tim

QUATEST 2 van con ton tai mot sb han ché.
e Budc tiép nhdn yéu cdu

Budc tiép nhan yéu cau la bude dau tién trong quy trinh cung cdp dich vu nén
néu budc nay bi cham va gian doan s€ anh hudng dén cac bude sau. Hién nay, vi¢c
tiép nhan ho so van con cham va dic biét vao cac thoi diém co sb luong khach va mau
tang nhu cac dip 18, tét va cudi nam nguyén nhan 1a hinh thirc tiép nhan thong tin
khach hang chii yéu thyc hién tha cong chwa 4p dung cic phadn mém trong nhiing
truong hop thiéu hodc sai thong tin thi phai lién hé lai nhiéu 1an dé stra lai 1am anh
huong dén tién d6 din dén kéo dai thoi gian. Bén canh d6 viéc luan chuyén hd so va
van chuyén mau 18n cac bd phan k¥ thuét van chua c6 quy dinh cu thé vé thoi gian nén
dé xay ra tinh trang don ho so va van chuyén mau cham.

e Buoc thuc hién dich vu

Trong budc thyc hién dich vy van con nhiéu han ché anh huoéng dén tién do xur ly
mau va thoi gian cap két qua day 1a budc quyét dinh dén chat lugng ciia qua trinh thyc
hién dich vy. Thoi gian thyc hién dich vu vin dang kéo dai so voi dy kién ban dau
nguyén nhan 1a chua do chua c6 quy dinh cu thé vé thoi gian xir Iy mau va thoi gian
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hoan thanh ting dich vu dan dén khong thé kiém soat duoc tién dd mot cach chit ché.
Vi do chua c6 thoi gian quy dinh nhat dinh cho tirng mau, loai nén cac ky thuét vién
xtr 1y v6i toe d6 khac nhau. Pic biét khi vao nhiing thoi gian cao diém viéc khong co
thoi gian quy dinh rd rang khién bo phan phan bd cong viéc khong hop 1y. Piéu nay
dan dén tinh trang dén mau va thoi gian xir Iy bi kéo dai thoi gian lam cho thoi gian
cap két qua cudi cung cho khach s& bi kéo dai va khién khach hang phan nan vé dich
vu bén Trung tam.
o Yéu té con nguoi:

Maic du doi ngli nhan vién tai Trung tam déu ¢6 trinh d6 chuyén mon va kinh
nghiém lam viéc trong linh vyc kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém, tuy nhién kha
ning ap dung tng dung cong nghé Al, chuyén ddi sé van con han ché, chua ap dung
cong nghé cho phan mém quan 1y ho so, cap nhat dir liéu khach hang nhirng cong doan
ndy van thyc hién thii cong 1am kéo dai thoi gian xtr 1y va c6 kha ning thong tin bi sai
sot. Bén canh d6, k§ nang ban hang cua nhéan vién thi truong qua cic nén tang mang
x4 hoi van chua dugce dao tao 1am cho nguén khach hang hién nay chu yéu dua vao
nhirng doanh nghiép bat budc thue hién cac dich vu nha nuée quy dinh. Mot s6 khach
hang chua tim dén dé sir dung dich vu 13 béi vi nhan vién sale chua du k§ ning ban
hang va quang ba vé dich vu bén minh.

DP6i v6i nhan vién ky thuat mac du chuyén moén tuong ddi tot va duoc dao tao
theo cac tiéu chuan ISO/IEC 17025 va ISO/IEC 17020 nhung kha ning cip nhat cong
ngh¢ madi cac ti€u chuin méi va kha nang st dung cac may moc thiét bi hién dai con
han ché. Mot s6 ky thuat vién chu yéu quen vdi viéc st dung céc thiét bi cii nén khi
tiép can may moc cong nghé méi hodc cac yéu cau ky thuat dic thu van can thoi gian
huéng dan va hd trg thém. Trong mot sd trudng hop ¢ yéu cau thir nghiém hoic kiém
dinh chuyén siu, Trung tim van can phai phéi hop véi don vi bén ngoai dé thuc hién
do nhén sy k¥ thudt chua di ning luc dé xtr 1y toan bd cic yéu ciu phuc tap tir phia
khach hang. Vé yéu t6 con ngudi do dic thu tinh chét cong viéce 1a yéu cau doi hoi do
chinh xac cao trong khi hién nay khdi luong cong viéc tai Trung tm ngdy cang 16n
trong khi s6 luong nhan vién c6 han dan dén 4p luc cho k¥ thuat vién vi khong chi
thue hién do luong ma con phai xt Iy s6 liéu ¢ thé din dén qua tai anh huong dén kha

nang kiém soat ho so va nguy co sai sét trong mgt s6 cong doan.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CUNG CAP
DICH VU TAI QUATEST 2
3.1.Co sé @@ xuat giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia Trung tim

Trong thoi gian téi QUATEST 2 dinh hudng phat trién ning cao chit luong dich
vu k¥ thuat va ting cuong tng dung cong nghé sd vao hoat dong quan 1y va cung cap
dich vu nham dap ng tot hon vé nhu cau ngdy cang cao ctia khach hang. Phat trién ha
tang do ludong quéc gia dap ung cong nhan du 41 chuan do luong quéc gia theo quy
hoach da dugc phé duyét; cong nhan it nhat 200 phép do hi¢u chuan dugc quéc té cong
nhan trong khudén kho thoa thuan cong nhan 13n nhau toan cau vé do luong (CIPM-
MRA);

- Phat trién dugc it nhat 100 chuan do ludong, phuong tién do cac loai dép ung
nhu cau dam bao do luong chinh xac cho doanh nghiép.

- B6i dudng, nang cao chuyén mon nghiép vu vé do luong it nhat 10.000 can bo
tham gia hoat dong do luong;

Pén niam 2030 dé ra:

- Phat trién co s6 ha tang do luong qudc gia cong nhan it nhat 300 phép do va
duoc qudc té cong nhan toan ciu vé do ludng (CIPM-MRA);

- Phat trién duoc it nhat 250 chat chuan, chuan do luong, phuong tién do céac loai
dap mg nhu cau dam bao do ludong chinh x4c cho doanh nghiép;

- B6i dudng nang cao chuyén mon nghiép vu vé do luong it nhat 20.000 can bd
tham gia hoat dong do luong;

- Trién khai dam bao do luong thong qua céc hoat dong kiém dinh, hiéu chuén,
thir nghiém dé ting cuong hiéu qua, cong tic quan 1y nha nudc vé do ludng, thir
nghiém.

Trung tdm QUATEST 2 dinh hudng tiép tuc phat trién nang cao chat lugng hoat
dong dich vu nham dap Gng tot vé nhu cau cua khach hang va xay dung cung cip dich
vu theo huéng hién dai, nhanh chéng, chuyén nghiép va dap tmg tot hon vé nhing yéu
cau, nhu cau tir phia khach hang. Trung tdm dang trién khai dong bd cac phan mém
quan 1y hd so va theo ddi tién do xir 1y gitra cac bd phan. Viéc ap dung cong nghé vao

cac cong doan giup xir ly thong tin nhanh, giam sai sot trong qua trinh nhap ho so gitup
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cai tién cong doan xtr ly. Ngoai ra, Trung tdm dang timg budc ap dung cong nghé Al
vao cac hoat dong quan 1y gitip phan loai cac hd so, hd tro nhitng cau hoi cua khach
hang va bén canh do6 c6 thé nghién ctru dir li¢u thir nghiém va kiém soat duoc do sai
léch nham nang cao hiéu qua chuyén mén. Pong thoi Trung tim dang dao tao, trién
khai phan mém quan 1y, cong nghé sé va cac cong cu Al viéc nang cao ning luc cong
nghé giup nhan vién cai thién hiéu qua lam viéc va rat ngan thoi gian xa 1y ho so, dap
g nhirng yéu cau phirc tap ctia khach hang trong thoi gian t6i.

Trong thoi gian téi Trung tAm tiép tuc dau tu va nang cip hé thong may moc
thiét bi viéc dau tu nay giup cho cac thiét bi co tan suét sir dung cao va dap ung duoc
nhimg yéu cau phtic tap tir khach hang. Néu viéc dau tu khong duoc trién khai thi s&
anh huong dén tién do thuc hién dich vu vi c6 thé may moc lau ndm khong str dung
duogc tan suit cao va thuc hién dich vu s& bi cham. Viéc nang cép may moc thiét bi
hién dai nham nang cao vé do chinh xac va kha ning dap Gmg nhiing yéu cau xu ly
phtic tap. Trén co s& do thi dinh hudng trong thoi gian té1 cua Trung tam s€ tap trung
vao viéc nang cao nang luc thyc hién dich vu va rit ngfm thoi gian vi day 1a budc dan
dén viéc tra két qua cho khach hang bi kéo dai gdy ra su phan nan cho Trung tim.
Trong d6 viéc cai tién budc thuc hién hop dff)ng can dugc xu 1y vi 1a khau bi cham tré
va anh huong dén toan bo qua trinh. Viéc dao tao nguén nhan lyc 1a diéu can thiét dé
tang kha nang xir ly, giam thoi gian cho va dap ung dugc nhitng nhu ciu ngiy cang
tang cua khach hang. Trung tdm dang chuan hoa toan bd quy trinh theo hudng cu thé,
rd rang va ¢ kiém soat. Mdi budc trong quy trinh can dugce quy dinh 16 vé ndi dung
thuc hién, trach nhiém va thoi gian dé xir 1y.

Ngoai ra nang cao, phat trién ngudn nhan luc 13 mot dinh hudng quan trong.
Trung tim dang xdy dung nang cao trinh do chuyén mén, k¥ ning giao tiép va kha
nang phéi hop cta tung nhan vién nham dam bao hiéu qua qua trinh thyc hién dich vy
dugc dién ra lién tuc va hiéu qua. Nhan vién dang duoc dao tao vé chuyén mon dé co
thé xu 1y linh hoat nhitng tinh huéng phat sinh nhat 1a nhitng truong hop thoi gian
cham hoic khi khach hang yéu cau phuc tap hon. Bén canh d6 thi Trung tim dang day
manh cong nghé thong tin trong viéc quan 1y quy trinh gitp theo di tién do cong viée
mot cach tryc quan va lién tuc. Viéc nay gitp cp trén co thé quan 1y chit ché tién do
lam viéc va dé dang kiém soat, phat hién kip thoi nhitng sy ¢ dé c6 thé diéu chinh kip
thoi.
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3.1.2. Cic han ché ciia hoat dong dich vu

Dua trén nhiing phan tich, danh gia vé thuc trang hoat dong cung cép dich vu thi
Trung tam QUATEST 2 da xay dung dugc quy trinh cung cap dich vu dé dam bao vé
mit chuyén mén tuy nhién qua trinh thuc hién van con mot sé han ché anh huong dén
tién do xur ly va chét luong phuc vu.

Burdre tiép nhdn yéu cdu:

X 1y ho so thyc hién bang thi cong

Chua c6 quy dinh thoi gian van chuyén mau 1én bo phan k¥ thuat
Buwoc thuc hién dich vu:

Chua c6 quy dinh cu thé vé thoi gian thuc hién dich vu

Yéu to con nguoi:

Chua dugc ddo tao vé chuyén doi s6, ing dung cong nghé

Ning lyc chuyén mon, k¥ nang ban hang con han ché

3.2. Mot sb giai phap hoan thién hoat ddng cung cip dich vu
3.2.1. Cii tién quy trinh thye hién dich vu

3.2.1.1. Hoan thién bwéc tiép nhan yéu ciu

Budc tiép nhan yéu cau van con thyc hién nhiéu cong doan bang thi cong nén thoi
gian xtr Iy hd so con cham va chua cé quy trinh cu thé vé thoi gian van chuyén mau
1én cac phong ban. Vi vdy, dau tién Trung tim can day manh tng dung cong nghé va
chuyén dbi s6 trong viéc xir Iy hd so nham han ché cac budc thu cong giam duoc thoi
gian xtr Iy va xdy dung quy dinh thoi gian van chuyén mau lén cac phong ban. Pong
thoi can xay dung biéu mau dién tir théng nhat gitp khach hang co thé cung cap day
du thong tin tranh tinh trang thiéu thong tin phai bd sung nhiéu lan. Hé théng phan
mém c6 tinh ning canh bao khi ho so thiéu thong tin hodc sap hét thoi gian xir 1y ho so
dé nhan vién co thé xir Iy kip thoi.

Véi tinh trang xa 1y thong tin chu yéu bang thu cong, Trung tdm can trién khai
ngay hé théng LIMS ap dung toan bd cong doan tiép nhan ho so. Khi khach hang dén
dang ky lam dich vu thi nhan vién tiép nhan s€ cdp nhat toan bg thong tin 1€n trén hé
thong thay vi trude ddy xir Iy gidy to bang thu cong. Va khi sir dung hé thong phan
mém ndy s& gitip nhan vién phét hién ra kip thoi nhitng thong tin con thiéu va can bd
sung. Hién nay, can thiét ké voi nhitng thong tin bat budc phai dién day di gom:

- Tén khach hang
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- S6 dién thoai

- Loai dich vu

- Tén méu hoic thiét bi

- S6 luong miu

- Thoi gian cap két qua ma khach hang mong muén

Mot trong nhitng nguyén nhan gay dén kéo dai thoi gian dich vu 1a do chua c6
quy dinh cu thé vé thoi gian van chuyén mau tir bd phan tiép nhan dén cac phong k¥
thuat. Bén canh d6, xay dung thoi gian cu thé ddi véi bo phan giao nhan mau sau khi
nhan mau tir khach hang thi bd phan tiép nhan cin van chuyén miu dén phong ky
thuat trong khoang thoi gian 2 - 4 tiéng ké tir thoi diém tiép nhan ho so tranh tinh trang
don mau, ton dong qua ngay va can ghi rd ndi dung don:

Thoi gian giao mau

Nguoi giao

Bo phan nhan

S6 lugng mau

Tinh trang mau

Loai dich vu thuc hién

Dé tranh nhirng han ché dan dén mau bi don, giao chdm anh huodng dén tién do
thuc hién dich vu ctia bd phan ky thuat vi vay Trung tam can quy dinh thoi gian van
chuyén mau nhu sau:

Bing 3.1: Quy dinh thoi gian vin chuyén mdu

Thoi diém tiép nhan mau Thoi gian ban giao mau cho phong k¥ thuét
T 8 - 11h00 Nhan mau trudc 2 gio cing ngay
Tur 1- 3h00 Nhan mau trudc 5 gid ciing ngly
Sau 3 gio Thi miu s& nhan trudc 9 gid ngay lam viéc
tiép theo
Néu trudng hop méu khén cap Mau phai dugc giao trong vong 1 tiéng

Viéc quy dinh thoi gian van chuyén mau theo ting khung gio ¢ dinh giup cac bd
phan lam viéc ¢ trinh ty va chu dong, giup kiém soat chit ch&, tranh tinh trang ton
dong mau, don miu va dam bao duge tién do xu 1y dung thoi gian va khong anh
huong dén thoi gian cap két qua.
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Sau khi trién khai giai phap, Trung tdm phai dat muc tiéu giam ty 1& ho so sai sot
nhiéu va dam bao tit ca cic maiu duoc giao dung thoi gian quy dinh dén phong k¥
thuat. Truong phong cia bd phan can phai co trach nhiém theo ddi, kiém tra tinh hinh
giao miu dé tranh nhimg truong hop nhu that lac mau, quén giao mau va don miu.
Viéc theo ddi thudng xuyén sé gitp giam di nhitng han ché khong dang c6 anh huong
dén qua trinh thuc hién va thoi gian cap két qua cho khach hang.
3.2.1.2. Hoan thién budc thuwe hién dich vu

Dbi véi bo phan ki thuat sau khi nhan mau can phai duoc trién khai ngay va c6
quy dinh thoi gian rd rang vé thoi han giri cho khach hang, khong dé sang ngay hom
sau méi bat dau xir Iy. Khi gan dén han giao cho khach ma chua kip thi can ting ca,
ting gio dé kip giao dung thoi han. Tiép theo, Trung tim can phai xay dung bang thoi
gian cho timg loai dich vu cy thé 13 phai hoan thanh trong bao nhiéu gio, ngay phai
duoc quy dinh r6 khi mau thir ndo d6 vuot mdc thoi gian quy dinh thi hé théng phai
canh bao 1én cho bd phan ky thuat ngay khi c6 canh bdo thi bén bg phan k¥ thuat s€
phai kiém tra lai mau va dua ra hudng xir 1y dé tranh tinh trang bi kéo dai thoi gian.

Sau khi tiép nhan mau tr b phan k¥ thuat, ky thuat vién phu trach kiém tra tinh
trang mau, thong tin miu, va phan loai tdi da xu 1y 1 tiéng cho mau co ban con miu
phtc tap va s lugng 16n t6i da 4 tiéng va can phan loai theo ting linh vuc chuyén
mon nhu:

- Kiém dinh

- Hiéu chuén

- Thir nghi¢m

- bién — dién tr

- Co khi

- Méi truong

- Thyc pham

- Vat liéu xay dung,...

Con ddi voi thoi thuc hién dich vu Trung tdm can xdy dung quy dinh thoi gian
cho tirng nhom thuc hién dich vu:

- Kiém dinh: Thoi gian quy dinh hoan thanh dich vu 1 — 2 ngay lam viéc

- Hiéu chuan: 2 — 3 ngay tiy thudc vao sd luong va muac do phuc tap cua ting

thiét bi
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- Thir nghiém: tir 3 — 5 ngay tuy thudc vao mau va phuwong phép thir

bé khic phuc duogc tinh trang cham tré, gian doan va khong kiém soét dugc tién
do trong budc thuc hién dich vu thi Trung tam can ap dung hé théng theo doi trén phﬁn
mém LIMS dé xay dung bang theo ddi tién d6 xir Iy mau va ap dung cho toan bd quy
trinh. Mdi khi tiép nhan mau phai dugc gin mot mbc thdi gian nhan mau, mi sd va
kém theo céc thong tin nhu thoi gian bat dau xir 1y, cac budc can thuc hién va thoi
gian du kién s& hoan thanh, ngudi phu trach ting cong doan. Trong qué trinh xtr Iy sau
mdi bude thi nhan vién ky thuat bat budc phai cap nhat tinh hinh xir Iy mau ngay lap
tuc.

Bén canh d6, Trung tam can thiét 1ap canh bao tién o tu dong trén hé théng
LIMS. Cu thé khi con 1 ngay nita s& dén thoi gian hoan thanh két qua nhirng tién do
xtr ly mau méi duoge 50% cong doan. Thi hé théng s& ty dong gui thong bao canh cao
dén bo phan k¥ thuat, yéu cau kiém tra nguyén nhan ngay va co bién phap xir Iy kip
thoi. Con nhitng trudng hop khi dén ngay phai cip két qua nhung van chua xt Iy xong
mau thi budc truong phong ciia b phan chuyén mon can phai tryc tiép tim ra nguyén
nhan va wu tién bd tri thém ngudi dé hoan thanh trong thdi gian sdm nhat.

Dé trién khai hiéu qua giai phap nay thi Trung tdm nén 4p dung cic phan mém va
mg dung céng nghé va t6 chirc ddo tao nhan vién vé k¥ ning st dung cong nghé Al va
k¥ nang phdi hop giira cac phong. Viéc tra két qua nhanh chong va dung thoi han s&
gitip nang cao muc do hai long, cai thién hinh anh chuyén nghiép va gép phan nang
cao uy tin ctia Trung tdm trong linh vuc cung cap dich vu k¥ thuat.

3.2.1. Pao tao ngudn nhan hre

Ngudn nhan luc 13 yéu t6 quan trong quyét dinh dén chit luong hoat dong cung
cap dich vu tai Trung tdm. Nhu cau dao tao 1a do Trung tdm dang ddy manh chuyén
d6i s6 va ap dung cac phan mém vao quy trinh nén toan bd nhan vién déu phai st dung
duoc cac tng dung cong nghé nham giam cac cong doan thil cong trong qua trinh cung
cap dich vu. Qua phan phan tich cho ta thdy mic du d6i ngii nhan vién tai QUATEST
2 déu c6 trinh d6 chuyén mon tuy nhién kha nang tiép can va str dung cong nghé Al,
chuyén d6i sb trong cong doan van dang con han ché. Hién nay mdi cong doan thuc
hién van dang thyuc hién thu cong khién cho thoi gian kéo dai so véi du kién va nhat 1a
dé x4y ra sai sot. Bén canh d9, thi kha nang ban hang va quang ba dich vu trén cac nén

tang mang x4 hoi van chua dugc dao tao nén kha ning tiép can khach hang 1a thap.
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a. Pao tao chuyén doi sé va vmg dung céng nghé Al

Hién nay, bdi canh chuyén ddi sb dang dién ra mot cach manh m@ trén tit ca moi
linh vye, viéc tng dung cong nghé va Al vao hoat dong dich vu khong chi giup nang
cao hiéu qua 1am viéc ma con gép phan rut ngan thoi gian va giam sai sét. Thi Trung
tam can trién khai dao tao chuyén d6i sé va cic ing dung coéng nghé cho ddi ngii nhan
vién.

- Bé phdn tiép nhan:

DPdi véi bd phan tiép nhan yéu cau Trung tam can to chirc cac khoa dao tao dinh
ky t6i thiéu 2 1an trong nim. Thoi gian dao tao dugc 1a thang 3 va thang 9, khi co
nhing tiéu chuan méi cac quy dinh méi thi Trung tdm s& bo tri thém dé kip thoi cap
nhat cic yéu cau k¥ thuit méi. Puoc bé tri vao thang 3 vi day 1a giai doan 6n dinh
nhan su sau ky nghi Tét va bat du trién khai cac ké hoach méi va cap nhat cac quy
dinh, tiéu chuan va cong nghé hién dai dé ap dung vao cong viéc. Thang 9 duoc lya
chon 13 vi giai doan ma Trung tdm di trién khai trudc d6 di du dir liéu danh gia két
qua hoat dong cuia nhan vién trong 6 thang qua tir d6 c6 thé xac dinh duoc nhiing k¥
nang con thiéu va can cai thién.

No6i dung dao tao trudc hét can tap trung vao viéc st dung thanh thao phﬁn mém
quan 1y khach hang, theo dai tién do dich vu. Viéc ap dung cong nghé s& gitp giam
thoi gian xir Iy hd so va tranh sai sot, thiéu thong tin ctia khach hang va khai thac phan
mém quan 1y hoic ap dung chuyén ddi s6 vao quy trinh thi Trung tim can to chirc dao
tao trudc khi ap dung chinh thirc tir 1 dén 2 tuan nham gitp nhan vién co thoi gian lam
quen v6i ing dung va thyc hanh nhiéu lan tranh sai sot khi 4p dung chinh thtc vao

thuc té. Noi dung dao tao cho bd phan tiép nhan can tap trung vao:

Céach dang nhap phan mém

Céch tao hd so

Céch luan chuyén ho so dién tir qua cac phong ban

St dung chit ky s trong qua trinh phé duyét va tra két qua

Theo d&i dugc tién do xt ly h so trén hé théng

Ngoai ra, nhan vién s€ dugc thuc hanh truc tiép nhiéu 1an dé dam bao nam rd
kién thirc va khong co sai sot nao khi ap dung chinh thirc vao cong viée. Va sau khi
phan mém dugc chinh thirc duoc ap dung vao thi Trung tim can tiép tuc theo ddi kha

nang st dung da dap tng hay chua Trung tdm can theo ddi thong qua cac nodi dung sau:
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Thoi gian xir 1y ho so ¢6 rit ngan hay khong

Nhap dir liéu c6 chinh xac khong

Ti 1€ sai sot c6 giam so véi ban dau khong

Bo6 phan ky thudt:

Trung tim can xdy dung ké hoach dao tao cu thé nham giGip nhan vién nam rd
nhimg thiét bi may moéc hién dai va nhimng tiéu chuan, quy dinh méi dé ap dung vao
qua trinh thuc hién dich vu va k¥ thuat vién can dugc dao tao:

- Quy trinh van hanh va sir dung may moc thiét bi hién dai méi

St dung tng dung cong nghé Al dé xtr 1y dit lidu

Cap nhat nhitng quy dinh, tiéu chuin moi vé kiém dinh, hiéu chuan va thir

nghi¢m

K§ nang st dung phan mém tién do thuc hién

K¥ ning phdi hop gitra cac ban

Thoi gian dé co thé trién khai ddo tao 13 tir khi ban hanh coéng vin chinh thiic
trude 1 thang dé k¥ thuat vién co thoi gian lam quen va tiép can truéc may moc hién
dai. Trude khi dua thiét bi may moc hién dai vao st dung chinh thire thi k¥ thuat vién
can c6 thoi gian 1- 2 tuan nham 1am quen duogc véi cac thiét bi va dugc thuc hanh xur
Iy cac 16i mau co ban trudc giup thanh thao may moc trude khi dua vao sir dung chinh
thirc va can dugc to chitc dao tao chuyén mon dinh ky 6 thang 1 1an vé nhiing quy
trinh kiém dinh, hiéu chuén, thir nghiém méi, cach sir dung cac thiét bi tién tién, hién
dai va trao doi vé nhiing kién thirc cong nghé moi. Khi thiét bi may moc dugc nang
cAp va dau tu thi cAn phai hudng dan it nhat 3 — 5 1an trude khi sit dung chinh thirc dé
dam bao trong qua trinh thuc hién khong bi ngit quang do khong diéu khién duoc may
maoc.

Trung tAm cin diy manh dao tao vé chuyén doi sé va Gmg dung cong nghé Al ap
dung cho cong viéc vi hién nay nhiéu cong doan van con thuc hién thu cong nén mat
rat nhiéu thoi gian va dé xay ra sai sot. Vi thé nhan vién can duogc dao tao st dung cac
phan mém va hd tro khach hang thong qua chatbol hodc hé thng tra 10i tu dong. Nhan
vién thir nghiém, kiém dinh dao tao chuyén ddi s6 va tim hiéu 15 vé Al cho cong vige
cua minh, ngoai ra can bo can dugc tao vé cac hé théng va tiéu chuan méi, kiém dinh

vién dao tao vé cdc may moc thiét bi va quy trinh cong nghé. Va bén canh d6 con dugc
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dao tao vé linh vuc thir nghiém mai nham thu hat khach hang vi dich vu minh da dang
bét kip thoi nhu cau cua thi truong. Bén canh cong tac dao tao thi Trung tdm can thuc
hién kiém tra, danh gia hiéu qua sau moi khoa dao tao nhdm dam bao nhén vién c6 thé
ap dung vao thuc té. Sau mdi khoa thi nhan vién can thong qua nhiing bai kiém tra
thuc t& nham biét duge sau khi dao tao nang cao hi¢u qua lam viéc khong bén canh dé
nhimg nhan vién chua dat yéu cau s& dugc dio tao lai dé nang cao hiéu qua trong qua
trinh lam viéc.

b. Dao tao ky nang kinh doanh va ndang cao nang lyc chuyén mon

Bén canh dép tmg xu hudng chuyén d6i s thi chat lvong ngudn nhan luc ciing 13
mot yéu té anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoat dong cung cap dich vu. Qua phan
tich cho thdy nhan vién kinh doanh vin chua dugc khai thac ban hang trén cic nén
tang so.

- Bo phan kinh doanh:

Dot dao tao nay thi can t6 chic cac khoa dao tao k¥ ning ban hang truc tuyén.
Noi dung dao tao tap trung vao ky nang quang bad dich vu trén website,
Facebook,...ddy 1a nhitng nén tang truyén thong va dé dang tiép cin véi khach hang
viéc trién khai nhitng nén tang nay gitip mo rong tép khach hang va giam su phu thudc
vao nhom khach hang bat budc phai ding dich vu theo quy dinh cua Nha nude. Pao
tao k¥ nang ban hang trén cac nén tang tryc tuyén giup Trung tdm c6 kha ning mo
rong t&€p khach hang, dac biét 1a nhitng doanh nghi¢p mai. Cap nhét hoat dong va gioi
thiéu niang luc ctia Trung tim giup c6 kha ning tiép can khach hang va duy tri mdi
quan hé véi khach thay vi cho khach hang tim dén

Nhan vién can duoc hudng dan cach xay dung ndi dung gi6i thiéu dich vu 1a rat
quan trong dic biét vi ddy 1a loai hinh dich vu kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém 14
dich vu mang tinh chét k¥ thuat cao va con lién quan dén quy dinh phap luat va tinh an
toan cho con nguoi. Loai dich vu nay khi khach hang méi nguoi ta s& chua hiéu rd
dugc nhitng gia tri ma Trung tdm s& mang lai vi vy nhan vién can xay dung noi dung
nhu: n6éi ra dugc nhitng yéu td, van dé anh huong néu nhu mau, thiét bi cta doanh
nghiép khong duoc kiém dinh theo ding quy dinh phéap luat thi co thé xay ra rii ro.
Tiép theo phan tich vé loi ich cu thé khi thuc hién dich vu nhu dam bao an toan, tuan

thu phép luat va gidm rui ro.
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Nhan vién can duoc dao tao k¥ nang tiép can khach hang trén cc nén tang mang
xd hoi nhu Google, Facebook, Website. Viéc tim kiém khach hang khong chi g6 tén
doanh nghiép ma con phai tap trung tim kiém tir khoa theo nganh nhu: nha may san
xuat, khu cong nghiép, doanh nghiép thyc pham, xay dung,... tir 46 dé dang xac dinh
dugc nhiing doanh nghiép c6 kha ndng phat sinh nhu cau kiém dinh, hiéu chuin hoac
thil nghiém. Sau khi tim duoc doanh nghiép thi nhan vién can thu thap cac thong tin
lién quan dén cong ty nhu: Tén cdng ty, linh vyuc, dia chi, sb dién thoai, email. Trong
d6 phan loai & tmg nhom khach hang theo mitc d6 tiém nang: khach hang dang co
nhu cau kiém dinh theo dinh ky, khach hang méi chua ting sir dung dich vu. Phén loai
gitip xay dung ké hoach dé dé dang tiép can khach hang.

Nhan vién s& duoc trién khai, huéng dan cach viét noi dung lién h¢ mdt cach
ngan gon nhung day di thong tin cia Trung tdm: gidi thidu Trung tAm, néu ngin gon
dich vu phu hop véi nganh nghé cua doanh nghiép, va dé xuat hd tro tu van hoic giri
bao gid. Viéc giao tiép can dam bao tinh lich su, dung muc, khong mang tinh quang
céo tho, dong thoi phai phi hop véi timg ddi tuong doanh nghiép khac nhau dé ting
kha ning phan héi. Tép khach hang nén xay dung ngay tir dau thi s& gitp Trung tim
chu dong, dé dang cham séc khach hang dinh ky va trién khai chién dich quang ba sau

nay.
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KET LUAN

Trong bdi canh hién nay khi ma nhu cau kiém dinh, hiéu chuén, thir nghi¢m dang
ngay cang dugc quan tim va nhiing quy dinh ngay cang khat khe hon vi vay viéc hoan
thién qua trinh cung cip dich vu tai QUATEST 2 1a yéu t6 can thiét va rit quan trong
nham nang cao chét luong dich vu va dam bao dugc dd tin cdy. Qua qua trinh phan
tich thuc trang thi cho théy hoat dong cung céip dich vu tai Trung tdm van con ton tai
mot s6 han ché nhu thoi gian xtr 1y hd so con kéo dai, kha ning sir dung cong nghé va
chuyén ddi s6 van con han ché va chua co tiéu chuan nao rd rang cho viéc thuc hién
dich vu lam giam di su c6 thé dap ung nhu cau cua khach hang.

Viéc trién khai cac giai phap nhu chuan hoa quy trinh, b tri nhan su hop 1y, dao
tao ngudn nhan lyc va diy manh Gng dung cong nghé Al giup gop phan cai thién toan
bd qua trinh cung cap dich vy. Chuan héa quy trinh va quy dinh rd thoi gian xt 1y &
timg cong doan nham gitp Trung tim han ché dugc tinh trang don mau va van chuyén
cham khién thoi gian chd cua khach sé bi kéo dai. Pong thoi viée sir dung (mg dung
phan mém quéan 1y va chir ky s6 gitip Trung tdm c6 thé theo ddi duoc tién do va ap
dung Al vao nhitng cong doan xt 1y dit liéu, quan 1y hd so tir 46 giam ty 18 sai sot va
tang d6 hai 1ong vé dich vu k¥ thuat.

Ngoai ra viéc dao tao ngudn nhan luc 13 bude ngodc gitp Trung tAm co thé chu
dong hon trong viéc tiép can nhitng may moc thiét bi hién dai, cap nhat tbt nhiing ti€u
chuan k¥ thuat méi va dap tmg moi yéu cau phirc tap tir phia khach hang nho d6 giup
Trung tam cé vi thé ding vé su uy tin ¢ linh vuc dich vu k¥ thuat.

Qua nhiing giai phap trén khong chi giup Trung tdm nang cao chat luong ma con
dong goép nang cao vi thé va sy uy tin trong mat khach hang va nha nuéc trong linh
vuc kiém dinh, hiéu chuan, thir nghiém. Bén canh d6 viéc cai tién quy trinh va dao tao
nhan vién gitp Trung tdm tiét kiém thoi gian, ting doanh thu va ciing gép phan quan
trong gitip Trung tAm mot ngdy phat trién dap tmg moi yéu cau tir khach hang cho dén

nha nudc hudng dén myc tiéu phat trién 1au dai trong thoi gian toi.
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Péoc lap - Tu do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Da Néng, ngay 1, thang 6, nim 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bo ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Trach
nhiém

T6i, Nguyén Khanh Duong, cam doan rang toi da sir dung co trach nhiém céc cong cu
Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khoa luan nay.

Bang viéc ky vao don nay, tdi xac nhan cac ndi dung sau:

1. Khai bao sir dung Al

Vui 10ng cho biét ban co sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:

» ¥ Co, t61 c6 st dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

« [0 Khéng, t6i khong sir dung bét ky cong cu Al nao.

2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé" & trén)

* Cac cong cu Al da sir dung:

ChatGPT

 Muc dich sir dung AI (vi du: tim y twéng, soan théo, tém tit, chinh sira):

St dung AI dé hd tro tim kiém y tudng, xay dung dé cuong chi tiét va goi ¥ nhimg noi
dung lién quan dén hoat dong cung cép dich vu va hd trg xay dung bd cuc bai viét phu
hop véi dé tai, gitp dién dat lai ndi dung theo hudng rd rang hon gitp cai thién cach
trinh bay. Goi ¥ ndi dung lién quan dén hoat dong cung cép dich vu.

e Cac phan cu thé ¢é su hd tro cia Al:

HO tro xdy dung dé cuong chi tiét hop 1i, tham khao phan m& dau, goi y bd cuc cac
chuong va cach trién khai noi dung cac chuong. Ho trg chinh sira cau tir, tom tat noi
dung va ra soét 15i chinh ta, cach trinh bay. H trg tim kiém tai liéu tham khao 1am co
so 1y luan tai Chuong 1. Tém tat noi dung, tai liéu.

* Toi xac nhén rang toi da xem xét k§ lrdng va xac thue tat ca ndi dung do Al tao

ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén bén va sy phit hop.
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3. Liém chinh, Trach nhiém Hgc thuit va Tuén thi DPao dirc va Phap luat

- Tbi chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung ciia bai ndp nay va xac nhan rang Al chi
duoc sir dung nhu mot cong cu hd tro, khong phai 13 tic gia chinh cho bai lam cia
toi.

- Toi x4c nhan rang Al khong dugc str dung dé nguy tao, lam gia hodc thao ting dix
li¢u.

- To1 da dam bao réng khong c6 dit li¢u bi mat hoac riéng tu nao dugc chia sé vdi cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

- T6i d3 tuan thu tit ca cac yéu ciu phép 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so hitu tri
tug, dong thoi di trich dan ngudn mot cach thich hop.

- Bai danh gia nay phan 4nh nd lyc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém ddi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhén toi.

Cam két

- T6i hiéu ré“lng bat ky su thiéu tuan thu nao d6i véi viée st dung Al c6 trach nhi¢m,
bao gff)m viéc khong khai bao st dung Al hodc trinh bay sai su that, co thé dan dén
viéc Khoa luan tdt nghi¢p cua to1 bi tur chdi ma khong can xem xét thém.

- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc bai
1am cua t6i va toi di tudn thi cac nguyén tic st dung Al c6 trach nhiém.

Chit ky: Nguyén Khanh Duong Ngay: 01/06/2026
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