I. GIGI THIEU

Trén da gia
nhap vao cdc khéi
thi trusng kinh té&
trong khu vuc va
trén thé& gidi, cdc
doanh nghiép Viét Tl
Nam, néu mudn
canh tranh va dugc J
chdp nhéan, phai '
chitng minh dugc
ring ho cung cdp cho
khach hang nhUng
san pham c6 chat
lugng 6n dinh. Va rd
rang, ching nhén
ISO 9000 sé la mot
trong nhitng cdch chiing minh nhanh
nhit va thuy&t phuc nhat.

Trén thuc t&, cdc doanh nghiép
¢ Viét Nam dang danh nhiéu quan
tam cho viéc tim hiéu va xay dung hé
thong chat lugng theo ISO 9000: Céc
budi gigi thiéu, hoi thio vé ISO 9000,
va giao luu vdi cdc doanh nghiép dat
ISO 9000 tai Viét Nam da duge to
chu‘c kha thucng xuyén. Tuy nhién,
néu di sau vao van dé thi nhiéu doanh
nghiép VleL Nam con kha ling ting.
Chiing ta van chua c6 day du thong
tin, kién thite va diéu kién dé dén vdi
1SO mét cdch tu tin. y

Viéc nghién cliu mot s6 trudng
hop 4p dung ISO 9000 & Singapore -
mdt nude lang gmng ¢6 diéu kién dia
Iy, van héa gan véi Viet Nam, mot
thanh vién cua khai AFTA - sé phan
nao gidp cho cde doanh ngh1ep Viét
Nam hoc héi duge moét s6 kinh
nghiém tir viéc tnen khai ISO 9000
tai modt nude c6 nén kinh té khd
manh trong khu vitc.

Il. PHUONG PHAP NGHIEN cUU

e Tim hiéu vé ISO 9000 va TQM
ciing nhu cdc nghién ctu c¢6 lién quan
téi hai vAn dé nay ¢ Singapore nhu

[1].

e Ching t6i da dén tiép xdc vdi
bén té chite dat chiimg nhan ISO 9000
& Singapore dé tim hiéu vé qua trinh
4p dung tiéu chudn ISO 9000 vao hé
thong chAat lugng ciia nhiing té chie
nay va nhiing kinh nghiém ho rat ra
tif qua trinh dat 1SO 9000 cta minh.
Bon to chic nay khéong phai duge
ngudi viet lua chon mot cdch ngau
nhién.

e Cac tinh huéng nghién ciu
trong dé tai nay dugc thuc hign thong
qua phdng van tru:: tigp tai cdc cong
ty & Singapore. Ngu&n dugc pho ng van
la mét trong nhiing thanh vién cta
Nhém Chat Lugng hodic Nhém Quan
¥, nhitng ngudi truc ti&p tham gia
xdy dung chuong trinh IS0 9000 cho
td chiiec cia minh. Tuy nhién, chi hai
trong bén cudc phéng van duge thue
hién trong vian phong céng ty; hai
trudng hop con lai duge thuc hién
hoac tai truong dai hoc hodc tai mot
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dia diém bén ngoai.

e Sau day la so d6é md td qud

trinh thuc hién nghién cdu:

HINH THANH VAN BE
Nghién cwi mét 56 truong hop dp
dung ISO 9000 & Singapore

TIM HIEU LY THUYET
vé ISO 9000, vé TOM

TIM HIEU CAC NGHIEN CUU
PA PUGC THUC HIEN &
SINGAPORE

THUC HIEN NGHIEN CUU
trén céc doanh nghiép cu thé da

¥, Inl’i‘-'} P

nghién ciu da dugce
thuc hién vé lanh

' M vue nay. Trong bai

| Fulri

N UIEY

nay, ngudi viét xin
don ci hai nghién
cu gin day.
1. Nghién ctu ctia He-
san A. Quazi va Sa-
muel R. Padibjo

Tuy c6 nhiéu y
kién cho ring giay
chiing nhan ISO
9000 chi dugc cdc
doanh nghiép si
dung nhu mét cong
cu marketing, cdc
nghién citu mdi day
da dua ra két luan ring nhiéu doanh
nghiép da that su st dung ching
nhédn ISO 9000 lam ban dap tién lén

|t ' |i|||

Thiét k& ban cau hoi vé cic
vin dé sé dudc thio luin

Tim thanh vién ciia nhém
quan ly chuong trinh ISO

dat ISO 9000 & Singapore

KET LUAN

Il. NHONG NGHIEN CUU VE I1SO 9000 G
SINGAPORE
Tai Singapore, ISO 9000 14 mét
tiéu chuan rat quen thuoc va duge ép
dung rat rong rai. Khong chi céc
doanh nghiép trong nudc, cdc doanh
nghiép nude ngoai, va cdc cong ty da
quéc gia dat chiing nhan ISO 9000 ma
ngay ca cdc trudng hoc, cdc td chic
gido duc va cdc cd quan cua chinh phu
(nhu B6 Quéc phong - ISO 9002,
National Computer Board - ISO 9002)
cting dat ching nhan ISO 9000.
U Singapore, khéng it cdc

Ti€n hanh phéng van

Xir 1y két qua phong vin

thuc hién “Quan 1y Chat lugng Toan
dién” (TQM). Nghién citu mdi day cua
Hesan A. Quazi va Samuel R. Padibjo
(Nanyang Business School - Nanyang
Technological University - Singa-
pore) véi twa dé “A Journey Toward
Total Quality Management Through
ISO 9000 Certification” [1] , thuc hién
trén cdc doanh nghiép nho va vira ¢
Singapore, da dua ra cdc lgi ich va
khé khin cta qua trinh 4p dung ISO
9000 tai 7 doanh nghiép(*) loai nay
nhu sau:



Khd khan

Lgi ich

Biét hodc nhan duge su
hé trg clia chinh phu?

A e Chi phi thuc hién cao
o Thiéu tai chinh
o Han ché& vé nguén nhan luc

e Uy tin cia cong ty va su tin nhiém cla khdch hang
ting lén

¢ Nhan thic va su tén trong chat lugng cia nhén
vién ting lén

» Biét vé su hé trg hién
hénh cia chinh phu
(théng qua viéc dén bir)

B e Thiéu nhan luc
o Thiéu thoi gian

e Théa méan cdc doi hoi cia khdach hang

o Cdc chuong trinh, ké
hoach gitip da hién cé
ctia chinh phu

C o Cédc lgi ich cua viée dat duge ching

nhén trong nganh dich vu khéng rd
rang

e Gia tdng lgi thé canh tranh
e Cdc qud trinh trd nén don gidn hon
e Viéc lap tai liéu gitp ich cho cdp quan ly

e Biét dugc su hd trg clas

chinh phu
e Khé dap ting cdc yéu

cdu va diéu luat

cua nhén vién

D e Tinh phdn khéng lai su thay déi

tranh nhiéu hon trén thi trudng

e Doanh thu va lgi nhudn gia tdngs C6 wu thé canh

o Khong biét vé su hd trg
hién hanh cia chinh phi

l va rao cdan khi thue hién

E o Khéng gap phai nhiéu khé khan

» Tang doanh thu

liéu

o Ho trg trong kinh doanh va théa man khach hang
e Tdng nhén thic vé tdm quan trong cua viéc lap tai

e Tang nhén thic vé tinh phong ngira va sia chita
o Cung cdp nén tang dé theo dudi TQM

leap quan ly

hop cho nhan vién

|*» Pam bédo hoan toan su cam két clia

e Ddm bdo ¢6 cdc khéa dao tao phia

trong kinh doanh

6n dinh trong chat lugng san pham
e Tédng doanh thu

¢ Sdn xuit on dinh hon

e Y thic cua nhin vién gia ting

e Duy tri ddp tng mic dj thoa man khach hang

e Cdc qud trinh va viée lap tai lidu gitp duy tri su

e Biét vé su hd trg hién
hanh cia chinh phi

ligu

cho nhan vién

G |e Nhan vién phdn khang siuf thay doi
e N6 luc trong cdc qud trinh lap tai

e Ganh nang vé gido duc va dao tao

én dinh hon

hon

14000

o Chat lugng vé cde ki nang lam viéc cia nhan vién
e C6 uu thé canh tranh, thu hiit khach hang nhiéu

e Cung cdp mét nén tang t6t dé dat ching chi ISO

e Nhan duge hé trg vé
tai chinh tir chinh phi
duéi dang chinh phi hé
trg kinh phi cho viée
thuc hién ISO 9000.

(*) Bay doanh nghiép nay dugc tac gia cla nghién cdu ky hiéu la A, B, C, D, E, F va G; trong s& nay c6 3 doanh nghiép da dat chiing
nhan ISO 9000 la E, F va G. Doanh thu hang ndm cla céac doanh ngmép néy vao khoéng t 5.5 dén 60 triéu S$.)

2. Nghién ctiu ctia Calingo (1995)

Trude nghién cifu cla Quazi va
Padibjo, Calingo - ngudi da ting lam
viée cho cde cong ty dat ching nhan
ISO 9000 ¢ Singapore - ciing da dua
ra mot két qua nghién cifu vé nhitng
khé khan va lgi ich cua viée dat duge
ISO 9000 nhu sau:

la 150 nguoi. Ranoda Electronics Pte.
Ltd. dat ching nhan ISO 9001, cip
bdi “Certification International” (UK)
vao ngay 28.05.1997.

Van dé khé khan nhat ciia Ra-
noda Electronics 14 nhén vién cip
thép hoan toan khéng hiéu gi vé ISO
9000 va ho rat lo ngai vi thady minh

Khé khan

]

Lgi ich

o Cé duge su cam két/hd tro tif cde
nha qudn ly/mhin vién

e Tén thoi gian cho viée xdy dung
hé thang/ dao tao/ hdi hop

o Phdi khuyén khich va déng vién
nhén vién

e Viéc hiéu duge hé thong

» Viée vugt qua cdc rao can théng tin

e Cdi tién hé thong chat lugng

e Thoa man khéch hang

e Gianh duge uu thé ecanh tranh

s Pat duge TQM

e Gianh duge thém thi truong xuat khau
sang Chau A va Chéu Au

e Ghi chép lai cdc van dé chat lugng

e Gidm céc khé khan vé chat luong

e Khuyén khich cach lam viéc theo nhém

IV. CAC TINH HUONG NGHIEN CUU cy
THE
1. Ranoda Electronics Pte.Ltd.

Ranoda Electronics Pte. Ltd. 1a
t6 chite ddu tién ching toi tiép xiic
trong nghién ciu nay. Pay 1la mot
doanh nghiép san xuat cdc loai mach
dan, thugc tdp doan Ultro Technolo-
gies (Singapore). S& lugng nhéin vién

phdi ldm thém nhiéu viée. Nhan thic
15 sy can thiét ctia viéc dao tao cho
nhén vién ¢ khau san xudt, cap lanh
dao cong ty quyet. dinh moi tuvan bén
ngoal vao t0 chic mot khéa dao tao
ngdn (hai gid), cung ¢dp cho cdc quén
dae, cdc t.rucng day chuyén san xuit,
cdc c6 van sdn xudt nhitng kién thitc
tdng quit vé ISO 9000 nhu: ISO 1a gi,

tai sao cong ty phai dat ISO 9000,..
Khéa dao tao nay khﬁng di sdu vao
tiing yéu cdu cu thé ciia bd tiéu chudn
ciing nhu khong didn giai cong viéc
cta titng ngudi trong timg bd phan.
Sau d6 nhitng nguti da tham gia khéa
dao tao trén dao tao lai cdc nhén vién
lam viéc trong bo phén ctia minh, tiy
theo trinh d§ ctia nhan vién ma lua
chon cdch dao tao va thoi gian dao
tao cho phu hgp.

Cap lanh dao chiing té6 su cam
két ctia ho véi chuong trinh béng cdch
luén t6 ra kién nhan. Ho khéng dua
ra mot thdi han hay thoi diém nhat
dinh cho nhan vién dé hoan tait
chuong trinh mic du ho muén dat
dugc muc tidu cang sdm cang tot. Vi
du, cdp lanh dao khong bao gits tuyén
bd v6i nhan vién ring cong ty ho phai
dat duge ching nhan ISO trong vong
ba thang. Theo ho, viéc tuyén bé nhu
viy sé rat nguy hiém vi né s& lam
nhéan vién cdm thay cang thing ngay
tir ddu, khi ma nhan vién con chua
biét ho sé phai lam nhiing viéc cu thé
nao, va diéu nay sé lam cong viéc tré
nén réi rdm. Do d6, cdp lanh dao
quyét dinh danh ra mot nam dé trién
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khai va hoan tat chuong trinh; tat

nhién ho cang néi thém riang sé rat
tot néurong ty c6 thé dat duge chimg
nhan vao bat cf thdi diém nao sém
hon trong khodng mot nam dé. Diéu
nay tao mot tdm ly én dinh trong
nhan vién.

Vé mit tai chinh, cap lanh dao
sdn sang b6 ra mot khoan ngan séch
ddng ké cho qua trinh chat lugng: tra
tién luong cho nhéan v1en lam viéc
thém gw cho cdc vaAn dé can thi€t dé
dat gidy chiing nhan.

Ranoda da moi tu van (C.C.Loo

Smgapore) va lam viée rat chit ché
v6i tu van. Cong vige cua tuf van la:

e Tim hiéu can ké vé cic qua
trinh hoat dong ctia Ranoda.

o Cung cap khéa dao tao (da dugce
dé cap ¢ phan trén).

e Tao “bd khung” cho cdc tai liéu
ghi chép ciia cong ty; giup dd va theo
sat nhém chat lugng thue hién viéce
lap tai liéu,

o Huéng dan cdc cong nhédn o
day chuyén san xudt van hanh cong
viéc theo tai lidu da ghi chép. Chinh
vi vay, co quan tu van khong goi chi
mot, hal ngum ma gdi mot nhom tu
van gom sdu ngudi dén lam viée tai
Ranoda.

Theo 6ng Kenneth Tan - Gidm
doc Ban hang va la mot trong bon
thanh vién cia Nhém Quan 1y, nhém
chiu trdch nhiém chinh trong qua
trinh 4p dung ISO 9000 cua cong ty -
thi nha tu van déng vai tro rat ldn
trong sy thanh cong cia Ranoda. O
day, cong ty da thanh cong nh¢ lua
chon dugc mot nha tu van c¢6 kha
niang hiéu minh va that su theo st
moi giai doan trong chuong trinh.

Ranoda Electronics Pte. Ltd. da
dat gidy chitng nhan ISO 9001 sau 6
thang xay dung va tricn khai he
thong chat lugng theo tiéu chuan I1SO.
2. Air Power Resources Pte. Ltd.

Air Power Resources la mit
doanh nghiep dich vu vdi khoang 60
nhan vién, chuyén br—in va lap dat
(cung vai wec cung cdp cdc dich vu
hau mai) cdc hé thong nén khi. Cong
ty dat ching nhan IS0 9002 do BVQi
cAp vao 23/12/1996.

Vi la mot doanh nghiép cé quy
mé nho, s6 lugng nhén vién it nén
Air Power Resources khong gip khé
khan trong viéc gitip nhan vién nhén
thite duge tAm quan trong cta ching
nhan ISO 9000 cing nhu trong viée
16i kéo ho vao qua trinh. Ta't ca nhan
viéen dugc glal thich vé chinh sach
chat lu'Ung cua cdng ty, vé bo tiéu
chuian hé théng chat lugng phut hgp
nao cnng ty sé sif dung (cu thé la ISO
9002), vé nhiing loi ich cong ty sé thu
duoc néu dat ching nhan ISO 9002.
Pay khong phai la nhiing khéa huan
luyen dao tao ma chi la nhing budi
néi chuyén chinh thic gitta cap lanh
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dao va toan thé nhan vién cta cong
ty vdi muc dich gitp cho nhan vién
nhan thic ro vé nhiing gi ho can lam
truge mat va lau dai. Van dé trude
mit la: viet thanh van ban cong viéc
minh lam (tat nhién ede van ban nay
chi la nhing vin ban rat so bd ban
dau, chua phai thanh tai liéu ngay).
Nhém Quan ¥ cua cong ty yéu cau
nhan vién lam diéu dé 1a vi hai ly do:

e Ho biét nhan vién c6 kha ndng
lam cong viéc nay. Mac du nhiing gi
nhan vién viét chua thé trd thanh tai
liéu hoan t4t nhung cungﬂ: nhiéu glup
cho Nhém Quan ly va cdc nha tu van
ndm ré hon va nhanh hon qud trinh
lam viéc cting nhu théi quen lam viéc
cua nhan vién.

e Pay la mot cdch gitp nhan
vién quan tAm va cam thay cé trach
nhiém vdi chuong trinh ISO 9000 cua
cong ty ngay tit ddu. Ong Eric Goh -
Giam déc Piédu hanh - néi: “Di sao,
nhan vién cing cim thay ho that su
dang tham gia vao chuong trinh. Néu
khong c6 cong viéce cho ho lam ngay
tir dau chuong trinh, ho sé ¢6 cam gléc
ring cdp lanh dao chi méi “ngbi v&”
ra cong viée mdi, ring day chua chic
la mdt chuong trinh s duge thuc hién
nghiém tae.”

Tuy nhién, do nhéan vién phai di
ra ngoai cong ty dé giao dich hodc
cung cap dich vu qud thuong xuyén
nén Air Power Resources mat mot
thoi gian kha dai mdi dat duge ching
nhan vi viée nay lam cho nhan vién
khong thé hoan toan tdp trung vao
cong viée, tit A6 xdy ra nhiéu diém
chua dat yéu cau.

Mot diém can luu ¥ khac 1a do
phu thuge kh4 nhiéu vao tu van, nhat
la trong viéc lap tailiéu (tailiéu hoan
toan do nha tu van lap, phia cong ty
chi tham gia vao buégc hiéu chinh) nén
qua trinh lap tai liéu bi kéo dai (bay
thang) va con nhiéu thidu sét.

Air Power Resources la trudng
hop duy nhat trong bon tinh huf)'ng
duge thue hién trong nghle'n ciu nay
da khong thanh cong trong lan thanh
tra dau tién cua co quan chiing nhén.
Mot s6 diém khong dat yéu ciu sau
lan thanh tra thit nhat la:

* Tiéu chuan 4.1 (Trach nhiém
quan 1y): Khong lap tai lidu vé cdc doi
héi (tiéu chudn, trinh dé) doi vdi dai
dién quan ly.

* Tiéu chudn 4.6 (Mua nguyén
vétliéu): Danh sach nhiing ngudi ban
hang (danh sdch da dugc thong qua)
khong c¢é bing ching ching té né
duge cap nhat va duy tri lién tuc.

# Tiéu chuin 4.5 (Kiém so4t tai
liéu va dir liéu): Khong cé bang ching
ching t6 rang cdc tha tuc duge lap va
duy tri dé kiém soat cdc ban vé minh
hoa viée lidp dat.

“Tiéu chuian 4.17 (Thanh tra noi
bo):

e Khéng c6 sdn lich thanh tra

e Khong ghi chép vao tai ligéu
nhimg khu vue/hbd phan da duge
thanh tra

* Tiéu chudn 4.14 (Cdc hanh
dong stra chita va ngin ngirta): Vide xu
Iy phan nan cia khdach hang chua
duoe dinh nghia/xdc dinh 16 rang.

3. Enplas Co., (Singapore) Pte. Ltd.

Enplas Co., (Singapore) Pte.
Ltd. 1a mat trong nhiéu chi nhdnh cua
cong ty me Enplas - Nhat Ban. En-
plas Co. (Singapore) Pte. Ltd. la
doanh nghiép san xudt ¢& trung binh
(s0 lugng nhén vién vao khoang 200)
v§isan pham 14 “Hé thong dic cdc bo
phan c¢6 do chinh xdc cao lam bing
chat déo dung cho vige tiém chich”.
Cong ty dat ISO 9002 cap bdi BVQi
vao ngay 30/09/1995. Mac du la
doanh nghiép san xudt nhung Enplas
Co. (Singapore) Pte. Ltd. chi xin gléy
ching nhan ISO 9002 la do phan
thiét k& duge dam trdch bdi cong ty
me tai Nhat hodc bdi chinh khach
hang cia cong ty.

Vi la doanh nghiép sdn xudt nén
Enplas Co. (Singapore) Pte. Ltd. phai
quan tiAm dén nhan vién, dac biét la
cong nhan ¢ khiau sin xudt. Diéu
quan trong ma Enplas Co. (Singa-
pore) Pte. Ltd. lam la gidp ho ném
duge mot s6 théng tin co ban vé hé
théng chat lugng nhu: chinh sich
chat lugng, cdc muc tiéu chdt lugng...
thong qua nhitng edch don gian nhat
nhu: cho in chinh sdch chét lugng lén
cdc 4p phich treo trén tusng ¢ nhiéu
khu vue trong cong ty, déng thoi in
trong cdc phi€u nhé bo tuii, st dung
ca tieng Anh va Hoa, dé dua cho timg
nhan vién va dé nghi nhan vién 18y
chiing ra xem hang ngay, trudc moi
bita an.

La chi nhdnh ctia mjt cong ty
Nhiat Ban nén van dé giao tiép giita
cdp lanh dao va nhan vién cia Enplas
Co. (Singapore) Pte. Ltd. con cé
nhitng rao can. Trong trudng hop
nay, ciAn c6 nhitng nha qudn ly giéi
ngudi dia phuong va Enplas Co. (Sin-
gapore) Pte. Ltd. d c6 duge diéu kién
can nay.

Vé phia quan 1y, cong ty thanh
lap mét Hoi dong Trién khai - l1a
nhom chiu trdch nhiém chinh thuc
hién toan bd chuong trinh. Hoi dong
¢6 8 (tdm) ngudi, bao gdm cdc nha
qudn 1y cdc bd phan va trudng cdc
phong ban. Nhing ngudi nay phai
hiéu ré mic d6 quan trong ciia titng
cdng viée cia qud trinh xdy dung hé
thong chat lugng, déng thai cling 1a
nhitng ngudi phéii lam thém gio
(ngoai gitr lam viéc chinh thic) dé rat
ngan thei gian dat giay ching nhan.
Tuy nhién, trong Hoi dong Trién khai
¢6 dai dién cha bd phan Ban hang,
thutng phai di nude ngoal dé thuc
hién giao dich; diéu nay 1a mot khé



khan cho chueng trinh vi né tri hoan
tién do thue hién.

Thai gian cho toan bé chuong
trinh, ké tir lae cdp lanh dao lap ké
hoach xay dung hé théng chit lugng
theo ISO 9002 dén lac cong ty dat
giay chiing nhan 1a 9 thang.

4, Diethelm Singapore Pte. Lid. - Health-
care Division

Diethelm Singapore Pte. Ltd. la
mdt chi nhdnh cua céng ty me
Diethelm - Thuy Sy. Healthcare Divi-
sion chia cong ty dat gidy chiing nhéan
ISO 9002 do SGS (Thuy Sy) cdp vao

thang 03/1995. Healthcare Division

cé 80 nhan vién.

P6i véi nhan vién cta Health-
care Division - Diethelm, su hd trg va
khuyén khich that su cia cdp lanh
dao la rdt quan trong. U day, cdp lanh
dao da c¢6 nhitng sdng kién tuy nho
nhung da lam nhan vién hai long va
vi viy ho quyé&t tAm thuc hién chuong
trinh nhu:

e CAp bang ching nhin cho tat
ca nhin vién sau khi ho hoan tat
khéa dao tao.

e Sau khi dat duge gidy chitng
nhan, cap lanh dao quyét dinh t6 chdc
mot budi an t6i than mat vdi toan the
nhéan vién, va ting méi ngudi mot
thanh nhé bang vang c6 khic tén cia
t6 chie di kém vdi “danh hiéu” ma té
chitc cia ho viia dat duge, dé 1a “Pat
chiing nhan IS0 9002”. Cing nhéan co
héi nay, cdp lanh dao nhdc nhé nhan
vién ti€p tuc duy tri hé thong chat
lugng ma ho vita xay dung dugc.

Ngoai ra, cdp lanh dao con:

e Trd tién lam thém ngoai gio
mot cdch xing ddng néu nhan vién
that sy lam viéec dé déng gbép vao
chuong trinh.

e T4 chife dao tao cho tat cd nhan
vién. 0 day, nhan vién duge chia ra
dao tao mét cach chinh quy theo ting
bd phén; muc dich 1a gitp nhan vién
thay duge méi lién quan giita cong
viéc ctia ho v6i nhitng gi ma hé théng
chit lugng theo ISO 9000 doi hdi, tir
d6 ho biét duge minh cdn lam gi va
lam nhu thé nao dé déng gép cho
chuong trinh théng qua céng viéc lam
hang”.gay.

Co quan tu vdn ma Healthcare
Division - Diethelm Singapore Pte.
Ltd. chon ciing la C.C.Loo (Singa-
pore). C.C.Loo cti hai nha tu vin dén
lam viéce véi Healthcare Division. Hai
nha tu vin nay cé nhiém vu:

e tim hiéu, xdc dinh cdc qud
trinh cua té chic

e dao tao nhan vién

e gitip Nhém Thuc hién ISO
9000 lap tailiéu, chi y&ula phan hiéu
chinh Sé tay Chat lugng

Thai gian hoan tat chuong trinh
cua Healthcare Division la 9 thdng
(tir 06/1994 dén 03/1995) va téng chi
phi xAy dung hé théng chat lugng

theo ISO 9002 cia Healthcare Divi-
sion - Diethelm 1a S$70,000.
V. KET LUAN

a. Yéu td con ngudi

Trong cad bén trugng hgp duge
thuc hi¢n trong nghién citu, yéu td con
ngudi 12 yéu to gay ra nhiéukhé khin
nhAt vA mang tinh quyét dinh cao
nhat doi véi sit thanh cong hay that
bai ciing nhu ddi vdi hiéu qua thuc
hién chuong trinh chat lugng theo
ISO 9000.

e Cap lanh dao

Cap lanh dao da thé hién quyét
tam cao théng qua viéc:

- Yéu cau nhan vién lam thém
git cho viéc trién khai qud trinh thuc
hién ISO 9000 mic di didu nay sé
gay ton kém

- Sdn sang cung tham gia thuc
hién véi nhan vién khi can thiét.

e Nhém Quéan 1y/ Hpi dong Trién
khai/ Nhém ISO 9000/ Nhém Chat
lugng

Dt c6 tén goi khde nhau nhung
chung quy lai thi nhém nay 14 ngudn
nhén luc rat quan trong, ¢6 vai tro va
trdch nhiém truc ti€p véi chuong
trinh. Nhém nay thuéng bao gdm céc
nha quédn ly cdc b phéin cha cong ty.
Thoi gian hoan tit chuong trinh dé
dat gidy chidng nhan cla cdc truong
hgp trong nghién ciu nay gin nhu
phu thudc hoan toan vao mite do tich
cuc clia nhém.

e Tu van

C4 bon t6 chic duge phéng vin
déu cho réng cdce chuyén gia tu vAn
gitp ho rat nhiéu, dic blét la trong
viée 1ap tai liéu.

e Nhén vién

La nhén t6 luén duge quan tam
dAu tién trong tién trinh xay dung hé
thong chat lugng. Cdc cong ty duge
phdng van déu chd trong dén dao tao

nhén vién. Piéu nay ciing dé hiéu vi
néu khong dugc dao tao truc tiép thi
nhan vién sé khong hiéu gi vé ISO,
khéng biét bd tiéu chuin nay doi héi
ho nhiing gi.

b. Lua chon nha tu van

C4 bén céng ty trong nghién ciu
nay déu chon co quan tu vin la mét
td chitc Singapore. Ly do 1a cdc nha
tu vAn nguoi Singapore s& giao tiép
dé dang hon véi tdt cd nhin vién
trong céng ty (hAu hé&t nhan vién 1a
ngudi dia phuong va mot s6 16n van
con st dung tiéng Hoa nhiéu hon
tiéng Anh.)

c. Hinh thite thanh tra ndi bd

Ca bon trudng hop trong nghién
ctiu déu 4p dung cach thanh tra chéo
giita cdc bd phén khi tién hanh thanh
tra ndi bo.

d. D&i vdi doanh nghiép sdn xuit

_ o Phdi khuyén khich va huéng
dan cdc nhén vién lam viéc trén day
chuyén san xud't mot cdch kién nhin
vi ho rdt ngai thay doi théi quen,
phuong phap lam viéc, va thi€u tu tin
khi phdi thuc hién d(‘)ng thoi cong
viée thu‘dng ngay va cac cong viée cin
thigt dé xay dung hé thong chat lu‘cmg
theo ISO 9000. Vi viy, vai trd cda
nhﬁng ngudi quan 1y, quian déc truc
tiép cia nhilng nhan vién nay.

o Tai lidu cAn ngin gon, dé hiéu,
ngdn ngit don gidn, ding so dd minh
hoa cho cdc qud trinh sdn xuit.

e. D6i vdi doanh nghiép dich vu

_ Dasd nhén vién c6 thé nim bit
dé dang cdc doi héi cia ISO 9000 va
c6 tinh thdn déng gép cao. Tuy nhién,
nhan vién thudng xuyén di giao dich
vdi khdch hang bén ngoai cong ty
hodc thdm chi ngoai nuée, do dé
khfmg nim bt didy dd théng tin vé
qua trinh thuc hién ISO (vi du: khi
tai liéu duge hiéu chinh, ho khong
duge cdp nhat ngay), diéu nay lam
anh hudng dén thoi gian hoan tat
chuong trinh.

Trén day la mot vai nhan xét rat
ra dugc tif viéc tim hiéu qué trinh 4p
dung ISO 9000 tai bhén té chitc &
Singagore. Hy vong céc két qua trén
sé phan nao gidp ich cho cdc doanh
nghiép Vigt Nam frong qud trinh
“ti€n tdi canh tranh bing chat lugng”
ctia minh®
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