NGHIEN CUU & PHAT TRIEN

~ Panh gid hé thong quan ly chat ludng cba
cac doanh nghlep dugc cap giay chiing nhdn

Gidi thiéu

N;,ay nay cic DN nhin duge gidy Lhﬁ'ng nhin cho
hé théng quén ly chit lugng (HTQLCL), chidng han nhu
1SO 9000, HACCP, GMP. v.v., khong chi la xu hudng ma
con 12 nhitng yéu ciu chung d€ cdc DN hudng t6i viée
vin hanh hoat dong kinh doanh 18t hon. K& tr khi DN
Viét Nam ddu tién nhin duge gidy chitng nhin ISO 9000
nim 1996, dénnay di ¢6 hon 1200 DN Viét Nam da duge
cip gidy (_hll'll“ nhin HTQLCL theo tiéu chuin quoc le,
trong d6 chit y&u 13 hé th&ng ISO 9000, va con s& nay vin
liép tuc gia ting. Cac DN da bo ra hang tram ty ddng cho
viée thue hién, thué w van, ddnh gid va ching nhén.
Ngoai ra, ¢6 nhi¢u DN con nhin duge si hd tro clia nhi
nude vé kinh phi cling nhu cde chuong trinh wrviin va dao
tao d€ dat dugc gidy chitng nhin ctia HTQLCL.

Vin d& dit ra 1a: (1) cdc DN Viét Nam c6 gidy
ching nhan vé HTQLCL da dat k&t qud nhu th€ nao
trong cong tdc quin 1y chit lugng? (2) Tac dong clia cong
tdc quén 1y chat lugng d€n k&l qua kinh doanh clia DN
nhu thé nao?

Céc cong tac trong HTQLCL
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Hinh | Khung nghién ciu

Ctng di ¢6 mdl 06 nghién cfu va cdc bai bdo vé
HTQLCL ISO 9000, tuy nhi¢n ho mdi chi d&
¢ip 16i nhitng thudn Igi va khé khin khi thuc
hién ISO, hay md 14 qud trinh thuc hién ISO
mdt vai DN dién hinh. Chua ¢ ng‘lién clfu nao
duge thuce hién d& i 1 cdc vin dé néura §
trén, do d6 chiing 161 lién hinh thue hién moLdé
tainghién ctru vdi cde muc ticucy thé nhu'sau:

- Banh gid thuc rang HTQLCL tai cdc DN

da ¢6 gidy ching nhan & TP. HCM va mot 0
tinh phu ¢in.

- Nghién citu mdi quan h¢ giifa cong tic
quén 1y chit lugng véi k€t qud hoat dong kinh
doanh ctia DN,
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DN cé vén
nuéc ngoai 32%

NGUYEN THUY QUYNH LOAN

Thute t& & nude ngoai nhu Pai Loan, Tdy Ban Nha,
Uc,...dd c6 mdt s6 nghién cifu vé tdc dong clia ISO 9000
1&n k&t qud kinh doanh ctia doanh nghiép. Viéc tham
khdo nhitng nghién citu ctia tdc gida nhu Escanciano va
cdc chng tic (2001), Jeng (1998) va Rahman (2001) da
gitip chiing 161 hinh thanh mdt khung nghién citu cho cédc
DN & Viét Nam nhu & hinh 1. Chiing t6i tin riing dé 1ai
nay s& mang lai mot ¥ nghia thue tién 12 gitip cho cdc nha
quan 1y ¢6 cdi nhin tdng quan vé& k&l qué thyc hién cong
tdc quin 1y chit lugng tai cdc DN va i d6 g6p phan dinh
hudng nhitng k& hoach ning cao cong tic quin 1y chalt
lugng trong thdi gian (4.

Phuong phap nghién cifu

Pé 1ai dude thue hién théng qua viée diéu tra cdc
DN di c6 gidy chitng nhin ¢ TP.HCM va mdt s6 tinh phu
c¢an nhu Pong Nai, Binh Dudng. 400 bing cau hoi da
duge giti 16i cdac DN dua theo danh sdch duge ¢ong by
trén internet thong qua viée gii thu, email, va phong vin
trife iép. Bai wigng trd 131 bing cdu hdi nay 1a cde nha
quin ly lién quan dén h¢ thdng qudn ly chit lugng cla
cOng ly. VGi thdi gian thu thip dif liéu t thing 8 dén
thiang 11 nim 2003, chiing 16i dd nhén dudgc bing tra 1oi
dat chét Iugng cho viéce phin tich thdng ké tr 91 DN (91
bang cauhoi), widng tng véi Ly 1¢ phan hdila 22,75%.

Nhitng thong tin chung vé cdc DN trd 18i bing cdu
hoi duge md L trong cédce hinh 2, bang 1, va hinh 3. Trong
¢de DN duge diéu tra, DN nhi nude ¢6 ty 1¢ cao hon mét
chdt (37%) so v6i DN ¢6 vOn nude ngodi (32%) va DN uf
nhin (31). O ddy DN wr nhén bao g5m ci cdc cong ty
trachnhiém hﬁu han va LOHg ty ¢ phin. Nhin Lhung cic
DN nay chii y&u la quy mé vira va Idn, vdi o lao dong
trong khodng 101 — 5.000 chi€m dén ?69‘.‘ Mic di (301
tudng nghién ctu 1a cdc DN ¢6 dd ¢6 gidy chitng nhn vé
HTQLCL, nhung d0 hién nay ISO 9000 la loai gidy
chitng nhan duge ¢ap cho DN nhiéu nhdt, cho nén céc

DN nha nudc
37%

DN tu nhan 31%
Hinh 2: Hinh thitc s¢ hifu ciia cic DN duge diéu tra
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DN trong méu diéu tra ndy da s6 da dat dugc ISO 9000,
nhiéu nhal la phién ban 2000 (chi€m 75%).
Bing 1 Quy mé lao ddng trong eic DN dugc diéu tra

SO Laodong DNnhd DNcévon  DNuw Téng
nuide nude ngodi nhiin

<30 1% 2% 0% 4%
51-100 4% 2% 4% 9%
101-500 13% 9% 13% 35%
501-1.000 9% 6% 6% 21%
1.001-5.000 5% 9% 6% 20%
> 5.000 5% 4% 2% 1%
Téng cong 36% 33% 31% 100%
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Hinh 3 Cic loai gif'y chifng nhin HTQLCL clia cdc DN dugc diéu tra

Panh gia thuc trang HTQLCL
ctia cac doanh nghiép

Thyc trang ctia HTQLCL cta
cdc DN duge ddnh gid bdi 7 cong tdce
chinh tuwdng dng vdi 7 tiéu chi trong
khung nghién cttu d hinh 1, d6 1a cdc

hing, su tham gia cia nhdn vién,
quan ly théng tin, quan ly theo qud
trinh, cdi Lién lién tuc, va quan hé vdi
nha cung cdp. Mdi tiéu chi nay dugce
thé hién bling nhiéu thude tinh cu thé
(dudc tham khdo 1 cdc nghién ciiu
clia cdc tde gid Rahman, 2001; Jeng,
1998) sé& duge mo td chi i€l trong
phdn phian tich dudi day. Trong
nghlen cttu nay, r.hun;: L0i st dung th'mg ddnh gid Likert
5 - diém, vdi k&l qu thue hién cic umg tdc quan ly chat
lugng & mife rat y&u s€ wiong u’ng diém 1, khd yéu =2,
trung binh = 3, khd (51 = 4, va ral 6t = 5.

Léanh dao

Cong tdc linh dao doi hoi nhitng ngudi cd tAm nhin
ddi vai DN. Sucam k&l ctia ho 1a mot lrnng nhitng y&u &
quan trong quy€ét dinh sy thinh cong ciia vige xay dyng

) Rt 1ot
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Quan tim d€n nhu cdu cda khédch hang |
Xdy dyng vi€n dnh, gid trj chit rgng 6 ring

Quan tim d&n nhu clu cda nhd cung cip

Khuyén khich, edng nhiin déng gép cia nhin
cong tic lanh dao, hudng dén khdch vién

Cho phép nhin vién chil djng wong cdng viée
Cung cip ngudn lyc va ddo tao nhin vién

Quan tm dén nhu c¢du cla nhin vién

md&t HTQLCL. Vai trd clia linh dao 1i nhim dd'y manh
chat lugng va ning cao k&t qua hoat dong clia DN théng
qua viéc tao va duy tri s tham gia cia cdc thanh vién
trong DN ciing nhu bén ngoai (khdch hang, nhd cung
cip) nhiim dat duge muc tiéu ctia DN,

Hinh 4 thé hién cdc DN di wr ddnh gid vé cong tic
lanh dao ctia minh. Chiing 16i nhén thiy hai y&u (6 dugc
DN thute hién 13t 12 quan tim dén nhu cdu khdch hang va
xdy dyng vién dnh, gid tri chat lugng rd rang (mean 4.00,
Wiong ing véi mite do danh gid 1 khd 161 va rat tot chi€m
trén 80%). € gidi thich diéu ndy, cdn phdin6i dén tim
quan trong clia hai y&u & ndy trong qud trinh DN theo
dudi viéc xdy dung HTQLCL theo tiéu chuin qudc (€,
thue t& day 1a hai y&u & bt bude phdi thyc hién d€ ¢6
dugc gidy chitng nhdn. Do cdc DN nay déu da nhin duge
gidy chitng nhin cia HTQLCL cho nén
nhitng hinh ddng nay dugc ho thuc hién
nghiém tdc vi khd 16112 diéutdtnhién.

Trong u‘ing tic lanh dao, quan | tim
d&nnhin vién la mot trong nhitng y&u 1&
quan trong dem lai I¢i ich ldu dai va
phéttrién bén vitng cho DN. Nhung thutc
1€, cdc DN ddnh gid k&l quéd cla cdc
hoatddng lién quan d€n nhin vién chi §
mic trén trung binh, dic biét y&u 8
quan tdim dé€n nhu cdu cla nhin vién it
dugc quan tim nhat trong cong tdc lanh
dao. Cling ¢6 mdL s6 cdc DN, nha quin
1y quan tim nhiéu dé&n viée thue hién
dao tao, huin luyén nghiép vu chuyén
mon cho nhén vién, t6 chiic thi dua giita
cdc nhdn vién, c¢6 nhitng bién phdp
Hinh 4 Céng tic lanh dao

Mean
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M Khd 16t O Trung binh [ Khd yéu Rél yéu

khuy&n khich su tham gia ctia nhian vién, .. Nhung bén
canhdé, nhiéu cong ty cho riing vi s6 nhén vién qud dong
nén khong thé quan tim dé&n it ¢d, hon nita viée dao tao
t6n kém nhiéu chi phi vi dnh hudng dén k& hoach sén
xut nén cong tic dio tao it dugc vu tién va ho trg. Pay
cling 1a nhuge diém chung cda cdc DN Viét Nam, ho
thuding nhdn manh dén viéc phong cdch quan ly theo
cdng viée hdn la theo con ngudi.
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Ti€p nhin va phdn héi nhanh ché ng than phién ciia

clia minh d€ trdnh sy trang 15p.
Tuy nhién, cdng tdc quan ly
khdch hang theo hé thdng va do

__ Mean

Khdch hing PR nees i
K& hgp nhu cdu, phin hdi cia khdch hing vio qué | : ludng sit hii long ciia khdch hang
trinh thi€t ke, sin xudt vA phin ph6i | 404 mGi chi nhdn manh dén khéch
Thuting xuyén tim hi€u, diéu tra nhu cfu khich hang [FEF 393 hang 16n va liu ndm chd chua
R . nhin manh dén quﬁn,ly’ va do
: ludng sy hai long ctia nhitng
Bo Iuding sy hai long ciia khiich hang 1g0  khdchhang nhd va khong thudng
xuy(,n Hdn nita, nhitng théng tin
0%  20%  40%  60%  80%  100% vé khdch hang chua dudc khdch
@ R4 161 B Khd 151 O Trung binh OKhi yéu B R4t yéu hang cip nhat thudng xuyén, dan

Hinh 5 Cong tic hudng dén khich hang

Huédng dén khdch hang

Su tdn tai ctia DN phu thudc rit nhiéu vao yéu ciu
ctia khdch hang. Do dé viéc xdc¢ dinh nhu cdu va mdc do
hailong ctia khdch hdng d61 v8i sdn phim va dich vu clia
DN la diéu vo cling cin thiét. Viéc xdy dung va duy tri
mai quan h¢ vdi khdch hang 1a mét nhiém vuy rat quan
trong d6i véi cac DN hién nay.

Hinh 5 cho thdy mdt s6 cong tic hudng dé&n khich
hang dudc thuc hién khd 161, d6 1a cdc cong tic ti€p nhin
va phdn héi nhanh chéng than phién ciia khdch hang
(mean =4.05, tuong tng vdi 80% DN dinh gid khd 16t va
rat o), két h(ip nhu ciu va phan hdi ctia khdch hang vao
qud trinh thi€t k€&, sdn xud't va phan phdi (mean = 4,04,
tong wng véi trén 80% DN ddnh gid khd (61 va ral 161),
va thudng xuyén tim hi€u, diéu tra nhu ciu khich hing
(mcan =3.93, wong ﬂng vdi trén 70% DN déinh gid khé
t6t va rat t61). Thye &, nhiéu DN da nhin thiy duge tim
quan trong vié¢e hi€u ding nhu ciu va mong mudn ctlia
khdch hing, ho xem su hii long ctia khdch hang 1a mot
trong nhitng tiéu chi c¢in phai dat 16i. C6 nhiéu DN da 8
chite hoi nghi khdch hang d€ thu thap ¥ ki€n, xem xét va
ddnh gid qud trinh phuc vu khdch hang, d& ur d6 c6
nhitng hanh dong khic Pphuc nhitng nhugc diém va phdt
huy nhﬂ'ng th€ manh clia minh. C6 nhitng DN con thyc
hién glal quyét ngay nhitng khi€u nai trong ngay va thim
chi d€ quin ly khdch hang tot trong bé phan dich vu
khdch hang, m6i nhén vién dugc chia theo nhém nginh
nghé khdch hang va mdi ngudi s€ i quan ly khdch hing

Chi ding tim cd héi nang cao kién thife

Xéc dinh duge nhitng khé khn trong cong vie
Hiéu £ vai trd va sy dong gop cda minh |}

Tham gia lam viéc theo nhém ‘_

Ludn sin 6ng chia sé kién thic, kinh nghiém

Théo luan mét cdch cdi md céc vin dé, sy kign

LGi c6 nhirng thdng tin qud c¢ii van
duge DN Iuu trit d€ st dung.

Su tham gia ciia nhén vién

Sutham gla clianhdn vién la mottrong nhii'ng yéutd
quan {rong dé thyc hi¢n m§t HTQLCL, va la motnhan (5
cdn thi€t d€ dat duge sy thda mén, thich thd cia khdch
hiing, va sy cam k&t cdi ti€n lién tc. Sy tham gia cla
nhin vn:n thé hién sy déng ;:Gp cia tat ¢d thanh vién
trong 16 chifc, tif 1anh dao cho d&€n nhan vién thita hanh.

Hinh 6 cho chiing ta thi'y ¢6ng tdc tham gia clia nhn
vién lai cdc DN mdi chi dirng lai & mifc trén trung binh,
day la mot trong nhitng hé qua tat y&u cla viéc quan tAm
chua ding midc ctia lanh dao d6i vdi nhu ciu clia nhin
vién. Cy thé, k€t qua danh gid khong cao ddi vdi cdc khia
canh tham gia ctia nhan vién nhu hiéu r6 vai trd va sy
dong gbp clia minh (mean = 3.60), tham gia lam viéc
theo nhém (mean =3.54), ludn sdn 10ng chia sé kién thitc
v"l kinh nghiém (mean = 3.51), va thdo ludn cdi md cdc
vin dé va su kién (mean = 3, 48). Pa s cdc nha quan 1y
cho r?ing nhén vién thudng cé théi quen tu gidi quyét cdc
cdng vie duge glao mdt minh, khéng quen lam viée theo
nhém, va e ngai khi chia se thdng tin cho nhau nén khéng
phdthuy dugc hi¢u qua long hcip khi lam viéctheo nhém,
diéu nay din (8i hiéu qua c¢ong viéc chua cao.

Mot s& nha quan Iy va nhén vién cung nhin thiic
dudc ring mbi ngudhi c6 thé manh va di€m ycu riéng nén
khi 1am vi¢c chung véi nhau cdc nhan vién sé b8 sung
nhitng thi€u s6t cho nhau, viéc hdp tdc trao ddi kinh
nghi¢m véi nhau sé gilip ndng cao hiéu qua gidi quyﬁ‘l
c¢dc van dé wrong DN. Tuy nhién, ho chua bi€t cich nio
dé& ¢6 thé lam viéc theo nhém va
trao dSi thong tin hiéu qui vi
hién nay nhiéu DN vin chua
quan tdm dao tao nhin vién ctia
minh theo khia canh nay, thuc t&
nhiéu DN mdi chi nhdn manh
dén viéc dao tao nang cao kién
thite va k¥ niang chuyén mén ma
théi. Pay ciling chinh la diém
y&u chung thuéng gip ¢ cdc DN

¢ Viét Nam ®

0% 20% 40% 60% 80% 100% -
B Rat 6t B Kh4 it O Trung binh O Khé yéu EIRit yeu (Con tiép)
Hinh 6 Cong tic tham gia cua nhin vién
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