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CAC YEU TO TAC PONG DEN HIEU QUA CUA
HE THONG QUAN Li CHAT LUONG
THEO TIEU CHUAN I1SO 9000
TAl CAC DOANH NGHIEP
TREN DIA BAN THANH PHO HO CHi MINH

NGUYEN QUANG THU* & NGO THI ANH**

Nghién ciru nay nham khdam phd cdc yéu té anh hwéng dén hiéu qud ciia hé thong qudn li chit
lwong (HTQLCL) theo tiéu chuén ISO 9000 ciia cdc doanh nghiép trén dia ban TP.HCM. Nghién
civu phong vin 210 nguwoi la cdc cdn bj, nhén vién trie tiép diéu hanh, quan Ii hay lam vigc trong
cdc cong ty ¢6 dp dung HTQLCL theo tiéu chuin ISO 9000 tgi TP.HCM. Thang do cdc yéu té anh
hwéng dén hiéu qui ciia HTQLCL theo tiéu chuin ISO 9000 gom 7 yéu t6: (1) Cam két ciia linh
dao; (2) Vai tro ciia quan li cdp trung; (3) Sw tham gia ciia nhén vién; (4) Hé thong théng tin nji
bg; (5) Sw hop tic ciia khdch hang va nha cung cdp; (6) Chuyén gia tw vin; va (7) Hé théng tai ligu
quan li chit lwong. Két qud nghién citu cho thiy yéu té “Vai tro ciia quén li cap trung” bi loai khéi
thang do, yéu t6 “Hé théng thong tin ndi bo” khéong cé anh huwéng, 5 yéu t6 con lai déu cé tic dong
dén hiéu qud ciia HTQLCL. Nghién citu di thdo lugn va trinh bay ham y cho cdc doanh nghiép da,
dang va sé dp dung HTQLCL theo tiéu chudn ISO 9000 c6 nhitng diéu chinh va sw chudn bi thich

hop nham phdt huy hiéu qud ciia hé thong.

Tir khéa: Yéu t6, hiéu qud, quan Ii chat lwong, ISO 9000, doanh nghiép.

1. Gigi thiéu

ISO 9000 1a b¢ tiéu chuan vé HTQLCL dugc To
chirc Quéc té vé Tiéu chuén hoa (ISO) ban hanh tir
nam 1987, va dugc gidi thi€u & VN vao nhiing ndim
1990. Theo Trung tim Ning suat VN, tir 13 doanh
nghi€p VN dat chung chi ISO 9000 nam 1997 da tang
1én 184 doanh nghi€p (ndm 2000), 612 doanh nghiép
(nam 2002), 2.461 doanh nghiép (ndm 2005), 4.282
doanh nghié¢p (ndm 2007) va trén 6000 doanh nghiép
(nam 2010). S6 doanh nghiép ap dung ISO 9000 ngay
cang tiang cho thiy HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9000 it nhiéu da mang lai 1gi ich cho cac doanh
nghiép. Song, hiéu qua cuia HTQLCL c6 thuc su phat
huy va mang lai lgi ich 1au dai cho doanh nghiép hay
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khong con tuy thudc vao viéc doanh nghiép cé tiép
tuc duy tri va cai tién HTQLCL sau ching nhan.

Céc nghién ctru & VN ¢6 lién quan dén HTQLCL
theo tiéu chuan ISO 9000 trong thoi gian qua chii yéu
xem xét anh hudng cua viéc thuc hién ISO 9000 ddi
v6i cac doanh nghié¢p (Bui Nguyén Hung & Poan Thi
Xuan Nguyén, 2003), su tac dong cua viéc ap dung
ISO 9000 dén két qua hoat dong ciia doanh nghiép
(Phan Chi Anh, 2009), nhan t§ tac dong dén sy hai
1ong ctia doanh nghiép céng nghiép déi voi HTQLCL
theo ISO 9000 (H Thi Thuy Nga & Hoang Trong
Hung, 2010). Hién chua c6 mot nghién clru nao xac
dinh cac yéu té tic dong dén hiéu qua cia HTQLCL
theo tiéu chuén ISO 9000 ciia doanh nghiép.

Muc tiéu ctia nghién ctru nham kham pha cac yéu
t6 va xac dinh muc do tac dong cua cac yéu té nay
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dén hiéu qua cia HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9000
ctia cac doanh nghiép trén dia ban TP.HCM. Cac phan
tiép theo ciia bai viét nay bao gom: (1) Co s& li thuyét
va mo hinh nghién ctru; (2) Phuong phap va két qua
nghién ctru; va (3) Thao luan va khuyén nghi.

2. Cg s@ li thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1. B tiéu chudn ISO 9000

ISO 9000 1a b6 tiéu chuén vé HTQLCL dugc t6
chtrc ISO ban hanh nham dwa ra cac chuin muc cho
HTQLCL va c6 thé ap dung rong rai trong cac doanh
nghi€p hoat dong trong cac linh vuc san xuét, kinh
doanh, dich vu va ca cac td chuc phi loi nhuén.

Dén cudi nam 2011, b¢ tiéu chuan ISO 9000 hién
hanh gdm cac tiéu chuan sau:

- ISO 9000:2005 (TCVN ISO 9000:2007) mo ta
co sé cia HTQLCL va quy dinh cac thuat ngit cho
cac HTQLCL.

- ISO 9001:2008 (TCVN ISO 9001:2008) quy
dinh cac yéu cau d6i voi HTQLCL khi mot to chirc
can chimg t6 ning lyc cua minh trong viéc cung cp
san phim dap tmg cac yéu cau cua khach hang va cac
yéu cau ché dinh tuong tng, nhim nang cao sy thoa
man cua khach hang.

- ISO 9004:2009 cung cip cac hudng dan vé quan
li chét lwong nham dat dwoc nhimg thanh cong bén
virng cho moi t6 chirc trong mot mi truedng hoat dong
phirc tap v6i nhitng doi hoi khat khe va lién tuc thay
dbi cua thi truong.

-1SO 19011:2011 cung cip hudng din vé danh gia
cac hé thdng quan li, bao gdm HTQLCL, hé théng
quan 1i mdi trudong, hé thdng quan li an toan thuc
pham va céc hé théng quan 1i khéc.

Céc tiéu chudn cia bd tiéu chuan ISO 9000 da
duoc chép nhén thanh tiéu chudn VN duoc ban hanh
véi ky hiéu TCVN ISO 9000.

Yéu cau cua bg tiéu chuan ISO 9000 hién hanh
dugc thé hién trong tiéu chuan ISO 9001:2008 (twong
duong voi TCVN ISO 9001:2008). Tiéu chuén nay c6
tén 1a ISO 9001:2008 - HTQLCL - Cac yéu cau. Khi
ap dung tiéu chudn, td chirc phai xay dung, lap vin
ban, thyc hién, duy tri HTQLCL va cai tién lién tuc
hiéu luc cua hé théng theo cac yéu cAu cua tiéu chuin
nay.

2.2. Cdc nguyén tic quan li chit luong
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Noi dung cua bg ti€u chuan I1SO 9000 duoc xay
dung dua trén nén tang cua cac nguyén tac quan ly
chat lvgng (TCVN ISO 9000:2007):

- Huong vao khach hang.

Moi t& chire déu phu thudc vao khach hang ctua
minh, vi viy t6 chtrc can hiéu cac nhu cau hién tai va
tuong lai cua khach hang, cdn dap umg cac yéu cau
ctia khach hang va cb ging vuot hon sy mong doi cua
ho.

- Su lanh dao.

Lanh dao thiét lap su théng nhét gitta muc dich va
phuong huéng cia t6 chirc. Lanh dao can tao ra va
duy tri méi truong ndi bd dé c6 thé hoan toan 16i cudn
moi nguoi tham gia dé dat dugc cac muc ti€u cua to
chue.

- Su tham gia cua moi nguoi.

Moi ngudi & tat ca cac cap la nhan to quan trong
cua mot to chirc. Viéc huy dong ho tham gia day da
s€ giip cho viée sir dung dugce nang lyc cia ho vi lgi
ich cua to chirc.

- Céch tiép can theo qua trinh.

Két qua mong mudn s& dat duoc mot cach hiéu qua
khi cac nguodn luc va cac hoat dong co lién quan duoc
quan ly nhu mét qua trinh.

- Cach tiép cn theo hé thng ddi voi quan 1y.

Viéc xac dinh, hiéu va quan 1y cac qua trinh c6 lién
quan 1an nhau nhu mot hé théng s€ dem lai hiéu luc
va hi€u qua cua td chire nham dat dugc cac muc tiéu
de ra.

- Cai tién lién tuc.

Cai tién lién tuc cac két qua thyc hién phai 1a muc
tiéu thuong truc cua to chirc.

- Quyét dinh dwa trén su kién.

Moi quyét dinh ¢6 hiéu luc dugc dua trén viéc
phén tich dir li€u va thong tin.

- Quan h¢ hop tac cung c6 1gi voi nha cung ung.

Té chirc va ngudi cung Gng phu thudc 13n nhau va
mdi quan hé ciing c6 loi s& nang cao nang luc clia ca
hai bén de¢ tao ra gia tri.

2.3. Hiéu qua cua HTQLCL theo tiéu chuin ISO
9000

Theo TCVN ISO 9000:2007, HTQLCL 1a m¢t hé
thong quan 1i dé dinh huéng va kiém soat mot to chirc
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vé chét luong. Trong d6, hé thong quan li 1a tap hop
céc yéu td co lién quan 1an nhau hay tuong tac dé thiét
1ap chinh sach va muc tiéu va dé dat duoc cac muc
tiéu d6. Viéc dinh huéng va kiém soat vé chat lwong
bao gdm viéc lap chinh sach chat lugng va muc tiéu
chét luong, hoach dinh chét luong, kiém soat chat
luong, dam bao chat luong va cai tién chét luong.

Theo tiéu chuidn TCVN ISO 9000:2007, hiéu qué
cia HTQLCL 1a quan hé giira két qua dat duoc va
nguén lyc duoc sir dung. Nhu vay, hi¢u qua cua
HTQLCL 1a quan hé giira cac két qua dat dugc do
viéc van hanh hé théng mang lai va cac nguén luc can
thiét duoc sir dung dé van hanh hé thong.

Céc két qua dat dugc cia HTQLCL duoc thé hién
thong qua muc d¢ dat duoc cac muc tiéu chét lugng
duoc thiét 1ép tai moi cép va ting bd phan chirc ning
clia t chirc trong ngan han hodc dai han. Cac ngudn
luc can thiét duge sur dung dé van hanh HTQLCL bao
gém: nguén nhan luc, co so ha tﬁng, moi truong lam
viéc, tai chinh...

Viéc xay dung va van hanh HTQLCL theo tiéu
chudn ISO 9000 hudng vao viéc thoa man cac yéu ciu
cua khach hang véi nhitng muc ti€u chét luong cu thé,
dugc xac dinh rd va theo dinh hudng muc ti€u nam
sau cao hon nim trudc s& thiic day cac bo phén ciing
nhu timg thanh vién trong t& chtrc nd luc 1am viéc dé
dat muyc ti€u, nho vay sé thuc déy nang cao hi¢u qua
cong viée cua timg bo phan va cia to chic.

* Cdc yéu té tdc dpng dén higu qud ciia HTQLCL
theo tiéu chudn 1SO 9000:

Trén co s& cac nguyén tic quan 1i chat luong va
n6i dung yéu cau cia tiéu chuan ISO 9000, hiéu qua
ctia HTQLCL cta mot to chirc phu thudc vao cac yéu
t6 co ban sau:

- Sw cam két cia ldnh dao ccfp cao.

Thong qua su lanh dao va cac hanh dong cu thé,
lanh dao cép cao cua td chuc tao lap dugc moi truong
ma & d6 moi thanh vién dugc huy dong tham gia dé
HTQLCL cua t6 chirc duge van hanh c6 hiéu luc va
hiéu qua. Lanh dao cip cao cua td chirc c6 thé sir dung
cac nguyén tic quan li chat luong 1am co s¢ dé thuc
hién vai tro lanh dao cia minh trong HTQLCL.

Dé xdy dyng thanh coéng va van hanh mot cach
hiéu qua HTQLCL, nguoi lanh dao cip cao cua to
chure phai di dau trong moi nd lyc vé chét lugng. Lanh

dao phai tin tuong vao triét 1i cia quan 1i chat luong
theo tiéu chuan ISO 9000, phai cam két theo dudi lau
dai cac muc tiéu chat luong cua td chirc; tir do, chi
dao va tham gia xay dung HTQLCL ciing nhu cé
nhiing bién phép thich hop dé huy dong sy tham gia
tich cyc va sang tao ciia moi ngudi trong td chirc dé
dat dugc cac muc tiéu da dé ra.

- Sw tham gia ciia cdc thanh vién trong t6 chike.

Mot dac trung cia HTQLCL theo tiéu chuén ISO
9000 1a phai dugc xay dung dudi dang tai liéu va van
hanh trén co so tai liéu d6. Tuy nhién, néu hé théng
tai liéu quan 1i chat luong trong té chirc dugc xdy
dung hoan chinh nhung khéng dam bao sy tham gia
thuc hién tich cuc cua moi ngudi thi HTQLCL thuc
chét khong van hanh; cac hoat dong, cac qua trinh
duoc tién hanh mang tinh chii quan ciia ngudi thuc
hién nén kho kiém soat va d& phat sinh sy khong dap
mg yéu cu. Didu nay lam cho hiéu qua HTQLCL
trong to chirc s& giam di.

Su tham gia cta nhén vién thé hién vai tro, trach
nhiém cia ho trong viéc tudn thu dung theo céc tai
liu quéan li chat lugng ciia doanh nghiép, ciing nhu
dé xuét y kién cai tién cac tai liéu nay cho phu hop
hon nhim dam bao céac qua trinh hoat dong duoc thuc
hién tao ra cac két qua dung theo yéu cau.

- Su hé tro ciia nha cung cdp.

Hoat dong cua t6 chirc ludn can phai sir dung cac
nguén lyc nhu nguyén vat li€u, may moc thiét bi,
ning lugng... Viée cung cép cac yéu td nay dam bao
céc yéu cau cua to chire vé chat luong, s6 luong, thoi
diém cung cip s& tao diéu kién thudn loi tién hanh
hoat dong san xuét kinh doanh mot cach 6n dinh, tir
d6 t6 chirc ¢6 thé dam bao tao ra san pham dép tmg &
murc cao nhét cac yéu cau cua khach hang.

Su hop tac ctia khach hang va nha cung cép rét can
thiét va dong vai tro quan trong dé doanh nghiép tién
hanh 6n dinh cac hoat dong, cac qua trinh nhim tao
san pham dép g tot cac yéu cau cua khach hang va
céc bén quan tim. Viéc cung cip cic thong tin cu thé
vé cac yéu cau dbi voi san phdm ciing nhu phan hoi
vé chét lugng san pham/dich vu d tiép nhan s& gitip
doanh nghiép hiéu 13 cac yéu ciu cia khach hang va
¢6 co s& dé tién hanh cai tién chit lugng nham gia
tang su thod man cua khach hang. Bén canh do, viéc
tiép nhan cac yéu t6 dau vao (nguyén vat liéu, ning
luong...) dam bao 6n dinh vé chat luong, s6 luong va
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¢6 ngudn goc xuét XU 10 rang s gitp doanh nghiép
dam bao tinh 6n dinh trong qua trmh san xuat kinh
doanh ciing nhu dé dang truy tim ngudn goc cua san
pham khi ¢ van dé dé khéc phuc va cai tién kip thoi.

- Sw hé tro ciia chuyén gia tw van.

Viée ty xdy duyng va ap dung HTQLCL cua tb
chirc ¢6 thé gip phai mot s6 khé khan nhu khong
khach quan khi danh gia thyc trang va so sanh véi cac
yéu ciu cua tidu chudn, mét nhiéu thoi gian trong viée
tim huéng di va tién hanh cac budc xay dung va ap
dung hé théng. Vi vay, su hd tro cua cac chuyén gia
tu van c6 ning lyc va kinh nghiém s& giup cho viéc
xdy dung HTQLCL cua t6 chirc rut ngén duogc thoi
gian, tiét kiém duoc cac ngudn lyc ciing nhu nhanh
chong dua hé thong vao van hanh va khai thac dugc
céc loi ich do hé thdng nay mang lai.

- Hé thong tai liéu quan li chat leong.

Hé thong tai liéu quan 1i chat lugng tao kha ning
thong béo cac y dinh va sy nhit quan trong hanh dong
(TCVN ISO 9000:2007). Viéc sir dung hé thong tai
liéu giup t6 chirc dat duoc su phu hop vai cac yéu cau
ctia khach hang va cai tién chat luong; cung cép viéc
dao tao thich hop cho cac thanh vién trong t6 chuc;
kiém soat viéc 13p lai cac qua trinh va xac dinh nguf”)n
gbc ciia san pham dé dang; cung cdp bang chimg
khach quan cta viéc van hanh hé thng, 1am so so dé
danh gia tinh hi¢u lyc va sy ludn thich hgp cua
HTQLCL cua tb chirc.

Ma&i t6 chirc can xac dinh murc d6 cia hé thong tai
lidu can thiét va phuong tién thong tin sir dung. Diéu
nay phu thudc vao cic yéu to nhur quy md va loai hinh
t6 chirc, sy phirc tap ctia san phdm, yéu cau cta khach
hang, niang lyc cta nhan vién va mirc d¢ can thiét dé
ching t6 viéc thuc hién cac yéu ciu cua HTQLCL.
Hé¢ thong tai liéu quan li chat lugng dugc xay dung
mot cach 16 rang, dé hiéu, phan anh thyc té hoat dong
ctia t6 chirc s& gitp cho nhan vién dé dang kiém soat
chét lwgng cong viée, chét lugng san phém, tr d6 dam
bao cho HTQLCL cua td chie van hanh ¢ hiéu luc
va gop phan nang cao hidu qua ctia h¢ thong.

2.4. Thang do

Thang do cac khai niém nghién ctru trong mo hinh
duogc xdy dung tir co s6 1y thuyét va nghién ctru so bo
dinh tinh, st dung dang likert 5 bac véi: 1 hoan toan
khong dong ¥ cho dén 5: hoan toan dong y. Thang do
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thanh phan cam két ctia lanh dao dugc do luong bang
4 bién quan sat v6i ndi dung dé cap dén: (1) lanh dao
cip cao c¢6 niém tin vé loi ich; (2) hiéu biét vé ban
chét; (3) nhan thirc dugc vai trd quan trong cua minh;
va (4) kién dinh theo dudi cic muyc tiéu trong
HTQLCL theo ISO 9000. Thang do vai tro quan ly
cép trung duoc do ludng bang 4 bién quan sat véi ndi
dung nhu: (1) giam sat; (2) phdi hop chit ché trong
xdy dung quy trinh; (3) trao d6i thong tin trong thuc
hién quy trinh; va (4) tiép nhan cac dé xuét cai tién
quy trinh. Thang do sy tham gia ctia nhan vién dugc
do ludng bang 5 bién quan sat v6i ndi dung dé cap
dén: (1) thyc hién cong viéc theo quy trinh; (2) nhan
thirc dwoc tAm quan trong cua thuc hién theo quy
trinh; (3) hiéu 18 quy trinh c6 lién quan dén cong viéc
clia minh; (4) tham gia dé xuét cai tién quy trinh; va
(5) tu giac thuc hién theo quy trinh. Thang do hé
théng thong tin ndi bd dugc do luong béng 4 bién
quan sat v6i ndi dung: (1) hé théng thong tin ndi bo;
(2) thong tin kip thoi nhing tai lidu c6 thay doi; (3)
thong tin duoc cdp nhdt thuong xuyén; va (4) cac
thanh vién dé dang co dugc cac thong tin can thiét dé
thuc hién cong viéc. Thang do thanh phan sy hop tac
ctia khach hang va nha cung cap duoc do luong bing
5 bién quan sat tap trung vao: (1) phan hdi ciia khach
hang vé chat luorng san pham/dlch vu cua cong ty; (2)
dam bao ngudn cung cép 6n dinh vé chat luong, (3)
s6 luorng, (4) co day du cac chimg tir vé ngudn gbc
xuét xu va (5) cung cip cac san pham/dich vu theo
yéu ciu cta cong ty. Thang do chuyén gia tu van dugc
do luong bing 4 bién quan sat voi ndi dung dé cap
dén: (1) kinh nghiém trién khai HTQLCL; (2) am hiéu
linh vuc hoat dong cta cong ty; (3) hiéu biét sau séc
vé HTQLCL; va (4) ¢6 kha ning truyén dat tot. Thang
do hé thong tai liéu quan 1y chat luong duoc do luong
bang 4 bién quan sat dé cap dén: (1) su phu hop; (2)
13 rang, dé hiéu; (3) d& ap dung; va (4) dé kiém soat
clia hé thong tai liéu QLCL. Cudi cing thang do hi¢u
qua HTQLCL duoc do ludng bang 6 bién quan sat
nham: (1) gitp cong ty nang cao sy hai long cia
khach hang; (2) sir dung hop 1y cac ngudn luc; (3)
giam lang phi; (4) tiét kiém thoi gian thuc hién cong
viéc; (5) dat dugc cac muc ti€u chét Iwong; va (6) co
hiéu qua cia HTQLCL theo ISO 9000. Tét ca cac
thang do trong mé hinh déu 1a thang do da hudng.
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Mo hinh nghién ciru cac yéu té tic dong dén hiéu
quéa ciia HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9000 tai cac
doanh nghiép duoc thé hién nhu sau:

Hiéu qua HTQLCL= f(Nhén vién, Cam két lanh
dao, Quan li cép trung, H¢ théng tai liéu, Chuyén gia
tu vn, Khach hang va nha cung cap, Hé thong thong
tin)

3. Phuong phap va két qua nghién ciru

3.1. Miu nghién civu

Nghién ciru nay st dung ki thuat phong van truc
tiép bang bang cau hoi chi tiét véi cac can b quan i,
nhan vién dang lam viéc trong cac doanh nghiép co
ap dung HTQLCL theo tiéu chuén ISO 9000. Thoi
gian thyc hién khao sat tir thang 6/2012 dén théng
9/2012. Mau duoc chon theo phwong phap thuan tién
v6i kich thude mau 1a 220. C6 220 phiéu cau hoi duoc
phat ra, thu vé dugc 210 phiéu, trong d6 s6 phiéu dat
yéu cau 1 204 phiéu dugc dua vao nhap liéu cho phan
tich, xtr 1i bing phan mém SPSS. Két qua théng ké
cho thay: V& vi tri cong tac: giam ddc co 13 nguoi
(chiém ty 1& 6,4%); truong phéd phong cb 55 ngudi
(chiém 27%); nhan vién truc tiép tham gia van hanh
HTQLCL c6 136 nguoi (chiém 66,7%). V& tham nién
cong tac: chi co 7 nguoi 1am viée dudi 1 ndm (chiém
3,4%); ¢6 71 ngudi lam viée tir 1dén 3 nam (chiém
34,8%); c6 126 nguoi lam viéc trén 3 nam (chiém
61,8%). V& linh vuc hoat dong ciia doanh nghiép: ¢
106 nguoi 1am trong linh vye san xuét (chiém 52,0%);
¢6 22 ngudi lam trong linh vuc kinh doanh (chiém
10,8%); c6 76 nguoi lam trong Iinh vuc dich vu
(chiém 37,3%). V& s hiru ciia doanh nghiép: c6 26

ngudi 1am trong céng ty nha nude (chiém 12,7%); ¢6
90 nguoi lam viée trong cac cong ty c¢b phan (chiém
40,1%); c6 47 nguoi lam viéc trong cac cong ty
TNHH (chiém 23%); c6 8 nguoi lam viée & cac cong
ty lién doanh (chiém 3,9%) va c6 33 ngudi lam viéc
& cac cong ty 100% vbn nude ngoai (chiém 16,2%).
Vé s6 lugng lao dong trong doanh nghiép: co 54
doanh nghiép c6 sé luong lao dong dudi 100 nguoi
(chiém 26,5%); c6 53 doanh nghiép c6 sb lugng lao
dong tir 100 dén 300 nguoi (chiém 26%); 6 23 doanh
nghiép c6 s luong lao dong tir 300 dén 500 nguoi
(chiém 11,3%); c6 74 doanh nghiép véi sb lao dong
trén 500 nguoi (chiém 36,3%).

3.2. Phén tich két qud nghién civu

Kiém dinh so bo thang do bang phan tich nhéan tb
(EFA), két qua cho thdy c6 6 nhom yéu té duge trich
tai eigenvalue la 1,064, v6i phuong sai trich la
73,47% (>50%). Thang do sau kiém dinh EFA con 25
bién. Thang do quan li cip trung bi loai (ca 4 bién
quan sat). Sau khi bién KHVCC 1 ctia thang do khach
hang va nha cung cap bi loai, thang do nay dwoc dit
tén méi la “Nha cung cép” (NCC), do céc bién con lai
chi lién quan dén nha cung cap.

Kiém dinh d6 tin ciy Cronbach’s Alpha cho 6 yéu
t6, cho thy cac thang do déu thoa man yéu cau vé do
tin cay, hé s6 Cronbach Alpha dat tir 0,857 dén 0,910
(Bang 1). Kiém dinh thang do Hiéu qua ciia HTQLCL
bang phan tich EFA trich dugc 1 yéu tb tai eigenvalue
la 3,920, voi phuong sai trich 1a 65,34 % (16n hon
50%) dat yéu cau. Tiép tuc kiém dinh do tin ciy cua
thang do cho thiy thoa man véi do tin cay 13 0,893.

Bang 1. Tém tat két qua kiém dinh thang do

Khai niém Yéu té So bien Potincay ongphuong o i
quan sat sai trich
Nhan vién 5 0,888
o Cam két lanh dao 4 0,872
Céc yeu t6 tac e
déng dén hiéu Hé thong tai liéu 4 0,910
- ) 73.4% Pat yéu
qua cua Chuyén gia tw van 4 0,895 "
HTQLCL ) cau
Nha cung cap 4 0,857
Hé théng thong tin 4 0,883
Hiéu qua ctia HTQLCL 6 0,893 65,348%
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Diéu chinh mé hinh nghién ciru: Sau phan tich so
bd mo hinh nghién ctru dugce diéu chinh con 6 thanh
phan thay vi 7 thanh phan nhu d& nghi ban diu (Hinh
1):

Cam két cua
lanh dao

Su tham gia
cta nhéan vién

Hé théng théng _
tin noi bo Hiéu qua h¢
thong quan 1y

chét luong

Su hop tac voi
nha cung cap

Chuyén gia
tu van

Hé thdng tai
liéu quén ly
chat lugng

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru diéu chinh vé cac yéu
to tac dong dén hiéu qua ciia HTQLCL theo tiéu
chuén ISO 9000

Tiép tuc phan tich hoi quy nham xéac dinh cac yéu
t6 va mirc do tac dong cua cac yéu td dén hidu qua
HTQLCL. Véi gia dinh cho ring “Hiéu qua
HTQLCL” ¢6 quan hé tuyén tinh voi 6 yéu t6 trén ta
¢6 phuong trinh hdi quy sau:

Hiéu qua HTQLCL = a + b/*Nhin vién +
b2*Cam két lanh dao + bs*Hé thdng tai liéu
+bs*Chuyén gia tw vin + bs*Khach hang va nha
cung cAp +bs*Hé thong thong tin + e;

bi: Hé s6 cuia phwong trinh hdi quy

ei: Phan du

Vi m6 hinh nay duoc xay dung mdi (khong phai
mo hinh 1ap lai), do vay nhom nghién ctru st dung
phuong phép héi quy chon timg budce dé kham pha
cac bién doc 1ap ¢ twong quan véi bién phu thudc

CAC CHINH SACH VA TANG TRUONG,
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hay c6 mit trong phuong trinh h6i quy. Chon bién doc
lap ting budc 1a mot két hop cua thu tuc dua vao dan
va loai trr dan. Sau mdi bude, cac bién & trong
phuong trinh lai duoc xem xét dé loai trir ra (Hoang
Trong & cong su, 2008, tr.255). C6 5 mo6 hinh dugc
hinh thanh sau phan tich. Nghién ctru chon mé hinh 5
vi cho rang day 1a mo hinh tét nhat. Két qua cudi cing
ctia phwong phép chon tirg budc dugc trich mot phan
va trinh bay ¢ Bang 2.

Béng 2 cho thiy c6 5 yéu td ¢6 tac dong dén hiéu
qua HTQLCL (gia tri Sig. <0,05 nén ching c6 y nghia
thong ké), d6 1a: “Nhan vién”, “Cam két lanh dao”,
“Hé théng tai liéu”, “Chuyén gia tu van” va “Nha
cung cip”. Yéu té “Hé thong thong tin” bj loai.

Phirong trinh héi quy c6 dang:

Hiéu qua HTQLCL = 0,246 H¢ thng tai liu +
0,223 Cam két ciia linh dao + 0,222 Nhén vién +
0,157 Chuyén gia tw vén + 0,135 Nha cung cap

Kiém tra cdc gia dinh ciia mé hinh héi quy:

- Gia dinh c6 quan hé tuyén tinh giita bién phu
thuoc (Hiéu qua HTQLCL) va cac bién doc 1ap (6
bién), phuong sai khong ddi: Do thi biéu dién mdi
quan hé giita gia tri du doan chuan héa va gia tri phan
du chuén hoéa cho thay ching c6 quan hé tuyén tinh.
Nhu vay, hai gia dinh nay khong bi vi pham.

- Gia dinh vé phén phi chuan ciia phan du: Do thi
cho thdy déy 1a phan phdi xap xi chudn (Trung binh =
0 va do léch chuén ~ 1). Vay, gia dinh nay khong bi
vi pham.

- Gia dinh khong c6 twong quan giita cac bién doc
lap: Gia tri VIF cula cac bién doc lap déu nho hon 2
(Bang 2), do d6 khong co hién tuong da cong tuyén.

- Gia dinh vé tinh doc 1ap cua sai sb: Hé s6 Durbin
- Watson bang 1,936, nhu vdy gia dinh nay khong bi
vi pham.

Két qua kiém tra cac gia dinh cho thdy mé hinh
hoi quy 1a phu hop.

4. Thao luan két qua nghién cilru

Yéu t6 hé thong tai liéu OLCL c6 tac dong manh
nhit dén hiéu qua HTQLCL (Beta=0,246). Diéu nay
pht hop véi 1i thuyét va két qua nghién ciru dinh tinh.
Mot dic diém ndi bat cia HTQLCL theo tiéu chudn
ISO 9000 1a HTQLCL cua doanh nghiép phai duoc
thiét lap dudi dang tai liéu. HTQLCL cia doanh
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Bang 2. Hé s6 hoi quy

A % Hé s6 . R )
Hé so chwa R Théng ké da cong
chuan héa chuan Giatri Gis tri tuyén
Mb hinh héa ' Giatr
t Sig.
B Sai ?o Beta Tolerance VIF
chuan
1 Hang sé 1626 0,196 8,305 0,000
Hé théng tai liéu 0,576 0,051 0,623 11,306 0,000 1,000 1,000
5 Hang sb 0,402 0,222 1,813 0,071
Hé théng tai liéu 0,228 0,059 0,246 3,882 0,000 0,548 1,823
Cam két lanh dao 0,202 0,058 0,223 3,509 0,001 0,547 1,828
Nhan vién 0,198 0,049 0,222 4,012 0,000 0,723 1,382
Chuyén gia tw van 0,136 0,055 0,157 2,481 0,014 0,553 1,808
Nha cung cép 0,132 0,054 0,135 2,441 0,016 0,720 1,389

Nguén: Tinh toan clia tac gia

nghiép dugc van hanh, duy tri va cai tién dua trén nén
tang ciia hé thong tai liéu nay.

Yéu t6 cam két ciia lanh dao cdp cao c6 tic dong
manh thir 2 dén hiéu qua HTQLCL (Beta=0,223).
Diéu nay ciing phu hop véi li thuyét va két qua nghién
ctru dinh tinh. Diéu kién tién quyét cho HTQLCL cua
doanh nghiép c6 hiéu qua la sy cam két, din than cua
lanh dao cip cao cua doanh nghiép. Néu lanh dao cap
cao khong cam két & mirc cao s& ddng nghia voi viée
lanh dao khong quan tim nhiéu dén HTQLCL, khong
¢6 su kiém soét chit ché, khong chi dao quyét liét ...
tur d6, HTQLCL cua doanh nghi¢p kho dam béo tinh
hi€u lyc va khong mang lai hiéu qua nhu mong doi.

Yéu tb sw tham gia ciia nhdn vién c6 tac dong
manh tht 3 dén hiéu qua cua QLCL (Beta = 0,222).
Su tham gia ciia moi nguoi 1a mot nguyén tic khong
thé thiéu dé van hanh va cai tién HTQLCL. Nghién
ctru dinh tinh cho thdy cho du hé thong tai lidu quan
li chét lwvong duoc xay dung dam bao tao nén tang dé
nhan vién thyc hién cong viéc mot cich tdt nhat
nhung néu hé thong tai liéu nay khong dugc tuan thi
trong qua trinh van hanh hé thdng thi HTQLCL s&
khong c6 tinh hi¢u lyc va nhu vay s€ khong dat hiéu
qua. Boi vi, viéc nhan vién khong tudn thu cac quy

trinh, quy dinh trong hé thng tai liéu QLCL dong
nghia voi viéc nhan vién lam viéc theo y chu quan,
khong dung phuwong phép, khong chi dong kiém soat
nén dé phat sinh 15i va 15i 13p lai (do khong duoc khic
phuc triét dé), gay ling phi ngudn luc trong doanh
nghi¢p va khong dat duoc cac muc ti€u chét luong dé
ra.

Yéu td su hé tro ciia chuyén gia tie van co tac dong
yéu hon ba yéu t6 trén dén hiéu qua HTQLCL (Beta
=0,157). Trong thyc té trién khai 4p dung tiéu chuan
ISO 9000 c4c doanh nghiép thudng gip nhidu kho
khin trong viéc thdu hiéu ndi dung cic yéu cau cua
tiéu chuén va lién hé ap dung tiéu chudn sao cho phu
hop v6i dic diém hoat dong ciia doanh nghiép. Néu
khong c6 sy hd trg tir cac chuyén gia tu van c6 ning
luc va kinh nghiém, doanh nghiép thudng mat nhiéu
thoi gian trong viéc im hiéu ndi dung yéu cau cua
tiéu chuan ISO 9000 ciing nhu xay dung hé thong tai
liéu QLCL.

Yéu tb sw hop tac ciia nha cung cdp cb tac dong
thap nhat nhung ciing dang ké dén hiéu qua HTQLCL
(Beta =0,135). Thyc tién cho thdy, viéc tiép nhan
dugc nguyén vat li€u, nang luong, may moc thiét bi...
dung cac yéu cau ciia doanh nghiép vé chét luong, sb
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lugng, lich trinh cung cép s& tao diéu kién thuan loi
cho doanh nghiép trong viéc dam bao tién d6 san xudt
kinh doanh, dat duoc cac muc tiéu chét lugng va gop
phan dam bao cung cip san pham/dich vu dap ung
dung cac yéu cau cua khach hang.

Y éu tb hé thong thong tin ngi bé khong c6 tac dong
dén hi¢u qua HTQLCL. Nghién ctru dinh luong cho
thdy yéu t6 nay dugc do ludng bai bon bién quan sat.
Tuy nhién, phan tich hdi quy cho thdy yéu t6 nay
khong c6 tac dong dén hiéu qua HTQLCL
(p=0,102>0,05, yéu t6 nay bi loai khoi mé hinh hoi
quy). Nhu vy, c6 thé noi rang vai bo dit liéu diéu tra
chua thé két luan 5 rang yéu t6 thong tin nodi b c6
tac dong dén hidu qua HTQLCL hay khong. Pay 1a
van dé can duoc tiép tuc xem xét va kiém dinh trong
cac nghién ctru tiép theo.

5. Khuyén nghi doi véi cac doanh nghiép

Tir két qua nghién ciru, dé phat huy hiéu qua cua
HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9000 tai cac doanh
nghiép, cac nha quan 1y cin chu trong dén céac yéu to:
hé thong tai liéu quan 1y chat luong, cam két ctia lanh
dao cép cao va sy tham gia cua nhéan vién.

- Pé dam bao HTQLCL ctia doanh nghiép van
hanh ¢6 hiéu qua doi hoi hé thong tai liéu phai dwoc
xdy dung phu hop véi thuc tién hoat dong ctia doanh
nghiép; ndi dung tai liéu phai rd rang, d& hiéu, dé ap
dung; mdi tai liéu déu phai c6 thong tin kiém soat dé
dam bao tinh sin c6, d& truy xudt khi can va sir dung
dang tai lidu.

- Su cam két cua lanh dao cép cao cua doanh
nghiép 1a mot didu kién tién quyét dé xay dung thanh
cong va phat huy hiéu qua cia HTQLCL. Sy cai tién
hé théng QLCL cua doanh nghiép c6 duoc thyuc hién
hay khong, c6 thyc sy van hanh hiéu qua hay khong
phu thudc rat nhidu vao su quyét tim theo dudi viéc
ap dung tiéu chuin ISO 9000 cua lanh dao cip cao,
su nhan thic cua lanh dao cép cao vé vai tro quan
trong ciia minh trong viéc thic dy 4p dung tiéu chuin
ISO 9000.

- Nhan vién dong vai trd quan trong trong viéc van
hanh, dé xudt cai tién va nang cao hiéu cua cia
HTQLCL. Vi vay, doanh nghiép can dao tao cho ho
¢6 nhan thirc diing vé HTQLCL theo tiéu chudn ISO
9000, huy dong su tham gia cua ho thong qua cac
chinh sach dong vién thich hop ca vé vét chat va tinh
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thin; danh gia nhan vién dya trén chét Iuwgng va hi€u
qua cong viée, gan loi ich cua nhan vién véi loi ich
ctia doanh nghiép; xac dinh rd trach nhiém va quyén
han ciia ho trong cong viéc nhim khuyén khich tinh
nang dong, sang tao va tich cuc cua ho cling nhu dam
bao cung cép ddy du cac ngudn luc can thiét dé ho
thuc hién tot cong viéc, dat dugc cac muc tiéu chét
luong da dé ra.

Ngoai viéc chii trong 3 yéu té trén, doanh nghiép
cling can luu y dén ning lyc va kinh nghiém cta cac
chuyén gia tu van d6i vé6i linh vuc hoat dong cua
doanh nghiép khi chon chuyén gia tu van hd trg cho
qua trinh xay dung HTQLCL cua doanh nghiép. Diéu
nay s& gilp qua trinh xdy dung hé théng tai lidu
QLCL cua doanh nghiép rit ngin bét thoi gian va
nhanh chong dua HTQLCL cua doanh nghiép vao véan
hanh va phat huy hi¢u qua cia HTQLCL cua doanh
nghiép. Trong viéc lya chon nha cung cr?ip, doanh
nghiép cin xay dung hé thong céc tiéu chi danh gia
nha cung cép (su on dinh vé chit lugng, sb lugng, thoi
diém cung cép... theo yéu cdu ciia doanh nghiép) va
tién hanh d4nh gia ning lyc ctia nha cung cap dinh ki
nham c6 sy hop tac tot ciia nha cung cép trong viéc
dam bao ludn cung tng cac yéu td dau vao cua qua
trinh tao san pham cia doanh nghiép ding theo cac
yéu ciu ctia doanh nghiép, tir d6 tao diéu kién cho
doanh nghiép c6 dii ning luc dé dap tng tot nhét cac
yéu cau ngay cang cao cia khach hangm
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