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TOM TAT

Nghién ctru nay dwoc thyc hién trén co sé& sb lidu thu thap dwoc tir 90 doanh nghiép
c6ng nghiép tai Thira Thién Hué. Két qua nghién ctru cho thdy mac du gap phai mét sb tré ngai
trong qua trinh 4p dung nhwng m&c dé lgi ich doanh nghiép dat dwoc cling nhu m&c dé hai
long ctia doanh nghiép tir viéc 4p dung hé thdng nay la kha cao. Nghién ctu cho thay logi ich
gidm lang phi, cai thién cac hoat dong van hanh bén ngoai doanh nghiép va mdc do tré ngai ti
thoi gian va tiéu chuén kho hiéu 1a ba bién dw doan tét nhat cho sw hai long ctia doanh nghiép
c6ng nghiép Thira Thién Hué déi véi hé théng ISO 9000. Nghién ctru ciing chi ra khéng co sw
khac biét trong mirc d6 tré ngai, lgi ich va sy hai long cla doanh nghiép theo quy mo khi ap
dung hé théng quan ly chét lwgng 1ISO 9000.

ABSTRACT

This research paper is conducted on the basis of 90 industrial enterprises of Thua Thien
Hue Province. The results show that despite some obstacles in the process of implementing the
ISO 9000, the benefits that the ISO 9000 brings to the enterprises are considerable and the
enterprises feel satisfied with this quality management system. The benefits from waste
reduction, improvement of external operations and obstacles from time consumption and
unknown criteria are the three major variables that affect Thua Thien Hue industrial enterprises’
satisfaction with the 1ISO 9000. The research also reveals that there are no significant
differences regarding the level of obstacles, benefits and satisfaction towards the 1ISO 9000
among different scales of enterprises.

1. Pit van dé

Dé ton tai va phat trién bén viing thong qua con duong nang cao chat luong -
nang suit - hiéu quad, hoat dong cua td chuc trong xu thé hoi nhdp va canh tranh c6
nhiéu cong cu quan 1y chat lugng dugc nghién ciru va ing dung thanh cong (Bayati &
Taghavi, 2007; Terziovski & cong su, 2003; Hua & cong su, 2000). Trong s6 do, & Viét
Nam hién nay ISO 9000 dugc huong ung ap dung mot cach manh mé va cac doanh
nghiép da nang cao hinh anh ciia minh théng qua hé thong quan 1y chat luong ISO 9000
(Phan Thang, 2009). Chinh vi vay, viéc tim hiéu 1y do ap dung, loi ich tir viéc ap dung,
nhitng kho khin, tré ngai trong qua trinh 4p dung va anh hudng ciia cac nhan té nay dén
su hai long ctia doanh nghiép ddi véi hé thdng quan 1y chét lugng ISO 9000 c6 ¥ nghia
dic biét quan trong ddi véi cac doanh nghiép chua, dd va dang bit dau xdy dung hé
thong quan 1y chét lugng.
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2. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay tién hanh phat phiéu phong van 90 doanh nghiép cong nghiép &
dia ban tinh Thira Thién Hué trén co so lwa chon ngiu nhién theo ting co ciu nhom
nganh va quy mo doanh nghiép. Ngoai thong ké mo ta va cac kiém dinh can thiét,
nghién ctru str dung phuong phap phan tich nhan t6 nham rt gon cac thanh phan: mirc
d6 tro ngai va nhiing lgi ich dat dugc tir viée thuc hién hé théng quan ly chét luong ISO
9000 thanh cdc nhom nhd hon ma co nhimg diém tuong ty chung. Trén co so do,
phuong phap hoi quy tuyén tinh da bién dugc sir dung nham dénh gia mdi lién hé giita
muc d trd ngai va muc do loi ich dat dugc dén su hai long cua doanh nghiép ddi véi
viéc ap dung hé thdng quan 1y chat lwong ISO 9000.

3. Két qua nghién ciru va binh luin
3.1. Théng tin chung vé vi¢c ap dung hé thong qudn Iy chit lugng ISO 9000

Két qua diéu tra tai cac doanh nghiép cong nghiép Thira Thién Hué cho thiy sb
luong cac doanh nghiép trén dia ban khao sat ap dung hé thong quan 1y chét luong ISO
9000 con it, chi chiém ty 1& 35,6% . Xét theo quy md doanh nghiép diéu tra, doanh nghiép
quy mé vira va 16n c6 ty 1& ap dung kha cao (trén 53%) va cao hon nhiéu so véi cac doanh
nghiép c6 quy mo nho (chi 15,6%). Thuc té cho thay cac doanh nghiép quy mé nho con
ngai 4p dung va da s6 chua thay dwoc tAm quan trong cua viéc ap dung ISO.

Xét theo Iinh vuc hoat dong, cac doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc co khi,
ché tao may va dién tir, doanh nghiép ché bién thuc pham dd udng va doanh nghiép san
xudt vat liéu xay dung co ty 18 ap dung khé cao, trén 50%.

3.2. Dgng co theo dudi thyc hi¢gn hé thong qudn Iy chit lwgng ISO 9000

Két qua nghién ctru cho thdy, nang cao chét luong cac hoat dong bén trong ndi
bo doanh nghiép 1a dong co dugc cac doanh nghiép dua ra nhiéu nhat (84,4%). Nguyén
nhan quan trong ké tiép 1a cac doanh nghiép mong mudn ISO 9000 s& 14 yéu t6 giup cho
doanh nghiép nang cao hinh anh cong ty, ndng cao uy tin, tao thuan loi trong viéc ky két
hop dong (véi 78,1% cho y kién).

Ngoai ra, doanh nghiép con mong mudn ap dung hé théng quan 1y chat lugng
ISO 9000 nham tiét kiém dwgc chi phi, tir d6 tdng nang sut, loi nhudn, nang cao tinh
than trach nhiém ciia nhan vién. Bén canh dé, ciing c6 truong hop doanh nghiép phai ap
dung Hé thong quan 1y chét lugng ISO 9000 d6 chinh 1a cép trén chi dinh xubng phai ap
dung, do6 1a nhitng doanh nghié€p thugc md hinh céng ty me - cong ty con.

3.3. Mirc dp tré ngai ciia doanh nghiép trong qud trinh dp dung hé thong qudn Iy
chit lwgng ISO 9000

Kho khidn 16n nhat ma doanh nghiép gip phai chinh 1a thiéu sy quan tim cia
nhan vién (gia tri trung binh 1a 3,06). Nguyén nhan la do nhan thuc cta nguoi lao dong,
dic biét 1a lao dong phd thong vé hé thdng nay 1a kha thip, do d6 anh huéng rat 16n dén
viéc truyén dat kién thuc, kho dé c6 thé thay doi mot 16i tu duy ciing nhu cach thirc 1am
viéc tir kinh nghiém sang cac quy trinh chuan.
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Bing 1. Mikc dg tré ngai ciia doanh nghiép khi dp dung hé thong
quan 1y chdt leong ISO 9000

Cic tidu chi Giatri | Giatri | Mucy | D¢ léch
TB |kiém dinh| nghia chuin

Thiéu sy cam két ctia lanh dao cap cao 1,9063 2 0,620 | 1,0583
Nhimg kh6 khan trong sy hop tic gia | , 5,5 | 0213 | 1,2504
cac nha quan ly cap trung
Thiéu sy quan tdm cia nhan vién 3,0625 3 0,79 1,3183
Thiéu kénh giao tiép hiéu qua 2,2813 2 0,184 | 1,1705
Thiéu su hop tac tir khach hang 2,3750 2 0,09 1,2115
Ttneu cac chuong trinh dao tao lién quan 2.5313 3 0.011 0.9832
dén chat lugng
T}neu ddi ngli co van bén ngoai du kha 2.1875 ) 0.296 0.9980
nang
Thiéu su hop tac tir nha cung tmg 2,2500 2 0,234 1,1640
Thoi gian cho thyc hién qua ton kém 2,6875 3 0,106 1,0607
Tiéu chuan kho hiéu 3,0313 3 0,872 1,0920

Nguon: 86 liéu diéu tra

Chu thich: Mirc @6 tré ngai : 1. Rat thap; 2: Thap; 3: Trung binh; 4: Cao; 5: Rit cao

Kho khin 16n tht hai 1a tiéu chuan kho hiéu (gia tri trung binh bang 3,03). Céac
thuat ngir trong hé théng quan 1y chat luong ISO 9000 theo cic doanh nghiép 1a tuong
d6i kho hiéu. Vi vay, khi tién hanh 4p dung, mic du di co cac nha tu van ngoai nhung
ho van cam thay kho khan. Bén canh dé, thoi gian cho viée thyuc hién 1a twong d6i dai,
nhét 1a d6i voi nhitng doanh nghiép méi thyc hién lan dau thi thoi gian hoc hoi va thuc
hién kha t6n kém, trung binh mét tir 1 dén 3 nam.

Két qua kiém dinh gi tri trung binh cho thay ngoai trir bién “Thiéu cac chuong
trinh dao tao lién quan dén chat lugng” co6 mirc y nghia thap hon 0,05, cac bién con lai
déu c6 murc ¥ nghia 16n hon 0,05. Vi vay, voi dit liéu cia mau nghién ciru ¢6 thé khang
dinh rang c6 di bang ching thdng ké cho thay muc d6 trd ngai ctia cac doanh nghiép
khi 4p dung hé thdng quan 1y chét luong ISO 9000 ¢ mirc thip dén binh thuong.

Két qua kiém dinh Kruskal-Wallis cho thay khong co su khac biét ¢ y nghia
thong ké dbi voi danh gia cta cac doanh nghiép theo quy mo, theo linh vuc hoat dong.

Két qua phan tich nhéan té thang do mirc do tré ngai c6 hé sé KMO 1a 0,663 va
hé s6 Barlett test c6 mirc ¥ nghia nhé hon 0,05 nén thoa man diéu kién dé phén tich
nhan t6. Két qua cho thiy c6 3 yéu td duoc trich tai Eigenvalue 1a 1,079 va phuong sai
trich dwoc 12 69,915. Nhu vay, phuong sai trich dat yéu cau.
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Bing 2. Phan tich nhan té thang do mirc d§ tré ngai

. Yéu to
Bién quan sat
1 2 3

Thiéu su cam két cua lanh dao cép cao 0,660
Nhitng khé khin trong su hop tac giita cac nha quan 1y cép 0,499
trung
Thiéu sy quan tAm cua nhan vién 0,773 0,439
Thiéu kénh giao tiép hiéu qua 0,694
Thiéu sy hop tac tir khach hang 0,794
Thiéu cac chuong trinh dao tao lién quan dén chat lugong 0,844
Thiéu doi ngii ¢d van bén ngoai du kha ning 0,846
Thiéu su hop tac tir nha cung tng 0,595
Thoi gian cho thyc hién qua ton kém 0,744
Tiéu chuan khé hiéu 0,767
Eigenvalue 4,468 1,444 | 1,079
Phuong sai trich (%) 27,539 | 21,831 | 20,545

Nhom yéu t6 1 ¢6 thé goi chung 1a “Thiéu sy quan tdm va giao tiép hiéu qua”
(ky hiéu QT.GT). Nhom yéu t6 2 c6 thé goi chung la “Thiéu dao tao va tu van” (ky
hiéu DT.TV). Nhém yéu té 3 c¢6 thé goi 1a “Thoi gian ton kém va tiéu chudn kho hiéu”

(ky hiéu TG.TC).

3.4. Mikc dp loi ich dat dwoc tiv viéc dp dung hé thong qudn Iy chit lwong ISO 9000

Bdng 3. Murc do loi ich dat dwoc tir viéc thuc hién ISO 9000

Cic tidu chi Gia tri Gia tri Mucy | D9 léch

TB kiém dinh | nghia chuin

Nang cao su hai long cua khach hang 4,2500 4 0,073 0,7620

Phat trién van hoa chit luong 3,9688 4 0,839 | 0,8608

Cai thién chat luong san pham cudi ciing | 4,2188 4 0,07 0,6592

Giao tiép t6t hon v6i khach hang 3,8750 4 0,379 | 0,7931
Giam dang ké s luong van ban gidy

o 2,5625 3 0.024 | | 1453
Cai thién mbéi quan hé nhén vién va

nha quan 1y 3,5000 4 0.001 1 98032

Giam sy 1ap lai cong viéc va lang phi 3,7813 4 0,243 1,0391
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Cai thién hoat dong ctia nha cung tng 3,3438 3 0,054 0,9709
Tham nhap thi truong méi dé dang

hon 3,6875 4 0,057 0,8958
Nang cao sy théa man cua nhan vién 3,0938 3 0,521 0,8175
S}I dung dit liéu nhu 1a cong cu quan 3.8125 4 0.136 0,6927
ly KD

Gia ting ning suat 3,7813 4 0,109 | 0,7507

Nguén: Sé liéu diéu tra
Chu thich: Mike dd loi ich dat dwoc : 1. Rat tha”'p; 2: Tl hcip; 3: Trung binh; 4: Cao; 5: Rdt cao

Két qua tir bang 3 cho thay nang cao sy hai 10ng khach hang, ning cao chat
lwong san pham cudi ciing va phat trién van hoa chét luong 1a ba loi ich 16n nhat. Ngoai
ra, hé thong quan 1y chit luong ISO 9000 con gitp cho nhan vién trong cic doanh
nghiép ¥ thire duoc trach nhiém vé cong viée ciia minh, tir d6 ty 16 sai sot giam dang ké,
gitp cho doanh nghi¢p tiét kiém duoc chi phi, ting nang suét, chat lugng, lgi nhuan,
nang cao duoc hinh anh cua doanh nghiép. Két qua nghién ctru ciing cho thdy viéc dat
dugc chimg nhan hé théng quan ly chit lwong ISO 9000 ciing gop phan gitp doanh
nghiép tham nhap thi trudng méi dé dang hon (gié tri trung binh bang 3,7).

Két qua kiém dinh Kruskal-Wallis cho thay khong co su khac biét ¢ y nghia
thong ké dbi voi danh gia cta cac doanh nghiép theo quy mo, theo linh vuc hoat dong.

Két qua phan tich nhan t6 thang do muc do loi ich dat duoc c6 hé sé6 KMO la
0,602 va hé sé Barlett test co mirc y nghia thap hon 0,05 thoa man diéu kién cho phan
tich nhan t6. Bang 4 cho thdy c6 4 nhéan t6 dugc rut trich tai Eigenvalue 1a 1,033 va
phuong sai trich dwoc 14 72,924%. Nhu vay, phuong sai trich thoa mén yéu cau.

Bdng 4. Phan tich nhan 16 thang do mirc d¢ loi ich dat dwoc

Yeéu to

Bién quan sat

Nang cao sy hai long cta khach hang 0,890

Phat trién van hoa chét lwgng 0,854

Cai thién chat luong san pham cubi cing 0,757

Giao tiép tot hon voi khach hang 0,714

Giam dang ké s6 lugng vin ban gidy to 0,885

Cai thién moi quan hé nhén vién va nha quan
ly

Giam su ldp lai cong viéc va lang phi 0,603

0,663

Cai thién hoat dong cua nha cung uing 0,579
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Tham nhap thi trudng méi dé dang hon 0,797

Nang cao sy thoa man cua nhan vién 0,624

Str dung dir li€u nhu 1a cong cu quan ly KD 0,741

Gia ting ning suit 0,716

Eigenvalue 4,841 1,475 1,401 1,033
Phuong sai trich (%) 22,243 20,910 16,009 13,762

Théng qua viéc phén tich nhan t5, 4 nhom nhan t6 lgi ich co thé duoc rut trich
ra. Nhom nhén t6 1 ¢6 thé goi chung 1a “Cai thién quan hé va quy trinh bén trong doanh
nghiép” (ky hiéu 1a QH.QT). Nhém nhén t6 2 co thé goi 1a “Cai thién cac hoat dong van
hanh bén ngoai” (ky hiéu 1a HD.BN). Nhom nhan t6 3 ¢ thé goi tén chung 1a “Giam
lang phi” (ky hiéu 1a G.LP). Cudi cing, nhom nhan t6 4 ¢ thé goi chung 1a “Cai thién
chat lwong san pham va khach hang” (ky hiéu 1a SP.KH).

3.5. Mikc dj hai long ciia doanh nghiép déi véi hé thong ISO 9000
Biing 5. Mirc d hai long ciia cdc doanh nghiép cong nghiép Thiva Thién Hué véi
hé thong quan 1y chat lwong ISO 9000

So sanh (Mirc y nghia sig. theo
Gis | G| v kiém
Yéu t6 danh gia ‘;‘B“ kiém ng‘;’lcig dinh Kruskal-Wallis)
dinh Quy mé | Linh vue | S6 nim dwoc
DN hoat dong | chirng nhan
Mucdohailong 590631 4 | 0325| 0836 | 0,589 0,68
cua DN

Nguon: So liéu diéu tra

Két qua dénh gia cho thay trén 81% ¥ kién ciia doanh nghiép 14 hai long va rat
hai long voi hé thong quan 1y chat lugng ISO 9000 véi gia tri trung binh dat duge gan
bang 4. Diéu d6 c6 thé thay rang mic du khi 4p dung hé théng quan 1y chét lugng ISO
9000, cac doanh nghiép déu gip phai nhitng kho khin, trd ngai nhung nhimng gi ma hé
théng quan 1y chat lugng nay dem lai cho doanh nghiép that sy dugc cac doanh nghiép
danh gia cao. Két qua kiém dinh gia tri trung binh véi gia tri kiém dinh bang 4 cho
thay v&i dir liéu mau co6 thé chip nhan muc danh gia ciia doanh nghiép 1a & mirc do
hai long cao.

Két qua kiém dinh Kruskal-Wallis cho thay cac gia tri mirc ¥ nghia sig. 16n hon
0,05 nén chung ta chap nhan khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké ddi voi danh gia
ctia cac doanh nghiép theo quy md, theo linh vyc hoat dong va theo sb nim di nhan
dugc ching chi hé thong quan 1y chat lugng ISO 9000.
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3.5. Két qua kiém dinh méi lién hé giiva mirc d tré ngai va mivc dp loi ich dat dwoc
véi sw hai long ciia doanh nghigp doi véi hé thong quan Iy chdt lwong ISO 9000

M hinh hoi quy da bién duogc st dung dé danh gia tac dong cua muc do can tro
va murc d6 loi ich dat duoc dén su hai long cua doanh nghiép ddi véi hé théng quéan ly
chat lwong ISO 9000. Phuong phap chon bién doc 1ap timg budce duoc st dung.

Bing 6. Két qud mé hinh hoi quy s hai long cia doanh nghiép doi véi
hé thong quan Iy chat lwong ISO 9000

Hé s6 hdi quy Miic Tia Hé sb
A y nghia Ve phong dai
M&4 hinh . | Phan 1A chuan | shirong sai
B Sai SO | phoit | cua he chap nhan VIE
chuan s0 ho1 | Tolerance
quy
Hg 50 twr do 3.906 | 0,076 | > 155 71 0,000
Giam lang phi 0,232 | 0,077 | 3,008 0,006 0,992 1,008
Ton kém tgian va | 65| 0077 | 2138 | 0041 | 0991 1,009
tiéu chuan kho hiéu
Cai thién cac hoat
dong van hanh bén | 0,160 | 0,077 | 2,074 0,047 0,999 1,001
ngoai doanh nghiép

Véi mirc ¥ nghia Sig. < 0,05 nén cac hé s6 hoi quy p co y nghia. Tir két qua trén,
md hinh hoi quy dién ta mdi quan hé giira sy hai 10ng ciia doanh nghiép ddi véi hé
thdng quan 1y chét lugng ISO 9000 dugc thé hién nhu sau:

HLONG = 3,906 + 0,232*G.LP + 0,16*HD.BN - 0,165*TG.TC

Phuong trinh hdi quy boi duoc udc lugng trén cho thdy loi ich giam lang phi, cai
thién cac hoat dong van hanh bén ngoai doanh nghiép va muc do trd ngai tir thoi gian
va tiéu chuan khé hiéu 14 ba bién du doan tt nhat cho sy hai 1ong ctia doanh nghiép ddi
v6i hé théng ISO 9000. Cac hé sé hdi quy B phan anh ty 16 thuan hay nghich vé6i su hai
10ng ctia doanh nghiép. Tiéu chuan chdp nhan (Tolerance) cta cic bién dwa vao déu 16n
hon 0,1 va hé sé phong dai phuong sai nho hon 10 nén hién tuong da cong tuyén giira
céc bién doc lap kho xay ra. Mat khac, hé s6 Durbin — Watson 1a 2,5 nim trong doan
chép nhan tir 1 dén 3 nén c6 thé chip nhan hién tuong ti twong quan giita cic bién doc
1ap khong xay ra. Vi vay, md hinh hoi quy trén c6 thé dugc chap nhan.
4. Két luan

C6 thé néi, mic du gip phai mot sb tré ngai trong qua trinh 4p dung nhung murc

d6 loi ich doanh nghiép dat dugc cling nhu mirc do hai long ctia doanh nghiép tir viéc
ap dung hé théng ISO 9000 1a kh cao. Két qua nghién ctru chi ra loi ich giam lang phi,
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cai thién cac hoat dong van hanh bén ngoai doanh nghi¢p va muc do trd ngai tur thoi
gian va tiéu chuan kho hiéu 1a ba bién dy doan t6t nhat cho sy hai long cua doanh
nghiép cong nghiép ddi v4i hé thong ISO 9000. Nghién ciru ciing chi ra khong c6 su
khac biét trong mirc d6 tré ngai, lgi ich va hai long ciia doanh nghiép theo quy mé. Vi
vay, két qua ctia nghién ciru nay sé& 1a ngudn tham khao hitu ich cho cac doanh nghiép,
dic biét 1a doanh nghiép nho va vira trong van dé nhan thirc rang ISO 9000 13 mot hé
thdng quan 1y chit lugng hitu ich khong phai chi cho doanh nghiép 16n ma ca cho doanh
nghiép vira va nho. Bén canh d6, két qua nghién ciru nay ciing 1a mot co s& quan trong
cho cac co quan quan 1y va cac to chirc tu van trong viéc hoach dinh cac chuong trinh
hd tro doanh nghiép tmg dung cac hé thong quan 1y chét lugng.
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