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TOM TAT

Quan tri chat lwong la van dé dwoc rat nhiéu ngudi quan tam trong ca linh vuc nghién ciu va
gidng day. Tuy nhién, vi la mét linh viec méi ra d&i nén con rat nhiéu ban cai xung quanh anh
hwéng cla bd tiéu chudn 1ISO 9000 dén hiéu qua cla td chirc. Bai bao nay tap trung vao
nghién ctru nhirng anh hwéng cta viéc quan ly chat lwong theo tiéu chuan 1ISO 9000 tai cac
t& chirc. Lam thé nao dé danh gia hiéu qua viéc thwe hién quan ly chat lwong theo tiéu chuén
ISO 9000 va c6 hay khéng hiéu qua cuta viéc ISO 9000? Két qua cla nghién clru da cho thay
viéc thue hién quan ly chat lwong theo tiéu chuén 1SO 9000 tai cac doanh nghiép khéng hién
nhién dem lai hiéu qua cho té chirc.

ABSTRACT

Quality management is one of the mostly talked about areas for research and teaching. Due to
its short history, however, there is still much confusion surrounding the effects of ISO 9000
registration efforts on the business performance. This article aims at studying the effects of
ISO 9000 registration on the effectiveness of the organizations. The author tries to answer the
questions how to evaluate the effects of ISO 9000 registration efforts and whether there is any
results from ISO 9000 registration practice. The findings show that ISO 9000 registration
efforts do not necessarily result in the higher performance for the organizations.

Chit lwong va bd tiéu chuan ISO 9000

Chit lwgng 12 mot khai niém quen thudc véi loai nguoi ngay tir thoi ¢6 dai, tuy nhién
chat luong ciing 12 mot khai niém gay nhiéu tranh cii. Chét lugng dugc dinh nghia theo nhiéu
cach khac nhau. Vai nguoi nghi chat luong 12 si tuyét hao, nguoi khac lai nghi chat lugng
ddng nghia véi viéc khong sai hong trong san xuat ché tao hay cung cép dich vy, cling c6
nhimg nguoi lai cho rang chat luong lién quan dén dic tinh cia san pham hay gia. Hién nay
hau hét nhirg nha quén tri tin ring muc dich chinh ciia viéc theo dudi chat lugng 14 1am thod
man khach hang.

American National Stands Institute (ANSI) va American Society for Quality (ASQ) da
dinh nghia chét lugng 13 “tong hop nhing ddc tinh va dac diém ciia mot san pham hay dich vu
co kha nang lam thoa man nhu cau khach hang”. Viéc xem xet chat lwong nhu sy thoa man
nhu cau khach hang thuong dugc goi 1a phu hop voi viée sir dung. Tuy nhién, trong thi truong
c6 tinh canh tranh cao, néu chi thoa man nhu cau khach hang thi t6 chirc s& khong thé thanh
cong. Dé chéng lai canh tranh, cac td chirc phai ddp itng trén cd sw mong doi ciia khdch hang.
Do d6, mdt trong s6 cac dinh nghia phd bién vé chét lugng 6 1a chdt lwong la ddp iing nhu
cdu ciia khdch hang hodc ddp itng vwot qua sw mong doi ciia khdch hang.

Niam 187, t6 chic qudc té vé tiéu chuin hoad (International Organization for
Standardization) d& hinh thanh nén hé thdng ISO 9000 véi muc dich cung cdp mot hé thong
céc tiéu chuin chat lugng, cai dugc sir dung dé bao dam chat lugng cho cac bén hitu quan bén
ngoai to chue. ISO 9000 duoc ban hanh trén co sé tap hop kinh nghiém qudc té trong linh vuc
quan 1y va dam bao chat luong trén co s¢ phan tich cac quan hé giita ngudi mua va nguoi



cung cip (nha san xuat), 1a phuong tién hiéu qua gitip cic nha san xut tu xay dung va ap
dung hé thong dam bao chat lugng & co s& cua minh, dong thoi cling 1a phuong tién dé bén
mua c6 thé cin ctr vao d6 tién hanh kiém tra nguoi san xuét, kiém tra sy on dinh cta san xut
va chét lugng trudce khi dua ra quyet dinh c6 ky két hop ddng hay khong. ISO 9000 dwa ra cac
chuan muc cho mot hé thong chat luong va c6 thé ap dung rong rii trong cac linh vuc san
xuét, kinh doanh va dich vu (trtr linh vuc dién va dién tr), khong phan biét loai hinh - quy mo
- hinh thurc sé hitu ctia doanh nghiép. ISO huéng dan cac té chtre cling nhu cac doanh nghiép
x@y dyng m6 hinh quan ly thich hop va vén ban hoa cac yéu t6 cua hé théng chat lugng theo
m6 hinh dé chon, nhim dua ra cac chuan muc vé to chtre, bién phap, quan 1y, nguén luc...cho
mot hé théng chat luong cua cac co s¢ san xuét kinh doanh va dich vu. Néi tom lai, day
khong phai 1a nhiing tiéu chudn vé nhan mac lién quan t&i san pham hay qua trinh san xuat
ma 13 tiéu chuan quan 1y chat luong lién quan dén phuong thirc quan 1y.

Ngay sau khi ra doi, bo tiéu chuan ISO 9000 da duoc cac quoc gia hudéng ing manh
mé. T6 chure Tiéu chuan hoa qudc té ISO vira thong béo két qua cudc diéu tra thuong nién lan
thir 15 vé tinh hinh ching nhan cc hé théng quan ly theo ISO 9001 va ISO 14001 trén thé
gidi. Cude diéu tra da cho thay mot cai nhin méi vé vai tro cua cac tiéu chudn ISO vé h¢
thong quan 1y chat lugng va méi truong trong qué trinh toan cau hoa. ISO 9001:2000 hién da
dugc coi nhu la tiéu chuan dugc thira nhan qudc té vé dam bao chét luong hang hoé va dich
vu trong mdi quan hé gitra nha cung cap va khach hang. Ben cubi thang 15 nam 2005, it nhat
776 608 ching chi ISO 9000:2000 di duogc cap & 161 qudc gia va nén kinh té, tirc 13 ting
khoang 18% so v&i nam 2004.

Bang 1. Top 10 quéc gia dirng dau vé lwong chirng chi ISO 9001

STT Nudc Sb luong STT Nudc Sb luong
1 Trung Qudc 142823 6 My 44270
2 Italia 98028 7 Pirc 39816
3 Nhat Ban 53771 8 An Do 24660
4 Tay Ban Nha 47445 9 Phap 24441
5 Anh 45612 10 Uc 16922

(Theo ISO Survey of Certification 2005)

Theo diéu tra nam 2005, s6 luong chimg chi ISO 9001 hién nay cua Viét Nam la
2461, va 1SO 14001 1a 127.

S6 lugng cac t chirc thyc hién quan 1y chat lugng theo ISO 9000 ngay cang gia ting
v6i toc dd chong mat. Piéu d6 co dong nghia véi viée hiéu qua cua bo tiéu chuin ISO dugc
khang dinh hay khong? Bén canh nhiing lgi ich ma b tiéu chuan ISO dem lai cho to chirc, ¢6
khong it y kién chi trich hé thong ISO.

Nhiing chi trich ddi véi hé thong ISO

Mot trong nhitng ndi dung cta ISO bi chi trich d6 14 nhiing phién phic lién quan dén
thu tuc dang ki. Viéc dang ki ISO khéng chi tén kém Vé chi phi ma né c6 vé nhu la mét thu
tuc theo du01 dé c6 dugc mot to gidy ching nhén vé chat lwgng hon la theo dudi chat
lwong. Mot sb két qua nghién ctru di cho thiy hiéu qua ciia nhidu t6 chirc sau khi thyuc hién
quan ly chét luong theo ISO 9000 khong duogc cai thién, hodc c6 cai thién nhung khong tuong
xtng v6i chi phi bo ra (ndi dung nay s& dugc trinh bay cu thé & phan sau).

ISO con bj chi trich vi nhiéu t6 chirc khi thuc hién ISO bi phu thudc qua nhiéu vao to
chirc tur van. Trong khi d6 nhimg t6 chirc tu van nay khong am hiéu diéu kién thyc té cua t6
chtrc ddng ki. Diéu d6 1am cho viéc thuc hién ISO cua céc to chirc thém phan khé khan va
phat sinh thém chi phi ciing nhu giam hiéu qua. Mot thyc té cho thiy mic du cling xuat phat



tir mot bo tiéu chuan ISO 9000 gbe nhung viéc quan ly chat lugng tai cac t6 chtrc dugc chimg
nhan khac nhau khong gidng nhau, Diéu nay 1a do viée tu van thyc hién ISO cling nhu viée
cap chimg chi ISO 9000 khong glong nhau & cac t6 chirc khac nhau. Chinh vi vay V1ec dua
vao mot to chirc bén ngoai tu van dé thuc hién ISO cing nhu viéc theo dudi dé co “gidy
chtng nhan ISO 9000” ¢6 vé nhu khong kha quan. Thuc té d3 ching minh ¢ nhiéu t6 chirc
tu nguyén thyc hién ISO dé cai tién hé thong quan 1y chit luong ctia minh ma khong can phai
dugc chung nhan, va nhirng td chirc nay da gat hai duogc nhiéu hiéu qua, dién hinh nhu HP,
Motorola, Microsoft.

Bang 2. Thu tuc thuc hién va dang ki ISO 9000

1. Dénh gia ban dau: D6 1a nhimg d4nh gia chi tiét vé hé thong chat luong va nhiing thu tuc
hién tai cta t6 chirc bang cach so sanh véi nhirg yéu cau cua bo tiéu chuan ISO 9000.

2. Dao tao: Moi nhan vién phai duoc dao tao dé cé nhiing théng hiéu vé hé thdng ISO, vai
tro ctia sO tay chit luong va loi ich cua né dbi voi hé thdng; va ho phai hiéu quy trinh lam viéc
hang ngay ctia minh va thi tuc cai tién nhitng quy trinh nay.

3. Tai liéu hod nhitng hudng dan cong viéc: Moi tha tuc phai dugc mo ta va tai li¢u hoa dé
chung c6 thé dugc thong hiéu va chap nhan.

4. Viét so tay chét lugng,

5. Kiém dinh: Budc cubi cung 1a tién hanh kiém dinh bi mot t6 chirc ddnh gia bén ngoai dé
xem x¢ét to chirc ¢6 van hanh dung nhu mé ta trong so tay chit luong khong va né co dap ung
nhing yéu ciu cua ISO khong.

Ngoai ra, ISO 9000 con bi chi trich vi nhitng phi t6n mot td churc phai bo ra cho viéc
¢6 dugc chimg nhan ISO. Céc phi ton ndy bao gdm : thoi gian, chi phi cho dao tao, tu van va
ching nhan. Toan b thoi gian dé mot t6 chirc ¢6 thé ¢ dugce chimg chi ISO 9000 tir mot dén
hai ndm. Thoi gian nay phu thudc vao quy md to chirc, muc do phiic tap cua t6 chuc, tinh
hinh chéat luong hién tai va cam két cua lanh dao. Vé chi phi, hién nay mét t6 chirc mat tdi
thiéu 50-60 triéu cho viéc tu van va mat tir 20-30 triéu cho viéc ching nhan (theo Trung tam
Ning suat Viét Nam VPC).

Hiéu qua ctia viéc thuc hién ISO 9000

Dé danh gia hiéu qua cua cac to chirc khi ap dung quan 1y chét luong theo ISO 9000
dau tién chung ta phai thong nhat cac chi tiéu do ludng hiéu qua. Mot s chi tiéu do luong
hiéu qua theo truyén thong dua vao cac chi tiéu tai chinh nhu chi phi, loi nhuén, doanh 5O
ban... chi phan anh hiéu qua trong ngan han, khong phan anh dugc van dé cai tién chét luong.
Trong khi d6, nhiing thay d6i vé hé théng quan 1y chat lugng mang tinh dai han, né c6 thé tao
ra nhimng chuyen b1en lau dai trong twong lai. Chinh vi vay, nam 1990, McNair va cOng su da
dé xuat mot s6 chi s6 do luong higu qua ciia hé thong quan 1y chét luong khong lién quan dén
tai chinh nhu sy hai long cua khéch hang, su linh hoat va nang sut, chu ki san xuat, hao hut.
Nam 1991, Eccles phat trién thém luan diém cho rang hiéu qua cta hé thong quan 1y chat
luong can duge do luong dua vao nhiing dir 1i¢u lién quan dén khach hang, vi du sy nh¢ cua
khéch hang, thi phén va gid tri dugc linh hoi.

Nhin chung, ngoai viéc danh gia hiéu qua cta to chirc dya trén hai nhom chi tiéu: cac
chi tiéu tai chinh va cac chi tiéu phi tai chinh, nguoi ta con c6 thé danh gia hiéu qua cia t6
chtrc trén hai nhom chi tiéu: cac chi tiéu do luong tir bén trong to chirc va céc chi tiéu dugc do
ludng tir bén ngoai t6 chirc. Loi ich bén ngoai lién quan dén nhén thirc ctia khach hang vé chét
lugng, cai thién su thod man ctia khach hang, tang lgi thé canh tranh va giam sy xem x¢&t cua
khach hang vé chat lugng. Loi ich bén trong bao gdm hé thdng tai liéu t6t hon, nhan thirc cht
luong tét hon va ting ning suét va hidu qua.




Tom lai, dé danh gia hiéu qua cta t6 chtrc can tién hanh nhirng do luong ca bén trong
va bén ngoai cua nhiing chi tiéu lién quan dén tai chinh va nhitng chi tiéu khong lién quan dén
tai chinh. Do luong tai chinh bén ngodi bao gdm nhitng chi s6 nhu chi phi bdo hanh, chi phi
thanh toan, giam gia ban trong khi nhing do luwong khong lién quan dén tai chinh bén ngoai
bao gdm sb san pham sai hong, s6 phan nan cta khach hang, nhan thiec cua khach hang vé
chat lwong, mirc d6 thoa man cua khach hang. Nhing do lwong noi bo vé tai chinh nhu chi
phi phong ngura, chi phi hi€u chinh, chi phi kiém tra va ‘nhimg do luong khong lién quan dén
tai chinh chang han nhu murc sai hong, thoi gian san xudt va ti 18 thuyén chuyen lao dong. Bo
ludng cac chi tiéu phi tai chinh bén trong lién quan dén sy thoa man nhu cau khach hang noi
bo, ty 1& thuyén chuyén lao dong, muc sai hong, thoi gian san xuét.

Bdng 3. Chi tiéu do lwong hiéu qud hé thong quan 1y chat lwong

Chi tiéu Bén ngoai Bén trong
Tai chinh Kha nang sinh 191, doanh s6 ban, lgi | Chi phi phong ngtra, chi phi hiéu
nhuan trén von. chinh, chi phi kiém tra

Chi phi bado hanh, chi phi giam gia
ban san pham do sai hong

Phi tai chinh | S6 san pham sai hong, s phan nan | Muc sai hong, thoi gian san xuét,
cia khach hang, nhan thac cua |ty 1& thuyén chuyén lao dong, su
khéach hang vé chét lugng, muc do | thod man nhu cAu khach hang ndi
thoa min nhu cau khach hang. bd

Hiéu qua tai chinh

Viéc ap dung bo tiéu chuan ISO 9000 vao quan 1y chat luong ¢ cai thién hiéu qua tai
chinh ciia céc t6 chirc hay khong? B9 tiéu chuan ISO 9000 lién quan dén van dé tai liéu hoa
cac tha tuc 1am viéc trong to chirc, nho d6 van dé truyén thong trong to chtrc duoc cai thién,
nhiing van dé khong hi¢u qua sé& tré nén sang t6 hon va nhd d6 né 1am ting sy quan tdm cta
nha quan tri. Két qua 1a tinh huéng khong hiéu qua duoc giam xudng va dan dén giam chi phi,
tang chét luong.

Nhiéu nha nghién ctru di cho ring nhiing cong ty dat duoc ching chi ISO 1a nhiing
cong ty co chat luong (Patlerson, 1995; Curkovic va Handfield, 1996; Joubert, 1998). Najmi
va Kehoe (2000) da nghién ctru 221 cong ty tai My va nhan thdy rang viéc thyc hién bo tiéu
chuén ISO 9000 da gitip cac cong ty nay cai thién vé chat luong, thoi gian va hiéu qua tai
chinh. Heras, Casadesus va Dick (2002) da cung cap mot sy hién nhién v€ nhirng cong ty Tay
Ban Nha dugc cép chimg nhén so véi nhitng cong ty khong duoc cip ching nhan. Sir dung
thong s6 loi nhuén trén khoan dau tu ROA, test don bién cta ho cho thiy rang nhiing cong ty
dugc chimg nhan ISO 9000 c¢6 ROA hon nhiing cong ty khéng duoc chimg nhan tir 24 dén
45%.

Tuy nhién, trong thyc té ciing c6 nhiing cong trinh nghién ciru khang dinh cac két qua
nguoc lai. Vi du nhu Morris (2006), Yamada (2001) da khong tim thdy mdi quan hé giira viéc
thyc hién ISO va hiéu qua tai chinh trong cac doanh nghiép trong nganh coéng nghiép Dién
cua My va trong cac cong ty Nhat Ban. Mot s6 nghién ctru khac lai cho thiy anh huéng cua
ISO 9000 ddi v&i cac chi tiéu tai chinh khac nhau 1 khac nhau. Nghién ctru clia Simmons va
White (1999) d3 khang dinh ISO tac dong tich cuc dén kha ning sinh loi nhung khéng c6 anh
hudng té1 hiéu qua tac nghiép va san lugng ban.

Tom lai, viéc thyc hién quan ly chét luong theo ISO 9000 khong hién nhién dem lai
hi€u qua cho t6 churc, xét trén céc chi ti€u tai chinh.



Nhiing higu qud khéng lién quan dén tai chinh

Mic du nhimng théng sb tai chinh phan anh hiéu qua cua t6 chtc, tuy nhién n6 khong
phan anh ddy du anh hudng cta cac hoat dong cai tién chit luong. Cac hoat dong cai tién chat
lwong co thé dem lai cho té chirc nhitng hiéu quéa vé dai han, cai c6 thé chua phan anh qua cac
chi s6 tai chinh.

Viéc thuc hién quan 1y chét lwong theo tiéu chuin ISO 9000 c6 mot anh hudng co y
nghia ddi véi nhirng thuc hanh vé chat luong nhu 1anh dao, hoach dinh chét luong mang tinh
chién lugc, mbi quan hé tt voi nha cung cdp va su thoa mén khach hang. Nhiing thay d6i do
c6 anh huong tich cuc dén sb chi tiét sai hong, hao hut nguyén vat li€u, nang suit va thi phén
(Rao va cong su 1997). Mot td chire thuc hign ISO 9000 dé)ng nghia véi viéc tang nhan thuc
cling nhu trach nhiém cia toan thé nhan vién vé van dé chit lugng, nhd vay nod cb thé lam
tang ning suat, nhué khi ctia nhan vién giam su vang mat va sai hong. (Brook, 1995; Brown
va Van der Wiele, 1995; BSI, 2000; Dale, 1994; Peach, 1997)

Tuy nhién, mdt s6 cudc diéu tra trong thuc té da dem lai nhiing két qua ddi lap. Chi c6
rat it doanh nghiép dugc chimg nhan ISO 9000 nhan thiy t6 chiic minh ¢ nhimng thay d6i tich
cuc vé thuc hanh quén ly chat lugng, thi phﬁn, $6 luong khach hang mai, sy thod man cua
khach hang... (Beattie va Sohal (1999), Hua, chin, Sun va Xu (2000), Quazi va cong su
(2002), Shams-us (2001), Yamada (2001).

Tong két

Tom lai, mic di sé lugng cac t6 chirc duge cip ching nhan Hé thong quan Iy chdt
leong theo tiéu chudn ISO 9000 khong ngimg gia ting nhung nhimg nghién ctru thyc té da
cho thay ISO 9000 khong hién nhién dem lai nhing cai thién vé higu qua ciia to chirc, xét trén
ca nhing chi tiéu tai chinh va phi tai chinh. Bai bio ndy c6 thé mé ra nhitng huéng nghién
ctru moi trong viéc do luong anh hudng cua viéc thye hién ISO véi ting chi tiéu vé hiéu qua
cua td chuc, cling nhu lam co s& cho viéc nghién ctru hiéu qua viéc &p dung ISO tai Vigt
Nam. Ngoai ra, bai bao con co thé thirc tinh cac to chirc xem xét ki ludng trude khi quyét dinh
thue hién hé thdng quan 1y chat luong theo ISO.
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