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Më ®Çu 

Sù cÇn thiÕt cña ®Ò tμi 

Xu thÕ héi nhËp vμo kinh tÕ khu vùc vμ thÕ giíi ®· vμ ®ang t¹o ra mét ¸p lùc 

c¹nh tranh to lín ®èi víi c¸c doanh nghiÖp ViÖt Nam. Trong bèi c¶nh ®ã, ®Ó tån 

t¹i vμ ph¸t triÓn, ®ßi hái c¸c doanh nghiÖp ph¶i chñ ®éng t×m kiÕm nh÷ng gi¶i 

ph¸p n©ng cao n¨ng suÊt vμ kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña m×nh.  

§Ó thÝch øng víi m«i tr−êng c¹nh tranh, thêi gian qua c¸c doanh nghiÖp ViÖt 

Nam ®· ¸p dông mét sè c«ng cô qu¶n lý míi vμo ho¹t ®éng s¶n xuÊt, kinh 

doanh cña m×nh vμ ®· ®¹t ®−îc mét sè kÕt qu¶ ®¸ng khÝch lÖ. Trong ®ã, næi bËt 

lμ viÖc triÓn khai ¸p dông HÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo tiªu chuÈn ISO 

9000. 

Sau h¬n 10 n¨m triÓn khai ¸p dông hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo ISO 9000 

t¹i ViÖt Nam, ®Õn nay ®· cã kho¶ng trªn 4.000 tæ chøc nhËn ®−îc chøng chØ vμ 

hμng ngμn tæ chøc kh¸c ®ang trong qu¸ tr×nh triÓn khai x©y dùng [14]. Tuy 

nhiªn, cã kh«ng Ýt tæ chøc vÉn ch−a ph¸t huy hiÖu qu¶ cña hÖ thèng qu¶n lý chÊt 

l−îng.  

C«ng ty cæ phÇn thang m¸y Thiªn Nam, mét c«ng ty thang m¸y hμng ®Çu ViÖt 

Nam, víi quy m« h¬n 600 nh©n viªn, cã sè l−îng chi nh¸nh, v¨n phßng ®¹i diÖn 

réng kh¾p c¶ n−íc còng n»m trong sè 4000 doanh nghiÖp ®−îc chøng nhËn. KÓ 

tõ khi ¸p dông hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng, tr¸ch nhiÖm vμ quyÒn h¹n cña c¸c 

bé phËn ®−îc x¸c ®Þnh râ rμng h¬n, c¸c ho¹t ®éng kiÓm so¸t chÊt l−îng còng 

tõng b−íc c¶i tiÕn, c¸c yªu cÇu cña kh¸ch hμng ®−îc chó träng h¬n. Tuy nhiªn, 

hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng còng cßn tån t¹i nhiÒu ®iÓm ch−a phï hîp, ch−a 

thËt sù ph¸t huy hiÖu qu¶.  

Nh»m t×m hiÓu nh÷ng nguyªn nh©n lμm cho hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng ch−a 

ph¸t huy hÕt hiÖu qu¶, tõ ®ã ®−a ra nh÷ng gi¶i ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ khi ¸p 
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dông hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo tiªu chuÈn ISO 9000, gãp phÇn n©ng cao 

n¨ng suÊt vμ n¨ng lùc c¹nh tranh cña c«ng ty thang m¸y Thiªn Nam, t¸c gi¶ 

chän ®Ò tμi “N©ng cao hiÖu qu¶ hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo tiªu chuÈn ISO 

9001:2000 t¹i c«ng ty cæ phÇn thang m¸y Thiªn Nam”. 

Môc tiªu cña ®Ò tμi  

Môc tiªu cña ®Ò tμi lμ x¸c ®Þnh nh÷ng nguyªn nh©n néi t¹i lμm cho hÖ thèng 

qu¶n lý chÊt l−îng cña Thiªn Nam ch−a ph¸t huy hiÖu qu¶, tõ ®ã ®−a ra nh÷ng 

gi¶i ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ khi ¸p dông hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo tiªu 

chuÈn ISO 9000, nh»m gióp c«ng ty thang m¸y Thiªn Nam n©ng cao n¨ng suÊt 

vμ kh¶ n¨ng c¹nh tranh, qu¶n lý ngμy cμng tèt h¬n. 

§èi t−îng vμ ph¹m vi cña ®Ò tμi 

§Ó ®¹t môc tiªu trªn, luËn v¨n ®· tiÕn hμnh ph©n tÝch thùc tr¹ng hÖ thèng qu¶n 

lý chÊt l−îng cña c«ng ty cæ phÇn thang m¸y Thiªn Nam, bao gåm chÝnh s¸ch 

chÊt l−îng, môc tiªu chÊt l−îng, c¸c qu¸ tr×nh ho¹t ®éng, hÖ thèng tμi liÖu, t×nh 

h×nh gi¶i quyÕt khiÕu n¹i kh¸ch hμng, s¶n phÈm kh«ng phï hîp, t×nh h×nh kh¾c 

phôc phßng ngõa, t×nh h×nh c¶i tiÕn. 

Ph¹m vi nghiªn cøu cña luËn v¨n giíi h¹n trong ho¹t ®éng qu¶n trÞ chÊt l−îng 

cña c«ng ty cæ phÇn thang m¸y Thiªn Nam tõ khi b¾t ®Çu ¸p dông hÖ thèng 

qu¶n lý chÊt l−îng (n¨m 2004) ®Õn th¸ng 04 n¨m 2007.  

Ph−¬ng ph¸p thu thËp th«ng tin vμ xö lý d÷ liÖu 

§Ó phôc vô cho viÖc ph©n tÝch thùc tr¹ng hÖ thèng qu¶n trÞ chÊt l−îng cña c«ng 

ty Thiªn Nam còng nh− x¸c ®Þnh c¸c nguyªn nh©n néi t¹i lμm cho hÖ thèng 

qu¶n lý chÊt l−îng cña c«ng ty ch−a hiÖu qu¶, luËn v¨n sö dông c¸c th«ng tin 

thø cÊp ®−îc thu thËp tõ hå s¬ xem xÐt l·nh ®¹o, ®¸nh gi¸ néi bé, xö lý s¶n 

phÈm kh«ng phï hîp, khiÕu n¹i kh¸ch hμng, kh¾c phôc phßng ngõa, c¶i tiÕn vμ 

c¸c b¸o c¸o, sè liÖu thèng kª cña c«ng ty trong kho¶ng thêi gian tõ n¨m 2004 

®Õn th¸ng 04 n¨m 2007. 

Ngoμi ra, t¸c gi¶ cßn thùc hiÖn th¨m dß ý kiÕn cña c¸n bé c«ng nh©n viªn cña 

c«ng ty th«ng qua phiÕu ®iÒu tra gåm 28 c©u hái. §èi t−îng ®−îc th¨m dß lμ tÊt 

c¶ c¸c tr−ëng phã phßng (nh− tr−ëng phßng kÕ ho¹ch, tr−ëng phßng kü thuËt, 
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tr−ëng phßng thi c«ng, qu¶n ®èc x−ëng, tr−ëng phßng b¶o tr×, tr−ëng phßng 

kinh doanh, tr−ëng phßng marketing, tr−ëng phßng cung øng, kÕ to¸n tr−ëng) vμ 

®¹i diÖn cho nh©n viªn, c«ng nh©n ë tÊt c¶ c¸c phßng, ban, nhμ m¸y. Sè phiÕu 

®−îc göi ®i lμ 300, sè phiÕu thu håi vÒ lμ 210, sè phiÕu hîp lÖ lμ 186, ®−îc xö lý 

b»ng phÇn mÒm thèng kª SPSS. 

KÕt cÊu cña luËn v¨n 

Ngoμi phÇn më ®Çu, kÕt luËn, tμi liÖu tham kh¶o, phô lôc luËn v¨n gåm 03 

ch−¬ng chÝnh sau: 

+ Ch−¬ng 1: C¬ së lý luËn vÒ hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng 

+ Ch−¬ng 2: Thùc tr¹ng hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng cña c«ng ty cæ phÇn thang 

m¸y Thiªn Nam 

+ Ch−¬ng 3: Gi¶i ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng theo tiªu 

chuÈn ISO 9001:2000 cña c«ng ty cæ phÇn thang m¸y Thiªn Nam 


