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LỜI NỐI ĐẤU

LỜI NÓI ĐẦU

Ngày nay, chất lượng sản phẩm và dịch vụ đóng vai trò 
quyết định trong việc nâng cao khả năng cạnh tranh của các 
doanh nghiệp.

Đảm bảo, cải tiến chất lượng và tăng cường, đổi mới quản 
lý chất lượng không chỉ được thực hiện ở các doanh nghiệp 
sản xuất ra các sản phẩm vật chất mà ngày càng được thực 
hiện rộng rãi trong các lĩnh vực dịch vụ (quản lý hành chính 
công, y tế, giáo dục, đào tạo, tư vấn...).

Dưới tác động của tiến bộ khoa học - công nghệ, của nền 
kinh tế  thị trường và của hội nhập với nền kinh tế  thế giới, 
khoa học quản lý chất lượng có sự phát triển nhanh và không 
ngừng. Nhiều khái niệm và thuật ngữ được hoàn thiện và 
thay đôi trên cơ sở có sự thay đôi vê tư duy và cách tiếp cận.

Để trang bị các kiến thức chung, tổng quát, mới về quản lý 
chất lượng và rèn luyện kỹ năng thực hành cần thiết về quản 
lý chất lượng cho sinh viên Khoa Quản trị kinh doanh nói 
chung và sinh viên chuyên ngành Quản lý chất lượng nói 
riêng, củng như cho bạn đọc quan tâm, Bộ môn Quản lý chất 
lượng thuộc Khoa Quản trị kinh doanh, Trường Đại học Kinh 
tế  Quốc dăn phối hợp với Nhà xuất bản Lao động - Xã hội 
xuất bản Giáo trinh Quản lý chất lương trong các tổ  
chức.
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GT QUÀN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CAC Tổ  CHỨC

Theo quy định của Tô chức Quốc tẽ về Tiêu chuăn hoa - 
ISO, khái niệm Tổ chức ở đây được hiểu bao gồm các doanh 
nghiệp trong các ngành sẩn xuất như công nghiệp, xây dựng, 
nông nghiệp, các ngành dịch vụ như bưu chính viễn thông, 
hàng không, du lịch, khách sạn, giao thông vận tải và các tô 
chức dịch vụ hành chính. Cuốn giáo trình này đã cô găng 
tiếp cận các vấn đề của quản lý chất lượng gắn với yêu cầu 
của thị trường, của khách hàng.

Tham gia biên soạn cuốn sách này gồm có:

Giáo sư, Tiến sĩ Nguyễn Đinh Phan, Chủ biên và biên soạn 
các Chương: Chương 2, Chương 3, Chương 4, Chương 5;

Tiến sĩ Trương Đoàn Thể, biên soạn các Chương: Chương
1, Chương 6, Chương 8, Chương 9;

Cử nhân: Đặng Ngọc Sự, biên soạn Chương 10;

Cử nhân: Vũ Anh Trọng và Đặng Ngọc Sự, biên soạn 
Chương 7.

Đối với Bộ môn Quản lý chất lượng, Khoa Quản trị kinh 
doanh, Trường Đại học Kinh tế  Quốc dân, đây là cuốn giáo 
trình được biên soạn lần đầu, nên không tránh khỏi khiếm 
khuyết. Rất mong các bạn sinh viên, độc giả thông cảm và 
góp ý  để  lần tái bản sau sách được tốt hơn.

Bô môn Quản lý chất lượng 

Trường Đ ai học Kinh tê'Quốc dãn
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Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHÂCH HÀNG

Chương 1

CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHÁCH HÀNG

Mục đích của chương này là cung cấp một sô" khái niệm 
tổng quát về chất lượng sản phẩm và khách hàng với những 
nội dung chủ yếu sau:

1) Khái niệm sản phẩm và việc phân loại sản phẩm.

2) Khái niệm về chất lượng sản phẩm và vai trò của chất 
lượng sản phẩm.

3) Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm.

4) Khái niệm về khách hàng và nhu cầu của khách hàng.

Đây chính là những khái niệm tổng quát nhằm giúp sinh 
viên làm quen vối lĩnh vực quản lý chất lượng.

1. Sản phẩm vả phân loại sản phẩm

1.1. K hái niệm sản phẩm

Trong nền kinh tế hàng hoá, sản phẩm sản xuất ra để trao 
đổi trên thị trường. Mỗi sản phẩm được sản xuất nhằm đáp 
ứng những nhu cầu nhất định của người tiêu dùng. Cùng vối 
sự phát triển nhanh chóng của khoa học - công nghệ và
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những tiến bộ kinh tê - xã hội, nhu cầu của con người vê các 
loại sản phẩm ngày càng lớn về sô' lượng, đa dạng về chủng 
loại, mẫu mã và yêu cầu cao hơn về chất lượng. Ngày nay sản 
phẩm do các doanh nghiệp sản xuất ra không chỉ đáp ứng 
những yêu cầu về giá trị sử dụng vật chất mà cả về những 
yếu tố tinh thần, văn hoá của người tiêu dùng. Theo ISO 
9000:2000 trong phần thuật ngữ thì sản phẩm được định 
nghĩa là "kết quả của các hoạt động hay các quá trình". Như 
vậy, sản phẩm được tạo ra từ tất cả mọi hoạt động bao gồm 
cả những hoạt động sản xuất ra vật phẩm vật chất cụ thể và 
các dịch vụ. Tất cả các doanh nghiệp trong mọi lĩnh vực của 
nền kinh tế quốc dân đều tạo ra hoặc cung cấp "sản phẩm" 
của mình cho xã hội. Hơn nữa bất kỳ một yếu tố vật chất 
hoặc một hoạt động nào do doanh nghiệp tạo ra nhằm đáp 
ứng những nhu cầu bên trong và bên ngoài doanh nghiệp 
đều được gọi là sản phẩm. Quan niệm này đã phát triển khái 
niệm sản phẩm đến phạm vi rộng lớn hơn bao trùm mọi kết 
quả từ hoạt động của các doanh nghiệp không kể được tiêu 
dùng nội bộ hay bên ngoài doanh nghiệp.

Sản phẩm được hình thành từ các thuộc tính vật chất hữu 
hình và vô hình tương ứng vối 2 bộ phận cấu thành là phần 
cứng, phần mềm của sản phẩm.

Phần cứng của sản phẩm là các thuộc tính vật chất hữu 
hình thể hiện dưới một hình thức cụ thể rõ ràng bao gồm 
nhũng vật thể bộ phận và những sản phẩm được lắp ráp 
nguyên vật liệu đã chê biến Các thuộc tính phần cứng phản 
ánh giá trị sử dụng khác nhau như chức năng, công dụng kỹ 
thuật, kinh tế  của sản phẩm. Tính hữu ích của các thuộc tính 
sản phẩm này phụ thuộc rất chặt chẽ vào mức độ đầu tư của
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Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHẢCH HÀNG

lao động và trình độ kỹ thuật sử dụng trong quá trình sản 
xuất của các doanh nghiệp.

Phần mềm của sản phẩm bao gồm các loại dịch vụ cung 
cấp cho khách hàng các yếu tố như thông tin, khái niệm các 
dịch vụ đi kèm... đáp ứng những nhu cầu tinh thần, tâm lý 
xã hội của khách hàng. Những yếu tố phần mềm của sản 
phẩm ngày càng thu hút sự chú ý của khách hàng nhiều hơn. 
Trong điều kiện cạnh tranh gay gắt như hiện nay, chính 
những yếu tố phần mềm lại tạo ra nhiều lợi thế cạnh tranh 
khó sao chép hơn là những yếu tố phần cúng của sản phẩm. 
Cấu trúc của một sản phẩm hoàn chỉnh có thể được biểu diễn 
khái quát theo sơ đồ sau:

Phần cứng: Hữu hình
*  Vật thể bộ phận
* Sản phẩm được lắp ráp
* Nguyên vật liệu

----
Phần CÉf»g: Vô hình
* Các dịch vụ
* Các khái niệm
* Thông tin...

Hình 1.1. Cấu trúc của mót sàn phẩm hoàn chỉnh

1.2. Phân loai sản phẩm

Trong cuộc sống sinh hoạt và hoạt động sản xuất hàng 
ngày, con người sử dụng rất nhiều loại sản phẩm khác nhau. 
Nhu cầu của con người rất phức tạp và phát triển theo hưóng 
ngày càng đa dạng và phong phú hơn. Để thỏa mãn những 
nhu cầu đa dạng đó của con người, các doanh nghiệp sản
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xuất ra hàng trăm nghìn loại sản phẩm với công dụng và 
chức năng tên gọi khác nhau. Để tạo điều kiện dễ dàng 
thuận lợi trong công tác quản lý và tổ chức sản xuất - kinh 
doanh trên thị trường, ngưòi ta phân loại sản phẩm thành 
những nhóm khác nhau. Đổi với doanh nghiệp, mỗi cách 
phân loại nhằm những mục đích riêng, tạo cơ sỏ cho việc xây 
dựng hệ thống tiêu chuẩn kinh tế - kỹ thuật, cho công tác 
quản lý, bảo quản, vận chuyển và các hoạt động dịch vụ kèm 
theo thích hợp. Ớ phạm vi nền kinh tế quốc dân, việc phân 
loại sản phẩm giúp các cơ quan quản lý nhà nưốc dễ quản lý 
và có cơ sở đê định hưống chính sách phát triển cơ cấu sản 
phẩm hợp lý trong từng thời kỳ. Có nhiều căn cứ khác nhaa 
để phân loại sản phẩm như phân loại theo chức năng, công 
dụng của sản phẩm, theo đặc điểm công nghệ sản xuất, theo 
nguyên liệu sử dụng, theo thành phần hoá học. Dưới góc độ 
của quản lý chất lượng, người ta chỉ xem xét cách phân loại 
căn cứ vào công dụng chức năng của sản phẩm.

Cách phân loại phô biến nhất là căn cứ vào công dụng của 
sản phẩm. Trong sô những sản phẩm có cùng công dụng 
người ta lại có thê chia thành cấc nhóm sản phẩm dựa theo 
mục đích, lĩnh vực, đôì tượng, điều kiện và thời gian sử 
dụng...

Theo mục đích sử dụng, sản phẩm được chia làm ba loại: 
sản phẩm dùng để đáp ứng nhu cầu của sản xuất sản phẩm 
để tiêu dùng và sản phẩm để bán. Mỗi doanh nghiệp phải có 
những giải pháp trọng tâm khác nhau để đảm bảo cho sản 
phẩm sản xuất ra phù hợp với mục đích và yêu cầu cùa người 
sử dụng. Trong nhóm sản phẩm tiêu dùng, căn cứ vào thời 
gian sử dụng lại chia thành các sản phẩm tiêu dùng thường
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Chương 1: CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM VÀ KHẢCH HÀNG

xuyên và sản phẩm lâu bền. Cứ như vậy, sự phân loại sản 
phẩm thành những nhóm nhỏ vối những đòi hỏi cụ thể riêng 
biệt và giá trị sử dụng, yêu cầu bảo quản, quản lý...

Những sản phẩm có cùng chức năng, công dụng đáp ứng 
một mục đích tiêu dùng nhất định lại do các doanh nghiệp 
khác nhau sản xuất và cung cấp. Để phục vụ công tác quản 
lý, phân biệt các loại sản phẩm có nguồn gổc sản xuất ra từ 
những đơn vị khác nhau, thông thường các cơ quan quản lý 
nhà nước về chất lượng yêu cầu mỗi doanh nghiệp phải sử 
dụng nhãn hiệu sản phẩm riêng biệt. Nhãn hiệu được đăng 
ký và thống nhất hoá, tiêu chuẩn hoá về quy cách và chất 
lượng và được bảo hộ nhãn hiệu khi đã đăng ký với cơ quan 
quản lý nhà nưóc về chất lượng dùng để phân biệt hàng hoá 
cùng loại của các cơ sỏ sản xuất khác nhau. Trên nhãn hiệu 
có ghi những thông tin cần thiết về chất lượng, sô' đăng ký, 
tiêu chuẩn chất lượng, các quy định về điểu kiện và phạm vi 
sử dụng, thời hạn sử dụng, thời hạn bảo hành nhằm bảo vệ 
người sản xuất cũng như người tiêu dùng. Các doanh nghiệp 
dùng nhãn hiệu hàng hoá là để cung cấp những thông tin 
cần thiết về sản phẩm và khẳng định chất lượng sản phẩm 
của mình trưốc người tiêu dùng trên thị trường.

2. Chất lượng sản phẩm và vai trò của chất lượng sản phẩm

2ếI. Quan niệm ch ất lượng sản phẩm

Khái niệm chất lượng sản phẩm đã xuất hiện từ lâu, ngày 
nay được sử dụng phổ biến và rất thông dụng hằng ngày 
trong cuộc sống cũng như trong sách báo. Bất cứ ỏ đâu hay 
trong tài liệu nào, chúng ta đều thấy xuất hiện thuật ngữ 
chất lượng. Tuy nhiên, hiểu thế nào là chất lượng sản phẩm
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lại là vấn đề không đơn giản. Chất lượng sản phãm là một 
phạm trù rất rộng và phức tạp, phản ánh tổng hợp các nội 
dung kỹ thuật, kinh tế và xã hội. Do tính phức tạp đó nên 
hiện nay có rất nhiều quan niệm khác nhau về chất lượng 
sản phẩm. Mỗi khái niệm đểu có những cơ sở khoa học nhằm 
giải quyết những mục tiêu, nhiệm vụ nhất định trong thực 
tế. Đứng trên những góc độ khác nhau và tuỳ theo mục tiêu, 
nhiệm vụ sản xuất - kinh doanh mà các doanh nghiệp có thể 
đưa ra những quan niệm về chất lượng xuất phát từ người 
sản xuất, người tiêu dùng, từ sản phẩm hay từ đòi hỏi của thị 
trường.

Quan niệm siêu việt cho rằng chất lượng là sự tuyệt vời và 
hoàn hảo nhất của sản phẩm.. Khi nói đến sản phẩm có chất 
lượng, ví dụ nói về ôtô người ta nghĩ ngay tối những xe nổi 
tiếng như Roll Roice, Mecxedec... Quan niệm này mang tính 
triết học, trừu tượng, chất lượng không thể xác định một cách 
chính xác nên nó chỉ có ý nghĩa đơn thuần trong nghiên cứu.

Quan niệm xuất phát từ sàn phẩm cho rằng chất lượng 
sản phẩm được phản ánh bởi các thuộc tính đặc trưng của 
sản phẩm đó. Chảng hạn, theo quan niệm của Liên Xô (cũ) 
thì: "Chất lượng là tập hợp nhũng tính chất của sản phẩm 
chế định tính thích hợp của sản phẩm để thỏa mãn những 
nhu cầu xác định phù hợp với công dụng của nó", hoặc một 
định nghĩa khác: "Chất lượng là một hệ thống đặc trưng nội 
tại của sản phẩm được xác định bằng nhũng thông số có thể 
đo được hoặc so,sánh được, những thông số này lấy ngay 
trong sản phẩm đó hoặc giá trị sử dụng của nó". Quan niệm 
này đã đồng nghĩa chất lượng sản phẩm vối số lượng các 
thuộc tính hữu ích của sản phẩm. Tuy nhiên, sản phẩm có
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thể có nhiêu thuộc tính hữu ích nhưng không được người tiêu • 
dùng đánh giá cao.

Theo quan niệm của các nhà sản xuất thì chất lượng là sự 
hoàn hảo và phù hợp của một sản phẩm vối một tập hợp các 
yêu cầu hoặc tiêu chuẩn, quy cách đã xác định trước. Định 
nghĩa này cụ thể, mang tính thực tế cao, đảm bảo nhằm mục 
đích sản xuất ra những sản phẩm đạt yêu cầu tiêu chuẩn đã 
đê' ra từ trưốc, tạo cơ sở thực tiễn cho các hoạt động điều 
chỉnh các chỉ tiêu chất lượng. Tuy nhiên, quan niệm chất 
lượng này chỉ phản ánh mối quan tâm của người sản xuất 
đến việc đạt được những chỉ tiêu chất lượng đặt ra. Chẳng 
hạn, chất lượng được định nghĩa là tổng hợp những tính chất 
đặc trưng của sản phẩm thể hiện mức độ thỏa măn những 
yêu cầu định trưốc cho nó trong điều kiện kinh tế, xã hội 
nhất định.

Trong nền kinh tế thị trường, người ta đưa ra rất nhiều 
quan niệm khác nhau về chất lượng sản phẩm. Những khái 
niệm chất lượng này xuất phát và gắn bó chặt chẽ với các yếu 
tố cơ bản của thị trường như nhu cầu, cạnh tranh, giá cả.., Có 
thể gọi chúng dưói một nhóm chung là quan niệm "chất 
lượng hướng theo thị trường". Đại diện cho những quan niệm 
này là những khái niệm chất lượng sản phẩm của các chuyên 
gia quản lý chất lượng hàng đầu thế giói như w. Edwards 
Deming và Joseph Juran ở Nhật Bản, Philip Crosby ở Mỹ... 
Trong nhóm quan niệm này lại có các cách tiếp cận khác 
nhau.

Xuất phát từ ngưòi tiêu dùng, chất lượng được định nghĩa 
là sự phù hợp của sản phẩm với mục đích sử dụng của người 
tiêu dùng. Chẳng hạn, trong cuốn "Chất lượng là thứ cho
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không", Philip Crosby định nghĩa: "Chất lượng là sự phù hợp 
với yêu cầu". Theo ông đây là nhũng yêu cầu của người tiêu 
dùng và người sản xuất; hay theo Tiên sĩ w . Edwards 
Deming thì: "Chất lượng là sự phù hợp vối mục đích sử 
dụng"...

Xuất phát từ mặt giá trị, chất lượng được hiểu là đại lượng 
đo bằng tỷ số giữa lợi ích thu được từ tiêu dùng sản phẩm với 
chi phí phải bỏ ra để đạt được lợi ích đó. Theo quan niệm 
này, nhiều định nghĩa được đặt ra, chẳng hạn: "Chất lượng là 
cung cấp những sản phẩm và dịch vụ ở giá mà khách hàng 
chấp nhận" ; hoặc "Chất lượng là cái mà khách hàng phải trả 
đúng với cái họ nhận được"; hoặc theo A.p. Viavilov, một 
chuyên gia quản lý chất lượng của Liên Xô (cũ) thì: "Chất 
lượng là một tập hợp những tính chất của sản phẩm chứa 
đựng mức độ thích ứng của nó để thỏa mãn những nhu cầu 
nhất định theo công dụng của nó với những chi phí xã hội 
cần thiết".

Xuất phát từ tính cạnh tranh của sản phẩm thì chất lượng 
cung cấp những thuộc tính mang lại lợi thế cạnh tranh nhằm 
phân biệt nó vối sản phẩm cùng loại trên thị trường.

Ngoài những quan niệm này, trong nền kinh tế thị trường, 
người ta còn đưa ra nhiều định nghĩa khác nhau tuỳ thuộc 
vào phục vụ những mục đích cụ thể nhằm duy trì và phát 
triển thị trường hay sự cải tiến không ngừng chất lượng sản 
phẩm.

Những quan niệm hướng theo thị trường được đa số các 
nhà nghiên cứu và các doanh nhân tán đồng vì nó phản ánh 
đúng nhu cầu đích thực của người tiêu dùng, giúp doanh
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nghiệp đạt được mục tiêu thỏa mãn khách hàng, củng cô 
được thị trường và giữ được thành công lâu dài.

Ngày nay người ta thường nói đến chất lượng tổng hợp bao 
gồm chất lượng sản phẩm, chất lượng dịch vụ sau khi bán và 
chi phí bỏ ra để đạt được mức chất lượng đó. Quan niệm này 
đặt chất lượng sản phẩm trong mối quan niệm chặt chẽ vối 
chất lượng của dịch vụ, chất lượng các điểu kiện giao hàng và 
hiệu quả của việc sử dụng các nguồn lực.

Để giúp cho hoạt động quản lý chất lượng trong các doanh 
nghiệp được thông nhất, dễ dàng, Tổ chức Quốc tế về Tiêu 
chuẩn hoá (ISO) trong bộ tiêu chuẩn ISO 9000, phần thuật 
ngữ ISO 9000 đã đưa ra định nghĩa chất lượng: "Chất lượng 
là mức độ thỏạ mãn của một tập hợp các thuộc tính đốì với 
các yêu cầu". Yêu cầu có nghĩa là những nhu cầu hay mong 
đợi được nêu ra hay tiềm ẩn. Do tác dụng thực tế của nó, nên 
định nghĩa này được chấp nhận một cách rộng rãi trong hoạt 
động kinh doanh quôc tế ngày nay. Định nghĩa chất lượng 
trong ISO 9000 là thể hiện sự thông nhất giữa các thuộc tính 
nội tại khách quan của sản phẩm vối đáp ứng nhu cầu chủ 
quan của khách hàng.

2.2. Các thuộc tính  chất lượng sản phẩm

Mỗi sản phẩm đều cấu thành bởi rất nhiều các thuộc tính 
có giá trị sử dụng khác nhau nhằm đáp ứng nhu cầu của con 
người. Chất lượng của các thuộc tính này phản ánh mức độ 
chất lượng đạt được của sản phẩm đó. Mỗi thuộc tính chất 
lượng của sản phẩm thể hiện thông qua một tập hợp các 
thông số kinh tế - kỹ thuật phản ánh khả năng đáp ứng nhu 
cầu của ngưdi tiêu dùng. Các thuộc tính này có quan hệ chặt 
chẽ vởi nhau tạo ra một mức độ chất lượng nhất định của sản 
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phárn. Đôi VỐI những nhóm san phám khác nhau, những yeu 
cầu về các thuộc tính chất lượng cũng khác nhau. Tuy nhiên, 
những thuộc tính chung nhất phản ánh chất lượng sàn phẩm 
gồm:

Các thuộc tính kỹ thuật phản ánh công dụng, chức năng 
của sản phẩm,'. Nhóm này đặc trưng cho các thuộc tính xác 
định chức năng tác dụng chủ yếu của sản phẩm được quy 
định bởi các chỉ tiêu kết cấu vật chất, thành phần cấu tạo và 
đặc tính về cơ, lý, hoá của sản phẩm. Các yếu tố này được 
thiết kê theo những tổ hợp khác nhau tạo ra chức năng đặc 
trưng cho hoạt động của sản phẩm và hiệu quả của quá trình 
sử dụng sản phẩm đó.

Các yếu tô thâm mỹ đặc trưng cho sự truyền cảm, sự hợp 
lý về hình thức, dáng vẻ, kết cấu, kích thước, sự hoàn thiện, 
tính cân đối, màu sác, trang trí, tính thòi trang

Tuổi thọ của sản phẩm. Đây là yếu tô' đặc trưng cho tính 
chất của sản phẩm giữ được khả năng làm việc bình thường 
theo đúng tiêu chuẩn thiết kê trong một thòi gian nhất đinh 
trên cơ sờ đàm bảo đúng các vêu cầu về mục đích, điểu kiện 
sử dụng và chế độ bảo dưỡng quy định. Tuổi thọ là một yếu tố 
quan trọng trong quyết định lựa chọn mua hàng của người 
tiêu dùng.

Độ tin cậy của sản phẩm. Độ tin cậy được coi là một trong 
những yếu tô' quan trọng nhất phản ánh chất lượng của một 
sàn phẩm và đảm bảo cho doanh nghiệp có khả năng duy trì 
và phát triển thị trường của mình.

Độ an toàn của sản phẩm. Những chỉ tiêu an toàn trong 
sử dụng, vận hành sản phẩm, an toàn đối với sức khoẻ ngưòĩ
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tiêu dùng và môi trường là yếu tô tất yếu, bắt buộc phải có 
đối vối mỗi sản phẩm trong điều kiện tiêu dùng hiện nay. 
Thuộc tính này đặc biệt quan trọng đối vói những sản phẩm 
trực tiếp ảnh hưỏng đến sức khoẻ người tiêu dùng như các đồ 
thực phẩm ăn uống, thuốc chữa bệnh... Khi thiết kế sản 
phẩm luôn phải coi đây là thuộc tính cơ bản không thể thiếu 
được của một sản phẩm.

Mức độ gây ô nhiễm của sản phẩm. Cũng giống như độ an 
toàn, mứt độ gây ô nhiễm được coi là một yêu cầu bắt buộc 
các nhà sản xuất phải tuân thủ khi đưa sản phẩm của mình 
ra thị trường:

Tính tiện dụng phản ánh những đòi hỏi về tính sẵn có, 
tính dễ vận chuyển, bảo quản, dễ sử dụng của sản phẩm và 
khả năng thay thế khi có những bộ phận bị hỏng.

Tính kinh tế  của sản phẩm. Đây là yếu tô' quan trọng đôi 
vối những sản phẩm khi sử dụng có tiêu hao nguyên liệu, 
năng lượng. Tiết kiệm nguyên liệu, năng lượng trong sử dụng 
trỏ thành một trong những yếu tố quan trọng phản ánh chất 
lượng và khả năng cạnh tranh của các sản phẩm trên thị 
trường.

Ngoài những thuộc tính hữu hình có thể đánh giá cụ thể 
mức chất lượng sản phẩm, còn có các thuộc tính vô hình khác 
không biểu hiện một cách cụ thể dưối dạng vật chất nhưng 
lại có ý nghĩa rất quan trọng đốì vói khách hàng khi đánh giá 
chất lượng của một sản phẩm. Ngày nay, những dịch vụ đi 
kèm sản phẩm, đặc biệt là dịch vụ sau khi bán đang trỏ 
thành một trong những thuộc tính quan trọng trong thành 
phần của chất lượng sản phẩm. Trong nhiều trường hợp, 
chúng đóng vai trò cơ bản cho sự thành công của các doanh
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nghiệp trên thị trường. Tên, nhãn hiệu, danh tieng, uy un 
của sản phẩm cũng được coi như yếu tố chất lượng vô hình 
tác động lên tâm lý lựa chọn của khách hàng, thu hút sự chú 
ý và kích thích ham muốn mua hàng của họ.

Như vậy, chất lượng sản phẩm được tạo ra bởi toàn bộ 
thuộc tính của sản phẩm có khả năng thỏa mãn nhu cầu vật 
chất hữu hình và vô hình của người tiêu dùng. Chúng phụ 
thuộc chặt chẽ vào mức độ phù hợp của từng thuộc tính chất 
lượng với những yêu cầu và sự tác động tổng hợp của các 
thuộc tính này. Mỗi thuộc tính có tầm quan trọng khác nhau 
tuỳ thuộc vào loại sản phẩm, mục đích và yêu cầu sử dụng 
của người tiêu dùng. Trách nhiệm của các doanh nghiệp là 
xác định được mức chất lượng tổng hợp giũa các thuộc tính 
này một cách hợp lý nhất đối với từng loại sản phẩm.

2.3. Các yêu cầu và đặc điểm  của chất lượng sàn  
phẩm

Chất lượng sản phẩm là một khái niệm phức tạp và tổng 
hợp cần được xem xét đánh giá một cách đầy đủ thận trọng. 
Chất lượng sản phẩm chính là kết quả của sự phối hợp thống 
nhất giữa lao động vội các yếu tô' công nghệ, kỹ thuật, kinh tế 
và văn hoá xã hội. Bao hàm trong chất lượng là một tạp hợp 
các thuộc tính thê hiện thông qua các chỉ tiêu kinh tế - kỹ 
thuật đặc trưng phù hợp với môi trường xã hội và trình độ 
phát triển công nghệ trong từng thòi kỳ. Trưốc hết, chất 
lượng là khả năng đáp ứng các yêu cầu vê' chức năng kỹ 
thuật phản ánh giá trị sử dụng mà sản phẩm có thể đạt được. 
Các thuộc tính chất lượng là kết quả tổng hợp của nhiều yếu 
tô', nhiều thành phần, bộ phận hợp thành như nguyên, nhiên, 
vật liệu, máy móc thiết bị, lao động sống, công nghệ, kỹ
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thuật. Chất lượng không chỉ phản ánh trình độ kỹ thuật của 
sản phẩm mà còn phản ánh trình độ, điều kiện phát triên 
kinh tê - xã hội của mỗi nưốc, mỗi khu vực trong từng thời 
kỳ. Vì vậy, cần đặt chất lượng sản phẩm trong mối liên hệ 
chặt chẽ vối các yếu tố ảnh hưỏng đến nó.

Sản phẩm khi đưa ra thị trường, trở thành hàng hoá phải 
thỏa mãn được khách hàng về cạ hai mặt giá trị sử dụng và 
giá trị. Xuất phát từ bản chất của sản phẩm luôn có hai đặc 
tính là giá trị sử dụng và giá trị. Giá trị sử dụng phản ánh 
công dụng cụ thể của sản phẩm và chính công dụng này làm 
nên tính hữu ích của nó. Người tiêu dùng mua sản phẩm 
trưốc hết vì chúng có giá trị sử dụng thỏa mãn mục đích yêu 
cầu của họ. Chính vì vậy, trước đây khi nói đến chất lượng, 
các doanh nghiệp thường ít chú ý mặt giá trị của sản phẩm 
nên dễ xảy ra tình trạng người sản xuất chỉ lo làm ra sản 
phẩm không thỏa mãn được yêu cầu của khách hàng về mặt 
kinh tế. Sản phẩm không tiêu thụ được bị ứ đọng. Do đó, khi 
nói chất lượng sản phẩm không thể chỉ nói đến giá trị sử 
dụng của sản phẩm mà phải đề cập đến cả mặt giá trị và các 
dịch vụ khác có liên quan trực tiếp đến sản phẩm.

Chất lượng sản phẩm được hình thành trong tất cả mọi 
hoạt động, mọi quá trình tạo ra sản phẩm. Chất lượng sản 
phẩm phải được xem xét trong mối quan hệ chặt chẽ, thống 
nhất giữa các quá trình trưốc, trong và sau sản xuất: nghiên 
cứu thiết kế, chuẩn bị sản xuất, sản xuất và sử dụng sản 
phẩm. Phải đánh giá đúng vị trí, vai trò của từng yếu tố và 
mổi quan hệ giữa các yếu tố kinh tế, xã hội và công nghệ liên 
quan đến mọi hoạt động trong toàn bộ quá trình hoạt động 
sản xuất - kinh doanh. Các yếu tô' tác-đậng đến chất lượug
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mang tính nhiều vẻ, có yếu tô' bên trong và bên ngoài, có yèu 
tố trực tiếp và gián tiếp, nguyên nhân và kết quả.

Chất lượng sản phẩm có tính tương đối cần được xem xét 
trong mối quan hệ chặt chẽ vối thòi gian và không gian. Chất 
lượng sản phẩm không ở trạng thái cố định, mà thay đổi theo 
từng thời kỳ phụ thuộc vào sự biến động của các yếu tố sản 
xuất của khoa học - công nghệ và tiến bộ kỹ thuật và yêu cầu 
của từng thị trường. Trên những thị trường khác nhau có 
những yêu cầu chất lượng khác nhau đôì vối cùng một loại 
sản phẩm. Chất lượng sản phẩm cần phải xem xét trong mối 
quan hệ chặt chẽ vối điều kiện và môi trường kinh doanh, 
tình hình và khả năng phát triển kinh tế xã hội và công nghệ 
trong mỗi thòi kỳ và của từng nưốc, từng khu vực thị trường 
cụ thể.

Chất lượng cần được đánh giá trên cả hai mặt chủ quan và 
khách quan. Tính chủ quan của chất lượng thể hiện thông 
qua chất lượng trong sự phù hợp hay còn gọi chất lượng thiết 
kế. Đó là mức độ phù hợp của thiết kế đối vối nhu cầu của 
khách hàng. Nó phản ánh nhận thức của khách hàng về chất 
lượng sản phẩm. Nâng cao loại chất lượng này có ảnh hưỏng 
trực tiếp đến tăng khả năng tiêu thụ của sản phẩm. Tính 
khách quan thể hiện thông qua các thuộc tính vốn có trong 
từng sản phẩm. Nhờ tính khách quan này chất lượng có thể 
đo lường đánh giá thông qua các tiêu chuẩn, chỉ tiêu cụ thể. 
Tính khách quan của chất lượng thể hiện thông qua chất 
lượng tuân thủ thiết kế. Đó là mức độ phù hợp của các đặc 
tính chất lượng sản phẩm so vối tiêu chuẩn thiết kế đặt ra. 
Loại chất lượng này phụ thuộc chặt chẽ vào tính chất đặc 
điếm và trình độ công nghệ và trình độ tổ chức quản lý, sàn
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xuất của các doanh nghiệp. Nãng cao chất lượng loại này 
giúp các doanh nghiệp giảm chi phí chất lượng.

Chát lượng sản phấm chỉ thê hiện đúng trong những điều 
kiện tiêu dùng xác định phù hợp với mục đích tiêu dùng cụ 
thê. Không thê có chất lượng sản phẩm chung cho tấ t cả mọi 
điểu kiện, mọi đôi tượng. Đặc điểm này đòi hỏi việc cung cấp 
những thông tin cần thiết về sản phẩm cho người tiêu dùng 
là một trong những yêu cẩu không thê thiếu được đối với các 
nhà sản xuất.

2.4. Vai trò của chất lương trong sản xuất kinh 
doanh

Trong môi trường phát triến kinh tê hội nhập ngày nay, 
cạnh tranh trỏ thành một yêu tô mang tính quôc tẻ đóng vai 
trò quvết định đôn sự tồn tại và phát triển của mỗi doanh 
nghiệp. Theo M.E. Porter (Mỹ) thì khả năng cạnh tranh của 
mỗi doanh nghiệp được thê hiện thông qua hai chiến lược cơ 
bản là phân biệt hoá sản phẩm và chi phí thấp. Chất lượng 
sản phẩm trỏ thành một trong những chiến lược quan trọng 
nhất làm tăng năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp. Xu thê 
toàn cầu hoá, mở ra thị trường rộng lớn hơn nhúng cũng làm 
tăng thêm lượng cung trên thị trường. Người tiêu dùng có 
quyền lựa chọn nhà sản xuất, cung ứng một cách rộng rãi 
hơn. Yêu cầu về chất lượng của thị trường nước ngoài rất 
khắt khe. Năng lực cạnh tranh của các doanh nghiệp nước 
ngoài rất lốn, chất lượng sản phẩm cao. chi phí sản xuất hợp 
lý. Tình hình đó đặt ra những thách thức to lốn cho các 
doanh nghiệp Việt Xam trong việc tham gia thị trường thê 
giới. Chất lượng san phẩm sẽ là yếu tô’ đầu tiên quan trọng 
nhất cho sự tham gia của sản phẩm Việt Nam vào thị trường
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quốc tê và nâng cao khả năng cạnh tí'anh cùa các doanh 
nghiệp nước ta.

Chất lượng sản phẩm tạo ra sức hấp dẫn thu hút ngưòi 
mua. Mỗi sản phẩm có rất nhiều các thuộc tính chất lượng 
khác nhau. Các thuộc tính này được coi là một trong những 
yếu tô cơ bản tạo nên lợi thê cạnh tranh của mỗi doanh 
nghiệp. Khách hàng hưống quyết định lựa chọn mua hàng 
vào những sản phẩm có các thuộc tính phù hợp vói sở thích, 
nhu cầu và khả năng, điều kiện sử dụng của mình. Họ so 
sánh các sản phẩm cùng loại và lựa chọn loại hàng nào có 
những thuộc tính kinh tế - kỹ thuật thỏa mãn những mong 
đợi của họ ỏ mức cao hơn. Bởi vậy sản phẩm có các thuộc tính 
chất lượng cao là một trong những căn cứ quan trọng cho 
quyết định lựa chọn mua hàng và nâng cao khả năng cạnh 
tranh của doanh nghiệp

Khi sàn phẩm chất lượng cao, ổn đinh, đáp ứng được nhu 
cầu của khách hàng sẽ tạo ra một biểu tượng tốt, tạo ra niềm 
tin cho khách hàng vào nhãn mác của sản phẩm. Nhờ đó uy 
túi và danh tiếng của doanh nghiệp được nâng cao. có tác 
động lốn đến quyết định lựa chọn mua hàng của khách hàng. 
Nâng cao vị thế của doanh nghiệp trên thị trường nhờ chất 
lượng cao là cơ sỏ cho khả năng duy trì và mỏ rộng thị 
trường, tạo sự phát triển lâu dài cho doanh nghiệp.

Trong nhiều trường hợp nâng cao chất lượng sản phẩm có 
ý nghĩa tương đương với tàng năng suất lao động xã hội Giá 
trị sử dụng, lợi ích kinh tê' - xã hội trên một đơn vị chi phí 
đầu vào tăng lên, tiết kiệm các nguồn lực cho sản xuất. Như 
vậy, chất lượng và năng suất là hai khái niệm đồng hướng. 
Vối cùng một đơn vị nguồn lực đầu tư cho quá trình sản xuất

20 Trường Đại học Kinh tế Quốc dán



Chương 1: CHẨT LƯỢNG SÀN PHẨM VẢ KHÁCH HÀNG

doanh nghiệp thu hút được nhiều hàng hoá hơn hoặc vối giá 
trị sử dụng cao hơn đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng của 
người tiêu dùng.

Đôi vối những sản phẩm là các công cụ, phương tiện sản 
xuất hoặc tiêu dùng có sử dụng nguyên liệu, năng lượng trong 
quá trình tiêu dùng thì chi phí trong vận hành khai thác sản 
phẩm là một thuộc tính chất lượng rất quan trọng. Sản phẩm 
càng hoàn thiện, chất lượng càng cao thì mức tiêu hao nguyên 
liệu năng lượng trong sử dụng càng ít. Cải tiến, nâng cao chất 
lượng sẽ góp phần tiết kiệm chi phí trong sản xuất và tiêu 
dùng sản phẩm. Mặt khác, tính hiện đại của sản phẩm cũng 
tạo điều kiện giảm phê thải trong quá trình sản xuất và tiêu 
dùng, nhờ đó giảm các nguồn ô nhiễm môi trường.

Nâng cao chất lượng còn giúp cho ngưòi tiêu dùng tiết 
kiệm được thời gian và sức lực khi sử dụng sản phẩm do các 
doanh nghiệp cung cấp. Nó tạo cho người tiêu dùng những 
tiện lợi hơn và được đáp ứng nhanh hơn, đầy đủ hơn. Suy cho 
cùng đó là những lợi ích mà mục tiêu của việc sản xuất và 
cung cấp sản phẩm đưa lại cho con người. Bởi vậy, chất lượng 
đã và luôn là yếu tô quan trọng số một đối với các doanh 
nghiệp và người tiêu dùng.

Nâng cao chất lượng là giải pháp quan trọng tăng khả 
năng tiêu thụ sản phẩm, tăng doanh thu và lợi nhuận, trên 
cơ sỏ đó đảm bảo kêt hợp thông nhất các loại lợi ích trong 
doanh nghiệp và xã hội, tạo động lực phát triển cho mỗi 
doanh nghiệp. Nhờ đảm bảo, duy trì và nâng cao chất lượng, 
các doanh nghiệp, chủ sở hữu, người lao động, người tiêu 
dùng và toàn xã hội đều thu được những lợi ích thiết thực. 
Doanh nghiệp tăng khả năng cạnh tranh, phát triển thị
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trường, mở rộng sản xuất, tạo việc làm và thu nhập ôn định 
cho người lao động; người tiêu dùng thỏa mãn nhu cầu vói chi 
phí hợp lý; chủ sở hữu có nguồn thu tăng và CUÔI cùng là Nhà 
nước tăng ngân sách và giải quyết những vấn đề xã hội

Tóm lại, trong điều kiện hiện nay, nâng cao chất lượng sản 
phẩm là cơ sở quan trọng cho việc đẩy mạnh quá trình hội 
nhập, giao lưu kinh tế và mở rộng trao đổi thương mại quốc 
tế của các doanh nghiệp Việt Nam. Chất lượng sản phẩm có ý 
nghĩa quyết định đến nâng cao khả năng cạnh tranh, khẳng 
định vị thế của sản phẩm hàng hoá Việt Nam và sức mạnh 
kinh tế của đất nước trên thị trường thế giói.

3. Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm

Chất lượng sản phẩm được tạo ra trong toàn bộ chu kỳ sản 
xuất kinh doanh của các doanh nghiệp, bắt đầu từ khâu thiết 
kế sản phẩm tới các khâu tổ chức mua sắm nguyên vật liệu, 
triển khai quá trình sản xuất, phân phối và tiêu dùng. Do 
tính chất phức tạp và tổng hợp của khái niệm chất lượng nên 
việc tạo ra và hoàn thiện chất lượng sản phẩm chịu tác động 
của rất nhiều các nhân tô thuộc môi trường kinh doanh bên 
ngoài và những nhân tố  bên trong của doanh nghiệp. Các 
nhân tô này có môi quan hệ chặt chẽ ràng buộc với nhau, tạo 
ra tác động tổng hợp đến chất lượng sản phẩm do các doanh 
nghiệp sản xuất ra.

3.1. Những nhân tố  môi trường bén ngoài I

3.1.1. Tình hình phát triển kinh tế  thê'giới

Những thay đổi gần đây trên toàn thế giói đã tạo ra những 
thách thức mối trong kinh doanh khiến các doanh nghiệp
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nhận thức đưọc vai trò quan trọng của chất lượng trong 
những năm cuối thế kỷ XX và đầu thế kỷ XXI. Chất lượng đã 
trỏ thành ngôn ngữ phổ biến chung trên toàn cầu. Những đặc 
điểm của giai đoạn ngày nay đã đặt các doanh nghiệp phải 
quan tâm tới vấn đề chất lượng là:

Hình 1.2. Các nhân tố  ảnh hưởng đến chất lượng

Xu hưóng toàn cầu hoá vói sự tham gia hội nhập của 
doanh nghiệp vào nền kinh tế  thế giới của mọi quốc gia: Đẩy 
mạnh tự do thựơng mại quốc tế.

Sự phát triển nhanh chóng của tiến bộ khoa học - công 
nghệ, đặc biệt là sự phát triển của công nghệ thông tin đã 
làm thay đổi nhiều cách tư duy cũ và đòi hỏi các doanh 
nghiệp phải có khả năng thích ứng.
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Sự thay đôi nhanh chóng của những tiến bộ xà hội vối vai 
trò của khách hàng ngày càng cao.

Canh tranh tăng lên gay gắt cùng vối sự bão hoà của thị 
trường.

Vai trò của các lợi thê về năng suất chất lượng đang trỏ 
thành hàng đầu.

Các cuộc khảo sát cho thấy những công ty thành công trên 
thị trường là những doanh nghiệp đã nhận thức và giải quyết 
tốt bài toán chất lượng. sản phẩm, dịch vụ sản xuất ra thỏa 
mãn khách hàng trong nước và quốc tế. Nhiều doanh nghiệp 
đã tạo ra lợi thế độc quyền trong chất lượng về cạnh tranh. 
Đây là chìa khoá đảm bảo cho sự phát triển lâu dài bền vững 
của các doanh nghiệp. Trong những năm vừa qua, các công 
ty của Nhật Bản là những doanh nghiệp tiên phong trong 
lĩnh vực chất lượng. Sản phẩm của các công ty Nhật Bản đã 
được toàn thế giới tiếp nhận và đánh giá cao. Khả năng cạnh 
tranh của các doanh nghiệp Nhật Bản rất lốn không chỉ về 
chất lượng sản phẩm mà còn ỏ giá cả hợp lý. Các doanh 
nghiệp khác trên thế giỏi không có con đường nào khác là 
chấp nhận cạnh tranh. Những yếu tô’ hội nhập trên đây có 
tác động toàn diện sâu sắc đến chất lượng do các doanh 
nghiệp sản xuất ra.

3.1.2. Tỉnh hình thị trường

Đây là nhân tô' quan trọng nhất, là xuất phát điểm, tạo lực 
hút định hướng cho sự phát triển chất lượng sản phẩm. Sản 
phẩm chỉ có thể tồn tại khi nó đáp ứng được những mong đợi 
của khách hàng. Xu hưống phát triển và hoàn thiện chất 
lượng sản phẩm phụ thuộc chủ yếu vào đặc điểm và xu
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hướng vận động của nhu cầu trên thị trường. Nhu cầu càng 
phong phú, đa dạng và thay đổi nhanh càng cần hoàn thiện 
chất lượng để thích ứng kịp thòi đòi hỏi ngày càng cao của 
khách hàng. Yêu cầu về mức chất lượng đạt được của sản 
phẩm phải phản ánh được đặc điểm và tính chất của nhu 
cầu. Đến lượt mình, nhu cầu lại phụ thuộc vào tình trạng 
kinh tế, khả năng thanh toán, trình độ nhận thức, thói quen, 
truyền thống, phong tục tập quán, văn hoá, lối sống, và mục 
đích sử dụng sản phẩm của khách hàng. Xác định đúng nhu 
cầu, cấu trúc, đặc điểm và xu hướng vận động của nhu cầu là 
căn cứ đầu tiên, quan trọng nhất đến hưống phát triển chất 
lượng của sản phẩm.

3.1.3. Trình độ tiến bộ khoa học - công nghệ

Trình độ chất lượng của sản phẩm không thể vượt quá giới 
hạn khả năng của trình độ tiến bộ khoa học - công nghệ của 
một giai đoạn lịch sử nhất định. Chất lượng sản phẩm trưốc 
hết thể hiện ỏ những đặc trưng vê' trình độ kỹ thuật tạo ra 
sản phẩm đó. Các chỉ tiêu kỹ thuật này lại phụ thuộc vào 
trình độ kỹ thuật, công nghệ sử dụng đế tạo ra sản phẩm. 
Đây là giói hạn cao nhất mà chất lượng sản phẩm có thể đạt 
được. Tiến bộ khoa học - công nghệ tạo ra khả năng không 
ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm. Tác động của tiến bộ 
khoa học công nghệ là không có giới hạn, nhờ đó mà sản 
phẩm sản xuất ra luôn có các thuộc tính chất lượng vối 
những chỉ tiêu kinh tế - kỹ thuật ngày càng hoàn thiện, mức 
thỏa mãn nhu cầu người tiêu dùng ngày càng tốt hơn.

Tiến bộ khoa học - công nghệ tạo phương tiện điều tra, 
nghiên cứu khoa học chính xác hơn, xác định đúng đắn nhu 
cầu và biến đổi nhu cầu thành đặc điểm sản phẩm chính xác
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hơn nhà trang bị những phương tiện đo lường, dự báo, thí 
nghiệm, thiết kê tốt hơn, hiện đại hơn.

Công nghệ, thiết bị mới ứng dụng trong sản xuất giúp 
nâng cao các chỉ tiêu kinh tế - kỹ thuật của sản phẩm.

Nhờ tiến bộ khoa học - công nghệ làm xuất hiện các nguồn 
nguyên liệu mới tốt hơn, rẻ hơn nguồn nguyên liệu sẵn có.

Khoa học quản lý phát triển hình thành những phưdng 
pháp quản lý tiên tiến hiện đại góp phần nắm bắt nhanh 
hơn, chính xác hơn nhu cầu khách hàng và giảm chi phí sản 
xuất, từ đó nâng cao chất lượng sản phẩm, tăng mức thỏa 
mãn khách hàng.

3.1.4. Cơ chế, chính sách quản lý kinh tế  của các quốc gia

Bất kỳ một doanh nghiệp nào cũng hoạt động trong một 
môi trường kinh doanh nhất định, trong đó môi trường pháp 
lý với những chính sách và cơ chế quản lý kinh tế  có tác động 
trực tiếp và to lớn đến việc tao ra và nâng cao chất lượng sàn 
phẩm của các doanh nghiệp. Cơ chế quản lý kinh tế tạo môi 
trường thuận lợi cho đầu tư nghiên cứu nhu cầu, thiết kế sản 
phẩm. Nó cũng tạo ra sức ép thúc đẩy các doanh nghiệp phải 
nâng cao chất lượng sản phẩm thông qua cơ chế khuyến 
khích cạnh tranh, bắt buộc các doanh nghiệp phải nâng cao 
tính tự chủ sáng tạo trong cải tến chất lượng. Mặt khác, cơ 
chế quản lý kinh tế còn là môi trường lành mạnh, công bằng, 
đảm bảo quyền lợi cho các doanh nghiệp sản xuất đầu tư cải 
tiến nâng cao chất lượng sản phẩm và bảo vệ người tiêu dùng 
trong lĩnh vực đảm bảo chất lượng sản phẩm. Một cơ chế phù 
hợp sẽ kích thích các doanh nghiệp đẩy manh đầu tư cải 
tiến, nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ. Ngược lại, cơ
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chê không khuyên khích sẽ tạo ra sự trì trệ, giảm động lực 
nâng cao chất lượng.

3.1.5. Các yêu cầu về văn hoá, xã hội

Ngoài các yếu tô' bên ngoài nêu trên, yếu tố văn hoá - xã 
hội của mỗi khu vực thị trường, mỗi quốc gia, mỗi dân tộc có 
ảnh hưởng rất lớn đến hình thành các đặc tính chất lượng 
sản phẩm. Những yêu cầu về văn hoá, đạo đức, xã hội và tập 
tục truyền thống, thói quen tiêu dùng có ảnh hưởng trực tiếp 
tối các thuộc tính chất lượng cua sản phẩm, đồng thòi có ảnh 
hưỏng gián tiếp thông qua các quy định bắt buộc mỗi sản 
phẩm phải thỏa mãn những đòi hỏi phù hợp vói truyền 
thống, văn hoá, đạo đức, xã hội của cộng đồng xã hội. Chất 
lượng là toàn bộ những đặc tính thỏa mãn nhu cầu người tiêu 
dùng nhưng không phải tất cả mọi nhu cầu cá nhân đều được 
thỏa mãn. Những đặc tính chất lượng của sản phẩm chỉ thỏa 
mãn toàn bộ nhũng nhu cầu cá nhân nếu nó không ảnh 
hưỏng tỏi lợi ích của xã hội. Bởi vậy, chất lượng sản phẩm 
sản xuất ra phụ thuộc chặt chẽ vào môi trường văn hoá xã 
hội của mỗi nưốc.

3.2. Các nhân tô'bên trong doanh nghiệp ( ef)

3.2.1. Lực lượng lao động trong doanh nghiệp

Con người là nhân tô' trực tiếp tạo ra và quyết định đến 
chất lượng sản phẩm. Cùng vối công nghệ, con người giúp 
doanh nghiệp đạt chất lượng cao trên cơ sở giảm chi phí. 
Chất lượng phụ thuộc lốn vào trình độ chuyên môn, tay nghề, 
kinh nghiệm, ý thức trách nhiệm và tinh thần hiệp tác phôi 
hợp giữa mọi thành viên và bộ phận trong doanh nghiệp. 
Năng lực và tinh thần của đội ngũ lao động, những giá trị
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chính sách nhân sự đặt ra trong mỗi doanh nghiệp có tác 
động sâu sắc toàn diện đến hình thành chất lượng sản phấm 
tạo ra. Chất lượng không chỉ thỏa mãn nhu cầu khách hàng 
bên ngoài mà còn phải thỏa mãn nhu cầu khách hàng bên 
trong doanh nghiệp. Hình thành và phát triển nguồn nhân 
lực đáp ứng được những yêu cầu về thực hiện mục tiêu chất 
lượng là một trong những nội dung cơ bản của quản lý chất 
lượng trong giai đoạn hiện nay.

3.2.2. Khả năng vê' máy móc thiết bị, công nghệ hiện có của 
doanh nghiệp

Mỗi doanh nghiệp tiến hành hoạt động trong những điểu 
kiện xác định về công nghệ. Trình độ hiện đại máy móc thiết 
bị và quy trình công nghệ của doanh nghiệp ảnh hưỏng rất 
lớn đến chất lượng sản phẩm, đặc biệt những doanh nghiệp 
tự động hoá cao; có dây chuyền sản xuất hàng loạt. Cơ cấu 
công nghệ, thiết bị của doanh nghiệp và khả năng bố trí phối 
hợp máy móc thiết bị, phương tiện sản xuất ảnh hưỏng lớn 
đến chất lượng các hoạt động, chất lượng sản phẩm của 
doanh nghiệp. Trong nhiều trường hợp, trình độ và cơ cấu 
công nghệ quyết định đến chất lượng sản phẩm tạo ra. Công 
nghệ lạc hậu khó có thể tạo ra sản phẩm chất lượng cao phù 
hợp vối nhu cầu của khách hàng cả về mặt kinh tế và các chỉ 
tiêu kinh tế - kỹ thuật. Quản lý máy móc thiết bị tốt trong 
đó xác định đúng phương hướng đầu tư phát triển sản phẩm 
mới, hoặc cải tiến nâng cao chất lượng sản phẩm trên cơ sỏ 
tận dụng công nghệ hiện có với đầu tư đổi mới là một biên 
pháp quan trọng nâng cao chất lượng sản phẩm của mỗi 
doanh nghiệp. Khả năng đầu tư đổi mới công nghệ lại phu 
thuộc vào tình hình máy móc thiết bị hiện có, khả năng tài
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chính và huy động vốn của các doanh nghiệp. Sử dụng tiêt 
kiệm có hiệu quả thiết bị hiện có, kết hợp giữa công nghệ 
hiện có vối đổi mối để nâng cao chất lượng sản phẩm là một 
trong những hướng quan trọng nâng cao chất lượng hoạt 
động của doanh nghiệp.

3.2.3. Nguyên vật liệu và hệ thống cung ứng nguyên vật 
liệu của doanh nghiệp

Một trong những yếu tố đầu vào tham gia cấu thành sản 
phẩm và hình thành các thuộc tính chất lượng là nguyên vật 
liệu. Vì vậy, đặc điểm và chất lượng nguyên vật liệu ảnh 
hưởng trực tiếp đến chất lượng sản phẩm. Mỗi loại nguyên 
liệu khác nhau sẽ hình thành những đặc tính chất lượng 
khác nhau. Tính đồng nhất và tiêu chuẩn hoá của nguyên 
liệu là cơ sỏ quan trọng cho ổn định chất lượng sản phẩm. Để 
thực hiện các mục tiêu chất lượng đặt ra cần tổ chức tốt hệ 
thống cung ứng, đảm bảo nguyên liệu cho quá trình sản 
xuất. Tổ chức tốt hệ thống cung ứng không chỉ là đảm bảo 
đúng chủng loại, chất lượng, số lượng nguyên vật liệu mà còn 
đảm bảo đúng về mặt thời gian. Một hệ thống cung ứng tốt là 
hệ thống có sự phôi hợp hiệp tác chặt chẽ đồng bộ giữa bên 
cung ứng và doanh nghiệp sản xuất. Trong môi trường kinh 
doanh hiện nay, tạo ra mối quan hệ tin tưỏng ổn định với 
một số nhà cung ứng là biện pháp quan trọng đảm bảo chất 
lượng sản phẩm của doanh nghiệp.

3.2.4. Trình độ tô chức quản lý của doanh nghiệp

Quản lý chất lượng dựa trên quan điểm lý thuyết hệ 
thống. Một doanh nghiệp là một hệ thống trong đó có sự phối 
hợp đồng bộ thống nhất giữa các bộ phận chức năng. Mức
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chất lượng đạt được trên cơ sỏ giám chi phí phụ thuộc rất lớn 
vào trình độ tổ chức quản lý của mỗi doanh nghiệp. Chất 
lượng của hoạt động quản lý phản ánh chất lượng hoạt động 
của doanh nghiệp. Sự phối hợp, khai thác hợp lý giữa các 
nguồn lực hiện có để tạo ra sản phẩm lại phụ thuộc vào nhận 
thức, sự hiểu biết về chất lượng và quản lý chất lượng, trình 
độ xây dựng và chỉ đạo tổ chức thực hiện chương trình, chính 
sách, mục tiêu kê hoạch chất lượng của các bộ quản lý doanh 
nghiệp. Theo w. Edwards Deming thì có tối 85% những vấn 
đê' về chất lượng do hoạt động quản lý gây ra. Vì vậy, hoàn 
thiện quản lý là cơ hội tốt cho nâng cao chất lượng sản phẩm, 
thỏa mãn nhu cầu của khách hàng cả về chi phí và các chỉ 
tiêu kinh tế - kỹ thuật khác.

4. Khách hàng và nhu cầu của khách hàng

4.1. Khách hàng và phản  loại khách hàng

Trong nền kinh tế thị trường, với môi trường canh tranh 
gay gắt như hiện nay, khi chất lượng sản phẩm trỏ thành 
một trong những căn cứ quan trọng nhất quyết định sự mua 
hàng của khách hàng thì việc xác định khách hàng và nhu 
cầu của họ có ý nghĩa đặc biệt quan trọng đôi với các doanh 
nghiệp. Khách hàng là điều kiện tiên quyết để mỗi doanh 
nghiệp có thể tồn tại và phát triển. Chìa khoá của sự thành 
công trong cạnh tranh là duy trì và phát triển khách hàng 
thông qua việc liên tục đáp ứng những nhu cầu của họ một 
cách tốt nhất. Nhiệm vụ đầu tiên đối vối mỗi doanh nghiệp là 
xác đinh rõ khách hàng của doanh nghiệp là ai, từ đó mói 
biết được cần cung cấp cái gì và làm như thế nào để thỏa 
mãn tốt hơn nhu cầu của họ. Đây là vấn đề hiển nhiên tường
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như đơn gian nhúng trong thực tẽ không phải lúc nào cũng 
xác định đúng khách hàng.

Theo quan điểm của quân, lý chất lượng toàn diện hiện 
nay, khách hàng được hiểu là toàn bộ những đối tượng có liên 
quan trực tiếp đến đòi hỏi về chất lượng sản phẩm, dịch vụ 
mà doanh nghiệp phải đáp ứng nhu cầu của họ, Với cách 
nhìn nhận đó, khách hàng bao gồm ¿hách hàng, bên trong và 
bên-Hgeài Khách hàng bên trong là toàn bộ mọi thành viên, 
mọi bộ phận trong doanh nghiệp có tiêu dùng các sản phẩm 
hoặc dịch vụ cung cấp nội bộ doanh nghiệp, Mỗi người vừa là 
người cung ứng vừa là người sản xuất, đồng thời là khách 
hàng. Trường hợp những người lao động đứng trên dây 
chuyền sản xuất thì dễ xác định khách hàng, nhưng đốỉ với 
các cán bộ quản lý và lao động gián tiếp không nằm trong 
dây chuyền sản xuất việc xác định ai là khách hàng không 
đơn giản.

Khách hàng bên ngoài là toàn bộ những cá nhân, tổ chức 
có những đòi hỏi trực tiếp về chất lượng sản phẩm dịch vụ 
mà doanh nghiệp phải đáp ứng. Như vậy, có thể khách hàng 
là những đối tượng mua sản phẩm hoặc không mua sản 
phẩm của doanh nghiệp như những cơ quan quản lý nhà 
nưốc hoặc các tổ chức xã hội khác.

Vối quan điểm khách hàng theo nghĩa rộng đó, mỗi doanh 
nghiệp có rất nhiều loại khách hàng khác nhau. Khách hàng 
khác nhau thưòng có nhu cầu và kỳ vọng khác nhau. Doanh 
nghiệp không thể đáp ứng tất cả mọi khách hàng bằng việc 
cung cấp cùng một loại sản phẩm và dịch vụ. Do đó để cùng 
một loại sản phẩm và dịch vụ thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của
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khách hàng cần phân chia khách hàng thành các nhom khác 
nhau. Mỗi nhóm bao gồm những khách hàng có những đòi 
hỏi tương đối giống nhau về chất lượng sản phẩm. Do đó, cần 
phân loại khách hàng theo những tiêu chí khác nhau nhằm 
mục đích thỏa mãn từng loại khách hàng một cách tốt nhất.

Căn cứ vào tầm quan trọng của khách hàng đối với doanh 
nghiệp, khách hàng được chia thành hai nhóm theo nguyên 
lý Pareto. Nhóm khách hàng có ý nghĩa sống còn đối với 
doanh nghiệp thường chiếm số ít dưới 20% về số lượng so với 
tổng số khách hàng của doanh nghiệp nhưng tiêu thụ trên 
80% sản phẩm doanh nghiệp sản xuất ra. Nhóm khách hàng 
sô' đông có lợi cho doanh nghiệp chiếm trên 80% trong tổng số 
khách hàng của doanh nghiệp nhưng chỉ tiêu thụ dưới 20% 
sản phẩm do doanh nghiệp sản xuất ra. Việc phân loại này có 
ý nghĩa rất lốn đến thiết lập chính sách và chiến lược chất 
lượng sản phẩm của doanh nghiệp.

Căn cứ vào mục đích sử dụng sản phẩm  ngưòi ta lại chia 
khách hàng thành ba nhóm. Nhóm thứ nhất gồm những 
người mua sản phẩm để chế biến tiếp. Nhóm thứ hai là 
những người mua sản phẩm để bán và nhóm những người 
mua sản phẩm về tiêu dùng. Việc phân loại khách hàng theo 
cách này có ý nghĩa rất quan trọng trong xác định những đòi 
hỏi của họ khi mua sản phẩm của doanh nghiệp nhờ đó có 
điều kiện tập trung thảo luận những vấn đề quan trọng nhất 
đỗi với khách hàng.

Ngoài ra, còn nhóm khách hàng không tiêu dùng sản 
phẩm nhưng doanh nghiệp lại phải đáp ứng được đầv đủ
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những đòi hỏi do họ đặt ra như các cơ quan quản lý nhà nước 
về chất lượng, công chúng. Sự lưu hành sản phẩm trên thị 
trường phụ thuộc rất lớn vào khả năng của doanh nghiệp đáp 
ứng những đòi hỏi của nhóm khách hàng này đặt ra. Vì vậy, 
khi thiết kế sản phẩm các doanh nghiệp luôn luôn phải chú ý 
tới những tuân thủ các tiêu chuẩn của nhóm khách hàng 
này.

4.2. Xác định nhu cầu khách hàng

Chất lượng sản phẩm được định nghĩa là sự thỏa mãn và 
vượt mong đợi của khách hàng. Vì vậy, vấn đê' quan trọng 
nhất đặt ra trong quản lý chất lượng là cần biết được khách 
hàng cần gì. Họ mong đợi cái gì khi mua sản phẩm của 
doanh nghiệp? Mỗi doanh nghiệp có rất nhiều khách hàng, 
mỗi khách hàng lại có rất nhiều nhu cầu khác nhau. Trong 
thực tế đòi hỏi của khách hàng hết sức đa dạng và phong 
phú. Sản phẩm của doanh nghiệp sản xuất ra phải thỏa mãn 
được những đòi hỏi đó của khách hàng. Doanh nghiệp cần 
nắm bắt được khách hàng có nhu cầu về loại sản phẩm và 
mục đích sử dụng sản phẩm đó là gì? Sau đó xác định đặc 
điểm của từng nhu cầu. Các đặc điểm của sản phẩm phải 
thỏa mãn được những đặc điểm nhu cầu đó. Từ những đặc 
điểm của nhu cầu‘phải thiết kế, chế tạo được những sản 
phẩm đáp ứng được những đặc điểm đó. Nhu cầu thực và kỳ 
vọng của khách hàng gọi là chất lượng mong đợi, Chất lượng 
mà khách hàng nhận được từ sản phẩm của doanh nghiệp 
gọi là chất lượng thực tế. Giữa chất lượng thực tê và chất 
lượng mong đợi có sự khác biệt nhất định. Sự khác biệt đó 
hình thành chất lượng nhận thức của khách hàng. Bất kỳ sự 
khác biệt nào giữa chất lượng thực tế  và chất lượng mong đợi
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đều tạo ra sự chùa thỏa mãn của khách hàng. Hièu biết mói 
quan hệ này đặt ra những đòi hỏi lớn đối vối các nhà sản 
xuất phải đáp ứng nhu cầu mong đợi của khách hàng một 
cách tốt nhất.

Khó khăn của doanh nghiệp là khách hàng thường phát 
biểu nhu cầu bằng những sản phẩm họ mua chứ không phải 
bằng nhu cầu thực. Do đó cần phân biệt rõ nhu cầu bộc lộ và 
nhu cầu thực. Nhu cầu bộc lộ là nhu cầu có thể phát biểu 
bằng lời một cách cụ thể, rõ ràng. Tuy nhiên trong thực tế, 
đôi khi những nhu cầu bộc lộ lại không cho biết nhiều thông 
tin cần thiết về chất lượng sản phẩm cần đáp ứng khách 
hàng. Trong thực tế, có những nhu cầu không hoặc rất khó 
phát biểu bằng lòi nhưng lại có ý nghĩa cực kỳ quan trọng đối 
vối các nhà quản lý chất lượng. Đó là nhu cầu thưc. Xác định 
đúng nhu cầu thực giúp doanh nghiệp phát hiện đúng các 
thuộc tính chất lượng sản phẩm cần phải thiết kế để thỏa 
mãn khách hàng.

Ngoài ra, cũng cần xác định rõ được nhu cầu hiện tại và 
nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng. Phát hiện và đáp ứng nhu 
cầu tiềm ẩn của khách hàng sẽ tạo ra lợi thế cạnh tranh 
quan trọng cho sản phẩm của các doanh nghiệp. Trong quản 
lý chất lượng, các doanh nghiệp cũng cần hết sức quan tâm 
tới nhu cầu nhận thức và nhu cầu văn hoá của khách hàng. 
Nhu cầu nhận thức thể hiện khả năng nhận biết đánh giá về 
chất lượng sản phẩm của khách hàng. Nó phản ánh tính chủ 
quan và phụ thuộc rất lân vào trình độ văn hoá, phong cách 
sống và nguồn gốc xuất thân của khách hàng. Cả khách hàng 
bên trong và bên ngoài đều có những nhu cầu văn hoá cần 
phải được thỏa mãn. Thông thường, các doanh nghiệp hay
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chú ý đến nhu cầu văn hoá của khách hàng bên ngoài mà 
chưa chú ý đầy đủ đến nhu cầu văn hoá của khách hàng bên 
trong. Theo quan điểm của quản lý chất lượng toàn diện tập 
trung vào khai thác phát huy yếu tố con người thì việc phát 
hiện và thỏa mãn nhu cầu văn hoá của khách hàng bên trong 
có ý nghĩa đặc biệt quan trọng trong việc nâng cao chất lượng 
của doanh nghiệp.

4.3. Phân tích  cấu trúc kỳ vong của khách hàng

Để xác định rõ các đặc điểm của nhu cầu có thể phân tich 
cấu trúc nhu cầu và mong đợi của khách hàng về các thuộc 
tính chất lượng sản phẩm. Các thuộc tính của sản phẩm mà 
khách hàng mong đợi có thể nhìn nhận theo một trật tự luỹ 
tiến gồm ba bậc tuyệt đốỉ, rõ ràng và tiềm ẩn.

Bậc tuyệt đốỉ thể hiện những kỳ vong cơ bản của khách 
hàng. Đây là bậc yêu cầu thấp nhất về chất lượng sản phẩm, 
dịch vụ. Bậc này bao gồm những thuộc tính chất lượng sản 
phẩm mà khách hàng luôn ngầm định là dứt khoát phải có 
Nếu không có chúng thì sẽ làm họ không chấp nhận.

Bậc rõ ràng phản ánh những đòi hỏi tất vếu về những 
thuộc tính cụ thể của sản phẩm. Bậc này thể hiện các yêu 
cầu về các thuộc tính được khách hàng nhận diện rõ ràng và 
có tác động tích, cực trong quá trình lựa chọn của họ. Đó là 
thứ bậc mà ỏ đó ngưòi ta thỏa thuận các điểu khoản mua bán 
và cân nhắc các phương án trao đổi.

Bậc tiềm ẩn thể hiện những thuộc tính chất lượng sản 
phẩm khi khách hàng nhận được sẽ tỏ ra thích thú Đầy là 
bậc cao nhất về chất lượng đại diện cho những thuộc tính 
phản ánh sự gia tăng giá trị mà khách hàng còn chưa biết
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đến nhưng sẽ rất vui thích khi được nhận chúng. Múc chất 
lượng này đáp ứng tất cả những nhu cầu tiềm ẩn. Nhu cầu 
tiềm ẩn là những nhu cầu có thực nhưng tự khách hàng chưa 
nhận biết được, hoặc khó nhận biết.

Việc xác định cấu trúc kỳ vọng của khách hàng có ý nghĩa 
rất lớn đối vối doanh nghiệp. Nó giúp cho doanh nghiệp tiết 
kiệm được thời gian và sức lực khi biết tập trung vào những 
thuộc tính chất lượng cơ bản cần phải thảo luận với khách 
hàng ở bậc rõ ràng, đồng thòi xác định được mức độ đáp ứng 
nhu cầu của khách hàng đối vói chất lượng sản phẩm hiện 
tại doanh nghiệp đang cung cấp và dự báo được xu hưống 
phát triển của kỳ vọng khách hàng về các thuộc tính chất 
lượng sản phẩm cần đáp ứng trong tương lai.

Tuy nhiên các thuộc tính chất lượng sản phẩm có tầm 
quan trọng tương đối. Tầm quan trọng của các thuộc tính 
chất lượng có tính thòi sự và chịu tác động mạnh của các yếu 
tố thuộc môi trường ngoại cảnh và điều kiện tiêu dùng thực 
tế của khách hàng. Điếu này làm phức tạp thêm việc xác 
định những thuộc tính cơ bản quan trọng nhất đối với từng 
loại sản phẩm trong từng giai đoạn nhất định. Nó đòi hỏi 
doanh nghiệp phải liên tục nghiên cứu nhu cầu và sự biến 
động của các đặc điểm nhu cầu về từng loại sản phẩm trên 
từng thị trường cụ thể.

4.4. Phương pháp điều tra  nhu cầu của khách hảng

Một trong những thách, thức lón nhất đối vối các doanh 
nghiệp là nắm bắt được nhu cầu hiện tại và tương lai của 
khách hàng. Trong thực tế, các doanh nghiệp sử dụng khá 
nhiều phương pháp khác nhau để điều tra, nghiên cứu nhu 
cầu, những mong đợi và mức độ thỏa mãn của khách hàng.
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Nhung cách thường được sử dụng phô biến nhất là tô chức 
các cuộc điều tra chính thức khách hàng, nhóm tập trung, 
thiết lập các mối quan hệ trực tiếp với khách hàng, nghiên 
cứu những khiếu nại và điều tra qua Internet.

Tổ chức các cuộc điều tra chính thức thu thập được nhiều 
thông tin và thông tin chính xác hơn. Tuy nhiên, đây là 
phương pháp tốn kém đòi hỏi phải có sự đầu tư lớn về nguồn 
tài chính và chuẩn bị công phu về kế hoạch, nội dung và cách 
thức điều tra, không phải doanh nghiệp nào cũng có khả 
năng tổ chức được. Phương pháp này có thể thực hiện bằng 
phỏng vấn trực tiếp hoặc phỏng vấn qua điện thoại, gửi thư 
cho khách hàng.

Nhóm tập trung là một nhóm nhỏ các cá nhân bao gồm 
khách hàng hoặc không phải khách hàng được tập hợp thảo 
luận trả lòi rõ về chất lượng sản phẩm, dịch vụ của doanh 
nghiệp và của đối thủ cạnh tranh. Ưu điểm của phương pháp 
này là tranh thủ được ý kiến trực tiếp của khách hàng và các 
chuyên gia vê' chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp. Hạn 
chê chủ yếu của phương pháp này vẫn là chi phí lốn so vối 
các phương pháp khác.

Một phương pháp khác là xây dựng các mốỉ quan hệ trực 
tiếp khách hàng. Các cán bộ quản lý giữ trách nhiệm quan 
trọng trong doanh nghiệp thường xuyên thăm hỏi khách 
hàng, lắng nghe những ý kiến của người tiêu dùng về những 
vấn đề đặt ra đổi vói chất lượng sản phẩm của doanh nghiệp. 
Họ trỏ thành những nhịp cầu nối giữa doanh nghiệp và người 
tiêu dùng, qua đó doanh nghiệp nắm bắt được nhu cầu và kỳ 
vọng của khách hàng một cách chi tiết cụ thể. Ngoài ra, 
doanh nghiệp có thể sử dụng những cán bộ, công nhân có
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công việc thường xuyên tiếp xúc với khách hàng như nhân 
viên bán hàng, những người lắp đặt, sửa chữa để thu thập 
thông tin về nhu cầu của khách hàng.

Những khiếu nại, phàn nàn của khách hàng là nguồn 
thông tin quý báu giúp doanh nghiệp nắm bắt được sự không 
thỏa mãn của khách hàng về những khuyết tật của sản 
phẩm, và những thiếu sót trong dịch vụ mà doanh nghiệp 
cung cấp. Những thông tin này cho biết khoảng chênh lệch 
giữa những mong đợi của khách hàng và chất lượng thực tế 
của doanh nghiệp. Vì vậy, cần phát hiện theo dõi những 
phàn nàn của khách hàng. Tuy nhiên, phần lân khách hàng 
không thỏa mãn, không khiếu nại và phàn nàn trực tiếp với 
doanh nghiệp. Doanh nghiệp cần xác định rõ những lý do 
dẫn đến sự ngần ngại của khách hàng trong việc khiếu nại, 
cung cấp những thông tin phản hồi cần thiết khi không thỏa 
mãn vói sản phẩm do doanh nghiệp cung cấp. Chỉ khi nào 
kích thích được những khách hàng không thỏa mãn với sản 
phẩm của doanh nghiệp khi khiếu nại, cung cấp những thông 
tin cần thiết thì doanh nghiệp mối có cơ hội hoàn thiện chất 
lượng sản phẩm. Để thu được những thông tin đầy đủ chính 
xác về mức độ không thỏa mãn của khách hàng, cần chủ 
động tạo ra những điều kiện thuận lợi cho khách hàng phát 
biểu ý kiến của mình. Đó là tổ chức các bàn dịch vụ, các 
đường dây nóng, thông báo các địa chỉ tiếp nhận và giải 
quyết khiếu nại, hình thành các bộ phận riêng chuyên phụ 
trách về hoạt động Ịiày.

Những năm gần đầy, với sự phát triển và sử dụng rộng rãi 
Internet, nhiều doanh nghiệp đã sử dụng Internet để nắm 
bắt thông tin từ khách hàng, tiếp nhận nhũng ý kiến và góp
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ý của họ vẽ các vấn đề chất lượng sản phấm của doanh 
nghiệp. Thông qua Internet còn thu thập được khá nhiều 
những thông tin về sản phẩm của đối thủ cạnh tranh. Sử 
dụng Internet vừa thu được nguồn thông tin lớn, phong phú, 
chi phí lại rẻ, vì vậy, nó ngày càng được sử dụng rộng rãi 
trong điều tra nghiên cứu nhu cầu khách hàng.

TÓM TẮT CHƯƠNG 1

Sản phẩm được hình thành từ các thuộc tính vật chất hữu 
hình và vô hình tương ứng vối 2 bộ phận cấu thành là phần 
cứng, phần mềm của sản phẩm. Có rất nhiều quan niệm 
khác nhau vê' chất lượng sản phẩm. Ngày nay, người ta 
thường nói đến chất lượng tổng hợp bao gồm chất lượng sản 
phẩm, chất lượng dịch vụ sau khi bán và chi phí bỏ ra để đạt 
được mức chất lượng đó.

Những thuộc tính chung nhất phản ánh chất lượng sản 
phẩm gồm: (1) các thuộc tính kỹ thuật phản ánh công dụng, 
chức năng của sản phẩm; (2) các yếu tô" thẩm mỹ; (3) tuổi thọ 
của sản phẩm; (4) độ tin cậy của sản phẩm; (5) độ an toàn 
của sản phẩm; (6) mức độ gây ô nhiễm của sản phẩm; (7) 
tính tiện dụng và (8) tính kinh tê của sản phẩm. Ngoài 
những thuộc tính hữu hình này còn có những thuộc tính vô 
hình khác như dịch vụ đi kèm sản phẩm, tên, nhãn hiệu, 
danh tiếng, uy tín của sản phẩm.

Chất lượng sản phẩm trở thành một trong những chiến 
lược quan trọng nhất làm tăng năng lực cạnh tranh của 
doanh nghiệp vì nó tạo ra sức hấp dẫn thu hút người mua và

Trường Đại học Kinh tê Quốc dân 39



GT QUÀN LÝ CHÁT LƯỢNG TRONG CÁC  Tổ  CHỨC

tăng khả năng tiêu thụ sản phẩm, tăng doanh thu và lợi 
nhuận cho doanh nghiệp. Hơn thế nữa, trong nhiều trường 
hợp nâng cao chất lượng sản phẩm còn tương đương với tăng 
năng suất lao động xã hội.

Các nhân tô' tác động lên chất lượng sản phẩm được chia 
làm hai loại là nhân tố môi trường bên ngoài và nhân tố bên 
trong doanh nghiệp. Các nhân tô' bên ngoài bao gồm: (1) tình 
hình phát triển kinh tế thế giới; (2) tình hình thị trường; (3) 
trình độ tiến bộ khoa học công nghệ; (4) cơ chế, chính sách 
quản lý kinh tế của các quốc gia; (5) các yêu cầu về văn hoá, 
xã hội. Các nhân tố bên trong bao gồm: (1) lực lượng lao động 
trong doanh nghiệp; (2) khả năng về máy móc thiết bị, công 
nghệ hiện có của doanh nghiệp; (3) nguyên vật liệu và hệ 
thống cung ứng nguyên vật liệu của doanh nghiệp; (4) trình 
độ tổ chức quản lý của doanh nghiệp.

Theo quan điểm của quản lý chất lượng toàn diện, khách 
hàng được hiểu là toàn bộ những đốì tượng có liên quan trực 
tiếp đến đòi hỏi về chất lượng sản phẩm, dịch vụ mà doanh 
nghiệp phải đáp ứng nhu cầu của họ.

Vấn đề quan trọng nhất trong quản lý chất lượng là doanh 
nghiệp cần biết được khách hàng cần gì. Để xác định rô đặc 
điểm của nhu cầu, doanh nghiệp có thể phân tích nhu cầu và 
mong đợi của khách hàng về các thuộc tính chất lượng sản 
phẩm theo một trật tự luỹ tiến gồm ba bậc tuyệt đôi, rõ ràng 
và tiềm ẩn.

Những cách thường được sử dụng phổ biến nhất để điều 
tra nhu cầu của khách hàng là tổ chức các cuộc điều tra 
chính thức khách hàng, nhóm tập trung, thiết lập các môì 
quan hệ trực tiếp với khách hàng, nghiên cứu những khiếu 
nại và điều tra qua Internet.
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C hương 2

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Chương trưốc, đã trình bày một số khái niệm về chất 
lượng sản phẩm và khách hàng. Chương này nhằm làm rõ 
những khái niệm tổng quát về quản lý chất lượng và đề cập 
đến các vấn đề cơ bản sau:

1) Khái niệm và vai trò của quản lý chất lượng.

2) Các triết lý về chất lượng và quản lý chất lượng của các 
học giả hàng đầu trên thế giói.

3) Những nguyên tắc của quản lý chất lượng.

4) Các chức năng cơ bản của quản lý chất lượng.

5) Các phương pháp quản lý chất lượng.

1. Khái niệm và vai trò của quản lý chất lượng

l ắl .  K hái niêm quản lý chất lượng

Chất lượng không tự nhiên sinh ra, nó là kết quả của sự 
tác động của hàng loạt yếu tố có liên quan chặt chẽ vối nhau. 
Muốn đạt được chất lượng mong muôn cần phải quản lý một 
cách đúng đắn các yếu tô’ này. Quản lý chất lượng là một 
khía cạnh của chức năng quản lý để xác định và thực hiện 
chính sách chất lượng. Hoạt động quản lý trong lĩnh vực chất 
lượng được gọi là quản lý chất lượng.
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Hiện nay đang tồn tại các quan điểm khác nhau vê quan 
lý chất lượng.

Theo GOST 15467 - 70, quản lý chất lượng là xây dựng, 
đảm bảo và duy trì mức chất lượng tấ t yếu của sản phẩm khi 
thiết kế, chế tạo, lưu thông và tiêu dùng. Điều này được thực 
hiện bằng cách kiểm tra chất lượng có hệ thông, cũng như 
những tác động hưóng đích tới các nhân tố và điều kiện ảnh 
hưởng tới chất lượng sản phẩm.

A.G. Robertson, một chuyên gia người Anh về chất lượng 
cho rằng:

Quản lý chất lượng được xác định như là một hệ thống 
quản trị nhằm xây dựng chương trình và sự phôi hợp các cố 
gắng của những đơn vị khác nhau để duy trì và tăng cưòng 
chất lượng trong các tổ chức thiết kế, sản xuất sao cho đảm 
bảo nền sản xuất có hiệu Quả nhất, đồng thời cho phép thòa 
mãn đầy đủ các yêu cầu của n^ười tiêu dừng.

A.v. Feigenbaum, nhà khoa học người Mỹ cho rằng:

Quản lý chất lượng là một hệ thống hoạt động thống nhất 
có hiệu quả của những bộ phận khác nhau trong một tổ chức 
(một đơn vị kinh tể) chịu trách nhiệm triển khai các tham số 
chất lượng, duy trì mức chất lượng đã đạt được và nâng cao 
nó để đảm bảo sản xuất và tiêu dùng sản phẩm một cách 
kinh tế nhất, thỏa mãn nhu cầu của tiêu dùng.

Trong các tiêu chuẩn công nghiệp Nhật Bản (JIS) xác 
định: Quản lý chất lượng là hệ thống các phương pháp sàn 
xuất tạo điều kiện sản xuất tiết kiệm những hàng hoá có
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chất lượng cao hoặc đưa ra những dịch vụ có chất lượng thỏa 
mãn yêu cầu của người tiêu dùng.

Giáo sư, tiến sĩ Kaoru Ishikauìa, một chuyên gia nổi tiếng 
trong lĩnh vực quản lý chất lượng của Nhật Bản đưa ra định 
nghĩa quản lý chất lượng có nghĩa là: Nghiên cứu triển khai, 
thiết kế sản xuất và bảo dưỡng một số sản phẩm có chất 
lượng, kinh tế nhất, có ích nhất cho người tiêu dùng và bao 
giờ cũng thỏa mãn nhu cầu của ngưòi tiêu dùng.

Philip Crosby, một chuyên gia người Mỹ về chất lượng 
định nghĩa quản lý chất lượng: là một phương tiện có tính 
chất hệ thống đảm bảo việc tôn trọng tổng thể tất cả các 
thành phần của một kế hoạch hành động.

Tổ chức tiêu chuẩn hoá quốc tê' ISO 9000 cho rằng: Quản 
lý chất lượng là một hoạt động có chức năng quản lý chung 
nhằm mục đích đề ra chính sách, mục tiêu, trách nhiệm và 
thực hiện chúng bằng các biện pháp như hoạch định chất 
lượng, kiểm soát chất lượng, đảm bảo chất lượng và cải tiến 
chất lượng trong khuôn khổ một hệ thống chất lượng.

Một s ố  th u ật ngữ trong quản lý chất lương được hiểu 
như sau:

Chính sách chất lượng: Toàn bộ ý  đồ và định hưống về 
chất lượng do lãnh đạo cao nhất của doanh nghiệp chính 
thức công bố. Đây là lời tuyên bố về việc người cung cấp định 
đáp ứng các nhu cầu của khách hàng, nên tổ chức thế nào và 
biện pháp để đạt được điều này.

Hoạch định chất lượng: Các hoạt động nhằm thiết lập các 
mục tiêu và yêu cầu đổi vứi chất lượng và để thực hiện các 
yếu tô' của hệ thông chất lượng.
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Kiếm soát chất lượng: Các kỹ thuật và các hoạt động tác 
nghiệp được sử dụng để thực hiện các yêu cầu chất lượng.

Đảm bảo chất lượng: Mọi hoạt động cộ kế hoạch và có hệ 
thống chất lượng được khẳng định để đem lại lòng tin thỏa 
mãn các yêu cầu đối vối chất lượng.

Hệ thống chất lượng: Bao gồm cơ cấu tổ chức, thủ tục, quá 
trình và nguồn lực cần thiết để thực hiện công tác quản lý 
chất lượng.

Có thể mô hình hoá khái niệm quản lý chất lượng qua 
Hình 2.1.

Hình 2.1. Mô hỉnh hoá khái niệm quản lý chất lượng 
QLCL: Quản lý chất lượng 
CSCL: Chính sách chất lượng 
HTCL: Hệ thông chất lượng 
KSCL: Kiểm soát chất lượng
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ĐBCL.r: Đảm bảo chất lượng bên trong
ĐBCLn: Đảm bảo chất lượng bên ngoài

Như vậy, tuy còn tồn tại nhiều định nghĩa khác nhau về 
quản lý chất lượng, song nhìn chung chúng có những điếm 
giống nhau như:

- Mục tiêu trực tiếp của quản lý chất lượng là đảm bảo 
chất lượng và cải tiến chất lượng phù hợp với nhu cầu thị 
trường, vối chi phí tối ưu.

- Thực chất của quản lý chất lượng là tổng hợp các hoạt 
động của chức năng quản lý như: Hoạch định, tổ chức, kiểm 
soát và điều chỉnh. Nói cách khác, quản lý chất lượng chính 
là chất lượng của quản lý.

- Quản lý chất lượng là hệ thông các hoạt động, các biện 
pháp (hành chính, tổ chức, kinh tế, kỹ thuật, xã hội và tâm 
lý). Quản lý chất lượng ]à nhiệm vụ của tất cả mọi người, mọi 
thành viên trong xã hội, trong doanh nghiệp, là trách nhiệm 
của tất cả các cấp, nhưng phải được lãnh đạo cao nhất chỉ 
đạo.

- Quản lý chất lượng được thực hiện trong suốt thời kỳ 
sống của sản phẩm, từ thiết kế, chế tạo đến sử dụng sản 
phẩm.

Vào những năm đầu của thế kỷ XX, người ta quan niệm 
quản lý chất lượng là kiểm tra chất lượng sản phẩm trong 
quá trình sản xuất. Đến giai đoạn tiếp theo vào những năm 
50 của thế kỷ XX: Phạm vi nội dung chức năng quản lý chất 
lượng được mỏ rộng hơn nhưng chủ yếu vẫn tập trung vào
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giai đoạn sản xuất. Ngày nay, quản lý chất lùọng đủ đũạc mo 
rộng bao gồm cả lĩnh vực sản xuất, dịch vụ và quản lý. Quản 
lý chất lượng ngày nay phải hướng vào phục vụ khách hàng 
tốt nhất, phải tập trung vào nâng cao chất lượng của quá 
trình và của toàn bộ hệ thống. Đó chính là quản lý chất lượng 
toàn diện (Total Quality Management - TQM).

Theo TCVN 5914 - 1994: "Quản lý chất lượng toàn diện là 
cách quản lý một tô chức tập trung vào chất lượng, dựa vào 
sự tham gia của tất cả các thành viên của nó, nhằm đạt được 
sự thành công lâu dài nhò việc thỏa mãn khách hàng và đem 
lại lợi ích cho các thành viên của tổ chức đó và cho xã hội".

Như vậy, gần nửa thế kỷ qua ỏ các rệước công nghiệp phát 
triển, quản lý chất lượng đã phát triển qua các giai đoạn 
(Hình 2.2.)

Có thể phân biệt các đặc trưng khác nhau giữa quản lý 
chất lượng hiện đại và quản lý chất lượng truyền thống qua 
bản tóm tắt sau (Bảng 2.1).
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1990 1920 1940 1960 1980

Hình 2.2. Các giai đoan phát triển của quản lý chất lượng

Trường Đại học Kinh tê Quốc dân 47



GT QUÀN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CÁC  Tổ  CHỨC

B á n g  2.1. Sự  khá c  biệt g iữa quan lý cl iất  lượng hiện d a i  và 
quản lý chất lương truyền thống

Đặc

điểm

Quản lý chất lượng 

truyền thống

Quản lý chất lượng 

hiện đại

Tính chất
- Chất lượng là vấn đề cõng nghệ 

đơn thuần

- Chấỉ lượng là vấn để kinh doanh 

(tổng hợp kinh tế - kỹ thuệt, xả hội), 

là bộ phận không thể tách rời cùa 

quản lý sản xuất - kinh doanh của 

doanh nghiệp.

Phạm vi - Vấn đề tác nghiệp - Vấn đề tác nghiệp và chiến lược

Cấp  

quản lý

- Thực hiện ở cấp phân xưỏng trong 

khâu sản xuất

- Thực hiện ỏ  mọi cấp:

+ Cấp công ty: Quản lý chiến lược 

chất lượng.

+ Cấp phân xưởng phòng ban: 

Quẳn trị tác nghiệp chất lượng.

+ Tự quản (người lao động với 

quản lý chất lượng).

Mục tiêu - Ngắn hạn lợi nhuận cao nhất.

- Kết hợp giữa dài hạn và ngắn hạn 

thỏa mãn nhu cầu khách hàng ỏ  

mức cao nhất.

Sản

phẩm

- Sản phẩm cuối cùng bán ra 

ngoài công ty.

- Tất cả sản phẩm và dịch vụ không 

kể thực hiện bên trong hay bán ra 

ngoài.

Khách

hàng

- Bẽn ngoài, những người tiêu thụ 

sản phẩm của doanh nghiệp.

- Cả bên trong và bên ngoài nhữhg 

tổ chức và cá nhản có liên quan trực 

tiếp đến chất lượng.

Chứd

năng
- Kinh tế, kiểm soát.

- Hoạch định, kiểm soát và hoàn 

thiện.

Nhiệm

vụ

- Của phòng KCS. Vai trò của người 

quản lý và ra lệnh cưỡng chế bắt 

phải thực hiện.

- Toàn công ty

Cách  

xem xét 

vấn để

- Đi thẳng vào từng vấn đề 

riêng biệt tách rời nhau.

- Đăt trong mối quan hè chát chẽ với 

toàn bộ hệ thống.

— —  
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1.2. Vai trò của quản lý chất lượng

Quản lý chất lượng không chỉ là bộ phận hữu cơ của quản 
lý kinh tế mà quan trọng hơn nó là bộ phận hợp thành của 
quản trị kinh doanh. Khi nền kinh tế và sản xuất - kinh 
doanh phát triển thì quản trị chất lượng càng đóng vai trò 
quan trọng và trỏ thành nhiệm vụ cơ bản không thể thiếu 
được của doanh nghiệp và xã hội.

Tầm quan trọng của quản lý chất lượng được quyết định 
bởi:

- Vị trí của công tác quản lý kinh tế và quản trị kinh 
doanh. Bởi vì theo quan điểm hiện đại thì quản lý chất lượng 
chính là quản lý có chất lượng, là quản lý toàn bộ quá trình 
sản xuất - kinh doanh.

- Tầm quan trọng của chất lượng sản phẩm đối vối phát 
triển kinh tế, đời sống của người dân và sản xuất - kinh 
doanh của doanh nghiệp.

+ Với nền kinh tế quô’c dân, đảm bảo và nâng cao chất 
lượng sản phẩm sẽ tiết kiệm được lao động xã hội do sử dụng 
hợp lý, tiết kiệm tài nguyên, sức lao động, công cụ lao động, 
tiền vốn... Nâng cao chất lượng có ý nghĩa tương tự như tăng 
sản lượng mà lại tiết kiệm được lao động. Trên ý nghĩa đó 
nâng cao chất lượng cũng có ý nghĩa là tăng năng suất.

Nâng cao chất lượng sản phẩm là tư liệu sản xuất có ý 
nghĩa quan trọng tối tăng năng suất xã hội, thực hiện tiến bộ 
khoa học - công nghệ, tiết kiệm.

Nâng cao chất lượng sản phẩm là tư liệu tiêu dùng có 
quan hệ trực tiếp tới đòi sống và sự tín nhiệm, lòng tin của
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khách hàng. Chất lượng sản phẩm xuất khấu tác động mạnh 
mẽ tới hoàn thiện cơ cấu và tăng kim ngạch xuất khẩu, thực 
hiện chiến lược hưống vào xuất khẩu.

+ Vối người tiêu dùng, đảm bảo và nâng cao chất lượng sẽ 
thỏa mãn được các yêu cầu của người tiêu dùng, sẽ tiết kiệm 
cho người tiêu dùng và góp phần cải thiện nâng cao chất 
lượng cuộc sống. Đảm bảo và nâng cao chất lượng sẽ tạo lòng 
tin và tạo ra sự ủng hộ của người tiêu dùng với người sản 
xuất do đó sẽ góp phần phát triển sản xuất - kinh doanh.

Trong cơ chê thị trường, doanh nghiệp phải cạnh tranh 
gay gắt. Khả năng cạnh tranh của một doanh nghiệp được 
quyết định do các yếu tố sau:

- Cơ cấu mặt hàng của doanh nghiệp có phù hợp với yêu 
cầu của thị trường hay không?

- Chất lượng sản phẩm dịch vụ như thế nào?

- Giá cả của sản phẩm dịch vụ cao hay thấp?

- Thời gian giao hàng nhanh hay chậm?

Khi đòi sông của người dân được nâng lên và sức mua của 
họ được nâng cao, tiến bộ khoa học - công nghệ được tăng 
cường thì chất lượng sản phẩm là yếu tô quyết định lthâ 
năng cạnh tranh.

Sản phẩm có khả năng cạnh tranh mâi bán được, doanh 
nghiệp mới có lợi nhuận và mới tiếp tục sản xuất - kinh 
doanh.

Do vậy, chất lượng sản phẩm là vấn đề sông còn của 
doanh nghiệp. Tầm quan trọng của quản lý chất lượng ngày

50 Trường Đại học Kinh tẽ Quốc dân



Chương 2: QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

càng được náng lên, do đó phải không ngừng nâng cao trinh 
độ quản lý chất lượng và đổi mới không ngừng công tác quản 
lý chất lượng. Nó là trách nhiệm của các cấp quản lý, trước 
hết là của doanh nghiệp, mà người chịu trách nhiệm chính là 
giám đốc doanh nghiệp.

2. C ác  triết lý về chất lượng và quản lý chất lượng của các học  

giả hảng đầu trên thế giói

Các học giả nổi tiếng trên thế giói về chất lượng và quản lý 
chất lượng là: w. Edward Deming, Joseph Juran, Armand 
Feigenbaum, Philip Crosby, Ishikawa, Taguchi.

2ế/. W. Edward. Deming

Deming là ngưòi Mỹ đầu tiên giới thiệu các nguyên tắc về 
chất lượng cho người Nhật Bản. Deming gặp gỡ Shewhart 
năm 1927, từ đó Deming đã học được các khái niệm cơ bản 
quản lý chất lượng có tính thống kê như Shewhart đã từng 
phát triển cho phòng thí nghiệm của Bell. Khi ông được phái 
tối Nhật Bản, ông đã trở thành một nhà thống kê học nổi 
tiếng.

Triết lý cơ bản của Deming là khi chất lượng và hiệu suất 
tăng thì độ biến động giảm, vì mọi vật đều biến động, nên 
cần sử dụng các phương pháp thống kê điều khiển chất 
lượng.

Ông chủ đích cần dùng thống kê để định hưống thành quả 
trong tất cả các khâu tạo nên chất lượng. Theo ông, kiểm tra 
hàng hoá dù là ở đầu ra hay đầu vào đều là quá chậm, không 
hiệu quả và tốn kém. Ông cho rằng, để đánh giá được chất
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lượng Cần qua "sự thể hiện rõ ràng trên thống kê“. Do dó, cần 
dùng các phương pháp thống kê để điều khiển chất lượng.

Cách tiếp cận của ông đối với cấn đề chất lượng là cần 
phải giảm độ biến động bằng cách cải tiến liên tục chứ không 
phải bằng thanh tra ồ ạt.

Deming đã cô đọng triết lý của mình thành 14 điểm, các 
điểm này đã trở thành các hành động để các nhà quản lý cao 
cấp áp dụng.

1. Tạo ra sự nhất quán về mục đích hướng tới cải tiến sản 
phẩm dịch vụ.

2. Nắm bắt các triết lý mối.

3. Loại bỏ sự phụ thuộc vào kiểm nghiệm sản phẩm và 
dịch vụ để đạt được chất lượng. Nhưng đòi hỏi phải có được 
các chứng cứ thông kê của quản lý quy trình cũng như các 
vấn đề cơ bản khác.

4. Mua vật liệu nếu như chỉ có người cung cấp đó có quy 
trình có chất lượng. Chấm dứt việc ban thưởng cho doanh 
nghiệp trên cơ sở chỉ dựa vào phiếu giá.

5. Sử dụng các phương pháp thông kê để tìm ra các điểm 
trục trặc và không ngừng cải tiến hệ thông.

6. Thực hiện trợ giúp theo phương pháp hiện đại đối vói 
việc đào tạo tại chỗ.

7. Thực thi các phương pháp giám sát hiện đại.

8. Phá tan sự sợ hãi.

9. Xoá bỏ sự ngáng trổ giữa các phòng ban.
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10. Loại bỏ các mục tiêu có tính sô lượng.

11. Xem xét lại các tiêu chuẩn công việc để đảm bảo chất 
lượng.

12. Xoá bỏ các ngăn cản hạn chế lòng tự hào của người thợ.

13. Thực thi các chương trình nghiêm chỉnh để đào tạo cho 
con người các kỹ năng mối.

14. Hình thành bộ máy ỏ tầm quản lý cấp cao để hàng 
ngày đẩy mạnh việc thực hiện 13 điểm nêu trên.

Về cơ bản 14 điểm của Deming có thể được coi là 3 phạm 
trù rộng lớn có tính triết lý:

- Sự nhất quán của mục tiêu.

- Cải tiến không ngừng.

- Sự hợp tác giữa các chức năng.

2.2. Joseph Juran

Juran được coi là một trong các nhà thiết kế chính của 
cuộc cách mạng chất lượng ỏ Nhật Bản. Sau khi tốt nghiệp 
kỹ sư năm 1924, Juran đã làm việc cho Wesrem Electric 
Hawthorne Work, ở  đây ông ta đã được chỉ định đảm nhận 
chức năng kiểm tra. Năm 1951, ông đã xuất bản quyển sách 
"Sổ tay quản lý chất lượng". Juran đến Nhật Bản sau 
Deming 4 năm. Năm 1979, ông đã thành lập Viện Juran ỏ 
Nhật Bản.

Juran trình bày cách tiếp cận của ông đối với chất lượng 
dưối dạng Thuyết tam luận chất lượng. Ông đã chỉ ra rằng 
quản lý chất lượng liên quan tối 3 quy trình cơ bản:
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- Kê hoạch hoá chát lượng

- Quản lý chất lượng

- Cải tiến chất lượng.
K ế hoạch hoá chất lượng: Theo Juran, trước hết là phải 

nhận dạng khách hàng, khách hàng là bất kỳ một người nào 
tác động lên quy trình. Khách hàng bao gồm cả khách hàng 
bên trong và khách hàng bên ngoài. Sau khi xác định được 
nhu cầu khách hàng, điều cần thiết là phải phát triển được 

hàng hoá và dịch vụ để đáp ứng các nhu cầu đó và hình 
thành nên các mục tiêu chất lượng vối chi phí có thể thấp 
nhất. Tiếp đến là thiết kê quy trình. Thiết kế phải chứng 
minh được khả năng sản xuất ra sản phẩm trong các điều 
kiện hoạt động cụ thể. Cuối cùng, quy trình được chuyển cho 
ngưòi vận hành bằng cách kéo họ tham gia vào việc lập kế 
hoạch và đào tạo họ đầy đủ.

Quản lý chất lượng: Quản lý chất lượng được nhằm vào 
các yếu tô" cơ bản cần được quản lý. Các yếu tố này cần phải 
được nhận ra. Các biện pháp và phương pháp đó cần phải 
được xác định. Các tiêu chuẩn thực hiện cần phải được thiết 
lập, khi thực hiện thực tế được đo và được so sánh với các 
tiêu chuẩn, thì sự khác biệt phải được xem xét. Juran đã ủng 
hộ việc quản lý chất lượng phải được giao cho cấp thấp nhất, 
và nếu có thế, nó có thể cho nhũng người công nhân chịu 
trách nhiệm thực thi nhiệm vụ. Điều này có nghĩa là nên có 
sự đào tạo rộng rãi trong việc thu thập số liệu và các kỹ 
thuật giải quyết vấn đề.

Cải tiến chất lượng: Được thực hiện tiếp theo bằng cách 
chứng minh sự cần thiết phải cải tiến chất lượng và thiết lập
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các dự án cải tiến cụ thể. Các nhóm cải tiến chất lượng cụ thế 
cần phải được thành lập để hướng dẫn dự án phát hiện ra 
nguyên nhân, đưa ra giải pháp khắc phục trong điều kiện 
hoạt động cụ thể. Cuối cùng là cơ chế quản lý quy trình mối, 
duy trì và phát triển thành quả.

Kê' hoạch  
chất lượng

Kiểm tra chất lượng

Chi
phí

chất
lượng

Đỉnh điểm 1

V
V I Vùng gốc
V A  của KTCL

Tổn thất

Thời gian

\ / \  ! KSCL 
\  '

Cải tiến \| /\ / \  /  
CL y  \ /  \ /

Hình 2.3. Mối quan hệ giữa k ế  hoạch chất lượng, quản lý 
chất lương và cải tiến chất lương

Mối quan hệ giữa 3 quy trình được chỉ ra trong Thuvết 
tam luận chất lượng được minh hoạ ổ Hình 2.3. Giai đoạn 
đầu tiên là khâu hê hoạch hoá chất lượng. Khi công việc thiết 
kế sản phẩm và thiết kê quy trình đã được hoàn tất, người 
điều hành trực tiếp bắt đầu trách nhiệm của mình. Lỗi gây 
ra trong giai đoạn đầu này sẽ dẫn tối chi phí tăng, chi phí cao 
hơn này được Juran gọi là hao phí kinh niên. Trong giai đoạn 
đầu này, quy trình vẫn nằm trong sự quản lý. Hiếm khi các 
nguyên nhân đặc biệt của lý thuyết Deming xuất hiện và nếu
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CÓ nó sê bị khống chế. Ö một điểm nào đó, các nhà quản lý 
nhận ra rằng hao phí kinh niên này như là một sự vượt trội. 
Một dự án cải tiến chất lượng được khởi thuỷ và sẽ thành 
công trong việc giảm hao phí kinh niên này. Tiếp đó, một 
phạm vi quản lý chất lượng mối được xác định.

Juran (1993) đã sáng tạo ra khái niệm chi phí chất lượng. 
Do các nhà quản lý là người có khả năng nhất để hiểu được 
tác động của các chính sách khi tính toán bằng đồng USD, 
ông ta cảm nhận rằng đo chi phí là một phương pháp hiệu 
quả. Theo quan điểm của ông, chi phí phù hợp (chi phí đánh 
giá và chi phí phòng ngừa) tăng lên khi tỷ lệ lỗi giảm xuống. 
Tuy nhiên, chi phí không phù hợp (chi phí lỗi bên trong và lỗi 
bên ngoài) giảm xuông. Sự đánh đổi dẫn tối mức độ phù hdp 
tối ưu. Juran lập luận rằng hầu hết các công ty có mức chi 
phí không phù hợp cao từ 50 tổi 80% trong tổng sô' chi phí. 
Điều này nói lên rằng các công ty đã hoạt động ỏ mức độ chất 
lượng thấp.

Sự áp dụng cách tiếp cận này là ở chỗ lỗi Zero không phải 
là một mục tiêu thực tế. Ớ một mức độ chất lượng nhất định, 
các chi phí phù hợp có thể vượt quá các chi phí không phù 
hợp. Do không đạt được sự cải tiến chất lượng xa hơn, nên 
trọng tâm có thể nhằm vào việc duy trì các cấp độ chất ỉượng. 
Juran (1993) đã tranh luận trong nhiều năm rằng bây giò cải 
tiến trong công nghệ đã làm cho lỗi Zero trỏ thành một mục 
tiêu có thể nhìn thấy được.

2.3. Philip Crosby
Crosby đưa ra quan niệm "không có sai lỗi" phát triển vào 

đầu những năm 60 khi ông phụ trách vấn đề chất lượng cùa
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nhiều dụ án tên lửa và sau này vói cương vị giám đốc chất 
lượng của Công ty Bưu tín - điện thoại quốc tê ITT. Cuốn 
"Chất lượng là thứ cho không" của ông đã được bán ra trên 
một triệu bản và đã được dịch ra tiếng Việt năm 1989. Ông 
cho rằng chất lượng là một điều có thể có được mà không mất 
tiền. Cái tôn kém nhất chính là cái thiếu chất lượng, nghĩa là 
không làm đúng mọi việc ngay từ đầu gây nên. Không những 
chất lượng không mất tiền mua mà nó còn là một trong 
những nguồn lãi chân chính nhất.

Crosby đã phát biểu quan điểm về chất lượng của ông vối 
4 nội dung xác thực của quản lý chất lượng như sau:

Chất lượng là sự phù hợp với các yêu cầu. Các yêu cầu đòi 
hỏi cần phải được cụ thể hoá rõ ràng, nhờ đó mọi người hiểu 
được cái mà họ đang mong chờ.

Chất lượng là sự phòng ngừa. Phòng ngừa là kết quả của 
đào tạo, của nguyên tắc, của ví dụ, của sự lãnh đạo và của 
nhiều cái khác.

Tiêu chuẩn thực hiện chất lượng là lỗi Zero. Các lỗi sai 
không thể dung thứ. Đo chất lượng là giá của sự không phù 
hợp.

Để cải tiến chất lượng, Crosby đưa ra Chương trình 14 
điểm như sau:

1. Làm rõ quyết tâm của lãnh đạo đối vối quản lý chất 
lượng.

2. Thiết lập các tổ cải tiến chất lượng có đại diện của mỗi 
phòng (ban) tham gia.

3. Xác định xem những sai hỏng, khuyết tật chất lượng 
hiện có và tiềm tàng nằm ỏ đâu.
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4. Đo các chi phí cho chất lượng và sử dụng việc làm này 
như một công cụ quản lý.

5. Nâng cao ý thức về trách nhiệm và mối quan tâm cá 

nhân của mọi nhân viên.
6. Hành động giải quyết những sai hỏng, khuyết tật phát 

hiện ỏ các bước trên.

7. Lập ban phụ trách chương trình không có sai hỏng

8. Đào tạo các kiểm sát viên để họ thực hiện tích cực 
phần trách nhiệm của mình trong chương trình cải tiến chất 
lượng.

9. Tổ chức ngày "không có sai hỏng" để mọi thành viên 
thấy rõ là đã có sự thay đổi.

10. Khuyến khích các cá nhân đề ra mục tiêu cải tiẽn cho 
bản thân và cho nhóm của mình.

11. Khuyến khích các nhân viên thông báo cho lãnh đạo 
quản lý biết nhũng trỏ ngại họ gặp phải khi phấn đấu đạt 
mục tiêu cải tiến của họ.

12. Công nhận và hoan nghênh những ai tham gia.

13. Tổ chức các hoạt động chất lượng.

14. Lập lại tất cả các bưốc trên để nhấn mạnh chương 
trình cải tiến chất lượng không bao giò chấm dứt.

2.4. Armand Feigenbaum

Armand Feigenbaum làm việc ở General Electric tại 
Schenectady, New York năm 1944. General Electric đã giao 
cho ông ta chịu trách nhiệm về các chương trình chất lượng
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của công ty. Sau đó, tại MIT ông đã phát triển khái niệm 
quản lý chất lượng toàn diện. Trong suốt sự nghiệp của 
mình, ông đã giành nhiều cho khái niệm quản lý chất lượng 
toàn diện.

Feigenbaum cho rằng chất lượng tổng hợp là việc đạt đến 
sự hoàn hảo hơn là việc tìm ra lỗi. Theo quan điểm của ông, 
chất lượng được xác định bởi khách hàng, xét theo khía cạnh 
này thì nó giống vối quan điểm của Juran. Ông cũng cảm 
thấy rằng triết lý về chất lượng vượt ra ngoài cả khu vực sản 
xuất của nhà máy để bao gồm tất cả các hoạt động của công 
ty. Điều này giống vối quan điểm của Crosby về một phạm vi 
rộng hơn của quản lý chất lượng toàn diện.

Theo ông, các nhà quản lý phải có sự hiểu biết về chất 
lượng là gì và lợi ích mà công ty thu được là như thế nào. Là 
những người lảnh đạo, các nhà quản lý phải thể hiện được 
rằng chất lượng là công việc của mọi người. Feigenbaum tin 
tưỏng rằng công việc của người kiểm tra viên về chất lượng 
này nên hoạt động như các nhà tư vấn bên ngoài để hỗ trợ 
cho các phương pháp và các kỹ thuật mới. Trọng tâm của tổ 
chức nên nhấn mạnh vào cải tiến chất lượng theo yêu cầu 
của khách hàng. Các cải tiến này chủ yếu đạt được thông qua 
các phương pháp thống kê, thông qua quản lý quy trình bắt 
đầu bằng việc thiết kế sản phẩm, thông qua việc hình thành 
và cung cấp các dịch vụ chuyên ngành. Tự động hoá nên được 
sử dụng để cải tiến chất lượng chỉ sau khi tất cả các phương 
pháp đã được sử dụng.

Ý tưởng của Feigenbaum bao hàm các yếu tô' của các ý 
tưởng đã được nêu của Deming, Juran và Crosby. Ông đã tán
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đồng cách xây dựng một hệ thông toàn diện quản lý toàn bộ 
chuỗi giá trị nôi kết người cung cấp và khách hàng.

Hơn tất cả các lý thuyết khác, Feigenbaum áp dụng một 
cách tiếp cận đôi vói chất lượng dựa trên cơ sở người tiêu 
dùng "Nếu anh muốn thấy được chất lượng hàng hoá của anh 
thì hãy đi ra ngoài và hỏi người tiêu dùng". Ong ta đã phát 
triển một sô phương pháp kinh tê lượng để cải tiến chất 
lượng sản phẩm và lựa chọn các phương pháp này cho các 
cách tiếp cận tụ động hoá có tính truyền thông hơn để cải 
tiến chất lượng. Tuy nhiên, một điểu rất có ý nghĩa rằng một 
số phương pháp của ông ta là nhằm vào việc xác định nhu 
cầu của khách hàng, cải tiến sản phẩm được dựa trên kinh 
nghiệm đã tích luỹ được thông qua việc sử dụng sản phẩm 
trong một ngành. Không giống với Deming, người không 
giành nhiều trọng tâm vào việc quản lý chất lượng của người 
cung cấp. Một khi người cung cấp cải tiến chất lượng của nó 
thì sẽ khuyến khích người khác đáp ứng các tiêu chuẩn mối.

2.ổệ Kaoru Ishikawa
Kaoru Ishikawa tốt nghiệp trường Tổng hợp TOKYO năm 

1939 vối ngành hoá học ứng dụng. Bô của ông là Chủ tịch 
của hãng Keidanren và Juse hùng mạnh, với khả năng đó 
ông bố đã trải ra cho người con một con đường để trỏ thành 
một kỹ sư, một nhà công nghiệp hàng đầu của Nhật Bản. 
Ngay từ đầu, Kaoru Ishikawa đã ủng hộ việc sử dụng các 
phương pháp thống kê. Cuộc đời của ông đã giành chọn cho 
sự phát triển của chất lượng toàn diện ở Nhật Bản. Ông tin 
tưởng rằng tất cả các bộ phận và tất cả các cán bộ công nhân 
viên trong tô chức nên cùng tham gia vào việc nghiên cứu và 
hỗ trd quản lý chất lượng bằng cách nắm được 7 công cụ
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thông kê. Ông đã sáng tạo ra một trong những công cụ này, 
đó là biểu đồ nhân quả, biểu đồ này cũng được gọi là biếu đồ 
Ishikavva. Khái niệm thứ hai của ông là việc coi khách hàng 
như là một nhân tố cơ bản để xác định chất lượng. Ong xác 
định khách hàng là người thứ hai trong dây chuyền này. 
Khách hàng là người mua kết quả công việc của anh và 
khách hàng là bất cứ người nào đặt niềm tin vào anh. Nói 
cách khác, khách hàng không phải chỉ là người mua sản 
phẩm cuôì cùng của anh mà còn là người đồng nghiệp của 
anh. Khái niệm thứ ba của Kaoru Ishikawa là các chu kỳ 
quản lý chất lượng. Khái niệm này đặt ngưòi công nhân vào 
tham dự nhóm để giải quyết tồn tại của chất lượng. Sử dụng 
7 công cụ mà ông Kaoru Ishikawa đã nêu lên để phân tích và 
giải quyết vấn đề, họ có thể thực thi các giải pháp của họ với 
sự hỗ trợ của các nhà quản lý.

Triết lý chất lượng của ông Kaoru Ishikavva có thể được 
tóm tắt như là một sự tin cậy vào trình độ của lực lượng lao 
động. Những người công nhân được đào tạo có thể giải quyết 
trục trặc ỏ trong sản phẩm, trong quy trình và thực hiện cải 
tiến chúng. Vai trò của các nhà quản lý là phải hành động 
như là một huấn luyện viên, lắng nghe những điều thực tế 
mà người công nhân đã trình bày và giúp họ áp dụng các 
công cụ để giải quyết các tồn tại đó.

Kaoru Ishikavva đã có một khuynh hưống mạnh mẽ về 
cách tiếp cận đôi vói chất lượng dựa trên cơ sỏ người sử dụng 
"Marketing là sự tham gia và rút lui của chất lượng". Ông ta 
đã phát triển một hệ thông để điều tra các yêu cầu của khách 
hàng đôì vối toàn bộ công ty. Việc xác định ngưòi tiếp theo 
trong dây chuyền là một khách hàng bên trong, là nội dung
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CÓ tính chính yếu đối với hệ thông này. Những người gần gũi 
nhất vối khách hàng hiểu được một cách tốt nhất về những 
cái mà khách hàng muốn. Là một khách hàng bên trong, nhu 
cầu của khách hàng này sẽ được người công nhân sản xuất 
nắm bắt. Những người công nhân này chuyển nhu cầu của 
khách hàng sang cho người cung cấp và như vậy sẽ đưa 
chúng vào quy trình. Theo cách này, mỗi một người công 
nhân hiểu được mình phải làm cái gì để đáp ứng nhu cầu 
khách hàng cuối cùng.

Phát kiến của Kaoru Ishikawa là ở chỗ ông đã sáng tạo ra 
các phương pháp có thể được giảng dạy cho quảng đại quần 
chúng và ông đã sáng tạo ra các cách tiếp cận đó có thể được 
sử dụng để khai thác con người. Ông đã kế thừa các khái 
niệm đã được ông Deming và Juran đưa ra và chuyển hoá 
được những khái niệm này tói người công nhân bình thường.

2.6. Taguchi

Taguchi ban đầu là một công nhân của Hãng điện thoại và 
điện tín Nippon, đã gây ảnh hưởng lớn đối vối công cuộc cải 
tiến chất lượng ở Nhật Bản. Trọng tâm chính của ông là áp 
dụng thông kê học. Nhờ công hiến này, ông đã giành được 
giải thưởng Deming vào năm 1960.

Taguchi coi chất lượng là một vấn đề của toàn bộ công ty 
và nhấn mạnh vào việc sử dụng phương pháp thống kê để cài 

.tiến chất lượng, mà đặc biệt là trong khâu thiết kế sản phẩm. 
Hai khái niệm của ông cụ thể như sau:

- Chức năng tính toán tổn thất.

- Các đặc tính của thiết kế và sự sai hỏng.
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Cũng giống như Crosby, Taguchi coi chất lượng là sự phù 
hợp vối yêu cầu. Chức năng tính toán tổn thất là nhằm đưa 
ra một quy trình chính thống tính toán chi phí sai lệch so với 
giá trị mục tiêu. Chi phí đo được trong trường hợp này là chi 
phí xã hội. Nếu một bộ phận đã được thực hiện mà nó đáp 
ứng các chỉ tiêu đã định thì chi phí này sẽ rất thấp, sỏ dĩ như 
vậy là vì con người khi mua hàng hoá sẽ cảm thấy thỏa mãn 
khi các hàng hoá đó được sản xuất theo đúng quy cách. Tuy 
nhiên, nếu các chỉ tiêu của một bộ phận bị lệch so với giá trị 
mục tiêu, thì một số người sẽ cảm thấy không hài lòng. Khi 
độ sai lệch tăng lên, sẽ có nhiều người không thỏa mãn hơn 
và chi phí tổn thất cũng tăng lên. Theo cách tiếp cận này, chi 
phí do có sự sai lệch so vối mục tiêu có thể đánh giá được tổn 
thất trong quá trình sản xuất sản phẩm này được xác định là 
tỷ lệ với tổng độ sai lệch. Các khoản chi phí tổn thất này sẽ 
được tổng hợp lại và báo cáo lên các nhà quản lý.

Về vấn đề thiết kế sản phẩm, ông đã tìm 2 nguyên nhân 
của sự thay đổi trong sản phẩm là các đặc tính của thiết kê 
và sự sai hỏng.

Nguyên nhân cơ bản của sự sai hỏng là sự sai hỏng bên 
trong và sai hỏng bên ngoài. Sai hỏng bên ngoài là hậu quả 
của những thay đổi ỏ trong môi trường hoạt động, hậu quả do 
lỗi của con người và nói chung đây là các nhân tố không thể 
quản lý được. Sai hỏng bên trong là những thay đổi do những 
nhân tô’ có khả năng quản lý được như sự phá hỏng, cả  hai 
loại sai hỏng này chịu sự tác động lốn của các hoạt động 
ngoài chu trình như:

• Thiết kế hệ thông.

• Thiết kế thông số. •
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• Thiết kế sai số cho phép.

Thiết kế hệ thống liên quan đến việc thiết kế một sản 
phẩm để thỏa mãn nhu cầu khách hàng. Ổng đã sử dụng 
triển khai chức năng chất lượng để hình thành nên các yêu 
cầu của khách hàng và chuyển chúng thành các đặc tính khi 
thiết kế.

Thiết kế thông số có liên quan đến việc nhận ra các biến số 
của quy trình chính. Các biến số này tác động lên sự thay đổi 
và sau đấy hình thành các cấp độ cho các thông số này. 
Những thông số này sẽ tối thiểu hoá sự thay đổi. Taguchi sử 
dụng cốc thiết kế của thí nghiệm thống kê để tìm ra các 
thông sô' máy. Các thiết kế mà ông đã sáng tạo ra là mới và 
cho phép các thông số được tìm ra vối một hiệu suất cao hơn.

Thiết kê sai số cho phép tìm ra được các bộ phận cấu 
thành góp phần nhiều nhất cho các thay đổi trong sản phẩm 
cuối cùng, sau đấy đặt ra cho các sai số cho phép thích hợp 
cho các bộ phận cấu thành này. Mục tiêu ỏ đây là phải tìm ra 
các bộ phận cấu thành đóng góp nhiều nhất và buộc chặt vào 
tất cả các bộ phận cấu thành.

Phương pháp luận chủ yếu của Taguchi là thiết kế trên cơ 
sở các thí nghiệm. Không giông với 7 công cụ cơ bản của 
Kaoru Ishikawa, cách tiếp cận của Taguchi rất là phức tạp 
nhưng nó cũng đã chứng tỏ được tính hữu hiệu khi đánh giá 
thiết kế sản phẩm mới và quy trình mối.

Cách tiếp cận của Taguchi đối vối chất lượng nhấn mạnh 
vào sự phù hợp. Trong trường hợp này thì triết lý của ông về 
chất lượng giống với triết lý của Crosby. Tuy nhiên, trong khi 
Crosby sử dạng cách tiếp cận có tính quản lý thì Taguchi sử
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dụng cách tiếp cận mang tính thốhg kê. Cách tiếp cận của 
Crosby được đặc trưng bỏi tính chất lượng, nhưng cách tiếp 
cận của Taguchi được đặc trưng bỏi tính lượng hoá. Điểm nổi 
trội của sự khác nhau về cách tiếp cận là việc xác định các 
chi phí liên quan đến chất lượng.

3. Những nguyên tắc của quản lý chất lượng

Quản lý chất lượng là một lĩnh vực quản lý có những đặc 
thù riêng. Nó đòi hỏi phải thực hiện các nguyên tắc chủ yếu 
sau:

3.1. Quản lý chất lượng phải được định hướng bởi 
khách hàng

Trong cơ chế thị trường, khách hàng là người chấp nhận 
và tiêu thụ sản phẩm. Khách hàng để ra các yêu cầu về sản 
phẩm, chất lượng và giá cả sản phẩm. Để tồn tại và phát 
triển thì sản phẩm do doanh nghiệp sản xuất ra phải tiêu 
thụ được và phải có lãi.

Do đó, quản lý chất lượng phải hưống tới khách hàng và 
nhằm đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng. Các hoạt 
động điều tra nghiên cứu thị trưòng, nhu cầu khách hàng, 
xây dựng và thực hiện chính sách chất lượng, thiết kế sản 
phẩm, sản xuất, kiểm tra, dịch vụ sau khi bán đều phải lấy 
việc phục vụ, đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng làm 
mục tiêu.

3.2. Coi trọng con người trong quản lý chất lượng
Con người giữ vị trí quan trọng hàng đầu trong quá trình 

hình thành, đảm bảo, nâng cao chất lượng sản phẩm. Vì vậy, 
trong công tác quản lý chất lượng cần áp dụng các biện pháp
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và phương pháp thích hợp để huy động hết nguồn hỊc, tài 
năng cùa con người ỏ mọi cấp, mọi ngành vào việc đảm bào 
và nâng cao chất lượng.

Những người lãnh đạo phải xây dựng được chính sách chất 
lượng cho doanh nghiệp và phải thiết lập được sự thống nhất 
đồng bộ giữa mục đích, chính sách và môi trương nội bộ trong 
doanh nghiệp. Họ phải lôi cuốn, huy động sử dụng có hiệu 
quà mọi người vào việc đạt được mục tiêu vì chất lượng cùa 
doanh nghiệp. Hoạt động chất lượng của doanh nghiệp sẽ 
không có kết quà và hiệu quà nêu không có sự liên kết triệt 
để của lãnh đạo với cán bộ, cóng nhân viên cùa doanh 
nghiệp.

Những người quàn lý trung gian là lực lượng quan trọng 
trong thực hiện mục tiêu, chính sách chất lượng của doanh 
nghiệp. Họ có quan hệ với th i trường, khách hàng và trực 
tiếp quan hệ với công nhân. Họ chì đạo, đôn đốc người công 
nhân thực hiện nhiệm vụ đàm bào và nâng cao chất lưđng.

Công nhân là người trực tiếp thực hiện các yêu cầu về đàm 
bào và nâng cao chất lượng. Họ được trao quyển, có trách 
nhiệm thực hiện các yêu cầu về đảm bào, cài tiến chất lương 
và chủ động sáng tạo đề xuất các kiến nghị về đảm bảo và 
nâng cao chất lượng.

3.3. Quản lý chất lượng phải thực hiện toàn diên và 
đồng bô

Chất lượng sàn phẩm là kết quà tổng hợp của các Tĩnh vực 
kinh tế, tổ chức, kỹ thuật, xã hội... liên quan đến các boat 
động như nghiên cứu thị trường, xây dựng chính sách chất 
lượng, thiết kế, chê' tạo, kiểm tra, dịch vụ sau khi bán. Nó
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củng là kết quả của nhùng cố gắng, nỗ lực chung của các 
ngành, các cấp các địa phương và từng con người. Do vậy, đòi 
hỏi phải đảm bảo tính toàn diện và sự đồng bộ trong các mặt 
hoạt động liên quan đến đảm bảo và nâng cao chất lượng. 
Nếu chỉ phiến diện trong giải quyết vấn đề sẽ không bao giờ 
đạt được kết quả mong muốn.

3.4. Quản lý chất lương p h ả i thực hiện dồng thời với 
các yêu cầu đảm  bảo và cải tiến chất lượng

Theo TCVN ISO 9000 thì đảm bảo chất lượng là toàn bộ 
các hoạt động có kế hoạch và hệ thông, được tiến hành trong 
hệ thống chất lượng và được chứng minh là đủ mức cần thiết 
để tạo sự tin tưởng thỏa đáng, rằng thực tế sẽ đáp ứng các 
yêu cầu về chất lượng và cải tiến chất lượng; là những hoạt 
động được tiến hành trong toàn bộ tô chức nhằm nâng cao 
hiệu quả và hiệu suất của các hoạt động và quá trình để tạo 
thêm lợi ích cho cả tổ chức và khách hàng của tổ chức đó. 
Như vậy, cải tiến chất lượng có nghĩa là sự nỗ lực không 
ngừng nhằm không những duy trì mà còn nâng cao hơn nữa 
chất lượng.

Đảm bảo và cải tiến chất lượng là 2 vấn đề có liên quan 
mật thiết hữu cơ vối nhau. Đảm bảo chất lượng bao hàm việc 
duy trì và cải tiến để đáp ứng nhu cầu khách hàng. Cải tiến 
chất lượng bao hàm việc đảm bảo chất lượng và nâng cao 
hiệu quả, hiệu suất của chất lượng nhằm thỏa mãn tốt hơn 
nhu cầu của khách hàng.

Đảm bảo và cải tiến chất lượng là sự phát triển liên tục, 
không ngừng của công tác quản lý chất lượng. Muốn tồn tại
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và phát triển trone canh tranh, doanh nghiệp phai đam bao 
chất lượng và cãi riẻn chất lượng không ngừng-

Cài tiến chất lượng được tiến hành lièn rục trẽn cơ sờ thạc 
hiện co hiệu quả vòng tron chất lượng của Demmg với tẻn gọi 
là vòng tròn cãi tiên bao eồm: hoạch định- thực hiện, kiẻm 
tra và diều chánh (PDCAt

Hình 2.4. Cài tiến chát lượng trẽn ca sà  lòng tròn  
chất luợng Deming

3.5. Quàn ¡ X  chát lượng theo quá trinh

Trẽn thực tê đang diễn ra 2 cách, ouán trị liên auan tcá 
quán ly chất ĩượng.

Một là. quán trị theo quá trình, theo cách này cần q-uãn lý 
chát ỉượng ỏ mọi khâu liên quan tới việc hình thành chất 
lượng đo là các khâu từ MÕiẻn cứu nhu cầu khách hàng 
ứnèt kẻ sán xuảt. dịch vụ sau ban hàns. Hai là. quán trị theo 
mục nèu tài chinh, theo cách này. doanh nshiệp chi chú V  tổi
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lợi nhuận, coi nó là mục tiêu cuối cùng và trong quản lý chất 
lượng thì quá chú trọng đến khâu kiểm tra kết quả cuối cùng 
đó là kiểm tra chất lượng sản phẩm.

Quá trình Mục tiêu tài chính

Hỗ trọ tạo điều kiện

tĐ ào  tạo

t
uỷ quyền

rX,Định hưống p

Quản trí theo 
quá trình

Thưởng phạt

JZ.Giám sát, kiểm tra 

t Ế
Giao nhiệm vụ

I Định hưủng R I

Quàn trị theo 
mục tiêu tài chính

Hình 2.5. Hai phương pháp quàn tri liên quan đến quàn lý 
chất lượng

Đe phòng ngừa là chính, ngăn chặn kịp thời các nguyên 
nhân gây ra chất lượng kém, giảm đáng kể chi phí kiểm tra 
và sai sót trong khâu kiểm tra và phát huy nội lực, cần thực 
hiện quản lý chất lượng theo quá trình.

3.6. Nguyên tắc kiểm tra

Kiểm tra là khâu rất quan trọng của bất kỳ một hệ thống 
quản lý nào.. Nếu làm việc mà không kiểm tra thì sẽ không 
biết công việc được tiến hành đến đâu, kết quả ra sao. Không
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CÓ kiểm tra sẽ không có hoàn thiện, không có đi lên. Trong 
quản lý chất lượng cũng vậy, kiểm tra nhằm mục đích hạn 
chế và ngăn chặn những sai sót, tìm những biện pháp khắc 
phục khâu yếu, phát huy cái mạnh, để đảm bảo và nâng cao 
chất lượng sản phẩm ngày một hoàn hiện hơn, đáp ứng tốt 
nhu cầu của thị trường.

4. Các chức năng cd bản của quản lý chất lượng

Quản lý chất lượng cũng như bất kỳ một loại quản lý nào 
đều phải thực hiện một số chức năng cơ bản như: Hoạch 
định, tổ chức, kiểm tra, kích thích, điều hoà phối hợp. Nhưng 
do mục tiêu và đối tượng quản lý của quản lý chất lượng có 
những đặc thù riêng nên các chức năng của quản lý chất 
lượng cũng có những đặc điểm riêng.

Deming là người đã khái quát chức năng quản lý chất 
lượng thành vòng tròn chất lượng: Hoạch định, thực hiện, 
kiểm tra, điều chỉnh (PDCA). Có thể cụ thể hoá chức năng 
quản lý chất lường theo các nội dung sau:

4.1. Chức năng hoạch định

Hoạch định là chức năng quan trọng hàng đầu và đi trước 
các chức năng khác của quản lý chất lượng.

Hoạch định chất lượng là một hoạt đông xác định muc tiêu 
và các phương tiện, nguồn lực và biện pháp nhằm thực hiện 
mục tiêu chất lượng sản phẩm. Nhiệm vụ của hoạch định 
chất lượng là:

- Nghiên cứu thị trường để xác định yêu cầu của khách 
hàng về sản phẩm hàng hoá dịch vụ, từ đó xác định các yêu
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cầu về chất lượng, các thông số kỹ thuật của sản phẩm dịch 
vụ và thiết kế sản phẩm dịch vụ.

- Xác định mục tiêu chất lượng sản phẩm cần đạt được và 
chính sách chất lượng của doanh nghiệp.

- Chuyển giao các kết quả hoạch định cho các bộ phận tác 
nghiệp.

• Hoạch định chất lượng có tác dụng:

Định hưâng phát triển chất lượng cho toàn công ty.

Tạo điều kiện nâng cao khả năng cạnh tranh trên thị 
trường, giúp các doanh nghiệp chủ động thâm nhập và mổ 
rộng thị trường.

Khai thác, sử dụng có hiệu quả hơn các nguồn lực và tiềm 
năng trong dài hạn góp phần làm giảm chi phí cho chất 
lượng.

4.2. Chức năng tổ  chức
Theo nghĩa đầy đủ để làm tốt chức năng này cần thực hiện 

các nhiệm vụ chủ yếu sau đây:

- Tổ chức hệ thống quản lý chất lượng. Hiện đang tồn tại 
nhiều hệ thống quản lý chất lượng như TQM, ISO 9000, 
HACCP, GMP, Q-Base, giải thưởng chất lượng Việt Nam... 
Mỗi doanh nghiệp phải lựa chọn cho mình hệ thống chất 
lượng phù hợp.

- Tổ chức thực hiện bao gồm việc tiến hành các biện pháp 
kinh tế, tổ chức, kỹ thuật, chính trị, tư tưởng, hành chính 
nhằm thực hiện kế hoạch đả xác định. Nhiệm vụ này bao 
gồm:
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+ Làm cho mọi người thực hiện kế hoạch biết rõ mục tiêu, 
sự cần thiết và nội dung công việc mình phải làm.

+ Tổ chức chương trình đào tạo và giáo dục cần thiết đỗì 
với những người thực hiện kế hoạch.

+ Cung cấp nguồn lực cần thiết ỏ mọi nơi và mọi lúc.

4.3. Chức năng kiểm tra, kiêm soát
Kiểm tra, kiểm soát chất lượng là quá trình điều khiển, 

đánh giá các hoạt động tác nghiệp thông qua những kỹ 
thuật, phương tiện, phương pháp và hoạt động nhằm đàm 
bảo chất lượng sản phẩm theo đúng yêu cầu đã đặt ra. 
Những nhiệm vụ chủ yếu của kiểm tra, kiểm soát chất lượng 
là:

- Tổ chức các hoạt động nhằm tạo ra sản phẩm có chất 
lượng như yêu cầu.

- Đánh giá việc thực hiện chất lượng trong thực tế của 
doanh nghiệp.

- So sánh chất lượng thực tế với kê hoạch để phát hiện 
những sai lệch.

- Tiến hành các hoạt động cần thiết nhằm khắc phục 
những sai lệch, đảm bảo thực hiện đúng những yêu cầu.

Khi thực hiện kiểm tra, kiểm soát các kết quả thực hiện 
kế hoạch cần đánh giá một cách độc lập những vấn đề sau:

+ Liệu kế hoạch có được tuân theo một cách trung thành 
không?

+ Liệu bản thân kê hoạch đã đủ chưa.
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Nếu mục tiêu không đạt được có nghĩa là một trong hai 
hoặc cả hai điều trên không thỏa mãn.

4.4. Chức năng kích thích

Kích thích việc đảm bảo và nâng cao chất lượng được thực 
hiện thông qua áp dụng chế độ thưỏng phạt về chất lượng đốì 
vối người lao động và áp dụng giải thưởng quốc gia về đảm 
bảo và nâng cao chất lượng.

4.5. Chức năng điều chỉnh, điều hoà, phổi hợp

Đó là toàn bộ những hoạt động nhằm tạo ra sự phối hợp 
đồng bộ, khác phục các tồn tại và đưa chất lượng sản phẩm 
lên mức cao hơn trưốc nhằm giảm dần khoảng cách giữa 
những mong muốn của khách hàng và thực tế chất lượng đạt 
được, thỏa mãn khách hàng ỏ mức cao hơn.

Hoạt động điều chỉnh, điều hoà, phối hợp đốỉ với quản lý 
chất lượng được hiểu rõ ở nhiệm vụ cải tiến và hoàn thiện 
chất lượng.

Cải tiến và hoàn thiện chất lượng được tiến hành theo các 
hướng:

- Phát triển sản phẩm mối, đa dạng hoá sản phẩm.

- Đổi mới công nghệ.

- Thay đổi và hoàn thiện quá trình nhằm giảm khuyết tật.

Khi tiến hành các hoạt động điều chỉnh cần phải phân biệt 
rõ ràng giữa việc loại trừ hậu quả và loại trừ nguyên nhân 
của hậu quả.

Sửa lại những phế phẩm và phát hiện những nhầm lẫn 
trong quá trình sản xuất bằng cách làm việc thêm thời gian
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là những hoạt động xoá bỏ hậu quả chứ không phải nguyên 
nhân.

Cần tìm hiểu nguyên nhân xảy ra khuyết tật và có biện 
pháp khắc phục ngay từ đầu. Nếu nguyên nhân là sự trục 
trặc của thiết bị thì phải xem xét lại phương pháp bảo dưỡng 
thiết bị. Nếu không đạt mục tiêu do kế hoạch tồi thì điều 
sống còn là cần phát hiện tại sao các kê hoạch không đầy đủ 
đã được thiết lập ngay từ đầu và tiến hành cải tiến chất 
lượng của hoạt động hoạch định cũng như hoàn thiện bản 
thân các kê hoạch.

5. C ác phương pháp quản lý chất lượng

Một số phương pháp say đây được áp dụng trong quản lý 
chất lượng.

5.1. Phương pháp kiểm tra chất lương

Một phương phốp đảm bảo chất lượng sản phẩm phù hợp 
với quy định là kiểm tra các sản phẩm và chi tiết bộ phận 
nhầm sàng lọc và loại ra bất cú một bộ phận chi tiết nào 
không đảm bảo tiêu chuẩn hay quy cách kỹ thuật. Trong thời 
kỳ cách mạng công nghiệp lần thứ nhất mỏ đầu vào những 
năm cuối thê kỷ XVIII, các chức năng kiểm tra và sản xuất 
đã được tách riêng, các nhân viên kiểm tra được đào tạo và 
thực hiện nhiệm vụ, đảm bảo chất lượng sản phẩm xuất 
xưởng phù hợp vối quy định. Như vậy, kiểm tra chất lượng là 
hình thức quản lý chất lượng sớm nhất.

Sau khi hệ thống Taylor và hệ thống Ford được áp dụng 
vào đầu thê kỷ XX và việc sản xuất vối khô'i lượng lớn đã trò 
nên phát triên rộng rãi, khách hàng bắt đầu yêu cầu ngày 
càng cao về chất lượng và sự cạnh tranh giữa các cơ sỏ sẩn
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xuất về chất lượng càng ngày càng gay gắt thì các nhà công 
nghiệp dần dần nhận ra rằng kiểm tra 100% không phải là 
cách đảm bảo chất lượng tốt nhất, kiểm tra chất lượng là 
hoạt động như đo, xem xét, thử nghiệm, định cỡ một hay 
nhiều đặc tính của đôi tượng và so sánh kết quả vói yêu cầu 
nhằm xác định sự phù hợp của mỗi đặc tính. Như vậy, kiểm 
tra chỉ là một sự phân loại sản phẩm đã được chế tạo, đây là 
cách xử lý chuyện đã rồi. Điều đó có nghĩa là chất lượng 
không được tạo dựng nên qua kiểm tra. Ngoài ra, để đảm bảo 
chất lượng sản phẩm phù hợp quy định một cách có hiệu quả 
bằng cách kiểm tra sàng lọc 100% sản phẩm, cần phải thỏa 
mãn những điều kiện sau:

• Công việc kiểm tra cần đước tiến hành một cách đáng tin 
cậy và không có sai sót.

• Chi phí cho sự kiểm tra phải ít hơn phí tổn do sản phẩm 
khuyết tật và những thiệt hại do ảnh hưỏng đến lòng tin của 
khách hàng.

• Quá trình kiểm tra không được ảnh hưởng đến chất 
lượng.

Những điều kiện trên không phải thực hiện dễ dàng ngay 
cả vói công nghiệp hiện đại. Ngoài ra, sản phẩm phù hợp quy 
định cũng chưa chắc đã thỏa mãn nhu cầu thị trường, nếu 
như các quy định không phản ánh đúng nhu cầu.

Vì những lý do này, vào những năm 1920 người ta đã bắt 
đầu chú trọng đến việc đảm bảo ổn định chất lượng trong 
những quá trình trước dó, hơn là đợi đến khâu CUỔÌ cùng mới 
tiến hành sàng lọc 100% sản phẩm. Khi đó khái niệm kiểm 
soát chất lượng (Qualitv Control - QC) đã ra đời.
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5.2. Kiếm soát chất lượng vả kiêm soát eliát luợng 
toàn diện

Walter A.Shewhart, một kỹ sư thuộc phòng thí nghiệm 
Bell Telephone tại Princeton, Newjersey (Mỹ) là người đầu 
tiên đề xuất việc sử dụng các biểu đồ kiểm soát vào việc quản 
lý các quá trình công nghiệp và được coi là mốc ra đời của hệ 
thống kiểm soát chất lượng hiện đại.

Kiểm soát chất lượng là các hoạt động và kỹ thuật mang 
tính tác nghiệp được sử dụng để đáp ứng các yêu cầu chất 
lượng.

Để kiểm soát chất lượng, công ty phải kiểm soát được mọi 
yếu tố ảnh hưởng trực tiếp tói quá trình tạo ra chất ỉượng. 
Việc kiểm soát này nhằm ngăn ngừa sản xuất ra sản phẩm 
khuyết tật. Nói chung kiểm soát chất lượng là kiểm soát các 
yếu tô’ sau đây:

- Kiểm soát con người;

- Phương pháp và quá trình;

- Đầu vào;

-Thiết bị;

- Môi trường.

Quality Control ra đòi tại Mỹ, các phương pháp này được 
áp dụng mạnh mẽ trong lĩnh vực quân sự và không được các 
công ty Mỹ phát huy sau chiến tranh. Trái lại, chính tại 
Nhật Bản, việc kiểm soát chất lượng mối được áp dụng và 
phát triển. Trong thập kỷ áp dụng đầu tiên vào cuối những 
năm 1940 tại Nhật Bản, các kỹ thuật kiểm soát chất lượng
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thống kê (SQC) chỉ được áp dụng rất hạn chế trong một số 
khu vực sản xuất và kiểm nghiệm. Để đạt được mục tiêu 
chính của quản lý chất lượng là thỏa mãn người tiêu dùng, 
thì đó chưa phải là điều kiện đủ, nó đòi hỏi không chỉ áp 
dụng các phương pháp này vào các quá trình xảy ra trước 
quá trình sản xuất và kiểm tra, như khảo sát thị trường, 
nghiên cứu, lập kế hoạch, phát triển, thiết kế và mua hàng 
mà còn phải áp dụng cho các quá trình xảy ra sau đó như 
đóng gói, lưu kho, vận chuyển, phân phốỉ, bán hàng và dịch 
vụ sau khi bán hàng. Từ đó khái niệm quản lý chất lượng 
toàn diện ra đời.

Thuật ngữ kiểm soát chất lượng toàn diện do Feigenbaum 
đưa ra trong lần xuất bản cuốn sách Total Quality Control 
(TQC) của ông năm 1951. Trong lần tái bản lần thứ ba năm 
1983, Feigenbaum định nghĩa TQC như sau: Kiểm soát chất 
lượng toàn diện là một hệ thông có hiệu quả để nhất thể hoá 
các nỗ lực phát triển và cải tiến chất lượng của các nhóm 
khác nhau vào trong một tổ chức sao cho các hoạt động 
Marketing, kỹ thuật và dịch vụ có thể tiến hành một cách 
kinh tê nhất, cho phép thỏa mãn hoàn toàn khách hàng.

Kiểm soát chất lượng toàn diện huy động nỗ lực của mọi 
đơn vị trong công ty vào các quá trình có liên quan tói duy trì 
và cải tiến chất lượng. Điều này sẽ giúp tiết kiệm tối đa trong 
sản xuất, dịch vụ, đồng thời thỏa mãn nhu cầu khách hàng.

Như vậy, giữa kiểm tra và kiểm soát chất lượng có khác 
nhau. Kiểm tra là sự so sánh, đối chiếu giữa chất lượng thực 
tế  của sản phẩm vối những yêu cầu kỹ thuật, từ đó loại bỏ 
các phế phẩm. Kiểm soát là hoạt động bao quát hơn, toàn
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diện hơn. Nó bao gồm toàn bộ các hoạt động Marketing năm 
1951. Trong lần tái bản lần thứ ba năm 1983, Feigenbaum 
định nghĩa TQC như sau: Kiểm soát chất lượng toàn diện là 
một hệ thông có hiệu quả để nhất thể hoá các nỗ lực phát 
triển và cải tiến chất lượng của các nhóm khác nhau vào 
trong một tổ chức sao cho các hoạt động Marketing, kỹ thuật 
và dịch vụ có thể tiến hành một cách kinh tê nhất, cho phép 
thỏa mãn hoàn toàn khách hàng.

Kiểm soát chất lượng toàn diện huy động nỗ lực của mọi 
đơn vị trong công ty vào các quá trình có liên quan tói duy trì 
và cải tiến chất lượng. Điều này sẽ giúp tiết kiệm tối đa trong 
sản xuất, dịch vụ, đồng thòi thỏa mãn nhu cầu khách hàng.

Như vậy, giữa kiểm tra và kiểm soát chất lượng có khác 
nhau. Kiểm tra là sự so sánh, đối chiếu giữa chất lượng thực 
tế của sản phẩm vối những yêu cầu kỹ thuật, từ đó loại bỏ 
các phế phẩm. Kiểm soát là hoạt động bao quát hơn, toàn 
diện hơn. Nó bao gồm toàn bộ các hoạt động Marketing, thiết 
kế, sản xuất, so sánh, đánh giá chất lượng và dịch vụ sau bán 
hàng, tìm nguyên nhân và biện pháp khắc phục.

5.3. Đảm bảo chất lượng

Chất lượng phải hưống tới sự thỏa mãn khách hàng. Tuy 
nhiên cũng phải đến sau Chiến tranh thế giối thứ II do tình 
trạng cạnh tranh ngày càng gay gắt, vị trí của khách hàng 
mới được quan tâm. Việc nghiên cứu môi quan hệ giữa khách 
hàng và nhà cung ứng được đẩy mạnh.

Nói chung khách hàng đên với nhà cung cấp để xây dựng 
các hợp đồng mua bán là dựa trên hai yếu tô', giá cả (bao gồm
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cả giá mua, chi phí sử dụng, giá bán lại sau khi sử dụng...) 
và sự tín nhiệm đối vối người cung cấp.

Làm thế nào để có được sự tín nhiệm của khách hàng về 
mặt chất lượng, thậm chí khi khách hàng chưa nhận được 
sản phẩm. Trong một thòi kỳ dài trong nửa đầu thế kỷ XX 
người mua hàng sau khi ký kết hợp đồng xong chỉ còn cách 
phó mặc cho nhà sản xuất tự lo liệu, cho tới khi nhận hàng. 
Họ không thể biết được những gì sẽ diễn biến ra tại cơ sở của 
người cung cấp. Điều đó diễn ra cho tối Chiến tranh thế giới 
thứ II, khi đòi hỏi có độ tin cậy cao trong cung cấp vũ khí và 
sau này đổi vối một số sản phẩm khác có độ nguy hiểm cao 
thì vấn đề này mới thực sự được quan tâm.

Khách hàng cũng đã có một sô' giải pháp như cử giám định 
viên đến cơ sỏ sản xuất để kiểm tra một số khâu quan trọng 
trong quá trình sản xuất. Nhưng điều đó vẫn không đủ, vì 
còn nhiều yếu tố khác ảnh hưỏng tới chất lượng sản phẩm.

Khái niệm đảm bảo chất lượng ra đời. Đảm bảo chất lượng 
là mọi hoạt động có kế hoạch, có hệ thống và được khẳng 
định nếu cần để đem lại lòng tin thỏa đáng sản phẩm thỏa 
mãn các yêu cầu đã định đốì vối chất lượng.

Để có thể đảm bảo chất lượng theo nghĩa trên, người cung 
cấp phải xây dựng một hệ thống đảm bảo chất lượng có hiệu 
lực và hiệu quả, đồng thời làm thế nào để chứng tỏ cho khách 
hàng biết điều đó. Đó chính là nội dung cơ bản của hoạt động 
đảm bảo chất lượng.

Quan điểm đảm bảo chất lượng được áp dụng đầu tiên 
trong những ngành công nghiệp đòi hỏi độ tin cậy cao, sau đó
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phát triển rộng sang ngành sản xuất bình thường và ngày 
nay bao gồm cả lĩnh vực cung cấp dịch vụ như tài chính, 
ngân hàng, bệnh viên...

5.4. Quản lý chất lượng toàn diện
Trong những năm gần đây, sự ra đời của nhiều kỹ thuật 

quản lý mối, góp phần nâng cao hoạt động quản lý chất 
lượng, như hệ thống "vừa đúng lúc" (Just in time) đã là cơ sỏ 
cho lý thuyết quản lý chất lượng toàn diện TQM. Quản lý 
chất lượng toàn diện được nảy sinh từ các nưốc phương Tây 
với tên tuổi của Deming, Crosby và Juran.

Mục tiêu của TQM là cải tiến chất lượng sả» phẩm và 
thỏa mãn khách hàng ỏ mức tốt nhất cho phép. Đăc điểm nổi 
bật của TQM so vối các phương pháp quản lý chất lượng 
trưốc đây là nó cung cấp một hệ thống toàn diện cho công tác 
quản lý và cải tiến mọi khía cạnh có liên quan đến chất lương 
và huy động sự tham gia của mọi bộ phận và mọi cá nhân để 
đạt được mục tiêu chất lượng đã đặt ra.

Các đặc điểm của TQM trong quá trình triển khai thực tế 
hiện nay tại các công ty có thể được tóm tắt như sau:

- Chất lượng định hướng bởi khách hàng;

- Vai trò lậnh đạo trong công ty;

- Cải tiến chất lượng liên tục;

■ Tính nhất thể và tính hệ thống;

- Sự tham gia của mọi cấp, mọi bộ phận, mọi nhân viên;

- Coi trọng con người;
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- Sử dụng các phương pháp tư duy khoa học như kỹ thuật 
thông kê.

ISO 900 là bộ tiêu chuẩn quốc tế được Tổ chức Tiêu chuẩn 
hoá quốc tế (International Organization for Standardization
- ISO) ban hành năm 1987.

Quản lý chất lượng theo ISO 9000 là coi trọng việc xây 
dựng và thực hiện tiêu chuẩn (quốc tế, quốc gia, ngành, cơ 
sỏ...) nhằm đảm bảo, nâng cao chất lượng đáp ứng tốt nhất 
nhu cầu khách hàng. Thấy rõ lợi ích và tác dụng của việc áp 
dụng ISO 9000, nhiều doanh nghiệp Việt Nam nhất là các 
doanh nghiệp sản xuất hàng xuất khẩu đã phấn đấu để được 
cấp giấy chứng nhận đạt tiêu chuẩn ISO 9000.

ISO 9000 là một bộ phận hợp thành của TQM. ISO 9000 
và TQM là hai hệ thông quản lý chất lượng về thực chất cùng 
áp dụng phương pháp quản lý chất lượng toàn diện. Một 
doanh nghiệp có thể áp dụng hoặc ISO 9000 hoặc TQM hoặc 
cả hai hệ thống tuỳ thuộc vào điều kiện cụ thể của doanh 
nghiệp. Một công ty nếu không có áp lực của sự sống còn là 
phải áp dụng ISO 9000 thì họ có thể không cần áp dụng. 
Nhưng TQM thì lại khác, đó là phương pháp quản trị hằng 
ngày để không ngừng cải tiến chất lượng mà bất cứ công ty 
nào cũng cần và có thể áp dụng. Nếu doanh nghiệp đã được 
chứng nhận ISO 9000 rồi thì lại càng thuận lợi cho áp dụng 
TQM~
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TÓM TẮT CHƯƠNG 2

Hoạt động quản lý trong lĩnh vực chất lượng được gọi là 
quản lý chất lượng. Từ những năm đầu của thế kỷ XX đéáa nay 
đã tồn tại các quan điểm và các triết lý khác nhau về quản lý 
chất lựợng của các học giả hàng đầu trên thế giới như: w. 
Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip 
Crosby, Ishikawa, Taguchi, v.v... Quan niệm về quản lý chất 
lượng được mỏ rộng từ Hnh vực sản xuất, dịch vụ và quản lý.

Quản lý chất lượng đòi hỏi phải thực hiện những nguyên 
tắc chủ yếu là: (1) quản lý chất lượng phải được định hướng 
bởi khách hàng; (2) coi trọng con người; (3) nguyên tắc toàn 
diện và đồng bộ; (4) quản lý chất lượng phải thực hiện đồng 
thời với các yêu cầu đảm bảo và cải tiến chất lượng; (5) quản 
lý chất lượng phải thực hiện theo quá trình và (6) kiểm tra.

Quản lý chất lượng thực hiện các chức năng: (1) hoạch 
định; (2) tổ chức; (3) kiểm tra, kiểm soát; (4) kích thích; và (5) 
điều chỉnh, điều hoà và phối hợp.

Trong quản lý chất lượng, người ta thường áp dụng các 
phương pháp: (1) kiểm tra chất lượng; (2) kiểm soát chất 
lượng và kiểm soát chất lượng toàn diện; (3) đảm bảo chất 
lượng; và (4) quản lý chất lượng toàn diện.
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Chương 3

CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG

Các chương trưốc đã trình bày vấn đề chung về công tác 
quản lý chất lượng trong các doanh nghiệp. Chương này sẽ đi 
sâu xem xét một chỉ tiêu được sử dụng để tính toán hiệu quả 
của các chương trình cải tiến chất lượng. Đó chính là chi phí 
chất lượng. Vấn đề chi phí chất lượng được đề cập đến thông 
qua các nội dung sau:

1) Sự ra đời và bản chất của chi phí chất lượng.

2) Mô hình chi phí chất lượng.

3) Một số chỉ tiêu hiệu quả của chi phí chất lượng.

4) Quản lý chi phí chất lượng

Trước tiên hãv xem xét chi phí chất lượng là gì và nó có từ 
bao già ?

1. S ự  ra đời và bản thân của chi phí chất lượng

I.Iề Sự ra đời của khái niệm chi ph í chất lượng
Sau Chiến tranh thế giổi lần thứ hai, các ngành công 

nghiệp phát triển với tốc độ nhanh chóng. Phòng chất lượng
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đã được thành lập ở nhiều công ty để hỗ trợ cho các phòng 
(ban) khác trong việc quản lý, đo, và cải tiến chất lượng. Thời 
kỳ đó, các phòng (ban) chức năng như phòng thiết kế, phòng 
kỹ thuật, phòng lắp ráp... phải chịu trách nhiệm vê' khoản 
ngân sách hạn hẹp được phân bổ của mình. Sự hạn hẹp cùa 
ngân sách đã buộc các phòng ban phải quan tâm hơn tói chất 
lượng sản phẩm hay dịch vụ đầu ra của mình khi các sản 
phẩm dịch vụ đó được chuyển tới khâu tiếp theo (khách hàng 
nội tại) trong công ty. Hiệu quả hoạt động của các trưởng 
phòng ban được đánh giá dựa trên hiệu quả của việc sử dụng 
khoản ngân sách hạn hẹp đó. Phòng Quản trị chất lượng ra 
đòi có trách nhiệm tính toán mức tiết kiệm và lợi ích thu 
được trên cơ sỏ tiên tệ của các sản phẩm hay dịch vụ đầu ra 
đó. Tất cả các chi phí có liên quan đến việc bảo đảm chất 
lượng cho các sản phẩm hoặc dịch vụ đó đều được coi là chi 
phí chất lượng.

Các nhà quản lý vẫn còn tiếp tục luận bàn về khái niệm 
chi phí chât lượng. Họ cũng cho rằng các chi phí liên quan 
đến chất lượng phong phú hơn nhiều các loại chi phí ghi 
trong sổ sách kê toán và lốn hơn chi phí sản phẩm báo cáo.

1.2ằ Bản chất của chi p h í chất lương

1.2.1. Khái niệm chi phí chất lượng

Khái niệm chi phí chất lượng truyền thống: Chi phí chất 
lượng là tất cả các chi phí có liên quan đến việc đảm bảo ràng 
các sản phẩm được sản xuất ra hoặc các dịch vụ được cung 
ứng phù hợp với các tiêu chuẩn quy cách đã được xác định 
trước hoặc là các chi phí liên quan đên các sản phẩm/dịch vụ 
không phù hợp vối các tiêu chuẩnjìã được xác định trưóc.
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Khái niệm chi phí chất lượng mới: Chi phí chất lượng là 
tất cả các chi phí có liên quan đến việc đảm bảo rằng các sản 
phẩm được sản xuất ra hoặc các dịch vụ được cung ứng phù 
hợp vối nhu cầu của người tiêu dùng hoặc là các chi phí liên 
quan đến các sản phẩm/dịch vụ không phù hợp vrti nhu cầu 
của người tiêu dùng.

1.2.2. Phân loại chi phí chất lượng

Chi phí chất lượng được phân thành hai loại: Chi phí phù 
hợp và chi phí không phù hơp.

Chi phí phù hợp là các chi phí phát sinh để đảm bảo rằng 
các sản phẩm được sản xuất ra hoặc các dịch vụ được cung 
ứng phù hợp với các tiêu chuẩn quy cách đã được xác định 
trước,

Chi phí phù hợp bao gồm hai loại chi phí là: Chi phí phòng 
ngừa lỗi của các sản phẩm và dịch VU- Chi phí phòng ngừa có 
thể là chi phí gián tiếp hoặr trựp tiếp như chi phí cho giáo 
dục và đào tạo, chi phí nghiên cứu thí điểm, chi phí liên quan 
đến các vòng tròn chất lượng, chi phí kiểm tra, chi phí điều 
tra khả năng của người cung cấp, chi phí hỗ trợ kỹ thuật của 
nhà đầu tư, chi phí phân tích khả năng của quy trình, chi phí 
xem xét lại sản phẩm mới... Các chi phí được sử dụng đề xem 
xét trước các chương trình chất lượng và để đảm bảo duy trì 
chi phí đánh giá và chi phí sai hỏng ỏ mức thấp nhất có thể.

Chi phí đánh giá là tất cả các chi phí phục vụ cho việc đo 
và đánh giá chất lượng của các sản phẩm và dịch vụ để đảm 
bảo sự phù hợp. Chi phí đánh giá bao gồm chi phí kiểm 
nghiệm, chi phí kiểm tra hàng mua vào... Các chi phí trực
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tiếp hay gián tiếp của các hoạt động kiểm tra, kiêm nghiệm 
nhằm xác định mức độ phù hợp cũng thuộc về chi phí đánh' 
giá.

Chi phí không phù hợp là các chi phí của các sảa phẩm đã 
được sản xuất ra hoặc rủa các dịch vụ đã được cung ứng 
không phù hợp với yêu cầu của khách hàng. Chi phí không 
phù hợp còn được coi là chi phí sai hỏng và chi phí này cũng 
bao gồm hai loại:

Chi phí sai hỏng bên. trong là nhũng chi phí nảy siah trưâc 
khi hàng được giao đi cho bên mua. Đây là chi phí của các 
sản phẩm hoặc dịch vụ được phát hiện là bị lỗi trước khi 
hàng đến tay người mua. Chi phí sai hỏng bên trong bao gồm 
chi phí hao hụt vât tư, chi phí của phế phẩm, çhi phí của 
hàng thứ phẩm, giảm cấp, chi phí làm lại, lãng phí, chi phí 
phân tích sai, chi phí kiểm tra kiểm nghiệm lại, chi phí đình 
trệ sản xuất do trục trặc về chất lượng, chi phí cơ hôi do hàng 
thấp cấp, giảm cấp...

Chi phí sai hỏng bên ngoài là chi phí liên quan đến các sản 
phẩm bị lỗi được phát hiện sau khi hàng đã đươẹ giao cho 
khách hàng. Chi phí sai hỏng bên ngoài bao gồm chi phí bảo 
hành, chi phí giải quyết khiếu nại khách hàng, chi phí hàng 
bị trả lại, chi phí đổi hàng, chi phí bồi thường, tôn thất do 
mất ụỵ tín. Chi phí sai hỏng bên ngoài cũng có thể là chi phí 
gián tiếp hay chi phí trực tiếp như chi phí nhân cộng hay chi 
phí đi lại để phục vụ cho việc điều tra khiếu nại của khách 
hàng, chi phí kiểm tra điểu kiện bảo hành...
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Xét trong một quãng thời gian dài, chi phí phù hợp bao 
gồm cả chi phí phòng ngừa và chi phí đánh giá duy trì ỏ một 
mức độ tương đôi ổn định kể từ khi chương trình cải tiến chất 
lượng được khỏi sự và tiến hành. Chi phí đánh giá chỉ tăng 
lên tương đôi nhanh ỏ giai đoạn đầu, nhưng càng về sau, chi 
phí này càng tăng chậm lại.

Chi phí sai hỏng sẽ tăng lên nhanh khi hoạt động kiểm 
nghiệm được thực thi, nhưng chi phí này sẽ giảm xuống đểu 
đặn khi còng tác đào tạo được tiến hành thường xuyên. Ngoài 
ra, cùng với việc triển khai và thực hiện các chương trình 
TQM, chi phí sai hỏng sẽ tiếp tục giảm xuống không ngừng.

Việc nhận thức và nắm bắt được bản chất cũng như việc 
thu thập và báo cáo chi phí chất lượng có một ý nghĩa to lốn 
đối vối các nhà quản trị chất lượng. Chi phí chất lượng, về 
gốc rễ, vẫn là một bộ phận của chi phí sản phẩm và được thu 
thập thông qua hệ thống sổ sách kế toán. Bởi vậy, cần có sự 
phốỉ hợp chặt chẽ giữa phòng chất lượng và phòng kế toán để 
công tác thu thập và báo cáo chi phí chất lượng được hiệu 
quả, chính xác và thuận tiện.

2. Mô hình chi phí chất lượng

2.1. Mô hình chi ph í chất lượng truyền thống

Việc đi sâu nghiên cứu mối quan hệ của các loại chi phí đã 
cho phép các học giả về Quản trị chất lượng đưa ra một số mô 
hình để giải thích mối quan hệ qua lại của các loại chi phí 
chất lượng. Hình 3.1 minh hoạ mô hình truyền thông của chi 
phí chất lượng.
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Qopt Chát lượng của sự phù hợp 100% 

Hình 3.1. Mô hình chi phí chất lượng truyền thống

Theo mô hình truyền thông, chi phí phòng ngừa và chi phí 
đánh giá bằng 0 khi 100% sô' sản phẩm bị lỗi và chi phi này 
tăng lên khi số lỗi tăng lên. Mô hình lý thuyết này chỉ ra 
rằng tổng chi phí chất lượng cao hơn khi chất lượng của sản 
phẩm hay dịch vụ thấp và chi phí này giảm xuống khi chất 
lượng được cải thiện. Theo lý thuyết này, một công ty khi sản 
xuất ra các hàng hoá có chất lượng thấp có thể tìm ra phương 
sách giảm chi phí sai hỏng bằng cách tăng chi phí phòng 
ngừa và đánh giá một khoản tương ứng. Khi chi phí phòng 
ngừa và chi phí đánh giá tiếp tục tăng, thì mức độ cải thiện 
này sẽ giảm dần và sẽ tiến tới 0.

Mô hình này cũng chỉ ra rằng tồn tại một mức chất lượng 
mà tại đó tổng chi phí chất lượng đạt giá trị nhỏ nhất. Khi 
vượt qua mức chất lượng này, chi phí phòng ngừa và chi phí

88 T rường  Đại họ c  K in h  tê Q u ố c  dãn



Chương 3: CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG

đánh giá lại tảng lên nhanh chóng và làm cho tổng chi phí 
chất lượng tăng lên khi chi phí sai hỏng giảm dần về 0. 
Trường hợp này được các nhà kinh tê' học gọi là quy luật 
đánh đổi.

Mô hình chi phí chất lượng truyền thông là một mô hình 
mang tính lý thuyết, nó được xây dựng trong một môi trường 
sản xuất tĩnh với một quy trình sản xuất cố định theo thời 
gian. Nhưng trong thực tế, cùng với sự biến đổi không ngừng 
của khoa học công nghệ, quy trình sản xuất và lực lượng sản 
phẩm không ngừng thay đổi. Vì vậy, mối quan hệ giữa chi 
phí phù hợp và chi phí không phù hợp luôn có tính động, đặc 
biệt là trong thời đại tri thức và thòi đại công nghệ hiện đại.

2.2. Mô hình chì ph í chất lượng hiện dại
Mô hình chi phí chất lượng hiện đại ra đòi trên cơ sỏ khắc 

phục sự hạn chế của mô hình chi phí truyền thống và trên cơ 
sỏ những thay đổi trong quy trình và công nghệ sản xuất. 
Theo quan niệm mới, chi phí phòng ngừa và chi phí đánh giá 
đã được chú trọng nhiều hơn. Chi phí phòng ngừa là một cơ 
sỏ quan trọng để hình thành tư duy chất lượng và cảnh báo 
đội ngũ lao động về tính cẩn thận.

Công nghệ mới đã làm giảm được chi phí chất lượng thông 
qua việc giảm tỷ lệ sai sót cô' hữu của vật liệu và chi phí lao 
động trực tiếp kết tinh trong sản phẩm. Tự động hoá quy 
trình và kiểm tra đã làm thay đổi hình dạng đưòng cong của 
COQ. Mô hình mới này xem xét chi phí chất lượng một cách 
tổng hợp chứ không xem xét chi phí theo từng đơn vị sản 
phẩm. Mô hình này cũng gợi ra rằng chi phí đánh giá và chi 
phí phòng ngừa tương đối cố định theo thòi gian chứ không 
tỷ lệ thuận với những thay đổi trong các chi phí không phù
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hợp như đã được chỉ ra ỏ mô hình có tính truyền thống và 
tĩnh tại hơn.

Mô hình hiện đại của chi phí chất lượng cho rằng chi phí 
chất lượng bao gồm cả chi phí gián tiếp và chi phí vô hình. 
Các chi phí này không thể nhỏ hơn chi phí phù hợp. Tỗì thiểu 
hoá chi phí là một vấn đề còn nhiều tranh cãi. Ví dụ, mức chi 
phí tối ưu cụ thể sẽ là mức nào. Trong thực tế, tối ưu hoá là 
một mục tiêu động phụ thuộc vào các tiến bộ công nghệ và áp 
lực của cạnh tranh. Chi phí đánh giá và chi phí phòng ngừa 
cũng tuỳ thuộc và việc giảm chi phí thông qua nhân tô kinh 
nghiệm và cạnh tranh trên thị trường. Mô hình hiện đại chì 
ra rằng một sô' chí phí đánh giá và chi phí phòng ngừa phải 
được duy trì để phục vụ cho các cải tiến chất lượng.

Hình 3.2. Mô hình chi phí chất lượng hiện đai
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3. Một sô' chỉ tiêu hiệu quả của chi phí chất lượng

Các học giả về Quản trị chất lượng cũng như các nhà quản 
lý đều muốn có một sô” các biện pháp để tính toán hiệu quả 
của các chương trình cải tiến chất lượng dưới góc độ tài 
chính. Một số công trình nghiên cứu đã được tiến hành và đã 
đưa ra được một sô' công thức để tính toán hiệu quả của chi 
phí chất lượng. Tính toán chi phí chất lượng đã được nhiều 
công ty coi là một bộ phận hết sức quan trọng trong chương 
trình chất lượng của họ.

Sô" khách hàng bỏ đi, sô khách hàng không đặt hàng hoặc 
sô' khách hàng sẽ giảm lượng hàng hoá mua bán vối hãng là 
một trong sô' các chỉ tiêu phản ánh hiệu quả của chương 
trình chất lượng. Các hãng đã nhận thấy được tổn thất 
không nhỏ do khách hàng bỏ đi hoặc khách hàng bị mất 
trong tương lai khi hàng hoá hoặc dịch vụ của họ có chất 
lượng kém. Hãng Xerox và các hãng khác coi chi phí này là 
chi phí cơ hội tổn thất. Sự hao tổn này là một phần của chi 
phí chất lượng tồi. Nhiều công ty đã sử dụng các nhà tư vấn 
bên ngoài để tiến hành các cuộc điều tra khách hàng, kết quả 
của các cuộc điều tra này sẽ phản ánh hiệu quả hoạt động 
của hãng.

Trong một số trường hợp, yêu cầu vể chất lượng đã dẫn tối 
các kết quả tài chính đáng thất vọng. Một ví dụ nổi tiếng 
nhất là Công ty Wallace, một công ty giành được giải thưởng 
chất lượng Malcolm Baldrige đã bị phá sản 2 năm sau đó. 
Hình ảnh về chất lượng cũng không đảm bảo sự thành công. 
Chúng ta phải đảm bảo chắc chắn rằng các chương trình 
TQM cũng có sự trả giá. Hiệu quả của chất lượng ROQ
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(Return On Quality) là một phương pháp đánh giá mdi, ỏ 
đây, người quản lý có thể cân đối chất lượng được cải tiến với 
lợi ích đạt được (các kết quả tài chính khả quan hơn).

Phương pháp ROQ còn tiến xa hơn cả việc đánh giá lợi ích 
của TQM khi chỉ dựa trên tiết kiệm chi phí. Nó đòi hỏi người 
quản lý phải nhận ra được các khoản tiết kiệm chi phí của 
chất lượng trên thị trường. Các công ty phải thu hồi được vốn 
và lãi từ sự tiêu dùng sản phẩm có chất lượng của khách 
hàng. Chúng ta không chỉ tiêu phí vì mục đích chất lượng. 
Bây giờ chúng ta phải đưa các thành quả của chương trình 
chất lượng vào trong các kiểm nghiệm vể kinh tế. Liệu khách 
hàng có mua hàng hoá hay dịch vụ của chúng ta nhiều hơn 
hay họ có trả giá cao hơn cho các hàng hoá và dịch vụ đó như 
là kết quả của việc tiêu phí cho chất lượng của chúng ta 
không? Điều này đòi hỏi rằng việc đặt trọng tâm là khách 
hàng vào tiết kiệm chi phí chất lượng phải có mối tương tác 
tốt vối phương pháp đo sự thực hiện trên toàn công ty bằng 
tốc độ thu hồi vốn đầu tư.

ROQ mang tối cho chi phí chất lượng nhiều ý nghĩa khác 
nhau, đồng thời, nó đưa ra một biện pháp kinh tế để cho các 
công ty đánh giá TQM khi chỉ dựa vào các biện pháp có tính 
điều hành.

4. Quản lý chi phí chất lượng

Phạm trù chi phí chất lượng đã được nhiều nhà quàn lý 
quan tâm và áp dụng một cách triệt để và hữu ích trong công 
tác quản lý chất lượng của mình. Xerox, hãng giành giải 
thưởng Malcolm Baldrige năm 1989, đã ủng hộ manh mẽ

¡92 Tạròng Đại học Kinh tế Quốc dân



Chương 3: CHI PHỈ CHẤT LƯỢNG

quản lý chất lượng, Xerox cho rằng chi phí chất lượng giữ 
một vai trò trong chương trình chất lượng. Xerox đã mỏ rộng 
mô hình chi phí chất lượng truyền thống bằng cách kết hợp 
chi phí cơ hội bị tổn thất với quy trình Benchmarking. Các 
nhà quản lý chất lượng coi chi phí phòng ngừa và chi phí 
đánh giá là cô' định trong một quãng thời gian ngắn và là 
điều cần thiết để đạt tới sự phù hợp và tiến hành kinh 
doanh... Các nhà quản lý coi chi phí sai sót bên trong và bên 
ngoài là các cơ hội của chi phí chất lượng.

Tháng Giêng năm 1989, IBM đã khỏi thuỷ một chương 
trình chất lượng trên toàn công ty có tên gọi là: chất lượng 
hướng vào thị trường" (MDQ). Dưới sự lãnh đạo của John 
Aker, Chủ tịch của IBM, IBM đã cô' gắng khôi phục lại hình 
ảnh của mình và bảo vệ được vị trí hàng đầu trong ngành 
máy tính. Các nhà quản lý cao cấp đã nhận ra chất lượng tồi 
là nguyên nhân gốc rễ đốỉ với sự thất bại của nhiều công ty. 
Để giải quyết tình hình đó, cùng với sự lãnh đạo của Aker, 
IBM đã thực thi chương trình MDQ.

Chưdng trình MDQ có 3 nội dung chính: Tạo lập bước khỏi 
đầu, Hệ thông đo chất lượng và Đánh giá quy trình. Mục tiêu 
của chương trình, như đã được chỉ ra bỏi Jack Kueler, vị Chủ 
tịch của IBM "phải giảm lỗi tới mức gần như zero". Tại cuộc 
họp của các nhà quản lý cao cấp vào năm 1989, Aker chỉ ra 
rằng "cải tiến chất lượng thực sự là vấn đề sống còn" và ông 
nhấn mạnh thêm rằng sức mạnh đầy đủ của hãng là nằm 
đằng sau chương trình MDQ này. Các mục tiêu ỏ tầm vĩ mô 
cũng được coi như là cải tiến chất lượng sản phẩm và thỏa 
mãn nhu cầu ngày càng tăng của khách hàng; các mục tiêu
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cụ thể bao gồm việc tối thiểu hoá lỗi của sản phẩm để đạt tỏi 
mức độ của ma trận Six-sigma và giảm thời gian của quy 
trình. Trọng tâm của chương trình này rõ ràng là cải tiến 
chất lượng không ngừng hưóng tới lỗi zero, chứ không phải 
tối thiểu hoá chi phí chất lượng.

Vai trò của chi phí chất lượng trong phạm vi chương trình 
chất lượng MDQ đã được luận bàn trong suốt các cuộc thảo 
luận mối đây giữa các nhà quản lý của IBM ồ trong bộ phận 
sản xuất chính. Người quản lý của dây chuyền sản xuất chỉ 
ra rằng chi phí chất lượng là một vấn đề của các nhà tài 
chính và trong một số vấn đề thì ông ta không có liên quan 
gì. "Các chi phí này thỉnh thỏang cũng lẩn quất đâu đó 
nhưng chúng tôi chẳng bao giờ thấy thể hiện trên số liệu”. Rõ 
ràng rằng, IBM không sử dụng số liệu của chi phí chất ỉượng 
để kích thích hãng cải tiến chất lượng. Thay vào đó, IBM đã 
chọn các mục tiêu phi tài chính làm trọng tâm của nỗ lực cài 
tiến chất lượng, đấy là việc giảm lỗi xuông mức của ma trận 
Six-sigma (điều này ám chỉ tỷ lệ lỗi 3,4 bộ phận/ một triệu 
sản phẩm). Tuy nhiên, việc đạt được mức độ chất lượng của 
Six-sigma được áp dụng cho nhiều hoạt động của công ty như 
là một sự phán quyết cho các hạng mục đầu tư thêm khácể

Một sô điểm cần nắm bát khi triển khai áp dụng chi phí 
chất lượng.

Khi triển khai áp dụng chi phí chất lượng, chúng ta cần 
phải nắm bắt một số điểm sau:

1- Sự đánh đổi trực tiếp giữa chi phí phù hợp và chi phí 
không phù hợp có khó khàn về mặt kinh tế khi đo đếm. Sự

94 Trường Đại học Kinh tế Quốc dân



Chương 3: CHI PHÍ CHẤT LƯỢNG

minh chứng của sô' liệu kế toán đòi hỏi phải có sự tính toán 
mang tính chủ quan và dựa trên một niềm tin rằng sự đánh 
đổi đó là tồn tại. Cách tiếp cận này không thể giúp đánh giá 
tính hiệu quả của chi phí.

2- Khả năng tôi ưu của sự đánh đổi là một vấn đề có tính 
thực tế, chắc chắn nó không phải là điểm giao nhau 50/50 
nằm ỏ giữa. Gần như là không thể hiểu được khi nào thì vượt 
qua điểm này.

3. Lỗi zero hoặc chương trình Six-sigma đòi hỏi chi phí và 
đầu tư vốn lốn. Chất lượng đã được cải tiến cần thời gian để 
khẳng định và nó có thể được nhận ra thông qua việc thỏa 
mãn khách hàng ngày càng tăng hơn là việc lợi nhuận ngắn 
hạn tăng lên. Các chương trình này luôn có tác động lớn lên 
thị phần hơn là lên tốc độ thu hồi vôn.

4- Có thể không nám được số liệu kế toán một cách đầy đủ 
và phân định được một sô’ chi phí khác nhau. Kết quả là việc 
phân tích chi phí không đúng có thể dẫn đến các khuyến 
nghị về chính sách không phù hợp.

Các nhà quản lý thường cân nhắc rằng cần phải khai thác 
cách tính toán chi phí chất lượng như thế nào để tạo ra sự 
hứng khỏi cho một chương trình chất lượng. Tuy nhiên, 
nhiều hãng đã từ bỏ việc áp dụng chi phí chất lượng sau khi 
thiết lập chương trình chất lượng. Việc đẩy mạnh cải tiến 
không ngừng hoặc đạt tối mức độ lỗi chất lượng như kiểu ma 
trận Six-sigma đã hạn chế việc áp dụng chi phí chất lượng 
đối vối các hãng theo đuổi các kê hoạch chất lượng này. 
Nhiều học giả tranh luận rằng chi phí chất lượng không thể
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đưa ra được thế giới quan để giải quyết các tồn tại trong chất 
lượng.

Duy trì chi phí chất lượng - Lịch sử của Xerox

Mặc dù có những hạn chế, các hãng vẫn tiếp tục tìm tòi 
giá trị trong phạm vi chi phí chất lượng. Các cải tiến của 
Xerox gần như vô hại và không liên quan đến việc cát giảm 
chi phí mạnh mẽ hay ngừng sản xuất. Nhiều người quàn lý 
sản xuất ban đầu hoài nghi chi phí chất lượng nhưng đã bắt 
đầu đánh giá cao giá trị của công cụ này. Liệu họ có thể duy 
trì được lợi ích từ chương trình chi phí chất lượng thành công 
này không ?

Trong 4 năm liên tục, Xerox đã tiết kiệm được hơn 200 
triệu USD về chi phí chất lượng, vượt qua được áp lực kinh 
doanh khủng khiếp và vượt qua được cả sự xao lâng. Xerox 
đã làm cho chi phí chất lượng trỏ thành một bộ phận không 
thể tách rời của quan hệ lãnh đạo thông qua chương trình 
chất lượng và xác định chất lượng là sự thỏa mãn khách 
hàng 100%. Với sự tài trợ tài chính và hỗ trợ của trưỏng 
phòng tài chính, Xerox đã hình thành một hệ thống báo cáo 
chi phí chất lượng riêng. Nó sử dụng số liệu chi phí chất 
lượng như là một công cụ để hướng dẫn lựa chọn và tổ chức 
hệ thông ưu tiên đối vối các dự án cải tiến chất lượng.

Các dự án chi phí chất lượng của Xerox phù hợp với văn 
hoá chất lượng của hãng và các bộ phận phải đốỉ mặt với áp 
lực giảm chi phí không ngừng, đáp lại áp lực canh tranh 
ngày càng khốc liệt. Nàng lực cá nhân và các hoạt động của 
các giám đốc chương trình đảm bảo rằng các nhóm chất
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lượng luôn đáp ứng được và nhận ra được các cơ hội tiết kiệm 
chi phí chất lượng. Họ đã tổ chức các cuộc họp "động não" đê 
đề xuất các ý tưởng mới về chi phí chất lượng và khuyến 
khích các nhà quản lý cấp dưối tham dự vào công việc này.

Trưởng phòng chất lượng tài chính thấu hiểu được việc 
tìm tòi các cơ hội tiết kiệm chi phí chất lượng mới. Nhiều dự 
án trong sô’ các dự án thành công đã đạt được đến đỉnh cao, 
và chương trình đã cho các kết quả mỹ mãn. Các cơ hội chi 
phí chất lượng đã bù đắp lại cho công ty một khoản tiền tiết 
kiệm tương đối lốn. Sự thay đổi thành viên của nhóm dự án 
đã cản trỏ động lực đang được duy trì. Điều này, đi cùng vói 
các cuộc họp không thường xuyên và không chính thức của 
dự án, đã dẫn tới việc phát hiện ra các dự án chi phí chất 
lượng mới một cách rời rạc. Nhu cầu để tạo ra sự hăng say 
nhiệt tình cũng là một điều cần thiết.

Áp dụng quy trình giải quyết vấn đề của quản trị chất 
lượng là một công cụ chất lượng của Xerox (giống như 
phương pháp 7 bưốc). Các nhóm gặp nhau hàng tuần để tìm 
ra các hoạt động cần thiết để giảm chi phí hàng năm. Quy 
trình được xây dựng bao gồm 6 bưốc sau:

- Nhận dạng và lựa chọn tồn tại.

- Phân tích tồn tại.

- Hình thành các giải pháp tiềm năng.

- Lựa chọn và lên kế hoạch các giải pháp.

- Thực thi các giải pháp.

- Đánh giá các giải pháp.

Chươna 3: CH i Pn i CHA ỉ LƯỢNG
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Các tồn tại và giải pháp xử lý trong quản lý chi phí chất 
lượng:

Sau đây là một số tồn tại làm tăng chi phí chất lượng dễ 
mắc phải trong quá trình sản xuất và một số giải pháp mà 
các nhà quản lý chất lượng có thể tham khảo và áp dụng.

Dự trữ quá cao đã buộc các nhà lập kế hoạch phải đặt 
nhiều hơn. Không có một hệ thống nào để áp dụng vào dụ trữ 
một cách hiệu quả và không có một quy trình dự trữ được xác 
lập có tính nguyên tắc nào đang vận hành. Giải pháp ỏ đây 
là phải thiết lập một hệ thống quản lý dự trữ theo ngành rõ 
ràng, hiệu quả.

1. Tỷ lệ sai sót của các phụ tùng là quá cao xét trên cơ sỏ 
các tiêu chuẩn quy cách đã thiết kê được quy định. Giải pháp 
ồ đây là phải thay đổi các quy trình quản lý phụ tùng bàng 
cách buộc các nhà thiết kế phải chịu trách nhiệm về tỷ lệ lỗi 
đó. Các nhà thiết kế cũng phải chịu trách nhiệm về mặt tài 
chính vì đã gây ra sự vượt trội do tỷ lệ sản phẩm lỗi không 
hoàn chỉnh. Điều này khuyến khích "làm đúng ngay từ đầu", 
triết lý này là một trong những nền tảng của chương trình 
chất lượng của Xerox.

2. Không có chiến lược cho phần cuối của vòng đời sản 
phẩm. Các nhà lập kế hoạch sản phẩm không có sự trao đổi 
qua lại vối các nhà lập kế hoạch của từng bộ phận, chi tiết. 
Giải pháp ỏ đây là phải thiết lập một hệ thống liên lạc giũa 
các nhà lập kế hoạch sản phẩm và các nhà lập kế hoạch bộ 
phận/phụ tùng. Điều này cho phép đặt hàng các bộ phận 
được thực hiện một cách tốt hơn cũng như việc hình thành
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một hệ thống hậu cầu cung cấp các bộ phận/phụ tùng có 
trọng tâm để hỗ trợ cho việc duy trì các thiết bị cũ còn lại ở 
trong ngành.

3. Các nhà lập kê hoạch cho các bộ phận, chi tiết xác lập 
các xu hướng hoạt động cho việc sản xuất các bộ phận, chi 
tiết bằng cách sử dụng các chỉ sô hàng đầu của sản phẩm và 
các nhân tố có tính khuynh hướng của sản phẩm. Giải pháp 
này bao gồm cả các số liệu từ các hoạt động sửa chũa và thiết 
kế dịch vụ khách hàng, cả việc sử dụng các bộ phận, chi tiết 
cụ thể. Các nhà thiết kế cập nhật các bộ phận đã được xem 
xét, lập kế hoạch số liệu hàng tháng để xem xét lại.

4. Nhóm chức năng chéo đã sử dụng một loạt các công cụ 
chất lượng đã được Xerox áp dụng để nghiên cứu các tồn tại. 
Họ đã thực hiện một sô' thay đổi cần thiết trong quy trình; 
cải tiến hệ thống thu thập và phân tích dữ liệu; thay đổi một 
sô" trách nhiệm để gắn kết các trách nhiệm lại vối nhau. Chi 
phí của việc thực thi giải pháp này rất nhỏ, mức tiết kiệm 
tiềm năng cũng rất đáng kể. Năm 1988, mức tiết kiệm là 5,5 
triệu USD. Các kết quả này đã làm hài lòng các nhóm.

Nhóm theo dõi chLphí chất lượng của các bộ phận, chi tiết 
vượt trội/huỷ bỏ đã tiếp tục hoạt động trong những năm sau 
đó. Nhóm này cảm thấy rằng các nỗ lực tiếp theo là rất cần 
thiết để thực thi một cách đầy đủ các biện pháp đã được phát 
hiện ra. Ngoài ra, việc sàng lọc các giải pháp có thể làm cho 
các hoạt động xích lại gần hơn vối mục tiêu 2,1% của 
Benchmark. Các nhóm tiếp tục nghiên cứu các quy trình và 
đưa ra thêm các kiến nghị thay đổi. Họ đã vượt qua mức tối
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ưu của Benchmark sau 5 năm và bây giờ đang hoạt động với 
một mức độ có tính lý thuyết là 0,5% tổng số hàng nhập vào.

Khi các thành viên của nhóm cùng làm việc hiệu quà đả 
nắm bắt được các tồn tại thì họ có khả năng giải quyết tốt các 
tồn tại đó. Các cuộc họp trỏ nên thân thiện hơn, ít hình thức 
hơn và mỗi một thành viên sẵn sàng trợ giúp đồng nghiệp 
của mình để giải quyết tồn tại. Các kết quả của dự án đả 
vượt qua được tình trạng thay đổi liên tục các thành viên của 
nhóm. Những người mối, khi quen thuộc vổi các quy trình 
của Xerox, đã công nhận các thành quả và tinh thần hăng 
say làm việc của dụ án. Họ hiểu được tầm quan trọng mà các 
nhà quản lý đã giành cho dự án. Các dự án khác cũng đã 
hoạt động theo một cách tương tự như vậy với các cuộc họp, 
sự trao quyền, việc áp dụng rộng rãi các công cụ chất lượng.

Họ không có bản cam kết của dự án. Các dự án có thể là 
các chức năng chéo hoặc là một phần của một chức năng đơn 
nhất. Mục tiêu của dự án là phải giải quyết được các tồn tại 
trong hoạt động của phòng mà kết quả của mục tiêu này là 
tiết kiệm được chi phí cho tổ chức. Trưởng phòng chất lượng 
tài chính mang tối sự hứng khởi và tạo động lực để duy trì 
chương trình chất lượng.

Một bộ phận của chiến lược chi phí chất lượng của Xerox 
trong những năm 1990 là việc thực hiện báo cáo chi phí chất 
lượng hàng quý đôi với các cơ sỏ bán hàng ỏ quân/huyện. 
Hãng đã kiểm tra cơ hội tổn thất do chất lượng (giống chi phí 
chất lượng) từ 3 lĩnh vực sau:

1. Doanh thu (doanh thu tổn thất do chất lượng).
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2. Quy trình (chi phí do tính không đầy đủ của quy trình).

3. Chi phí (chi phí tổn thất do hao phí hoặc chi phí vượt 
trội).

Xerox đã dựa vào sự tính toán trên cơ sỏ dự tính và các sô' 
liệu kế toán sẵn có. Benchmark trong bản thân 3 lĩnh vực 
này phục vụ như là một sự so sánh để xác định chi phí chất 
lượng hoặc là cơ hội tổn thất.

Trên cơ sỏ cải tiến không ngừng hoặc trên cơ sỏ cách tiếp 
cận của Kaizen, 10 cơ sở bán hàng đầu ở quận/huyện đã kết 
hợp cả Benchmark bên trong bản thân công ty để phục vụ 
cho việc cải tiến. Xerox đã phân tích khoảng hỏ giữa các vùng 
cơ hội và trợ giúp cho các cở sỏ bán hàng khi cần thiết. Cách 
thể hiện bằng đồ thị hoạt động hàng tháng của các cơ sỏ đã 
kích thích hoạt động của họ và đưa ra được sự so sánh nội bộ 
đầy tin tưởng. Việc học tập lẫn nhau trong nội bộ này đã 
hình thành một tập tục và tạo ra sự ưa thích đôi với hoạt 
động bán hàng của Xerox.

Xerox đã nhận ra rằng chi phí đã không đáp ứng được 
cũng như không vượt quá các yêu cầu của khách hàng. 
Sandra Schiffman nói: "Các chương trình chi phí chất lượng 
của các cơ sở quận/huyện sẽ bị hiểu sai ý nghĩa do việc sử 
dụng một sô’ khái niệm chi phí chất lượng đã được sửa đổi. 
Tuy nhiên, tổ chức tôt dữ liệu cũng là một công cụ để giúp 
cho các nhà quản lý nhận ra được sự cần thiết phải tăng 
doanh thu và giảm chi phí. Chúng tôi sẽ tiếp tục hỗ trợ 
chương trình này. "Chương trình chi phí chất lượng đã mang
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tới một công cụ để giúp cho các cơ sở đã được trao quyển đạt 
tới sự thành công.

Sử dụng chi phí chất lượng như là một thế mạnh.

Phương pháp thực hiện duy nhất của chương trình chi phí 
chất lượng của Xerox đã duy trình được một số kết quả tích 
cực. Chương trình chi phí chất lượng này tuy phù hợp vối các 
phòng (ban) nên đã được tổ chức tốt và đã phù hởp vối văn 
hóa chất lượng của công ty. Quy trình chất lượng là đặc 
trưng thứ hai đối với những người quản lý. Một sô” công cụ 
chất lượng như sơ đồ xương cá, quy trình giải quyết tồn tại 
và đặc biệt là nhũng tư duy cải tiến chất lượng không ngừng 
đã tạo ra môi trường hoàn hảo cho việc thổi bùng ngọn lửa 
chi phí chất lượng. Chi phí chất lượng không được sử dụng 
như là một công cụ đo chất lượng hoặc cho việc đánh giá quá 
trình thực hiện có tính đơn lẻ. Công ty đánh giá các trưỏng 
phòng dựa trên cơ sở trình độ và sự trợ giúp các nhà lãnh đạo 
cửa Xerox thông qua chương trình chất lượng mà ỏ đó chi phí 
chất lượng là một bộ phận. Việc đạt được các mục tiêu tiết 
kiệm chi phí của dự án chi phí chất lượng cụ thể không phải 
là trách nhiệm của những người quản lý cụ thể và cũng 
không phải là trách nhiệm của nhóm nào. Có một người chủ 
quy trình, hưỏng lợi từ nhóm chức năng được trao quyền thực 
hiện chức năng chi phí chất lượng trên giác độ tập thể.

Xerox sử dụng chương trình chi phí chất lượng một cách 
độc đáo để phát hiện ra các cơ hội và xác định các ưu tiên. 
Các nhà quản lý nhận ra rằng có thể có một số cơ hội tiết 
kiệm chi phí được nhận ra nếu con người chịu trách nhiệm 
độc lập và các cơ hội đó được đo cho mỗi một cấp thực hiện cụ
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thể. Ngay từ đầu trong chương trình này, các nhà quản lý coi 
việc sử dụng chi phí chất lượng như là một phương pháp đo 
sự thực hiện và nhiều ngưòi trong số họ đã làm tốt điểu đó. 
Hệ thống đo sự thực hiện dựa trên cơ sở ngân sách có tính 
truyền thống hiện hành vẫn hoạt động tôt.

Xerox đã đưa ra khái niệm chi phí chất lượng và vận dụng 
các chi phí đó như là một phần của hoạt động kinh doanh. 
Khi các quy trình kinh doanh đã thay đổi và khi tổ chức được 
cơ cấu lại thì các khái niệm chi phí chất lượng và việc áp 
dụng chúng cũng thay đổi. Tuy nhiên, yêu cầu thỏa mãn 
100% nhu cầu của khách hàng vẫn còn đó. cả  Benchmark 
bên trong và bên ngoài đều là yếu tố  tham khảo để tính toán 
chi phí cơ hội hoặc chi phí của việc đạt tôi mức độ mong 
muôn. Sự thiếu vắng các quy định của kế toán, việc trao 
quyền cho nhóm dự án, đào tạo chuyên sâu, sử dụng chi phí 
dự tính, kỹ thuật phân tích Pareto... tất cả đã làm cho những 
người áp dụng chi phí chất lượng trỏ nên thân thiện. Chi phí 
chất lượng là một khái niệm động mang tới một phương pháp 
hữu hiệu để đo tính kinh tế của công cuộc cải tiến quy trình 
trên toàn công ty. Đây là một chỉ số của quy trình.

Nhân tô' duy trì quan trọng nhất là sự hỗ trợ mạnh mẽ của 
các nhà quản lý cao cấp. Ông Phil Fishbach, trưỏng phòng tài 
chính, ngưòi luôn được gọi là "Ngài chi phí chất lượng" là một 
người hỗ trợ nhiệt thành cho chương trình này. Tổ chức của 
ông ta đã giành được vị thế chủ đạo của chương trình này và 
cam kết hộ trợ một số nguồn nhân lực, vật lực đáng kể để đạt 
được các mục tiêu đã định, điều này cũng đảm bảo rằng sự 
trợ giúp đó sẽ giữ cho các con số dự tính có độ tin cậy.
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Duy trì chi phí chất lương thông qua sự phát triển.

Các kết quả của mô hình chi phí chất lượng mới nhất và 
những khó khăn trong việc phát hiện ra các dự án tiềm năng 
trong tương lai đã đặt ra một số thử thách. Sự chuyển dịch 
giữa các bộ phận, sự mệt mỏi, sự luân chuyển công nhân mà 
đặc biệt là ỏ các đơn vị cơ sỏ đòi hỏi phải có các nỗ lực đào tạo 
mới. Việc các nhóm ít họp hơn, các khía cạnh của chi phí chất 
lượng khi đo các nhân tô không thực hiện, việc nhận thức 
kém về chi phí chất lượng đang đe dọa chương trình này.

Khi chương trình phát triển thì chi phí dự tính có thể vượt 
quá mức đã đạt được, hoặc cơ hội tiết kiệm chi phí có thể vượt 
quá các đòi hỏi của khách hàng. Việc nhận ra các cơ hội để có 
các bưóc đột phá ngay từ đầu đã trở nên cần thiết hơn và cơ 
hội tìm ra các dự án mới trỏ nên khó khăn hơn. Sự xao lảng 
và sự chia sẻ của các dự án khác đã góp phần tác động xấu 
vào các nguyên tắc trong việc đánh giá các cơ hội chi phí chất 
lượng.

Các bài học thu được từ Xerox

Chương trình chi phí chất lượng của Xerox rất khó sao 
chép. Văn hóa chất lượng và hệ thống giá trị công ty đã hình 
thành nên một môi trường để vận dụng chi phí chất lượng. 
Duy trì chi phí chất lượng đòi hỏi phải tốn nhiêu công sức và 
có sự hỗ trợ của những người quản lý cao cấp. Duy trì chi phí 
chất lượng cũng cần có một không khí thân thiện về văn hóa 
chất lượng. Trong không khí này, các quy trình chất lượng là 
đặc trưng thứ hai và các công cụ chất lượng thì rất sẵn sàng 
Các nhà quản lý cần phải thoải mái khi sử dụng các chi phí
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dự tính và tin tưởng vào quyết định của giám đốc tài chính. 
Điều quan trọng hơn cả là một chương trình duy trì chi phí 
chất lượng phải tránh việc nóng vội sử dụng khi một cá nhân 
đơn lẻ hay một phòng nào đó đo chi phí. cần phải mất thời 
gian để có được kết quả từ sự thay đổi quy trình. Các dự án 
chi phí chất lượng cũng có đời sống riêng của nó và luôn 
không phù hợp vối một chức năng đơn lẻ nào.

Xerox đã thu được hoa trái từ chi phí chất lượng. Tuy vậy, 
trong suốt 5 năm qua, kết quả cuối cùng của nó vẫn còn 
khiêm tốn. Xerox còn cần phải giành nhiều công sức và 
nguồn lực hơn để thu hoạch được các hoa trái còn lại của cơ 
hội chi phí. Do đặc thù của văn hóa cải tiến không ngừng, 
mỗi một người có thể hy vọng được nhìn thấy kết quả tích cực 
hiển hiện. Chắc chắn đấy là điều khó khăn hơn nhiều và đòi 
hỏi phải có sự hỗ trợ tích cực của những người quản lý cao 
cấp.

Sự hỗ trợ của kế toán đối vối Quản lý chất lượng.

Người kiểm soát hoặc người kế toán có thể áp dụng một 
trong số 4 cách tiếp cận khả thi khi đánh giá sự vận dụng 
yếu tô' chi phí của chương trình Quản lý chất lượng. Bôn cách 
tiếp cận đó là:

l ễ Sử dụng chi phí chất lượng như là một phần của báo cáo 
định kỳ và của quy trình quản lý. Mô hình chi phí chất lượng 
hiện tại hoặc mô hình truyền thống có thể được sử dụng và 
các chi phí chất lượng được thu thập theo các loại chi phí. 
Hầu hết các hãng không đòi hỏi phải đạt được điểm chi phí 
tối ưu. Hơn thế, họ đánh giá chi phí chất lượng tổng hợp và
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ghép các chi phí này vối các thay đổi vê' chất lượng, coi như 
đấy là kết quả của các nỗ lực của TQM.

2. Đặt trọng tâm của các hoạt động kê toán và kiểm soát 
vào việc giảm các chi phí không phù hợp (chi phí sai sót bên 
trong và bên ngoài). Xerox và Tennent là một ví dụ tốt về các 
công ty đặt trọng tâm nghiên cứu vào các chi phí không phù 
hợp. Các chi phí phù hợp là đặc tính tự nhiên của chương 
trình TQM và có thể được coi là chi phí cố định của chất 
lượng. Các kết quả kinh tế bắt nguồn từ việc thay đổi các quy 
trình để giảm các chi phí sai sót.

3. Hỗ trợ các hoạt động có trọng tâm nhấn mạnh vào các 
số liệu "cứng" phi tài chính để giám sát sự tiến triển của 
TQM. Vê cơ bản, hãng đã lựa chọn để bỏ qua chi phí chất 
lượng và dựa vào các số liệu hoạt động như là một phương 
pháp thực tê để đi đến thành công. Kiểm soát quy trình có 
tính thống kê vê' tỷ lệ sinh lợi, số lượng hao tổn và phần trăm 
sản phẩm lỗi đã cung cấp cho -Ác nhà quản lý dữ liệu để đo 
sự tiến triển của chương trình TQM. Có một giả định rằng 
các số liệu này phù hợp với hoạt động kinh tê đã được cài 
tiến.

4. Không sử dụng chi phí chất lượng. Trợ giúp công ty với 
trọng tâm là nhấn mạnh vào các biện pháp thực hiện chung, 
tổng thể, phi tài chính như ma trận Six-sigma để giám sát sự 
tiến triển của TQM. IBM và Motorola là những người đề 
xưống mạnh mẽ cách tiếp cận này. Họ hưống công ty vào việc 
đạt được mức độ chất lượng cụ thể và thực hiện các hạng mục 
đầu tư cần thiết để đạt được mục tiêu.
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Bốn cách tham dự này của kinh tế viên đối vối TQM thay 
đổi rất lón theo các cấp độ hoạt động. Sử dụng chi phí chất 
lượng theo các lựa chọn 1 và 2 đưa ra cho chúng ta cách thức 
tham dự tốt nhất vào chương trình TQM.

Tóm lại, chi phí chất lượng là một phạm trù quan trọng. 
Quản lý tốt chi phí chất lượng sẽ giúp các doanh nghiệp giảm 
thiểu được chi phí, đẩy mạnh bán ra, từ đó nâng cao hiệu quả 
sản xuất - kinh doanh của mình. Tuy nhiên, chi phí chất 
lượng không phải là một biện pháp tuyệt đối. Chi phí chất 
lượng chỉ là một đèn chỉ báo sự tiến triển của quy trình hoặc 
chỉ ra sự thiếu sót nào đó. Nó đưa ra mức độ chi phí tham 
khảo chung và nó xác định tác động kinh tế của chất lượng.

Đe cho chương trình cải tiến chất lượng được triển khai 
một cách hiệu quả, đòi hỏi phải có sự tham gia tích cực, sáng 
tạo, linh hoạt của tất cả các bộ phận trong công ty. Lực lượng 
thực thi định hưóng chi phí chất lượng được thiết kế riêng 
cho từng hãng và phản ánh tính đồng bộ và phương pháp 
cạnh tranh. Chi phí chất lượng không phải là một biện pháp 
đơn nhất, mà hơn thế, nó phải được áp dụng một cách tất 
nhất với các biện pháp khác của quản lý chất lượng.

Trường Đại học Kình tế Quốc dân 107



GT QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CÁC  Tổ  CHỨC

TÓM TẮT CHƯƠNG 3

Chi phí chất lượng được phân thành hai loại: chi phí phù 
hợp và chi phí không phù hợp. Trong đó chi phí hù hợp bao 
gồm hai loại là chi phí phòng ngừa và chi phí đánh giá; còn 
chi phí không phù hợp bao gồm chi phí sai hỏng bên trong và 
chi phí sai hỏng bên ngoài.

Trong mô hình chi phí chất lượng truyền thống dựa trên 
cơ sở mô hình sản xuất tĩnh và nhấn mạnh vào điểm ưu và 
quy luật đánh đổi giữa chi phí phù hợp và chi phí không phù 
hợp thì mô hình chi phí chất lượng hiện đại dựa trên cơ sỏ 
những quy trình công nghệ và sản xuất. Mô hình này chú 
trọng nhiều hơn vào chi phí phú hợp và chỉ ra rằng một số 
chi phí đánh giá và chi phí phòng ngừa phải được duy trì để 
phục vụ cho cải tiến chất lượng.

Dưối góc độ tài chính, hiệu quả của các chương trình cài 
tiến chất lượng được tính toán dựa trên chi phí cơ hội tổn 
thất và hiệu quả của chất lượng ROQ - Return on Quality.

Chi phí chất lượng giữ vai trò quan trọng trong chương 
trình chất lượng và việc quản lý loại chi phí này là điều 
không đơn giản. Đã có rất nhiều công ty nổi tiếng trên thế 
giới gặt hái được nghiên cứu thành công nhờ quản lý tô't loại 
chi phí này như IBM, Xerox... Thành công của các công ty 
này cho thấy ở bất kỳ một công ty nào, để chương trình cải 
tiến chất lượng được triển khai một cách hiệu quả thì đòi hòi 
phải có sự tham gia tích cực, sáng tạo, linh hoạt của tất cà 
các bộ phận trong công ty.
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Chương 4

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH vụ

Khi xã hội ngày càng phát triển, thu nhập của mỗi người 
ngày càng tăng lên thì nhu cầu đôi với dịch vụ ngày càng đa 
dạng. Dịch vụ chiếm vị trí ngày càng quan trọng trong nền 
kinh tế quốc dân. Vì vậy, nâng cao chất lượng dịch vụ trỏ 
thành một vấn đề quan trọng. Chương này đề cập đến công 
tác quản lý chất lượng trong các tổ chức dịch vụ thông qua 
các vấn đề sau:

(1) Dịch vụ và chất lượng dịch vụ.

(2) Quản lý chất lượng dịch vụ.

(3) Đo lường chất lượng dịch vụ.

(4) Áp dụng ISO 9000 trong dịch vụ quản lý hành chính 
nhà rníốc.

1ề Dịch vụ và chất lượng dịch vụ

1.1  ̂K hái niêm và đặc điểm  của dịch  vụ

1.1.1. Khái niệm dich vụ

Có những quan niệm khác nhau về dịch vụ, nhưng tựu 
trung lại có mấy cách hiểu chủ yếu sau:
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- Theo quan điểm truyền thống: Những gì không phải nuôi 
trồng, không phải sản xuất là dịch vụ. Nó bao gồm các hoạt 
động:

+ Khách sạn, tiệm ăn, hiệu sửa chữa

+ Giải trí và bảo tàng

+ Chăm sóc sức khỏe, bảo hiểm

+ Tư vấn, giáo dục, đào tạo

+ Tài chính, ngân hàng

+ Bán buôn, bán lẻ

+ Giao thông vận tải, các phương tiện công cộng (điện, 
nước, viễn thông...)

+ Khu vực Chính phủ: Tòa án, cảnh sát, quân đội, cứu 
hỏa.

- Theo cách hiểu phổ biến: Dịch vụ là một hoạt động mà 
sản phẩm của có là vô hình. Nó giải quyết các mối quan hệ 
vối khách hàng hoặc với tài sản do khách hàng sỏ hữu mà 
không có sự chuyển giao quyền sở hữu.

- Theo cách hiểu khác: Dịch vụ là một hoạt động xã hội mà 
hoạt động này đã xảy ra trong mối quan hệ trực tiếp giữa 
khách hàng và đại diện của công ty cung ứng dịch vụ.

- Theo ISO 8402 "Dịch vụ là kêt quả tạo ra do các hoạt 
động tiếp xúc giữa người cung ứng và khách hàng và các hoạt 
động nội bộ của người cung ứng để đáp ứng nhu cầu cùa 
khách hàng".

Dịch vụ bao gồm 3 bộ phận hợp thành:
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+ Dịch vụ căn bản là hoạt động thực hiện mục đích chính, 
chức năng, nhiệm vụ chính của dịch vụ.

+ Dịch vụ hỗ trợ là hoạt động tạo điều kiện thực hiện tốt 
dịch vụ căn bản và làm tăng giá trị của dịch vụ căn bản. Ví 
dụ: Đi du lịch biển, dịch vụ căn bản là tắm biển nhưng dịch 
vụ hỗ trợ là: Ăn, ỏ khách sạn, các hoạt động tham quan du 
lịch, vui chơi giải trí và hoạt động văn hóa.

+ Dịch vu toàn bộ bao gồm dịch vụ căn bản và dịch vụ hỗ 
trợ.

Vối một hoạt động nhất định, nhiều khi khó tách bạch 
giữa sản phẩm và dịch vụ và sản xuất gắn rất chặt vối dịch 
vụ. Ví dụ: Hoạt động của cửa hàng ăn vừa có tính chất sản 
xuất vừa có tính chất dịch vụ; dịch vụ bao gói, bảo hành gắn 
với sản phẩm cụ thể.

Để có dịch vụ cần có sự phôi hợp chặt chẽ của các yếu tố 
vật chất và con người bao gồm cả sự phối hợp khách hàng. 
Cụ thể muốn cung cấp một dịch vụ cần có các yếu tố cơ bản 
sau:

- Khách hàng đang nhận dịch vụ và các khách hàng khác. 
Đây là yếu tố căn bản và tuyệt đôi cần thiết để có dịch vụ. 
Không có khách hàng, không có dịch vụ tồn tại.

- Cơ sỏ vật chất bao gồm phương tiện, thiết bị, môi trường 
như địa điểm, khung cảnh...

- Nhân viên phục vụ, hoạt động dịch vụ. Dịch vụ là mục 
tiêu của hệ thông dịch vụ và cũng chính là kết quả của hệ 
thông.

- Sản phẩm đi kèm.
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1.1.2. Phân loại dịch vụ
Có nhiều loại dịch vụ, có thể phân loại dịch vụ theo các 

tiêu thức chủ yếu sau:
• Theo chủ thể thực hiện dịch vụ có thể bao gồm:

+ Chủ thể nhà nước: Thực hiện các dịch vụ công cộng là 
chủ yếu như bệnh viên, trường học, tòa án, cảnh sát, cứu hỏa, 
bưu điện, hành chính, pháp lý...

+ Chủ thể là các tổ chức xã hội: Hoạt động của các tổ chức 
từ thiện;

+ Chủ thể là các đơn vị kinh doanh: Thực hiện các dịch vụ 
ngân hàng, kiểm soát, hàng không, công ty buôn bán bất 
động sản, công ty tư vấn pháp luật...
• Theo mục đích, có dịch vụ phi lợi nhuận và dịch vụ vì lợi 

nhuận.
• Theo nội dung có các loại dịch vụ cụ thê như:

+ Dịch vụ nhà hàng khách sạn: Giải trí, vui chơi, khách 
sạn, du lịch, chiêu đãi...

+ Dịch vụ giao thông, liên lạc: Sân bay và hàng không, 
đường bộ, đường sắt, vận chuyên đường biển, thông tin liên 
lạc, bưu điện, dữ liệu...

+ Dịch vụ sức khỏe: Phòng khám, bệnh viện, cấp cứu, 
phòng xét nghiệm, nha khoa, nhãn khoa...

+ Sửa chữa bảo trì: Điện, cơ, xe cộ, hệ thống sưởi, điều hòa 
nhiệt độ, nhà cửa, máy vi tính...

+ Phục vụ công cộng: Dọn vệ sinh, quản lý chất thải, cung 
cấp nước, giữ gìn đất công, điện, cung cấp khí và năng lượng, 
dịch vụ công cộng...
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+ Thương mại: Bán sỉ, bán lẻ, kho bãi, phân phối, tiếp 
thị...

+ Tài chính và ngân hàng: Cho vay, bảo hiểm...
+ Tư vấn;
+ Giáo dục, đào tạo;
+ Khoa học: Nghiên cứu, phát triển.

• Theo mức độ tiêu chuẩn hóa dịch vụ có khả năng tiêu 
chuẩn hóa cao. Những đặc điểm chủ yếu:
+ Khối lượng cung cấp dịch vụ lớn, chỉ tập trung vào một 

số khía cạnh phục vụ nhất định;
+ Công việc lặp lại;
+ Có khả năng cơ giối hóa hoặc tự động hóa;
+ Yêú cầu đội ngũ nhân viên có tay nghề không cao;
+ Hạn chế tính tự do linh hoạt, sáng tạo của nhân viên;

• Dịch vụ theo yêu cầu:
+ Khối lượng cung cấp dịch vụ nhỏ;
+ Quá trình dịch vụ khó định nghĩa trưốc.
Yêu cầu nhân viên có tay nghề chuyên môn cao.
Có tính sáng tạo linh hoạt và tự chủ nhiều trong phục vụ.
1.1.3. Đặc điểm của dịch vụ

* Vô hình (hay phi vật chất)

Người ta không thể nhìn thấy, không nếm được, không 
nghe được, không cầm được dịch vụ trước khi tiêu dùng 
chúng.

* Không thể chia cắt được
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Quá trình sản xuất và tiêu thụ dịch vụ diễn ra đổng thòi. 
Khác vối sản xuất vật chất, sản xuất dịch vụ không thể sản 
xuất sẵn để vào kho, sau đó mới tiêu thụ. Dịch vụ không thể 
tách rời khỏi nguồn gốc của nó, trong khi hàng hóa vật chất 
tồn tại không phụ thuộc vào sự có mặt hay vắng mặt nguồn 
gốc của nó.

* Không ổn định

Chất lượng dịch vụ dao động trong một khoảng rất rộng, 
tùy thuộc vào hoàn cảnh tạo ra dịch vụ (như người cung ứng, 
thời gian, địa điểm cung ứng). Ví dụ: Chẩn đoán bệnh đúng 
hay sai tùy thuộc và trình độ và thái độ của bác sĩ, cùng một 
bác sĩ có thể lúc này chẩn đoán bệnh tốt, lúc khác chẩn đoán 
bệnh không tốt.

* Không lưu giữ được

Dịch vụ không lưu giữ được, đó là lý do mà các công ty 
hàng không đưa vào điều khoản phạt trọng trường hợp hủy 
bỏ chuyên bay. Do đặc điếm này, nhiều công ty cung ứng dịch 
vụ thường áp dụng các biện pháp điều hòa tốt nhất về cung 
và cầu theo thời gian. Ví dụ:

- Định giá phân biệt để có thể dịch chuyển một phần nhu 
cầu từ giờ cao điểm sang giờ vắng khách;

- Có thể chủ động làm tăng nhu cầu vào thời kỳ suy giảm 
bằng cách giảm giá dịch vụ;

- Áp dụng hệ thống đặt hàng trước;

- Thi hành các biện pháp nhằm tạo điều kiện tăng năng 
lực hiện có như: Để phục vụ khách hàng vào giờ cao điểm có 
thể huy động tăng nhân viên từ các bộ phận khác.
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1.2. Chất lượng dịch vụ
Theo ISO 8402, có thể coi chất lượng dịch vụ là "Tập hợp 

các đặc tính của một đối tượng, tạo cho đối tượng đó khả 
năng thỏa mãn những yêu cầu đã nêu ra hoặc tiềm ẩn". 
Cũng có thể hiểu chất lượng dịch vụ đó là sự thỏa mãn khách 
hàng được đo bằng hiệu sô' giữa chất lượng mong đợi và chất 
lượng đạt được. Nếu chất lượng mong đợi (A) thấp hờn chất 
lượng đạt được (B) thì chất lượng là tuyệt hảo; nếu chất 
lượng mong đợi lốn hơn chất lượng đạt được thì chất lượng 
không đảm bảo; nếu chất lượng mong đợi bằng chất lượng 
đạt được thì chất lượng đảm bảo.

Kỳ vọng (sự mong đợi) của khách hàng tạo nên từ 4 nguồn:
- Thông tin truyền miệng;
- Nhu cầu cá  nhân;
- Kinh nghiệm đã trải qua;
• Quảng cáo, khuyếch trương.
Trong 4 nguồn đó, chỉ có nguồn thứ 4 là nằm trong tầm 

kiểm soát của công ty.
Đảm bảo và nâng cao chất lượng dịch vụ, thực chất là 

giảm và xóa bỏ các khoảng cách (xem mô hình lý thuyết về 
chất lượng dịch vụ - Hình 4.1):
• Giữa dịch vụ mong đợi và nhận thức của quản lý về các 

mong đợi của khách hàng;
• Giữa nhận thức của quản lý về mong đợi của khách hàng 

và biến nhận thức thành các thông sô' chất lượng dịch vụ;
• Giữa biến nhận thức thành các thông sô' chất lượng dịch 

vụ và cung ứng dịch vụ;
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Giữa cung ứng dịch vụ và thông tin bên ngoài đến khách 
hàng;
Giữa dịch vụ mong đợi và dịch vụ được thụ hưỏng.

Chất lượng dịch vụ chịu tác động của các yết tố:

KHÁ CH HANG

CUNG ỨNG

Khoảng cách 1

Kinh nghiêm 

đã trải qua

Thông tin 

truyén miệng

Nhu cáu 

cùa cá nhân

Quàng cáo 

khuyéch trưang

' I (A)
Dich vu r

f....— — — ...... ► mong đợi

Khoảng cách 5

Dịch vụ dưọc 

thụ hưởng

(B)

Cung ững dịch vụ 

(góm cả những 

tiếp xúc trước)

Khoảng cách 3

Khoảng

'"cá ch

Thing tin 

bên ngoái đến 

khách háng

Biến nhận thức 

thành các thông 

s6 chất lượng 

dịch vụ

Khoảng cách 2

Nhận thức của 

quản lý vé các 

mong đợi của 

khách hàng

H ình 4.1. Mô h ìn h  lý th u yế t vê ch ấ t lượng d ịch  vụ
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A < B: Chất lượng tuyệt hảo.
A = B: Chất lượng hài lòng.

A > B: Chất lượng không đạt.

- Khách hàng: Khách hàng là người thụ hưởng chất lượng 
do người cung ứng đem lại và là người đặt ra yêu cầu cụ thể 
về chất lượng cho người cung ứng. Khách hàng sẽ thừa nhận 
hoặc không thừa nhận, sẽ hài lòng hoặc không hài lòng vối 
chất lượng dịch vụ.

- Trình độ, năng lực, kỹ năng, thái độ làm việc của cán bộ 
và nhân viên phục vụ.

- Cơ sỏ vật chất bao gồm nhà xưỏng, máy móc, thiết bị, địa 
điểm phục vụ cho dịch vụ.

- Chất lượng của quá trình thực hiện và chuyển giao dịch 
vụ.

- Môi trường hoạt động dịch vụ, bao gồm môi trường vĩ mô 
như: Luật, văn hóa, kinh tế...; môi trường liên ngành: Cạnh 
tranh giữa các doanh nghiệp và môi trường vi mô: Quản lý 
nội bộ doanh nghiệp.

2. Quản lý chất lượng dịch vụ

2.2ễ Nội dung của quản lý chất lượng dịch vụ

ISO 9000 đã xác định "Quản lý chất lượng là tập hợp 
những hoạt động của chức năng quản lý chung nhằm xác 
định chính sách chất lượng, mục đích, trách nhiệm và thực 
hiện chúng bằng những phương tiện như lập kế hoạch, điều 
khiển chất lượng, đản bảo chất lượng và cải tiến chất lượng 
trong khuôn khổ một hệ thống chất lượng". Theo định nghĩa
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trên, quản lý chất lượng dịch vụ bao gồm các nội dung chù
yếu sau:

a) Xác định mục tiêu của quản lý chất lượng dịch vụ. Mục 
tiêu của quản lý chất lượng dịch vụ:

• Thỏa mãn khách hàng;

• Liên tục cải tiến dịch vụ;

• Quan tầm nghiên cứu các yêu cầu của xã hội và môi 
trường;

• Đảm bảo tính hiệu quả trong cung ứng dịch vụ.

Sẽ chi tiết hóa những mục tiêu ỏ trên thành một tập hợp 
các mục tiêu cụ thể.

b) Xây dưng và thực hiện chính sách chất lương

Lãnh đạo có trách nhiệm đê' ra chính sách đối với chất 
lượng dịch vụ để thỏa mãn khách hàng. Việc thực hiện thành 
công chinh sách đó phụ thuộc vào cam kết của lãnh đạo đối 
vối việc triển khai và điều hành có hiệu quả hệ thốrig chất 
lượng. Hình 4.2 cho thấy khách hàng là trọng tám của 3 khía 
cạnh then chốt của hệ thông chất lượng. Nó cũng cho thấy sự 
thỏa mãn khách hàng chỉ có thể được đảm bảo khi có Bự 
tương tác với các nguồn nhân lực vật lực và cơ cấu của hệ 
thống chất lượng.

Trách nhiệm và cam kết đối với chính sách chất lượng cùa 
tổ chức làm dịch vụ thuộc về cấp lãnh đạo cao nhất. T-ãnh 
đạo phải xây dựng và lập văn bản về chính sách chất lượng 
liên quan đến các vấn đê' sau:

+ Loại dịch vụ được cung cấp;
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+ Hình ảnh chất lượng và danh tiếng của tổ chức dịch vụ;
+ Phương pháp và các bưốc thực hiện mục tiêu chất lượng;

+ Vai trò của từng người chịu trách nhiệm thực hiện chính 
sách chất lượng trong công ty.

Lãnh đạo phải đảm bảo rằng chính sách chất lượng được 
truyền bá, được hiểu, được thực hiện và duy trì.

c) Xây dựng và thực hiện hệ thống chất lượng

Tổ chức làm dịch vụ cần xây dựng, thực hiện và duy trì 
một hệ thông chất lượng như một biện pháp để thực hiện các 
chính sách và mục tiêu đề ra cho chất lượng dịch vụ.

Các yếu tố tiến hành một hệ thống chất lượng bao gồm:
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+ Quá trình Marketing;

+ Quá trình thiết kế.

Quá trình thiết kế dịch vụ gồm sự biến đổi bản mô tà dịch 
vụ thành quy định kỹ thuật cho cả dịch vụ cũng như việc 
chuyển giao và kiểm soát dịch vụ, các đặc tính dịch vụ, cung 
ứng dịch vụ xác định biện pháp và phương pháp cung ứng 
dịch vụ. Các đặc tính kiểm tra chất lượng xác định các thủ 
tục đánh giá, kiểm tra dịch vụ và đặc trưng của cung ứng 
dịch vụ.

Thiết kế các đặc tính của dịch vụ, cung ứng dịch vụ và 
kiểm tra chất lượng có mốì liên quan mật thiết và bổ sung 
cho nhau trong quá trình thiết kế sản phẩm dịch vụ.

+ Quá trình cung ứng dịch vụ

Lãnh đạo phải phân công trách nhiệm cụ thể cho tất cả 
nhân viên thực hiện quá trình cung cấp dịch vụ, bao gồm cả 
sự đánh giá của người cung ứng và đánh giá của khách hàng.

Việc cung ứng dịch vụ cho khách hàng đòi hỏi:

• Sự trung thành với quy mô kỹ thuật cung ứng dịch vụ đã 
công bố;

• Giám sát sự đáp ứng quy định kỹ thuật của dịch vụ;

• Điều chỉnh quá trĩnh khi xuất hiện lệch hướng.

+ Phân tích và cải tiến việc thực hiện dịch vụ.

Việc đánh giá liên tục họat động của quá trình dịch vụ 
phải được tiến hành đều đặn để phát hiện và tích cực tìm 
kiếm cơ hội nhằm cải tiến chất lượne dịch vụ. Để thự- hiệr.
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những đánh giá như vậy, lãnh đạo phải lập và duy trì một hệ 
thống thông tin để thu lượm và phổ biến sô' liệu từ mọi nguồn 
thích hợp. Lãnh đạo phải phân công trách nhiệm về hệ thống 
thông tin và việc cải tiến chất lượng dịch vụ.

Hệ thống chất lượng dịch vụ bao gồm 3 quá trình chủ yếu: 
Tiếp thị, thiết kế và cung ứng dịch vụ: Ba quá trình này hợp 
thành vòng chất lượng dịch vụ khép kín (Hình 4.3).

Các yếu tố của hệ thống chất lượng cần được hệ thống hóa 
nhằm kiểm tra và đảm bảo được mọi quy trình thực hiện có 
liên quan đến chất lượng dịch vụ.

Hình 4.3. Vòng chất lượng dịch vụ 
Chú thích: C)Nhu cẩu/kết quả dịch vụ cu  Các quá trình dịch vụ

o  Các tài liệu quá trình dịch vụ Q C á c  biện pháp đo dịch vụ
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Hệ thống chất lượng cần nhấn mạnh đến các biện pháp 
phòng ngừa rủi ro hay sự cố có thể để khỏi mất thời gian giải 
quyết nếu chúng xảy ra.

d) Đảm bảo và sử dụng các nguồn nhân lực, vật lực

Phải đảm bảo và sử dụng có hiệu quả các nguồn nhân lực, 
vật lực để thực thi hệ thống chất lượng và đạt được các mục 
tiêu chất lượng.

Nguồn nhân lực giữ vị trí đặc biệt quan trọng trong tổ 
chức làm dịch vụ, nơi mà sự ứng xử và hiệu suất của các cá 
nhân tác động trực tiếp đến chất lượng dịch vụ.

Phải coi trọng việc lựa chọn, sử dụng, đánh giá, đào tạo và 
phát triển nhân lực.

Các nguồn vật lực cần cho các hoạt động dịch vụ bao gồm:
• Thiết bị và kho tàng cung ứng dịch vụ;

• Các nhu cầu tác nghiệp như cung ứng tiện nghi, hệ thống 
vận chuyển và thông tin;

• Các thiết bị đánh giá chất lượng dịch vụ và phần mềm 
máy tính;

• Tài liệu tác nghiệp và tài liệu kỹ thuật.

2.2. Vai trò của quản lý chất lượng dịch vụ

Dịch vụ chiếm vị trí ngày càng quan trọng trong nền kinh 
tế quốc dân về cả mặt giá trị và lãnh đạo xã hội. ở  các nước 
phát triển, dịch vụ chiếm tới 70%-80% trong cơ cấu GDP và 
lãnh đạo làm việc trong lĩnh vực dịch vụ gấp 3-4 lần lao động 
làm việc trong khu vực sản xuất vât chất.
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Các hoạt động dịch vụ không chỉ quan hệ trực tiếp tới phát 
triển sản xuất xã hội mà còn tác động và liên quan chặt chẽ 
tối phát triển, hoàn thiện các nhu cầu vật chất, văn hóa, tinh 
thần và sự phát triển toàn diện của con người. Xã hội càng 
phát triển, thu nhập của mỗi người dân ngày càng tăng lên 
thì nhu cầu đốì vối dịch vụ ngày càng đa dạng và càng đòi hỏi 
dịch vụ phải nâng cao chất lượng. Vì vậy, quản lý chất lượng 
dịch vụ có ý nghĩa quan trọng.

Đối với nền kinh tế quốc dân, tăng cường quản lý chất 
lượng dịch vụ sẽ thực hiện các dịch vụ tốt hơn, thỏa mãn tốt 
hơn khách hàng, góp phần phát triển toàn diện con người.

Đổỉ với bản thân doanh nghiệp dịch vụ, tăng cường quản 
lý chất lượng dịch vụ sê duy trì mỏ rộng thị thần, tăng khả 
năng cạnh tranh, mỏ rộng và nâng cao hiệu quả hoạt động 
dịch vụ.

3ễ Đo lường chất lượng d ịch vụ

Một trong những khó khăn của quản lý chất lượng dịch vụ 
so với quản lý chất lưđng sản xuất là khó đo lưòng kết quả 
cuôì cùng và do đó khó xác định được tiêu chuẩn ban đầu để 
mọi ngưòi thông nhất làm theo.

Sản phẩm của sản xuất là vật hữu hình nên dễ xác định 
ngay từ đầu các thông sô' và đặc tính kỹ thuật bằng định 
lượng để mọi người tham gia quá trình sản xuất noi theo, 
công cụ đo lường (cân đo, đong đếm) cũng có sẵn, dễ mua.

Sản phẩm dịch vụ là vô hình, chất lượng được xác định bồi 
khách hàng, chứ không phải người cung ứng - người bán,
Khách hàng đánh giá chất lượng một dịch vụ được cung ứng
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thông qua đánh giá người của công ty đứng ra phục vụ và 
qua cảm giác chủ quan của mình.

Cùng một loại dịch vụ nhưng nhân viên khác nhau, đốì với 
từng khách hàng đánh giá họ cũng khốc nhau.

Từ những kết quả nghiên cứu sâu rộng về hành vi và đánh 
giá của khách hàng, các học giả người Mỹ, ông Zeitham V.A. 
Parasuraman và L.B. Leonard đã đưa ra nền tảng vững chắc 
để tìm hiểu các đặc tính chất lượng phục vụ. Dưới đây là 1Û 
yếu tô quyết định chất lương dịch vụ theo quan điểm khácb 
hàng:

1. Độ tin cậy (Reliability): Sự nhất quán trong vận hành 
và đáng tin cậy; thực hiện đúng chức năng ngay từ đầu; thực 
hiện đúng nhũng lời hứa hẹn; chính xác.

2. Tĩnh thẩn trách nhiệm (Responsiveness): Sự sốt sắng 
hoặc sẵn sàng cung cấp dịch vụ của nhân viên đúng lúc, kịp 
thời.

3. Năng lực (Competence): 05 các kỹ năng và kiến thức cần 
thiết để thực hiện công việc dịch vụ.

4. Tiếp cận được (Access): Có thể dễ dàng đến gần; thòi 
gian chò đợi giờ mỏ cửa làm việc.

5. Tác phong (Courtesy): Sự lịch thiệp, tôn trọng, quan 
tâm và thân thiện của nhân viên phục vụ.

6. Giao tiếp (Communication): Thông tin với khách hàng 
bằng ngôn từ của họ; lắng nghe ý kiến khách hàng; điều 
chỉnh cách giao tiếp đối với những nhóm khách hàng khác 
nhau và có nhu cầu khác nhau; giải thích về bản thân quá 
trình dịch vụ; chi phí hết bao nhiêu và nó giúp giải quyết 
được những vấn đề gì.
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7. Sự tín nhiệm (Credibility): Trung thực, đáng tin cậy; uy 
tín của công ty; tư cách cá nhân của người phục vụ.

8. Tính an toàn (Security): Không có nguy hiểm, rủi ro 
hoặc ngờ vực; .an toàn về vật chất; an toàn về tài chính; giữ bí 
mật của khách hàng.

9. Thấu hiểu khách hàng (Understanding the customers): 
Nỗ lực tìm hiểu nhu cầu của khách; ghi nhố những yêu cầu cụ 
thể của từng người; tạo ra sự chú ý tối từng cá nhân; nhận biết 
các khách hàng thường xuyên và trung thành của công ty.

10. Tính hữu hình (Tangibles): Chứng cứ vật chất của dịch 
vụ; các phương tiên, thiết bị phục vụ; hình thức bên ngoài của 
nhiệm vụ; dụng cụ tiến hành dịch vụ; biểu tượng vật chất của 
dịch vụ, ví dụ như thẻ tín dụng hay tài khoản trong ngân hàng.

Năm tiêu thức "RATER": (

Các tác giả nói trên đã tóm tắt danh sách 10 yếu tô’ của 
mình thành năm tiêu thức khái quát hơn. Họ gọi tập hợp này 
là "serqual" (service quality = chất lượng phục vụ), nhưng để 
dễ ghi nhố người ta dùng từ viết tắt từ các chữ cái đầu là 
"RATER".

1. Độ tin cậy (Reliability): Khả năng thực hiện dịch vụ đã 
hứa hẹn một cách đáng tin cậy và chính xác.

2. Sự đảm bảo (Assurance): Kiến thức và tác phong của 
nhân viên phục vụ, cũng như khả năng gây lòng tin và sự tín 
nhiệm của họ.

3. Tính hữu hìnẬ (Tangibles): Điều kiện vật chất, thiết bị 
và hình thức bên ngoài của nhân viên phục vụ.
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4. Sự thâu cảm (Empathy): Quan tâm, lưu ý cá nhân đối 
vối từng khách hàng.

5. Trách nhiệm (Responsiveness): sẵn lòng giúp đỡ khách 
hàng và cung cấp dịch vụ mau lẹ.

Theo 5 tiêu thức trên, tùy lĩnh vực dịch vụ cụ thể, ngưòi ta 
cô' gắng xác định chỉ tiêu để đo lường chất lượng dịch vụ bằng 
con sô' cụ thể. Ví dụ: Để đánh giá chất lượng một khách sạn, 
trước tiên là xác định mức chuẩn về phương tiện (Bảng 4.1).

Bảng 4.1. Xác định một sô' chỉ tiêu đ ể  đo lường chất lượng

Y k iế n  k h ách  h àn g
Yếu tô  

ch ấ t lương
Đ ơn vị 

đo lường
Dich vu lề mề Thòi gian Giây, phút
Nhiệt độ nóng Nhiêt đô •c
Karaoke ầm ĩ Đô ồn Dexiben

Ánh sáng lò mò Độ sáng Lux

Nhân viên kém lich sư Tỷ lệ %
Phòng quá nhỏ Diện tích m2

Sau đó, căn cứ vào mức độ tiêu chuẩn tiên tiến hoặc tiêu 
chuẩn nhà nước để xác định tiêu chuẩn cho công ty và 80 

sánh vởi giá trị thực tế đo được (Bảng 4.2).
Bảng 4.2. Thí dụ về mức do dô sáng của một khách sạn

Đ ịa  đ iểm
Mức án h  sa n g  (Lux)

M ửc ch u ẩn  
quô’c t ế

T iêu  ch u ẩ n  
c ô n g  ty

G iá trị 
đo được

Phía trước 700 - 1500 700 560
Phòng tiếp tân 70 - 300 250 250
Cửa hàng 200 - 500 500 550 ễ
Góc chơi 70 - 150 200 220
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Thang máy 500 500 250
Phòng vệ sinh 70 - 300 100 50
Phòng khách 70 -150 250 270
Phòng tiệc 150 - 700 400 350
Phòng hội thảo 500 500 350
Phòng tắm lán 30 - 150 200 170
Quán rượu 500 500 150
Phòng ăn riêng 150 - 700 500 180

Dựa vào yêu cầu của khách hàng để tự đánh giá và xác 
định mức cần có (Bảng 4.3).

Bảng 4.3. Bảng đánh giá chất lượng

SP dịch 
vụ

Yêu cẩu cùa 
khách

Các yếu tó chất 
lượng

Thang do
Mục tiêu 
ké hoạch

Phương pháp đánh 
giá

Số liêu kiếm soát

Thútàn

Rất tươi Độ tươi
% thỏa 

mãn
80% Phiếu kiểm tra

Kế hoạch tít Thiết kế
%thỏa

mân
70% Bàng câu hỏi

Món ăn hấp dán
Chùng loại màu sắc 

hâi hồa
% thỏa 

mân
70% Phiéu kiểm tra

Nhiệt dọ tối ưu Nhiệt độ °c
Phiếu kẻm 

theo
Phiéu kiểm tra

Định luạng lỗi ưu Khối lượng
Hâm
lương

Phiêu kèm 
theo

Biểu d í kiểm soát

Sự phục 
vụ

Tử tế Sự tử té
% thỏa 

mân
70% Báng câu hòi

Thao viêc % thao viêc Tĩ lê thao viéc 70% Phiéu kiểm tra

Cẩn thận Tinh cẩn thận
Tí lê cấn 

thản
95% Phiéu kiểm tra

An mặc đẹp Sự xuất hiện
Sựxuát

hiên
Bdiểm Phiếu kiềm tra

Phương
tiện

Tiện nghi dáy dù
t°, độ ấm, dộ ín, 

thOnq thoánq
°C,%,Lux,

Dexiben
Phiéu kèm 

theo
Đó thị

Thiét bị hiện dại Thiết kế
%, khỏng 
thoa mỗn

Nhỏ hon 
5%

Bàng câu hòi

Antoân Độ an toàn
Phiếu kèm 

theo
PhiỄu kiểm tra

Vệ sinh Sự sạch sẽ
Phiéu kiểm 

tra
Phiéu kiểm tra
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Ngưòi ta thường sử dụng phương tiện để đo là lấy ý kiến 
khách hàng theo phiếu phỏng vấn cho điểm. Tỷ mỷ hơn là có 
thể đánh giá theo thang điểm (3, 5 hoặc 7).

4. Áp dụng ISO 9000 trong dịch vụ quản lý hành chính nhả 

nưóc

Dịch vụ quản lý hành chính nhà nước là lĩnh vực hoạt 
động do các tổ chức thuộc hệ thống quản lý nhà nưóc thực 
hiện. Đây là loại dịch vụ phi lợi nhuận.

Hình thức thể hiện cuối cùng của dịch vụ quản lý hành 
chính nhà nưdc là các quyết định và văn bản. Khách hàng 
của dịch vụ quản lý hành chính nhà nước là các tổ chức và cá 
nhân có nhu cầu được đáp ứng bằng các công việc đó. Dịch vụ 
quản lý hành chính nhà nưốc chiếm tỷ trọng nhỏ trong GDP 
nhưng nó có vai trò quan trọng ỏ chỗ sẽ thúc đẩy hoặc kìm 
hãm sự phát triển kinh tế - xã hội nói chung và sự hoạt động 
sản xuất - kinh doanh - dịch vụ của các doanh nghiệp nói 
riêng.

Có thể cần áp dụng ISO 9000 vào quản lý hành chính nhà 
nưốc vì:

Một là, ISO 9000 là tiêu chuẩn cho hệ thống chất lượng 
chứ không phải cho một loại hàng hóa dịch vụ cụ thể. Quản 
lý hành chính nhà nước là sản phẩm của hệ thống quàn lý 
nhà nước, do đó nó có thể áp dụng các nguyên lý của ISO 
9000.

Hai là, quản lý hành chính nhà nưỏc sẽ thực hiện phương 
châm "phòng ngừa" của ISO 9000 vào việc đưa ra hệ thống 
các văn bản, trong đó công bố rõ ràng cam kết của lãnh đạo, 
chính sách chất lượng, trách nhiệm và quyền hạn, các quá 
trình và thủ tục tiến hành công việc...
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Ap dụng ISO 9000 vào dịch vụ áp dụng hành chính nhà 
nưốc là nhằm xây dựng và thực hiện một hệ thống quản lý 
chất lượng, đảm bảo hoạt động dịch vụ có chất lượng, thỏa 
mãn nhu cầu khách hàng và qua đó nâng cao tính chất phục 
vụ gắn bó giữa Nhà nưóc vói nhân dân.

Yếu tố con người trong dịch vụ quản lý hành chính nhà 
nước là hết sức quan trọng, có tính chất quyết định (đương 
nhiên phải biết kết hợp vối yếu tố kỹ thuật thì mổi đạt hiệu 
quả cao). Con người trong dịch vụ quản lý hành chính nhà 
nưốc đòi hỏi: Phải biết lắng nghe, có kiến thức, trình độ và kỹ 
năng giải quyết công việc, biết nhẫn nại và kiềm chế, diễn 
đạt rõ ràng, thái độ thản nhiên, kịp thòi và linh hoạt... Rất 
kỵ với sự thờ ờ, lãnh đạm, máy móc, nôn nóng, không tế nhị, 
không tôn trọng khách hàng.

Nhiều nước đã và đang xây dựng hệ thống chất lượng 
trong dịch vụ quản lý hành chính nhà nước theo ISO 9000. 
Chính phủ Malaysia quyết định tất cả các cơ quan nhà nước 
phải xây dựng hệ thống này và tối cuối năm 2000 sẽ có 871 cơ 
quan với hơn 800.000 công chức được đánh giá, chứng nhận. 
Malaysia coi áp dụng ISO 9000 trong dịch vụ quản lý hành 
chính nhà nưốc kết hợp vối phát huy hệ thống công nghệ 
thông tin đa chiểu cáo cấp là yếu tô' quyết định cho thắng lợi 
trong cải cách hành chính. Singapore cũng vậy, hàng trăm cơ 
quan nhà nưóc đã xây dựng, được đánh giá, chứng nhận hệ 
thống chất lượng. Singapore coi nâng cao năng suất - chất 
lượng trong dịch vụ quản lý hành chính nhà nước là định 
hưống chiến lược bước sang thế kỷ XXI.

Hệ thổng quản lý chất lượng dịch vụ là một thể thống 
nhất vận động theo chu trình kê tiếp, gắn bó với nhai của 
bốn nội dung cơ bản: trách nhiệm quản lý, quản lý các nguồn
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lực, quản lý tạo ra công việc dịch vụ , đánh giá - phân tách cải 
tiến công việc dịch vụ.

Yêu cầu chung là: Tổ chức dịch vụ quản lý hành chính nhà 
nước phải thiết lập hệ thống quản lý chất lượng vdi mục đích 
là đảm bảo công việc dịch vụ của mình có chất lượng thích 
hợp, thỏa mãn nhu cầu khách hàng thông qua thực hiện các 
qúa trình được xác định bằng xây dựng và văn bản hóa các 
thủ tục và các hướng dẫn công việc. Hệ thống văn bản phải 
đơn giản, dễ hiểu, đồng bộ, có hiệu lực, hiệu quả, dễ làm 
tương thích vối đặc điểm và điều kiện cụ thể của mỗi tổ chức.

Các tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng trong dịch vụ 
quản lý hành chính nhà nưốc về nguyên tắc gồm 4 mức (hay 
tầng) sau (Hình vẽ 4.4):

tả: Chinh sách, mục tiỀu 

chát lượng; nộidung các hê 
thống chát lượng

Mô tả: Các thù tục ắp dụng 
cho hệ thống quản ly chát 

lượng

Mô lả: Các công việc đuọc 

thực hiện nhữtíié náo

Bao gốm: - Các biểu mếu 

- Các ghi chép

Hình 4.4. Biêu đồ phản tầng của hệ thống văn bản theo 
ISO 9000 trong dịch vụ quản lý hành chính nhà nước
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Mức 1: Sổ tay chất lượng.

Mức 2: Các thủ tục.

Mức 3: Các hướng dẫn công việc.

Mức 4: Các tài liệu hỗ trợ.

Việc phân bưốc (hay tầng) các tài liệu này nhằm giúp 
nhận biết các tài liệu chủ yếu cần có của hệ thống quản lý 
chất lượng. Tuy nhiên ISO 9000 không bắt buộc mọi tổ chức 
phải thiết lập đủ 04 mức tài liệu như vậy và cũng không 
hướng dẫn thống nhất việc biên soạn các tài liệu đó như thế 
nào. Mỗi tổ chức tự chọn phương án lậo văn bản các tài liệu 
cần thiết cho mình tương thích vổi trình độ quản lý và trình 
độ kỹ năng của cán bộ, nhân viên trong tổ chức.

Các bưốc tiến hành việc áp dụng ISO 9000 trong dịch vụ 
quản lý hành chính nhà nưốc bao gồm:

Bưóc 1: Cam kết của lãnh đạo.

Bưốc 2: Thành lập Ban hay Tổ công tác.

Bưốc 3: Đào tạo.

Bước 4: Đánh giá hệ thông quản lý chất lượng hiện tại.

Bước 5: Lập kế hoạch.

Bước 6: Thực hiện hệ thông quản lý chất lượng.

Bước 7: Đánh giá chất lượng của hệ thống quản lý chất 
lượng.
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TÓM TẮT CHƯƠNG 4

Có nhiều quan niệm khác nhau về dịch vụ nhưng tựu 
trung lại dịch vụ thường có 4 đặc điểm cơ bản sau: (1) vô 
hình; (2) không thể chia cắt được; (3) không ổn định; và (4) 
không thể lưu giữ được.

Có thể hiểu chất lượng dịch vụ là sự thỏa mãn khách hàng 
được đo bằng hiệu sô' giữa chất lượng mong đowij và chất 
lượng đạt được. Kỳ vọng của khách hàng được tạo nên từ 4 
nguồn: (1) thông tin truyền miệng; (2) nhu cầu cá nhân; (3) 
kinh nghiệm; (4) quảng cáo và khuyếch trương. Chất lượng 
dịch vụ vì thế chịu tác động của nhiểu yếu tô' như khách 
hàng, trình độ và kỹ năng của nhân viên, cơ sở vật chất, quá 
trình thực hiện dịch vụ và môi trường hoạt động dịch vụ.

Quản lý chất lượng dịch vụ bao gồm các nội dung chủ yếu 
là: (1) xốc định mục tiêu của quản lý; (2) xây dựng và thực 
hiện chỉnh đốn chất lượng; (3) xây dựng và thực hiện hệ 
thõng chất lượng và (4) đảm bảo và sử dụng các nguồn lục.

Đê quản lý yếu tô chất lượng của dịch vụ, ngưòi ta chia 
chất lượng dịch vụ làm 5 yếu tô cấu thành: Độ tin cậy, sự 
đảm bảo, tính hữu hình, sự thấu cảm và trách nhiệm. Việc 
quản lý chất lượng không chỉ thiết yếu đối vối những tổ chức 
kinh doanh dịch vụ mà đối vối cả các cơ quan quản lý hành 
chính nhà nưốc.
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Chương 5

HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Đe cho chương trình quản lý chất lượng mang lại hiệu quả 
thì mỗi doanh nghiệp cần lựa chọn và thiết kế cho mình một 
hệ thông quản lý chất lượng phù hợp để áp dụng. Hệ thông 
quản lý chất lượng là gì? Có những loại hệ thống quản lý 
chất lượng nào? Thiết kế ra sao?... luôn là những câu hỏi cho 
các doanh nghiệp quan tâm đến công tác quản lý chất lượng. 
Trong chương này những vấn đề đó sẽ được làm sáng tỏ qua 
các nội dung sau:

(1) Khái niệm, vai trò và yêu cầu của hệ thống quản lý 
chất lượng.

(2) Hệ thổng quản lý chất lượng ISO 9000.

(3) Hệ thống quản lý chất lượng toàn diện.

(4) Hệ thống quản lý chất lượng nhà nưốc và quản lý của 
doanh nghiệp về chất lượng sản phẩm và dịch vụ.

1. Phân loại, vai trò và yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng

1.1. Hê thống quản lý ch ấ t lượng và phân  loại hệ 
thống quản lý ch ất lượng

Hệ thông quản lý chất lượng là tổ chức, là công cụ, là 
phương tiện để thực hiện mục tiêu và các chức năng quản lý 
chất lượng. Theo ISO 9000:2000 thì "Hệ thống quản lý chất
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lượng là hệ thống quản lý để chỉ đạo và quản lý một tổ chức 
vì mục tiêu chất lượng".

Hệ thông quản lý chất lượng bao gồm nhiều bộ phận hợp 
thành và giữa các bộ phận hợp thành đó có quan hệ mật thiết 
hữu cơ vối nhau. Có thể phân loại hệ thống quản lý chất 
lượng theo nhiều cách khác nhau.

1.1.1. Theo nội dung

- Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn của tổ chức 
tiêu chuẩn hóa quốc tê ISO 9000 (International Organization 
for Standarization).

- Hệ thông quản lý chất lượng toàn diện (Total Quality 
Management) vối các modun của hệ thống này như 5S, QCC, 
ss , IE, JIT, TPMv.v...

- Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn "giải 
thưởng chất lượng".

- Hệ thống quản lý chất lượng Q-Base áp dụng cho các 
doanh nghiệp vừa và nhỏ.

- Hệ thống quản lý chất lượng theo GMP, HACCP, SQF 
cho các doanh nghiệp sản xuất thực phẩm, nông sản, thủy 
sản v.v...

- Hệ thông quản lý chất lượng QS 9000 áp dụng cho các 
doanh nghiệp chế tạo ô tô.

- Hệ thống quản lý chất lượng SA 8000 - SA là viết tắt của 
từ "Social Accountability 8000" (Trách nhiệm xã hội 8000).

SA 8000 là một công cụ chứng nhận hệ thông quản lý đòi 
hỏi về chính sách đôi với con người tại doanh nghiệp. Nó yêu
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Cầu về an toàn, bảo hộ lao động, về thời gian làm việc, tiền 
lương. Nó hạn chế sử dụng lao động trẻ em, phân biệt đối xử, 
cấm sử dụng nhục hình... Như nhiều hệ thông quản lý khác, 
SA mang tính tự nguyện, nhưng sự áp dụng nó đem lại lợi 
ích không nhỏ cho doanh nghiệp, xã hội và người lao động.

Bộ tiêu chuẩn SA 8000 có 9 yếu cầu cơ bản sau:

1. Không sử dụng lao động trẻ em.

2. Không cưỡng bức lao động.

3. Đảm bảo sức khỏe, vệ sinh an toàn lao động.

4. Đảm bảo quyền tự do công đoàn, thỏa ước tập thể.

5. Không phân biệt đối xử về giới tính, dân tộc, thành 
phần xã hội, tín ngưổng, tôn giáo.

6. Không được áp dụng các hình phạt về thể xác, lạm dụng 
lòi nói.

7. Đảm bảo thòi gian làm việc: Thời gian làm việc không 
quá 60 giờ/tuần, làm thêm giò tự nguyên, trong chu kỳ bảy 
ngày được nghỉ trọn một ngày.

8. Đảm bảo tiền lương, thu nhập. Ktiông áp dụng việc kỷ 
luật bằng cách cúp lương.

9. Hệ thống quản lý: Hình thành cơ chế thực thi kiểm soát 
sự đáp ứng các đòi hỏi trên theo suốt quá trình.

Trong cùng một lúc, lựa chọn bao nhiêu hệ thông và hệ 
thống cụ thể nào tùy thuộc vào: Mục tiêu chất lượng phải đạt 
được, đặc điểm kinh tế - kỹ thuật của ngành và doanh 
nghiệp, trình độ công nghệ và trình độ quản lý của doanh 
nghiệp.
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1.1.2. Theo chu kỳ sông của sản phẩm hoặc theo quá trình 
đảm bảo và cải tiến chất lượng bao gồm các phân hệ (Hình 
5.1)

- Phân hệ thiết kế sản phẩm mối.

- Phân hệ sản xuất.
- Phân hệ tiêu dùng sản phẩm (sử dụng).

Hình 5.1. Các phân hê của hê thống quản lý chất lượng

1.1.3. Theo cấp quản lý, hệ thống quản lý chất lương bao 
gồm:

■ Các tổ chức nhà nưốc vê quản lý chất lượng. Quản lý nhà 
nước thực hiện các chức năng sau:

+ Định hướng việc đảm bảo và cải tiến chất lượng cho các 
doanh nghiệp.

+ Xây dựng và kiểm tra thực hiện một sô tiêu chuẩn nhà 
nưóc và tiêu chuẩn quốc tê vê' chất lượng.

+ Cấp đăng ký chất lượng, chứng nhận và công nhận chất 
lượng.
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- Các doanh nghiệp tiến hành các hoạt động quản lý nhằm 
đảm bảo và cải tiến chất lượng, đáp ứng nhu cầu của khách 
hàng.

Quản lý chất lượng của doanh nghiệp phải thực hiện 
nghiêm chỉnh những yêu cầu quản lý nhà nưốc về chất 
lượng.

2. Yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng

2.1. Yêu cầu chung

Tổ chức phải xây dựng, lập văn bản, thực hiện, duy trì hệ 
thống quản lý chất lượng và thường xuyên nâng cao hiệu lực, 
hiệu quả của hệ thông.

Hệ thống quản lý phải đảm bảo các yêu cầu chủ yếu sau:

- Nhận biết các quá trình cần thiết trong hệ thông quản lý 
chất lượng và áp dụng chúng trong toàn bộ tổ chức.

- Xác định trình tự và tương tác của quá trình này.

- Xác định các chuẩn mực, phương pháp để đảm bảo việc 
tác nghiệp và kiểm soát các quá trình này có hiệu lực.

- Đảm bảo sẵn có các nguồn lực và thông tin cần thiết để 
hỗ trợ cho sự vận hành và giám sát các quá trình này.

- Theo dõi, đo lường và phân tích quá trình này.

- Thực hiện các hoạt động cần thiết để đạt được dự định và 
cải tiến liên tục các quá trình này.

Các quá trình cần thiết đốỉ vối hệ thống quản lý chất 
lượng nêu ỏ trên cần bao gồm cả các quá trình về các hoạt 
động quản lý, cung cấp nguồn lực, tạo sản phẩm và đo lưòng.
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2.2. Yêu cầu vê hệ thống văn bản

Các văn bản của hệ thông quản lý chất lượng bao gồm:

- Các công bố dạng văn bản về chính sách chất lượng và 
các mục tiêu chất lượng.

- Sổ tay chất lượng.

- Các thủ tục dạng vàn bản theo yêu cầu của tiêu chuẩn này.

- Các tài liệu cần có của tổ chức để đảm bảo việc lập kế 
hoạch tác nghiệp và kiểm soát có hiệu lực các quá trình.

- Các hồ sơ theo yêu cầu của tiêu chuẩn này.

Văn bản của hệ thống quản lý chất lượng của mỗi tổ chức 
có thể khác nhau tùy thuộc vào:

- Quy mô của tổ chức và loại hình hoạt động.

- Sự phức tạp và sự tương tác giữa các quá trình.

- Năng lực con người.

2.3. Chức năng của hệ thống quản lý chất lượng

Hệ thống quản lý chất lượng cũng như bất kỳ hệ thống 
nào đều phải được quản lý và vì thế quản lý hệ thống chất 
lượng là một chức năng của doanh nghiệp.

Hệ thông quản lý chất lượng thực hiện 4 chức năng cơ bản 
sau:

- Thiết kế và phát triển hệ thống quản lý chất lượng.

- Thực hiện hệ thông quản lý chất lượng.

- Thẩm định hệ thống quản lý chất lượng.
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- Duy trì hệ thống quản lý chất lượng.

Các chức năng trên có quan hệ mật thiết hữu cơ vối nhau 
và được liên kết vối nhau như trong Hình 5.2.

_______________ 1_______  Quản lý

HUẤN LUYỆN VA GIÁO 
DỤC CỦA HỆ THỐNG

I thống I

HệthốngbổnhịệmJ 

Thực hiện hệ thống H

CẢI TIẾN

Thẩm đinh CHẤT

hệ thống LUL

c ơ  QUAN 
CHỨNG NHẶN

THIẾT KẾ VÀ PHÁT 
TRIỂN HỆ THÓNG

Ouy trì hi

Kiểm tra tài liệuY

Hình 5.2. Các chức năng của hệ thống quản lý chất lượng

2.4. Vai trò của hệ thống quản lý chất lượng

Hệ thông quản lý chất lượng là một bộ phận hợp thành 
quan trọng của hệ thống quản trị kinh doanh. Nó có quan hệ 
và tác động qua lại vối các hệ thống khác trong hệ thống
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quản trị kinh doanh như hệ thống quản trị Marketing, hệ 
thống quản trị công nghệ, hệ thông quản trị tài chính, hệ 
thông quản trị nhân sự. Hệ thông quản lý chất lượng không 
chỉ là kết quả của hệ thống khác mà nó còn đặt yêu cầu cho 
các hệ thống quản lý khác.

Tổ chức tốt hệ thông quản lý chất lượng sẽ có ý nghĩa, tác 
dụng trên các mặt:

- Bảo đảm sản phẩm và dịch vụ thỏa mãn các yêu cầu của 
khách hàng.

- Duy trì các tiêu chuẩn mà công tv đạt được một cách 
thành công.

- Cải tiến tiêu chuẩn trong những lĩnh vực cần thiết.
- Kết hợp hài hòa các chính sách và sự thực hiện của tất cà 

các bộ phận phòng (ban).

- Cải tiến hiệu quả.
- Tạo sự ổn định và giảm th! .11 sự biến động.
- Loại bỏ sự phức tạp và giảm thời gian xử lý.

- Tập trung quan tâm đến chất lượng.

- Bảo đảm sản phẩm và dịch vụ được phân phối đúng lúc.

- Giảm chi phí hoạt động.

3. Hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000

3.1. Nguyên tắc quản lý chất lượng của ISO 9000
Tổ chức tiêu chuẩn quốc tê (International Organization for 

Standardization - ISO) được thành lập 1947, trụ sờ chính đặt 
tại Geneve, Thuỵ Sỹ. Đây là một tổ chức phi Chính phù. ISO

140 Trường Đại học Kinh tê Quốc dân



Chương 5: HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

có khoảng hơn 200 ban kỹ thuật có nhiệm vụ biên soạn và 
ban hành ra các tiêu chuẩn. Cho đến nay (năm 2001) các ban 
kỹ thuật đã ban hành hơn 12.000 tiêu chuẩn bao gồm các 
tiêu chuan kỹ thuật và các tiêu chuẩn vê' quản lý. Tiêu chuan 
ISO 9000 do ban kỹ thuật TC 176 ban hành lần đầu tiên vào 
năm 1987. Bộ tiêu chuẩn này được soát xét lại lần thứ nhất 
vào năm 1994 và soát xét lại lần thứ hai vào tháng 12/2000. 
Trên thế giới có hơn 120 nước tham gia vào tổ chức quôc tế 
ISO. Việt Nam là thành viên của ISO từ năm 1977 và là 
thành viên thứ 72. Năm 1996 Việt Nam được bầu vào Ban 
chấp hành của tổ chức ISO.

ISO 9000 đê cập đến các lĩnh vực tiêu chuẩn hoá và quản 
lý chất lượng. Nó được quy tụ kinh nghiệm của quốc tê trong 
lĩnh vực quản lý và đảm bảo chất lượng trên cơ sỏ phân tích 
các quan hệ giữa người mua và người cung ứng.

Thực chất của Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 là chứng nhận hệ 
thông đảm bảo chất lượng, áp dụng các biện pháp cải tiến 
chất lượng không ngừng đê thỏa mãn khách hàng và nâng 
cao hiệu quả sản xuất - kinh doanh, chứ không phải là kiêm 
định chất lượng sản phẩm.

Nguyên tắc của quản lý chất lượng theo ISO 9000 là:
Nguyên tắc 1. Định hướng vào khách hàng: Chất lượng là 

sự thỏa mãn khách hàng, chính vì vậy việc quản lý chất 
lượng phải nhằm đáp ứng mục tiêu đó. Quản lý chất lượng là 
không ngừng tìm hiểu các nhu cầu của khách hàng và xây 
dựng nguồn lực để đáp ứng các nhu cầu đó một cách tốt nhất.

Nguyên tắc 2. Vai trò lãnh đạo: Lãnh đạo công ty thông 
nhất mục đích, định hướng vào môi trường nội bộ của công 
ty, huy động toàn bộ nguồn lực đế đạt được mục tiêu của công
ty.
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Nguyên tắc 3. Sự tham gia của mọi người: Con người là 
yếu tố quan trọng nhất cho sự phát triển. Việc huy động con 
người một cách đầy đủ sẽ tạo cho họ kiến thức và kinh 
nghiệm thực hiện công việc, đóng góp cho sự phát triển của 
công ty.

Nguyên tắc 4. Phương pháp quá trình: Quá trình là một 
hoạt động hoặc một tập hợp các hoạt động sử dụng các nguồn 
lực để biến các đầu vào thành các đầu ra.

Mỗi một tổ chức, để hoạt động có hiệu quả, phải nhận ra 
được và quản lý được các quá trình có môi quan hệ tương tác, 
qua lại lẫn nhau ỏ bên trong tổ chức đó. Thông thường, mỗi 
một đầu ra của một quá trình lại trồ thành đầu vào của một 
quá trình tiếp theo. Việc nhận thấy được và quản lý được một 
cách có hệ thống các quá trình có mối tương tác qua lại trong 
một tổ chức được coi là một "cách tiếp cận theo quá trình".

Mục rỉírh của bộ tiêu chuẩn quốc tê ISO 9000 là kìmyến 
khích việc áp dụng cách tiếp cận theo quá trình để quản lý 
một tổ chức.

Cách tiếp cận trên nhấn mạnh tầm quan trọng của:
- Việc hiểu và đáp ứng các yêu cầu của khách hàng.
- Xem xét giải quyết vấn đê trong quá trình thực hiện để 

tạo ra giá trị gia tăng.
- Có được kêt quả vê tính hiệu lực và hiệu quả của mục 

tiêu.
- Cải tiến liên tục quá trình trên cơ sỏ đo lường đối tượng.
Hình 5.3. minh họa tổng quát vê một mô hình của phương 

pháp tiếp cận quá trình. Mô hình này thừa nhận ràng khách 
hàng đóng vai trò quan trọng trong việc xác định các yêu cầu 
đầu vào. Theo dõi sự thỏa mãn của khách hàng là cần thiết
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để đánh giá và kiểm tra xác nhận các yêu cầu của khách 
hàng có đáp ứng được hay không. Mô hình không phản ánh 
các quá trình ở mức chi tiết, nhưng nó bao quát tất cả các 
yêu cầu của tiêu chuẩn.

Nguyên tắc 5. Quản lý theo phương pháp hệ thống: Việc 
quản lý một cách có hệ thống sẽ làm tăng hiệu quả và hiệu 
lực hoạt động của công ty.

Hình 5.3. Mô hình phương pháp tiếp cận quá trình

Nguyên tắc 6. Cải tiến liên tục: cải tiến liên tục là mục 
tiêu của mọi công ty và điều này càng trở nên đặc biệt quan 
trọng trong sự biến động không ngừng của môi trường kinh 
doanh như hiện nay.
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Tô chức phải thường xuyên nâng cao tính hiệu lục và hiệu 
quả của hệ thống quản lý chất lượng thông qua việc sử dụng 
chính sách chất lượng, mục tiêu chất lượng, các kết quả đánh 
giá, việc phân tích dữ liệu, các hành động khắc phục, phòng 
ngừa và xem xét của lãnh đạo.

Tổ chức phải thực hiện hành động khắc phục, loại bỏ 
nguyên nhân của sự không phù hợp để ngăn ngừa sự tái 
diễn.

Tổ chức phải xác định hành động nhằm loại bỏ nguyên 
nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn để ngăn chặn sự xuất 
hiện của chúng.

Nguyên tắc 7. Quyết định dựa trên thực tế: Các quyết định 
và hành động có hiệu lực dựa trên sự phân tích dữ liệu và 
thông tin.

Nguyên tắc 8. Quan hệ cùng có lợi với bên cung cấp: Thiết 
lập mối quan hệ cùng có lợi với bên cung ứng và sẽ nâng cao 
khả năng tạo ra giá trị của cả hai bên.

3.2. Đổi tượng và các trường hợp áp dụng ISO 9000

Bộ tiêu chuẩn quốc tê ISO 9000 có thể áp dụng cho các đối 
tượng và trường hợp sau:

- Các tổ chức có mong muốn giành được lợi thê nhò việc 
thực thi hệ thống quản lý chất lượng này.

- Các tổ chức có mong muốn giành được sự tin tưởng từ các 
nhà cung cấp của họ.

- Những người sử dụng sản phẩm.

- Các tổ chức đánh giá hoặc kiểm tra hệ thống quản lý 
chất lượng để xác định mức độ phù hdp của nó đôi vói bộ tiêu
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chuẩn ISO 9001 (ví dụ các kiểm tra viên, cơ quan chứng
nhận...).

- Các tổ chức cung cấp dịch vụ tư vấn hoặc đào tạo về hệ 
thông quản lý chất lượng thích hợp cho tổ chức đó.

3.3. Nội dung của Bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2000

Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 lần đầu tiên được ban hành vào 
năm 1987. Lần sửa đổi thư nhất được diễn ra vào năm 1994 
và phiên bản này sẽ có giá trị đến năm 2003 (tồn tại song 
song vối phiên bản mối). Lần sửa đổi thứ hai tháng 12/2000, 
với lần sửa đổi này ra đời phiên bản ISO 9000:2000. Phiên 
bản ISO 9000:2000 có nhiều thay đổi về cấu trúc và nội dung 
tiêu chuẩn so với phiên bản cũ, nhưng sự thay đổi này không 
trở ngại cho các doanh nghiệp trong việc xây dựng, duy trì hệ 
thông quản lý chất lượng ISO 9000. Phiên bản ISO 
9000:2000 có tác động tích cực hơn tối hoạt động quản lý chất 
lượng tại mỗi doanh nghiệp.

Thay vì tồn tại nhiều tiêu chuẩn, phiên bản mối (ISO 
9000:2000) chỉ còn 3 tiêu chuẩn:

ISO 9000, hệ thống quản lý chất lượng - cơ sỏ và thuật ngữ

ISO 9001, hệ thông quản lý chất lượng - các yêu cầu.

ISO 9004, hệ thống quản lý chất lượng - hướng dẫn cải 
tiến hiệu quả hoạt động.

Như vậy, sau tiêu chuẩn của bộ tiêu chuẩn ISO 9000 đã 
được cơ cấu lại ISO 9001/2/3 được nhập thành ISO 
9001:2000. ISO 8402 về thuật ngữ và định nghĩa nay được đê 
cập cùng vối các nguyên tắc cơ bản trong ISO 9000:2000. ISO 
9004 cũng được điều chỉnh lại và trở thành cặp đồng nhất với
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ISO 9001 nhằm hướng dẫn tổ chức cải tiến để vượt qua 
những yêu cầu cơ bản của ISO 9001.

Về cấu trúc, từ 20 yêu cầu theo phiên bản cũ nay được tổ 
chức lại theo cách tiếp cận quá trình và phân nhóm theo các 
hoạt động của tổ chức thành 5 phần chính:

- Các yêu cầu chung của Hệ thông quản lý chất lượng 
(HTQLCL) gồm cả các yêu cầu vể hệ thống văn bản, tài liệu 
và hồ sơ.

- Trách nhiệm của lãnh đạo - trách nhiệm của lảnh đạo 
cao cấp đối với HTQLCL, gồm cam kết của lãnh đạo, định 
hưống vào khách hàng, hoạch định chất lượng và thông tin 
nội bộ.

- Quản lý nguồn lực - gồm các yêu cầu vê cung cấp nguồn 
lực cần thiết cho HTQLCL, trong đó có các yêu cầu về đào 
tạo.

- Tạo sản phẩm - gồm cốc yêu cầu về sản phẩm và dịch vụ, 
trong đó có việc xem xét hợp đồng, mua hàng, thiết kế, sản 
xuất, đo lưòng và hiệu chuẩn.

- Đo lường, phân tích và cải tiến - gồm các yêu cầu cho các 
hoạt động đo lường, trong đó có việc đo lường sự thỏa mãn 
khách hàng, phân tích dữ liệu và cải tiến liên tục.

Nhìn chung, các yêu cầu theo tiêu chuẩn mái đi theo chiều 
hưỏng tích cực hđn cho các tổ chức/doanh nghiệp. Thav vì 
phải xây dựng một hệ thông văn bản cho cả 20 yêu cầu của 
tiêu chuẩn cũ mà đôi khi trở nên quan liêu và phức tạp cho 
các hoạt động thì theo tiêu chuẩn mới, chỉ còn sáu quv trình 
cần được văn bản hoá (4.2.3. Kiểm soát tài liệu; 4.2.4. Kiểm
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soát hồ sơ chất lượng; 8.2.2. Đánh giá chất lượng nội bộ; 8.3. 
Kiểm soát sản phẩm không phù hợp; 8.5.2. Hành động khắc 
phục; và 8.5.3. Hành động phòng ngừa) và 21 hồ sơ chất 
lượng. Ngoài ra, tổ chức có thể xác định những văn bản khác 
cần thiết cho tổ chức hoạt động hiệu quả. Việc xác đinh này 
có thể dựa trên quy mô của tô chức, lĩnh vực hoạt động, tính 
phức tạp của các quá trình cũng như mối tương quan giữa 
chúng và năng lực của nhân viên. Chính tính mềm dẻo, linh 
hoạt này mà các tổ chức cần phải hết sức thận trọng trong 
việc xác định tính cần thiết của việc xây dựng hệ thống văn 
bản vì đây cũng là một điểm mà bên đánh giá thứ ba có thể 
hỏi bằng chứng cho việc kiểm soát có hiệu quả các quá trình 
và hệ thống, đặc biệt vói những hoạt động mà thiếu vắng các 
quy trình bằng văn bản có thể gây ảnh hưởng nghiêm trọng 
tối năng lực kiểm soát của hệ thống.

Như vậy, Bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2000 có một số thay đổi 
chủ yếu so vối ISO 9000 - 1994:

Tiêu chuẩn mới chú trọng hơn vào việc tăng cưòng hiệu 
quả của hệ thống quản lý nhằm đáp ứng và vượt quá sự 
mong đợi của khách hàng bằng việc không ngừng cải tiến, 
nâng cao chất lượng sản phẩm thay vì chỉ chú trọng vào việc 
đảm bảo chất lượng theo tiêu chuẩn trước đây.

Coi trọng cải tiến liên tục. Đầy là yêu cầu mang tính thực 
tế vì môi trưòng luôn luôn thay đổi, sự cạnh tranh ngày càng 
gay gắt, nếu doanh nghiệp không cải tiến liên tục thì sẽ 
không có chỗ đứng trên thị trường.

Đề cao sự thỏa mãn khách hàng: Khách hàng là người 
quyết định, khách hàng ngày nay có sự lựa chọn rộng rãi 
hơn, có yêu cầu ngày càng cao hơn, vì thế đề cao "sự thỏa
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mãn khách hàng" phải là một trong những tiêu chí quan 
trọng.

Tiếp tục để cao vai trò của lãnh đạo, đặc biệt qua các yêu 
cầu cải tiến liên tục trên các lĩnh vực, đề cao yêu cầu pháp lý 
liên quan đến hoạt động của tổ chức. Xác định việc xây dựng 
và lượng hoá các mục tiêu chất lượng đối với các bộ phận 
trong quản lý.

3.4. Vai trò và lợi ích của Bô tiêu chuân ISO 9000

Hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 là một hệ thống 
quản lý chất lượng so với các hệ thống quản lý khác có nhiều 
ưu điểm và được áp dụng rộng rãi ở các doanh nghiệp. Có the 
coi nó là giấy thông hành để doanh nghiệp đi vào thị trường 
thế giới.

Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 về hệ thống chất lượng được xây 
dựng dựa trên triết lý: "Nếu hệ thống sản xuất và quản lý tốt 
thì sản phẩm và dịch vụ mà hệ thống đó sản xuất ra sẽ tốt". 
ISO 9000 nhấn mạnh vào việc phòng ngừa, mục tiêu là nhằm 
ngăn ngừa những khuyết tật về chất lượng.

Việc áp dụng ISO 9000 đem đến một số lợi ích quan trọng 
như sau: J

- Cung ứng cho xã hội các sản phẩm có chất lượng tốt. Một 
hệ thống quản lý chất lượng phù hợp vối ISO 9000 sẽ giúp 
công ty quản lý hoạt động sản xuất - kinh doanh một cách có 
hệ thông và kế hoạch, giảm thiểu và loại trừ các chi phí phát 
sinh sau kiểm tra, chi phí bảo hành và làm lại. Cải tiến liên 
tục hệ thông chất lượng, theo yêu cầu của tiêu chuẩn sẽ dẫn 
đến cải tiến liên tục chất lượng sản phẩm. Như vậy. hệ thống 
quản lý chất lượng rất cần thiết để cung cấp các sản phẩm có 
chất lượng.
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• Tăng năng suất và giảm giá thành: Thực hiện hệ thống 
quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000 giúp công ty 
tăng năng suất và giảm giá thành. Hệ thông quản lý chất 
lượng theo ISO 9000 sẽ cung cấp các phương tiện giúp cho 
mọi người thực hiện công việc đúng ngay từ đầu và có sự 
kiểm soát chặt chẽ, qua đó, sẽ giảm khối lượng công việc làm 
lại và chi phí xử lý sản phẩm sai hỏng và giảm được lãng phí 
về thời gian, nguyên vật liệu, nhân lực và tiền bạc. Đồng 
thòi, nếu công ty có hệ thống quản lý chất lượng phù hợp với 
tiêu chuẩn ISO 9000 sẽ giảm được chi phí kiểm tra, tiết kiệm 
được giao cho cả công ty và khách hàng.

- Tăng tính cạnh tranh của công ty. Có được một hệ thống 
quản lý chất lượng phù hợp tiêu chuẩn ISO 9000 sẽ đem đến 
cho doanh nghiệp lợi thế cạnh tranh, vì thông qua việc chứng 
nhận hệ thống quản lý chất lượng phù hợp vối ISO 9000 
doanh nghiệp sẽ có bằng chứng đảm bảo vói khách hàng là 
các sản phẩm họ sản xuất phù hợp với chất lượng mà họ đã 
cam kết. Trong thực tế, phong trào áp dụng ISO 9000 được 
định hướng bởi chính người tiêu dùng, những người luôn 
mong muốn được bảo đảm rằng sản phẩm mà họ mua về có 
chất lượng đúng như chất lượng mà nhà sản xuất đã khẳng 
định. Một số  hợp đồng mua hàng ghi rõ, sản phẩm mua phải 
kèm theo chứng nhận hệ thông chất lượng phù hợp với tiêu 
chuẩn ISO 9000. Một số doanh nghiệp đã bỏ lõ cơ hội kinh 
doanh chỉ vì họ thiếu giấy ISO 9000.

- Tăng uy tín của công ty về đảm bảo chất lượng: Áp dụng 
hệ thông quản lý chất lượng theo ISO 9000 sẽ cung cấp bằng 
chứng khách quan để chứng minh chất lượng sản phẩm, dịch 
vụ của công ty và chứng minh cho khách hàng thấy rằng các 
hoạt động của công ty đều được kiểm soát. Hệ thống quản lv
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chất lượng còn cung cấp những dữ liệu để sử dụng cho việc 
xác định hiệu quả quá trình, các thông số về sản phẩm, dịch 
vụ nhằm không ngừng cải tiến hiệu quả hoạt động và nâng 
cao sự thỏa mãn khách hàng, do vậy nâng cao uy tín của 
công ty về chất lượng sản pham.

4. Hệ thống quản lý chất lượng toàn diện (TQM)

Quản lý chất lượng toàn diện (TQM) là một giai đoạn phát 
triển của khoa học quản lý chất lượng và là một hệ thống 
quản lý chất lượng tiến bộ được áp dụng khá phô biên ỏ các 
nưốc công nghiệp phát triển.

4.1. K hái niệm TQM

Từ cuối những năm 40 của thê kỷ này, người ta đã nói đến 
quản lý chất lượng toàn diện. Trong Tạp chí "Kiểm tra chất 
lượng trong công nghiệp ("Industrial Quality Control") số 
tháng 5 năm 1957 đã xuất hiện bài báo cáo của tiến sĩ người 
Mỹ Arman Feigenbaum về quản lý chất lượng toàn diện và 
sau bài báo đó, năm 1961 đã ra đời cuốn sách "Quản lý tổng 
hợp chất lượng" của ông. Theo A. Feigenbaum, quản lý tổng 
hợp chất lượng được định nghĩa như sau:

"Một hệ thông có hiệu quả, thông nhất hoạt động của 
những bộ phận khác nhau của một tổ chức, chịu trách nhiệm 
triển khai các tham sô chất lượng, duy trì mức chất lượng đã 
đạt được và nâng cao nó để đảm bảo sản xuất và sử dụng sản 
phẩm ở mức kinh tê nhất, thỏa mãn hoàn toàn các yêu cầu 
của người tiêu dùng".

Cũng theo quan điểm trên, giáo sư Nhật Histoshi Kume 
(TQM Promotion, Guide Book Japanese Standards Association, 
1996 dùng cho Asean) cho rằng "TQM là một dụng pháp quản
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trị đưa đến thành công, tạo thuận lợi cho tăng trưởng bền vững 
của một tổ chức (một doanh nghiệp) thông qua việc huy động 
hết tất cả tâm trí của tất cả các thành viên nhằm tạo ra chất 
lượng một cách kinh tế theo yêu cầu của khách hàng".

Theo TCVN 5814 - 1994 "TQM - quản lý chất lượng đồng 
bộ là cách quản lý một tổ chức tập trung vào chất lượng, dựa 
vào sự tham gia của tất cả các thành viên của nó, nhằm đạt 
được sự thành công lâu dài nhờ việc thỏa mãn khách hàng và 
đem lợi ích cho các thành viên của tổ chức đó và cho xã hội".

Như vậy, TQM đòi hỏi sự tham gia của tất cả các bộ phận 
từ thiết kế, sản xuất đến tiêu thụ... Nó dựa vào sự phát 
triển, phân tích, truy tìm nguồn gốc của những nguyên nhân 
gây ra sai sót trong toàn bộ quá trình hoạt động của công ty, 
để rồi từ đó mà đề ra các giải pháp đảm bảo, cải tiến chất 
lượng.

4.2. Đ ăc điểm  của TQM

TQM có những đặc điểm chủ yếu sau:

- Chất lượng là số một. Quan điểm coi chất lượng là sô’ một 
phải được thể hiện trước hết trong việc quy định và thiết kế 
theo yêu cầu của khách hàng; phải làm tốt ngay từ đầu, lấy 
phòng ngừa là chính, giảm thiểu đáng kể tỷ lệ phế phẩm và 
những chi phí sửa chữa hay làm lại.

- Định hướng vào người tiêu dùng.
Các hoạt động của TQM phải luôn luôn định hưóng vào 

người tiêu dùng nội bộ và người tiêu dùng ngoài doanh 
nghiệp. Để định hướng vào người tiêu dùng ngoài doanh 
nghiệp, cần đẩy mạnh các hoạt động nghiên cứu và phát 
triển (R&D) và thiết kế các sản phẩm mói nhằm thích ứng
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linh hoạt vói những thay đổi mau lẹ thị hiếu của người tiêu 
dùng.

■ Đảm bâo thông tin và kiểm soát quá trình thống kẽ • 
SPC (Statistical Process Control).

Đê kiểm soát các quá trình xảy ra trong doanh nghiệp, 
người ta áp dụng 7 công cụ SPC đó là:

1. Sơ đồ lưu trình
2. Sơ đồ nhân quả
3. Biểu đồ Pareto
4. Phiếu kiểm tra chất lượng
õ. Biểu đồ phân bô mật độ
6. Biểu đồ kiểm soát
7. Biểu đồ phân tán.
- Con người - yếu tô số  một trong quản trị.
Vói quan niệm của TQM, vê' mặt con người cần nhấn 

mạnh các vấn đề:
+ uỷ quyên.
+ Đào tạo đê UV quyền có hiệu quả.
+ Làm việc theo nhóm.

4.3. Mục tiêu tông quát cùa TQM

Mục tiêu tông quát của TQM là đạt được chất lượng thòa 
mãn được nhu cầu của khách hàng một cách tiết kiệm nhất.

Đây là mục tiêu chung cần chia sẻ giữa tất cả các thành 
viên của tổ chức từ nhũng nhà quản lý đến công nhân sản 
xuất và lực lượng bán hàng.
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4.4. Các nguyên tắc của TQM
TQM phải tuân theo các nguyên tắc cơ bản sau:
4.4.1. Thỏa mãn mọi yêu cầu của khách hàng
Khách hàng theo quan điểm của TQM bao gồm khách 

hàng nôi bộ của mình và khách hàng ngoài doanh nghiệp. 
Thỏa mãn nhu cầu của khách hàng là phải đảm bảo thích 
ứng về 3 mặt: Giá (Price), hiệu năng (Performance) và thòi 
điểm cung ứng (Punctuality).

4.4.2. Liên tục cải tiến chất lượng bằng cách áp dụng vòng 
tròn Deming

Giáo sư Deming của Mỹ, người đặt nền móng cho triều đại 
chất lượng Nhật Bản, đã nêu ra quy tắc PDCA này. Đây 
chính là thứ tự phải làm khi muổn thực hiện một việc nào đó 
có hiệu quả.

Trách nhiệm của bộ phận lãnh đạo và các bộ phận hợp 
thành của doanh nghiệp vối quản lý chất lượng như sau:

Hình 5.4. Vòng tròn Deming
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P: Plan: Kế hoạch, thiết kế.

D: Do thực hiện
C: Check: Kiểm tra

A: Action: Hoạt động

4.4.2.1. Hoạch định chất lượng (P)

Đây là giai đoạn đầu tiên của quản trị chất lượng. Hoạch 
định chất lượng chính xác. đầy đủ sẽ giúp định huớng tốt các 
hoạt động tiếp theo. Hoạch định chất lượng được coi là chức 
nàng cần ưu tiên hàng đầu hiện nay.

Hoạch định chất lượng là hoạt động xác định mục tiêu và 
các phương tiện nguồn lực và biện pháp nhằm thực hiện mục 
tiêu chất lương sản phẩm.

Nội dung chủ yếu của hoạch định chất lượng sàn phẩm 
bao gồm:

+ Xác lập những mục tiêu chất lượng tổng quát và chính 
sách chất lượng.

+ Xác định khách hàng.

+ Xác định nhu cầu và đặc điểm nhu cầu của khách hàng.

+ Phát triển quá trình có khả năng tạo ra những đặc điểm 
của sản phẩm.

+ Chuyển giao các kết quả của hoạch đinh cho bộ phận tác 
nghiệp.

4.4.2.2. Tổ chức thực hiện (D)

Sau khi hoàn thành bước hoạch định, sẽ chuyển sang giai 
đoạn điều hành hay "tổ chức thực hiện" chiến lược đả hoạch
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định. Thực chất đây là quá trình điều khiển các hoạt động 
tác nghiệp thông qua các hoạt động, những kỹ thuật, phương 
tiện, phương pháp cụ thể nhằm đảm bảo chất lượng sản 
phẩm theo đúng những yêu cầu kế hoạch đã đặt ra. Tổ chức 
thực hiện có ý nghĩa quyết định đến việc biến các kế hoạch 
chất lượng thành hiện thực. Những bưóc sau đây cần được 
tiến hành theo trật tự nhằm đảm bảo các kê hoạch sẽ được 
điểu khiển một cách hợp lý. Mục đích, yêu cầu đặt ra đổỉ vối 
các hoạt động triển khai là:

- Đảm bảo mọi người có trách nhiệm thực hiện các kế 
hoạch, nhận thức một cách đẩy đủ mục tiêu và sự cần thiết 
của chúng.

- Giải thích cho mọi người biết chính xác những nhiệm vụ 
kế hoạch chất lượng cụ thể cần thiết phải thực hiện.

- Tổ chức những chương trình đào tạo và giáo dục, cung 
cấp những kiến thức, kinh nghiệm cần thiết đổi vổi thực hiện 
kế hoạch.

- Cung cấp đầy đủ các nguồn lực ở những nơi và lúc cần 
thiết kể cả những phương tiện kỹ thuật dùng để kiểm soát 
chất lượng.

4.4.2.3. Kiểm tra (C)

Kiểm tra chất lượng và hoạt động theo dõi, thu thập, phát 
hiện và đánh giá những trục trặc, khuyết tật của quá trình, 
của sản phẩm và dịch vụ được tiến hành trong mọi khâu 
xuyên suỗt đòi sống của sản phẩm.

Mục đích kiểm tra không phải là tập trung vào phát hiện 
sản phẩm hỏng, loại cái tốt ra khỏi cái xấu mà là phát hiện 
những trục trặc khuyết tật ỏ mọi khâu, mọi công đoạn, mọi

Trường Đại học Kinh tế Quốc dân 155



GT QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CAC  Tổ  CHƯC

quá trình tìm kiếm những nguyên nhân gây ra trục trặc 
khuvết tật đó đê có những biện pháp ngăn chặn kịp thời.

Những nhiệm vụ chủ yêu của kiểm soát chất lượng là:

- Đánh giá tình hình thực hiện chất lượng và xác định mức 
độ chất lượng đạt được trong thực tế của doanh nghiệp.

• So sánh chất lượng thực tế với kế hoạch để phát hiện các 
sai lệch và đánh giá các sai lệch đó trên các phương diện 
kinh tế - kỹ thuật và xã hội.

- Phân tích các thông tin vê chất lượng làm cơ sỏ cho cải 
tiến và khuyến khích cải tiến chất lượng.

- Tiến hành các hoạt động cần thiết nhàm khắc phục 
những sai lệch, đảm bảo thực hiện đúng những yêu cầu ban 
đầu hoặc thay đổi dự kiến. Khi thực hiện kiểm tra các kết 
quả thực hiện kê hoạch cần đánh giá hai vấn đê cơ bản sau:

• Mức độ tuân thủ nghiêm túc kế hoạch đã vạch ra:

+ Quá trình có đảm bảo ch :g thủ tục, yêu cầu và kỷ luật 
không.

+ Các giai đoạn có tôn trọng hay bỏ sót.

+ Các tiêu chuẩn có được duy trì và cải tiến không.

+ Tính khả thi và độ tin cậy trong thực hiện.

• Tính chính xác, đầy đủ và khả thi của bản thân các kế 
hoạch.

Nếu mục tiêu không đạt được có nghĩa là trong hai hoặc cả 
hai điều kiện trên không được thỏa mãn. Cần thiết phải xác 
định rõ nguyên nhân để đưa ra những hoạt động điều chỉnh 
khác nhau cho thích hợp.
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Thông thưòng có các loại kiểm tra là kiểm tra thường kỳ 
hàng tháng hoặc kiểm tra định kỳ và kiểm tra cuối cùng vào 
cuối năm kinh doanh.

Kiểm tra định kỳ tạo cơ hội cho điểu chỉnh trong quá trình 
thực hiện khi nảy sinh tình huống không dự kiến trưốc và 
hướng dẫn, đề xuất nhũng phương hướng và biện pháp thực 
hiện kê hoạch sao cho có hiệu quả hơn.

Kiểm tra cuối năm là việc đánh giá tổng quát và các hoạt 
động của năm đã qua. Mục tiêu của nó là:

- Xác định những hoạt động nào đảm bảo chất lượng có 
hiệu quả và xem xét các kết quả của chúng.

- Phát hiện những kế hoạch nào không thực hiện tốt, 
những vấn đề nào còn chưa được giải quyết và những vấn đề 
mói nào xuất hiện bất ngờ.

- Tìm ra những vấn đề, yếu tô' cần hoàn thiện trong các 
chính sách và kế hoạch chất lượng của năm tới.

Trong hoạt động kiểm tra chất lượng, cần tập trung trưốc 
tiên vào kiểm tra quá trình. Xác định mức độ biến thiên của 
quá trình và những nguyên nhân làm chệch hướng các chỉ 
tiêu chất lượng. Phân tích, phát hiện các nguyên nhân ban 
đầu, nguyên nhân trực tiếp để xoá bỏ chúng, phòng ngừa sự 
tái diễn,

4.4.2.4. Hoạt động điều chỉnh và cải tiến (A)

Hoạt động điều chỉnh nhàm làm cho các hoạt động của hệ 
thông doanh nghiệp có khả năng thực hiện được những tiêu 
chuẩn chất lượng đê ra, đồng thời cũng là hoạt động đưa chất 
lượng sản phẩm thích ứng vối tình hình mới nhằm giảm dần
■=
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khoáng cách eiữa nhũng mong muốn cùa khách hàng và thục 
tê chất lượng đạt được, thòa mãn nhu cầu cùa khách hàng ô
mức độ cao hơn.

Các bưốc công việc chủ yếu là:
- Xác định nhữne đòi hỏi cụ thê về cải tiến chất lượng từ 

đó xây dựng các dự án cải tiên chất lượng:

- Cung cấp các neuồn lực can thiêt như: Tài chính, kỹ 
thuật lao động:

- Độne viên, đào tạo và khuyên khích quá trình thực hiện 
dự an cãi tiên chát lùdng.

Khi chi nêu không đạt được, cần phải phân tích tình hình 
nhàm xác định xem vấn đề thuộc về kê hoạch hay việc thực 
hiện kê hoạch. Xem xét thận trọne đè tìm ra chính xác cái gì 
sai đê tiến hành các hoạt độne điều chinh. Khi tiên hành các 
hoạt động điều chinh cần thiẽt phái phân biệt rõ ràng giữa 
việc loại trừ hậu quả và loại trù nguyên nhãn cùa hậu quà. 
Sửa lại những phê phẩm và phát hiện những sai sót trong 
thực hiện bầne làm việc thèm thòi eian đê sửa lại sàn pham 
hỏng đều là những hoạt độne xoá bò hậu quà chứ khône phải 
neuyèn nhản. Đê phòng tránh các phẻ phám. neay từ ban 
đầu phải tìm và ỉoại bò những ngruyèn nhản ngay từ khi 
chúnsr còn đane ỏ dạng tiềm nàng. Chãns hạn. nếu nguyên 
nhản là sự trục trặc của thiêt bị. thi phãi xem xét lại phưdng 
pháp bảo dưỏng thiẻt bị và nên hành các bưóc nhàm tối thiểu 
hoá tác động cùa bất kỳ nhữne nguyên nhản nào eảy ra 
chúne. Xêu không đạt mục tiêu do kê hoạch tồi thi điều sông 
còn là cần phát hiện nguyên nhân dẫn đến các kê hoạch 
không đầy đủ và tiến hành cải tiến chất lượne cùa hoạt động 
hoạch định cũng như hoàn thiện bản thân các kê hoạch.
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Khi cần thiết có thể điều chỉnh mục tiêu chất lượng. Thực 
chất đó chính là quá trình cải tiến chất lượng cho phù hợp với 
điều kiện và môi trường kinh doanh mới của doanh nghiệp. 
Quá trình cải tiến thực hiện theo các hưóng chủ yếu sau:

- Thay đổi quá trình giảm khuyết tật.

- Thực hiện công nghệ mối.

- Phát triển sản phẩm mối, đa dạng hoá sản phẩm.

Yêu cầu đặt ra đối vối cải tiến chất lượng là tiến hành cải 
tiến đặc điểm sản phẩm, đặc điểm quá trình nhằm giảm 
những sai sót trục trặc trong thực hiện và giảm tỷ lệ khuyết 
tật của sản phẩm.

4.5. Sử dung ph ân  tích thống kê đ ể  kiểm soát chất 
lương và xác định  tổn th ấ t chất lượng dựa trên những  
sự kiện

Nhờ công cụ SPC kết hợp vối phương pháp chuyên gia, có 
thể tính được tổn thất chất lượng do các công việc kém chất 
lượng, do những sai sót gây ra, hay do những chi phí cần 
thiết nhưng không đem lại giá trị gia tăng (chi phí phòng 
ngừa, chi phí kiểm soát, thanh tra, đánh giá). Đây là phần 
rất quan trọng vì nó là mục tiêu chủ yếu mà doanh nghiệp 
phải tấn công vào để hạ giá thành sản phẩm.

Hiện nay người ta sử dụng nhiều công cụ và phương pháp 
khác nhau để đảm bảo và nâng cao chất lượng quản trị và 
chất lượng sản phẩm. Phương pháp và các kỹ thuật thông kê 
được sử dụng như một công cụ quan trọng nhất không thể 
thiếu được trong quản trị chất lượng. Đó là một điều kiện cơ 
bản đảm bảo quản trị chất lượng thành công. Ngoài các công 
cụ thống kê cơ bản truyền thống, người ta đã sáng tạo và
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bước đầu đưa vào sừ dụng các công cụ quản trị chất lượng 
mới.

Các phương pháp thống kê được áp dụng trong phân tích 
Marketing, thiết kế sản phẩm, xác định độ tin cậy và dự báo 
tuổi thọ, điều khiển và phân tích độ biến thiên của quá trình, 
xác định mức chất lượng, phân tích số liệu, kiểm tra và kiểm 
soát chất lượng. Cơ sở của ra các quyết định quản trị chất 
lượng dựa trên các thu nhập và xử lý sô liệu thông kê. Thực 
chất của việc thu nhập sô liệu và vận dụng các kỹ thuật 
thông kê để thu nhập, sắp xếp, trình bày các dữ liệu là cơ sỏ 
để nắm vững được thực trạng của chât lượng, xác định, phân 
tích những sai hỏng, tìm ra những nguyên nhân gây ra sự 
không phù hợp. Từ đó đề ra các giải pháp cải tiến sử dụng 
trong kỹ thuật thống kê rất đa dạng.

Tuỳ theo mục đích sử dụng, có thể có nhiều loại số bệu 
khác nhau. Đó là:

- Số liệu giúp phân tích thực trạng;
- Số liệu dùng để phân tích, đánh giá;
- Sô' liệu dùng dể điều chỉnh;
- Số liệu dùng đê chấp nhận hay loại bỏ.

Việc thu thập, sơ bộ xử lý sô liệu ban đầu là bước đầu tiên 
rất quan trọng để áp dụng các kỹ thuật thống kê trong kiểm 
soát chất lượng.

5. Hệ thống quản lý nhà nước và quản lý của doanh nghiệp vé 

chất lượng sàn phẩm và dịch vụ

Nếu gắn quản lý nhà nước về chất lượng với quản lý cùa 
các cá nhân và tổ chức kinh doanh (gọi tắt là cơ sỏ kinh 
doanh) thì hệ thống quản lý chất lượng bao gồm:
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- Cơ quan quản lý nhà nưốc.

- Cơ quan quản lý ngành.

- Bộ phận quản lý của doanh nghiệp.

5ẵ2. Quản lý nhà nước về  chất lượng sản  phẩm  và 
dịch vu

Nhò có quản lý nhà nước đối với chất lượng sản phẩm và 
dịch vụ mà sẽ đảm bảo sự kiểm soát cần thiết của nhà nước 
đôi với chất lượng trong hoạt động sản xuất - kinh doanh, 
xuất nhập khẩu, kịp thời uốn nắn các sai sót và ngăn chặn 
hậu quả gây thiệt hại tài sản nhà nưổc, quyền lợi và uy tín 
quốc gia, quyền lợi và sức khoẻ của nhân dân do hàng hoá 
không đủ đảm bảo chất lượng gây ra.

Nhà nưốc Cộng hoà xã hội chủ nghĩa Việt Nam thông nhất 
quản lý chất lượng hàng hoá trên cơ sở tiêu chuẩn, theo 
phương pháp Việt Nam và các điều ưốc quốc tế mà Cộng hoà 
xã hội chủ nghĩa Việt Nam ký kết hoặc tham gia.

Điều 3 Pháp lệnh chất lượng hàng hoá (27/12/1990) đã quy 
định việc quản lý nhà nước về chất lượng hàng hoá bao gồm:

1. Lập quy hoạch, kế hoạch và quy định chế độ, thể lệ vê' 
quản lý hàng hoá.

2. Tổ chức, quản lý hoạt động của cơ quan quản lý nhà 
nước về chất lượng hàng hoá.

3. Ban hành tiêu chuẩn Việt Nam; quy định việc áp dụng 
tiêu chuẩn Việt Nam; tiêu chuẩn quốc tế liên quan đến chất 
lượng hàng hoá.
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4. Đăng ký và cấp đăng ký về chất lượng hàng hoá; chứng 
nhận chất lượng hàng hoá, hệ thống đảm bảo chất iượng phù 
hợp tiêu chuẩn Việt Nam và công nhận phòng thủ nghiệm 
chất lượng hàng hoá.

5. Thanh tra nhà nước về chất lượng hàng hoá và xử lý vi 
phạm pháp luật vê' chất lượng hàng hoá.

Cơ quan quản lý nhà nưóc về chất lượng hàng hoá bao 
gồm:

- Tổng cục Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng thuộc Bộ 
Khoa học - Công nghệ - Môi trường.

- Trung tâm Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng khu vực.

- Chi cục tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng tỉnh, thành 
phố trực thuộc trung ương và cấp tương đương.

Tổng cục Tiêu chuẩn - Đo lưòng - Chất lượng là cơ quan 
quản lý nhà nước về chất lượng hàng hoá cao nhất của nưóc 
Cộng hoà xã hội chủ nghĩa Việt Nam. Tổng cục Tiêu chuẩn - 
Đo lường - Chất lượng là đại diện của nước Cộng hoà xã hội 
chủ nghĩa Việt Nam tại các tổ chức quốc tế về Tiêu chuẩn - 
Đo lường - Chất lượng và là đầu mối hợp tác quốc tế trong 
lĩnh vực này vối các nưốc khác và khu vực trên thê giới.

Tổng cục Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng thực hiện các 
nhiệm vụ và quyền hạn sau (Điều 9: Pháp lệnh chất lượng 
hàng hoá).

1. Xây dựng quy hoạch, kế hoạch về tiêu chuẩn hoá và 
chất lượng hàng hoá trình cơ quan nhà nước có thẩm quyền 
phê duyệt; xây dựng dự án pháp luật về tiêu chuẩn chất 
lượng hàng hoá, ban hành văn bản pháp quy về tiêu chuẩn
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chất lượng hàng hoá thuộc thẩm quyền tổ chức và kiểm tra 
việc thực hiện quy hoạch, kế hoạch và quy hoạch của pháp 
luật về tiêu chuẩn chất lượng hàng hoá.

2. Tổ chức xây dựng tiêu chuẩn Việt Nam; tham gia xây 
dựng tiêu chuẩn quốc tế và kiến nghị việc áp dụng các tiêu 
chuẩn đó.

3. Đăng ký và cấp đăng ký về chất lượng hàng hoá.

4. Chứng nhận chất lượng hàng hoá, hệ thống bảo đảm 
chất lượng phù hợp tiêu chuẩn và công nhận phòng thử 
nghiệm chất lượng hàng hoá.

5. Kiểm tra chất lượng hàng hoá xuất khẩu, nhập khẩu.

6. Thực hiện chức năng thanh tra nhà nước vể chất lượng 
hàng hoá và xử lý vi phạm pháp luật về chất lượng hàng hoá 
theo thẩm quyền.

7. Hướng dẫn tổ chức và nghiệp vụ cho cd quan quản lý 
chất lượng hàng hoá của ngành, của cơ sỏ.

8. Nghiên cứu khoa học - kỹ thuật về tiêu chuẩn hoá và 
chất lượng hàng hoá.

9. Thông tin về tiêu chuẩn và chất lượng hàng hoá.

10. Tổ chức đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ về tiêu chuẩn 
hoá và chất lượng hàng hoá.

11. Hợp tác quốc tế  trong lĩnh vực tiêu chuẩn và chất 
lượng hàng hoá.

Trung tâm Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng các khu 
vực thuộc Tổng cục Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng thực
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hiện nhiệm vụ quản lý nhà nước vê' chất lượng hàng hoá trên 
địa bàn do Bộ Khoa học - Công nghệ - Môi trường phân công.

Chi cục Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng tỉnh, thành 
phô' trực thuộc trung ương thực hiện nhiệm vụ quản lý nhà 
nưóc về chất lượng hàng hoá theo sự phân cấp của Tổng cục 
Tiêu chuẩn - Đo lường - Chất lượng và nhiệm vụ quản lý chất 
lượng hàng hoá của địa phương.

Việc phân công thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn quản lý 
nhà nưâc về chất lượng hàng hoá theo các nguyên tắc:

1. Bảo đảm việc quản lý tập trung thống nhất trong cà 
nước, đồng thời phân công trách nhiệm hợp lý giữa các Bộ, 
ngành, cơ quan thuộc Chính phủ và địa phương, nhằm tránh 
chồng chéo hoặc bỏ sót đối tượng quản lý. Các Bộ, ngành, cơ 
quan thuộc Chính phủ và địa phương chịu trách nhiệm trực 
tiếp trước Chính phủ trong phạm vi được phân công quản lý.

2. Căn cứ vào chức năng, nhiệm vụ, đồng thòi có sự điêu 
chỉnh phù hợp vói khả năng, nghiệp vụ kỹ thuật chuyên sâu 
của từng Bộ, ngành, cơ quan thuộc Chính phủ để khắc phục 
những tồn tại trong các quy định đã ban hành.

3. Đối với một số loại hàng hoá đặc thù có ảnh hưởng trực 
tiếp đến sức khỏe người tiêu dùng, đến an toàn về môi trường 
và sản xuất sẽ thực hiện quản lý; theo chuyên ngành.

Bộ quản lý chuyên ngành, các cơ quan thuộc Chính phù có 
nhiệm vụ nghiên cứu xây dựng các văn bản hướng dẫn, các 
quy định về bảo đảm và kiểm soát chất lượng hàng hoá thuộc 
phạm vu quản lý của mình, từ khâu định hướng sản xuất 
đến sản xuất ra sản phẩm và tiêu thụ trên thị trường. Đốỉ
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vối một số hàng hoá đặc thù, việc quản lý nhà nưốc về chất 
lượng được giao cho một sô' bộ chuyên ngành.

4. Các Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ và địa phương có 
trách nhiệm cụ thể trong từng lĩnh vực hoạt động tiêu chuẩn 
hoá và quản lý chất lượng.

5.2. Quản lý ch ất lượng của doanh nghiêp

Doanh nghiệp là nơi tạo ra chất lượng, nơi đảm bảo và 
nâng cao chất lượng. Trong cơ chế thị trường có sự quản lý 
nhà nước, định hướng xã hội chủ nghĩa, doanh nghiệp là 
khâu đóng vai trò quyết định đốì vối việc đảm bảo và nâng 
cao chất lượng.

Quản lý chất lượng của doanh nghiệp tồn tại như một hệ 
thống gồm nhiều bộ phận liên quan rất chặt chẽ với nhau. 
Các bộ phận của hệ thống quản lý chất lượng của doanh 
nghiệp bao gồm:

- Tổ chức của doanh nghiệp (ban lãnh đạo, các bộ phận 
hợp thành).

- Các chính sách chất lượng (các nguyên tắc, biện pháp).

- Các đầu vào của hệ thông.

Hệ thống quản lý chất lượng của doanh nghiệp là tổ hợp 
những cơ cấu tổ chức, trách nhiệm, thủ tục, phương pháp và 
nguồn lực để thực hiện quá trình quản trị chất lượng. Nó là 
một hệ thống con trong hệ thống lởn - quản lý chất lượng của 
doanh nghiệp cũng là một hệ thống mỏ.

Đảm bảo và nâng cao chất lượng là mục tiêu hàng đầu, 
mục tiêu cơ bản nhất, mục tiêu có tầm chiến lược của doanh
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nghiệp. Thực hiện được mục tiêu chất lượng sẽ tạo cơ sở vững 
chắc để thực hiện các mục tiêu khác của doanh nghiệp như: 
mục tiêu lợi nhuận, mục tiêu ổn định và phát triển.

Doanh nghiệp có các chức năng chủ yếu sau đây về quàn 
lý chất lượng:

+ Lãnh đạo, hưóng dẫn, đôn đôc, kiểm tra để đạt đến mục 
chất lượng.

+ Lập mục tiêu kế hoạch và nhiệm vụ chất lượng.

+ Xác định loại cơ cấu tối ưu cần phải có để đạt được mục 
tiêu chất lượng.

+ Xác định ioại cán bộ và trình độ cán bộ cần phải có đê 
đảm bảo chất lượng.

+ Phân phôi hoạt động giữa các phòng (ban), doanh 
nghiệp.

+ Kiểm soát, kiểm tra chất lượng.

Đảm bảo và nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ là 
trách nhiệm của mỗi người, mỗi bộ phận hợp thành của 
doanh nghiệp, trong đó người lãnh đạo cao nhất - giám đốc 
doanh nghiệp chịu trách nhiệm tới 80%.

Hình 5.5. Khái quát khái quát cơ cấu tổ chức của doanh 
nghiệp gồm:

+ Hội đồng quản trị.

+ Tổng giám đốc.

+ Giám đốc các doanh nghiệp, nhà máy.
+ Trưỏnp các phòng nghiệp vụ.
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Hội đóng quàn trí

Chủ tịch

^TổngGỊámđốc^J

Ò ( l)  Ò  ò c b ò d )
Giám dốc các doanh nghiệp 

nhà máy, công ty

( ? )  Phòng Tổ chức (̂ 5 ^  Phòng Kinh doanh

( T )  Phòng Marketing ( T ^  Phòng Tài chính - Kế toán

QRĩgỉRSSS,
(̂ 4 ^ Phòng Nghiên cứu triển khai

Hình 5.5. Cơ cấu tổ  chức của doanh nghiệp với quản lý 
chất lượng

Trách nhiệm của bộ phận lãnh đạo và các bộ phận hợp 
thành của doanh nghiệp vối quản lý chất lượng như sau:

a) Trách nhiệm của ban lãnh đạo doanh nghiệp (Hội đồng 
quản trị, Chủ tịch Hội đồng quản trị, Tổng Giám đốc, Giám 
đốc).

Ngưòi lãnh đạo phải có nhận thức đúng đắn về tầm quan 
trọng của chất lượng sản phẩm và dịch vụ đổỉ với quá trình 
tồn tại và phát triển của doanh nghiệp.
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b) Nhiệm vụ quản lý chất lượng của một số  bộ phận chủ 
yếu của doanh nghiệp.

bl. Phòng Marketing

- Xác định yêu cầu của người mua về chất lượng hàng hoá, 
dịch vụ.

- Tiến hành phân đoạn thị trường đối vối từng chủng loại 
sản phẩm.

- Nắm được đặc tính của người tiêu dùng đối với sản 
phẩm.

- Xác định nhu cầu tiềm năng của người tiêu dùng vê chất 
lượng, gợi mở những nhu cầu mói.

- Xác định những đặc điểm then chổt quyết định chất 
lượng sản phẩm, dịch vụ theo con mắt của người tiêu dùng.

- Thông báo rõ ràng, tỷ mỷ cho toàn công ty về vêu cầu 
chất lượng của người tiêu dùng.

- Lập bản tóm tát sản phẩm.

- Xem xét hệ thông phục vụ người tiêu dùng, hệ thống tiêu 
thụ sản phẩm.

• Xác định chính sách sản phẩm.

b2. Phòng Quản lý chất lượng. Nhiệm vụ hàng đầu của 
phòng này là giành nhiều thời gian cho việc phòng ngừa chứ 
không phải là kiểm tra.

Nhiệm vụ của phòng này là:
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- TỔ chức tốt công tác phòng ngừa các hư hỏng xảy ra 
trong suốt quá trình quản lý chất lượng.

- Soạn thảo các văn bản thủ tục về thanh tra, kiểm tra 
chất lượng sản phẩm, hàng hoá.

- Lập mục tiêu chất lượng, kế hoạch chất lượng hàng năm, 
hàng quý, hàng tháng.

- Tổ chức hoạt động có hiệu quả công tác thanh tra, kiểm 
soát, kiểm tra chất lượng sản phẩm, hàng hoá.

63. Phòng Nghiên cứu khoa học. Phòng này giữ vai trò rất 
quan trọng đốỉ vối sự phát triển của công ty. Doanh nghiệp 
nào luôn chú ý tối mặt hoạt động này sẽ thu được nhiều kết 
quả hơn trong kinh doanh. Có thường xuyên nghiên cứu 
khoa học, có áp dụng những tiến bộ khoe học - kỹ thuật vào 
sản xuất, kinh doanh để tạo ra sản phẩm mối thì mói có thể 
đi trước thiên hạ được. Đây là yếu tô' rất quan trọng để các 
doanh nghiệp thu lợi nhuận siêu ngạch.

Nhiệm vụ của phòng này là:

- Nghiên cứu những tiến bộ khoa học - kỹ thuật và kiến 
nghị áp dụng để cải tiến, nâng cao chất lượng sản phẩm, tạo 
ra sản phẩm mới.

- Biên soạn các tiêu chuẩn, điều kiện kỹ thuật cho các đối 
tượng mà công ty kinh doanh.

- Nghiên cứu, tổ chức lao động một cách khoa học, hợp lý 
và có hiệu quả.
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- Nghiên cứu, phổ biên các sáng kiến, kinh nghiệm sản 
xuất, kinh doanh trong công ty nhằm mục đích nâng cao chất 
lượng.

- Nghiên cứu chương trình đào tạo, bồi dưỡng và tô chức 
thực hiện.

b4. Phòng Thiết kê. Thiết kế là giai đoạn rất quan trọng 
của quá trình sản xuất, kinh doanh. Thiết kế, đặt cơ sở cho 
sự tiếp tục quá trình một cách có chất lượng.

Nhiệm vụ của phòng này là:

- Nghiên cứu kỹ năng cùng các yêu cầu về chất lượng của 
người tiêu dùng và thê hiện đầy đủ yêu cầu đó của người tiêu 
dùng lên bàn thiết kế.

- Thiết kê sản phẩm mới.

- Hướng dẫn chê tạo thử. thử nghiệm.

- Bổ sung, hoàn thiện các thiit kế cho phù hợp với yêu cầu 
về chất lượng của người tiêu dùng.

- Soát xét, loại bỏ thiết kê sản phẩm lỗi thời.

65. Phòng Sản xuất. Sản xuất cũng là giai đoạn rất quan 
trọng để tạo nên giá trị sử dụng và giá trị tiêu dùng của sản 
phẩm.

Nhiệm vụ của phòng này là:

- Lập quy trình sản xuất sản phẩm.

- Biên soạn các tiêu chuẩn và điều kiện kỹ thuật cho sàn 
phẩm.
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- Chuẩn bị đầy đủ và tốt các điều kiện sản xuất.
- Tổ chức phòng ngừa tốt, tổ chức kiểm tra có hiệu quả.
- Lập kế hoạch thay thế, đổi mối công nghệ.
òổ. Phòng Tài chính - K ế toán.
- Xác định các nguồn vốn, hạch toán các chi phí, giá thành, 

giá bán.
- Tính toán điểm hoà vôn, doanh thu và lợi nhuận.
- Phân tích hoạt động kinh tế của công ty.
67. Phòng Kinh doanh.
- Soạn thảo các kế hoạch chất lượng của công ty.
- Lập kế hoạch các giai đoạn quản lý chất lượng.
- Lựa chọn người cung ứng đảm bảo thỏa mãn những yêu 

cầu của công ty.
- Tổ chức cung ứng nguyên vật liệu, máy móc thiết bị dụng 

cụ đúng lúc.
+ Lập kế hoạch tiêu thụ sản phẩm, kê' hoạch phát triển thị 

trường và tổ chức hệ thổng tiêu thụ hàng hoá.
+ Lập kê hoạch sản xuất, kế hoạch đổi mối công nghệ.

+ Lập kế hoạch sản phẩm mối.
+ Lập kế hoạch kiểm soát, phòng ngừa, kiểm tra v.v...
Nhiệm vụ của các phân hệ cần được phân công rõ ràng 

nhưng trong quá trình thực hiện các mục tiêu của hệ thông, 
các phân hệ phải phối hợp chặt chẽ dưối sự chỉ đạo của Giám 
đốc hoặc Tổng giám đốc để cho quá trình không bị gián đoạn, 
không gây ra những lãng phí.



TÓM TẮT CHƯƠNG 5

Hệ Lhónơ quán lý chất ìượng ìà to chức, là công cạ, là 
phươne tiện đe thực hiện rcục tiêu và các chức nâng quản lý 
chất lượns. Có thể phản loại hệ thông quân lv chất hương 
theo nhiếu nêu chi thác nhau như nội dung, chu kỳ sống của 
sân phẩm và cấp cuán lý.

Một hệ thóne q-uản ỉv chất lượns phải đàm bảo được các 
yêu cau chung, yêu cầu vẽ hệ thõng vãn bán. va rtàm bão 
được 4 chức năng cơ bán: (1) thiẻt ké và phái triển; (2) thực 
hiện; (3) tham định: và (4) duy trì. Tổ chức tót hệ thống qiiár 
lý chất lượng sẽ có V r.ehia và tác dụne trên rất nhiểu mặt 
của quá rrình Vinh doanh đặc biệt là tác dùng' đàm bảo sàc 
phẩm và dịch vụ thòa mãn các vèu cẩu của khách hàng

Với nhiều ưu điểm, hệ thống quàn lý chất lượng ISO 9000 
là Lấm eiấv thcng hành đẻ doanh ngbiệD đi vào thi trưdce 
thế giới và được áD dựne rộn? rãi ỏ các doanh nehiệp. Sau 
lẩn sủa đỏi thử hai. nội dune của ptiển bân mới được rớt gọn 
và chia lầm 5 phẩn rhirhỄỄ (ll các yêu cầu rnnrg- (2) trách 
nhiệm của lãnh đạo: (3) quản 1Ỹ nguồn lực: (4) tạo sân phân- 
và (5> đo lườne. phản rích và cái tiến.

\  ới mục tiêu là dạt được chã: lượng thỏa mãn đưọc nhu 
cầu của khách hàng một cách nét kiệm nhất TQM gồm có 4 
đặc điem càủ yếu là: COI chất lương là sõ 1; (2> dịnh hướng 
vào người nẻu duriÊT. 3̂) dám báo tiióng rín và kiẻm soát qui 
trình thõng kẽ: và (4) coi trong vếu tõ con người. Đe thực
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hiện mục tiêu đó, hệ thổng này tuân thủ hai nguyên tắc là 
thỏa mãn mọi yêu cầu của khách hàng và liên tục cải tiến 
chất lượng bằng cách áp dụng vòng tròn Deming.

Nếu gắn quản lý nhà nước về chất lượng vối quản lý của 
các cá nhân thì hệ thống quản lý chất lượng bao gồm 3 cấp:
(1) cơ quan quản lý nhà nước; (2) cơ quan quản lý ngành; và
(3) bộ phận quản lý của doanh nghiệp. Trong đó quản lý chất 
lượng của doanh nghiệp tồn tại như một hệ thống gồm nhiều 
bộ phận liên quan rất chặt chẽ vối nhau. Muốn cho hệ thổng 
quản lý chất lượng phát huy hiệu quả thì tất cả các bộ phận 
phải được liên kết chặt chẽ vối nhau cùng hưóng vào mục 
đích chung của công ty.
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Chương 6

TIÊU CHUẨN KOÁ VÀ ĐO LƯỜNG CHẤT LƯỢNG

Để hoạt động sản xuất - kinh doanh của doanh nghiệp 
mang lại hiệu quả cao thì các doanh nghiệp cần thiêt lập và 
triển khai thực hiện hệ thống tiêu chuẩn và đảm bảo cho sàn 
phẩm, dịch vụ và các công việc được duy trì và thực hiện theo 
đúng các tiêu chuẩn quy định đó. Đây chính là công tác tiêu 
chuân hoá. Với tác dụng của mình, tiêu chuẩn hoá và đo 
lường chất lượng trờ thành nội dung và đòi hỏi bắt buộc 
trong quản lý chất lượng của các doanh nghiệp. Trong 
chương này vân đê tiêu chuẩn hoá và đo lường chất lượng 
được đê' cập thông qua các nội dung sau:

(1) Tiêu chuẩn hoá và vai trò của tiêu chuẩn hoá.
(2) Các loại tiêu chuẩn và cấp tiêu chuẩn.

(3) Đo lường và vai trò của đo lường chất lượng.
(4) Hệ thống đo lường.

(5) Đo lường khả năng vận hành của hệ thống.

1. Tiêu chuẩn hoá và vai trò của tiêu chuẩn hoá

1.1. Bản chất cùa tiêu chuán hoá

Tiêu chuẩn hoá là một hoạt động nhằm cung cấp nhũng 
giải pháp được sử dụng lặp đi lặp lại cho những hoạt động
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khoa học - kỹ thuật và kinh tế để đạt được mức độ nền nếp 
tôi. ưu trong điều kiện hiện có. Trong các hoạt động thực tế, 
khi phương pháp hoạt động có hiệu quả chúng sẽ được ghi 
lại, cụ thể hoá thành một tập hợp các nguyên lý, quy định và 
quy tắc. Các hoạt động sẽ thực hiện theo những nguyên lý 
này. Các nguyên lý chỉ rõ các công việc được lặp lại và được 
thực hiện theo một trình tự nhất định. Các nguyên lý, quy 
tắc, quy định đô'i với các hoạt động, sản phẩm, dịch vụ được 
trình bày dưới dạng một văn bản ký thuật, theo một thể thức 
nhất định do một cơ quan có đủ khả năng và thẩm quyền xây. 
dựng, ban hành và bắt buộc hoặc khuyên khích, áp dụng gọi 
tiêu chuẩn. Tiêu chuẩn được xây dựng dựa trên những kết 
quả đã qua và sự chọn lọc những cái tốt nhất trong thực tiễn 
nhằm đảm bảo duy trì được các kết quả và hoạt động đó đúng 
như những lần trưốc đã xảy ra. Sự ra đời của tiêu chuẩn là 
một tất yếu nhằm hợp lý hoá các hoạt động do nó quy đinh về 
các dãy kích cỡ sản phẩm, định mức và nguyên vật liệu, lao 
động, quy định, quy trình, quy phạm, thông số kỹ thuật, thủ 
tục thống nhất.

Tiêu chuẩn hoá chính là quá trình xây dựng, công bố và tổ 
chức triển khai thực hiện hệ thống các tiêu chuẩn đã để ra. 
Như vậy, tiêu chuẩn hoá nhằm duy trì nguyên trạng những 
đặc tính, những chỉ tiêu đã đạt được. Khi hoạt động của 
doanh nghiệp đạt được một mục tiêu cụ thể, thì công việc sẽ 
được duy trì vối cùng phương pháp và điều kiện đó để đạt 
được cùng kết quả như những lần trước. Tiêu chuẩn hoá 
không chỉ đảm bảo cho sản phẩm, dịch vụ mà còn cả các công 
việc được duy trì thực hiện theo đúng tiêu chuẩn quy định. 
Nhờ có tiêu chuẩn hoá giúp cho hoạt động quản lý tối thiểu
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hoá những sai lệch khỏi tiêu chuẩn, đảm bảo sự lặp lại của 
các hoạt động và kết quả thu được.

1.2. Đối tượng và mục đích của tiêu chuẩn hoá

Hoạt động sản xuất • kinh doanh diễn ra trong rất nhiều 
lĩnh vực và thường là một quá trình lặp lại dựa trên những 
kinh nghiệm và cơ sở khoa học, do đó có rất nhiều loại tiêu 
chuẩn khác nhau như tiêu chuẩn về sản phẩm, kỹ thuật, các 
chi tiết bộ phận, quy trình, thủ tục, hoạt động và các diều 
kiện. Đối tượng của tiêu chuẩn hoá rất rộng bao gồm tất cà 
các nguồn lực vật chất, các phương pháp, quá trình và sản 
phẩm hoặc dịch vụ sản xuất ra trong mọi lĩnh vực hoạt động 
của đời sống kinh tế - xã hội. Cụ thể đối tượng của tiêu chuẩn 
hoá là:

- Máy móc thiết bị, dụng cụ, các chi tiết bộ phận của máy.

- Các phương tiện kỹ thuật.

- Nguyên nhiên vật liệu.

- Các nguyên tắc, phương pháp, thủ tục và các vấn đề vê tổ 
chức quản lý.

- Quá trình hoạt động.

- Thuật ngữ, ký hiệu.

- Đơn vị đo lường.

- Tài liệu thiết kế, công nghệ.

Tiêu chuẩn hoá mang trong mình những yếu tô' tiên tiến 
của khoa học - kỹ thuật và đúc kết kinh nghiệm tốt nhất của 
thực tiễn. Hệ thống tiêu chuẩn là kết quả từ các hoạt động
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khảo sát, nghiên cứu khoa học về các quy luật, nguyên lý 
hoạt động và các ghi chép, phân tích những kết quả tốt nhất 
trong thực tiễn. Công tác tiêu chuẩn hoá xuất phát từ thực 
tiễn nhưng không phải chỉ là sự lặp lại một cách máy móc 
mà nó luôn nắm bắt những thành tựu khoa học hiện đại để 
đề ra các giải pháp có hiệu quả hơn, tiết kiệm hơn. Nhờ đó hệ 
thống tiêu chuẩn là căn cứ khoa học và thực tê đảm bảo cho 
các hoạt động đạt kết quả tối ưu. Hoạt động tiêu chuẩn hoá 
diễn ra ỏ tất cả mọi ngành, mọi cấp và mọi loại hình tổ chức, 
đặc biệt là trong lĩnh vực sản xuất - kinh doanh.

Tiêu chuẩn hoá nhằm thực hiện những mục tiêu cụ thể 
sau:

- Thúc đẩy tiến độ kỹ thuật, nâng cao hiệu quả sản xuất - 
kinh doanh và năng suất lao động.

- Ổn định, duy trì chất lượng sản phẩm, dịch vụ và công 
việc.

- Tạo cơ sở cho hoạt động đánh giá, cải tiến.

- Sử dụng hợp lý, tiết kiệm các nguồn lực trong sản xuất 
kinh doanh.

- Đảm bảo an toàn lao động, sức khoẻ của con người và 
tuân thủ những quy định của xã hội.

- Mả rộng phát triển hợp tác trong kinh doanh, thương 
mại, khoa học văn hoá...

1.3. Chức năng của tiêu chuẩn hoá

Tiêu chuẩn hoá thực hiện nhiều chức năng khác nhau. Đó
là:
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Chức năng đảm bảo chất lượng. Đây là chức năng quan 
trọng nhất của tiêu chuẩn hoá. Tiêu chuẩn hoá luôn luôn là 
một trong những phương thức tốt nhất cho duy trì và ổn định 
chất lượng của các doanh nghiệp. Nhờ có những hoạt động tối 
ưu được lặp lại một cách thống nhất và ổn định theo hệ thống 
tiêu chuẩn đã đề ra như việc tuân thủ các quy trình, quy 
phạm, thủ tục và phương pháp vận hành máy móc thiết bị, 
việc đảm bảo đúng các định mức vê' nguyên vật liệu và các 
điêu kiện sản xuất - kinh doanh mà sản phẩm, dịch vụ sản 
xuất ra đáp ứng được những yêu cầu đã đề ra. Đảm bảo và 
duy trì chất lượng sản phẩm ổn định theo đúng tiêu chuẩn 
quy định làm tăng sự tín nhiệm của khách hàng đối với 
doanh nghiệp. Một doanh nghiệp thực hiện tốt công tác tiêu 
chuẩn hoá tạo cho khách hàng tin tưởng vào khả nâng ổn 
định của hệ thông sản xuất có thể tạo ra những sản phẩm, 
dịch vụ có chất lượng cao và đồng nhất ở mọi thời điểm.

Chức năng tiết kiệm. Tiêu chuẩn hoá được xây dựng dựa 
trên những thành tựu của khoa học - kỹ thuật tiên tiến và 
những kinh nghiệm tốt nhất đúc rút từ thực tiễn hoạt động. 
Những hoạt động thừa, không tạo ra giá trị gia tăng, những 
lãng phí trong quá trình sản xuất - kinh doanh được loại bỏ. 
Tiêu chuẩn chỉ giữ lại những hoạt động tối ưu nhất, tiết kiệm 
nhất. Tiêu chuẩn hoá nhàm tôi ưu hóa việc sử dụng các 
nguồn lực và thỏa mãn tôi ưu nhu cầu của khách hàng bằng 
những sản phẩm đúng tiêu chuẩn đã thiết kế xuất phát từ 
nhu cầu của họ. Do đó, tiêu chuẩn là cơ sỏ khoa học và thực 
tiễn cho xác định một cách hợp lý, tiết kiệm và sử dụng có 
hiệu quả nhất các nguồn lực trong việc tạo ra và cung cấp 
sản phâm cho xã hội. Hệ thông tiêu chuẩn còn là cơ sờ để
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theo dõi đánh giá những lãng phí do sự dao động khỏi tiêu 
chuẩn gây ra.

Chức năng thống nhất và lắp lẫn. Tiêu chuẩn hoá đưa mọi 
hoạt động vào nền nếp theo những nguyên lý, yêu cầu chung 
thống nhất, giải quyết tình trạng tự do, tuỳ tiện, hỗn độn 
trong sản xuất kinh doanh và các lĩnh vực khác. Đó là cơ sỏ 
tạo ra sự thống nhất hoá trong hoạt động của mọi tổ chức. 
Thống nhất hoá là một trong những biểu hiện đầu tiên của 
tiêu chuẩn hoá. Thông nhất hoá là quy định một cách hợp lý 
số lượng các đốì tượng có cùng chức năng bằng cách tạo nên 
những đối tượng mối, giảm bớt hay thay đổi các đối tượng 
hiện có. Thông nhất hoá sẽ giảm được tính đa dạng không 
hợp lý đến mức hợp lý góp phần giảm nhẹ và rút ngắn khôi 
lượng, thời gian công tác thiết kế, chế tạo, giảm bớt các công 
thức chế tạo sản phẩm, nâng cao trình độ chuyên môn hoá, 
tự động hoá, nhờ đó tăng năng suất lao động. Tiêu chuẩn hoá 
được thực hiện thông qua thông nhất hoá và ngược lại tiêu 
chuẩn hoá tạo ra sự thống nhất hoá giữa các bộ phận, chi tiết 
hoặc các đốì tượng do nhiều bộ phận, tổ chức, doanh nghiệp 
khác nhau thực hiện. Nhờ sản xuất những chỉ tiết bộ phận 
theo đúng kích cõ, vừa giảm bốt được sô’ lượng các loại chi tiết 
bộ phận vừa tạo điều kiện để các chi tiết, bộ phận có thể lắp 
lẫn trên các sản phẩm được cung cấp từ các nhà sản xuất 
khác nhau.

Lắp lẫn là thay thế các chi tiết hay bộ phận đồng dạng 
giữa các sản phẩm khác nhau. Nhờ thông nhất hoá các chi 
tiết, bộ phận của những sản phẩm cùng loại có thể lắp lẫn 
thay thế nhau. Tính lắp lẫn đã tạo ra một sự linh hoạt mềm 
dẻo hơn trong các hoạt động sửa chữa, tiết kiệm chi phí và
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nâng cao năng suất. Tính lắp lẫn và thông nhất hoá đã tạo ra 
khả năng phát triển hợp tác và chuyên môn hoá nhàm không 
ngừng nâng cao năng suất trong các doanh nghiệp.

Sự phát triển cao hơn dựa trên thống nhất hoá và lắp lẫn 
là tổ hợp hoá. Đó là quá trình nghiên cứu đưa ra những cách 
phối hợp khác nhau giữa các phần tử có kết cấu thống nhất 
hoá và tiêu chuẩn hoá để tạo ra những kết cấu mối nhằm 
thỏa mãn các nhu cầu khác nhau về sản phẩm và dịch vụ. 
Trong cấu tạo của máy móc, thiết bị, người ta phân chia 
thành những đơn vị lắp kết cấu lắp ráp độc lập gọi là tô hợp. 
Mỗi tổ hợp này có những chức năng riêng và khi lắp ráp 
những tổ hợp này vào sản phẩm cơ bản sẽ tạo những sản 
phẩm mổi có chức năng tác dụng mới. Tổ hợp hoá có ích lợi 
rất lớn trong việc giảm thòi gian và chi phí thiết kế, chế tạo, 
đa dạng hoá sản phẩm và tạo ra tính linh hoạt của hệ thống 
sản xuất.

Chức năng đào tạo, giáo dục. Nhò tiêu chuẩn hoá và thông 
qua các tiêu chuẩn mà cán bộ quản lý và người lao động hiểu 
biết thêm và nhận thức đầy đủ hơn vê' chất lượng của hàng 
hoá dịch vụ; tạo ra cách dùng các thuật ngữ, các dụng cụ đo 
lường và đơn vị đo lường, các nguyên tắc và nguyên lý hoạt 
động. Người lao động nhận biết được thực chất và tầm quan 
trọng của tiêu chuẩn hoá thông qua tìm hiểu, nám bắt và 
thực hiện hệ thông tiêu chuẩn. Tiêu chuẩn hoá đòi hòi người 
lao động phải không ngừng học hỏi nâng cao trình độ hiểu 
biết của mình vê hệ thống tiêu chuẩn hiện hành và khà năng 
ứng dụng chúng. Đồng thời, cũng huấn luyện buộc người lao 
động hình thành thói quen hoạt động có cơ sở và căn cứ khoa
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học, thực tiễn một cách cụ thể thông qua tuân thủ hệ thống 
tiêu chuẩn trong doanh nghiệp.

Chức năng hành chính và pháp lý. Trong doanh nghiệp, 
hệ thống tiêu chuẩn được văn bản hoá là cơ sỏ thể chế bắt 
buộc mọi người phải tuân theo và thực hiện. Quản lý và thực 
hiện theo tiêu chuẩn là nguyên tắc mang tính quy định hành 
chính phải tuân thủ. Mọi đánh giá, theo dõi và chế độ thưỏng 
phạt, khuyến khích đều dựa trên việc chấp hành và thực 
hiện các nguyên tắc, tiêu chuẩn đã ban hành.

ở phạm vi quốc gia, các tiêu chuẩn bắt buộc do nhà nưốc 
ban hành nhằm đảm bảo sức khoẻ, an toàn vệ sinh môi 
trưỏng và những lợi ích quốc gia là những quy định có tính 
pháp lý buộc các doanh nghiệp phải tuân thủ, nếu vi phạm sẽ 
bị xử theo luật pháp. Vì vậy, tiêu chuẩn hoá có chức năng 
hành chính và pháp lý quan trọng trong việc buộc mọi người 
tuân theo nhằm thực hiện những mục tiêu của doanh nghiệp 
hoặc xã hội đã đặt ra.

1.4. Vai trò của tiêu chuẩn hoá
Hiệu quả của sản xuất - kinh doanh trong doanh nghiệp 

phụ thuộc rất lớn vào việc thiết lập và triển khai thực hiện 
hệ thông tiêu chuẩn. Tiêu chuẩn hoá đem lại lợi ích rất lớn 
cho các doanh nghiệp, cho nhà nưốc và các đôi tượng liên 
quan khác. Những lợi ích cụ thể của tiêu chuẩn hoá bao gồm:

Duy trì hoạt động ổn định, đảm bảo thực hiện lặp lại được 
những kết quả trong những chu kỳ sản xuất trước. Khi sản 
phẩm Ổn định, phương pháp sản xuất phù hợp, sản phẩm sản 
xuất ra đáp ứng nhu cầu khách hàng chúng cần được duy trì 
trong một khoảng thời gian nhất định. Sự ổn định về chất
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lượng là Cơ Sỏ cho duy trì thị trường, đảm bảo uy tín và tạo 
điều kiện cho doanh nghiệp đứng vững trên thị trường. Nhò 
tiêu chuẩn hóa đã tạo được sự ổn định tương đối và hợp lý, 
phát huy những thành quả đã đạ được, phát triển sản xuất, 
ổn định việc làm và thu nhập cho người lao động.

Tiêu chuẩn hoá là cơ sỏ để tiết kiệm chi phí sản xuất - 
kinh doanh. Một trong những yêu cầu của sản xuất là tiết 
kiệm được chi phí sản xuất bao gồm chi phí nguyên vật liệu, 
máy móc thiết bị và lao động. Thưốc đo cơ bản là giảm chi 
dùng nguyên vật liệu trên 1 đơn vị sản phẩm hoặc tăng giá 
trị gia tăng trên một đồng vốn hay cách khác là tăng năng 
suất. Tăng năng suất chủ yếu dựa trên vận dụng, phát huy 
những quy luật khoa học và những nguyên tắc trong quá 
trình sản xuất. Tiêu chuẩn hoá dựa trên những quy luật 
khoa học và kinh nghiệm tốt nhất trong thực tiễn. Hoạt động 
sản xuất - kinh doanh có hiệu quả xác định bỏi sử dụng 
những quy luật này như thế nào để đạt được mục tiêu. Các 
tiêu chuẩn kỹ thuật là phương pháp tốt nhất, có hiệu quà 
nhất giảm chi phí sản xuất. Những sai lệch so với tiêu chuẩn 
đề ra sẽ dẫn đến giảm hiệu quả sử dụng các nguồn lực hoặc 
giảm chất lượng.

Tiêu chuẩn hoá tạo ra sự tiện lợi và giao lưu rộng rãi của 
hàng hoá và dịch vụ trên thị trường. Việc hình thành và củng 
cô hệ thống tiêu chuẩn đem lại lợi ích rất lớn. Hàng loạt các 
thưốc đo được đưa ra. Nó sẽ rất tiện lợi khi một hệ thống tiêu 
chuẩn được dùng thống nhất trên cả thế giói. Vì vậy, rất 
nhiều đơn vị như mét, vôn, ampe... đã trở thành những đơn 
vị chuẩn đo lưòng trên thê giới. Các tiêu chuẩn được đặt ra 
nhằm đảm bảo sự tiện lợi và an toàn. Chúng được sử dụng
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như những tiêu chuẩn quốc gia, tiêu chuẩn ngành, hoặc tiêu 
chuẩn doanh nghiệp. Nhò có hệ thống tiêu chuẩn, sản phẩm 
được trao đổi, đánh giá dễ dàng, khắc phục được những trở 
ngại về mặt ngôn ngữ hoặc kỹ thuật. Tiêu chuẩn hoá trên cơ 
sỏ thông nhất hoá, tổ hợp hoá, tăng tính lắp lẫn góp phần 
nâng cao trình độ chuyên môn hoá và hiệp tác hoá giữa các 
doanh nghiệp.

Một trong những lợi ích lón nhất của tiêu chuẩn hoá là 
góp phần phát triển chuyên môn hoá sản xuất sản phẩm 
hàng loạt khối lượng lốn, giảm chi phí sản xuất sản phẩm 
đồng thòi cũng là cơ sỏ cho hiệp tác hoá và liên kết sản xuất 
giữa các doanh nghiệp. Thông qua tính thống nhất hoá và 
lắp lẫn về sản phẩm chi tiết bộ phận hoặc các quy trình sản 
xuất giúp các doanh nghiệp đi sâu vào chuyên sản xuất 
những bộ phận chi tiết nhất định hoặc chuyển giao các 
phương pháp, quy trình một cách có hiệu quả. Tiêu chuẩn 
hoá áp dụng rất có hiệu quả trong phân công lao động. 
Chẳng hạn, như các bước công việc trong quá trình sản xuất 
khi được thực hiện theo tiêu chuẩn thiết kế, những tiêu 
chuẩn kết quả hoạt động sẽ được duy trì cho từng người sản 
xuất.

Tiêu chuẩn còn góp phần tiết kiệm thời gian giúp cho quá 
trình suy nghĩ hành động và thông tin liên lạc nhanh hơn; 
giảm nhẹ và rút ngắn thời gian thiết kế, kiểm tra, thòi gian 
sản xuất và chuẩn bị sản xuất; giảm nhẹ khối lượng công 
việc. Các công thức dùng trong toán học, vật lý, và những 
khoa học khác là một kiểu tiêu chuẩn. Nhò sử dụng các công 
thức có thể giải quyết nhiều vấn đề về sự biến động một cách 
nhanh chóng và tiện lợi. Khi sử dụng các bộ phận tiêu chuẩn
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CÓ tính tin cậy thì không cần hoạt động kiểm tra, kiểm soát. 
Nó cho phép sản xuất sản phẩm tin cậy hơn.

Tiêu chuẩn hoá trở thành một nội dung và đòi hỏi bắt buộc 
trong quản lý chất lượng của các doanh nghiệp. Trong các hệ 
thống quản lý chất lượng hiện đại như quản lý chất lượng 
toàn diện thì tiêu chuẩn hoá là một trong các nội dung quan 
trọng nhất đảm bảo cho doanh nghiệp đạt được chất lượng ổn 
định như mong muốn.

Mặc dù tiêu chuẩn hoá rất quan rọng nhưng một sô doanh 
nghiệp vẫn chưa nhận thức được tầm quan trọng đó trong 
thực tế. Để hoạt động tiêu chuẩn hoá một cách có hiệu quả 
đòi hỏi tốn kém thời gian và nguồn lực tài chính. Hệ thống 
tiêu chuẩn được lập cho tương lai và kết quả cũng chì thể 
hiện rõ sau một thòi gian triển khai áp dụng hệ thống tiêu 
chuẩn một cách đồng bộ, ổn định. Trong thực tế, các cán bộ 
quản lý thường phải đối mặt với những vấn đề trưốc mắt, 
hàng ngày và tập trung nỗ lực vào giải quyết chúng mà ít 
quan tâm đến xây dựng và hoàn thiện hệ thống tiêu chuẩn. 
Mỗi doanh nghiệp cần nhận thức rõ được nhiệm vụ rất quan 
trọng của nhà quản lý là xác lập tiêu chuẩn và điều chỉnh 
tiêu chuẩn và đảm bảo rằng tiêu chuẩn được tuân thủ, không 
ngừng xem xét đánh giá tiêu chuẩn.

1.5. Những yêu cầu trong tiêu chuẩn hoá

Mặc dù tiêu chuẩn hóa có tác dụng rất lón đến nâng cao 
hiệu quả hoạt động sản xuất - kinh doanh và là cơ sỏ cho việc 
đánh giá những tiến bộ đạt được trong mỗi doanh nghiệp 
nhưng để hoạt động tiêu chuẩn hoá có hiệu quả cần tuân thủ 
những yêu cầu nhất định:
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Hệ thống tiêu chuân phải được văn bản hoá: Tiêu chuẩn 
chỉ có tác dụng thực sự khi chúng được ghi bằng văn bản. 
Văn bản tiêu chuẩn là cơ sở để quản lý và là căn cứ để đánh 
giá kết quả đạt được trong việc duy trì và cải tiến chất lượng. 
Tiêu chuẩn văn bản hoá xác định sự tiến bộ, tạo lập thực tiễn 
hoạt động, cho phép quản lý kiểm soát bất kỳ sự thay đổi cần 
thiết nào và tích luỹ những hoạt động cải tiến đã thực hiện. 
Tiêu chuẩn không được văn bản hoá sẽ mất hết tính hiệu lực 
và trỏ nên vô nghĩa. Văn bản tiêu chuẩn là một công cụ quan 
trọng không thể thiếu trong quản lý và hoàn thiện chất 
lượng hoạt động của doanh nghiệp.

Gác tiêu chuẩn được xây dựng và triển khai áp dụng trong 
một giai đoạn nhất định trong khi môi trường và những điều 
kiện sản xuất - kinh doanh thường xuyên thay đổi. Hệ thống 
các tiêu chuẩn có thể là tốt nhất trong một giai đoạn này 
nhưng trong giai đoạn khác nó không còn tối ưu nữa do các 
yếu tố của môi trường và bản thân chủ thể áp dụng tiêu 
chuẩn không ngừng thay đổi. Sự thay đổi điều kiện sử dụng 
và của các yếu tô' sản xuất như sự tích luỹ kinh nghiệm và 
học hỏi của công nhân, sự xuất hiện của nguyên vật liệu mối 
hay sự thay đổi của máy móc thiết bị, công nghệ sẽ làm cho 
hệ thông tiêu chuẩn thường xuyên trở nên lạc hậu. Do đó, 
khi phương pháp thay đổi hoặc áp dụng phương pháp tiến bộ 
hơn thì hệ thông tiêu chuẩn cần được đổi mới kịp thòi, bổ 
sung hoặc thay thế kịp thòi bằng những tiêu chuẩn khác. Sự 
xuất hiện của yếu tố mới trong môi trường kinh doanh đặt ra 
những đòi hỏi mổi cho thực hiện công việc có hiệu quả cao 
nhất. Nhiệm vụ hoàn thiện cải tiến cần được nhấn mạnh như 
những công cụ tích cực để đáp ứng được những đòi hỏi mối. 
Hoàn thiện hệ thông tiêu chuẩn chính là xác định chỉ tiêu 
trên mức hiện tại và thực hiện để đạt mục tiêu đó. Các hoạt

Trường Đại học Kinh tế Quốc dân 185



GT QUAN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CAC  T ố  CHƯC

động của doanh nghiệp sẽ trỏ nên hiệu quả hơn nếu các tiêu 
chuẩn được cải tiên một cách có hệ thống không ngừng hoàn 
thiện phương pháp. Khi điều kiện mói được tạo ra, như là kết 
quả của quá trình hoàn thiện, nó lại được tiêu chuẩn hoá để 
duy trì hoạt động theo tiêu chuẩn mới. Trạng thái mới được 
duy trì ỏ một mức cao hơn nhò có tiêu chuẩn được hoàn thiện 
nó vẫn không phải là trạng thái tĩnh. Quá trình này liên tục 
diễn ra nhàm đưa doanh nghiệp không ngừng đôi mới thích 
ứng vói sự thay đôi của môi trường và điểu kiện.

Đảm bảo tính đồng bộ trong tiêu chuản hoá. Tiêu chuẩn 
hoá chỉ có hiệu quả và phát huy tác dụng tích cực nếu nó 
đảm bảo tính đồng bộ. Tiêu chuẩn hoá đồng bộ thể hiện trong 
quá trình xây dựng tổ chức triển khai và hoàn thiện cũng 
như giữa các loại tiêu chuẩn.

Đảm bảo đào tạo, giáo dục nâng cao nhận thức và sự hiểu 
biết của người lao động về tiêu chuẩn hoá. Hệ thống tiêu 
chuẩn chỉ được chấp hành nghiêm túc khi mọi người hiểu 
biết đầy đủ ý nghĩa tác dụng, thực chất và những vêu cầu 
của tiêu chuẩn hoá. Đe tạo cơ s ỉ  cho sự nhận thức đó và nâng 
cao ý thức trách nhiệm tự giác chấp hành các tiêu chuẩn đã 
ban hành thì đào tạo, bồi dưỡng và giáo dục là những hoạt 
động không thể thiếu được. Các doanh nghiệp phải có chương 
trình đào tạo, huấn luyện và giáo dục thích hợp cho mọi 
nhân viên từ cán bộ quản lý đến người lao động những nội 
dung cơ bản của tiêu chuẩn hoá.

2. Các loại tiêu chuẩn và cấp tiêu chuẩn

2.1. Các loai tiêu chuẩn

Kết quả của tiêu chuẩn hoá là hình thành và triển khai 
thực hiện hệ thống tiêu chuẩn đã xây dựng. Hệ thống tiêu
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chuẩn được xây dựng cho tất cả mọi lĩnh vực, mọi đôi tượng 
và mọi phạm vi hoạt động. Vì vậy, có rất nhiều loại tiêu 
chuẩn khác nhau. Hệ thống tiêu chuẩn được phân chia thành 
các loại sau:

1) Tiêu chuẩn về quy cách quy định các dãy thông số, kích 
thưốc sản phẩm, chi tiết, bộ phận, nguyên vật liệu. Loại tiêu 
chuẩn này lại được phân thành:

+ Tiêu chuẩn về thông số, kích thước cơ bản của đối tượng. 
Căn cứ vào các đặc trưng vận hành hoặc sử dụng cơ bản của 
đối tượng, người ta quy định các dãy thông số, kích thước cơ 
bản của sản phẩm, chi tiết, bộ phận, nguyên vật liệu... trên 
cơ sở đó lập nên các kiểu loại, dạng cụ thể cho từng đốỉ tượng 
trên.

+ Tiêu chuẩn về kiểu loại.

+ Tiêu chuẩn về dạng quy định hình dạng hình học và 
kích thưốc của đối tượng.

+ Tiêu chuẩn về nhãn mác.

Tiêu chuẩn về kết cấu quy định những kiểu kết cấu và 
nhũng kích thưốc cơ bản cho các đối tượng nhằm thông nhất 
hoá và đảm bảo tính lắp lẫn.

2) Tiểu chuẩn về yêu cầu kỹ thuật. Đó là những tiêu 
chuẩn quy định những yêu cầu cơ bản đối với các tính năng 
sử dụng, vận hành của sản phẩm nhằm quy định mức chất 
lượng của sản phẩm, và các yêu cầu đối với nguyên liệu chê 
tạo sản phẩm.

3) Tiêu chuẩn về phương pháp thử. Loại tiêu chuẩn này 
quv định phương pháp xấc định các đặc trưng sử dụng của
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sản phẩm nhằm đảm bảo sự đánh giá thống nhất và chính 
xác sản phẩm qua các đặc trưng của nó. Các phương pháp 
thử cần tiêu chuẩn hoá là các phương pháp thử có liên quan 
đến các chỉ tiêu chất lượng được quy định trong các tiêu 
chuẩn yêu cầu kỹ thuật hay các văn bản pháp chê kỹ thuật. 
Những tiêu chuẩn này gồm có:

+ Nguyên tắc và nội dung phương pháp thử.

+ Phương tiện và điều kiện thử.

+ Chuẩn bị thử.

+ Tiến hành thử.

+ Phương pháp tính toán.

+ Đánh giá tính toán.

+ Biên bản thử nghiệm.

4) Tiêu chuẩn vê bao gói, ghi nhãn, vận chuvển và bảo 
quản. Đây là những tiêu chuẩn quy định về cách ghi và nội 
dung ghi nhãn mác, cách bao gói, vật liệu bao gói, cấu tạo 
bao gói, yêu cầu vê' vận chuyển, bảo quản, thời hạn bảo 
quản...

5) Tiêu chuẩn về nguyên tắc và thủ tục. Loại tiêu chuẩn 
này quy định những nguyên tắc, phương pháp, thủ tục; 
những yêu cầu cần thiết về kinh tế, kỹ thuật nhằm đảm bảo 
cho các quá trình hoạt động được thông nhất, hợp lý, đem lại 
hiệu quả cao. Các loại tiêu chuẩn chủ yếu trong nhóm này là 
tiêu chuẩn vê' quy phạm, quy tắc, quy trình hoạt động; cơ cấu 
tô chức, trách nhiệm của từng bộ phận...
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6) Tiêu chuẩn về những vấn đề khoa học - kỹ thuật chung 
như các thuật ngữ khoa học, đơn vị đo lường, ký hiệu, mã 
hiệu sản phẩm, hệ thống hồ sơ, tài liệu...

2.2. Cấp tiêu chuẩn

Tiêu chuẩn hoá là một trong những hoạt động cơ bản 
trong quản lý chất lượng của các doanh nghiệp và các cơ 
quan quản lý nhà nưốc về chất lượng. Hệ thông tiêu chuẩn 
chất lượng chia theo các cấp quản lý bao gồm:

- Tiêu chuẩn quốc tế;

- Tiêu chuẩn quô'c gia;

- Tiêu chuẩn ngành và vùng;

- Tiêu chuẩn của cơ sở.

Việc phân cấp tiêu chuẩn nhằm mục đích chủ yếu để biết 
được cơ quan ban hành và quản lý cấp tiêu chuẩn đó chứ 
tuyệt đối không có ý nghĩa đánh giá mức độ cao thấp của tiêu 
chuẩn các cấp. Trong phạm vi quốc gia giữa tiêu chuẩn của 
doanh nghiệp và tiêu chuẩn của nhà nưốc và các cấp có mối 
quan hệ chặt chẽ vối nhau. Nhà nước quản lý chất lượng 
thông qua ban hành và áp dụng hệ thống tiêu chuẩn chất 
lượng hàng hoá và dịch vụ. Tiêu chuẩn là văn bản kỹ thuật 
quy định quy cách, chỉ tiêu, yêu cầu kỹ thuật, phương pháp 
thử, yêu cầu về bao gói, ghi nhãn, vận chuyển, bảo quản 
hàng hoá và các vấn đề có liên quan đến chất lượng hàng 
hoá. ở  nưóc ta, tiêu chuẩn do Nhà nưốc ban hành gọi tắt là 
TCVN được xây dựng trên cơ sở nghiên cứu ứng dụng các 
thành tựu khoa học - kỹ thuật, áp dụng kinh nghiệm tiên 
tiến và tiêu chuẩn quốc tế phù hdp vối điều kiện kinh tế - xã
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hội Việt Nam. Hệ thống TCVN gồm TCVN bát buộc áp dụng 
và TCVN tự nguyện áp dụng.

Về nguyên tắc, Nhà nước ban hành và quản lý những tiêu 
chuẩn TCVN bắt buộc về đảm bảo vệ sinh, an toàn, môi 
trường, bảo vệ sức khoẻ và các tiêu chuẩn đối vối một sô hàng 
hoá quan trọng của nền kinh tê quốc dân. Các cd sỏ sản xuất
- kinh doanh phải tuân thủ TCVN bắt buộc kể từ ngày tiêu 
chuẩn có hiệu lực.

Hệ thống TCVN tự nguyện mang tính chất định hưỏng, 
hướng dẫn và Nhà nước khuyến khích các doanh nghiệp áp 
dụng. So vối thời kỳ bao cấp, những năm gần đây, số lượng 
các TCVN bát buộc áp dụng có xu hướng thu hẹp dần, tập 
trung vào những lĩnh vực quan trọng nhất như bảo vệ sức 
khoẻ, tính mạng, các công trình quốc gia và bảo vệ môi 
trường, trong khi đó hệ thống TCVN tự nguyện và tiêu chuẩn 
của các doanh nghiệp được củng cô và mở rộng. Xu hướng đó 
thể hiện cơ chê quản lý mối là tảng cường tính chủ động, 
sáng tạo của các doanh nghiệp trong việc không ngừng phấn 
đấu nâng cao chất lượng sản phẩm, phát triển sản phẩm mới 
và cải tiến mẫu mã. Xu hướng đó còn tạo điêu kiện cho các cơ 
quan quản lý nhà nưốc vê' chất lượng tập trung vào những 
vấn đề mang tính chiến lược và chính sách định hướng chất 
lượng của sản phẩm hàng hoá và dịch vụ ở Việt Nam.

Tiêu chuẩn của các doanh nghiệp là những tiêu chuẩn tự 
nguyện do doanh nghiệp xâv dựng và triển khai áp dụng 
trong doanh nghiệp. Mở rộng hệ thống tiêu chuẩn của các 
doanh nghiệp là con đường cơ bản giảm chi phí, tăng tinh 
linh hoạt và khả nàng thích ứng của doanh nghiệp trên thị 
trường, đồng thòi cũng tạo ra tính chủ động trong việc xây
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dựng và tổ chức triển khai hệ thông tiêu chuẩn chất lượng 
ngày càng tiên tiến hơn thích ứng vối những đòi hỏi ngày 
càng cao của thị trường. Ngày nay, người sản xuất không chỉ 
quan tâm tổi xây dựng hệ thống tiêu chuẩn trong sản xuất 
mà còn phải quan tâm nhiều và đồng bộ tới tất cả các tiêu 
chuẩn của hoạt động dịch vụ sau khi bán, đảm bảo các chi 
tiết, phụ tùng thay thế, tăng cường tính lắp lẫn và thống 
nhất hoá giữa các loại chi tiết bộ phận của các doanh nghiệp 
khác nhau. Vì vậy, cùng với quá trình thu hẹp những tiêu 
chuẩn nhà nước bắt buộc là quá trình tăng cường sự phôi 
hợp, thỏa thuận, nhất trí giữa các cơ sở sản xuất trong tiêu 
chuẩn hoá. Tiêu chuẩn hoá ngày càng được củng cố và phát 
triển trên cơ sở hiệu quả hơn và phục vụ tốt mọi đốì tượng 
trong xã hội. Người tiêu dùng, nhà nưóc và bản thân doanh 
nghiệp có lợi ích rất lốn từ tảng cường hợp tác thống nhất 
hoá, tiêu chuẩn hoá của các doanh nghiệp. Mổ rộng tiêu 
chuẩn hoá của các doanh nghiệp là cở sỏ để sản xuất vối giá 
thấp hơn, chất lượng cao hơn, an toàn hơn, sẵn có hơn, tiện 
lợi hơn và trao đổi nhanh hơn, tiết kiệm thời gian và sức lực 
trong sản xuất, vận hành sản phẩm.

3. Đo lường và vai trò của đo lưòng chất lưđng

3.1. Khoa hoc đo lường

Đo lường là kỹ thuật để con người tìm hiểu, khảo sát, trên 
cơ sở đó phát hiện những hiểu biết mói về tự nhiên, giúp con 
người kiểm nghiệm lại các lý thuyết, định luật, định lý trong 
khoa học. Đo lường lượng hoá các tính chất của vật chất. 
Trong hoạt động sản xuất - kinh doanh, đo lưòng được sử 
dụng để xác định mức độ chất lượng đạt được của sản phẩm, 
dịch vụ, các quá trình và các hoạt động khác. Đo lường là một
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nội dung quan trọng của quản lý chất lượng trong các doanh 
nghiệp, là cơ sở của mọi hệ thống điều chỉnh, diều khiển 
trong sản xuất, là công cụ để đảm bảo tính liên kết, hợp tác 
trong sản xuất - kinh doanh, để tăng năng suất lao động và 
đảm bảo chất lượng sản phẩm, dịch vụ theo đúng những tiêu 
chuẩn đã đặt ra.

Khoa học đo lường gồm ba bộ phận chính là lý thuyết đo, 
kỹ thuật đo và đo lường pháp quyển.

Lý thuyết đo là khoa học nghiên cứu vê' các vấn đề lý 
thuyết chung của phép đo như đơn vị đo, hệ đơn vị chuẩn, 
phương pháp đo, sai sô' đo, cách xử lý kết quả đo các cơ sở để 
đảm bảo tính thống nhất và chính xác của phép đo.

Kỹ thuật đo là bộ phận nghiên cứu chung về phương tiện 
đo, các đặc trưng của phương tiện đo, tiêu chuẩn hoá các đặc 
trưng này, phương pháp và phương tiện kiểm định phương 
tiện đo.

Đo lường pháp quyền nghiên cứu về tổ chức, pháp lý như 
các điều lệ về tổ chức, các quy định và biện pháp chung để 
đảm bảo tính thống nhất và độ chính xác của các phép đo.

3.2. Phép đo và yêu cầu của phép đo

Muôn biết rõ giá trị của các đại lượng ta phải tiến hành 
các phép đo. Bản chất của phép đo là sự so sánh đại lượng 
cần đo vâi một đại lượng cùng loại vói nó được chọn làm đơn 
vị đo. Đặc trưng quan trọng nhất của phép đo là tính thống 
nhất và độ chính xác. Tính thống nhất có được là nhò đơn vị 
đo đã được tiêu chuẩn hoá. Các phép đo thống nhất khi kết 
quả đo được biểu thị theo đơn vị hợp pháp đã được quy định 
thống nhất và sai số của nó đã được biết ứng vói một mức độ
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tin cậy nào đó. Sai số của phép đo là sự lệch giữa kết quả đo 
và giá trị thực của đại lượng được đo. Sai số có thể do nhiều 
nguyên nhân gây ra, chảng hạn như do sai sô' lấy mẫu, sai số 
của phép đo và của phương tiện đo. Phép đo không thống 
nhất thì kết quả không thể ứng dụng rộng rãi, khó có cơ sỏ để 
ra quyết định đúng đắn.

Độ chính xác của phép đo đặc trưng cho mức độ sát sao 
của kết quả đo so vối giá trị thực của đại lượng và được đánh 
giá bằng mức độ xác thực và độ tập trung của kết quả đo. Độ 
xác thực là độ lệch giữa giá trị thực và giá trị trung bình của 
các giá trị đo. Độ tập trung là mức độ xếp gần nhau của các 
giá trị đo thu được. Tuỳ theo mục đích sử dụng cụ thể, mỗi 
phép đo phải đạt được độ chính xác cần thiết nào đó đủ để 
phục vụ cho yêu cầu thực tiễn. Phép đo có giá trị thực tế khi 
sai lệch giữa giá trị thực tế  và tiêu chuẩn quy định trong văn 
bản nằm trong giới hạn cho phép. Những giá trị giói hạn đó 
gọi là giá trị giói hạn định mức lốn nhất hoặc nhỏ nhất của 
chỉ tiêu đo. Chênh lệch giữa giá trị giối hạn định mức lốn 
nhất và nhỏ nhất gọi là dung sai. Nếu phép đo không đảm 
bảo độ chính xác thì không thể sử dụng được cho mục đích đã 
định, phép đo trở thành vô nghĩa.

Do đó, để đo lường có thể ứng dụng phổ biến và có hiệu 
quả thì các phép đo phải đảm bảo nhũng yêu cầu sau đây:

- Đảm bảo tính thống nhất và chính xác ỏ mức độ cần 
thiết.

- Đảm bảo sự phát triển để đáp ứng nhu cầu ngày càng 
cao của sản xuất. Thể hiện thông qua đơn vị đo nhiều hơn, 
chính xác hơn, nhanh hơn, phạm vi rộng hơn.
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• Chi phí cho đo lường phải thấp hơn so với lợi ích của nó 
đem lại.

- Cần quản lý chặt chẽ và khoa học công tác đo lường.

3.3. Mối quan hệ giữa do lường với tiêu chuán hoá

Giữa đo lường và tiêu chuẩn hoá có mối quan hệ mật thiết, 
khăng khít vối nhau, thúc đẩy nhau cùng phát triển. Đo 
lường có tác động tích cực đối vói tiêu chuẩn hoá. Đo lường là 
công cụ để tiến hành nghiên cứu, thử nghiệm, chọn lựa các 
yêu cầu, định mức hợp lý đối vối các chỉ tiêu của tiêu chuẩn, 
là công cụ để điêu khiển các quá trình sản xuất theo tiêu 
chuẩn, là công cụ đê kiểm tra các chỉ tiêu của sản phẩm xem 
có đạt yêu cầu quy định trong tiêu chuẩn hay không.

Tiêu chuẩn thê hiện rõ những điểm trọng yếu của từng 
công việc, xác định công việc trên cơ sỏ phương pháp thao tác 
và kết quả, ghi phương pháp tiến hành công việc cụ thê đối 
vôi các vấn để phát sinh. Nhò đó làm cho sản phẩm, chi tiết 
được sản xuất ra như nhau.

Đánh giá chất lượng bao giờ cũng căn cứ vào các tiêu 
chuẩn để đo đạc độ chính xác của từng sản phẩm. Đo lường 
tạo điều kiện mô tả chính xác tình trạng của sàn phẩm. 
Ngoài ra nó còn gián tiếp cung cấp những cơ sở khoa học tiên 
tiến cho quá trình xây dựng tiêu chuẩn. Tiêu chuẩn hoá chì 
phát huy được chức nàng của mình khi có hệ thống đo lường 
chính xác. Ngược lại, đo lường lại sử dụng tiêu chuẩn hoá 
như một công cụ đê phát triển thông qua việc quy đinh các 
đơn vị đo và phương tiện đo thống nhất. Tiêu chuẩn hoá là 
biện pháp quan trọng để đo lường mang lại hiệu quả cao. Nó 
góp phần đảm bảo tính thống nhất và độ chính xác cẩn thiết
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của các phép đo, quy định các yêu cầu hợp lý về đo lường, 
thông nhất hoá và đảm bảo trình độ chất lượng cần thiết của 
các phương tiện đo được sản xuất.

3.4. Tầm quan trọng của đo lường

Đo lường là hoạt động hết sức cần thiết trong đời sống, 
trong sản xuất kinh doanh và các hoạt động khác. Đòi sỗhg 
kinh tế và tiến bộ khoa học - kỹ thuật càng phát triển thì đo 
lưòng càng trở nên quan trọng hơn. Mọi hoạt động của con 
người cần phải được đo, đánh giá thông qua những đơn vị đo 
và thưốc đo riêng. Đo lường là cd sỏ để đánh giá trình độ và 
chất lượng của các hoạt động nhờ đó có những quyết định 
đúng đắn và hợp lý. Nó mô tả chính xác về tình trạng và 
triển vọng phát triển của các ngành khoa học, là phương tiện 
để tiến hành nghiên cứu, thử nghiệm, lựa chọn các phương 
án, các tiêu chuẩn đối vói từng chỉ tiêu chất lượng. Sẽ không 
có hệ thống tiêu chuẩn khi không có đo lưòng. Đo lường còn 
là công cụ để kiểm tra, kiểm soát chất lượng của các hoạt 
động và chất lượng của hàng hoá hoặc dịch vụ. Dựa trên các 
kết quả đo lường người ta mới có những kết luận chính xác 
về tình hình hoạt động trong thực tê và có căn cứ thực tiễn 
để đưa ra các quyết định điều chỉnh, cải tiến công tác quản lý 
kinh tế và kỹ thuật. Một trong những mục tiêu của đo lường 
chất lượng là thu thập thông tin cho quá trình ra quyết định 
hoạt động ổn định và dự báo những khả năng có thể xảy ra 
trong tương lai. Quản lý chất lượng không thể tách rời công 
tác đo lường. Thông qua đo lường để nắm bắt đánh giá chất 
lượng của sản phẩm, dịch vụ và mọi hoạt động. Kết quả của 
đo lường giúp cán bộ quản lý chất lượng đưa ra những quyết 
định đúng đắn. chính xác, kịp thòi trong quản lý chất lượng.
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Dựa vào kết quả đo lường mới hoàn thiện được quản lý chết 
lượng.

4. Hệ thống đo lường

Hệ thống đo lưòng gồm đơn vị đo, phương tiện đo, phương 
pháp đo và người thực hiện.

4.1. Đơn vị đo và những yêu cầu đối với dơn vi đo

Đơn vị đo là đại lượng dùng để xác định những đặc điểm 
của chất lượng, cho phép đánh giá bằng những con sô cụ thể. 
Ví dụ: Thời gian tính bằng giờ, phút hoặc giây; chiều dài tính 
bằng mét, kilômét...

Đơn vị đo chất lượng chia thành hai loại là đơn vị đo 
khuyết tật của sản phẩm và đơn vị đo thuộc tính của sản 
phẩm.

Đôi vói phần lốn các khuyết tật của sản phẩm, đơn vị đo 
được biểu diễn bằng công thức đơn giản sau:

Chất lượng = —.100% 
p

Trong đó:

f: Số khuyết tật, sô' phế phẩm, sô' lỗi hoặc chi phí thời gian 
sửa lại, chi phí bằng tiền cho sửa lại sản phẩm.

p: Sô lượng sản phẩm sản xuất, tổng số giờ thực hiện, 
doanh thu, hoặc tổng số đơn vị dịch vụ thực hiện.

Loại đơn vị đo này sẽ biểu diễn dưới dạng phần trăm 
khuyết tật lỗi hoặc phế phẩm. Nó được dùng để đo chất lượng 
thực hiện trong tất cả các khâu từ nghiên cứu thiết kế phát
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triển sản phẩm đến khâu cung ứng, quản lý vật tư, sản xuất, 
phân phối, dịch vụ. Chảng hạn, trong khâu thiết kê là tỷ lệ 
phần trăm bản vẽ phải sửa lại, hay tỷ lệ chi phí chất lượng 
nguyên vật liệu không đúng chất lượng trên 1 đồng mua 
hàng... Những thông tin đo lường thu được từ loại đơn vị đo 
lường khuyết tật được sử dụng làm cơ sỏ cho việc ra các 
quyết định điều chỉnh để đảm bảo đạt được tiêu chuẩn đã đê' 
ra.

Đối với các thuộc tính của sản phẩm không có một công 
thức chung tổng quát cho tất cả các đơn vị đo. Người ta dùng 
rất nhiều đơn vị đo khác nhau. Mỗi một thuộc tính chất 
lượng đòi hỏi có một đơn vị đo riêng biệt.

Đơn vị đo thuộc tính công nghệ của chất lượng sản phẩm 
gọi là đơn vị đo "phần cứng" của công nghệ. Một số đơn vị đo 
phổ biến rộng rãi và tất cả mọi người đều biết đến ví dụ đo 
thòi gian là phút, chiểu dài là mét... Ngược lại, nhiều loại 
đơn vị đo phần cứng công nghệ chỉ có các nhà chuyên môn 
mới biết đến. Ngoài ra, cũng có những đơn vị đo "phần mềm” 
thể hiện các yếu tô' tâm lý, xã hội như sự ưa chuộng, màu 
sắc, khẩu vị, tính lịch sự, tình cảm v.v... Đối vối dịch vụ 
phần lán là thuộc tính cần sử dụng đơn vị đo phần mềm. Nói 
chung, để đưa ra những đơn vị đo phần mềm công nghệ đòi 
hỏi phải có sự nỗ lực và đầu tư lốn.

Đe đơn vị đo có ý nghĩa và áp dụng rộng rãi, có hiệu quả 
trong thực tê mỗi đơn vị đo đưa ra cần đáp ứng nhũng yêu 
cầu nhất định phù hợp vối trình độ phát triển của khoa học 
công nghệ và môi trường kinh tế - xã hội trong mỗi thời kỳ.
m = =  — ■ i .... ....... =........... ..
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Đơn vị đo phải dễ hiểu, để áp dụng. Các đơn vị đo phần 
cứng công nghệ có thể tiêu chuẩn hoá dễ dàng, do đó dễ nhận 
biết và sử dụng. Ngược lại, các đơn vị đo chất lượng cùa hoạt 
động quản lý và các đơn vị đo phần mềm công nghệ tương đỗì 
khó tiêu chuẩn hoá. Việc nghiên cứu, thiết kế đơn vị đo phải 
đảm bảo để mọi người có thể hiểu biết, nắm bát dễ dàng và cố 
khả năng sử dụng trong thực tê mối có ý nghla thiết thực.

Một trong nhũng mục tiêu cơ bản của đo lường là tạo ra cơ 
sỏ khoa học cho việc ra các quyết định. Đe có những quyết 
định đúng, có hiệu quả cần dựa trên những thông tin đầy đủ 
chính xác. Những thông tin này thu được từ đo lường và 
đánh giá chất lượng. Vì vậy, đơn vị đo lường cần cung cấp 
những cơ sỏ khoa học cho việc quyết định. Khi đơn vị đo đưa 
ra không phản ánh đúng bản chất của sự vật hay các đặc 
điểm chất lượng hoặc phản ánh một cách mơ hồ thì những 
thông tin thu được từ đo lường không thể dùng làm cơ sờ cho 
việc ra quyết định. Điều này rất quan trọng đỗỉ vối những 
đơn vị đo phần mềm công nghệ.

Một đơn vị đo chỉ có ý nghĩa thực tê khi nó được thừa nhận 
và có khả nàng ứng dụng rộng rải. Khi đơn vị đo mang tính 
cá biệt, những thông tin thu được không có khả năng so sánh 
đê nám bắt được tình hình thực hiện tốt hơn hav xấu hơn 
giữa đơn vị này vối đơn vị khác hay giữa thời điểm này với 
thời điểm khác thì kết quả đo trỏ nên vô nghĩa. Đơn vị đo 
được ứng dụng phổ biến tạo cơ sở cho việc thừa nhận rộng rãi 
trên thị trường và là cản cứ quan trọng cho việc đánh giá so 
sánh chất lượng sản phẩm, dịch vụ giữa các cơ sỏ sàn suất 
khác nhau.
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Đơn vị đo áp dụng phải tạo ra cơ sỏ cho sự giải thích thống 
nhất. Những số liệu đồng nhất không thể là kết quả của 
những cách giải thích khác nhau.

Kinh tế, tiết kiệm trong áp dụng đơn vị đo. Cũng như bất 
kỳ một hoạt động nào khác, khi nghiên cứu, thiết kế đưa ra 
những đơn vị đo lường cần chú ý tới kinh tế của nó. Hoạt 
động đo lường chỉ được tiến hành khi những lợi ích mà nó 
đem lại lớn hơn chi phí phải bỏ ra. Do đó, thường xuyên phải 
trả lòi câu hỏi nó có đáng giá để đo hay không. Những lợi ích 
được tính đến là lợi ích tổng hợp cả về mặt kinh tế - xã hội, cả 
trưốc mắt và lâu dài. Trong những trường hợp chi phí quá 
tốn kém, đơn vị đo sẽ được sử dụng rất hạn chế hoặc không 
được sử dụng.

Đơn vị đo đưa ra phải phù hợp vối thiết kế hiện tại của 
công cụ đó. Sẽ rất có lợi khi sử dụng công cụ đo hiện có khi áp 
dụng một đơn vị đo mối. Trong quá trình phát triển kinh tế, 
xã hội và khoa học - công nghệ, việc xuất hiện các đơn vị đo 
mói là tất yếu. Tốc độ và trình độ phát triển kinh tế - xã hội 
càng cao thì khả năng nghiên cứu đưa vào sử dụng các đơn vị 
đo mới càng nhanh. Tuy nhiên, những đơn vị đo mối sẽ có 
hiệu quả và nhanh chóng được ứng dụng rộng rãi trong thực 
tế khi sử dụng ngay những phương tiện đo hiện có phản ánh 
được đơn vị đo đó.

4.2. Kỹ thu ật đo

Kỹ thuật đo bao gồm phương pháp đo hoặc phương tiện đo 
dùng để đánh giá về lượng các thuộc tính chất lượng biểu 
hiện thông qua đơn vị đo. Phương tiện đo là một phương tiện 
nhận biết đặc biệt dùng để phản ánh chất lượng của các
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thuộc tính chất lượng thông qua đơn vị đo thích hợp. Nó được 
thiết kế, sử dụng để nhận biết sự có mặt của một hiện tượng 
nào đó hoặc bản chất của hiện tượng đó và chuyển chúng 
thành những thông tin có giá trị. Những thông tin này phản 
ánh tình hình chất lượng sản phẩm, dịch vụ, chất lượng các 
quá trình, các công việc và được dùng làm cơ sở cho việc ra 
các quyết định.

Phương tiện đo chất lượng có thể là các công cụ kỹ thuật, 
có thể là con người hoặc các biểu đồ phản ánh sự biến thiên 
của chất lượng. Các công cụ đo kỹ thuật được thiết kê dùng 
để đánh giá các thuộc tính chất lượng và biếu diễn nó bằng 
con số đơn vị đo. Ví dụ: Đồng hồ, cân, vôn kế, ampe kế. Còn 
đối với các đặc điểm tâm lý, xã hội hoặc các yếu tố phản ánh 
chất lượng quản lý lại thường dùng một dãy các sô' liệu làm 
phương tiện đo. Chẳng hạn, biểu đồ kiểm soát là một công cụ 
đo thực trạng hoạt động của quá trình.

Đe đo một số thuộc tính của sản phẩm, dịch vụ hoặc quá 
trình quản lý đôi khi không thể dùng công cụ đo kỹ thuật mà 
phương tiện đo được sử dụng rộng rãi là con người. Đó là 
những thuộc tính không lượng hoá được bằng những con số 
cụ thể thông qua các phương tiện kỹ thuật như mùi, cảm 
giác, tính lịch sự... Trong những trường hợp này con người 
được coi là phương tiện đo thích hợp nhất. Tuy nhiên, phương 
tiện đo là con người thường có tính chủ quan nên kết quả đo 
cần được cân nhắc thận trọng trước khi ra các quyết định.

Quá trình phát triển của phương tiện đo cho thấy rằng các 
phương tiện đo được nghiên cứu sản xuất đi từ thô sơ đến 
hiện đại và ngày càng nhiều loại vối độ chính xác cao. Với sự
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phát triển của công nghệ như hiện nay, các chức năng của 
phương tiện đo được mỏ rộng ra rất nhiều. Phương tiện đo 
không chỉ dừng lại ở chức năng ghi lại dữ liệu, kết quả đo mà 
còn cho phép xử lý dữ liệu để khái quát hoá và rút ra các kết 
luận, tính xu hưóng, so sánh dữ liệu về tình hình thực hiện 
chất lượng với mục tiêu và các tiêu chuẩn để ra hay điều 
chỉnh các hoạt động để đảm bảo các quá trình thực hiện phù 
hợp vối những tiêu chuẩn đã đặt ra.

Cũng giông như đơn vị đo, để hoạt động đo lường có hiệu 
quả, việc lựa chọn sử dụng phương tiện đo cần đáp ứng 
những đòi hỏi như đảm bảo tính tin cậy và chính xác của 
phương tiện đo.

Tính tin cậy của phương tiện đo là khả năng của dụng cụ 
đo có thể tái tạo lại kết quả của nó trong những lần kiểm tra 
sau. Ngày nay, khi các thuộc tính chất lượng sản phẩm càng 
quan trọng thì tính tin cậy của phương tiện đo đòi hỏi càng 
cao. Đối vối phần lớn các công cụ đo công nghệ, khả năng tái 
tạo lại khá cao và dễ lượng hoá. Nhưng trong trường hợp con 
người được dùng như phương tiện đo chẳng hạn nhân viên 
kiểm tra, nhân viên kiểm định, đánh giá chất lượng thì độ 
tin cậy của phép đo sẽ thấp hơn. Do đó, cần phải hiểu rõ 
những giới hạn của phương tiện đo là con người trưóc khi ra 
những quyết định dựa trên cơ sở dữ liệu thu thập được. Đối 
với những thuộc tính chất lượng quan trọng nhất cần hạn 
chế sử dụng phương tiện đo là con người.

Tính chính xác của phương tiện đo là mức độ mà phương 
tiện đo nói lên đúng sự thực. Đánh giá tính chính xác của 
phương tiện đo chất lượng được xác định bằng những tiêu

Trường Đại học Kinh tế Quốc dân 201



GT QUÀN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CÁC TÒ CHƯC *

chuẩn đã được thống nhất. Sự khác biệt giữa những kết quả 
đo được ghi trên phương tiện đo và giá trị thực tế chính là sai 
số. Sai số đó có thể là âm hoặc dương. Trong đo lường luôn 
tồn tại những sai số. Đó là hệ quả từ nhũng sai số trong 
phương pháp đo, phương tiện đo hoặc những nguyên nhân 
chủ quan khác. Sai số có thể là ngẫu nhiên hoặc không ngẫu 
nhiên. Sai số ngẫu nhiên ảnh hưỏng ít tới độ chính xác 
nhưng khó loại trừ. Ngược lại, sai số không ngẫu nhiên ảnh 
hưởng lón tói độ chính xác nhưng có khả năng loại bỏ dễ 
dàng hơn. Tuy nhiên, một phép đo chỉ có ích khi sai sô nằm 
trong những giói hạn cho phép. Có nghĩa là sai số của phép 
đo phải được kiểm soát.

5. Đo lường khả năng vận hành của hệ thống

5.1. Trinh tự các bước trong do lường khả năng vận 
hành của hệ thống

Trong thực tế, việc đo lường hoạt động của hệ thống doanh 
nghiệp là một nội dung quan trọng, cho thấy khả năng hoạt 
động có hiệu quả và có chất lượng của một hệ thống doanh 
nghiệp đã thiết lập. Đê đo lưòng được khả năng vận hành 
của hệ thống, cần phải xác định qua các bước sau:

Bước 1. Xác định rõ sản phẩm và dịch vụ cần cung cấp. 
Việc xác định sản phẩm dịch vụ phải được tiến hành đối với 
tất cả mọi đối tượng, mọi bộ phận trong doanh nghiệp. Mỗi 
ngưòi, mỗi đơn vị bộ phận nằm trong mắt xích người cung 
ứng và khách hàng nên đều có những sản phẩm và dịch vụ 
cụ thể. Chúng là đầu ra và mục tiêu của mỗi đối tượng cần 
được đo lường và thực hiện.
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Chương 6: TIÊU CHUẨN HÓA VÀ ĐO LƯỠNG CHẤT LƯỢNG

Hình 6.1. Sơ đồ trình tự các bước trong đo lường khả năng 
vân hành

Bước 2. Xác định khách hàng của các sản phẩm và dịch vụ 
đó. Căn cứ vào định nghĩa sản phẩm và quan niệm người 
cung ứng - khách hàng để xác định, phân loại rõ nhóm khách 
hàng sản phẩm cần thỏa mãn yêu cầu của họ.

Bước 3. Đo lưòng, đánh giá các yêu cầu của khách hàng. 
Mỗi người phải hiểu được chất lượng quá trình và đầu ra của
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mình có ảnh hưởng như thế nào đến kết quả và cần lựa chọn 
trình bày các thưốc đo cơ bản cần thiết. Mỗi sản phẩm, dịch 
vụ có thể mô tả bằng một tập hợp các thông số kinh tế - kỹ 
thuật có thể đo lường được. Trong nhiều trường hợp, những 
thông số này đôi khi quá nhiều và khó tính toán nhưng 
nhiệm vụ của đo lường là cố gắng xác định tối đa những 
thông số này, đặc điểm là những thông số phản ánh các yếu 
tô vô hình.

Bước 4. Xác định các quá trình cần thiết để biên đầu vào 
thành đầu ra bao gồm cả việc xác định các quá trình chủ chót 
và các quá trình hỗ trợ. Đánh giá các yêu cầu của từng quá 
trình phải có. Trong bước này cần đo lường khả năng của quá 
trình qua những thông sô cụ thể. Chú ý là các quá trình hoạt 
động đều có thể lường hoá bằng những đơn vị đo thích hợp. 
Việc lựa chọn đơn vị đo phù hợp cho phép đo lường một cách 
chính xác khả năng của từng quá trình.

Bước 5. Đo lường mức thỏa mãn khách hàng của kết quả 
từ các quá trình. Kết quả nà) cần được đánh giá trên cơ sỏ 
nhặn thức của khách hàng. Đây là bưốc khó khăn nhất trong 
việc đo lường chính xác mức độ thỏa mãn. Bởi vì khách hàng 
rất đa dạng và nhận thức của họ rất khác nhau.

5.2. Yêu cầu trong đo lường khả năng vận hành

Để đo lường khả năng vận hành của hệ thống cần đảm bảo 
những yêu cầu sau:

- Lượng hoá các thuộc tính. Hệ thống rất phức tạp bao 
gồm rất nhiều các thông sô' khó lượng hoá. Kết quả là trong 
khi đo lường khả năng vận hành của hệ thống ngưòi ta hay 
bỏ quên hoặc né tránh chúng. Kết quả là bỏ sót rất nhiều các
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Chương 6: TIÊU CHUẨN HÓA VÀ ĐO LƯỠNG CHẤT LƯƠNG

thuộc tính chất lượng không lượng hoá gây nghi ngờ về tính 
chính xác của các con sô' và làm giảm tác động tích cực của đo 
lường chất lượng đến nhận thức của cán bộ lãnh đạo trong 
các doanh nghiệp. Cần quan tâm tối những thông số khó 
lượng hoá khó nhìn thấy một cách trực tiếp này.

- Đo lường toàn diện, đồng bộ toàn bộ các yếu tố của hệ 
thống. Tính toàn diện và đồng bộ thể hiện trong việc đo, 
đánh giá được những đòi hỏi của tất cả mọi loại khách hàng 
và ỏ mọi cấp độ khác nhau bao gồm các quá trình, đầu ra và 
kết quả.

- Liên tục kiểm soát các thưốc đo để đảm bảo sự thống 
nhất và nhất quán trong việc thực hiện mục tiêu cuối thỏa 
mãn khách hàng.

- Sử dụng các phương pháp và thưốc đo cụ thể đơn giản 
đảm bảo dễ nhận biết, dễ trình bày.

- Sử dụng hệ thông các công cụ thống kê trong đo, đánh 
giá các thông số kinh tế - kỹ thuật phản ánh khả năng vận 
hành của hệ thông.

- Đảm bảo sự hđp tác, phôi hợp của các thành viên trong 
việc thu thập, đo lường chất lượng và có ủng hộ tích cực của 
ban lãnh đạo doanh nghiệp.

- Quản lý tốt hệ thống thu thập xử lý thông tin. Đảm bảo 
lựa chọn đúng các thông sô’ cần thiết cho từng sản phẩm, 
dịch vụ đầu ra, kết quả và từng quá trình. Dựa trên những 
thông tin chính xác, thu thập chính xác thông tin thứ cấp 
trong mọi lĩnh vực.
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• Áp dụng nguyên lý Pareto trong đo lường khả năng vận 
hành của doanh nghiệp. Biết hướng trọng tâm vào những 
vấn đề quan trọng nhất.

5.3. Phương pháp và nội dung cơ bản của đo lường 
khả năng vận hành của hệ thông

Do tính phức tạp của hệ thống và định hướng theo khách 
hàng của các hệ thống tô chức hiện nay nên đê đo lường khả 
năng vận hành của hệ thống người ta thường sử dụng mô 
hình ma trận vận hành (xem Hình 6.2) thê hiện môi quan hệ 
cân đối giữa đo lường các mức khác nhau và yêu cầu thỏa 
mãn các nhóm khách hàng khác nhau.

K ế t  q u ả :
Mức thỏa m ãn khách hàng

Đ ầ u  ra :
- G iá  trị thuộc tính chất 
lượng khách hàng mong 
muốn
- G iá  trị thuộc tính thực tế  
quá trình  tạo ra

Q u á  t r ì n h :
Các thông số  của quá trình

Hình 6.2. Mô hình ma trận ván hành

Mô hình này cho thấy để đo lường khả năng vận hành cần 
tiên hành đo đồng thòi ỏ 3 mức độ khác nhau bao gồm đo 
lường quá trình, đầu ra và kết quả định hướng theo các loại 
khách hàng của doanh nghiệp. Việc đo lường theo ba mức độ 
được phản ánh trong Hình 6.3.

K h á c h
h à n g

CỔ
d ô n g

N h â n

v iê n
X ã  hội

Sản 
phẩm, 
dich vu

Th u  hồi 
vốn, lợi 

tức

Sự thỏa 
mãn nghề 

nghiệp

Anh
hường 

công công
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Đo quá trình xác định các hoạt động, các biến sô' và công 
việc trong bản thân quá trình đó. Hiểu và áp dụng được 
thưóc đo tại mức này sẽ giúp cho việc xác định các thuộc tính 
của đầu ra trước khi chúng được giao đến tay khách hàng. 
Những thước đo này đại diện cho những thông số kiểm soát 
trực tiếp sự phối hợp giữa con người, vật liệu, phương pháp, 
thiết bị và môi trưòng trong một quá trình hoạt động. Các 
thước đo quá trình sản xuất thường dễ được sử dụng nhưng 
trong các quá trình khác như quá trình quản lý hay các quá 
trình tổ chức lại rất ít khi sử dụng.

Kết quả

Đầu ra

Quá trình

Hoạt d ộ ng  

Các

Các hoạt độrự

thông số  khả năng vận hành, 

kiêm soát sàn phẩm, dịch vụ được tạo 

ra và giao nhận

Các yêu cầu 

Đặc điểm, giá trị và thuộc 

tinh mả khách hàng mong 

muốn

Khả năng 

Đặc điểm, giá trị và 

thuộc tính do quá 

ưinh cung ứng

Sự thỏa mãn khách hàng.

Mức độ mà sản phẩm, dịch vụ 

được nhận thức là đáp ứng kỳ vọng

Hình 6.3. Mô hình đo lường theo 3 mức
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Đo lường ở mức này được thể hiện qua các thông số khả 
năng vận hành, đo lường từng bưốc, từng hoạt động trong 
quá trình và các thuộc tính của đầu vào sản phẩm trung gian 
và nguyên vật liệu do bên cung ứng đưa tối nhằm kiểm soát 
những đặc điểm muốn đạt được ở đầu ra. Xác định các thao 
tác, hành vi khống chế từng bước và sử dụng những thước đo 
ấy để kiểm soát các hoạt động và để dự báo đầu ra trước khi 
chúng được sản xuất hoặc giao hàng.

Đo đầu ra là xác định những đặc điểm, giá trị và thuộc 
tính cụ thể của từng sản phẩm và dịch vụ. Thước đo đầu ra 
được xem xét đánh giá theo hai phương diện. Thứ nhất là, từ 
những đặc điểm đầu ra mà khách hàng mong muõn thê hiện 
những yêu cầu, kỳ vọng và tiếng nói của họ. Thứ hai là, 
những đặc điểm của đầu ra mà quá trình thực tê cung cấp 
được cho khách hàng phản ánh khả năng thực tê của quá 
trình. Các thước đo đầu ra cho thấy những gi đã thực sự được 
giao cho khách hàng. Các yêu cầu của khách hàng được dùng 
để đo thông qua việc xác định các đặc điểm, giá trị và thuộc 
tính mà khách hàng mong muốn đối vối từng loại sản phẩm 
và dịch vụ. Các thước đo này đại diện cho tiếng nói của khách 
hàng. Những đặc điểm yêu cầu và kỳ vọng của khách hàng 
phải được diễn giải thành các thuộc tính của sản phẩm.

Đo khả năng vận hành của quá trình thông qua từng đặc 
điểm, giá trị thuộc tính cụ thể trong mỗi sản phẩm, dịch vụ 
tương ứng với những yêu cầu của khách hàng để thấy được 
mức độ, giá trị hay sự hiện diện của chúng trong thực tê do 
quá trình cung ứng đã đáp ứng được kỳ vọng của khách hàng 
như thê nào. Các thước đo nàv đại diện cho tiêng nói của quá 
trình và xác định xem quá trình cung ứng được những gì.
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Chương 6: TIÉU CHUẨN HÓA VÀ ĐO LƯỠNG CHẤT LƯỢNG

Đo kết quả xác định tác động cuối cùng của quá trình lên 
khách hàng và phụ thuộc vào cách thức khách hàng sử dụng 
sản phẩm hay dịch vụ đó. Đây là thưốc đo quan trọng nhất 
đồng thòi cũng khó xác định nhất bồi chúng thường bị lẫn lộn 
với quá trình hoạt động của khách hàng. Người ta thường 
dùng mức độ thỏa mãn khách hàng làm thưổc đo cơ bản các 
kết quả. Các thước đo mức kết quả phản ánh tác động của 
đầu ra đến quá trình sử dụng sản phẩm của khách hàng và 
chỉ có thể xác định được sau khi sản phẩm đã đến tay họ.

Sự thỏa mãn khách hàng là mức cao nhất của phép đo, đại 
diện cho kết quả mong muốn cuối cùng. Đo lường từng sản 
phẩm hay dịch vụ thỏa mãn nhu cầu và kỳ vọng người tiêu 
dùng ỏ mức độ nào và nhận biết được những thưốc đo ấy 
thưòng gặp không ít khó khăn do tính chất chủ quan phụ 
thuộc vào những nhận thức mơ hồ không rõ ràng và mang 
tính đặc trưng riêng của khách hàng. Kết quả thưòng nằm 
ngoài tầm kiểm soát của các doanh nghiệp và phụ thuộc chặt 
chẽ vào kỳ vọng, hành vi của khách hàng. Các thưốc đo này 
thường tạo nên những sáng kiến thúc đẩy cải tiến quá trình 
và cũng được dùng để đánh giá kết quả đạt được.

Ví dụ sử dụng các phép đo của hoạt động nghiên cứu khoa 
học trong doanh nghiệp có thể ứng dụng theo 3 mức đo lường 
trên.

Các thưổc đo ỏ mức quá trình vẫn thường được các kỹ sư 
sử dụng thường xuyên trong hoạt động nghiên cứu là những 
dữ liệu trong các hoạt động và thực nghiệm hàng ngày của 
họ.

Đầu ra của quá trình nghiên cứu là các báo cáo công nghệ, 
bằng sáng chế, sách hoặc bài báo được xuất bản và cáp

—  —  — ; ...
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thuyết trình. Các đầu ra này có the đo lường được, nhưng các 
chi sô đó crons thực tẽ ít khi được khách hàng nhu ban giám 
đỗc. các cán bộ lảnh đạo trung eian. nhản viên kỹ thuật và 
những neúời áp dựng trực tiêp kết quả trong khảu sàn xuất 
quan tâm một cách đầy đù. Mặc dù những khach hang này 
quan tâm đèn nội dune cùa đầu ra. của nghiên cứu phát 
m en nhùne họ ít quan tám tới sự lượne hoá những đắu ra 
ấy.

Một yếu tố quan trọng bị bò Qua các thưỏc đo này là tác 
độne thực chất cua chúng - các thước đo ỏ mức kèt quả. Mục 
õèu cuối cùns cùa chức nàns nghiên cứu trong doanh nghiệp 
cần phải được mỏ tá nhu thê nào? Mục riêu làm cho những 
neười sử dụng các sang kiẻn kỹ thuật trờ thành khách hàng 
hài lòng. Những neuời sủ dụng đại diện cho các trung tâm 
tạo ra lợi nhuận của doanh nstiệp hay là các bộ phận sàn 
suất và họ được hài lòng oua việc nâns cao lợi nhuận cho bộ 
phận nói riêne và cho toàn doanh nehíệp nói chung. Đo ỉưòng 
nffhiên cứu theo mục tiêu cuỏì cùng này thường ÉTặp rất 
nhiều trờ neại và do đó neưòi ta hay né tránh chúng.

Trong cột dọc của ma trận đo khả nãne vặn ViànVi bên 
trên, thê hiện nhuns thách hàn 2 khác của doanh nehiệp và 
nhu cầu của mỗi nhóm khách hàng này nhờ đó các mửc độ đo 
quá trinh, đau ra và kết quá đểu được đánh giá theo từng 
loại khách hàng.

Môi hệ thõng neoài những sản nhàrr cuỏì cùne đưa đến tav 
neười õêu dùns còn có các sàn nhâm phụ và là kết quà cho 
những khách hàng khác. Dó là lợi nhuận cho các co đông. ìự 
hài lòne nghề nehiệp của người lao động và sự tác đóng cône 
cộng đẽn cộng đòng xã hội. Như vậy moi sàn phâm riirh vụ
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đều tính tới yêu cầu của các khách hàng và mức độ thỏa mãn 
các nhóm khách hàng này. Các thông số khả năng vận hành 
về quá trình, đầu ra và kết quả phải được biểu diễn theo yêu 
cầu của 4 nhóm khách hàng tương ứng như trên ma trận.

Các thước đo biểu thị sự thỏa mãn các nhóm khách hàng 
được phản ánh qua những thông sô’ riêng biệt cụ thể (xem 
Hình 6.4)

Khách hàng Khách hàng

□ Sự thỏa mãn của khách hàng

□ Các thuộc tính đểu ra do khách 
hàng xác định

□ Các chỉ số tài chính: doanh thu, 
lợi nhuận, chi phí, chất lượng.

Cổ đông

Ban lãnh đạo

Chủ sỏ hữu

Các nhà phân tích 
tài chính

□ Mục tiêu và chỉ tiêu do ban 
quản trị đặt ra

□ Sự hài lòng của nhân viên

□ Các yếu tố tạo nên sự hài lòng 
nghề nghiệp

Cộng đổng

Chính quyền 

Dịch vụ công cộng 

Các hiệp hội 

Môi trường 

Báo chí

□ Tuân thủ luật định, quy tắc

□ Các yếu tố tác động đến xã hội

Hình 6.4. Sơ đồ đo lường theo các nhóm khách hàng
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Đối Vối khách hàng hoặc ngưòi sử dụng cuối cùng, đôì 
tượng là sản phẩm, dịch vụ: các thưốc đo cơ bản là các thuộc 
tính, đặc điểm cụ thể do khách hàng xác định. Sụ thỏa mãn 
khách hàng.

Đối với các cổ đông, đối tượng là lợi ích tài chính và các 
thước đo cơ bản là: chi phí, giá cả, doanh số, năng suất, chi 
phí chất lượng, sử dụng vốn, hoàn trả đầu tư, lợi nhuận, hiệu 
quả, lãng phí.

Đối vối nhân viên: đối tượng là sự hài lòng nghề nghiệp; 
thước đo là các nhu cầu và giá trị cụ thê do người lao động 
xác định, sự hài lòng của người lao động.

Đôi với cộng đồng xã hội: đối tượng là các tác động công 
cộng: thước đo là tuân thủ luật định, bảo vệ môi trường nước, 
không khí, sử dụng lại phê thải, trợ cấp và đóng góp xã hội, 
quan hệ công luận, thuê và tiền phạt.

TÓM TẮT CHƯƠNG 6

Tiêu chuẩn hoá là quá trình xây dựng, công bố và tổ chức 
triển khai thực hiện hệ thống các tiêu chuẩn đã đề ra. Đối 
tượng của tiêu chuẩn hoá rất rộng bao gồm tất cả các nguồn 
lực vật chất, cốc phương pháp, quá trình và sản phẩm hay 
dịch vụ. Hoạt động tiêu chuẩn hoá diễn ra ở mọi ngành, mọi 
cấp, và mọi loại hình tổ chức, đặc biệt là trong lĩnh vực sản 
xuất - kinh doanh.
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Tiêu chuẩn hoá thực hiện 5 chức năng cơ bản là: (1) đảm 
bảo chất lượng; (2) tiết kiệm; (3) thống nhất và lắp lẫn; (4) 
đào tạo giáo dục; và (5) hành chính và pháp lý. Tiêu chuẩn 
hoá đem lại rất nhiều lợi ích, tuy nhiên hoạt động này phải 
tuân thủ các yêu cầu như văn bản hoá, cải tiến một cách có 
hệ thông, tính đồng bộ và đào tạo giáo dục nâng cao nhận 
thức và sự hiểu biết của người lao động về tiêu chuẩn hoá.

Hệ thống tiêu chuẩn được chia làm 6 loại cơ bản: (1) quy 
cách quy định các dãy thổng số; (2) yêu cầu kỹ thuật; (3) 
phương pháp thử; (4) bao gói ghi nhãn; (5) nguyên tác và thủ 
tục; và (6) những vấn đề về khoa học - kỹ thuật chung. Hệ 
thống tiêu chuẩn chất lượng được chia làm 4 cấp quản lý: 
tiêu chuẩn quốc tế, quốc gia, ngành và cơ sỏ.

Đo lường lượng hoá các tính chất của vật chất. Giữa đo 
lường và tiêu chuẩn hoá có môi quan hệ mật thiết. Sẽ không 
có hệ thông tiêu chuẩn hoá nếu không có đo lường và ngược 
lại tiêu chuẩn hoá là biện pháp quan trọng để đo lường chất 
lượng mang lại hiệu quả cao.

Trong thực tế, đo lường hoạt động của hệ thông doanh 
nghiệp là một nội dung quan trọng, nó cho thấy khả năng 
hoạt động có hiệu quả và có chất lượng của một hệ thống 
doanh nghiệp đã thiết lập. Do tính phức tạp của hệ thông và 
định hưống theo khách hàng nên để đo lưòng khả năng vận 
hành của hệ thống, người ta sử dụng mô hình ma trận vận 
hành.
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Chương 7

ĐẢM BẢO VÀ CẢI TIÊN CHẤT LƯỢNG

Mục đích của chương này là cung cấp cho sinh viên những 
khái niệm có liên quan đến mục tiêu lón của quản trị chất 
lượng trong các doanh nghiệp hay tổ chức: Đó là công tác 
đảm bảo và cải tiến chất lượng ở đây đê' cập đến ba vấn để 
chính:

(1) Công tác đảm bảo chất lượng;

(2) Công tác cải tiến chất lượng;

(3) Phương pháp Benchmarking trong cải tiến chất lượng.

1. Đảm bảo chất lượng

1.1. Thực chất và ý  nghĩa của đảm  bảo chất lượng

Đảm bảo chất lượng là một mục tiêu lốn của quản trị chất 
lượng trong các doanh nghiệp hay tổ chức khi đang tồn tại và 
phát triển trong cơ chế thị trường vối sự cạnh tranh ngày 
càng gay gắt và khốc liệt. Mỗi tổ chức luôn mong muốn rằng 
toàn bộ sản phẩm hàng hoá dịch vụ của mình được khách 
hàng chấp nhận và tiêu thụ hết trên thị trường mà không có 
phàn nàn, khiếu nại hay phản ảnh gì trên mọi phương diện 
thì điều đó có nghĩa doanh nghiệp hay tổ chức đã đàm bảo 
chất lượng sản phẩm (hay dịch vụ) thỏa mãn được khách 
hàng.
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Đảm bảo chất lượng là các hoạt động có kế hoạch và hệ 
thôing được tiến hành trong hệ thống chất lượng và được 
chứng minh là đủ mức cần thiết để tạo sự thỏa đáng rằng 
người tiêu dùng sẽ thỏa mãn các yêu cầu chất lượng.

Đảm bảo chất lượng là một hoạt động rất rộng bao trùm 
toàn bộ các khâu của quá trình nghiên cứu thiết kế, sản 
xuất, tiêu dùng.

- Trong giai đoạn thiết kế: Đây là giai đoạn đầu và cũng là 
giai đoạn quan trọng khi chuyển đổi những yêu cầu của 
khách hàng thành những thông sô’ kỹ thuật cụ thể. Trong 
giai đoạn này chúng ta cần phải đảm bảo được chất lượng 
của các thông sô' một cách tốt nhất vì nếu như một sai lầm 
nhỏ trong giai đoạn này sẽ làm ảnh hưỏng rất lốn tói quá 
trình sản xuất - kinh doanh của doanh nghiệp hay tổ chức 
trong tương lai. Nếu như khi thiết kế không đảm bảo chất 
lượng thì quá trình tiếp theo sẽ gặp rất nhiều khó khăn vất 
vả.

- Trong giai đoạn sản xuất: Đây là quá trình bắt đầu sản 
xuất ra hàng loạt các sản phẩm để đưa ra thị trưòng. Trong 
khâu này chất lượng của sản phẩm, hàng hoá, dịch vụ và các 
hoạt động phụ thuộc nhiều vào máy móc thiết bị, dây chuyền 
công nghệ và con người, trong đó vấn để con người là chủ 
yếu. Điều này có nghĩa là đảm bảo chất lượng con người là 
một trong những vấn đề quan trọng mà các doanh nghiệp tô 
chức cần phải quan tâm thích đáng.

- Trong giai đoạn tiêu dùng: Đây là quá trình mà sản 
phẩm của doanh nghiệp đã tách ra khỏi doanh nghiệp và 
ngưòi tiêu dùng đã bắt đầu khai thác sử dụng. Trong giai 
đoạn này việc đảm bảo chất lượng các sản phẩm của mình là 
rất khó. Để có thể đáp ứng tốt được vấn đề này, các doanh
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nghiệp Cần có những phương pháp như hướng dẫn người sừ 
dụng, thỏa mãn các khiếu nại, xây dựng hệ thống bào hành, 
bảo dưỡng cơ động linh hoạt...

Đảm bảo chất lượng giống như bản hợp đồng giữa doanh 
nghiệp, tổ chức vối khách hàng. Đây chính là yếu tố làm tảng 
lòng tin của khách hàng với doanh nghiệp hay tô chức, vì khi 
khách hàng biết được sự cam kết của doanh nghiệp hay tổ 
chức đối với sản phẩm của họ thì trong quá trình sản xuất 
khách hàng sẽ thấy hoàn toàn yên tâm hơn và nếu trong 
trường hợp có xảy ra vấn đề gì thì khách hàng cũng sẽ được 
doanh nghiệp hay tổ chức đó tạo điều kiện giúp đỡ.

Chúng ta biết rằng sản phẩm, hàng hoá và dịch vụ trong 
quá trình sử dụng, dù tốt đến đâu cũng vẫn có những trục 
trặc bất ngờ có thể xảy ra vì thê để có thể giữ được uy tín 
cũng như lòng tin của khách hàng thì vấn đê' đảm bào chất 
lượng là không thê thiếu được trong quá trình hoạt động. Vì 
vậy, việc đảm bảo chất lượng đòi hỏi sự quan tâm đóng góp 
của các thành viên, từ lãnh đạo cao nhất của doanh nghiệp, 
tổ chức tối các thành viên trong doanh nghiệp, to chức đó và 
trong mọi giai đoạn từ nghiên cứu thị trường, thiết kế, sản 
xuất tới dịch vụ sau khi bán hàng. Đảm bảo chất lượng chỉ có 
thể được thực hiện tốt khi những người lãnh đạo cấp cao ý 
thức được tầm quan trọng của nó và động viên mọi ngưòi 
cùng tham gia cũng như việc gán lợi ích của họ với lợi ích của 
doanh nghiệp hay tô chức.

1.2. Nguyên tắc và chức năng của đảm  bảo chất 
lượng

Bất kỳ doanh nghiệp nào cũng cần áp dụng chính sách 
đảm bảo chất lượng nhàm mục đích cam đoan với khách
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hàng rằng trước khi mua, trong khi mua và sau một giai 
đoạn nào đó sau khi mua sản phẩm và dịch vụ vẫn có đủ độ 
tin cậy làm thỏa mãn khách hàng và giữ được lòng tin. Như 
vậy, khách hàng sẽ yên tâm khi mua các sản phẩm, hàng 
hóa, dịch vụ của công ty. Muốn đạt được điều đó, chúng ta 
cần tuân thủ các nguyên tắc.

1.2.1. Các nguyên tắc đảm bảo chất lượng

■ Tiếp cận từ đầu với khách hàng và nắm rõ các yêu cầu 
của họ. Điều này có ý nghĩa hết sức quan trọng vì đó là các 
thông sô' mà sau này giúp ta thiết kế được các sản phẩm có 
thể đáp ứng tốt nhất các yêu cầu của khách hàng, đồng thời 
vói việc đó ta cũng có thể biết được loại đảm bảo nào mà họ 
yêu cầu. Điều này cho ta thấy việc tiếp cận với thị trường là 
hết sức quan trọng vì xuất phát từ những hoàn cảnh riêng 
khác nhau, bản thân khách hàng mỗi người có ý muôn cũng 
rất khác nhau và rất đa dạng. Đôi khi ta thấy khách hàng 
đưa ra các yêu cầu hết sức mơ hồ, hoặc là nó mới chỉ xuất 
phát từ tiềm thức suy nghĩ bên trong của họ. Nhưng để có 
thể đáp ứng tốt nhất nhu cầu của họ thì người bán hàng, 
người chuyên môn về Maketing phải biết cách nêu ra các câu 
hỏi đê khách hàng có thể đưa ra các ý kiến của mình một 
cách rõ ràng nhất. Đảm bảo chất lượng phải đáp ứng yêu cầu 
của người tiêu dùng, điều này không có nghĩa là thỏa mãn 
các yêu cầu đối vối các tiêu chuẩn, dù là tiêu chuẩn quốc gia 
hay quô'c tế. Thực tế  cho thấy rằng không sản phẩm, hàng 
hóa và dịch vụ và tuân thủ đầy đủ các tiêu chuẩn là có chất 
lượng và khách hàng sẽ vừa lòng ngay, mà bên cạnh đó 
khách hàng còn quan tâm tới rất nhiều vấn để khác nhau
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như chi phí, thời gian, dịch vụ sau bán hàng, tuổi thọ, độ 
bển...

- Mọi thành viên trong doanh nghiệp cùng tham gia áp 
dụng triết lý khách hàng là trên hết và mỗi người trong 
doanh nghiệp, tổ chức đều quan tâm tới chất lượng và đều có 
trách nhiệm liên quan tới chất lượng, mỗi công đoạn sau đều 
phải được coi là khách hàng của công đoạn trưốc. Đảm bảo 
chất lượng chỉ có thể được thực hiện khi từng người, từng tổ 
nhóm phối hợp với nhau một cách ăn ý nhịp nhàng và thống 
nhất mà thôi.

- Mọi bộ phận trong doanh nghiệp hay tổ chức đều phải có 
trách nhiệm trong việc đảm bảo chất lượng, điều này có 
nghĩa là khi có vấn đê' về chất lượng là không chỉ có phòng 
quản lý chất lượng hoặc phòng KCS chịu trách nhiệm mà tất 
cả các phòng ban khác có liên quan cũng phải chịu trách 
nhiệm. Chỉ có như vậy thì hoạt động đảm bảo và nâng cao 
chất lượng mới được thực sự q-.ian tâm thích đáng.

1.2.2. Chức năng đảm bảo chất lượng L'Ị ’

Một khi nhận thức đầy đủ về chất lượng ta sẽ thấy rõ các 
chức năng quan trọng của đảm bảo chất lượng. Các chức 
năng này giúp cho việc thực hiện chương trình đảm bảo cải 
tiến chất lượng của doanh nghiệp hay các hoạt động cùa tổ 
chức có hiệu quả hơn.

- Chức năng tạo lập và triển khai một chính sách kiểm 
soát chất lượng, chính sách đảm bảo chất lượng với đầy đủ 
các tiêu chuẩn phù hợp với yêu cầu của Nhà nưỏc, của ngành 
và của khách hàng. Điêu này sẽ giúp cho doanh nghiệp hay
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tổ chức định hưóng tốt hơn trong quá trình sản xuất - kinh 
doanh cũng như việc kiểm soát quá trình hay các hoạt động 
có sự thay đổi biến động thì cũng có thể kịp thời đưa ra các 
biện pháp xử lý có hiệu quả.

- Chức năng lập k ế  hoạch và từng bước áp dụng hệ thống 
quản lý và chất lượng. Để tiến hành các hoạt động sản xuất - 
kinh doanh có hiệu quả và mang lại nguồn lợi cho doanh 
nghiệp hay tổ chức thì doanh nghiệp hay tổ chức đó phải biết 
xây dựng cho mình một kê' hoạch chất lượng hoàn chỉnh 
trong từng khâu, từng bộ phận. Chỉ khi kê hoạch được xây 
dựng chính xác và có chất lượng thì các hoạt động tiếp theo 
mói có khả năng được thực hiện tốt. Trên cd sỏ lập kế hoạch 
tốt thì chúng ta có thể dễ dàng lựa chọn và từng bưốc triển 
khai áp dụng một hệ thống quản lý chất lượng phù hợp với 
điều kiện của doanh nghiệp hay tổ chức, từ đó giúp doanh 
nghiệp hay tổ chức phát huy được điểm mạnh và hạn chế 
điểm yếu của mình.

- Chức năng đánh giá, kiểm tra và kiểm soát chất lượng 
trong từng giai đoạn của quá trình từ thiết kế, sản xuất và 
tiêu dùng công việc này cần được diễn ra một cách thường 
xuyên và liên tục, qua đó ghi lại những vấn đề chất lượng 
quan trọng bao gồm cả những vấn đề tốt và xấu. Điều đó sẽ 
cho chúng ta chủ động hơn trong việc phát hiện ra những 
thiếu xót còn tồn tại trong quá trình mà đưa ra biện pháp 
giải quyết kịp thời. Nhờ có đánh giá chất lượng mối có thể 
biết được mức chất lượng mà chúng ta cung cấp cho khách 
hàng có đáp ứng được không và đáp ứng được bao nhiêu, từ 
đó mà có kê hoạch điều chỉnh hợp lý.
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- Thu thập, phân tích và xử lý các số  liệu vé chát lượng cần 
phải được thực hiện một cách khoa học. thường xuyên và liên 
tục đê có những thông tin chính xác về chất lượng và có cơ sd 
đưa ra những biện pháp điều chỉnh hữu hiệu. Các quyết định 
đưa ra chì có thê đúng đắn khi nó được thực hiện có cơ sờ 
khoa học, có nghĩa là được xây dựng trên nhũng thông tin dã 
được thu thập và xử lý tốt, điểu này sẽ giúp cho chúng ta tiết 
kiệm được rất nhiều chi phi và thời gian.

1.3. Sự p h á t triển của đảm bào chất lương

Đảm bảo chát lượng là tạo ra được sự tín nhiệm của khách 
hàng đôì vối một sản phẩm, dịch vụ. Sự tín nhiệm này không 
thể đạt tới được ngay lặp tức mà nó phải trài qua thời gian 
thử nghiệm rất dài, tuy nhiên nó có thể bị mất đi một cách 
nhanh chóng. Chính vì lý do đó mà phương pháp đảm bào 
chất lượng đă hình thành và phát tnển theo trình tự sau:

- Đàm bào chát lượng dựa trên sự kiểm tra. Đáy là cách 
thức đảm bảo chất lượne đàu .iên và nó đã thu được những 
kêt quả nhất định ỏ nhiều nước trong nhũng nãm đầu áp 
dụng. Ngày nay. nhiều doanh nghiệp vẫn cho rằng kiểm tra 
kỹ thuật việc tuân thù các tiêu chuẩn có nghĩa là đàm bảo 
chất lượng, điều này đã làm cho các doanh nghiệp táng cường 
công tác kiểm tra rất cao bằng việc tổ chức ra nhiều phòng 
KCS với đội ngũ nhân viên đông đảo nhằm tìm kiếm và phát 
hiện ra các sản xuất có khuyêt tật trong quá trình sàn xuất. 
Nhưng đây không phải là một biện pháp tốt vì không phải 
lúc nào chúng ta cũng có thể kiểm tra được 100% các sản 
phẩm; hơn nữa, chi phí cho đội ngũ rất tôn kém và khi phát 
hiện ra khuyết tật thì thông tin từ phòng KCS tới các đơn vị
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sản xuất thưòng kéo dài, do đó các sản phẩm có khuyết tật 
vẫn cứ tiếp tục được sản xuất nếu như vấn đề này không 
được xử lý kịp thòi thì nó sẽ gây ảnh hưỏng rất lân tối các 
họat động của doanh nghiệp và tổ chức. Tiếp nữa là kiểm tra 
nghiệm thu thường cho phép chấp nhận một tỷ lệ sản phẩm 
khuyết tật hay tỷ lệ phế phẩm nhất định. Điều này ngược 
hẳn vối phương châm của đảm bảo chất lượng.

Đảm bảo chất lương dựa trên quản trị quá trình sản xuất. 
Đảm bảo chất lượng dựa trên sự kiểm tra đã gầy ra một loạt 
các vấn đề và khả năng cải thiện tình hình lại không hiệu 
quả, có nghĩa là các sản phẩm có khuyết tật vẫn cứ được sản 
xuất ra. Vì vậy, người ta cho rằng mọi vấn đê' về chất lượng 
xảy ra trong quá trình sản xuất và để có thể đảm được chất 
lượng thì cần tăng cường kiểm tra chặt chẽ các công đoạn của 
quá trình sản xuất và yêu cầu mọi người, mọi phòng ban có 
liên quan tham gia và cùng chịu trách nhiệm về chất lượng. 
Tuy nhiên, hoạt động đảm bảo chất lượng theo phương pháp 
này cũng chỉ phát huy tác dụng trong một thời gian ngắn, 
dần dần người ta cũng nhận thấy các mặt hạn chế của nó ỏ 
chỗ phát hiện ra các vấn đề mà ngay cả bản thân phương 
pháp này không thể giải quyết được như việc đảm bảo chất 
lượng các đầu vào của quá trình sản xuất, việc khai thác sỏ 
dụng các sản phẩm trong những điều kiện khác nhau, việc 
người sử dụng không biết vận hành và việc giải quyết các 
hòng hóc xảy ra. Mặt khác, trong quá trình nghiên cứu thiết 
kế có thể nảy sinh những vấn để mà rõ ràng không thể giải 
quyết được bằng sức lực của bộ phận sản xuất hoặc bộ phận 
kiểm tra.
T
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- Đàm bào chất lượng trong suỏĩ quá trinh sống của sàn 
phẩm. Do những hạn chế trên và những đòi hòi ngày càng 
cao của khách hàng mà phương pháp đảm bảo chất lượng cần 
phải được thay đổi đế có thẻ đáp ứng được những yêu cầu cùa 
khách hàng trong tình hình đổi mới. Phương pháp này sẽ đáp 
ứng được tốt hơn những mong đợi của khách hàng. Trong 
phúõng pháp này thì yêu cầu của nó là đòi hòi và bất buộc 
mọi người, mọi phòng ban trong tỏ chuc đều phiu tham gia và 
chịu trách nhiệm chung vê chất lùỢng trong các khâu của 
quá trình hoạt động sàn xuất - kinh doanh từ việc nghiên 
cửu thị trường cho tới dịch vụ sau bán hàng. Điều đó đã làm 
cho khách hàng ngày càng yên tâm hơn. tin tường hơn vào 
các sàn phẩm hàng hóa dịch vụ của doanh nghiệp hay tổ 
chức mà họ đã lựa chọn và cũng nhờ đó mà hình ảnh của 
doanh nghiệp hay tổ chức cũng được nâng lên.

Ngày nay, các doanh nghiệp hết sức quan tám đến đảm 
bào chất lượng sau bán hàng. Trong nhiều trường hợp việc 
đăm bâo chất lượng sau bán hàng trò thành vũ khí quan 
trọng trong việc tạo ra lợi thê cạnh tranh cùa các doanh 
nghiệp. Những hoạt động ehính trong dam bão chất lượng 
sau bán hàng gồm:

-  Thòa mãn các khiếu nại của khách hàng. Khi có đưdc 
thông tin về sự phàn ứng cùa khách hàng thì cách ứng xủ 
của các doanh nghiệp hoàn toan khác nhau. Bằng việc lạo ra 
những điều kiện thuận tiện cho việc phàn nàn của khárh, sự
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bất mãn có thể giảm bớt tùy theo việc xử lý các lời than 
phiền.

+ Ấn định thời gian bảo hành, bảo dưỡng. Bảo hành là 
một hoạt động cần thiết và quan trọng của đảm bảo chất 
lượng trong quá trình khai thác và sử dụng, do đó mà cần 
phải ấn định thời gian bảo hành để tạo sự yên tâm cho khách 
hàng khi quyết định mua và tiều dùng các sản phẩm, hàng 
hóa, dịch vụ. Bảo hành là một trong những thỏa thuận của 
doanh nghiệp hay tổ chức cung ứng các sản phẩm, hàng hóa, 
dịch vụ vối khách hàng. Vì thế mà thời gian bảo hành càng 
lâu, lợi ích cho khách hàng càng lón thì uy tín và lợi nhuận 
của họ càng nhiều. Bên cạnh đó việc đưa ra thời gian bảo 
hành phù hợp cũng là tiêu thức để khẳng định chất lượng 
của các hoạt động cũng như chất lượng của sản phẩm hàng 
hóa, dịch vụ do tổ chức hay doanh nghiệp đó tạo ra.

+ Lập các trạm bảo hành, bảo dương, sửa chữa và cung 
cấp các tài liệu hướng dẫn sử dụng. Đây là một biện pháp 
không kém phần quan trọng trong việc đảm bảo chất lượng. 
Trên thực tế, việc sử dụng không đúng, vận hành trong 
những điều kiện bất thường... có thể làm xuất hiện các trục 
trặc, thậm chí làm hỏng cả sản phẩm hoặc là ngừng trệ các 
hoạt động. Do đó, đô’i với tất cả các sản phẩm hàng hóa, dịch 
vụ đều phải có tài liệu hướng dẫn sử dụng được trình bày dễ 
hiểu, dễ nhố để tạo điều kiện thuận lợi cho khách hàng. Bên 
cạnh đó các doanh nghiệp hay tổ chức phải lập các trạm bảo 
hành, bảo dưỡng để khi có phản ảnh của khách hàng thì có 
thể giải quyết được ngay, làm nâng uy tín của doanh nghiệp, 
tổ chức và đảm bảo quyền lợi cho khách hàng.
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2. Cài tiến chất lượng

2.1. Khái niệm cài tiến chất lượng và sự cần thiết 
ph ả i cải tiến chất lượng

Do sự biến động không ngừng của môi trường kinh doanh, 
sự tác động của các yếu tô nhu cầu, thị hiếu khách hàng, sức 
ép cạnh tranh trên thị trường và sự phát triên nhanh chóng 
của công nghệ mới đã đặt các doanh nghiệp trưóc nhũng 
thách thức to lớn phải xâv dựng hệ thông quản lý chất lượng 
có khả năng cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ, luôn theo kịp 
với nhũng đòi hỏi ngày càng cao của khách hàng một cách 
hiệu quả nhất. Do đó, cải tiến chất lượng đã trỏ thành một 
trong những nội dung vô cùng quan trọng của quàn lv chất 
lượng. Cải tiến chất lượng có nghĩa là những tác động toàn bộ 
đơn vị của doanh nghiệp nhằm làm tảng hiệu quả và hiệu 
suất cùa mọi nguyên công, mọi quá trình để đạt tối những 
tăng trưởng có lợi cho doanh nghiệp và cho khách hàng.

Cải tiến chất lượng có ý nghĩa đặc biệt quan trọng trong 
giai đoạn hiện nay.

Cải tiến chất lượng là cơ sở giúp cho doanh nghiệp hay tổ 
chức có khả năng hoàn thiện hơn chất lượng của sàn phẩm 
hàng hóa, dịch vụ cũng như hoạt động khác.

Cài tiên chất lượng giúp cho doanh nghiệp hay tổ chúc có 
thể tiết kiệm được chi phí do rút ngán được thời gian, các 
thao tác và các hoạt động hay sản phẩm hỏng trong quá 
trình.

Giúp cho các doanh nghiệp hay tổ chức có khả năng nâng 
cao năng suất, hiệu quả cùa công việc và uy tín của doanh
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nghiệp hay tổ chức trên thị trường nhò có những sáng kiến 
phù hợp. . (I ...

Là cơ sỏ giúp doanh nghiệp hay tố’ chức có khả năng đổi 
mới sản phẩm, hoạt động và tạo ra những sản phẩm mới với 
nhiều tính năng sử dụng tốt hơn, đáp ứng được các yêu cầu 
của khách hàng.

2.2. Cải tiến chất lượng sản phẩm  và quá trình

2.2.1. Phương pháp nâng cao chất lượng sản phẩm

Bất kỳ một doanh nghiệp nào cũng luôn mong muốn nâng 
cao được chất lượng sản phẩm, dịch vụ của mình để thỏa 
mãn tô't hơn nhu cầu của khách hàng và từ đó thu hút, lôi 
kéo khách hàng về phía mình. Trên thực tế thì các doanh 
nghiệp đã sử dụng rất nhiều phương pháp khác nhau, ví dụ 
như hình thức quảng cáo trên các phương tiện thông tin đại 
chúng, giới thiệu dây chuyên công nghệ hiện đại, đưa ra các 
tính năng mới của sản phẩm, dịch vụ. Những phương pháp, 
hình thức trên thực chất chỉ là cái vỏ bề ngoài mà vấn đề 
chính ở đáy là phải chỉ ra được các phương pháp nâng cao 
chất lượng sản phẩm hàng hóa, dịch VỌI của mình bàng con 
đường nào. Hiện nay, doanh nghiệp hay tổ chức của các nước 
trên thế giới thường sử dụng hai phương pháp chủ yếu để 
hoàn thiện và nâng cao chất lượng của sản phẩm hàng hóa, 
dịch vụ cũng như các hoạt động khác là phương pháp cải tién 
và phương pháp đổi mới.

- Phương pháp cải tiến: Đây là biện pháp chủ yếu được áp 
dụng trong những doanh nghiệp hay tố chức có trình độ thấp 
và điều kiện vể tài chính còn yếu. Phương pháp này mang lại
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hiệu quả một cách rất từ từ, liên tục và trong dài hạn nó có 
tính láu dài, không tác động đột ngột làm biến đổi sâu sắc 
các hoạt động và quá trình. Nhưng đối vái phương pháp này 
thì lại không cần phải đầu tư lốn mà cần rất nhiều đến sự nỗ 
lực của tập thể và chủ yếu tập trung vào con người và sự cố 
gắng để hoàn thiện ngày một tốt hơn.

- Phương pháp đổi mói: Nhằm vào mục đích nâng cao 
chất lượng của các hoạt động cũng như chất lượng của sản 
phẩm hàng hóa, dịch vụ đê thu lợi nhuận nhanh cho nên sẵn 
sàng phá bỏ đi tất cả và xây dựng lại. Vì thể mà phương pháp 
này đòi hỏi phải có được sự đầu tư lón đế áp dụng những 
thành tựu mói của khoa học - kỹ thuật. Chính điều đó mà 
làm cho tác động của nó tới hiệu quả của các hoạt động hay 
quá trình thường là đột ngột. Phương pháp này rất thích hợp 
với những nơi có trình độ phát triển cao và những đơn vị tổ 
chức có tiềm lực kinh tế mạnh.

Mỗi phương pháp trên đều có những mặt mạnh, mặt yếu. 
Nếu như phương pháp cải tiến đạt được hiệu quả trong dài 
hạn và cần đầu tư ít thì phương pháp đổi mối đạt hiệu quả 
nhanh chóng nhưng cần đầu tư lốn mà không phải doanh 
nghiệp hay tổ chức nào cũng có đủ điểu kiện. Do đó, tuỳ từng 
điều kiện và hoàn cảnh cụ thể mà doanh nghiệp hay tổ chức 
hãy lựa chọn phương pháp cho phù hợp.

2.2.2. Cải tiến liên tục các quá trình

Cải tiên liên tục là quá trình hoàn thiện liên tục nhằm đặt 
được những kết quả tăng dần. Đây là phương pháp được biết 
đến dưối tên KAIZEN của Nhật Bản. Cải tiến liên tục triển 
khai thông qua mô hình 6 bước (xem Hình 7.1). Mô hình 6
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bưốc được dùng như một sơ đồ tổng quát cho tất cả các hoạt 
động cải tiến các quá trình nhằm không ngừng nâng cao chất 
lượng và giảm chi phí hoạt động của doanh nghiệp. Mô hình 
này được xây dựng dựa trên ý tưởng áp dụng vòng tròn chất 
lượng PDCA của Deming đã để xuất. Đây là mô hình tổng 
quát được áp dụng cho bất kỳ hoạt động nào trong mọi lĩnh 
vực từ nghiên cứu phát triển, Maketing, tài chính, đầu tư 
đến hoạt động sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ. Mô hình này 
bao gồm 6 bước sau: Xác định vấn đề, nhận dạng quá trình, 
đo lường khả năng thực hiện, tìm hiểu nguyên nhân, đo 
lường khả năng thực hiện, tìm hiểu nguyên nhân, phát triển 
các ý tưởng mới và áp dụng các giải pháp cải tiến. Liên tục 
cải tiến đòi hỏi phải biết được quá trình là gì? Đo lưòng 
chúng hoạt động như thế nào và tại sao chúng hoạt động như 
vậy. Những vấn đề gì đặt ra cần tiếp tục giải quyết.

Mô hình bắt đầu bằng việc xác định các vấn đề. Trong 
bưốc này phải xác định được các yếu tô' cơ bản như:

- Xác định đầu ra

- Xác định khách hàng

- Tìm hiểu yêu cầu của khách hàng

- Xác định quá trình tạo nên đầu ra đó

- Xác định người quản lý quá trình.

Trong bước này, nhiệm vụ quan trọng nhất là xác định 
khách hàng và nhu cầu khách hàng theo quan điểm hình 
thành chuỗi các mắt xích cung ứng - khách hàng để thỏa 
mãn tốt nhất những yêu cầu đặt ra trong từng hoạt động.
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Nhận dạng quá trình là bưốc tiếp theo nhằm xác định rõ 
từng hoạt động của mỗi quá trình. Việc nhận dạng các quá 
trình cho phép xác định rõ từng bộ phận cấu thành của quá 
trình đó. Trong bước này phải xác định rõ ai thực hiện những 
hoạt động nào? ở  vị trí nào. Từng đối tượng biết rõ vị trí, 
nhiệm vụ của mình trong quá trình. Đây là cơ sỏ cho việc 
hoạch định chính xác những hoạt động và thời gian cần thiết 
cho từng công việc. Tại sao cần có hoạt động đó. Qua nhận 
dạng sẽ hình thành được khuôn khô một quá trinh hợp lý có 
khả năng tạo đầu ra đáp ứng được khách hàng.

Hình 7.1. Sơ dồ các bước cải tiến liên tục
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Đo lường khả năng hoạt động của quá trình là bước rất 
quan trọng. Mọi hoạt động cần được lượng hóa một cách chi 
tiết đầy đủ. Lượng hóa cho phép biết được chính xác những 
yêu cầu cần đạt được để thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. 
Đồng thời, nó cũng cho biết rõ ràng khả năng của quá trình 
trong việc cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ. Việc lượng hóa là 
yêu cầu bắt buộc cho dù đó là những hoạt động sản xuất hay 
những hoạt động dịch vụ hay hoạt động cung cấp thông tin. 
Thông thường các hoạt động sản xuất dễ lượng hóa nhưng 
các hoạt động khác lại thường bị cho rằng không thể lượng 
hóa. Đây là một sai lầm. Chỉ có trên cơ sỏ lượng hóa các họat 
động, các thao tác, các biến số trong quá trình sản xuất mới 
có thể rõ khả năng và mức độ thỏa mãn nhu cầu của các quá 
trình. Đo lường cũng là cơ sỏ cho việc định chuẩn và căn cứ 
cho các hoạt động đánh giá tình hình thực hiện trong doanh 
nghiệp. Chính nhờ việc đo lường chất lượng mà chúng ta có 
thể nhận ra rõ ràng là doanh nghiệp hay tổ chức của chúng 
ta đang đứng ỏ trình độ nào vê chất lượng, biết rõ được 
những mặt nào còn yếu, còn hạn chê cần phải cải tiến hoàn 
thiện đê đáp ứng tốt hơn cho khách hàng trong tương lai.

Xác định nguyên nhân. Trên cơ sỏ đo lường, đánh giá được 
tình hình thực hiện, so sánh với yêu cầu tìm ra những vấn đề 
về chất lượng. Mỗi vấn đề đều có nguyên nhân. Việc xác định 
nguyên nhân là cơ sở cho những quyết định loại bỏ tận gốc 
những hoạt động sai sót gây ảnh hưởng không tốt đến chất 
lượng. Xác định nguvên nhân là yêu cầu và quan trọng trong 
quản lý chất lượng hiện nay. Nó được coi là con đường cơ bản 
đê phát triển, cải tiến sản phẩm và quá trình. Việc tìm hiểu 
nguyên nhân phải bắt đầu từ những nguyên nhân chung 
tổng thể. Đảm bảo sự phối hợp giữa các thành viên trong quá
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trình đê phát hiện các nguyên nhân sâu xa. gốc rẻ. Sừ dụng 
nhóm chất lượng là phương pháp quan trọng trong việc phát 
hiện vấn đề. tìm hiểu nguyên nhân và đẽ xuất cách cài tién.

Sau bôn bước trẽn là bước phát triển và thử nghiệm ý 
tường mới nhằm liên tục cài tiến. Các ý tường nhàm phục vụ 
cài tiến chất lượne luòn nhằm vào các nguyên nhân gôc rề 
của vấn đề. Chi trẽn cơ sờ loại bò nguyên nhân góc rễ mới có 
thể giãi quyết triệt đê các vấn đẽ vê chất lượng.

Xhững sai sót về chất lươne được thu thập phàn ánh 
thõng qua các còng cụ thống kẻ như sơ đồ lưu trình, bieu đồ 
PARETO. Biểu đồ này cho phép định hướng tập trung vào 
giảj quyết những vấn đê phức tạp và gảy ảnh hường nhiều 
tới chất lượng. Đê phát hiện đầy đù các nguyên nhân gây ra 
những vấn đề chất lượng, cần sử dụng biêu đồ nhân quà với 
sự tham gia của mọi thành viên trong quá trình và các cán 
bộ quàn lý có liên quan. Nguyên lv quan trọng cùa phát trien 
và thừ nghiệm các ý tướng mới là phòne ngừa các sai sót tái 
diễn và đưa mức chất lượng thực hiện lên cao hơn, Sừ dụng 
các công cụ thông kẽ trong giai đoạn này chúng ta sẽ biết 
được là cần phải tập trung nguồn lực vào đâu. tránh được 
tĩnh trạng phân tán nguồn lực mà không mang lại hiệu quà 
gi. Các ý tường mới cần được thiết kế và thừ nghiêm để thực 
hiện sự thay đỏi. Kêt quả từ thủ nghiệm là cãn cứ cho việc 
xem xét lại các cân cử. các nguyèn nhân dẫn đến những V 
tưỡng mới đó, tạo sự tin tưỡng chắc chán vào hiệu quả cùa 
chúng đem lại.

Bước cuôì cùng là áp dụng các giải pháp cải tiên và đánh 
giá két quả của các giải pháp đó. Các giải pháp này lại cần 
được đo lường đánh giá tìm ra nhữnẹ vấn để mới để cài tiến.
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Hoàn thành bưốc này quá trình cải tiến lại quay lại bưốc một 
vối một chu kỳ mói cải tiến ỏ mức cao hơn. Đây là một quá 
trình liên tục không có điểm kết thúc. Trong bước này điều 
rất quan trọng là huy động được mọi thành viên tham gia 
tích cực vào hoạt động cải tiến. Một trong nhũng yếu tô’ quan 
trọng là phải đào tạo huấn luyện và chỉ cho mọi thành viên 
tham gia tích cực vào hoạt động cải tiến. Một trong những 
yếu tố quan trọng là phải tạo huấn luyện và chỉ cho mọi 
thành viên biết cách phải làm như thế nào để có được chất 
lượng. Trong mỗi giai đoạn của chương trình cải tiến chất 
lượng, cần phải xây dựng được một nội dung huấn luyện 
riêng áp dụng ỏ ngay chính giai đoạn đó, các lớp huấn luyện 
này phải được tổ chức linh hoạt nhẹ nhàng, không chiếm 
nhiều thòi gian của hoạt động tác nghiệp sản xuất. Một hoạt 
động khác rất quan trọng là sự tham gia của mỗi thành viên 
cần được đánh giá và công nhận công lao đóng góp của họ 
một cách công bằng và thẳng thắn. Chỉ trên cơ sỏ đó mối kích 
thích được lòng nhiệt tình tham gai của người lao động vào 
quá trình cải tiến liên tục. Để doanh nghiệp hay tổ chức có 
thể thực hiện được điều này vối những người đã có những 
đóng góp cho cải tiến chất lượng.

3. Phương pháp Benchm arking trong cải tiến chất lượng

3.1. Khái niệm Benchmarking và sự ph á t triển của 
nó

Đã từ lâu, các doanh nhân, trong quá trĩnh sản xuất - 
kinh doanh của mình, đã học hỏi, nắm bắt kinh nghiệm và 
trình độ của các doanh nhân khác để tụ đặt ra cho mình các 
tiêu chuẩn và mục tiêu cần phải đạt tới. Năm 1979. hãng
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Xerox đâ phát triên quá trình học hôi/nehiên cứu để xây 
dựng bộ tiêu chuẩn mói (Benchmarking). Ban đầu. mục tiêu 
của việc xâv dựng tiêu chuẩn Benchmarking là so sánh chi 
phi san xuất tinh trên một đơn vị sản phẩm. Theo thòi gian, 
Benchmarking đã trơ thành một công cụ quan trọng có tính 
chiến lược. "Benchmarking" bát nguồn từu tù "Benchmark" 
đã duọc nguời ta sử dụng đê thê hiện "một dấu móc ỏ trên 
một hòn đá, hay trên thanh kim loại, hoăc trên một vật liệu 
bền nào khác đúọc gán xuỏng nền đất đê đo độ chênh lệch 
khi điều tra hoặc khi quan sát thủy triều".

Đầu nhũng nàm 1980. khi mà các công ty ngày càng cảm 
nhận được tác động của cạnh tranh toàn cầu, nhà quản lý đã 
cố gắng xác định được cac nguyên nhản của sự tác động đó. 
Nhiều công tr ìn h  nghiên cứu đả chi ra ràng cạnh tranh đớn 
gian chi đe đam báo hiệu qua cao hơn. Rõ ràng ràng, cần 
phài có một thước đo khác nào đó để đánh giá sự chènh lệch 
giữa các công ty. Năm 1984. GTE. sau khi đo tỉ lệ lỗi đã phát 
hiện ra rằng các đôi thủ cạnh tranh Nhặt Ban có ty lệ lỗi ít 
hơn hàng trăm lần. Sự so sánh (Benchmarking) này đả thúc 
đẩy họ lập ra kê hoạch nhàm cải tiên quy trình của họ và rút 
ngan dần khoảng cách.

uỷ ban Benchmarking của Viện Kê hoạch chiên lược 
(Strategic Planning Institute) đã định nghĩa Benchmarking 
là một quy trình liên tục và có hệ thông đ ể  so sánh các sản 
phấm, dịch vụ và các hoạt động của mình với các đôi tác bên 
ngoài đê cải tiến sự thực hiện.

Xerox cho rằng Benchmarking là một cách tiép cận có tổ 
chức để nhìn ra bên ngoài tổ chức. Họ COI Benchmarking như 
là việc học hỏi kinh nghiệm. Việc học hoi nàv giúp xác định
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được mục tiêu có tính thực tiễn và tìm ra cách thức để đạt tới 
mục tiêu.

Các lợi thế của Benchmarking bao gồm:

• Làm cho người lao động tin rằng các mục đích đầy thử 
thách có thê đạt được bằng cách đặt ra mục tiêu dựa trên các 
thông tin chắc chắn, chứ không phải bàng cảm giác. Bogan 
và Enlich (1994) đã nhận định rằng Benchmarking bô trợ 
cho các nỗ lực tái thiết kế/cơ cấu, tăng cường cải tiến từ 4 - 
10% lên đến con sô ngoại mục là 50 - 70%.

• Hỗ trợ thực thi cải tiến quy trình. Lợi ích của 
Benchmarking bao gồm thòi gian của chu kỳ giảm xuông và 
chi phí để thực thi cải tiến quy trình giảm xuống.

• Tăng khả năng dự báo về lợi ích thu được từ việc ứng 
dụng các công nghệ mới.

Benchmarking đã có quá trình phát triển của mình và đã 
đi từ Benchmarking cạnh tranh tới Benchmarking quy trình 
và cuối cùng là Benchmarking chiến lược.

Benchmarking tập trung vào việc cải tiến sản phẩm và 
quy trình hiện đại. Qua nhiêu năm, Benchmarking đã mỏ 
rộng phạm vi sang cả cải tiến chiến lược kinh doanh và chiến 
thuật cạnh tranh. Chúng ta có thể nắm rõ hơn sự khác nhau 
bằng cách xem xét quá trình phát triển của Benchmarking.

Năm 1979, khi Xerox phải đối mặt với sự cạnh tranh ngày 
càng gay gắt của các nhà sản xuất máy photocopy Nhật Bản, 
Xerox đã bắt đầu các hoạt động Benchmarking. Mục tiêu của 
Xerox là phải xác định chi phí của đối thủ cạnh tranh. Hãng 
Fuji Xerox đã tiến hành một công trình nghiên cứu và phát
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hiện ra rằng các nhà sản xuất máy photocopy Nhật Bản như 
Canon, Mintota và Ricoh định giá trên cơ sở chi phí sản xuất 
của Xerox. Chi phí sản xuất máy copy của người Nhật thấp 
hơn 50% so với chi phí của Xerox đã được coi là các 
Benchmarks. Công trình nghiên cứu này còn vượt ra ngoài 
việc chỉ đơn thuần xác lập chi phí sản phẩm, nó còn xem xét 
các bộ phận cấu thành sẽ được sử dụng và nghiên cứu quy 
trình. Cách tiếp cận này giông với cách "nghiên cứu sản 
phẩm của đối thủ cạnh tranh để học hỏi". Xerox đã mua sản 
phẩm của đối thủ cạnh tranh và tháo rời ra thành các bộ 
phận chi tiết. Khi làm như vậy, Xerox đã lưu ý đến các 
nguyên liệu và các bộ phận đang được sử dụng và chú ý đến 
việc sản phẩm được lắp ráp như thê nào.

Vào năm 1981, Xerox đã quyết định mở rộng phạm vi của 
Benchmarking sang các hoạt động chi sản xuất. Việc hình 
thành nên các tiêu chuẩn Benchmark để so sánh các quy 
trình của họ với các quy trình của đối thủ là hoàn toàn giống 
về mặt lý thuyết đôi vói Bei.-hmarking sản phẩm. Nhưng 
việc tháo rời sản phẩm và nghiên cứu thì điều này không thế 
áp dụng được cho quy trình.

Các công trình nghiên cứu Benchmarking ban đầu về quy 
trình tiếp tục chú trọng vào vấn đề cạnh tranh. Những nỗ lực 
Benchmarking cạnh tranh nàv làm cho quy trình trở nên 
hiệu quả như của đối thủ cạnh tranh. Để trở thành siêu hạng 
trong cạnh tranh, nhóm Benchmarking có thể học hòi các 
công ty ở ngoài ngành đang thực hiện những chức năng 
tương tự. Hoạt động Benchmarking này thỉnh thòang được 
gọi là Benchmarking chức năng để phân biệt nó 
Benchmarking cạnh tranh. Nghiên cứu các hoạt động quản
-----= = =
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lý hàng dự trữ ỏ siêu thị và áp dụng các hoạt động đó vào sản 
xuất của Taichi Ohno là ví dụ về Benchmarking quy trình.

Khi Xerox quyết định cải tiến những hoạt động phục vụ 
của nó, Xerox đã so sánh sự thực hiện của nó với các doanh 
nghiệp có các đặc tính tương tự. Ba đặc trưng cơ bản được 
Xerox phát hiện ra là:

• Sản phẩm phải dự trữ và phải giao.

• Các sản phẩm có nhiều kích cỡ, hình dáng và trọng 
lượng.

• Các hoạt động phải làm bằng tay nhưng có thể được chỉ 
dẫn bằng hệ thống máy tính.

Trong quá trình thực hiện, chất lượng phục vụ của hãng 
Bean tốt hơn rất nhiều so với Xerox cũng như nhiều đối thủ 
khác - tính kịp thời trong giao hàng là 99,85%, sô” đơn hàng 
được giao là 69 đơn hàng/người/ngày, trong khi đó con sô' này 
của Xerox là 27.

Các Giám đốc dự án cần đưa các trưởng phòng tham gia 
vào Benchmarking. Các trưởng phòng tham gia chuẩn bị 
phiếu điều tra, đi thực địa và đóng góp vào các báo cáo của 
chuyến thực địa cũng như báo cáo cuối cùng. Cuốỉ cùng là 
đánh giá của các nhà quản lý cao cấp, các trưởng phòng chức 
năng cũng tham gia đánh giá.

Benchmarking tiếp tục phát triển khi mà các doanh 
nghiệp nhận thấy rằng có thể áp dụng một quy trình tương 
tự như vậy để cải tiến chiến lược kinh doanh. Sau nhiều 
năm, phạm vi của Benchmarking đã được mỏ rộng từ sản 
phẩm đến quy trình rồi đến chiến lược. Nhiều công ty đã
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thấy được lợi ích của việc học hỏi nhung cái mà các còng ty 
khác làm đê cai tiên các quy trình riêng của họ. Các cõng ty 
cũng đã nhặn ra rằng có thê giành được lợi ích to lớn hơn 
bằng cách học hỏi các quy trình tương tự ở ngoài ngành. Vào 
thời điểm đó. các công tv đã phát hiện ra rằng họ nên học hỏi 
các công tv nước ngoài. Kết quả là, hoạt động Benchmarking 
đã và đang lan rộng, các tô chức TQM COI Benchmarking như 
là một công cụ cơ bản. Tất cả những người giành được giải 
thưởng Baldriẹe đều thực hiện nghiên cứu Benchmarking. 
Bằng một phép tinh nhẩm, hơn 50% điếm cùa giái thướng 
Baldrige có môi liên hệ với các hoạt động Benchmarking.

3.2. Benchm arking cạnh tranh
Benchmarking cạnh tranh xác định cạnh tranh là làm cái 

gì đôi với công tác thiết kẻ sản phẩm và xác định các chi phí 
cạnh tranh.

Benchmarking các đặc tính của sản phàm

Khi Benchmarking tập trung vào sản pham. thì sự so 
sánh hầu như là chỉ đê đua tranh với các đối thủ cạnh tranh. 
Các công ty điện tứ phải cạnh tranh vối các công ty Nhật Bản 
khi so sánh tỉ lệ lợi nhuận của mình với lợi nhuận cùa các đối 
thủ cạnh tranh. Cac công ty ô tô đả so sánh giá cà của các 
sản phẩm của họ với giá cả ô tô Nhặt Bản. Benchmarking 
cạnh tranh là một nỗ lực đê xác định các đặc tính của sản 
phẩm mà các đặc tinh này tạo ra lợi thê cạnh tranh.

Việc phát trien các nhóm Taurus và Sable của hãng Ford là 
một ví dụ vê Benchmarking cạnh tranh. Sứ mệnh của các 
nhóm Benchmarking này là phải thiết kê một chiếc ó tô với 
các đặc tính "siêu hạng" đối VỚI một sô bộ phận quan trọng
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Siêu hạng có nghĩa là những bộ phận có chất lượng tốt nhất 
tạo nên khả năng cạnh tranh cao cho ô tô. Bước đầu tiên ỏ đây 
là phải xác định các đặc tính và các bộ phận quan trọng. 
Nhóm Taurus được tổ chức để thu nhận đầu vào từ nhiều chức 
năng khác nhau. Bén cạnh lĩnh vực kỹ thuật, Benchmarking 
cạnh tranh còn bao gồm cả lĩnh vực Maketing, sản xuất, dịch 
vụ và các quan hệ xã hội. Nhóm này đã phát triển một danh 
mục các đặc tính quan trọng dựa trên các đầu vào từ nghiên 
cứu thị trường, các nhóm trọng tâm, các công ty bảo hiểm và 
các cửa hàng sửa chữa xe ô tô. Nhóm này muốn rằng các đặc 
tính đó cần phải thu hút được khách hàng ngay từ lần đâu 
tiên họ nhìn thấy ô tô và làm cho họ thích thú hơn cả khi họ 
đang sử dụng ô tô. Sau một thời gian khoảng hai năm nghiên 
cứu, họ đã lên được một danh sách gồm 400 chi tiết. Kê đến. 
họ phải xác định tiêu chuẩn "siêu hạng". Họ đã mua 50 chiếc 
xe ô tô gồm cả các ô tô của châu Âu nhưng chưa được tiêu thụ 
ỏ Mỹ. Juries đã xác định được những chi tiết nào của loại xe 
nào là tốt nhất. Hàng Ford đã sử dụng các tiêu chuẩn quy 
cách này trong việc thiết kế ô tô mới đề thỏa mãn yêu cầu của 
khách hàng. Thành công của Taurus và Sable đã thuyết phục 
được Ford vê tầm quan trọng của phân tích sản phẩm của đổi 
thủ cạnh tranh.

Benchmarking chi phí

Benchmarking chi phí là một trong những nhiệm vụ khó 
khăn hơn cả. Các nhà chức trách biết rằng rủi ro của việc 
chia sẻ thông tin chi phí vối các đốì thủ cạnh tranh làm cho 
công ty dễ bị thiệt hại. Nhưng các khoản chi phí có thê ưóc 
lượng được dựa trên những hiểu biết mà bộ phận cung tiêu 
của công ty có được dựa trên các tư liệu của nó.
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Một cách tiếp cận khác đối với việc so sánh chi phí là phải 
hỏi thông tin từ các nhóm để lập lên một bảng báo cáo kế 
toán cho một công ty trung bình. Tồn tại của cách tiếp cận 
này là ỏ chỗ các công ty xác định các loại chi phí một cách 
khác nhau. Ví dụ, một bản báo cáo chi phí cho một cửa hàng 
bán thức ăn nhanh có thể bao gồm cả sự lãng phí về nguyên 
liệu, trong khi đó một cửa hàng khác có thể coi sự lãng phí 
này là một loại chi phí trực tiếp. Một công ty khác có thê có 
các khoản chi phí hội viên như là một phần của tổng chi phí 
chung. Chi phí bộ phận phụ trợ của một công ty cũng có thể 
nằm trong khoản trả tiền thuê. Điểu này làm cho 
Benchmarking chi phí gặp phải khó khăn khi so sánh các 
loại chi phí.

Một cách tiếp cận sâu hơn là phải phân loại được các loại 
chi phí sau khi xác định được đường hướng phân bổ chi phí. 
Các đường hưống phân bổ chi phí có thể giống nhau đố với 
tất cả các công ty đang nghiên cứu. Những người phân loại 
chi phí nên nắm được các khái niệm, nắm bắt được hầu hết 
các loại chi phí. Một sô' chi phí cơ bản và nhũng đường hướng 
của chúng là:

• Nguyên liệu thô - thường chỉ những nguyên liều này 
chiếm phần lớn trong chi phí của một đơn vị sản phẩm gồm:

- Lao động trực tiếp - thường là tiền công, phúc lợi, tiền 
vượt giờ và 6Ô' giò trung bình làm việc trong một tuần.

- Lao động gián tiếp, bao gồm cả các kiểm tra viên, người 
bảo dưỡng máy móc thiết bị và nhân viên giám sát.

• Chi phí bán hàng, bao gồm chi phí bồi thường, hạn 
ngạch, chi phí văn hóa và mẫu mã, hiệu quả của nhân viên
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bán hàng và tổ chức lực lượng bán hàng (theo quốc gia, vùng, 
hoặc theo ngành).

• Chi phí nghiên cứu và phát triển (R & D), chi phí thị 
trường và chi phí hành chính.

• Chi phí vốn lưu động và cô' định, bao gồm tỉ lệ khấu hao, 
tiền thuê, chi phí vốn, các chi phí của các khoản phải thu và 
phải trả, sô' ngày dự trữ.

3.3. Benchm arking quy trình

Đầu ra, các kết quả, các nhân tô’ thành công

Chúng
ta

Cái gì là quan trọng 
Đo như thế nào 

Chúng ta tốt như t h ệ /

nà0 / " T h u

Ai tốt nhất 
Họ như thế nào

thập
HọtnOl

^ \ P h â  
Các quy trình 

của chúng ta là gì

Ìg tin 

n tícịK
/'■'Các quy trình tốt nhất 

là quy trình nào

Các quy trình, thực hiện, các phương pháp

Hình 7.2. Mô hình Benchmarking

Hình vẽ trên mô tả một phiên bản của Benchmarking quy 
trình đã được phát triển bởi các hàng Boeing, Digital, 
Motorola và Xerox. Phần bên trái của biểu đồ chỉ ra các hoạt 
động được thực hiện trong phạm vi công ty. Việc xác định cái 
gì là quan trọng đòi hỏi cần phải có sự hiểu biết đầu ra của

Trường Đại học Kinh tế  Quốc dân 239



GT QUAN LY CHÁT LƯỢNG TRONG CÁC Tố  CHƯC

quy trình, hiêu biết các nhân tô thành công co ban và nẩm 
được các kết quá mong đợi. Các đối tuọng đuợc lụa chọn để 
nghiên cứu (Benchmarking) nên có các đầu ra và các nhản tó 
ihành còng cơ bàn siống nhau. Lý tường nhất, họ nén sú 
dụng các phương pháp và dụng cụ đo giống nhau. Khi khòng 
có sự tương đồng giông nhau nhu vậy, các phương pháp đo và 
thước đo phái được điểu chinh. Các phương pháp đo và thước 
đo được so sánh đê chí ra đuợc sự cách biệt trong thực hiện. 
Các khoảng cách này có thê được chi ra bang đo thi chù z 
hoặc đó thị hình con nhện (Hình 7.3.). Lợi thẻ cua sơ đồ hình 
con nhện là ớ chỗ có thè đồng thời xem xét một số yêu tố. Các 
công ty đang hoạt động có hiệu quà cao sẽ là các yêu tỏ nếm 
năng cua Benchmarking.

Mặc dù. đang có nhiêu nỗ lực đê tìm ra ai là nguòi tốt 
nhất, nhung nhóm Benchmarking cần phài thiết lập quy 
trình riêng cùa mình. Một khi các đối tác của Benchmarking 
đã được xác định, thì các quy trình của họ cũng phải được 
khoanh vùng lại. Mặc dù một công ty có the hy vọng là sẽ 
vận hành tốt hơn nhưng cũng nên dự báo truốc về quy trình 
của họ. công ty cũn? không cần thiết phải luôn luôn khoanh 
vùng giới hạn quy trình.
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Sơ đ ồ  7.3. Sơ đ ồ  h ìn h  ch ữ  z  vả  sơ  d ồ  h ìn h  con nhện

Khi cả hai quy trình đều được nghiên cứu, thì có thể xác 
định được sự khác biệt. Sau đó, có thể đưa ra các đê' xuất cải 
tiến.

Trọng tâm của Benchmarking là thu thập và phân tích số 
liệu. Nhóm Benchmarking cần phải biết các quy trình được 
khoanh vùng giới hạn như thê nào, thu thập số liệu ở đâu, và 
phân tích số liệu như thê nào.

Một trong số các công cụ có ý nghla nhất đôi vối 
Benchmarking quv trình là khoanh vùng dòng vận động của 
quy trình. Các kỹ sư chuyên ngành sử dụng công cụ này để 
xác định các bước và các hoạt động để chuyển vật liệu thành
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sản phẩm hoặc cung cấp dịch vụ cho khách hàng để đáp ứng 
nhu cầu của họ.

3.4. Benchm arking chiến lược

Quy trình được sử dụng để thực thi thí nghiêm nghiên cứu 
Benchmarking chiến lược tương tự với Benchmarking quy 
trình. Tuy nhiên, trong trường hợp này, thay cho việc thay 
đổi quy trình, mục tiêu ở đây là phải tạo ra và thực thi một 
chiến lược mới. Điểm then chốt là phải tạo ra một sự thay đổi 
trong chiên lược hoặc thích nghi với một hoạt động kinh 
doanh mới, cái mà nhà quản lý mong chò là giành được lợi 
thê cạnh tranh.

3.5. Các vấn d ề  cơ bản trong B enchm arking

3.5.1. Luật thực hiện Benchmarking

Benchmarking quy trình nhận dạng và học hỏi nhũng 
hoạt động tốt nhất ỏ bất kỳ nơi nào trên thế giới, là một công 
cụ hữu hiệu trong việc tìm kiếm cải tiến không ngừng. Tuy 
nhiên, khi thực hiện Benchmarking, các đối tác cần phải:

Đảm bảo tính hợp pháp của quy trình

sẵn sàng cung cấp cái mà bạn có

Tôn trọng tính bí mật thông tin

Giữ thông tin nội bộ

Sử dụng các giao dịch Benchmarking

Không được tham khảo khi chưa được chấp nhận

Phải chuẩn bị từ lần tiếp xúc đầu tiên
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Để đóng góp vào một quy trình Benchmarking hiệu quả, 
hiệu suất và đạo đức, các cá nhân tự thấy phải tuân thủ các 
nguyên tắc khi thực hiện Benchmarking với các công ty khác:

1. Nguyên tắc hợp pháp: Tránh những cuộc trao đổi hoặc 
hoạt động dẫn đến thu lợi hoặc hàm chứa lợi ích trong những 
lĩnh vực cấm buôn bán như: Các kế hoạch phân chia khách 
hàng hoặc thị trường, cô’ định giá cả, dàn xếp thỏa thuận, 
gian lận trong bỏ thầu, hối lộ, hoặc tham ô.

2. Nguyên tắc trao đổi: sẵn sàng cung cấp cùng một lượng 
thông tin mà mình đã yêu cầu trong bất kỳ một cuộc trao đổi 
Benchmarking nào.

3. Nguyên tắc bí mật: Giữ bí mật trong trao đổi 
Benchmarking cho các cá nhân và tổ chức có liên quan. 
Không được lộ thông tin thu nhận được ra ngoài nếu như 
chưa có sự đồng ý của các đối tác Benchmarking có liên 
quan.

4. Nguyên tắc áp dụng: Chỉ sử dụng các thông tin thu được 
thông qua các đối tác Benchmarking cho mục đích cải tiến 
các hoạt động trong phạm vi các công ty đối tác. Việc sử dụng 
ra bên ngoài hoặc giao dịch ra bên ngoài tên của một đối tác 
Benchmarking cùng với các dữ liệu và các hoạt động đã quan 
sát được từ công ty đó cần phải được sự cho phép của đối tác 
đó. Vối tư cách là một nhà tư vấn hoặc là một khách hàng, 
không được phổ biến những phát hiện khi nghiên cứu 
Benchmarking của một công ty nào đó cho một công ty khác 
mà không được sự chấp nhận lần đầu của công ty đó.

5. Nguyên tắc gừio dịch lần đầu: Bất cứu khi nào cũng có thể 
tiến hành giao dịch thông qua môì quan hệ Benchmarking đã
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được dàn xếp bỏi công ty đối tác. Đạt được sự nhất trí đôi bên 
khi giao dịch đối với bất kỳ một thông tin nào truyền đi hoặc 
trách nhiệm của mình đối vối công ty đối tác.

6. Nguyên tắc giao dịch với bên thứ ba: Phải được phép của 
cá nhân trước khi cung cấp tên của họ theo một yêu cầu giao 
dịch nào đó của bên thứ ba.

7. Nguvên tắc khi chuẩn bị: Thể hiện sự cam kết đỏi với 
tính hiệu xuất và hiệu quả của Benchmarking quv trình 
bàng việc chuẩn bị đầy đủ ỏ từng bước của quy trình, đặc biệt 
tại lần giao dịch đầu tiên.

3.5.2. Phép xã giao và nguyên tắc xử thè

Trong các hoạt động giữa các đôi tác của Benchmarking, 
điểm cơ bản là tính cỏi mỏ và trung thực. Sau đây là một số 
chi’ dẫn được áp dụng cho tất cả hai bên đối tác khi thực hiện 
Benchmarking:

• Trong Benchmarking đốĩ vối các đôi thủ cạnh tranh, cần 
xác định trước một sô quy ước.

• Không nên hỏi các đối thủ cạnh tranh về những thông 
tin nhạy cảm, hoặc làm cho các đối tác Benchmarking cảm 
giác rằng mình buộc họ phải cung cấp các thông tin nhạy 
cảm đê đảm bảo cho quy trình được tiếp tục.

• Sử dụng thành xiên thứ ba có đạo đức để thu thặp các 
thông tin có tính cạnh tranh, sử dụng thông tin từ các nhà tư 
vấn pháp luật, phục vụ cho việc so sánh các đôi thủ  cạnh 
tranh trực tiếp.
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• Tham khảo ý kiên của các nhà tư vấn pháp luật khi có 
bất kỳ một quy trình thu thập thông tin nào bị nghi ngờ 
trước khi tiếp xúc với đôiỉ thủ cạnh tranh trực tiếp.

• Bất kể thông tin nào thu thập được từ một đối tác 
Benchmarking đểu phải được coi là thông tin nội bộ, thông 
tin độc quyền.

• Không được:

- Làm mất uy tín thể diện trong công tác kinh doanh và 
các hoạt động của đối tác Benchmarking với một bên thứ ba 
nào.

- Cố gắng hạn chế khả năng cạnh rtanh hoặc cô' gắng 
giành lấy hoạt động kinh doanh thông qua Benchmarking.

3.5.3. Thoả thuận trao đổi Benchmarking

Khi quá trình thực hiện Benchmarking tiến triển tới giai 
đoạn trao đổi thông tin, các nhà Benchmarking mong chờ:

- Biết và tuân thủ theo đúng luật vê' thực hiện 
Benchmarking.

- Có được những kiến thức cơ bản vê' Benchmarking và 
tuân thủ quy trình Benchmarking.

- Xác định trước được phải Benchmarking cái gì, nhận ra 
được các biến đối chính trong khi thực hiện, phát hiện ra 
được các công ty thực hiện Benchmarking tốt nhất, và hoàn 
tất việc tự đánh giá bản thân một cách nghiêm túc.

- Đã chuẩn bị phiếu điều tra và hướng dẫn phông vấn, 
cùng chuẩn bị trưổc phiếu điều tra nếu được yêu cầu.

- Cùng chia sẻ thông tin với các nhà chức trách.
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- Làm việc thông qua các chủ nhân cụ thể và cùng nhất trí 
về bô trí lịch trình và cuộc họp.

- Tuân thủ những chỉ dẫn sau khi đi khảo sát trực tiếp:

Đưa ra trưóc một chương trình họp.

+ Cần phải tính chuyên nghiệp, trung thực, nhã nhặn và 
khẩn trương.

+ Giới thiệu tất cả những người tham gia và giải thích lý 
do họ có mặt.

+ Bám sát nội dung chương trình: Duy trì trọng tâm là các 
vấn đề về Benchmarking.

+ Sử dụng ngôn ngữ phổ thông, không dùng ngôn ngữ 
riêng của một bên nào.

+ Không được chia sẽ thông tin của riêng một người nào 
khi chưa có sự chấp thuận trước của nhà chức trách hay của 
hai bên đối tác.

+ Chia sẽ những thông tin về quy trình của mình nếu được 
yêu cầu và chia sẻ các kết quả nghiên cứu.

+ Để nghị thiết lập mối quan hệ tìm hiểu lẫn nhau

+ Kết thúc các buổi họp và đi khảo sát theo như dự định.

+ Cám ơn các đối tác Benchmarking đã dành thời gian và 
cùng chia sẽ thông tin.

Một khi quy trình được soạn thảo, các yếu tố cơ bản sau 
phải được làm sáng tỏ:

+ Đầu ra là cái gì?
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+ Đầu ra được đo như thế nào?

+ Mỗi một nhiệm vụ trong tiến trình sẽ giúp thỏa mãn yêu 
cầu của khách hàng như thế nào?

+ Đầu vào là cái gì?

+ Ngưòi cung cấp là ai?

+ Cái gì là ranh giói?

+ Ai sỏ hữu quy trình?

+ Ai đảm bảo tính hiệu quả?

+ Hiệu quả được đo như thế nào?

3.5.4. Một sô' vấn đề chính yếu của bên thực hiện 
Benchmarking và của đối tác

Đối với bên thực hiện Benchmarking

Những vấn đề chính yếu đối vối những người thực hiện 
Benchmarking bao gồm:

+ Cần phải Benchmarking cái gì?

+ Ai sẽ là người hoạt động trong nhóm Benchmarking?

+ Công ty nào sẽ được lựa chọn làm các đối tác 
Benchmarking?

+ Các vấn đề pháp lý liên quan khi Benchmarking một đối 
thủ cạnh tranh là gì?

+ Những cạm bẫy thông thường là gì?

Cần phải Benchmarking cái gì?
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Dự án Benchmarking nên chú trọng vào một nhiệm vụ 
quan trọng của công ty. Bước đầu tiên là phải xác định được 
khách hàng. Sau đó cần phải xác định các nhân tố thành 
cóng cơ bản (CSFs). Các nhân tô này tác động lẽn sự thỏa 
mãn khách hàng và là các hoạt động sông còn mà công ty 
phải thực hiện tốt để đảm bảo sự thành công. Cần phải có sự 
ưu tiên đối với nhân tô thành công cơ bản này. Tiêu thức đê 
lựa chọn các nhân tô thành công cơ bản bao gồm các hoạt 
động tác động tới sự thỏa mãn khách hàng và các nhu cầu cải 
tiến khẩn thiết nhất. Dự án đó sẽ được xác định một cách tốt 
nhất với thòi gian dự kiến kết thúc dự án ngắn hơn 1 năm. 
Nếu như dự án đó cản trỏ việc thực hiện một nhiệm vụ các 
nguồn lực để thực hiện nhiệm vụ đó. Khi mà nhóm chưa có 
kinh nghiệm, cần lựa chọn một dự án khiêm tốn hơn. Mục 
tiêu ỏ đây là phải hình thành kinh nghiệm về tổ chức và 
không phải là lớn, thì ít nhất nó cũng mang lại một ý nghĩa 
nhất định. Thời gian ước tính đê hoàn thành dự án đầu tiên 
tô't nhất là vào khoảng 6 tháng.

Một cách thức để hình thành chuyên môn Benchmarking 
là phải lựa chọn một đề tài nghiên cứu vê Benchmarking 
cạnh tranh có mục đích là cải tiến một sản phẩm nào đó. 
Cách tiếp cận này đi theo con đường phát triển của nghiên 
cứu Benchmarking như đã trình bày ở phần trưốc. Một khi 
một dự án Benchmarking được lụa chọn, thì bản trình bày 
nhiệm vụ cần phải gọt dũa. Bản trình bày này cần nêu lên 
mục tiêu và các kết quả chuyển giao như những gì mong chờ 
trong khi nghiên cứu. Văn bản này có thể chuvển cho những 
người khác trong công ty đê tránh sự trùng lặp.
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Ai sẽ là người hoạt động trong nhóm Benchmarking?

Chất lượng của những người tham gia vào nhóm phản ánh 
tầm quan trọng của dự án. Nhưng bên cạnh đó, các kỹ năng 
và các nguồn lực cụ thể sau cần thiết:

• Một người có kiến thức về Benchmarking, lý tưồng nhất là 
người có kinh nghiệm, đã từng hỗ trợ cho nhóm Benchmarking.

• Một người hiểu biết về quy trình và đang được 
Benchmarking.

• Một người hiểu rõ những yêu cầu của khách hàng vê' quy 
trình.

• Những người được trao quyền để thực thi các khuyến 
nghị.

Quy mô của nhóm có thể từ 2 đến 8 người. Nhưng điểu 
quan trọng là phải đảm bảo chác chán rằng tất cả các chủ 
doanh nghiệp đều có đại diện. Khi phạm vi của dự án lớn đến 
nỗi mà sô’ lượng phải tăng thêm, thì có thể sử dụng các thành 
viên thời vụ. Họ có thể được thông báo vê' tiến triển của quy 
trình và có trách nhiệm cung cấp đầu vào.

Ai sẽ là ngưă được lựa chọn làm các đối tác Benchmarking?

Cách tiếp cận đối vối việc lựa chọn một đôi tác bắt đầu 
bằng việc xác định rõ cái gì sẽ được Benchmarking. Sau đó 
cần phải xây dựng một bộ tiêu thức. Các tiêu thức cơ bản có 
thể bao gồm loại hình doanh nghiệp, các đặc tính của người 
công nhân, sản phẩm và quá trình, kênh phân phôi và hoạt 
động tài chính. Các chi phí thu thập sô' liệu cũng cần phải 
được xem xét.
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Các đối tác nội bộ là nhũng công ty cùng ỏ trong một tổng 
công ty nhưng ở các bộ phận khác nhau. Watson (1993) đã 
miêu tả một công trình nghiên cứu của Hewlett - Packard để 
cải thiện thời gian đưa hàng hoá hoặc dịch vụ ra thị trường 
trong dự án R & D. Bộ phận chi nhánh San Deigo Division 
đã nghiên cửu việc thực hiện 12 dự án trong nhà đê chi 
nhánh phát hiện ra các hoạt động tôt nhất.

Các đối thủ cạnh tranh có thể đúa ra các ý tưởng cài tiến, 
nhưng thỉnh thỏang không muốn hợp tác. Khi nhóm Taurus 
của Ford Bechmarking các sản phẩm của các đối thủ cạnh 
tranh, họ không cần sự hợp tác của các đối thủ cạnh tranh. 
Họ cũng chỉ đơn giản đi ra và mua các loại xe ô tô của đối thủ 
cạnh tranh về, sau đó tháo tất cả các bộ phận đê nghiên cứu.

Các đổi tác khác là công ty ngoài nghành cùng chia sẻ một 
sô vấn đề. Xerõ đã phát hiện ra rằng L. L Bean đang phải đối 
mặt với các tồn tại tương tự trong hệ thống lưu kho và hệ 
thống phân phối. Công trình nghiên cứu của Trung tâm đầu 
tư phát triển về quy trinh ihanh toán và chi trả đã mỏ rộng 
phạm vi từ các hãng hiện trai-¿ bị kỹ thuật thanh toán tạm 
thời tới các hàng như Digital Equipment và Bearing Inc.

Những vấn đề về pháp luật có liên quan?
Đe tạo môi trường phát triển thuận lợi cho Benchmaring, 

nhà nước cần phải ban hành một hệ thống văn bàn cùa pháp 
lý đe điểu chỉnh các hoạt động của Benchmarking.

Những cạm bẫy thường gặp trong Benchmarking
Cạm bẫy 1:

Áp lực từ khách hàng của dự án Benchmarking muốn đạt 
được kết quà trước khi nghiên cứu Benchmarking được thực 
hiện đầv đủ.
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Cạm bẫy 2:

Thiết lập các thước đo. Phải cẩn thận để đảm bảo rằng các 
thước đo là có thể so sánh trực tiếp với các thước đo mà các 
đối tác sử dụng. Nếu không có sự đồng nhất thì cần phải có 
phương pháp điều chỉnh để đảm bảo khả năng so sánh.

Cạm bẫy 3:

Một chủ đề quá rộng. Chủ đề được chọn nên vừa phải để 
nhóm có thể thực thi được các khuyến nghị.

Cạm bẫy 4:

Các phiếu điều tra hỏi các câu hỏi không cần thiết nhưng 
không hỏi các câu hỏi quan trọng; đấy là các câu hỏi cung cấp 
các thông tin cần thiết để thay đổi quy trình. Tất cả các câu 
hỏi đều phải được dẫn hưống.

Cạm bẫy 5:

Các câu hỏi không rõ ràng (thỉnh thỏang có các câu hỏi 
không rõ ràng do trong các cầu hỏi có các biệt ngữ của công 
ty làm cho đôì tác có thể không thể hiểu được). Khi hưống 
dẫn trước phiếu điều tra, tốt nhất là có một người ở công ty 
khác trả lòi phiếu điều tra đó.

Cạm bẫy 6:

Không giành được hết các lợi thế khi đi thực địa. Đi khảo 
sát là cơ hội tốt nhất để thu nhập thông tin. Bởi vậy nên 
giành lấy tất cả các lợi thế, nếu không có thể đánh mất các cơ 
hội to lổn. Khi chuẩn bị, nên thử nghiệm trưóc. Khi thực địa 
trực tiếp, theo dõi cử chỉ và lắng nghe những điều bên lề tại
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nơi uống nước hay tại buổi ăn trưa. Thỉnh thoảng, điều này 
cho phép chúng ta thu thập được những thông tin mà khi 
chuẩn bị chúng ta chưa hề nghĩ tối.

Cạm bẫy 7:

Sử dụng các nhóm riêng rẽ. Nhóm Benchmarking đưa ra 
các để xuất và các nhóm khác thì hình thành các đội .thực 
hiện. Khi các nhóm tách riêng nhau, thì cải tiên quy trình sẽ 
ít thành công nhất. Để đảm bảo Benchmarking có hiệu quả 
đòi hỏi toàn bộ quá trình đó chỉ do nhóm Benchmarking thực 
hiện.

Đối với các đối tác Benchmarking

Khi trọng tâm của hoạt động Benchmarking chuyển dịch 
từ sản phẩm đến quy trình và sau đó đến chiến lược, bên 
được Benchmarking (Benchmarked) trở nên có liên quan 
nhiều hơn. Hdn thê nữa, khi danh tiếng vê sự hoàn hảo của 
công ty lan truyền rộng ra thì số lượng yêu cầu được 
Benchmarking gửi đến tăng lên nhanh chóng. Đe cho bên 
được Benchmarking có thê tham gia vào tất cả các nghiên 
cứu dự kiến của Benchmarking thì cần pảhi có nhiều nguồn 
lực lổn và cần phải có thời gian quản lý. Điều này có chỉ ý 
nghĩa khi công ty được Benchmarking cũng thu được một giá 
trị tương đổi từ sự trao đổi này. Nhiều đối tác không được coi 
là có đề nghị nghiêm chỉnh.

Giải quyết các yêu cầu Benchmarking

Sơ đồ 7.4. chỉ ra dòng quy trình chung mà nhiều công ty 
sử dụng để xử lý các yêu cầu Benchmarking.
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- Đặt ra các quy định cơ bản - Yêu cầu báo cáo của người kiểm tra
- Cung cấp thông tin - Tách nhóm các thành viên tham gia
- HỖ trợ quy trình - Báo cáo nội bộ/cơ sở dữ liệu

Hình 7.4. Sơ đồ dòng quy trình chung của bên được 
Benchmarking "Benchmarked"

Dòng quy trình vận động này gồm 5 bước chính, ba bước 
đầu có tính lặp lại. Các yêu cầu sàng lọc ngay từ đầu bởi 
chuyên gia Benchmarking bằng mắt thường để tìm ra các lợi 
ích tiềm năng của những công ty được Benchmarking. Giai 
đoạn thứ hai của khâu sàng lọc liên quan đến các nhà quản 
lý theo các tuyến thích hợp. Các nhà quản lý này có thể tài 
trợ chính cho dự án Benchmarking. Các nhà quản lý này 
được cung cấp một khoản tiền lương và sự sẵn sàng của các
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nguồn lực để đảm trách các quan hệ đối tác của 
Benchmarking. Nếu một dự án đạt được sự nhất trí thì bước 
thứ ba xuất hiện, hưống tối việc tổ chức lại Benchmarking. 
Hình mẫu nổi trội đôi với các yêu cầu Benchmarking được 
chấp nhận sự trao đổi ngay tại nơi thực địa. Các yêu cầu này 
gần như được chia đều giữa các cuộc khảo sát nửa ngày hoặc 
một ngày (hội đàm qua điện thoại là một kiểu trao đổi phổ 
biến khác). Sau khi sự trao đổi được thực hiện, các bước thích 
hợp tiếp theo được thực hiện bởi đa sô các công ty.

Các lợi ích của bên Benchmarking (Benchmarked)
Những công ty được Benchmarking có kinh nghiệm là 

những công ty rất có giá trị. Chấp nhận dự án và học hỏi 
những gì đã phát hiện được phụ thuộc vào việc chuyển các 
giá trị cho công ty chủ nhà. Các công ty được Benchmarking 
nhận thức được giá trị này dưới cả hai giác độ là kết quả và 
phương tiện. Dưới giác độ kết quả cuối cùng, các công ty vâi 
kinh nghiệm là người chủ nhà đồng ý rằng các lợi ích tiêm 
năng thu được từ việc phục vụ như là một công ty được 
Benchmarking.

Các mối quan hệ được cải tiến: Ớ đây các đối tác 
Benchmarking là các khách hàng, các nhà cung cấp và đồng 
minh kinh doanh, củng cố các mối quan hệ thông qua sự 
thiện chí.

Kiểm tra quy trình: Cho phép các công ty chủ nhà phê 
chuẩn sự hoàn chỉnh của quy trình hoặc xác định các chi tiết 
của cải tiến không ngừng.

Cơ hội giành đặc quyền: Giành quyền tham gia vào tổ 
chức của các công ty đi Benchmarking hoặc nghiên cứu các 
qui trình siêu hạng.
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Hỗ trợ Benchmarking trong nội bộ: Tạo cơ hội cho mọi 
người trong công ty chủ thấy được giá trị mà những 
người/hoặc các công ty Benchmarking có thể thu được từ dự 
án.

Thổi bùng nhuệ khí: Sự thổi bùng từ các công ty công 
nhận đẳng cấp quốc tế đối vối các quy trình chủ nhân.

Khai thác một trong công ty trong số các lơi ích tiềm năng 
này là một cách tiếp cận tích cực đối vối việc mang tới cho 
công ty chủ nhà các giá trị nhất định. Nhưng các công ty cần 
quan tâm đến các biện pháp để thu được các lợi ích tiềm 
năng cuôì cùng. Các công ty được Benchmarking không muốn 
tiền của họ bị lãng phí như việc đầu tư thời gian, nhân tài 
cần thiết và tiền của của một công ty đi kém với những rốỉ 
loạn không thể tránh khỏi diễn ra thường xuyên các hoạt 
động kinh doanh. Các công ty phải chuẩn bị cẩn thận cho 
việc trao đổi Benchmarking nếu muốn tiếp cận và thu được 
đầy đủ thông tin từ một công ty được Benchmarking.

Các tiêu thức đối với việc sàng lọc các yêu cầu
Cho đến này hầu hết các tiêu thức quan trọng nhất đốỉ với 

việc sàng lọc là mức độ chuẩn bị trước và giá trị được nhận 
thức đối với công ty.

Mức độ chuẩn bị trước

Tiêu thức này kiểm tra xem các nguồn lực được sử dụng 
tốt như thế nào. Có một khát khao là những người đi 
Benchmarking hoàn thành trước các công việc của họ. Điều 
này có nghĩa là các công ty được Benchmarking mong muốn 
các công ty đi Benchmarking có thể khốp nốỉ hai vấn đề, thứ 
nhất là tại sao công ty của họ được tìm hiểu và thứ hai là
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người yêu cầu Benchmarking muốn nghiên cứu (Benchmark) 
các chức năng hoặc lĩnh vực nào.

Các giá trị được công nhận
Phác thảo ra các giá trị tiềm năng của quan hệ đối tác 

Benchmarking đã được đề xuất là một khía cạnh quan trọng 
khác trong việc tiếp cận công ty chủ nhà. Thể hiện tính 
nghiêm túc của nỗ lực Benchmarking thông qua việc chuẩn 
bị trước giúp thuyết phục công ty chủ nhà tin rằng mộ dự án 
có thể đem lại các thông tin kiểm tra quy trình vô cùng giá 
trị hoặc là mang lại kinh nghiệm Benchmarking dồi dào. Con 
đường tiếp cận cũng có thể đạt được bàng cách làm rõ các mối 
quan hệ đối với cả khách hàng lẫn người cung cấp. Nhiều 
công ty chịu sức ép nằng nề khi gạt bỏ yêu cầu của một đối 
tác kinh doanh chính và thậm chí có thể vượt ra ngoài cách 
thức của họ để đào tạo cho các công ty đi Benchmarking 
tương lai vê' một cấu trúc dự án thích hợp nếu như sự chuẩn 
bị trước đã thể hiện tính không đầy đủ (do tính chất lặp lại 
của các bưỏc sàng lọc). Một cách thức thư ba mang lại giá trị 
cho các công tv được Benchmarking là buộc các công ty đi 
Benchmarking giành sự trao đổi độc quyên trong lĩnh vực mà 
công ty đó đang giữ vị trí siêu hạng.

Tối đa hóa lợi ích từ việc trao đổi thông tin
Sau khi đạt được sự thỏa thuận đổỉ vối một dự án 

Benchmarking, thì vấn đề quan trọng đối với bên đi 
Benchmarking là phải sử dụng các cơ hội để tôì đa hóa lợi ích 
cho cả bản thân mình lẫn bên được Benchmarking. Các vấn đề 
liên quan quan trọng nhất đối vói công ty chủ nhà là khả năng 
sẵn có cốc nguồn lực và tính tự tin. Việc thực thi một cách cẩn 
trọng là một vấn đê' cơ bản trong việc đảm bảo ràng các phương
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sách đỏi vối Benchmarking là có giá trị như chính các kết quả 
vậy. Các công ty chủ nhân có kinh nghiệm xem xét các câu hỏi 
đã được chuẩn bị trước của bên tiến hành Benchmarking đê 
trao đổi. Nhiều công ty yêu cầu bên tiến hành Benchmarking 
hoàn thành bộ câu hỏi cho riêng công ty của họ và gửi trưốc bộ 
câu hỏi đó cho bên được Benchmarking. Điều này cho phép bên 
được Benchmarking nắm chắc hơn nhu cầu của bên tiến hành 
Benchmarking, cụ thể để nắm được mức độ chi tiết cần thiết 
khi trả lời từng câu hỏi. Kỹ thuật này luôn giúp cho công ty 
vượt qua các tồn tại và thu được kết quả đáng kể. Bên canh việc 
làm rõ những nội dung nào cần phải được đề cập trong quá 
trình trao đổi Benchmarking, một điều quan trọng nữa là phải 
xây dựng các hoạt động cụ thể cho việc trao đổi. Điều này nghĩa 
là các thành viên tham gia cần phải được đào tạo cẩn thận, 
truyền đạt những hoạt động được thực hiện sâu rộng trong 
công ty được Benchmarking, đặc biệt đối vối các vấn đề mà 
công ty chủ nhà đang quan tâm như sự tự tin và việc trao đổi 
các thông tin thích hợp. Đê thu được hiệu quả cao nhất, nhóm 
Benchmarking nên bao gồm các nhà quản lý có sự chuẩn bị tốt, 
những người quản lý này là các chuyên gia về quy trình và đã 
được đào tạo vê hoạt động Benchmarking.

Sau khi hoàn tất việc trao đổi, các hoạt động tiếp theo có một 
vai trò quan trọng trong việc thu hoạch các kết quả của 
Benchmarking. Cần soạn thảo một bản báo cáo bằng văn bản 
báo cáo toàn bộ quá trình trao đổi, các sô liệu thu thập được và 
các điểm quan trọng khác của việc học hỏi. Bản báo cáo này là 
cần thiết không chi đôi với bên tiến hành Benchmarking mà 
còn đối vói cả bên được Benchmarking. Hầu hết các công ty chủ 
nhà yêu cầu một bản copy của báo cáo cuôi cùng đôì với dự án 
này của bên tiến hành Benchmarking.
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Benchmarking là một công cụ quan trọng để hỗ trợ cho các 
nỗ lực cải tiến không ngừng. Benchmarking đã phát triển từ 
Benchmarking cạnh tranh đến Benchmarking quy trình và 
ngày nay Benchmarking chiến lược. Benchmarking đã chứng 
minh tính hiệu quả của cải tiến không ngừng cũng như 
những cải tiến có tính đột phá. Benchmarking mang lại lợi 
ích rất lớn cho công ty nào hoạt động tốt. Các công ty hoạt 
động tồi có thể học hỏi từ các công ty hoạt động tốt hơn một ít 
chứ không nhất thiết phải học hỏi từ các công ty có đảng cấp 
quốc tế. Cũng có một vài bằng chứng khuyến nghị rằng 
nghiên cứu Benchmarking có thê vượt xa hơn trong việc bảo 
đảm lợi ích cho các dự án tái cơ cấu có tính đột phá. Cuối 
cùng, việc tam gia nghiên cứu Benchmarking mang lại lợi ích 
nhất định cho công ty chủ nhà. Tuy nhiên, công ty chủ nhà 
phải chính thức hóa cơ cấu hỗ trợ để thu được lợi ích tối đa từ 
những lần thực địa.

TÓM TẮT CHƯƠNG 7

Đảm bảo chất lượng là các hoạt động có kế hoạch và hệ 
thống, được tiến hành trong hệ thống chất lượng và được 
chứng minh là đủ mức cần thiết để tạo ra sự thỏa đáng rằng: 
người tiêu dùng sẽ thỏa mãn các yêu cầu về chất lượng. Đây 
là một hoạt động bao trùm toàn bộ các khâu của quá trình 
nghiên cứu thiết kế, sản xuất và tiêu dùng.

Công tác bảo đảm chất lượng trong doanh nghiệp là một 
công tác quan trọng vì nó tạo lập, triển khai và đánh giá công 
tác kiểm soát chất lượng, lập kế hoạch và áp dụng hệ thống 
quản lý chất lượng. Tuy nhiên, công tác này phải tuân thủ 3
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nguyên tắc: (1) Tiếp cận từ đầu vối khách hàng và nắm rõ 
yêu cầu của họ, (2) Mọi thành viên tham gia áp dụng triết lý 
khách hàng là trên hết và (3) Mọi bộ phận trong doanh 
nghiệp đều phải có trách nhiệm trong công tác này.

Cải tiến chất lượng là những tác động trong toàn bộ đơn 
vị của doanh nghiệp nhằm làm tăng hiệu quả và hiệu suất 
của mọi nguyên công, mọi quá trình để đạt tới nhũng tăng 
trưỏng có lợi cho doanh nghiệp và cho khách hàng. Hai biện 
pháp chủ yếu đê hoàn thiện và nâng cao chất lượng sản 
phẩm hàng hóa dịch vụ và các hoạt động là phương pháp cải 
tiến và phương pháp đổi mối.

Benchmarking là một quy trình liên tục và có hệ thống để 
so sánh các sản phẩm, dịch vụ và các hoạt động của mình với 
các đôì tác bên trong và bên ngoài để cải tiến sự thực hiện. 
Khái niệm Benchmarking phát triển từ Benchmarking cạnh 
tranh đến Benchmarking quy trình và Benchmarking chiến 
lược, thậm chí cả chiến thuật cạnh tranh.

Các cá nhân tham gia Benchmarking phải tuân thủ 
nhiều nguyên tắc nghiêm ngặt. Các vấn đề chính trong 
Benchmarking là (1) Benchmarking cái gì?; (2) Ai sẽ là 
người hoạt động trong nhóm Benchmarking ; (3) Tổ chức 
nào sê được lựa chọn làm đôi tác Benchmarking; (4) Các 
vấn đề pháp lý liên quan khi Benchmarking một đối thủ 
cạnh tranh là gì? và (5) Những cạm bẫy thông thường là 
gì?
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Chương 8

CÁC CỒNG CỤ THỐNG KỀ 

TRONG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Sử dụng các công cụ thống kê trong kiểm soát chất lượng 
là điều kiện cơ bản đảm bào quản lý chất lượng có căn cứ 
thực tế và khoa học khi ra quyết định trong quàn lý chất 
lượng. Mục đích của chương này là giúp sinh viên hiểu được 
vai trò. bản chất, cách sử dụng và tác dụng của từng công cụ 
thông kê. Phần đầu chương trình bày thực chất và vai trô 
của kiJm soát chất lượng bàng các công cụ thống kê. Phần 
cuối chương đề cập đến 7 công cụ thông kê truvển thống là sơ 
đồ lưu trình, sơ đồ nhân quả. biểu đồ Pareto. phiếu kiểm tra 
chất lượng, biểu đồ phân bố mật độ. biểu đồ kiểm soát và 
biểu đồ phân tán.

1. T h ự c  chất, vai trò củ a  kiểm  so á t chất lư ợng bằng các  

c ô n g  cụ  th ô n g  kê

1.1. Thực chất của kiểm soát chất lượng bang các 
công cu thông kê

Một trong những nội dung cơ bàn cùa quàn lý chất lượng là 
sử dạng các công cụ thống kê đé phân tích, đánh giá và kiểm 
soát chất lượng sàn phẩm, quá trình. Việc sử dụng các công
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cụ thống kê trong việc kiểm soát chất lượng do Shewhart đề 
xuất đã được đưa vào sử dụng trong các doanh nghiệp ở Mỹ 
từ thập kỷ XX. Do lợi ích to lổn đem lại, các công cụ thống kê 
đã nhanh chóng mở rộng phạm vi ứng dụng sang các nước 
khác. Từ đó đến nay việc sử dụng các công cụ thống kê trong 
kiểm soát chất lượng đã trỏ thành phổ biến và là một nội 
dung không thể thiếu được trong quản lý chất lượng.

Kiểm soát chất lượng bằng thống kê chính là việc sử dụng 
các kỹ thuật thông kê trong thu thập, phân loại, xử lý và 
trình bày các dữ liệu thống kê thu được dưới một dạng nào đó 
cho phép người thực hiện quá trình có thể nhận biết được 
thực trạng của quá trình, nhờ đó tạo cơ sở khoa học và thực 
tiễn cho việc ra các quyết định vê' chất lượng.

Dùng các công cụ thống kê để kiểm soát biến động của các 
quá trình, từ đó cho phép đưa ra những kết luận và giải pháp 
cần thiết để đảm bảo chất lượng sản phẩm theo đúng những 
tiêu chuẩn đặt ra. Quá trình là tổng hợp sự phối hợp của 
người cung ứng, người sản xuất, thiết bị, nguyên liệu, 
phương pháp và môi trường trong sự kết hợp thống nhất để 
tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ cung cấp cho khách hàng. Nhờ 
có tiêu chuẩn hóa người ta đã cô’ gắng thông nhất và ghi lại 
những hoạt động nhằm đảm bảo lặp lại quá trình đó nhưng 
khó có thể có hai quá trình hoàn toàn giông nhau. Sự biến 
thiên của quá trình xảy ra thường xuyên và là một quy luật 
tất yếu bởi vì không thể có hai thực thể được tạo ra giống 
nhau hoàn toàn. Sự biến động đó làm cho chất lượng sản 
phẩm sản xuất ra không giống nhau. Nguồn gốc của sự biến 
thiên của quá trình là từ các yếu tố đầu vào, người thực hiện, 
thiết bị và phương pháp thực hiện. Những biến động trong

Trường Đại học Kinh tế Quốc dân 261



GT QUÀN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG CÁC T ổ  CHỪC

các yếu tô trên là tiềm ẩn. Điều quan trọng là chúng ta có thể 
nhận biết được sự biến động đó thông qua sử dụng các công 
cụ thống kê. Sử dụng các kỹ thuật thống kê trong kiểm soát 
chất lượng cho chúng ta biết được quá trình có ôn định và có 
được kiểm soát không, mức độ biến thiên của quá trình có 
nằm trong giói hạn cho phép hay không. Nhờ việc áp dụng 
các kỹ thuật thống kê sẽ tìm ra những nguyên nhân gây nên 
sự biến thiên của quá trình để có cách giải quyết thích hợp. 
Có hai loại nguyên nhân gây ra biến thiên của quá trình là 
nguyên nhân chung phổ biến và nguyên nhân đặc biệt. 
Nguyên nhân chung phổ biến xảy ra thường xuyên và nằm 
trong bản thân mỗi quá trình. Chúng sẽ không mất đi nếu 
quá trình đó vẫn được duy trì. Khi chỉ có những nguyên nhân 
chung phổ biến gây ra thì quá trình ổn định và có thể kiểm 
soát bằng thống kê. Sự biến thiên do những nguyên nhân 
này gây ra phản ánh khả năng của quá trình đó. Nó thể hiện 
sự thực hiện tốt nhất của quá trình trong trạng thái kiểm 
soát thống kê.

Loại nguyên nhân thứ hai là nhũng nguyên nhân đặc biệt. 
Đó là những nguyên nhân làm cho quá trình biến động đột 
biến vượt quá mức cho phép và quá trình sẽ không bình 
thường. Những nguyên nhân này nếu được khắc phục thì quá 
trình sẽ trỏ lại ổn định.

1.2. Dữ liêu thống kê

Cơ sỏ để ra các quyết định quản lý chất lượng dựa trên 
việc thu nhập và xử lý dữ liệu thông kê. Dữ liệu thống kê bao 
gồm những số liệu và những thông tin cần thiết cho việc 
phân tích đánh giá vấn đề về chất lượng. Tập hợp các dữ liệu
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thống kê chất lượng rất đa dạng. Tùy theo mục đích sử dụng 
dữ liệu có thể chia ra các nhóm dữ liệu sau:

- Dữ liệu giúp phân tích thực trạng chất lượng sản phẩm 
hoặc dịch vụ.

- Dữ liệu dùng để phân tích, cải tiến chất lượng

- Dữ liệu dùng để kiểm soát, điều chỉnh quá trình

• Dữ liệu dùng để chấp nhận hay loại bỏ quá trình

Theo giá trị đo, dữ liệu thống kê chất lượng chia làm hai 
nhóm. Nhóm dữ liệu về các giá trị liên tục dùng để đo các đại 
lượng không đứt đoạn như chiều dài, trọng lượng, độ bền... 
và nhóm dữ liệu về các giá trị rời rạc để đo các đại lượng 
riêng biệt như sô' sản phẩm hỏng trên dây chuyền sản xuất, 
sô’khuyết tật trên sản phẩm V .V .. . .

Việc thu thập, sơ bộ xử lý dữ liệu ban đầu là bước đầu tiên 
rất quan trọng để áp dụng các kỹ thuật thống kê trong kiểm 
soát chất lượng. Nó là điểu kiện cần thiết tất yếu cho bất kỳ 
một phân tích thông kê nào. Các dữ liệu thống kê sẽ được tập 
hợp sắp xếp theo những cách thức khác nhau phù hợp vối 
mục đích sử dụng của từng loại công cụ thông kê sử dụng. 
Kết quả của thu thập, xử lý dữ liệu thổhg kê có ảnh hưồng 
trực tiếp tối những kết luận về tình hình của quá trình và 
việc ra quyết định. Để tạo cơ sỏ tin cậy chính xác trong khi 
thu thập dữ liệu thông kê về chất lượng, cần tuân thủ các 
yêu cầu đặt ra:

- Thứ nhất là đảm bảo tính chính xác của các dữ liệu, 
tránh những dữ liệu sai sót, không tin cậy;

- Thứ hai là đảm bảo tính đại diện cho tổng thể;
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- Thứ ba là đúng thời gian, khoảng thòi gian và vị trí quy 
định.

1.3. Lợi ích của sử dụng các cổng cụ thống kê trong 
kiểm soát chất lượng.

Sử dụng các công cụ thông kê trong kiểm soát chất lượng 
là điểu kiện cơ bản đảm bảo quản lý chất luợng có căn cứ 
thực tê và khoa học khi ra quyết định trong quản lý chất 
lượng. Thông qua sử dụng các công cụ thống kê giúp ta giải 
thích được tình hình chất lượng một cách đúng đắn, phát 
hiện nguyên nhân gây sai sót để có biện pháp khác phục kịp 
thời. Trong thực tế, các công cụ thông kê được áp dụng rộng 
rãi để phán tích và kiểm soát độ biến thiên của quá trình sản 
xuất, những trục trặc trong phân phốỉ, bảo quản, dự trữ, 
phân tích marketing, thiết kế sản phẩm, xác định độ tin cậy 
và dự báo tuổi thọ, xác định mức chất lượng, phân tích sô' 
liệu, kiếm tra và kiểm soát chất lượng.

Kiểm soát chất lượng bằng thông kê cho phép hoạt động 
một cách nhất quán hơn và thực hiện đúng những mục tiêu 
đã đề ra. Thông qua kiểm soát thông kê sẽ đánh giá được các 
yếu tố thiết bị, nguyên liệu và các yếu tố đầu vào khác một 
cách chính xác, cân đối hơn. Biết được tình trạng hoạt động 
của thiết bị, từ đó dự báo những điều sẽ xảy ra trong tương 
lai để có những quyết định xử lý kịp thời, chính xác, đảm bảo 
chất lượng sản phẩm sản xuất ra với chi phí thấp nhất. Nhờ 
đó máy móc, thiết bị hiện có được sử dụng có hiệuquả hơn và 
xác định đúng thời điểm cần đổi mối thiết bị, kiểm soát được 
mức độ biến thiên của các yếu tô' đầu vào, các dịch vụ và các 
quá trình. Việc sử dụng các công cụ thống kê còn tiết kiệm
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thời gian trong tìm kiếm các nguyên nhân gây ra những vấn 
đề về chất lượng; tiết kiệm được những chi phí do phế phẩm 
và những lãng phí, những hoạt động thừa; tiết kiệm thời 
gian chuẩn bị và thực hiện các thao tác trong hoạt động và 
nhận biết sự báo động về những trục trặc sắp xảy ra, giúp có 
những biện pháp ứng phó kịp thòi. Chính nhờ những tác 
dụng thiết thực và to lón của chúng nên việc sử dụng các 
công cụ thống kê trong kiểm soát chất lượng trỏ thành một 
nội dung không thể thiếu được trong quản lý chất lượng của 
các doanh nghiệp.

2. C á c  côn g  cụ  thống kê truyền thống trong kiểm  soát 

chất lượng

2.1. Sơ đồ lưu trình

Sơ đồ lưu trình là hình thức thể hiện toàn bộ các hoạt 
động cần thực hiện của một quá trình sản xuất hoặc cung 
cấp sản phẩm và dịch vụ thông qua những sơ đồ khối và các 
ký hiệu nhất định. Nó được sử dụng để nhận biết, phân tích 
quá trình hoạt động, nhờ đó phát hiện các hạn chế, các hoạt 
động thừa lãng phí và các hoạt động không tạo ra giá trị gia 
tăng trong doanh nghiệp. Thông qua các hình ảnh cụ thể 
được biểu diễn trên sơ đồ, người ta biết được các hoạt động 
thừa không cần thiết để loại bỗ chúng, tiến hành những hoạt 
động cải tiến và hoàn thiện, nhằm giảm những lãng phí về 
thòi gian và tài chính. Sơ đồ lưu trình là một công cụ đơn 
giản nhưng rất tiện lợi, giúp những người thực hiện hiểu rõ 
quá trình, biết được vị trí của mình trong quá trình và xác 
định được những hoạt động cụ thể cần sửa đổi. Có thể biểu 
diễn sơ đồ tóm lược như sau:
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Hỉnh 8.1. Sơ đồ lưu trinh tổng quát

Để thiết lập sơ đồ lưu trình cần tuân thủ những yêu cầu cơ 
bản sau: 1‘ỉ')

■ Những ngưòi xây dựng sơ đồ là những người có liên quan 
trực tiếp đến quá trình đó.

- Tất cả các thành viên của quá trình cần tham gia vào 
thiết lập sơ đồ lưu trình.

- Dữ liệu và thông tin phải trình bày rõ ràng cụ thể, dễ 
hiểu, dễ nhận biết.

- Trong khi xây dựng sơ đồ lưu trình cần đặt ra càng nhiều 
câu hỏi càng tốt. Các câu hỏi cần đặt ra liên tục trong suốt 
tiến trình xây dựng sơ đồ lưu trình như câu hỏi: Cái gì? Khi 
nào? Ai? ở  đâu? Tại sao? Cái gì sẽ kế tiếp?...

Dự kiến đủ thời gian cần thiết cho việc thiết lập sơ đồ lưu 
trình.

2.2. Sơ đồ  nhản quả

Sơ đồ nhân quả có nhiều tên gọi khác nhau. Người ta có 
thể gọi là sơ đồ Ishikawa hoặc sơ đồ xương cá. Thực chất sơ 
đồ nhân quả là một sơ đồ biểu diễn mối quan hê giữa kết quả 
và nguyên nhân gây ra kết quả đó.ÍKết quả là những chỉ tiêu 
chất lượng cần theo dõi, đánh giá, còn nguyên nhân là những
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yếu tô' ảnh hưồng đến chỉ tiêu chất lượng đó. Mục đích của sơ 
đồ nhân quả là tìm kiếm, xác định các nguyên nhân gây ra 
những trục trặc về chất lượng sản phẩm, dịch vụ hoặc quá 
trình  ̂Từ đó đề xuất những biện pháp khắc phục nguyên 
nhân nhằm cải tiến và hoàn thiện chất lượng của đối tượng 
quản lý. Trong doanh nghiệp, những trục trặc về chất lượng 
xảy ra do rất nhiều nguyên nhân. Tuy nhiên, người ta thấy 
thường có một số nhóm yếu tố chính như con người, nguyên 
liệu, phương tiện, thiết bị và phương pháp sản xuất.

Men

H ỉnh 8.2. Ví dụ sơ đồ 4M

Vì vậy, sơ đồ này lần đầu tiên được ông Ishikawa đề xuất 
vối 4 nhóm yếu tố chủ yếu gọi là sơ đồ 4M (Men, Materials, 
Machines, Methods). Sau đó được bổ sung thêm nhóm yếu tố 
đo lường (Measurement) thành 5M và ngày nay nó được hoàn
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thiện bổ sung vói nhiều yếu tố nữa trong đó có môi trường 
bên ngoài.

Cách xây dựng sơ đồ khá đơn giản, bao gồm các bưóc sau:

Bước 1: Xác định đặc tính chất lượng cụ thể cần phân tích 
chảng hạn như vết xưốc bê mặt một chi tiết.

Bước 2: Vẽ chỉ tiêu chất lượng là mũi tên dài biểu hiện 
xương sống cá, đầu mũi tên ghi chỉ tiêu chất lượng đó.

Bước 3: Xác định các yếu tô' chính ảnh hưởng đến chỉ tiêu 
chất lượng đã lựa chọn; vẽ các yếu tố này như những xương 
nhánh chính của cá.

Bước 4: Tìm tất cả các yếu tô’ khác có ảnh hưởng đến các 
nhóm yếu tô chính vừa xác định được. Nhiệm vụ cơ bản là 
tìm ra đầy đủ các nguyên nhân gây trục trặc về chất lượng 
không để sót. Tìm ra mối quan hệ giữa các nguyên nhân 
chính, nguyên nhân trực tiếp vối các nguyên nhân sâu xa để 
làm rõ quan hệ họ hàng, chính phụ.

Bước 5: Trên mỗi nhánh xương của từng yếu tô chính, vẽ 
thêm các nhánh xương dăm cá thể hiện các yếu tô’ trong mối 
quan hệ họ hàng, trực tiếp gián tiếp. Có bao nhiêu vếu tố tác 
động tới chỉ tiêu chất lượng đó thì có bấy nhiêu các nhánh 
xương.

Bước 6: Ghi tên các yếu tố và chỉ tiêu chất lượng trên sơ 
đồ.

Đe sơ đồ nhân quả chính xác, phát huy tác dụng tốt, cần 
có sự hợp tác phối hợp chặt chẽ vối những người trực tiếp tạo 
ra chỉ tiêu chất lượng đó. Đến tận nơi xảy ra sự việc để 
nghiên cứu tìm hiểu nguyên nhân và khuyến khích mọi
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thành viên tham gia vào việc phát hiện, tìm kiếm nguyên 
nhân và lắng nghe ý kiến của họ.

Sơ đồ nhân quả có tác dụng rất lớn trong:

- Xác định nguyên nhân gây ra sai hỏng đe loại bỏ kịp 
thời.

- Hình thành thói quen làm việc tìm hiểu xác định những 
nguyên nhân gây ra trục trặc chất lượng.

- Đóng góp trong việc giáo dục đào tạo những người lao 
động tham gia vào quản lý chát lượng.

Tác dụng thu được sẽ lớn hơn khi sơ đồ nhân quả được 
dùng kết hợp với các công cụ thông kế khác.

2.3. Biểu đồ Pareto

Trong thực tế, doanh nghiệp phải thực hiện rất nhiều 
những cải tiến chất lượng. Nếu không có phương thức xác 
định những vấn để quan trọng đê tập trưng giải quyết sẽ dẫn 
đến phân tán, lãng phí nguồn lực, thời gian và hiệu quả 
không cao. Để giúp cho doanh nghiệp lựa chọn đúng những 
vấn đề, cần ưu tiên tập trung sự chú ý, người ta đưa ra một 
công cụ thông kê hữu hiệu là biểu đồ Pareto. Thực chất biếu 
đồ Pareto là đồ thị hình cột phản ánh các dữ liệu chất lượng 
thu thập được, sáp xếp theo thứ tự từ cao đến thấp, chỉ rõ các 
vấn đê' cần được ưu tiên giải quyết trước. Nhìn vào biểu đồ 
người ta thấy rõ kieu sai sót phô biến nhất, thứ tự ưu tiên 
khắc phục vấn đê cũng như kết quả của hoạt động cải tiến 
chất lượng. Nhờ đó kích thích, động viên được tinh thần 
trách nhiệm của người lao động trong hoạt động cải tiến đó.
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B ản g 8.1. Ví du bảng dử liệu đê' vẽ biêu dồ Pareto

Dạng khuyết tật Số sản 
phẩm bị 

khuyết tạt

Tỳ lệ % các 
dạng 

khuýết tật

Khuyết tật 
tích lũy

Tỷ lệ % 
khuyết tật 
tích lũy

Khuyết tật vé hàn 212 53,0 212 53,0

Khuyết tật vé sơn 114 28,5 326 81,5

Khuyết tật vé lắp ráp 42 10,5 386 92,0

Khuyết tật vé tiện 18 4,5 386 96,5

Khuyết tật khác 14 3,5 400 100,0

Tổng số 400 100,0

120

1 2 3 4 5 

Các dạng khuyết tật

Hỉnh 8.3. Ví dụ biểu đồ P areto vé các dan g  khuyết tá t

Đe lập biểu đồ Pareto cần thực hiện qua một sô bưóc sau:
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- Xác định các loại sai sót và thu thập dữ liệu

- Sắp xếp dữ liệu trong bảng theo thứ tự từ lớn đến bé.

- Tính tỷ lệ % của từng dạng sai sót.

- Tính tỷ lệ % theo sai sô' tích lũy.

- Vẽ đồ thị cột theo tỷ lệ % của các dạng sai sót vừa tính ở 
trên. Thứ tự vẽ dạng sai sót có tỷ lệ lớn nhất trưốc và theo 
thứ tự nhỏ dần.

- Vẽ đường tích lũy theo số % tích lũy đã tính.

- Viết tiêu đề nội dung và ghi tóm tắt các đặc trưng của sai 
sót lên đồ thị.

Ví dụ: Dùng biểu đồ Pareto để xác định những vấn đề cần 
ưu tiên giải quyết nếu số liệu thu được như sau:

CBiểu đồ Pareto có thể áp dụng trong trường hợp các dạng 
khuyết tật hoặc số lỗi được quv.về-giá -trị. Khi đó thứ tự ưu 
tiên được xác định căn cứ vào giá trị những lãng phí hoặc tổn 
thất do các dạng khuyết tật đưa lại.

2.4. Phiếu kiểm  tra  chất lượng

I Mục đích của phiếu kiểm tra chất lượng là thu thập, ghi 
chép các dữ liệu chất lượng theo những cách thức nhất định, 
để đánh giá tình hình chất lượng và đưa ra những quyết định 
xử lý hợp lý. Phiếu kiểm tra được thiết kế theo những hình 
thức khoa học để ghi các sô' liệu một cách đơn giản bằng cách 
ký hiệu các đơn vị đo về các dạng sai sót, khuyết tật của sản 
phẩm mà không cần phải ghi một cách chi tiết các dữ liệu 
thu thập được và sau đó dùng các phiếu này để phân tích
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đánh giá tình hình chất lượng sản phẩm. Căn cứ vào mục 
tiêu sử dụng, phiếu kiểm tra được chia thành hai loại chủ 
yếu là phiếu kiểm tra để ghi chép, phiếu kiểm tra để kiểm 
tra.

Phiếu kiểm tra để  ghi chép lại gồm có:

- Phiếu kiểm tra để nhận biết, đánh giá sự phân bố của 
các giá trị đặc tính.

- Phiếu kiểm tra để nhận biết đánh giá sai sót theo chủng 
loại

- Phiếu kiểm tra để nhận biết, xem xét chỗ xảy ra sai sót.

Phiếu kiểm tra để kiểm tra gồm:

- Để kiểm tra đặc tính

- Để kiểm tra độ an toàn

- Để kiểm tra sự tiến bộ

Đe sử dụng phiếu kiểm tra một cách có hiệu quả cần đảm 
bảo các yêu cầu sau: ($ '

- Xác định rõ ràng kiểu loại phiếu sẽ sử dụng;

- Thiết kế phiếu phải đơn giản, rõ ràng và dễ hiểu, dễ 
nhận biết các dao động hoặc độ phân tán của các sai sót hằng 
ngày, hằng tuần hằng tháng phải được ghi trên một trang 
giấy.

- Cách kiểm tra và mẫu số phải thổng nhất.

- Cách bô' trí phải phản ánh theo trình tự quá trình và các 
hoạt động.
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- Ghi rõ nhân viên ghi phiếu kiểm tra, nơi kiểm tra và các 
bộ phận được thông báo khi xuất hiện các trường hợp bất 
thường.

Sau đây là ví dụ về một vài mẫu phiếu kiểm tra 
B ảng 8.2. Phiếu kiểm  tra  các loạ i khuyết tậ t của xe m áy

Phiếu kiểm tra

Sản phẩm: Xe máy Ngày kiểm tra:...

Giai đoạn sản xuất: Kiểm tra cuối cùng Phân xưỏng: Hoàn chỉnh

Loại phế phẩm Công đoạn: Cuối cùng

Tổng số Tên người kiểm tra: Nguyễn Văn A

Ghi chú: Kiểm tra toàn bộ Lô SỐ: 2

Đơn hầng số: NT 483

Loại Kiểm tra Tổng

Khuyết tật vẽ sơn IIIIIII 1 //// III 18

Khuyết tật mổi hàn //// //// //// IIII1 21

Khuyết tật láp ráp ¡III //// //// //// ////// 27

Khuyết tật vé bộ phận điện III 1III 8

Khuyết tật vé động cơ II 2

Các khuyết tật khâc llll 4

Tổng cộng 80

SỐ đơn vị sai sót III 1 //// //// //// //// //// //// IIII //// II 38
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B ản g 8.3. Phiếu kiểm tra  độ lệch tâm  của bánh xe răng cưa

Phiếu kiểm tra. số:
Tên sản phẩm: Bánh xe răng cưa Thời gian kiểm tra...

Đảc tính: Đõ lêch tâm Phân xưởng: Đúc

Số kiểm tra: Người kiểm tra: Nguyễn Vãn B

Tổng số: 100 Ghi chú: Kiểm tra toân bộ

Số lô: 04

Giá trị lệch tâm (mm) 1/1 2/1 3/1 4/1 5/1 6/1 7/1 Tổng

0,01 II III / II 1 II 11

0,02 1 II III 1 II II 11
0,03 HU mi nil llll m III HU 32
0,04 llll mi m 1 III III lili III 28
0,05 III 1 1 II II 1 III 13
0,06 1 III II 1 II 1 II 12

16 20 17 12 14 12 17 107

B ảng 8.4. Phiếu kiểm tra

Phiếu kiểm tra

Tên sản phẩm: Ngày:
Đãc tính: Phân xưởng:
Sổ kiểm tra: Công đoạn:
Tổng số: 100 Người kiểm tra: Nguyễn Văn c
Số lô: 05 Ghi chú: Kiểm tra toàn bộ

Kích thước 1,5 1,6 1,7 1,8 1,9 2,0 2ầ1 2,2 2,3 2,4

40 III
35 II lllll lili
30 IIIII IIIII lllll
25 IIIII ///// mil
20 lllll IIIII lllll
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15 ///// t III ị ///// lili
10 m il llllt ///// m il

5 II III l l l l l m il l l l l l m il llll
0 / IIIII IIIII mil l l l l l ///// Hill lllll III II

Tẩn suất 1 7 8 37 43 39 19 14 3 2

2.5. Biểu đồ ph án  bô'mật độ

Thông thường trong doanh nghiệp, để đánh giá các chi 
tiêu chất lượng cần thu thập rất nhiều dữ liệu khác nhau. 
Những dữ liệu này thể hiện những giá trị đo khác nhau 
trong từng nhóm mẫu. Giá trị của chúng phân tán trong 
những khoảng khác nhau và không theo một trình tự, quy 
luật nhất định. Nếu nhìn vào những sô' liệu thu được một 
cách ngẫu nhiên đó sẽ rất khó đánh giá hết ý nghĩa của 
những thông tin mà chúng đem lại. Để có thể phân tích, 
đánh giá tình hình chất lượng từ những dữ liệu đó, đưa ra 
những kết luận chính xác, người ta tập hợp, phân loại, sắp 
xếp lại chúng biểu diễn sự phân bố dưới những dạng khác 
nhau theo đặc điểm của các dữ liệu thu được. Công cụ thỗng 
kê dùng để biểu diễn dạng phân bố đó là biểu đồ phân bố mật 
độ. Thực chất biểu đồ phân bố mật độ là một dạng biểu đồ cột 
cho thấy bằng hình ảnh sự thay đổi, biến động của một tập 
hợp các dữ liệu theo những hình dạng nhất định. Căn cứ vào 
dạng phân bố bằng đồ thị đó, người ta có những kết luận 
chính xác về tình hình bình thường hay bất thường của chi 
tiêu chất lượng hoặc của quá trình. Đó là cơ sỏ để có những 
biện pháp can thiệp, giải quyết kịp thời.

Có nhiều cách lập biểu đồ phân bố mật độ. Ó đây chúng ta 
sử dụng phương pháp lập biểu đồ phân bố theo các bước sau:
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1. Xác định giá trị lớn nhất Xmax và nhỏ nhất Xmin từ bảng 
dữ liệu đã cho.

2. Tính độ rộng R của toàn bộ các dữ liệu: R = Xmu -  Xmjn
3. Xác định lốp số K. Số lớp K được chọn tương ứng với số 

dữ liệu thu thập. Có nhiều cách lựa chọn sô' lóp K. Tuy nhiên, 
có 2 cách chọn thường được áp dụng phổ biến. Cách thứ nhất, 
có thể lấy số lớp K bằng căn bậc hai của tổng sô' dữ liệu trong 
bảng. Cách thứ hai đơn giản hơn, trong một số trường hợp có 
thể lấy số lốp K bằng sô' lớn hơn trong hai số hàng và số cột 
của dữ liệu.

6. Xác định các biên giỏi của lớp để lập biểu đồ cột, bắt đầu 
tại giá trị của dữ liệu nhỏ nhất theo công thức:

7. Lập bảng phân bố tần suất bằng cách ghi các lớp với 
giói hạn trên và dưới lần lượt trong một cột. Đếm số lần suất 
hiện của các giá trị thu thập trong từng lớp và ghi tần số 
xuất hiện vào cột bên cạnh.

8. Vẽ biểu đồ phân bô" mật độ dưối dạng biểu đồ cột. Trục 
đứng biểu thị số lần xuất hiện cho mỗi lớp và trục tung biểu 
thị đặc tính chất lượng theo dõi.

R
4. Xác định độ rộng của lớp: h = k

5. Xác định đơn vị giá trị của giói hạn lớp = —
2

X = ± —
2
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9. Ghi các ký hiệu cần thiết trên biểu đồ.
10. Nhận xét biểu đồ, rút ra những kết luận cần thiết.

Biểu đồ phân bô sau khi lập có những dạng phân bố sau:

a) Phăn bô'chuẩn

Dạng này có hình quả chuông.
Trường hợp này nếu phần lớn dữ liệu 
nằm trong khoảng 4 sai lệch chuẩn 
(ơ) sẽ là dạng lý tưởng. Điều đó nói 
lên khi có những biến thiên nhỏ trong 
quá trình thì sản phẩm vẫn không bị 
loại bỏ và nằm trong giới hạn cho phép.

b) Phản bô'không chuẩn

Trong phân bố không chuẩn chia thành nhiều dạng phân 
bô, mỗi dạng phản ánh một tình trạng 
cụ thể về dữ liệu. Những dạng thường 
gặp là.ế

- Dạng răng lư ợ c có các  đỉnh cao thấp 
xen kẽ nhau. Nó đặc trưng cho lỗi đo 
đếm, lỗi trong thu thập sô' liệu. Nếu 
thấy xuất hiện dạng này cần thu thập, 
phân nhóm lại các dữ liệu.

- Dạng hai đỉnh, có lõm 
phân cách ỏ giữa dãy dữ 
liệu và đỉnh ỏ hai bên.
Dạng này thường phản 
ánh có 2 quá trình cùng 
xảy ra.

ữ ìh
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- Dạng bề mặt tương đối bằng phảng 
không có đỉnh rõ ràng. Dạng này thường 
phải ánh trong doanh nghiệp không có quy 
trình xác định chung mà có rất nhiều quy 
trình khác nhau tùy thuộc vào cách thao tác 
của từng người lao động.

- Dạng phân bố lệch không đối xứng. 
Dạng này đỉnh lệch khỏi tâm của dãy dữ 
liệu và phải xem xét phần lệch khỏi tâm 
đó có vượt ra ngoài giới hạn kỹ thuật 
không. Nếu chúng vẫn nằm trong giối hạn 
kỹ thuật cho phép thì quá trình không 
phải là xấu.

- Dạng vách núi 
phân bô' nghiêng về 
bên trái hoặc bên phải 
thể hiện có sự vượt giá 
trị quy định quá mức 
của chỉ tiêu chất lượng.

- Dạng hai đỉnh biệt 
lập, tách ròi nhau 
trong đó một quả 
chuông lốn và một nhỏ 
tách riêng. Dạng này cho 
thấy có hai quá trình đang 
song song tồn tại, trong đó 
một quá trình phụ có ảnh 
hưởng không tốt đến chất 
lượng, cần được tìm ra và

ttb

b  cd JL
278 Trường Đại học Kinh tế Quốc dân



Chương 8: CÁC CÔNG c ụ  THỐNG KÊ TRONG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

loại bỏ nó kịp thòi.

Biểu đồ phân bô' mật độ có ý nghĩa rất lốn trong quản lý 
chất lượng. Dựa trên biểu đồ phân bố mật độ có thể thấy:

- Tỷ lệ hỏng thấp hay cao hơn chuẩn;

- Giá trị trung bình có trùng vối đường tâm của các giói 
hạn tiêu chuẩn không?

- Độ phân tán của dữ liệu so với giói hạn tiêu chuẩn.

Từ đó có những kết luận và giải pháp giải quyết kịp thòi. 

Những ứng dụng cụ thể của biểu đồ phân bô' mật độ gồm:

• Kiểm tra và phân tích, đánh giá một cách định tính và 
định lượng khả năng của quá trình và thiết bị. Theo dõi 
được sự biến động của quá trình, độ chính xác của thiết bị.

• Kiểm soát quá trình. Những người lao động trên dây 
chuyền sản xuất được trang bị những kiến thức cơ bản về 
xây dựng và đọc đồ thị sẽ nhận thức được quá trình có 
chuẩn không. Kết hợp với đường trung bình và đường giói 
hạn là ± 3ơ nó sẽ trố thành một biểu đồ kiểm soát rất tiện 
lợi.

• Dùng làm tài liệu báo cáo đơn giản dễ hiểu.

• Phát hiện các sai số về đo.

Để đảm bảo có những kết luận chính xác về thực trạng của 
các quá trình, khi sử dụng biểu đồ phân bô' mật độ số lượng 
dữ liệu thu thập cần phải đủ lốn ít nhất là từ 50 dữ liệu trở 
lên.
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Ví dụ: Hãy dùng biểu đồ phân bố mật độ để phân tích tình 
hình của quá trình sản xuất nếu dữ liệu thống kê thu được từ 
kiểm tra chọn mẫu bề dày tấm kim loại cho trong Bảng 8.5.

X r a a x  = 2,3 và Xmi„ = 0,5

Độ rộng R = 2,3 - 0,5 = 1,8

k =  10

1 8Xác định chiều rộng của lớp: h = ’° = 0,18

Ta lấy h = 0,2 cho dễ tính
B ản g 8.5. Dữ liêu thống kê

Đơn vị: mm
2,0 1,0 1,4 1,2 1,6 0,7 1,1 1,3 1,5 1,7
2,3 1,3 1,3 1,6 1,9 0,5 1,8 1,2 1,4 1,3

0,8 1,0 1,9 1,3 1,7 1,0 1,5 1,2 1,2 2,0

0,7 2,1 1,0 1,2 1,1 0,9 0,7 2,1 1,6 1,4

1,4 0,9 1,5 1,0 1,5 1,1 1,9 0,9 1,7 1,7

1,5 1,2 1,2 1,4 1,3 1,0 1,4 1,6 1,5 1,3

0,8 1,6 1,3 1,4 1,5 1,9 1,2 1,1 1,7 1,5

Xác định đơn vị giá trị của lớp = -ỉĩ— = = 0,1

Xác định giói hạn trên và dưối của từng lốp lần lượt bắt 
đầu từ giá trị nhỏ nhất như sau:

Xmin± | -  = 0,5 + (U = 0 ,6  

= 0,5-0,1 =0,4
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Ta có các giá trị trong Bảng 8.6

STT Biên giới lớp G iá  trị giữa Kiểm  tra Tẩn  suất

1 0 ,4 -0 ,6 0.5 / 1

2 o ơ> o 00 0,7 /// 3

3 0
 

00 1 o 0,9 m 5

4 1 ,0 -1 ,2 1,1 ị ị ị ị  IIII 10

5 1 ,2 -1 ,4 1,3 uuuu  uurrrr TTTT ĩTTT 15

6 1 ,4 -1 ,6 1.5 //// III! HU !TTTT TTĨT TTTT / 16

7 1 ,6 -1 ,8 1,7 u u  u u 10

8 00 o 1,9 m 5

9 2 ,0 -2 ,2 2,1 //// 4

10 2,2 - 2,4 2,3 / 1

Tổng cộng 70

Vẽ đồ thị

Biểu dồ phân bố mật độ 
18 ---------  --------

1 6 -  p  
rr14-

12-

1 2 3 4 5  6 7 8 9  10
S ô '  l ớ p

Nhận xét biểu đồ: Biểu đồ phân bố sau khi lập có những 
dạng phân bô’ chuẩn hình quả chuông chứng tỏ quá trình sản 
xuất tấm kim loại bình thường.
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2.6. Biểu đồ kiểm soát

Biểu đồ kiểm soát biểu thị dưới dạng đồ thị sự thay đổi 
của chỉ tiêu chất lượng để đánh giá quá trình sản xuất có ở 
trạng thái kiểm soát hay chấp nhận được không. Trong biểu 
đồ kiểm soát có các đường giới hạn kiểm soát và có ghi các 
giá trị thống kê đặc trưng thu thập từ các nhóm mẫu được 
chọn ra liên tiếp trong quá trình sản xuất. Nhũng đặc điếm 
cơ bản của biểu đồ kiểm soát là:

• Có sự kết hợp giữa đồ thị và các đường kiểm soát. Các 
đường kiểm soát là những đường giới hạn trên và giới hạn 
dưới thể hiện khoảng sai lệch cao và thấp nhất mà các giá trị 
chất lượng còn nằm trong sự kiểm soát.

- Đường tâm thể hiện giá trị bình quân của các dữ liệu thu 
thập được.

- Đồ thị là đường thể hiện các điểm phản ánh các số liệu 
bình quân trong từng nhóm mẫu hoặc độ phân tán, hoặc giá 
trị của từng chỉ tiêu chất lượng cho biết tình hình biến động 
của quá trình.

Thông tin về hiện trạng của quá trình sản xuất nhận được 
nhờ quan trắc một mẫu từ quá trình. Các giá trị đặc trưng 
của mẫu như giá trị trung bình, độ lệch chuẩn, sô khuyết 
tật... được ghi lên đồ thị. VỊ trí của các điếm này sẽ cho biết 
khả năng và trạng thái của quá trình.

Khả năng của quá trình phản ánh mối quan hệ giữa độ 
lệch tất nhiên của quá trình và các thông số thiết kế. Mối 
quan hệ nàv thường được biểu hiện bằng chỉ số khả năng quá 
trình được ký hiệu là Cp. Chỉ sô' khả năng quá trình chinh là
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tỷ số phản ánh độ rộng của các thông sô' thực tế so với thông 
sô' tất yếu của quá trình.

Cp > 1,33: Quá trình có khả năng kiểm soát

1 < Cp < 1,33: Quá trình có khả năng kiểm soát chặt chẽ

Cp < 1,0: Quá trình không có khả năng kiểm soát.

Mục đích chung nhất của biểu đồ kiểm soát là phát hiện 
những biến động của quá trình để đảm bảo chắc chắn rằng 
quá trình được kiểm soát, được chấp nhận hay không kiểm 
soát được, từ đó tìm ra nguyên nhân loại bỏ. Những mục tiêu 
cụ thể của biểu đồ kiểm soát là:

• Đảm bảo sự ổn định của quá trình. Một quá trình ổn 
định khi chỉ có những nguyên nhân chung phổ biến gây ra.

- Cải tiến khả năng của quá trình thông qua thay đổi giá 
trị trung bình của nó hoặc giảm bớt những biến động chung.

Đối vói quá trình sản xuất cần phân biệt tình trạng kiểm 
soát được với tình trạng chấp nhận được. Một quá trình có 
thể Ổn định và kiểm soát được nhưng vẫn có thể không đáp

„ _ UTL - LTL
p 6ơ

UTL: Giá trị đo thực tế lốn nhất 

LTL: Giá trị đo thực tế nhỏ nhất 

ơ là độ lệch chuẩn của quá trình
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ứng những yêu cầu quy định trong văn bản kỹ thuật (tiêu 
chuẩn hay hợp đồng) vì có sự vi phạm giới hạn cho phép.

Tác dụng của biểu đồ kiểm soát là cho biết những biến 
động của quá trình trong suốt thời gian hoạt động và xu thế 
biến đổi của nó, qua đó có thể xác định được nhũng nguyên 
nhân gây ra sự bất thường để có những biện pháp xử lý 
nhằm khôi phục quá trình về trạng thái chấp nhận được hoặc 
giữ quá trình ở trạng thái mới tốt hơn. Khi quá trình đang ổn 
định có thể dự báo nó sẽ còn tiếp tục ổn định trong khoảng 
thời gian kê tiếp và có thể dùng biểu đồ này để kiểm soát sự 
biến động của chất lượng. Trong trường hợp quá trình ổn 
định và dữ liệu rơi vào vùng giới hạn kiểm soát thì không cần 
bất kỳ sự thay đổi nào. Nếu muốn giảm biên độ biến động thì 
bắt buộc phải thay đổi quá trình. Ngược lại, khi quá trình có 
các nguyên nhân đặc biệt gây ra sự không ổn định sẽ biểu thị 
trên biểu đồ thì phải tìm cách điều chỉnh quá trình bằng 
cách phát hiện và loại bỏ các nguyên nhân đặc biệt đó. Tuy 
nhiên, tác dụng của biểu đồ ki~m soát còn phụ thuộc rất lớn 
vào sự quan tâm theo dõi của người phụ trách quá trình.

Có nhiều loại biểu đồ kiểm soát khác nhau được sử dụng 
trong thực tế. Có loại biểu đồ chỉ cho phép theo dõi sự ổn 
định hay được kiểm soát của quá trình. Có loại cho phép phát 
hiện được những biến động của quá trình vượt ra ngoài mức 
tiêu chuẩn.

Theo đặc trưng thống kê, có thê dùng để theo dõi biêu đồ 
kiểm soát gồm hai loại định tính và định lượng.

Biểu đồ định lượng áp dụng cho các đặc trưng đo được trên 
thang chia liên tục. Biểu đồ định tính áp dụng cho các giá trị
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ròi rạc thu được bằng đếm hoặc ghi nhận. Tùy theo đặc trưng 
thống kê sử dụng ta có các loại biểu đồ khác nhau. Dưối đây 
là bảng công thức tính đường giới hạn của các loại biểu đồ 
kiểm soát (Xem bảng 8.7).

Các loại biểu đồ trên thường được sử dụng kết hợp với 
nhau thành các loại biểu đồ như (X - R) hay (X - s)...

Bảng 8.7. Các loại biểu đồ kiểm soát

Loại biểu đồ
Đường

tâm
Đường giới hạn

Biểu đồ giá trị trung binh X X
X ± A 2R

X ± A 3 S  (khi kết hợp với s)

Biểu đỗ phân tán R R D4 R  vrD3ĩT ^~

Biểu đổ độ lệch tiêu chuẩn s s
.....

B4S  và B3S

Biểu đồ tỷ lệ % sản phẩm khuyết 
tật p p p ± 3 ơ = p ± 3 ^

p ( l - p )

Biểu đồ kiểm soát số sản phẩm có 

khuyết tật np
ìĩp ịp  ± 3 V n p ( l-p )

Biểu đồ khuyết tật c c c  ± 3-v/c

Biểu đồ số khuyết tật trên một số 
sản phẩm u

ũ £1 H- co

M
lT

i]

Tiến trình xây dựng biểu đồ kiểm soát thực hiện qua các 
bưốc sau (Xem hình 8.4.)
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Hình 8.4. Các bước xáy dưng biểu dồ kiểm soát
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Bảng 8.8 sau đây cho biết các hệ số xác định các đường 
giói hạn phụ thuộc vào sô’ nhóm mẫu quan trắc.

Bảng 8.8

N A3 a 2 B, b4 d2 C4 Da D« a 4

3 1,95 1 , 0 2 0 2,57 1,70 0 , 8 8 6 0 2,58 1,18

4 1,63 0,73 0 2,27 2,06 0,921 0 2,29 0,80

5 1,43 0,58 0 2 , 1 0 2,33 0,940 0 2 , 1 1 0,70

6 1,29 0,48 0,03 1,97 2,53 0,952 0 2 , 0 0 0,55

7 1,18 0,42 0 , 1 2 1 , 8 8 2,70 0,959 0,076 1,92 0,51

8 1 , 1 0 0,37 0,19 1,81 2,85 0,965 0,14 1 , 8 6 0,43

9 1,03 0,34 0,24 1,76 2,97 0,909 0,18 1,82 0,42

10 0,98 0,31 0,28 1,72 3,08 0,973 0,22 1,78 0,36

Khi lập biểu đồ kiểm soát cần xác định rõ những vấn để 
sau:

- Chỉ tiêu đặc trưng cần kiểm tra. Các chỉ tiêu kiểm tra 
phải là những chỉ tiêu quan trọng dễ đo và dễ can thiệp.

- Loại biểu đồ thích hợp. Việc lựa chọn biểu đồ căn cứ vào 
loại chỉ tiêu chất lượng, sô’ lượng chỉ tiêu, cõ mẫu, mục tiêu 
sử dụng và khả năng của quá trình.

- Giá trị trung bình của đặc trưng chất lượng cần kiểm tra. 
Có thể là những giá trị mục tiêu quy định trưóc của quá 
trình sản xuất, cũng có thể là giá trị trung bình từ thời kỳ 
trước.

- Độ dài trung bình của loạt mẫu kiểm tra cho đến khi 
phải điều chỉnh quá trình.
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Biểu đồ kiểm soát được nhận xét theo những quy tắc sau:

Quá trình sản xuất ỏ trạng thái không bình thường khi:

Một hoặc nhiều điểm vượt ra khỏi phạm vi 2 đưòng giối 
hạn trên và giới hạn dưới của biểu đồ.

8 điểm liên tiếp ổ 1 bên của đường tâm (dạng ở một bên 
đường tâm).

8 điểm liên tiếp có xu thế tăng hoặc giảm liên tục (dạng xu 
thê).

2 trong 3 điểm liên tiếp nằm trên vùng A.

4 trong 5 điểm liên tiếp nằm trên vùng B.

Đường UCL ----------------------------------------------------------------------------------
______________  Vùng A:_o_____

______________  Vùng B: a ___  ___________

Đường tâm ---------------------------------- Vùng C: ơ______________________
___________________ Vùng C: ạ ______
________________ Vùng B: ơ________________

Đưòng LCL ______________________ Vùng A: o______________________

Ví dụ về lập biểu đồ kiểm soát X -R

Qóả sử kết quả quan trắc 25 mẫu, mỗi mẫu có cỡ n = 5 
được cho trong Bảng 8.9. Hãy vẽ biểu đồ X R. Biết D4 = 2,114; 
D3 = 0; A2 = 0,577.

Giải

Biểu đồ X:
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x = — IX i = ^ ^  = 8,864 
25 25

R = — ZRị= — = 7,84 
25 i 25

Giới hạn trên:

UCL = X+A2R = 8,864 + (0,577 X 7,84) =

LCL = X -  A2R = 8,864 -  (0,557 X 7,84) =

Biểu đồ R:

R = 7,84

UCL = D„R = 2,114 X 7,84 = 16,574 

LCL = D3R = 0 x 7 ,8 4  = 0

13,388

4,34
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Bảng 8.9

STT X1 X2 X3 X4 X5 X R

1 8 6 11 4 7 7.2 7

2 10 8 9 7 3 7.4 7

3 9 6 5 6 7 6.6 4

4 • 10 7 5 4 9 7 6

5 15 7 8 7 9 9.2 8

6 12 9 4 8 11 8.8 8

7 7 7 7 11 10 8.4 4

8 8 5 12 11 13 9.8 8

9 9 12 12 8 11 10.4 4

10 4 6 15 6 13 8.8 11

11 5 13 17 5 12 10.4 12

12 13 4 12 7 16 10.4 12

13 12 10 14 14 13 12.6 4

14 8 6 3 5 9 6.2 6
15 10 5 7 11 11 8.8 6
16 11 3 9 13 12 9.6 10
17 12 8 2 13 13 9.6 11
18 8 2 10 15 9 8.8 13
19 7 5 11 8 8 7.8 6
20 9 16 7 8 8 9.6 9
21 6 9 9 12 10 9.2 6

22 8 4 10 12 11 9 8
23 12 14 8 4 13 10.2 10
24 10 8 8 11 4 8.2 7
25 12 6 3 11 6 7.6 9

8.864 784
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Biểu đổ kiểm soát X

Giá
trị
của
chỉ
tiêu

-Seriesl 

-Series2 

-Series3 

—Series4

Số nhóm mẫu

Hình 8.5. Ví dụ biểu đồ kiểm soát dạng thuộc tính X 
Biểu đồ kiểm soát R

-Seriesl

-Series2

-Series3

-Series4

số  nhóm mầu

Hỉnh 8.6. Ví dụ biểu đồ kiểm soát dạng thuộc tính
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Nhìn vào biểu đồ ta thấy quá trình diển ra bình thường, 
ổn định và nằm trong giới hạn kiểm soát.

Ví dụ 2: Lập biểu đồ kiểm soát dạng thuộc tính p

Xây dựng biểu đồ kiểm soát để đánh giá tình trạng của 
quá trình nhập số liệu của một nhân viên kế toán với các 
thông tin cho trong bảng dưới đây.

Bàng 8.10. Bảng dữ liệu lập biểu đồ kiểm soát 
dạng thuộc tinh p

Ngày
Số lẩn nhập dữ liệu dược 

kiểm tra
Số lần nhập sai Tỷ lệ nhập sai

1 250 8 0.03

2 250 6 0.02

3 250 8 0.03

4 250 10 0.040

5 250 3 0.01

6 250 4 0.02

7 250 5 0.020

8 250 16 0.06

9 250 7 0.03

10 250 9 0.04

11 250 12 0.05

12 250 4 0.02
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13 250 6 0.02

14 250 2 0.01

15 250 8 0.03

16 250 5 0.020

17 250 18 0.07

18 250 9 0.04

19 250 7 0.03

20 250 6 0.02

21 250 10 0.040

22 250 5 0.020

23 250 11 0.04

24 250 3 0.01

25 250 5 0.020

6250 187 0.030

P = - ^ -  = 0.030 
6250

Kích thước mẫu: 250

_ IP ( l-P )  10,030 (1-0,030)Độ lệch chuẩn o . — —------ = . ----------—--------- = 0,0108
V n V 250

GHT = 0,030 + 3. 0,0108 = 0,0624

GHD = 0.030 - 3. 0,0108 = - 0,0024 => 0
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Hình 8.7. Ví dụ biểu đồ kiểm soát p
Kết luận, biểu đồ cho thấy có một điểm vượt ra ngoài 

đường giối hạn trên. Chứng tỏ quá trình không ổn định. Có 
nguyên nhân đặc biệt gây ra sự biến động của quá trình, cần 
tìm nguyên nhân thực tế gây ra sự biến động đó để loại bỏ 
kịp thời.

2.7. Biêu đồ  phân  tán

Trong thực tế hoạt động của các doanh nghiệp, một chỉ 
tiêu chất lượng được tạo nên nhờ sự kết hợp và tác động của 
nhiều yếu tố. Giũa chất lượng và các yếu tô' có mối quan hệ 
chặt chẽ. Môi quan hệ có thể là giữa kết quả và nguvên nhân 
nhưng cũng có thể là giữa nhân tô' này với nhân tô' khác của 
nó.

Chẳng hạn, môi quan hệ giữa chất lượng của bánh với 
màu sắc hoặc giữa nhiệt độ và màu sắc v.v. Để đánh giá tình
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hình chất lượng người ta có thể dùng hai hoặc nhiều dữ liệu 
cùng một lúc thể hiện mốỉ tương quan giữa các yếu tố đó. 
Trường hợp này công cụ thông kê được sử dụng thích hợp là 
biểu đồ phân tán. Như vậy, biểu đồ phân tán thực chất là 
một đồ thị biểu hiện môi tương quan giữa nguyên nhân- và 
kết quả hoặc giữa các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng. Có 
nhiều cách lập biểu đồ phân tán thể hiện mối quan hệ giữa 
các biến số chất lượng. Dưới đây là một trong những cách lập 
biểu đồ phân tán theo trình tự sau:

- Thu nhập dữ liệu về các cặp biến sô'.

- Vẽ đồ thị vối trục tung là một biến sô' và trục hoành là 
kết quả hoặc biến sô' thứ hai.

- Xác định vị trí của các dữ liệu trên đồ thị bằng các điểm 
thể hiện mối tương quan giữa hai biến số. Trường hợp có các 
điểm trùng nhau có những ký hiệu riêng để phần biệt.

- Nhận xét mức độ liên quan giữa hai biến sô' theo hệ sô’ 
tương quan.

Nhìn vào biểu đồ phân tán ta thấy sự phân bố của một tập 
hợp các dữ liệu thể hiện mức độ và tính chất của mối quan hệ 
giữa hai biến sô' chất lượng và nguyên nhân. Mốỉ tương quan 
này thể hiện dưối các dạng sau:

Tương quan dương. Nó phản ánh sự gia tăng của biến số 
nguyên nhân dẫn đến sự gia tăng của biến sô' kết quả (chỉ 
tiêu chất lượng). Mối quan hệ ỏ đây là quan hệ đồng hương. 
Nhìn vào độ phân tán của dữ liệu có thể nhận thấy mức độ 
tương quan lốn hay nhỏ.
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Tương quan âm. Đó là mối tương quan nghịch chiêu khi 
một biến thiên tăng dẫn đến kết quả giảm.

Không có tương quan. Dữ liệu trên biểu đồ phản ánh giữa 
hai biến số không có mối tương quan nào với nhau. Trường 
hợp này chúng ta khẳng định những vấn đê' chất lượng do 
các nguyên nhân khác gây ra.

Tương quan dưưng Tuơng quan ảm

25 T  

20

c  15 +  

ị  10- 

5 - -  

0

♦ ♦♦ ♦

4

Biến số 1

'o 15 ■■M

I  1 0 "CQ

5

0

" ♦ ♦ é

4

Biến 90 ỉ

K hóng có tương quan

25 T

201 Ạ ♦

15 + %  n  v ; ệị
10 ị  ♦  ♦

5 —

0 7--------- í--------- !--------- j
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TÓM TẮT CHƯƠNG 8

Trong quản lý chất lượng, ngưòi ta thường sử dụng 7 loại 
công cụ thống kê truyền thống là sơ đồ lưu trình, sơ đồ nhân 
quả, biểu đồ Pareto, phiếu kiểm tra chất lượng, biểu đồ phân 
bố mật độ, biểu đồ kiểm soát, biểu đồ phân tán.

Sơ đồ lưu trinh là hình thức thể hiện toàn bộ các hoạt 
động cần thực hiện của quá trình sản xuất hay cung cấp sản 
phẩm, dịch vụ thông qua những sơ đồ khối và các ký hiệu 
nhất định. Mục đích của loại công cụ này là nhận biết, phân 
tích hoạt động để phát hiện ra những hoạt động chưa thích 
hợp cần được sửa đổi.

Sơ đồ nhân quả (sơ đồ Ishikawa hay sơ đồ xương cá), là 
một sơ đồ biểu diễn môi quan hệ giữa kết quả và nguyên 
nhân gây ra kết quả đó. Mục đích của nó là tìm kiếm, xác 
định các nguyên nhân gây ra những trục trặc vê' chất lượng 
sản phẩm, dịch vụ hoặc quá trình, từ đó đề xuất biện pháp 
khắc phục.

Biểu đồ Pareto là đồ thị hình cột phản ánh các dữ liệu chất 
lượng thu thập được, sắp xếp theo thứ tự từ cao đến thấp, chỉ 
rõ các vấn đề cần được ưu tiên giải quyết trước. Nhìn vào sơ 
đồ này người ta thấy được kiểu sai sót phổ biến nhất và thứ 
tự ưu tiên khắc phục vấn đề cũng như kết quả của hoạt động 
cải tiến.

Phiếu kiểm tra chất lượng là những phiếu ghi các sô" liệu 
một cách đơn giản bằng cách ký hiệu các đơn vị đo về các 
dạng sai sót, khuyêt tật của sản phẩm. Mục đích của công cụ
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này là thu thập, ghi chép các dữ liệu chất lượng theo những 
cách thức nhất định để đánh giá tình hình chất lượng và đưa 
ra nhũng quyết định xử lý hợp lý.

Biểu đồ phân bô' mật độ là một dạng biểu đồ cột cho thấy 
bằng hình ảnh sự thay đổi, biến động của một tập hợp các dữ 
liệu theo những hình dạng nhất định. Mục đích của loại biểu 
đồ này là giúp ta có những kết luận chính xác về tình hình 
bình thường hay bất bình thường của chỉ tiêu chất lượng hay 
của quá trình.

Biểu đồ kiểm soát biểu thị dưối dạng đồ thị sự thay đổi của 
chỉ tiêu chất lượng. Mục đích của nó là đánh giá quá trình 
sản xuất ỏ trạng thái kiểm soát hay chấp nhận được không.

Biêu đồ phân tán là đồ thị biểu hiện mối tương quan giữa 
nguyên nhân và kết quả hoặc giữa các yếu tô ảnh hưởng đến 
chất lượng. Công cụ này giúp người ta đánh giá tình hình 
chất lượng dựa trên hai hay nhiều dũ liệu cùng một lúc thể 
hiện môi tương quan giữa các yếu tố đó.
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Chương 9

KIỂM TRA CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM

Mục đích của chương này là nghiên cứu về công tác kiểm 
tra chất lượng sản phẩm trong doanh nghiệp. Chương đê' cập 
đến những nội dung chủ yếu sau:

(1) Kiểm tra chất lượng và vai trò của kiểm tra chất lượng.

(2) Các phương pháp, hình thức và các bưốc kiểm tra chất 
lượng.

(3) Bản chất và nội dung của kiểm tra chọn mẫu chấp 
nhận.

1. Kiểm tra chất lượng và vai trò kiểm tra chất lượng

i . l Ế Thực chất của kiểm tra  ch ất lương

Mặc dù ngày nay theo quan điểm của quản lý chất lượng 
toàn diện, người ta nhấn mạnh đến các hoạt động thiết kế, 
hoạch định chất lượng nhằm thực hiện đúng ngay từ đầu, 
nhưng kiểm tra chất lượng vẫn luôn là một trong những chức 
năng quan trọng không thể thiếu được trong quản lý chất 
lượng của các doanh nghiệp. Tuy nhiên, hoạt động kiểm tra 
chất lượng được hiểu rộng hơn, tích cực hơn nhằm đảm bảo 
cho hệ thông quản lý chất lượng tróng các doanh nghiệp hoạt 
động ổn định, tạo ra sản phẩm, dịch vụ có chất lượng đáp
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ứng nhũng tiêu chuẩn thiết kê đặt ra hoặc những đòi hỏi 
trong đơn đặt hàng, hợp đồng kinh tế.CThực chất, kiểm tra 
chất lượng được hiểu là hoạt động theo dõi, thu thập, phát 
hiện và đánh giá tình hình thực hiện các mục tiêu, nhiệm vụ 
kê hoạch chất lượng đã đề ra trong mọi quá trình, mọi hoạt 
động và các kết quả thực hiện của doanh nghiệp. Kiểm tra 
chất lượng thực hiện xuyên suốt quá trình từ thiết lập hệ 
thống mục tiêu, chỉ tiêu chất lượng, thiết kế sản phẩm, quá 
trình sản xuất chuyển hoá đầu vào thành đầu ra cho đến quá 
trình phân phôi và tiêu dùng sản phẩm. Nội dung cùa kiểm 
tra bao gồm kiểm tra chất lượng sản phẩm thiết kế, kiểm tra 
các điều kiện sản xuất, kiểm tra nguyên vật liệu đầu vào, 
bán thành phẩm trong từng công đoạn, sản phẩm cuối cùng 
và việc bảo quản, vận chuyển và chất lượng các hoạt động 
dịch vụ trưóc và sau khi bán hàng.

Kiểm tra tập trung vào các hoạt động xác định, đánh giá 
khả năng của các quá trình, tình hình và mức độ biến thiên 
của quá trình và khả năng chấp nhận quá trình, đánh giá 
chất lượng sản phẩm và khả năng chấp nhận lô sản phẩm đó, 
kiểm tra xác định được kết quả đạt được vê chất lượng và 
phát hiện nguyên nhân không đạt để kịp thời đề ra các biện 
pháp khắc phục.

Những nhiệm vụ chủ yếu của kiểm tra chất lượng là:

Đánh giá tình hình thực hiện chất lượng và xác định mức 
độ chất lượng đạt được trong thực tế của doanh nghiệp.

So sánh chất lượng thực tế vổi kế hoạch để phát hiện các 
sai lệch và đánh giá các sai lệch đó trên các phương diện 
kinh tê - kỹ thuật và xã hội.
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Xác định những hoạt động đảm bảo chất lượng có hiệu quả 
và kết quả của chúng.

Phát hiện những mục tiêu chưa đạt được, những vấn đề 
chưa đạt được giải quyết và những vấn để mới xuất hiện đột 
xuất nằm ngoài dự kiến.

Phân tích các thông tin vê' chất lượng làm cơ sở cho cải 
tiến và khuyến khích cải tiến chất lượng, hoàn thiện chính 
sách và mục tiêu chất lượng trong thời gian tối.

Một trong những vấn đề quan trọng là xác định căn cứ 
dùng làm cơ sở cho việc kiểm tra đánh giá chất lượng. Xác 
định đúng căn cứ sẽ tạo điêu kiện để những kết luận trong 
việc kiểm tra đánh giá có căn cứ khoa học, đảm bảo độ chính 
xác và tin cậy của những kết quả kiểm tra. Các căn cứ đó còn 
là xuất phát điểm cho mọi hoạt động điều chỉnh cải tiến các 
hoạt động và quá trình tiếp theo nhằm đạt được mục tiêu 
chất lượng đã đề ra. Cơ sỏ quan trọng nhất được sử dụng 
trong kiểm tra chất lượng sản phẩm là hệ thống tiêu chuẩn, 
chỉ tiêu chất lượng, các điều kiện, yêu cầu kỹ thuật, các bản 
vẽ thiết kế, các điều khoản quy định trong hợp đồng mua 
bán, đơn đặt hàng. Căn cứ kiểm tra các quá trình, các hoạt 
động là việc tuân thủ các quy trình và kỷ luật công nghệ, kỷ 
luật lao động.

1.2. Mục đích, ý  nghĩa của kiểm tra  ch ất lương

Đe đảm bảo rằng các mục tiêu chất lượng dự kiến được 
thực hiện theo đúng những yêu cầu kế hoạch đặt ra trong 
quá trình tổ chức thực hiện cần tiến hành các hoạt động 
kiểm tra chất lượng. Mục tiêu kiểm tra chất lượng là phát 
hiện những sai lệch trong quá trình thực hiện mục tiêu,
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nhiệm vụ chất lượng, tìm ra nguyên nhân và tìm cách xóa bỏ, 
ngăn ngừa sự tái diễn của sai lệch đó, đảm bảo rằng quá 
trình được thực hiện đúng yêu cầu, sản xuất ra những sản 
phẩm và dịch vụ theo đúng tiêu chuẩn đã đề ra. Thông qua 
kiểm tra chất lượng đánh giá được mức độ phù hợp của sản 
phẩm về các thông sô” kinh tê - kỹ thuật với tiêu chuẩn thiết 
kế và vối các yêu cầu của hợp đồng mua bán. Phát hiện 
những sản phẩm kém chất lượng xác định nguyên nhân và 
loại bỏ.

Kiểm tra chất lượng là một đòi hỏi cần thiết tất yếu vì 
không có kiểm tra, không biết được quá trình thực hiện như 
thế nào. Thông qua kiểm tra chất lượng, đánh giá hiệu quả 
hoạt động quản lý chất lượng của một cơ sở kinh doanh; đánh 
giá chất lượng sản phẩm, dịch vụ có đạt được vâi những yêu 
cầu, tiêu chuẩn đã đề ra hoặc với các yêu cầu của hợp đồng 
mua bán, kiểm tra chất lượng nguyên vật liệu mua vào, đánh 
giá được khả năng và độ biến thiên của quá trình và ảnh 
hưởng của nó đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ. Với những 
thông tin phản hồi thu được từ hoạt động kiểm tra sẽ là cơ sỏ 
quan trọng nhất cho việc ra các quyết định chấp nhận hay bác 
bỏ lô sản phẩm và các hoạt động điều chỉnh nếu cần thiết.

2. Phương pháp và các hình thức kiểm tra châ't lượng

2.1. Phương ph áp  xác định chất lượng

Có nhiều phương pháp xác định chất lượng sản phẩm dịch 
vụ. Mỗi phương pháp có những ưu điểm và hạn chế riêng. 
Tuỳ thuộc vào mục đích và những yêu cầu kiểm tra. người ta 
lựa chọn áp dụng các phương pháp khác nhau.
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2.1.1. Phương pháp kiểm tra bằng cảm quan

Đây là phương pháp kiểm tra đánh giá một cách định tính 
tình hình thực hiện các chỉ tiêu chất lượng sản phẩm) Người 
ta sử dụng con người như một phương tiện cơ bản để đánh 
giá kiểm tra chất lượng sản phẩm. Thông qua sự cảm nhận 
của các cơ quan cảm giác về các thuộc tính chất lượng của 
sản phẩm để đưa ra. những kết luận về tình hình thực hiện 
các chỉ tiêu chất lượng. Phương pháp này được sử dụng rộng 
rãi trong kiểm tra các chỉ tiêu khó lượng hóa như màu sắc, 
hương vị, độ thích thú v.v... Đe phản ánh mức độ chất lượng 
đạt được, người ta thường dùng cách cho điểm đối với từng 
chỉ tiêu chất lượng. Do khả năng nhận biết, phân biệt của các 
cơ quan cảm giác có những hạn chế nhất định nên người ta 
thường lập ra các hệ thống thang điểm khác nhau như:

- Thang điểm sắp xếp theo thứ tự.

- Thang điểm phân khoảng theo các khoảng bằng nhau 
tương ứng vối sự nhận biết của cơ quan cảm giác.

- Thang điểm tỷ lệ chia theo các tỷ số bằng nhau.

Phương pháp cảm quan đơn giản, cho kết quả nhanh, tiết 
kiệm thời gian và các nguồn lực vật chất trong công tác kiểm 
tra. Nó rất thích hợp trong trường hợp kiểm tra các chỉ tiêu 
phẫn mềm của sản phẩm và các chỉ tiêu có tính tâm lý khó 
lượng hóa. Phương pháp cảm quan cũng được dùng rộng rãi 
trong kiểm tra, đánh giá chất lượng của dịch vụ và các hoạt 
động quản lý trong các doanh nghiệp. Phương pháp này phụ 
thuộc lốn vào trình độ chuyên môn, kiến thức, khả năng, 
kinh nghiệm, thói quen và trạng thái, tinh thần của nhân 
viên kiểm traẨ Kết quả kiểm tra mang tính chủ quan, do đó
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kết quả thường có độ chính xác không cao. Để khắc phục 
nhược điểm này người ta thành lập hội đồng kiểm tra hoặc 
kết hợp với một số máy móc, phương tiện để nâng cao sự cảm 
nhận của các cơ quan cảm giác.

2.1.2. Phương pháp thí nghiệm

Phương pháp này được tiến hành trong các phòng thí 
nghiệm với những thiết bị máy móc chuyên dùng và kết quả 
thu được là những sô' liệu dưới dạng những quan hệ về số 
lượng rõ ràng. Nó được áp dụng chủ yếu đối với các thuộc 
tính chất lượng công nghệ có đơn vị đo phần cứng của sản 
phẩm. Phương pháp này còn được áp dụng rộng rãi trong 
trường hợp các chỉ tiêu kinh tế - kỹ thuật của sản phẩm 
cũng chính là các thông sô' chỉ tiêu đó. Ví dụ như công suất, 
động cơ, tốc độ gió, hàm lượng gió, độ mài mòn của sản phẩm 
v.v... Phương pháp phòng thí nghiệm có thể thực hiện bằng 
cách đo trực tiếp hoặc phân tích thành phần lý hóa, sinh học 
của sản phẩm.

Phương pháp đo sử dụng các phương tiện đo để thu thập 
thông tin vê' một chỉ tiêu chất lượng nào đó, so sánh vối tiêu 
chuẩn hoặc vật mẫu để xác định mức chất lượng đạt được của 
sản phẩm. Ví dụ đo bề dày của các tấm kim loại sản xuất ra 
hay đo độ ẩm của một loại sản phẩm so sánh vối tiêu chuẩn 
để biết được tình hình của quá trình sản xuất.

Phương pháp phân tích hóa lý nhằm xác định thành phần 
hóa học, hàm lượng các chất, tính chất hóa học của sản phẩm 
theo các đơn vị đo xác định. Chẳng hạn, xét nghiệm phân 
tích các chất hóa học, hàm lượng chì và các tạp chất khác có 
trong dầu ăn.
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Kết quả của phương pháp này phản ánh một cách khách 
quan, chính xác tình hình thực hiện các chỉ tiêu chất lượng 
sản phẩm. Tuy nhiên, phương pháp phòng thí nghiệm đòi hỏi 
phải có các phương tiện kỹ thuật kiểm tra hiện đại, chính 
xác, vốn đầu tư trang bị lổn và chi phí kiểm tra cao. Kết quả 
kiểm tra phụ thuộc rất lớn vào trình độ kỹ thuật của các 
phương tiện kiểm tra, đánh giá chất lượng. Đỗi vối một số chỉ 
tiêu chất lượng có tính chất tâm lý như thẩm mỹ, màu sác, 
mùi vị, sự thích thú lại khó áp dụng. Vì vậy, để đảm bảo độ 
chính xác của các kết quả, kiểm tra chất lượng, người ta 
thường sử dụng kết hợp các phương pháp thí nghiệm và cảm 
quan.

2.1.3. Phương pháp chuyên viên

Dựa vào kết quả thu được thu từ phương pháp thí nghiệm 
và cảm quan kinh nghiệm, người ta tiến hành thành lập hội 
đồng chuyên gia đánh giá, cho điểm từng thuộc tính và chỉ 
tiêu chất lượng, phân cấp hạng sản phẩm. Đây là phương 
pháp hỗn hợp được sử dụng khá phổ biến trên thế giới. 
Phương pháp chuyên viên tiến hành theo hai cách là phương 
pháp Delphy và Paterne. Trong phương pháp Delphy, các 
chuyên gia không trực tiếp trao đổi vối nhau mà các ý kiến 
đánh giá, kiểm tra được trả lời qua các phiếu điều tra đã 
được soạn thảo sẵn. Còn phương pháp Paterne là phương 
pháp trong đó các chuyên gia trao đổi trực tiếp vói nhau để đi 
đến nhất trí vê' mức độ đạt được của các chỉ tiêu chất lượng. 
Phương pháp chuyên viên được thực hiện qua hàng loạt các 
bước được lặp đi lặp lại nhằm đảm bảo tính chính xác của 
kiểm tra. cả  hai phương pháp trên đều có những mặt tích
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cực và hạn chê nhất định, cần được sử dụng một cách linh 
hoạt phù hợp với từng trường hợp cụ thể. Thực tê' cho thấy 
phương pháp chuyên viên được tổ chức tót sẽ đem lại kết 
quả khá chính xác trong kiểm tra, đánh giá chất lượng sản 
phẩm. Vì vậy, nó được sử dụng khá rộng rãi hiện nay. 
Phương pháp này đã khai thác được kiến thức, trình độ và 
kinh nghiệm của các chuyên gia am hiểu sâu về chất lượng 
từng loại sản phẩm. Tuy nhiên, nó vẫn mang tính chủ quan, 
phụ thuộc vào kinh nghiệm, độ nhạy cảm và khả năng của 
các chuyên gia, chi phí lốn và tổn kém về thời gian.

Ngoài ra, đối vối một sô' sản phẩm, người ta còn sử dụng 
phương pháp dùng thử sản phẩm, qua đó xác định rõ mức 
chất lượng đạt được.

2.2. Hình thức kiểm tra  chất lượng

Đe triển khai các hoạt động kiểm tra chất lượng, người ta 
sử dụng nhiều hình thức khác nhau. Mỗi hình thức kiểm tra 
chất lượng đểu khai thác, ứng dụng rộng rãi các kỹ thuật 
thống kê. Có hai hình thức kiểm tra chất lượng được sử dụng 
phổ biến là kiểm tra toàn bộ hoặc kiểm tra chọn mẫu. Lựa 
chọn hình thức kiểm tra nào cho thích hợp, có hiệu quả đều 
phải căn cứ vào đốì tượng, mục đích kiểm tra và yêu cầu chất 
lượng cần kiểm tra dưới dạng thuộc tính hay biến số.

Trong kiểm tra toàn bộ, người ta tiến hành kiểm tra tất cả 
mọi sản phẩm, 100% sản phẩm được kiểm tra, đánh giá theo 
các chỉ tiêu chất lượng quy định. Hình thức này chỉ áp dụng 
cho những sản phẩm có giá trị lốn, quý hiếm, những lô hàng 
nhỏ và trong trường hợp kiểm tra không phá hủy. Đối với các
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quá trình hoạt động có nguy hiểm đến tính mạng con người, 
thì kiểm tra toàn bộ là yêu cầu bắt buộc. Lượng thông tin thu 
được từ kiểm tra toàn bộ nhiều hơn, đầy đủ hơn giúp cho 
những kết luận có cơ sở khoa học lớn. Tuy nhiên, hình thức 
kiểm tra này khá tôn kém và không phải lúc nào kiểm tra 
toàn bộ cũng cho kết quả tốt hơn các hình thức khác. Trong 
thực tế đôi khi kiểm tra toàn bộ vẫn bỏ sót nhiều sản phẩm 
không đạt tiêu chuẩn chất lượng.

Trong kiếm tra đại diện hay kiểm tra chọn mẫu, người ta 
chỉ tiến hành kiểm tra một lượng sản phẩm được gọi là mẫu 
rút ra từ lô sản phẩm. Những kết quả từ kiểm tra mẫu được 
sử dụng để xác định khả năng chấp nhận hay bác bỏ một lô 
sản phẩm căn cứ vào một tổng thể mẫu ngẫu nhiên. Viên áp 
dụng đúng đắn kiểm tra chọn mẫu sẽ cho phép giảm sô’ lượng 
sản phẩm phải kiểm tra, thời gian, chi phí và hạn chế được 
các lỗi sai trong quá trình kiểm tra nhờ ít lặp lại nhũng thao 
tác. Hoạt động kiểm tra tiến hành nhanh, gọn, cho kết quả 
sớm, tạo cơ sỏ cho việc đưa ra các quyết định khắc phục 
nhanh, kịp thòi những sai hỏng. Đây là hình thức kiểm tra 
tiết kiệm và được áp dụng phổ biến nhất trong thực tế. Tuy 
nhiên, kiểm tra chọn mẫu có lượng thông tin thu được ít hơn 
nên đòi hỏi thông tin phải chính xác. Một đặc điểm quan 
trọng của kiểm tra chọn mẫu là luôn gắn vối rủi ro trong việc 
chấp nhận hoặc bác bỏ lô sản phẩm. Hơn nữa kiểm tra chọn 
mẫu chỉ có kết quả tin cậy, chấp nhận được khi mẫu chọn đại 
diện được cho chất lượng của lô sản phẩm, đảm bảo đúng quy 
trình lấy mẫu và quá trình kiểm tra không được có sai sót.
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2.3. Trinh tự các bước kiểm tra  chất lượng

Bước 1: Xác định đối tượng kiểm tra chất lượng. Bước đầu 
tiên cần xác định được là kiểm tra cái gì? Đối tượng của kiểm 
tra có thể là các quy trình, các hoạt động, các yếu tô' nguyên 
vật liệu đầu vào, bán thành phẩm hoặc sản phẩm cuối cùng.

Bước 2: Xác định mục tiêu kiểm tra. Đây lă khâu rất quan 
trọng nhằm xác định kiểm tra phục vụ mục đích gì. Mục tiêu 
có thê là đánh giá chất lượng của sản pham hoặc các quá 
trình hoạt động hoặc chất lượng sản phẩm thiết kế... Tuỳ 
thuộc đối tượng và yêu cầu thực tế thực hiện các nhiệm vụ 
sản xuất kinh doanh trong từng giai đoạn để xác định mục 
đích kiểm tra cho thích hợp.

Bước 3: Quyết định các chỉ tiêu chất lượng cần kiểm tra. 
Mục tiêu kiểm tra chỉ nói lên đích cuối cùng cần đạt được 
trong hoạt động kiểm tra mà chưa nói lên được để đạt mục 
đích đó cần kiểm tra những chỉ tiêu chất lượng nào. Đối vối 
sản phẩm, những chỉ tiêu phản ánh các thuộc tính chất 
lượng được sử dụng bao gồm các nhóm chỉ tiêu về khả năng 
thực hiện sản phẩm, thời gian sử dụng, mức độ an toàn trong 
sử dụng, thẩm mỹ, các chỉ tiêu công thái học và các chỉ tiêu 
kinh tế phản ánh hiệu quả sản xuất, sử dụng sản phẩm như 
chi phí sản xuất, giá cả, chi phí sử dụng...

Bước 4: Chọn phương pháp kiểm tra. Dựa vào đặc điểm 
riêng biệt của các chỉ tiêu chất lượng cần kiểm tra để lựa 
chọn phương pháp kiểm tra thích hợp. Chẩng hạn, các chỉ 
tiêu công nghệ phản ánh phần cứng của sản phẩm có thể sử 
dụng các phương pháp phòng thí nghiệm hoặc chuyên viên
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các chỉ tiêu phản ánh phần mềm của sản phẩm hoặc các hoạt 
động quản lý thường dùng phương pháp định tính.

Bước 5: Chọn hình thức kiểm tra. Như trên đã trình bày có 
thể lựa chọn hình thức kiểm tra toàn bộ hoặc kiểm tra chọn' 
mẫu. Hình thức kiểm tra được lựa chọn có liên quan rất chặt 
chẽ đặc điểm và khối lượng của đối tượng cần kiểm tra.

Bước 6: Chọn phương pháp án kiểm tra. Trong trường hợp 
kiểm tra chọn mẫu, việc lựa chọn phương án kiểm tra rất 
quan trọng. Phương án kiểm tra phụ thuộc rất lớn vào tính 
chất của các chỉ tiêu chất lượng phản ánh các thuộc tính đo 
được trên thang liên tục hay biến số phản ánh các thuộc tính 
chất lượng đứt đoạn có số liệu thu thập được. Bằng phương 
pháp đếm, người ta chia làm hai loại phương án kiểm tra 
chất lượng theo thuộc tính liên tục hay theo biến số.

Bước 7: Chọn mẫu. Một lượng sản phẩm rút ra từ một lô 
sản phẩm dùng để kiểm tra đại diện gọi là mẫu. Độ lốn của 
mẫu phụ thuộc vào độ lốn của lô hàng và yêu cầu đặt ra 
trong hoạt động kiểm tra chất lượng sản phẩm.

Bước 8: Tiến hành kiểm tra. Sử dụng các phương tiện cần 
thiết để kiểm tra đánh giá mức độ đạt được của các chỉ tiêu 
chất lượng so sánh vói các tiêu chuẩn đề ra hoặc các yêu cầu 
trong các hợp đồng kinh tế.

Bước 9: Đưa ra các kết luận về kết quả kiểm tra, đánh giá 
chất lượng của các quá trình, các hoạt động hoặc lô sản 
phẩm.
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3. Bản chất và nội dung của kiểm tra chọn mẫu chấp nhận

3.1. Thực chất và sự cần thiết cùa kiểm tra chon 
mau chấp nhận

Đây là phương pháp kiểm tra chất lượng truyền thống 
được áp dụng từ lâu trong thực tiễn và đến nay nó vẫn được 
sử dụng khá phổ biến trong hoạt động giao nhận sản phẩm, 
đặc biệt là trong hoạt động xuất nhập khẩu. Kiêm tra chọn 
mẫu chấp nhận là phương pháp lấy một số chi tiết hoặc sản 
phẩm từ một dây chuyền sản xuất hoặc một lô sản phẩm ra 
một cách ngẫu nhiên để tiến hành kiểm tra. Đây là phương 
pháp kiểm tra dựa trên việc sử dụng kỹ thuật thống kê chọn 
mẫu nhằm xem xét sự phù hợp của sản phẩm hoặc lô sản 
phẩm với các tiêu chuẩn kỹ thuật và điều kiện sử dụng hoặc 
yêu cầu đặt ra trong đơn đặt hàng. Hình thức kiểm tra này 
đem lại những kết quả dưới dạng nhũng đại lượng trung 
bình đặc trưng cho tình hình chất lượng của một số mẫu 
nhất định rút ra từ một lô hàng với độ tin cậy cần thiết đủ 
đảm bảo đại diện cho chất lượng của toàn bộ lô sản phẩm. 
Chọn mẫu là hình thức kiểm tra áp dụng cho một lô sản 
phẩm trước hoặc sau quá trình sản xuất. Mẫu này lấy đại 
diện từ nguyên liệu đầu vào hoặc cuối mỗi quy trình sản xuất 
hoặc từ sản phẩm C U Ố I cùng hoặc trước khi nhận hàng. Chất 
lượng của mẫu chấp nhận phản ánh chất lượng tổng quát của 
mọi chi tiết, sản phẩm trong lô sản phẩm. Theo lý thuyết 
thống kê, kết quả từ chọn mẫu có thể suy rộng ra cho toàn bộ 
sản phẩm. Nếu một lô sản phẩm có mẫu chấp nhặn được 
hoặc tỷ lệ phần trăm sai hỏng được chấp nhận thi lô đó được 
chấp nhận. Ngược lại, nếu lô sản phẩm vối mẫu kiêm tra có
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tỷ lệ phần trăm sai hỏng vượt quá quy định thì lô đó không 
được chấp nhận tức là bị bác bỏ.

Mục đích của chọn mẫu là quyết định xem mỗi lô sản 
phẩm có thỏa mãn các tiêu chuẩn hoặc yêu cầu đặt ra hay 
không. Lô sản phẩm nào đảm bảo tiêu chuẩn sẽ được chấp 
nhận, những lô nào không đạt tiêu chuẩn sẽ được chấp nhận, 
những lô nào không đạt tiêu chuẩn cần loại bỏ. Kiểm tra 
chọn mẫu cung cấp những thông tin về mức độ các sản phẩm 
phù hợp vói hệ thống tiêu chuẩn hoặc với những yêu cầu về 
chất lượng đã được thỏa thuận trong hợp đồng kinh tế giữa 
các doanh nghiệp. Đảm bảo chất lượng dựa trên kiểm tra sau 
khi sản xuất được gọi là kiểm tra chất lượng chọn mẫu chấp 
nhận.

Kiểm tra chọn mẫu đưa ra những kết luận từ một tỷ lệ sai 
hỏng thu được từ mẫu đại diện cho lô hàng, từ đó đưa ra 
quyết định chấp nhận hay loại bỏ lô hàng đó. Quan niệm 
chấp nhận một tỷ lệ sai hỏng nhất định trong lô sản phẩm 
cho dù tỷ lệ đó là rất nhỏ, là không phù hợp vói triết lý của 
quản lý chất lượng toàn diện chấp nhận. Tuy nhiên, hiện nay 
rất nhiều doanh nghiệp chưa áp dụng hệ thống quản lý chất 
lượng toàn diện, đặc biệt là ở các nưốc có trình độ phát triển 
còn thấp như Việt Nam. Hơn nữa, trong trao đổi buôn bán 
trên thị trường giữa các doanh nghiệp kể cả trong và ngoài 
rníốc, kiểm tra chất lượng bằng lấy mẫu chấp nhận vẫn được 
sử dụng khá rộng rãi. Một số trường hợp kiểm tra chọn mẫu 
được quy định trong hợp đồng kinh tế đã ký giữa các bên 
mua và bán. Ngoài ra, trong một số trường hợp các chính phủ 
bắt buộc phải lấy mẫu chấp nhận giao nhận hàng hóa. Như
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vậy kiểm tra chọn mẫu vẫn đang được áp dụng kha phô biên 
trong giao nhận sản phẩm giữa các doanh nghiệp trên thê 
giới ngày nay. Trong thực tế, trên thị trường quốc tê thường 
chấp nhận một lô hàng có tỷ lệ phê phẩm 2%. Cần nhắc lại là 
các doanh nghiệp đã thực hiện quản lý chất lượng toàn diện 
sẽ không chấp nhận tỷ lệ này.

Kiêm tra chọn mẫu chấp nhận được thực hiện phô biến 
hiện nay còn nhờ những lợi ích to lớn của nó đưa lại. Nó cho 
kết quả nhanh hơn, do sô’ sản phẩm kiểm tra ít hơn nhiều 
lần so với lô hàng và chỉ cần kiểm tra các chỉ tiêu chất lượng 
sản phẩm trong mẫu là có thể kết luận cho cả lô sản phẩm. 
Mẫu chọn đúng và đủ có thể cung cấp thông tin chính xác, 
kịp thời cho những quyết định trong kinh doanh.

Kiếm tra chọn mẫu tiết kiệm các nguồn lực hơn. Trong 
kiêm tra chọn mẫu cần ít nhân viên kiểm tra hơn, hao phí 
vật tư nguyên liệu cho hoạt động kiểm tra cũng nhỏ hơn. Bởi 
vì kiểm tra cần có chi phí, nên câu hỏi đặt ra là liệu có cần 
kiểm tra có thể dao động từ không kiểm tra đơn vị sản phẩm 
nào đến kiểm tra toàn bộ. Chi phí kiểm tra và chi phi do để 
lọt lưới các sản phẩm sai hỏng là căn cứ quan trọng cho việc 
xét chọn sử dụng phương pháp này. Chi phí kiểm tra bao 
gồm cả chi phí cho hoạt động kiểm tra, phương tiện và 
nguyên liệu cho kiểm tra và chi phí phá huỷ sản phẩm khi 
phải kiểm tra phá hủy. Do đó chi phí này rất lớn. Song chi 
phí đê lót lưới sản phẩm sai hỏng trong nhiêu trường hợp 
cũng rất cao. Điểm cân bằng giữa 2 loại chi phí này đảm bảo 
cho tổng chi phí nhỏ nhất. Kiểm tra chọn mẫu cho phép giảm
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thiểu chi phí kiểm tra mà vẫn không đê lọt lưới tỷ lệ sản 
phẩm sai hỏng vượt quá quy định.

Mối quan hệ giữa các loại chi phí kiểm tra và chi phí do để 
lọt lưói phế phẩm giảm xuống minh họa như trong Hình 9.1.

Hình 9.1. Mối quan hê giữa các loai chi phí kiểm tra và 
chi phí đ ể  lọt lưới p h ế  phẩm

Đối vối một sô’ sản phẩm, để xác định mức chất lượng khi 
kiểm tra cần phá hủy hoặc làm hỏng sản phẩm. Trong những 
trường hợp này không thể kiểm tra toàn bộ. Kiểm tra chọn 
mẫu chấp nhận là hình thức thích hợp nhất, hiệu quả nhất.

3.2. Các vấn đ ề  cơ bản về  cách lấy mẫu

3.2.1. Các khái niệm cơ bản

Khi lấy mẫu từ một lô sản phẩm để kiểm tra chất lượng 
các sản phẩm trong mẫu nhằm đánh giá xem chúng có phù 
hợp vói các thông sô', chỉ tiêu được quy định hav không thì
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kiểm tra chọn mẫu được thực hiện tuỳ theo đòi tượng kiếm 
tra là các chỉ tiêu thuộc tính chất lượng đứt đoạn hay các chỉ 
tiêu biến sô chất lượng đo được trên thang liên tục. Trong 
kiểm tra chọn mẫu cần xác định nguyên tắc, chỉ dẫn cách lấy 
mẫu và các chỉ tiêu, tiêu chuẩn cần kiểm tra và so sánh. Có 
thể tiến hành lấy mẫu một lần hoặc nhiều lần.

Những vấn đê' quan trọng trong kiểm tra chọn mẫu chấp 
nhận là xác định lô sản phẩm, mẫu và tỷ lệ sai hỏng chấp 
nhận.

Lô sản phẩm là những sản phẩm được sản xuất ra trong 
cùng một hệ thống, cùng điều kiện chung. Độ lón của lô có 
ảnh hưởng quan trọng đến kỹ thuật lựa chọn mẫu chấp 
nhận. Độ lớn của lô sản phẩm chính là số lượng sản phẩm có 
trong một lô và còn gọi là cỡ lô. Trong mỗi lô người ta lấy ra 
một số sản phẩm đại diện để kiểm tra gọi là mẫu lô. Số đơn 
vị sản phẩm chứa trong một mẫu gọi là cõ mẫu. Cỡ mẫu do 
tiêu chuẩn quy định cho từng loại hàng và tùy thuộc cõ lô. Cỡ 
mẫu và cỡ lô sản phẩm cũng co thể xác định theo thỏa thuận 
giữa bên cung cấp và bên mua.

Sản phẩm sai hỏng là những sản phẩm có các chỉ tiêu chất 
lượng không phù hợp vói tiêu chuẩn quy định hoặc yêu cầu 
trong hợp động. Trong mỗi mẫu sẽ lần lượt kiểm tra mọi sản 
phẩm nhằm phát hiện sự không phù hợp của sản phẩm. Số 
sản phẩm sai hỏng trong một lô được tính theo tỷ lệ phần 
trăm gọi là tỷ lệ sai hỏng. Trong mỗi lô sản phẩm cần xác 
định được tỷ lệ phần trăm sai hỏng so sánh với tiêu chuẩn 
hoặc quy định để xác định mức chất lượng của lô sản phẩm. 
Tỷ lệ sản phẩm sai hỏng phải được cả khách hàng và người 
sản xuất chấp nhận.
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Trong kiểm tra chọn mẫu, nhiệm vụ đặt ra cần phải biết 
cách chọn mẫu và xử lý các sô liệu thu được từ mẫu chọn. Cỡ 
mẫu cần được chọn sao cho đảm bảo tính đại diện cho toàn bộ 
lô sản phẩm. Tính đại diện của mẫu chọn phụ thuộc rất lốn 
vào cách chọn, vị trí và thòi điểm chọn. Thông thường cách 
chọn mẫu được áp dụng phổ biến nhất là chọn ngẫu nhiên. 
Chọn ngẫu nhiên là phương pháp chọn số mẫu trong tổng thể 
một cách ngẫu nhiên, không có sự sắp xếp trưốc nào cả. Chọn 
mẫu ngẫu nhiên lại có thể thực hiện theo các phương thức 
khác nhau như chọn ngẫu nhiên một lần, chọn mẫu kép và 
chọn ngẫu nhiên nhiều lần. Quyết định áp dụng phương 
pháp nào phụ thuộc vào từng điều kiện cụ thể của các doanh 
nghiệp. Ngoài ra cũng có thể chọn máy móc theo những quy 
định cụ thể về khoảng cách chọn. Theo cách chọn này sô' 
lượng mẫu được phân phối đều nên nâng cao tính đại diện 
của mẫu.

3.2.2. Các yêu cầu cần đảm bảo trong lấy mẫu

Khi lấy mẫu có nhiều cách lấy khác nhau: có thể lấy mẫu 
một lần hay còn gọi là mẫu đơn, lấy mẫu hai lần (mẫu kép) 
và lấy mẫu nhiều lần.

Chọn mẫu chấp nhận chỉ có ý nghĩa khi đảm bảo các yêu 
cầu sau:

- Phần lốn sản phẩm trong lô phải được sản xuất trong 
cùng một thòi gian.

- Chi phí do lọt lưới phế phẩm thấp.

- Quy định rõ số lần tiến hành kiểm tra lô sản phẩm, sô’ 
lượng mẫu lấy.
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- Thống nhất vê địa điểm và thời điểm kiểm tra trong quá 
trình lấy mẫu.

- Xác định rõ đối tượng kiểm tra là các biến số hay thuộc 
tính.

- Xác định rõ tiêu chuẩn chấp nhận hoặc chối bỏ lô sản 
phẩmỗ

3.2.3. Các phương thức lấy mẫu

Lấy mẫu đơn:

Thực chất là lấy mẫu một cách ngẫu nhiên từ mỗi lô sản 
phẩm và dựa vào mẫu đó để ra quyết định chấp nhận hoặc 
bác bỏ lô sản phẩm. Thông thường để tăng độ chính xác thì 
chọn mẫu đơn cần mẫu có cõ lốn. Nếu bất kỳ mẫu nào có phế 
phẩm vượt quá quy định thì lô đó bị bác bỏ.

Nếu gọi N là cỡ của lô sản phẩm;

n là cỡ mẫu chọn;

c là sô' lượng sai hỏng chấp nhận được trong một mẫu;

d là số lượng sai hỏng thực tế trong mẫu chọn.

Phương pháp thực hiện và ra quyết định khá đơn giản, chỉ 
cần chọn một mẫu có cỡ n ngẫu nhiên từ một lô sản phẩm. 
Tiến hành kiểm tra một cách chi tiết các sản phẩm trong 
mẫu. Nếu mẫu có d < c thì lô sản phẩm được chấp nhận. 
Ngược lại d > c thì lô sản phẩm không được chấp nhặn.

Lấy mẫu kép:
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Thực chất của phương thức này là cho phép chọn mẫu lần 
thứ 2 nếu như mẫu lần đầu không đảm bảo cho kết luận 
chính xác.

Gọi: C| là mức chất lượng tốt nhất cho phép; 

c2 là mức chất lượng tồi nhất cho phép; 

c3 là mức chất lượng chấp nhận cho mẫu kép; 

dj là sai hỏng thực tế của lần lấy mẫu đầu; 

d2 là sai hỏng của lần lấy mẫu sau; 

n, là mẫu lần đầu; 

n2 là mẫu lần 2.

Khi mẫu đầu có tỷ lệ sai hỏng hơn c, (dj < C ị)  thì lô hàng 
được chấp nhận. Nếu mẫu có tỷ lệ sai hỏng lốn hơn c2 (dj > C2) 
thì lô bị bác bỏ. Nếu có số sai hỏng nằm trong khoảng C] và c2 
(tức là c, < d, < C ị)  thì lẫy mẫu lần thứ 2. Nếu dj + d2 < c3 thì 
chấp nhận lô và ngược lại lô sẽ bị từ chôĩ. Phương thức lấy 
mẫu kép được áp dụng nhằm tiết kiệm chi phí trong kiểm 
tra.

Lấy mẫu nhiều lần.

Cũng giống như trường hợp chọn mẫu kép, ở đây quá trình 
lấy mẫu được lặp lại nhiều lần hơn. Đầu tiên lấy ra một mẫu. 
Nếu tỷ lệ sai hỏng nhỏ hơn hay bằng giới hạn dưối thì lô được 
chấp nhận. Nếu tỷ lệ sai hỏng vượt quá giới hạn trên đã quy 
định thì lô bị bác bỏ. Ta lấy thêm mẫu thứ 2 và so sánh số sai 
hỏng tích lũy với giới hạn trên và dưối mói và áp dụng đúng 
quy tác như mẫu 1. Nếu sau khi lấy mẫu thứ 2 mà vẫn chưa 
quyêt định chấp nhận được hay không thì lấy mẫu thứ 3 vối
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các giới hạn chấp nhận hay bác bỏ mỏi hướng lên trên. Cứ 
lặp lại cách này cho đến khi các lô hoặc được chấp nhận hoặc 
bị bác bỏ. Có thể thấy được qua sơ đồ sau:

kiểm tra

Hỉnh 9.2. Sơ đồ quá trinh lấy mau nhiều lần

3.3. Xây dựng phương án lấy mẫu đơn theo thuôc 
tính  ch ất lương

Vấn đề quan trọng nhất kiểm tra chọn mẫu chấp nhận là 
làm thế nào xác định được một phương án lấy mẫu tốt nhất 
đáp ứng được tiêu chuẩn đã đặt ra hoặc những yêu cầu trong 
hợp đồng kinh tế đã thỏa thuận với khách hàng. Những nội 
dung quan trọng nhất trong thiết lập phương án chọn mẫu là 
xác định được cỡ mẫu phù hợp trong lô sản phẩm, đưa ra 
được những chỉ tiêu cơ bản như mức chất lượng chấp nhận 
tỷ lệ sai hỏng cho phép của lô, rủi ro của người sản xuất và
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rủi ro của người tiêu dùng. Mục tiêu của chọn phương án lấy 
mẫu là giảm thiểu những sai sót trong chấp nhận những sản 
phẩm xấu và loại bỏ những sản phẩm tốt.

3.3.1. Rủi ro trong lấy mẫu chấp nhận

Kiểm tra chọn mẫu có một đặc điểm quan trọng là chúng 
luôn gắn vối rủi ro. về  cơ bản có 2 loại rủi ro. Rủi ro của 
người sản xuất và rủi ro của người tiêu dùng. Nguyên nhân 
dẫn đến hiện tượng trên là chất lượng mẫu không phản ánh 
đúng chất lượng của lô sản phẩm dẫn đến hiện tượng chất 
lượng của lô có thê tồi hơn tỷ lệ sai hỏng quy định nhưng vẫn 
được chấp nhận và ngược lại có thể tốt hơn nhưng lại bị bác 
bỏ.

Trong lấy mẫu chấp nhận doanh nghiệp đã xác định một 
tiêu chuẩn quy định gọi là mức chất lượng chấp nhận AQL 
(Acceptable Quality Level). Mức chất lượng chấp nhận là tỷ lệ 
% sai hỏng lớn nhất có thể chấp nhận được đôi với lô sản 
phẩm đó. Chẳng hạn trong lô sản phẩm có cỡ lô 100 theo quy 
định có 4 sản phẩm sai hỏng hay 4% sản phẩm sai hỏng được 
coi là chấp nhận được. Mức chất lượng chấp nhận phản ánh 
mong muốn của người tiêu dùng mong chấp nhận lô hàng có 
tỷ lệ sản phẩm sai hỏng nhỏ hơn hoặc bằng tỷ lệ sai hỏng cho 
phép này thường xác định dựa trên thỏa thuận giữa hai bên 
mua và bên bán.

Khi lấy một mẫu từ lô sản phẩm và kiểm tra những sản 
phẩm trong mẫu. Nếu số sản phẩm sai hỏng phát hiện được 
vượt quá tỷ lệ sai hỏng cho phép quy định trưốc thì toàn bộ lô 
bị từ chối, ngược lại tỷ lệ sai hỏng thấp hơn hoặc bàng quy 
định thì lô được chấp nhận và người ta hy vọng kết quả đó từ
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mẫu phản ánh đúng chất lượng của toàn bộ lô. Trong các 
trường hợp chất lượng mẫu không phản ánh đúng chất lượng 
của lô thì có rủi ro xảy ra. Trường hợp lô có mức chất lượng 
thực tế thấp hơn AQL nhưng kết quả kiểm tra từ mẫu lại có 
tỷ lệ sai hỏng vượt mức cho phép thì lô sản phẩm sẽ bị từ 
chối. Xác suất bác bỏ lô có mức chất lượng chấp nhận gọi là 
rủi ro của người sản xuất hay còn gọi là rủi ro loại I ký hiệu 
bằng a. Trong thực tế hiện nay mức xác suất này thường 
được quy định từ 0 - 10%.

Ngược lại, có những lô sản phẩm mà mẫu có tỷ lệ sai hỏng 
chấp nhận nhưng trong lô đó có số sản phẩm sai hỏng nhiều 
hơn quy định vẫn được giao cho người tiêu dùng. Giối hạn 
cao nhất mà ngưòi tiêu dùng chấp nhận tỷ lệ sai hỏng gọi là 
tỷ lệ phần trăm sai hỏng cho phép - LTPD (Lot Tolerance 
Percent Defectives). Xác suất xảy ra khi tỷ lệ sai hỏng vượt 
quá LTPD lô vẫn được chấp nhận gọi là rủi ro của người tiêu 
dùng ký hiệu là p và gọi là sai lầm loại II.

3.3.2. Đường cong đặc tính vận hành

Trong chọn mẫu, điều quan trọng là làm thế nào để phân 
biệt giữa lô có chất lượng cao với lô có chất lượng thấp. Khả 
năng phân biệt đó được thể hiện thông qua đường cong đặc 
tính vận hành occ (Operating Characteristic Curve). Đường 
cong đặc tính vận hành thể hiện xác suất nhận lô vối những 
mức chất lượng khác nhau được cho theo một cỡ mẫu n và 
mức chấp nhận c. Doanh nghiệp có thể dùng đường này để 
xác định phương án lấy mẫu đáp ứng những tiêu chuẩn đề ra 
dựa vào AQL, LTPD, a và p. Dạng tổng quát của đường cong 
đặc tính vận hành biểu diễn như Hình 9.3.
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Hình 9.3. Dạng tổng quát của đường cong 
đặc tính vận hành

Trên đồ thị, tỷ lệ phần trăm sai hỏng của lô được ghi trên 
trục hoành, còn xác suất chấp nhận lô được ghi trên trục 
tung. Hình dáng và vị trí của đường cong được xác định bằng 
cỡ mẫu n và mức chấp nhận c của phương án lấy mẫu. Đường 
cong đặc tính vận hành tổng quát có tỷ lệ sản phẩm sai hỏng 
là 3%, vối xác suất chấp nhận của lô là 95% và xác suất bác 
bỏ lô chấp nhận được có a = 0.05 và xác suất chấp nhận lô có 
p = 0.10 vâi LTPD — 15%.

Để xác định đường cong đặc tính vận hành ta sử dụng 
phương pháp thử đúng sai bằng cách lần lượt thay các giá trị 
xác suất và tỷ lệ sai hỏng. Như vậy, ứng vói cách lựa chọn n 
và c khác’ nhau sẽ cho những đưòng cong đặc tính vận hành 
khác nhau (xem Hình 9.4). Bằng phương pháp thử đúng sai 
lần lượt thay đổi giá trị của n và c cho đến khi đạt được một
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phương án lấy mẩu đáp ứng những tiêu chuấn quy định của 
doanh nghiệp.

Xác
suất
chấp
nhận

T ý  lộ sai 
hỏng

Hình 9.4. Xác định dường cong đặc tính vận hành bằng 
phương pháp thử đúng sai

Trong thực tế, người ta có thể dùng hai cách khác nhau để 
vẻ đường cong đặc tính vận hành tùy thuộc vào mối quan hệ 
giữa độ lớn của lô và mẫu chọn. Trong trường hợp cỡ của mẫu 
quá nhỏ so với cỡ của lô ngưòi ta dùng phân bố nhị thức để 
xác định xác suất lô được chấp nhận (Phụ lục 1).

Ví dụ: Giả sử cần kiểm tra chất lượng một lô hàng có cỡ lô 
là N = 2000 và mẫu rút ra từ lô có cỡ mẫu là n = 15. Lô chỉ 
được chấp nhận nếu sô sản phẩm sai hỏng trong mẫu không 
quá 1 (c < 1). Trong trường hợp này cỡ mẫu quá nhỏ nên 
người ta dùng phân bố nhị thức để tính xác suất lô hàng được 
chấp nhận. Các giá trị xác xuất theo cỡ mẫu được tra ở bảng
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phụ lục phân bố nhị thức. Dưới đây là một phần nhỏ trích từ 
Bảng phân bô' nhị thức. Dựa vào sô' liệu trên ta vẽ được 
đường cong đặc tính vận hành như sau:

Bảng 9.1. Tính bảng phân phối nhỉ thức

N
Phẩn trăm sai hỏng p

c
0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35 0.4

0 0.4633 0.2059 0.0874 0.0352 0.0134 0.0047 0.0016 0.0005

15 1 0.829 0.549 0.3186 0.1671 0.0802 0.0353 0.0142 0.0052

2 0.9638 0.8159 0.6042 0.3980 0.2361 0.1268 0.0617 0.0271

Xác suất chấp nhận

Hình 9.5. Ví dụ dường cong đặc tính vân hành

Trường hợp cỡ của mẫu n > 20 và p < 0.05 thì ta dùng 
phân bố Poisson (Phụ lục 2) để vẽ đường cong đặc tính vận 
hành. Trong thực tế thường dùng phân bố Poisson gần đúng 
bằng cách lấy giá trị trung bình của phân bố nhị thức np là 
số trung bình trong phân bô Poison.
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Cóng thức sẽ là: u = np

Xơưới ta chọn ra nhiều siá trị chất lượng của lô sàn phẩm 
theo p và xác định xác suất chấp nhặn lỏ bàng bàng tích lũy
Poison.

Ví dụ 1: Đé kiem tra chọn mảu một Iỏ hàng có cỡ lỏ N = 
5000 cổ. người ta lấy mẵu n = 120 và c = 2. Hãy sử dụng bàng 
tích luv Poisson để vẽ đưòne cong đậc tính vặn hành cùa 
Dhương án Lấy mẵu đó.

Theo các dữ kiện cùa ví dụ trên ta có thé xác định được xác 
suất chấp nhận lô hàng theo phán bố Poison như sau:

Bàng 9 3 . Phán b ố  Poisson

p (I=np Xác suất chấp nhận Pc

0.005 120 x 0.005 = 0.6 0377
0.01 12C X Ũ.Ũ1 = M 0-88

0.015 120x0-015 = lũ C731

C.S2 12Cx3.C2-2-4 C.57

0025 12C X G .025 = 3.3 0423

0 03 12C I C.G3 = 36 0.3C3
" '2C X C.C35 --2 0-21

Z.V- 12C* 0.04 = 4.8 Q.U3

c 'A i *2C ì C.3Í5 = 5.4 0-095

: := '20 t ZjS-zZ : :<52

Các đường cong đặc rinh vặn hành có thể dùns để tìm ra 
các giá trị hợp lý cho n và c. Hình dáng đường cong đặc rinh 
vặn hành phụ thuộc rất chật chẽ vào c và n. Cụ thế la:
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Phán trâm sai hùng

Hình 9.6. Mối quan hệ giữa đường cong 
đăc tinh văn hành với n v à c

Nếu giữ c không đổi thì đường cong đặc tính vận hành sẽ 
phang hơn đối vối cỡ mẫu n nhỏ và dốc hơn khi n lớn. Đường 
cong đặc tính vận hành dốc vối cỡ mẫu lớn giúp dễ phân biệt 
lô tốt vối lô xấu hơn.

Nếu giữ n không đổi thì rủi ro của người sản xuất tăng khi 
c nhỏ và rủi ro của người tiêu dùng tăng khi c lốn.

Trong trường hớp n = N thì đường cong đặc tính vận hành 
có dạng thang đứng. Điều đó phản ánh rằng lô được kiểm tra 
100%. Trong trường hợp này không có rủi ro của nhà sản 
xuất và người tiêu dùng.

Đường cong đặc tính vận hành cho thấy tỷ lệ sai hỏng 
càng lớn thì xác suất chấp nhận lô hàng càng thấp. Lô có

Trường Đại học Kinh tế  Quốc dân 325



GT QUÀN LY CHẤT LƯƠNG TRCNG  CAC  TỎ CHƯC

ch ả p  ìuỢng tó t lá  ỉỏ cõ s â c  su á t ch ã p  n h ặ n  cao. Lõ co chàt 
lượng là ló có sác suất chấp nhận thấp.

3.3.3. Phương án lấ \ mau tiéu chuán hóa

Trên thê giói, các nước thường đưa ra nhõng bàng tiêu 
chuản dùns làm cãn cứ cho lảy mẵu thav vì dùng phép thủ 
đúng sai. tón kém thòĩ gian. Các bảng này có thé bao gồm 
báns lảy mẫu đơn và lấy mảu kép. Châng hạn. ỡ Mỹ ngưòi ta 
đúa 'bảng lấy mẫu đơn và kép của Dodge và Romig và các 
báng kiểm tra lấy mẫu theo thuộc tính cùa MIL - STD - 105E 
do Bộ quỏc phòng Mỹ bièn õoạn. Báng này phản loại theo mã 
số từ A đến E. AQL được sáp sếp từ 0.10®o đến 10°b. Cỡ mẫu 
được xác (tinh tuv theo cỡ lô và phản loại thành 3 mức kiểm 
tra I. II và n i. Mức I là kiểm tra lông, mức n  là kiểm tra 
hình thường và mức En là kiểm tra chặt. Các mã số được sáp 
xếp theo cỡ lô tương ứng với các mức kiẻm ưa và mức AQL 
nào đó. Từ bảng đó có thể kiểm tra được mả số cỡ mẫu và tỳ 
lệ sai hông chấp nhận.

ơ  nưốc ta dựa trên nghiên cứu. tham kháo các tài liệu 
nước ngoài và cãn cứ vào yêu cầu thực té trong hoạt động 
xuất nháp khau. Tông cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng 
đã xây dựng bâng mã sô cổ mảu kiém tra và quy định bón 
chế độ kiểm tra là chê độ kiem tra binh thường, kiêm tra 
chặt chẽ. giảm kiểm tra và từ chỏi kiểm tra cùng vối bày mức 
kiếm tra trone đó 4 mức kiểm tra đặc biệt D-. D,. D,- D4 và 3 
rcức kiểm tra thõng dựng Iề n. in . Các mức kiểm tra đặc biệt 
áp dụns cho nhữne mẫu có cỡ nhô. người riêu dửng chịu rủi 
ro cao. Trong các mức I. n. III thi mức I có cỡ mẫu nhò nhất 
mức n  cở mẫu trung bình và thông dime nhất vì riu ro của 
nsTiời sản xuất và người riêu dùng tương đương nhau. Mức
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III CÓ cỡ mẫu lớn nhất, rủ i ro của người sản xuất lớn hơn. 
Căn cứ vào cỡ lô và mức kiểm tra để tra chữ khoá mã chữ. Từ 
đó tìm được cỡ mẫu và mức chất lượng chấp nhận.

Ví dụ: Xét trường hợp kiểm tra bình thường một lô hàng có 
cỡ lô 1200 và AQL = 1%. Tra trong bảng mức kiểm tra II 
tương ứng với cỡ lô có mã số tương ứng là J. Tra tiếp bảng các 
phương án lấy mẫu theo tiêu chuẩn theo mã chữ J ta được cõ 
mẫu là 80 sô' chấp nhận là 2 và số từ chốỉ là 3. Như vậy đối 
vối lô hàng này khi lấy mẫu kiểm tra có cỡ mẫu 80 nếu có từ
2 sản phẩm sai hỏng trở xuống thì lô được chấp nhận còn nếu 
số sai hỏng lớn hơn 3 thì lô hàng bị từ chối.

Bảng 9.3. Mã sô' cỡ mẫu theo TCVN 26000

Cỡ lô
Bậc kiểm tra 

đặc biệt
Bậc kiểm tra 
thông dụng

D, d2 D, D, I II III

2-8 A A A A A A B
9-15 A A A A A B c
16-25 A A B B B c D
26-50 A B B c c D E
51-90 B B c c c E F
91-150 B B c D D F G
151-280 B c D E E G H
281 - 500 B c D E F H J

c c E F G J K
501 -1200 c D E G H K L
1201 -3200 c D F G J L M

3201 -10000 c D F H K M N
10001 -35000 D E G I L N p

35001 - 150000 D E G J M p Q

150001 -50000 D E H K N Q R
> 500001

Trường Đại học Kinh tế  Quốc dân 327



I
i o

ễ(U

XỆ3
rt>\
p
Ç0\o
p-tu-□

i,h(l rnfl 
ry» MAu

— ÍƯC khu ẽỉ tôl chẩp iihột (M L)
a 0.10 0,15 0,20 0,40 0,05 1,00 i ề5 2,5 4,0 0,5 ÍÕ 15 ?*» 40 w 100 100 m 400

Iâ U) Cb Cb Cb ci) Gb Cb Cb Cb Cb Cl Ob cj> Cb Cb Ob lb Ob
A f Õ 1

J
1 7 ? 1 1 4

s
r. 1 B 10

11

14
15

M 1 o' M
,

1* 2 ? 3 3 i ■> ß 7 ft 10
II

t i
15

?1
77

(, 0 1 1 ? 3 1 4 5 n 1 n 10 M ?\ TO
11 15 n 31

0 n 0 1 i ? y ■- ~D 4 r» r, 7 n VI
11

H
15

/1
n

to
11

41

45
F 11 o ' 1 1 ? 2 3 3 4 r» 6 / H 10

11
14
t*.

?1
??

TO
»1

41
45

r 70 0
i

1
1

1 2 7 3 3 4 5 6 7 fl 10
11

14
15

?1
22

fi V 0 1 > 2 7 3 3 4 5 6 / 10
11

14
15

?1
?7

H w 0 1 2 ? 3 3 4 9 6 7 A 10
11

M
15

21

22

J no 0 1 1 2 ? 3 3 4 5 6 7 e 10

11

14
15

21

??

K 125 0 1 1 2 2 3 3 4 6 8 7 0 10

11

14

15

21

22

l 700 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 0 10

11
14

15

21

22

M 115 1 7 2 3 3 4 6 e 7 8 10

11

14
15

21
22

M VX) 1 ? ? 3 • 4 5 fi / A 10
11

14
15

21
22

1’ noo 1 Ì 2 3 3 4 S 6 7 R 10
11

14
19

1
?

fj I?f/J ? 1 3 4 9 A 7 A 10 14 21
1 15 2

K ;fXX) 3 4 5 ' Ể / »1 10
11

14
15

7 \
22 J

c.)
I

o

Q/O
H
Ọ
C)
o>o

o
r

Dùng phưdng fin ngny trfin mũi tên



Chương 9: KIỂM TRA CHẤT LƯỢNG SẢN PHẨM

3.3.4. Phương pháp xác định mẫu đơn gần đúng
Ngoài cách dùng bảng kiểm tra lấy mẫu đơn và kép còn có 

thể tính gần đúng cho một phương án lấy mẫu đơn khi xác 
định trưốc được 4 thông sô' AQL, LTPD, a và (3. Mục tiêu cơ 
bản là xác định 2 thông số chủ yếu là cõ mẫu n và mức chấp 
nhận c. Các bưóc tiến hành như sau:

Bước 1. Dựa vào bảng phân bô’ chuẩn ở phụ lục để tính các 
giá trị của z ứng với a  và p.

Bước 2. Tính thử cỡ mẫu n theo công thức

n =
Z j L T P D  (1 -  LTPCD) + Z^AQL  (1 -  AQL)

(LTPD-AQLÝ

Bước 3. Tính các giá trị Pa, c và n

c = n* Pa

(c + 0.5) n = — —-----

Trong đó các giá trị c và n lấy tròn số. Pa là phần trăm sai 
hỏng chấp nhận của mẫu. Khi p là phần trăm sai hỏng trong 
mẫu thì lô bị từ chôi khi p > Pa, ngược lại p < Pa thì lô được 
chấp nhận

Ví dụ 2: Một lô hàng có cỡ lô N = 2000 sản phẩm. Theo 
quyết định của doanh nghiệp thì muốn khi kiểm tra chất 
lượng sẽ tuân thủ các thông sô sau:
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AQL = 0.005; LTPD = 0.04; a  = 0.050 và (3 = 0.050
Hãy xác định cỡ mẫu cần lấy và tỷ lệ sai hỏng cho phép để 

đảm bảo chấp nhận lô hàng với đúng những quy định trên.

Giải
Bước 1: Tra các giá trị tương ứng với xác suất a = 0.050 và 

(3 = 0.050 theo bảng phụ lục 3 ta có Za = = 1.645

Bước 2: Thay các giá trị đã có vào công thức trên để tính

n’ =
1.645^/0.04(1-0.04) +1.6 4 5 7 0 .0 0 5  (-0.005)

(0.04-0.005)2
= 156.3

Bước 3: Tính Pa theo công thức:

4 -
f = 0  05 + 1.64sJ0ro5_(' : 0 005>.O.OH2 1 2

156.3

c = 156.3 X  0.014212 = 2.22! lấy tròn c = 2

n = i ^ f  = 176 
0.014212

3.3.5. Chất lương trung bình giao đi

Khi đã qua kiểm tra chọn mẫu chấp nhận đàm bảo các 
tiêu chuẩn được quy định trưốc, lô sản phẩm sẽ được giao cho 
khách hàng. Tuy nhiên, mọi lô sản phẩm được giao đi dù đã 
qua kiểm tra chọn mẫu chấp nhận vẫn có những sản phẩm 
sai hỏng lọt lưới. Chất lượng trung bình được giao đi (AOQ) 
là số đo sản phẩm sai hỏng mong đợi sẽ giao cho khách hàng 
với mọi phương án lấy mẫu chọn trước. Đôi với những lô sản
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phẩm bị bác bỏ người ta sẽ kiểm tra lại toàn bộ lô hàng và 
thay thế những sản phẩm hỏng bằng những sản phẩm đạt 
tiêu chuẩn. Còn đốỉ vối những lô sản phẩm có tỷ lệ sai hỏng 
đáp ứng yêu cầu được chấp nhận, thì những sản phẩm hỏng 
kiểm tra từ mẫu cũng được thay bằng những sản phẩm tốt. 
Như vậy, chất lượng sản phẩm giao đi của mỗi lô sản phẩm 
có những cải thiện đáng kể. Đe xác định sự thay thê các sản 
phẩm sai hỏng trong các lô sản phẩm bị từ chối người ta sử 
dụng khái niệm chất lượng trung bình giao đi (AOQ) được 
tính theo công thức sau:

Trong đó
p: Tỷ lệ phần trăm sai hỏng 
Pa: Xác suất chấp nhận lô sản phẩm 
N: ca lô 
n: Cỡ mẫu

Do đó có thể biểu diễn AOQ = P -P a- Điểm cực đại trên 
đường cong AOQ được gọi là giới hạn chất lượng trung bình 
được giao đi AOQL. Đó chính là mức chất lượng giao đi tệ 
nhất mà doanh nghiệp mong đợi và nếu mức này được chấp 
nhận thì phương án lấy mẫu được chấp nhận.

Ví dụ 3. Hãy vẽ đường cong AOQ nếu phương án chọn 
mẫu có cõ mẫu n = 120 được lấy từ lô hàng có cỡ lô N = 1000 
và sô' sản phẩm sai hỏng trong mẫu không được quá 2.

Trong trường hợp tiến đến 1 thì N rất lốn so với n.
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Giải: Căn cứ vào các giá trị p và phân bô Poison đê xác 
định xác suất và giá trị của AOQ theo cách tính nêu trên ta 
tìm được các số liệu như trong bảng sau:

B ảng 9.5. Xác suất và g iá  tr ị AOQ

p n = np Pa
N - n

N
AOQ

0.01 1.2 0.88 0.88 0.0077

0.02 2.4 0.57 0.88 0.0100

0.03 3.6 0.303 0.88 0.0080

0.04 4.8 0.143 0.88 0.0050

0.05 6 0.062 0.88 0.0027

0.06 7.2 0.025 0.88 0.0013

0.07 8.4 0.01 0.88 0.0006

0.08 9.6 0.88 0

0.012

0.01

0.008

0.006

0.004

0.002 

0
0 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08

Hình 9.7. Đồ th i biểu diễn điểm  cực đ a i của ch ất lượng 
tru ng bình g iao  đ i
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3.3.6. Kiêm tra chọn mẫu theo chỉ tiêu biến sô chất lượng

Khi lấy mẫu các chỉ tiêu chất lượng có sô' đo liên tục, cần 
lấy mẫu theo biến số. về  nguyên tắc không có sự khác biệt 
lớn so vói phương án lấy mẫu đơn theo thuộc tính. Mục tiêu 
là nhằm xây dựng phương án lấy mẫu đáp ứng được các tiêu 
chuẩn quy định đảm bảo mức độ rủi ro của người sản xuất và 
người tiêu dùng chấp nhận. Nhiệm vụ cơ bản là phải xác 
định được mẫu n và giá trị chấp nhận c thích hợp. Trong 
trường hợp kiểm tra theo biến sô' thì c không phải tỷ lệ sai 
hỏng mà được đo bằng các giá trị phản ánh giối hạn trên và 
giới hạn dưới dùng làm căn cứ để quyết định chấp nhận hoặc 
bác bỏ lô sản phẩm. Người ta sử dụng xác suất có phân bố 
chuẩn theo hình quả chuông (Phụ lục 3).

Quy luật phân bố chuẩn phản ánh tính chất đôi xứng của 
các sai sô' ngẫu nhiên và tính tập trung của chúng. Hàm 
phân bô' chuẩn có dạng:

f ( x ) - ị = e
ơV2ji

X , Ịà c&c lượng biến số

X là giá trị trung bình các kết quả quan trắc

ơ: độ lệch chuẩn

Jl =;3. 1416

e: Cơ sô Logarit tự nhiên
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Như vậy, các giá trị giới hạn chấp nhận và bác bỏ đối với c 
phản ánh sai lệch chuẩn của mẫu so vói trị số trung bình.

Do đó, xác suất chấp nhận một lô tốt a và xác suất chấp 
nhận lô xấu p là phù hợp với cốc đặc tính lấy mẫu. Ta có thể 
xác định giá trị c trong phân bô’ chuẩn theo công thức sau:

— oc = Xl - za —j=  
v n

— oc = X 1 -  Zp —j=
V n

z là sai lệch chuẩn của điểm cách đường trung bình trong 
phân bố chuẩn

za và Zp lấy từ phụ lục 3: phân bô' chuẩn theo xác suất

a là xác suất của lô tốt

(3 là xác suất của lô xấu

Từ các giá trị này ta có thể xác định được phương án lấy 
mẫu theo biến sô đáp ứng được các tiêu chuẩn quy định.

Ví dụ 4: Công ty xi măng Hoàng Thạch có tiêu chuẩn đóng 
bao là 50 kg. Nhưng do thiết bị cân có độ giao động nhất 
định, giả sử các bao xi măng vởi phân bố chuẩn là 1 kg. Lô xi 
măng có bao nặng trung bình 50 kg được coi là tốt và chấp 
nhận được, còn những lô có mức trung bình nặng dưới 49 2 
kg thì không chấp nhận được. Theo quy định của công ty đòi 
hỏi, xác suất của lô nặng trung bình 50 kg bị loại không đươc 
quá 0,05 và xác suất của lô nặng trung bình 49.5 kg mà đươc 
chấp nhận không được quá 0,1. Hãy xác định phương án lấy 
mẫu đáp ứng được các yêu cầu trên.
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Giải:

Nhiệm vụ là xác định giá trị giối hạn chấp nhận c và cõ 
mẫu n.

Ta có a = 0,05 và p 0,1

Vì xác định theo phân bô' chuẩn của biến số khối lượng 
nên ta xác định c theo công thức:

c = x -z„  -^= = 5 0 -1 ,6 5 -^
Vn V n

c  = X  + z „  -^=  = 4 9  + 1 ,2 8  -1 =
Vn Vn

Hay 50 -1 ,65  -4= = 49 +1,28-i=
Vn Vn

n = (2,93)2 = 8,5849 lấy tròn n = 9

c = 5 0 - 1 , 6 5 4 =  = 49,45
VÕ

Như vậy phương án lấy mẫu đòi hỏi cõ mẫu là 9 và nếu 
trung bình của mẫu lốn hơn hoặc bằng 49,45 kg thì lô sản 
phẩm chấp nhận được.
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TÓM TẮT CHƯƠNG 9

Kiểm ta chất lượng là hoạt động theo dõi, thu thập, phát 
hiện và đánh giá tình hình thực hiện các mục tiêu, nhiệm vụ 
kê hoạch chất lượng đã đề ra trong mọi quá trình, mọi hoạt 
động và các kết quả thực hiện của doanh nghiệp. Mục đích 
của hoạt động này là phát hiện những sai lệch trong quá 
trình thực hiện mục tiêu, nhiệm vụ chất lượng, tìm ra 
nguyên nhân và tìm cách xóa bỏ, ngăn ngừa tái diễn của các 
sai lệch đó.

Người ta thường sử dụng 3 phương pháp xác định chất 
lượng: kiểm tra bằng cảm quan, thí nghiệm và phương pháp 
chuyên viên. Có hai hình thức kiểm tra chất lượng phổ biến 
là kiểm tra toàn bộ hoặc kiểm tra chọn mẫu.

Kiểm tra chọn mẫu chấp nhận là phương pháp lấy một số 
chi tiết hoặc sản phẩm từ một dây chuyền sản xuất hoặc một 
lô sản phẩm ra một cách ngẫu nhiên để tiến hàn kiểm tra. 
Mục đích của chọn mẫu là quyết định xem mỗi lô sản phẩm 
có thỏa mãn các tiêu chuẩn hoặc yêu cầu đặt ra hay không. 
Kiểm tra chọn mẫu được thực hiện phổ biến nhờ những lợi 
ích to lớn của nó, đặc biệt là lợi ích tiết kiệm các nguồn lực.

Những vấn đề quan trọng trong kiểm tra chọn mẫu chấp 
nhận là xác định lô sản phẩm, mẫu và tỷ lệ sai hỏng chấp 
nhận. Thông thưòng người ta thường sử dụng 3 phương thức 
lấy mẫu là lấy mẫu đơn, lấy mẫu kép và lấy mẫu nhiều lần.
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Chương 10

GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO CHẤT LƯỢNG

Để thực hiện và duy trì công tác quản lý chất lượng thì 
một điều quan trọng là phải có một đội ngũ cán bộ và người 
lao động luôn hiểu được vai trò, trách nhiệm và công việc của 
mình. Trong bôi cảnh hiện nay, các công ty không ngừng cải 
tiến và phát triển để tăng cưòng sức mạnh và nâng cao vị thê 
cạnh tranh. Trong môi trường đó, đội ngũ lao động phải 
không ngừng được đào tạo và đào tạo lại một cách sâu rộng. 
Chương cuối dùng của cuốn sách này sẽ giúp người đọc hiểu 
rõ về công tác giáo dục và đào tạo chất lượng trong doanh 
nghiệp thông qua những vấn đề sau:

(1) Tổng quan về giáo dục và đào tạo

(2) Chương trình đào tạo về chất lượng

(3) Đào tạo cán bộ quản lý và nhân viên trong lĩnh vực 
quản lý chất lượng.

Trước tiên, chúng ta tìm hiểu những khái niệm tổng quát 
về giáo dục và đào tạo.

1. Tổng quan về giáo dục và đào tạo

1.1. Khái niêm g iáo  dục và đào tao

Bố trí người lao động vào thực hiện một công việc cụ thể 
chưa han đã bảo đảm hoàn thành tốt công việc. Nhũng người
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lao động mỏi thường không cảm thấy vững tâm về vai trò và 
trách nhiệm của họ khi làm một công việc nào đó. Đê hoàn 
thành tốt công việc được giao, mỗi người lao động cần phải có 
sự tương đồng giữa khả năng làm việc và yêu cầu để thực thi 
công việc đó. Vì vậy, không chỉ đối vối những nhân viên mới 
được thu nhận vào làm việc mà cả đôi với các nhân viên cũ 
đều cần phải không ngừng được đào tạo để đảm bảo yêu cầu 
tương đồng đó và đảm bảo trách nhiệm được những nhiệm vụ 
đầy cam go và thử thách.

Giáo dục là một hệ thống các hoạt động đào tạo và giảng 
dạy ỏ trường học nhằm trang thiết bị kiến thức và phát triển 
kỹ năng cho con người (Từ điển Oxford).

Đào tạo là một loạt các hoạt động được tổ chức có hệ thống 
để trang bị cho người lao động nhận thức, kỹ năng tay nghề 
và động lực thực hiện công việc.

Hình 10.1. Sự cân bằng giữa khả năng của người lao 
dông và yêu cầu công việc

Đào tạo và giáo dục là hai khái niệm khác nhau nhưng có 
mối quan hệ gán kết với nhau. Giáo dục có tính bao trùm 
hơn, chung hơn, nhưng lại ít thực tiễn hơn. Còn đào tạo chỉ là 
một lĩnh vực của giáo dục. Đào tạo giúp trang bị cho con
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người các nhận thức và kỹ năng thực tiễn, nó giúp cho người 
lao động thực hiện tốt hơn các công việc hiện tại. ích lợi của 
công tác đào tạo không chỉ dừng lại ỏ chỗ trang bị cho người 
lao động các kỹ năng nghề nghiệp hiện tại mà còn phát triển 
họ lên một nấc cao hơn đê đảm nhận trọng trách nặng nề hơn 
trong tương lai.

1.2. Sự cần th iết và muc tiêu của công tác dào tao

Nhu cầu đào tạo bắt nguồn từ nhu cầu giải quyết các tồn 
tại hiện vật và vượt qua những thử thách trong tương lại. 
Trong bối cảnh áp lực cạnh tranh ngày càng tăng cao trong 
nền kinh tế thị trường, các công ty phải không ngừng cải tiến 
và phát triển để tăng cường sức mạnh, nâng cao vị thê cạnh 
tranh. Hòa cùng vối quá trình chuyển đổi đó, lực lượng lao 
động, kể cả lực lượng lao động hiện tại và lực lượng sắp được 
thu nhận, vói nhiều ngành nghề khác nhau, phải không 
ngừng được đào tạo, đào tạo lại một cách sâu và rộng.

Áp lực của cạnh tranh không chỉ của thị trường trong nước 
mà còn của thị trường quô'c tế. Một trong những vũ khí sắc 
bén để chống lại áp lực cạnh tranh là chiến dịch giáo dục và 
đào tạo, thông qua chiến dịch trang bị kiến thức mới và kỹ 
năng mói. Bằng con đường đào tạo, các doanh nghiệp có cơ 
hội trang bị kỹ thuật và công nghệ mới, trang bị kỹ năng 
mới, đổi mối công nghệ, đổi mối sản phẩm để không ngừng 
thỏa mãn nhu cầu ngày càng tăng của người tiêu dùng.

Chuyển giao công nghệ qua biên giới cũng đặt ra những 
yêu cầu mới cho công tác đào tạo, nó tạo khả năng tăng năng 
suất lao động và tạo ra cơ hội giao lưu văn hóa giữa các quốc 
gia trong bối cảnh quốc tế hóa nền kinh tê của toàn cầu.
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Công tác đào tạo, khi được tiến hành tốt, sẽ mang lại cho 
không chỉ doanh nghiệp mà cả những người lao động, những 
lợi ích cụ thể đó là: Tăng khả năng sinh lợi cho công ty hoặc 
tạo ra thái độ tích cực hướng tối lợi nhuận; cải thiện kỹ năng 
và nhận thức nghề nghiệp ở tất cả các cấp trong công ty; tăng 
nhuệ khí của người lao động; làm cho mọi người nắm được 
các mục tiêu của tổ chức; làm cho mọi người thấy được bức 
tranh tốt đẹp hớn về công ty; khẳng định tính chân thực, 
tính cởi mỏ và đức tin; cải thiện mối quan hệ giữa người quản 
lý và cấp dưới; tạo ra động lực phát triển công ty; học hỏi từ 
người học viên; giúp cho công tác chuẩn bị các hướng dẫn 
trong công việc; giúp nắm được và thực thi các chính sách 
của công ty; cung cấp thông tin cho nhu cầu đào tạo trong 
tương lai trong tất cả các lĩnh vực của công ty; giúp cho công 
ty đưa ra các quyết định và giải quyết tồn tại một cách hiệu 
quả hơn; tạo ra cơ hội hỗ trợ phát triển trong nội bộ bản thân 
công ty; tăng cường kỹ năng lãnh đạo, sự khuyến khích, lòng 
trung thành, thái độ làm việc... cho người quản lý cũng như 
người công nhân; giảm chi phí trong nhiều khâu như sản 
xuất, quản lý, nhân sự..., tăng ý thức trách nhiệm đốỉ vối tổ 
chức về thẩm quyền và nhận thức; giảm chi phí tư vấn bên 
ngoài bằng cách khai thác khả năng tư vấn bên trong; 
khuyên khích quản lý phòng ngừa; loại bỏ hành vi thiếu chín 
chán; tạo ra không khí thích hợp cho sự phát triển và giao 
tiếp; giúp cải thiện giao dịch trong công ty; giúp người công 
nhân điều chỉnh sự thay đổi; giúp xử lý mâu thuẫn qua đó 
giúp phòng ngừa căng thẩng, mỏi mệt.

Bên cạnh các lợi ích trên, công tác đào tạo còn mang đến 
cho người công nhân một số lợi ích, nhưng tựu trung lại cũng 
là lợi ích của công ty như: Giúp cho các cá nhân đưa ra các
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quyết định và giải quyết vấn đề một cách tốt hơn; làm cho 
con người tự tin và tự phát triển; giúp cho cong người xử lý 
được mâu thuẫn, sự căng thẳng và thất vọng; cung cấp thông 
tin để cải thiện nhận thức của người lãnh đạo, kỹ năng và 
hành vi giao tiếp; tăng sự hãnh diện và sự thỏa mãn về nghề 
nghiệp; hưống các con người vươn tới các mục tiêu cá nhân 
đồng thời với việc cải thiện kỹ năng tác động qua lại lẫn 
nhau; thỏa mãn nhu cầu của người đào tạo cũng như của 
người được đào tạo; cung cấp cho người đào tạo một địa chỉ 
phát triển trong tương lai; giúp con người phát triển kỹ năng 
nghe, nói và kỹ năng viết; loại bỏ cảm giác sợ hãi khi nhận 
những nhiệm vụ mối.

Không những thế, công tác đào tạo còn cải thiện các mối 
quan hệ giữa người với ngưòi, các mối quan hệ trong nhóm, 
giữa các nhóm và trong việc thực thi chính sách như: Cải 
thiện sự trao đổi qua lại giữa các nhóm và các cá nhân; giúp 
cho những người công nhân mối định hướng bằng cách đào 
tạo chuyển giao hoặc hỗ trợ phát triển; cung cấp thông tin 
một cách công bằng và chắc chắn; cung cấp thông tin theo 
đúng luật pháp và các chính sách quản lý; cải thiện kỹ năng 
bản thân; làm cho các chủ trương, chính sách và các quy định 
của công ty trỏ nên rõ ràng; tăng nhuệ khí; tạo ra sự gắn kết 
trong nhóm; tạo ra không khí học tập, phát triển và hợp tác; 
tạo cho công ty một vị thê mối trong công việc cũng như 
trong cuộc sống.

Có rất nhiều lĩnh vực nghề nghiệp khác nhau trong mỗi 
một doanh nghiệp. Mục tiêu của đào tạo bắt nguồn từ nhu 
cầu đào tạo của mỗi một lĩnh vực đó. Song tựu trung lại, mục 
tiêu của đào tạo thể hiện mong muốn trang bị được nhiều kỹ
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năng cũng như nhận thức mới cho người lao động đế tăng 
năng suất lao động, nâng cao chất lượng hàng hóa nhàm 
thỏa mãn nhu cầu thị trường trong các điều kiện xác định.

Ví dụ, các mục tiêu của người nhận đặt chỗ vé máy bay 
gồm:

- Cung cấp thông tin về chuyên bay cho khách hàng gọi 
đến trong vòng 30 giây.

- Hoàn tất việc đặt vé khứ hồi cho khách hàng trong vòng 
2 phút sau khi nhận được đầy đủ thông tin từ khách hàng

Các yêu cầu cụ thê như vậy đặt ra cho người nhặn đặt vé 
các mục tiêu rõ ràng về thời gian, số lượng, và địa điểm. Mức 
độ hoàn thành các nhiệm vụ hay mục tiêu đó là tiêu thức 
đánh giá mức độ hoàn thành.

1.3. Đánh giá  nhu cầu và phương ph áp  đào tạo

1.3.1. Đánh giá nhu cầu đào tạo

Khi hoạt động của các doanh nghiệp trở nên toàn cầu hóa 
hơn thì các doanh nghiệp cần phải có một lực lượng lao động 
có đủ trình độ và tay nghê' để tiến hành cuộc chiến mang tính 
toàn cầu. Nếu hệ thống giáo dục của một quốc gia không đảm 
đương được vai trò đào tạo ra những người công nhân có đủ 
tay nghề và trình độ thì gánh nặng của cuộc chiến đó sẽ đổ 
lên đầu các doanh nghiệp.

Để có thể đối mặt và vượt những thử thách mới. mỗi một 
doanh nghiệp phải chuẩn bị cho lực lượng lao động của mình 
một hành trang đầy đủ trước khi bắt tay vào một công việc 
mới. Nhu cầu đào tạo trước hết bát nguồn từ nhu cầu phát 
triển sản xuất, kinh doanh của công ty, nhưng cùng đồng
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thòi phải đảm bảo phù hợp vối phương hưống chuyển dịch cơ 
cấu kinh tế của toàn bộ nền kinh tế.

Đào tạo không phải là phương cách để cứu sống toàn bộ 
công ty, nhưng chí ít cũng giúp khắc phục các yếu điểm, các 
nhân tố phi hiệu quả của lực lượng lao động. Đánh giá nhu 
cầu đào tạo phải xem xét cụ thể đối với từng người lao động, 
đối vối từng công việc cụ thể. Nhu cầu đào tạo của mỗi một cá 
nhân có thể do chính người đó để xuất, do người giám sát, 
hoặc do phòng nhân sự.

Ví dụ, đê đánh giá nhu cầu đào tạo các nghiệp vụ sau cho 
tất cả các nhân viên mối của một công ty điện tủ:

- An toàn lao động trong công ty
- Điện tử đại cương
• Lý thuyết học đại cương.
- Kinh tế  học đại cương
- Luật lao động
- Kế toán.

Người đề xuất cần phải thấy được rằng các lĩnh vực đào 
tạo như vậy đã đủ trang bị kiến thức và kỹ năng tay nghề 
cho những công nhân chưa và đã phù hợp vối từng vị trí công 
tác của họ chưa.

Đe xác định phạm vi của nhu cầu đào tạo cũng như việc 
xác định nội dung của các nhu cầu đó, phòng nhân sự phải sử 
dụng nhiều cách khác nhau. Họ có thể điều tra người lao 
động để tìm ra những chủ đề mà người lao động muôn được 
học thêm. Ớ nhiều công ty, phương pháp điều tra này đã 
được áp dụng và đã thu được những thành công nhất định.
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Những người đào tạo cũng có thể xác định các chủ đê' cần 
đào tạo bằng cách xem xét mô tả công việc để tìm ra những 
vấn để nổi cộm, những vấn đề còn yếu và thiếu. Những vấn 
đê nổi cộm, yếu và thiếu này sẽ được đánh giá kỹ và người 
đào tạo sẽ đê ra các phương sách, nội dung đào tạo nhàm 
khắc phục và lấp đầy những điểm yếu đó. Nhò vậy, những 
người mổi vào nghê có thể đảm đương tốt những công việc 
mới mẻ.

Phòng nhân sự có thể tìm thấy các điểm yếu trong công ty 
như bô trí con người vào các vị trí công tác, định hưống, lựa 
chọn và công tác tuyển dụng không phù hợp. Sự không phù 
hợp này có thể làm cho người lao động làm việc không hiệu 
quả. Những lỗi này có thê nảy sinh do công tác kế hoạch hóa 
nhân sự, thiết kế công việc, hoặc hệ thống thu thập thông tin 
của phòng nhân sự chưa thực tốt hoặc thậm trí là còn tồi.

Những người đào tạo có thể thu thập thông tin từ nhiều 
nguồn khác nhau để đưa ra các chương trình đào tạo. Việc 
xem xét nhật ký sản xuất, báo cáo quản lý chất lượng, các 
khiếu nại, báo cáo an toàn, báo cáo thay đổi nhân sự và báo 
cáo vắng mặt, và các phỏng vấn người lao động cần phải được 
thực hiện để tìm ra những tồn tại tiềm ẩn.

Các giám sát viên theo dõi hoạt động hàng ngàv của người 
lao động đê phát hiện ra và bỏ một sô' yếu tô' thừa như số 
lượng công nhân dư dôi tiềm ẩn mà hiện tại không cần thiết, 
bô trí dây chuyền lao động chưa hợp lý...

Đánh giá nhu cầu đào tạo cần phải xem xét sự đa dạng và 
tính quốc tế của vấn đề. Đào tạo có thể lãng phí nếu căn 
nguyên của chất lượng hoạt động tồi lại bắt nguồn từ những 
trở ngại về ngôn ngữ và văn hóa. Ví dụ, người công nhân ở
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các nước đang phát triển có thể có các quan điểm khác nhau 
về tính kịp thòi và thái độ xử lý. Thông thường, người đào tạo 
tổ chức nhiều khóa đào tạo về việc làm thế nào để thực thi 
tốt công việc, nhưng nhân tô' văn hóa đã đẩy yếu tô’ tập tục 
lên hàng đầu và đẩy yếu tô' thực hiện xuống hàng thứ hai. 
Lúc này công tác đào tạo kỹ năng trỏ nên không thích hợp 
nữa và thậm chí còn phí công vô ích.

1.3.2. Phương pháp đào tạo

Có nhiều loại hình đào tạo như đào tạo tại chỗ, đào tạo ở 
bên ngoài và phương thức đào tạo kết hợp. Các công ty chủ 
yếu chọn phương thức đào tạo tại chỗ cho nội bộ công ty và 
cho nội bộ ngành. Khi xây dựng chương trình đào tạo, ngưòi 
tổ chức cần chú ý một số điểm sau:

- Ngành nghề gì cần phải đào tạo?

- Kiến thức nào cần phải được trang bị?

- Trình độ kiến thức và tay nghề cần đạt được ở mức nào?

Để đạt được chất lượng, cần phải tổ chức các lóp nhỏ cho 
từng loại ngành nghề; kích thích sự sáng tạo bàng cách sử 
dụng nhiều hình thức truyền thụ thích hợp cho từng loại 
nghiệp vụ như bài giảng, chiếu hình, băng giảng, băng video, 
chuyền dây, đóng vai, phim, bài tập tình huống, tổ chức hội 
thảo, tham khảo qua máy vi tính, tự nghiên cứu, mô phỏng, 
khảo sát xem xét để xác định nhu cầu người học, nhu cầu đào 
tạo nghề.

Cách tiếp cận thứ nhất của đào tạo là đào tạo theo phương 
pháp chuyền tay, đào tạo qua hệ thống máy tính, qua 
phương tiện nghe nhìn... Đào tạo theo phương pháp chuyền
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tay là việc cử người có tay nghề cao, có nhiéu kinh nghiệm 
đứng ra giảng dạy và chỉ bảo cho những người thợ mới.

Đào tạo qua hệ thống máy tính có ưu điểm nhanh, rẻ, 
nâng cao khả năng sáng tạo cho học viên; nhưng nó có nhược 
điểm là chỉ có thể truyền đạt được các kiến thức chung, 
không thể đào tạo được tay nghề cụ thể.

Cách tiếp cận thứ hai là đào tạo từ bên ngoài. Chương 
trình đào tạo này được thực hiện tại các cơ sỏ đào tạo bên 
ngoài như trường học, trung tâm đào tạo. Kiến thức đào tạo 
theo cách tiếp cận này tương đôi chung và rộng lớn. Chi phí 
đào tạo theo phương pháp này tương đối thấp.

Cách tiếp cận thứ ba là đào tạo theo phương thức hợp tác. 
Đây là sự kết hớp đào tạo hoặc đào tạo lại giữa các tổ chức 
đào tạo và các doanh nghiệp sử dụng lao động được đào tạo. 
Các cơ sả đào tạo và các công ty có thể tô chức các khóa đào 
tạo cơ bản cơ sỏ, các khóa chuyên sâu vào một ngành nghề 
nào đó theo nhu cầu và đơn đặt hàng của các doanh nghiệp, 
các khách hàng.

Sẽ là tốt nhất nếu chúng ta kết hợp được cả nhìn, nghe, 
nói nghĩ và thực tập trực tiếp theo tỷ lệ như sau:

10% là cái đọc được 20% là cái nghe được
30% là cái nhìn được 50% là cái nhìn và nghe thấy
70% là cái nhìn thấy 

và nói đến
90% là cái được nó đến khi 

làm việc

1.4. Đánh g iá  đào tạo

Để xác định được kết quả cụ thể của một chương trình đào 
tạo, các hoạt động của các chương trình đào tạo phải được
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đánh giá một cách có hệ thống. Các cán bộ tô chức hiếm khi 
đặt câu hỏi rằng liệu chương trình đào tạo đã đạt được các 
mục tiêu đã đặt ra cho nó chưa? Nó đã đáp ứng được yêu cầu 
và các nhân viên đã sẵn sàng áp dụng những kiến thức vừa 
mối được trang bị chưa? Đào tạo đã mang lại kết quả cụ thể 
nào? Các nhà tổ chức luôn luôn nghĩ rằng chương trình đào 
tạo đã có tác dụng vì nội dung đào tạo xem ra có vẻ quan 
trọng. Người đào tạo có thể dựa vào sự đánh giá của các học 
viên chứ không tự đánh giá nội dung của họ.

Các tiêu thức đánh giá hiệu quả của chương trình đào tạo 
chú trọng và các kết quả cuối cùng như:

- Phản ứng của người được đào tạo đối vói nội dung và quy 
trình đào tạo.

- Kiến thức cũng như những điều học hỏi được qua chương 
trình đào tạo.

- Những thay đổi về hành vi nhờ có sự đào tạo.

- Các kết quả hoặc sự tiến bộ đo được trong bản thân mỗi 
một học viên và cũng như của cả công ty như sự luân chuyển 
lao động ít hơn, tại nạn giảm xuống thấp hơn, ngưòi lao động 
vắng mặt ít hơn.

Hình 10.2. Các bước đánh giá chương trình đào tạo
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Đánh giá chương trình đào tạo nên tuân theo Hình 10.2. 
Trước tiên, tiêu thức đánh giá cần phải được xác định trước 
khi tiến hành đào tạo, gán kết chặt chẽ với các mục tiêu đào 
tạo. Các học viên cần phải được sát hạch trưốc đé xác định 
trình độ thực tê của họ. Sau khi kết thúc khóa đào tạo, cần 
phải có sự kiểm tra để xem xét các học viên đã thu nhận được 
những gì từ chương trình đào tạo.

Chúng ta cũng có thể đánh giá kết quả đào tạo thông qua 
trình bày trong Bảng 10.1

l ếố. Nguyên tắc và trình tự đào tao

- Nguyên tắc đào tạo là sự định hướng có tính bắt buộc đối 
với cả người đào tạo cũng như người được đào tạo. Các 
nguyên tắc đào tạo càng được tuân thủ nghiêm ngặt thì hiệu 
quả của chương trình đào tạo cao.

- Chương trình đào tạo sẽ thu được kết quả tốt khi mà các 
phương pháp đào tạo gắn kếf và phù hợp hơn vối kiểu học 
tập của học viên cũng như loại hình công việc mà công ty 
đang cần đào tạo. Chúng ta không thể giám sát, theo dõi lớp 
học từ đầu đến cuối mà chỉ có thể đo được kết quả của nó mà 
thôi. Tiêu thức quan trọng để đánh giá hiệu quả của chương 
trình đào tạo là tính hữu dụng của chương trình đó. Các 
nguyên tắc sau đây sẽ thê hiện mức độ hữu dụng:

Học tập sẽ là tốt nhất khi người học viên hào hứng học. Vì 
vậy người giáo viên không nên giảng dạy một cách tuỳ tiện 
theo ý thích của mình mà phải làm cho học viên muốn học 
cái gì và mang đến cho người họ cái mà học cần.
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Bảng 10.1: Bảng đánh giá khoá đào tạo

(Điểm 5 là cao nhất và điểm 1 là thấp nhất)

Tô chức khoá đào tạo Cho điểm

1 Mục tiêu đào tạo cõ rõ ràng không 1 2 3 4 5

2 Yêu cầu đào tạo có phù hợp không 1 2 3 4 5

3 Truyền thụ có tốt không 1 2 3 4 5

4 Tài liệu giảng dạy có tốt không 1 2 3 4 5

5 Kiểm tra có tác dụng tốt không 1 2 3 4 5

6 Mức độ thực hành có tốt không 1 2 3 4 5

7 Đánh giá tổng quát về tô chức 1 2 3 4 5

Phần góp ý:

Kỹ năng giảng dạy Cho điểm

1 Thời gian học trên lớp có hiệu quả 
không

1 2 3 4 5

2 Bài giảng có tác dụng tô't không 1 2 3 4 5

3 Thảo luận có phù hợp không 1 2 3 4 5

4 Ý kiến phản hồi có tác dụng không 1 2 3 4 5

5 Học viên có chủ động trong học tập 
không

1 2 3 4 5

6 Giáo viên có giúp đỡ học viên không 1 2 3 4 5

7 Tổng quát về kỹ thuật giảng bài 1 2 3 4 5
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Phần góp ý:

Đánh giá chung Cho điểm

1 Khoá học đã có tác dụng tốt không 1 2 3 4 5

2 Nộidung bài giảng của giảng viên có 
thích hợp không

1 2 3 4 5

3 Đánh giá tông quát 1 2 3 4 5

Phần góp ý:

- Người học viên sẽ dễ dàng tiếp thu hơn đôi vối những gì 
liên quan đến các vấn đê mà họ đã biết. Bởi vậy, người 
truyền thụ kiến thức cần phải lấy những kiến thức mà học 
viên đã có làm cơ sỏ, đặt kiến thức hôm nay lên kiến thức 
hôm qua.

- Học một cách tuần tự. Kiến thức truyền thụ phải có tính 
lô gíc, kiến thức cần đi từ thấp đến cao, từ đơn giản đến phức 
tạp để giúp cho học viên dễ hiểu, dễ tiếp thu.

- Học đi đôi vói hành. Cần có sự thực tập, thục nghiệm, áp 
dụng nhiều lần để làm cho học viên thành thạo dần các kỹ 
năng nghề nghiệp.

- Không ngừng bổ sung kiến thức. Tiến hành đào tạo và 
đào tạo lại thường xuyên để ôn lại và bổ sung kiến thức và kỹ 
năng mới.

- Cần có ngay sự phản hồi về kết quả học tập để cho học 
viên biết được bầy giờ kiến thức và tay nghề đang ở mức nào 
từ đó có kê hoạch và ý chí vươn lên.

350 Trường Đại học Kinh tế Quôc dàn



Chương 10: GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO CHẤT LƯỢNG

• Thường xuyên áp dụng những gì đã học được để tránh 
quên đi những gì đã có được.

Chương trình đào tạo càng gần gũi vối công việc, giải thích 
của người trình bày càng cụ thê thì học viên nắm vấn đề càng 
nhanh và càng sâu. Để khoá học đạt kết quả cao, cả thầy và 
trò phải chuẩn bị tốt cơ sỏ vật chất như phòng học, thiết bị 
giảng dạy cũng như tài liệu giảng dạy. Sau khi thầy giáo 
trình bày các vấn đề, cả hai bên phải vận dụng các kiến thức 
vừa học được vào thực tiễn để nắm được học viên vừa thu 
nhận được những gì và khả năng vận dụng vào thực tiễn của 
họ đến đầu.

Tuy nhiên, nếu kế hoạch đào tạo của người tổ chức không 
được chu đáo, phạm vi đào tạo của người thuyết giảng quá 
hẹp thì hiệu quả của công tác đào tạo sẽ rất thấp, khả năng 
thất bại của chương trình đào tạo sẽ rất lớn.

2. Chương trình đào tạo về chất lượng

2.1. Mục tiêu và chu kỳ của đào tao chất lương

Giáo dục và đào tạo là các chiến thuật trong một chiến 
lược rộng lớn để thực hiện TQM. Mục tiêu của đào tạo chất 
lượng là truyền đạt nhu cầu của khách hàng đến mọi ngưòi 
trong tổ chức, chỉ ra những lĩnh vực cần cải tiến, những thay 
đổi mối trong tương lai, và những quy định mối cần được 
triển khai.

Để chương trình đào tạo có hiệu quả, chương trình đào tạo 
cần được hoạch định một cách có hệ thống và khách quan. 
Công tác đào tạo cần phải được tiến hành liên tục để đáp ứng 
những thay đổi về công nghệ, về môi trường hoạt động và cơ
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Cấu của tổ chức, mà đặc biệt là những thay đổi về bản thân 
những người lao động ồ đó.

Tuỳ thuộc vào nhu cầu đào tạo cụ thể của hoạt động sản 
xuất - kinh doanh, tuỳ thuộc vào trình độ hiện tại của người 
lao động mà những người quản lý có thể đưa ra các chương 
trình đào tạo khác nhau như chương trình đào tạo dài hạn 
(chương trình đào tạo bậc đại học) hoặc chương trình đào tạo 
ngắn hạn (chương trình bồi dưỡng) để đào tạo cho các cán bộ 
của mình.

Mục tiêu đào tạo nói chung và mục tiêu đào tạo chất lượng 
nói riêng của bất kỳ một tổ chức nào là nhằm làm cho mọi 
người từ cấp lãnh đạo cao nhất cho đến nhũng người mới 
nhất và thấp nhất hiểu rõ trách nhiệm cá nhân của mình về 
thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. Trách nhiệm về đào tạo 
chất lượng cho các cán bộ, nhân viên thuộc về người cán bộ 
lãnh đạo ỏ các cấp, đặc biệt là những cán bộ chịu trách nhiệm 
điều phôi hoạt động thực thi chương trình chất lượng. Mục 
tiêu của chính sách chất lượng là xây dựng một môi trường 
trong đó mọi người đều có ý thức đối vói chất lượng và khi 
hành động phải luôn chú trọng vào nhu cầu của khách hàng.

Theo học giả Ishikawa thì "quản lý chất lượng bát đầu và 
kết thúc bằng giáo dục". Vì vậy, đào tạo chất lượng là một bộ 
phận không thể tách rời, là sợi chỉ đỏ xuyên suốt quá trình 
phát triển và bao trùm lên mọi hoạt động ỏ tất cả các cấp của 
công ty. Tất cả những người lao động và các cán bộ quản lý 
đểu phải thấm nhuần và quán triệt sâu sắc vấn đê' này.

Giống như trong các lĩnh vực khác, đào tạo về chất lương 
cần phải không ngừng được kiểm chứng lại từ các kết quả
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thực tiễn và phải luôn luôn được cải tiến. Đào tạo không bao 
giờ có tính tĩnh lại, ngược lại nó luôn luôn có tính động.

Đào tạo chất lượng xuất phát từ chính sách chất lượng và 
được thực hiện theo một chu trình kín. Chu trình này được 
mô tả ỏ Hình 10.3 sau đây:

Hình 10.3. Chu trình đào tạo chất lượng

Một trong số các nội dung quan trọng của chính sách chất 
lượng là đưa mọi người cùng tham gia vào chương trình TQM 
của công ty. Do vậy, chương trình đào tạo chất lượng của công 
ty phải được tổ chức theo từng ngành, nghê' của người lao 
động. Những người mới vào phải nắm được các nội dung cơ
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bản của quản lý chất lượng, những người lao động đã có thâm 
niên thì phải hiểu sâu hơn về quản lý chất lượng và đay mạnh 
áp dụng các kiến thức đã có được vào thực tiễn. Những người 
quản lý trung gian cũng phải nắm được các kiến thức về quản 
lý chất lượng để quản lý các lĩnh vực thuộc trách nhiệm quản 
lý của mình một cách hiệu quả hơn. Những người quản lý cấp 
cao của công ty cũng cần phải nắm chác quản lý chất lượng 
hơn để giải quyết các vấn đề ở tầm công ty.

2Ỗ2. Nội dung dào tao vê chất lượng

Để thiết lập một chương trình đào tạo có tính thực tiễn và 
tính khả thi cao, người đào tạo phải tuân thủ theo các bước 
cơ bản trong Hình 10.4 sau:

Hình 10.4. Các bước cơ bản trong việc chuẩn bị một chương 
trình dào tao chất lượng
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Theo ông Juran, một học giả hàng đầu vê chất lượng, 
chương trình đào tạo chất lượng có các nội dung sau:

2.2.1. Đào tạo kế  hoạch chất lượng
1. Quản lý chiến lược về chất lượng

2. Chính sách chất lượng và phát triển chính sách chất 
lượng

3. Mục tiêu của chiến lược chất lượng và phát triển mục 
tiêu

4. Lộ trình đạt chất lượng

5. Xác định khách hàng bên trong và khách hàng bên 
ngoài

6. Lập kế hoạch quá trình vĩ mô

7. Lập kế hoạch quá trình vi mô

8. Thiết kế sản phẩm

9. Lập kế hoạch quá trình kiểm soát

10. Phổ biến công nghệ sản xuất

2.2.2. Đào tạo kiểm soát chất lượng

1. Quản lý chiến lược về chất lượng

2. Vòng phản hồi về kiểm soát chất lượng

3. Khả năng kiểm soát

4. Kế hoạch tự kiểm tra

5. Những vấn đề cần kiểm soát

6. Trách nhiệm kiểm soát
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7. Đánh giá việc thực hiện

8. Giải thích các số liệu kinh tế và thống kẽ có ý nghĩa

9. Ra quyết định

10. Hành động đúng

11. Thanh tra đảm bào chất lượng

12. Các cóng cụ kiêm soát

2.2.3. Đào tạo nâng cao chất lượng

1. Quản lý chiến lược về chất lượng

2. Uỷ ban chất lượng và chức trách của nó

3. Chi phí do chất lượng thấp và cách xác định

4. Khái niệm từng dự án

5. Dự đoán tái đầu tư

6. Cơ sỏ hạ tầng cho nâng cao chất lượng

7. Khen thưởng chất lượng

8. Các công cụ và kỹ thuật náng cao chất lượng

2.2.4. Đcio tạo khách hàng

1. Đáp ứng mong muốn của khách hàng bàng cách hướng 
dẫn cụ thể cho từng khách hàng. Luôn tám niệm một triết lý 
rằng "Khách hàng luôn luôn đúng".

2. Hỗ trợ người tiêu dùng bàng cách cung cấp các tài liệu 
hưống dln, hỗ trợ kỹ thuặt sù dụng.

3. Tăng cường tiếp thị. Tạo điều kiện tiếp xúc với khách 
hàng, tạo ra nhu cầu cho khách hàng như việc hướng dẫn cho
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khách hàng biết lái ô tô để bán được nhiều sản phẩm ô tô của 
mình.

Bên cạnh chương trình đào tạo của Juran, các học giả 
khác cũng đã đưa ra 3 loại hình cho các khóa học mà cả thế 
giới cần đến. Trước hết, đấy là một chương trình giáo dục giối 
thiệu các phạm trù của quản lý chất lượng toàn diện trong 
phạm vi môi trường kinh doanh của một tổ chức. Khóa học 
này được xem nhu là một sự định hưổng hoặc là một sự báo 
trưóc. Khóa học thứ 2 là khóa học hình thành các kỹ năng. 
Khóa học này còn được gọi là khóa cải tiến quy trình, giải 
quyết vấn đề, hoặc công cụ của chất lượng. Khóa học thứ 3 là 
khóa kiến tạo môi trường giúp làm rõ các vai trò, các kỳ vọng 
mối trong một môi trường có tính tập thể hơn và có tính hỗ 
trợ hơn. Loại hình của khóa học thứ 3 này còn được gọi là 
quản lý tập thể.

Chương trình giáo dục giới thiệu quản lý chất lượng đồng 
bộ phải đảm bảo rằng tất cả mọi người công nhân có đủ trình 
độ trong một sô' lĩnh vực chính. Trưốc hết, mọi ngưòi phải 
nắm được nhiệm vụ, cách nhìn nhận, các giá trị và mục đích 
của công ty.

Quá trình cải tiến quy trình kết hợp 3 tập hợp các kỹ năng 
và nhận thức: (1) Nhận thức về việc làm; (2) Các kỹ năng của 
nhóm và (3) Phân tích quy trình. Nội dung cải tiến quy trình 
phụ thuộc vào nhu cầu của mỗi một tổ chức, phụ thuộc vào 
khả năng hiện tại và mức độ thành thạo cần phải đạt được 
của người công nhân. Một chiến lược hiệu quả là phải hình 
thành các kỹ năng gần gũi và có khả năng thâm nhập vào 
mọi người công nhân, đồng thời đảm bảo khả năng có để cải 
tiến chất lượng.
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Đào tạo cài tiến quy trình cho các học viên băt đầu áp 
dụng các công cụ cải tiến chất lượng vào trong công việc hàng 
ngày của họ khi họ quay về nơi làm việc cùa mình. Các học 
viên cùng được giâng dạy cách áp dụng mô hình cài tiến quy 
trình có hệ thông vối 6 bước là xác định vấn để. nhận diện và 
mô tà quy trinh, đo lường chất lượng, tìm hiểu nguyên nhân, 
phát triển và thử nghiệm ý tưởng và áp dụng các giải pháp 
và đánh giá. Ngoài ra vai trò, cách tiếp cặn và động lực của 
nhóm củng được giảng dạy.

3. Đào tạo cán bộ quản lý và nhân viên trong lĩnh vực quàn lý 

chất lượng

Huấn luyện TQM không thể tiến hành theo phương pháp 
hội nghị và áp dụng các phương pháp giáo dục đại chúng. Đê 
đàm bào chất lượng đào tạo cho các học viên, sô người tham 
dự lớp học hoặc hội thào chỉ gồm khoảng 20 người. Với số 
lượng người vừa phải như vậy ngồi xung quanh một cái bàn 
kiểu chữ u sẽ làm cho người thuyết trình gần gũi vối giáo 
viên hơn. Thông qua các buổi thâo luận trực tiếp trong quá 
trình huấn luyện, các học viên sẽ ngàv càng gắn bó vài nhau 
hơn.

3.1. Đào tạo cấp lãnh đạo cao nhất trong tổ  chức
Người lảnh đạo cao nhất quyết định chính sách và chiến 

lược chất lượng. Đào tạo huấn luvện có vai trò làm cho người 
lảnh đạo nhận thức rõ nội dung, ý nghĩa của chương trình 
quản lv chất lượng đe họ cam kết. bát tay thực sự vào thilc 
thi chương trình. 0  đây vấn đề còn là việc lựa chọn người 
huấn luyện. Kêu chúng ta cử một người mới ra trường còn 
non nớt trong nghê' nghiệp đến làm việc cùng nhùng nẹrười
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lãnh đạo có thâm niên lâu năm và chỉ trình bày vé' lý thuyết 
thì công việc thuyết phục họ áp dụng TQM sẽ không có tác 
dụng. Vấn để là cần phải trình bày cho các nhà lãnh đạo cách 
xác định chính sách chất lượng và mục tiêu, xây dựng một tô 
chức phù hợp về chất lượng, xác định rõ quyền và tạo ra môi. 
trường để chất lượng phát triển đồng bộ giúp các nhà quản lý 
cao cấp nhận thức được và áp dụng vào trong thực tế công ty 
của họ.

Mục tiêu của chướng trình đào tạo là hướng các nhà quản 
lý vào:

- Đáp ứng các đòi hỏi của khách hàng - bên trong và bên 
ngoài.

- Xác định chuẩn mực cần đạt được - không có sai hỏng.

- Theo dõi hoạt động chung về chất lượng - chi phí chất 
lượng.

- Triển khai một hệ thông chất lượng tốt - ngăn ngừa.

- Áp dùng một phương pháp kiểm soát quy trình - SPC.

- Đưa toàn bộ lực lượng lao động vào TQM.

Hội thảo của các cán bộ lãnh đạo thường kéo dài từ 8 đến 
20 giờ. Sau đây là những vấn đề cơ bản của TQM cần phải 
giói thiệu cho các cán bộ lãnh đạo của một công ty:

- Tiến hành các cuộc thảo luận tự do để xem xét các vấn đề 
cơ bản, cần thiết cho chương trình TQM cũng như một hệ 
thống kiểm soát có hiệu quả. Các nhà lãnh đạo có thể tổ chức 
một đợt nghiên cứu đánh giá mối quan hệ giữa tổ chức, chất 
lượng, và chi phí.
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• Cần có một bản trình bày về sự quan tâm và cách tiếp 
cận của công ty đối với kiểm soát chất lượng. Các chức năng 
tiếp thị, tài chính, nghiên cứu và phát triển sản xuất, phân 
phôi cần phải có sự kết hợp tốt. Đánh giá ảnh hưởng của chất 
lượng đến việc chiếm lĩnh thị trường.

- Am hiểu sâu mối quan hệ giữa chất lượng và chi phí để 
kết hợp tốt môi quan hệ thị trường và tác nghiệp. Đánh giá ý 
nghĩa kinh tê của chất lượng vối các chi phí trực tiếp, gián 
tiếp trong kiểm tra chất lượng, cần áp dụng một hệ thống 
quản lý chất lượng chuẩn mực của quốc tê làm cơ sở cho 
chương trình quản lý chất lượng.

- Cần có một bản trình bày ngắn gọn vê' hệ thống kỹ thuật 
liên quan đến việc quản lý tốt chất lượng. Những kỹ thuật 
này là công cụ thiết yếu cho các cán bộ lãnh đạo quan tâm 
đến TQM.

- Để có thể không ngừng đáp ứng nhu cầu của khách hàng, 
một yêu cầu thiết yếu là các cán bộ lãnh đạo phải hiểu được ý 
nghĩa của quy trình và nắm được các khả năng của quy 
trình. Cần phải có bản trình bày ngắn gọn về kiểm soát các 
thay đổi và các nhân tô' có liên quan bằng cách sử dụng các 
đồ thị kiểm tra, kể cả sử dụng các đồ thị cơ bản như đồ thị về 
trị số trung bình và biên độ, đồ thị về tổng tích lũy và giải 
thích các chỉ số và khả năng quy trình.

Các giảng viên cần có phải kinh nghiệm về thiết kế và 
thực hiện các chương trình TQM trong các tổ chức tương tự. 
0  buổi cuối cùng của đợt thảo luận, các giảng viên có thể bàn 
vói các nhà lãnh đạo về chương trình hành động trên cơ sỏ 
các đề xuất trên để đảm bảo chắc chán ràng các học viên đã 
thu được kết quả thông qua đợt học tập.
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3.2ẻ Các cán bộ quản lý trung gian
Một cán bộ quản lý "tham mưu" là trưỏng phòng chất 

lượng cần phải được đào tạo đặc biệt. Trưỏng phòng quản lý 
chất lượng có trách nhiệm quản lý hệ thông chất lượng kể cả 
việc thiết kế, vận hành, và kiểm tra hệ thống chất lượng đó.

Việc chọn một người có đủ trình độ cố vấn cho lãnh đạo về 
chất lượng là một nội dung then chốt của bất kỳ một chương 
trình TQM nào. Đào tạo cán bộ quản lý chất lượng liên quan 
đến công việc dự kiến họ sẽ đảm nhiệm, số người sẽ sử dụng 
và quản lý, tính chất của quy trình cũng như một sô' vấn đề 
khác. Đối với một số công ty nhỏ, một cán bộ lãnh đạo có thể 
kiêm nhiệm chức vụ quản lý chất lượng.

Người phụ trách quản lý chất lượng và các trợ lý cần được 
huấn luyện cách giúp đỡ các đồng nghiệp khác trong việc 
thiết kế và tác nghiệp các hệ thông quản lý chất lượng trong 
phạm vi chức năng của họ, giúp các trợ lý hoàn thành tốt 
nhiệm vụ và phối hợp vối các bộ phận khác một cách hiệu 
quả. Người phụ trách chất lượng cần được hướng dẫn nên 
giúp đỡ như thế nào mà không bao biện trách nhiệm của hệ 
thống đó.

Công tác xây dựng chất lượng đòi hỏi có sự cam kết của 
các cán bộ điều hành trực tiếp. Các cán bộ quản lý trung gian 
cần được đào tạo các kỹ năng, kỹ thuật cần thiết để thiết kế, 
thực thi, kiểm tra và cải tiến dần dần hệ thống chất lượng 
dưới sự điều hành trực tiếp của họ.

Các cán bộ quản lý trung gian cần được huấn luyện toàn 
diện về triết lý, khái niệm, kỹ thuật và việc vận dụng quy 
trình kiểm soát bằng phương pháp thống kê. Nếu thiếu
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những công cụ đó, hệ thống chất lượng sẽ nằm ì, không còn 
sức sống và sẽ bị xếp vào những chồng giấy tờ phục vụ nhu 
cầu của những người thuộc chủ nghĩa quan liêu tỷ mỷ.

Thông qua một loạt các nghiên cứu điển hình của thực tê 
và thông qua các bài tập, các nội dung cơ bản của quản lý 
chất lượng sẽ được minh họa bằng những khái niệm đơn 
giản, rõ ràng, dễ hiểu. Tại cốc hội thảo cần phổ biến rộng rãi 
các ứng dụng và kỹ thuật của TQM và hưâng dẫn cách áp 
dụng có hiệu quả các nội dung và kỹ thuật đó với ít sự chống 
đối nhất. Cần nhấn mạnh vào giải quyết các vấn để trong 
thực tế chứ không nhấn mạnh vào việc hoàn thiện lý luận.

Chương trình lổp học cần kéo dài khoảng 30 giờ và bao 
gồm các nội dung sau:

- Giói thiệu về chất lượng và quản lý chất lượng đồng bộ: 
Nhận thức, cam kết, chính sách, chi phí, khâu cung ứng và 
khách hàng.

- Các hệ thỗng chất lượng: Nội dung, thiết kế, thực hiện...

- Kiểm tra chất lượng một cách có hệ thống: Các công cụ 
và kỹ thuật cơ bản như phân tích Pareto, phân tích nhân 
quả, đồ thị lưu trình và giới thiệu về các công cụ và kỹ thuật 
này.

- Khả năng của quy trình và yêu cầu của thị trường: Quy 
trình, xác định khả năng, kiểm soát bên trong, các chỉ sô' khả 
năng,...

- Đồ thị kiểm soát quy trình đối vổi các biên số và thuộc 
tính: Tập hợp các dữ kiện, mức trung bình và biên độ,...
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- Đo lường mức biến động: Tính chính xác của đo lường và 
mối quan hệ vói độ biến động của toàn quy trình.

- Các kỹ thuật về tổng tích lũy: Phát hiện những thay đổi 
nhỏ.

- Phương pháp đồ thị kiểm soát đặc biệt: Kết quả riêng lẻ 
của những dữ kiện không thường xuyên, mức trung bình 
thay đổi, mức biên độ có thay đổi...

- Kiểm soát sản phẩm: sử dụng phương pháp lấymẫu, rủi 
ro, đánh giá hoạt động...

- Kiểm soát các quy trình của tổ chức. Áp dụng các kỹ 
thuật dữ kiện cục bộ.

- Các đội cải tiến chất lượng: Vai trò, công cụ thành lập, 
yêu cầu đào tạo.

- Thực thi TQM: Các chương trình được đề xuất tại hội 
thảo tiếp theo, dự án, kế hoạch hoạt động, khen thưởng, kỹ 
luật..ẵ

3.3. Cấp g iám  sá t th ủ  nhất

Cấp giám sát thứ nhất là nơi các hoạt động quản lý chất 
lượng đồng bộ được "quản lý" thực tế. Nội dung đào tạo các 
cán bộ cấp này bao gồm cả việc giải thích các nguyên tắc của 
TQM, giải thích rõ ý nghĩa của chính sách chất lượng. Phần 
còn lại trong nội dung huấn luyện là giải thích vai trò của 
những người quản đốc, giám sát viên ổ cấp này trong việc 
vận hành hệ thống chất lượng, kiểm tra quy trình bằng 
phương pháp thống kê... và yêu cầu cam kết thực hiện đối vổi 
họ trong chương trình quản lý chất lượng đồng bộ.
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Tốt hơn là nên để các cán bộ lãnh đạo cấp trung gian tham 
gia vào việc đào tạo các cán bộ cấp giám sát thứ nhất đê (1) 
đảm bảo được rằng nội dung truyền đạt của họ về các hoạt 
động chiến thuật không bị bóp méo và (2) làm cho các cán bộ 
thuộc cấp quản đốc phân xưởng hiểu rằng toàn bộ ban lãnh 
đạo của công ty có quyết tâm lốn đối với chương trình chất 
lượng và mong muốn mọi người rèn luyện chăm chỉ và tham 
gia tích cực vào chương trình chất lượng của công ty.

Cần phải huấn luyện cho các giám sát viên về cách tác 
nghiệp phù hợp, hiệu quả và an toàn, cách bảo quản nhà 
máy và các quy trình, cách quản lý con người và ban hành 
các quy định làm việc đúng đắn. Đào tạo quản lý chất lượng 
cho các cán bộ giám sát cấp thứ nhất là cung cấp cho họ các 
kiến thức về quản lý chất lượng như chính sách chất lượng, 
phòng ngừa và điều tra các sai sót, phương pháp truyền đạt 
và động viên lực lượng lao động, hệ thống và quy trình về 
chất lượng. Quản đốc phân xưỏng là mắt xích then chốt trong 
việc đào tạo tất cả các nhân viêii khác, cần phải tích cực 
huấn luyện nhân viên, có thể phải hơn 40 tiết, để đào tạo họ 
về kiểm tra chất lượng và hướng dẫn họ cách truyền đạt hiểu 
biết của mình cho các nhân viên ỏ cơ sở.

Khi đào tạo cho các trưởng nhóm chất lượng, cần tránh cả 
hai nguy cơ là đào tạo quá đơn giản hoặc đào tạo quá chuyên 
môn hóa. Ngược lại, các huấn luyện viên cần chú trọng vào 
thực hành. Các vấn đề như tính năng động của nhóm, sự 
lãnh đạo nhóm, cuộc họp của các nhóm trưởng cần phải được 
xử lý cụ thể. Chương trình giảng dạy kéo dài từ 30 - 40 giờ và 
bao gồm các nội dung sau:
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- Triết lý về chất lượng bao gồm mọi lý thuyết, khái niệm 
và định nghĩa có liên quan đế quản lý chất lượng, cần làm rõ 
tại sao cần có sự cải tiến quy trình để nâng cao chất lượng và 
chính sách chất lượng của công ty. Giải thích càng rõ càng tốt 
về nội dung cơ bản là đặt trọng tâm vào khách hàng, thiết 
kế, phòng ngừa và liên tục cải tiến quy trình.

- Làm rõ một loạt các công cụ để tiến hành quản lý và 
nâng cao chất lượng (gồm cả 7 công cụ cơ bản), đồ thị kiểm 
soát, nghiên cứu vê' khả năng quy trình và các chỉ sô", suy 
luận từ thống kê, hồi quy, phân tích độ lệch thực nghiệm và 
phương pháp Taguchi.

- Về sự lãnh đạo nhóm chất lượng, cần bồi dưõng kiến thức 
về các nhân tô' của quy trình nhóm và những kỹ năng tương 
ứng nhằm bảo đảm việc triển khai nhanh hoạt động của 
nhóm. Các chi tiết cụ thể gồm:

a) Kỹ năng và tác phong lãnh đạo

- Những kỹ năng mà lãnh đạo nhóm và các thành viên cần
có

- Đánh giá tác phong của người lãnh đạo nhóm

- Đánh giá tác phong của các thành viên

- Làm cho các tác phong và các kỹ năng ăn khớp vối nhau

b) Lập các nhóm mới

- Xác định các dự án

- Lựa chọn các nhóm phù hợp

- Tổ chức nhóm và vai trò các thành viên
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- Triển khai các nhiệm vụ

- Các giai đoạn của việc xây dựng nhóm

c) Tổ chức các cuộc họp một cách có hiệu quả

■ Xác định rõ mục tiêu, nhiệm vụ và thời gian hoạt động

- Tranh thủ sự cam kết tham gia của dự án

- Chia sẻ quyền lực

- Quản lý chương trình nghị sự và các tư liệu khác

- Đảm bảo khả năng phát huy

d) Quản lý tính năng động của nhóm

- Dự đoán thái độ ứng xử

- Đặc điểm của các đội có hiệu lực

- Quản lý quy trình của nhóm và các kỹ năng giải quyết 
vấn đề

- Hoạch định hoạt động

e) Lãnh đạo nhóm vượt qua khó khăn

- Giải quyết xung đột

- Thái độ giải quyết khó khăn

- Những cái bẫy mà nhóm trưởng thường gặp phải và cách 
xử lý

- Các vấn đê' nảy sinh từ bên ngoài

Một sô' nội dung khác mà ngưòi giáo viên có thể đê' cập là 
đào tạo toàn nhóm. Công tác đào tạo này sẽ tạo điều kiện cho 
nhóm trưởng thực tập công việc huấn luyện các kỹ năng và
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tàng khả năng quản lý của mình. Đào tạo kỹ năng đế có sự 
lãnh đạo nhóm giỏi là nhân tô' cơ bản để thấm nhuần TQM.

3.4. Đào tạo cho moi nhân viên khác

Nhận thức được vấn đề rằng nếu chương trình quản lý 
chất lượng không đến được vối những ngưòi lao động ỏ cấp cơ 
sỏ thì chương tình TQM đã được các nhà lãnh đạo cao cấp 
khỏi thủy sẽ không thể thành hiện thực và không thể thành 
công được. Đối vói các cán bộ nhân viên, nội dung đào tạo bao 
gồm những nội dung cơ bản của chất lượng, đặc biệt phải chú 
ý đến việc sử dụng những ví dụ minh họa đơn giản, dễ hiểu 
để giải thích các thuật ngũ và khái niệm. Hầu hết mọi người 
đều có thể liên hệ vấn đề chất lượng và quản lý chất lượng 
vào trong cuộc sống riêng, cuộc sống gia đình của họ. Chất 
lượng và vấn đề thường nhật, gần gũi, vì vậy nếu chúng ta có 
nhạy cảm và quan tâm đến các trình độ khác nhau về tư duy 
và kinh nghiệm thi sẽ ít vấp phải sự chống đối.

Mỗi nhân viên cần được huấn luyện tỷ mỷ về các quy trình 
chất lượng liên quan đến công việc của họ. Họ cần phải được 
đào tạo đầy đủ về kỹ thuật, nghiệp vụ, nhưng họ cũng cần 
phải nắm được nhu cầu của khách hàng của mình. Ban đầu 
TQM còn là một khái niệm khó du nhập, đặc biệt là đổi vối 
lĩnh vực dịch vụ, lĩnh vực phi sản xuất. Do vậy, cần phải có 
thòi gian để TQM ăn sâu, bén rễ dần vào tiềm thức của mỗi 
một ngưòi trong công ty. Có lẽ đối với TQM, việc quản lý 
mệnh lệnh đã không còn phù hợp nữa, mà thay vào đó, người 
quản lý phải làm cho người nhân viên hiểu tại sao phải làm 
như thế.

Điều quan trọng là chương trình đào tạo chất lượng phải 
có môi quan hệ khăng khít, hữu cơ với các nhiệm vụ của
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người nhân viên. Vì vậy khó có thể nêu ra ở đây những 
chương trình đào tạo cụ thể cho nhóm này. Ví dụ, vận dụng 
TQM vào công tác đánh máy đòi hỏi phương pháp tiếp cận và 
nội dung khác với công việc của những người thao tác quy 
trình hóa học. Do vậy, chỉ có thể trang bị cho các học viên 
thuộc nhóm này các nguyên tắc chung của việc đạt được chất 
lượng trong toàn công ty. Đại bộ phận nội dung đào tạo cho 
các giám sát viên cấp thứ nhất là phù hợp cho nhóm các 
nhân viên này. Tuy nhiên, chương trình đào tạo nên trải 
rộng theo thời gian. Ví dụ, chương trình sẽ được bô trí trong 6 
tuần lễ và mỗi tuần chỉ học trong một nửa ngày và nên xen 
lẫn các buổi học chính thức vối các dự án hoặc các nhiệm vụ 
nhỏ lôi kéo học viên vào các hoạt động như:

- Yêu cầu các học viên liệt kê các khách hàng trực tiếp của 
mình cùng với các yêu cầu của mỗi một khách hàng.

- Yêu cầu các học viên liệt kê những người cung ứng trực 
tiếp của họ cùng với các yêu cầu của họ.

- Xác định các quy trình khác nhau mà họ tham gia và nêu 
các "đầu vào", "đầu ra" của mỗi một quy trình.

- Vẽ biểu đồ lưu trình của quy trình.

- Thiết kê các mẫu điều tra để thu thập dữ kiện.

- Thu thập dữ liệu các quy trình từ các "đầu vào", "đầu ra".

- Phân tích các dữ kiện bằng cách sử dụng các phương 
pháp đơn giản như đồ thị tần suất, phân tích Pareto, phân 
tích nhân quả, khuyến nghị nên làm những gì để thực thi cải 
tiến.
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- Sử dụng các đồ thị đơn giản và kỹ thuật phân tích khả 
năng của quy trình để kiểm soát và cải tiến.

Các dự án trên gần như đã tạo ra các chương trình huấn 
luyện riêng của mình và rất sát vối các nhóm công tác cụ thế. 
Tính sát thực này có một ý nghĩa rất quan trọng, các dự án 
cải tiến được nêu ỏ trên sẽ giúp trang bị cho các nhân viên 
các kỹ thuật cần thiết, gieo mầm cho các đội cải tiến chất 
lượng thu hái kết quả, là nhân tố tạo nên thành công của 
chương trình TQM. Thông qua phân tích việc làm và các 
nhiệm vụ đặt ra, các nhu cầu cụ thể của đào tạo chất lượng 
sẽ được xác định, ơ  nơi nào công tác phân tích như vậy chưa 
được hoàn thành và có nguy cơ nảy sinh sai hỏng thì ỏ đó cần 
có sự phân tích kỹ càng và đầy đủ. Công tác phân tích này 
cần liên tục được kiểm tra và khi tính chất của công việc 
thay đổi thì công tác đào tạo cũng phải được thay đổi theo.

Trong công tác vận hành, những người vận hành cần nhận 
được hưống dẫn về những rủi ro tiềm năng về sai sót và lãng 
phí đã được biết trưốc qua các hoạt động vận hành trước đây 
của quy trình hoặc qua sự hồi âm của khách hàng.

Một nội dung của đào tạo mà nhiều khi TQM, hệ thống 
chất lượng và chương trình thực hiện quản lý quy trình có 
tính thống kê còn thiếu là hoạt động sửa sai. Ngưòi ta đã viết 
ra các quy trình để áp dụng, giải thích các đồ thị kiểm tra... 
nhưng khi công việc không diễn ra theo đúng kế hoạch thì 
không ai biết chắc nên phải làm gì. Trong trường hợp đó, sự 
tham gia của những người lao động là rất có ý nghĩa vì ỏ đây 
những người công nhân sử dụng các kiến thức và kỹ năng đã 
thu nhận được qua đào tạo để thiết kế ra các quy trình sửa 
sai nhằm nhanh chóng loại bỏ được các nguyên nhân gây sai
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hỏng. Các nguyên tắc này cũng được áp dụng cho các nhân 
viên văn phòng, phòng thí nghiệm, nhà kho, phòng máy 
tính...

Đào tạo là một nội dung không thể thiếu của chiến lược 
công ty nhằm bắc cây cầu vươn tới mục tiêu cao cả là không 
ngừng thỏa mãn nhu cầu ngày càng tăng lên của khách 
hàng. Chỉ có thông qua đào tạo thì các triết lý của chương 
trình quản lý chất lượng đồng bộ mới được phô biến sâu rộng 
vào trong tâm trí của người lao động. Bằng sự nỗ lực của tất 
cả mọi thành viên trong công ty, bằng toàn bộ sức người và 
sức của sẵn có, công ty chắc chắn sẽ thu được thành công 
trong cải tiến chất lượng.
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TÓM TẮT CHƯƠNG 10

Mục tiêu đào tạo nói chung và mục tiêu đào tạo chất lượng 
nói riêng của bất kỳ một tổ chức nào là nhằm làm cho mọi 
người từ cấp lãnh đạo cao nhất cho đến những người mới 
nhất và thấp nhất hiểu rõ trách nhiệm cá nhân của mình về 
thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. Nói cụ thể hdn, mục tiêu 
của đào tạo chất lượng là truyền đạt nhu cầu của khách hàng 
đến mọi người trong tổ chức, chỉ ra những lĩnh vực cần cải 
tiến, những thay đổi mới trong tương lai và những quy định 
mối cần được triển khai.

Trong doanh nghiệp, trước khi xây dựng chương trình đào 
tạo, người làm công tác này phải xác định phạm vi và nội 
dung của nhu cầu đào tạo. Có ba cách tiếp cận đào tạo là đào 
tạo theo phương pháp truyền tay, đào tạo qua hệ thống máy 
tính và đào tạo theo phương thức hợp tác.

Chương trình đào tạo chất lượng bao gồm 4 nội dung cơ 
bản: Đào tạo kế hoạch chất lượng, đào tạo kiểm soát chất 
lượng, đào tạo nâng cao chất lượng, và đào tạo khách hàng.

Khi đào tạo cán bộ quản lý và nhân viên trong lĩnh vực 
quản lý chất lượng, người ta thường chia hoạt động này theo 
các cấp: Đào tạo cấp lãnh đạo cao nhất trong tổ chức, đào tạo
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các cán bộ quản lý trung gian, đào tạo cấp giám sát thứ nhất 
và đào tạo mọi nhân viên khác. Tùy thuộc vào mỗi cấp mà 
chính sách đào tạo và phương pháp đào tạo có thể khác nhau.
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PHỤ LỤC
PHỤ LỰC A: PHÂN B ố CHUAN

z .. .00 .01 .02 .03 .04 .05 .06 .07 .08 .09
.0 ... .5000 .5040 .5080 .5120 .5160 .5199 .5239 .5279 .5319 .5359
.1 .. .5398 .5438 .5478 .5517 .5557 .5596 .5636 .5675 .5714 .5753
.2 ... .5793 .5832 .5871 .5910 .5948 .5987 .6026 .6064 .6103 .6141

.3 .6179 .6217 .6255 .6293 .6331 .6368 .6406 .6443 .6480 .6517

.4 . .6554 .6591 .6628 .6664 .6700 6736 .6772 .6808 .6844 .6879

.5 .... .6915 .6950 .6985 .7019 .7054 .7088 .7123 .7157 .7190 .7224

.6 .. .7257 .7291 .7324 .7357 .7389 .7422 .7454 .7486 .7517 .7549

.7 .. .7580 .7611 .7642 .7673 .7703 .7734 .7764 .7794 .7823 .7852

.8 .... .7881 .7910 7939 .7967 .7995 .8023 .8051 .8078 .8106 .8133

.9 .. .8159 .8186 .8212 .8238 .8264 .8289 .8315 .8340 .8365 .8389

1.0 ... .8413 .8438 .8461 .8485 .8508 .8531 .8554 .8577 .8599 .8621

1.1 .. . .8643 .8665 .8686 .8708 .8729 .8749 .8770 ¿790 .8810 .8830

1.2 .. . .8849 .8869 .8888 .8907 .8925 .8944 .8962 .8980 .8997 .9015

1.3 .. . .9032 9̂049 .9066 .9082 .9099 .9115 .9131 .9147 .9162 .9177

1.4 ... .9192 .9207 .9222 .9236 .9251 .9265 .9279 .9292 .9306 .9319

1.5 ... .9332 .9345 .9357 .9370 .9382 .9394 9406 .9418 .9429 .9441

1.6 ... .9452 .9463 .9474 .9484 .9495 .9505 .9515 .9525 ¿535 .9545

1.7 ... .9554 .9564 9573 .9582 .9591 .9599 9608 .9616 .9625 .9633
1.8 ... .9641 .9649 .9656 .9664 .9671 .9678 .9686 .9693 .9699 Í706

1.9 ... .9713 .9719 .9726 .9732 .9738 .9744 9750 .9756 .9761 .9767

2.0 ... .9772 .9778 .9783 .9788 .9793 .9798 .9803 .9808 .9812 .9817
2.1 ... .9821 .9826 .9830 £834 .9838 .9842 .9846 .9850 .9854 .9857

2.2 ... .9861 .9864 .9868 .9871 .9875 .9878 .9881 .9884 .9887 .9890

2.3 ... .9893 ¿896 .9898 .9901 .9904 .9906 .9909 .9911 .9913 .9916
2.4 ... .9918 9920 .9922 .9925 .9927 .9929 .9931 .9932 .9934 .9936

2.5 ... .9938 9940 .9941 .9943 .9945 .9946 .9948 .9949 .9951 .9952

2.6 ... .9953 .9955 .9956 .9957 .9959 .9960 .9961 .9962 .9963 .9964

2.7 ... .9965 .9966 .9967 .9968 .9969 .9970 .9971 .9972 .9973 .9974

2.8 ... .9974 .9975 3976 .9977 .9977 .9978 .9979 .9979 .9980 .9981

2.9 ... .9981 .9982 .9982 .9983 .9984 .9984 .9985 .9985 .9986 .9986

3.0 ... .9987 9987 .9987 .9988 .9988 .9989 .9989 .9989 .9990 .9990
3.1 ... .9990 .9991 .9991 .9991 .9991 .9992 .9992 .9992 .9993 .9993
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BAN BIÊN TẬP SÁCH LIÊN KẾT

Trình bày bìa:

MINH THU

In 2000 cuô'n khổ 14,5 X  20,5 cm tại Xí nghiệp in Nhà xuẵt bản 
Lao động - Xã hội. Giấy chấp nhận đăng ký kế hoạch xuất bản sô' 
101-720/XB-QLXB do Cục Xuất bản cấp ngày 17/5/2005.

In xong và nộp lưu chiểu tháng 10 năm 2005.


