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LO1 NOI BAU

LO1 NOI PAU

Ngay nay, chat lvgng san phdm va dich vu déng vai tro
quyét dinh trong viéc nang cao kha nang canh tranh cla cac
doanh nghiép.

Dam bao, cai tién chat lvgng va tdng crong, déi méi quan
ly chat lvgng khong chi dwoc thic hién & cac doanh nghiép
san xudt ra cac san pham vat chat ma ngay cang duoc thuc
hién rong rai trong céac Iinh vyc dich vu (quan ly hanh chinh
cong, y t€, gido duc, dao tao, tw van...).

Duéi tdc dong cla tién bd khoa hoc - cong nghé, cla nén
kinh té thi trwong va clia hdi nhap véi nén kinh té thé gidi,
khoa hoc quan ly chat lwgng cé swphat trién nhanh va khong
nglrng. Nhiéu khai niém va thuat nglr dwoc hoan thién va
thay doi trén co so co sw thay doi vé tw duy va cach tiép can.

Détrang bi cac kién thirc chung, tdng quéat, mgi vé quan ly
chat lvgng va ren luyén ky nang thuc hanh can thiét vé quan
ly chét lwvgng cho sinh vién Khoa Quan tri kinh doanh néi
chung va sinh vién chuyén nganh Quan ly chat lwgng noi
riéng, ciing nhw cho ban doc quan tam, B6 mén Quan ly chat
Iwvgng thuéc Khoa Quan tri kinh doanh, Trwong Dai hoc Kinh
té Quoc dan phdi hop véi Nha xudt ban Lao dong - Xa hoi
Xuat ban Giao trinh Quan ly chét lvong trong cac to
chtrc.
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GT QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC T8 CHUC

Theo quy dinh cia T6 chirc Qudc té vé Tiéu chuan hoa -
1SO, khai niém T6 chirc & day dwoc hiéu bao gdbm céac doanh
nghiép trong cac nganh san xuét nhw cdng nghiép, xay dwng,
néng nghiép, cac nganh dich vu nhw buwu chinh vién thdng,
hang khoéng, du lich, khach san, giao thong van tai va céc to
chiic dich vy hanh chinh. Cuén gido trinh nay da c6 gang
ti€p can cac van dé cha quan ly chat lwong gan véi yéu cau
cla thi truong, cla khach hang.

Tham gia bién soan cu6n sach nay gém c6:

Gi4o su, Tién s Nguyén Binh Phan, Cha bién va bién soan
cac Chuong: Chuong 2, Chuong 3, Chuong 4, Chuong 5;

Tién sT Trwong Doan Thé, bién soan cac Chuwong: Chuong
1, Chuong 6, Chuong 8, Chuong 9;

Clr nhan: Bang Ngoc Su, bién soan Chuwong 10;

Cl nhan: Vi Anh Trong va Bang Ngoc Sw, bién soan
Chuong 7.

Dai véi B6 mén Quan ly chat lvong, Khoa Quan tri kinh
doanh, Truong Dai hoc Kinh té Quéc dan, day la cudn giao
trinh dwoc bién soan lan dau, nén khong tranh khéi khiém
khuyét. Rat mong cac ban sinh vién, doc gia thong cam va
gopy délan tai ban sau sach duoc t6t hon.

B& mdn Quan ly chéat lvgng

Truwong Dai hoc Kinh té'Qubc dan
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Chuong 1: CHAT LUQONG SAN PHAM VA KHACH HANG

Chuong 1

CHAT LUONG SAN PHAM VA KHACH HANG

Muc dich ctia chwong nay la cung cdp mot s8*khai niém
tong quat vé chat lvgng san phdm va khach hang véi nhitng
noi dung chu yéu sau:

1) Khai niém san pham va viéc phan loai san pham.

2) Khai niém vé chéat lwgng san pham va vai tro clia chat
lvgng san pham.

3) Céc nhan t6 anh huwdng dén chat lvgng san pham.
4) Khai niém vé khach hang va nhu cau ctia khach hang.
Pay chinh 1a nhitng khai niém téng quat nham gidp sinh
vién lam quen voi Iinh vuc quan ly chat lugng.
1. San ph&m va phan loai san phim
1.1. Khéi niém san pham

Trong nén kinh té hang hod, san pham san xuét ra dé trao
d6i trén thi truong. Mdi san phdm duoc san xudt nham dap
(rng nhitng nhu cau nhat dinh cia nguoi tiéu dung. Cung voi
sw phat trién nhanh chdng clia khoa hoc - c6ng nghé va
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nhitrng tién b kinh té - xa hoi, nhu cau cla con ngudi vé cac
loai sdn phdm ngay cang lén vé so' lugng, da dang vé chiing
loai, mau ma va yéu cau cao hon vé chat lugng. Ngay nay san
pham do cac doanh nghiép san xudt ra khong chi dap (ng
nhirng yéu cau vé gia tri st dung vat chat ma ca vé nhirng
yéu t0 tinh than, van hoa cta nguoi tiéu dung. Theo 1SO
9000:2000 trong phan thuat ngl thi sdn phdm dugc dinh
nghia la ""két qua cla cac hoat déng hay cac qué trinh". Nhw
vay, san pham duoc tao ra tir tat cd moi hoat déng bao gom
c& nhitng hoat dong san xuat ra vat pham vat chit cu thé va
cac dich vu. Tat cd cac doanh nghiép trong moi ITnh vuc cla
nén kinh té quéc dan déu tao ra hodc cung cip '"san pham"
chia minh cho x& hdi. Hon nita bat ky mot yéu to vat chat
hodc mdt hoat dong nao do doanh nghiép tao ra nham dap
rng nhitng nhu cau bén trong va bén ngoai doanh nghiép
déu duoc goi 1a san phdm. Quan niém nay da phat trién khai
niém san pham dén pham vi rong Ién hon bao trim moi két
qua tlr hoat déng clia cac doanh nghiép khong ké duoc tiéu
dung ndi bd hay bén ngoai doanh nghiép.

San pham duogc hinh thanh tir cac thudc tinh vat chat hivu
hinh va vé hinh twong rng voi 2 b phan cau thanh la phan
ctring, phan mém cudia san pham.

Phan clrng clia san pham la cac thudc tinh vat chat hiu
hinh thé hién duwdi mot hinh thirc cu thé rd rang bao gom
nhiing vat thé bd phan va nhitng san pham duoc 1&p rap
nguyén vat liéu da ché bién Cac thudc tinh phan ctrng phan
anh gia tri str dung khac nhau nhv chiic nang, cong dung k¥
thuét, kinh té ctia san phdm. Tinh hitu ich clia cac thudc tinh
san pham nay phu thudc rat chat ché vao mic do dau tw cla

6 Trudng Pai hoc Kinh té Quéc dan
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lao dong va trinh d6 k¥ thuat sir dung trong quéa trinh san
Xudt cla cac doanh nghiép.

Phan mém clia san pham bao gbm cac loai dich vu cung
cap cho khach hang cac yéu t6 nhu théng tin, khai niém cac
dich vu di kem... dap &ng nhitng nhu cau tinh than, tam ly
xa hoi chia khach hang. Nhitng yéu t6 phan mém cla san
pham ngay cang thu hat sw chd y clia khach hang nhigu hon.
Trong diéu kién canh tranh gay gat nhu hién nay, chinh
nhitng yéu td6 phan mém lai tao ra nhiéu lgi thé canh tranh
kho sao chép hon la nhitng yéu t6 phan clng cla san pham.
CAu trac chia mdt san pham hoan chinh cé thé dwec biéu dién
khai quat theo so d6 sau:

Phan ctng: Htu hinh

= Vat thé bd phan

* San pham duoc lap rap
* Nguyén vat liéu

Phan CEf»g: V6 hinh
* Céac dich vu

* Cac khai niém
*Thong tin...

Hinh 1.1. C4u trdc cia mét san phdm hoan chinh

1.2. Phan loai san pham

Trong cudc séng sinh hoat va hoat déng san xudt hang
ngay, con nguoi stv dung rat nhiéu loai san pham khéc nhau.
Nhu ciu clia con ngudi rat phirc tap va phat trién theo hwdng
ngay cang da dang va phong pha hon. Bé thda man nhirng
nhu cau da dang ddé ctia con nguoi, cac doanh nghiép san

Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan 7



GT QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC TO CHUC

Xuat ra hang tram nghin loai san pham voéi céng dung va
chirc ndng tén goi khac nhau. Pé tao didu kién dé dang
thuan lgi trong cbéng tac quan ly va t6 chic san xuat - kinh
doanh trén thi trong, nguwoi ta phan loai sdn pham thanh
nhitng nhém khac nhau. B&i v6i doanh nghiép, mbi cach
phan loai nham nhitng muc dich riéng, tao co s6 cho viéc xay
dwng hé thdng tiéu chudn kinh té - k§ thuat, cho cong tac
quéan ly, bdo quan, van chuyén va cac hoat dong dich vu kém
theo thich hop. O pham vi nén kinh té quéc dan, viéc phan
loai san pham gilp cac co quan quan ly nha nudc dé quan Iy
va ¢6 co s dé dinh huong chinh sach phét trién co cdu san
pham hop ly trong tirng thoi ky. Cé nhiéu cén c* khac nhaa
dé phan loai san phdm nhuw phan loai theo chirc ndng, céng
dung cla san pham, theo déc diém cong nghé san xuat, theo
nguyén liéu st dung, theo thanh phan hoa hoc. Duéi géc dd
cha quan ly chat lvgng, nguoi ta chi xem xét cach phan loai
can cl¥ vao cong dung chirc nang ctia san pham.

Céch phan loai pho bién nhat la can cv vao céng dung cla
san phdm. Trong s6 nhirng san phdm cdé cung céng dung
ngudi ta lai cd thé chia thanh cdc nhém san pham dwa theo
muc dich, Iinh vuc, déi tuong, diéu kién va thoi gian s
dung...

Theo muc dich s dung, san phdm dugc chia lam ba loai:
san phdm dung dé dap rng nhu ciu cda san xuét san pham
dé tiéu dung va san phadm dé ban. Mbi doanh nghiép phai c6
nhitng giai phap trong tdm khac nhau dé dam bao cho san
phdm s&n xudt ra phu hgp véi muc dich va yéu cau clia nguoi
str dung. Trong nhém san pham tiéu ddng, can cr vao thoi
gian str dung lai chia thanh cac san pham tiéu dung thwong
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Chuong 1: CHAT LUONG SAN PHAM VA KHACH HANG

Xuyén va san pham lau bén. C¥ nhw vay, si phan loai san
pham thanh nhirng nhém nhd véi nhttng doi hoi cu thé riéng
biét va gia tri str dung, yéu cau bao quan, quan ly...

Nhirng sdn pham c6 cling chirc nang, cdng dung dap tng
mot muc dich tiéu dung nhat dinh lai do cac doanh nghiép
khac nhau san xuat va cung cap. D& phuc vu cong tac quan
ly, phan biét cac loai san pham c6 ngudn géc san xuét ra tir
nhitng don vi khac nhau, théng thuong cac co quan quan ly
nha nudc vé chat lvong yéu cau mdi doanh nghiép phai st
dung nhan hiéu san pham riéng biét. Nhan hiéu duoc dang
ky va théng nhat hoa, tiéu chuin hoa vé quy cach va chat
lwvgng va duoc bdo ho nhan hiéu khi da dang ky véi co quan
quan Iy nha nwéc vé chat lvong diing dé phan biét hang hoa
cuing loai clia cac co so san xudt khac nhau. Trén nhan hiéu
¢6 ghi nhitng thong tin can thiét vé chat lvgng, s6' dang ky,
tiéu chudn chét lwgng, cac quy dinh vé diéu kién va pham vi
st dung, thoi han si dung, thoi han bao hanh nham bao vé
nguoi sadn xuat cling nhw nguoi tiéu dung. Cac doanh nghiép
dung nhan hiéu hang hoa la dé cung cap nhitng théng tin
can thiét vé san phdm va khang dinh chat luvgng sdn pham
clia minh trwdc nguoi tiéu dung trén thi treong.

2. Chéat lvgng san phdm va vai tro cta chét lwong san pham

28. Quan niém chét lwgng san phdm

Khai niém chat lwvgng san pham da xuat hién tir 1au, ngay
nay duoc st dung phd bién va rat théng dung hang ngay
trong cudc séng cling nhw trong sach bao. Bat cv 6 dau hay
trong tai liéu nao, chidng ta déu thdy xuat hién thuat ngir
chat luvgng. Tuy nhién, hi€u thé nao la chat lvgng san pham
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lai l1a van dé khong don gian. Chat lvong s&n pham la mot
pham tra rat rong va phtec tap, phan anh téng hop cac noi
dung k¥ thuat, kinh té va xa hoi. Do tinh phirc tap dé nén
hién nay c6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé chat lvgng
san pham. Mbdi khai niém déu c6 nhitng co s& khoa hoc nham
gidi quyét nhitng muc tiéu, nhiém vu nhéat dinh trong thuc
té. Blng trén nhitng géc dd khac nhau va tuy theo muc tiéu,
nhiém vu san xuét - kinh doanh ma cac doanh nghiép co thé
duwa ra nhitng quan niém vé chat lwgng xuat phat tlr nguoi
san xudt, nguoi tiéu ding, tir san pham hay tir doi hdi cda thi
trudng.

Quan niém siéu viét cho rang chat luong Ia sy tuyét voi va
hoan hao nhat clia sdn pham.. Khi ndi dén san pham cé chat
lugng, vi du noi vé 6td nguoi ta nght ngay toi nhitng xe nGi
tiéng nhu Roll Roice, Mecxedec... Quan niém nay mang tinh
triét hoc, triru tugng, chat lvgng khong thé xac dinh mét cach
chinh xac nén no chi cé y nghia don thuan trong nghién ctru.

Quan niém xudt phat tr san phdm cho rdng chét lugng
san phdm duoc phan anh bdi cac thudc tinh dac trwng cla
san phdm d6. Chang han, theo quan niém cuta Lién X6 (ci)
thi: ""Chét lugng la tap hop nhling tinh chat clia sdn pham
ché dinh tinh thich hgp cla san phdm dé théa man nhing
nhu cau xac dinh phu hop véi cong dung cda nd", hoac mot
dinh nghta khéac: ""Chéat lwvgng la mot hé thdng dac truwng noi
tai cOa san pham dugc xac dinh bdng nhiing thong s co thé
do duwoc hodc so,sanh duwoc, nhitng théng sé nay lay ngay
trong san pham dé hoéc gia tri st dung clia né". Quan niém
nay da dong nghia chat lugng san pham véi sé lwgng cac
thudc tinh hitu ich clia san phdm. Tuy nhién, san pham cé
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Chuong 1: CHAT LUONG SAN PHAM VA KHACH HANG

thé c6 nhiéu thudc tinh hitru ich nhwng khong duwoc ngudi tiéu e
dung déanh gia cao.

Theo quan niém clla cac nha san xuat thi chat luong la sy
hoan hao va phl hop clla mot san pham voi mot tap hop cac
yéu cau hodc tiéu chuan, quy cach di xac dinh trugc. Dinh
nghfa nay cu thé, mang tinh thuc té cao, ddm bao nham muc
dich san xudt ra nhirng san pham dat yéu cau tiéu chuin da
&' ra tr trudc, tao co s& thuc tién cho cac hoat dong diéu
chinh cac chi tiéu chat lwgng. Tuy nhién, quan niém chat
lwvgng nay chi phan anh méi quan tdm cla nguoi sdn xudt
dén viéc dat duwoc nhitng chi tiéu chat lwong dat ra. Chéang
han, chat lvgng duwoc dinh nghia la tdng hop nhirng tinh chét
dac trung clia san phdm thé hién mic do théa man nhirng
yéu cau dinh trwoc cho no trong diéu kién kinh té, x& hoi
nhat dinh.

Trong nén kinh té thi trwong, ngudi ta dwa ra rat nhiéu
guan niém khac nhau vé chat luvgng san pham. Nhirng khai
niém chat lvong nay xudt phat va gan bo chit ché véi cac yéu
t6 co ban cla thi trwong nhw nhu cau, canh tranh, gia ca.., Co
thé goi chang dwéi mot nhdom chung la quan niém *‘chat
lvong hwdng theo thi treong™. Pai dién cho nhirng quan niém
nay la nhitng khai niém chat lwgng san pham cla cac chuyén
gia quan ly chat lugng hang dau thé gi6i nhu w. Edwards
Deming va Joseph Juran & Nhat Ban, Philip Crosby & My...
Trong nhém quan niém nay lai c6 cac cach ti€ép can khéac
nhau.

Xudt phat tlr ngwoi tiéu dung, chat lwgng duoc dinh nghia
1a s phu hop clia sdn phdm véi muc dich st dung clia ngui
tiéu dang. Chang han, trong cudn "'Chéat lvong la thir cho
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khong", Philip Crosby dinh nghia: ""Chéat lvgng la sy phu hgp
voi yéu cau". Theo 0ng day la nhiing yéu cau clia nguoi tiéu
dung va ngudi san xudt; hay theo Tién si w. Edwards
Deming thi: ""Chéat lwgng la sy phu hop véi muc dich st
dung™...

Xuét phat tlr mat gia tri, chat lvong dugc hiéu la dai lwong
do bang ty s6 gitra loi ich thu dwoc tir tiéu dung san pham véi
chi phi phai bd ra dé dat duoc lgi ich do. Theo quan niém
nay, nhiu dinh nghfa duoc dat ra, chdng han: "Chét lugng la
cung cdp nhirtng sdn phdm va dich vu & gia ma khéach hang
ch@p nhan" ; hoéc ""Chét lvgng la cai ma khach hang phai tra
dang véi cai ho nhan dugc'™; hoac theo A.p. Viavilov, mot
chuyén gia quan ly chat lugng cla Lién X0 (cf) thi: "'Chat
lvgng 1a mot tap hop nhitng tinh chat cla san pham chira
dwng mic db thich (ing clia né dé thdéa man nhirtng nhu cau
nhat dinh theo cong dung clia nd véi nhitng chi phi xa hoi
can thiét".

Xuét phat tlr tinh canh tranh cla san pham thi chat lwgng
cung cdp nhitng thudc tinh mang lai lgi thé canh tranh nham
phan biét n6 véi san pham cung loai trén thi treong.

Ngoai nhitng quan niém nay, trong nén kinh té thi truwong,
nguoi ta con dwa ra nhiéu dinh nghfa khac nhau tuy thudc
vao phuc vu nhitng muc dich cu thé nham duy tri va phat
trién thi treong hay s cai tién khong nglrng chat lvgng san
pham.

Nhirng quan niém hwéng theo thi trvong duwgc da s cac
nha nghién clru va cac doanh nhan tan dong vi né phan anh
dang nhu cau dich thyc cla ngudi tiéu dung, giGp doanh
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Chuong 1: CHAT LUQONG SAN PHAM VA KHACH HANG

nghiép dat dugc muc tiéu théda man khach hang, clng cb
duoc thi treong va gilr dwge thanh cong lau dai.

Ngay nay nguoi ta thuwdng ndi dén chét lwgng téng hop bao
gdm chét lwgng san pham, chét luvgng dich vu sau khi ban va
chi phi bd ra dé dat dwoc mic chat lvgng db. Quan niém nay
dat chat lvong san phdm trong mdi quan niém chat ché véi
chat lwgng cla dich vu, chat lvgng cac diéu kién giao hang va
hiéu qua cla viéc sir dung cac ngudn luec.

Dé gilp cho hoat ddng quan ly chét lugng trong cac doanh
nghiép duoc théng nhét, dé dang, T6 chirc Qudc té vé Tiéu
chuén hoa (1SO) trong bd tiéu chudn 1SO 9000, phan thuat
ngtr 1SO 9000 da dwa ra dinh nghia chat lwgng: ""Chéat lugng
la mirc do théda man ctia mot tap hop cac thudc tinh ddi véi
cac yéu cau". Yéu cau c6 nghta la nhitng nhu cau hay mong
doi duoc néu ra hay tiém &n. Do tac dung thuc té clia no, nén
dinh nghta nay duoc chdp nhan mot cach rong rai trong hoat
déng kinh doanh quéc té ngay nay. Dinh nghia chat lwgng
trong 1SO 9000 la thé hién si thong nhat gitra cac thudc tinh
noi tai khach quan ctia sdn pham v6i dap ng nhu cau cha
guan cla khach hang.

2.2. Céc thudc tinh chat lvgng san pham

Mbi san pham déu cdu thanh béi rat nhiéu cac thudc tinh
c6 gia tri st dung khac nhau nham dap (rng nhu cau cia con
nguoi. Chat lvong cua cac thudc tinh nay phan anh mdc do
chét lugng dat duoc cla san phdm dd. Mbi thudc tinh chét
lvong clia san pham thé hién thong qua mdt tAp hop cac
thong s6 kinh té - k§ thuat phan anh kha nang dap ng nhu
cau cua ngudi tiéu dung. Cac thudc tinh nay cé quan hé chat
ché véi nhau tao ra mot mic do chat lwgng nhat dinh cla san
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pharn. Boi M nhitng nhém san pham khéac nhau, nhitng yeu
cau vé cac thugc tinh chat lwvgng cling khac nhau. Tuy nhién,
nhttng thudc tinh chung nhat phan anh chat luvgng san pham
gom:

Cac thudc tinh ky thuat phadn anh cdng dung, chic ndng
cla san phdm'. Nhém nay dac trwng cho céac thudc tinh xac
dinh chirc nang tac dung chl yéu cla san phdm duoc quy
dinh bédi céc chi tiéu két cau vat chat, thanh phan cdu tao va
dic tinh vé co, ly, ho4 cla san pham. Céc yéu t6 nay duoc
thiét ké theo nhitng t6 hop khac nhau tao ra chirc nang déc
trung cho hoat déng clia san phdm va hiéu qua clia qua trinh
st dung san pham do.

Cé&c yéu to6 tham my dac trung cho sw truyén cam, su hop
ly vé& hinh thtrc, dang vé, két cau, kich thuwdc, sw hoan thién,
tinh can dé6i, mau sac, trang tri, tinh thoi trang

Tubi tho clia san phdm. DAy la yéu t0' dac trung cho tinh
chét ctia san pham gilr dwoc kha nang lam viéc binh thwong
theo duing tiéu chuén thiét ké trong mot thoi gian nhat dinh
trén co so dam bao dlng cac véu cau vé muc dich, diéu kién
slr dung va ché do bao dudng quy dinh. Tudi tho la mot yéu to
guan trong trong quyét dinh lva chon mua hang clia nguoi
tiéu dung.

D0 tin cay clia san phdm. DO tin cay duoc coi 1a mot trong
nhirng yéu t6' quan trong nhat phan anh chat lvgng ciia mot
san pham va dadm bao cho doanh nghiép c6 kha néng duy tri
va phat trién thi treong cdia minh.

D6 an toan clia san phdm. Nhitng chi tiéu an toan trong
str dung, van hanh san pham, an toan déi véi stic khoé nguot

14 Trwong Pai hoc Kinh té Quéc dan



Chuong 1: CHAT LUONG SAN PHAM VA KHACH HANG

tiéu ding va méi trwong la yéu to tdt yéu, bat budc phai co
d6i v6i mdi san pham trong diéu kién tiéu dung hién nay.
Thudc tinh nay dic biét quan trong doi véi nhirng san pham
truc ti€p anh hwéng dén strc khoé nguoi tiéu dung nhu cac do
thwc phdm an ubng, thudc chita bénh... Khi thiét ké san
pham ludn phai coi day la thudc tinh co ban khong thé thigu
duwoc cila mot san pham.

Mtrc d6 gay 6 nhiém clia san phdm. Ciing giéng nhw dd an
toan, mt dd gay & nhiém duoc coi 1a mdt yéu cau bat budc
cac nha san xudt phai tuan thu khi duwa san pham clia minh
ra thi truong:

Tinh tién dung phan anh nhitng doi héi vé tinh san cd,
tinh dé van chuyén, bao quan, dé st dung clia san pham va
kha nang thay thé khi cé nhitrng bd phan bi hong.

Tinh kinh té clia san phdm. Day la yéu t6' quan trong dbi
voOi nhirng san phdm khi s dung cd tiéu hao nguyén liéu,
nang lvgng. Tiét kiém nguyén liéu, nang lvgng trong st dung
tréd thanh mot trong nhirng yéu t6 quan trong phan anh chat
lvong va kha nédng canh tranh clia cac san pham trén thi
truong.

Ngoai nhttng thuéc tinh hru hinh cé thé danh gia cu thé
mtkc chat lvgng san phdm, con ¢ cac thudc tinh vé hinh khac
khéng biéu hién mot cach cu thé dudi dang vat chat nhuwng
lai c6 y nghia rét quan trong di voi khach hang khi danh gia
chét lwvgng clia mét san phdm. Ngay nay, nhitng dich vu di
kém san phdm, dac biét 1a dich vu sau khi ban dang tro
thanh mét trong nhitrng thudc tinh quan trong trong thanh
phan cha chat lvgng san phdm. Trong nhiéu treong hop,
ching déng vai tro co ban cho sy thanh céng cda cac doanh
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nghiép trén thi trwdng. Tén, nhdn hiéu, danh tieng, uy un
cda san pham cling duoc coi nhw yéu t6 chat lwgng vo hinh
tac dong Ién tam ly lwra chon clia khach hang, thu hat sy cha
y va kich thich ham mu6én mua hang cta ho.

Nhv vay, chat lvgng san phdm duoc tao ra boi toan b
thudc tinh clia san phdm c6 kha nang théa man nhu ciu vat
chat hitru hinh va vo hinh cla nguoi tiéu dung. Chung phu
thudc chat ché vao mirc do phu hop cla tirng thudc tinh chat
lvgng v6i nhitng yéu cau va sw tdc dong tong hop cla céac
thudc tinh nay. Mbi thudc tinh c6 tm quan trong khac nhau
tuy thudc vao loai san pham, muc dich va yéu cau st dung
clia nguoi tiéu dung. Trach nhiém cla cac doanh nghiép la
xac dinh duwgc mirc chat lwgng téng hop gidia cac thude tinh
nay mot cach hop ly nhat déi véi tirng loai sdn pham.

2.3. Céc yéu cau va dac diém cha chit lugng san
pham

Chét lvgng san phdm la mot khai niém phic tap va téng
hop can dugc xem xét danh gia mot cach day da than trong.
Chaét lvgng san pham chinh la két qua cta sw phéi hgp théng
nhat gilra lao dong voi cac yéu to' cong nghé, k¥ thuat, kinh té
va van hoa xa héi. Bao ham trong chat lwgng la mot tap hop
cac thugc tinh thé hién thong qua cac chi tiéu kinh té - k§
thuat dac treng phu hop voi méi trwong xa hoi va trinh do
phat trién cong nghé trong tlrng thoi ky. Trudc hét, chét
lwvong la kha nang dap (ng cac yéu cau &' chirc nang ky
thuat phan anh gia tri st dung ma san pham cé thé dat dugc.
Cac thudc tinh chat lugng la két qua tdng hop clia nhiéu yéu
t0', nhiéu thanh phan, bd phan hgp thanh nhv nguyén, nhién,
vat liéu, may moéc thiét bi, lao dong séng, cong nghé, ky
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thuat. Chat lwvgng khdng chi phan anh trinh do ky thuat cla
san phdm ma con phan anh trinh do, diéu kién phat trién
kinh té - xa hoi cia méi nuéc, mbi khu vic trong tirng thoi
ky. Vi vay, can dit chat lugng san phdm trong méi lién hé
chat ché véi cac yéu té anh hwéng dén no.

San pham khi dua ra thi treong, trd thanh hang hoé phai
thda méan duogc khach hang vé ca hai mat gia tri st dung va
gia tri. Xuat phat tlr ban chat clia san pham luén cé hai dac
tinh la gia tri st dung va gia tri. Gia tri s& dung phan anh
cbng dung cu thé clia sdn phdm va chinh cong dung nay lam
nén tinh hitru ich cia né. Nguoi tiéu ding mua san pham
trwdc hét vi chang cé gia tri st dung thda man muc dich yéu
cau cltia ho. Chinh vi vay, truéc day khi néi dén chat luong,
cac doanh nghiép thuong it chi y mét gia tri cla san phdm
nén dé xay ra tinh trang nguoi san xuét chi lo l1am ra san
pham khong théa man dugc yéu cau cta khach hang vé mét
kinh té. San pham khéng tiéu thu duoc bi  dong. Do dd, khi
ndi chat lwvgng sdn phdm khdng thé chi néi dén gia tri sk
dung cla san phdm ma phai dé cap dén ca mat gia tri va cac
dich vu khéc ¢ lién quan truc tiép dén san pham.

Chét lvgng san phdm dugc hinh thanh trong tat cd moi
hoat ddng, moi qua trinh tao ra san phdm. Chét luvgng san
phdm phai dugc xem xét trong mdi quan hé chat ché, thong
nhat gira cac qua trinh trwbc, trong va sau san xudt: nghién
clru thiét k&, chudn bi san xudt, sdn xuat va st dung san
pham. Phai danh gia ddng vi tri, vai tro clia tirng yéu to va
mdi quan hé gitra cac yéu td kinh t&, xa hdi va cong nghé lién
guan dén moi hoat dong trong toan bd qué trinh hoat dong
san xudat - kinh doanh. Céac yéu t6' tAc-dang dén chat lwgug
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mang tinh nhiéu vé, c6 yéu t6'bén trong va bén ngoai, co yéu
0 tryc ti€p va gian tiép, nguyén nhan va két qua.

Chét lvgng san pham cé tinh twong d6i can duwgc xem xét
trong madi quan hé chat ché véi thoi gian va khoéng gian. Chat
Ivgng san phdm khong & trang thai c6 dinh, ma thay déi theo
tirng thoi ky phu thudc vao sw bién déng clia cac yéu to san
xuat ctia khoa hoc - cdng nghé va tién bd k¥ thuat va yéu cau
cla tirng thi truong. Trén nhitng thi truong khac nhau co
nhirtng yéu cau chat lvong khac nhau déi voi cung mot loai
san pham. Chét lwgng sdn phdm can phai xem xét trong méi
guan hé chat ché véi diéu kién va mdi trwong kinh doanh,
tinh hinh va kha nang phat trién kinh té x4 hoi va cong nghé
trong mai thoi ky va cla tirng nuéc, tirng khu vue thi trieong
cu thé.

Chat lwgng can dugc danh gia trén ca hai mat cht quan va
khach quan. Tinh chd quan cta chat lvgng thé hién thong
gua chat lwgng trong s phu hop hay con goi chat luvong thiét
ké. B6 la mirc do phu hop cla thiét ké doi véi nhu cau cla
khach hang. N6 phan anh nhan thirc ctiia khach hang vé chat
lvgng san phdm. Nang cao loai chit lwgng nay c¢é anh hwong
truc ti€p dén tdng kha nang tiéu thu cla sadn phdm. Tinh
khach quan thé hién théng qua cac thudc tinh vén co trong
tlrng sdn phdm. Nho tinh khach quan nay chat luvgng co thé
do lwdng danh gia thong qua cac tiéu chuan, chi tiéu cu thé.
Tinh khach quan clia chat lwgng thé hién thong qua chat
Ivgng tuan thu thiét ké. Do la mic dd phu hop clia cac dac
tinh chéat lwvgng sdn pham so voi tiéu chuln thiét ké dat ra.
Loai chat lwong nay phu thudc chat ché vao tinh chat dac
diém va trinh do cong nghé va trinh d6 td chirc quan ly, san
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xudt cla cac doanh nghiép. Nang cao chét lvgng loai nay
gitp cac doanh nghiép gidm chi phi chéat lvgng.

Chét luvgng san phdm chi thé hién ding trong nhitng diéu
kién tiéu dung xac dinh phu hgp véi muc dich tiéu dung cu
thé. Khong thé c6 chat lugng san phdm chung cho tat cad moi
diéu kién, moi doi tuong. Pac diém nay doi héi viéc cung cip
nhitng thong tin can thiét v& san phdm cho nguoi tiéu ding
l1a mot trong nhitng yéu cdu khong thé thiéu duoc ddi voi cac
nha san xuat.

2.4. Vai tro clOa chat levong trong san xuat kinh
doanh

Trong mdi trweong phéat trién kinh t& hdi nhap ngay nay,
canh tranh tré thanh mot yéu t6 mang tinh qudc té déng vai
tro quvét dinh don sy ton tai va phat trién cia mdi doanh
nghiép. Theo M.E. Porter (My) thi kha nang canh tranh cla
mdi doanh nghiép duoc thé hién thdng qua hai chién Iwoc co
ban la phan biét hoa san phdm va chi phi thdp. Chat lwgng
san pham tré thanh mdt trong nhitng chién luvgc quan trong
nhét lam tang ndng lyc canh tranh cla doanh nghiép. Xu thé
toan cau hod, méd ra thi trwong réng Ién hon nhing ciing lam
tang thém luwgng cung trén thi truong. Nguoi tiéu dung co
quyén lwa chon nha san xuét, cung &ng mot cach rong rai
hon. Yéu cau vé chat lwong cla thi trudng nwéc ngoai rat
khéat khe. N&ng luc canh tranh cla cac doanh nghiép nudc
ngoai rat I6n, chat lwgng sdn phdm cao. chi phi san xudt hop
ly. Tinh hinh d6 dat ra nhing thach thic to 16n cho cac
doanh nghiép Viét Xam trong viéc tham gia thi trvong thé
gi¢i. Chéat lvgng san phdm sé la yéu to’ dau tién quan trong
nhdt cho sy tham gia cla sadn phdm Viét Nam vao thi trwdng
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gudc té va nang cao kha nang canh ti'anh ctia cac doanh
nghiép nuéc ta.

Chét lugng sdn phdm tao ra stec hdp dan thu hat nguoi
mua. Mdi san pham c6 rat nhiéu cac thudc tinh chat lwong
khac nhau. Cac thudc tinh nay dugc coi Ia mot trong nhitng
yéu td co ban tao nén lgi thé canh tranh ctia mdi doanh
nghiép. Khach hang hwéng quyét dinh lva chon mua hang
vao nhitng san pham cé cac thudc tinh pha hop vai sé thich,
nhu cau va kha nang, diéu kién sir dung ctia minh. Ho so
sdnh céac san phdm clng loai va lwa chon loai hang nao c6
nhitng thudc tinh kinh té - k§ thuat théa man nhitrng mong
doi ctia ho 6 mitc cao hon. Bdi vay sdn pham cé cac thudc tinh
chat lwgng cao la mot trong nhirng can c* quan trong cho
quyét dinh lya chon mua hang va nang cao kha nang canh
tranh clia doanh nghiép

Khi san phdm chét lvgng cao, 6n dinh, dap ng dugc nhu
cau cla khach hang sé tao ra mot biéu twong tét, tao ra niém
tin cho khach hang vao nhdan méac cda san phdm. Nho dé uy
tai va danh tiéng clia doanh nghiép dwgc nang cao. co tac
dong 16n dén quyét dinh lya chon mua hang ctia khach hang.
Nang cao vi thé clia doanh nghiép trén thi trudng nhd chat
lwvgng cao la co s6 cho khd ndng duy tri va mé rong thi
truong, tao sy phat trién lau dai cho doanh nghiép.

Trong nhiéu tredng hop nang cao chat luvgng san phdm co
y nghia twong dwong véi tang nang sudat lao déng xa hoi Gia
tri s& dung, lgi ich kinh t&' - xa hdi trén mot don vi chi phi
dau vao tang Ién, tiét kiém cac nguon lyc cho sadn xuat. Nhw
vay, chét lugng va nang suét la hai khai niém doéng huéng.
V0i cung mdt don vi ngudn lyc dau tw cho qua trinh san xuat
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doanh nghiép thu hat dwoc nhigu hang hoa hon hodc vdi gia
tri st dung cao hon dap ng nhu cdu ngay cang tdng cla
nguoi tiéu dung.

Doi v6i nhitng san pham la cac cbng cu, phrong tién san
xudt hodc tiéu dung c6 str dung nguyén liéu, ndng lwgng trong
qué trinh tiéu dung thi chi phi trong van hanh khai thac san
phdm la mot thudc tinh chét lwong rat quan trong. San pham
cang hoan thién, chat lwvgng cang cao thi muc tiéu hao nguyén
lieu nang lvong trong st dung cang it. Cai tién, nang cao chat
lugng sé gép phan tiét kiém chi phi trong san xudt va tiéu
dung san pham. Mét khac, tinh hién dai cia san phadm ciing
tao diéu kién gidm phé thdi trong quéa trinh san xuét va tiéu
dung, nho d6 giam cac ngudn 6 nhiém mai trudng.

Nang cao chat lwgng con gilp cho nguoi tiéu dung tiét
kiém dugc thoi gian va stc lwc khi st dung san pham do cac
doanh nghiép cung cdp. NO tao cho ngudi tiéu dung nhitng
tién lgi hon va dwgc dap ng nhanh hon, day dd hon. Suy cho
cuing do6 la nhirng lgi ich ma muc tiéu clia viéc san xuét va
cung cdp san pham dva lai cho con nguwoi. Béi vay, chat lwong
da va ludn la yéu té quan trong s6 mot doi voi cac doanh
nghiép va nguoi tiéu dung.

Nang cao chat lvgng la giai phap quan trong tang kha
nang tiéu thu san phadm, tdng doanh thu va lgi nhuén, trén
co s6 d6 dam bao két hgp thong nhét cac loai lgi ich trong
doanh nghiép va x4 hoi, tao dong luc phat trién cho moi
doanh nghiép. Nho ddm bao, duy tri va nang cao chat lugng,
cac doanh nghiép, chi s& hiru, ngudi lao déng, nguoi tiéu
dung va toan xa hoi déu thu dwoc nhitng lgi ich thiét thuc.
Doanh nghiép ting kha ndng canh tranh, phéat trién thi
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truong, md rong san xuét, tao viéc lam va thu nhap 6n dinh
cho nguoi lao dong; nguoi tiéu dung thda man nhu cau véi chi
phi hop ly; chd s& hitu c6 ngudn thu ting va QX cung l1a Nha
nuoc tdng ngan sach va giai quyét nhirng van dé xa hoi

Tém lai, trong diéu kién hién nay, nang cao chéat lugng san
phdm la co s& quan trong cho viéc ddy manh qué trinh hoi
nhap, giao luu kinh té va md rong trao déi thwong mai qudc
té cla cac doanh nghiép Viét Nam. Chat lvgng san phdm cdy
nghia quyét dinh dén nang cao kha ning canh tranh, khang
dinh vi thé clia sdn phdm hang hoa Viét Nam va sttc manh
kinh té cla dat nudc trén thi trudng thé gioi.

3. Cac nhan t6 anh huvdng dén chdt lvong san pham

Chat lvong san pham dugc tao ra trong toan bo chu ky san
xuét kinh doanh ctia céc doanh nghiép, bat dau tir khau thiét
ké san pham t6i cac khau t6 chirc mua sdm nguyén vat liéu,
trién khai qua trinh san xuét, phan phdi va tiéu diung. Do
tinh chat phirc tap va téng hop ctia khai niém chat lvgng nén
viéc tao ra va hoan thién chat lwgng sdn phdm chiu tac déng
cla rat nhiéu cac nhan t6 thudc méi treong kinh doanh bén
ngoai va nhirng nhan té bén trong ctia doanh nghiép. Céac
nhan td6 nay ¢c6 mdi quan hé chat ché rang budc voi nhau, tao
ra tac dong tong hop dén chat lvong san pham do cac doanh
nghiép san xuat ra.

3.1. Nhitng nhan t6 mai trwong bén ngoai |

3.1.1. Tinh hinh phat trién kinh té thé'gioi

Nhirng thay d6i gan day trén toan thé gi6i da tao ra nhirng
thach thirc moi trong kinh doanh khién cac doanh nghiép
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nhan thtc duwoc vai tro quan trong cua chat lwong trong
nhirng nam cudi thé ky XX va dau thé ky XXI. Chat lugng da
tré thanh ngdn ngtr phé bién chung trén toan cau. Nhirng dac
diém cla giai doan ngay nay da dat cac doanh nghiép phai
guan tam téi van dé chat luong la:

Hinh 1.2. Cac nhén t6 &nh hudng dén chét lugng

Xu huwéng toan cau hod voi sy tham gia hdi nhap cla
doanh nghiép vao nén kinh té thé gi¢i ciia moi quéc gia: Day
manh ty do thyrong mai quéc té.

S phéat trién nhanh chéng cua tién bd khoa hoc - cong
nghé, dac biét Ia sy phat trién cta cong nghé thong tin da
lam thay d6i nhiéu cach tw duy cii va doi hoi cac doanh
nghiép phai cé kha nang thich &ng.
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Su thay do6i nhanh chéng cta nhitng tién bo xa hoi voi vai
tro cdia khach hang ngay cang cao.

Canh tranh tang 1én gay gat cung v6i s bdo hoa ciia thi
truong.

Vai tro cda cac lgi thé vé ndng sudt chat lvgng dang trd
thanh hang dau.

Cac cudc khao sat cho thdy nhirng céng ty thanh céng trén
thi treong la nhitng doanh nghiép da nhan thirc va giai quyét
tot bai toan chat lwgng. san pham, dich vu san xuét ra théa
man khach hang trong nuéc va qudc té. Nhiéu doanh nghiép
da tao ra lgi thé doc quyén trong chat lwgng vé canh tranh.
DAy la chia khoa dam bao cho sw phat trién lau dai bén viing
cla cac doanh nghiép. Trong nhi*rng ndm vlra qua, cac cdng
ty cla Nhat Ban la nhitng doanh nghiép tién phong trong
Iinh viee chét luvgng. San pham clia cac cong ty Nhat Ban da
dugc toan thé gigi tiép nhan va danh gia cao. Kha nang canh
tranh clia cac doanh nghiép Nhat Ban rat 16n khong chi vé
chat lwgng sdn phdm ma con & gia ca hop ly. Cac doanh
nghiép khac trén thé gidi khéng cé con duwong nao khac la
ch@p nhan canh tranh. Nhirng yéu t6’ h6i nhap trén day cé
tac doéng toan dién sau sic dén chéat lvong do cac doanh
nghiép san xuét ra.

3.1.2. Tinh hinh thi truong

DAy la nhan t8' quan trong nhat, 1a xut phat diém, tao luc
hut dinh hudng cho sy phat trién chat lvgng san pham. San
pham chi cé thé ton tai khi n6 dap (ng dugc nhirng mong doi
cla khach hang. Xu hudng phat trién va hoan thién chat
lvgng sdn phdm phu thudc chi yéu vao dac diém va xu
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hwéng van dong clia nhu cau trén thi truong. Nhu cau cang
phong pht, da dang va thay déi nhanh cang can hoan thién
chat lwgng dé thich (ng Kkip thoi doi hoi ngay cang cao cla
khéach hang. Yéu cau vé mic chat lugng dat dugc cla san
pham phai phan anh dugc dac diém va tinh chat cla nhu
cau. Bén luwgt minh, nhu cau lai phu thudc vao tinh trang
kinh té, kha nang thanh toan, trinh do nhan thirc, thdi quen,
truyén thong, phong tuc tap quan, van hod, 16i séng, va muc
dich s dung san pham cta khach hang. Xac dinh didng nhu
cau, cdu truc, dac diém va xu hwéng van dong ctia nhu cau la
cdn clr dau tién, quan trong nhat dén hwong phat trién chat
lvgng clia sdn pham.

3.1.3. Trinh do tién bd khoa hoc - cong nghé

Trinh do chat lvgng cha san pham khéng thé vuwot qua gidi
han kha& nang clta trinh do tién bd khoa hoc - cong nghé clia
mot giai doan lich s& nhat dinh. Chat lwgng san pham trudc
hét thé hién 6 nhitng ddc treng &' trinh dd k¥ thuat tao ra
san phdm d4. Céc chi tiéu ky thuat nay lai phu thubc vao
trinh do ky thuat, cong nghé st dung dé tao ra san pham.
Day la gidi han cao nhat ma chat luvgng san phdm cé thé dat
dugc. Tién bd khoa hoc - cong nghé tao ra kha nang khong
ngilrng nang cao chat lwgng san pham. Tac ddng cla tién bd
khoa hoc céng nghé 1a khong cé gi¢i han, nhd d6 ma san
phdm sdn xudt ra ludn c6 cac thubc tinh chat lwgng voi
nhirng chi tiéu kinh té - k§ thuat ngay cang hoan thién, muc
thda mén nhu cau nguoi tiéu dung ngay cang tét hon.

Tién bd khoa hoc - cong nghé tao phuong tién diéu tra,
nghién ctu khoa hoc chinh xac hon, xac dinh ding dan nhu
cau va bién do6i nhu cau thanh dac diém san pham chinh xac
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hon nha trang bi nhitng phuwong tién do ludng, du bao, thi
nghiém, thiét ké t6t hon, hién dai hon.

Cong nghé, thiét bi méi ¢ng dung trong san xudt gilp
nang cao cac chi tiéu kinh té - k¥ thuat cia san pham.

Nho tién bd khoa hoc - cdng nghé lam xudt hién cac ngudn
nguyén liéu méi tot hon, ré hon ngudn nguyén liéu san co.

Khoa hoc quan ly phéat trién hinh thanh nhitng phwdng
phap quan Iy tién tién hién dai gép phan nam bt nhanh
hon, chinh xac hon nhu cau khéach hang va giam chi phi san
xudt, tir dé nang cao chat lwgng san pham, ting mic thoa
man khach hang.

3.1.4. Coché, chinh sach quan ly kinh té cta cac qudc gia

Bat ky mot doanh nghiép nao ciling hoat dong trong mot
moi truvong kinh doanh nhéat dinh, trong dé méi truong phap
ly v6i nhitng chinh sach va co ché quan ly kinh té c6 tac dong
truc tiép va to 16n dén viéc tao ra va nang cao chat lwgng san
pham clia cac doanh nghiép. Co ché quan ly kinh té tao moi
truong thuan lgi cho dau tw nghién clru nhu cau, thiét ké san
pham. N6 cling tao ra stic ép thic ddy cac doanh nghiép phai
nang cao chat lwong san phdm théng qua co ché khuyén
khich canh tranh, bat budc cac doanh nghiép phai nang cao
tinh tw chd sang tao trong cai tén chat lwgng. Mat khéac, co
ché quan ly kinh té con 1a méi truong lanh manh, c¢éng bang,
dam bao quyén lgi cho cac doanh nghiép san xuat dau tw cai
tién nang cao chat lvgng san pham va bao vé nguwoi tiéu ding
trong ITnh vire dam bao chat lugng san pham. M6t co ché phu
hop sé kich thich cac doanh nghiép ddy manh dau tw cai
tién, nang cao chat lvgng san phdm va dich vu. Nguoc lai, co
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ché khong khuyén khich sé tao ra sy tri tré, gidm dong luc
nang cao chat luvong.

3.1.5. Cacyéu cau vé van hod, xa hoi

Ngoai cac yéu td' bén ngoai néu trén, yéu t6 van hoa - xa
hoi ctia mbi khu vuc thi trudng, mbi qubc gia, mbi dan toc co
anh huéng rat Ién dén hinh thanh cac dac tinh chat lugng
san pham. Nhirng yéu ciu vé van ho, dao dirc, xa hdi va tap
tuc truyén thdng, thoi quen tiéu dung cé anh hudng truc tiép
t0i cac thudc tinh chat lvgng cua san phdm, dong thoi c6 anh
hwoéng gian tiép thdng qua cac quy dinh bt budc mdi san
phdm phai thda man nhitng doi hoi phl hop voi truyén
thong, van hod, dao dirc, xa hoi clda cong dong xa hoi. Chat
Ivgng la toan bd nhitng dac tinh théa man nhu cau nguoi tiéu
dung nhwng khéng phai tat cd moi nhu cau ca nhan déu duoc
thoa man. Nhitng déc tinh chat lwgng ctia san pham chi tha
méan toan bd nhling nhu cau ca nhan néu né khong anh
hwong toi lgi ich cha x& héi. Bdi vay, chat lwong san pham
san xuét ra phu thudc chat ché vao mdi trwong van hoa xa
hoi ctia mbi nuéc.

3.2. Cac nhéan té6'bén trong doanh nghiép (€

3.2.1. Lyc luvgng lao ddng trong doanh nghiép

Con nguoi la nhan t&' tryc tiép tao ra va quyét dinh dén
chat lvgng san phdm. Cung vdi cong nghé, con nguoi gilp
doanh nghiép dat chat lwong cao trén co s& gidm chi phi.
Chat lvong phu thudc 16n vao trinh do chuyén mon, tay nghé,
kinh nghiém, y thirc trach nhiém va tinh than hiép tac phoi
hop gitka moi thanh vién va bd phan trong doanh nghiép.
Nang lwc va tinh than cta doi ngd lao dong, nhirng gia tri
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chinh sach nhan sy dat ra trong mdi doanh nghiép cé tac
dong sau sic toan dién dén hinh thanh chat lvgng san pham
tao ra. Chat lvong khong chi théa mén nhu cau khach hang
bén ngoai ma con phai thda méan nhu cau khach hang bén
trong doanh nghiép. Hinh thanh va phat trién nguén nhan
lwc dap ng dugc nhitng yéu cau vé thyc hién muc tiéu chat
lvong Ia mot trong nhirtng ndi dung co ban cha quan ly chat
lwgng trong giai doan hién nay.

3.2.2.  Kha nang &' may mdc thiét bi, cdng nghé hién co cta
doanh nghiép

Mbi doanh nghiép tién hanh hoat dong trong nhirng diéu
kién xac dinh vé cong nghé. Trinh d6 hién dai may moéc thiét
bi va quy trinh c6ng nghé cda doanh nghiép anh hwéng rat
Ion dén chéat lwgng san pham, dac biét nhitng doanh nghiép
tw dong hoa cao; c6 day chuyén san xuat hang loat. Co cau
c6ng nghé, thiét bi ctia doanh nghiép va kha nang bé tri phoi
hop may moéc thiét bi, phuong tién san xudt anh hudéng 16n
dén chat lugng cac hoat dong, chat lwgng san pham cla
doanh nghiép. Trong nhiéu trudng hop, trinh d6 va co clu
cobng nghé quyét dinh dén chat lvgng san phdm tao ra. Cong
nghé lac hau kho cé thé tao ra san pham chét lwgng cao ph
hop voi nhu cau ctia khach hang ca vé mat kinh té va cac chi
tiéu kinh té - k¥ thuat. Quan ly may maéc thiét bi tot trong
dé xac dinh ding phwrong hwéng dau tw phat trién san pham
moéi, hodc cai tién nang cao chat lwvgng san pham trén co s
tan dung cong nghé hién cé véi dau tw déi moi la mot bién
phap quan trong nang cao chat lwong san pham cta moi
doanh nghiép. Kha nang dau tv déi mai cong nghé lai phu
thudc vao tinh hinh may mdc thiét bi hién cé, kha nang tai
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chinh va huy déng vén cda cac doanh nghiép. Str dung tiét
kiém cé hiéu qua thiét bi hién co, két hgp gitra cong nghé
hién c6 véi doi mé6i dé nang cao chéat lvgng san pham la mét
trong nhitng huwéng quan trong nang cao chat lwong hoat
dong ctia doanh nghiép.

3.2.3. Nguyén vat liéu va hé théng cung rng nguyén vat
liéu cda doanh nghiép

Mot trong nhirng yéu t6 dau vao tham gia cau thanh san
phdm va hinh thanh cac thudc tinh chat lwgng la nguyén vat
liéu. Vi vay, dac diém va chat lvgng nguyén vat liéu anh
hwdng truc ti€ép dén chat lvong san phdm. Mbi loai nguyén
litu khac nhau sé hinh thanh nhitng dac tinh chat lwong
khac nhau. Tinh ddng nhéat va tiéu chuin hoa clia nguyén
liéu la co sé quan trong cho 6n dinh chat lvgng san pham. DEé
thuc hién cac muc tiéu chat lugng dat ra can to chiic tot hé
théng cung ng, dam bdo nguyén liéu cho qua trinh san
xudt. T6 chirc tdt hé théng cung (ng khong chi la dam bao
dang chlng loai, chat lwgng, sé lwong nguyén vat liéu ma con
dam bao dang vé mat thoi gian. Mot hé théng cung (rng tét la
hé théng c6 si phdi hop hiép tac chat ché dong bd gitra bén
cung ¢ng va doanh nghiép san xuét. Trong moi truong kinh
doanh hién nay, tao ra méi quan hé tin twong 6n dinh véi
mot s6 nha cung (rng la bién phap quan trong dam bao chat
lvgng san pham ctia doanh nghiép.

3.2.4. Trinh d0 t6 chlrc quan ly clla doanh nghiép

Quan ly chat lvgng dwa trén quan diém ly thuyét hé
théng. Mot doanh nghiép la mét hé théng trong dé cé sw phoi
hop ddng bd thdng nhat gitba cac bd phan chirc ndng. Mic
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chat lvong dat dugc trén co s6 gidam chi phi phu thudc rat 16n
vao trinh dd t6 chirc quan ly ctia mdi doanh nghiép. Chét
lvgng cda hoat dong quan ly phan anh chéat lugng hoat déng
clia doanh nghiép. Sw phdi hop, khai thac hop ly gilta cac
ngudn lyc hién c6 dé tao ra san pham lai phu thuéc vao nhan
thike, sw hiéu biét vé chat lugng va quan ly chat lugng, trinh
do xay dung va chi dao t8 chirc thie hién chwong trinh, chinh
sach, muc tiéu ké hoach chat lugng cla cac bo quan ly doanh
nghiép. Theo W. Edwards Deming thi co tdi 85% nhitng van
@€' vé chat luong do hoat dong quan ly gay ra. Vi vay, hoan
thién quan Iy 1a co hdi t6t cho nang cao chat lvgng san pham,
théa mén nhu cau cta khach hang ca vé chi phi va cac chi
tiéu kinh té - k¥ thuat khac.

4. Khach hang va nhu cau cta khéach hang
4.1. Khach hang va phan loai khach hang

Trong nén kinh té thi trwong, véi moi treong canh tranh
gay gat nhw hién nay, khi chét lvong san phdm tré thanh
mot trong nhitng can c quan trong nhat quyét dinh sy mua
hang clia khach hang thi viéc xac dinh khach hang va nhu
cau cha ho cé y nghia dac biét quan trong doi v6i cac doanh
nghiép. Khach hang la diéu kién tién quyét dé mdi doanh
nghiép co6 thé tén tai va phat trién. Chia khoa cua sw thanh
cbng trong canh tranh la duy tri va phat trién khach hang
théng qua viéc lién tuc dap &ng nhitng nhu cau cda ho mot
céch t6t nhat. Nhiém vu dau tién ddi v8i mbi doanh nghiép la
xac dinh rd khach hang ctia doanh nghiép la ai, tir dé méi
biét duwgc can cung cip cai gi va lam nhw thé nao dé thoa
man tot hon nhu ciu clia ho. Pay la van dé hién nhién twong
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nhu don gian nhing trong thyc t& khéng phai lic nao cling
xac dinh ding khéach hang.

Theo quan diém cla quén, ly chat lvgng toan dién hién
nay, khach hang dugc hiéu la toan bd nhitng d6i twong cd lién
guan truc ti€p dén doi hoi vé chat lwong san pham, dich vu
ma doanh nghiép phai dap ¢ng nhu cau cla hog, VGi cach
nhin nhan do6, khach hang bao gém ¢hach hang, bén trong va
bén-Hgedi Khéach hang bén trong la toan bd moi thanh vién,
moi bd phan trong doanh nghiép cd tiéu dung cac san pham
hodc dich vu cung cap ndi bd doanh nghiép, Méi nguoi vira la
nguoi cung rng vira la ngudi sdn xudt, dong thoi la khach
hang. Truong hop nhitng nguoi lao dong dirng trén day
chuyén san xuét thi dé xac dinh khach hang, nhung déi vi
cac can bd quan ly va lao dong gian tiép khong nam trong
day chuyén san xudt viéc xac dinh ai la khach hang khéng
don gian.

Khach hang bén ngoai la toan bd nhitng c& nhan, t6 chirc
¢6 nhirng doi hdi truc tiép vé chat lvgng san pham dich vu
ma doanh nghiép phai dap (¢ng. Nhw vay, co thé khach hang
la nhitng d6i twogng mua san phadm hodc khdng mua san
phdm cla doanh nghiép nhuv nhitng co quan quan ly nha
nwdc hodc cac to chirc xa hoi khac.

V6i quan diém khach hang theo nghia réng d6, mdi doanh
nghiép c6 rat nhiéu loai khach hang khac nhau. Khach hang
khac nhau thwong c6 nhu cau va ky vong khac nhau. Doanh
nghiép khdng thé dap (ng tit cd moi khach hang béng viéc
cung cdp cung mot loai san pham va dich vy. Do dé dé cling
mot loai san phdm va dich vu thoa man t6t nhat nhu cau clia
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khach hang can phan chia khach hang thanh cac nhom khéc
nhau. Mdi nhém bao gdbm nhitng khach hang c6 nhirng doi
héi twong doi giong nhau vé chat lvgng san phdm. Do do, can
phan loai khach hang theo nhitng tiéu chi khac nhau nham
muc dich thda man tirng loai khach hang mot cach tét nhat.

Can clr vao tam quan trong cda khach hang doi véi doanh
nghiép, khach hang dugc chia thanh hai nhém theo nguyén
ly Pareto. Nhém khach hang cé y nghia séng con d6i véi
doanh nghiép thudng chiém so it dudi 20% vé sd lwong so voi
tong s6 khach hang ctia doanh nghiép nhwng tiéu thu trén
80% san pham doanh nghiép san xuét ra. Nhom khéach hang
s0' ddng co lgi cho doanh nghiép chiém trén 80% trong téng s6
khach hang ctda doanh nghiép nhwng chi tiéu thu duéi 20%
san phdm do doanh nghiép san xuét ra. Viéc phan loai nay co
y nghia rat 16n dén thiét 1ap chinh sach va chién luwgc chat
lwvgng san pham clia doanh nghiép.

Can cl¥ vao muc dich sir dung san phdm nguoi ta lai chia
khach hang thanh ba nhém. Nhém th& nhat géom nhirng
ngwdi mua san phdm dé ché bién tiép. Nhom th hai la
nhttng ngudi mua san pham dé ban va nhém nhirng nguoi
mua san pham vé tiéu ding. Viéc phan loai khach hang theo
cach nay cé y nghia rat quan trong trong xac dinh nhirng doi
hoi clia ho khi mua san pham ctia doanh nghiép nho d6 co
diéu kién tap trung thdo luan nhitng van @é quan trong nhat
dbi voi khach hang.

Ngoai ra, con nhom khach hang khong tiéu dung san
pham nhwng doanh nghiép lai phai dap ng dwoc dav da
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nhitng doi hoi do ho dat ra nhw cac co quan quan ly nha nuéc
vé chat lwvgng, céng chdng. Sw lvu hanh san pham trén thi
truong phu thudc rat 16n vao kha nang cltia doanh nghiép dap
rng nhi*tng doi hdi ctia nhém khach hang nay dat ra. Vi vay,
khi thiét ké sdn phdm céac doanh nghiép ludn luén phai chi y
téi nhirng tuan thd céc tiéu chudn cta nhém khach hang
nay.

4.2. Xac dinh nhu cau khach hang

Chat lugng san pham duoc dinh nghia 1a s thda man va
vuot mong dgi clla khach hang. Vi vay, van @& quan trong
nhat dat ra trong quan ly chat lvgng la can biét duoc khach
hang can gi. Ho mong doi cai gi khi mua san phdm cla
doanh nghiép? Mbi doanh nghiép cé rat nhidu khach hang,
mdi khach hang lai c6 rat nhigu nhu cau khac nhau. Trong
thuc té doi héi cda khach hang hét sic da dang va phong
phd. San pham ctia doanh nghiép san xuat ra phai théa man
dugc nhitng doi héi d6 cda khach hang. Doanh nghiép can
nédm bat dwoc khach hang c6 nhu cau vé loai san pham va
muc dich str dung sadn phadm do6 la gi? Sau dé xac dinh dac
diém cla tlrng nhu cau. Cac dic diém cla san pham phai
thdéa man dugc nhirng dac diém nhu cau do. Tir nhirng déc
diém cua nhu cau‘phai thiét k& ché tao dwoc nhitng san
phdm dap (ng duoc nhitng dac diém dé. Nhu cau thuc va ky
vong cua khach hang goi la chat lwgng mong doi, Chat lwong
ma khéach hang nhan dwoec tlr sdn phdm cda doanh nghiép
goi la chéat luvong thuc té. Gilta chat lwgng thuc té va chat
lwgng mong doi c6 s khac biét nhat dinh. Su khac biét doé
hinh thanh chat lwvgng nhan thirc ctia khach hang. Bat ky sw
khac biét nao gilra chat lvong thuc té va chat lwong mong doi
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déu tao ra sy chua théda man cda khach hang. Hiéu biét méi
guan hé nay dat ra nhitng doi hoi Ién déi v6i cac nha san
xudt phai dap ¢ng nhu cau mong dogi cia khach hang mot
cach tot nhat.

Khé khan cta doanh nghiép la khach hang thuong phat
biu nhu cau béng nhitng san phdm ho mua ch khong phai
bang nhu cau thuc. Do do can phan biét ré nhu cau bdc 1 va
nhu cau thic. Nhu cau bdc 16 1a nhu cau co thé phat biéu
bang 10i mdt cach cu thé, rd rang. Tuy nhién trong thuc té,
doi khi nhirng nhu cau boc 16 lai khdng cho biét nhiéu thong
tin can thiét vé chat lvgng san phdm can dap ¢ng khach
hang. Trong thyc t€, c6 nhitng nhu cau khong hodc rat khé
phat biéu bang 10i nhwng lai c6 y nghta cuc ky quan trong déi
voi cac nha quan ly chat lugng. D6 la nhu cau thuc. Xac dinh
ding nhu cau thuc giGp doanh nghiép phat hién ding cac
thudc tinh chat lwgng sdn phdm can phai thiét ké dé thoa
man khéach hang.

Ngoai ra, cling can xéac dinh rd dwoc nhu cau hién tai va
nhu cau tiém &n cla khéach hang. Phat hién va dap (ng nhu
cau tiém &n cua khach hang sé tao ra lgi thé canh tranh
guan trong cho san pham cda cac doanh nghiép. Trong quan
ly chat lwong, cac doanh nghiép cling can hét sirc quan tam
t6i nhu cau nhan thic va nhu cau van hoa ctia khach hang.
Nhu cau nhan thirc thé hién kha nang nhan biét danh gia vé
chéat lwgng san pham cltia khach hang. N6 phan anh tinh chd
guan va phu thudc rat lan vao trinh do van hod, phong cach
song va ngudn gdc xudt than clda khach hang. Ca khach hang
bén trong va bén ngoai déu c6 nhirng nhu cau van hoa can
phdi dugc théa man. Théng thuong, cac doanh nghiép hay
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chd y dén nhu cau van hoa cla khach hang bén ngoai ma
chwa cha y day dd dén nhu cau van hoa ctia khach hang bén
trong. Theo quan diém clia quan Iy chat lugng toan dién tap
trung vao khai thac phat huy yéu td con nguoi thi viéc phat
hién va théa mén nhu cau van hoé ctia khach hang bén trong
coy nghia dac biét quan trong trong viéc nang cao chat luong
cda doanh nghiép.

4.3. Phan tich cau truc ky vong ctia khach hang

DE xac dinh rd cac dac diém ctia nhu cau c6 thé phan tich
cau trac nhu cau va mong doi ctia khach hang vé cac thudc
tinh chat lvgng san pham. Céac thudc tinh clia sdn phdm ma
khach hang mong doi c6 thé nhin nhan theo mét trat tw luy
tién gdbm ba bac tuyét doi, rd rang va tiém an.

Bac tuyét d6i thé hién nhitng ky vong co ban cla khach
hang. DAy la bac yéu cau thap nhat vé chat lvgng san pham,
dich vu. Bac nay bao gdm nhiing thudc tinh chat lvgng san
phdm ma khach hang luén ngam dinh Ia dit khoat phai co
Néu khdng c6 chiing thi sé lam ho khdng chap nhan.

Bac rd rang phan anh nhitng doi héi tat véu vé nhiing
thudc tinh cu thé clia sdn phdm. Bac nay thé hién cac yéu
cau veé céc thudc tinh dugc khach hang nhan dién rd rang va
c6 tac dong tich, cuc trong qua trinh lya chon cla ho. D6 la
thir bac ma 6 dé nguwoi ta thda thuan cac diéu khodn mua ban
va can nh&c cac phuong an trao déi.

Bac tiém &n thé hién nhitng thudc tinh chat luvong san
phdm khi khach hang nhan duoc sé to ra thich tha Day la
bac cao nhat vé chat lwong dai dién cho nhirng thudc tinh
phan anh sy gia tang gia tri ma khach hang con chua biét

Truwong Pai hoc Kinh té Quéc dan 35



GT QUAN LY CHAT LUQONG TRONG CAC T& CHUC

dén nhung sé rat vui thich khi dwoc nhan ching. Muc chéat
lugng nay dap ng tat ca nhitng nhu cau tiém &n. Nhu cau
tiém &n 1a nhitng nhu cau c6 thic nhwng ty khach hang chuwa
nhan biét duoc, hodc khé nhan biét.

Viéc xac dinh cau trac ky vong clia khach hang cé y nghia
rat 16n doéi v6i doanh nghiép. N6 gitp cho doanh nghiép tiét
kiém dugc thoi gian va strc lwc khi biét tap trung vao nhiing
thudc tinh chat lwgng co ban can phai thao luan véi khach
hang & bac r6 rang, dong thoi xac dinh dwoc mirc do dap (ng
nhu cau ctia khach hang déi voéi chat lugng san pham hién
tai doanh nghiép dang cung cdp va duv bao duoc xu huwéng
phat trién clia ky vong khach hang vé cac thugc tinh chét
luvgng s&n pham can déap ¢ng trong tuong lai.

Tuy nhién cac thuéc tinh chat lvgng san phadm cé tadm
guan trong tuwong déi. Tam quan trong clia cac thudc tinh
chat lwgng co tinh thoi sw va chiu tac dong manh clia cac yéu
t6 thuéc mdi truong ngoai canh va diéu kién tiéu dung thyc
té cla khach hang. Diéu nay lam phic tap thém viéc xac
dinh nhitng thudc tinh co ban quan trong nhat déi véi tlrng
loai sdn phdm trong tlrng giai doan nhat dinh. N6 doi hoi
doanh nghiép phai lién tuc nghién ctru nhu cau va sy bién
dbng cla cac dic diém nhu cau veé tirng loai san pham trén
tleng thi truong cu thé.

4.4. Phuong phap diéu tra nhu cau ctia khach hang

Mot trong nhitng thach, thirc 16n nhat doéi v6i cac doanh
nghiép 1a ndm bt duoc nhu cau hién tai va tuong lai cla
khach hang. Trong thyc té, cdc doanh nghiép str dung kha
nhiéu phurong phap khac nhau dé diéu tra, nghién ctru nhu
cau, nhirng mong doi va mirc doé thda méan cda khach hang.
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Nhung cach thuong duge st dung phd bién nhdt la t6 chic
cac cudc diéu tra chinh thrc khach hang, nhém tap trung,
thiét 1ap cac mdi quan hé truc ti€ép voi khach hang, nghién
clru nhirng khiéu nai va diéu tra qua Internet.

T6 chirc cac cude didu tra chinh thikc thu thap dugc nhigu
thong tin va théng tin chinh xac hon. Tuy nhién, day la
phuong phap tén kém doi hdi phai cd si dau tw 16n vé ngudn
tai chinh va chuén bi cdng phu vé ké hoach, ndi dung va cach
thirc diéu tra, khong phai doanh nghiép nao cling cé6 kha
nang t6 chic duge. Phuong phap nay c6 thé thwc hién bang
phong van truc tiép hodc phdng van qua dién thoai, glri thw
cho khéach hang.

Nhém tap trung la mdét nhém nhé cac cd nhan bao gom
khach hang hodc khong phai khach hang dugc tap hop thao
luan tra 1oi ré vé chat lwvgng sdn pham, dich vu cla doanh
nghiép va ctia déi th( canh tranh. Uu diém clha phuong phap
nay la tranh thu duoc y kién truc ti€p cda khach hang va cac
chuyén gia W' chat lwgng sdn pham cta doanh nghiép. Han
ché cha yéu cha phuong phap nay van la chi phi 16n so véi
cac phuong phap khéc.

Mot phwong phap khéc la xay dwng cdc moi quan hé truc
ti€p khach hang. Céc can bd quan ly gii* trach nhiém quan
trong trong doanh nghiép thuwdng xuyén tham hoéi khach
hang, 1ang nghe nhitng y kién ctia nguoi tiéu dung vé nhitng
van dé dat ra déi voi chat lvgng sdn pham cutia doanh nghiép.
Ho tré thanh nhirng nhip cau ndi gitra doanh nghiép va nguoi
tiéu dung, qua dé doanh nghiép ndm bat duoc nhu cau va ky
vong clia khach hang mot cach chi tiét cu thé. Ngoai ra,
doanh nghiép cé thé str dung nhitng can bd, cong nhan co
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cong viéc thuong xuyén tiép xuc vai khach hang nhw nhan
vién ban hang, nhitng nguoi 1&p dit, stra chita dé thu thap
thong tin vé nhu cau ctia khach hang.

Nhi*rng khiéu nai, phan nan cta khach hang la ngudn
théng tin quy bau gitp doanh nghiép ndm bat duoc sy khéng
théa man cla khach hang vé nhitng khuyét tat cia san
pham, va nhitng thiéu sét trong dich vu ma doanh nghiép
cung cép. Nhitng théng tin nay cho biét khodng chénh Iéch
gitra nhitng mong doi clia khach hang va chéat lugng thyc té
clia doanh nghiép. Vi vay, can phat hién theo ddi nhirng
phan nan cta khach hang. Tuy nhién, phan lan khach hang
khong thda méan, khong khiéu nai va phan nan truc tiép voi
doanh nghiép. Doanh nghiép can xac dinh rd nhitng ly do
dan dén sy ngan ngai cla khach hang trong viéc khiéu nai,
cung cap nhirng théng tin phan hoi can thiét khi khong théa
man véi san phdm do doanh nghiép cung cép. Chi khi nao
kich thich dugc nhitng khach hang khong théa man véi san
pham cuia doanh nghiép khi khiéu nai, cung cdp nhirng thong
tin can thiét thi doanh nghiép méi ¢ co héi hoan thién chat
lvgng san pham. DEé thu dugc nhitng thong tin day du chinh
xac vé mic dd khdng théa man cua khach hang, can chi
dong tao ra nhitng diéu kién thuan lgi cho khach hang phat
biéu y kién ctia minh. D6 la t6 chic cac ban dich vu, cac
dwong day nong, thdng bao cac dia chi ti€ép nhan va giai
quyét khi€u nai, hinh thanh cac bd phan riéng chuyén phu
trach vé hoat dong liay.

Nhitng ndm gan day, véi sy phat trién va st dung rong rai
Internet, nhiéu doanh nghiép da sir dung Internet dé ndm
bat thong tin tir khach hang, tiép nhan nhiing y kién va gop
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y clla ho vé cac van dé chat lwgng sdn phdm cua doanh
nghiép. Théng qua Internet con thu thap duoc kha nhiéu
nhirng thoéng tin v& sdn pham cda d6i thd canh tranh. St
dung Internet vira thu dugc ngudn thong tin Ién, phong phd,
chi phi lai ré, vi vay, né ngay cang dugc s dung rong rai
trong diéu tra nghién cu nhu cau khéach hang.

TOM TAT CHUONG 1

San pham duoc hinh thanh tir cac thude tinh vat chat hiru
hinh va v6 hinh twong &rng véi 2 b phan cdu thanh la phan
clng, phadn mém cua sadn phdm. C6 rat nhiéu quan niém
khac nhau W& chat lwgng san phdm. Ngay nay, ngudi ta
thuong noi dén chat lvgng tong hop bao gdm chat lwong san
pham, chat lvgng dich vu sau khi ban va chi phi bo ra dé dat
dugc muic chat luwgng do.

Nhirng thudc tinh chung nhat phan anh chat lwgng san
pham gém: (1) cac thudc tinh k§ thuat phan anh céng dung,
chtrc ndng clia san pham; (2) cac yéu t8'thdm my; (3) tudi tho
clia san phdm; (4) d6 tin ciy cda san pham; (5) d6 an toan
clla san pham; (6) mic dd gay 6 nhiém cla san pham; (7)
tinh tién dung va (8) tinh kinh té clia san phdm. Ngoai
nhirng thudc tinh hiru hinh nay con ¢é nhitng thuéc tinh vé
hinh khac nhv dich vu di kém san pham, tén, nhan hiéu,
danh tiéng, uy tin ctia san pham.

Chéat lvgng sdn phadm tré thanh mot trong nhirng chién
lugc quan trong nhat lam tang nang luc canh tranh cla
doanh nghiép vi n6 tao ra strc hap dan thu hat ngudi mua va
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tang kha nang tiéu thu san phdm, tang doanh thu va loi
nhuan cho doanh nghiép. Hon thé ni¥a, trong nhiéu truong
hop nang cao chat lwgng sdn phdm con twong duwong véi tang
nang suat lao dong xa hoi.

Céc nhan t6' tac dong 1én chat lvgng san pham dugc chia
lam hai loai la nhan t6 m6i treong bén ngoai va nhan to bén
trong doanh nghiép. Cac nhan t&' bén ngoai bao gébm: (1) tinh
hinh phat trién kinh té thé gigi; (2) tinh hinh thi truong; (3)
trinh do tién bd khoa hoc cdng nghé; (4) co ché, chinh sach
guan ly kinh té clia cac qudc gia; (5) cac yéu cau vé van hoa,
xa hdi. Cac nhan td bén trong bao gom: (1) lyc lwgng lao dong
trong doanh nghiép; (2) kha nang vé may mdc thiét bi, cong
nghé hién cé clia doanh nghiép; (3) nguyén vat liéu va hé
thong cung rng nguyén vat liéu cla doanh nghiép; (4) trinh
do t6 chirc quan ly cia doanh nghiép.

Theo quan diém clia quan ly chat lvong toan dién, khach
hang duwoc hiéu la toan bd nhitng déi twgng cé lién quan truc
ti€p dén doi hoi vé chat lugng san pham, dich vu ma doanh
nghiép phai dap rng nhu cau cuda ho.

Van dé quan trong nhat trong quan ly chat lvong la doanh
nghiép can biét dwoc khach hang can gi. D& xac dinh rd dac
diém clia nhu cau, doanh nghiép cé thé phan tich nhu cau va
mong doi cla khach hang vé cac thudc tinh chat lwgng san
pham theo mot trat tw luy tién gdm ba bac tuyét doi, ré rang
va tiém 4n.

Nhirng cach thuong dwoc str dung pho bién nhat dé diéu
tra nhu cau clia khach hang la t6 chirc cac cudc diéu tra
chinh thiéc khach hang, nhém tap trung, thiét lap cac mai
guan hé truc ti€p véi khach hang, nghién ctu nhitng khiéu
nai va diéu tra qua Internet.
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Chuong 2

QUAN LY CHAT LUONG

Chuong truéc, da trinh bay mdt s6 khai niém vé chat
lvgng san pham va khach hang. Chuong nay nham lam rd
nhtrng khai niém téng quéat vé quan ly chat lvgng va dé cap
dén cac van dé co ban sau:

1) Khai niém va vai tro ctia quan ly chat lugng.

2) Céc triét ly vé chat lwgng va quan ly chat lwong clia cac
hoc gia hang dau trén thé gidi.

3) Nhitng nguyén téc cha quan ly chat luong.

4) CAc chirc nang co ban ctia quan ly chat luong.

5) Cac phuong phap quan ly chat lugng.

1. Khai niém va vai tro cta quan ly chat lvgng
I4. Khai niém quan Iy chat lugng

Chat lwgng khong tw nhién sinh ra, né la két qua cla sy
tac dong clia hang loat yéu t6 cé lién quan chat ché voi nhau.
Mudn dat duoc chat lwong mong mudn can phai quan ly mot
cach dung dan cac yéu t0’ nay. Quan ly chat lwong la mot
khia canh cta chirc ndng quan ly dé xac dinh va thuc hién
chinh sach chat lwgng. Hoat dong quan ly trong Iinh vuc chat
lwgng dugc goi la quan ly chat lugng.
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Hién nay dang ton tai cac quan diém khac nhau vé quan
ly chat lugng.

Theo GOST 15467 - 70, quan ly chat lwgng la xay dung,
dam bao va duy tri mic chat lvgng tat yéu cla san pham khi
thiét ké, ché tao, lu thong va tiéu dung. Diéu nay duoc thuc
hién bang cach kiém tra chat lvong c6 hé thong, cling nhu
nhitng tac dong hwdng dich téi cac nhan td va diéu kién anh
hwang toi chat luvgng san pham.

A.G. Robertson, mét chuyén gia nguoi Anh vé chat lugng
cho rang:

Quan ly chat lwgng dugc xac dinh nhu la moét hé thong
quan tri nham xay dwng chwong trinh va sw phdi hop cac c6
gang cta nhitng don vi khac nhau dé duy tri va ting cuwong
chat lwgng trong cac td chirc thiét ké, san xudt sao cho dam
bao nén san xuat c6 hiéu Qua nhat, dong thoi cho phép thoa
man day du cAc yéu cau cla nuoi tiéu dirng.

A.v. Feigenbaum, nha khoa hoc nguoi My cho réng:

Quan ly chat luvgng l1a mot hé théng hoat déng théng nhat
¢6 hiéu qua cta nhirng bd phan khac nhau trong mot t6 chiic
(mdt don vi kinh té) chiu trach nhiém trién khai cac tham so
chat lwong, duy tri mic chat lwgng da dat dwoc va nang cao
né dé dam bao san xudt va tiéu dung san phdm mot cach
kinh té nhat, thda man nhu cau cua tiéu dung.

Trong cac tiéu chudn cong nghiép Nhat Ban (JIS) xac
dinh: Quan ly chat lvong la hé thong cac phuong phap san
xudt tao diéu kién san xudt tiét kiém nhirng hang hoa cé
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chat lvgng cao hoac dwa ra nhirng dich vu cé chat lwvgng thoa
man yéu cau clia nguoi tiéu dung.

Giao su, tién sT Kaoru Ishikauia, mot chuyén gia néi tiéng
trong Iinh vuwc quan ly chat lvong cia Nhat Ban dua ra dinh
nghia quan ly chat lwvgng c6 nghta la: Nghién ctu trién khai,
thiét ké san xuat va bao dudng mot s6 san pham coé chét
lwgng, kinh té nhéat, cé ich nhat cho nguoi tiéu dung va bao
gio’ cling théa mén nhu cau clia nguoi tiéu dung.

Philip Crosby, mot chuyén gia ngudi My vé chat luwgng
dinh nghfa quan ly chat lvong: la mot phuong tién co tinh
chat hé théng dam bao viéc ton trong téng thé tat ca cac
thanh phan clia mot ké hoach hanh ddng.

T6 chirc tieu chudn hoa quéc t&'1SO 9000 cho réng: Quan
ly chat lvong la mot hoat dong cé chirc nang quan ly chung
nham muc dich dé ra chinh sach, muc tiéu, trach nhiém va
thuc hién ching bang cac bién phap nhw hoach dinh chét
lugng, kiém soat chit lwong, dam bao chat lwgng va cai tién
chét lvgng trong khuén khd mét hé thong chét luwong.

Mot s6 thuat ngr trong quan ly chéat lweng duoc hiéu
nhu sau:

Chinh sach chat lwong: Toan by do va dinh huong vé
chat lwgng do ldnh dao cao nhat cia doanh nghiép chinh
thirc cong bb. Day la loi tuyén bo vé viéc ngwoi cung cdp dinh
dap (ng cac nhu ciu clia khach hang, nén t6 chirc thé nao va
bién phap dé dat dvoc digu nay.

Hoach dinh chét lvgng: Cac hoat dong nham thiét 1ap céc
muc tiéu va yéu cau déi vii chat luvgng va dé thyc hién cac
yéu to'cda hé thong chat luong.
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Kiém soat chat lugng: Céac k¥ thuat va cac hoat dong tac
nghiép dugc str dung dé thiec hién cac yéu cau chat luong.

Dam bao chat lugng: Moi hoat dong cd ké hoach va cé hé
théng chét lvong dugc khang dinh dé dem lai long tin thoa
man cac yéu cau déi voi chat luong.

Hé thdng chat lvgng: Bao gdm co ciu té chirc, thil tuc, qua
trinh va ngudn lyc can thiét dé thuc hién céng tac quan ly
chat lugng.

Co6 thé m6 hinh hoa khai niém quan ly chat lvgng qua
Hinh 2.1.

Hinh 2.1. M6 hinh hoa khai niém quan ly chat lvgng
QLCL: Quan ly chéat luvong
CSCL: Chinh séach chat lvgng
HTCL: Hé thong chat lugng
KSCL: Kiém soat chat luvong
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DBCL.r. Bam bao chat lvgng bén trong
DBCLnN: Bam bao chat lugng bén ngoai

Nhw vay, tuy con ton tai nhiéu dinh nghia khac nhau vé
quan ly chét lwgng, song nhin chung chdng cé nhitng diém
giong nhau nhu:

- Muc tiéu truc ti€p cla quan ly chat lvgng la ddm bao
chat lugng va cai tién chat lugng phu hep véi nhu cau thi
truong, voi chi phi tdi wu.

- Thyc chat cha quan ly chat lvgng la téng hop cac hoat
déng cta chirc nang quan ly nhu: Hoach dinh, t6 chic, kiém
soat va diéu chinh. No6i cach khéc, quan ly chat lwgng chinh
la chat lvgng cta quan ly.

- Quan ly chat lvgng la hé thong cac hoat dong, cac bién
phap (hanh chinh, t6 chtrc, kinh t€, k§ thuat, x& hoi va tam
Iy). Quan ly chat lugng Ja nhiém vu cla tat cd moi nguwdi, moi
thanh vién trong xa hoi, trong doanh nghiép, la trach nhiém
clia tat ca cac cap, nhung phai duoc lanh dao cao nhat chi
dao.

- Quan ly chat lwgng duoc thuwc hién trong sudt thoi ky
sdng clia san pham, tir thiét k& ché tao dén sk dung san
pham.

Vao nhitng nam dau cla thé ky XX, nguoi ta quan niém
quan ly chéat lwgng la kiém tra chat lwgng sdn pham trong
qua trinh san xudt. Bén giai doan ti€p theo vao nhirng nam
50 cla thé ky XX: Pham vi ndi dung chirc nang quan ly chat
lvgng dwoc mé rong hon nhung chi yéu van tap trung vao
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giai doan san xuat. Ngay nay, quan ly chat ltong da diiac mo
rong bao gom ca Iinh vuc san xuét, dich vu va quan ly. Quan
ly chat lugng ngay nay phai huwéng vao phuc vu khach hang
tét nhat, phai tap trung vao nang cao chat lwvgng clda qua
trinh va cla toan b hé théng. D6 chinh la quan ly chat lugng
toan dién (Total Quality Management - TQM).

Theo TCVN 5914 - 1994: "*Quan ly chat lwgng toan dién la
cach quan ly mot td chirc tap trung vao chéat lwgng, dwa vao
sir tham gia cla tat ca cac thanh vién ctia né, nham dat duoc
s thanh coéng lau dai nho viéc théa man khach hang va dem
lai lgi ich cho cac thanh vién cla td chirc d6 va cho xa hdi'.

Nhuv vay, gan nlra thé ky qua 06 cac rérdc cong nghiép phéat
trién, quan ly chat lvgng da phat trién qua cac giai doan
(Hinh 2.2.)

Co thé phan biét cac dic trung khac nhau gitra quan ly
chat lwong hién dai va quan ly chat lwong truyén thong qua
ban tém tit sau (Bang 2.1).
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1990 1920 1940 1960 1980

Hinh 2.2. Cac giai doan phét trién clia quan ly chat lwgng
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Bang 2.1. Sy khac biét gia quan Iy qliét lwvgng hién dai va
quan ly chéat lvong truyén thong

bac
diém

Tinh chat

Pham vi

Céap
quan ly

Muc tiéu

San

ph&m

Khéach
hang

Chird

nang

Nhiém

vu

Céach
xem xét
vén dé

Quan ly chét lvong
truyén théng

- Chét lugng la vdn dé céng nghé

don thuan

-Van dé tac nghiép

- Thuwc hién & cdp phan xwong trong
khau san xuét

- Ng&n han lgi nhuan cao nhat.

- S&an phdm cudi cung ban ra

ngoai céng ty.

- B&n ngoai, nhitng nguoi tiéu thu

san phdm cda doanh nghiép.

- Kinh t&, kiém soat.

- Cla phong KCS. Vai tro ctia nguoi
quan ly va ra lénh cuéng ché bat
phai thuc hién.

- Bi th&ng vao tlrng van dé

riéng biét tach roi nhau.

Quan ly chét lvong
hién dai

- Ché&i lugng la van dé kinh doanh
(téng hop kinh té - ky thuét, xa hoi),
la bd phan khéng thé tach roi cua
quan ly san xudt - kinh doanh cua
doanh nghiép.
-Véan deé tac nghiép va chién luoc
- Thuc hién 6 moi céap:
+ Cép cong ty: Quan ly chién luoc
chét lvong.
+ Cap phan xuwdng phong ban:
Quén tri tac nghiép chat luong.
+ Tuw quan (nguoi lao doéng voi
quan ly chat lvong).
- K&t hop gitta dai han va ngan han
théa man nhu cau khach hang o
mirc cao nhéat.
- T4t ca san phdm va dich vu khéng
ké thuc hién bén trong hay ban ra
ngoai.
- Ca bén trong va bén ngoai nhithg
t6 chirc va ca nhan cé lién quan truc

tiép dén chéat lwvong.

- Hoach dinh, kiém soat va hoan
thién.

- Toan cong ty

- bat trong m&i quan hé chat ché voi
toan bd hé théng.
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1.2. Vai tro ctia quan ly chéat lvgng

Quan ly chét lwgng khong chi 1a bd phan hitu co clia quan
Iy kinh té ma quan trong hon né la bo phan hop thanh cla
qguan tri kinh doanh. Khi nén kinh té va san xuéat - kinh
doanh phét trién thi quan tri chat lvong cang déng vai tro
quan trong va tro thanh nhiém vu co ban khéng thé thiéu
dugc clia doanh nghiép va xa hoi.

Tam quan trong clia quan ly chat lvgng dwec quyét dinh
bdi:

- Vi tri cla cong tac quan ly kinh té va quan tri kinh
doanh. B&i vi theo quan diém hién dai thi quan Iy chat lvgng
chinh la quan ly cé chat lwgng, la quan ly toan bd qua trinh
san xudt - kinh doanh.

- TAm quan trong cta chat lvgng san pham doi voi phat
trién kinh té, doi séng clia nguoi dan va san xudt - kinh
doanh clia doanh nghiép.

+ V6i nén kinh té quét dan, ddm bao va nang cao chat
lvgng san pham sé tiét kiém duoc lao dong xa hoi do st dung
hop ly, tiét kiém tai nguyén, strc lao dong, cong cu lao dong,
tién von... Nang cao chat lwong cé y nghia twong tw nhu tang
san lvgng ma lai tiét kiém duoc lao dong. Trén y nghia dé
nang cao chat lvgng cling c6 y nghia la tang nang suat.

Nang cao chat lwgng san phdm la tw liéu san xut cé y
nghta quan trong t6i tdng ndng sudt xa hoi, thyc hién tién bd
khoa hoc - cong nghé, tiét kiém.

Nang cao chat lvgng san pham la tw liéu tiéu dung co
quan hé truc tiép téi doi song va sy tin nhiém, long tin cta
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khach hang. Chat luvgng san pham xuét khiu tac dong manh
mé tGi hoan thién co ciu va tang kim ngach xuét khau, thuc
hién chién luvgc hwng vao xuat khau.

+ Vi nguoi tiéu dung, ddm bao va nang cao chat lwgng sé
théda man dugc cac yéu cau clia nguoi tiéu dung, sé tiét kiém
cho nguoi tiéu dung va gép phan cai thién nang cao chat
lwgng cudc song. Bam bao va nang cao chat lwgng sé tao long
tin va tao ra sy Ung ho cla ngudi tiéu dung voéi nguoi san
xudt do dé sé gop phan phat trién san xudt - kinh doanh.

Trong co ché thi trudng, doanh nghiép phdi canh tranh
gay gat. Kha ning canh tranh clia mét doanh nghiép dugc
quyét dinh do cac yéu t6 sau:

- Co cdu mat hang cta doanh nghiép cé phu hgp véi yéu
cau cua thi truong hay khong?

- Chét lvgng san pham dich vu nhu thé nao?

- Gi4 ca clia san pham dich vu cao hay thap?

- Thoi gian giao hang nhanh hay chdm?

Khi doi sdng cla nguoi dan dwoc nang lén va stic mua cla
ho dwgc nang cao, tién bd khoa hoc - cong nghé duoc tdng
cwong thi chat lwgng san phdm la yéu to quyét dinh Itha
nang canh tranh.

San phdm c6 kha ndng canh tranh mai ban duoc, doanh
nghiép méi c6 lgi nhuan va méi ti€p tuc sdn xuat - kinh
doanh.

Do vay, chat lwgng san phdm la van dé séng con cla
doanh nghiép. Tam quan trong cta quan ly chat lugng ngay
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cang duwoc nang I1én, do d6 phai khong ngirng nang cao trinh
do quan ly chat lwong va doi méi khéng ngirng cong tac quan
ly chat lwong. N6 la trach nhiém clia cac cap quan ly, trude
hét la ctia doanh nghiép, ma nguoi chiu trach nhiém chinh la
giam déc doanh nghiép.

2. Cac triét ly vé chat lvong va quan ly chat lugng clta cac hoc
gid hang dau trén thé gioi

Cac hoc gia ndi tiéng trén thé gidi vé chat lvong va quan ly
chat lvgng la: w. Edward Deming, Joseph Juran, Armand
Feigenbaum, Philip Crosby, Ishikawa, Taguchi.

26. W. Edward. Deming

Deming la ngwdi My dau tién gi¢i thiéu cac nguyén tac vé
chéat lugng cho nguwoi Nhat Ban. Deming gap g& Shewhart
nam 1927, tr d6 Deming d& hoc duoc cic khai niém co ban
guan ly chat luvgng co tinh théng ké nhw Shewhart da tirng
phat trién cho phong thi nghiém cta Bell. Khi 6ng dugc phai
t6i Nhat Ban, éng da trd thanh mot nha thong ké hoc noi
tiéng.

Triét ly co ban cia Deming la khi chat lwgng va hiéu suéat
tang thi do bién dong gidm, vi moi vat déu bién dong, nén
can sl dung cac phuong phap théng ké diéu khién chat
lwgng.

Ong chu dich can dung théng ké dé dinh huéng thanh qua
trong tat ca cac khau tao nén chat lvgng. Theo dng, kiém tra
hang hoda du la & dau ra hay dau vao déu la qua cham, khong
hiéu qua va tén kém. Ong cho ring, dé danh gia duoc chéat
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lvgng Can qua "'str thé hién rd rang trén théng ké*“. Do dd, can
dung céac phuwong phap thong ké dé diéu khién chat luvong.

Céch tiép can clia 6ng doi v6i can dé chat lwong la can
phai giam db bién ddng bang céch cai tién lién tuc chi khong
phai bang thanh tra 6 at.

Deming da co dong triét Iy cia minh thanh 14 diém, cac
diém nay da trg thanh cac hanh dong dé cac nha quan Iy cao
cdp ap dung.

1. Tao ra si nhat quan vé muc dich hwéng t6i cai tién san
pham dich vu.

2. N&m bat cac triét Iy méi.

3. Loai bd sy phu thudc vao kiém nghiém san pham va
dich vu dé dat duoc chat lwgng. Nhwng doi hdi phai ¢ duoc
cac chirng ctr thong ké ctia quan ly quy trinh cling nhw cac
véan dé co ban khac.

4. Mua vat liéu néu nhw chi cé nguoi cung cap dé co quy
trinh c¢6 chat lvgng. Cham dit viéc ban thwdng cho doanh
nghiép trén co s& chi dwa vao phiéu gia.

5. Str dung cac phwong phap thong ké dé tim ra cac diém
truc trac va khong ngirng cai tién hé thong.

6. Thuc hién tro gilp theo phwong phap hién dai déi voéi
viéc dao tao tai chd.

7. Thuc thi cac phuvong phap giam sat hién dai.

8. Pha tan su so hai.

9. Xoa bo s ngang tro gitra cac phong ban.
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10. Loai bé cac muc tiéu c6 tinh sb lwgng.

11. Xem xét lai céc tiéu chuan cong viéc dé dam bao chat
lwgng.

12. Xoa bd cac ngan can han ché long tw hao cla ngudi tho.

13. Thuec thi cac chwong trinh nghiém chinh dé dao tao cho
con nguoi cac k§ nang mai.

14. Hinh thanh bd may 6 tam quan ly cdp cao dé hang
ngay ddy manh viéc thic hién 13 diém néu trén.

V& co ban 14 diém cha Deming cé thé duogc coi l1a 3 pham
tru rong I6n cé tinh triét ly:

- Sy nhat quan clia muc tiéu.

- Cai tién khong ngirng.

- Su hgp tac gilra cac chirc nang.

2.2. Joseph Juran

Juran dugc coi la mot trong cac nha thiét ké chinh cua
cudc cach mang chat lwgng 6 Nhat Ban. Sau khi tot nghiép
k§y swv nam 1924, Juran da lam viéc cho Wesrem Electric
Hawthorne Work, & day 6ng ta da dugc chi dinh ddm nhan
chtic ndng kiém tra. Nam 1951, 6ng da xuat ban quyén sach
"S6 tay quan ly chat lwgng”. Juran dén Nhat Ban sau
Deming 4 nam. Nam 1979, 6ng da thanh lap Vién Juran &
Nhat Ban.

Juran trinh bay cach ti€p can cta 6ng déi véi chat lugng
dudi dang Thuyét tam luan chat lwvong. Ong da chi ra rang
quan ly chat lugng lién quan t6i 3 quy trinh co ban:
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- K& hoach hoa chéat lugng
- Quan ly chat lvong
- Cai tién chat lvong.

K €& hoach hoa chat lwgng: Theo Juran, truwdc hét la phai
nhan dang khach hang, khach hang la bat ky mdt nguoi nao
tac dong Ién quy trinh. Khach hang bao gdom ca khach hang
bén trong va khach hang bén ngoai. Sau khi x&c dinh dugc
nhu cau khach hang, diéu can thiét 1a phai phat trién dwoc
hang hod va dich vu dé dap (ng cac nhu cau do va hinh
thanh nén cac muc tiéu chat lwgng voi chi phi c6 thé thap
nhat. Tiép dén la thiét ké quy trinh. Thiét ké phai ching
minh dugc khd ndng san xudt ra san pham trong céac diéu
kién hoat ddng cu thé. Cubi cling, quy trinh dugc chuyén cho
ngwoi van hanh béng cach kéo ho tham gia vao viéc lap ké
hoach va dao tao ho day du.

Quan ly chat lvong: Quan ly chat lwgng dwoc nham vao
cac yéu t§'co ban can dugc quan ly. Cac yéu to nay can phai
duoc nhan ra. Céc bién phap va phuwong phap dé can phai
duoc xac dinh. Cac tiéu chuin thuc hién can phai dugc thiét
1ap, khi thuc hién thuc té duwoc do va dugc so sanh voéi céc
tiéu chuan, thi sy khac biét phai dwoc xem xét. Juran da ting
ho viéc quan ly chat lvong phai dwgc giao cho cip thap nhét,
va néu cd thé, né cd thé cho nhiing nguoi cong nhan chiu
trach nhiém thuc thi nhiém vu. Biéu nay c6 nghia la nén cé
sy dao tao rong rai trong viéc thu thap s6 liéu va cac ky
thuat gidi quyét van de.

Cai tién chat lvong: Buoc thuc hién tiép theo bdng céch
chirng minh su can thiét phai cai tién chat lwgng va thiét lap
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cac du an cai tién cu thé. Cac nhom cai tién chdt lugng cu thé
can phai dugc thanh 1ap dé hwdng dan dy an phat hién ra
nguyén nhan, duwa ra giai phap khac phuc trong diéu kién
hoat dong cu thé. Cudi cling la co ché quan ly quy trinh mdi,
duy tri va phat trién thanh qua.

Ké' hoach

. Kiém tra chat lvgng
chat luvong

Chi binh diém 1
phi v
hat
Ic @ v I Vung gbc
wongd VA clla KTCL
Tén that \/\ ! KSCL
\ v
Caitien\| /\n /\ 7/
cL y \V/ \/
Thoi gian

Hinh 2.3. M6i quan hé gilra ké hoach chat lwgng, quan ly
chét lvong va cai tién chéat lvong

M@6i quan hé gitra 3 quy trinh dwgc chi ra trong Thuvét
tam luan chét lvgng dwgc minh hoa 6 Hinh 2.3. Giai doan
dau tién la khau hé hoach hod chat lwong. Khi cong viéc thiét
k& san phdm va thiét k& quy trinh da dwoc hoan tét, nguoi
diéu hanh tryc tiép bat dau trach nhiém cta minh. L&i gay
ra trong giai doan dau nay sé dan t8i chi phi ting, chi phi cao
hon nay dugc Juran goi 1a hao phi kinh nién. Trong giai doan
dau nay, quy trinh van nam trong sw quan ly. Hiém khi cac
nguyén nhan ddc biét cta ly thuyét Deming xudt hién va néu
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@Ono sé bi khdng ché. © mdt diém nao d6, cac nha quan ly
nhan ra ring hao phi kinh nién nay nhw 1a mét sw vuot troi.
Mot du an cai tién chat lwgng duoc khdi thuy va sé thanh
cong trong viéc gidm hao phi kinh nién nay. Tiép d6, mot
pham vi quan ly chat lwvgng mdi dugc xac dinh.

Juran (1993) d& sang tao ra khai niém chi phi chat lugng.
Do cac nha quan ly la nguoi cd kha ndng nhat dé hiéu dugc
tac dong cla céac chinh sach khi tinh toan bang déng USD,
ong ta cdm nhan rang do chi phi 12 mdt phuong phap hiéu
gua. Theo quan diém cua éng, chi phi phd hgp (chi phi danh
gia va chi phi phong ngira) ting Ién khi ty 1 16i giam xuéng.
Tuy nhién, chi phi khéng pht hop (chi phi 16i bén trong va I6i
bén ngoai) giam xuéng. Sy danh déi dan t6i mirc dd phi hdp
t6i wu. Juran l1ap luan rang hau hét cac cong ty c6 mic chi
phi khéng phl hop cao tir 50 t6i 80% trong téng s’ chi phi.
Diéu nay néi 1én rang céc cong ty da hoat dong 6 murc dd chat
lwgng théap.

Suw 4p dung cach tiép can nay la & chd 16i Zero khong phai
1a mdt muc tiéu thue té. O mdt mikc do chéat lvong nhét dinh,
céc chi phi phd hgp cd thé vugt qua cac chi phi khdng phu
hop. Do khong dat dugc sy cdi tién chat lwvgng xa hon, nén
trong tam c6 thé nham vao viéc duy tri cac cdp do chat iugng.
Juran (1993) d4 tranh luan trong nhigdu nam rang bay gio cai
tién trong céng nghé da lam cho 16i Zero tré thanh mdt muc
tiéu co thé nhin thay duoc.

2.3. Philip Crosby
Crosby duwa ra quan niém *'khong c6 sai I6i"* phat trién vao
dau nhitng ndm 60 khi éng phu trach van dé chat lvgng cua
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nhiéu du an tén Ira va sau nay véi cuong vi giam doc chat
lwvgng clia Cong ty Buu tin - dién thoai quoc té ITT. Cubn
""Chat lvgng la thi cho khong™ clia 6ng dd duoc ban ra trén
mot triéu ban va da duoc dich ra tiéng Viét nam 1989. Ong
cho rang chét lugng 1a mdt diu ¢ thé co dwoc ma khong mat
tién. Cai ton kém nhét chinh la céi thiéu chat lugng, nghia la
khong lam ddng moi viéc ngay tir dau gay nén. Khéng nhirng
chat lvgng khong mat tien mua ma né con la mot trong
nhirng ngudn 1ai chan chinh nhat.

Crosby da phéat biéu quan diém vé chat lwvong clia ong v6i
4 ndi dung xéc thyc cia quan ly chat lugng nhu sau:

Chat luvong la sw phu hop véi cac yéu cau. Cac yéu cau doi
hoi can phai dugc cu thé hoa rd rang, nho d6 moi nguoi hiéu
duwgc cai ma ho dang mong cho.

Chét lugng la sy phong ngtra. Phong ngtra la két qua clia
dao tao, cla nguyén tac, cla vi du, cla su l&nh dao va cla
nhiéu cai khac.

Tiéu chudn thuyc hién chat lwgng l1a 16i Zero. Céc 16i sai
khong thé dung thr. Do chat lwgng la gia cta sy khong ph
hop.

DEé cai tién chat lvong, Crosby duwa ra Chuong trinh 14
diém nhu sau:

1. Lam r0 quyét tdm cua lanh dao d6i v6i quan ly chat
lwong.

2. Thiét 1ap cac t6 cai tién chat lwong c6 dai dién cia moi
phong (ban) tham gia.

3. Xac dinh xem nhirng sai hong, khuyét tat chat luong
hién c6 va tiém tang nam 6 dau.
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4. Bo cac chi phi cho chat lwgng va st dung viéc lam nay
nhu mot cong cu quan ly.

5. Nang cao y thirc vé trach nhiém va mdi quan tam ca
nhan ctia moi nhan vién.

6. Hanh dong giai quyét nhirng sai héng, khuyét tat phat
hién 06 cac buac trén.
7. Lap ban phu trach chuong trinh khoéng cé sai héng

8. Pao tao cac kiém sat vién dé ho thuc hién tich cuc
phan trach nhiém cda minh trong chuong trinh cai tién chat
luvong.

9. T0 chirc ngay "khong co sai hong™ dé moi thanh vién
thay rd la da co su thay dbi.

10. Khuyén khich cac ca nhan dé ra muc tiéu cai tién cho
ban than va cho nhém ctia minh.

11. Khuyén khich cac nhan vién thong bao cho lanh dao
quan ly biét nhiing tré ngai ho gap phai khi phan dau dat
muc tiéu cai tién ctia ho.

12. Cong nhan va hoan nghénh nhirng ai tham gia.
13. TG chirc cac hoat dong chat luong.

14.L4p lai tdt cd cac budc trén dé nhadn manh chuong
trinh cai tién chat lvgng khéng bao gio cham dut.

2.4. Armand Feigenbaum

Armand Feigenbaum lam viéc & General Electric tai
Schenectady, New York nam 1944. General Electric da giao
cho 6ng ta chiu trach nhiém vé cac chuong trinh chat lwgng
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cla cong ty. Sau do, tai MIT dng d& phat trién khai niém
qguan ly chat lwong toan dién. Trong sudt sw nghiép cua
minh, 6ng da gianh nhiéu cho khai niém quan ly chat lvgng
toan dién.

Feigenbaum cho rang chét lwgng téng hop la viéc dat dén
st hoan hao hon 1a viéc tim ra 16i. Theo quan diém cla ong,
chat lwgng dugc xac dinh bai khach hang, xét theo khia canh
nay thi né gidng véi quan diém cta Juran. Ong ciing cam
thdy rang triét Iy vé chat lvong vuot ra ngoai ca khu vic san
Xudt clia nha may dé bao gom tat ca cac hoat déng clia cdng
ty. Diéu nay gidng v8i quan diém clia Crosby v& mot pham vi
rong hon cta quan ly chat lugng toan dién.

Theo 6ng, cac nha quan ly phai co s hiéu biét vé chat
lvgng la gi va lgi ich ma cong ty thu duoc la nhw thé nao. La
nhirng nguoi ldnh dao, cac nha quan ly phai thé hién dugc
rang chat lugng la cong viéc cla moi ngudi. Feigenbaum tin
twéng rang cong viéc clia ngudi kiém tra vién vé chat luong
nay nén hoat dong nhu cac nha tw van bén ngoai dé ho trg
cho cac phurong phap va cac ky thuat maéi. Trong tdm cula td
chic nén nhdn manh vao cai tién chat lvong theo yéu cau
clia khach hang. Céc cdi tién nay cha yéu dat dugc thdng qua
cac phueng phap théng ké, théng qua quan ly quy trinh bt
dau bang viéc thiét ké san pham, théng qua viéc hinh thanh
va cung cap cac dich vy chuyén nganh. Ty déng hoa nén dugc
str dung dé cai tién chat lwgng chi sau khi tat ca cac phuong
phap da duoc st dung.

Y twéng cla Feigenbaum bao ham céc yéu to' clia cac y
twdng da dugc néu clia Deming, Juran va Crosby. Ong da tan
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dong cach xay dung mot hé théng toan dién quan ly toan bd
chubi gia tri ndi két ngudri cung cdp va khach hang.

Hon tat ca cac ly thuyét khac, Feigenbaum &p dung mot
cach tiép can do6i véi chat luong dwa trén co sé nguodi tiéu
dung "Néu anh mudn thdy dugc chat lvgng hang hoa cta anh
thi hdy di ra ngoai va hoéi nguoi tiéu dung™. Ong ta da phat
trién mot s6 phuong phap kinh té lugng dé cai tién chat
lvgng san phdm va lya chon cac phuwong phap nay cho cac
cach tiép can tu dong hoa cd tinh truyén théng hon dé cai
tién chat lugng. Tuy nhién, mot diéu rat c6 y nghia rang mot
s6 phuwong phap clia 6ng ta 1a nhdm vao viéc xac dinh nhu
cau ctia khach hang, cai tién san pham dugc dua trén kinh
nghiém da tich luy dugc théng qua viéc st dung san pham
trong mdt nganh. Khong gidng v&i Deming, nguoi khong
gianh nhiéu trong tdm vao viéc quan ly chat lugng cda ngudi
cung cdp. Mt khi ngudi cung cap cai tién chat lwgng clia nd
thi s& khuyén khich nguoi khac dap (ng céc tiéu chuan moi.

2.6éKaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa tt nghiép truong Téng hop TOKYO nam
1939 v6i nganh hoa hgc rng dung. B6 clia dng la Cha tich
clia hdng Keidanren va Juse hung manh, véi khd nang d6
ong b6 da trai ra cho nguoi con mot con duong dé tré thanh
mot ky s, mdt nha céng nghiép hang dau cta Nhat Ban.
Ngay tlr dau, Kaoru Ishikawa da tng ho viéc str dung céc
phuong phap thong ké. Cudc doi cia 6ng da gianh chon cho
s phat trién cla chét lvong toan dién & Nhat Ban. Ong tin
twdng rang tat ca cac bd phan va tit ca cac can bd cong nhan
vién trong t6 chirc nén cung tham gia vao viéc nghién ctru va
ho trd quan ly chéat lugng bang cach ndm duwoc 7 cong cu
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théng ké. Ong da sang tao ra mdt trong nhitng cong cu nay,
do 1a biéu dd nhan qua, biéu do nay cling dugc goi la biéu db
Ishikavva. Khai niém th( hai clia 6ng la viéc coi khach hang
nhw 1a mdt nhan té co ban dé xac dinh chat lwgng. Ong xac
dinh khach hang la ngudi th¢ hai trong day chuyén nay.
Khéach hang la nguoi mua két qua cong viéc cia anh va
khach hang la bat ct ngudi nao dat niém tin vao anh. Noi
cach khac, khach hang khéng phai chi la ngudi mua san
phdm cubi cung clia anh ma con la nguoi déng nghiép clha
anh. Khéai niém th& ba clia Kaoru Ishikawa la cac chu ky
quén ly chat lvgng. Khai niém nay dat nguoi cong nhan vao
tham dw nhém dé giai quyét tén tai clia chat lwong. Str dung
7 ¢bng cu ma 6ng Kaoru Ishikawa da néu Ién dé phan tich va
giai quyét van dg, ho cd thé thuc thi cAc gidi phap cha ho véi
s hd trg clia cac nha quan ly.

Triét ly chat lvong clia 6ng Kaoru Ishikavva c6 thé duoc
tém tat nhu 1a mot sy tin cay vao trinh do ca luc lugng lao
dong. Nhirng nguoi cdng nhan dugc dao tao cd thé giai quyét
truc trac 6 trong san phdm, trong quy trinh va thuc hién cai
tién ching. Vai tro cda cac nha quan ly la phai hanh dong
nhw 1& mét hudn luyén vién, 1&ng nghe nhitng didu thuc té
ma nguoi cong nhan da trinh bay va gilp ho ap dung cac
cbng cu dé giai quyét cac ton tai do.

Kaoru Ishikavva dd c6 mot khuynh hwéng manh mé vé
cach tiép can déi voi chat lvong dua trén co s ngudi st dung
"*Marketing la sy tham gia va rat lui ciia chét lugng™. Ong ta
da phat trién mot hé théng dé didu tra cac yéu cau clha khach
hang doi vo6i toan bd cong ty. Viéc xac dinh nguoi ti€p theo
trong day chuyén la mgt khach hang bén trong, la ndi dung
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@tinh chinh yéu déi v6i hé thong nay. Nhirng ngudi gan gii
nhat v6i khach hang hiéu dugc mét cach tét nhat vé nhitng
cai ma khach hang muon. La mot khach hang bén trong, nhu
cau cla khach hang nay sé dugc nguoi cong nhan san xuat
nédm bat. Nhitng ngudi cong nhan nay chuyén nhu cau cla
khach hang sang cho ngu®i cung cdp va nhu vay sé dua
chang vao quy trinh. Theo cach nay, mbi mdt ngudi cong
nhan hiéu duwgc minh phai lam cai gi dé dap (ng nhu cau
khéch hang cudi cuing.

Phat kién ctia Kaoru Ishikawa & & chd dng d& sang tao ra
cac phwong phap cé thé dwoc giang day cho quang dai quan
chiing va 6ng da sang tao ra cac cach tiép can dé cé thé dugc
st dung dé khai thac con ngudi. Ong da ké thira cac khai
niém da dwoc 6ng Deming va Juran dwa ra va chuyén hoa
duoc nhitng khai niém nay t6i ngudi cong nhan binh thudng.

2.6. Taguchi

Taguchi ban dau la mot cong nhan ctia Hang dién thoai va
dién tin Nippon, da gay anh huédng Ién ddi voi cong cudc cai
tién chat lvgng & Nhat Ban. Trong tdm chinh cda 6ng la ap
dung théng ké hoc. Nho céng hién nay, 6ng da gianh duoc
gidi thuéng Deming vao nam 1960.

Taguchi coi chét lvgng la mét van dé cla toan bd cong ty
va nhan manh vao viéc str dung phuong phap thong ké dé cai
.tién chat lvong, ma dac biét 1a trong khau thiét ké san pham.
Hai khai niém cda ong cu thé nhw sau:

- Chirc nang tinh toan tén thét.

- CAc d&c tinh cla thiét ké va su sai hdng.
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Ciing giong nhuv Crosby, Taguchi coi chat lwgng la sw phu
hop v6i yéu cau. Chic ndng tinh toan tén that 1a nham dua
ra mot quy trinh chinh thdéng tinh toan chi phi sai léch so véi
gia tri muc tiéu. Chi phi do duoc trong truong hgp nay la chi
phi xa hdi. Néu mot bé phan da dugc thuc hién ma nd dap
rng céc chi tiéu da dinh thi chi phi nay sé rat thap, sé di nhw
vay la vi con nguoi khi mua hang hoa sé cdm thay théa méan
khi cac hang hoa dé duogc san xudt theo dang quy cach. Tuy
nhién, néu cac chi tiéu cla mot bd phan bi léch so véi gia tri
muc tiéu, thi mot s6 nguoi sé cam thay khong hai long. Khi
do6 sai léch tang 1én, sé c¢6 nhiéu nguoi khong théa méan hon
va chi phi tén that ciing tang Ién. Theo cach tiép can nay, chi
phi do co sw sai léch so v6i muc tiéu cé thé danh gia dugc ton
that trong qua trinh san xudt san phdm nay duwoc xac dinh la
ty 1& voi tong do sai léch. Cac khoan chi phi ton that nay sé
dugc tong hop lai va bao céo 1én cac nha quan ly.

V& van dé thiét ké san phdm, ong da tim 2 nguyén nhéan
cla sy thay déi trong san phdm la cac dac tinh cla thiét ké
va s sai héng.

Nguyén nhan co ban cla sy sai héng la sy sai hong bén
trong va sai héng bén ngoai. Sai héng bén ngoai la hau qua
clia nhitng thay ddi 6 trong mai triedng hoat dong, hau qua do
16i chia con nguwdi va ndi chung day la cac nhan t6 khong thé
quéan ly duoc. Sai hong bén trong la nhirng thay ddi do nhitng
nhan t6’c6 kha nang quan ly dugc nhw sy pha héng, ca hai
loai sai héng nay chiu sy tdc doéng 16n cla cac hoat dong
ngoai chu trinh nhu:

* Thiét ké hé thong.
e Thiét ké thong s6. .
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e Thiét ké sai s0 cho phép.

Thiét ké hé théng lién quan dén viéc thiét ké mot san
phdm dé théa man nhu cau khach hang. Ong da st dung
trién khai chirc nang chét lugng dé hinh thanh nén cac yéu
cau cua khach hang va chuyén ching thanh cac dac tinh khi
thiét ké.

Thiét ké thong s6 co lién quan dén viéc nhan ra cac bién s6
cla quy trinh chinh. Cac bién s6 nay tac déng Ién sy thay dbi
va sau day hinh thanh céc cdp dd cho cac théng so nay.
Nhitrng thong s6 nay sé tdi thiéu hoa sw thay d6i. Taguchi st
dung cdc thiét ké clia thi nghiém thong ké dé tim ra cac
thong s0' may. Céc thiét ké ma 6ng da sang tao ra la méi va
cho phép cac thdng sé dugc tim ra v6i mét hiéu sudt cao hon.

Thiét ké sai s6 cho phép tim ra dugc cac bd phan cau
thanh gép phan nhiéu nhét cho cac thay doi trong san pham
cudi cung, sau day dat ra cho cac sai s6 cho phép thich hop
cho cac bd phan cau thanh nay. Muc tiéu 6 day la phai tim ra
cac bd phan cdu thanh déng gop nhiéu nhat va budc chat vao
tat ca cac bo phan cdu thanh.

Phuong phap luan chi yéu ctia Taguchi la thiét ké trén co
s& cac thi nghiém. Khong gidong véi 7 cong cu co ban cla
Kaoru Ishikawa, cach tiép can clia Taguchi rét la phuic tap
nhung né cling da chirng té dugc tinh hiru hiéu khi danh gia
thiét ké san phdm méi va quy trinh moi.

Céch ti€p can clia Taguchi ddi voi chat lugng nhan manh
vao si¢ phu hgp. Trong tredng hop nay thi triét ly cta éng vé
chat lwgng gidng véi triét ly cta Crosby. Tuy nhién, trong khi
Crosby str dang céch ti€p can co tinh quan ly thi Taguchi st
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dung céch tiép can mang tinh thohg ké. Céach tiép can clua
Crosby dwoc dac trung béi tinh chat lugng, nhung cach tiép
can cla Taguchi duwgc dic trwng béi tinh lwgng hoa. Biém ndi
troi ctia sy khac nhau vé cach ti€p can la viéc xac dinh cac
chi phi lién quan dén chat lvgng.

3. Nhi*tng nguyén tdc cha quan ly chat lvong

Quan ly chat luvong la mét Iinh vic quan ly ¢6 nhirng dac
thu riéng. N6 doi héi phai thuc hién cac nguyén tic chi yéu
sau:

3.1. Quan ly chét lvgng phai dwgc dinh hwéng béi
khach hang

Trong co ché thi truong, khach hang la nguoi chdp nhan
va tiéu thu san pham. Khach hang dé ra cac yéu ciu veé san
pham, chat lwong va gia ca san phdm. DE ton tai va phat
trién thi san pham do doanh nghiép san xuét ra phai tiéu
thu dugc va phai cd lai.

Do dd, quan ly chat lvong phai hudng t6i khach hang va
nham dap ¢ng tét nhat nhu cau cda khach hang. Céc hoat
déng diéu tra nghién clru thi trwong, nhu cau khach hang,
xay dwng va thuc hién chinh sach chat lwgng, thiét ké san
pham, san xuét, kiém tra, dich vu sau khi ban déu phai lay
viéc phuc vy, dap ¢ng tot nhat nhu cau cla khach hang lam
muc tiéu.

3.2. Coi trong con nguoi trong quan ly chat lvgng

Con nguoi gilr vi tri quan trong hang dau trong qua trinh
hinh thanh, dam bao, nang cao chéat lwgng san pham. Vi vay,
trong codng tac quan ly chat lwgng can ap dung cac bién phap
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va phuwong phép thich hgp dé huy dong hét ngubn hic, tai
nang clia con ngudi 6 moi cdp, moi nganh vao viéc dam bao
va nang cao chat lwong.

Nhirng ngwoi 1&nh dao phai xay dwng dwgc chinh sach chat
lvong cho doanh nghiép va phai thiét lap dugc s thong nhat
dong bd gitra muc dich, chinh sach va moéi treong ndi bo trong
doanh nghiép. Ho phai 16i cudn, huy déng st dung cd hiéu
gua moi nguoi vao viéc dat dwgc muc tiéu vi chat lvong cua
doanh nghiép. Hoat dong chat lwgng clia doanh nghiép sé
khong c6 két qua va hiéu qua néu khong co s lién két triét
dé cua lanh dao vGi can bg, cong nhan vién cla doanh
nghiép.

Nhing nguoi quan ly trung gian la lyc lwgng quan trong
trong thwc hién muc tiéu, chinh sach chat lvgng ctia doanh
nghiép. Ho c6 quan hé véi thi truong, khach hang va truc
ti€p quan hé véi cong nhan. Ho chi dao, don déc nguoi cong
nhan thuc hién nhiém vu dam bao va nang cao chét ludng.

Cong nhan la nguoi truc tiép thuwc hién cac yéu cau vé dam
bao va nang cao chit lugng. Ho duwoc trao quyén, cé trach
nhiém thyc hién cac yéu cau vé ddm bao, cai tién chat lvong
va chu dong sang tao dé xudt cac kién nghi vé ddm béao va
nang cao chat lugng.

3.3. Quan ly chat lvgng phai thwc hién toan dién va
dong bo

Chét lvgng san pham la két qua téng hop clia cac Tinh vic
kinh té, t6 chtrc, k§ thuat, xa hoi... lién quan dén cac boat
dong nhu nghién ctru thi truong, xay dwng chinh sach chat
lvgng, thiét ké, ché' tao, ki€ém tra, dich vu sau khi ban. N6
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cing 14 két qua cla nhung c6 gang, nd lwc chung cla céac
nganh, cac cap cac dia phwong va tlrng con ngudi. Do vay, doi
hoi phai dam bao tinh toan dién va sy dong b trong cac mat
hoat dong lién quan dén dadm bao va nang cao chat lwgng.
Néu chi phién dién trong giai quyét van dé sé khong bao gio
dat dugc két qud mong muon.

3.4.  Quan ly chat lwvong phai thuc hién dong thoi voi
cac yéu cau dam bao va cdi tién chat lvong

Theo TCVN ISO 9000 thi ddm bdo chat lugng la toan b
cac hoat dong co ké hoach va hé thong, duoc tién hanh trong
hé thdng chat lvgng va dwge chirng minh la di muc can thiét
dé tao sy tin twdng théa dang, rang thuc té s& dap (rng cac
yéu cau vé chat lvong va cai tién chat lvong; la nhitng hoat
dong duoc tién hanh trong toan bd td chirc nhdm nang cao
hiéu qua va hiéu sudt clia cac hoat dong va qua trinh dé tao
thém lgi ich cho ca td chirc va khach hang cua t6 chic do.
Nhw vay, cai tién chat lvong c6 nghia 1a sw nd luc khéng
ngirng nham khéng nhitng duy tri ma con nang cao hon nirva
chat luong.

Pam bao va cai tién chat lugng la 2 van dé co lién quan
mat thiét hitu co vdi nhau. Bam bao chat lugng bao ham viéc
duy tri va cai tién dé dap ¢ng nhu cau khach hang. Cai tién
chat lvong bao ham viéc dam bao chat lvgng va nang cao
hiéu qua, hiéu suét cla chat lugng nham théa man tét hon
nhu cau cua khach hang.

Dam bao va cai tién chat lvong la s phat trién lién tuc,
khoéng nglrng clia cdng tac quan ly chat lwgng. Mudn ton tai

Truwong Pai hoc Kinh té Quéc dan 67



GT QUAN LV CHAT LL'OSG TROSG CAC TC CHUC

va phat trién trone canh tranh, doanh nghiép phai dam beo
chat lwong va céi rién chat lwong khong nglrng-

Cai tién chat lvgng dugc tién hanh lién ruc trén co so thac
hién co hiéu qua vong tron chat lvgng cla Demmg voi tén goi
la vong tron céi tién bao edm: hoach dinh- thuc hién, kiém
tra va diéu chanh (PDCAt

Hiéu qua

Hinh 2.4. Cai tién chat lugng trén casa long tron
chéat lugng Deming

3.5. Quan :x chét lvgng theo qué trinh

Trén thuc té dang dién ra 2 cach, ouan tri lién auan tca
quéan ly chat Tuwong.

Mot la. quan tri theo qua trinh, theo cach nay can g-uan ly
chat iwgng & moi khau lién quan téi viéc hinh thanh chat
lvong do la cac khau tr MOién ctu nhu cau khach hang
rnéet ké san xuat. dich vu sau ban hans. Hai la. quan tri theo
muc néu tai chinh, theo cach nay. doanh nshiép chi chd v to6i
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loi nhuan, coi n6 la muc tiéu cudi cung va trong quan ly chat
lvgng thi qua chi trong dén khau kiém tra két qua cubi cung
dé l1a kiém tra chat lvgng san pham.

Qua trinh Muc tiéu tai chinh

H tro tao diéu kién Thurrgng phat
Dé\g tao (J\ Z & tra

tE

Giao nhiém vu

1 Binh hutng R 1

Quan tri theo Quan tri theo
qua trinh muc tiéu tai chinh
Hinh 2.5. Hai phuvong phap quan tri lién quan dén quan ly
chat lugng

Pe phong ngtra 1a chinh, ngdn chan Kkip th&i cac nguyén

nhan gay ra chat lvgng kém, giam dang ké chi phi kiém tra

va sai sot trong khau kiém tra va phat huy néi luc, can thuc
hién guan ly chat lvgng theo qua trinh.

3.6. Nguyén tac kiém tra

Kiém tra la khau rat quan trong cta bat ky mot hé théng
quan ly nao..Néu lam viéc ma khéng kiém tra thi sé khong
biét cong viéc dugc tién hanh dén dau, két qua ra sao. Khong
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QOkiém tra sé khéng c6 hoan thién, khéng co di 1én. Trong
quan ly chat lugng cling vay, kiém tra nham muc dich han
ché va ngan chan nhitng sai s6t, tim nhitng bién phap khic
phuc khau yéu, phat huy cai manh, dé ddm bao va nang cao
chéat lwgng san phdm ngay mét hoan hién hon, dap ng tot
nhu cau cua thi truong.

4. Cac chlrc nang cd ban cta quan ly chat lvong

Quan ly chat lvgng cling nhuv bat ky mot loai quan ly nao
déu phai thuc hién mét s6 chirc nang co ban nhu: Hoach
dinh, t8 chirc, ki€m tra, kich thich, digu hoa phéi hgp. Nhung
do muc tiéu va doi twogng quan ly ctia quan ly chat lvgng cd
nhitng dac thu riéng nén cac chirc nang cda quan ly chat
lvgng cling ¢d nhitng déc diém riéng.

Deming la nguti da khai quat chirc nang quan ly chat
lwgng thanh vong tron chat lugng: Hoach dinh, thwc hién,
kiém tra, diéu chinh (PDCA). C6 thé cu thé hoa chirc néng
quan ly chat lwdng theo cac ndi dung sau:

4.1. Chitrc nang hoach dinh

Hoach dinh la chirc nang quan trong hang dau va di truéc
cac chlrc ndng khéac clia quan ly chat lwong.

Hoach dinh chéat lwgng la mot hoat dong xac dinh muc tiéu
va céac phuong tién, ngudn luc va bién phap nham thuc hién
muc tiéu chat lvgng san phdm. Nhiém vu cla hoach dinh
chat luong la:

- Nghién ctru thi trudng dé xac dinh yéu cau cua khach
hang vé san pham hang hoé dich vu, tir d6 xac dinh cac yéu
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cau Ve chat lvgng, cac théng s6 ky thuat clia san pham dich
vu va thiét ké san pham dich vu.

- Xéac dinh muc tiéu chét lvgng sdn pham can dat duoc va
chinh sach chat lvong ctia doanh nghiép.

- Chuyén giao cac két qua hoach dinh cho cac bd phan tac
nghiép.

» Hoach dinh chat lvong co tac dung:
Dinh hwang phat trién chat lvgng cho toan cong ty.

Tao diéu kién nang cao kha nang canh tranh trén thi
treong, gilp cac doanh nghiép cht déng tham nhap va mé
rong thj truwong.

Khai thac, st dung c6 hiéu qua hon cac ngudn lyc va tiém
nang trong dai han gép phan lam gidm chi phi cho chat
lvong.

4.2. Chirc ndng t6 chirc

Theo nghTa day du dé lam tdt chirc ndng nay can thuc hién
cac nhiém vu chd yéu sau day:

- T6 chirc hé théng quan ly chat lvong. Hién dang ton tai
nhiéu hé théng quan ly chat lugng nhv TQM, ISO 9000,
HACCP, GMP, Q-Base, gidi thudng chat lugng Viét Nam...
Moi doanh nghiép phai Iva chon cho minh hé théng chét
lwgng phu hop.

- T6 chirc thiyc hién bao gom viéc tién hanh cac bién phap
kinh t&, t0 chirc, k§ thuat, chinh tri, tw twdng, hanh chinh
nhadm thwc hién ké& hoach da xac dinh. Nhiém vu nay bao
gom:
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+ Lam cho moi nguoi thiee hién ké hoach biét ré muc tiéu,
sw can thiét va ndi dung céng viéc minh phai lam.

+ T6 chirc chuong trinh dao tao va gido duc can thiét doi
voi nhitng nguoi thuc hién ké hoach.

+ Cung cap ngudn lyc can thiét 6 moi noi va moi luc.

4.3. Chirc nang kiém tra, kiém soéat

Kiém tra, kiém soat chat lvong la qué trinh diéu khién,
danh gid cac hoat dong tac nghiép théng qua nhiing ky
thuat, phuong tién, phwong phap va hoat déng nham dam
bao chat lugng san pham theo ding yéu cau di dat ra
Nhi*ng nhiém vu chll yéu cutia kiém tra, kiém soat chat lwong
la:

- T6 chiic cac hoat dong nham tao ra san pham co6 chét
Ivong nhw yéu cau.

- Banh gia viéc thuc hién chat luong trong thuc té cla
doanh nghiép.

- So sanh chat lwgng thuc té véi ké hoach dé phat hién
nhitng sai léch.

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khaic phuc
nhirng sai léch, ddm bao thuc hién ding nhitng yéu cau.

Khi thie hién kiém tra, kiém soat cac két qua thuc hién
ké hoach can danh gia mét cach doc lap nhitng van dé sau:

+ Liéu ké& hoach c¢6 dugc tuan theo mdt cach trung thanh
khong?

+ Liéu ban than ké hoach da da chua.
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Néu muc tiéu khong dat dugc cd nghia la mot trong hai
hodc ca hai diéu trén khéng théa man.

4.4. Chirc nang kich thich

Kich thich viéc ddm bdao va nang cao chat lvgng duoc thuc
hién théng qua ap dung ché dd thwdng phat vé chat lwgng doi
vOi nguoi lao dong va ap dung giai thuédng qudc gia vé dam
bado va nang cao chét lugng.

4.5. Chirc nang diéu chinh, diéu hoa, phdi hop

D6 l1a toan bd nhitng hoat ddng nham tao ra sy phéi hop
dong bd, khac phuc cac ton tai va dwa chat lugng san pham
Ién mirc cao hon trudc nham gidm dan khodng céch gitra
nhirng mong muon clia khach hang va thuyc té chat lvgng dat
duwoc, thda man khach hang é mic cao hon.

Hoat doéng diéu chinh, diéu hoa, phoi hgp déi véi quan ly
chat lvgng dwoc hi€u ré & nhiém vu cai tién va hoan thién
chat lugng.

Cai tién va hoan thién chat lwgng duoc tién hanh theo cac
huwéng:

- Phét trién san phadm moi, da dang hoa san pham.

- B6i mai cong nghé.

- Thay d6i va hoan thién qua trinh nham giam khuyét tat.

Khi tién hanh cac hoat dong diéu chinh can phai phan biét
rdé rang gitra viéc loai trtr hau qua va loai trir nguyén nhan
clia hau qua.

Stra lai nhitng phé phdm va phat hién nhirng nham lan
trong qua trinh san xudt bang cach lam viéc thém thoi gian
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la nhitng hoat dong xoa bd hau qua chr khong phai nguyén
nhan.

Can tim hiéu nguyén nhan xay ra khuyét tat va cé bién
phéap khac phuc ngay tir dau. Néu nguyén nhan la sy truc
trac cla thiét bi thi phai xem xét lai phwong phap bao dutng
thiét bi. Néu khong dat muc tiéu do ké hoach toi thi diéu
song con la can phat hién tai sao cac ké hoach khong day da
da duogc thiét 1ap ngay tlr dau va tién hanh cai tién chat
lwgng cla hoat dong hoach dinh cling nhv hoan thién ban
than cac ké hoach.

5. Cac phuvong phap quan ly chat lwvgng

Mot s6 phuong phap say day duoc &p dung trong quan ly
chat lwong.

5.1. Phrong phap kiém tra chat lvong

Mot phuong phdp dam bao chat lugng san pham phd hop
v6i quy dinh 1a kiém tra cac san pham va chi tiét bd phan
nham sang loc va loai ra bat cd mdt bd phan chi tiét nao
khong dam bao tiéu chudn hay quy cach k¥ thuat. Trong thoi
ky cach mang céng nghiép lan thé nhat mé dau vao nhirng
nam cudi thé ky XVIII, cac chirc nang kiém tra va san xuét
da duogc tach riéng, cac nhan vién kiém tra duogc dao tao va
thwc hién nhiém vy, dam bao chat lwong san pham xuét
xwang phu hop v6i quy dinh. Nhw vay, kiém tra chat lvong la
hinh thirc quan ly chat lugng sém nhat.

Sau khi hé théng Taylor va hé théng Ford duoc ap dung
vao dau thé ky XX va viéc san xudt véi khd'i lwong I6n da tro
nén phat trién rong rai, khach hang bat dau yéu cau ngay
cang cao vé chét lvgng va sw canh tranh gitra cac co so sin
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xudt vé chat lwgng cang ngay cang gay gat thi cac nha cong
nghiép dan dan nhan ra rang kiém tra 100% khong phai 1a
cach dam bao chat lwgng tot nhat, kiém tra chat luvong la
hoat dong nhu do, xem xét, thr nghiém, dinh c¢& mot hay
nhiéu dac tinh cla do6i tugng va so sanh két qua véi yéu cau
nham xéac dinh sy phi hgp ca mbi dac tinh. Nhw vay, kiém
tra chi l1a mét sw phan loai san phdm da duoc ché tao, day la
cach xtr ly chuyén da roi. Biéu dé cd nghia la chat lugng
khong dugc tao dung nén qua kiém tra. Ngoai ra, dé dam bao
chét lwgng san phdm phud hop quy dinh mét cach cé hiéu qua
bang cach kiém tra sang loc 100% san pham, can phai thda
méan nhi*ng diéu kién sau:

» COng viéc kiém tra can dudc tién hanh mét cach dang tin
cay va khoéng cd sai sot.

« Chi phi cho si kiém tra phai it hon phi ton do san pham
khuyét tat va nhirng thiét hai do anh hwéng dén long tin cla
khach hang.

» Quéa trinh kiém tra khong dwgc anh huwéng dén chét
lwgng.

Nhitng digu kién trén khdng phai thuc hién dé dang ngay
ca voi cong nghiép hién dai. Ngoai ra, san pham pht hop quy
dinh cling chua chac da théa man nhu cau thi truong, néu
nhu cac quy dinh khéng phan anh dang nhu cau.

Vi nhitng ly do nay, vao nhirng ndm 1920 nguoi ta da bat
dau cha trong dén viéc ddm bao 6n dinh chat lwgng trong
nhi*tng qud trinh trwéc dé, hon 1a doi dén khau QU3 ciing méi
tién hanh sang loc 100% san pham. Khi dé khai niém kiém
soat chat lvong (Qualitv Control - QC) da ra doi.
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5.2. Kiém soat chat lwgng va kiém soat eliat lugng
toan dién

Walter A.Shewhart, mot k§ sw thuéc phong thi nghiém
Bell Telephone tai Princeton, Newjersey (My) la nguoi dau
tién dé xudt viéc sir dung céc biéu do kiém soat vao viéc quan
ly cac qua trinh c6ng nghiép va dugc coi l1a méc ra doi cla hé
thong kiém soat chat lwong hién dai.

Kiém soat chat lwgng la cac hoat dong va ky thuat mang
tinh tac nghiép duoc sir dung dé dap rng cac yéu cau chat
lwgng.

DE kiém soat chat lwgng, cong ty phai kiém soat dugc moi
yéu td anh hwdng truc ti€p téi qua trinh tao ra chat iuong.
Viéc kiém soat nay nhdm ngdn ngira san xuét ra san pham
khuyét tat. Néi chung kiém soat chat lwong la kiém soat cac
yéu t&’sau day:

- Kiém soat con ngudi;

- Phuong phap va qua trinh;

- Pau vao;

-Thiét bi;

- M0i truong.

Quality Control ra doi tai My, cac phwong phap nay duoc
ap dung manh mé trong Iinh vyc quan sy va khéng duoc cac
cong ty My phat huy sau chién tranh. Tréi lai, chinh tai
Nhat Ban, viéc kiém soat chat lwong mdi dwoc ap dung va
phat trién. Trong thap ky ap dung dau tién vao cudi nhirng
nam 1940 tai Nhat Ban, cac k¥ thuat kiém soat chét lwong
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théng ké (SQC) chi duwgc ap dung rat han ché trong mot s
khu vuc san xuét va kiém nghiém. D& dat dugc muc tiéu
chinh cta quan ly chat lwgng la thda man nguoi tiéu dung,
thi dé chua phai la diéu kién da, né doi héi khong chi ap
dung cac phuong phdp nay vao cic qua trinh xay ra trudc
quéa trinh san xuét va kiém tra, nhv khao sat thi truong,
nghién ctu, 1ap ké hoach, phat trién, thiét ké va mua hang
ma con phai ap dung cho cac qua trinh xay ra sau dé nhw
dong goi, lvu kho, van chuyén, phan phéi, ban hang va dich
vu sau khi ban hang. Ttr do6 khai niém quan ly chat luvong
toan dién ra doi.

Thuat ngtr kiém soat chat lwgng toan dién do Feigenbaum
dwa ra trong lan xuat ban cudn sach Total Quality Control
(TQC) ctia 6ng nam 1951. Trong lan tai ban Ian th ba nam
1983, Feigenbaum dinh nghfa TQC nhu sau: Kiém soat chat
lvgng toan dién la mdt hé thong cé hiéu qua dé nhat thé hoa
cac nd luc phat trién va cai tién chat luvgng cdia cac nhom
khac nhau vao trong mot t6 chirc sao cho cac hoat dbng
Marketing, ky thuat va dich vu c6 thé tién hanh mot cach
kinh té nhét, cho phép thda man hoan toan khéach hang.

Kiém soat chat lwong toan dién huy dong nd luc cla moi
don vi trong cng ty vao cac qua trinh cé lién quan tdi duy tri
va cai tién chat lugng. Diéu nay sé gilp tiét kiém tdi da trong
san xudt, dich vu, dong thoi théa man nhu cau khach hang.

Nhu vay, gitta kiém tra va kiém soat chat lvong cé khac
nhau. Kiém tra la sw so sanh, doi chiéu gitra chat luvgng thuc
té chia san pham v6i nhitng yéu cau ky thuét, tlr do loai bo
cac phé pham. Kiém soat la hoat dong bao quat hon, toan
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dién hon. N6 bao gobm toan bd cac hoat dong Marketing ndm
1951. Trong lan tai ban lan th¢ ba nam 1983, Feigenbaum
dinh nghta TQC nhu sau: Kiém soat chét luvgng toan dién la
mot hé thdng cd hiéu qua dé nhat thé hoa cac nd luc phat
trién va cai tién chat lvong cdia cac nhém khac nhau vao
trong mét t6 chirc sao cho cac hoat dong Marketing, ky thuat
va dich vu cd thé tién hanh mot cach kinh té nhat, cho phép
théa mén hoan toan khach hang.

Kiém soat chat lwong toan dién huy déng nd lwc clia moi
don vi trong cdng ty vao cac qua trinh cd lién quan téi duy tri
va cdi tién chat lvong. Diéu nay sé gilp tiét kiém tdi da trong
san xuat, dich vy, dong thoi théa mén nhu cau khach hang.

Nhuw vay, gitra kiém tra va kiém soat chat luvong co khac
nhau. Kiém tra la s so sanh, d6i chiéu gilra chat lwong thuc
té clia san pham voi nhitng yéu cau k¥ thuat, tir do loai bo
cadc phé pham. Kiém soat la hoat dong bao quéat hon, toan
dién hon. N6 bao gdm toan bd cac hoat dong Marketing, thiét
ké, san xuat, so sanh, danh gia chat lwgng va dich vu sau ban
hang, tim nguyén nhan va bién phap khac phuc.

5.3. Dam bao chét lvgng

Chat lvgng phai huwdng téi sy théa man khach hang. Tuy
nhién cling phai dén sau Chién tranh thé gidi thi Il do tinh
trang canh tranh ngay cang gay gét, vi tri cia khach hang
méi dugc quan tam. Viéc nghién clru moi quan hé gira khach
hang va nha cung trng dugc ddy manh.

Nai chung khéach hang dén véi nha cung cap dé xay dung
cac hgp dong mua ban la dwa trén hai yéu t8, gia ca (bao gom
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cd gid mua, chi phi s& dung, gia ban lai sau khi s& dung...)
va sy tin nhiém déi voi ngudi cung cap.

Lam thé nao dé cd duogc sw tin nhiém cla khach hang vé
mat chat lwong, tham chi khi khach hang chuwa nhan duoc
san phdm. Trong mét thoi ky dai trong nira dau thé ky XX
ngudi mua hang sau khi ky két hop déng xong chi con cach
phé m&c cho nha san xudt tu lo liéu, cho téi khi nhan hang.
Ho khong thé biét dugc nhitng gi sé& dién bién ra tai co s& clia
nguoi cung cap. Didu dé dién ra cho tdi Chién tranh thé gigi
th 11, khi doi héi ¢ do tin cay cao trong cung cap vii khi va
sau nay doi voi mot s6 san phdm khac c¢6 dé nguy hiém cao
thi van dé nay méi thwe sy dugc quan tam.

Khéach hang ciing da c6 mot so'gidi phap nhu cr gidm dinh
vién dén co so san xuat dé kiém tra mot s6 khau quan trong
trong qué trinh san xuét. Nhung diéu dé van khéng du, vi
con nhiéu yéu t6 khac anh hwong téi chat luvgng san pham.

Khai niém dadm bao chat lvgng ra doi. Bam bao chat lvong
la moi hoat dong cd ké hoach, c6 hé théng va duoc khéng
dinh néu can dé dem lai long tin thoa dang san pham thoa
méan cac yéu cau da dinh ddi vdi chat lugng.

Dé cb thé dam bao chat lugng theo nghta trén, ngudi cung
cdp phai xay dwng mot hé thong dam bao chéat lwgng cé hiéu
luc va hiéu qud, dong thoi lam thé nao dé chirng td cho khach
hang biét diéu dé. B6 chinh la ndi dung co ban cda hoat dong
dam bdo chat lvgng.

Quan diém dam bao chat lvgng dwoc ap dung dau tién
trong nhirng nganh cdng nghiép doi héi do tin cay cao, sau dé
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phat trién rong sang nganh san xuét binh thwdng va ngay
nay bao gdm ca linh vuc cung cdp dich vu nhw tai chinh,
ngan hang, bénh vién...

5.4. Quan ly chat lvgng toan dién

Trong nhitng nam gan day, sw ra doi clia nhiéu ky thuat
quan ly mdi, gép phan nang cao hoat dong quan ly chat
lugng, nhuw hé théng "'wira ddng Iac™ (Just in time) da la co so
cho ly thuyét quan Iy chat lwgng toan dién TQM. Quan ly
chat lvong toan dién dwoc nay sinh tir cac nwdc phwong Tay
vGi tén tudi ctia Deming, Crosby va Juran.

Muc tiéu clia TQM la cai tién chat lugng sd» pham va
théa mén khach hang 6 muc tét nhat cho phép. Dac diém ni
bat cia TQM so vdi cac phuwong phap quan ly chat lugng
trude day la né cung cdp mot hé thdng toan dién cho cong tac
quan ly va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén chat luong
va huy dong sir tham gia ctia moi bd phan va moi ca nhan dé
dat dwoc muc tiéu chat lugng da dat ra.

Cac dac diém clia TQM trong qué trinh trién khai thuc té
hién nay tai cac cong ty c6 thé dugc tom tat nhu sau:

- Chat lvgng dinh hwéng bai khach hang;

-Vai tro l1anh dao trong cong ty;

- Céi tién chat luong lién tuc;

mTinh nhét thé va tinh hé thong;

- Sy tham gia cllia moi cap, moi bd phan, moi nhan vién;

- Coi trong con nguoi;
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- St dung cac phuong phap tv duy khoa hoc nhuv ky thuat
thong ké.

1SO 900 la bd tiéu chuan quéc té dugc To chirc Tiéu chuan
hoa quéc té (International Organization for Standardization
- 1ISO) ban hanh nam 1987.

Quan ly chat lvgng theo 1SO 9000 la coi trong viéc xay
dwng va thuc hién tiéu chuan (qudc té, qudc gia, nganh, co
$6...) nhdm dam bao, nang cao chat lwgng dap (ng t6t nhat
nhu cau khach hang. Thay ré lgi ich va tac dung cla viéc ap
dung 1SO 9000, nhiéu doanh nghiép Viét Nam nhat la cac
doanh nghiép san xuét hang xuit khiu da phan diu dé duoc
cap gidy chirng nhan dat tiéu chudn 1SO 9000.

1SO 9000 la mét bd phan hop thanh ctia TQM. 1SO 9000
va TQM la hai hé thong quan ly chéat lugng vé thuc chat cuing
ap dung phuwong phap quan ly chat lugng toan dién. Mot
doanh nghiép cé thé 4p dung hodc I1SO 9000 hodc TQM hoac
ca hai hé théng tuy thubc vao diéu kién cu thé clia doanh
nghiép. Mot cong ty néu khong c6 ap lwc clia sy song con la
phai ap dung 1SO 9000 thi ho c6 thé khong can ap dung.
Nhwng TQM thi lai khac, dé 1a phuong phap quan tri hang
ngay dé khong nglrng cai tién chat lvgng ma bét clv cong ty
nao cling can va co6 thé ap dung. Néu doanh nghiép da duoc
chirng nhan 1SO 9000 rdi thi lai cang thuan lgi cho &p dung
TOM~
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TOM TAT CHUONG 2

Hoat ddng quan ly trong Iinh vuc chat lwong duoc goi la
quan ly chat lugng. Tir nhirng nam dau cua thé ky XX déa nay
da ton tai cac quan diém va cac triét Iy khac nhau vé quan ly
chat lygng clia cac hoc gid hang dau trén thé gi6i nhuw: W.
Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip
Crosby, Ishikawa, Taguchi, v.v... Quan niém vé quan ly chat
lugng dugc md rong tlr Hnh vire san xuat, dich vu va quan ly.

Quan ly chéat lvgng ddi hoi phai thuc hién nhirng nguyén
tic chi yéu 1a: (1) quan ly chét lvong phai dwoc dinh huéng
b&i khach hang; (2) coi trong con ngudi; (3) nguyén tic toan
dién va dong bg; (4) quan ly chat lugng phai thyc hién dong
thoi voi cac yéu cau dam béo va cai tién chat luong; (5) quan
ly chat lwgng phai thiee hién theo qua trinh va (6) kiém tra.

Quan ly chat lugng thuc hién cac chirc nang: (1) hoach
dinh; (2) t6 chirc; (3) kiém tra, kiém soat; (4) kich thich; va (5)
diéu chinh, diéu hoa va phéi hop.

Trong quan ly chat lwong, nguoi ta thuwong ap dung céc
phuong phap: (1) kiém tra chat lwong; (2) kiém soat chét
lvong va kiém soat chét lwgng toan dién; (3) dam bao chat
lvong; va (4) quan ly chat lvgng toan dién.
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Chuong 3

CHI PHI CHAT LUONG

Céac chuwong trwdc da trinh bay van dé chung vé cong tac
guan ly chat lwong trong cac doanh nghiép. Chuong nay sé di
sau xem xét mot chi tiéu duwoc sir dung dé tinh toan hiéu qua
cla cac chuong trinh cai tién chét lwgng. D6 chinh 1a chi phi
chéat lvgng. Van dé chi phi chat lvgng dwgc dé cap dén thong
qua cac ndi dung sau:

1) Sv ra doi va ban chét cla chi phi chat lugng.

2) M6 hinh chi phi chat lugng.

3) Mot s0 chi tiéu hiéu qua clia chi phi chat lugng.

4) Quan ly chi phi chat lugng

Trudce tién hav xem xét chi phi chat lwong la gi va né cé ti
bao gia ?
1. Sw ra doi va ban than caa chi phi chat lvong

1.18Sy ra doi cla khai niém chiphi chat lvong

Sau Chién tranh thé gi6i 1an th® hai, cAc nganh cong
nghiép phat trién vgi toc do nhanh chéng. Phong chat luvgng
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da duoc thanh 1ap & nhiéu cong ty dé hd tro cho cac phong
(ban) khac trong viéc quan ly, do, va cai tién chat lugng. Thoi
ky d6, cac phong (ban) chirc nang nhw phong thiét ké, phong
ky thuat, phong 1ap rap... phai chiu trach nhiém v&' khoan
ngan sach han hep dugc phan bd clia minh. Sy han hep clia
ngan sach da budc cac phong ban phai quan tdm hon toéi chat
lugng san pham hay dich vu dau ra ctia minh khi cac san
pham dich vu dé dugc chuyén t6i khau tiép theo (khach hang
nodi tai) trong cong ty. Hiéu qua hoat dong cla cac truéng
phong ban duoc danh gia dwa trén hiéu qua cda viéc str dung
khoan ngan sach han hep d6. Phong Quan tri chat lwong ra
doi cé trach nhiém tinh toan mic tiét kiém va loi ich thu
duoc trén co so tién té clia cac san phdm hay dich vu dau ra
dé. Tat ca cac chi phi c6 lién quan dén viéc bdo dadm chat
lvgng cho cac san pham hoédc dich vu dé déu duoc coi la chi
phi chat luvong.

Céc nha quan ly van con tiép tuc luan ban vé khai niém
chi phi chat lugng. Ho cling cho réng cac chi phi lién quan
dén chat lwgng phong phu hon nhiéu céac loai chi phi ghi
trong s sach ké toan va 16n hon chi phi san pham béo céo.

1.24Ban chét cha chiphi chét lvong

1.2.1. Khai niém chi phi chat lvgng

Khai niém chi phi chat lugng truyén théng: Chi phi chat
lwgng la tat ca cac chi phi c6 lién quan dén viéc dam bao rang
cac san pham duwoc san xudt ra hodc cac dich vu dwoc cung
(*ng phl hop voi cac tiéu chudn quy cach da duoc xac dinh
trude hodc la cac chi phi lién quan dén cac san pham/dich vu
khéng phu hop voi cac tiéu chudnjia dwoc xac dinh trwoc.
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Khai niém chi phi chét lvgng méi: Chi phi chét lvgng la
tat ca cac chi phi c6 lién quan dén viéc ddm bao réng céc san
pham dugc san xudt ra hodc cac dich vu dugc cung tng phu
hop v6i nhu cau cta nguoi tiéu dung hodc la cac chi phi lién
quan dén cac san pham/dich vu khéng phd hgp wrti nhu cau
cla nguoi tiéu dung.

1.2.2. Phan loai chiphichat lugng

Chi phi chat lvgng duwoc phan thanh hai loai: Chi phiphu
hop va chi phi khéngphu hop.

Chi phi phii hop 1a cac chi phi phat sinh dé dam bao ring
cac san phdm duoc san xuat ra hodc cac dich vu dwoc cung
rng phl hop véi céc tiéu chudn quy cach da dugc xac dinh
truéc,

Chi phi phu hgp bao gdm hai loai chi phi la: Chi phi phong
ngira 16i cOa cac san phdm va dich VU- Chi phi phong ngira c6
thé la chi phi gian tiép hodr trup ti€p nhu chi phi cho gi4o
duc va dao tao, chi phi nghién cteu thi diém, chi phi lién quan
dén cac vong tron chéat lugng, chi phi kiém tra, chi phi diéu
tra kha ndng clia ngudi cung cap, chi phi hd tro k§ thuat cda
nha dau tu, chi phi phan tich kha nang ctia quy trinh, chi phi
xem xét lai san phdm mgi... Cac chi phi dwoc str dung dé xem
xét trudc cac chuong trinh chéat lvong va dé dam bao duy tri
chi phi danh gia va chi phi sai héng 6 mirc thap nhat cé thé.

Chi phi danh gia la tat ca cac chi phi phuc vu cho viéc do
va danh gia chéat lwvgng clia cac san pham va dich vu dé dam
bdo sw phu hgp. Chi phi danh gia bao gébm chi phi kiém
nghiém, chi phi kiém tra hang mua vao... Cac chi phi truc
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tiép hay gian tiép cua cac hoat dong kiém tra, kiém nghiém
nham xac dinh m&rc d6 phu hop ciling thudc vé chi phi danh'
gia

Chi phi khong phti hop la cac chi phf clia cac sda phdm da
dugc san xudt ra hodc rda cac dich vu da duwoc cung Ung
khong phu hgp véi yéu cau clia khach hang. Chi phi khéng
phu hgp con dugc coi la chi phi sai héng va chi phi nay cling
bao gém hai loai:

Chi phi sai héng bén. trong la nhiing chi phi nay siah truac
khi hang dugc giao di cho bén mua. Pay la chi phi cla cac
san pham hodc dich vu duoc phat hién Ia bi 16i trudc khi
hang dén tay ngwoi mua. Chi phi sai hdng bén trong bao gom
chi phi hao hut vat tw, chi phi cia phé pham, ¢hi phf clia
hang thr phdm, giam cap, chi phi lam lai, 1ang phi, chi phi
phan tich sai, chi phi ki€ém tra kiém nghiém lai, chi phi dinh
tré san xudt do truc trac vé chat lwong, chi phi co hdi do hang
thap cép, gidm cép...

Chi phi sai hong bén ngoai la chi phi lién quan dén cac san
pham bi 16i duwoc phat hién sau khi hang da duoe giao cho
khach hang. Chi phi sai hdng bén ngoai bao gom chi phi bao
hanh, chi phi giai quyét khiéu nai khach hang, chi phi hang
bi tra lai, chi phi d8i hang, chi phi bdi thwong, tén that do
maét uy tin. Chi phi sai hdng bén ngoai ciing ¢6 thé Ia chi phi
gian tiép hay chi phi tryc tiép nhw chi phi nhan cong hay chi
phi di lai dé phuc vu cho viéc diéu tra khiéu nai cla khach
hang, chi phi kiém tra diéu kién bao hanh...
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Xét trong mot quéng thoi gian dai, chi phi phu hop bao
gdm ca chi phi phong nglra va chi phi danh gia duy tri 6 mot
mirc d6 twong doi 6n dinh ké tlr khi chwong trinh cai tién chét
lwvong duoc khéi sw va tién hanh. Chi phi danh gia chi tang
Ién twong déi nhanh & giai doan dau, nhung cang vé sau, chi
phi nay cang tang cham lai.

Chi phi sai héng sé tang Ién nhanh khi hoat déng kiém
nghiém duogc thuc thi, nhwng chi phi nay sé giam xubng déu
dan khi cong tac dao tao dugc ti€n hanh thuong xuyén. Ngoai
ra, cling vGi viéc trién khai va thuyc hién cac chuong trinh
TQM, chi phi sai hong sé tiép tuc giam xudng khong nglrng.

Viéc nhan thic va ndm bat dwoc ban chat cting nhw viéc
thu thap va bao céo chi phi chat lvgng c6 mot y nghia to 16n
ddi voi cac nha quan tri chat lwgng. Chi phi chat lvong, vé
gbc ré, van la mdt bd phan cia chi phi san phdm va duoc thu
thap thong qua hé théng s6 sach ké toan. Bdi vay, can co sw
phdi hop chat ché gitra phong chét lvgng va phong ké toan dé
cdng tac thu thap va bao cdo chi phi chat lwong duwoc hiéu
qua, chinh xac va thuan tién.

2. M6 hinh chi phi chat luong

2.1. M6 hinh chiphi chat lwgng truyén théng

Viéc di sdu nghién clru moi quan hé clia cac loai chi phi da
cho phép céac hoc gia vé Quan tri chat lvgng dua ra mot s6 mo
hinh dé giai thich mdi quan hé qua lai cta cac loai chi phi

chat lvgng. Hinh 3.1 minh hoa mé hinh truyén théng cua chi
phi chat lugng.
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Qopt  Chét lwgng cua sy phu hgp 100%
Hinh 3.1. M6 hinh chiphi chéat lwgng truyén théng

Theo md hinh truyén thong, chi phi phong ngira va chi phi
danh gia bang 0 khi 100% s&' san pham bi 16i va chi phi nay
ting Ién khi s6 18i ting 1én. M6 hinh ly thuyét nay chi ra
rang téng chi phi chat lwvgng cao hon khi chat lugng cia san
pham hay dich vu thap va chi phi nay gidm xuéng khi chat
lwgng dugc cai thién. Theo ly thuyét nay, mot cong ty khi san
xudt ra cac hang hoa cé chat lvgng thap cé thé tim ra phwong
sach giam chi phi sai héng bang cach tang chi phi phong
ngira va danh gia mot khoan twong (ng. Khi chi phi phong
nglra va chi phi danh gia tiép tuc tang, thi ma&c do cai thién
nay sé giam dan va sé tién téi 0.

Mb hinh nay ciing chi ra réng ton tai mot mac chat lwong
ma tai dé tong chi phi chdt lwgng dat gia tri nho nhat. Khi
vurot qua mirc chat lugng nay, chi phi phong ngtra va chi phi
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danh gia lai tAng Ién nhanh chéng va lam cho tong chi phi
chat lwgng tang Ién khi chi phi sai hdng giam dan vé 0.
Truong hop nay dugc cac nha kinh t€' hoc goi la quy luat
danh doi.

M6 hinh chi phi chat lvgng truyén thong Ia mét md hinh
mang tinh ly thuyét, n6é dugc xay dwng trong mdt mdi trwong
sdn xudt tinh véi mdt quy trinh san xuét cd dinh theo thoi
gian. Nhwng trong thic té, cling véi s bién déi khdng ngirng
clia khoa hoc cong nghé, quy trinh san xudt va lyc lwgng san
phdm khong ngirng thay déi. Vi vay, mdi quan hé gitra chi
phi phu hgp va chi phi khéng phu hop ludn c6 tinh déng, dac
biét Ia trong thoi dai tri thirc va thoi dai cong nghé hién dai.

2.2. M6 hinh chiphi chat lvgng hién dai

M6 hinh chi phi chét lvgng hién dai ra doi trén co s6 khac
phuc s han ché ctia mé hinh chi phi truyén thong va trén co
s6 nhitng thay d6i trong quy trinh va céng nghé san xuét.
Theo quan niém méi, chi phi phong ngira va chi phi danh gia
dé dugc chd trong nhiéu hon. Chi phi phong ngtra la mot co
s6 quan trong dé hinh thanh twv duy chat lwgng va canh béao
doi ngd lao dong vé tinh can than.

Cong nghé méi da lam giam dugc chi phi chat lvong théng
gua viéc gidm ty lé sai sét cd" hitu cla vat liéu va chi phi lao
dong truc tiép két tinh trong san pham. Ty déng hoa quy
trinh va kiém tra da lam thay d8i hinh dang dwong cong cla
COQ. Mb hinh m¢i nay xem xét chi phi chat lwvong mot cach
téng hop chir khéng xem xét chi phi theo tirng don vi san
phdm. M hinh nay ciing goi ra réng chi phi danh gia va chi
phi phong nglra twong déi ¢6 dinh theo thoi gian ché khong
ty Ié thuan voi nhitng thay déi trong cac chi phi khéng phu
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hop nhw da dugc chi ra 6 md hinh c6 tinh truyén thong va
tinh tai hon.

M6 hinh hién dai ca chi phi chat lwong cho rang chi phi
chét lvgng bao gdm ca chi phi gian tiép va chi phi vo hinh.
Céc chi phi nay khdng thé nhd hon chi phi phd hgp. Toi thiéu
hoa chi phi la mdt van dé con nhiéu tranh cai. Vi du, mtc chi
phi t6i wu cu thé sé la mic nao. Trong thyc té, toi wu hod la
mot muc tiéu dong phu thudc vao cac tién bd cong nghé va ap
Iwc clia canh tranh. Chi phi danh gia va chi phi phong ngtra
cling tuy thudc va viéc gidam chi phi théng qua nhan té kinh
nghiém va canh tranh trén thi tredng. M6 hinh hién dai chi
ra rang mot sd' chi phi danh gia va chi phi phong ngira phai
dwoc duy tri dé phuc vu cho céc cai tién chat luong.

Hinh 3.2. M6 hinh chi phi chat lvgng hién dai
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3. M6t s6' chi tiéu hiéu qua cua chi phi chéat lwgng

Céc hoc gid vé Quan trj chat lwgng cling nhw cac nha quan
Iy déu mudn c6 mot sd’cac bién phap dé tinh toan hiéu qua
clia cac chuwong trinh cai tién chat lugng duéi goc do tai
chinh. M6t s6 cong trinh nghién ctru dad duoc ti€én hanh va da
dua ra dwgc mét sd' cong thirc dé tinh toan hiéu qua cla chi
phi chat lwgng. Tinh toan chi phi chat lwgng da dwgc nhiéu
codng ty coi la mot bd phan hét stec quan trong trong chuong
trinh chat lvgng cla ho.

$"khach hang bé di, s6 khach hang khéng dat hang hoac
s6' khach hang sé giam luvgng hang hod mua ban voi hang la
mot trong s0' cac chi tiéu phan anh hiéu qua cua chuong
trinh chédt luwgng. Cac hdng di nhan thdy duwoc ton thét
khong nhé do khach hang bé di hoac khach hang bi mat
trong twong lai khi hang hod hodc dich vu cda ho cé chat
lwvgng kém. Hang Xerox va c&c hang khéc coi chi phi nay la
chi phi co hoi t6n that. Sy hao ton nay la mdt phan cda chi
phi chat lwong t6i. Nhiéu coéng ty da str dung cac nha tw van
bén ngoai dé tién hanh céc cudc diéu tra khach hang, két qua
clia cac cudc diéu tra nay sé phan anh hiéu qua hoat dong
cla héng.

Trong mdt sé truong hop, yéu cau vé chat lvong da dan toi
cac két qua tai chinh dang that vong. Mot vi du néi tiéng
nhat la Cong ty Wallace, mgt cong ty gianh duogc giai thudng
chat lvgng Malcolm Baldrige da bi pha san 2 nam sau do.
Hinh anh vé chat lvgng cling khdng dam bao s thanh cong.
Chang ta phai dam bao chic chan rang cac chueng trinh
TOM ciing c6 sy trd gid. Hiéu qua cla chat lwgng ROQ
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(Return On Quality) la mot phuong phap danh gia mdi, 6
day, nguai quan ly c6 thé can doi chat lwong duwoc cai tién véi
lgi ich dat duoc (cac két qua tai chinh kha quan hon).

Phurong phap ROQ con tién xa hon ca viéc danh gia loi ich
clia TQM khi chi dua trén tiét kiém chi phi. N6 doi hoéi nguoi
quan ly phai nhan ra dugc cac khoan tiét kiém chi phi cla
chat lugng trén thi treong. Céac cong ty phai thu hodi duoc von
va lai tlr s tiéu ding san pham c6 chat lugng cla khach
hang. Chung ta khong chi tiéu phi vi muc dich chat luong.
Bay gi¢’ chiing ta phai dwa cac thanh qua clta chuong trinh
chat lwvgng vao trong cac kiém nghiém vé kinh té. Liéu khach
hang c6 mua hang hoa hay dich vu cta ching ta nhiéu hon
hay ho c6 tra gia cao hon cho cac hang hoa va dich vu dé nhw
la két qua cha viéc tiéu phi cho chat lvong clia ching ta
khéng? Digu nay doi héi rang viéc dat trong tam la khach
hang vao tiét kiém chi phi chat lvgng phai c6 méi twong tac
t6t vdi phwong phéap do sy thuc hién trén toan coéng ty bang
toc do thu hoi von dau tuw.

ROQ mang t6i cho chi phi chat lvgng nhiéu y nghia khac
nhau, dong thoi, né dua ra mot bién phap kinh té dé cho cac
céng ty danh gia TQM khi chi dua vao cac bién phap c6 tinh
diéu hanh.

4. Quan ly chi phi chat lvong

Pham tru chi phi chét lvgng da dugc nhiéu nha quan ly
guan tdm va &p dung mét cach triét dé va hitu ich trong cong
tdc quan ly chat lwong clla minh. Xerox, hdng gianh giai
thudng Malcolm Baldrige nam 1989, da ung hd manh mé
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quén ly chat lugng, Xerox cho réng chi phi chat lvong gitr
mot vai tro trong chwong trinh chat lwong. Xerox da mé rong
md hinh chi phi chéat lwgng truyén théng bang cach két hop
chi phi co héi bi ton that véi quy trinh Benchmarking. Céac
nha quan ly chat lwgng coi chi phi phong ngtra va chi phi
danh gia la c¢d dinh trong mot quédng thoi gian ngén va la
diéu can thiét dé dat t6i sy phu hop va tién hanh kinh
doanh... Cac nha quan ly coi chi phi sai st bén trong va bén
ngoai la céc co hdi ctia chi phi chat lugng.

Thang Giéng nam 1989, IBM da khdi thuy mot chuong
trinh chét lwvong trén toan cong ty c6 tén goi la: chat lwong
huéng vao thi truong” (MDQ). Dué6i sy 1anh dao ctia John
Aker, Chu tich ctia IBM, IBM da cd géng khéi phuc lai hinh
anh clia minh va bao vé duogc vi tri hang dau trong nganh
may tinh. Cac nha quan ly cao cdp dd nhéan ra chéat lwgng toi
12 nguyén nhan géc ré déi vai s that bai ciia nhigu cong ty.
DEé giai quyét tinh hinh d4, cung véi sw 1anh dao clia Aker,
IBM da thyc thi chwong trinh MDQ.

Chudng trinh MDQ ¢6 3 ndi dung chinh: Tao lap buéc khéi
dau, Hé thong do chat lvgng va Banh gia quy trinh. Muc tiéu
cta chwong trinh, nhw da dugc chi ra bdi Jack Kueler, vi Chu
tich ctia IBM *'phai giam 16i téi mitc gan nhw zero™. Tai cudc
hop clia cac nha quan ly cao cdp vao nam 1989, Aker chi ra
rang ''cai tién chat lvong thuc sw 14 van dé séng con' va ong
nhan manh thém radng stcc manh day dd cda hang 1a ndm
ding sau chwong trinh MDQ nay. Céac muc tiéu 6 tam vi md
cling dugc coi nhu 1a cai tién chat lwgng san phdm va théa
man nhu cau ngay cang tang cta khach hang; cac muc tiéu
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cu thé bao gbm viéc tdi thiéu hod I6i clia san pham dé dat toi
mic do clla ma tran Six-sigma va giam thoi gian cla quy
trinh. Trong tdm cula chuong trinh nay rd rang la cai tién
chét luvgng khéng ngirng huwong téi 16i zero, chir khdng phai
t6i thiéu hoa chi phf chat lwgng.

Vai tro cda chi phi chat lvgng trong pham vi chwong trinh
chat lwgng MDQ da dugc luan ban trong sudt cac cudc thao
luan moi day gilra cdc nha quan ly cda IBM 6 trong b phan
san xudat chinh. Nguoi quan ly chia day chuyén san xuat chi
ra rang chi phi chat lugng 12 mot van dé cla cac nha tai
chinh va trong mot s6 van dé thi éng ta khong cé lién quan
gi. "Céc chi phi nay thinh thdang cling Ian quéat dau do
nhwng ching t6i chéng bao givr thay thé hién trén s6 lieu”. Rb
rang rang, IBM khong st dung s6 liéu clia chi phi chat fuong
dé kich thich hang cai tién chat lvgng. Thay vao do, IBM da
chon cac muc tiéu phi tai chinh l1am trong tam ctia nd luc cai
tién chat lvong, ddy la viéc giam 16i xuéng muirc cla ma tran
Six-sigma (diéu nay am chi ty 1é 16i 3,4 bd phan/ mdt triéu
san phdm). Tuy nhién, viéc dat dwoc mic do chat lwong clia
Six-sigma dugc 4p dung cho nhiéu hoat dong clia cong ty nhw
1a mot s phan quyét cho cac hang muc dau tw thém khacé

Mot s6 diém can ndm bat khi trién khai &p dung chi phi
chat luvong.

Khi trién khai ap dung chi phi chat lwong, chlng ta can
phai ndm bat mot s6 diém sau:

1-  Su danh d6i truc tiép githa chi phi pht hop va chi phi
khong phu hop c6 khé khan vé mat kinh té khi do dém. Sy
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minh ching cla so' liéu ké toan doi héi phai co sy tinh toan
mang tinh chd quan va dwa trén mdt niém tin rang sy danh
doi d6 1a tén tai. Cach ti€p can nay khong thé gitp danh gia
tinh hiéu qua cuda chi phi.

2-  Kha nang t6i wu cla sy danh d6i l1a mot van dé c6 tinh
thuc té, chdc chan né khéng phai la diém giao nhau 50/50
nam 6 gitta. Gan nhu la khdng thé hiéu duoc khi nao thi vwot
gua diém nay.

3. L6i zero hodc chuong trinh Six-sigma ddi héi chi phi va
dau tw von I6n. Chat luong da dwoc cai tién can thoi gian dé
khé&ng dinh va né cé thé duoc nhan ra théng qua viéc thoa
man khach hang ngay cang tang hon la viéc lgi nhuan ngan
han tang Ién. Cac chuong trinh nay luén c6 tac déng 16n Ién
thi phan hon la 1én toc d6 thu hoi von.

4- C6 thé khéng ndm duoc s6 liéu ké toan mét cach day du
va phan dinh dugc mét s6’chi phi khac nhau. Két qua la viéc
phan tich chi phi khéng dang co thé dan dén cac khuyén
nghi vé chinh sach khong phu hop.

Céc nha quan ly thudng can nhac rang can phai khai thac
cach tinh todn chi phi chéat lwgng nhw thé nao dé tao ra sw
hing khéi cho mot chwong trinh chéat lugng. Tuy nhién,
nhiéu hang da tlr bd viéc ap dung chi phi chat lwong sau khi
thiét 1ap chuwong trinh chét lwong. Viéc ddy manh cai tién
khong ngirng hoac dat t6i mic dd 16i chat lwong nhuw kiéu ma
tran Six-sigma da han ché viéc ap dung chi phi chat luvgng
d6i voi cac hdng theo dudi cac ké hoach chat lwgng nay.
Nhiéu hoc gia tranh luan rang chi phi chat lwgng khong thé
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dua ra dugc thé gigi quan dé giai quyét céc ton tai trong chéat
lwgng.

Duy tri chi phi chat lvgng - Lich str cla Xerox

Mac du ¢é nhitng han ché, cac hang van tiép tuc tim toi
gid tri trong pham vi chi phi chat luvgng. Céc cai tién cla
Xerox gan nhu vo hai va khong lién quan dén viéc cat gidm
chi phi manh mé hay nglrng sadn xuat. Nhiéu nguoi quan ly
s&n xuat ban dau hoai nghi chi phi chat lwvong nhwng da bt
dau danh gia cao gia tri clia cong cu nay. Liéu ho co thé duy
tri duoc lgi ich tir chwong trinh chi phi chat lwgng thanh cong
nay khéng ?

Trong 4 nam lién tuc, Xerox da tiét kiém duoc hon 200
triéu USD vé chi phi chat lugng, vuot qua duoc ap luc kinh
doanh khung khiép va vuwot qua dugc ca s xao lang. Xerox
da lam cho chi phi chat lwgng trd thanh mot bé phan khong
thé tach roi clia quan hé 1anh dao théng qua chuong trinh
chat lvong va xac dinh chat lwong la sy thda man khach
hang 100%. V6i sy tai trg tai chinh va hé tro cda trudng
phong tai chinh, Xerox da hinh thanh mot hé théng bao céo
chi phi chat lvong riéng. N6 sir dung s6 liéu chi phi chat
lvgng nhw 1&2 mét céng cu dé huéng dan lwa chon va té chirc
hé thong wu tién doi voi cac du an cai tién chat luvong.

Céac dy an chi phi chat lwgng cia Xerox phu hop véi van
hoa chéat lvgng clia hdng va cac bd phan phai déi mat véi ap
Iwc giam chi phi khéng nglrng, dap lai ap luc canh tranh
ngay cang khdc liét. Nang lyc ca nhan va cac hoat dong cla
c4c giam déc chwong trinh ddm bao rdng cac nhém chat
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Ivgng luén dap (ng duoc va nhan ra dugc cac co hdi tiét kiém
chi phi chat lwgng. Ho da t6 chiic cac cude hop *'ddng ndo™ dé
dé xudt cac y tudng mai vé chi phi chat lvgng va khuyén
khich cac nha quan ly cap dudi tham du vao cong viéc nay.

Trwong phong chéat lvong tai chinh thdu hiéu duoc viéc
tim toi cac co hdi tiét kiém chi phi chat lwong méi. Nhiéu dw
an trong so’cac du an thanh céng da dat dwoc dén dinh cao,
va chuong trinh da cho cac két qua my méan. Cac co hdi chi
phi chét lwgng da ba dap lai cho cong ty mdt khoan tién tiét
kiém twong doi I6n. Sy thay d6i thanh vién cdia nhém dy &n
da can tré dong luc dang dwgc duy tri. Diéu nay, di cung véi
cac cudc hop khdéng thuwong xuyén va khéng chinh thic cla
dw an, d&d dan toi viéc phat hién ra cac du an chi phi chét
lwvgng méi mot cach roi rac. Nhu cau dé tao ra s hang say
nhiét tinh cling la mot diéu can thiét.

Ap dung quy trinh gidi quyét van @& clla quan tri chéat
lvgng la mdt cong cu chat lwgng clia Xerox (gibng nhuw
phuong phap 7 budc). Cac nhém gdp nhau hang tuan dé tim
ra cac hoat dong can thiét dé giam chi phi hang ndm. Quy
trinh duwoc xay dwng bao gdm 6 buwdc sau:

- Nhan dang va luwa chon ton tai.

- Phan tich ton tai.

- Hinh thanh céc giai phap tiém nang.

- Lua chon va 1én ké hoach cac giai phap.
- Thyec thi céc gidi phap.

- Banh gi4 céc gidi phap.
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Céc ton tai va gidi phap x& ly trong quan ly chi phi chat
lwong:

Sau day la mot s ton tai lam ting chi phi chat lugng oé
méc phai trong qué trinh san xuét va mot sd gidi phap ma
cac nha quan ly chat luvgng c6 thé tham khao va &p dung.

Du trir qua cao da budc cac nha lap ké hoach phai dat
nhiéu hon. Khdng c6 mdt hé théng nao dé ap dung vao du trir
mdt cach hiéu qud va khong c6 mot quy trinh dy trir dugc xac
1ap c6 tinh nguyén tac nao dang van hanh. Giai phap 6 day
la phai thiét 1ap mot hé théng quan ly dv tri* theo nganh rd
rang, hiéu qua.

1. Ty Ié sai s6t clla cac phu tung la qua cao xét trén co so
cac tiéu chuén quy cach da thiét ké dwoc quy dinh. Giai phap
0 day la phai thay doi cac quy trinh quan ly phu ting bang
cach budc cac nha thiét ké phai chiu trach nhiém vé ty Ié 16i
d6. Cac nha thiét ké cling phai chiu trach nhiém vé mat tai
chinh vi da gay ra su vuot troi do ty 18 san pham 16i khong
hoan chinh. Diéu nay khuyén khich *'lam ding ngay ttr dau’,
triét ly nay la mot trong nhitng nén tang ctia chuong trinh
chat lwgng clia Xerox.

2. Khong c6 chién lwgc cho phan cudi cia vong doi san
pham. Céc nha l1ap ké hoach san phdm khong cé s trao déi
qua lai v6i cac nha lap ké hoach cua tirng bd phan, chi tiét.
Giai phap 6 day la phai thiét 1ap mdt hé thdng lién lac gilia
cac nha 1ap ké hoach san phdm va cac nha lap ké hoach bd
phan/phu tung. Diéu nay cho phép dat hang cac bd phan
duoc thuc hién mdt cach tot hon cling nhu viéc hinh thanh
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mot hé théng hau cau cung cdp cac bd phan/phu tung co
trong tdm dé ho tro cho viéc duy tri cac thiét bj cii con lai &
trong nganh.

3. Céc nha lap ké hoach cho cac bd phan, chi tiét xac lap
cac xu huwdng hoat déng cho viéc san xudt cac bd phan, chi
tiét bang cach st dung cac chi sé hang dau clia san pham va
cac nhan td c6 tinh khuynh hwéng ctia san pham. Giai phap
nay bao gom ca cac s0 liéu tir cac hoat dong stra chiia va thiét
ké dich vu khach hang, ca viéc str dung cac bo phan, chi tiét
cu thé. Cac nha thiét ké cap nhat cac bd phan da dugc xem
xét, 1ap ké hoach s@ liéu hang thang dé xem xét lai.

4. Nhom chirc nang chéo da str dung mét loat cac cong cu
chat luvgng da duoc Xerox &p dung dé nghién clru cac ton tai.
Ho da thuc hién mot so' thay ddi can thiét trong quy trinh;
cai tién hé thong thu thap va phan tich dit liéu; thay déi mot
9"trach nhiém dé g&n két cac trach nhiém lai v6i nhau. Chi
phi clia viéc thuc thi gidi phap nay rat nhé, mic tiét kiém
tiém n&ng cling rat dang k&. Nam 1988, muc tiét kiém la 5,5
triéu USD. Céc két qua nay da lam hai long cac nhom.

Nhém theo déi chLphi chat lwgng cla cac bd phan, chi tiét
vurot trdi/huy bd da tiép tuc hoat dong trong nhitng nam sau
d6. Nhém nay cadm thay rang cac nd luc tiép theo la rat can
thiét dé thuc thi mét cach day di cac bién phap da dwoc phat
hién ra. Ngoai ra, viéc sang loc cac giai phap co thé lam cho
cac hoat dong xich lai gan hon véi muc tiéu 2,1% cla
Benchmark. Cac nhém tiép tuc nghién clru cac quy trinh va
dua ra thém céc kién nghi thay déi. Ho da vwot qua muc téi
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uu cta Benchmark sau 5 nam va bay gi& dang hoat dong voi
mot mikc do cé tinh ly thuyét la 0,5% téng sé hang nhap vao.
Khi cac thanh vién clia nhém cung lam viéc hiéu qua da
nam bat duoc cac ton tai thi ho c6 kha nang giai quyét t6t cac
ton tai d6. Cac cudc hop tré nén than thién hon, it hinh thic
hon va mdi mét thanh vién sdn sang tro gidp dong nghiép
clia minh dé gidi quyét tdn tai. Cac két qua cla dy an da
vurot qua duge tinh trang thay ddi lién tuc cac thanh vién clia
nhém. Nhitng ngudi méi, khi quen thudc v6i cac quy trinh
clia Xerox, da cong nhan cac thanh qua va tinh than hang
say lam viéc clia du an. Ho hiéu dwoc tAm quan trong ma cac
nha quan ly da gianh cho du an. Céac duw an khac cling da
hoat déng theo mét cach twong ty nhw vay véi cac cudc hop,
sw trao quyeén, viéc 4p dung rdng réai cac cong cu chat lugng.

Ho khong cd ban cam két clia dy an. Cac du an co thé la
cac chirc nang chéo hodc la mgt phan cda mét chirc ndng don
nhat. Muc tiéu cla dv an la phai gidi quyét dugc cac ton tai
trong hoat doéng cldia phong ma két qua clia muc tiéu nay la
tiét kiém duoc chi phi cho t6 chirc. Trudng phong chat luong
tai chinh mang t6i sw hirng khai va tao dong lwc dé duy tri
chuwong trinh chat lwong.

Mot bd phan cda chién lugc chi phi chat luong clia Xerox
trong nhitng nam 1990 la viéc thuc hién bao céo chi phi chat
lwgng hang quy ddi voi cac co s ban hang 6 quan/huyén.
Hang da kiém tra co hoi tdn that do chéat lwgng (gidng chi phi
chat lvgng) tr 3 ITnh vyc sau:

1. Doanh thu (doanh thu tdn that do chat lwong).
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2. Quy trinh (chi phi do tinh khdng day du cta quy trinh).

3. Chi phi (chi phi tén that do hao phi hodc chi phi vuot
troi).

Xerox da dua vao sw tinh toan trén co sé duv tinh va cac so'
litu ké toan s&n co. Benchmark trong ban than 3 Iinh vuc
nay phuc vu nhw 1a mét su so sdnh dé xac dinh chi phi chat
Ivong hodc 1a co hdi ton that.

Trén co so cai tién khong nglrng hodc trén co so cach tiép
can cla Kaizen, 10 co s& ban hang dau & quan/huyén da két
hop ca& Benchmark bén trong ban than cong ty dé phuc vu
cho viéc cai tién. Xerox dad phan tich khoang hé gitra cac vung
co hdi va trg gitp cho cac c& s6 ban hang khi can thiét. Cach
thé hién bang dd thi hoat ddong hang thang clia cac co so da
kich thich hoat dong ctia ho va duwa ra duoc su so sanh ndi bd
day tin twdng. Viéc hoc tap 1an nhau trong ndi bd nay da
hinh thanh mét tap tuc va tao ra sy wa thich d6i véi hoat
dong ban hang cta Xerox.

Xerox d& nhan ra rang chi phi d& khéng dap rng duoc
cling nhv khdng vuwot qua cac yéu cau clda khach hang.
Sandra Schiffman néi: ""Céac chuong trinh chi phi chat lugng
cla cac co s& quan/huyén sé bi hiéu sai y nghfa do viéc st
dung mot sd’ khai niém chi phi chat lvong da duoc stra ddi.
Tuy nhién, t6 chirc tot di¥ liéu cling 1a mot céng cu dé gilp
cho cac nha quan ly nhan ra duoc sy can thiét phai tang
doanh thu va gidm chi phi. Chang ti sé tiép tuc hd tro
chwong trinh nay. ""Chuwong trinh chi phi chat lwgng da mang
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toi moét cong cu dé gitp cho cac co s& da dugc trao quyén dat
t&i sy thanh cong.

Str dung chi phi chat lugng nhw 1a mot thé manh.

Phuwong phap thwc hién duy nhat clia chwong trinh chi phi
chat lvgng clia Xerox da duy trinh dwgc mot sé két qua tich
cwe. Chuong trinh chi phi chat lwgng nay tuy phu hop voi cac
phong (ban) nén da duoc t6 chirc tét va da pha hop voi vin
héa chat luong clia cong ty. Quy trinh chat lvong la dac
trung th¢ hai déi voi nhitng nguoi quan ly. Mot sd”cong cu
chat lvong nhw so do xwong ca, quy trinh gidi quyét ton tai
va dac biét la nhiing tw duy cai tién chat luvong khéng ngtrng
da tao ra mdi tredng hoan hao cho viéc théi blng ngon Itra
chi phi chat lwgng. Chi phi chat lwvgng khéng dwgc st dung
nhu la mdt cong cu do chat lwgng hodc cho viéc danh gia qua
trinh thuc hién c6 tinh don 1é. Cong ty danh gia cac trudng
phong dva trén co s& trinh do va sw trg giup cac nha lanh dao
ctra Xerox théng qua chwong trinh chat lwgng ma é dé chi phi
chat lwgng la mot bé phan. Viéc dat dwoc cadc muc tiéu tiét
kiém chi phi clia dw &n chi phi chat lwgng cu thé khéng phai
la trach nhiém cla nhitng nguoi quan ly cu thé va cling
khong phai la trach nhiém cta nhém nao. C6 mot ngudi chd
quy trinh, huéng lgi tr nhém chirc nang duoc trao quyén thuc
hién chirc ndng chi phi chat lvgng trén giac do tap thé.

Xerox st dung chwong trinh chi phi chat lwgng mot cach
doc dao dé phat hién ra cac co hoi va xac dinh cac wu tién.
Céc nha quan ly nhan ra rang c6 thé c6 mdt sé co hoi tiét
kiém chi phi dwgc nhan ra néu con ngudi chiu trach nhiém
ddc 1ap va cac co hdi d6 duoc do cho mdi mdt cap thwe hién cu
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thé. Ngay tlr dau trong chuwong trinh nay, cac nha quan ly coi
viéc str dung chi phi chat lwvong nhw la mét phwong phap do
st thire hién va nhiéu ngwoi trong sé ho da lam tét diéu do.
Hé thdng do s thuc hién dwa trén co s& ngan sach cé tinh
truy@n théng hién hanh van hoat dong tot.

Xerox da dwa ra khai niém chi phi chat lwong va van dung
cac chi phi dé nhuv la mét phan clia hoat déng kinh doanh.
Khi cac quy trinh kinh doanh da thay di va khi t6 chirc duoc
co cau lai thi cac khai niém chi phi chat lwgng va viéc ap
dung ching ciing thay ddi. Tuy nhién, yéu cau théa man
100% nhu cau cta khach hang van con do. cd Benchmark
bén trong va bén ngoai déu la yéu t6 tham khao dé tinh toan
chi phi co hoi hoac chi phi clia viéc dat t6i mic dd6 mong
muén. Sy thiéu vang cac quy dinh clia ké toan, viéc trao
guyén cho nhém du an, dao tao chuyén sau, st dung chi phi
dv tinh, k§ thuat phan tich Pareto... tat ca da lam cho nhirng
ngudi ap dung chi phi chat lwgng tré nén than thién. Chi phi
chéat lvong la mdt khai niém dong mang téi mot phwong phéap
httu hiéu dé do tinh kinh té cla céng cudc cai tién quy trinh
trén toan cong ty. Bay la mot chi s6 ctia quy trinh.

Nhan t6' duy tri quan trong nhat 1a sy hd tre manh mé cla
cac nha quan ly cao cdp. Ong Phil Fishbach, truéng phong tai
chinh, ngwdi luén duoc goi la *'Ngai chi phi chat lwgng™ la mot
nguoi hd tro nhiét thanh cho chuong trinh nay. T6 chirc ctia
ong ta da gianh duoc vi thé chl dao clia chwong trinh nay va
cam két hd tro mét s6 ngudn nhan lyc, vat lwc dang ké dé dat
dugc cac muc tiéu da dinh, digu nay cling dam bao rang sy
tro gilp do sé gilr cho cac con s6 dv tinh c6 do tin cay.
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Duy tri chi phi chat lwvong thong qua sw phat trién.

Cac két qua ctia md hinh chi phi chat lvgng méi nhat va
nhitng khé khan trong viéc phat hién ra cac dv an tiém nang
trong tuong lai dd dat ra mét s6 thir thach. Sy chuyén dich
gitba cac bd phan, s mét mdi, sw luan chuyén cdng nhan ma
dac biét 12 6 cac don vi co s6 doi hoi phai ¢ cac nd luc dao tao
moéi. Viéc cac nhom it hop hon, cac khia canh cua chi phi chat
lwvgng khi do cac nhan t6 khong thyc hién, viéc nhan thic
kém vé chi phi chat lvgng dang de doa chwong trinh nay.

Khi chuong trinh phét trién thi chi phi dy tinh cd thé vuot
gua mtkc da dat duoc, hodc co héi tiét kiém chi phi co thé vuot
qua cac doi hoi ctia khach hang. Viéc nhan ra céc co hoi dé co
cac buoc dot pha ngay tlr dau da tré nén can thiét hon va co
hoi tim ra cac duw an méi tré nén khé khan hon. Sy xao lang
va su chia sé cla cac du an khac da gop phan tac dong xau
Va0 cac nguyén tac trong viéc danh gia cac co hoi chi phi chat
lwgng.

Cac bai hoc thu duogc tr Xerox

Chuong trinh chi phi chat lugng clia Xerox réat khé sao
chép. Van héa chat lvgng va hé thong gia tri cong ty da hinh
thanh nén mét mdi treong dé van dung chi phi chat luong.
Duy tri chi phi chat luvgng doi hoéi phai ton nhiéu cong sic va
c6 sir hd trg cha nhitng nguodi quan Iy cao cdp. Duy tri chi phi
chat lugng cling can c6 mot khong khi than thién vé van héa
chat lugng. Trong khdong khi nay, cac quy trinh chat lvgng la
dac trung thir hai va cac cdng cu chét lugng thi rat s&n sang
Céac nha quan ly can phai thodi mai khi st dung cac chi phi
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dy tinh va tin twéng vao quyét dinh clia gidm déc tai chinh.
Diéu quan trong hon ca la mdt chwong trinh duy tri chi phi
chat lvgng phai tranh viéc néng voi str dung khi mét ca nhan
don 1&¢ hay mdt phong nao dé do chi phi. can phai mat thoi
gian dé co dwoc két qua tir sw thay dbi quy trinh. Cac dv an
chi phi chat lwgng cling c6 doi séng riéng ctia né va ludn
khong phu hgp voi mot chiric nang don I1é nao.

Xerox d& thu dugc hoa trai tir chi phi chat lugng. Tuy vay,
trong sudt 5 nam qua, k&t qua cudi cing cla nd van con
khiém tén. Xerox con can phai gianh nhiéu céng stc va
ngudn lyc hon dé thu hoach duwoc cic hoa trai con lai clia co
hoi chi phi. Do dac thu cla van hoa cai tién khong nglrng,
mdi mdt ngudi cb thé hy vong duge nhin thdy két qua tich cuc
hién hién. Chac chan déy la diéu kho khan hon nhiéu va doi
héi phai c6 sw hd tro tich cuc ctia nhitng nguoi quan ly cao
cap.

Su ho trg clia ké toan déi v8i Quan ly chat lugng.

Nguoi kiém soat hodc nguoi ké toan cd thé ap dung mot
trong s0 4 cach tiép can kha thi khi danh gia sy van dung
yéu t0'chi phi cda chuong trinh Quan ly chat lwgng. Bon cach
tiép can do la:

I 8Sr dung chi phi chat lvong nhu 1a mét phan ciia bao céo
dinh ky va ctia quy trinh quan ly. Mo hinh chi phi chat lvgng
hién tai hodc mo hinh truyén théng co6 thé dugc str dung va
cac chi phi chat lvong duwoc thu thap theo cac loai chi phi.
Hau hét cac hdng khdng doi hoi phai dat duogc diém chi phi
t6i wu. Hon thé, ho danh gia chi phi chat lwgng tong hop va

Trwong Pai hoc Kinh té Qudéc dan 105



GT QUAN LY CHAT LUQNG TRONG CAC TO CHUC

ghép cac chi phi nay véi cac thay déi v&' chat lwgng, coi nhuw
day la két qua clia cac nd luc ctia TQM.

2. Béat trong tm cuia cac hoat dong ké toan va kiém soat
vao Viéc gidm cac chi phi khéng phu hgp (chi phi sai sét bén
trong va bén ngoai). Xerox va Tennent la mdt vi du tot vé cac
cong ty dat trong tdm nghién ctru vao cac chi phi khdng phu
hop. Céc chi phi phu hgp la dac tinh ty nhién cta chuong
trinh TQM va ¢ thé duoc coi la chi phi ¢o dinh cla chat
lwong. Cac két qua kinh té bat ngudn tir viéc thay d6i cac quy
trinh dé giam céc chi phi sai sot.

3. Hb tro cac hoat ddng co trong tdm nhan manh vao cic
sO liéu "clng' phi tai chinh dé giam sat sy tién trién cla
TQM. V& co ban, hdng da lwa chon dé bd qua chi phi chat
lvong va dwa vao cac so liéu hoat déng nhw la mot phuong
phap thuc té dé di dén thanh cong. Kiém soat quy trinh o4
tinh thong ké V&' ty 1é sinh lgi, s6 lvgng hao t6n va phan trdm
san pham 16i d& cung cap cho -Ac nha quan ly di liéu dé do
si tién trién cha chuong trinh TQM. C6 mét gia dinh rang
cac so lieu nay phu hop voi hoat dong kinh té da duogc cai
tién.

4. Khong st dung chi phi chat lwgng. Trg gitp cong ty véi
trong tam la nhdn manh vao céc bién phap thuc hién chung,
tong thé, phi tai chinh nhw ma tran Six-sigma dé giam sat sy
tién trién cia TQM. IBM va Motorola la nhitng nguoi dé
xuw6éng manh mé cach tiép can nay. Ho huwdng céng ty vao viéc
dat dugc mirc do chat lugng cu thé va thue hién cac hang muc
dau tv can thiét dé dat dugc muc tiéu.
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Bon cach tham duw nay clia kinh té vién déi voi TQM thay
d6i rat lon theo cac cdp do hoat dong. Str dung chi phi chat
lwong theo cac lya chon 1va 2 dua ra cho ching ta cach thic
tham dv tét nhat vao chuong trinh TQM.

Tém lai, chi phi chat lwgng 1a mét pham tru quan trong.
Quan ly tot chi phi chat luvgng sé giup cac doanh nghiép giam
thiéu duwoc chi phi, ddy manh ban ra, tlr d6 nang cao hiéu qua
san xuat - kinh doanh cldia minh. Tuy nhién, chi phi chat
lvong khong phai la mét bién phap tuyét déi. Chi phi chat
lvgng chi 1a mdt dén chi bao sw tién trién clia quy trinh hodc
chi ra sy thiéu sot nao do6. N6 dua ra mic dd chi phi tham
khéo chung va n6 xac dinh tac dong kinh té cta chat lvgng.

DPe cho chuong trinh cai tién chat lwgng duoc trién khai
mot cach hiéu qua, doi hoi phai cé sy tham gia tich cwc, sang
tao, linh hoat cla tat ca cac bd phan trong cong ty. Luc lwgng
thuc thi dinh huéng chi phi chat lvong dugc thiét ké riéng
cho tlrng hang va phan anh tinh déng bé va phwong phap
canh tranh. Chi phi chét lugng khdng phai la mot bién phap
don nhat, ma hon thé, n6 phai duoc &p dung mot cach tat
nhat véi cac bién phap khac clia quan ly chat lvong.
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TOM TAT CHUONG 3

Chi phi chat lvong dugc phan thanh hai loai: chi phi phu
hgp va chi phi khéng phu hop. Trong dé chi phi hu hgp bao
gdbm hai loai la chi phi phong ngtra va chi phi danh gia; con
chi phi khéng phu hop bao gém chi phi sai hdng bén trong va
chi phi sai héng bén ngoai.

Trong md hinh chi phi chat lwgng truyén théng dua trén
co s&¢ md hinh san xuét tinh va nhdn manh vao diém wu va
quy luat danh d6i gitra chi phi pht hop va chi phi khéng phu
hop thi mo6 hinh chi phi chat lwgng hién dai duwa trén co so
nhitng quy trinh céng nghé va san xuat. Md hinh nay cha
trong nhigu hon vao chi phi phi hgp va chi ra rang mot s6
chi phi danh gia va chi phi phong ngira phai duoc duy tri dgé
phuc vu cho céi tién chéat lugng.

Dudi goc do tai chinh, hiéu qua cla cac chwong trinh cai
tién chat lvgng dugc tinh toan dwa trén chi phi co hoi tén
that va hiéu qua cda chat lvgng ROQ - Return on Quality.

Chi phi chat lvgng gilr vai tro quan trong trong chuwong
trinh chat lwgng va viéc quan ly loai chi phi nay la diéu
khéng don gian. B4 c6 rat nhigu cong ty noi tiéng trén thé
giéi gat hai dugc nghién ctru thanh céng nho quan ly t0't loai
chi phi nay nhu IBM, Xerox... Thanh c6ng ctia cac cong ty
nay cho thdy & bat ky mét cong ty nao, dé chwong trinh cai
tién chat lugng dugc trién khai mgt cach hiéu qua thi doi hoi
phai c6 sy tham gia tich cwc, sang tao, linh hoat cla tat ca
cac bd phan trong cong ty.
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Chuwong 4

QUAN LY CHAT LUONG DICH vu

Khi x& hdi ngay cang phat trién, thu nhap clia mdi nguoi
ngay cang tang Ién thi nhu cau déi véi dich vu ngay cang da
dang. Dich vu chiém vi tri ngay cang quan trong trong nén
kinh té quéc dan. Vi vay, nang cao chat luvong dich vu tro
thanh mot van dé quan trong. Chuwong nay dé cap dén cong
tac quan ly chat lvong trong céc t6 chire dich vu thong qua
cac van de sau:

(1) Dich vu va chét lvgng dich vu.

(2) Quan ly chat lwgng dich vu.

(3) Bo lwong chat lwgng dich vu.

(4) Ap dung 1SO 9000 trong dich vu quan Iy hanh chinh
nha rniéc.
1éDich vu va chéat lvgng dich vu

11~MKhai niém va dac diém cua dich vu

1.1.1. Khai niém dich vu

C6 nhitng quan niém khac nhau vé dich vu, nhung twu
trung lai c6 may cach hiéu chi yéu sau:
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- Theo quan diém truyén thdng: Nhitng gi khdng phai nubi
trong, khong phai san xuat la dich vu. N6 bao gébm céc hoat
dong:

+ Khach san, tiém an, hiéu slra chira
+ Gidi tri va bdo tang

+ Cham sdc stic khoe, bao hiém

+ Tw van, giao duc, dao tao

+ Tai chinh, ngan hang

+ Ban buén, ban 1é

+ Giao thong van tai, cac phuong tién céng cong (dién,
nuéc, vien thong...)

+ Khu vyc Chinh phd: Toa an, canh sat, quan doi, ctu
héa.

- Theo cach hiéu phd bién: Dich vu la mét hoat dong ma
san pham cla co6 la vd hinh. N6 giai quyét cac mdi quan hé
vOi khach hang hodc véi tai sdn do khach hang sé httru ma
khéng cé s chuyén giao quyén so hibu.

- Theo cach hiéu khac: Dich vu la mgt hoat dong x& héi ma
hoat dong nay da xay ra trong mdi quan hé truc ti€p gilra
khach hang va dai dién cta cong ty cung (rng dich vu.

- Theo 1SO 8402 "Dich vu la két qua tao ra do cac hoat
dong tiép xuc gitra ngudi cung tng va khach hang va cac hoat
dong ndi bd cua ngudi cung ’ng dé dap (¢ng nhu cau cua
khéach hang".

Dich vu bao gdm 3 bd phan hgp thanh:
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+ Dich vu can ban la hoat déng thuwc hién muc dich chinh,
chirc nang, nhiém vu chinh cta dich vu.

+ Dich vu ho tro 1a hoat dong tao digu kién thuc hién t6t
dich vu can ban va lam tang gia tri cta dich vu can ban. Vi
du: Bi du lich bién, dich vu cin ban la tdm bién nhung dich
vu hd tro 1&: An, 6 khach san, cac hoat dong tham quan du
lich, vui choi gidi tri va hoat dong van héa.

+ Dich vu toan bd bao gdm dich vu c&n ban va dich vu ho
tro.

V6i mot hoat dong nhét dinh, nhiéu khi khé tach bach
gitra san pham va dich vu va san xuét gan rét chat véi dich
vu. Vi du: Hoat déng cua ctra hang an vira c¢d tinh chat san
Xudt vira ¢ tinh chat dich vu; dich vu bao géi, bao hanh gan
v6i san pham cu thé.

PE c6 dich vu can c6 sw phdi hop chat ché clia cac yéu to
vat chat va con nguoi bao gom ca s phoi hgp khach hang.
Cu thé mudn cung cdp mdt dich vu can cd cac yéu td co ban
sau:

- Khach hang dang nhéan dich vu va cac khach hang khac.
Pay la yéu td can ban va tuyét doi can thiét dé co dich vu.
Khéng ¢6 khach hang, khong c6 dich vu ton tai.

- Co sd vat chat bao gom phuwong tién, thiét bi, moi truong
nhv dia diém, khung canh...

- Nhan vién phuc vuy, hoat déng dich vu. Dich vu la muc
tiéu chia hé thong dich vu va ciing chinh la két qua cta hé
théng.

- S&n pham di kém.
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1.1.2. Phan loai dich vu

C6 nhiéu loai dich vu, c6 thé phan loai dich vu theo cic
tiéu thlrc cha yéu sau:

+ Theo chtl thé thuc hién dich vu cé thé bao gom:

+ Cha thé nha nudc: Thuc hién céac dich vu ¢ong cong la
chtd yéu nhw bénh vién, trueong hoc, tda an, canh sat, ctru hda,
buwu dién, hanh chinh, phap ly...

+ Ch0 thé Ia cac t6 chirc xa hoi: Hoat dong clia cac to chic
tr thién;

+ Chu thé 1a cac don vi kinh doanh: Thuc hién cac dich wi
ngan hang, kiém soat, hang khong, céng ty bubn ban bat
dong san, cong ty tw van phap luat...
¢ Theo muc dich, c¢6 dich vu phi lgi nhuan va dich vu vi loi

nhuan.
¢ Theo ndi dung c6 cac loai dich vu cu thé nhu:

+ Dich vu nha hang khach san: Gidi tri, vui choi, khach
san, du lich, chiéu dai...

+ Dich vu giao thong, lién lac: S&n bay va hang khdng,
duong bd, dwong s&t, van chuyén duong bién, théng tin lién
lac, bwu dién, di liéu...

+ Dich vu stic khde: Phong kham, bénh vién, cap cli,
phong xét nghiém, nha khoa, nhén khoa...

+ Slra chira bdo tri: Bién, co, xe c), hé thdng sudi, diéu hoa
nhiét do, nha clra, may vi tinh...

+ Phuc vu cong cong: Don vé sinh, quan ly chat thai, cung

cap nudc, gitr gin dat cong, dién, cung cap khi va nang luong,
dich vu coéng cong...
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+ Thuong mai: Ban si, ban 1, kho bai, phan phéi, tiép
thi...

+ Tai chinh va ngan hang: Cho vay, bao hiém...

+ Tuw van;

+ Gi4o duc, dao tao;

+ Khoa hoc: Nghién ctru, phat trién.
» Theo mirc do tiéu chuin hoéa dich vu c6 kha nang tiéu

chuén hoa cao. Nhitng dac diém chu yéu:

+ Khdi lwgng cung cdp dich vu 16n, chi tap trung vao mot
s6 khia canh phuc vu nhéat dinh;

+ Cong viéc 1ap lai;
+ C6 kha nang co gi6i héa hodc ty dong hoa;
+ Y&U cau doi ngl nhan vién co tay nghé khong cao;
+ Han ché tinh tw do linh hoat, sang tao ctia nhan vién;
» Dich vu theo yéu cau:
+ Khoi lvong cung cép dich vu nho;
+ Qua trinh dich vu khé dinh nghfa trudc.
Yéu cau nhan vién cé tay nghé chuyén mén cao.
Cé tinh sang tao linh hoat va tw chi nhiéu trong phuc vu.
1.1.3. Bac diém ctia dich vu
* Vo6 hinh (hay phi vat chat)
Nguoi ta khong thé nhin thdy, khong ném duwogc, khong

nghe duoc, khéng cam duogc dich vu trwéc khi tiéu dung
chadng.

* Khong thé chia cét duoc
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Qua trinh san xuét va tiéu thu dich vu dién ra déng thoi.
Khéac voi sdn xudt vat chat, san xudt dich vu khéng thé san
xudt s&n dé vao kho, sau dé mégi tiéu thu. Dich vu khong thé
tach roi khoéi ngudn goc cda né, trong khi hang hoéa vat chat
ton tai khong phu thudc vao sy c6 mit hay vdng mat ngudn
gbc cua no.

* Khong 6n dinh

Chét lvgng dich vu dao dong trong mot khoang réat rong,
tuy thudc vao hoan cdnh tao ra dich vu (nhw ngudi cung tng,
thoi gian, dia diém cung (ng). Vi du: Chan doan bénh ding
hay sai tuy thudc va trinh do va thai do ctia bac sf, cung mit
béc sT cd thé Itc nay chan doan bénh tét, 1Gc khac chdn doan
bénh khong t6t.

*Khoéng lvu gilr dwgc

Dich vu khong lwu gilv duoc, dé la ly do ma cac coéng ty
hang khéng dua vao diéu khodn phat trong trwong hop hdy
bé chuyén bay. Do dac diém nay, nhiéu cong ty cung trng dich
vu throng ap dung cac bién phap diéu hoa tot nhat vé cung
va cau theo thoi gian. Vi du:

- Dinh gi& phéan biét dé cd thé dich chuyén mot phan nhu
Cau tir git cao diém sang git vang khach;

- C6 thé chd dbng lam tdng nhu cau vao thoi ky suy giam
bang cach giam gia dich wu;

- Ap dung hé théng d&t hang trudc;

- Thi hanh céc bién phap nham tao diéu kién tang ning
luc hién c6 nhw: BE phuc vu khach hang vao git cao diém co
thé huy déng tdng nhan vién tlr cac bd phan khéc.
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1.2. Chat lwvgng dich vu

Theo 1SO 8402, c6 thé coi chat lugng dich vu la "Tap hop
cac dac tinh cua mdt doi twong, tao cho déi twong do kha
nang thoa man nhitng yéu cdu dd néu ra hodc tiém an".
Cfiing c6 thé hiéu chat lwong dich vu dd la sy théa man khach
hang dugc do bing hiéu sd' gitba chat luvong mong doi va chéat
lwong dat dwgc. Néu chat lvgng mong doi (A) thdp hon chat
lwong dat dwoc (B) thi chat lwong la tuyét hdo; néu chat
lwvgng mong doi 16n hon chat lwgng dat dwgc thi chat lwgng
khong dadm béao; néu chat lwong mong doi bang chat lwong
dat dugc thi chat lwvgng dam bao.

Ky vong (su mong dgi) cla khach hang tao nén t&r 4 nguon:

- Thong tin truyén miéng;

- Nhu cau ca nhan;

- Kinh nghiém da trai qua;

» Quang céo, khuyéch truong.

Trong 4 ngudn do, chi c6 ngudn thr 4 1a ndm trong tam
kiém soat cla cong ty.

Pam bao va nang cao chat lwgng dich vu, thuc chat la
gidm va xo6a bd cac khoadng cach (xem mo hinh ly thuyét vé
chat lvong dich vu - Hinh 4.1):

» Gilra dich vu mong doi va nhan thirc cda quan ly vé cac
mong dgi clla khach hang;

 Gilra nhan thirc cia quan ly vé mong doi ctia khach hang
va bién nhan thic thanh cac thong so6'chat lvong dich vu;

* Gilra bién nhan thc thanh cac thong so' chat lwgng dich
vu va cung rng dich vuy;
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Gilta cung &ng dich vu va thdng tin bén ngoai dén khach

hang;

Gitra dich vu mong dgi va dich vu dwoc thu huwéng.

Chat lvgng dich vu chiu tac dong cda cac yét to:

KHA CH HANG

Kinh nghiém Théng tin

da trai qua truyén miéng
'
Dich vu
o = e > mong doi

Khoang céach 5
Dich vu duoc
thu huéng
CUNG UNG

Cung @ng dich vu
(gém ca nhirng
tiép xuc trudc)

Khoang cach 3

Bién nhan thiic
thanh céac théng
Khoang cach 1 s6 chat luvong

dich vu

Khoang cach 2

Nhan thirc cha

quan ly vé cac
mong doi cta
khach hang

Nhu cau

cua ca nhan

®

®

Khoang
""cach

Quang céao
khuyéch trrang

Thing tin
bén ngoai dén
khach hang

Hinh 4.1. M6 hinh ly thuyét vé chat lugng dich vu
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A < B: Chat lvong tuyét hao.
A = B: Chat lvgng hai long.
A > B: Chat lvong khong dat.

- Khach hang: Khach hang la nguoi thu huéng chat lvgng
do nguoi cung tng dem lai va Ia nguoi dat ra yéu cau cu thé
vé chat lugng cho nguoi cung (ng. Khach hang sé thira nhan
hodc khong thira nhan, sé hai long hodc khéng hai long voi
chat lvgng dich vu.

- Trinh d9, nang luc, k¥ nang, thai do lam viéc cla can bd
va nhéan vién phuc vu.

- Co s6 vat chat bao gbm nha xwdéng, may moc, thiét bi, dia
diém phuc vu cho dich vu.

- Chét lwgng clia qua trinh thic hién va chuyén giao dich
vu.

- Mdi truong hoat déng dich vu, bao gdm mbi trudng vi mo
nhu: Luat, van héa, kinh té...; mdi truong lién nganh: Canh
tranh gitta cac doanh nghiép va mdi truong vi mo: Quan ly
ndi bé doanh nghiép.

2. Quan ly chat lvgng dich vu
2.26Ndi dung cua quan ly chat lvgng dich vu

ISO 9000 d& xac dinh "Quan ly chat luong la tap hop
nhitng hoat dong cta chic ning quan ly chung nhdm xac
dinh chinh sach chat lwgng, muc dich, trach nhiém va thuc
hién ching bang nhitng phurong tién nhu 1ap ké hoach, diéu
khién chéat lugng, dan bao chét lwgng va cai tién chat lvong
trong khuon khé mot hé thong chat lwong™. Theo dinh nghia
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trén, quan ly chat lugng dich vu bao gébm cac ndi dung chu
yéu sau:

a) X&c dinh muc tiéu cda quan ly chat lvong dich vu. Muc
tiéu clia quan ly chat luvgng dich vu:

e Théa méan khach hang;

e Lién tuc cai tién dich vu;

* Quan tam nghién cru cic yéu cau clda x& hdi va mdi
truong;

e Dam bao tinh hiéu qua trong cung (ng dich vu.

Sé chi tiét héa nhirng muc tiéu é trén thanh mot tap hop
cac muc tiéu cu thé.

b) Xay dwng va thwc hién chinh sach chat lwong

Lanh dao c6 trach nhiém @& ra chinh sach doi voi chat
Ivgng dich vu dé thda man khéach hang. Viéc thire hién thanh
cong chinh sach dé phu thudc vao cam két cda lanh dao doi
vOi viéc trién khai va diéu hanh c6 hiéu qua hé thérig chat
lwvong. Hinh 4.2 cho thay khach hang la trong tam cua 3 khia
canh then chot clia hé thong chat lwgng. N6 cling cho thay sw
thoa man khach hang chi cé thé dwoc ddm bao khi c6 By
twong tac véi cac ngudn nhan luc vat lwc va co cdu cua hé
théng chat luong.

Tréach nhiém va cam két déi voi chinh sach chat lvgng clia
t6 chirc lam dich vu thudc vé cdp lanh dao cao nhéat. T-anh
dao phai xay dwng va lap van ban vé chinh sach chat lwgng
lién quan dén cac van & sau:

+ Loai dich vu duoc cung cép;
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+ Hinh anh chat lvgng va danh tiéng clia t6 chirc dich wy;
+ Phuong phéap va cac budc thie hién muc tiéu chat lugng;

+ Vai tro cla tirng nguwoi chiu trach nhiém thwc hién chinh
sach chat lvgng trong cong ty.

Lanh dao phai dam bao rang chinh sach chat lwgng duoc
truyén ba, duoc hiéu, dugc thiee hién va duy tri.

c) Xay dwng va thwc hién hé thong chat lvong

T6 chirc 1am dich vu can xay dwng, thuyc hién va duy tri
mot hé thdng chat lwgng nhw mot bién phap dé thuc hién cac
chinh sach va muc tiéu dé ra cho chat lwgng dich vu.

Céc yéu to0 tién hanh mot hé thong chat lvgng bao gom:
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+ Qué trinh Marketing;

+ QUA trinh thiét ké.

Qua trinh thiét ké dich vu gom s bién d6i ban mo ta dich
vu thanh quy dinh k¥ thuat cho ca dich vu cling nhu viéc
chuyén giao va kiém soat dich vu, cac dac tinh dich vu, cung
rng dich vu xac dinh bién phap va phuong phap cung tng
dich vu. Céac dic tinh kiém tra chat lugng xac dinh céac thi
tuc danh gia, kiém tra dich vu va dic trung cda cung (ng
dich vu.

Thiét ké cac dac tinh cda dich vu, cung &ng dich vu va
kiém tra chat lwgng c6 méi lién quan mat thiét va bd sung
cho nhau trong qua trinh thiét ké san pham dich vu.

+ Quaé trinh cung trng dich vu

Lanh dao phai phan cong trach nhiém cu thé cho tit ca
nhan vién thwc hién qua trinh cung cap dich vu, bao gom ca
sy danh gia clia nguoi cung ing va danh gia cta khach hang.

Viéc cung ng dich vu cho khach hang doi hoéi:

e Sy trung thanh v&i quy md ky thuat cung tng dich vu da
cong bo;

e Giam sat s dap ng quy dinh k¥ thuat cla dich vu;

» Diéu chinh qua trinh khi xuat hién léch hwéng.

+ Phan tich va cai tién viéc thuc hién dich vu.

Viéc danh gia lién tuc hoat doéng clia qua trinh dich vu
phai duoc tién hanh déu dan dé phéat hién va tich cuc tim
kiém co hdi nham cai tién chat lwone dich vu. D& thy- hiér.
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nhitng danh gia nhv vay, lanh dao phai lap va duy tri mot hé
thong thong tin dé thu lvogm va phé bién sb' liéu tlr moi ngudn
thich hgp. Lanh dao phai phan céng trach nhiém vé hé thong
thong tin va viéc cai tién chat lvong dich vu.

Hé thdng chat lvong dich vu bao gdbm 3 qué trinh cha yéu:
Tiép thi, thiét ké va cung &ng dich vu: Ba qua trinh nay hop
thanh vong chéat lwgng dich vu khép kin (Hinh 4.3).

Céc yéu t6 cla hé thong chat lvgng can dugc hé thong hoéa
nhadm kiém tra va dam béo dugc moi quy trinh thuc hién cé
lién quan dén chat lwgng dich vu.

Hinh 4.3. Vong chat lwgng dich vu
Ch thich: C)Nhu ciu/két qua dich vu cu Céac qua trinh dich vu
o CAc tai liéu qua trinh dich vu Q Cac bién phap do dich vu
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Hé thoéng chéat lwvgng can nhan manh dén cac bién phap
phong ngira rai ro hay sw cd cé thé dé khéi mat thai gian giai
quyét néu ching xay ra.

d) Bam bdo va st dung cac ngudn nhan luc, vat luc

Phai dam bao va str dung cé hiéu qua cac ngudn nhan luc,
vat luc dé thuc thi hé thong chat lvong va dat dwoc cac muc
tiéu chat luvong.

Ngudn nhan luc gitr vi tri dac biét quan trong trong to
chtrc 1am dich vy, noi ma sy (ng x& va hiéu sudt cla cac ca
nhan tac dong truc ti€p dén chat luong dich vu.

Phai coi trong viéc lwra chon, st dung, danh gia, dao tao va
phét trién nhan luc.

Céac nguodn vat luc can cho cac hoat dong dich vu bao gom:
» Thiét bi va kho tang cung &ng dich vu;

e Céc nhu cau tac nghiép nhu cung rng tién nghi, hé théng
van chuyén va théng tin;

e CA4c thiét bi danh gia chat lwgng dich vu va phan mém
may tinh;

e Tai liéu tac nghiép va tai liéu k¥ thuat.

2.2. Vai tro ctia quan ly chét lvong dich vu

Dich vu chiém vi tri ngay cang quan trong trong nén kinh
té qudc dan vé cd mat gia tri va lanh dao xa hdi. & cac nutc
phét trién, dich vu chiém téi 70%-80% trong co cAu GDP va
lanh dao lam viéc trong Iinh vuc dich vu gap 3-4 lan lao dong
lam viéc trong khu vuc san xudt vat chat.
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Céc hoat dong dich vu khong chi quan hé truc tiép téi phat
trién san xudt xa h6i ma con tac déng va lién quan chét ché
t6i phat trién, hoan thién cac nhu ciu vat chat, van hda, tinh
than va sy phat trién toan dién cda con ngudi. X& hdi cang
phat trién, thu nhap ctia méi ngudi dan ngay cang tang lén
thi nhu cau doi voi dich vu ngay cang da dang va cang ddi hoi
dich vu phai nang cao chat lugng. Vi vay, quan ly chat lvgng
dich vu cd y nghia quan trong.

Doi v6i nén kinh té qudc dan, tang cuwong quan ly chat
lwgng dich vu sé thuc hién cac dich vu t6t hon, théda man tét
hon khach hang, gép phan phat trién toan dién con nguoi.

D06i v6i ban than doanh nghiép dich vu, tdng cuong quan
ly chat lugng dich vu sé duy tri mé rong thi than, tang kha
nang canh tranh, mé rong va nang cao hiéu qua hoat dong
dich vu.

3éPo lwong chét lvong dich vu

Mot trong nhirng khé khan cda quén ly chét lveng dich vu
so voi quan ly chat lwdng san xudt la kho do lwong két qua
cudi cung va do dé khé xac dinh dwoc tiéu chudn ban dau dé
moi ngwoi thdng nhat lam theo.

S&n pham cla san xudt la vat hitu hinh nén dé xac dinh
ngay tir dau cac thong sb' va dic tinh ky thuat bang dinh
lwvgng dé moi ngudi tham gia qua trinh san xuét noi theo,
cdng cu do lwdng (can do, dong dém) cling ¢6 san, dé mua.

San pham dich vu la vo hinh, chat luvgng dugc xac dinh boi
khach hang, ch® khdng phai ngudi cung ¢ng - ngudi béan,
Khéch hang danh gia chat lvong mot dich vu dwoc cung (rng
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thong qua danh gia nguoi cha céng ty diéng ra phuc vu va
gua cadm giac chd quan cta minh.

Cung mot loai dich vu nhung nhan vién khac nhau, déi v6i
tirng khach hang danh gia ho cling khéc nhau.

T nhirng két qua nghién clru sau rong vé hanh vi va danh
gia cua khach hang, cac hoc gid ngudi My, dng Zeitham V.A
Parasuraman va L.B. Leonard d4 dwa ra nén tang vitng chic
dé tim hiéu cac dic tinh chat lwong phuc vu. Dudi day 1a 10
yéu td quyét dinh chét lvong dich vu theo quan diém khach
hang:

1 B0 tin cay (Reliability): Sy nhat quan trong van hanh

va dang tin cay; thuc hién ding chirc ndng ngay tir dau; thuc
hién ding nhiing 161 hira hen; chinh xac.

2. Tinh than trach nhiém (Responsiveness): Su st sang
hodc san sang cung cdp dich vu cla nhan vién dang lic, kip
thoi.

3. Nang lwc (Competence): 05 cac ki nang va kién thlrc can
thiét dé thwc hién cong viéc dich vu.

4. Tiép can duoc (Access): Co6 thé dé dang dén gan; thoi
gian cho doi gio md clra lam viéc.

5. Tac phong (Courtesy): Su lich thiép, ton trong, quan
tam va than thién ctia nhan vién phuc vu.

6. Giao ti€p (Communication): Thong tin véi khach hang
bang ngdn tir cla ho; 1&ng nghe y kién khach hang; diéu
chinh céach giao ti€p ddi vai nhitng nhém khach hang khéac
nhau va c6 nhu cau khac nhau; giai thich vé ban than qua
trinh dich vu; chi phi hét bao nhiéu va né gilp giai quyét
duwoc nhitng van dé gi.
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7. Sy tin nhiém (Credibility): Trung thuc, dang tin cay; uy
tin cia cong ty; tw cach ca nhan cla nguoi phuc vu.

8. Tinh an toan (Security): Khong c6 nguy hiém, rdi ro
hodc ngd vuc; .an toan vé vat chdt; an toan vé tai chinh; gil bi
mat cla khach hang.

9. Thau hiéu khach hang (Understanding the customers):
N6 luc tim hiéu nhu cau cia khach; ghi nhd nhitng yéu cau cu
thé clia tirng nguoi; tao ra sw chd y téi tirng ca nhan; nhan biét
cac khach hang thuong xuyén va trung thanh ctia cong ty.

10. Tinh hitu hinh (Tangibles): Ching c& vat chét cda dich
vu; cac phuong tién, thiét bi phuc vu; hinh thirc bén ngoai clia
nhiém vu; dung cu tién hanh dich vu; biéu twong vat chat cla
dich vy, vi du nhu thé tin dung hay tai khoan trong ngan hang.

Nam tiéu thirc "RATER™: (

Céc tac gid ndi trén da tom tét danh sach 10 yéu t&’ cla
minh thanh nam tiéu th&rc khai quat hon. Ho goi tap hop nay
1a "serqual™ (service quality = chat lwgng phuc vu), nhwng dé
dé ghi nhd ngudi ta dung tir viét tat tir cac chi* cai dau la
"RATER".

1. B0 tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu da
hra hen mét cach dang tin cay va chinh xéac.

2. Sw dam bao (Assurance): Kién thrc va tac phong cla
nhén vién phuc vu, cling nhv khd nang gay long tin va su tin
nhiém cua ho.

3. Tinh hitu hinA (Tangibles): Diéu kién vat chat, thiét bi
va hinh thic bén ngoai clla nhan vién phuc vu.

Treong Pai hoc Kinh té Qudc dén 125



GT QUAN LY CHAT LUQNG TRONG CAC TO CHUC

4. Sy thau cdm (Empathy): Quan tam, luvu y ca nhan dai
voi tirng khach hang.

5. Trach nhiém (Responsiveness): sdn long gitp d& khach
hang va cung cap dich vu mau le.

Theo 5 tiéu thic trén, thy Iinh vuc dich vu cu thé, nguwoi ta
00' g&ng xac dinh chi tiéu dé do lvong chat luong dich vu bang
con sb' cu thé. Vi du: D€ danh gia chat lwgng mét khach san,
trwdc tién la xac dinh mitc chuan vé phuong tién (Bang 4.1).

Bang 4.1. Xac dinh mét so'chi tiéu dé do lwdng chat lvong

. Yéu to bon vi
Y kién khach hang chat lvong do lvong
Dich vu &8 mé Thoi gian Giay, phat
Nhiét do nong Nhiét do C
Karaoke am 1 D6 6n Dexiben
Anh séang 16 mo Do sang Lux
Nhan vién kém lich sw Ty lé %
Phong qua nhd Dién tich m2

Sau dd, can cir vao mirc do tiéu chuan tién tién hoac tiéu
chuén nha nuéc dé xac dinh tiéu chudn cho cong ty va so
sanh voéi gia tri thuc té do duoc (Bang 4.2).

Bang 4.2. Thi du vé m&c do db sang ctla mot khach san

Mtc &nh sang (Lux)

Dia diém Mirc chudn  Tiéu chudn  Gia tri

quot té cong ty do duoc
Phia truéc 700 - 1500 700 560
Phong tiép tan 70 - 300 250 250

Ctra hang 200 - 500 500 550 &
Goc choi 70 - 150 200 220
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Thang may 500 500 250
Phong vé sinh 70 - 300 100 50
Phong khéach 70 -150 250 270
Phong tiéc 150 - 700 400 350
Phong hdi thao 500 500 350
Phong tdm lan 30 - 150 200 170
Quén ruou 500 500 150
Phong an riéng 150 - 700 500 180

Dwa vao yéu cau cua khach hang dé ty danh gia va xac
dinh muc can c6 (Bang 4.3).

Bang 4.3. Bang danh gia chat luvong

Phuwong phap danh

SP dich Yéu cdu cua Céc yéu to chat Muc tiéu .
wu khach lugng Thang do ¢ hoach g
’ i S6 liéu kiém soat
Ot
Rét tuoi D6 twoi vethca 80% Phigu kiém tra
man
. o x Yothda R A
K& hoach tit Thiét ké N 70% Bang cau hoi
man
Chuing loai mau s %thd . <
Thatan  Moén&nhapdan 9 od mausac Yothoa 0% Phiéu kiém tra
hai hoa man
Nhigt do t6 uu Nhigt do °c Phiéu kém Phiéu kiém tra
theo
. < . Ham Phiéu kem e .
Dinh luang 16i uu Khéi luong Biéudi kiém soat
Iuong theo
- %thda . AL
Tk té Su tirté N 70% Bang cau hoi
man
Thao viéc Yothao viec TT lé thao viéc 70% Phiéu kiém tra
Su phuc P
~ . ~ N Tilécan . .
vu Can than Tinh can than than 95% Phiéu kiém tra
_ I Swxuat 2 .
An mac dep Sy xuat hién hien Bdiém Phiéu kiém tra
Tién nohi day t°,do am, do in, °C,%,Lux,  Phiéu kem 06 1
#n noni cy thong thoang Dexiben theo omn
% khong Nhé hon
iét bi hié i Thiét ké < Ba au hoi
Phuong Thiét bi hién dai thoa mén 5% ang cau hoi
tién Phiéu ke
v Antoan PO an toan ieu kem PhiEu kiém tra
theo
o . Phiéu kiém .
Vé sinh Su sach sé a Phiéu kiém tra
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Nguoi ta thwdong st dung phuong tién dé do la 1ay y kién
khach hang theo phiéu phéng van cho diém. Ty my hon lac
thé danh gia theo thang diém (3, 5 hodc 7).

4. Ap dung 1SO 9000 trong dich vu quan ly hanh chinh nha
nuwoc

Dich vu quan ly hanh chinh nha nuéc la Iinh vyc hoat
dong do cac t6 chic thude hé théng quan ly nha nuwéc thuc
hién. Pay la loai dich vu phi lgi nhuan.

Hinh thirc thé hién cudi cling clia dich vu quan ly hanh
chinh nha nudc la cac quyét dinh va van ban. Khach hang
cda dich vu quan ly hanh chinh nha nudc la cac t6 chirc vaca
nhan c6 nhu cau duoc dap tng bang cac cong viéc do. Dich wu
quan ly hanh chinh nha nu6c chiém ty trong nhé trong GDP
nhung né ¢6 vai trd quan trong 6 chd sé thic ddy hodc kKim
ham sw phat trién kinh té - x4 hdi n6i chung va s hoat déng
san xudt - kinh doanh - dich vu cla cac doanh nghiép néi
riéng.

C6 thé can ap dung 1SO 9000 vao quan ly hanh chinh nha
nwéc vi:

Mot 1a, 1SO 9000 la tiéu chudn cho hé thong chéat luong
chr khong phai cho mét loai hang héa dich vu cu thé. Quan
Iy hanh chinh nha nuéc la sdn phdm cta hé thong quan ly
nha nuéc, do dé nd co thé ap dung cac nguyén Iy cta 1SO
9000.

Hai 13, quan ly hanh chinh nha nwéc sé thyc hién phuong
cham "'phong ngira™ clia 1SO 9000 vao viéc dua ra hé théng
cac van ban, trong dé cong bo rd rang cam két clia lanh dao,
chinh sach chat lwgng, trach nhiém va quyén han, cac qua
trinh va thu tuc tién hanh céng viéc...
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Ap dung ISO 9000 vao dich vu &p dung hanh chinh nha
nudc 1a nhdm xay dwng va thuc hién mot hé théng quan ly
chat lugng, dam bao hoat dong dich vu cé chat lwong, thoa
man nhu cau khach hang va qua dé nang cao tinh chat phuc
vu gan bo gitta Nha nuwéc voi nhan dan.

Yéu t6 con nguoi trong dich vu quan ly hanh chinh nha
nwéc la hét stie quan trong, co tinh chat quyét dinh (dwong
nhién phai biét két hgp voi yéu td ky thuat thi moi dat hiéu
gua cao). Con nguoi trong dich vu quan ly hanh chinh nha
nuwdc doi héi: Phai biét 1ang nghe, c6 kién thirc, trinh d6 va k§
nang giai quyét cong viéc, biét nhan nai va kiém ché, dién
dat ré rang, thai do than nhién, kip thdi va linh hoat... Rat
ky v6i sy tho ¢, lanh dam, may mdc, ndn néng, khong té nhi,
khéng tén trong khach hang.

Nhiéu nuwéc da va dang xay dung hé théng chat lwong
trong dich vu quan ly hanh chinh nha nuéc theo 1SO 9000.
Chinh pha Malaysia quyét dinh tat ca cac co quan nha nudc
phai xay dung hé théng nay va tdi cudi nam 2000 sé c6 871 co
quan véi hon 800.000 cong chirc duge danh gia, chirng nhan.
Malaysia coi ap dung ISO 9000 trong dich vu quan ly hanh
chinh nha nwoc két hop véi phat huy hé thong cong nghé
thong tin da chiéu céo cp la yéu t6' quyét dinh cho thang loi
trong cdi cach hanh chinh. Singapore cling vay, hang tram co
guan nha nwéc da xay dung, duwgc danh gia, chirng nhan hé
théng chat lugng. Singapore coi nang cao nang suat - chat
lwgng trong dich vu quan ly hanh chinh nha nuwéc la dinh
huwong chién lugc budc sang thé ky XXI.

Hé théng quan ly chét lwgng dich vu la mot thé thdng
nhét van doéng theo chu trinh ké tiép, gén b6 véi nhai cla
bon ndi dung co ban: trach nhiém quan ly, quan ly cac nguén
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Iwc, quan ly tao ra cong viéc dich vu , danh gia - phan tachcai
tién cong viéc dich vu.

Yéu cau chung la: T6 chirc dich vu quan ly hanh chinh nha
nwéc phai thiét 1ap hé théng quan ly chat lwgng vdi muc dich
la ddm bao cong viéc dich vu ctia minh co6 chat lwgng thich
hop, thda mén nhu cau khach hang théng qua thuc hién cic
gua trinh duoc xac dinh bang xay dwng va van ban hoa cac
thQ tuc va cac hwdng dan cong viéc. Hé théng van ban phai
don gian, dé hiéu, ddéng bd, c6 hiéu lwc, hiéu qua, dé lam
twong thich v6i dac diém va diéu kién cu thé clia mdi td chiic.

Céc tai liéu clia hé théng quén ly chét lveng trong dich wi
quan ly hanh chinh nha nwéc vé nguyén tic gdbm 4 muc (hay
tang) sau (Hinh vé 4.4):

t&: Chinh sach, muc tiEu
chat luvong; ndidung cac hé
théng chat luvong

Mb t&: Cac thu tuc 3p dung
cho hé théng quan ly chat
lwong

M6 |&: Cac cong viéc duoc
thuc hién nhirtiié nao

Bao gém: - Cac biu méu
- Cac ghi chép

Hinh 4.4. Biéu d6 phan tang cta hé thdng van ban theo
1SO 9000 trong dich vu quan ly hanh chinh nha nwéc
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Mrc 1: SG tay chéat lwgng.

Mtrc 2: Cac thi tuc.

Mikc 3: Cac huwéng dan cong viéc.

Murc 4; Céc tai liéu hd tro.

Viéc phan buéc (hay tang) cac tai lieu nay nham gilp
nhan biét cac tai liéu chd yéu can c6 ctia hé thdng quan ly
chét luvgng. Tuy nhién 1SO 9000 khong bat budc moi t6 chic
phai thiét 1ap da 04 mlc tai liéu nhu vay va cling khong
hwéng dan théng nhét viéc bién soan cac tai liéu do nhu thé
nao. Mai té chirc tw chon phwong an 140 van ban cac tai liéu
can thiét cho minh twong thich voi trinh do quan Iy va trinh
do k§ nang clia can bd, nhan vién trong t6 chikc.

Cac budc tién hanh viéc ap dung 1SO 9000 trong dich vu
quan ly hanh chinh nha nudc bao gom:

Buwéc 1: Cam két clia lanh dao.

Buwoc 2: Thanh 1ap Ban hay T6 cong tac.

Budc 3: Bao tao.

Buéc 4: Banh gia hé thong quan ly chat luvgng hién tai.
Budc 5: Lap ké hoach.

Budc 6: Thuc hién hé théng quan ly chat luvgng.

Bugc 7: Banh gia chat lugng cdia hé théng quan ly chat
lvgng.
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TOM TAT CHUONG 4

C6 nhiéu quan niém khac nhau vé dich vu nhung tuu
trung lai dich vu thuong co 4 dac diém co ban sau: (1) Vo
hinh; (2) khong thé chia cét duoc; (3) khdng 6n dinh; va 4
khéng thé lwu gilr dugc.

C6 thé hiéu chat lwong dich vu la s thda man khach hang
duoc do bang hiéu sb' gitta chat lwong mong dowij va chét
lwong dat duoc. Ky vong ctia khach hang duoc tao nén tir 4
nguodn: (1) théng tin truyén miéng; (2) nhu cau ca nhan; (3
kinh nghiém; (4) quang céo va khuyéch truwong. Chat luong
dich vu vi thé chiu tdc dbng clia nhiéu yéu t0' nhw khach
hang, trinh d6 va k§ ndng cta nhan vién, co s& vat chat, qua
trinh thuc hién dich vu va moi trwong hoat doéng dich vu.

Quan ly chét lvgng dich vu bao gdbm cac ndi dung chu yéu
la: (1) x6c dinh muc tiéu cta quan ly; (2) xay dung va thuc
hién chinh dén chat luvong; (3) xay dung va thuc hién hé
thong chat lvong va (4) ddm bao va str dung cac ngudn luc.

Dé quan ly yéu to chat lvong cla dich vu, nguoi ta chia
chat lvgng dich vu lam 5 yéu t6 cau thanh: B0 tin cay, sw
dadm bao, tinh hiru hinh, sy thdu cdm va trach nhiém. Viéc
quan ly chat lugng khong chi thiét yéu d6i véi nhirng t6 chic
kinh doanh dich vu ma dbi voi c& cac co quan quan ly hanh
chinh nha nuéc.
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Chuwong 5

HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

Pe cho chwong trinh quan ly chat lvong mang lai hiéu qua
thi mdi doanh nghiép can lya chon va thiét k& cho minh mét
hé théng quan ly chat lvgng pht hop dé ap dung. Hé thong
quan ly chat luvgng la gi? C6 nhitng loai hé théng quan ly
chat lwgng nao? Thiét ké ra sao?... luén la nhirng cau hdi cho
cac doanh nghiép quan tdm dén cong tac quan ly chat luvong.
Trong chuong nay nhirtng van dé do sé duoc lam sang té qua
cac nfi dung sau:

(1) Khai niém, vai tro va yéu cau cltia hé thong quan ly
chat lugng.

(2) Hé thong quan ly chat lvgng 1SO 9000.

(3) Hé thdng quan ly chat lvgng toan dién.

(4) Hé thong quan ly chat lwgng nha nudc va quan ly cta
doanh nghiép vé chat lwgng san pham va dich vu.
1. Phan loai, vai tro va yéu cau cua hé thong quan ly chat lvong

1.1. Hé thdng quan ly chat lwvgng va phan loai hé
théng quan ly chat luvgng

Hé thong quan Iy chét lvong 1A té chic, 1a cong cu, la
phuong tién dé thwc hién muc tiéu va cac chirc ndng quan ly
chat lwong. Theo 1SO 9000:2000 thi ""Hé théng quan ly chat
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lrong 1a hé théng quan ly dé chi dao va quan ly mét td chic
vi muc tiéu chat luong'.

Hé thong quan ly chat lwvgng bao gdbm nhiéu bo phan hop
thanh va gilra cac bd phan hgp thanh dé c6 quan hé mat thiét
hitu co v6i nhau. C6 thé phan loai hé théng quan Iy chat
lvong theo nhiéu cach khac nhau.

1.1.1. Theo ndi dung

- Hé théng quéan ly chét lvgng theo tiéu chuén cla to chiic
tiéu chuén hoa quéc té 1SO 9000 (International Organization
for Standarization).

- Hé thong quan ly chéat lugng toan dién (Total Quality
Management) véi cac modun clia hé théng nay nhu 5S, QCC,
ss, IE, JIT, TPMv.v...

- Hé théng quan ly chat lugng theo tiéu chudn 'giai
thuwdng chat luong™.

- Hé théng quan ly chat lvgng Q-Base ap dung cho cac
doanh nghiép vlra va nho.

- Hé théng quan ly chét lvgng theo GMP, HACCP, SQF
cho cac doanh nghiép san xuét thuc phdm, néng san, thiy
san v.v...

- Hé thdéng quéan ly chat lvgng QS 9000 ap dung cho cac
doanh nghiép ché tao 6 to.

- Hé théng quan Iy chat lugng SA 8000 - SA la viét tat cla
tr 'Social Accountability 8000 (Trach nhiém x& hdi 8000).

SA 8000 la mdt cdng cu chirng nhan hé théng quén ly doi
héi vé chinh sach déi v6i con nguoi tai doanh nghiép. N6 yéu
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Cau vé an toan, bao hd lao dong, vé thoi gian lam viéc, tién
lwvong. N6 han ché str dung lao dong tré em, phan biét doi xt,
cam st dung nhuc hinh... Nhw nhiéu hé théng quan ly khac,
SA mang tinh ty nguyén, nhung sy 4p dung né dem lai lgi
ich khéng nhé cho doanh nghiép, xa hdéi va nguoi lao dong.

B0 tiéu chudn SA 8000 c6 9 yéu cau co ban sau:

1. Khéng s dung lao ddng tré em.

2. Khéng cuwdng birc lao dong.

3. Bam bdo stic khoe, vé sinh an toan lao dong.

4. Pam bao quyén tw do cong doan, théa woc tap thé.

5. Khong phan biét déi x¢¢ vé gi¢i tinh, dan toc, thanh
phan x& héi, tin ngwéng, ton giao.

6. Khéng dwoc ap dung cac hinh phat vé thé xac, lam dung
10i ndi.

7. Pam bao thoi gian lam viéc: Thoi gian lam viéc khong
qua 60 gio/tuan, lam thém gio tw nguyén, trong chu ky bay
ngay duoc nghi tron mot ngay.

8. bam bao tién luong, thu nhap. Ktidng ap dung viéc ky
luat bang cach cap luong.

9. Hé théng quan ly: Hinh thanh co ché thyc thi kiém soéat
s dap (rng cac doi hoi trén theo sudt qua trinh.

Trong cung mot ldc, Iwa chon bao nhiéu hé théng va hé
thong cu thé nao tuy thudc vao: Muc tiéu chat lvgng phai dat
dwoc, dac diém kinh té - k§ thuat cia nganh va doanh
nghiép, trinh do céng nghé va trinh do quan ly cda doanh
nghiép.
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1.1.2.  Theo chu ky séng clia san phdm hoac theo qua trinh
dam bao va cai tién chat lvgng bao gém cac phan hé (Hinh
5.1)

- Phan hé thiét ké san phdm méi.
- Phéan hé san xuat.

- Phan hé tiéu dung san pham (str dung).

Hinh 5.1. Cacphan hé ctua hé théng quan ly chat lugng

1.1.3. Theo cdp quan ly, hé théng quan ly chat lwvong bao
gom:

m  Céc t6 chirc nha nwéc vé quan ly chat lwvgng. Quan Iy nha
nuoc thye hién cac chirc nang sau:

+ Dinh huwong viéc ddm bao va cai tién chat lwong cho cac
doanh nghiép.

+ Xay dung va kiém tra thuc hién mot s6 tiéu chudn nha
nwéc va tiéu chudn quéc té V&' chat luvong.

+ Céap dang ky chat lwgng, chirng nhan va cdng nhan chat
lvgng.
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- Céc doanh nghiép tién hanh cac hoat déng quan ly nham
dam bdo va cdi tién chat lwgng, dap (rng nhu cau cltia khach
hang.

Quan ly chat lugng cla doanh nghiép phai thuc hién
nghiém chinh nhirng yéu cau quan ly nha nuéc vé chat
lvong.

2. Yéu cau cla hé théng quan ly chat luong

2.1. Yéu cau chung

T6 chirc phai xay dwng, 18p véan ban, thuyc hién, duy tri hé
thong quan ly chat lwvgng va thuwong xuyén nang cao hiéu luc,
hiéu qua cta hé thong.

Hé thong quan ly phai ddm bao cac yéu cau chu yéu sau:

- Nhéan biét cac qua trinh can thiét trong hé thong quan ly
chét lwgng va ap dung chdng trong toan bd té chikc.

- Xé&c dinh trinh ty va tuong tac cla qua trinh nay.

- X&c dinh cac chudn muc, phrong phap dé dam bao viéc
tac nghiép va kiém soat cac qua trinh nay co hiéu luc.

- Pam bao s&n c6 cac ngudn lwc va thong tin can thiét dé
hoé tro cho s van hanh va giam sat cac quéa trinh nay.

- Theo db6i, do lwvdng va phan tich qua trinh nay.

- Thuc hién cac hoat dong can thiét dé dat duoc dw dinh va
cdi tién lién tuc cac qua trinh nay.

Céc qua trinh can thiét doi v6i hé théng quan ly chat
lwong néu 6 trén can bao gdm ca cac qua trinh vé cac hoat
déng quan ly, cung cdp ngudn lyc, tao san pham va do lwong.
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2.2. Yéu cau vé hé théng van ban
Céc van ban clia hé thong quan ly chat lvgng bao gom:

- Céc codng bd dang van ban vé chinh sach chat lugng va
cac muc tiéu chat luong.

- S6 tay chét lugng.

- Céc th tuc dang van ban theo yéu cau clia tiéu chudn nay.

- Céc tai liéu can c6 clia t6 chirc dé dam bao viéc 1ap ké
hoach tac nghiép va kiém soét c6 hiéu luc cac qua trinh.

- Céc hd so theo yéu cau clia tiéu chuan nay.

Van ban ctia hé théng quan ly chat lugng ctia mbi t6 chiic
¢6 thé khac nhau tly thudc vao:

- Quy mo clia té chtrc va loai hinh hoat déng.

- Su phtre tap va s twong tac gilra cac qua trinh.

- Nang lwc con nguoi.

2.3. Chtrc ndng cta hé thong quan ly chat lvgng

Hé thdng quan ly chat lvong cling nhw bat ky hé thdng
nao déu phai dugc quan ly va vi thé quan ly hé théng chat
lwgng 1a mot chirc nang clia doanh nghiép.

Hé thong quan ly chat lwgng thie hién 4 chirc nang co ban
sau:

- Thiét ké va phat trién hé théng quan ly chat lwong.
- Thuc hién hé thdng quan ly chat luong.

- Tham dinh hé thong quan Iy chét lwong.
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- Duy tri hé théng quan ly chat luvgng.

Cac chirc nang trén c6 quan hé mat thiét hitu co véi nhau
va dugc lién két voi nhau nhu trong Hinh 5.2,

1 Quan ly

HUAN LUYEN VA GIAO
DUC CUA HE THONG

THIET KE VA PHAT

e Ouy tri hil théng |
TRIEN HE THONG

Kiém tra tai liéu Y Héthéngb6nhiémJ

Thyc hién hé thongH

CAI TIEN
Tham dinh CHAT
hé théng LuL
co QUAN
CHUNG NHAN

Hinh 5.2. Cac chirc nang clia hé thdng quan ly chat lwong

2.4. Vai tro clia hé théng quan ly chat lvgng

Hé théng quan ly chat lwgng la mot bd phan hop thanh
quan trong cta hé théng quan tri kinh doanh. N6 c6 quan hé
va tac dong qua lai vdi cac hé thong khac trong hé thdng
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quan tri kinh doanh nhw hé théng quan tri Marketing, hé
thong quén tri cong nghé, hé théng quan tri tai chinh, hé
thong quan tri nhan sy. Hé thong quan ly chat lvgng khéng
chi la két qua cla hé thdng khac ma né con dat yéu cau cho
cac hé thong quan ly khéc.

T6 chirc t6t hé théng quan ly chat lvong sé ¢d y nghia, tic
dung trén cac mat:

- Bao dadm san pham va dich vu théa méan cac yéu cau clia
khéch hang.

- Duy tri cac tiéu chudn ma cbng tv dat dugc mot cach
thanh cong.

- Cai tién tiéu chuén trong nhitng Iinh virc can thiét.

- Két hgp hai hoa cac chinh sach va s thuc hién cla tat ca
cac bd phan phong (ban).

- Cai tién hiéu qua.

- Tao s 6n dinh va giam th! u sw bién déng.

- Loai bé su phic tap va gidam thoi gian xt ly.

- Tap trung quan tam dén chat luong.

- B4o dam san pham va dich vu dugc phan phdi dang Itc.
- Gidm chi phi hoat dong.

3. Hé thdng quan ly chat lvgng 1SO 9000
3.1. Nguyén tic quan ly chat lvgng cia 1SO 9000

T6 chirc tiéu chudn qudc té (International Organization for
Standardization - 1SO) duwgc thanh 1&ap 1947, tru so chinh dat
tai Geneve, Thuy Sy. Day la mét t6 chiec phi Chinh phu. 1SO
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c6 khodng hon 200 ban ky thuat c6 nhiém vu bién soan va
ban hanh ra céc tiéu chuén. Cho dén nay (nam 2001) cé4c ban
ky thuat da ban hanh hon 12.000 tiéu chudn bao gbm cac
tiéu chuan k¥ thuat va cac tiéu chuan & quan ly. Tiéu chuan
ISO 9000 do ban ky thuat TC 176 ban hanh lan dau tién vao
ndm 1987. BO tiéu chudn nay dugc soat xét lai lan thir nhat
vao nam 1994 va soat xét lai lan th hai vao thang 12/2000.
Trén thé gidi c6 hon 120 nwéc tham gia vao t6 chirc quoc té
1SO. Viét Nam la thanh vién cha ISO tir nam 1977 va la
thanh vién thr 72. Nam 1996 Viét Nam dugc bau vao Ban
chép hanh cua té chiic 1SO.

ISO 9000 dé cap dén cac Iinh vuc tiéu chudn hoa va quan
Iy chat lugng. N6 duogc quy tu kinh nghiém clia quéc té trong
[inh vic quan ly va dam bao chat lwgng trén co sé phan tich
cac quan hé gilra ngudi mua va ngudi cung tng.

Thuc chat cha B tiéu chudn 1SO 9000 la chitng nhan hé
thong dadm bao chat lugng, 4p dung céac bién phap cai tién
chat lvgng khong nglrng dé théa man khach hang va nang
cao hiéu qua san xuat - kinh doanh, ch* khéng phai la kiém
dinh chat lugng san pham.

Nguyeén t&c clia quan Iy chat lugng theo 1SO 9000 la:

Nguyén tac 1. Binh hwéng vao khach hang: Chat lugng la
sw théa mén khach hang, chinh vi vay viéc quan ly chat
lwvgng phai nham dap (¢ng muc tiéu dé. Quan Iy chat lwgng la
khéng ngirng tim hiéu cac nhu ciu clia khach hang va xay
dwng ngudn luc dé dap ng cac nhu ciu dé mot cach tot nhat.

Nguyén tic 2. Vai tro 1anh dao: L&nh dao cong ty théng
nhat muc dich, dinh huwéng vao méi truong ndi bd clia cong
ty, huy dong toan bd ngudn luc dé dat dugc muc tiéu clia cong

ty.
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Nguyén tac 3. Sy tham gia clia moi ngudi: Con nguodi la
yéu t6 quan trong nhat cho sw phat trién. Viéc huy déng con
nguoi mot cach day da sé tao cho ho kién thiéc va kinh
nghiém thuc hién cong viéc, dong gép cho sy phat trién clia
cong ty.

Nguyén tac 4. Phuong phap qua trinh: Qua trinh la mft
hoat déng hodc mot tap hop cac hoat dong str dung cac ngudn
lc dé bién cac dau vao thanh cac dau ra.

Mbi mdt t& chirc, dé hoat ddng co hidu qud, phai nhan ra
duwoc va quan ly dwoc cac qué trinh cd mdi quan hé twong tac,
qua lai 1an nhau 6 bén trong t6 chirc d6. Thong thudong, i
mot dau ra ctia mot qua trinh lai tro thanh dau vao cla mit
qua trinh tiép theo. Viéc nhan thdy duoc va quan ly duoc mot
cach cd hé théng cac qua trinh c¢6 mdi twong tac qua lai trong
mot t& chirc dugc coi la mdt *'cach tiép can theo qua trinh™.

Muc riirh clia bd tiéu chuin qudc té 1SO 9000 la kimyén
khich viéc ap dung cach tiép can theo qua trinh d€ quan ly
mot to chirc.

Céch tiép can trén nhan manh tdm quan trong cla:

- Viéc hiéu va dap rng cac yéu cau cua khach hang.

- Xem xét giai quyét van dé trong qua trinh thuc hién ¢
tao ra gid tri gia tang.

- C6 dwoc két qua vé tinh hiéu lyc va hiéu qua ctia muc
tiéu.

- Cai tién lién tuc qua trinh trén co s6 do luong doi tuong.

Hinh 5.3. minh hoa téng quat vé m6t md hinh cla phuong
phép ti€p can qua trinh. M6 hinh nay thira nhan rang khach
hang déng vai tro quan trong trong viéc xac dinh cac yéu cau
dau vao. Theo ddi sw théa man ctia khach hang la can thiét
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dé danh gia va kiém tra xac nhan cac yéu cau clia khach
hang c6 dap &ng duoc hay khéng. M6 hinh khéng phan anh
cac qua trinh & murc chi tiét, nhung n6 bao quat tat ca cac
yéu cau cla tiéu chuan.

Nguyén tdc 5. Quan ly theo phuong phap hé théng: Viéc
guan ly mot cach cd hé théng sé lam tang hiéu qua va hiéu
Iwc hoat dong clia cong ty.

Hinh 5.3. M6 hinh phwong phéap tiép can qua trinh
Nguyén tic 6. Cai tién lién tuc: cai tién lién tuc la muc
tiéu clla moi cong ty va diéu nay cang tré nén dac biét quan
trong trong sw bién dong khdng nglrng clia méi truong kinh
doanh nhu hién nay.
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T6 chirc phai thudng xuyén nang cao tinh hiéu luc va hiéu
qué cda hé thong quan ly chat luvgng théng qua viéc sir dung
chinh sach chat lwong, muc tiéu chat lvgng, cac két qua danh
gi4, viéc phan tich di¥ liéu, cac hanh dong khic phuc, phong
nglra va xem xét clia lanh dao.

T6 chirc phai thuc hién hanh dong khéc phuc, loai bd
nguyén nhan ctia sy khong phu hgp dé ngdn ngira s téi
dién.

T6 chirc phai xac dinh hanh déng nham loai bé nguyén
nhan clia sy khéng phu hop tiém &n dé ngan chdn sy xudt
hién cta ching.

Nguyén tic 7. Quyét dinh dwa trén thuc té: Cac quyét dinh
va hanh dbng c6 hiéu lyc dwa trén sy phan tich dir liéu va
thong tin.

Nguyén tic 8. Quan hé cung c6 lgi v6i bén cung cap: Thiét
lap mdi quan hé cuing c6 lgi véi bén cung tng va sé nang cao
kha nang tao ra gia tri clia cd hai bén.

3.2. B6i twgng va cac treong hop 4p dung 1SO 9000

B0 tiéu chudn quéc té 1SO 9000 c6 thé &p dung cho cac d6i
tuong va truong hop sau:

- Céc t6 chtrc c6 mong mudbn gianh duoc lgi thé nho viéc
thuc thi hé thong quan ly chat lugng nay.

- Céc 16 chirc c6 mong mudn gianh dugc sw tin tudng tir cac
nha cung cap cla ho.

- Nhitng nguoi st dung san pham.
- Céac t0 chirc danh gia hodc kiém tra hé théng quan ly
chat lugng dé xac dinh mic do phti hdp clia nd dbi voi bd tiéu

144 Trwong Pai hoc Kinh t& Qudc dan



Chuwong 5: HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

chudn 1SO 9001 (vi du cic kiém tra vién, co quan ching
nhan...).

- Céc t0 chirc cung cép dich vu tw van hodc dao tao vé hé
thong quan ly chat lugng thich hop cho t6 chikc do.

3.3. Noi dung chia B tiéu chuén 1SO 9000:2000

B tiéu chudn 1SO 9000 lan dau tién dwoc ban hanh vao
nam 1987. Lan stra d6i thw nhat dugc dién ra vao nim 1994
va phién ban nay sé cd gia tri dén nam 2003 (ton tai song
song v6i phién ban méi). Lan stra ddi thir hai thang 12/2000,
voi 1an stra d6i nay ra doi phién ban 1SO 9000:2000. Phién
ban 1SO 9000:2000 c6 nhiéu thay déi vé cau tric va ndi dung
tiéu chudn so vai phién ban ct, nhwng sv thay déi nay khong
tré ngai cho cac doanh nghiép trong viéc xay dwng, duy tri hé
thong quan ly chat lwgng ISO 9000. Phién ban ISO
9000:2000 c6 tac dong tich cwec hon t6i hoat dong quan ly chat
lwong tai mbi doanh nghiép.

Thay vi tén tai nhigu tiéu chuén, phién ban mdi (ISO
9000:2000) chi con 3 tiéu chuén:

1SO 9000, hé théng quan ly chat luvgng - co sé va thuat ngi

1SO 9001, hé théng quan ly chat lwgng - cac yéu cau.

ISO 9004, hé théng quan Iy chat lwong - hudng dan cai
tién hiéu qua hoat dong.

Nhuw vay, sau tiéu chudn cla bo tiéu chudn 1SO 9000 da
duwoc co cdu lai I1SO 9001/2/3 duwgc nhap thanh ISO
9001:2000. 1SO 8402 vé thuat nglr va dinh nghia nay dwoc dé

cap cung vi cac nguyén tic co ban trong 1SO 9000:2000. 1SO
9004 cling dugc diéu chinh lai va tré thanh cap dong nhat voi
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ISO 9001 nhdm hwéng dan t6 chirc cai tién dé vuot qua
nhirng yéu cau co ban cda 1SO 9001.

V@ cau tric, tr 20 yéu cau theo phién ban cii nay dugc t6
chiic lai theo cach ti€p can qué trinh va phan nhém theo cac
hoat dong clia té chirc thanh 5 phan chinh:

- Cac yéu cau chung ctia Hé théng quan ly chat luong
(HTQLCL) gbm ca cac yéu cau vé hé théng van ban, tai liéu
va ho so.

- Trach nhiém cuda lanh dao - trach nhiém cta lanh dao
cao cap doi véi HTQLCL, gdm cam két cla lanh dao, dinh
hwong vao khach hang, hoach dinh chat luvgng va thong tin
ndi bo.

- Quan Iy nguoén lyc - gdm cac yéu cau vé cung cap ngudn
luc can thiét cho HTQLCL, trong dé cd cac yéu cau vé dao
tao.

- Tao san pham - gdbm cdc yéu cau vé san pham va dich wy,
trong do6 co viéc xem xét hop dong, mua hang, thiét ké, san
xudt, do lwong va hiéu chuan.

- Bo lwvong, phan tich va cai tién - gobm cac yéu cau cho cac
hoat dong do ludng, trong dé cd viéc do lvong sy théa man
khach hang, phan tich dir liéu va cai tién lién tuc.

Nhin chung, cac yéu cau theo tiéu chudn mai di theo chiéu
hwéng tich cwc hdn cho cac t6 chirc/doanh nghiép. Thav vi
phai xady dung mdt hé théng van ban cho ca 20 yéu cau cla
tiéu chuén cti ma doi khi tré nén quan liéu va phtc tap cho
cac hoat dong thi theo tiéu chudn méi, chi con sau quv trinh
can dugc van ban hoa (4.2.3. Kiém soat tai ligu; 4.2.4. Kiém
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soat ho so chat lvgng; 8.2.2. Banh gia chat lugng ndi bo; 8.3.
Kiém soat san phdm khong phu hop; 8.5.2. Hanh dong khac
phuc; va 8.5.3. Hanh dong phong nglra) va 21 hd so chat
lvgng. Ngoai ra, td chirc c6 thé xac dinh nhitng van ban khéac
can thiét cho t6 chirc hoat dong hiéu qua. Viéc xac dinh nay
¢6 thé dwa trén quy mo cla td chirc, Iinh virc hoat dong, tinh
phirc tap clia cac qua trinh cling nhu méi twong quan gilta
ching va nang lyc ctia nhan vién. Chinh tinh mém déo, linh
hoat nay ma cac t6 chlc can phai hét stic than trong trong
viéc xac dinh tinh can thiét cla viéc xay dwng hé théng van
ban vi day cling 1a mét diém ma bén danh gia thi ba cé thé
héi bang chirng cho viéc kiém soat c6 hiéu qua cac qua trinh
va hé théng, dic biét voi nhitng hoat dong ma thiéu vang cac
quy trinh bang van ban cé thé gay anh hudng nghiém trong
t6i nang luc kiém soat clia hé thdng.

Nhuv vay, Bg tiéu chudn 1SO 9000:2000 c6 mdt s thay doi
chti yéu so vai 1SO 9000 - 1994:

Tiéu chudn méGi cha trong hon vao viéc tadng cuong hiéu
qua clia hé théng quan Iy nhdm dap (ng va vuot qua sy
mong doi ctia khach hang bang viéc khdng ngirng cai tién,
nang cao chat lwgng san phdm thay vi chi chd trong vao viéc
dam bao chat lvgng theo tiéu chun trwdc day.

Coi trong cai tién lién tuc. Bay la yéu cau mang tinh thuc
té vi mdi trwong ludn luén thay doi, sw canh tranh ngay cang
gay gat, néu doanh nghiép khong cai tién lién tuc thi sé
khdng c6 chd dirng trén thi treong.

Pé cao sy thda méan khach hang: Khach hang la nguoi
guyét dinh, khach hang ngay nay c¢é sy lya chon rong rai
hon, c6 yéu cau ngay cang cao hon, vi thé dé cao "'si thda
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man khach hang" phai la mot trong nhitng tiéu chi quan
trong.

Tiép tuc dé cao vai tro clia 1anh dao, dac biét qua cac yéu
cau cai tién lién tuc trén céc Iinh vuc, dé cao yéu cau phap ly
lién quan dén hoat dong cua t6 chirc. Xac dinh viéc xay dung
va lvong hod cac muc tiéu chat lwong doi véi cac bd phan
trong quéan ly.

3.4. Vai tro va lgi ich ctia B6 tiéu chuan 1SO 9000

Hé théng quan ly chat lwgng 1SO 9000 la mdt hé thong
quan ly chat lwong so véi cac hé thong quan ly khac cé nhiéu
wu diém va dugc 4p dung rong rai & cac doanh nghiép. Co the
coi né la gidy thong hanh dé doanh nghiép di vao thi truong
thé gioi.

BO tiéu chudn 1SO 9000 vé hé thdéng chat lugng duoc xay
dung dwa trén triét ly: "'Néu hé thdng san xudt va quan ly tot
thi san pham va dich vu ma hé théng dé san xuat ra sé tot".
I1SO 9000 nh&n manh vao viéc phong ngira, muc tiéu 1a nham
ngan nglra nhitng khuyét tat vé chat luong.

Viéc ap dung 1SO 9000 dem dén mét sé lgi ich quan trong
nhw sau: J

- Cung trng cho x& hdi cac san phdm c6 chéat luvong tot. Mot
hé théng quan ly chat lwvgng phu hgp v6i 1ISO 9000 sé gilp
cong ty quan ly hoat dong s&n xuat - kinh doanh mét cach co
hé thong va ké hoach, gidm thiéu va loai trir cac chi phi phat
sinh sau kiém tra, chi phi b4do hanh va lam lai. Cai tién lién
tuc hé théng chét lwong, theo yéu cau cla tiéu chuén sé dan
dén cai tién lién tuc chat lwgng san pham. Nhw vay. hé théng
quan ly chat lugng rét can thiét dé cung cép cac san pham co
chat lugng.
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e Tang nang sudt va gidam gia thanh: Thuc hién hé théng
quan ly chédt lwgng theo tiéu chudn 1SO 9000 giup cbng ty
tang nang sudt va giam gia thanh. Hé théng quan ly chat
lwvgng theo 1SO 9000 sé cung cdp cac phuwong tién gitp cho
moi nguoi thuc hién cdng viéc dang ngay tr dau va co sw
ki€ém soat chat ché, qua do, sé gidm khdi lvgng cong viéc lam
lai va chi phi xt ly san pham sai hdng va giam duoc lang phi
vé thoi gian, nguyén vat liéu, nhan luc va tién bac. Bong
thoi, néu cong ty c6 hé thdng quan ly chat lugng phu hgp véi
tiéu chudn 1SO 9000 s& giam duwoc chi phi kiém tra, tiét kiém
duwoc giao cho ca cong ty va khach hang.

- Tang tinh canh tranh cha cong ty. Cé dugc mét hé thdng
quéan ly chat lwvgng phd hop tiéu chudn 1SO 9000 sé dem dén
cho doanh nghiép lgi thé canh tranh, vi théng qua viéc chirng
nhan hé thong quan ly chat lvgng phu hop voi 1SO 9000
doanh nghiép sé c6 bang chirng dam bao voi khach hang la
cac san phdm ho san xudt phu hop véi chat lvong ma ho da
cam két. Trong thuc té, phong trao ap dung I1SO 9000 dugc
dinh hwéng bédi chinh nguoi tiéu dung, nhirng nguoi ludn
mong muén dwoc bdo dam rang san pham ma ho mua vé co
chat lvgng dang nhu chat lvong ma nha san xuét da khang
dinh. Mot s6 hop déng mua hang ghi rg, san phdm mua phai
kém theo chirng nhan hé théng chat lvong pha hop véi tiéu
chudn 1SO 9000. Mot s6 doanh nghiép da bo 16 co hdi kinh
doanh chi vi ho thiéu gidy 1SO 9000.

- Tang uy tin cha cong ty vé dam bao chat lwong: Ap dung
hé théng quan ly chat lwong theo 1SO 9000 sé& cung cap bang
chirtng khach quan dé chirng minh chat lwvgng san pham, dich
vu clla cdng ty va chiing minh cho khach hang thay rang cac
hoat dong clia cong ty déu duoc kiém soat. Hé théng quan Iv
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chét lvgng con cung cdp nhitng di¥ liéu d€ str dung cho viéc
xac dinh hiéu qua qua trinh, cac thdng sd vé san pham, dich
vu nhdm khéng ngirng cai tién hidéu qua hoat dong va nang
cao sy théa man khach hang, do vay nang cao uy tin cla
cong ty vé chat lwgng san pham.

4. Hé thong quan ly chat lvgng toan dién (TQM)

Quan ly chat lvgng toan dién (TQM) la mdt giai doan phéat
trién clia khoa hoc quan ly chat lwgng va la mot hé théng
quan ly chat lugng tién bd dugc dp dung kha pho bién & cac
nwéc cbng nghiép phat trién.

4.1. Khai niém TQM

Tir cudi nhiPng nam 40 cla thé ky nay, nguoi ta da néi dén
quan ly chat lvgng toan dién. Trong Tap chi "'Kiém tra chét
lwgng trong cong nghiép (“'Industrial Quality Control'") so
thang 5 nam 1957 da xuat hién bai bao cao clia ti€n sT nguoi
My Arman Feigenbaum vé quan ly chat lvong toan dién va
sau bai bao d6, nam 1961 da ra doi cudn sach ""Quan ly téng
hop chét lugng'™ clia 6ng. Theo A. Feigenbaum, quan ly tong
hop chat lvgng dugc dinh nghia nhu sau:

MGt hé thong cd hiéu qua, théng nhat hoat dong cla
nhi*ng bd phan khéac nhau clia mot t6 chire, chiu trach nhiém
trién khai cac tham sé chat lugng, duy tri mitc chat lwong da
dat duoc va nang cao né dé dam bao san xuit va si¢ dung san
phdm & mic kinh té nhat, thda man hoan toan cac yéu ciu
clia nguoi tiéu dung™.

Ciing theo quan diém trén, gido st Nhat Histoshi Kume
(TQM Promotion, Guide Book Japanese Standards Association,
1996 diing cho Asean) cho rang “TQM la mét dung phap quén
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tri dwa dén thanh cong, tao thuan lgi cho tang trudng bén virng
clla mot t6 chirc (M6t doanh nghiép) thdng qua viéc huy dong
hét tat cd tam tri cla tat ca cac thanh vién nham tao ra chét
Ivgng mot cach kinh té theo yéu cau ctia khach hang'™.

Theo TCVN 5814 - 1994 ""TQM - quan ly chat lugng dong
bo 1a cach quan ly mét t6 chirc tap trung vao chét lugng, duya
vao sy tham gia cla tat ca cac thanh vién ctia né, nham dat
dugc sy thanh cong lau dai nho viéc théa man khach hang va
dem logi ich cho cac thanh vién cuta to chirc do va cho xa hoi™.

Nhw vay, TQM doi héi sw tham gia clia tat ca cac bd phan
tir thiét ké, sdn xudt dén tiéu thu... N6 dua vao sy phat
trién, phan tich, truy tim ngudn géc clia nhirng nguyén nhan
gay ra sai sét trong toan b6 quéa trinh hoat dong clia cong ty,
dé roi tir d6 ma dé ra cac gidi phap dam bao, cai tién chat
lvgng.

4.2. Dac diém cta TQM

TQM c6 nhitng dac diém cha yéu sau:

- Chét lvgng la s6 mot. Quan diém coi chat luvong la s6” mot
phai duoc thé hién trudc hét trong viéc quy dinh va thiét ké
theo yéu cau cua khach hang; phai lam tét ngay tlr dau, lay
phong ngira la chinh, giam thiéu dang ké ty 18 phé pham va
nhirng chi phi stra chi*ta hay lam lai.

- Binh huéng vao ngudi tiéu dung.

Cé&c hoat dong clla TQM phai luén ludn dinh hwéng vao
nguoi tiéu dung ndi bd va nguwoi tiéu dung ngoai doanh
nghiép. D& dinh hwdéng vao ngudi tiéu dung ngoai doanh
nghiép, cdn ddy manh cac hoat dong nghién clu va phat
trién (R&D) va thiét ké cac san phdm moi nham thich tng
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linh hoat véi nhitng thay déi mau le thi hiéu ctia nguoi tiéu
dang.

m  Dam bao thong tin va kiém soat qua trinh théng ké e
SPC (Statistical Process Control).

Dé kiém soat cac qua trinh xay ra trong doanh nghiép,
nguoi ta 4p dung 7 cdng cu SPC db la:

1. So do lwu trinh

2. So d6 nhan qua

3. Biéu do Pareto

4. Phiéu kiém tra chat lwong

6. Biéu d6 phan bé mat do

6. Biéu dd kiém soat

7. Biéu do phan tan.

- Con nguoi -yéu td s6 modt trong quan tri.

V6i quan niém cla TOQM, W' mat con ngudi can nhan
manh céc van dé:

+ Uy quyén.

+ Dao tao dé WV quyén cb hiéu qua.
+ Lam viéc theo nhom.

4.3. Muc tiéu tong quat cua TQM

Muc tiéu tong quat ctia TQM la dat dugc chat lwgng thoa
maén duwoc nhu cau clia khach hang mot cach tiét kiém nhat.

Day la muc tiéu chung can chia sé gilra tat ca cac thanh
vién clia to chtrc tir nhiing nha quan ly dén céng nhan san
xudt va lyc lwgng ban hang.
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4.4, Cac nguyén tic cia TQM

TQM phai tuan theo cac nguyén tac co ban sau:

4.4.1. Thda man moi yéu cau cda khach hang

Khach hang theo quan diém ctia TQM bao gbm khéach
hang ndi bé ciia minh va khach hang ngoai doanh nghiép.
Thdéa man nhu cau clia khach hang la phai ddm bao thich
rng vé 3 mat: Gia (Price), hiéu nang (Performance) va thoi
diém cung ng (Punctuality).

4.4.2. Lién tuc cai tién chét lwgng bang cach ap dung vong
tron Deming

Giao su Deming ctia My, ngudi dat nén mong cho triéu dai
chat lugng Nhat Ban, dd néu ra quy tac PDCA nay. bay
chinh la thir ty phai lam khi muén thiyc hién mot viéc nao dé
6 hiéu qué.

Trach nhiém cla bd phan lanh dao va cac bd phan hop
thanh cta doanh nghiép voi quan ly chat lvgng nhu sau:

Hinh 5.4. Vong tron Deming
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P: Plan: K& hoach, thiét ké.

D: Do thuc hién

C: Check: Kiém tra

A: Action: Hoat dong

4.4.2.1. Hoach dinh chat lvong (P)

bay la giai doan dau tién cda quan tri chat luvgng. Hoach
dinh chat luvgng chinh xac. day du sé gitp dinh huéng tot cic
hoat dong ti€p theo. Hoach dinh chét lugng dugc coi la chic
nang can wu tién hang dau hién nay.

Hoach dinh chat lwgng la hoat dong xac dinh muc tiéu va
cac phuong tién ngudn luc va bién phap nhadm thuwe hién muc
tiéu chat lvong san pham.

N&i dung chi yéu cta hoach dinh chat lvgng san phdm
bao gom:

+ Xac lap nhirng muc tiéu chat lwong téng quat va chinh
sach chat lugng.

+ Xac dinh khach hang.
+ Xé&c dinh nhu cau va dac diém nhu cau cla khach hang.

+ Phat trién qua trinh c6 kha nédng tao ra nhitng dac diém
cda san pham.

+ Chuyén giao cac két qua ctia hoach dinh cho b phan tac
nghiép.

4.4.2.2. T chirc thyc hién (D)
Sau khi hoan thanh budc hoach dinh, s& chuyén sang giai
doan diéu hanh hay "t6 chiic thuc hién' chién lugc da hoach
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dinh. Thuc chat day la qua trinh diéu khién cac hoat dong
tac nghiép thong qua cac hoat dong, nhitng k¥ thuat, phuvong
tién, phwong phdp cu thé nham dam bao chat lvgng san
pham theo ding nhitng yéu cau ké hoach da dat ra. T4 chirc
thuc hién c6 y nghia quyét dinh dén viéc bién cac ké hoach
chat lwgng thanh hién thyc. Nhitng buéc sau day can dugc
tién hanh theo trat tw nhdm dam bao cac ké hoach sé& dugc
diéu khién mot cach hop ly. Muc dich, yéu cau dat ra doi voi
cac hoat dong trién khai la:

- BDdm ba&o moi ngudi co trach nhiém thyc hién cac ké
hoach, nhan thirc mot cach ddy di muc tiéu va sw can thiét
cla chung.

- Giai thich cho moi nguoi biét chinh xac nhitng nhiém vu
ké hoach chét luvgng cu thé can thiét phai thyc hién.

- T8 chirc nhitng chwong trinh dao tao va gido duc, cung
cdp nhitng kién thire, kinh nghiém can thiét déi véi thuc hién
ké hoach.

- Cung cdp day di cac ngudn lyc & nhirng noi va ldc can
thiét ké ca nhitng phuong tién k§ thuat dung dé kiém soéat
chat luvgng.

4.4.2.3. Kiém tra (C)

Kiém tra chat lwvgng va hoat doéng theo ddi, thu thap, phat
hién va danh gia nhirng truc trac, khuyét tat cta qua trinh,
cla san pham va dich vu dugc tién hanh trong moi khau
xuyén sudt doi séng clia san pham.

Muc dich kiém tra khdng phai la tap trung vao phat hién
san pham hong, loai cai t6t ra khoi cai xdu ma la phat hién
nhitng truc trac khuyét tat 6 moi khau, moi cong doan, moi

Trwong Pai hoc Kinh té Quéc dan 155



GT QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC T8 CHUC
qua trinh tim kiém nhirng nguyén nhan gay ra truc tric
khuvét tat dé dé c6 nhirng bién phap ngan chan kip thoi.

Nhittng nhiém vu chil yéu cla kiém soat chat luvong Ia:

- Banh gia tinh hinh thyc hién chat lvgng va xac dinh mic
do chat lvgng dat dugc trong thyc té€ cia doanh nghiép.

« So sanh chat luvgng thuc té véi ké hoach dé phat hién cac
sai léch va danh gia cac sai léch do trén cac phuong dién
kinh té - k§ thuat va xa hoi.

- Phan tich cac thong tin vé chat lwgng lam co s6 cho céi
ti€én va khuyén khich cai tién chat lugng.

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khac phuc
nhitrng sai léch, dam bao thuc hién ding nhirng yéu cau ban
dau hodc thay déi dy kién. Khi thuc hién kiém tra cac két
qua thuc hién ké hoach can danh gia hai van dé co ban sau:

» Mtrc dd tuan tha nghiém tac ké hoach da vach ra:

+ Qua trinh c6 dam bao ch :g thu tuc, yéu cau va ky luat
khong.

+ Céc giai doan c6 ton trong hay bd sét.

+ Céc tiéu chuén c6 dugc duy tri va cai tién khong.

+ Tinh kha thi va do tin cay trong thuc hién.

» Tinh chinh xac, day du va kha thi ctia ban than cac ké
hoach.

Néu muc tiéu khong dat dugc c6 nghta la trong hai hodc ca
hai diéu kién trén khong duoc thda mén. Can thiét phai xac
dinh r6 nguyén nhan dé dwa ra nhitng hoat déng diéu chinh
khéac nhau cho thich hop.
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Thong thwong co cac loai kiém tra la kiém tra thuong ky
hang thang hodc kiém tra dinh ky va kiém tra cudi cung vao
cubi nam kinh doanh.

Kiém tra dinh ky tao co hoi cho diéu chinh trong qua trinh
thuc hién khi ndy sinh tinh hudng khong du kién trwdc va
hudng dan, dé xudt nhiing phrong huéng va bién phap thuc
hién ké hoach sao cho c6 hiéu qua hon.

Kiém tra cubi nam la viéc danh gia tdng quat va cac hoat
dong clia ndm da qua. Muc tiéu clia né la:

- X&c dinh nhi*rng hoat dong nao dam bao chat lvong cd
hiéu qua va xem xét cac két qua cua ching.

- Phat hién nhitng ké hoach nao khéng thuc hién t6t,
nhirng van dé nao con chuwa dugc gidi quyét va nhirng van dé
mai nao xuat hién bét ngo.

- Tim ra nhitng van dg, yéu t0' can hoan thién trong cac
chinh sach va ké hoach chat lwgng clla nam téi.

Trong hoat dong kiém tra chat lugng, can tap trung trudc
tién vao kiém tra qua trinh. Xac dinh mic dé bién thién cta
qua trinh va nhitng nguyén nhan lam chéch huéng cac chi
tiéu chat lvong. Phan tich, phat hién cac nguyén nhan ban
dau, nguyén nhan truc tiép dé xoa bo chidng, phong nglra siw
tai dién,

4.4.2.4. Hoat dong diéu chinh va cai tién (A)

Hoat dong diéu chinh nham lam cho cac hoat déng cla hé
thong doanh nghiép c6 kha nang thuc hién dwoc nhitng tiéu
chuén chat lvgng dé ra, dong thoi cling 1a hoat ddng dwa chat
Iwvgng san phdm thich (ng véi tinh hinh méi nham giam dan
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khoang céch eilra nhiing mong mudn ctia khach hang va thuc
té chat lugng dat dugc, thoa man nhu cau cua khach hang 6
muc do cao hon.

Cac buoc cong viéc chu yéu la:
- X&c dinh nhirne doi hdi cu thé vé cai tién chat luong tir
d6 xay duwng cac du an cai tién chat luong:

- Cung cdp cac neudn lyc can thiét nhu: Tai chinh, ki
thuat lao dong:

- Bone vién, dao tao va khuyén khich quéa trinh thuc hién
dy an céi tién chat ludng.

Khi chi néu khong dat dugc, can phai phan tich tinh hinh
nham xac dinh xem van dé thudc vé ké hoach hay viéc thuc
hién ké hoach. Xem xét than trone dé tim ra chinh xac cai gi
sai dé tién hanh céac hoat done diéu chinh. Khi tién hanh cac
hoat dong diéu chinh can thiét phai phan biét ré rang gitia
viéc loai trir hdu qua va loai tru nguyén nhan cua hau qua
Stra lai nhitng phé phdm va phat hién nhirng sai st trong
thuc hién bane lam viéc them thoi eian dé slra lai san pham
hong déu la nhitng hoat done xoa bo hau qua chir khone phai
neuyen nhan. Bé phong trdnh cac phé pham. neay tir ban
dau phai tim va ioai bo nhitng ngruyén nhan ngay t&r khi
chinsr con dane 6 dang tiém nang. Chéans han. néu nguyén
nhan la sy truc trac cta thiét bi. thi phai xem xét lai phudng
phéap bao dudng thiét bi va nén hanh cac buwéc nham tdi thiéu
hoa tac dong cua bat ky nhirne nguyén nhan nao edy ra
chine. Xéu khoéng dat muc tiéu do ké hoach toi thi diéu song
con 1a can phat hién nguyén nhan dan dén cac ké hoach
khong day du va tién hanh cai tién chat lwgne clia hoat dong
hoach dinh cling nhuv hoan thién ban than céc ké hoach.
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Khi can thiét c¢d thé diéu chinh muc tiéu chéat lwgng. Thuc
chat dé chinh la qua trinh cai tién chat luvgng cho phu hop véi
diéu kién va moi truong kinh doanh méi cda doanh nghiép.
Quaé trinh cai tién thuc hién theo cac hwéng chu yéu sau:

- Thay d6i qua trinh gidm khuyét tat.

- Thye hién céng nghé mai.

- Phat trién san phdm méi, da dang hoa san pham.

Yéu cau dat ra doi voi cai tién chat lugng la tién hanh cai
tién dac diém san phdm, dic diém qua trinh nhdam giam

nhirng sai sot truc trac trong thuwc hién va giam ty & khuyét
tat clia san pham.

45. Sk dung phan tich théng ké dé kiém soat chat
lvong va xac dinh tén that chat lwong dwa trén nhirng
su kién

Nho cong cu SPC két hop véi phuong phap chuyén gia, c6
thé tinh duwoc ton that chat lwong do cac cdng viéc kém chét
lwong, do nhitng sai sét gay ra, hay do nhitng chi phi can
thiét nhuwng khéng dem lai gia tri gia tang (chi phi phong
ngira, chi phi kiém soat, thanh tra, danh gia). Pay la phan
rat quan trong vi né la muc tiéu cht yéu ma doanh nghiép
phai tdn cong vao dé ha gia thanh san pham.

Hién nay nguoi ta st dung nhiéu céng cu va phuong phap
khac nhau dé dam bao va nang cao chat lvong quan tri va
chat lugng san pham. Phuwong phéap va cac ki thuat théng ké
duoc str dung nhu mgt cdng cu quan trong nhat khéng thé
thiéu duoc trong quan tri chat lwong. D6 la mot diéu kién co
ban dam bao quan tri chat lwong thanh cong. Ngoai cac cong
cu théng ké co ban truyén thong, nguoi ta da sang tao va
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budc dau dwa vao sr dung cac cong cu quan tri chat luong
moi.

Cac phuwong phap thong ké dwoc ap dung trong phéan tich
Marketing, thiét ké sin pham, xac dinh do tin cay va duv béo
tudi tho, diéu khién va phan tich db bién thién ctia qua trinh,
xac dinh mc chat luvgng, phan tich so liéu, kiém tra va kiém
soat chat lwong. Co s& cla ra cac quyét dinh quan tri chat
lwong dwa trén cac thu nhap va xt ly sb liéu thong ké. Thuc
chat cua viéc thu nhap so liéu va van dung cac ky thuat
thong ké dé thu nhap, sap xép, trinh bay cac di liéu la cosd
dé ndm vitng duoc thire trang clia chat luong, xac dinh, phan
tich nhiing sai héng, tim ra nhi*tng nguyén nhan gay ra sy
khong phu hgp. Tir d6 dé ra cac gidi phap cai tién st dung
trong k¥ thuat thong ké rat da dang.

Tuy theo muc dich st dung, c6 thé c6 nhiéu loai sd béu
khac nhau. B0 la:

- S0 liéu gitp phan tich thyc trang;

- S0 liéu dluing dé phan tich, danh gia;

- S0' liéu dung dé diéu chinh;

- S6 liéu dung dé chap nhan hay loai bo.

Viéc thu thap, so bd xt ly sb lieu ban dau la budc dau tién
rat quan trong dé ap dung cac k§ thuat théng ké trong kiém
soat chat lugng.

5. Hé théng quan ly nha nwéc va quan ly cta doanh nghiép vé
chédt lwong san phdm va dich vu

Néu gan quan ly nha nudc vé chat lwong véi quan ly clia
cac c&4 nhan va td chirc kinh doanh (goi tit Ia co so kinh
doanh) thi hé thong quan ly chat lvong bao gom:

160 Truwong Pai hoc Kinh té Qudc dén



Chuong 5: HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

- Co quan quan ly nha nuoc.
- Co quan quan ly nganh.
- B0 phan quan ly ctia doanh nghiép.

5&. Quan ly nha nwéc vé chét lvgng san phdm va
dich vu

Nho ¢6 quan Iy nha nwdc ddi véi chat lwgng san pham va
dich vu ma sé dam bao suw kiém soat can thiét ciia nha nudc
do6i voi chat lwgng trong hoat dong sadn xuat - kinh doanh,
xudt nhap khau, kip thoi ubn nan cac sai sot va ngin chan
hau qua gay thiét hai tai san nha nuodc, quyén lgi va uy tin
qudc gia, quyén lgi va stric khoé ctia nhan dan do hang hoa
khong a0 dam bao chéat lvgng gay ra.

Nha nuwéc Cong hoa xa hoi cht nghia Viét Nam théng nhat
quan ly chat lwgng hang hod trén co s¢ tiéu chuén, theo
phuwong phap Viét Nam va céc diéu wéc quéc té ma Cong hoa
xa hdi chd nghia Viét Nam ky két hodc tham gia.

Diéu 3 Phap lénh chat lugng hang hoa (27/12/1990) da quy
dinh viéc quan ly nha nuwéc vé chat lugng hang hoa bao gém:

1. Lap quy hoach, ké& hoach va quy dinh ché dg, thé Ié w'
quén ly hang hod.

2. T6 chirc, quan ly hoat déng cla co quan quan ly nha
nuéc vé chat lugng hang hoa.

3. Ban hanh tiéu chuén Viét Nam; quy dinh viéc ap dung
tiéu chuén Viét Nam; tiéu chuén quéc té lién quan dén chat
lwgng hang hoé.
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4. bang ky va cdp dang ky vé chat lugng hang hod; chimg
nhan chat lwvong hang hoa, hé théng dam bao chat ivong phu
hop tiéu chudn Viét Nam va cong nhan phong thi nghiém
chat lugng hang hoa.

5. Thanh tra nha nuwéc vé chat lugng hang hoa va xt Iy vi
pham phap luat &' chat luvgng hang hoa.

Co quan quan ly nha nwéc vé chéat lwgng hang hoa bao
gom:

- Tong cuc Tiéu chuén - Do lwong - Chat lugng thudc Bd
Khoa hoc - Cong nghé - Mbéi truong.

- Trung tdm Tiéu chuén - Do lwdng - Chat lugng khu wyc.

- Chi cuc tiéu chuén - Do lvong - Chét lvgng tinh, thanh
pho truc thude trung wong va cap tuong duong.

Téng cuc Tiéu chuén - Do lwong - Chat lwong la co quan
quan ly nha nuéc vé chat lwvong hang hoa cao nhat clia nudc
Cong hoa x& hoi chi nghfa Viét Nam. Téng cuc Tiéu chuén -
Do luwong - Chat lvong la dai dién cla nwdc Cong hoa xa hdi
chll nghta Viét Nam tai cac t6 chtrc qudc té vé Tiéu chuan -
Do lwong - Chéat lwgng va la dau moi hop tac qudc té trong
ITnh vure nay voi cac nwdc khac va khu vuc trén thé gidi.

Téng cuc Tiéu chuén - Po lwdng - Chat lwveng thuc hién cac
nhiém vu va quyén han sau (Biéu 9: Phap Iénh chat luwong
hang hoa).

1. Xay duwng quy hoach, ké hoach vé tiéu chuin hoa
chéat lvgng hang hod trinh co quan nha nudc c6 thdm quyén
phé duyét; xay dwng dy an phap luat vé tiéu chuin chét
Ivgng hang hod, ban hanh van ban phap quy vé tiéu chuin
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chat lvgng hang hoa thudc thdm quyén t6 chirc va kiém tra
viéc thuc hién quy hoach, ké hoach va quy hoach cta phap
luat vé tiéu chuén chat lugng hang hoa.

2. T6 chirc xay dwng tiéu chudn Viét Nam; tham gia xay
dung tiéu chudn qudc té va kién nghi viéc ap dung cac tiéu
chuén dé.

3. bang ky va cép dang ky vé chéat lvgng hang hoa.

4. Chirng nhan chéat lugng hang hoa, hé thdng bdo dam
chat lwgng phu hgp tiéu chuln va cong nhan phong thir
nghiém chat lvong hang hoa.

5. Kiém tra chat lwvgng hang hoa xuét khau, nhap khiu.

6. Thuc hién chirc ndng thanh tra nha nwéc vé chat lvong
hang hoa va xt ly vi pham phép luat vé chat lwvgng hang hoa
theo thadm quyén.

7. Hwéng dan t8 chitc va nghiép vu cho cd quan quan ly
chat lvgng hang hoa clia nganh, clia co so.

8. Nghién cru khoa hoc - ky thuat vé tiéu chudn hoa va
chat lvgng hang hoa.

9. Thong tin vé tiéu chudn va chat lvgng hang hoa.

10. TO chirc dao tao, bdi dwdng nghiép vu vé tiéu chuin
hoa va chat lvgng hang hoa.

11. Hop tac qudc té trong Iinh vuc tiéu chudn va chéat
lwgng hang hoa.

Trung tdm Tiéu chun - Do lwong - Chét lvgng cac khu
vue thude Téng cuc Tiéu chudn - Do luvong - Chét lvgng thuc

Trwong Oai hoc Kinh té Quéc dan 163



GT QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC T6 CHUC

hién nhiém vu quan ly nha nuéc V& chat lwgng hang hoa trén
dia ban do Bd Khoa hoc - Cong nghé - Mdi truwong phan cong.

Chi cuc Tiéu chuén - Bo lvong - Chét lvgng tinh, thanh
phd' tryc thudc trung wong thuc hién nhiém vy quan ly nha
nuwéc vé chét lvgng hang hoa theo s phan cap clia Tong cuc
Tiéu chuén - Do lvong - Chat lvgng va nhiém vu quan ly chat
lwgng hang hoa clia dia phuong.

Viéc phan cong thuc hién nhiém vu, quyén han quan ly
nha nuac vé chat lugng hang hoa theo cac nguyén tic:

1. Bado dam viéc quan ly tap trung théng nhét trong ca
nudc, dong thoi phan cong trach nhiém hop ly gitra cac B3,
nganh, co quan thudc Chinh pha va dia phuong, nham tréanh
chong chéo hodc bd sét déi twong quan ly. Cac Bd, nganh, o
guan thudc Chinh pha va dia phuong chiu trach nhiém truc
tiép trugc Chinh phu trong pham vi dugc phan cong quan ly.

2. Can clt vao chiic nang, nhiém vy, dong thdi c6 sy diéu
chinh phu hgp v6i kha nang, nghiép vu k¥ thuat chuyén sau
cla tirng B3, nganh, co quan thudc Chinh pha dé khic phuc
nhirng ton tai trong cac quy dinh da ban hanh.

3. DB0i v&i mot sb loai hang hoa dac thu c6 anh huédng truc
tiép dén strc khde nguoi tiéu dung, dén an toan vé mdi treong
va san xudt sé thyc hién quan ly; theo chuyén nganh.

B0 quan ly chuyén nganh, cac co quan thudc Chinh phu cd
nhiém vu nghién clru xay dung cac van ban huéng dan, cac
quy dinh vé bao dam va kiém soat chat luvgng hang hoa thudc
pham vu quan ly ctia minh, tir khau dinh hwéng sadn xuat
dén san xudt ra san phdm va tiéu thu trén thi truong. D6
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v6i mot s6 hang hoa dac thu, viéc quan ly nha nuwdc vé chat
lwgng dugc giao cho mot s6'bd chuyén nganh.

4,  Céc B9, co quan thudc Chinh phl va dia phuong cé
trach nhiém cu thé trong tirng Iinh viec hoat dong tiéu chuan
hoa va quan ly chat luong.

5.2. Quan ly chéat lvgng cla doanh nghiép

Doanh nghiép la noi tao ra chat lvgng, noi dam bao va
nang cao chat lwgng. Trong co ché thi treong cé sy quan ly
nha nuéc, dinh huwédng xa hdi chd nghia, doanh nghiép la
khau dong vai tro quyét dinh do6i voi viéc dam bao va nang
cao chat luvong.

Quan ly chat lvgng clia doanh nghiép tén tai nhv mot hé
théng gom nhiéu bd phan lién quan rat chat ché véi nhau.
Céc bd phan cla hé thong quan ly chat lwgng ctia doanh
nghiép bao gom:

- T0 chirc clia doanh nghiép (ban 1anh dao, cac bd phan
hgp thanh).

- Cac chinh sach chét luvgng (cac nguyén tac, bién phap).
- Céc dau vao clia hé thong.

Hé théng quan ly chat lvgng clia doanh nghiép la té hop
nhitng co cau t6 chirc, trach nhiém, tha tuc, phuong phap va
ngudn lyc dé thyc hién qua trinh quan tri chat lugng. No 1a
mot hé théng con trong hé théng 16n - quan ly chét luvgng cla
doanh nghiép ciing la mét hé thong mo.

Pam bédo va nang cao chat lwgng la muc tiéu hang dau,
muc tiéu co ban nhat, muc tiéu cé tam chién lwvge cla doanh
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nghiép. Thuc hién dugec muc tiéu chat lugng sé tao co sé viing
chac dé thuc hién cac muc tiéu khac ctia doanh nghiép nhu:
muc tiéu lgi nhuan, muc tiéu 6n dinh va phat trién.

Doanh nghiép c¢d cac chirc nang chu yéu sau day vé quan
ly chat luong:

+ L&nh dao, hwong dan, don doc, kiém tra dé dat dén muc
chat luong.

+ Lap muc tiéu ké hoach va nhiém vu chét lwong.

+ Xac dinh loai co ciu t6i wu can phai cd dé dat dugc muc
tiéu chat luong.

+ Xac dinh ioai can bd va trinh d6 can bd can phai cd
dam bao chat lugng.

+ Phan pho6i hoat dong gilra cac phong (ban), doanh
nghiép.

+ Kiém soat, kiém tra chat lugng.

Dam bao va nang cao chat lvgng sdn pham va dich vu la
trach nhiém cta mbéi ngudi, mbi bd phan hop thanh cla
doanh nghiép, trong dé nguoi Ianh dao cao nhat - giam doc
doanh nghiép chiu trach nhiém t&i 80%.

Hinh 5.5. Khai quat khai quat co ciu t6 chirc clia doanh
nghiép gom:

+ Hoi dong quan tri.

+ Tong giam déc.

+ Giam déc cac doanh nghiép, nha may.
+ Trudnp cac phong nghiép vu.

166 Truong Pai hoc Kinh t&é Qudc dan



Chuwong 5: HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

Hoi déng quan tri

cha tich

ATongGlamdacN)

O(no ocbod)
Giam doc cac doanh nghiép
nha may, cong ty

(? ) Phong T6 chtic (™57 Phong Kinh doanh

(T ) Phong Marketing (T ~ Phong Tai chinh - Ké toan

QRIGIRSSS,

(™ 4~ Phong Nghién citu trién khai

Hinh 5.5. Co cdu t6 chirc clia doanh nghiép véi quan ly

chét lugng

Trach nhiém cla bd phan lanh dao va cac bé phan hop
thanh cda doanh nghiép voi quan ly chat lvgng nhuw sau:

a) Trach nhiém cua ban lanh dao doanh nghiép (Hoi dong
quan tri, Cha tich H6i déng quan tri, Téng Gidm doc, Giam
dac).

Nguwoi 1anh dao phai c6 nhan thic ding dan vé tam quan
trong clia chat lwgng san phdm va dich vu d6i voi qua trinh
ton tai va phat trién cia doanh nghiép.
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b) Nhiém vu quan ly chat lvgng clia mot s6 bd phan chu
yéu clia doanh nghiép.

bl. Phong Marketing

- Xé&c dinh yéu cau clia nguwoi mua vé chat lvgng hang hod,
dich vu.

- Tién hanh phan doan thi trwdng doi véi tirng chiing loai
san pham.

- Nam dugc dic tinh cla nguoi tiéu dung di voi san
pham.

- X&c dinh nhu cau tiém nang cla nguoi tiéu dung vé chat
lvgng, goi m& nhirng nhu cau méi.

- Xac dinh nhitng ddc diém then chét quyét dinh chat
lwvgng san pham, dich vu theo con mét clia nguoi tiéu dung.

- Thong bao rd rang, ty my cho toan cong ty vé véu cau
chat lwgng clia nguoi tiéu dung.

- LAp ban tédm tat san pham.

- Xem xét hé théng phuc vu nguoi tiéu dung, hé thong tiéu
thu san pham.

« Xéc dinh chinh sach san pham.

b2. Phong Quan ly chat lvgng. Nhiém vu hang dau cla
phong nay la gianh nhiéu thoi gian cho viéc phong ngtra chi
khéng phai la kiém tra.

Nhiém vu ctia phong nay la:
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- TO chirc t6t cong tac phong nglra cac hu hdng xay ra
trong su6t qua trinh quan ly chat lugng.

- Soan thao cac van ban tha tuc vé thanh tra, kiém tra
chat lvgng san pham, hang hoa.

- Lap muc tiéu chat luvgng, ké hoach chat lwgng hang nam,
hang quy, hang thang.

- T6 chtrc hoat déng c6 hiéu qua cong tac thanh tra, kiém
soat, kiém tra chat lwgng san pham, hang hoa.

63. Phong Nghién ctru khoa hoc. Phong nay gilr vai tro rat
quan trong ddi voi sw phat trién cla cong ty. Doanh nghiép
nao luén cha y t6i mat hoat dong nay sé thu duoc nhiéu két
qua hon trong kinh doanh. Cd thutong xuyén nghién ciu
khoa hoc, c6 4p dung nhirng tién bd khoe hoc - ky thuat vao
san xudt, kinh doanh dé tao ra san pham méi thi méi ¢ thé
di trwde thién ha duwoc. Day la yéu o' rat quan trong dé cac
doanh nghiép thu lgi nhuan siéu ngach.

Nhiém vu clia phong nay la:

- Nghién ctu nhitng ti€én bd khoa hoc - ky thuat va kién
nghi 4p dung dé cai tién, nang cao chét lvong san pham, tao
ra san pham moi.

- Bién soan cac tiéu chuén, diéu kién ky thuat cho cac d6i
twong ma cong ty kinh doanh.

- Nghién cttu, té chirc lao dong mot cach khoa hoc, hop ly
va c6 hiéu qua.
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- Nghién ctu, pho bién cac sang kién, kinh nghiém san
xudt, kinh doanh trong céng ty nhdm muc dich nang cao chat
lvgng.

- Nghién clru chuong trinh dao tao, bdi dudng va to chiic
thue hién.

bd. Phong Thiét ké&. Thiét ké la giai doan rat quan trong
cla quéa trinh san xuét, kinh doanh. Thiét ké, dat co s& cho
s tiép tuc quéa trinh mot cach co chat luong.

Nhiém vy clia phong nay la:

- Nghién ctru k§ nang cling cac yéu cau vé chat lvong clia
nguoi tiéu dung va thé hién day da yéu cau doé clia ngudi tiéu
duing 1én ban thiét ké.

- Thiét ké san pham méi.

- Huéng dan ché tao thir. thir nghiém.

- BO sung, hoan thién cac thiit ké cho phl hop véi yéu cau
vé chét lvgng clia ngudi tiéu dung.

- Soat xét, loai bd thiét ké san pham 16i thoi.
65. Phong San xuat. San xudt ciing la giai doan rat quan

trong dé tao nén gia tri sir dung va gia tri tiéu ding cua san
pham.

Nhiém vu clia phong nay la:
- Lap quy trinh san xuat san pham.
- Bién soan céc tiéu chuén va diéu kién ky thuat cho san

pham.
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- Chuén bi day du va tot cac diéu kién san xuat.

- T8 chirc phong ngtra tot, t6 chirc kiém tra c6 hiéu qua.

- Lap ké hoach thay thé, d6i moi cdng nghé.

06. Phong Tai chinh - Kétoan.

- Xéac dinh cac ngudn von, hach toan cac chi phi, gia thanh,
gia ban.

- Tinh toan diém hoa vén, doanh thu va lgi nhuan.

- Phan tich hoat dong kinh té clia cong ty.

67. Phong Kinh doanh.

- Soan thao cac ké hoach chat lwgng cla cong ty.

- Lap ké hoach céc giai doan quan ly chat lwvgng.

- Lua chon nguoi cung ’ng dam bao théa méan nhirng yéu
cau clia cong ty.

- T6 chirc cung trng nguyén vat liéu, may méc thiét bi dung
cu dang ldc.

+ LAp ké hoach tiéu thu san phdm, k& hoach phat trién thi
truong va té chirc hé thdng tiéu thu hang hoa.

+ Lap ké hoach san xuét, ké hoach ddi mdi cong nghé.

+ Lap ké& hoach san phdm moi.

+ LA&p ké hoach kiém soat, phong ngtra, ki€ém tra v.v...

Nhiém vu clla cac phan hé can dugc phan céng ré rang
nhwng trong quéa trinh thuc hién cac muc tiéu cta hé thong,
cac phan hé phai phéi hgp chat ché dudi sy chi dao clla Giam
ddc hodc Tong giam dbc dé cho qua trinh khong bi gian doan,
khong gay ra nhirng lang phi.



TOM TAT CHUONG 5

Hé Lhono quan ly chat iwgng ia to chirc, la cong ca, la
phuone tién de thuc hién rcuc tiéu va cac chirc ndng quan ly
chat lwgns. C4 thé phan loai hé théng quan Iv chit huong
theo nhiéu néu chi thac nhau nhw ndi dung, chu ky séng clia
san phdm va cap cuan ly.

Mot hé théne g-udn iv chat lvgns phai dam bao dugc cac
yéu cau chung, yéu cau vé hé thdng van ban. va rtam bdo
duoc 4 chirc nang co ban: (1) thiét ké va phai trién; (2) thuc
hién; (3) tham dinh: va (4) duy tri. T6 chikc tét hé thong gjiar
ly chat lwgng sé ¢6 V r.ehia va tac dune trén rat nhiéu mét
clia qua rrinh Vinh doanh dac biét la tac dung' dam bao sac
pham va dich vu thoa man cac véu cau cla khach hang

V6i nhigu wu diém, hé thong quan ly chat lwgng 1SO 9000
la LAm eidv thcng hanh @ doanh ngbiéD di vao thi trwdce
thé gi¢i va dugc 4D dune ron? réi é cac doanh nehiép. Sau
Ian stia ddi thir hai. n6i dune clia ptién ban méi duoc rét gon
va chia 1am 5 phan rhirhEE(ll cac yéu cau rnnrg- (2) tréch
nhiém cua lanh dao: (3) quan 1Y ngudn luc: (4) tao san phan-
va (5> do luvdne. phan rich va cai tién.

\ 6i muc tiéu la dat duwgc cha: lugng théa man dugc nhu
cau cla khach hang mot cach nét kiém nhat TQM gom cd 4
ddc diem cal yéu la: Qd chéat lvong la sé 1; (2> dinh huéng
vao ngudi néu duriET. 73) dam béo tiiong rin va kiém soat qui
trinh théng ké: va (4) coi trong véu td con nguoi. De thuc
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hién muc tiéu d6, hé théng nay tuan tha hai nguyén tic la
théa man moi yéu cau cla khach hang va lién tuc cai tién
chat lvong bang cach &p dung vong tron Deming.

Néu gan quan ly nha nudc vé chat lwgng vi quan ly cla
cac ca nhan thi hé théng quan ly chat lwgng bao gom 3 cép:
(1) co quan quan ly nha nuéc; (2) co quan quan ly nganh; va
(3) b0 phan quan ly cda doanh nghiép. Trong dé quan ly chat
lvong clia doanh nghiép ton tai nh mat hé thdng gom nhiéu
b6 phan lién quan rat chat ché véi nhau. Muén cho hé thong
quan ly chat lwgng phat huy hiéu qua thi tat ca cac bd phan
phai dugc lién két chat ché vdi nhau cung hwéng vao muc
dich chung clia cong ty.

Treong Pai hoc Kinh té Qudc dan 173



GT QUAN LY CHAT LUONG TRONG CAC T8 CHUC

Chuong 6

TIEU CHUAN KOA VA PO LUONG CHAT LUONG

Dé hoat dong san xudt - kinh doanh ctia doanh nghiép
mang lai hiéu qua cao thi cac doanh nghiép can thiét 1ap va
trién khai thuc hién hé théng tiéu chudn va dadm bao cho san
pham, dich vu va céc cong viéc dwoc duy tri va thic hién theo
ding céc tiéu chudn quy dinh do. Bay chinh la cong tac tiéu
chuan hoa. Voi tac dung clla minh, tiéu chuén hoa va do
luong chat lwong try thanh ndi dung va ddi héi bt budc
trong quan ly chat lugng cla cac doanh nghiép. Trong
chuong nay van dé tiéu chuan hod va do luong chat lugng
dugc &' cap thdong qua cac ndi dung sau:

(1) Tiéu chuén hoé va vai tro cta tiéu chuin hoa.

(2) Cac loai tiéu chudn va cép tiéu chuén.

(3) Po lwdng va vai tro clia do luvdng chat lwong.

(4) Hé thdng do luong.

(5) PBo lwdng kha nang van hanh clia hé thong.

1. Tiéu chudn hod va vai tro cua tiéu chudn hoéa

1.1. Ban chat cua tiéu chuan hoa

Tiéu chudn hoa 1a mot hoat ddng nham cung cdp nhiing
gidi phap duoc sir dung I3p di 13p lai cho nhitng hoat ddng
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khoa hoc - k§ thuat va kinh té dé dat dwoc mirc do nén nép
toi. vu trong diéu kién hién c6. Trong cac hoat dong thuc t€,
khi phuwong ph&p hoat dong c6 hiéu qua ching sé dugc ghi
lai, cu thé hoa thanh mot tap hop cac nguyén ly, quy dinh va
quy tic. Céc hoat dong s& thirc hién theo nhitng nguyén ly
nay. Céac nguyén ly chi rd cac cong viéc dugc Iap lai va dugc
thuc hién theo mot trinh tw nhat dinh. Cac nguyén ly, quy
tic, quy dinh d'i véi cac hoat dong, san pham, dich vu duoc
trinh bay dugi dang mot van ban ky thuat, theo mot thé thic
nhat dinh do mét co quan ¢é di kha néng va thdm quyén xay.
dung, ban hanh va bat budc hodc khuyén khich, ap dung goi
tiéu chuén. Tiéu chudn dugc xay dwng dwa trén nhitng két
qua da qua va su chon loc nhitng cai t6t nhat trong thuc tién
nham dam bao duy tri duwoc cac két qua va hoat dong do dang
nhw nhitng lan truwoc da xay ra. Sy ra doi clia tiéu chuédn la
mdt tAt yéu nham hop ly hoa cac hoat dong do n6 quy dinh vé
cac day kich c¢& san pham, dinh mic va nguyén vat liéu, lao
dong, quy dinh, quy trinh, quy pham, théng s6 k¥ thuat, tha
tuc thong nhat.

Tiéu chuén hoa chinh Ia qué trinh xay dwng, cong bé va té
chirc trién khai thuc hién hé thong céc tiéu chuin da dé ra.
Nhu vay, tiéu chudn hoa nham duy tri nguyén trang nhirng
dac tinh, nhitng chi tiéu da dat dugc. Khi hoat dong cua
doanh nghiép dat dwoc mat muc tiéu cu thé, thi céng viéc sé
duoc duy tri v6i cing phuwong phap va diéu kién dé dé dat
duoc cung két qua nhw nhitng lan trude. Tiéu chudn hoa
khéng chi dam bao cho san phdm, dich vu ma con ca céc cong
viéc duoc duy tri thic hién theo ding tiéu chudn quy dinh.
Nh& ¢é tiéu chudn hoa gilp cho hoat dong quan ly ti thiéu
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hoa nhitng sai léch khoi tiéu chuin, dam bao sw 13p lai clia
cac hoat dong va két qua thu dugc.

1.2. B6i trong va muc dich cla tiéu chuén hoa

Hoat ddng san xuét « kinh doanh dién ra trong rat nhiéu
Iinh vye va thuwong la mot qué trinh 13p lai dua trén nhitng
kinh nghiém va co s& khoa hoc, do do6 c6 rat nhiéu loai tiéu
chuén khéc nhau nhw tiéu chuin vé san pham, ky thuat, cic
chi tiét bd phan, quy trinh, thl tuc, hoat dong va cac diéu
kién. Bai twong cla tiéu chuin hoa rat rong bao gbm tat ca
cac ngudn lyc vat chat, cac phuong phap, qua trinh va san
pham hodc dich vu san xuét ra trong moi Iinh virc hoat dong
cua doi séng kinh té - xa hoi. Cu thé doi twong clia tiéu chuin
hoa la:

- May moc thiét bi, dung cu, cac chi tiét bd phan clia may.

- Céc phuong tién ky thuat.

- Nguyén nhién vat liéu.

- Cac nguyeén tac, phuong phap, thi tuc va cac van dé vé to
chirc quén ly.

- QU4 trinh hoat dong.

- Thuat ngtt, ky hiéu.

- bon vi do lwong.

- Tai liéu thiét ké, cong nghé.

Tiéu chuin hod mang trong minh nhitng yéu t8' tién tién

clia khoa hoc - k¥ thuat va dac két kinh nghiém tét nhat cla
thuc tién. Hé théng tiéu chudn la két qua tir cac hoat dong
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khao sat, nghién ctru khoa hoc vé cac quy luat, nguyén ly
hoat dong va cac ghi chép, phan tich nhirng két qua t6t nhat
trong thuc tién. Cong tac tiéu chudn hoa xuét phat tir thuc
tién nhuwng khong phai chi 1a sw 13p lai mdt cach may mdc
ma nd ludn ndm bat nhitng thanh twu khoa hoc hign dai dé
dé ra cac giai phap c6 hiéu qua hon, tiét kiém hon. Nho do6 hé
thdng tiéu chudn la cén c khoa hoc va thuc té dam bao cho
cac hoat dong dat két qua t6i wu. Hoat dong tiéu chuin hoa
dién ra 6 tat ca moi nganh, moi cip va moi loai hinh t8 chc,
dac biét la trong Iinh vuc san xuét - kinh doanh.

Tiéu chudn hod nham thuc hién nhitng muc tiéu cu thé
sau:

- Thac déy tién dd k§ thuat, nang cao hiéu qua san xuat -
kinh doanh va nang sudt lao dong.

- On dinh, duy tri chat lwgng san pham, dich vu va cong
Viéc.
- Tao co s& cho hoat dong danh gia, cai tién.

- Str dung hop ly, tiét kiém cac ngudn lyc trong san xuat
kinh doanh.

- Bam bao an toan lao ddng, strc khoé clia con nguodi va
tuan tha nhirng quy dinh clia x& hoi.

- M4 réng phét trién hop tac trong kinh doanh, thuong
mai, khoa hoc van hoa...

1.3. Chlrc ndng cla tiéu chudn hoa
Tiéu chuén hoa thic hién nhiéu chirc nang khac nhau. D6
la:
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Chlrc nang dam bao chat lvong. Day la chirc ndang quan
trong nhat cla tiéu chudn hod. Tiéu chuan hoa luén luén la
mét trong nhirng phuong thirc tét nhat cho duy tri va 6n dinh
chat lvgng clia cac doanh nghiép. Nh& ¢6 nhirng hoat dong toi
wu duoc 18p lai mot cach théng nhét va 6n dinh theo hé théng
tiéu chudn da dé ra nhv viéc tuan tha cac quy trinh, quy
pham, thd tuc va phuong phap van hanh may moéc thiét hi,
viéc ddm bao didng cac dinh mrc & nguyén vat liéu va cac
diéu kién san xuét - kinh doanh ma san pham, dich vu san
XUat ra dap ng duoc nhirtng yéu ciu da dé ra. Bam bao va
duy tri chat lwgng san pham 6n dinh theo dling tiéu chuén
quy dinh lam tdng sy tin nhiém cda khach hang déi voi
doanh nghiép. Mot doanh nghiép thuwc hién t6t cong tac tiéu
chudn hoda tao cho khach hang tin twdng vao kha nang 6n
dinh cta hé thong san xudt c6 thé tao ra nhitng san pham,
dich vu c6 chat lvgng cao va dong nhat & moi thoi diém.

Chtrc nang tiét kiém. Tiéu chuin hoa duwoc xay duwng dua
trén nhirng thanh twu cta khoa hoc - ky thuat tién tién va
nhitng kinh nghiém t6t nhat dic rat tir thuc tién hoat dong.
Nhirng hoat dong thira, khéng tao ra gia tri gia tang, nhirng
lang phi trong qua trinh san xuét - kinh doanh dugc loai bd.
Tiéu chuén chi gilt lai nhitng hoat dong t6i wu nhat, tiét kiém
nhat. Tiéu chudn hod nham t6i wu hoa viéc sir dung cac
ngudn luc va théa man toi wvu nhu cau cha khach hang béang
nhirng san pham ddng tiéu chudn da thiét ké xuat phat ti
nhu cau cta ho. Do d9, tiéu chuén la co s0 khoa hoc va thuc
tién cho xac dinh mot cach hop ly, tiét kiém va st dung co
hiéu gua nhat cac ngudn luc trong viéc tao ra va cung cap
san pham cho x4 hoi. Hé théng tiéu chudn con la co s& dé
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theo d6i danh gia nhirng lang phi do sy dao dong khai tiéu
chuén gay ra.

Chtc ndng théng nhéat va 1ap 1an. Tiéu chudn hoa dwa moi
hoat dong vao nén nép theo nhi*ng nguyén ly, yéu cau chung
thdng nhéat, giai quyét tinh trang tw do, tuy tién, hdn don
trong san xudt kinh doanh va cac Iinh vic khac. B6 la co s6
tao ra sy théng nhat hoa trong hoat dong ctia moi t6 chikc.
Théng nhat hoa la mot trong nhi*tng biéu hién dau tién clha
tiéu chuan hod. Théng nhat hoa la quy dinh mot cach hop ly
s6 lwong cac d6i twong ¢ cling chirc nang bang cach tao nén
nhitng doi twogng mdi, giam bét hay thay doéi cac ddi twong
hién c6. Thong nhat hoa sé gidm dugc tinh da dang khéng
hop ly dén mdc hop ly gop phan gidm nhe va rat ngn khoi
lugng, thoi gian cong tac thiét ké, ché tao, gidm bét cac cong
thitc ché tao san pham, nang cao trinh do chuyén mén ho4,
tw dong hod, nho d6 tang nang suét lao ddng. Tiéu chuin hoa
duoc thwe hién thong qua thong nhat hoa va nguoc lai tiéu
chuén hoa tao ra sw théng nhat hoa gitra cac bd phan, chi tiét
hodc cac d6i twegng do nhiéu bd phan, t6 chirc, doanh nghiép
khac nhau thuc hién. Nho san xudt nhitng chi tiét bd phan
theo diing kich ¢d, vira giam b6t duoc s6’lwgng cac loai chi tiét
bd phan vira tao didu kién dé cac chi tiét, bd phan cé thé 1ap
1an trén cac san pham duoc cung cdp tir cac nha san xuét
khéc nhau.

L&p 1an la thay thé cac chi tiét hay bd phan dbéng dang
gitra cac san phdm khac nhau. Nh& thong nhat hoa cac chi
tiét, bd phan cda nhitng sdn pham clng loai c6 thé 1ap 1an
thay thé& nhau. Tinh I&p 1an da tao ra mot sy linh hoat mém
déo hon trong cac hoat dong stra chira, ti€t kiém chi phi va
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nang cao nang suat. Tinh I&p 14n va théng nhat hoa da tao ra
kha nang phat trién hop tac va chuyén mén hoa nham khong
nglrng nang cao nang sudt trong cac doanh nghiép.

Su phat trién cao hon duwa trén théng nhat hoa va Iap 1an
14 t& hop hoa. D6 la qua trinh nghién cttu dwa ra nhitng cich
phdi hgp khac nhau gilra cac phan tt c6 két cau théng nhét
hoa va tiéu chudn hoa dé tao ra nhitng két cdu méi nhdm
théa man cac nhu cdu khac nhau v& san pham va dich wu.
Trong cdu tao clla may moéc, thiét bi, nguoi ta phan chia
thanh nhitng don vi 18p két cdu 1ap rap doc 1ap goi 1a td hop.
Mbi t6 hop nay co nhitng chic nang riéng va khi 1&p rép
nhitng t6 hop nay vao san phdm co ban sé tao nhirng san
pham méi ¢6 chirc nang tac dung méi. T6 hep hoa cd ich loi
rat 16n trong viéc giam thoi gian va chi phi thiét ké, ché tao,
da dang hoa san phdm va tao ra tinh linh hoat ctia hé thdng
san xuat.

Chtrc ndng dao tao, gido duc. Nho tiéu chudn hoa va théng
gua cac tiéu chudn ma can bb quan Iy va nguoi lao ddng hiéu
biét thém va nhan thirc day du hon W' chat lvgng clia hang
hoa dich vu; tao ra cach dung cac thuat ngi, cac dung cu do
lwdng va don vi do lwdng, cac nguyén tac va nguyén Iy hoat
déng. Nguoi lao dong nhan biét dugc thuc chat va tam quan
trong cla tiéu chudn hoé théng qua tim hiéu, nam bét va
thyc hién hé théng tiéu chudn. Tiéu chudn hoa doi hoi nguoi
lao dong phai khéng nglrng hoc hdi nang cao trinh d6 hiéu
biét cila minh vé hé théng tiéu chuén hién hanh va kha nang
(rng dung ching. Bong thoi, cling huan luyén budc ngudi lao
dong hinh thanh théi quen hoat déng cé co s& va can clv khoa
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hoc, thwe tién mdt cach cu thé théng qua tuan tha hé théng
tiéu chuan trong doanh nghiép.

Chirc nang hanh chinh va phép ly. Trong doanh nghiép,
hé théng tiéu chudn duoc van ban hoda |a co s6 thé ché bat
budc moi nguoi phai tuan theo va thuwc hién. Quan ly va thuc
hién theo tiéu chuén la nguyén tic mang tinh quy dinh hanh
chinh phai tuan thi. Moi danh gia, theo doi va ché do thuong
phat, khuyén khich déu dua trén viéc chap hanh va thuc
hién céc nguyén tic, tiéu chuén da ban hanh.

& pham vi quéc gia, cac tieu chudn bat budc do nha nuéc
ban hanh nhdm dam bao stc khog, an toan vé sinh moi
trudng va nhirng lgi ich qudc gia la nhitng quy dinh c6 tinh
phéap ly budc cac doanh nghiép phai tuan tha, néu vi pham sé
bi xtr theo luat phap. Vi vay, tiéu chuin hoa co6 chirc nang
hanh chinh va phap ly quan trong trong viéc buéc moi nguoi
tuan theo nham thuc hién nhirng muc tiéu ctia doanh nghiép
hodc xa hoi da dat ra.

1.4. Vai tro cla tiéu chudn hoa

Hiéu qua cla san xudt - kinh doanh trong doanh nghiép
phu thudc rat 16n vao viéc thiét 1ap va trién khai thuc hién
hé thong tiéu chudn. Tiéu chuin hoa dem lai lgi ich rat Ion
cho cac doanh nghiép, cho nha nuw6c va cac déi twong lién
guan khac. Nhitng lgi ich cu thé cla tiéu chudn hoa bao gom:

Duy tri hoat déng 6n dinh, dam bao thwc hién 13p lai duwoc
nhitng két qua trong nhirng chu ky san xuat trwdc. Khi san
pham On dinh, phuong phéap san xudt phi hop, san phdm san
xudt ra dap &ng nhu cau khach hang chang can dwoc duy tri
trong mét khoang thoi gian nhat dinh. Sy 6n dinh vé chat
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lwong la Gy S8 cho duy tri thi trudng, dam bao uy tin va tao
diéu kién cho doanh nghiép dirng virng trén thi treong. Nho
tiéu chudn héa da tao duoc sw 6n dinh tuong déi va hop Iy,
phat huy nhirng thanh qua da da duoc, phat trién san xuat,
on dinh viéc lam va thu nhap cho nguai lao dong.

Tiéu chuén hoa la co so dé tiét kiém chi phi san xuat -
kinh doanh. Mot trong nhirng yéu cau cla san xudt la tiét
kiém dugc chi phi san xudt bao gébm chi phi nguyén vat liéu,
may moc thiét bi va lao dong. Thuwéc do co ban la gidm chi
dung nguyén vat liéu trén 1 don vi san pham hoéc ting gia
tri gia tang trén mot dong vén hay cach khéac la tang nang
suat. Tang nang suat cha yéu dua trén van dung, phat huy
nhitng quy luat khoa hoc va nhitng nguyén tic trong qua
trinh san xudt. Tiéu chudn hoa dwa trén nhitng quy lut
khoa hoc va kinh nghiém t8t nhat trong thuc tién. Hoat dong
san xudt - kinh doanh cé hiéu qud xac dinh béi st dung
nhi*ng quy luat nay nhu thé nao dé dat dwoc muc tiéu. Cac
tiéu chudn k¥ thuat la phuvong phap tot nhat, cé hiéu qua
nhat giam chi phi sdn xuét. Nhirng sai léch so véi tiéu chuén
dé ra s& dan dén giam hiéu qua st dung cac ngudn luc hoic
giam chat lwong.

Tiéu chudn hoa tao ra sw tién lgi va giao lwu rong réi clia
hang hoa va dich vu trén thi trvong. Viéc hinh thanh va cling
¢0 hé thdng tiéu chudn dem lai lgi ich rat Ién. Hang loat cic
thuoc do dugc dua ra. N6 sé rat tién lgi khi mot hé thong tiéu
chuén dvoc dung thong nhat trén ca thé gidi. Vi vay, rat
nhiéu don vi nhi mét, von, ampe... da tré thanh nhirng don
vi chuan do lvong trén thé gigi. Cac tiéu chuan duoc dit ra
nham dam bao su tién lgi va an toan. Chang duoc sir dung
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nhuv nhi*rng tiéu chudn quoc gia, tiéu chuan nganh, hoac tiéu
chuén doanh nghiép. Nho cé hé thdng tiéu chuén, san pham
dwoc trao d6i, danh gia dé dang, khac phuc dvec nhitng tré
ngai v& mat ngdn nglr hodc k§ thuat. Tiéu chudn hoa trén co
s0 thong nhét hoa, t6 hop hoa, ting tinh 18p 1an gop phan
nang cao trinh do chuyén moén hoa va hiép tac hoa gitra cac
doanh nghiép.

Mot trong nhitng lgi ich 16n nhat cha tiéu chuin hoa la
gép phan phat trién chuyén mon hod san xudt san pham
hang loat khoi luvgng 16n, gidm chi phi san xuat san pham
dong thoi cling la co sd cho hiép tac hoa va lién két sdn xudt
gitta cac doanh nghiép. Thong qua tinh théng nhat hoa va
13p 1an vé san pham chi tiét bd phan hodc cac quy trinh san
Xuat gilp cac doanh nghiép di sau vao chuyén san xudt
nhttng bé phan chi tiét nhat dinh hodc chuyén giao céc
phwong phéap, quy trinh mét cach c6 hiéu qua. Tiéu chuén
hod ap dung rat c6 hiéu qua trong phan cong lao dong.
Chéng han, nhu cac budc cong viéc trong qué trinh san xuét
khi dwvoc thwc hién theo tiéu chudn thiét ké, nhirng tiéu
chuan két qua hoat dong sé dugc duy tri cho tirng ngudi san
Xuat.

Tiéu chuén con gop phan tiét kiém thoi gian gitp cho quéa
trinh suy nghi hanh dong va théng tin lién lac nhanh hon;
giam nhe va rit ngan thoi gian thiét ké, kiém tra, thoi gian
san xudt va chuin bi sadn xudt; giam nhe khdi lvong cong
viéc. Cac cobng thirc dung trong toan hoc, vat ly, va nhirng
khoa hoc khac 1a mot kiéu tiéu chudn. Nho sir dung cac cong
thirc c6 thé giai quyét nhiéu van dé vé s bién déng mot cach
nhanh choéng va tién lgi. Khi str dung cac bd phan tiéu chuén
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@tinh tin cay thi khéng can hoat dong kiém tra, kiém soat.
N6 cho phép san xuét san pham tin cay hon.

Tiéu chudn hoa tré thanh mdt ndi dung va doi héi bat budc
trong quan ly chat lvgng cla cac doanh nghiép. Trong cac hé
thong quan ly chat lwgng hién dai nhw quan ly chat luong
toan dién thi tiéu chudn hoa la mét trong cac ndi dung quan
trong nhat dam bao cho doanh nghiép dat duwoc chéat lvgng 6n
dinh nhu mong mudn.

Mac dl tiéu chudn hoa rat quan rong nhwng mét s6 doanh
nghiép van chwa nhan thirc duoc tm quan trong dé trong
thuc t6. DE hoat dong tiéu chuidn hod mdt cach cd hiéu qua
doi hdi ton kém thoi gian va ngudn luc tai chinh. Hé thong
tiéu chuén dugc 1ap cho tuong lai va két qua ciing chi thé
hién rd sau mot thoi gian trién khai 4p dung hé thdng tiéu
chudn mét cach dong bg, 6n dinh. Trong thuc té, cac can bd
quan Iy thuong phai déi mit voi nhitng van dé trudc mét,
hang ngay va tap trung nd luc vao giai quyét ching ma it
guan tdm dén xay dwng va hoan thién hé thong tiéu chuén.
Mo6i doanh nghiép can nhan thic ré duge nhiém vu rat quan
trong cdia nha quan ly 1a xac lap tiéu chudn va diéu chinh
tiéu chuén va dam bao rang tiéu chudn duoc tuan tha, khéng
nglrng xem xét danh gia tiéu chuan.

1.5. Nhirng yéu cau trong tiéu chuén hoa

Mac du tiéu chuédn héa c6 tac dung rat 16n dén nang cao
hiéu qua hoat dong s&n xuét - kinh doanh va la co sé cho viéc
danh gia nhirng tién bd dat duwgc trong mdi doanh nghiép

nhuwng dé hoat dong tiéu chuin hoa cé hiéu qua can tuan thu
nhitng yéu cau nhat dinh:
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Hé théng tiéu chuan phai dugc vin ban hoa: Tiéu chuin
chi c6 tac dung thuwe sy khi chdng duoc ghi bang van ban.
Van ban tiéu chuan 1a co s& dé quan ly va la can cr dé danh
gid két qua dat dugc trong viéc duy tri va cai ti€én chat lvgng.
Tiéu chudn van ban hoa xac dinh su tién b, tao 1ap thurc tién
hoat dong, cho phép quan ly kiém soat bat ky sw thay doi can
thiét nao va tich luy nhitng hoat dong cai tién da thuc hién.
Tiéu chudn khéng dugc van ban hoa sé mat hét tinh hiéu luc
va trd nén vo nghfa. Van ban tiéu chuén la mét cong cu quan
trong khong thé thiéu trong quan ly va hoan thién chéat
lvong hoat dong clia doanh nghiép.

Gac tiéu chuén duoc xay dwng va trién khai &p dung trong
mét giai doan nhéat dinh trong khi méi trwdng va nhirng diéu
kién san xudt - kinh doanh thuong xuyén thay d6i. Hé théng
céc tiéu chudn co6 thé la t6t nhat trong mot giai doan nay
nhwng trong giai doan khac né khéng con t6i wu nita do cac
yéu t6 cla mdi truong va ban than chl thé ap dung tiéu
chuén khong nglrng thay d6i. Sw thay déi diéu kién st dung
va cla cac yéu to' sdn xuat nhuw sv tich luy kinh nghiém va
hoc hédi ctla cong nhan, sw xuat hién cla nguyén vat liéu mdi
hay su thay do6i ciia may moc thiét bi, cong nghé sé lam cho
hé thong tiéu chudn thuong xuyén trd nén lac hau. Do dd,
khi phrong phéap thay déi hodc 4p dung phuong phép tién bd
hon thi hé thong tiéu chuan can dwoc d6i méi kip thoi, bd
sung hodc thay thé kip thoi bang nhitng tiéu chudn khac. Su
xudt hién ctia yéu t6 mai trong mdi truong kinh doanh dét ra
nhitng doi hoi moi cho thic hién céng viéc co hiéu qua cao
nhat. Nhiém vu hoan thién cai ti€én can dwgc nhdn manh nhw
nhi*tng céng cu tich cwc dé dap ng dwoc nhitng doi héi méi.
Hoan thién hé théng tiéu chudn chinh la xac dinh chi tiéu
trén mic hién tai va thuc hién dé dat muc tiéu d6. Cac hoat
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dong cda doanh nghiép sé tré nén hiéu qua hon néu cac tiéu
chuén duoc cai tién mot cach ¢6 hé théng khong nglrng hoan
thién phuong phap. Khi diéu kién moéi dugc tao ra, nhu la két
qua clia qua trinh hoan thién, no lai duoc tiéu chudn hoa &
duy tri hoat dong theo tiéu chudn méi. Trang thai méi dugc
duy tri 6 mdt mirc cao hon nho co tiéu chuén duwoc hoan thién
né van khéng phai la trang thai tinh. Qua trinh nay lién tuc
dién ra nham duwa doanh nghiép khéng ngirng déi méi thich
(rng voéi s thay dbi cia méi trueong va diéu kién.

Dam bao tinh dong bd trong tiéu chuan hod. Tiéu chuén
hoa chi c6 hiéu qua va phat huy tac dung tich cuc néu nd
dam bdo tinh dbdng bd. Tiéu chudn hoa déng bd thé hién trong
gua trinh xay duwng t6 chirc trién khai va hoan thién cling
nhu gitra cac loai tiéu chuén.

Dam béao dao tao, gido duc nang cao nhan thic va su hiéu
biét clla nguoi lao dong vé tiéu chudn hod. Hé théng tiéu
chuén chi dugc chdp hanh nghiém tdc khi moi nguoi hiéu
biét day du y nghia tac dung, thwc chat va nhirng véu cau
clia tiéu chuan hoa. Pe tao co' si cho s nhan thirc dé va nang
cao y thirc trach nhiém tu giac chdp hanh céc tiéu chuin da
ban hanh thi dao tao, bdi dwdng va gido duc la nhitng hoat
dong khong thé thiéu duoc. Cac doanh nghiép phai co chuong
trinh dao tao, huén luyén va gido duc thich hgp cho moi
nhan vién tir cdn bd quan ly dén nguoi lao dong nhitng ndi
dung co ban cua tiéu chuén hoa.

2. Cac loai tiéu chuédn va cép tiéu chuéan

2.1. Céac loai tiéu chuén

K&t qua cla tiéu chuédn hoa Ia hinh thanh va trién khai
thwc hién hé théng tiéu chudn di xay dung. Hé théng tiéu
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chudn duoc xay dwng cho tat ca moi Iinh viee, moi doi tuong
va moi pham vi hoat doéng. Vi vay, c6 rat nhiéu loai tiéu
chuén khac nhau. Hé thong tiéu chuén dwoc phan chia thanh
cac loai sau:

1) Tiéu chudn vé quy cach quy dinh cac day théng s6, kich
thwéc san pham, chi tiét, bd phan, nguyén vat liéu. Loai tiéu
chuén nay lai dugc phan thanh:

+ Tiéu chun vé thong s0, kich thwdc co ban clia dbi tuong.
Can ct vao cac dac trieng van hanh hodc st dung co ban clia
doi tuong, nguoi ta quy dinh cac day thong s6, kich thuéc co
ban cla san pham, chi tiét, bd phan, nguyén vat liéu... trén
co s¢ do 1ap nén cac kiéu loai, dang cu thé cho tirng d6i tuong
trén.

+ Tiéu chuén vé kiéu loai.

+ Tiéu chuan vé dang quy dinh hinh dang hinh hoc va
kich thwdc ctia doi twgng.

+ Tiéu chuén vé nhan méc.

Tiéu chudn vé két cdu quy dinh nhitng kiéu két ciu va
nhiing kich thudc co ban cho céc d6i twong nham théng nhét
hoé va dam bao tinh 18p 1an.

2) Tiéu chudn vé yéu cau ky thuat. D6 la nhitng tiéu
chudn quy dinh nhitng yéu cau co ban doi véi cac tinh nang
st dung, van hanh ctia san phdm nham quy dinh mic chéat
lvgng clia sdn pham, va cac yéu cau ddi véi nguyén liéu ché
tao san pham.

3) Tiéu chuan vé phuwong phéap thtr. Loai tiéu chudn nay
guv dinh phwong phap xac dinh cac dac treng st dung cla
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san phdm nhdm dam bao sy danh gia thdng nhéat va chinh
xac san pham qua cac dac trung ctia nd. Cac phuong phap
thir can tiéu chudn hoa la cac phuwong phap thir ¢d lién quan
dén cac chi tiéu chat lugng duwoc quy dinh trong céc tiéu
chuén yéu cau k¥ thuat hay cac van ban phap ché k¥ thuat.
Nhirng tiéu chudn nay gom cd:

+ Nguyén téc va ndi dung phuong phéap thir.

+ Phuwong tién va diéu kién thir.

+ Chuén bi thtr.

+ Tién hanh tha.

+ Phuong phap tinh toan.

+ banh gia tinh toan.

+ Bién ban thtr nghiém.

4) Tiéu chudn vé bao goi, ghi nhan, van chuvén va bao
quan. Pay la nhirng tiéu chuin quy dinh vé cach ghi va ndi
dung ghi nhdn mac, cach bao goi, vat liéu bao goéi, cdu tao
bao g6i, yéu cau V&' van chuyén, bao quan, thdi han bao
quan...

5) Tiéu chuén v& nguyén tic va thi tuc. Loai tiéu chudn
nay quy dinh nhitng nguyén tc, phuong phap, thl tuc;
nhitng yéu cau can thiét vé kinh t€, k§ thuat nham dam bao
cho cac qué trinh hoat dong duoc thdong nhat, hop ly, dem lai
hiéu qua cao. Cac loai tiéu chuan chl yéu trong nhom nay la
tiéu chuén vé&' quy pham, quy tc, quy trinh hoat dong; co cau
t6 chic, trach nhiém cua tirng bo phan...
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6) Tiéu chudn vé nhirng van dé khoa hoc - k§ thuat chung
nhuv cac thuat nglr khoa hoc, don vi do luvong, ky hiéu, ma
hiéu san pham, hé théng ho so, tai liéu...

2.2. Cép tiéu chuén

Tiéu chudn hoa la mét trong nhi*tng hoat ddng co ban
trong quan ly chat lwgng clda cac doanh nghiép va cac co
quan quan ly nha nudc vé chat lwgng. Hé théng tiéu chudn
chat lwgng chia theo cac cap quan ly bao gébm:

- Tiéu chuén qudc té;

- Tiéu chuén qué'c gia;

- Tiéu chuédn nganh va vling;
- Tiéu chuén cla co sb.

Viéc phan cép tiéu chudn nham muc dich chi yéu dé biét
duoc co quan ban hanh va quan ly cap tiéu chuan dé chi
tuyét doi khong coy nghta danh gia mirc do cao thap cula tiéu
chuén cac cap. Trong pham vi quéc gia gira tiéu chuén cltia
doanh nghiép va tiéu chuin cta nha nudc va cac cip c6 moi
guan hé chat ché véi nhau. Nha nuéc quan ly chat lugng
théng qua ban hanh va ap dung hé théng tiéu chudn chat
lugng hang hoa va dich vu. Tiéu chun la van ban ky thuat
quy dinh quy céch, chi tiéu, yéu cau ky thuat, phvong phap
thir, yéu cau vé& bao gdi, ghi nhan, van chuyén, bao quan
hang hoa va cac van dé cé lién quan dén chéat lugng hang
hoa. & nudc ta, tiéu chudn do Nha nwéc ban hanh goi tat I1a
TCVN dugc xay dung trén co s& nghién ctu (rng dung cac
thanh tuu khoa hoc - k§ thuét, 4p dung kinh nghiém tién
tién va tiéu chuén qudc té phu hdp véi diéu kién kinh té - xa
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hoi Viét Nam. Hé théng TCVN gom TCVN béat budc ap dung
va TCVN tu nguyén ap dung.

V& nguyén tic, Nha nudc ban hanh va quan ly nhing tiéu
chudn TCVN bét bugc vé dam bao vé sinh, an toan, moi
truong, bao vé stic khoé va cac tiéu chuén déi véi mot so hang
hod quan trong cda nén kinh té qudc dan. Céc cd sb san xuét
- kinh doanh phai tuan thi TCVN bét budc ké tir ngay tiéu
chuén co hiéu luc.

Hé thong TCVN tw nguyén mang tinh chat dinh huwong,
hwéng dan va Nha nuéc khuyén khich cac doanh nghiép &p
dung. So voi thoi ky bao cap, nhitng nam gan day, so lugng
cac TCVN bat budc ap dung c6 xu hudng thu hep dan, tap
trung vao nhitng Iinh vic quan trong nhat nhuv bao vé stc
khoé, tinh mang, cac cong trinh quéc gia va bdo vé moi
trueong, trong khi d6 hé thong TCVN ty nguyén va tiéu chun
cla cac doanh nghiép duogc cliing ¢d va mé rong. Xu hwéng doé
thé hién co ché quan Iy mdi la tang cwong tinh chi dong,
sang tao cla cac doanh nghiép trong viéc khong ngirng phan
dau nang cao chat lugng san pham, phat trién san pham méi
va cai tién mau ma. Xu hwdng do con tao diéu kién cho cac co
guan quan ly nha nuoc &' chat lwgng tap trung vao nhirng
van dé mang tinh chién lwvgc va chinh sach dinh hwéng chat
Ivgng clia san pham hang hoa va dich vu & Viét Nam.

Tiéu chuén cua cac doanh nghiép la nhitng tiéu chuin tw
nguyén do doanh nghiép xav dwng va trién khai ap dung
trong doanh nghiép. M@ rong hé théng tiéu chuén cla céc
doanh nghiép la con duong co ban gidm chi phi, tang tinh
linh hoat va kha nang thich (rng ctda doanh nghiép trén thi
trueong, dong thoi cling tao ra tinh chl déng trong viéc xay
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dwng va t6 chirc trién khai hé théng tiéu chudn chat luvong
ngay cang tién tién hon thich &ng voi nhirng doi héi ngay
cang cao cla thi treong. Ngay nay, nguoi sdn xuat khong chi
guan tam t6i xay dwng hé thong tiéu chuén trong san xuit
ma con phai quan tdm nhiéu va déng bo toi tat ca cac tiéu
chuan clia hoat dong dich vu sau khi ban, dam béao cac chi
tiét, phu ting thay thé, ting cuong tinh 1ap 1an va théng
nhét hoa gitra cac loai chi tiét bd phan clia cAc doanh nghiép
kh&c nhau. Vi vay, cung v6i qué trinh thu hep nhitng tiéu
chudn nha nwoc bat budc la qua trinh tang cuong sw phoi
hop, théa thuan, nhat tri gitta cac co s& sdn xudt trong tiéu
chuén hoda. Tiéu chuin hoa ngay cang duoc cling ¢cd va phat
trién trén co s¢ hiéu qua hon va phuc vu t8t moi déi tugng
trong xa hdi. Nguoi tiéu dung, nha nuwéc va ban than doanh
nghiép c6 lgi ich rat 16n tir tAng cuwong hop tac thdng nhat
hoa, tiéu chuin hoa cla cac doanh nghiép. M6 rong tiéu
chuén hoa ctia cac doanh nghiép la c& so dé san xudt voi gia
thap hon, chéat lwong cao hon, an toan hon, sén c6 hon, tién
logi hon va trao d6i nhanh hon, tiét kiém thoi gian va stc luc
trong san xuat, van hanh san pham.

3. Do lvong va vai tro cliia do lwong chat lwdng
3.1. Khoa hoc do lvong

Do lwong la k§ thuat dé con nguoi tim hiéu, khao sat, trén
co s¢ do phat hién nhitng hiéu biét moi vé tw nhién, gitp con
nguoi kiém nghiém lai cac ly thuyét, dinh luat, dinh Iy trong
khoa hoc. Do lwvong lwgng hod cac tinh chéat clhia vat chat.
Trong hoat dong san xudt - kinh doanh, do lwong dugc st
dung dé xac dinh mic db chat lvgng dat dugc clia san pham,
dich vy, cac qué trinh va cac hoat dong khac. bo lvdng la mot
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n6i dung quan trong clia quan ly chat luong trong céc doanh
nghiép, 1a co s& clla moi hé thdng diéu chinh, diéu khién
trong san xuét, la cong cu dé dam bao tinh lién két, hop tic
trong san xudt - kinh doanh, dé ting nang suét lao dong va
dam béao chat lugng san pham, dich vu theo dling nhirng tiéu
chuén da dat ra.

Khoa hoc do lwong gom ba bd phan chinh la ly thuyét do,
k¥ thuat do va do lwong phap quyén.

Ly thuyét do la khoa hoc nghién clu V&' cac van dé ly
thuyét chung cta phép do nhuw don vi do, hé don vi chuén,
phuong phap do, sai sd' do, cach x&r ly két qua do céc co st 6é
dam bao tinh thong nhat va chinh xac clia phép do.

Ky thuat do la bd phan nghién cru chung vé phuwong tién
do, cac dac trung clia phwong tién do, tiéu chudn hoa cac dic
treng nay, phuwong phap va phuong tién kiém dinh phuong
tién do.

Do lwdng phap quyén nghién ctru vé té chirc, phap Iy nhw
cac diéu 1é vé to chirc, cac quy dinh va bién phap chung &
dam bao tinh thong nhat va do chinh xac cda cac phép do.

3.2. Phép do va yéu cau cta phép do

Mudn biét rd gia tri cla cac dai lugng ta phai tién hanh
cac phép do. Ban chat clia phép do la sw so sanh dai luong
can do vai mét dai luong cung loai v6i né dwoc chon lam don
vi do. Bac treng quan trong nhat cia phép do la tinh thdng
nhat va doé chinh xac. Tinh théng nhat c6 duogc la nhd don vi
do d& duwoc tiéu chuln hoa. Céc phép do thong nhat khi két
qua do dugc biéu thi theo don vi hgp phap da duoc quy dinh
théng nhat va sai s6 clla né da duoc biét (rng véi mot mic dd
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tin cdy nao do. Sai so cla phép do la sw léch gitra két qua do
va gia tri thuc clia dai lwgng duogc do. Sai s6 ¢6 thé do nhiéu
nguyén nhan gay ra, chang han nhu do sai s6'1dy mau, sai s6
cla phép do va cla phuong tién do. Phép do khdng théng
nhét thi két qua khong thé (rng dung rong rai, kho c6 co so dé
ra quyét dinh dung dan.

D06 chinh xac clda phép do dac trung cho mirc do sat sao
clia két qua do so v6i gia tri thuc clia dai lwong va dwoc danh
gi4 bang mic do xac thic va do tap trung cta két qua do. Do
xac thuc la do léch gitra gia tri thuc va gia tri trung binh cla
cac gia tri do. Do tap trung la mirc dd xép gan nhau cla céac
gia tri do thu duoc. Tuy theo muc dich si dung cu thé, méi
phép do phai dat dugc dd chinh xac can thiét nao dé du dé
phuc vu cho yéu cau thuc tién. Phép do cd gia tri thuc té khi
sai léch gitra gia tri thuc té va tiéu chuédn quy dinh trong van
ban nam trong gi¢i han cho phép. Nhitng gia tri gi6i han dé
goi la gia tri gi6i han dinh mic I6n nhat hodc nhé nhat cla
chi tiéu do. Chénh léch gilta gia tri gidi han dinh mdc 16n
nhdt va nhé nhat goi la dung sai. Néu phép do khéng dam
bao d6 chinh xac thi khong thé s dung dugc cho muc dich da
dinh, phép do tré thanh v nghta.

Do do, dé do lwong c6 thé tring dung phd bién va co hiéu
qua thi cac phép do phai ddm bao nhiing yéu cau sau day:

- Ddm bao tinh théng nhat va chinh xac & mic do can
thiét.

- Dam bao s phat trién dé dap ng nhu cau ngay cang
cao clia san xudt. Thé hién théng qua don vi do nhiéu hon,
chinh xac hon, nhanh hon, pham vi rong hon.
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e Chi phi cho do luong phai thdp hon so voéi loi ich cla no
dem lai.

- Can quan ly chat ché va khoa hoc cong tac do luong.
3.3. Méi quan hé gita do lwong véi tiéu chuan hoa

Gitra do lwdng va tiéu chuan hoa cé mdi quan hé mat thiét,
khang khit v8i nhau, thic ddy nhau cung phat trién. £o
lvong co tac dong tich cuc doi vai tiéu chudn hod. Do ludng la
¢ong cu dé tién hanh nghién ctu, thir nghiém, chon lva cic
yéu cau, dinh mbc hop ly ddi voi cac chi tiéu cla tiéu chudn,
la cong cu dé diéu khién cac qua trinh san xuét theo tiéu
chuén, la cong cu dé kiém tra cac chi tiéu clia san phdm xem
o6 dat yéu cau quy dinh trong tiéu chuan hay khong.

Tiéu chudn thé hién ré nhitng diém trong yéu cla timg
cdng viéc, xac dinh cdng viéc trén co sé phuong phap thao tac
va két qua, ghi phuong phap tién hanh céng viéc cu thé doi
vOi cac van dé phat sinh. Nho d6 lam cho san pham, chi tiét
duoc san xudt ra nhv nhau.

Danh gia chat lvong bao gi¢ cling cdn cr vao cac tiéu
chuén dé do dac db chinh xac cda tlrng san phdm. Do luong
tao diéu kién md ta chinh xac tinh trang clia san pham.
Ngoai ra né con gian tiép cung cap nhirng co s& khoa hoc tién
tién cho qua trinh xay dwng tiéu chuan. Tiéu chuin hoa chi
phat huy duoc chirc nang ctia minh khi ¢d hé théng do luong
chinh xac. Ngwoc lai, do lvong lai sir dung tiéu chuin hoa
nhuy mét céng cu dé phat trién thong qua viéc quy dinh cac
don vi do va phuong tién do théng nhat. Tiéu chuin hoa la
bién phap quan trong dé do lwdng mang lai hiéu qua cao. No
gdép phan dam bao tinh thong nhat va do chinh xac cén thiét
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cla cac phép do, quy dinh cac yéu cau hop ly vé do lwong,
thdng nhat hoa va ddm bao trinh doé chat luong can thiét cla
cac phuong tién do dugc san xuét.

3.4. Tam quan trong clia do lwdong

Do lwong la hoat dong hét st can thiét trong doi song,
trong san xuét kinh doanh va cac hoat dong khac. Doi sbhg
kinh té va tién bd khoa hoc - k§ thuat cang phat trién thi do
lwong cang tré nén quan trong hon. Moi hoat dong cda con
nguoi can phai dugce do, danh gia thong qua nhirng don vi do
va thudc do riéng. Po luvong la cd sd dé danh gia trinh do va
chat lvgng clia cac hoat dong nho dé c¢6 nhirng quyét dinh
dang dén va hop ly. N6 md ta chinh xac vé tinh trang va
trién vong phat trién clia cac nganh khoa hoc, 1a phwong tién
dé tién hanh nghién ctru, thir nghiém, lwa chon cac phuong
an, céc tiéu chuén doi véi tirng chi tiéu chat lwvgng. S& khong
¢6 hé thong tiéu chuan khi khéng cé do lwvong. Do luvong con
la cong cu dé kiém tra, kiém soat chat lwong clia cac hoat
dong va chat lwgng cia hang hoa hoac dich vu. Dua trén cac
két qua do luong ngudi ta méi cd nhitng két luan chinh xac
vé tinh hinh hoat ddng trong thuc té va c6 cin civ thuc tién
dé dua ra cac quyét dinh diéu chinh, cai tién cong tac quan ly
kinh té va ky thuat. Mot trong nhi*tng muc tiéu cta do lwong
chat lvgng la thu thap thong tin cho qua trinh ra quyét dinh
hoat ddng 6n dinh va dw bdo nhitng kha ning co6 thé xay ra
trong twong lai. Quan ly chat lwgng khéng thé tach roi cong
tac do ludng. Thong qua do luvdng dé ndm bat danh gia chét
lugng clia san phdm, dich vu va moi hoat dong. Két qua cla
do lwdng gidp can bd quan ly chat lwgng dua ra nhitng quyét
dinh dang dan. chinh xac, kip thoi trong quan ly chat lwong.
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Dua vao két qua do luong méi hoan thién dugc quan ly chét
lvong.

4. Hé théng do luwong

Hé théng do lwong gdm don vi do, phuong tién do, phuong
phap do va nguoi thuc hién.

4.1. Bon vi do va nhirng yéu cau ddi voi don vi do

Pon vi do la dai lwvgng dung dé xac dinh nhitng dac diém
cla chét lwong, cho phép danh gia bang nhirng con so cu thé.
Vi du: Thoi gian tinh bang git, phut hoc gidy; chiéu dai tinh
bang mét, kildomét...

Pon vi do chat lwgng chia thanh hai loai la don vi d
khuyét tat clia sdn pham va don vi do thudc tinh cula san
pham.

DOi voi phan 16n cac khuyét tat ciia san pham, don vi d
dugc biéu dién bang cong thirc don gian sau:

Chat lugng =—.100%
p

Trong do:

f: S6 khuyét tat, so' phé pham, sb'16i hoac chi phi thoi gian
stra lai, chi phi bang tién cho sira lai san pham.

p: SO lwgng san phdm san xuét, tong s6 gio thwc hién,
doanh thu, hodc téng s6 don vi dich vu thiec hién.

Loai don vi do nay s& biéu dién dugi dang phan tram
khuyét tat 16i hodc phé phdm. N6 dugc dung dé do chét lugng
thwc hién trong tat ca cac khau tr nghién ctu thiét ké phat
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trién san pham dén khau cung rng, quan ly vat tw, san xuat,
phan phéi, dich vu. Chang han, trong khau thiét ké la ty 1é
phan tram ban vé phai sra lai, hay ty Ié chi phi chat lvgng
nguyén vat liéu khéng dang chat lugng trén 1 dong mua
hang... Nhirng théng tin do lvong thu duwgc tir loai don vi do
lvong khuyét tat dwoc sir dung lam co s6 cho viéc ra cac
quyét dinh diéu chinh dé dam bao dat duoc tiéu chudn da &
ra.

D0oi voi cac thude tinh cla san phdm khéng c6 mdt cong
thirc chung téng quat cho tat ca cac don vi do. Nguoi ta ding
rat nhiéu don vi do khac nhau. Mbdi mdt thudc tinh chat
lwgng doi hoéi c6 mot don vi do riéng biét.

DPon vi do thubc tinh cdng nghé clia chat lvgng san pham
goi la don vi do "'phan clng" ctia cong nghé. Mot sé don vi do
phd bién réng réi va tat cd moi nguodi déu biét dén vi du do
thoi gian la phat, chiéu dai 1a mét... Ngwoc lai, nhiéu loai
don vi do phan clrng cong nghé chi ¢6 cac nha chuyén mon
moéi biét dén. Ngoai ra, cling c6 nhitng don vi do *‘phan mém”
thé hién cac yéu t6' tam ly, x& héi nhw sw wa chudng, mau
sac, khau vi, tinh lich sw, tinh cam v.v... B&i véi dich vu
phan lan la thudc tinh can st dung don vi do phan mém. Noi
chung, dé dwa ra nhirng don vi do phan mém cong nghé doi
héi phai c6 s nd luc va dau tw 16n.

Pe don vi do cd y nghia va ap dung rong rai, c6 hiéu qua
trong thuwc té mdi don vi do dua ra can dap (ng nhiing yéu
cau nhét dinh phd hop v6i trinh do phat trién cltia khoa hoc
cbng nghé va mai truong kinh té - x& hdi trong moi thoi ky.
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Pon vi do phai dé hiéu, dé &p dung. Cac don vi do phan
clrng cdng nghé co thé tiéu chudn hoa dé dang, do dé dé nhan
biét va sir dung. Nguwoc lai, cac don vi do chat lwgng cua hoat
dong quan 1y va cac don vi do phan mém cdng nghé tuong doi
kho tiéu chudn hod. Viéc nghién ctu, thiét ké don vi do phai
dam bao dé moi nguoi co thé hiéu biét, ndm bat dé dang va o
kha nang s dung trong thwc té méi c6 y nghla thiét thuc.

Moét trong nhiing muc tiéu co ban cta do luvong la tao rac
s6 khoa hoc cho viéc ra cac quyét dinh. Pe cé nhitng quyét
dinh ddng, c6 hiéu qua can dwa trén nhirng théng tin day da
chinh xac. Nhirng théng tin nay thu dugc tir do ludng va
danh gia chat lvgng. Vi vay, don vi do lwdng can cung cap
nhitng co sé khoa hoc cho viéc quyét dinh. Khi don vi do dua
ra khéng phan anh dung ban chét clta sy vat hay céac dic
diém chat lugng hodc phan anh mot cach mo hd thi nhiing
thong tin thu dugc tlr do lvong khéng thé ding lam co st cho
viéc ra quyét dinh. Bidu nay rat quan trong doi vi nhing
don vi do phan mém céng nghé.

Mot don vi do chi c6y nghta thuc té khi né duogc thira nhan
va c6 khad nang rng dung rong rai. Khi don vi do mang tinh
ca biét, nhirng thong tin thu dugc khdng c6 khad nang so sanh
dé nam béat dwoc tinh hinh thuc hién t6t hon hav xdu hon
gitba don vi nay véi don vi khac hay gitra thoi diém nay vGi
thoi diém khac thi két qua do trdé nén vo nghia. Bon vi do
duoc (ng dung phd bién tao co s cho viéc thira nhan rong réi
trén thi trwong va la can cr quan trong cho viéc danh gia so
sanh chéat lvgng san pham, dich vu gitra cac co so san suét
khéc nhau.

198 Trudng Pai hoc Kinh té Quéc dan



Chuong 6: TIEU CHUAN HOA VA BO LUONG CHAT LUQONG

Pon vi do &p dung phai tao ra co sé cho sw gidi thich théng
nhat. Nhitng s6 liéu dong nhat khong thé Ia két qua cla
nhitng cach giai thich khac nhau.

Kinh té, tiét kiém trong ap dung don vi do. Cling nhw bat
ky mdt hoat dong nao khéac, khi nghién ctru, thiét ké dua ra
nhitng don vi do luong can cha y t6i kinh té cha né. Hoat
dong do lwong chi duge tién hanh khi nhirng lgi ich ma né
dem lai 16n hon chi phi phai bé ra. Do do, thudng xuyén phai
tra 10i cAu hoi n6 c6 dang gia dé do hay khong. Nhirng lgi ich
duoc tinh dén la loi ich tdng hop ca vé mat kinh té - xa hoi, ca
trudc mét va lau dai. Trong nhitng trudng hop chi phi qua
ton kém, don vi do sé duoc sir dung rat han ché hodc khong
duoc siv dung.

Bon vi do dua ra phai phu hop véi thiét ké hién tai cla
cong cu do. Sé rat co lgi khi sir dung cong cu do hién c6 khi ap
dung mdt don vi do méi. Trong qua trinh phat trién kinh té,
xa hoi va khoa hoc - cdng nghé, viéc xuat hién cac don vi do
moi la tat yéu. Téc do va trinh do phat trién kinh té - xa hoi
cang cao thi kha nang nghién ctru dwa vao str dung cac don vi
do mdi cang nhanh. Tuy nhién, nhitng don vi do méi sé cd
hiéu gqua va nhanh chéng duwoc (ng dung réng rai trong thuc
té khi str dung ngay nhirng phwong tién do hién c6 phan anh
duoc don vi do do.

4.2. Ky thuat do

K§ thuat do bao gdbm phuong phap do hodc phuong tién do
dung dé danh gia vé lvong cac thudc tinh chat lvong biéu
hién thong qua don vi do. Phuong tién do la mot phuong tién
nhan biét dac biét dung dé phan anh chat lwgng clia cac
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thudc tinh chat lwvgng théng qua don vi do thich hop. N6 duoc
thiét k&, sir dung dé nhan biét s c6 mat clla mdt hién tuong
nao dé hoac ban chéat cta hién twong dé va chuyén ching
thanh nhitng théng tin cé gia tri. Nhitng théng tin nay phan
anh tinh hinh chét lvgng san pham, dich vu, chat lvgng cic
qua trinh, cac cong viéc va dugc dung lam co s& cho viéc ra
cac quyét dinh.

Phuong tién do chat lugng cd thé 1a cac cong cu ky thuat,
¢6 thé Ia con nguoi hodc cac biéu do phan anh sy bién thién
clia chat lvgng. Cac cong cu do ky thuat dugc thiét ké dung
dé danh gia cac thudc tinh chat lugng va biéu dién né bang
con s don vi do. Vi du: Bong ho, can, von ké, ampe ké. Con
doi voi cac dac diém tam ly, x& héi hodc cac yéu td phan anh
chat lwvgng quan ly lai thuwong dung mot day cac so' liéu lam
phuong tién do. Chéng han, biéu dd kiém soat 1& mot cong cu
do thuc trang hoat dong clia qua trinh.

Pe do mot s6 thudce tinh clia san pham, dich vu hodc qua
trinh quan ly doéi khi khong thé dung cong cu do k¥ thuat ma
phuong tién do duoc st dung rong rai la con nguoi. B4 la
nhitng thudc tinh khong lwong hoa duoc bang nhitng con s6
cu thé thong qua cac phuwong tién k§ thuat nhe mui, cam
giéc, tinh lich sw... Trong nhitng trwdng hgp nay con nguoi
duoc coi la phuong tién do thich hgp nhat. Tuy nhién, phuong
tién do la con nguoi thuong co tinh chd quan nén két qua do
can duoc can nhic than trong trude khi ra cac quyét dinh.

Quaé trinh phat trién ca phwong tién do cho thdy réng cac
phuong tién do dugc nghién clru san xuat di tlr thd so dén
hién dai va ngay cang nhiéu loai voi do chinh xac cao. V6i su
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phat trién clla cdng nghé nhw hién nay, cac chirc nang clia
phuong tién do dwoc md rong ra rat nhiéu. Phuong tién do
khong chi dirng lai & chirc nang ghi lai di¥ liéu, két qua do ma
con cho phép xir ly di liéu dé khai quat hoa va rat ra cac két
luan, tinh xu hwéng, so sanh dir liéu vé tinh hinh thyc hién
chat lvong véi muc tiéu va cac tiéu chuin dé ra hay diéu
chinh cac hoat dong dé dam bao cac qua trinh thic hién phu
hop voi nhitng tiéu chudn da dat ra.

Ciing giébng nhu don vi do, dé hoat dong do Iuvdong co hiéu
qud, viéc lya chon st dung phuong tién do can dap Gng
nhitng doi hoi nhv dam bdo tinh tin cay va chinh xac cla
phuong tién do.

Tinh tin cay ctia phuong tién do la kha nang cta dung cu
do ¢ thé tai tao lai két qua cta nd trong nhitng Ian kiém tra
sau. Ngay nay, khi cac thudc tinh chat lvgng san pham cang
guan trong thi tinh tin cay clia phuwong tién do ddi héi cang
cao. B0i voi phan Ién cac cong cu do cong nghé, kha nang tai
tao lai kha cao va dé luvgng hoa. Nhuwng trong triedng hop con
ngudi duoc dung nhw phuong tién do chdng han nhan vién
kiém tra, nhan vién kiém dinh, danh gia chat lvong thi do
tin cay clia phép do sé thdp hon. Do dd, cdn phai hiéu ro
nhitng gi¢i han clia phwong tién do la con ngudi trwéc khi ra
nhitng quyét dinh dua trén co s& dit liéu thu thap duoc. D6i
véi nhitng thudc tinh chat lwong quan trong nhat can han
ché st dung phwong tién do la con nguoi.

Tinh chinh xac cha phwong tién do la mic dd ma phuong
tién do noéi Ién dang sv thyc. Banh gia tinh chinh xac cla
phwong tién do chat lwvong duwoc xac dinh bang nhitng tidu
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chuén da duogc théng nhat. Sy khac biét gitra nhitng két qua
do duoc ghi trén phuong tién do va gia tri thuc té chinh la sai
s0. Sai s6 d6 c6 thé 1a am hodc duong. Trong do luong ludn
ton tai nhitng sai s6. D6 la hé qua tr nhiing sai sb trong
phwong phap do, phuwong tién do hoac nhirng nguyén nhan
chd quan khéc. Sai s8 c6 thé 14 ngau nhién hodc khéng ngau
nhién. Sai s6 ngau nhién anh hudng it t6i dd chinh xac
nhung khé loai trir. Nguoc lai, sai s6 khong ngau nhién anh
hwéng 16n t6i dd chinh xac nhung c6 kha nang loai bd dé
dang hon. Tuy nhién, mdt phép do chi ¢6 ich khi sai s ndm
trong nhitng giéi han cho phép. Cé nghia la sai s6 cla phép
do phai duoc kiém soat.

5. bo luvong kha nang van hanh cta hé théng

5.1. Trinh ty c4c buwéc trong do lwong khd nang vén
hanh cla hé théng

Trong thie té, viéc do lwong hoat ddng cda hé thong doanh
nghiép la mot ndi dung quan trong, cho thdy kha nang hoat
dong co6 hiéu qua va co6 chat lvong cdia moét hé thong doanh
nghiép da thiét 1ap. Bé do lwong dugc khd ndang van hanh
cla hé théng, can phai xac dinh qua cac buéc sau:

Bugc 1. Xac dinh ré san pham va dich vu can cung cap.
Viéc xac dinh san pham dich vu phai duoc tién hanh déi voi
tat c& moi d6i twgng, moi bd phan trong doanh nghiép. Mbi
nguwoi, méi don vi bd phan ndm trong mat xich ngudi cung
(rng va khach hang nén déu c6 nhirng san pham va dich vu
cu thé. Chang la dau ra va muc tiéu ctla méi déi twong can
duoc do lwong va thuc hién.
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Hinh 6.1. So d6 trinh tw cac bwéc trong do lvong kha nang
van hanh

Buoc 2. Xac dinh khach hang cta cac sdn pham va dich vu
dé. Can ctr vao dinh nghia sdn phdm va quan niém ngudi
cung trng - khach hang dé xac dinh, phan loai rd nhdm khéach
hang san pham can théa méan yéu cau cla ho.

Budc 3. Do lwvong, danh gia cac yéu cau cla khach hang.
Moi nguoi phai hiéu dwogc chat lvgng quéa trinh va dau ra cda
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minh ¢6 anh hwdng nhu thé nao dén két qua va can lua chon
trinh bay céac thuéc do co ban can thiét. Mo6i san pham, dich
vu c6 thé md ta bang mot tAp hop cac thdng sé kinh té - ki
thuét cé thé do lwdng duge. Trong nhiéu truong hop, nhiing
thong s6 nay déi khi qua nhiéu va khé tinh toan nhung
nhiém vu cla do lwong 1a ¢6 gang xé&c dinh t6i da nhiing
thong so nay, dic diém la nhitng théng s6 phan anh cac yéu
t6 vo hinh.

Buwdc 4. Xac dinh cac qua trinh can thiét dé bién dau vao
thanh dau ra bao gém ca viéc xac dinh cac qua trinh chid chét
va c&c quéa trinh hé trg. Panh gia cac yéu cau cla tirng qua
trinh phai cé. Trong budc nay can do lvong kha nang clia qua
trinh qua nhi*rng théng sb cu thé. Cha y la cac qua trinh hoat
dong déu co thé luong hoa bang nhitng don vi do thich hop.
Viéc lya chon don vi do phu hop cho phép do lvong mdt cach
chinh x&c kha nang cuda tirng qua trinh.

Buéc 5. Po lwong mirc théa man khach hang clia két qua
tr c&c qué trinh. Két qua na) can duoc danh gia trén co sé
nhan thtrc clia khach hang. Bay la butc khé khan nhat trong
viéc do lwong chinh xac mirc d6 théa man. Bai vi khach hang
rat da dang va nhan thrc ctia ho rat khac nhau.

5.2. Yéu cau trong do lvong kha nang van hanh

DEé do lvong kha ndng van hanh clia hé thong can dam bao
nhirng yéu cau sau:

- Lwong hoa céac thudc tinh. Hé théng rat phic tap bao
goém rat nhiéu céc théng s6' khé lugng hod. Két qua la trong
khi do lvong khd nang van hanh ctia hé théng nguoi ta hay
bd quén hodc né tranh ching. Két qua la bd sét rat nhiéu cac
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thudc tinh chét lwgng khong lvgng hoa gy nghi ngo vé tinh
chinh xac clia cac con s6'va lam giam tac dong tich cwc cta do
lwdng chat lwvgng dén nhan thic cla can bd lanh dao trong
cac doanh nghiép. Can quan tam t6i nhitng thdng sé kho
lwvgng hod khé nhin thady mot cach truc tiép nay.

- Do luong toan dién, ddng b toan bd cac yéu t6 clia hé
théng. Tinh toan dién va dong bd thé hién trong viéc do,
danh gia dwoc nhitng doi héi cua tat cd moi loai khach hang
va 6 moi cap do khac nhau bao gbm céac qua trinh, dau ra va
két qua.

- Lién tuc kiém soat cac thwéc do dé dam bao sw thong
nhat va nhat quan trong viéc thwc hién muc tiéu cudi thoa
mé&n khach hang.

- Str dung cac phuong phéap va thudc do cu thé don gian
dam bao dé nhan biét, dé trinh bay.

- Str dung hé théng céac cong cu thong ké trong do, danh
gia cac thong s6 kinh té - k§ thuat phan anh kha nang van
hanh cta hé thong.

- Bam bao su hdp tac, phoi hop clia cac thanh vién trong
viéc thu thap, do lvong chat lvgng va cé tng hd tich cuc cla
ban lanh dao doanh nghiép.

- Quan ly t6t hé thdng thu thap x& ly thong tin. Dam bao
Iva chon dlng cac théng so’ can thiét cho tirng san pham,
dich vu dau ra, két qua va tirng qué trinh. Dva trén nhirng
thong tin chinh xac, thu thap chinh xac théng tin th cap
trong moi Iinh vurc.
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»  Ap dung nguyén ly Pareto trong do lwong kha ning van
hanh cta doanh nghiép. Biét hwéng trong tam vao nhiing
van dé quan trong nhat.

5.3.  Phuong phéap va ndi dung co ban cta do luong
kha nang van hanh cuta hé théng

Do tinh phirc tap clia hé thong va dinh huéng theo khach
hang cda céac hé thdng td chirc hién nay nén dé do lvong kha
nang van hanh cda hé théng nguoi ta thuong st dung md
hinh ma tran van hanh (xem Hinh 6.2) thé hién mdi quan hé
can dbi gitta do lwong cac mic khac nhau va yéu cau théa
man cac nhom khach hang khac nhau.

Két qua: Khach co Nhan o
M&c thda man khach hang hang déng vién Xa hoi
San Thu hoi Sy thoéa Anh
Pau ra: pham, vén, loi man nghé huong
- Gia tri thugc tinh chét gich vu tic nghiép cong cong

lwong khach hang mong
muén

- Gi& tri thudc tinh thyc té
qua trinh tao ra

Qua trinh:
Cac théng s0 cla qua trinh

Hinh 6.2. M6 hinh ma tran van hanh

Mb hinh nay cho thay dé do lwvong kha nang van hanh can
tién hanh do dong thoi 6 3 mic do khac nhau bao gom do
lwdng qué trinh, dau ra va két qua dinh hwéng theo cac loai
khach hang clia doanh nghiép. Viéc do lvong theo ba muc do
duoc phan anh trong Hinh 6.3.
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Po qua trinh xac dinh cac hoat dong, cac bién s6' va cong
viéc trong ban than qué trinh dé. Hiéu va &p dung duoc
thu6e do tai mic nay sé gitp cho viéc xac dinh cac thudc tinh
clia dau ra truoce khi ching duoc giao dén tay khach hang.
Nhitng thwdc do nay dai dién cho nhitng théng so kiém soat
truc ti€p sw phdi hop gitra con nguoi, vat liéu, phuwong phap,
thiét bi va moi truvong trong mdt qué trinh hoat dong. Cac
thude do qua trinh san xuat thuong dé duoc st dung nhung
trong cac qua trinh khac nhuv quéa trinh quan ly hay cac qua
trinh t6 chic lai rat it khi st dung.

Hoat ddng

Cac thdng sb kha nang van hanh,

Qua trinh Céac hoat dory kiém soat san phadm, dich vu duogc tao
ra va giao nhan
CAac yéu cau Kha nang
Pau ra Pac diém, gia tri va thudc Péac diém, gia triva
tinh ma khach hang mong thuodc tinh do qua
muén winh cung tng
Két qua Sy théa man khach hang.

M&rc d6 ma san pham, dich vu

duoc nhan thirc la dap &ng ky vong

Hinh 6.3. M6 hinh do lvdng theo 3 mirc
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Do lwong & mic nay dugc thé hién qua cac thong sb kha
nang van hanh, do luong tlrng budc, tirng hoat déng trong
qué trinh va cac thudc tinh clia dau vao sdn pham trung gian
va nguyén vat liéu do bén cung trng dua t6i nham kiém soét
nhi*rng dac diém mudn dat dugc & dau ra. Xac dinh céc thao
tac, hanh vi khéng ché tirng budc va st dung nhirng thuéc do
dy d€ kiém soat cac hoat dong va dé dv bao dau ra trudc khi
ching dugc san xuét hodc giao hang.

Do dau ra la xac dinh nhitng dac diém, gia tri va thudc
tinh cu thé cda tlrng san pham va dich vu. Thuéc do dau ra
duoc xem xét danh gia theo hai phwong dién. Thir nhat I3, tr
nhitng déc diém dau ra ma khach hang mong mudn thé hién
nhitng yéu cau, ky vong va tiéng néi ctia ho. Th hai la
nhitng dac diém cla dau ra ma qua trinh thuc té cung cip
dugc cho khach hang phan anh kha nang thyc té cla qua
trinh. Cac thuéc do dau ra cho thdy nhirng gi da thuc sw dugc
giao cho khach hang. Céc yéu cau clia khach hang dugc dung
dé do théng qua viéc xac dinh cac dac diém, gia tri va thudc
tinh ma khéach hang mong mudn déi véi tirng loai san pham
va dich vu. Cac thuéc do nay dai dién cho ti€éng néi ctia khach
hang. Nhitng dac diém yéu cau va ky vong clia khach hang
phai duoc dién giai thanh cac thudc tinh clia san pham.

Do kha nang van hanh cla qué trinh théng qua tlrng déc
diém, gia tri thudc tinh cu thé trong mbi san pham, dich w
twong trng vGi nhitng yéu cau clia khach hang dé thay dugc
muc do, gia tri hay sw hién dién ctia ching trong thuc té do
qua trinh cung (rng da dap ng duoc ky vong ctia khach hang
nhu thé nao. Cac thuéc do nav dai dién cho tiéng néi clia qua
trinh va xéc dinh xem qua trinh cung (rng dwgc nhirng gi.
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Do két qua xac dinh tac dong cudi cuing cha qua trinh Ién
khach hang va phu thudc vao cach thirc khach hang str dung
san phadm hay dich vu doé. Bay la thuwéc do quan trong nhat
dbng thoi cling kho xac dinh nhat bbi ching thwong bi 1an 16n
voi qua trinh hoat dong ctia khach hang. Nguoi ta thudng
dung mikc do thoa man khach hang lam thuwéc do co ban cac
két qua. Céc thuéc do mirc két qua phan anh tac dong cla
dau ra dén qua trinh st dung san pham clia khach hang va
chi c¢6 thé xac dinh dugc sau khi sdn phdm da dén tay ho.

Sy théa man khach hang la mirc cao nhét cda phép do, dai
dién cho két qua mong muén cudi cung. Do ludng tirng san
pham hay dich vu théa man nhu cau va ky vong nguoi tiéu
dung 6 mic dé nao va nhan biét dwgc nhitng thuwoc do ay
thuwong gap khong it khé khan do tinh chat chd quan phu
thudc vao nhitng nhan thirc mo hé khong ré rang va mang
tinh d4c trung riéng cla khach hang. Két qua thwong nam
ngoai tam kiém soat clia cac doanh nghiép va phu thudc chit
ché vao ky vong, hanh vi cia khach hang. Céac thudc do nay
thuong tao nén nhitng sang kién thic ddy cai tién qua trinh
va cling duoc ding dé danh gia két qua dat duoc.

Vi du sir dung cac phép do clia hoat dong nghién ctu khoa
hoc trong doanh nghiép c6 thé rng dung theo 3 mikc do lwong
trén.

Céc thuwbc do 6 mic qua trinh van thudng duoc cac ky sw
str dung thwong xuyén trong hoat déng nghién ctru la nhirng
dir liu trong cac hoat ddng va thuc nghiém hang ngay cla
ho.

Pau ra clia qua trinh nghién ctru la cac bao cao céng nghé,
bang sang ché, sach hodc bai bao dugc xuat ban va cap
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thuyét trinh. Cac dau ra nay cé the do lvong duoc, nhwng cac
chi s6 do crons thyc té it khi duwoc khach hang nhu ban giam
ddc. cac can bd 1anh dao trung eian. nhan vién ky thuat va
nhitng neGoi ap dwng truc tiép két qua trong khau san xuat
quan tam mét cach day du. Mac du nhitng khach hang nay
guan tdm dén ndi dune cla dau ra. clia nghién ctu phat
men nhine ho it quan tam toi s lwgne hod nhitng diu ra
ay.

Mot yéu td quan trong bi bd Qua cac thwéc do nay la tac
done thuc chat cua ching - cac thuwéc do 6 mirc két qua. Muc
déu cudi cuns cuia chiic nans nghién ctru trong doanh nghiép
can phai dwoc moé ta nhu thé nao? Muc riéu lam cho nhiing
newdi st dung cac sang kién ky thuat tro thanh khach hang
hai long. Nhirng neudi st dung dai dién cho cac trung tam
tao ra loi nhuan cda doanh nstiép hay la cac bd phan san
sudt va ho dugc hai long oua viéc nans cao lgi nhuan cho bd
phan néi riéne va cho toan doanh nehiép néi chung. o iwong
nffhién clru theo muc tiéu cudi cung nay thuong Ep rat
nhiéu tro neai va do d6 newdi ta hay né tranh ching.

Trong c6t doc clla ma tran do khd nane van MaM bén
trén, thé hién nhuns thach hanz khac cta doanh nehiép va
nhu cau ctia mdi nhém khach hang nay nhé d6 cac mirc 6o do
qua trinh, dau ra va két qua déu dugc danh gia theo tirng
loai khach hang.

Mbi hé thdng neoai nhitng san nharr cudi cune dua dén tav
newdi 6éu duns con co cac san nham phu va la két qua cho
nhitng kh&ch hang khéc. D6 1a lgi nhuén cho céc co dong. iw
hai Ione nghé nehiép ctia nguoi lao dong va suw tac déng cone
cdng dén cbng dong xa hdi. Nhw vay moi san pham riirh vu
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déu tinh t&i yéu cau clia cac khach hang va mic do théa man
cac nhém khach hang nay. Céc thong s6 khd nang van hanh
V& qud trinh, dau ra va k&t qua phai duoc biéu dién theo yéu
cau ctia 4 nhém khach hang tvong rng nhw trén ma tran.

Céc thudce do biéu thi sy thdéa man cac nhém khach hang
duoc phan &nh qua nhitng théng so’ riéng biét cu thé (xem
Hinh 6.4)

O Su théa man cla khach hang

O Cac thudc tinh déu ra do khach
Khéch hang Khéch hang hang xac dinh

O Cac chi so tai chinh: doanh thu,
lgi nhuan, chi phi, chat luong.

0O Muc tiéu va chi tiéeu do ban

Ban lanh dao R
quan tri dat ra
C6 dong Chd s0 hitu O S hai long cGa nhan vién
5¢ nha phan tich o X o
C\éc n a phan tic 0O Céac yéu t6 tao nén sy hai long
tai chinh " .
nghé nghiép
Chinh quyén
Dich vu cdng cong O Tuén tha luét dinh, quy tic
Cong ddng  c4c higp hoi O Cac yéu t6 tac dong dén x4 hoi
M6i truong
B&o chi

Hinh 6.4. So d6 do lwdng theo cac nhém khach hang
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D6i V6i khach hang hodc ngwoi st dung cudi cung, doi
twong la san pham, dich vu: cac thudc do co ban la cac thudc
tinh, dac diém cu thé do khach hang xac dinh. Su thoéa mén
khach hang.

D0i vbi cac co dong, doi twong la loi ich tai chinh va cac
thudc do co ban la: chi phi, gia ca, doanh s6, nang suat, chi
phi chat lwong, st dung vén, hoan tra dau tw, lgi nhuan, hiéu
qud, lang phi.

Da6i vbi nhan vién: déi tuong la sy hai long nghé nghiép;
thuéc do la cac nhu cau va gia tri cu thé do nguoi lao dong
xac dinh, sy hai long ctia nguoi lao dong.

D6i voi cong dong xa hoéi: ddi twong la cac tac dong cong
cong: thwéc do la tuan tha luat dinh, bao vé méi trudng nudc,
khong khi, str dung lai phé thai, trg cAp va déng gdép xa hdi,
guan hé cong luan, thué va tién phat.

TOM TAT CHUONG 6

Tiéu chudn hoé la quéa trinh xay dung, céng b va té chic
trién khai thuc hién hé thong cac tiéu chuan da dé ra. Dai
twong cla tiéu chudn hoa rat rong bao gom tat ca cac ngudn
luc vat chéat, coc phuong phap, qua trinh va san pham hay
dich vu. Hoat dong tiéu chudn hoa dién ra & moi nganh, moi
cap, va moi loai hinh t6 chirc, dac biét la trong Iinh virc san
Xudt - kinh doanh.
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Tiéu chuén hoé thuc hién 5 chirc nang co ban la: (1) dam
bao chat lugng; (2) tiét kiém; (3) thdng nhat va 1&p 1an; (4)
dao tao gido duc; va (5) hanh chinh va phap ly. Tiéu chuin
hoa dem lai rat nhiéu lgi ich, tuy nhién hoat dong nay phai
tuan thd cac yéu cau nhu van ban hoa, cai tién mot cach co
hé thdng, tinh dong bd va dao tao gido duc nang cao nhan
thikc va su hiéu biét clia nguoi lao ddng vé tiéu chudn hoa.

Hé thong tiéu chuin duoc chia lam 6 loai co ban: (1) quy
cach quy dinh cac day thong s6; (2) yéu cau ky thuat; (3)
phuong phap thlr; (4) bao géi ghi nhan; (5) nguyén tac va tha
tuc; va (6) nhitng van dé vé khoa hoc - k§ thuat chung. Hé
théng tiéu chudn chat lwong dugc chia lam 4 cdp quan ly:
tiéu chudn quoc té, qudc gia, nganh va co so.

Po lvong lwgng hod cac tinh chét cla vat chat. Gilta do
lwdng va tiéu chudn hoa c6 méi quan hé mat thiét. Sé khéng
¢ hé théng tiéu chuédn hoa néu khong cé do lvong va nguoc
lai tiéu chudn hoa la bién phap quan trong dé do luvong chat
lwvong mang lai hiéu qua cao.

Trong thuc té, do lwdng hoat dong cda hé thong doanh
nghiép la mét ndi dung quan trong, nd cho thay kha nang
hoat dong c6 hiéu qua va cé chat lwgng clia mot hé thong
doanh nghiép da thiét Iap. Do tinh phirc tap cia hé théng va
dinh huwong theo khach hang nén dé do lvong kha ndng van
hanh ctia hé théng, nguoi ta s dung mé hinh ma tran van
hanh.
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Chwong 7

DAM BAO VA CAI TIEN CHAT LUONG

Muc dich cta chwong nay la cung cap cho sinh vién nhitng
khai niém cd lién quan dén muc tiéu l6n cta quan tri chat
lugng trong cac doanh nghiép hay t6 chiic: D6 la cong tac
dam bao va cai tién chat lwong & day & cap dén ba van &
chinh:

(1) Coéng tac ddm bao chét lwvong;
(2) Cong tac cai tién chat luong;

(3) Phuong phap Benchmarking trong cai tién chat lugng.

1. Dam bao chat luvgng
1.1. Thyc chat vay nghta ctia dam bao chéat lugng

Pam bao chat lvgng la mdt muc tiéu 16n clia quan tri chat
Ivong trong cac doanh nghiép hay t6 chirc khi dang ton tai va
phéat trién trong co ché thi truong véi si canh tranh ngay
cang gay gat va khéc liét. Mbi t6 chirc ludbn mong mubn rang
toan bd san pham hang hoa dich vu cia minh duoc khach
hang chap nhan va tiéu thu hét trén thi truong ma khoéng cd
phan nan, khiéu nai hay phan anh gi trén moi phwong dién
thi diéu dé c6 nghia doanh nghiép hay t6 chirc da dam bao
chat lvgng san phdm (hay dich vu) théa man dwoc khach
hang.
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Dam bao chéat lvgng la cac hoat dong cd ké hoach va hé
thoing duoc tién hanh trong hé thong chat lwong va duoc
chirng minh 14 d0 muc can thiét dé tao sw théa dang rang
ngui tiéu dung sé théa mén céc yéu cau chat lugng.

Pam bdo chat lvgng la mot hoat dong rat rong bao trim
toan bd cac khau cta qua trinh nghién clru thiét ké, san
Xudt, tiéu dung.

- Trong giai doan thiét ké: Bay la giai doan dau va ciling la
giai doan quan trong khi chuyén d6i nhirng yéu cau cla
khach hang thanh nhitng thong s&’ k§ thuat cu thé. Trong
giai doan nay ching ta can phai ddm bao duoc chat lvgng
clia cac théng s6' mot cach tét nhat vi néu nhuy mot sai lam
nhé trong giai doan nay sé lam anh hwéng rat I6n téi qua
trinh san xuét - kinh doanh clia doanh nghiép hay t6 chic
trong twong lai. Néu nhu khi thiét ké khong ddm bao chat
lwong thi qua trinh tiép theo sé gap rat nhiéu khé khan vat
Va.

- Trong giai doan san xuéat: Day la qua trinh bt dau san
Xudt ra hang loat cac san phdm dé dwa ra thi trwong. Trong
khau nay chat luvgng cia san pham, hang hoa, dich vu va cac
hoat déng phu thudc nhiéu vao may méc thiét bi, day chuyén
cdng nghé va con ngudi, trong dé van dé con ngudi la chu
yéu. Diéu nay c6 nghfa la dam bao chat lwgng con nguoi la
mot trong nhirng van dé quan trong ma cac doanh nghiép to
chiic can phai quan tam thich dang.

- Trong giai doan tiéu dung: PBay l4 qué trinh ma san
pham cla doanh nghiép da tach ra khdi doanh nghiép va
nguwoi tieu dung da bat dau khai thac sir dung. Trong giai
doan nay viéc dam bao chat lvgng cac san phdm clia minh la
rat khé. Dé co thé dap ng t6t dwoc van dé nay, cac doanh
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nghiép Can c6 nhitng phuong phap nhu hwéng dan nguodi st
dung, théa man cac khiéu nai, xay dwng hé thong bao hanh,
bao dwéng co dong linh hoat...

Dam bao chat luvgng giéng nhw ban hop dong gitra doanh
nghiép, t6 chiic vBi khach hang. Pay chinh la yéu t6 lam tang
Iong tin chia khach hang véi doanh nghiép hay t6 chirc, vi khi
khach hang biét dugc s cam két clia doanh nghiép hay t6
chirc d6i voi sdn pham clia ho thi trong qua trinh san xuét
khach hang sé thdy hoan toan yén tam hon va néu trong
treong hop cd xay ra van dé gi thi khach hang ciing sé dugc
doanh nghiép hay t6 chirc dé tao digu kién gitip do.

Chang ta biét réng san phdm, hang hoa va dich vu trong
qua trinh st dung, di t6t dén dau ciing van c6 nhitng truc
trac bat ngo cd thé xay ra vi thé dé co thé gitr duoc uy tin
cling nhuv long tin cla khach hang thi van &' dam bao chat
lugng la khong thé thi€u dugc trong qué trinh hoat dong. Vi
vay, viéc ddm bao chat lugng doi héi sy quan tam doéng gop
cla cac thanh vién, tr 1anh dao cao nhat cia doanh nghiép,
t0 chic t6i cAc thanh vién trong doanh nghiép, to chirc do va
trong moi giai doan tlr nghién ctu thi truong, thiét ké, san
xudt t6i dich vu sau khi ban hang. Bam bao chat lvgng chi co
thé dugc thyc hién tot khi nhitng nguoi 1anh dao cép caoy
thirc dwoc tam quan trong clia nd va dong vién moi ngudi
cung tham gia cling nhw viéc gan lgi ich cda ho voéi lgi ich cla
doanh nghiép hay t6 chtc.

1.2. Nguyén tac va chirc nang cha dam bao chét
lvong

Bat ky doanh nghiép nao cling can ap dung chinh sach
dadm bao chat lugng nham muc dich cam doan voi khach
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hang rang trwéc khi mua, trong khi mua va sau mét giai
doan nao dé sau khi mua san pham va dich vu van c6 da do
tin cdy lam thda mén khach hang va gi* dugc long tin. Nhw
vay, khach hang sé yén tdm khi mua cac sdn pham, hang
hoéa, dich vu cla céng ty. Mudn dat dugc diéu dd, chung ta
can tuan thi cac nguyén tac.

1.2.1. Céc nguyén tac dam bao chat lwong

mTiép can tir dau véi khach hang va ndm rd cac yéu cau
cla ho. Diéu nay cd y nghia hét strc quan trong vi doé la cac
thong s6' ma sau nay gilp ta thiét ké dwoc cac san phdm co
thé dap (rng t6t nhat cac yéu cau clha khach hang, dong thoi
Vi viéc d6 ta cling co thé biét duoc loai dam bao nao ma ho
yéu cau. Diéu nay cho ta thay viéc tiép can véi thi truong la
hét stic quan trong vi xudt phat tir nhirng hoan canh riéng
khac nhau, ban than khach hang mdi ngudi c6 y mudn ciing
rat khac nhau va rat da dang. DB6i khi ta thady khach hang
dua ra cac yéu cau hét strc mo ho, hoac la né méi chi xuat
phét tlr tiém thic suy nght bén trong cia ho. Nhuwng dé co
thé dap (ng t6t nhat nhu cadu cda ho thi nguwdi ban hang,
ngudi chuyén mon vé Maketing phai biét cach néu ra cac cau
héi dé khach hang cé thé dwa ra cac y kién ciia minh mot
cach rd rang nhat. Dam bao chat lvong phai dap rng yéu cau
cla nguoi tiéu dung, diéu nay khéng cé nghia la thda mén
cc yéu cau ddi v6i cac tiéu chudn, du la tiéu chudn qudc gia
hay qud'c té. Thuc té cho thdy rang khong san phdm, hang
héa va dich vu va tuan tht day du cac tiéu chuan la cé chat
lwgng va khach hang sé vira long ngay, ma bén canh do
khach hang con quan tam téi rat nhiéu van dé khac nhau
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nhw chi phi, thoi gian, dich vu sau ban hang, tudi tho, d
bén...

- Moi thanh vién trong doanh nghiép cung tham gia 4
dung triét ly khach hang la trén hét va mdi nguoi trong
doanh nghiép, t6 chiic déu quan tam téi chat lugng va déu od
trach nhiém lién quan toi chat lwong, moi cong doan sau céu
phdi dugc coi la khach hang cla cdng doan trudc. Bam bdo
chét lugng chi ¢ thé dugc thie hién khi tirng nguoi, tiing to
nhém phoi hop véi nhau mdt cach an y nhip nhang va thong
nhdt ma thoi.

- Moi bd phan trong doanh nghiép hay t6 chirc déu phai cd
trach nhiém trong viéc ddm bao chat lwgng, diéu nay o
nghia la khi c6 van & vé chat lugng la khong chi cd phong
quan ly chat lugng hodc phong KCS chiu trach nhiém ma tat
ca cac phong ban khac c6 lién quan cling phai chiu trach
nhiém. Chi c6 nhw vay thi hoat ddng dam bao va nang cao
chat lwvong méi duoc thuc sw g-ian tdm thich dang.

1.2.2. Chirc nang ddm bao chat lwgng L'l ’

Mot khi nhan thirc day da vé chat lugng ta sé thay ro cac
chirc ndng quan trong clia dam bao chat lwgng. Céc chic
nang nay giup cho viéc thuc hién chwong trinh dam bao cai
tién chat lugng clia doanh nghiép hay cac hoat dong clia t6
chtrc ¢6 hiéu qud hon.

- Chirc nédng tao 1ap va trién khai mot chinh sach kiém
soat chat lwgng, chinh sach ddm bao chat lugng véi day da
céc tiéu chudn phu hgp véi yéu cau clia Nha nwdc, clia nganh
va cla khach hang. Biéu nay sé gilp cho doanh nghiép hay
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t6 chirc dinh hwéng tét hon trong qua trinh san xudt - kinh
doanh cling nhu viéc kiém soat qua trinh hay cac hoat ddng
6 sk thay d6i bién dong thi cling cé thé kip thoi dwa ra cac
bién phap x& ly c6 hiéu qua.

- Chirc nang lap ké hoach va tirng buéc ap dung hé thong
quan ly va chat lvong. DE tién hanh céac hoat dong san xuét -
kinh doanh c6 hiéu qua va mang lai ngudn lgi cho doanh
nghiép hay t8 chirc thi doanh nghiép hay té chirc d6 phai biét
xay dwng cho minh mot k&' hoach chat lwong hoan chinh
trong tirng khau, tirng bd phan. Chi khi ké hoach duoc xay
dung chinh xac va c6 chéat lveng thi cac hoat dong ti€p theo
moi cd kha nang duoc thuwe hién tot. Trén cd so 1ap ké hoach
t6t thi chang ta c6 thé dé dang lya chon va tirng buéc trién
khai 4p dung mdt hé thong quan ly chat lwgng phu hop voéi
diéu kién cta doanh nghiép hay t6 chirc, tir dé gitp doanh
nghiép hay t6 chirc phat huy dugc diém manh va han ché
diém yéu clia minh.

- Chirc ndng danh gia, kiém tra va kiém soat chat lwong
trong tlrng giai doan clia qua trinh tir thiét ké, san xudt va
tiéu dung céng viéc nay can duoc dién ra mot cach thuong
xuyén va lién tuc, qua doé ghi lai nhitng van dé chat lugng
guan trong bao gém ca nhirng van dé t6t va xau. Diéu do sé
cho chdng ta chd dong hon trong viéc phat hién ra nhirng
thiéu xo6t con ton tai trong qua trinh ma duwa ra bién phap
giai quyét kip thoi. Nho c6 danh gia chat lwong méi cd thé
biét dugc mic chat lwgng ma chang ta cung cdp cho khach
hang c6 dap ¢ng dwgc khdong va dap ng duoc bao nhiéu, tr
dé ma cd ké hoach diéu chinh hop ly.
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- Thu thap, phan tich va xt ly cac sd liéu vé chat lvgng can
phai duoc thuc hién mdt cach khoa hoc. thudng xuyén va lién
tuc dé cd nhirng thong tin chinh xac vé chat lvong va cé co sd
duwa ra nhirng bién phap diéu chinh hitu hiéu. Cac quyét dinh
dwa ra chi c6 thé dang d&n khi né dugc thuc hién co co
khoa hgc, c6 nghia la dugc xay dwng trén nhiing thong tin da
dwoc thu thap va xtr ly tot, diéu nay sé gilp cho chiing ta tiét
kiém duwgc rat nhiéu chi phi va thoi gian.

1.3. Sy phat trién ctia dam bao chat lvong

Pam béo chat lugng la tao ra dugc sy tin nhiém clia khach
hang doi véi mot san pham, dich vu. Si tin nhiém nay khéng
thé dat t6i dwoc ngay lap tiec ma né phai trai qua thoi gian
thlr nghiém rat dai, tuy nhién né c6 thé bi mat di mdt cach
nhanh chéng. Chinh vi ly do d6 ma phuong phap dam bao
chét lwgng da hinh thanh va phat tnén theo trinh tw sau:

- Dam bao chat lvong duya trén s kiém tra. Day la cach
thirc dam bao chat lwgne dau .ién va né da thu dugc nhing
két qua nhat dinh 6 nhiéu nuwéc trong nhiing ndm dau &p
dung. Ngay nay. nhidu doanh nghiép van cho rang kiém tra
ky thuat viéc tuan tha cac tiéu chuédn cé nghia la dam bao
chat lwgng, diéu nay da lam cho cac doanh nghiép tang cuong
cong tac kiém tra rat cao bang viéc t6 chirc ra nhiéu phong
KCS v6i ddi ngli nhan vién dong dao nham tim kiém va phét
hién ra cac san xuat cd khuyét tat trong qua trinh san xuét.
Nhwng day khong phai la mét bién phap tét vi khdng phai
lic nao ching ta ciing c6 thé kiém tra duwgc 100% cac san
pham; hon nira, chi phi cho d6i ngi rat ton kém va khi phéat
hién ra khuyét tat thi thdng tin tr phong KCS t6i cac don vi
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san xuat thwong kéo dai, do dé cac san pham cé khuyét tat
van clr ti€p tuc dwoc san xudt néu nhuw van dé nay khéng
dugc xt ly kip thoi thi né sé gay anh huodng rat lan t6i cac
hoat dong ctia doanh nghiép va té chirc. Tiép niva la kiém tra
nghiém thu thuong cho phép chdp nhan mét ty 1é san pham
khuyét tat hay ty 1&6 phé phdm nhéat dinh. Diéu nay nguoc
h&n v6i phuong cham ctia dam bao chat lueng.

Pam bao chét luong dya trén quan tri qué trinh san xuat.
Dam bao chéat lwgng dwa trén s kiém tra da gay ra mot loat
cac van dé va kha nang cai thién tinh hinh lai khong hiéu
qua, c6 nghta la cac san pham c6 khuyét tat van ct dvec san
Xuét ra. Vi vay, nguoi ta cho rang moi van &' vé chat luong
XAy ra trong qua trinh san xuét va dé c6 thé dam dvoc chét
luvgng thi can tang cwong kiém tra chat ché cac cong doan clia
gua trinh san xuat va yéu cau moi ngudi, moi phong ban cé
lién quan tham gia va cung chiu trach nhiém vé chat luong.
Tuy nhién, hoat déng dam bao chat lwgng theo phuwong phap
nay ciing chi phat huy tac dung trong mdt thoi gian ngan,
dan dan nguoi ta cling nhan thay cac mat han ché ctia n6 6
chd phat hién ra cac van d& ma ngay ca ban than phuong
phap nay khéng thé giai quyét duoc nhw viéc dam bao chét
lugng cac dau vao cla quéa trinh san xuét, viéc khai thac so6
dung cac san phdm trong nhitng diéu kién khac nhau, viéc
ngudi s dung khong biét van hanh va viéc gidi quyét cac
hong héc xay ra. Mat khac, trong qua trinh nghién ctru thiét
ké co thé nay sinh nhitng van dé ma rd rang khong thé giai
quyét duoc bang stee luc ctia bd phan san xuét hodc bd phan
kiém tra.

T
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- bam bao chat lwgng trong sudi qua trinh séng clia san
phdm. Do nhi*ng han ché trén va nhitng doi hoi ngay cang
cao clia khach hang ma phwong phap dam bao chat lvong can
phai dugc thay d6i dé co thé dap (ng duoc nhitng yéu ciu cla
khach hang trong tinh hinh déi méi. Phuong phap nay sé dap
(rng dugc tot hon nhitng mong doi clia khach hang. Trong
phidng phap nay thi yéu cau cta né la doi hoi va bat budc
moi nguwdi, moi phong ban trong té chuc déu phiu tham gia va
chiu trach nhiém chung vé chat IUOng trong cac khau clia
qué trinh hoat dong san xuat - kinh doanh tlr viéc nghién
clru thi trwdng cho téi dich vu sau ban hang. Biéu doé da lam
cho khach hang ngay cang yén tam hon. tin twong hon vao
cac san phdm hang hda dich vu ctia doanh nghiép hay t6
chit'c ma ho da lua chon va cling nho d6 ma hinh anh cla
doanh nghiép hay t& chirc cling duge nang 1én.

Ngay nay, cac doanh nghiép hét strc quan tam dén dam
bao chat lvgng sau ban hang. Trong nhiéu trwong hop viéc
dam bao chat lwgng sau ban hang tré thanh vi khi quan
trong trong viéc tao ra lgi thé canh tranh cta cac doanh
nghiép. Nhitng hoat déng ehinh trong dam b&o chéat luong
sau ban hang gom:

- Thoa man céc khi€u nai cla khach hang. Khi c6 dudc
thong tin vé sw phan rng cua khach hang thi cach (ng xa
clia cac doanh nghiép hoan toan khac nhau. Bang viéc lao ra
nhitrng diéu kién thuan tién cho viéc phan nan ctia kharh, sw
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bat man co thé gidm bagt tly theo viéc xir ly cac 10i than
phién.

+ An dinh thoi gian bao hanh, bao duéng. Bao hanh la
modt hoat ddng can thiét va quan trong cla ddm bao chat
lwong trong qua trinh khai thac va st dung, do d6 ma can
phai dn dinh thoi gian bao hanh dé tao sy yén tam cho khach
hang khi quyét dinh mua va tiéu ding cac san phdm, hang
héa, dich vu. Bado hanh la mdt trong nhirng théa thuan clia
doanh nghiép hay t6 chirc cung (rng cac sdn pham, hang hda,
dich vu voi khach hang. Vi thé ma thoi gian bdo hanh cang
lau, lgi ich cho khach hang cang l6n thi uy tin va lgi nhuan
cla ho cang nhiéu. Bén canh d6 viéc duwa ra thoi gian bao
hanh phu hop cling 1a tiéu thirc dé khang dinh chat luong
clia cac hoat dong cting nhw chat lugng clia san phdm hang
hda, dich vu do t6 chirc hay doanh nghiép do tao ra.

+ Lap cac tram bao hanh, bdo dwong, stra chira va cung
cap cac tai lieu huéng dan st dung. Pay la mot bién phap
khong kém phan quan trong trong viéc dam bao chat lwong.
Trén thuyc té, viéc st dung khéng dang, van hanh trong
nhttng diéu kién bat thwong... co thé lam xudt hién cac truc
trac, tham chi Iam hong ca san phdm hodc la ngirng tré cac
hoat dong. Do dé, doi vgi tat ca cac san pham hang hoa, dich
vu déu phai c6 tai lieu huéng dan st dung duoc trinh bay dé
hiéu, d& nhé dé tao diéu kién thuan lgi cho khach hang. Bén
canh dé cac doanh nghiép hay té chirc phai 1ap cac tram bao
hanh, bao dudng dé khi c6 phan anh cla khach hang thi cé
thé giai quyét duoc ngay, lam nang uy tin cia doanh nghiép,
t0 chirc va dam bao quyén loi cho khach hang.
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2. Cai tién chat luvgng

2.1. Khai niém cai tién chat lvgng va su can thiét
phdi cdi tién chat lugng

Do s bién ddng khdng nglrng ctia moi truong kinh doanh,
sw tac dong cla cac yéu td nhu cau, thi hiéu khach hang, stic
ép canh tranh trén thi trudng va sy phéat trién nhanh chéng
clia cong nghé moi da dat cac doanh nghiép trwéc nhiing
thach thirc to I6n phai xav dwng hé théng quan ly chat luong
¢6 kha ndng cung cip san pham hoac dich vu, ludn theo kip
voi nhiing doi héi ngay cang cao clla khach hang mdt cach
hiéu qua nhat. Do d6, cdi tién chat lwgng da tré thanh mit
trong nhitng ndi dung vd cung quan trong clia quan lv chat
lwong. Cai tién chat lwgng c6 nghia la nhitng tac dong toan bd
don vi ctia doanh nghiép nham lam tang hiéu qua va hiéu
sudt clia moi nguyén cong, moi qua trinh dé dat t6i nhiing
tang trudng cé lgi cho doanh nghiép va cho khach hang.

Cai tién chat lugng cd y nghia dac biét quan trong trong
giai doan hién nay.

Cai tién chat lwong 1a co so gitp cho doanh nghiép hay to
chiic c6 kha nang hoan thién hon chat lwgng clia san pham
hang héa, dich vu cling nhw hoat dong khac.

Cai tién chat lwong gitp cho doanh nghiép hay t6 chic co
thé tiét kiém duoc chi phi do rat ngan dugc thoi gian, cac
thao tac va cac hoat dong hay san phdm hong trong qua
trinh.

Gilip cho cac doanh nghiép hay t& chirc c6 kha néng nang
cao nang suat, hiéu qua cua codng viéc va uy tin cta doanh
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nghiép hay t6 chirc trén thi treong nho cé nhitng sang kién
phu hop. B (.

La co sé gitp doanh nghiép hay t6’ chirc ¢c6 kha nang ddi
méi san pham, hoat ddng va tao ra nhirng sdn phdm méi vGi
nhiéu tinh ndng st dung t6t hon, dap (ng duoc cac yéu cau
cla khach hang.

2.2. Cai tién chat lwgng san phdm va qua trinh
2.2.1. Phuong phap nang cao chét lwgng san pham

Bat ky mot doanh nghiép nao cling ludbn mong mudn nang
cao duoc chat lwgng san phdm, dich vu clla minh dé thoa
mén t6't hon nhu cau clia khach hang va tlr dé thu hut, I6i
kéo khach hang vé phia minh. Trén thuc té thi cac doanh
nghiép da sir dung rat nhiéu phwong phap khac nhau, vi du
nhuv hinh thirc quang céo trén cac phuong tién thdng tin dai
ching, gi¢i thiéu day chuyén cdng nghé hién dai, dua ra cac
tinh ndng méi clia san pham, dich vu. Nhirtng phwong phép,
hinh thirc trén thuc chat chi la cai vé bé ngoai ma van dé
chinh & day la phai chi ra dugc cac phuong phap nang cao
chat lwvgng san phdm hang hoéa, dich \Q ctia minh bang con
dwong nao. Hién nay, doanh nghiép hay t6 chikc clia cac nudc
trén thé giéi thuong str dung hai phwong phap chi yéu dé
hoan thién va nang cao chit luvgng ctia san phdm hang hda,
dich vu cling nhu cac hoat dong khac Ia phuong phép céi tién
va phuong phéap déi moi.

- Phuong phép cai tién: Day la bién phap chl yéu duwoc ap
dung trong nhirng doanh nghiép hay to chirc c6 trinh do thap
va diéu kién vé tai chinh con yéu. Phuong phap nay mang lai
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hiéu qud mot cach rét tir tiv, lién tuc va trong dai han né cd
tinh lau dai, khong tac dong dot ngdt lam bién d6i sau sic
cac hoat dong va qud trinh. Nhwng déi vai phuong phap nay
thi lai khong can phai dau tw 16n ma can rat nhiéu dén suw nd
Iyc chia tap thé va chid yéu tap trung vao con ngudi va si cd
gang dé hoan thién ngay mot tt hon.

- Phuong phap ddi moéi: Nham vao muc dich nang cao
chat lvgng cla cac hoat dong cling nhu chat lwgng cla san
pham hang hda, dich vu dé thu lgi nhuan nhanh cho nén san
sang pha bo di tat ca va xay dung lai. Vi thé ma phwong phap
nay doi héi phai c6 dwoc sy dau tw 16n dé ap dung nhiting
thanh tyu méi clia khoa hgc - k§ thuat. Chinh diéu dé ma
lam cho tac déng clia nd toi hiéu qua clia cac hoat dong hay
qué trinh thuong la dot ngdt. Phurong phap nay rét thich hop
v6i nhitng noi c6 trinh dd phat trién cao va nhitng don vi to
chtrc ¢d tiem luc kinh té manh.

Mbi phwong phap trén déu c6 nhitng mét manh, mat yéu.
Néu nhuv phuong phép cai tién dat dugc hiéu qua trong dai
han va can dau tw it thi phwong phap déi méi dat hiéu qua
nhanh chéng nhwng can dau tv 16n ma khong phai doanh
nghiép hay té chirc nao cling c6 du diéu kién. Do d9, tuy tirng
diéu kién va hoan canh cu thé ma doanh nghiép hay t6 chirc
hay Iwva chon phuong phap cho phu hop.

2.2.2. Cai tién lién tuc cac qua trinh

Cai tién lién tuc 1a qua trinh hoan thién lién tuc nham dat
duoc nhitng két qua tang dan. Bay la phuong phap dugc biét
dén dudi tén KAIZEN clia Nhat Ban. Cai tién lién tuc trién
khai thong qua md hinh 6 buéc (xem Hinh 7.1). M6 hinh 6
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buoc duge diung nhu mot so do tong quat cho tat ca cac hoat
dong cai tién cac qua trinh nhdm khong ngirng nang cao chat
lwong va gidm chi phi hoat dong ctia doanh nghiép. Mé hinh
nay duoc xay dung dua trén y tudng &p dung vong tron chat
lugng PDCA clia Deming dd dé xudt. Bay la mod hinh téng
quat duoc ap dung cho bat ky hoat dong nao trong moi Iinh
vuc tir nghién ctu phat trién, Maketing, tai chinh, dau tw
dén hoat dong san xuat hodc cung cdp dich vu. Mé hinh nay
bao gdm 6 budc sau: Xac dinh van dé, nhan dang qua trinh,
do lvong kha nang thuwc hién, tim hiéu nguyén nhan, do
lwvong kha nang thuc hién, tim hiéu nguyén nhan, phat trién
c&c y twdng moéi va ap dung cac gidi phap cai tién. Lién tuc
cai tién doi hoi phai biét dwoc qua trinh la gi? Bo lwong
chiing hoat dong nhu thé nao va tai sao chiing hoat dong nhw
vay. Nhirng van dé gi dat ra can tiép tuc giai quyét.

M6 hinh bat dau béng viéc xac dinh cac vdn dé. Trong
buoc nay phai xac dinh dwoc cac yéu to' co ban nhu:

- Xac dinh dau ra

- X&c dinh khéach hang

- Tim hiéu yéu cau clia khach hang

- X&c dinh qua trinh tao nén dau ra dé
- Xac dinh nguti quan ly qué trinh.

Trong budc nay, nhiém vu quan trong nhat la xac dinh
khach hang va nhu cau khach hang theo quan diém hinh
thanh chubdi cac mét xich cung tng - khach hang dé thoéa
maén tot nhat nhi*rng yéu cau dat ra trong tirng hoat dong.
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Nhan dang quéa trinh 1a budc tiép theo nhadm xac dinh 1o
tirng hoat dong ctia mdi qua trinh. Viéc nhan dang cac qué
trinh cho phép xac dinh ro tlrng bé phan cau thanh cla qua
trinh dé. Trong budc nay phai xac dinh rd ai thwc hién nhiing
hoat déng nao? & vi tri nao. Tlng doi twong biét ro vi tri,
nhiém vy ctia minh trong qua trinh. Day la co s cho viéc
hoach dinh chinh xac nhirng hoat dong va thoi gian can thiét
cho ttrng cong viéc. Tai sao can c6 hoat dong dé. Qua nhan
dang s& hinh thanh dugc khudn khé mét qué trinh hop ly cd
kha nang tao dau ra dap ng duoc khach hang.

Hinh 7.1. So do cac bwdc cai tién lién tuc
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Po luvong khda nang hoat dong clda qua trinh la buwéc rat
guan trong. Moi hoat dong can dugc lwvgng héa mot cach chi
tiét day du. Luong hdéa cho phép biét dugc chinh xac nhirng
yéu cau can dat duwoc dé théa man nhu cau clia khach hang.
Pong thoi, nd cling cho biét rd rang kha nang clia qua trinh
trong viéc cung cdp san pham hoéc dich vu. Viéc lvgng hda la
yéu cau bat budc cho du dé l1a nhitng hoat dong san xuét hay
nhitng hoat dong dich vu hay hoat déng cung cdp thong tin.
Thong thuong cac hoat ddng san xudt dé luvgng héa nhung
cac hoat dong khac lai thuong bi cho rang khong thé lugng
héa. Bay la mot sai lam. Chi c6 trén co sé lvgng héa cac hoat
dong, cac thao tac, cac bién s6 trong qua trinh san xuat méi
¢6 thé rd kha nang va mirc db théa mén nhu cau cla cac qua
trinh. Do lwdng cling la co so cho viéc dinh chudn va can ci
cho cac hoat dong danh gia tinh hinh thyc hién trong doanh
nghiép. Chinh nho viéc do lwong chat lwvgng ma chang ta co
thé nhan ra rd rang la doanh nghiép hay té chirc clia chiing
ta dang ding 6 trinh dé nao vé chat lwong, biét ré duoc
nhitng mat nao con yéu, con han ché can phai cai tién hoan
thién dé dap ng tét hon cho khach hang trong twong lai.

Xéac dinh nguyén nhan. Trén co sé do lvong, danh gia duoc
tinh hinh thuc hién, so sanh véi yéu cau tim ra nhirng van dé
vé chét lugng. M6i van dé déu c6 nguyén nhan. Viéc xac dinh
nguyén nhan la co sé cho nhitng quyét dinh loai bd tan géc
nhitrng hoat déng sai sét gay anh hudng khong tét dén chat
lwgng. Xac dinh nguvén nhan la yéu cau va quan trong trong
quan ly chat lvgng hién nay. N6 duogc coi la con dwong co ban
dé phat trién, cai tién san pham va qua trinh. Viéc tim hiéu
nguyén nhan phai bt dau tir nhitng nguyén nhan chung
tong thé. Dam bao sw phoi hop gitra cac thanh vién trong quéa
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trinh @é phat hién cac nguyén nhan sau xa. géc ré. St dung
nhom chat lugng la phuong phap quan trong trong viéc phét
hién van dé. tim hiéu nguyén nhan va dé xuét cach cai tién.

Sau bén buwdc trén la bwdc phat trién va thé nghiémy
twdng méi nham lién tuc cai tién. Cacy twong nham phuc w
cai tién chat lvone ludon nhdm vao cac nguyén nhan goc ré
clla van dé. Chi trén co s loai bd nguyén nhan goc ré moi o
thé gidi quyét triét dé cac van dé vé chat lugng.

Xhitng sai s6t vé chéat luvone duwgc thu thap phan anh
théng qua cac cong cu thdng ké nhw so do Iwu trinh, bieu do
PARETO. Biéu db6 nay cho phép dinh hudng tap trung vao
gidj quyét nhirng van dé phtc tap va gay anh huong nhiéu
t6i chat luong. DBé phat hién day du cac nguyén nhan gay ra
nhitng van dé chat lugng, can str dung biéu dd nhan qua v
s tham gia cGla moi thanh vién trong qua trinh va cac can
bd quan ly c6 lién quan. Nguyén Iv quan trong cua phat trien
va thir nghiém cac y twéng méi la phone nglra céc sai sot tai
dién va dwa muc chat lugng thuc hién Ién cao hon, St dung
cac cong cu thdng ké trong giai doan nay chdng ta sé biét
dugc la can phai tap trung ngudn lyc vao dau. tranh dugc
tinh trang phan tan ngudn lyc ma khong mang lai hiéu qua
gi. Cacy twong méi can dugc thiét ké va thir nghiém dé thuc
hién sy thay déi. Két qua tir tha nghiém la can cl cho viéc
xem xét lai cac can clr. cAc hguyén nhan dan dén nhiing V
twdng moi dé, tao sw tin twdng chac chan vao hiéu qua clia
chung dem lai.

Budc cudi cung la &p dung cac giadi phap cai tién va danh
gia két qua cla céc gidi phap dé. Cac giai phap nay lai can
dwoc do lvong danh gia tim ra nhirne van dé mai dé cai tién.
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Hoan thanh buwdc nay qué trinh cai tién lai quay lai budc mot
voi mot chu ky moi cai tién & mic cao hon. Day la mot qua
trinh lién tuc khéng cé diém két thic. Trong budc nay diéu
rat quan trong la huy dong dwoc moi thanh vién tham gia
tich cuc vao hoat dong cai tién. Mot trong nhiing yéu td’quan
trong la phai dao tao huan luyén va chi cho moi thanh vién
tham gia tich cuc vao hoat dong cai ti€én. M6t trong nhirng
yéu t0 quan trong la phai tao hudn luyén va chi cho moi
thanh vién biét cach phai lam nhw thé nao dé c6 dwoc chat
lvong. Trong mdi giai doan cha chuong trinh cai tién chét
lwong, can phai xay dung dwgc modt ndi dung huan luyén
riéng ap dung 6 ngay chinh giai doan dé, cac I6p huan luyén
nay phai duwoc t6 chic linh hoat nhe nhang, khéng chiém
nhiéu thoi gian cla hoat dong tac nghiép san xuat. Mot hoat
dong khac rat quan trong la s tham gia ctia moi thanh vién
can dugc danh gia va céng nhan cong lao déng gép clia ho
mdt cach cong bang va thdng thén. Chi trén co s6 dé méi kich
thich duoc long nhiét tinh tham gai cda nguoi lao dong vao
quéa trinh cai tién lién tuc. D& doanh nghiép hay té chic co
thé thyc hién duoc digu nay véi nhirng nguoi da cd nhirng
dong gop cho cai tién chat luvong.

3. Phuvong phap Benchmarking trong cai tién chat luvong

3.1. Khai niém Benchmarking va sw phat trién cla
né

ba tlr lau, cac doanh nhan, trong qua trinh san xuat -
kinh doanh ctia minh, d& hoc hdi, ndm bét kinh nghiém va
trinh do cta cac doanh nhan khac dé tu dat ra cho minh cac
tiéu chudn va muc tiéu can phai dat tgi. Nam 1979. hang
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Xerox da phat trién qua trinh hoc hdi/nehién clru dé xay
dwng bd tiéu chudn moi (Benchmarking). Ban dau. muc tiéu
cla viéc xav dwng tiéu chudn Benchmarking la so sanh chi
phi san xuat tinh trén mét don vi sdn pham. Theo thoi gian,
Benchmarking d& tro thanh mét cdng cu quan trong c6 tinh
chién lwgc. "Benchmarking' bat ngudn tlru tu "‘Benchmark'
da duoc nguoi ta st dung dé thé hién "modt ddu maéc 6 trén
mot hon da, hay trén thanh kim loai, hodc trén mét vat liéu
bén nao khac dloc gan xudng nén dat dé do dd chénh léch
khi diéu tra hodc khi quan sat thay triéu".

Pau nhiing nam 1980. khi ma cac céng ty ngay cang cadm
nhan duoc tac dong clia canh tranh toan cau, nha quan ly da
¢8 gang xac dinh duoc cac nguyén nhan cda sy tac dong do.
Nhiéu cong trinh nghién clru da chi ra rang canh tranh dén
gian chi de dam bao hiéu qua cao hon. Rd rang rang, can
phai c6 mot thwdc do khac nao dé dé danh gia sw chénh léch
gitra cac cong ty. Nam 1984. GTE. sau khi do ti 18 16i da phat
hién ra rang cac déi thi canh tranh Nhat Ban cd ty 18 I6i it
hon hang tram lan. Su so sanh (Benchmarking) nay da thic
day ho 1ap ra ké hoach nham cai tién quy trinh clia ho va rat
ngan dan khoang cach.

uy ban Benchmarking cta Vién K& hoach chién lugc
(Strategic Planning Institute) dd dinh nghia Benchmarking
Ia mét quy trinh lién tuc va c6 hé thong dé so sdnh céc san
phdm, dich vu va céc hoat déong ciia minh véi cac doi tac bén
ngoai dé cai tién su thuwc hién.

Xerox cho rang Benchmarking 1a mot cach tiép can co td
chtrc dé nhin ra bén ngoai t6 chitrc. Ho @1 Benchmarking nhw
la viéc hoc héi kinh nghiém. Viéc hoc hoi nav gilp xac dinh
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dugc muc tiéu co tinh thuc tién va tim ra cach thic dé dat t6i
muc tiéu.

Caéc loi thé ctia Benchmarking bao gém:

+ Lam cho nguoi lao dong tin rang cac muc dich day thi
thach c6 thé dat duoc béng cach dat ra muc tiéu dua trén cac
thong tin chic chan, chir khéng phai bang cam giac. Bogan
va Enlich (1994) d4 nhan dinh rang Benchmarking bd tro
cho cac nd luc tai thiét ké/co clu, tang cudng cai tién tir 4 -
10% Ién dén con s6 ngoai muc la 50 - 70%.

o HO trg thwc thi cai tién quy trinh. Loi ich cua
Benchmarking bao gdm thoi gian ctia chu ky gidm xuéng va
chi phi dé thuc thi cai tién quy trinh giam xudng.

» Tang kha nang du bao Vvé lgi ich thu duoc tlr viéc (ng
dung cac cong nghé méi.

Benchmarking da c6 qua trinh phét trién ciia minh va da
di tr Benchmarking canh tranh téi Benchmarking quy trinh
va cudi cung la Benchmarking chién lugc.

Benchmarking tap trung vao viéc cai tién san pham va
quy trinh hién dai. Qua nhiéu nam, Benchmarking da mo
rong pham vi sang ca cai tién chién lugc kinh doanh va chién
thuat canh tranh. Chang ta c6 thé ndm rd hon sw khac nhau
bang cach xem xét qua trinh phat trién cia Benchmarking.

Nam 1979, khi Xerox phai doi mat véi sw canh tranh ngay
cang gay gat clia cac nha san xudt may photocopy Nhat Ban,
Xerox da bat dau cac hoat dong Benchmarking. Muc tiéu cla
Xerox la phai xac dinh chi phi cia d6i th canh tranh. Hang
Fuji Xerox da tién hanh mot céng trinh nghién clru va phat
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hién ra réng cac nha san xuét may photocopy Nhat Ban nhw
Canon, Mintota va Ricoh dinh gia trén co so chi phi san xudt
cta Xerox. Chi phi san xudt may copy cla nguoi Nhat thip
hon 50% so v6i chi phi clla Xerox da dugc coi la c&
Benchmarks. Cong trinh nghién ctu nay con vuot ra ngoai
viéc chi don thudn xac 1ap chi phi sdn pham, n6 con xem xét
cac bd phan cdu thanh sé dugc st dung va nghién ctu quy
trinh. Céach tiép can nay giébng v6i cach ‘nghién clu san
pham cda ddi thd canh tranh dé hoc hdi™". Xerox da mua san
pham cda doi thi canh tranh va thao roi ra thanh cac bd
phan chi tiét. Khi lam nhu vay, Xerox da lvu y dén cac
nguyén liéu va cac bd phan dang duoc str dung va chd y &n
viéc san pham duoc 1ap rap nhu thé nao.

Vao nam 1981, Xerox da quyét dinh m& rong pham vi clia
Benchmarking sang cac hoat dong chi san xuat. Viéc hinh
thanh nén céac tiéu chudn Benchmark dé so sanh céac quy
trinh clia ho véi cac quy trinh clia déi tha la hoan toan giéng
vé mat ly thuyét doi véi Bei.-hmarking san pham. Nhung
viéc thao roi san phdm va nghién ctu thi diéu nay khong thé
ap dung dugc cho quy trinh.

Céc cong trinh nghién ctu Benchmarking ban dau vé quy
trinh tiép tuc chu trong vao van dé canh tranh. Nhitng nd luc
Benchmarking canh tranh nav lam cho quy trinh tré nén
hiéu qua nhuw cda doi thi canh tranh. DE trd thanh siéu hang
trong canh tranh, nhém Benchmarking cé thé hoc hoi cac
cdng ty & ngoai nganh dang thuwc hién nhirng chic ndng
twong tv. Hoat doéng Benchmarking nay thinh thoang dugc
goi la Benchmarking chiic nang dé phan biét né
Benchmarking canh tranh. Nghién ctru cac hoat dong quan
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Iy hang dw tri 6 siéu thi va ap dung cac hoat dong doé vao san
xudt cta Taichi Ohno la vi du vé Benchmarking quy trinh.

Khi Xerox quyét dinh cai tién nhirng hoat dong phuc vu
clia né, Xerox da so sanh sw thwc hién ctia né véi cac doanh
nghiép c6 cac dac tinh twong tw. Ba ddc trwng co ban dugc
Xerox phét hién ra la:

* San pham phai dy trir va phai giao.

« Céac san phdm cdé nhigu kich c&, hinh dang va trong
lvong.

» Céc hoat déng phai lam bang tay nhwng cé thé dugc chi
dan bang hé théng may tinh.

Trong qué trinh thyc hién, chat lugng phuc vu cta héng
Bean t&t hon rat nhiéu so véi Xerox cling nhw nhiéu déi tha
khéc - tinh kip thoi trong giao hang la 99,85%, s6”don hang
dugc giao la 69 don hang/ngudi/ngay, trong khi dé con s6' nay
cla Xerox la 27.

Céac Giam déc du an can dua cac truéng phong tham gia
vao Benchmarking. Céc trwdng phong tham gia chudn bi
phiéu diéu tra, di thuc dia va déng gép vao cac béo céo clia
chuyén thuc dia cling nhu bdo cdo cudi cung. Cudi cung la
danh gia clia cac nha quan ly cao cap, cac trwdng phong chic
nang cling tham gia danh gia.

Benchmarking tiép tuc phat trién khi ma cac doanh
nghiép nhan thay rang cé thé ap dung mét quy trinh twong
tw nhw vay dé cai tién chién luvgc kinh doanh. Sau nhiéu
nam, pham vi clla Benchmarking da dwoc mé rong tr san
phdm dén quy trinh rbi dén chién lwegc. Nhiéu cong ty da
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thay duoc loi ich clia viéc hoc héi nhung cai ma céc cong ty
khac lam dé cai tién cac quy trinh riéng clia ho. Cac cong ty
cling d4 nhin ra rang c6 thé gianh duoc loi ich to 16n hon
bang cach hoc héi cac quy trinh twong tw & ngodi nganh. Vao
thoi diém do. cac cong tv da phat hién ra rang ho nén hoc héi
cac cong tv nuéc ngoai. Két qua 1a, hoat dong Benchmarking
da va dang lan rong, cac t6 chirc TQM GJ Benchmarking nhuw
la mdt cong cu co ban. Tat ca nhitng nguoi gianh duoc giai
thudng Baldriee déu thuc hién nghién ctru Benchmarking.
Bang mdt phép tinh nhdm, hon 50% diém cla giai thuéng
Baldrige c6 mai lién hé vgi cac hoat dong Benchmarking.

3.2. Benchmarking canh tranh

Benchmarking canh tranh xac dinh canh tranh la lam cai
gi doi véi cong tac thiét ké san phdm va xac dinh céc chi phi
canh tranh.

Benchmarking cac dac tinh ctia sdn pham

Khi Benchmarking tap trung vao san pham. thi sy so
sanh hau nhuw la chi dé dua tranh véi cac doi tht canh tranh.
Céc cong ty dién t& phai canh tranh véi cac cong ty Nhat Ban
khi so sanh ti 18 lgi nhuan ctia minh véi loi nhuan cua cac doi
tha canh tranh. Cac cong ty 6 t6 da so sanh giad ca cla cac
sdn pham cla ho véi gia ca 6 t6 Nhat Ban. Benchmarking
canh tranh 1a mdt nd luc dé xac dinh cac dic tinh cla san
pham ma cac dac tinh nay tao ra lgi thé canh tranh.

Viéc phat trien cac nhém Taurus va Sable clia hdng Ford la
mot vi du vé Benchmarking canh tranh. S ménh cla c&c
nhém Benchmarking nay la phai thiét ké mot chiéc 6 to Wi
cac dic tinh "siéu hang" ddi VOl mot s6 bd phan quan trong
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Siéu hang c6 nghia la nhitng bo phan cé chat lugng t6t nhat
tao nén kha nang canh tranh cao cho 6 t6. Buéc dau tién 6 day
la phdi xac dinh cac dac tinh va cac bd phan quan trong.
Nhém Taurus dugc t6 chirc dé thu nhan dau vao tir nhiéu chikc
nang khac nhau. Bén canh Iinh vuc ky thuét, Benchmarking
canh tranh con bao gdm ca Iinh vuc Maketing, sadn xuét, dich
vy va cac quan hé x& hoi. Nhém nay da phat trién mot danh
muc cac dac tinh quan trong dua trén cac dau vao tlr nghién
cltu thi truong, cdc nhom trong tam, cac cong ty bao hiém va
cac clra hang stra chiva xe 6 t6. Nhém nay mudn rang cac dic
tinh d6 can phai thu hat duoc khach hang ngay tr lan dau
tién ho nhin thay 6 t6 va lam cho ho thich tha hon ca khi ho
dang st dung 0 t6. Sau mot thoi gian khoang hai ndam nghién
ctru, ho da Ién dwgc mot danh sach gbm 400 chi tiét. Ké dén.
ho phai xac dinh tiéu chudn "'siéu hang". Ho da mua 50 chiéc
xe 0 td gdm ca cac 6 t6 clia chau Au nhung chura duoc tiéu thu
6 MJ. Juries dé xac dinh duoc nhitng chi tiét nao cla loai xe
nao la t6t nhat. Hang Ford di s dung cac tiéu chuin quy
cach nay trong viéc thiét ké 6 t6 méi dé théa man yéu cau clia
khach hang. Thanh cdng clia Taurus va Sable da thuyét phuc
dugc Ford vé tam quan trong clia phan tich san pham cuta d6i
thu canh tranh.

Benchmarking chiphi

Benchmarking chi phi la mét trong nhirng nhiém vu kho
khan hon ca. Cac nha chic trach biét rang rai ro cla viéc
chia sé théng tin chi phi voi cac déi thd canh tranh lam cho
cong ty dé bi thiét hai. Nhung cac khoadn chi phi ¢ thé wic
lugng dwoc duwa trén nhitng hiéu biét ma bd phan cung tiéu
cla cdng ty c6 duoc dwa trén cac tuv liéu cta né.
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Mot cach tiép can khac déi voi viéc so sanh chi phi la phai
hdi théng tin tlr cac nhom dé 1ap 1én moét bang béo céo ké
todn cho mot céng ty trung binh. Ton tai cla cach ti€p can
nay la 6 chd cac cong ty xac dinh céac loai chi phi mot cach
khac nhau. Vi du, mét ban bao céo chi phi cho mot clra hang
ban thirc an nhanh c6 thé bao gbm ca sw lang phi v& nguyén
liéu, trong khi dé mot clra hang khac cd thé coi sw 1ang phi
nay la mét loai chi phi tryc tiép. Mot cong ty khac c6 thé cd
c&c khoan chi phi hgi vién nhuw 1a mgt phan cla téng chi phi
chung. Chi phi b phan phu trg ctia mdt cong ty ciing c6 thé
nam trong khodn tra tién thué. Biéu nay lam cho
Benchmarking chi phi gap phai khé khan khi so sanh céac
loai chi phi.

Mot cach tiép can sau hon la phai phan loai dwoc cac loai
chi phi sau khi xac dinh dugc dudng hwdng phan bé chi phi.
Cac duong huong phan bé chi phi c6 thé gidng nhau d6 voi
tat ca cac cong ty dang nghién ctru. Nhitng nguoi phan loai
chi phi nén ndm dugc cac khai niém, ndm bat duge hau hét
cac loai chi phi. Mt s6' chi phi co ban va nhiing dudng huéng
cla chang la:

» Nguyén liéu thé - thuong chi nhitng nguyén liéu nay
chiém phan Ién trong chi phi clla mot don vi sdn pham gém:

- Lao dbng tryc ti€p - thuong la tién cong, phdc loi, tién
vuot gior va 80 gio trung binh 1am viéc trong mot tuan.

- Lao dong gian tiép, bao gbm ca cac kiém tra vién, nguoi
bao dudng may moéc thiét bi va nhan vién giam sat.

* Chi phi ban hang, bao gom chi phi b6éi thwong, han
ngach, chi phi van héa va mau ma, hiéu qua ctia nhan vién
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ban hang va t6 chirc luc lwvgng ban hang (theo quéc gia, vang,
hodc theo nganh).

« Chi phi nghién ctu va phat trién (R & D), chi phi thi
truong va chi phi hanh chinh.

» Chi phi vén lvu dong va cd' dinh, bao gom ti 1é khau hao,
tién thué, chi phi von, cac chi phi clia cac khoan phai thu va
phai trd, s6' ngay dw tri.

3.3. Benchmarking quy trinh

Pau ra, cic két qua, cic nhan t6' thanh cong

Céi gi la quan trong Al tot nhat
Po nhu thé nao Ho nhr thé nao
Chungtatétnhwth é/
. na0 /" Thu tha
cnirg worlg tin o
~\P h anticiK
Céc quy trinh ['®'Céc quy trinh t6t nhat
cliaching ta la gi 12 quy trinh ndo

Céac quy trinh, thuc hién, cac phuong phap

Hinh 7.2. M6 hinh Benchmarking

Hinh vé trén mo6 t& mot phién ban ctia Benchmarking quy
trinh da duwgc phat trién bdi cac hang Boeing, Digital,
Motorola va Xerox. Phan bén trai cGia biéu do chi ra cac hoat
dong dugc thue hién trong pham vi cong ty. Viéc xac dinh céi
gi la quan trong doi hoi can phai cé sy hiéu biét dau ra clia
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quy trinh, hiéu biét cAc nhan t6 thanh cong co ban va ndm
duoc cac két qua mong doi. Cac d6i tuong dugc lua chon &
nghién ctru (Benchmarking) nén cé cac dau ra va cac nhan t6
ihanh cong co ban sidng nhau. Ly twong nhat, ho nén si
dung cac phuong phap va dung cu do giéng nhau. Khi khong
¢6 sy twong dong giong nhau nhu vay, cac phuong phap do va
thude do phai dugc diéu chinh. Cac phuong phap do va thude
do duoc so sanh dé chi ra dugc sy cach biét trong thuc hién.
Céac khoang cach nay c6 thé dugc chi ra bang do thi chu z
hoac dé thi hinh con nhén (Hinh 7.3.). Loi thé cua so do hinh
con nhén 1a ¢ chd cd thé ddng thoi xem xét mdt s6 yéu t6. Cic
cong ty dang hoat dong c6 hiéu qua cao sé la cac yéu t6 ném
nang cua Benchmarking.

Mac du. dang c6 nhiéu nd luc dé tim ra ai la nguoi t6t
nhat, nhung nhém Benchmarking can phai thiét 1ap quy
trinh riéng ctia minh. M6t khi cac déi tac ctia Benchmarking
da dugc xac dinh, thi cac quy trinh cda ho cling phai duoc
khoanh vung lai. Mac du mdt cong ty c6 the hy vong la sé
van hanh tot hon nhung cling nén du bao trudc vé quy trinh
cla ho. cong ty clin? khong can thiét phai luén luén khoanh
vung gi¢i han quy trinh.
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So d6 7.3. S0 d6 hinh ch® Z va so d6 hinh con nhén

Khi ca hai quy trinh déu dwoc nghién ctu, thi co thé xéc
dinh duoc su khac biét. Sau do, co thé dwa ra cac 68" xuat cai
tién.

Trong tam clia Benchmarking la thu thap va phan tich sé
lifu. Nhém Benchmarking can phai biét cac quy trinh dugc
khoanh vung gi¢i han nhu thé nao, thu thap sé liéu & dau, va
phan tich s6 liéu nhw thé nao.

Mot trong s6 cac cong cu c6 y nghla nhat doéi voi
Benchmarking quv trinh la khoanh ving dong van dong cta
quy trinh. Céc k§ sw chuyén nganh st dung céng cu nay dé
xac dinh cac budc va cac hoat dong dé chuyén vat liéu thanh
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san pham hodc cung cép dich vu cho khach hang dé dap g
nhu cau cta ho.
3.4. Benchmarking chién luoc

Quy trinh dugc si¢ dung dé thuc thi thi nghiém nghién ctu
Benchmarking chién lwgc twong tw véi Benchmarking quy
trinh. Tuy nhién, trong trwong hop nay, thay cho viéc thay
ddi quy trinh, muc tiéu & day la phai tao ra va thuyc thi mit
chién lugc mai. Diém then ch6t I1a phai tao ra mét su thay doi
trong chién luwgc hoac thich nghi véi mot hoat dong kinh
doanh méi, cdi ma nha quan ly mong cho la gianh duoc loi
thé canh tranh.

3.5. Cac vdn dé co ban trong Benchmarking
3.5.1. Luat thyc hién Benchmarking

Benchmarking quy trinh nhan dang va hoc héi nhiing
hoat dong t6t nhéat é bt ky noi nao trén thé gidi, la mot cong
cy hitu hiéu trong viéc tim kiém cai tién khong ngirng. Tuy
nhién, khi thyc hién Benchmarking, cac doi tac can phai:

Pam bao tinh hop phap ctia quy trinh

s&n sang cung cap cai ma ban cé

Ton trong tinh bi mat théng tin

Gitr thong tin ndi bd

Str dung céac giao dich Benchmarking

Khéng dugc tham khao khi chwa dwoc chdp nhan
Phai chuén bi tr 13n tiép xic dau tién
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DE dbng gdép vao mét quy trinh Benchmarking hiéu qua,
hiéu suat va dao duc, cac ca nhan tu thdy phai tuan thd cac
nguyén tac khi thrc hién Benchmarking vai cac cong ty khagc:

1. Nguyén t&c hop phap: Tranh nhirng cudc trao déi hoac
hoat déng dan dén thu lgi hodc ham chira lgi ich trong nhirng
Iinh vie cdm budn ban nhw: Cac ké hoach phan chia khach
hang hodc thi treong, ¢d dinh gid cd, dan xép théa thuan,
gian lan trong bd thau, hai 16, hodac tham 6.

2. Nguyén tic trao d6i: s&n sang cung cdp cling mot lugng
théng tin ma minh da yéu cau trong bat ky mét cudc trao ddi
Benchmarking nao.

3. Nguyén tic bi mat: Gitt bi mat trong trao ddi
Benchmarking cho cac cd nhan va té chic cd lién quan.
Khoéng duoc 16 thong tin thu nhan duwoc ra ngoai néu nhuw
chwa cé sy dong y cla cac ddi tdc Benchmarking cé lién
quan.

4. Nguyén t&c ap dung: Chi str dung cac théng tin thu duoc
thong qua cac déi tac Benchmarking cho muc dich cai tién
cac hoat dong trong pham vi cac cong ty ddi tac. Viéc sir dung
ra bén ngoai hodc giao dich ra bén ngoai tén clia mét ddi tac
Benchmarking cung véi cic dir liéu va cac hoat dong da quan
sat dugc tir cong ty dé can phai dugc sy cho phép cua doi tac
dé. Véi tv cach la mét nha tv van hodc la mot khach hang,
khong dugc ph6 bién nhitng phat hién khi nghién ctu
Benchmarking cia mdt cong ty nao dé cho mét cong ty khac
ma khong duoc sy chdp nhan lan dau cda cong ty do.

5. Nguyén tac glrio dich 1an dau: B4t ctru khi ndo cting c6 thé
tién hanh giao dich théng qua mdi quan hé Benchmarking da
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dugc dan xép boi cong ty doi tac. Bat dugc s nhat tri doi bén
khi giao dich dbi v6i bat ky mot thong tin nao truyén di hodc
trach nhiém ctia minh déi véi cong ty doi tac.

6. Nguyén tac giao dich véi bén thi ba: Phai duoc phép clia
ca nhan truéc khi cung cap tén cla ho theo mot yéu cau giao
dich nao dé cda bén thir ba.

7. Nguvén tac khi chuén bi: Thé hién su cam két doi voi
tinh hiéu xudt va hiéu qua cta Benchmarking quv trinh
bang viéc chuén bi day du 6 tirng buwdc clia quy trinh, dac biét
tai lan giao dich dau tién.

3.5.2. Phép xa giao va nguyén tac xir thé

Trong cac hoat dong gilra cac dbi tac cia Benchmarking,
diém co ban la tinh co6i mo va trung thic. Sau day la mét so
chi’ dan duoc &p dung cho tat ca hai bén déi tac khi thuc hién
Benchmarking:

 Trong Benchmarking dor véi cac doi thd canh tranh, can
xac dinh truéc mot sé quy udc.

e Khong nén héi cac dbi tha canh tranh vé nhitng théng
tin nhay cdm, hodc lam cho cac déi tac Benchmarking cam
giac rang minh budc ho phai cung cdp cac théng tin nhay
cam dé dam bao cho quy trinh dugc tiép tuc.

S dung thanh xién tht ba cé dao dirc dé thu thdp cac
thong tin ¢6 tinh canh tranh, st dung thong tin tr cAc nha tw
van phap luat, phuc vu cho viéc so sanh cac ddi thd canh
tranh tryc tiép.
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» Tham khéo y kién cla cac nha tw van phap luat khi cé
bat ky mot quy trinh thu thap théng tin nao bi nghi ngo
trude khi tiép xdc véi doii tha canh tranh truc tiép.

« Bat ké thong tin nao thu thap dugc tir mot doi tac
Benchmarking déu phai duoc coi 1a thong tin ndi b, thong
tin doc quyén.

¢ Khéng dugc:

- Lam mét uy tin thé dién trong céng tac kinh doanh va
cac hoat dong clia ddi tdc Benchmarking véi mot bén thx ba
N&o.

- C6 gang han ché kha nang canh rtanh hodc ' géng
gianh lay hoat dong kinh doanh théng qua Benchmarking.

3.5.3. Thoa thuan trao d6i Benchmarking

Khi qua trinh thic hién Benchmarking tién trién téi giai
doan trao d6i thong tin, cAc nha Benchmarking mong cho:
thyc hién

- Biét va tuan thu theo dung luat é
Benchmarking.

- C6 dugc nhitng kién thirc co ban v& Benchmarking va
tuan tha quy trinh Benchmarking.

- Xac dinh truéc dwoc phai Benchmarking céi gi, nhan ra
duoc cac bién doéi chinh trong khi thuc hién, phat hién ra
dugc cac cong ty thuc hién Benchmarking tot nhat, va hoan
tat viéc ty danh gia ban than mét cach nghiém tuc.

- P4 chuin bi phiéu diéu tra va huéng dan phong vén,
cuing chudn bi trude phiéu diéu tra néu duoc yéu ciu.

- Cung chia sé thong tin voi cac nha chirc trach.
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- Lam viéc thong qua cac chll nhan cu thé va cuing nhat tri
Ve b6 tri lich trinh va cudc hop.
- Tuan thil nhitng chi dan sau khi di khao sat truec tiép:
Bua ra truéc mot chuong trinh hop.

+ Can phai tinh chuyén nghiép, trung thwc, nha nhan va
khan truong.

+ Gi6i thiéu tat cd nhitng ngudi tham gia va giai thich ly
do ho c6 mat.

+ B&m séat ndi dung chuong trinh: Duy tri trong tam la cac
van dé vé Benchmarking.

+ Sl dung ngbn ng* phé théng, khong dung ngbn ngtk
riéng cia mot bén nao.

+ Khoéng dugc chia sé théng tin cla riéng mét nguoi nao
khi chua c6 s chdp thuan truéc clia nha chic trach hay cla
hai bén doi tac.

+ Chia s& nhirng théng tin vé quy trinh ctia minh néu dugc
yéu cau va chia sé cac két qua nghién ctru.

+ D& nghi thiét 1ap méi quan hé tim hiéu 14n nhau

+ K&t thiic cac budi hop va di khao sat theo nhw du dinh.

+ Cam on cac doi tac Benchmarking da danh thoi gian va
cung chia s& théng tin.

Mot khi quy trinh dugc soan thao, cac yéu to co ban sau
phai duoc lam sang té:

+ Dau ra la céi gi?
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+ Pau ra duogc do nhu thé nao?

+ Mdi mot nhiém vu trong tién trinh sé gitp théa man yéu
cau clia khach hang nhv thé nao?

+ DAau vao la céi gi?

+ Ngudi cung cép la ai?

+ Caéi gi la ranh gi6i?

+ Ai sé hitu quy trinh?

+ Ai ddm bao tinh hiéu qua?

+ Hiéu qua duoc do nhu thé nao?

3.5.4. Mot s6' van dé chinh yéu cua bén thuc hién
Benchmarking va cla déi tac

Dai voi bén thuc hién Benchmarking

Nhitng van dé chinh yéu d6i v6i nhirng nguoi thuc hién
Benchmarking bao gom:

+ Can phai Benchmarking cai gi?

+ Ai s& 1a nguoi hoat déng trong nhém Benchmarking?

+ Co6ng ty nao sé dwoc lwa chon lam cac doi tac
Benchmarking?

+ CAc van dé phap ly lién quan khi Benchmarking mét doi
tha canh tranh la gi?

+ Nhirng cam bay théng thutng 1a gi?

Can phai Benchmarking cai gi?
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Dy an Benchmarking nén chd trong vao mét nhiém w
quan trong cla cong ty. Buéc dau tién la phai xac dinh dugc
khach hang. Sau dé can phai xac dinh cac nhan to thanh
céng co ban (CSFs). Cac nhan td nay tac dong Ién su théa
mén khach hang va la cac hoat déng song con ma céng ty
phai thuc hién tot dé dam bao sw thanh cdng. Can phai co sw
uu tién doéi voi nhan t6 thanh cong co ban nay. Tiéu thirc dé
Iwa chon cac nhan td6 thanh céng co ban bao gébm cac hoat
dong tac dong téi sy théa médn khach hang va cac nhu cau cai
tién khan thiét nhit. Dy an do sé dwoc xac dinh mot cach tot
nhét voi thoi gian dw kién két thac dw &n ngén hon 1 nam.
Néu nhuv dy an doé can trd viéc thuwc hién mot nhiém vu cac
ngudn luc dé thuc hién nhiém vu d6. Khi ma nhém chuwa o6
kinh nghiém, can lya chon mot dy an khiém tén hon. Muc
tiéu 6 day la phai hinh thanh kinh nghiém vé t6 chirc va
khong phai la I6n, thi it nhat né cling mang lai mdt y nghia
nhat dinh. Thoi gian wéc tinh dé hoan thanh du an dau tién
to't nhét la vao khoang 6 thang.

M6t cach thirc dé hinh thanh chuyén mén Benchmarking
la phai lva chon mot dé tai nghién ciu vé Benchmarking
canh tranh c¢6 muc dich l1a cai tién mo6t sdn pham nao do.
Céch tiép can nay di theo con duong phat trién clia nghién
clru Benchmarking nhw da trinh bay & phan trwéc. Mot khi
mot dy &n Benchmarking dugc lua chon, thi ban trinh bay
nhiém vu can phai got diia. Ban trinh bay nay can néu Ién
muc tiéu va cac két qua chuyén giao nhw nhitng gi mong cho
trong khi nghién ctru. Van ban nay c6 thé chuvén cho nhirng
ngudi khac trong cong ty dé tranh sy trung Iap.
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Ai sé la nguoi hoat dong trong nhém Benchmarking?

Chét lugng cda nhirng ngudi tham gia vao nhém phan anh
tam quan trong clia dy an. Nhuwng bén canh do, cac ky ndng
va cac ngudn luc cu thé sau can thiét:

» M0t nguai co kién thirc vé Benchmarking, ly tuong nhét la
nguoi ¢ kinh nghiém, da tirng hd treg cho nhém Benchmarking.

e MOt nguoi hiéu biét vé quy trinh va dang duoc
Benchmarking.

» Mot nguoi hiéu rd nhitng yéu cau cha khach hang V& quy
trinh.

» Nhitng nguoi dugc trao quyén dé thuc thi cac khuyén
nghi.

Quy mo clia nhdm c6 thé tir 2 dén 8 ngudi. Nhwng diéu
quan trong la phai ddm béo chac chan rang tat ca cac cha
doanh nghiép déu cé dai dién. Khi pham vi cia dy an 16n dén
nbi ma s’ lwong phai tang thém, thi cé thé st dung cac thanh
vién thoi vu. Ho co6 thé dugc thong bao ' tién trién clia quy
trinh va c¢é trach nhiém cung cap dau vao.

Ai sé la ngua dugc lya chon lam céc dbi tac Benchmarking?

Céch tiép can ddi véi viéc lya chon mot ddi tac bat dau
bang viéc xac dinh rd cai gi s& duoc Benchmarking. Sau dé
can phai xay dwng mot bo tiéu thic. Cac tiéu thlirc co ban cé
thé bao gbm loai hinh doanh nghiép, cac dac tinh cla nguoi
cong nhan, san pham va qua trinh, kénh phan phéi va hoat
dong tai chinh. Céc chi phi thu thap sd' liéu cling can phai
dugc xem xét.
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Céc d6i tac ndi bd l1a nhiing cong ty ciing 6 trong mat téng
cdng ty nhung & cac bd phan khac nhau. Watson (1993) da
miéu t& mot cbng trinh nghién ctru clia Hewlett - Packard dé
cai thién thoi gian dwa hang hoa hoac dich vu ra thi truong
trong dv &n R & D. B phan chi nhanh San Deigo Division
da nghién ctu viéc thyc hién 12 dy an trong nha dé chi
nhanh phat hién ra cac hoat dong tot nhat.

Céc di thl canh tranh cd thé dua ra cac y twang cai tién,
nhung thinh théang khéng mudn hop tac. Khi nhom Taurus
cta Ford Bechmarking cac san phdm cla cac déi th( canh
tranh, ho khdng can su hgp tac clia cac ddi tha canh tranh.
Ho cling chi don gian di ra va mua cac loai xe 6 t6 cta doi tha
canh tranh vé, sau dé thao tat ca cac by phan dé nghién cliu.

Cac d6i tac khac la cong ty ngoai nghanh cling chia sé mot
s6 van dé. Xerd da phat hién ra rang L. L Bean dang phai d6i
mat véi cac ton tai tuwong tu trong hé thong luu kho va hé
thong phan phéi. Cong trinh nghién clru cia Trung tam dau
tw phét trién vé quy trinh ihanh toan va chi tra da mé rong
pham vi tlr cac hang hién trai-¢, bi ky thuat thanh toan tam
thoi t6i cac hang nhuw Digital Equipment va Bearing Inc.

Nhirng van dé véphéap luat c6 lién quan?

Pe tao mdi truong phat trién thuan lgi cho Benchmaring,
nha nuwéc can phai ban hanh mot hé thdng van ban cua phap
Iy de diéu chinh cac hoat déng ciia Benchmarking.

Nhirng cam bay thuong gap trong Benchmarking
Cam by 1:
Ap lyc tr khach hang cha dy an Benchmarking muén dat

dugc két qua trudc khi nghién ciru Benchmarking dugc thuc
hién dav du.
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Cam bay 2:

Thiét 1ap céc thudc do. Phai cdn than dé dam béo réng cac
thuge do 1a co thé so sanh truc tiép véi cac thwde do ma cac
doi tac sir dung. Néu khdng cé s dong nhat thi can phai co
phuong phéap diéu chinh dé dam bao kha nang so sanh.

Cam bay 3:

Mot chil d& qua rong. Chu d& dwoc chon nén vira phai dé
nhom cd thé thue thi duwoc cac khuyén nghi.

Cam bay 4:

Cac phiéu diéu tra hoéi cac cau héi khdng can thiét nhwng
khong héi cac cau hdi quan trong; day la cac cau hdi cung cap
cac thong tin can thiét dé thay ddéi quy trinh. T4t ca cac ciu
héi déu phai dugc dan hudng.

Cam bay 5:

Cac cau hdi khong rd rang (thinh théang c6 cac cau héi
khéng rd rang do trong cac cau hdi co cac biét nglr ctia cong
ty lam cho d6i tac cd thé khong thé hiéu dwgc). Khi huong
dan trude phiéu diéu tra, t6t nhat 1a c6 mot nguoi & cong ty
khac tra 10i phi€u diéu tra do.

Cam bay 6:

Khéng gianh dwoc hét cac loi thé khi di thuc dia. Bi khao
sat la co hoi tét nhat dé thu nhap thong tin. Boi vay nén
gianh ldy tat ca cac lgi thé, néu khong c6 thé danh mét cac co
hdi to 16n. Khi chun bi, nén thir nghiém trwéc. Khi thuc dia
truc tiép, theo doi cr chi va lang nghe nhirng diéu bén I8 tai
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noi udng nwdc hay tai bubdi an trra. Thinh thoang, diéu nay
cho phép ching ta thu thap dugc nhirng thong tin ma khi
chuén bi ching ta chwra hé nghf t6i.

Cam bay 7:

St dung cac nhém riéng ré. Nhém Benchmarking dua ra
cac dé xudt va cac nhom khac thi hinh thanh cac doi.thuc
hién. Khi cac nhém tach riéng nhau, thi cai tién quy trinh sé
it thanh cong nhat. Bé dam bao Benchmarking c6 hiéu qua
doi hoi toan bd qua trinh doé chi do nhém Benchmarking thuc
hién.

Dai vai cac doi tac Benchmarking

Khi trong tdm cla hoat déng Benchmarking chuyén dich
tlr san phdm dén quy trinh va sau dé dén chién lugc, bén
duwoc Benchmarking (Benchmarked) tré nén cé lién quan
nhiéu hon. Hdn thé nita, khi danh tiéng vé sw hoan hao clia
cong ty lan truyén réng ra thi s6 lwong yéu cau duoc
Benchmarking gti dén tang lén nhanh chéng. Pe cho bén
dugc Benchmarking c6 thé tham gia vao tat cd cac nghién
clru dy kién clla Benchmarking thi can pahi cé nhiéu nguén
Iuc 16n va can phai c6 thoi gian quan ly. Diéu nay co chiy
nghia khi cdng ty dwoc Benchmarking cling thu dwoc mét gia
tri twong doi tr sw trao ddi nay. Nhiéu d6i tac khdng duoc coi
la c6 dé nghi nghiém chinh.

Giai quyét cac yéu cau Benchmarking

So dd 7.4. chi ra dong quy trinh chung ma nhiéu cong ty
str dung dé xtr ly cac yéu cau Benchmarking.
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-Bitracacquydnhcobadn - Yéu cAu bdo céo clia nguodi kimtra
-Cung cAp thong tin - Téch nhdm céc thanh vién thamgia
- HOtroquy trinh - B4o céo ndi bd/oosé dir lieu

Hinh 7.4. So d6 dong quy trinh chung cta bén duwoc
Benchmarking ""Benchmarked"

Dong quy trinh van dong nay gom 5 budc chinh, ba budgc
dau co tinh 1ap lai. Cac yéu cau sang loc ngay tlr dau béi
chuyén gia Benchmarking bang mat thudng dé tim ra cac loi
ich tifm nang cda nhitng cong ty dwgc Benchmarking. Giai
doan thit hai ctia khau sang loc lién quan dén cac nha quan
Iy theo céc tuyén thich hop. Cac nha quan ly nay co thé tai
trog chinh cho dw an Benchmarking. Cac nha quan ly nay
duoc cung cdp mdt khoan tién lwong va sy s&n sang cuia cac
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ngudon Iyc dé dam trach cac quan hé d6i tac cla
Benchmarking. Néu mét du an dat duogc sw nhat tri thi budc
th¥ ba xuat hién, huong t6i viéc t6 chirc lai Benchmarking.
Hinh mau néi trdi ddi véi cac yéu cau Benchmarking duoc
chdp nhan sy trao déi ngay tai noi thuc dia. Céac yéu cau nay
gan nhuv dugc chia déu gilra cac cudc khao sat nlra ngay hodc
mot ngay (hdi dam qua dién thoai 1a mot kiéu trao ddi pho
bién khac). Sau khi sw trao d6i dugc thuc hién, cac bude thich
hop ti€p theo duwoc thuc hién bdi da sd cac cong ty.

Céac lgi ich chia bén Benchmarking (Benchmarked)

Nhirng céng ty duoc Benchmarking cé kinh nghiém Ia
nhitng cong ty rat cé gia tri. Chap nhan duw an va hoc héi
nhitng gi da phat hién dugc phu thudc vao viéc chuyén cic
gia tri cho cong ty chil nha. Céc cong ty dugc Benchmarking
nhan thrc duoc gia tri nay duwéi ca hai giac do la két qua va
phuong tién. Dué6i giac dd két qua cudi cung, cac cong ty vai
kinh nghiém 1a ngudi chd nha ddng y rang céc loi ich tiém
nang thu duoc tir viéc phuc vu nhu la mét cong ty dugc
Benchmarking.

Cac méi quan hé duoc cai tién: O day cac ddi tac
Benchmarking la cac khach hang, cac nha cung cdp va dong
minh kinh doanh, cling ¢6 cac mdi quan hé théng qua su
thién chi.

Kiém tra quy trinh: Cho phép céac cong ty chil nha phé
chuén s hoan chinh ctia quy trinh hodc xac dinh cac chi tiét
cla cai tién khong ngirng.

Co hoi gianh dac quyén: Gianh quyén tham gia vao t0
chirc clia cac cong ty di Benchmarking hoac nghién ctru cac
qui trinh siéu hang.
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Hb6 trg Benchmarking trong ndi bd: Tao co hdi cho moi
ngudi trong cong ty chd thdy duwoc gid tri ma nhing
nguoi/hodc cac cong ty Benchmarking cé thé thu dugc tir duw
an.

Thoi bung nhué khi: Sy thdi bang tir cac cdng ty cong
nhan dang cap quéc té ddi véi cac quy trinh chl nhan.

Khai thac mdt trong cong ty trong so céc loi ich tiém nang
nay la mot cach tiép can tich cuc dbi v6i viéc mang téi cho
cong ty chl nha céc gia tri nhat dinh. Nhwng cac cong ty can
guan tdm dén cac bién phap dé thu duoc cac loi ich tiém
nang cudi cung. Cac cong ty duwoc Benchmarking khong muén
tién cda ho bi lang phi nhw viéc dau tv thoi gian, nhan tai
can thiét va tién cda cla mot cong ty di kém v&i nhirng roi
loan khéng thé tranh khoi dién ra thuong xuyén cac hoat
dong kinh doanh. Cac cong ty phai chudn bi cin than cho
viéc trao ddi Benchmarking néu mudn tiép can va thu duoc
day du thong tin tir mot cong ty dwoc Benchmarking.

Cac tiéu thlrc ddi v6i viéc sang loc cac yéu cau

Cho dén nay hau hét cac tiéu thirc quan trong nhat doi voi
viéc sang loc 1a méc d6 chudn bi trde va gia tri dugc nhan
thirc doi véi cong ty.

Mtrc dd chuén bi trudc

Tiéu thic nay kiém tra xem cac ngudn lyc duoc sir dung
té6t nhw thé nao. C6 mot khat khao la nhitng ngudi di
Benchmarking hoan thanh truéc cac cong viéc clia ho. Diéu
nay cé nghia la cac cong ty dwoc Benchmarking mong muén
céc cong ty di Benchmarking c6 thé khép néi hai van dg, thi
nhat 1a tai sao cng ty clia ho dwgc tim hiéu va thix hai la

Trwong Pai hoc Kinh té Quéc dan 255



GT QUAN LY CHAT LUQNG TRONG CAC TO CHUC

nguoi yéu cau Benchmarking mudn nghién ctru (Benchmark)
cac chirc ndng hodc Iinh vyc nao.

Céc gié tri duwgc cdng nhan

Phéac thao ra cac gia tri tiém nang cla quan hé ddi tac
Benchmarking da dugc dé xuat la mdt khia canh quan trong
khac trong viéc tiép can coéng ty chi nha. Thé hién tinh
nghiém tdc ctia nd lyc Benchmarking théng qua viéc chuén
bi trudc gidp thuyét phuc cong ty chd nha tin rang md du &n
¢6 thé dem lai cac thdng tin kiém tra quy trinh vé cling gia
tri hodc la mang lai kinh nghiém Benchmarking doi dao. Con
duong tiép can cling cd thé dat dugc bang cach lam rd cac mdi
quan hé d6i voi ca khach hang 1an nguoi cung cdp. Nhidu
¢ong ty chiu strc ép ndng né khi gat bd yéu cau clia mot doi
tac kinh doanh chinh va tham chi cd thé vuot ra ngoai cach
thirc clla ho dé dao tao cho cac cong ty di Benchmarking
twong lai V& mét cdu trdc dy an thich hop néu nhuw sy chuén
bi trwdc da thé hién tinh khong day du (do tinh chét I3p lai
cla cac buéc sang loc). Mot cach thirc thu ba mang lai gié tri
cho cac cong tv dugc Benchmarking la budc cac cong ty di
Benchmarking gianh su trao déi doc quyén trong Iinh virc ma
cdng ty dé dang gil vi tri siéu hang.

Toi da hoa loi ich tir viéc trao ddi théng tin

Sau khi dat dugc sy thoa thuan doi voi modt dw an
Benchmarking, thi van dé quan trong doi véi bén di
Benchmarking 1a phai st dung cac co hoi dé téi da héa lgi ich
cho ca ban than minh 1an bén duoc Benchmarking. Cac van dé
lién quan quan trong nhét ddi véi cong ty chd nha la kha nang
san ¢ c6c ngudn luc va tinh ty tin. Viéc thwe thi mét cach can
trong la mot van d&' co ban trong viéc dam bao rang céc phuong
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sach ddi voi Benchmarking la cé gia tri nhw chinh cac két qua
vay. Cac cong ty chl nhan cé kinh nghiém xem xét cac cau hoi
da dugc chudn bi trvdc clia bén tién hanh Benchmarking dé
trao d6i. Nhiu cong ty yéu cau bén tién hanh Benchmarking
hoan thanh b cau hoi cho riéng cong ty clia ho va gl trudc bo
cau héi dé cho bén dugc Benchmarking. Biéu nay cho phép bén
dugc Benchmarking ndm chac hon nhu cau ctia bén tién hanh
Benchmarking, cu thé dé nadm dugc mic do chi tiét can thiét
khi tra 10i trng cau héi. Ky thuat nay luén giap cho cong ty
Vuot qua cac ton tai va thu duoc két qua dang ké. Bén canh viéc
lam rd nhirng ndi dung nao can phai dugc dé cap trong qua
trinh trao d6i Benchmarking, mét diéu quan trong nita la phai
xay dwng cac hoat dong cu thé cho viéc trao di. Diéu nay nghia
la cac thanh vién tham gia can phai dugc dao tao can than,
truyén dat nhitng hoat dong dugc thuc hién sau rong trong
cong ty duwoc Benchmarking, dac biét déi voi cac van dé ma
¢ong ty chd nha dang quan tam nhw sw tw tin va viéc trao doi
céc thong tin thich hop. Bé thu duwoc hiéu qua cao nhat, nhém
Benchmarking nén bao gém cac nha quan Iy c6 si chuén bi tét,
nhitng ngudi quan ly nay la cac chuyén gia vé quy trinh va da
duoc dao tao vé hoat dong Benchmarking.

Sau khi hoan tat viéc trao ddi, cac hoat dong tiép theo cd mét
vai tro quan trong trong viéc thu hoach cac két qua cla
Benchmarking. Can soan thdo mot ban bao céo bang vin ban
bédo cao toan bd qua trinh trao ddi, cac so liéu thu thap dugc va
céc diém quan trong khac clia viéc hoc hoi. Ban bao co nay la
can thiét khoéng chi doi véi bén tién hanh Benchmarking ma
con ddi véi ca bén dugc Benchmarking. Hau hét cac cong ty chu
nha yéu cau mot ban copy clia bao cao cudi cung doéi voi dy an
nay clia bén tién hanh Benchmarking.
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Benchmarking la mdt cong cu quan trong dé hd tro cho cic
nd luc cai tién khdng ngirng. Benchmarking da phat trién tir
Benchmarking canh tranh dén Benchmarking quy trinh va
ngay nay Benchmarking chién lwoc. Benchmarking da chiing
minh tinh hiéu qua cla cai tién khoéng ngirng cling nhw
nhitng cai ti€n cé tinh dot pha. Benchmarking mang lai loi
ich rdt l6n cho cong ty nao hoat dong tot. Cac cong ty hoat
dong toi c6 thé hoc hoi tir cac cong ty hoat dong t6t hon mot it
chir khong nhat thiét phai hoc hoi tir cac cong ty co dang cap
qudc té. Ciing c6 mot vai bing chirng khuyén nghi ring
nghién ctru Benchmarking c6 thé vuot xa hon trong viéc bao
dam lgi ich cho cac dy an tai co cdu co tinh dot pha. Cudi
cung, viéc tam gia nghién ctru Benchmarking mang lai lgi ich
nhét dinh cho cong ty chd nha. Tuy nhién, cong ty chd nha
phai chinh thirc hoa co cdu ho trg dé thu duoc lgi ich toi da tir
nhitng lan thuc dia.

TOM TAT CHUONG 7

Pam bao chat lvgng la cac hoat dong co6 ké hoach va hé
thong, duoc tién hanh trong hé thdng chat lvgng va dugc
ching minh 1a a0 mic can thiét dé tao ra sy théa dang rang:
nguoi tiéu dung sé thoa man cic yéu cau vé chat lvong. Bay
la mot hoat déng bao trum toan bd cac khau ctia qua trinh
nghién ctru thiét ké, san xudt va tiéu dung.

Cong tac bdo dam chat lwong trong doanh nghiép la mot
cbng tac quan trong vi no tao 1ap, trién khai va danh gia cong
tac kiém soat chat lvgng, 1ap ké hoach va ap dung hé thong
quan ly chat lugng. Tuy nhién, cdng tac nay phai tuan tha 3
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nguyén tac: (1) Tiép can tir dau v6i khach hang va ndm rd
yéu cau cla hg, (2) Moi thanh vién tham gia ap dung triét ly
khach hang la trén hét va (3) Moi bd phan trong doanh
nghiép déu phai cé trach nhiém trong cong tac nay.

Cai tién chat lvgng la nhirng tac dong trong toan b don
vi clia doanh nghiép nham lam ting hiéu qua va hiéu suét
clla moi nguyén cbng, moi qua trinh dé dat téi nhiing ting
trudng c6 lgi cho doanh nghiép va cho khach hang. Hai bién
phap chd yéu dé hoan thién va nang cao chat lugng san
pham hang héa dich vu va cac hoat dong la phwrong phép cai
tién va phuong phap déi méi.

Benchmarking la mét quy trinh lién tuc va c6 hé théng dé
so sanh céac san pham, dich vu va cac hoat déng ctia minh véi
cac doi tac bén trong va bén ngoai dé cai tién sw thic hién.
Khai niém Benchmarking phat trién tir Benchmarking canh
tranh dén Benchmarking quy trinh va Benchmarking chién
lwvoc, tham chi ca chién thuat canh tranh.

Céc ca nhan tham gia Benchmarking phai tuan tha
nhiéu nguyén tic nghiém ngat. Céac van dé chinh trong
Benchmarking la (1) Benchmarking céai gi?; (2) Ai sé la
ngudi hoat dong trong nhom Benchmarking ; (3) T6 chirc
nao sé duoc lya chon lam dbi tac Benchmarking; (4) Cac
van dé phap ly lién quan khi Benchmarking mét déi tha
canh tranh la gi? va (5) Nhitng cam by théng thuong la

gi?
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Chuong 8

CAC CONG cU THONG KE
TRONG QUAN LY CHAT LUONG

Str dung cac céng cu théng ké trong kiém soat chat luong
la diéu kién co ban ddm bao quan ly chat lwgng c6 can cl
thwe té€ va khoa hoc khi ra quyét dinh trong quan ly chat
lvgng. Muc dich cla chwong nay la gitp sinh vién hiéu duoc
vai tro. ban chat, cach sir dung va tac dung cuda tirng cong cu
thong ké. Phan dau chuong trinh bay thyc chat va vai trd
clia kiJm soat chat lwgng bang cac cong cu thdng ké. Phan
cudi chwong dé cap dén 7 cong cu théng ké truvén thong la so
do lwu trinh, so do nhan qua. biéu do Pareto. phiéu kiém tra
chat lwgng, biéu do phan b6 mat db. biéu dd kiém soat va
biéu dd phan tan.

1. Thwc chdt, vai tro cia kiém soat chéat lwong bang céac
cdéng cu théng ké

1.1.  Thuc chét cha kiém soat chét lwong bang céc
codng cu théng ké

Mot trong nhirng ndi dung co ban ctia quan ly chat lvong la
st dang cac cong cu théng ké dé phan tich, danh gia va kiém
soat chat lugng san pham, qua trinh. Viéc sir dung cac cong
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cu thong ké trong viéc kiém soat chat luvgng do Shewhart dé
Xudt da duoc duwa vao sir dung trong cac doanh nghiép & My
tlr thap ky XX. Do lgi ich to 16n dem lai, cac cong cu thong ké
da nhanh chéng m& réng pham vi (rng dung sang cac nuwéc
khéc. Tlr do dén nay viéc str dung cac cong cu thong ké trong
kiém soat chat lvong da tré thanh pho bién va la mot noi
dung khong thé thiéu duwoc trong quan ly chat luong.

Kiém soat chét lugng bang théng ké chinh 1a viéc st dung
cac ky thuat thong ké trong thu thap, phan loai, xt ly va
trinh bay cac di¥ liéu théng ké thu duoc dudi mot dang nao dé
cho phép nguoi thuc hién qué trinh c6 thé nhan biét duoc
thuc trang clia qua trinh, nho dé tao co s& khoa hoc va thuc
tién cho viéc ra cac quyét dinh &' chat luong.

Duing cac cong cu thdng ké dé kiém soat bién dong clia cac
qua trinh, tir d6 cho phép dwa ra nhirtng két luan va giai phap
can thiét dé ddm béao chat lvgng sdn phdm theo ding nhirng
tiéu chuan dat ra. Qua trinh 1a téng hop sw phéi hop cla
ngudi cung (ng, nguwodi sadn xudt, thiét bi, nguyén liéu,
phuong phap va méi treong trong sy két hgp thong nhat dé
tao ra san pham hodc dich vu cung cép cho khach hang. Nho
co tiéu chudn hoa nguoi ta da o gang thong nhét va ghi lai
nhitng hoat dong nham dam bao 13p lai qua trinh dé nhwng
khé cé thé c6 hai qua trinh hoan toan giong nhau. Sy bién
thién clia qua trinh xay ra thwdng xuyén va la mét quy luat
tat yéu bdi vi khong thé cé hai thyc thé dugc tao ra gidng
nhau hoan toan. Sy bién déng d6 lam cho chét lvgng san
phdm san xuat ra khéng giéng nhau. Ngubn goc cla su bién
thién clia qua trinh la tir cac yéu té dau vao, nguoi thuc hién,
thiét bi va phuong phap thuc hién. Nhitng bién dong trong
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céc yéu tb trén la tiém an. Diéu quan trong la ching ta co thé
nhan biét dugc sy bién dong do thdng qua s dung cac cong
cu théng ké. Str dung cac k¥ thuat théng ké trong kiém soat
chat luvong cho ching ta biét dwoc qua trinh ¢ 6n dinh va o
dwoc kiém soat khong, mic do bién thién cha qua trinh cd
nam trong gi6i han cho phép hay khéng. Nh¢ viéc ap dung
cac k¥ thuat théng ké sé tim ra nhitng nguyén nhan gay nén
st bién thién clia qua trinh dé cé cach giai quyét thich hop.
Cé hai loai nguyén nhan gay ra bién thién clia qua trinh la
nguyén nhan chung phé bién va nguyén nhan dic biét.
Nguyén nhan chung phd bién xay ra thudong xuyén va nam
trong ban than mbi qua trinh. Ching sé khdng mét di néu
qué trinh d6 van duoc duy tri. Khi chi cd nhitng nguyén nhan
chung phé bién gay ra thi qua trinh 6n dinh va cé thé kiém
soat bang théng ké. Suw bién thién do nhitng nguyén nhan
nay gay ra phan anh kha nang ctia qua trinh dé. N6 thé hién
st thuc hién t6t nhat clia qua trinh trong trang thai kiém
soat thdng ké.

Loai nguyén nhan thi hai la nhiing nguyén nhan dac biét.
D6 1a nhitng nguyén nhan lam cho qua trinh bién dong dot
bién vwot qua mic cho phép va qua trinh sé khong binh
thudng. Nhitng nguyén nhan nay néu dugc khic phuc thi qua
trinh sé tré lai 6n dinh.

1.2. D@ liéu thong ké

Co s0 dé ra cac quyét dinh quan ly chét lwgng duwa trén
viéc thu nhap va xt ly di¥ liéu théng ké. Dir liéu théng ké bao
gdm nhitng s6 liéu va nhitng théng tin can thiét cho viéc
phan tich danh gia van dé vé chat lugng. Tap hop cac dir liéu
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thong ké chat lwgng rat da dang. Tuy theo muc dich st dung
di¥ liéu c6 thé chia ra cac nhém di liéu sau:

- D liéu giGp phan tich thuc trang chat lvgng san pham
hoac dich vu.

- DI liéu dung dé phan tich, cai tién chat lugng

- Di¥ liéu dung dé kiém soéat, diéu chinh qua trinh

« Di¥ liéu diing dé chap nhan hay loai bd qua trinh

Theo gia tri do, dit liéu thong ké chat lwgng chia lam hai
nhém. Nhém dir liéu vé céc gia tri lién tuc dung dé do cac dai
lugng khong dit doan nhw chiéu dai, trong lwong, do bén...
va nhém dir liéu vé cac gia tri roi rac dé do cac dai lugng
riéng biét nhw s6' sdn pham hong trén day chuyén san xuaét,
s0’ khuyét tat trén san phdm v v...

Viéc thu thap, so bd x&r ly di¥ liéu ban dau la buéc dau tién
rat quan trong dé ap dung cac k¥ thuat thong ké trong kiém
soat chat luvgng. No la diéu kién can thiét tat yéu cho bat ky
mot phan tich thong ké nao. Céac di¥ liéu thong ké sé dugc tap
hop sap x&p theo nhitng cach thirc khac nhau phi hop véi
muc dich sir dung clia tirng loai cong cu thong ké st dung.
Két qua clha thu thap, xr ly di¥ liéu théhg ké cd &nh hwong
truc tiép t6i nhirng két luan vé tinh hinh cda quéa trinh va
viéc ra quyét dinh. D& tao co so tin cdy chinh xac trong khi
thu thap div liéu thong ké vé chat lwong, can tuan thu cac
yéu ciu dat ra:

- Th&tr nhat 1a ddm bao tinh chinh xac clta cac di liéu,
tranh nhirng di liéu sai sot, khong tin cay;

- Thi hai la ddm béao tinh dai dién cho téng thé;
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- Tht ba la dung thoi gian, khoang thoi gian va vi tri quy
dinh.

1.3.  Loi ich cta str dung cac cong cu théng ké trong
kiém soat chat lwgng.

St dung céc cdng cu théng ké trong kiém soat chat luong
la diéu kién co ban dam bao quan ly chat lugng cé can o
thyc té va khoa hoc khi ra quyét dinh trong quan ly chat
lwong. Théng qua sir dung cac cong cu théng ké gilp ta gidi
thich dwoc tinh hinh chat lwong mét cach dang dén, phat
hién nguyén nhan gay sai st dé cé bién phap khac phuc kip
thoi. Trong thuc té, cac cong cu thong ké dwgc ap dung rong
rai dé phan tich va kiém soat do bién thién clia qua trinh san
Xuat, nhitng truc trac trong phan phdi, bdo quan, dv tr,
phan tich marketing, thiét ké san pham, xac dinh d tin cay
va dv bao tudi tho, xac dinh mic chat lvong, phan tich s
liéu, ki€m tra va kiém soat chat luvong.

Kiém soat chat lwong bang thong ké cho phép hoat dong
mot cach nhat quan hon va thuc hién dang nhirng muc tiéu
da dé ra. Thong qua kiém soat thong ké sé danh gia duoc cac
yéu t6 thiét bi, nguyén liéu va cac yéu t6 dau vao khac mét
cach chinh xac, can déi hon. Biét duoc tinh trang hoat dong
cla thiét bi, tir d6 du bao nhitng diéu sé xay ra trong twong
lai d€ c6 nhitng quyét dinh x& ly kip thoi, chinh xac, dam bao
chat lvgng sdn pham san xudt ra vai chi phi thdp nhat. Nho
dé may méc, thiét bi hién co duoc st¢ dung cé hiéuqua hon va
xac dinh dang thoi diém can déi méi thiét bi, kiém soat duoc
muc dd bién thién cla cac yéu to' dau vao, cac dich vu va cac
qué trinh. Viéc sir dung cac cong cu théng ké con tiét kiem
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thoi gian trong tim ki€ém cac nguyén nhan gay ra nhirng van
dé vé chét luong; tiét kiém dugc nhirng chi phi do phé pham
va nhitng lang phi, nhitng hoat dong thira; tiét kiém thoi
gian chuén bi va thuc hién cac thao tac trong hoat dong va
nhan biét su bao dong vé nhirng truc trac sdp xay ra, gitp co
nhitng bién phap ng phé kip thoi. Chinh nh& nhitng tac
dung thiét thwc va to 16n clia ching nén viéc st dung cac
cong cu thdng ké trong kiém soat chat lwgng tré thanh mét
ndi dung khong thé thiéu dugc trong quan ly chat lwong cla
cac doanh nghiép.

2. Cac cdng cu théng ké truyén thdng trong kiém soat

chat lvong
2.1. So do lwu trinh

So dd lwu trinh 1a hinh thic thé hién toan bd cac hoat
dong can thuwc hién cda mét qua trinh sadn xuat hodc cung
clp san pham va dich vu thong qua nhitng so db khéi va cac
ky hiéu nhat dinh. N6 duwoc st dung dé nhan biét, phan tich
qué trinh hoat déng, nho dé phat hién cac han ché, cac hoat
dong thtra 1ang phi va cac hoat déng khodng tao ra gia tri gia
tang trong doanh nghiép. Thong qua cac hinh anh cu thé
dugc biéu dién trén so dd, ngudi ta biét dugc cac hoat dong
thira khong can thiét dé loai bd ching, tién hanh nhirng hoat
dong cai tién va hoan thién, nhdm gidm nhirng lang phi vé
thoi gian va tai chinh. So d6 lwu trinh la mét céng cu don
gian nhung rét tién lgi, gidp nhirng nguoi thyc hién hiéu ré
qua trinh, biét duoc vi tri cila minh trong qua trinh va xac
dinh dwoc nhitng hoat dong cu thé can sira d6i. Co thé biéu
dién so dd tom lugc nhu sau:
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Hinh 8.1. So dd lwu trinh téng quat

DE thiét 1ap so do Iwu trinh can tuan thi nhirng yéu ciu o
ban sau: 1f")

mNh{tng ngudi xay dwng so do la nhitng ngui c6 lién quan
truc tiép dén qua trinh do.

- Tat ca cac thanh vién cla qua trinh can tham gia vao
thiét 1ap so do lwu trinh.

- Dt liéu va thong tin phai trinh bay rd rang cu thé, dé
hiéu, dé& nhan biét.

- Trong khi xay dung so do lvu trinh can dét ra cang nhiéu
cau héi cang tot. Cac cau hoi can dat ra lién tuc trong sudt
tién trinh xay dwng so do lvu trinh nhu cau héi: Cai gi? Khi
nao? Ai? & dau? Tai sao? Cai gi sé ké tiép?...

Du kién du thoi gian can thiét cho viéc thiét 1ap so do luu
trinh.
2.2. S0 d6 nhan qua

So d6 nhan qua c6 nhiéu tén goi khac nhau. Nguoi ta co
thé goi la so do Ishikawa hodc s db xwong ca. Thuc chat so
dd nhan qua 1a mot so dd biéu dién mdi quan hé gitra két qua
va nguyén nhan gay ra két qua dé.1Két qua 1a nhirng chi tiéu
chat lwgng can theo déi, danh gia, con nguyén nhan la nhirng
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yéu t6' anh hwong dén chi tiéu chat lugng dé. Muc dich clia so
do nhan qua la tim kiém, xac dinh cac nguyén nhan gay ra
nhitng truc trac vé chat lugng san pham, dich vu hodc qua
trinh™ Tir d6 d& xudt nhitng bién phap khdc phuc nguyén
nhan nhdm cai tién va hoan thién chat lwong cta déi tweng
quan ly. Trong doanh nghiép, nhi*rng truc trac vé chat luong
xay ra do rat nhiéu nguyén nhan. Tuy nhién, ngudi ta thay
thudng ¢6 mot s6 nhéom yéu t6 chinh nhw con ngudi, nguyén
liéu, phuwong tién, thiét bi va phuvong phap san xuét.

Men

Hinh 8.2. Vidu so d6 4M
Vi vay, so do nay lan dau tién duoc dng Ishikawa dé xudt
vOi 4 nhém yéu td chd yéu goi la so dé 4M (Men, Materials,
Machines, Methods). Sau dé dwoc bo sung thém nhém yéu t6
do lwong (Measurement) thanh 5M va ngay nay n6 dugc hoan
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thién b6 sung vo6i nhiéu yéu to ntra trong dé cé moi truong
bén ngoai.
Céach xay dung so do kha don gidn, bao gébm cac buéc sau:

Budc 1: Xac dinh dac tinh chat lvgng cu thé can phan tich
chang han nhu vét xwéc bé mat mot chi tiét.

Bugc 2: V& chi tiéu chat lwgng 1a mdi tén dai biéu hién
xuwong song ca, dau mdi tén ghi chi tiéu chat lwong do.

Budc 3: Xac dinh cac yéu t&' chinh anh hwdng dén chi tiéu
chat lvong da lva chon; vé cac yéu té nay nhu nhitng xuwong
nhanh chinh cua ca.

Budc 4: Tim tat cd cac yéu t6’ khac cé anh huéng dén céac
nhém yéu td chinh vira xac dinh dwoc. Nhiém vu co ban la
tim ra day dd cac nguyén nhan gay truc trac vé chat lugng
khéng dé sét. Tim ra méi quan hé gitta cdc nguyén nhan
chinh, nguyén nhan truc tiép voi cAc nguyén nhan siu xa dé
lam r6 quan hé ho hang, chinh phu.

Budc 5: Trén mbi nhanh xwong cla tirng yéu to chinh, vé
thém céac nhanh xwong dam ca thé hién cac yéu t6’trong moi
guan hé ho hang, tryc tiép gian tiép. Co bao nhiéu véu t0 tac
dong t6i chi tiéu chat lwgng dé thi c6 bay nhiéu cac nhanh
Xwong.

Buwoc 6: Ghi tén cac yéu t6 va chi tiéu chat lwgng trén so
do.

Pe so dd nhan qua chinh xac, phat huy tac dung tét, can
c6 su hop tac ph6i hop chat ché voi nhitng nguoi truc tiép tao
ra chi tiéu chat lvgng dé. Dén tan noi xay ra sw viéc dé
nghién cu tim hiéu nguyén nhan va khuyén khich moi
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thanh vién tham gia vao viéc phat hién, tim kiém nguyén
nhan va lang nghe y kién cta ho.

So dd nhan qua cé tac dung rat Ién trong:

- X&c dinh nguyén nhan gay ra sai héng de loai bd kip
thoi.

- Hinh thanh théi quen lam viéc tim hiéu xac dinh nhirng
nguyén nhan gay ra truc trac chat lugng.

- Béng gdp trong viéc gido duc dao tao nhirng nguoi lao
ddng tham gia vao quan ly chat luwong.

Tac dung thu duoc sé 16n hon khi so d6 nhan qua dugc
dung két hop vai cac cong cu thong ké khéc.

2.3. Biéu do6 Pareto

Trong thuc té, doanh nghiép phai thuc hién rat nhiéu
nhitng cai tién chat lwgng. Néu khong cé phuong thirc xac
dinh nhirng van dé quan trong dé tap trwng giai quyét sé dan
dén phan tan, ldang phi ngudn luc, thoi gian va hiéu qua
khong cao. DE gilp cho doanh nghiép Iya chon ddng nhiing
van dé, can wu tién tap trung sw cha y, nguoi ta dwa ra mot
cdng cu théng ké hitu hiéu la biéu dd Pareto. Thuc chéat biéu
do Pareto la do thi hinh c6t phan anh cac di liéu chat lugng
thu thap dugc, sap xép theo thi ty tir cao dén thap, chi rd cac
van & can dugc wu tién gidi quyét tredée. Nhin vao biéu do
nguoi ta thay rd kieu sai sét phd bién nhat, thi ty wu tién
khac phuc van dé cling nhu két qua cha hoat dong cai tién
chat lwgng. Nho dé kich thich, dong vién duwoc tinh than
trach nhiém cla ngudi lao dong trong hoat dong cai tién dé.
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Bang 8.1. Vidu bang d& liéu dé'vé biéu do Pareto

- . N N
Dang khuyét tat Soﬁsan_ Ty 1é %cac Khuyét tat Ty I(E- /f
pham b dang tich I khuyét tat
khuydttat  Kkhuyét tat Y tich Iy
Khuyét tat vé han 212 53,0 212 53,0
Khuyét tat vé son 114 28,5 326 81,5
Khuyét tat vé 18p rdp 42 105 336 92,0
Khuyét tat vé tién 18 45 386 9,5
Khuyét tat khéc 14 35 400 100,0
Téng s6 400 100,0
120
1 2 3 4 5

Cac dang khuyét tat
Hinh 8.3. Vidu biéu do Pareto vé cac dang khuyét tat

De 1ap bi€u db Pareto can thuc hién qua mot so buwéc sau:
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- Xé&c dinh cac loai sai s6t va thu thap div liéu

- Sap xép dir lieu trong bang theo thi tw tir I6n dén bé.

- Tinh ty Ié %cuUa tirng dang sai sot.

- Tinh ty 1& % theo sai so'tich IQy.

- V& do thi cot theo ty 1€ % cla cac dang sai st vira tinh &
trén. Thit tv vé dang sai sdt c6 ty 1é I6n nhat truwdc va theo
tht tw nho dan.

- Vé duong tich [0y theo s6 %tich I0y da tinh.

- Viét tiéu dé ndi dung va ghi tom tét cac dac trung cda sai
s6t 1én do thi.

Vi du: DUng biéu db Pareto dé xac dinh nhitng van dé can
wu tién giai quyét néu s6 liéu thu duoc nhw sau:

CBiéu db Pareto c6 thé ap dung trong tridng hop cac dang
khuyét tat hodc s6 16i duoc quv.vé-gia -tri. Khi dé thi tw vu
tién dugc xac dinh cén clr vao gia tri nhitng 1ang phi hodc ton
that do cac dang khuyét tat dua lai.

2.4. Phiéu kiém tra chéat luvgng

I Muc dich ctia phiéu kiém tra chéat lwgng la thu thap, ghi
chép cac dir lieu chat lwgng theo nhirng cach thirc nhéat dinh,
dé danh gia tinh hinh chat luvgng va dua ra nhirng quyét dinh
Xt ly hop ly. Phiéu kiém tra duoc thiét ké theo nhitng hinh
thirc khoa hoc dé ghi cac sb' liéu mdt cach don gian bang cach
ky hiéu cac don vi do vé cac dang sai sot, khuyét tat clia san
phdm ma khéng can phai ghi mot cach chi tiét cac dir liéu
thu thap dwoc va sau dé dung cac phiéu nay dé phan tich
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danh gia tinh hinh chat lvgng san pham. Can clr vao muc
tiéu str dung, phiéu kiém tra duoc chia thanh hai loai chtl
yéu la phiéu kiém tra dé ghi chép, phiéu kiém tra dé kiém
tra.

Phiéu kiém tra déghi chép lai gdm co:

- Phiéu kiém tra dé nhan biét, danh gia sy phan b6 cla
cac gia tri dac tinh.

- Phiéu kiém tra dé nhan biét danh gia sai sot theo chiing
loai

- Phiéu kiém tra dé nhan biét, xem xét chd xay ra sai sot.

Phiéu kiém tra dé kiém tra gom:

- P& kiém tra dac tinh

- Pé kiém tra do an toan

- D& kiém tra sw tién bd

Pe str dung phiéu kiém tra mét cach co hiéu qua can dam
bao cic yéu cau sau: ($°

- Xac dinh rd rang kiéu loai phiéu sé& sl dung;

- Thiét ké phiéu phai don gian, ré rang va dé hiéu, dé
nhan biét cac dao dong hoc dd phan tan clia céc sai sét hang
ngay, hang tuan hang thang phai duoc ghi trén mét trang
giay.

- Céch kiém tra va mau s6 phai théng nhat.

- Cach bo' tri phai phan anh theo trinh ty qué trinh va cac
hoat dong.
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- Ghi r6 nhan vién ghi phiéu kiém tra, noi kiém tra va cac
bd phan duwoc thong bao khi xudt hién cac trwong hop bat
thuong.

Sau day 1a vi du vé mét vai mau phiéu kiém tra

Bang 8.2. Phiéu kiém tra cac loai khuyé&t tat clia xe may

Phiéu kiém tra
San phant Xe may Ngay kiémtra....
Giai doan san xuat: Kiém tra cudi cling Phan xudng: Hoan chinh

Loai phé phdm Cong doan: Cubi cing
Tong s3 Tén ngudi kiémtra: Nguyén Van A
Ghi chx: Kiém tra todn bd L6562

Pon hang so: NT 483

2

Loai Kiém tra Tong
Khuyét tat vé son Lz m 18
Khuyét tat mdi han VALl 21
Khuyét tét 1ap rép illl 2 i 1y 1y 27
Khuyéttatvé bo phancien LI 8
Khuyét tét vé dong co Il 2
Céc khuyét tat khac m 4
Tong cong 80
Heonvi sai st WKL 207t fr 1t e e WL /iy WA 3B
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Bang 8.3. Phiéu kiém tra do léch tam cta banh xe rdng cua

Phiéukiémtra so:

Tén san phant Banh xe rang cua Thoi gian kiémtra...

Dac tinh: BS léch tam Phan xudng: Bic

S6 kiémtra: Ngudi kiém tra: Nguyén Van B

Tong s6: 100 Ghi chii: Kiém tra toan bd

S6 l6: 04

Gatlechtm@m) 14 21 31 41 51 61 71 Tog
00L | []] / ] 1 Il n
0,02 1 ] 1] 1 Il Il n
0,03 W minl m m m H 2
04 m mi ml m modiiom p::]
0,05 n 1 1 ] Il 1 n 13
0,06 1 ] ] 1 ] 1 [} 12

16 0 17 12 14 12 17 107
Bang 8.4. Phiéu kiém tra
Phiéu kiém tra

Tén san phan Nogy:

Béc tinh: AN Xuong:

S0 kiémtra: Cong doen:

Téng s6: 100 Noudi kiém tra: Nguyén Van C

S6 la: 06 Ghi oh(: Kiém tra toan b

Kichthusc 15 16 17 18 19 20 24 22 23 24
]

oo il

m e

mn s mil

nmnmomn

BB 8K S
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15 e ani g lili

10 mil It 7 mil

5 I mooum mitom mit

0 / me o milowe e Hile o il 11l Il
Tansuat 1 7 8 37 43 39 19 14 3 2

2.5. Biéu dophan bo'mat do

Thong thwong trong doanh nghiép, dé danh gia cac chi
tiéu chat lvgng can thu thap rat nhiéu di¥ lieu khac nhau.
Nhitng d¥ liu nay thé hién nhitng gia tri do khac nhau
trong tirng nhdm méau. Gia tri cla ching phan tan trong
nhitng khodng khac nhau va khéng theo mét trinh tw, quy
luat nhat dinh. Néu nhin vao nhitng s6' liéu thu dugc mot
cach ngau nhién d6 sé rat khé danh gia hét y nghia cla
nhitng thong tin ma ching dem lai. D& co thé phan tich,
danh gia tinh hinh chat lwgng tir nhitng di liéu d6, dua ra
nhitng két luan chinh xéc, nguoi ta tap hop, phan loai, sép
x8p lai ching biéu dién sy phan bd dudi nhitng dang khac
nhau theo dic diém cla cac di liéu thu dugc. CONng cu théng
ké dung dé biéu dién dang phan bd dé 1a biéu dd phan b6 mat
d6. Thuc chat biéu dd phan b6 mat do 1a mot dang biéu do cot
cho thdy bang hinh anh sy thay d6i, bién dong cia mot tap
hop cac di liéu theo nhitng hinh dang nhéat dinh. Cén c vao
dang phan bé bang dd thi d6, ngwdi ta cd nhitng két luan
chinh xac vé tinh hinh binh thuong hay bat thuwong cua chi
tiéu chéat lvong hodc ctia qua trinh. D6 la co s6 dé c6 nhitng
bién phap can thiép, giadi quyét kip thoi.

C6 nhiéu cach 1ap biéu dd phan bd mat d. O day chdng ta
st dung phwong phap 1ap biéu do phan bd theo cac budc sau:
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1. Xé&c dinh gia tri I6n nhat Xnaxva nho nhat Xnintlr bang
dir liéu da cho.

2. Tinh d0 rong R cla toan bd cac dir liéu: R = Xmu- Xnjn

3. Xac dinh 16p s6 K. S6 16p K duec chon twong trng véi sO
d® liéu thu thap. Cd nhiéu cach lua chon s6'16p K. Tuy nhién,
¢6 2 cach chon thwong dugc ap dung phd bién. Cach thir nhat,
c6 thé 1ay s6 16p K bang can bac hai clia tdng so' dir liéu trong
bang. Céach tht hai don gidn hon, trong mét so truwong hop co
thé 18y s6 16p K bang sd' I6n hon trong hai s6 hang va sé cot
clia div liéu.

4, Xéac dinh do rong ctia lop: h =

5. Xéac dinh don vi gia tri ca gi6i han I6p = —
2

6.  Xéac dinh céc bién gidi cha lop dé 1ap biéu do cot, bat dau
tai gia tri clia d¥ liéu nhé nhéat theo cong thirc:

X = +—
2

7. Lap bang phan b6 tan suét bang cach ghi cac 16p Véi
gi6i han trén va duéi lan luvgt trong mot cot. DEm so lan suat
hién cla céc gia tri thu thap trong tirng I6p va ghi tan so
Xuat hién vao cot bén canh.

8. V& biéu db phan bd'mat db du6i dang biéu do cot. Truc
dirng biéu thij s6 1an xudt hién cho méi 16p va truc tung biéu
thi dac tinh chat lvgng theo doi.
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9. Ghi cac ky hiéu can thiét trén biéu db.

10. Nhan xét biéu do, rat ra nhitng két luan can thiét.
Biéu db phan bd sau khi 18p cé nhitng dang phan b sau:
a) Phan bo'chuan

Dang nay c6 hinh qua chuéng.
Truong hop nay néu phan Ién dir liéu
ndm trong khoang 4 sai léch chuén
(0) sé la dang ly twéng. Diéu dé néi
Ién khi c6 nhi*rng bién thién nho trong
qué trinh thi san pham van khéng bi
loai bd va nam trong gi6i han cho phép.

b) Phan b6'khéng chuén

Trong phan b6 khong chuan chia thanh nhiéu dang phan
bd, mbi dang phan anh moét tinh trang
cu thé vé di liéu. Nhitng dang thuwong
gap laé
- Dang rang lvoc c6 cac dinh cao thap
xen k& nhau. N6 dic trung cho 18i do
dém, 16i trong thu thap so' liéu. Néu
thdy xuat hién dang nay can thu thap,
phan nhém lai cac di liéu.

- Dang hai dinh, c6 I16m
phan cach 6 gi(ra day dir
litcu va dinh 6 hai bén.
Dang nay thuwdng phan
anh c6 2 qué trinh cung
Xay ra.

<
>
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- Dang bé méat tuong d6i bang phang
khéng c6 dinh ré rang. Dang nay thuong
phai anh trong doanh nghiép khong cé quy
trinh x&c dinh chung ma cé rat nhiéu quy
trinh khac nhau tuy thudc vao cach thao tac
cla tlrng nguoi lao dong.

- Dang phan bo léch khéng ddi xing.
Dang nay dinh léch khéi tdm cla day div
litu va phai xem xét phan léch khdi tam
dé c6 vuot ra ngoai gi¢i han ky thuéat
khong. Néu ching van nam trong gi6i han
ky thuat cho phép thi qua trinh khoéng
phai la xau.

- Dang vach nui
phan bd' nghiéng vé
bén trai hoac bén phai
thé hién cé su vuot gia
tri quy dinh qua muec
cda chi tiéu chat lugng.

- Dang hai dinh biét
lap, tach roi nhau
trong dé6 moét qud
chudong 16n va modt nhé
tach riéng. Dang nay cho
thay c6 hai qua trinh dang
song song ton tai, trong dé
mot qua trinh phu c6 anh
hwdng khong tét dén chat
lwong, can dugc tim ra va
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loai bd né kip thoi.

Biéu dd phan bd' mat do cé y nghia rat 16n trong quan ly
chét lugng. Dua trén biéu do phan bé mat do co thé thay:

- Ty 1& hong thap hay cao hon chuén;

- Gia tri trung binh c6 trung voi duong tdm cula cac gidi
han tiéu chuédn khong?

- D0 phan tan ctia div liéu so vai gidi han tiéu chuan.
Tlr d6 co nhirng két luan va giai phap giai quyét kip thoi.
Nhing trng dung cu thé chia biéu db phan bd' mat do gom:

Kiém tra va phan tich, danh gia mot cach dinh tinh va
dinh lwgng khd nang clia quéa trinh va thiét bi. Theo doi
dugc sur bién ddng cla qua trinh, do chinh xac cla thiét bi.
Kiém soat qua trinh. Nhitng ngudi lao dong trén day
chuyén san xuat duoc trang bi nhitng kién thirc co ban vé
xay dung va doc do thi s& nhan th&c dugc qua trinh cé
chuédn khong. Két hop voi dwong trung binh va dwdng gidi
han 1a = 30 no sé tro thanh mot biéu d6 kiém soat rat tién
loi.

Duing lam tai liéu bao céo don gian dé hiéu.

Phat hién cac sai s6 vé do.

Dé dam bao c6 nhirng két luan chinh xac vé thic trang clia

c4c qué trinh, khi str dung biéu do phan bd' mat d6 s6 lwong
di¥ liéu thu thap can phai da 16n it nhat la tlr 50 di¥ liéu tré
1én.
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Vi du: Hay dlng biéu do phan b6 mat do dé phan tich tinh
hinh ctia qua trinh san xudt néu dir liéu théng ké thu dugc tir
kiém tra chon mau b2 day tdm kim loai cho trong Bang 8.5.

x raax = 2,3 va Xm,,= 0,5
bérong R=23-05=18
k= 10

1.8

Xé&c dinh chiéu rong cta lép: h = =0,18

Ta ldy h = 0,2 cho dé tinh
Bang 8.5. D liéu thong ké
bon vi: mm
2,0 1,0 1,4 1,2 1,6 0,7 1,1 1,3 15 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
07 21 10 12 11 09 07 21 16 14
14 0,9 1,5 1,0 15 1,1 1,9 0,9 1,7 1,7
1,5 1,2 1,2 14 1,3 1,0 1,4 1,6 15 1,3
0,8 1,6 1,3 1,4 15 19 1,2 1,1 1,7 15

Xac dinh don vi gia tri cta lép = -ii—= =01

Xac dinh gi6i han trén va dudi cda tirng 18p 1an luot bat
dau tir gia tri nhé nhat nhw sau:

Xmint |- =05 +(U=0,6
=0,5-0,1 =0,4
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Ta cd cac gié tri trong Bang 8.6

STT Bién gigi 16p Gia tri gitra Kiém tra T&an suét
1 0,4-0,6 0.5 /
2 o8 o8 0,7 V4
3 o8~ o 0,9 m
4 1,0-1,2 11 i 10
5 1,2-1,4 1,3 Lt GO T 15
6 1,4-1,6 1.5 it e ) 16
7 1,6-1,8 1,7 uu uu 10
8 8 o 1,9 m
9 2,0-2,2 2,1 V/4
10 22-24 2,3 /

Téng cdong 70
VE do thi
Biéu do phan bd mat dé
18 e e -
16- p
14. rr

12-

1 23 45 6 7 8 9 10
S6' 16p
Nhan xét biéu do: Biéu dd phan bd sau khi lap cé nhitng
dang phan bd’chudn hinh qua chudng chirng td qua trinh san
xuat tdm kim loai binh thwong.
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2.6. Biéu d6 kiém soat

Biéu dd kiém soat biéu thi dwoi dang db thi sy thay doi
cla chi tiéu chéat lugng dé danh gid qua trinh san xuét ¢ &
trang thai kiém soat hay chap nhan dugc khong. Trong biéu
do kiém soat co cac duong gigi han kiém soat va cé ghi cac
gia tri théng ké dac tring thu thap tlr cac nhém mau dugc
chon ra lién tiép trong qua trinh san xuat. Nhiing dac diém
co ban cla biéu do kiém soat la:

e CO s két hop gitra dd thi va cac dwong kiém soat. Cac
dwong kiém soat la nhitng dudng gidi han trén va gigi han
dudi thé hién khoang sai léch cao va thdp nhat ma cac gia tri
chat lwong con ndm trong su kiém soat.

- Duwong tm thé hién gia tri binh quan clia cac di liéu thu
théap dugc.

- D0 thi la dwong thé hién cac diém phan anh céc s6 liéu
binh quan trong tirng nhém méau hodc dd phan tan, hoic gia
tri cta tlrng chi tiéu chat lwong cho biét tinh hinh bién dong
clia qua trinh.

Thong tin vé hién trang cda qua trinh san xuat nhan dugc
nhd quan trdc mot mau tir qua trinh. Céc gia tri dic trung
cla mau nhu gia tri trung binh, dd léch chuén, s6 khuyét
tat... duoc ghi Ién do thi. VI tri clia cac diém nay sé cho biét
kha nang va trang thai clia qua trinh.

Kh& nang cla qua trinh phdn anh mdi quan hé gitra do
léch tat nhién cla qua trinh va cac thong s6 thiét ké. M6i
quan hé nav thwong duge biéu hién bang chi s6 kha ning qua
trinh dugc ky hiéu la Cp Chi s6' kha ndng qué trinh chinh la
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ty s6 phan anh db rong ctia cac thong so' thuc té so véi thong
s0'tat yéu cla qua trinh.

. _UTL-LTL
p 60
UTL: Gia tri do thuc té 16n nhéat
LTL: Gi& tri do thuc té nhd nhat

o la db léch chuén ctia qué trinh

> 1,33: Qua trinh cd kha néang kiém soéat

1< Q< 1,33: Qua trinh c6 kha nang kiém soat chat ché

p< 1,0: Qua trinh khéng c6 kha nang kiém soat.

Muc dich chung nhat clia biéu do ki€ém soat la phat hién
nhitng bién ddng ctia qua trinh dé dam bao chéc chan rang
quéa trinh dwoc kiém soat, duwogc chdp nhan hay khéng kiém
soat duoc, tir do tim ra nguyén nhan loai bd. Nhirng muc tiéu
cu thé cla biéu do kiém soat la:

« Dam bao s 6n dinh cda qua trinh. Mt qua trinh 6n
dinh khi chi c6 nhi*ng nguyén nhan chung phd bién gay ra.

- Cai tién kha nang cla qué trinh thong qua thay doi gia
tri trung binh ctia n6 hodc gidm bét nhirng bién dong chung.

D0Oi voi qué trinh san xudt can phan biét tinh trang kiém
soat dugc Vvoi tinh trang chdp nhan duge. Mot qua trinh co
thé Gn dinh va kiém soét dwoc nhung van cé thé khdng dap
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rng nhitng yéu cau quy dinh trong van ban ky thuat (tiéu
chudn hay hop dong) vi ¢d su vi pham gigi han cho phép.

Téac dung cla biéu do kiém soat Ia cho biét nhitng bién
déng clia quéa trinh trong sudt thoi gian hoat déng va xu thé
bién d6i ctia nd, qua dé cd thé xac dinh dugc nhiing nguyén
nhan gay ra sy bat thuong dé cd nhitng bién phap xt ly
nham khéi phuc qua trinh vé trang thai chap nhan duoc hodc
gitr qua trinh & trang thai méi t6t hon. Khi qua trinh dang én
dinh c6 thé du bao nd sé con tiép tuc 8n dinh trong khoang
thoi gian ké tiép va co thé ding biéu db nay dé kiém soat si
bién dong cda chéat lvong. Trong treong hop qua trinh én
dinh va di¥ liéu roi vao vung gigi han kiém soat thi khong can
bat ky si thay d6i nao. Néu muén giam bién do bién dong thi
bat budc phai thay déi qua trinh. Nguoc lai, khi qua trinh co
cac nguyén nhan dac biét gay ra s khéng 6n dinh sé biéu thi
trén biéu dd thi phai tim cach diéu chinh qua trinh bang
cach phat hién va loai bd cac nguyén nhan dac biét dé. Tuy
nhién, tac dung cla biéu dd ki~m soat con phu thuéc rat lon
vao su quan tam theo doi clia ngudi phu trach qua trinh.

C6 nhiéu loai biéu dd kiém soat khac nhau duwoc s dung
trong thuyc té. C4 loai biéu dod chi cho phép theo ddi sw 6n
dinh hay duoc kiém soat clia qua trinh. C6 loai cho phép phat
hién dugc nhitng bién dong cla qua trinh vwot ra ngoai muc
tiéu chuan.

Theo d&c trung théng ké, ¢ thé diing dé theo doi biéu dd
kiém soat gébm hai loai dinh tinh va dinh lugng.

Biéu db dinh lwgng ap dung cho céc dac trung do dugc trén
thang chia lién tuc. Biéu db dinh tinh 4p dung cho céc gia tri
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roi rac thu duoc bing dém hodc ghi nhan. Tuy theo dic trung
théng ké str dung ta cé cac loai biéu do khac nhau. Du6i day
1a bang cong thirc tinh duong gidi han cla cac loai biéu do
kiém soat (Xem bang 8.7).

Céc loai biéu do trén thwong duoc str dung két hop véi
nhau thanh cac loai biéu do nhw (X -R) hay (X -5)...

Bang 8.7. Céac loai biéu do kiém soat

e Buong .
Loai biéu do R Puwong gidi han
tam
X+ A2R
Biu db gia tri trung binh X X
X+ A3S (khi két hop véi s)
Biéu db phan tan R R psR VIDIT N~
Bi€u dd do léch tiéu chudn s S B4S va B3S
Biu dd ty 1& % san phdm khuyét p(l-p)

- "N
tat p p pt30=p+3

Bi€u d6 kiém soat s6 san pham cé

khuyét tat np Iip ip *3Vnp(l-p)

Biéu dd khuyét tat ¢ c ¢ + 3-v/c
Biéu dd s6 khuyét tat trén mot s6 no B

2 = @18 =
san phdm u s

Tién trinh xay dwng biéu do kiém soat thuc hién qua cac
buoc sau (Xem hinh 8.4.)
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Hinh 8.4. Cac buwdc xay dwng biéu do kiém soat
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Bang 8.8 sau day cho biét cac hé sb xac dinh cac duong
gi6i han phu thudc vao s6’nhém mau quan trac.

Bang 8.8

As a: B, bd  d G Da D¢ as
1,95 1.0 0 257 1,70 o.ss6 0 2,58 1,18
163 0,73 o 227 206 0921 2,29 0,80
143 058 o 2.0 2,330,940 o 211 0,70
s+ 129 048 003 197 253 0952 2.00 0,55
7 118 042 0.1z 1.ss 270 0,959 0,076 1,92 0,51
s 1.0 037 019 181 285 0,95 014 1.6 043
9 1,03 034 024 1,76 297 0909 0,18 1,82 042
10 098 031 028 1,72 3,08 0973 022 1,78 0,36

a b~ w Z

Khi 1ap biéu do kiém soat can xac dinh rd nhitng van dé
sau:

- Chi tiéu dac trwng can kiém tra. Cac chi tiéu kiém tra
phai la nhitng chi tiéu quan trong dé do va dé can thiép.

- Loai biéu do thich hgp. Viéc lwa chon biéu db can ctr vao
loai chi tiéu chét lwong, sd’ lwgng chi tiéu, ¢d mau, muc tiéu
str dung va kha nang cda qua trinh.

- Gi& tri trung binh clia d&c trwng chat lwgng can kiém tra.
C6 thé la nhitng gia tri muc tiéu quy dinh truéc cla qua
trinh san xuat, cling ¢6 thé la gia tri trung binh tir thoi ky
truéec.

- P dai trung binh cla loat mau kiém tra cho dén khi
phai diéu chinh qua trinh.
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Biéu dd kiém soat dwoc nhan xét theo nhitng quy tac sau:

Qua trinh san xudt 6 trang thai khong binh thuong khi:

Mot hodc nhiéu diém vugt ra khoi pham vi 2 dwong gii
han trén va giéi han dwéi clia biéu do.

8 diém lién tiép & 1 bén cla dwong tdm (dang & mot bén
dwong tam).

8 diém lién ti€p co xu thé tang hodc giam lién tuc (dang xu
thé).

2 trong 3 diém lién tiép ndm trén ving A

4 trong 5 diém lién tiép nam trén vang B.

Puong UCL
Vung A:_o
Viang B:a
buong tam Vung C: o
Vung C: a
Ving B: o
buong LCL Vung A: o

Vi du vé lap biéu do kiém soat X-R

Qo0& sir két qua quan trac 25 mau, mdi mau c6 c¥ n = 5
duwoc cho trong Bang 8.9. Hay vé biéu dd X R Biét D4= 2,114;
D3=0; A2=0,577.

Giai
Biéu dd X:
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X=—IXi =" =884
25 25

R=—ZRj=— =784
25 1 25

Gi6i han trén:
UCL = X+A2R = 8,864 + (0,577 x 7,84) = 13,388
LCL= X - A2R=8,864 - (0,557 x 7,84) = 4,34
Biéu db R:
R =784
UCL=D,R =2,114 x 7,84 = 16,574
LCL=D3R =0x7,84=0
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Bang 8.9
STT X1 X2 X3 X4 X5 X R
1 8 6 1 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 1 8.8 8
7 7 7 7 1 10 8.4 4
8 8 5 12 1 13 9.8 8
9 9 12 12 8 1 10.4 4
10 4 6 15 6 13 8.8 1
1 5 13 17 5 12 10.4 12
12 13 4 12 7 16 104 12
13 12 10 14 14 13 12.6 4
14 8 6 3 5 9 6.2 6
15 10 5 7 1 n 8.8 6
16 n 3 9 13 12 96 10
17 12 8 2 13 13 9.6 n
18 8 2 10 15 9 8.8 13
19 7 5 1 8 8 7.8 6
20 9 16 7 8 8 9.6 9
2 6 9 9 12 10 9.2 6
22 8 4 10 12 1 9 8
23 12 14 8 4 13 10.2 10
24 10 8 1 8.2 7
25 12 6 3 1 6 7.6 9
8.864 784
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Biéu do kiém soat X

€1

o ek
aB ~Seriess
d1 —Seriest
tiéu

S8 nhém mau
Hinh 8.5. Vi du biéu d6 kiém soat dang thudc tinh X
Biéu db kiém soat R

—Seriesl
—Series?
—Series3

—SeriesA

s6 nhém mau

Hinh 8.6. Vi du hiéu db kiém soat dang thudc tinh
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Nhin vao biéu db ta thdy qua trinh dién ra binh thuong,
&n dinh va nam trong gi6i han Kiém soéat.

Vi du 2: Lap biéu do kiém soat dang thudc tinh p

Xay dwng biéu db kiém soat dé danh gia tinh trang cla
qua trinh nhap so liéu clla mot nhan vién ké toan véi cac
thdng tin cho trong bang duéi day.

Bang 8.10. Bang di liéu 1ap biéu do kiém soat
dang thudc tinh p

S6 I&n nhap dtt liéu dugc

Ngay Kidm tra S6 lan nhap sai Ty 1& nhap 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
n 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
2 250 10 0.040
2 250 5 0.020
23 250 n 0.04
24 250 3 0.01
25 250 5 0.020
6250 187 0.030

P=-A .=0.030
6250

Kich thuwéc mau: 250

Do léch chuan O.IE(I'P) =, D030 (1'0’030):0,0108
V n \Y 250

GHT = 0,030 + 3. 0,0108 = 0,0624
GHD =0.030 - 3. 0,0108 = -0,0024 =>0
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Hinh 8.7. Vi du biéu do kiém soéat p

Két luan, biéu do cho thdy c6 mét diém vuwot ra ngoai
duong gidi han trén. Chirng td qua trinh khéng én dinh. C6
nguyén nhan dac biét gay ra su bién dong clia qua trinh, can
tim nguyén nhan thuc té gay ra su bién dong dé dé loai bo
Kip thoi.

2.7. Biéu do phan tan

Trong thuc té hoat dong clda cac doanh nghiép, mét chi
tiéu chat lvong dugc tao nén nho sy két hop va tac dong clia
nhiéu yéu t0. Gilia chat lvong va cac yéu to' cd6 mdi quan hé
chat ché&. Mo6i quan hé co thé la gitra két qua va nguvén nhan
nhwng ciing cd thé la gika nhan t0' nay véi nhan t8' khac cla
no.

Chéng han, mdi quan hé giita chat luong cia banh véi
mau s&c hodc gitra nhiét dd va mau sic v.v. D& danh gia tinh
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hinh chat lugng nguoi ta cd thé dung hai hodc nhiéu dir liéu
cung mét Iic thé hién méi twong quan gira cac yéu td do.
Truong hgp nay cong cu thong ké duoc str dung thich hop la
biéu dd6 phan tan. Nhu vay, biéu dd phan tan thuc chat la
mot dd thi biéu hién mdi twong quan gitra nguyén nhan- va
két qua hodc gilra cac yéu td anh hwdng dén chat lwong. Co
nhiéu cach 1ap biéu do phan tan thé hién mdi quan hé gitra
céac bién sb chat lwong. Dudi day la mot trong nhirng cach 1ap
biéu do phan tan theo trinh ty sau:

- Thu nhap di liéu vé cac cap bién s

- V& db thi voi truc tung la mot bién s6' va truc hoanh la
két qua hodc bién s6'th hai.

- X&c dinh vi tri clia cac dir liéu trén do thi bang cac diém
thé hién mdi twong quan gitra hai bién s6. Trwong hop cé cac
diém trang nhau c6 nhi*rng ky hiéu riéng dé phan biét.

- Nhan xét mtrc do lién quan gitra hai bién s6' theo hé so
twong quan.

Nhin vao biéu do phan tan ta thay si phan bdcta mot tap
hop céc di liéu thé hién mrc do va tinh chat cia méi quan hé
gitra hai bién s8' chat lvgng va nguyén nhan. Mai twong quan
nay thé hién dudi cac dang sau:

Twong quan duong. N6 phan anh su gia tang cla bién so
nguyén nhan dan dén sy gia tang cla bién so' két qua (chi
tiéu chat lvgng). Méi quan hé & day la quan hé dong huong.
Nhin vao do phan tan cta dir liéu c6 thé nhan thdy mic do
twong quan 16n hay nhé.
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Tuong quan am. B6 la méi twong quan nghich chiéu khi
mot bién thién tang dan dén két qua giam.

Khong co6 tvong quan. D liéu trén biéu dd phan anh gita
hai bién sé khong c6 mdi twong quan nao véi nhau. Truong
hop nay ching ta khdng dinh nhitng van &' chat luong do
cac nguyén nhan khéc gay ra.

Tuong quan duwng Tuong quan am

25T

20 0‘0‘
¢ 15+ ‘o owm "eeé
| 10- b 10"

5 5

0 0

4 4
Bién s6 1 Bién 901

Khéng c6 twvong quan

201 A ¢
B+ % n v ; éi
10i ¢ o
5 _

07 i L j
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TOM TAT CHUONG 8

Trong quan ly chat lugng, nguwoi ta thuong st dung 7 loai
cong cu thong ké truyén thdéng la so do lvu trinh, so do nhan
qua, biéu dd Pareto, phiéu kiém tra chat lwgng, biéu do phan
bd mat do, biéu do kiém soat, biéu do phan tan.

So do lwu trinh 1a hinh théc thé hién toan bd cac hoat
dong can thuc hién cda qué trinh san xudt hay cung cap san
pham, dich vu thong qua nhitng so dd khdi va cac ky hiéu
nhat dinh. Muc dich cla loai cong cu nay la nhan biét, phan
tich hoat déng dé phat hién ra nhitng hoat dong chua thich
hop can duoc stra doi.

So d6 nhan qua (so do Ishikawa hay so dé xwong ca), la
mot so dd biéu dién mdi quan hé gitta két qua va nguyén
nhan gay ra két qua dé. Muc dich ctia né la tim kiém, xac
dinh cac nguyén nhan gay ra nhitng truc trac V&' chat lugng
san pham, dich vu hodc qua trinh, tir d6 dé xuét bién phéap
khéc phuc.

Bi€u d6 Pareto la db thi hinh cot phan anh cac dir liéu chat
lvgng thu thap dugc, sdp xép theo thik tw tir cao dén thap, chi
ro cac van dé can dugc wu tién gidi quyét trudc. Nhin vao so
do nay ngudi ta thay duoc ki€u sai st phd bién nhat va thiy
tw wu tién khac phuc van d@ cling nhu két qua cta hoat dong
cai tién.

Phiéu kiém tra chéat lwgng la nhitng phiéu ghi cac 3" liéu
mdt cach don gian bang cach ky hiéu cac don vi do vé céc
dang sai sot, khuyét tat ctia san phdm. Muc dich ctia céng cu
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nay la thu thap, ghi chép cac dit liéu chat luong theo nhiing
cach thtrc nhat dinh dé danh gia tinh hinh chat lugng va dua
ra nhiing quyét dinh xt ly hop ly.

Biéu d6 phan bo'mat do la mot dang biéu db cot cho thay
bang hinh anh sy thay déi, bién dong ctia mdt tap hop céac dir
liéu theo nhitng hinh dang nhét dinh. Muc dich cla loai biéu
do nay la gitp ta c6 nhitng két luan chinh xéc vé tinh hinh
binh thuong hay bat binh thwong cla chi tiéu chat lwgng hay
cla qua trinh.

Biéu d0 kiém soat biéu thi dwdi dang db thi sw thay déi clia
chi tiéu chat lvong. Muc dich clia né la danh gia qua trinh
san xudt 6 trang thai kiém soat hay chap nhan duoc khong.

Biéu do phan tan la do thi biéu hién mdi twong quan gitra
nguyén nhan va két qua hodc gitra cac yéu td6 &nh huwdng dén
chat lugng. Cong cu nay gilp nguoi ta danh gia tinh hinh
chat lvgng dwa trén hai hay nhiéu dd liéu cling mot Iic thé
hién moi twong quan gitra cac yéu t6 do.
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Chuwong 9

KIEM TRA CHAT LUONG SAN PHAM

Muc dich ctia chwong nay la nghién clru vé cong tac kiém
tra chéat lwong san phdm trong doanh nghiép. Chuwong dé' cap
dén nhitrng ndi dung cha yéu sau:

(1) Kiém tra chat lwong va vai tro ctia kiém tra chat lwong.

(2) Céac phuong phap, hinh thirc va cac bube kiém tra chét
luong.

(3) Ban chat va ndi dung clha kiém tra chon mau chép
nhan.

1. Kiém tra chat lvgng va vai tro kiém tra chét lvgng
i.|EThuc chat cGa kiém tra chéat luong

Mac di ngay nay theo quan diém clia quan ly chéat lvgng
toan dién, nguoi ta nhdn manh dén cac hoat dong thiét ké,
hoach dinh ch&t lwvgng nham thuc hién ding ngay tir dau,
nhwng kiém tra chét lwgng van ludn 1a mdt trong nhitng chic
nang quan trong khong thé thiéu duwgc trong quan ly chat
lugng clia cac doanh nghiép. Tuy nhién, hoat déng kiém tra
chat lwong duoc hiéu rong hon, tich cyc hon nham dam béo
cho hé théng quan ly chat lwong tréng cac doanh nghiép hoat
dong On dinh, tao ra san pham, dich vu c6 chat lvong dap
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(rng nhiing tiéu chuan thiét ké dat ra hoic nhirng doi hoi
trong don dat hang, hop dong kinh t€.CThuc chat, kiém tra
chat luvgng duoc hiéu la hoat dong theo d6i, thu thap, phat
hién va danh gia tinh hinh thuc hién cac muc tiéu, nhiém vu
ké hoach chat lugng da dé ra trong moi qua trinh, moi hoat
dong va cac két qua thuyc hién clia doanh nghiép. Kiém tra
chat lvgng thyc hién xuyén sudt qua trinh tir thiét 1ap hé
thdng muc tiéu, chi tiéu chat lvong, thiét ké sdn pham, qua
trinh san xudt chuyén hod dau vao thanh dau ra cho dén qua
trinh phan phéi va tiéu ding san pham. N6i dung cla kiém
tra bao gdm kiém tra chat luvgng san pham thiét ké, kiém tra
cac diéu kién san xudt, kiém tra nguyén vat liéu dau vao,
ban thanh pham trong tirng cong doan, san pham cubi cling
va viéc bao quan, van chuyén va chat lugng cac hoat dong
dich vu trwéc va sau khi ban hang.

Kiém tra tap trung vao cac hoat ddng xac dinh, danh gia
kha& nang clia cac qua trinh, tinh hinh va mrc do bién thién
cla qud trinh va kha nang chap nhan quéa trinh, danh gia
chét lvong san pham va kha nang chdp nhan 16 san pham do,
kiém tra xac dinh duogc két qua dat dugc vé chéat lvong va
phat hién nguyén nhan khéng dat dé kip thoi dé ra céac bién
phép khac phuc.

Nhtrng nhiém vu chd yéu clia kiém tra chat luong la:

Danh gia tinh hinh thuc hién chat lwong va xac dinh mirc
do chat lvgng dat dugc trong thyc té cda doanh nghiép.

So sanh chét lvgng thuc té voi ké hoach dé phat hién cac
sai léch va danh gi4 cac sai léch d6 trén cac phwong dién
kinh té - k§ thuat va x& hoi.
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Xac dinh nhitrng hoat dong dam bao chat lwong cd hiéu qua
va két qua cda ching.

Phat hién nhirng muc tiéu chwa dat duoc, nhitng van dé
chua dat duogc giai quyét va nhirng van dé méi xuat hién dot
xuét nam ngoai du kién.

Phan tich cac thdéng tin &' chat lwgng lam co s& cho cai
tién va khuyén khich cai tién chéat lugng, hoan thién chinh
sach va muc tiéu chét lwgng trong thoi gian toi.

Mot trong nhirng van dé quan trong la x&c dinh cén c&
dung lam co s& cho viéc kiém tra danh gia chat lwgng. Xac
dinh dang cén cl sé tao diéu kién dé nhitng két luan trong
viéc kiém tra danh gia cé can ct khoa hoc, dam bao dé chinh
Xac va tin cay clia nhitng két qua kiém tra. Cac can ctr dé con
la xudt phat diém cho moi hoat dong diéu chinh cai tién céc
hoat dong va qua trinh tiép theo nhdm dat dwoc muc tiéu
chét lvong dad dé ra. Co sd quan trong nhat dugc st dung
trong kiém tra chat lwgng san pham la hé théng tiéu chuan,
chi tiéu chat lwong, cac diéu kién, yéu cau k¥ thuat, cac ban
vé thiét ké, cac diéu khoan quy dinh trong hop déng mua
ban, don dat hang. Cén cl* kiém tra cac qua trinh, cic hoat
dong la viéc tuan thu cac quy trinh va ky luat céng nghé, ky
luét lao dong.

1.2. Muc dich, y nghTa cla kiém tra chéat lvong

Pe dam bao rdng cac muc tiéu chat lwong dy kién duoc
thuc hién theo ding nhitng yéu cau ké hoach dat ra trong
qua trinh t0 chirc thyc hién can tién hanh cac hoat déng
kiém tra chat lvgng. Muc tiéu kiém tra chat lwgng la phat
hién nhirng sai léch trong qué trinh thyc hién muc tiéu,
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nhiém vu chéat lvong, tim ra nguyén nhan va tim cach xéa bo,
ngan nglra sy tai dién cla sai léch do, dam bao réng qué
trinh dwoc thwc hién ddng yéu cau, san xudt ra nhirng san
pham va dich vu theo ding tiéu chuin da dé ra. Thong qua
kiém tra chat lugng danh gia dugc mic do phlu hop cla san
pham vé cac thong so”kinh té - k§ thuat voi tiéu chuén thiét
ké va vbi cac yéu cau cla hgp dong mua ban. Phat hién
nhitng san phdm kém chat luvgng xac dinh nguyén nhan va
loai bo.

Kiém tra chat lugng la mét doi hoi can thiét tat yéu vi
khéng co kiém tra, khong biét dugc qua trinh thuc hién nhw
thé nao. Thong qua kiém tra chat lugng, danh gia hiéu qua
hoat dong quan ly chat lugng ctia mét co s& kinh doanh; danh
gia chat lugng san pham, dich vu ¢ dat dugc vai nhitng yéu
cu, tiéu chudn da dé ra hodc véi cac yéu cau cua hop dong
mua ban, kiém tra chat lwong nguyén vat liéu mua vao, danh
gia duoc khd nang va do bién thién cla qua trinh va anh
hudng clia né dén chat lvgng san pham, dich vu. Véi nhitng
thong tin phan hoi thu duoc tir hoat dong kiém tra s& la co so
quan trong nhéat cho viéc ra cac quyét dinh chap nhan hay bac
bd 16 sdn pham va cic hoat ddng diéu chinh néu can thiét.

2. Phuwong phap va cac hinh thirc kiém tra cha't lvong

2.1. Phuong phap xac dinh chéat lugng

C6 nhiéu phuong phap xac dinh chat lvgng san phdm dich
vu. Mbi phurong phap c6 nhitng wu dim va han ché riéng.
Tuy thudc vao muc dich va nhitng yéu cau kiém tra. nguoi ta
Iwa chon &p dung cac phwong phap khac nhau.
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2.1.1. Phuong phap kiém tra bang cdm quan

Day la phwong phap kiém tra danh gid mot cach dinh tinh
tinh hinh thuc hién céc chi tiéu chat lugng san phdm) Nguoi
ta st dung con ngudi nhu moét phwong tién co ban dé danh
gia kiém tra chat lugng sdn pham. Thong qua s cdm nhéan
cla cAc co quan cdm giac vé cac thudc tinh chat lwgng cla
san pham dé duwa ra.nhitng két luan vé tinh hinh thyc hién
céc chi tiéu chat lvong. Phurong phap nay dugc st dung rong
rdi trong kiém tra céc chi tieu kho lwong héa nhu mau sac,
huong vi, do thich tha v.v... Be phan anh mic do chat luong
dat duoc, nguoi ta thwong ding cach cho diém doi voi tirng
chi tiéu chat lwvgng. Do kha nang nhan biét, phan biét clia cac
00 quan cdm giac c6 nhitng han ché nhat dinh nén nguoi ta
thuong 1ap ra cac hé théng thang diém khac nhau nhu:

- Thang diém sip xép theo thi tu.

- Thang diém phan khoang theo cac khoang bang nhau
twong tng vdi sk nhan biét cda co quan cam giac.

- Thang diém ty 1é chia theo cac ty s& bang nhau.

Phuwong phap cdm quan don gidn, cho két qua nhanh, tiét
kiém thoi gian va cac ngubn luc vat chét trong cong tac kiém
tra. N6 rat thich hop trong truong hop kiém tra céc chi tiéu
phan mém clia san pham va cac chi tiéu cé tinh tam ly kho
lwvong hda. Phuong phap cdm quan cling duwoc dung rong réai
trong kiém tra, danh gia chat lvong clia dich vu va cac hoat
dong quan ly trong cac doanh nghiép. Phuwong phap nay phu
thudc 16n vao trinh do chuyén mén, kién thic, khd nang,
kinh nghiém, théi quen va trang thai, tinh than cia nhan
vién kiém traA Két qua kiém tra mang tinh chd quan, do dé
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két qua thuong co dd chinh xac khong cao. DEé khac phuc
nhuoc diém nay nguoi ta thanh 1ap hoi dong kiém tra hodc
két hop vai mot s6 may méc, phuong tién dé nang cao s cam
nhan clia cac co quan cam giéac.

2.1.2. Phuong phap thi nghiém

Phuwong phap nay duogc tién hanh trong cac phong thi
nghiém voi nhitng thiét bi may méc chuyén dung va két qua
thu dugc la nhitng s6' liéu du6i dang nhitng quan hé vé s
lwgng rd rang. N6 dugc ap dung chd yéu do6i voi cac thudc
tinh chat lugng cong nghé ¢6 don vi do phan cing cla san
phdm. Phuong phap nay con duwgc ap dung rong rai trong
treong hop céc chi tiéu kinh té - k§ thuat clia sdn pham
cling chinh la cac thdéng so' chi tiéu dé. Vi du nhu céng sudat,
dong co, tdc dd gié, ham lwgng gié, d6 mai mon clia san pham
V.v... Phuong phéap phong thi nghiém cé thé thuc hién bang
cach do truc tiép hoac phan tich thanh phan ly héa, sinh hoc
cla san pham.

Phuong phap do st dung cac phwong tién do dé thu thap
thong tin V& mot chi tiéu chat lugng nao d6, so sanh vai tiéu
chuén ho#c vat mau dé xac dinh murc chat luong dat dugc cla
san pham. Vi du do bé day clia cac tdm kim loai san xuét ra
hay do do 4m ctia mdt loai san pham so sanh véi tiéu chuin
dé biét duoc tinh hinh clia qua trinh san xuét.

Phuong phap phan tich hoa ly nhdm xéc dinh thanh phan
héa hoc, ham lwgng cac chat, tinh chat hda hoc clia sdn pham
theo cac don vi do xac dinh. Chéng han, xét nghiém phan
tich cac chat héa hoc, ham lwong chi va cac tap chat khac co
trong dau an.

304 Trudong Pai hoc Kinh t€ Qudc dan



Chuong 9: KIEM TRA CHAT LUONG SAN PHAM

Két qua cla phuong phap nay phan anh mot cach khach
guan, chinh xac tinh hinh thyc hién céc chi tiéu chat lvgng
san pham. Tuy nhién, phuong phap phong thi nghiém doi hoi
phai c6 cac phwong tién k§ thuat kiém tra hién dai, chinh
xac, vén dau tw trang bi 16n va chi phi kiém tra cao. Két qua
kiém tra phu thudc rét 16n vao trinh do ky thuat cla cac
phuong tién kiém tra, danh gia chat luong. Dai véi mot s6 chi
tiéu chat lugng cé tinh chat tm ly nhw thdm my, mau sac,
mui vi, s thich tha lai khé &p dung. Vi vay, dé dam bao d6
chinh xac chia cac két qua, kiém tra chat lwong, nguoi ta
thuong st dung két hop cac phuong phap thi nghiém va cam
quan.

2.1.3. Phuong phép chuyén vién

Dya vao két qua thu dugc thu tir phuong phap thi nghiém
va cdm quan kinh nghiém, nguoi ta tién hanh thanh lap héi
dong chuyén gia danh gia, cho diém tlrng thudc tinh va chi
tiéu chat lwgng, phan cdp hang san phdm. Day la phuwong
phap hén hop dugc st dung kh& phé bién trén thé gidi.
Phuong phap chuyén vién tién hanh theo hai cach la phuong
phap Delphy va Paterne. Trong phuvong phap Delphy, cac
chuyén gia khong truc tiép trao d6i v6i nhau ma cac y kién
danh gia, kiém tra duoc tra 1oi qua cac phiéu diéu tra da
duoc soan thao s&n. Con phuong phap Paterne la phuong
phéap trong dd cac chuyén gia trao doi tryc tiép véi nhau dé di
dén nhat tri v& mlrc do dat duoc clia cac chi tiéu chat lwong.
Phuong phap chuyén vién duoc thuc hién qua hang loat cac
budc duge 1&p di 1&p lai nhdm dam bao tinh chinh xac cla
kiém tra. ca hai phwong phap trén d8u cé nhitng maét tich
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cwc va han ché nhat dinh, can dwgc str dung mét cach linh
hoat phl hop véi tirng treong hop cu thé. Thuc t&' cho thay
phuwong phap chuyén vién duoc td chirc tot sé dem lai két
qua kha chinh xac trong kiém tra, danh gia chat lvgng san
phdm. Vi vay, né dugc st dung kha rdéng rai hién nay.
Phuong phap nay da khai thac dugc kién thirc, trinh do va
kinh nghiém cuta cac chuyén gia am hiéu sau vé chat lugng
tirng loai san phdm. Tuy nhién, n6 van mang tinh chi quan,
phu thudc vao kinh nghiém, dé nhay cdm va kha nang cla
cé&c chuyén gia, chi phi 16n va tén kém vé thoi gian.

Ngoai ra, d6i v6i mét s¢' san pham, nguoi ta con st dung
phuong phap ding thir san phdm, qua d6 xac dinh rd mic
chat lugng dat duoc.

2.2. Hinh thtrc kiém tra chat lvgng

De trién khai cac hoat dong kiém tra chat lvong, nguoi ta
str dung nhiéu hinh thirc khac nhau. Mai hinh thic kiém tra
chat lugng déu khai thac, trng dung rong rai cac ky thuat
thong ké. Co hai hinh thirc kiém tra chat lvgng dwoc str dung
ph6 bién 1a kiém tra toan bd hodc kiém tra chon mau. Lua
chon hinh thikc kiém tra nao cho thich hop, c6 hiéu qua déu
phai cén c¥ vao déi tvong, muc dich kiém tra va yéu cau chat
lvong can kiém tra duwéi dang thudc tinh hay bién sg.

Trong kiém tra toan b, nguai ta tién hanh kiém tra tat ca
moi s&n pham, 100% san phadm dugc ki€ém tra, danh gia theo
cac chi tiéu chat lwgng quy dinh. Hinh thrc nay chi ap dung
cho nhirng sdn pham c6 gia tri I6n, quy hiém, nhitng 16 hang
nho va trong trudng hop kiém tra khéng pha hiy. Doi véi cac
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qua trinh hoat déng c6 nguy hiém dén tinh mang con nguai,
thi kiém tra toan bd la yéu cau bét bubc. Lwong thong tin thu
duoc tir kiém tra toan bd nhigéu hon, day a0 hon gitp cho
nhitng két luan co6 co s& khoa hoc 16n. Tuy nhién, hinh thirc
kiém tra nay kha tén kém va khong phai lic nao kiém tra
toan bd cling cho két qua tét hon cac hinh thirc khac. Trong
thuc té doi khi kiém tra toan bd van bd sot nhieu san pham
khong dat tiéu chudn chat luong.

Trong kiém tra dai dién hay kiém tra chon mau, nguoi ta
chi tién hanh kiém tra mét lwgng san pham duoc goi 1a mau
rat ra tir 16 san phdm. Nhitng két qua tr kiém tra mau duoc
st dung dé xac dinh kha nang chdp nhan hay bac bd mot 16
san pham can cr vao mdt téng thé mau ngau nhién. Vién ap
dung ddng d&n kiém tra chon mau sé cho phép giam so’ lvgng
san phdm phai kiém tra, thoi gian, chi phi va han ché duoc
céc 16i sai trong qua trinh kiém tra nho it 1ap lai nhiing thao
tac. Hoat dong kiém tra tién hanh nhanh, gon, cho két qua
som, tao co sd cho viéc dua ra cac quyét dinh khac phuc
nhanh, kip thoi nhitng sai hong. Day la hinh thic kiém tra
tiét kiém va duoc ap dung phd bién nhét trong thuc té. Tuy
nhién, kiém tra chon mau c6 lvgng thong tin thu duoc it hon
nén doi hoi théng tin phai chinh xac. Mot dic diém quan
trong cdia kiém tra chon mau la luén g&n véi rai ro trong viéc
chdp nhan hodc bac bd 16 san phdm. Hon nira kiém tra chon
mau chi c6 k&t qua tin cay, chdp nhan duoc khi mau chon dai
dién duogc cho chat lvgng clia 16 san pham, dam bao dang quy
trinh 18y mau va qua trinh kiém tra khong duoc c6 sai sot.
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2.3. Trinh tw cac budc kiém tra chat lwgng

Budc 1: Xac dinh doi twong kiém tra chét lugng. Budc dau
tién can xac dinh dugc I1a kiém tra céi gi? Déi twong clia kiém
tra c6 thé la cac quy trinh, cac hoat dong, cac yéu t6' nguyén
vat liéu dau vao, ban thanh pham hoéc san pham cudi cuing.

Budc 2: Xac dinh muc tiéu kiém tra. Day 13 khau rét quan
trong nhdm xac dinh kiém tra phuc vu muc dich gi. Muc tiéu
c6 thé la danh gia chat lugng clla sdn pham hoac cac qua
trinh hoat déng hodc chat lwgng san pham thiét ké.. Tuy
thudc doéi twong va yéu cau thuc té thyc hién cac nhiém wu
san xuét kinh doanh trong tirng giai doan dé xac dinh muc
dich kiém tra cho thich hop.

Budc 3: Quyét dinh cac chi tiéu chat luvgng can kiém tra.
Muc tiéu kiém tra chi néi Ién dich cu6i cling can dat dugc
trong hoat dong kiém tra ma chwa néi 1én dwoc dé dat muc
dich dé can kiém tra nhitng chi tiéu chat lvong nao. DGi véi
san pham, nhirng chi tiéu phan anh cac thudc tinh chéat
lwgng dugc sir dung bao gdm cac nhém chi tiéu vé kha nang
thue hién san pham, thoi gian sir dung, mic do an toan trong
str dung, thAm my, céc chi tiéu cong thai hoc va cac chi tiéu
kinh té phan &nh hiéu qua san xuét, str dung san pham nhw
chi phi sdn xuét, gia ca, chi phi s dung...

Buwdc 4: Chon phuwong phap kiém tra. Dwa vao dac diém
riéng biét cla cac chi tiéu chat lwong can kiém tra dé Iva
chon phuwong phap kiém tra thich hgp. Chang han, céac chi
tiéu céng nghé phan anh phan cing clia sdn pham c6 thé st
dung cac phuong phap phong thi nghiém hodc chuyén vién
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céc chi tiéu phan &nh phan mém clia san phdm hodc céc hoat
dong quén ly thwong dung phuwong phap dinh tinh.

Budc 5: Chon hinh thirc kiém tra. Nhw trén da trinh bay cé
thé Iya chon hinh thirc kiém tra toan bd hoic kiém tra chon'
mau. Hinh thitc kiém tra duoc lwa chon c6 lién quan rat chat
ché dac diém va khéi lugng ctia doi twong can kiém tra.

Budc 6: Chon phwong phap an kiém tra. Trong trueong hop
kiém tra chon mau, viéc lva chon phwong an kiém tra rat
guan trong. Phuong an kiém tra phu thudc rat lon vao tinh
chéat clia cac chi tiéu chat lvgng phan anh céac thudc tinh do
duoc trén thang lién tuc hay bién s6 phan anh cac thudc tinh
chat lwong dirt doan cé s6 lieu thu thap dugc. Bang phuong
phap dém, ngudi ta chia lam hai loai phwong an kiém tra
chat lvong theo thudc tinh lién tuc hay theo bién so.

Budc 7: Chon mau. Mot lugng san phdm rat ra tir mot 16
san pham dung dé kiém tra dai dién goi la mau. Do 16n cua
mau phu thudc vao do 16n cta 16 hang va yéu cau dit ra
trong hoat dong kiém tra chat lwgng san pham.

Budc 8: Tién hanh kiém tra. St dung cac phuwong tién can
thiét dé kiém tra danh gid mdc do dat dugc cla cac chi tiéu
chét lvgng so sdnh voi cac tiéu chuan dé ra hodc cic yéu cau
trong céac hop déng kinh té.

Buwdc 9: Pura ra cac két luan vé két qua kiém tra, danh gia
chat lwgng cta cac qua trinh, cac hoat dong hodc 16 san
pham.
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3. Ban chét va noi dung cla kiém tra chon méau chép nhan

3.1 Thuc chédt va sw can thiét cua kiém tra chon
mau chdp nhan

Pay la phuong phap kiém tra chat lwong truyén théng
duoc &p dung tir 1au trong thuc tién va dén nay nd van dugc
st¢ dung kha phd bién trong hoat déng giao nhan san pham,
déc biét la trong hoat dong xudt nhap khiu. Kiém tra chon
mau chdp nhan 1a phuong phap 18y mot s chi tiét hodc san
pham tlr mét day chuyén san xudt hodc mot 16 san pham ra
mdt cach ngau nhién dé tién hanh kiém tra. Bay la phuong
phap kiém tra dua trén viéc st dung k¥ thuat thdng ké chon
mau nhdm xem xét sy phd hop clia san phdm hodc 16 san
pham vai céc tiéu chudn k¥ thuat va diéu kién str dung hoic
yéu cau dat ra trong don dat hang. Hinh thirc kiém tra nay
dem lai nhitng két qua duéi dang nhiing dai lwong trung
binh dac trung cho tinh hinh chét lugng cia mot s6 mau
nhat dinh rat ra tr mot 16 hang véi do tin cay can thiét da
dam bao dai dién cho chéat lvong clia toan bd 16 san pham.
Chon mau Ia hinh thic kiém tra &p dung cho mdt 16 san
pham trudc hodc sau qué trinh san xudt. Mau nay lay dai
dién tir nguyén liéu dau vao hodc cudi mdi quy trinh san xuét
hoédc tlr sdn pham cuesi cling hodc trivde khi nhan hang. Chét
lwvong ctia mau chadp nhan phan &nh chat lwong téng quét ctia
moi chi tiét, san pham trong 16 san phdm. Theo ly thuyét
théng ké, két qua tir chon mau cé thé suy rong ra cho toan bd
san phdm. Néu mot 16 sdn phdm c6 mau chdp nhan duoc
hodc ty I&é phan tram sai héng duoc chdp nhan thi 16 dé dugc
chdp nhan. Nguoc lai, néu 16 san phdm véi mau kiém tra co
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ty 1é phan tram sai héng vuot quéa quy dinh thi 16 d6 khong
dugc chdp nhan tie 1a bi béac be.

Muc dich ctia chon mau la quyét dinh xem mdi 16 san
phdm c6 thda man céc tiéu chudn hodc yéu cau dat ra hay
khong. Lo san phdm nao dam bdo tiéu chuin sé duwoc chap
nhan, nhitng 16 nao khéng dat tiéu chuén s& dwoc chap nhan,
nhitng 16 nao khong dat tiéu chuin can loai bd. Kiém tra
chon mau cung cap nhitng théng tin vé mic dd cac san pham
phli hgp vo6i hé thong tiéu chudn hodc véi nhitng yéu cau vé
chat lvong da duwoc théa thuan trong hgp dong kinh té gilra
cac doanh nghiép. Bam bao chat lwgng dua trén kiém tra sau
khi san xuét dwoc goi 1a Kiém tra chat lvong chon mau chép
nhan.

Kiém tra chon mau dua ra nhitng két luan tir mot ty 1é sai
héng thu dwoc tir mau dai dién cho 16 hang, tir dé dwa ra
quyét dinh chdp nhan hay loai bd 16 hang d6. Quan niém
chdp nhan mot ty 1é sai hdong nhat dinh trong 16 san pham
cho du ty 1é do6 la rat nho, la khéng phu hop voéi triét ly cla
quan ly chat lwvgng toan dién chap nhan. Tuy nhién, hién nay
rat nhiéu doanh nghiép chwa 4p dung hé thong quan ly chat
luvgng toan dién, dac biét la & cac nwéc cd trinh do phéat trién
con thdp nhw Viét Nam. Hon nira, trong trao déi budn ban
trén thi truong gitra cac doanh nghiép ké ca trong va ngoai
rniéc, kiém tra chat luong bang 1dy mau chdp nhan van dugc
stt dung kha rong réi. Mot sé truong hop kiém tra chon mau
duoc quy dinh trong hop dong kinh té da ky gitra cac bén
mua va ban. Ngoai ra, trong mét sd trudng hop cac chinh pha
bat budc phai 1y mau chap nhan giao nhan hang héa. Nhw
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vay kiém tra chon mau van dang duoc 4p dung kha pho bién
trong giao nhan san pham gilra cac doanh nghiép trén thé
gi6i ngay nay. Trong thuc té, trén thi truong quoc té thuong
chdp nhan mot 16 hang c6 ty 1& phé phdm 2% Can nhéc lai la
cac doanh nghiép da thuc hién quan ly chat lwgng toan dién
sé khong chap nhan ty 1é nay.

Kiém tra chon mau chdp nhan duoc thuc hién phd bién
hién nay con nho nhirng lgi ich to Ién cla né dua lai. N6 cho
két qua nhanh hon, do s&’ san pham kiém tra it hon nhiéu
Ian so véi 16 hang va chi can kiém tra céc chi tiéu chat luong
san pham trong mau la c6 thé két luan cho ca 16 san pham.
Ma&u chon dang va da c6 thé cung clp théng tin chinh xéc,
kip thoi cho nhitng quyét dinh trong kinh doanh.

Kiém tra chon mau tiét kiém cac ngudn luc hon. Trong
kiém tra chon mau can it nhan vién kiém tra hon, hao phi
vat tw nguyén liéu cho hoat déng kiém tra cling nho hon. Bgi
vi kiém tra can co chi phi, nén cau hoi dat ra la liéu c6 can
kiém tra c6 thé dao ddng tlr khéng kiém tra don vi sdn pham
nao dén kiém tra toan bd. Chi phi kiém tra va chi phi do dé
lot lwdi cAc san pham sai hong la cén c¢ quan trong cho viéc
xét chon st dung phwong phap nay. Chi phi kiém tra bao
gdm ca chi phi cho hoat dong kiém tra, phuong tién va
nguyén liéu cho kiém tra va chi phi pha huy san pham khi
phai kiém tra pha hiy. Do d6 chi phi nay rat l6n. Song chi
phi dé 16t lvéi sdn phadm sai hong trong nhiéu trueong hop
cling rét cao. Piém can bang gitra 2 loai chi phi nay dam bao
cho t8ng chi phi nhd nhat. Kiém tra chon mau cho phép giam
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thiéu chi phi kiém tra ma van khéng dé lot ludi ty I8 san
pham sai héng vuwot qua quy dinh.

M0i quan hé gitra cac loai chi phi kiém tra va chi phi do dé
lot lwi phé phdm gidm xubng minh hoa nhuw trong Hinh 9.1.

Hinh 9.1. M&i quan hé gira cac loai chiphf kiém tra va
chiphi délot lwgi phé&pham

D0oi voi mot s0’san pham, dé xac dinh mic chat lwong khi
kiém tra can phéa hidy hodc lam hong san phdm. Trong nhitng
treong hop nay khéng thé kiém tra toan bd. Kiém tra chon
mau chdp nhan la hinh thirc thich hop nhat, hiéu qua nhat.

3.2. Cac vdn dé co ban vé cach 1dy mau

3.2.1. Céc khéai niém co ban

Khi 18y mau tir mot 16 sdn phdm dé kiém tra chét luvgng
cac san pham trong mau nhdm danh gia xem ching c6 phu
hop voi cac thong s0', chi tiéu dugc quy dinh hav khong thi
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kiém tra chon mau duoc thic hién tuy theo doi twong kiém
tra la céc chi tiéu thudc tinh chat lwgng dit doan hay céc chi
tiéu bién so6 chat lwgng do duwoc trén thang lién tuc. Trong
kiém tra chon mau can xac dinh nguyén tic, chi dan céach lay
mau va cac chi tiéu, tiéu chuan can kiém tra va so sanh. C
thé tién hanh 18y mau mdt Ian hoic nhiéu lan.

Nhirng vdn @& quan trong trong kiém tra chon méau chap
nhan 1a xac dinh 16 san phdm, mau va ty I1& sai héng chap
nhan.

L6 san phdm Ia nhitng san pham dugc san xudt ra trong
cung mot hé théng, cung diéu kién chung. B3 l6n cua 16 co
anh huéng quan trong dén ky thuat lwa chon mau chap
nhan. B 16n cha 16 sdn pham chinh la s6 lugng sdn pham cé
trong mét 16 va con goi 1a o 16. Trong mbi 16 nguoi ta 1ay ra
mot s6 san pham dai dién dé kiém tra goi 1a mau 16. S6 don
vi san phdm chira trong mdt mau goi 1a ¢d mau. C& mau do
tiéu chudn quy dinh cho tirng loai hang va tuy thudc ¢ 16. C¥
mau va c& 16 san pham cling co thé xac dinh theo thda thuan
gira bén cung cap va bén mua.

San pham sai hong la nhitng san phdm c6 cac chi tiéu chat
lvgng khdng phu hop véi tiéu chuin quy dinh hodc yéu cau
trong hop dong. Trong mdi mau s& I1an Iwot kim tra moi san
phdm nhdm phat hién sy khoéng phu hop cdia san pham. S6
san phdm sai hdng trong mot 16 dwoc tinh theo ty I&é phan
tram goi l1a ty 1& sai héng. Trong mbi 16 san phdm can xac
dinh dwoc ty 1&€ phan trdm sai hong so sanh véi tiéu chuin
hodc quy dinh dé xac dinh mic chat lwgng cda 16 san pham.
Ty 1é san pham sai hdng phai duogc cad khach hang va nguoi
san xudt chap nhan.
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Trong kiém tra chon mau, nhiém vu dit ra can phai biét
cach chon mau va xt ly céc s6 liéu thu dwoc tir mau chon. C&
mau can duoc chon sao cho ddm bao tinh dai dién cho toan bd
16 san phdm. Tinh dai dién cia mau chon phu thudc rat 16n
vao cach chon, vi tri va thoi diém chon. Thong thwdng cach
chon mau duoc &4p dung phé bién nhéat 1a chon ngau nhién.
Chon ngau nhién 1a phwrong phap chon s mau trong téng thé
mot cach ngau nhién, khdng cé sy sap x&p trudc ndo ca. Chon
mau ngau nhién lai c6 thé thuc hién theo cac phuong thirc
khac nhau nhuw chon ngau nhién mét 1an, chon mau kép va
chon ngiu nhién nhiéu lan. Quyét dinh ap dung phuong
phép nao phu thudc vao tlrng diéu kién cu thé cta cac doanh
nghiép. Ngoai ra cting cd thé chon may mdc theo nhirng quy
dinh cu thé vé khoadng cach chon. Theo cach chon nay so'
lvong mau duoc phan phéi déu nén nang cao tinh dai dién
clia mau.

3.2.2. Cacyéu cau can dam bao trong ldy mau

Khi 18y mau c6 nhiéu cach 18y khac nhau: c6 thé 1dy mau
mot 1an hay con goi 1a mau don, 1dy mau hai lan (mau kép)
va ldy mau nhiéu l1an.

Chon mau chdp nhan chi cd y nghia khi dam bao céac yéu
cau sau:

- Phan I6n san phdm trong 16 phai dugc san xudt trong
cung mot thoi gian.

- Chi phi do lot luéi phé pham thap.

- Quy dinh rg s6 1an tién hanh kiém tra 16 san phdm, so’
lwong mau ldy.
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- Thong nhéat vé dia diém va thoi diém kiém tra trong qua
trinh 18y mau.

- X&c dinh rd déi tugng kiém tra la cac bién s6 hay thudc
tinh.

- Xac dinh rd tiéu chuin chip nhan hodc chdi bd 16 san
phamd

3.2.3. Céc phwong thic 18y mau

L&y mau don:

Thuyc chat 14 1dy mau mot cach ngau nhién tir moi 16 san
pham va dwa vao mau doé dé ra quyét dinh chdp nhan hoic
bac bd 16 sdn phdm. Thong thwong dé tdng do chinh xac thi
chon mau don can mau cé cd 16n. Néu bat ky mau nao cé phé
pham vugt qua quy dinh thi 16 do bi béc bo.

Néu goi N la c& ctia 16 san pham;

n 1a ¢ mau chon;

¢ 1a s0' lwong sai héng chdp nhan dwoc trong mot mau;

d 1a s8 lwong sai héng thuc té trong mau chon.

Phuwong phap thuwc hién va ra quyét dinh kha don gian, chi
can chon mot mau c6 ¢ n ngau nhién tr mot 16 san pham.
Tién hanh kiém tra mot cach chi tiét cAc sdn pham trong
mau. Néu mau c6 d < ¢ thi 16 san phdm duwoc chap nhan.
Nguoc lai d > ¢ thi 16 sdn phdm khong duoc chap nhan.

LAy mau kép:
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Thuc chat cha phuong thirc nay la cho phép chon mau lan
thtr 2 néu nhr mau 1an dau khéng dam bao cho két luan
chinh xac.

Goi: ¢ la mirc chat lvgng tot nhat cho phép;

c2la mic chat lwgng toi nhat cho phép;

c31a mirc chat lwong chdp nhan cho mau kép;
dj 1a sai héng thuc té ciia 1an 18y mau dau;
d2la sai hong cta Ian 18y mAu sau;

n, 1a mau lan dau;

n2la mau lan 2.

Khi mau dau co ty 1& sai hong hon ¢, (dj < ci thi 16 hang
duoc chdp nhan. Néu mau cé ty 1é sai héng 16n hon c2(dj > Q)
thi 16 bi bac bd. Néu co s6 sai héng nam trong khoang (] va c2
(thclac, < d, < cp thi lay mau l1an thi 2. Néu dj + d2< c3thi
chap nhan 16 va nguoc lai 16 sé bi tlr chol. Phuong thirc ldy
mau kép dwoc ap dung nham tiét kiém chi phi trong kiém
tra.

L&y mau nhiéu lan.

Ciing gidng nhu trwdng hop chon mau kép, & day qua trinh
14y mau duoc 1ap lai nhiéu 1an hon. Bau tién 1dy ra mot mau.
Néu ty Ié sai hong nho hon hay bang gi¢i han dudi thi 16 dugc
chdp nhan. Néu ty Ié sai héng vuot qua gi¢i han trén da quy
dinh thi 16 bi bac bd. Ta 18y thém mau th 2 va so sanh s6 sai
hong tich Iy v&i gidi han trén va dwoi méi va ap dung ding
quy tac nhir mau 1. Néu sau khi &y mau thir 2 ma van chua
quyét dinh chdp nhan dugc hay khong thi 1dy mau thit 3 v6i
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cac gi¢i han chap nhan hay bac bé méi huéng Ién trén. Cl
lap lai cach nay cho dén khi cac 16 hodc dwoc chdp nhan hodc
bi bac bd. C6 thé thay dwoc qua so db sau:

kiém tra

Hinh 9.2. So d6 qué trinh 1&y mau nhiéu lan

3.3. Xay dung phwong an 18y mau don theo thuéc
tinh chét lvong

Van d& quan trong nhat kiém tra chon mau chap nhan la
lam thé nao xac dinh dwoc mot phwong &n 18y méau t6t nhét
dap (ng duoc tiéu chuin da dat ra hodc nhitng yéu cau trong
hop ddng kinh té da thda thuan véi khach hang. Nhirng noi
dung quan trong nhat trong thiét 1ap phwong &n chon mau la
xac dinh duoc ¢ mau phu hop trong 16 san pham, dua ra
duoc nhirng chi tiéu co ban nhu mic chét lvong chap nhan
ty 1é sai hong cho phép clia 16, rdi ro clia ngudi sdn xuat va

318 Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan



Chuong 9: KIEM TRA CHAT LUONG SAN PHAM

rdi ro clia nguoi tiéu dung. Muc tiéu clia chon phwong an ldy
mau la giam thiéu nhirng sai sét trong chdp nhan nhirng san
phdm x4u va loai bd nhitng san pham tét.

3.3.1. RQi ro trong 18y mau chdp nhan

Kiém tra chon mau c6 mdt dic diém quan trong la ching
lubn gén voi rdi ro. v& co ban c6 2 loai rui ro. Rui ro cla
nguoi sdn xuat va rdi ro clia nguoi tiéu dung. Nguyén nhan
dan dén hién tuong trén Ia chat lwgng mau khong phan anh
dang chéat lwgng cla 16 san phdm dan dén hién twong chét
lwong cla 16 ¢ thé toi hon ty 18 sai hdng quy dinh nhwng van
dugc chdp nhan va nguoc lai ¢6 thé t6t hon nhwng lai bi bac
bo.

Trong 14y mau chdp nhan doanh nghiép da xac dinh mot
tiéu chudn quy dinh goi 1a mic chat lvgng chdp nhan AQL
(Acceptable Quality Level). Mic chat lugng chdp nhan la ty 1&
%sai hong 16n nhat cé thé chdp nhan dugc doi véi 16 san
pham dé. Chang han trong 16 san phdm c6 c& 16 100 theo quy
dinh c6 4 san pham sai hong hay 4% san pham sai hong duoc
coi la chdp nhan duwoc. Murc chat luvgng chadp nhan phan anh
mong muon clia nguwoi tieu dung mong chap nhan 16 hang cé
ty 1& sdn pham sai hong nhd hon hodc bang ty 1é sai héng cho
phép nay thuong xac dinh dua trén théa thuan gitra hai bén
mua va bén ban.

Khi 1dy mot mau tir 16 san phdm va kiém tra nhitng san
pham trong mau. Néu s6 san phdm sai hdng phat hién duoc
vuot qua ty 1é sai hong cho phép quy dinh trudc thi toan bd 16
bi tlr chdi, nguwoc lai ty 1€ sai hong thap hon hodc bang quy
dinh thi 16 dugc chdp nhan va nguoi ta hy vong két qua dé tir
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mau phan anh dang chat lugng clia toan bd 16. Trong céc
truong hop chat lwong mau khong phan anh ding chét luong
cla 16 thi co rui ro xay ra. Truwong hop 16 c6 mirc chat lwong
thuc té thdp hon AQL nhung két qua kiém tra tir mau lai co
ty I1& sai hong vuot mic cho phép thi 16 san phdm s& bi tir
chdi. Xac suat bac bd 16 c6 mirc chat luvgng chdp nhan goi la
rdi ro ciia nguoi san xuat hay con goi la rui ro loai 1 ky hiéu
bang a. Trong thuc t& hién nay mic xac sudt nay thuong
duoc quy dinh tir 0 - 10%

Nguoc lai, c6 nhitng 16 sdn phdm ma mau co ty 18 sai héng
chdp nhan nhwng trong 16 d6 ¢ s6 sdn pham sai hong nhiéu
hon quy dinh van duoc giao cho nguoi tieu ding. Gidi han
cao nhat ma nguoi tiéu dung chap nhan ty Ié sai héng goi la
ty Ié phan tram sai hong cho phép - LTPD (Lot Tolerance
Percent Defectives). Xac suat xay ra khi ty 1é sai hong vuot
quéa LTPD 16 van duoc chdp nhan goi 1a rai ro ctia ngudi tidu
dung ky hiéu la p va goi la sai 1am loai Il.

3.3.2. Buong cong dac tinh van hanh

Trong chon mau, diéu quan trong Ia lam thé nao dé phan
biét gitra 16 c6 chat lvong cao véi 16 cd chat lvong thap. Kha
nang phan biét do duoc thé hién théng qua duong cong dac
tinh van hanh OCC (Operating Characteristic Curve). Buong
cong dac tinh van hanh thé hién xac sudt nhan 16 véi nhirng
mirc chat lvong khac nhau duoc cho theo mét ¢ mau n va
mitc chdp nhan c¢. Doanh nghiép c6 thé dung duong nay dé
xac dinh phuong an 1ay mau dap ¢ng nhitng tiéu chuén dé ra
dua vao AQL, LTPD, a va p. Dang téng quéat clia dwong cong
dic tinh van hanh biéu dién nhv Hinh 9.3.
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0.02 0.04 0.06 0.08 0.10 0.12 0.14 0.16 0.18 0.20 Ty lé sai hong

AQL

Hinh 9.3. Dang tong quat cla dudng cong
dac tinh van hanh

Trén do thi, ty 1é phan tram sai héng ctia 16 dugc ghi trén
truc hoanh, con xac suat chdp nhan 16 dugc ghi trén truc
tung. Hinh dang va vi tri clia dwong cong dugc xac dinh bang
¢ mau n va mikc chdp nhan ¢ cla phuong an 1dy mau. Puong
cong dac tinh van hanh téng quét cé ty 1é san pham sai hong
la 3% voi xac suat chap nhan cuda 16 la 95% va xac sudt bac
bé 16 chdp nhan dwoc c6 a = 0.05 va xac sudt chap nhan 16 c6
p=0.10 vai LTPD —15%.

DEé xac dinh duwong cong dac tinh van hanh ta s dung
phuwong phap thir dang sai bang cach 1an luot thay céc gia tri
xac sudt va ty Ié sai héng. Nhuw vay, ng véi cach Iwa chon n
va ¢ khac’ nhau sé cho nhirng duwong cong dac tinh van hanh
khac nhau (xem Hinh 9.4). Bang phwong phap thi ding sai
lan lwgt thay d6i gia tri ctia n va ¢ cho dén khi dat dwoc mot

Trwong Dai hoc Kinh té Qudc dan 321



GT QUAN LY CHAT LUQONG TRONG CAC T8 CHUC

phuwong an lay mau dap (ng nhitng tiéu chudn quy dinh clia
doanh nghiép.

Xac
suéat
chédp
nhan

Ty 16 sai
héng

Hinh 9.4. Xac dinh duong cong dac tinh van hanh bang

phwong phap tht ding sai

Trong thuc t&, ngudi ta ¢6 thé dung hai cach khac nhau dé
vé duong cong dac tinh van hanh tay thudc vao méi quan hé
gitra dd 16n cha 16 va mau chon. Trong trwdng hop c& clla mau
gua nhd so véi c& cha 16 ngwoi ta dung phan bo nhi thirc dé
xac dinh xac suét 16 dwoc chdp nhan (Phu luc 1).

Vi du: Gia st can kiém tra chat lwgng mot 16 hang c6 ¢ 16
la N = 2000 va mau rat ra tr 16 ¢6 c& mau la n = 15. L6 chi
duoc chdp nhan néu sb san pham sai hong trong mau khong
qua 1 (c < 1). Trong trwdng hop ndy ¢ mau qua nhd nén
ngudi ta dung phan bé nhi thikc d€ tinh xac sudt 16 hang duoc
chdp nhan. Cac gia tri xac xuat theo ¢& mau duoc tra & bang
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phu luc phan bé nhi thirc. Dugi day la mot phan nho trich ti
Bang phan bd' nhj thic. Dua vao s6' liéu trén ta vé duoc
duong cong dac tinh van hanh nhu sau:

Bang 9.1. Tinh bangphan phoi nhi thirc
Ph&n tram sai héng p
005 01 015 02 025 03 035 04
0 0.4633 0.2059 0.0874 0.0352 0.0134 0.0047 0.0016 0.0005
15 1 0.829 0549 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

X&c sudt chap nhan

Hinh 9.5. Vi du dutng cong dac tinh van hanh

Trudng hop ¢ cia mau n > 20 va p < 0.05 thi ta ding
phan bd Poisson (Phu luc 2) dé vé dwong cong dac tinh van
hanh. Trong thyc té thwong ding phan bé Poisson gan ding
bang cach lay gia tri trung binh ctia phan bd nhi thic np 1a
s0 trung binh trong phan bo Poison.
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Xouwéi ta chon ra nhiéu sia tri chat lvgng clia 16 san pham
theo p va xac dinh xac sudt chdp nhan 16 bang bang tich ldy

Poison.

Vi du 1: Bé kiem tra chon mau mot 16 hang c¢6 ¢ 16 N =
5000 c8. ngudi ta ldy mau n = 120 va ¢ = 2. Hay st dung bang
tich luv Poisson dé v& dwone cong dic tinh van hanh cua

Dhuong an Ldy méu do.

Theo céac dir kién ctuia vi du trén ta co thé xac dinh duoc xac
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suat chap nhan 16 hang theo phan b6 Poison nhw sau:

Bang 93. Phan bd Poisson

0.005
001
0.015
C2
0025
003

2\
CA i

Cac duong cong dac rinh van hanh cé thé duns dé tim ra
cac gia tri hop ly cho n va c. Hinh ddng dudng cong dac rinh

(I=np
120x0.005=0.6
12cx UL =M
120x0-015 =Iii
12Cx3.C2-2-4

12Cx G025 =33
12C1 CG3=36
'2C xCC35--2
12C*0.04=48
*2Ci C.315 =54
20t ZjS-2Z

Xac suét chdp nhan Pc
0377
088
C731
C57
0423
0.3C3
o2

QU3
00%
S

van hanh phu thugc rét chat ché vao c va n. Cu thé la:

224
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Phan tram sai hung

Hinh 9.6. Moi quan hé gira dwdng cong
dac tinh van hanh véi nvac

Néu gitr ¢ khong 66i~thi dwong cong dac tinh van hanh sé
phang hon d6i v6i ¢ mau n nho va déc hon khi n lon. Buong
cong dac tinh van hanh déc voi c& mau Ién gitp dé phan biét
16 t6t voi 16 xau hon.

Néu gitr n khong d6i thi rdi ro clia nguoi sdn xuét tang khi
c nhd va rui ro clia nguoi tiéu dung tang khi c 16n.

Trong tredng hép n = N thi dwdng cong dac tinh van hanh
¢6 dang thang dirng. Diéu dé phan anh rang 16 dwoc kiém tra
100%. Trong trwong hop nay khdéng coé rii ro cia nha san
Xuat va nguoi tiéu dung.

Puwong cong dac tinh van hanh cho thdy ty Ié sai hdng
cang lén thi xac sudt chdp nhan 16 hang cang thap. L6 cd
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chadp uQng tét 14 id cd sadc suat chdp nhan cao. L6 co chat
Ivong la 16 c6 sac sudt chdp nhan thap.

3.3.3. Phuwong an 1a4\ mau tiéu chuan hda

Trén thé gidi, cdc nwoc thudng dua ra nhdng bang tiéu
chuan duns lam cén ci cho ldy mau thav vi dung phép thi
dang sai. ton kém thoi gian. Cac bang nay c6 thé bao gom
bans lay mau don va 1dy mau kép. Chang han. & My nguoi ta
da 'bang 1dy mau don va kép ctia Dodge va Romig va céc
bang kiém tra l1dy mau theo thudc tinh ctia MIL - STD - 105E
do B6 quéc phong My bién 6oan. Bang nay phan loai theo ma
s6 tir A dén E. AQL duoc sap sép tir 0.10®o dén 10°b. C& mau
duoc xac (tinh tuv theo ¢ 16 va phan loai thanh 3 mic kiém
tra I. 1l va ni. Mtc I 1a kiém tra 16ng, mic n la kiém tra
hinh thuong va mic En la kiém tra chat. Cac ma so duoc sap
xép theo ¢ 16 twong rng véi cac mirc kiém wa va mic AQL
nao do. Tir bang d6 co thé kiém tra dwoc ma s6 ¢ mau va ty
Ié sai hdng chap nhan.

o nudc ta dua trén nghién clu. tham khao céc tai liéu
nudc ngoai va can clr vao yéu cau thuc té trong hoat dong
xuat nhap khau. Téng cuc Tiéu chudn Do lwong Chat lwong
da xay dwng bang ma sé ¢6 mau kiém tra va quy dinh bdn
ché do kiém tra la ché do kiem tra binh thwong, kiém tra
chét ché. giam kiém tra va tlr chdi kiém tra cling v6i bay mic
kiém tra trone dé 4 mirc kiém tra dac biét D-. D,. D,- D4va 3
rciic kiém tra thdng dung 1€n. in. Cac mic kiém tra dac biét
ap duns cho nhitne mau c6 ¢& nhd. ngudi riéu ditng chiu rai
ro cao. Trong cac mic . n. 11 thi mic 1 ¢6 c& mau nho nhat
mirc n ¢ mau trung binh va théng dime nhét vi riu ro cla
nsTidi san xudt va nguoi riéu dung twong dwong nhau. Muc
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Il G cé mau lén nhét, rdi ro cda nguwdi san xuét lén hon.
Can ¢l vao ¢ 16 va mic kiém tra dé tra chir khod mé chir. Tl
d6 tim duoc ¢ mau va murc chat lugng chap nhan.

Vi du: Xét truong hop kiém tra binh thuwong mot 16 hang cé
o 16 1200 va AQL = 1%. Tra trong bang muc kiém tra Il
twong (ng vai ¢d 16 c6 ma so6 twong (ng la J. Tra ti€p bang cac
phuong an 18y mau theo tiéu chudn theo ma chir J ta duoc cd
mau |a 80 sd' chdp nhan 1a 2 va s6 tir chéi 1a 3. Nhu vay déi
Vi 16 hang nay khi 18y mau kiém tra c6 c& mau 80 néu co tir
2 san pham sai hdng tré xuéng thi 16 dugc chap nhan con néu
sOsai héng I6n hon 3 thi 16 hang bi tir chdi.

Bang 9.3. M4 s6'cé mau theo TCVN 26000

Bac kiémtra Bac kiémtra

Co 16 d&c biet thong dung
D, d2 D, D, I nmom
2-8 A A A A A A B
9-15 A A A A A B ¢
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 | L N p
35001 - 150000 D E G J M p Q
150001 -50000 D E H K N Q R

>500001
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3.3.4. Phuong phéap xac dinh mau don gan ding

Ngoai cach dung bang kiém tra l1dy mau don va kép con co
thé tinh gan ding cho mdt phuong an 1dy mau don khi xac
dinh truéc duoc 4 théng sd' AQL, LTPD, a va (3 Muc tiéu co
ban 1a xac dinh 2 théng sé cht yéu 1a ¢ mau n va muc chip
nhan c. Céac budc tién hanh nhuw sau:

Budc 1. Dya vao bang phan bd’chudn & phu luc dé tinh cac
gid tricta Z &ng v6i a va p.

Budc 2. Tinh thir ¢& mau n theo cong thirc

ZjLTPD (1- LTPCD) +Z"AQL (1- AQL)
(LTPD-AQLY

Budc 3. Tinh cac gia tri Pg cvan

c=n*Pa
n :(_CES)

Trong d6 cac gia tri c va n ldy tron s0. Pala phan tram sai
héng chdp nhan ctia mau. Khi p & phan tram sai héng trong
mau thi 16 bi ti¥ chéi khi p > Pa nguoc lai p < Pathi 16 duoc
chap nhan

Vidu 2: M6t 16 hang cé c¢& 16 N = 2000 san pham. Theo
quyét dinh clia doanh nghiép thi mudn khi kiém tra chét
lwgng sé tuan thl cac thdng sb sau:
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AQL =0.005; LTPD = 0.04; a = 0.050 va 3= 0.050

Hay x&c dinh c& mau can 18y va ty Ié sai hdng cho phép dé
dam bao chdp nhan 16 hang véi ding nhitng quy dinh trén.

Giai
Budc 1: Tra cac gia tri twong (rng véi xac sudt a = 0.050 va
(3=0.050 theo bang phu luc 3tacé Za= = 1.645

Budc 2: Thay cac gia tri da co vao cong thirc trén dé tinh

AS - -
N = 1.645”/0.04(1-0.04) +1.64570.005 (-0.005) - 1563
(0.04-0.005)2

Buéc 3: Tinh Patheo cdng thic:
f =0 05+ 1.64SJOI‘05£2 0005>.0.0H212
4 - 6.3

c=156.3 x 0.014212 = 2.22! lay tronc=2

n=i N f =176
0.014212

3.3.5. Chét luvong trung binh giao di

Khi d& qua kiém tra chon mau chdp nhan dam bao cac
tiéu chuan duoc quy dinh trude, 16 sdn phdm sé duoc giao cho
khach hang. Tuy nhién, moi 16 sdn phdm dugc giao di du da
gua kiém tra chon mau chdp nhan van c6 nhitng san pham
sai héng lot lwgi. Chat lugng trung binh dugc giao di (AOQ)
la s6 do san pham sai hdng mong doi sé giao cho khach hang
vGi moi phuong an 18y mau chon truge. D6i véi nhirng 16 san
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phdm bi bac bo nguoi ta sé kiém tra lai toan bd 16 hang va
thay thé nhitng san phdm héng bang nhitng san pham dat
tiéu chudn. Con d6i v6i nhitng 16 san phdm c6 ty 1é sai héng
dap (ng yéu cau dugc chdp nhan, thi nhitng san pham héng
kiém tra tir mau ciing duoc thay bang nhirng san pham tét.
Nhu vay, chat lugng san pham giao di ctia mdi 16 san pham
¢6 nhitng cai thién dang ké. Pe xac dinh sy thay thé cac san
phdm sai héng trong cac 16 san pham bi tir chdi nguoi ta st
dung khai niém chéat lwgng trung binh giao di (AOQ) dugc
tinh theo cong thirc sau:

Trong dé

p: Ty I1é phan trdm sai héng

Pa: Xac sudt chdp nhan 16 san pham
N: ca I6

n: C& mau

Trong truong hop ti€n dén 1 thi N rat 16n so véi n.

Do d6 c6 thé biéu dién AOQ = p-pa- Diém cuc dai trén
dwong cong AOQ duoc goi la gi¢i han chat lwgng trung binh
duoc giao di AOQL. B4 chinh la mrc chat lwgng giao di té
nhat ma doanh nghiép mong dgi va néu mirc nay dwgc chap
nhan thi phwong an 1ay mau duoc chap nhan.

Vi du 3. Hay vé duwong cong AOQ néu phuong an chon
mau ¢6 ¢d mau n = 120 duoc ldy tir 16 hang c6 c& 16 N = 1000
va s0'san pham sai hong trong mau khong dugc qua 2.
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Gidi: Can clr vao cac gia tri p va phan b6 Poison dé xac
dinh xac sudt va gia tri cia AOQ theo cach tinh néu trén ta
tim duoc céc s6 liéu nhw trong bang sau:

Bang 9.5. Xac sult va gia tri AOQ

N -n

p n=rp Pa \ AOQ
001 12 0.83 0.88 0.0077
0.02 24 057 0.83 0.0100
0.03 36 0.303 0.88 0.0080
004 48 0.143 0.88 0.0050
0.05 6 0.062 0.88 0.0027
0.06 72 0.025 0.88 0.0013
0.07 84 00L 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

Hinh 9.7. Do thi biéu dién diém cuwc dai cha chéat lwong
trung binh giao di
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3.3.6. Kiém tra chon mau theo chi tiéu bién sé chéat lugng

Khi 18y mau céc chi tiéu chat lvong c6 o' do lién tuc, can
I4y mau theo bién s6. v& nguyén tic khéng cé sw khac biét
I6n so voi phuong an 1dy mau don theo thudc tinh. Muc tiéu
la nhdm xay duwng phwrong an 18y mau dap tng duoc cac tiéu
chuén quy dinh ddm bao mic d6 rui ro clia ngudi san xuat va
nguoi tieu dung chdp nhan. Nhiém vu co ban la phai xac
dinh duoc mau n va gia tri chdp nhan c thich hop. Trong
treong hop kiém tra theo bién s6' thi ¢ khong phai ty 1é sai
héng ma duoc do bang cac gia tri phan anh giéi han trén va
gidi han dugi dung lam can ctr d€ quyét dinh chip nhan hoic
bac bo 16 san phdm. Nguoi ta sl dung xac suét cé phan bé
chuén theo hinh qua chudng (Phu luc 3).

Quy luat phan bd chuin phan anh tinh chat doi x(ng cla
cac sai $0' ngAu nhién va tinh tap trung cda chang. Ham
phan bd'chuin c6 dang:

f(x)-i=e

oV 2ji
x, la c& luong bién so
X la gia tri trung binh cac két qua quan trac
0: do léch chuén
J=;3. 1416

e: Co sd Logarit ty nhién
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Nhu vay, cac gia tri giéi han chdp nhan va bac bé doi véi c
phan anh sai léch chudn ctia mau so véi tri s6 trung binh.

Do d6, xac suat chdp nhan mot 16 t6t a va xac suat chap
nhan 16 xau p la phd hop voi cdc dic tinh 18y mau. Ta co thé
xac dinh gia tri ¢ trong phan bd’chuan theo cong thirc sau:

c=7f-za—f:
c=X- D=
Vn

Z la sai léch chuén cuia diém cach dwong trung binh trong
phan bd chuén

zava 2p lay tir phu luc 3: phan bd' chuén theo xac suét

a la xac suat cta 10 tot

(3l1a xéac suét cua 16 xau

Tir cac gia tri nay ta co thé xac dinh dugc phwong an lay
mau theo bién s6 dap (ng duoc cac tiéu chudn quy dinh.

Vidu 4: Cong ty xi mang Hoang Thach ¢ tiéu chudn déng
bao 1a 50 kg. Nhwng do thiét bi can c6 do giao ddong nhat
dinh, gia st cac bao xi mang v&i phan b6 chudn la 1 kg. Lo xi
mang cd bao ndng trung binh 50 kg dugc coi la tét va chap
nhan duoc, con nhitng 16 ¢c6 mirc trung binh nang dudi 49 2
kg thi khéng chdp nhan duogc. Theo quy dinh cla cong ty doi
héi, x&c suét clia 16 nang trung binh 50 kg bi loai khdng duoc
gua 0,05 va xac sudt cua 16 nang trung binh 49.5 kg ma duoc
chdp nhan khong duoc qua 0,1. Hay xac dinh phuong an lay
mau dap (’ng duoc cac yéu cau trén.

334 Truwong Bai hoc Kinh té€ Qudc dan



Chuwong 9: KIEM TRA CHAT LUONG SAN PHAM

Giai:

Nhiém vu la xac dinh gia tri gidi han chap nhan c va cd
mau n.

Tacéba=005vap 01

Vi xac dinh theo phan bd' chudn cuta bién s6 khéi lugng
nén ta x&c dinh ¢ theo cong thtrc:

c=x-z,, -~==50-1,65-~
Vn

Vn
c=X+2z,-"==49 +1,28 -1=
Vn Vn

Hay 50-1,65-4==49+1,28-i=
Vn Vn
n=(2,93)2=18,5849 lay tronn =9
c=50-1,654= =49,45
VO
Nhw vay phueng an 18y mau doi hoi ¢d mau la 9 va néu

trung binh cla mau 16n hon hoac bang 49,45 kg thi 16 san
pham chap nhan duoc.
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TOM TAT CHUONG 9

Kiém ta chat lvong la hoat dong theo ddi, thu thap, phéat
hién va danh gia tinh hinh thyc hién cdc muc tiéu, nhiém vu
ké hoach chat lugng da dé ra trong moi qua trinh, moi hoat
dong va cac két qua thuc hién ctua doanh nghiép. Muc dich
clia hoat dong nay la phat hién nhirng sai léch trong qua
trinh thyc hién muc tiéu, nhiém vu chat lvgng, tim ra
nguyén nhan va tim cach xda bd, ngin ngira tai dién clia cac
sai léch do.

Nguoi ta thuong s dung 3 phuwong phap xac dinh chat
lvong: kiém tra bang cdm quan, thi nghiém va phuong phap
chuyén vién. Co hai hinh thirc kiém tra chat lugng phd bién
12 kiém tra toan bd hoc kiém tra chon mau.

Kiém tra chon mau chap nhan la phuong phap 1dy mot s6
chi tiét hodc san pham tir mot day chuyén san xuét hodc mot
16 san pham ra mét cach ngau nhién dé tién han kiém tra.
Muc dich ctia chon mau la quyét dinh xem mdi 16 san pham
¢6 théa man cac tiéu chudn hodc yéu cau dat ra hay khoéng.
Kiém tra chon mau duoc thuc hién phé bién nho nhirng loi
ich to l6n cda no, dac biét 1a lgi ich tiét kiém cac nguon lyc.

Nhitng van dé quan trong trong kiém tra chon mau chap
nhan 1a xéac dinh 16 san phdm, mau va ty 1& sai héng chap
nhan. Thong thwong nguoi ta thuong st dung 3 phwong thic
I4y mau Ia 14y mau don, 1dy mau kép va ldy mau nhiéu lan.
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Chuong 10

GIAO DUC VA BAO TAO CHAT LUONG

Dé thyc hién va duy tri cong tac quan ly chat lwvgng thi
mot diéu quan trong la phai c6 mét doi ngl can bd va nguoi
lao dong luén hiéu duoc vai tro, trach nhiém va cong viéc clia
minh. Trong b6i cdnh hién nay, c&c cong ty khéng ngirng céi
tién va phat trién dé tdng cuong strc manh va nang cao vi thé
canh tranh. Trong moéi trwong dé, doi ngl lao dong phai
khéng ngirng duoc dao tao va dao tao lai mot cach sau rong.
Chuong cudi ding clia cubn sach nay sé gitp nguoi doc hiéu
r6 V& cong tac gido duc va dao tao chat luong trong doanh
nghiép thong qua nhiing van dé sau:

(1) Téng quan vé gido duc va dao tao
(2) Chuong trinh dao tao vé chat lugng

(3) Bao tao can bd quan ly va nhan vién trong Iinh vuc
quan ly chat lugng.

Trudc tién, chiing ta tim hiéu nhirng khai niém téng quat
Veé gido duc va dao tao.
1. Téng quan vé gido duc va dao tao

1.1. Khai niém gi&o duc va dao tao

BO tri nguoi lao dong vao thuc hién mot cong viéc cu thé
chua han da bao ddm hoan thanh t6t cong viéc. Nhiing nguoi
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lao dong méi thuong khdng cam thay vitng tdm veé vai tro va
trach nhiém cda ho khi lam mdt cong viéc nao dé. Bé hoan
thanh tét cong viéc dugc giao, mbi ngudi lao dong can phai co
st tvong dong gitra kha ndng lam viéc va yéu cau dé thuc thi
cong viéc dé. Vi vay, khong chi déi v6i nhirng nhan vién mai
duwoc thu nhan vao lam viéc ma cd doéi véi cac nhan vién cii
déu can phai khong ngirng dugc dao tao dé dam bao yéu cau
twong dong do6 va dam bao trach nhiém duwgc nhirtng nhiém vu
day cam go va thir thach.

Giao duc la modt hé thdng cac hoat déng dao tao va giang
day 6 truong hoc nhdm trang thiét bi kién thirc va phat trién
k¥ nang cho con nguoi (Tir dién Oxford).

Dao tao 1a mat loat cac hoat déng dugc t chirc ¢ hé thong
dé trang bi cho nguoi lao ddng nhan thirc, k§ nang tay nghé
va dong luc thuc hién cong viéc.

Hinh 10.1. S can bang gita kha ning cha ngudi lao
déng va yéu cau cong viéc
Pao tao va giao duc la hai khai niém khac nhau nhwng co
méi quan hé gan két voi nhau. Gi4do duc cd tinh bao trum
hon, chung hon, nhwng lai it thuc tién hon. Con dao tao chi la
mot ITnh vuc clha gido duc. Pao tao gilp trang bi cho con
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nguoi cac nhan thirc va k§ nang thuce tién, né gidp cho nguoi
lao dong thuwc hién t6t hon cac cong viéc hién tai. ich logi cla
cbng tac dao tao khdng chi dirng lai 6 chd trang bi cho ngudi
lao déng cac k§ nang nghé nghiép hién tai ma con phat trién
ho Ién mot nac cao hon dé ddm nhéan trong trach nang né hon
trong tuong lai.

1.2. Sw can thiét va muc tiéu cta cong tac dao tao

Nhu cau dao tao bat ngudn ti¥ nhu cau giai quyét cac ton
tai hién vat va vwgt qua nhitng thr thach trong tuong lai.
Trong bdi cdnh &p lwc canh tranh ngay cang tang cao trong
nén kinh té thi tredng, cac cong ty phai khdng ngirng cai tién
va phat trién dé tang cuong stic manh, nang cao vi thé canh
tranh. Hoa cung v6i qua trinh chuyén dé6i do, luc lugng lao
dong, ké ca lwc lwvong lao dong hién tai va lwc lvong sdp duoc
thu nhan, v6i nhiéu nganh nghé khac nhau, phai khong
ngirng duec dao tao, dao tao lai mot cach sau va rong.

Ap luc cha canh tranh khong chi clia thi trudng trong nudc
ma con cta thi treong qud'c t6. Mdt trong nhitng vii khi sic
bén d€ chong lai ap lwc canh tranh la chién dich gi4o duc va
dao tao, thong qua chién dich trang bi kién thirc méi va ky
nang méi. Bang con dudng dao tao, cac doanh nghiép co co
hoi trang bi k§ thuat va cong nghé méi, trang bi ky nang
mGi, d6i mdi cong nghé, ddi mdi san phdm dé khong ngirng
théa mén nhu cau ngay cang tang clia nguoi tiéu dung.

Chuyén giao cong nghé qua bién gigi cling d&t ra nhitng
yéu cau méi cho cong tac dao tao, né tao kha nang tdng nang
sudt lao dong va tao ra co hdi giao Iwvu van hoa gitra cac quéc
gia trong boi canh qudc té héa nén kinh té cda toan cau.
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Cong tac dao tao, khi dugc tién hanh tét, sé mang lai cho
khdng chi doanh nghiép ma c& nhi*ng ngudi lao dong, nhitng
loi ich cu thé do la: Tang kha nang sinh lgi cho cong ty hodc
tao ra thai do tich cuc hwéng toi lgi nhuan; cai thién ky nang
va nhan thirc nghé nghiép & tat ca cac cép trong cong ty; tang
nhué khi clia nguoi lao dong; 1am cho moi ngudi ndm duoc
cac muc tiéu cda to chirc; lam cho moi nguoi thay duoc blic
tranh t6t dep hén vé cong ty; khdng dinh tinh chan thuc,
tinh c¢&i mo va duc tin; cai thién mdi quan hé gitta ngudi quan
Iy va clp dudi; tao ra doéng luc phat trién cong ty; hoc hdi tir
nguodi hoc vién; gilp cho cong tac chuédn bi cac hwong dan
trong céng viéc; gilp ndm dugc va thyc thi cac chinh sach
clia cdng ty; cung cdp thong tin cho nhu cau dao tao trong
twong lai trong tdt ca cac Iinh vuc clia cong ty; gitp cho cong
ty dua ra cac quyét dinh va gidi quyét ton tai mot cach hiéu
qua hon; tao ra co hodi ho tro phat trién trong ndi bd ban than
cdng ty; tang cuong k¥ nang lanh dao, s khuyén khich, long
trung thanh, thai dé lam viéc... cho nguoi quan ly cling nhu
nguoi cdng nhan; gidm chi phi trong nhiéu khau nhw san
Xudt, quan ly, nhan su..., ting y thikc trach nhiém doi véi t6
chtrc vé tham quyén va nhan thirc; gidam chi phi tw vdn bén
ngoai bang cach khai thac kha nang tw vdn bén trong;
khuyén khich quan ly phong nglra; loai bd hanh vi thiéu chin
chan; tao ra khong khi thich hop cho s phat trién va giao
ti€p; gilp cai thién giao dich trong cong ty; gilp nguoi cong
nhan diéu chinh sy thay d6i; gidp x& ly mau thuan qua dé
gitp phong nglra cing thang, mdi mét.

Bén canh céac lgi ich trén, cong tac dao tao con mang dén
cho nguwoi cong nhan mot s6 lgi ich, nhwng twu trung lai cling
la lgi ich clia cong ty nhuw: Gilp cho cac cd nhan dua ra cac
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quyét dinh va gidi quyét van dé mot cach tét hon; lam cho
con nguoi tw tin va tw phat trién; gilp cho cong nguoi xir ly
duoc mau thuan, sw cing théng va that vong; cung cap thong
tin d€ cai thién nhan thirc clia nguoi lanh dao, k§ nang va
hanh vi giao tiép; tdng su hanh dién va su théda méan vé nghé
nghiép; hwong cac con nguoi vion téi cdc muc tiéu cad nhan
dong thoi voi viéc cai thién k§ ndng tac dong qua lai Ian
nhau; théa man nhu cau cla ngudi dao tao cling nhu cla
nguoi dugc dao tao; cung cdp cho nguoi dao tao mot dia chi
phét trién trong tuong lai; gidp con nguoi phat trién k§ nang
nghe, n6i va k§ nang viét; loai bd cdm giac s¢ hdi khi nhan
nhi*rng nhiém vu moi.

Khoéng nhitng thé, cdng tac dao tao con cai thién cac moi
guan hé gilra nguoi voi ngwodi, cac mdi quan hé trong nhém,
gitta cac nhoém va trong viéc thuc thi chinh sach nhw: Cai
thién sy trao d6i qua lai gitra cAc nhdm va cac ca nhan; gilp
cho nhitng ngudi cdng nhan méi dinh huéng bang cach dao
tao chuyén giao hodc hd tro phéat trién; cung clp thong tin
modt cach cong bang va chac chén; cung cdp thong tin theo
dung luat phap va céc chinh sach quéan ly; cai thién k§ ndng
ban than; lam cho cac chu truong, chinh sach va cac quy dinh
cla cong ty trd nén rd rang; ting nhué khi; tao ra sy gan két
trong nhém; tao ra khéng khi hoc tap, phat trién va hop tac;
tao cho cong ty moét vi thé méi trong cong viéc cling nhw
trong cudc song.

C6 r&t nhiéu Iinh viec nghé nghiép khac nhau trong moi
mot doanh nghiép. Muc tiéu clia dao tao bat ngudn tir nhu
cau dao tao ctia mdi mét Iinh vuc dé. Song twu trung lai, muc
tiéu cla dao tao thé hién mong muén trang bi dwoc nhigu ky
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nang cling nhwr nhan thirc méi cho nguoi lao dong dé tang
nang sudt lao dong, nang cao chat lugng hang héa nham
théa mén nhu cau thi truong trong cac diéu kién xac dinh.

Vi du, cac muc tiéu cla ngudi nhan dit chd vé may bay
gom:

- Cung cép thong tin vé chuyén bay cho khach hang goi
dén trong vong 30 gidy.

- Hoan tat viéc dat vé khir hoi cho khach hang trong vong
2 phat sau khi nhan dugc day du thong tin tir khach hang

Céc yéu cau cu thé nhw vay dat ra cho nguoi nhan dat vé
cac muc tiéu ré rang veé thoi gian, so lvong, va dia diém. Mic
dd hoan thanh cac nhiém vu hay muc tiéu dé la tiéu thic
danh gia méc do hoan thanh.

1.3. Danh gia nhu cau vaphuong phéap dao tao
1.3.1. Banh gia nhu cau dao tao

Khi hoat doéng cla cac doanh nghiép tré nén toan cau héa
hon thi cac doanh nghiép can phai c6 mét lvc lwong lao dong
¢6 da trinh dd va tay nghé' dé tién hanh cudc chién mang tinh
toan cau. Néu hé théng gido duc clia mot quoc gia khong dam
dwong duwoc vai tro dao tao ra nhitng nguoi cong nhan co6 di
tay nghé va trinh do thi ganh nang clia cudc chién dé sé do
Ién dau cac doanh nghiép.

Dé c6 thé d6i mat va vuot nhitng thir thach méi. mbi mot
doanh nghiép phai chuén bi cho lyc lvgng lao dong ctia minh
mot hanh trang day da trwdc khi bt tay vao mot cong viéc
méi. Nhu cau dao tao truwéc hét bat ngudn tlr nhu cau phat
trién san xuét, kinh doanh clia cong ty, nhwng cling dong
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thoi phai dam bao phl hop véi phwong hwdng chuyén dich co
cau kinh té cla toan b nén kinh té.

Dao tao khong phai la phurong cach dé ctru séng toan bb
cbng ty, nhung chi it cling gitp khic phuc cac yéu diém, cac
nhan to phi hiéu qua cta luc lvgng lao dong. Danh gia nhu
cdu dao tao phai xem xét cu thé déi véi tirng nguoi lao déng,
d6i véi tirng cong viéc cu thé. Nhu cau dao tao ciia mdi mot ca
nhan cd thé do chinh nguoi d6 dé xuat, do nguoi giam sét,
hodc do phong nhéan su.

Vi du, dé danh gia nhu cau dao tao cac nghiép vu sau cho
tat ca cac nhan vién mdi clia mot cong ty dién tu:

- An toan lao déng trong cong ty

- Dién tt dai cwong

* Ly thuyét hoc dai cuong.

- Kinh té hoc dai cuong

- Luat lao ddng

- Ké toan.

Nguoi dé xudt can phai thdy duoc rang cac Iinh vic dao
tao nhw vay da du trang bi kién thirc va ky nang tay nghé
cho nhitng cong nhan chwa va da phu hgp voi tlrng vi tri cong
tac clia ho chua.

Pe xac dinh pham vi cla nhu cau dao tao cling nhu viéc
x&c dinh noi dung clia cac nhu cau dé, phong nhan suw phai stv
dung nhiéu cach khac nhau. Ho cé thé diéu tra nguoi lao
dong dé tim ra nhitng chd d& ma ngudi lao dong mudn dugc
hoc thém. O nhiéu cdng ty, phuwong phap diéu tra nay da
duoc &p dung va da thu dugc nhivng thanh cong nhéat dinh.
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Nhitng ngudi dao tao cling co thé xac dinh cac chdl & can
dao tao bang cach xem xét mo ta cong viéc dé tim ra nhitng
van dé ndi com, nhitng van dé con yéu va thiéu. Nhirng van
dé ndi com, yéu va thiéu nay sé duoc danh gia k§ va nguoi
dao tao sé dé ra cac phuwong sach, ndi dung dao tao nham
khéc phuc va 18p day nhitng diém yéu d6. Nho vay, nhitng
ngwdi mdi vao nghé co thé dam duwong t6t nhitng cbng viéc
mé&i mé.

Phong nhan si c¢d thé tim thay cac diém yéu trong cbng ty
nhw bo tri con ngudi vao cac vi tri cong tac, dinh hwong, lva
chon va cong tac tuyén dung khéng pht hop. Sy khéng phu
hop nay cé thé lam cho nguoi lao déng lam viéc khéng hiéu
qua. Nhitng 16i nay cé thé nady sinh do cong tac ké hoach héa
nhan sw, thiét ké cong viéc, hodc hé thdng thu thap thong tin
cla phong nhan sy chua thyc tét hodc tham tri la con toi.

Nhitng nguwdi dao tao c6 thé thu thap théng tin tlr nhiéu
ngudn khac nhau dé dua ra cac chwong trinh dao tao. Viéc
xem xét nhat ky san xudt, béo cdo quan ly chat lugng, cac
khiéu nai, b4o cao an toan, bao cdo thay d6i nhan sw va bao
c40 vang mat, va cac phong van ngudi lao dong can phai duoc
thuc hién d€ tim ra nhitrng ton tai tiém an.

Céc giam sat vién theo doi hoat dong hang ngav clia nguoi
lao dong dé phat hién ra va bd mot s6' yéu to' thira nhuw s6
lvgng cong nhan du ddi tiém &n ma hién tai khéng can thiét,
bo tri day chuyén lao ddng chwa hop ly...

Panh gia nhu cau dao tao can phai xem xét sy da dang va
tinh quéc té cia van d&. Pao tao co thé lang phi néu can
nguyén cla chét lvgng hoat dong t6i lai bat ngudn tir nhirng
tré ngai vé ngdn nglr va van hoéa. Vi du, nguoi cong nhan &
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cac nudc dang phat trién co thé cd cac quan diém khac nhau
vé tinh kip thoi va thai dd xr ly. Thong thudng, ngudi dao tao
t6 chirc nhiéu khéa dao tao vé viéc lam thé nao dé thuc thi
tot cong viéc, nhwng nhan t6' van hoa da ddy yéu to’ tap tuc
Ién hang dau va diy yéu to' thuc hién xudng hang thi hai.
Lac nay cong tac dao tao k§ nang tré nén khdng thich hop
nita va thdm chi con phi cdng vé ich.

1.3.2. Phwong phap dao tao

C6 nhigu loai hinh dao tao nhw dao tao tai chd, dao tao &
bén ngoai va phuong thirc dao tao két hop. Cac cong ty chu
yéu chon phuwong thirc dao tao tai chd cho ndi bd cong ty va
cho ndi bd nganh. Khi xdy dung chuong trinh dao tao, nguoi
t6 chirc can chd y mot s6 diém sau:

- Nganh nghé gi can phai dao tao?
- Kién thlrc nao can phai dwoc trang bi?
- Trinh d kién thirc va tay nghé can dat dwoc & mirc nao?

Dé dat duoc chat lwong, can phai té chirc cac 16p nho cho
tlrng loai nganh nghé; kich thich sw sang tao bang cach st
dung nhiéu hinh thirc truyén thu thich hop cho tirng loai
nghiép vu nhw bai giang, chi€u hinh, bang giang, bang video,
chuyén day, dong vai, phim, bai tap tinh huéng, t6 chirc hbi
thao, tham khao qua may vi tinh, tyv nghién ctu, mdé phéng,
khao sat xem xét dé xac dinh nhu cau nguoi hoc, nhu cau dao
tao nghé.

Céch tiép can th¢ nhat cltia dao tao la dao tao theo phuong
phap chuyén tay, dao tao qua hé thdong may tinh, qua
phuong tién nghe nhin... Dao tao theo phwong phap chuyén
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tay la viéc clr nguoi c6 tay nghé cao, cd nhiéu kinh nghiém
drng ra giang day va chi bao cho nhirng nguoi tho méi.

Pao tao qua hé théng may tinh c¢é wu diém nhanh, ré,
nang cao kha nang sang tao cho hoc vién; nhung né c6 nhuoc
diém la chi c6 thé truyén dat dugc cac kién thirc chung,
khong thé dao tao dugc tay nghé cu thé.

Céch tiép can th¢ hai la dao tao tir bén ngoai. Chuong
trinh dao tao nay dugc thyc hién tai cac co s6 dao tao bén
ngoai nhu trudng hoc, trung tam dao tao. Kién thirc dao tao
theo céch tiép can nay twong ddi chung va rong lén. Chi phi
dao tao theo phuwong phap nay twong doi thap.

Céch tiép can th ba la dao tao theo phwong thirc hop tac.
Pay la sw két hap dao tao hodc dao tao lai gitra cac td chiic
dao tao va cac doanh nghiép st dung lao déng dugc dao tao.
Cac co sa dao tao va cac cong ty co thé td chirc cac khda dao
tao co ban co sd, cac khda chuyén sdu vao mot nganh nghé
nao do6 theo nhu cau va don dat hang cda cac doanh nghiép,
cac khach hang.

Sé la t6t nhat néu chang ta két hgp duoc ca nhin, nghe,
néi nght va thuc tap truc tiép theo ty 1€ nhu sau:

10% la cai doc dugc 20% la cai nghe duoc
30% la cai nhin duoc 50% la cai nhin va nghe thay
70% la cai nhin thay 90% la cai duwoc né dén khi

va noéi dén lam viéc

1.4. Panh gia dao tao

Pé xéac dinh dwoc két qua cu thé clia mdt chrong trinh dao
tao, cac hoat dong cla cac chuwong trinh dao tao phai duoc
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danh gia mot cach cé hé thong. Cac can bd to chirc hiém khi
dat cau hoi rang liéu chuong trinh dao tao da dat duoc céc
muc tiéu da dat ra cho né chua? N6 da dap (rng duoc yéu cau
va cac nhan vién da sén sang ap dung nhirng kién thic vira
mdi dugc trang bi chra? Dao tao dd mang lai két qua cu thé
nao? Cac nha t6 chirc ludn ludn nghi ring chuong trinh dao
tao da cé tac dung vi ndi dung dao tao xem ra c6 vé quan
trong. Ngudi dao tao c6 thé dwa vao sy danh gia clia cac hoc
vién chir khéng tw danh gia ndi dung cda ho.

Cac tiéu thirc danh gia hiéu qua cla chwong trinh dao tao
cha trong va cac két qua cudi cung nhu:

- Phan (rng clia nguoi dugce dao tao doi voi ndi dung va quy
trinh dao tao.

- Kién thirc cling nhw nhirng diéu hoc hoi dwoc qua chwong
trinh dao tao.

- Nhitng thay doi vé hanh vi nho c6 sy dao tao.

- Cac két qua hodc sy tién bd do dugc trong ban than moi
mdt hoc vién va cling nhw clia ca cong ty nhu sw luan chuyén
lao dong it hon, tai nan gidam xu6ng thap hon, nguoi lao dong
véng mit it hon.

Hinh 10.2. Cac buwdc danh gid chuong trinh dao tao
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Péanh giad chuong trinh dao tao nén tuén theo Hinh 10.2.
Truoc tién, tiéu thirc danh gia can phai duoc xac dinh trudéc
khi tién hanh dao tao, gan két chat ché voi cac muc tiéu dao
tao. Cac hoc vién can phai dugc sat hach trudc dé xac dinh
trinh do thuc té cla ho. Sau khi két thic khoa dao tao, can
phai c6 sw kiém tra dé xem xét cac hoc vién da thu nhan duoc
nhitng gi tir chuong trinh dao tao.

Chlng ta cling cé thé danh gia két qua dao tao thdng qua
trinh bay trong Bang 10.1

1 6. Nguyén tac va trinh ty dao tao

- Nguyén téc dao tao la su dinh huéng co tinh bat budc ddi
vOi cd ngudi dao tao cling nhw nguoi duwgc dao tao. Cac
nguyén tac dao tao cang duoc tuan tha nghiém ngat thi hiéu
qua clia chwong trinh dao tao cao.

- Chuong trinh dao tao sé thu duoc két qua tot khi ma cac
phwong phap dao tao gan kéf va phu hop hon véi kiéu hoc
tap cla hoc vién cling nhw loai hinh cong viéc ma céng ty
dang can dao tao. Chung ta khéng thé giam sat, theo ddi I6p
hoc tir dau dén cubi ma chi cd thé do dugc két qua clia n6 ma
thoi. Tiéu thirc quan trong dé danh gia hiéu qua clia chuong
trinh dao tao la tinh hi*tu dung clia chwong trinh d6. Céac
nguyén tic sau day sé thé hién mic dd hitu dung:

Hoc tap sé la tot nhat khi ngudi hoc vién hao hirng hoc. Vi
vay nguoi gido vién khdng nén gidng day mot cach tuy tién
theo y thich cla minh ma phai lam cho hoc vién mudn hoc
cai gi va mang dén cho ngudi ho cai ma hoc can.
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Bang 10.1: B4ng danh gi& kho& dao tao
(Piém 5 la cao nhat va diém 11a thap nhat)

T6 chirc khod dao tao Cho diém
1 Muc tiéu dao tao b rd rang khéng 1 2 3 4 5
2 Yéu cau dao tao cd phu hop khdng 1 2 3 4 5
3 Truyén thu c6 t6t khong 1 2 3 4 5
4 Tai liéu gidng day c6 t6t khong 1 2 3 4 5
5 Kiém tra c6 tac dung t6t khéng 1 2 3 4 5
6 Mlc dd thuc hanh c6 tot khong 1 2 3 4 5
7 Dénh gia tdng quat veé to chirc 1 2 3 4 5
Phan goép y:
K§ ndng giang day Cho diém
1 Thoi gian hoc trén l6p cd hifuqud 1 2 3 4 5
khong
2 Bai gidng c6 tac dung to't khdng 1 2 3 4 5
3 Thao luan cé phu hgp khdng 1 2 3 4 5
4 Ykién phan hdicotacdungkhong 1 2 3 4 5
5 Hoc vién c¢6 chi dong tronghoctdgp 1 2 3 4 5
khong
6 Gidovién co giap d@ hocvienkhong 1 2 3 4 5
7 Tong quéat vé k¥ thuat giang bai 1 2 3 4 5
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Phan gop y:
Panh gia chung Cho diém
1 Khoa hoc da c6 tac dung t6t khong 1 2 3 4 5
2 Nodidung bai gidng cla gidngviéncd 1 2 3 4 5
thich hop khdng
3 Panh gia téng quat 1 2 3 4 5
Phan gop y:

- Nguoi hoc vién sé dé dang tiép thu hen ddi vi nhitng gi
lién quan dén cac van dé ma ho da biét. Boi vay, nguoi
truyén thu kién thirc can phai 18y nhitng kién thirc ma hoc
vién da c6 lam co sd, dat kién thirc hdm nay Ién kién thirc
hém qua.

- Hoc mét cach tuan tu. Kién thirc truyén thu phai co tinh
16 gic, kién thirc can di tir thap dén cao, tlr don gian dén phirc
tap dé gitp cho hoc vién dé hiéu, dé tiép thu.

- Hoc di d6i véi hanh. Can c6 sy thyc tap, thuc nghiém, &p
dung nhiéu 1an dé lam cho hoc vién thanh thao dan cac ky
nang nghé nghiép.

- Khéng ngirng bé sung kién thic. Tién hanh dao tao va
dao tao lai thuong xuyén dé on lai va bd sung kién thic va ky
nang moi.

- Can c6 ngay s phan hdi vé két qua hoc tap dé cho hoc
vién biét dugc bay gio kién thirc va tay nghé dang & méc nao
tlr d6 co ké hoach va y chi vuon Ién.
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*  Thuong xuyén ap dung nhitng gi da hoc duwoc dé tranh
guén di nhitng gi da co dugc.

Chuong trinh dao tao cang gan gdi v6i cong viéc, giai thich
cla nguoi trinh bay cang cu thé thi hoc vién ndm van dé cang
nhanh va cang sau. D& khoa hoc dat két qua cao, ca thay va
tro phai chuén bi t6t co s6 vat chat nhe phong hoc, thiét bi
giang day cling nhu tai liéu giang day. Sau khi thay gido
trinh bay cac van dg, ca hai bén phai van dung cac kién thirc
vira hoc dwoc vao thuc tién dé ndm dugc hoc vién vira thu
nhan duoc nhitng gi va kha nang van dung vao thuc tién ctia
ho dén dau.

Tuy nhién, néu ké hoach dao tao clia nguoi t6 chirc khéng
dugc chu ddo, pham vi dao tao clia nguoi thuyét giang qua
hep thi hiéu qua cla cong tac dao tao sé rat thap, kha nang
that bai clla chuong trinh dao tao sé rat lon.

2. Chuwong trinh dao tao vé chat lvong
2.1. Muc tiéu va chu ky cta dao tao chat lvong

Gido duc va dao tao la cac chién thuat trong mét chién
luge rong I6n dé thuc hién TQM. Muc tiéu clia dao tao chat
lwong la truyén dat nhu cau cda khach hang dén moi nguwoi
trong t6 chirc, chi ra nhi*rng Iinh virc can cai tién, nhirng thay
d6éi méi trong twong lai, va nhitng quy dinh mdi can duoc
trién khai.

DEé chuwong trinh dao tao ¢d hiéu qua, chuong trinh dao tao
can duwoc hoach dinh mot cach cd hé thong va khach quan.
Cong tac dao tao can phai dugc ti€n hanh lién tuc dé dap Gng
nhitng thay doi vé cdng nghé, vé mdi treong hoat dong va co
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Cau cua t6 chirc, ma dac biét 1a nhitng thay d6i vé& ban than
nhi*ng nguoi lao dong 6 do.

Tuy thudc vao nhu ciu dao tao cu thé clla hoat ddng san
xudt - kinh doanh, tuy thudc vao trinh do hién tai cta nguoi
lao déng ma nhirng nguoi quan ly ¢ thé dwa ra cac chuong
trinh dao tao khac nhau nhu chuwong trinh dao tao dai han
(chwong trinh dao tao bac dai hoc) hodc chwong trinh dao tao
ngan han (chwong trinh bdi dudng) dé dao tao cho céac can bd
ctia minh.

Muc tiéu dao tao néi chung va muc tiéu dao tao chat lugng
noi riéng cha bat ky mot td chirc ndo 1a nham 1am cho moi
nguoi tr cdp lanh dao cao nhat cho dén nhling nguoi maGi
nhat va thdp nhat hiéu rd trach nhiém ca nhan clia minh vé
thda méan nhu cau cla khach hang. Trach nhiém vé dao tao
chat lvong cho cac can by, nhan vién thudc vé ngudi can b
lanh dao 6 cac cap, dac biét la nhitng can bd chiu trach nhiém
diéu phoi hoat dong thuc thi chuwong trinh chat lvgng. Muc
tiéu cua chinh sach chét luvong la xady dwng mét mdi trwong
trong dé moi nguoi déu co y thirc doi voi chat luong va khi
hanh dong phai luén chd trong vao nhu cau clia khach hang.

Theo hoc gia Ishikawa thi "guan ly chat lvong bat dau va
két thuc bang gi4o duc™. Vi vay, dao tao chat luvgng l1a mot bd
phan khéng thé tach roi, 1a sgi chi dd xuyén sudt qua trinh
phat trién va bao trum Ién moi hoat déng 0 tat ca cac cap cla
cdng ty. Tat ca nhitng nguoi lao dong va cac can bd quan ly
déu phai thdAm nhuan va quan triét sdu sic van & nay.

Gibng nhu trong cac Iinh vyc khac, dao tao vé chat lwvong
can phai khéng nglrng dwoc kiém chiing lai tir cAc két qua
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thuc tién va phai ludn ludn duoc cai tién. Dao tao khdng bao
gio’ cd tinh tinh lai, nguoc lai n6 ludn ludn cé tinh déng.

Pao tao chat lvgng xuat phat tr chinh sach chat lvong va
dugc thuc hién theo mét chu trinh kin. Chu trinh nay dugc
mo t& 6 Hinh 10.3 sau day:

Hinh 10.3. Chu trinh dao tao chat lwgng

Mot trong s cac ndi dung quan trong cta chinh sach chat
lwong la dwa moi ngudi cung tham gia vao chuong trinh TQM
cla cong ty. Do vay, chuong trinh dao tao chat lwgng clia cong
ty phai dugc t6 chiic theo tirng nganh, nghé' clia ngudi lao
dong. Nhitng ngudi méi vao phai ndm duoc cac ndi dung oo
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ban clia quan ly chat lvgng, nhitng nguoi lao déng da c6 tham
nién thi phai hiéu sau hon vé quan ly chat lvgng va day manh
ap dung cac kién thirc da c6 dugc vao thuc tién. Nhitng nguoi
quan ly trung gian ciing phai ndm duoc cac kién thirc v& quan
ly chat lvong dé quan ly cac Iinh vuc thude trach nhiém quan
ly cdla minh mét cach hiéu qua hon. Nhitng nguoi quan ly cap
cao clia cdng ty cling can phai ndm chac quan Iy chéat lugng
hon dé giai quyét cac van dé & tdm cong ty.

2@. Ndi dung dao tao vé chat lvgng

Dé thiét 1ap mdt chuong trinh dao tao c6 tinh thuc tién va
tinh kha thi cao, ngudi dao tao phai tuan tha theo cac budc
co ban trong Hinh 10.4 sau:

Hinh 10.4. Céc bwéc co ban trong viéc chudn bi mdt chuong
trinh dao tao chat lwgng
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Theo 6ng Juran, mot hoc gid hang dau vé chat lugng,
chuwong trinh dao tao chat lwong cé cac ndi dung sau:
2.2.1. Bao tao kéhoach chat luvgng
1 Quan ly chién lwgc vé chat lvong

2. Chinh sach chéat lwgng va phat trién chinh sach chat
lugng

3. Muc tiéu cla chién luge chat lvgng va phat trién muc
tiéu

4. Lo trinh dat chat luong

5. Xac dinh khach hang bén trong va khach hang bén
ngoai

6. Lap ké hoach qua trinh vi mo

7. Lap ké hoach qua trinh vi md

8. Thiét ké san pham

9. Lap ké hoach qua trinh kiém soat

10. Ph6 bién c6ng nghé san xuét

2.2.2. Dao tao kiém soat chat lwong

1. Quan ly chién lwogc vé chat lvong

2. Vong phan hoi vé kiém soat chat luvgng

3. Kha nang kiém soéat

4. Ké hoach ty kiém tra

5. Nhitng van dé can kiém soat

6. Trach nhiém kiém soat
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7. Banh gia viéc thyc hién

8. Gidi thich céac s0 liéu kinh té va thong ké c6 y nghia
9. Ra quyét dinh

10. Hanh déng ding

11. Thanh tra ddm bao chéat lwgng

12. Cac coéng cu kiém soat

2.2.3. Bao tao nang cao chat lvong

1. Quan ly chién lugc vé chat lvgng

2. Uy ban chat lvong va chirc trach ctia né

3. Chi phi do chat lugng thap va cach xac dinh
4. Khai niém tirng du an

5. Dv doan tai dau tv

6. Co sd ha tang cho nang cao chat lugng

7. Khen thwdng chat lwong

8. Céac cong cu va k¥ thuat nang cao chat lvgng
2.2.4. brio tao khach hang

1. Bap &rng mong mudn clia khach hang bang cach huéng
dan cu thé cho tirng khach hang. Ludn tam niém moét triét ly
rang "'Khach hang luén ludn dang".

2. Hb tro nguoi tidu dung bang cach cung cdp cac tai liéu
hwéng din, hé tro k§ thuit su dung.

3. Tang cuong tiép thi. Tao diéu kién ti€p xuc véi khach
hang, tao ra nhu cau cho khach hang nhw viéc huéng dan cho
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khach hang biét 1ai 6 t6 dé ban duwoc nhigu san pham 6 t6 clia
minh.

Bén canh chuong trinh dao tao cla Juran, cac hoc gia
khéc cling da dua ra 3 loai hinh cho cac khéa hoc ma ca thé
gi6i can dén. Trudc hét, day la mot chuong trinh gido duc gidi
thiéu cac pham tru cia quan ly chat lvgng toan dién trong
pham vi mdi treong kinh doanh clia mot t6 chirc. Khda hoc
nay dugc xem nhu la mét sy dinh hwéng hodc 1a mét sy béo
trwéc. Khéa hoc thr 2 1a khéa hoc hinh thanh céac k§ nang.
Khéa hoc nay con dwgc goi la khoa cai tién quy trinh, giai
quyét van dé, hoac cong cu clia chat lvgng. Khéa hoc thi 3 la
khéa kién tao modi trwong gitp lam rd cac vai tro, cac ky vong
mbi trong mdt moi trudng co tinh tap thé hon va cé tinh hd
tro hon. Loai hinh clia khéa hoc thir 3 nay con duoc goi la
quan ly tap thé.

Chuong trinh gido duc gi6i thiéu quan ly chat lugng dong
bd phai dam bao rang tat cd moi nguoi cdng nhan cé da trinh
do trong mot so' Iinh vuc chinh. Trudc hét, moi ngwoi phai
ndm duoc nhiém vu, cadch nhin nhan, cac gia tri va muc dich
cla cong ty.

Qua trinh cai tién quy trinh két hop 3 tap hop cac k§ nang
va nhan thtc: (1) Nhan thirc vé viéc lam; (2) Cac k§ nang cla
nhém va (3) Phan tich quy trinh. Ndi dung cai tién quy trinh
phu thudc vao nhu cau cla mdi mét té chirc, phu thudc vao
kha nang hién tai va mdc do thanh thao can phai dat duoc
clia nguai cong nhan. Mot chién lwgc hiéu qua la phai hinh
thanh cac ky nang gan gdi va c6 khd nang tham nhap vao
moi nguoi cdng nhan, déng thoi ddm bao kha nadng co dé cai
tién chéat luvong.
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Pao tao cai tién quy trinh cho cac hoc vién bat dau ap
dung cac cong cu cai tién chat lugng vao trong cong viéc hang
ngay cua ho khi ho quay vé noi lam viéc cua minh. Céac hoc
vién cung dugc giang day cach ap dung md hinh cai tién quy
trinh c6 hé théng vdi 6 budc la xac dinh van dé. nhan dién va
mé ta quy trinh, do lwdng chat lwgng, tim hiéu nguyén nhan,
phat trién va thir nghiém y twdéng va &p dung cac giai phap
va danh gia. Ngoai ra vai tro, cach tiép can va doéng luc cla
nhém clng dugc gidng day.

3. bao tao can b6 quan ly va nhan vién trong linh vuc quan ly
chat lvong

Huén luyén TQM khong thé tién hanh theo phwong phap
hdi nghi va ap dung cac phuvong phép gido duc dai chang. bé
dam bao chéat lvgng dao tao cho cac hoc vién, s6 nguoi tham
dv 16p hoc hodc hoi thao chi gbm khoang 20 nguoi. VGi s
lvgng ngudi vira phai nhu vay ngdi xung quanh mét cai ban
kiéu chir U s& lam cho ngudi thuyét trinh gan gii véi gido
vién hon. Thong qua cac budi thao luan tryc tiép trong qua
trinh huén luyén, cac hoc vién sé& ngav cang gan bo vai nhau
hon.

3.1. Bao tao clp l&dnh dao cao nhét trong té chirc

Nguoi lanh dao cao nhat quyét dinh chinh sach va chién
lvgc chat lwgng. Dao tao huan luvén cé vai trd lam cho ngudi
lanh dao nhan thic rd ndi dung, y nghia clla chwong trinh
guan lv chat lugng de ho cam két. bat tay thuc sw vao thilc
thi chuong trinh. 0 day van dé con la viéc lya chon nguoi
huan luyén. Kéu ching ta cr mot ngudi méi ra truong con
non nét trong nghé' nghiép dén lam viéc cung nhung nerudi
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lanh dao c6 tham nién lau nam va chi trinh bay W' ly thuyét
thi cong viéc thuyét phuc ho ap dung TQM sé khéng c6 tac
dung. Van dé la can phai trinh bay cho cac nha Ianh dao cach
xac dinh chinh sach chat lwvgng va muc tiéu, xay dwng mot té
chirc pht hop vé chat lvong, xac dinh ré quyén va tao ra mai.
truong dé chat lwgng phéat trién dong b gilp cac nha quan ly
cao cdp nhan thirc dwoc va ap dung vao trong thuc té cong ty
cla ho.

Muc tiéu clia chwéng trinh dao tao la hwéng cac nha quén
Iy vao:

- Bap (rng cac ddi hdi chia khach hang - bén trong va bén
ngoai.

- Xéac dinh chudn muec can dat dugc - khong cd sai hdng.

- Theo d6i hoat dong chung vé chéat lwgng - chi phi chat
lrong.

- Trién khai mot hé thong chéat lwgng tét - ngén ngira.

- Ap diing mét phuong phap kiém soat quy trinh - SPC.

- Bua toan bo lvc lvgng lao dong vao TQM.

Hoi thao clia cic can bd lanh dao thwong kéo dai tlr 8 dén

20 gio. Sau day la nhitng van dé co ban cta TQM can phai
gi6i thiéu cho cac can bd lanh dao clia mot cong ty:

- Tién hanh cac cudc thao luan tw do dé xem xét cac van dé
co ban, can thiét cho chuong trinh TQM ciling nhu mot hé
thong kiém soat cd hiéu qua. Cac nha Ianh dao c6 thé té chic
mét dot nghién ctru danh gia méi quan hé gitra td chirc, chéat
lvgng, va chi phi.
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* Can c6 mot ban trinh bay vé sy quan tam va cach tiép
can cla cong ty d6i vgi kiém soat chat lwgng. Cac chic nang
tiép thi, tai chinh, nghién ctu va phat trién san xuét, phan
phoi can phai cé su két hop tt. Banh gia anh huéng clia chét
lwgng dén viéc chiém Iinh thi truwong.

- Am hiéu sdu mdi quan hé gitra chat lwong va chi phi dé
két hop t6t mdi quan hé thi trwong va tac nghiép. Banh giay
nghia kinh té cla chat lwgng vdi cac chi phi truc tiép, gian
tiép trong kiém tra chéat lugng, can ap dung mét hé théng
quan ly chat lvgng chudn muc cla qudc té lam co s& cho
chwong trinh quan ly chét luvong.

- Can c6 mot ban trinh bay ngén gon W' hé théng k¥ thuat
lién quan dén viéc quan ly t6t chat lvgng. Nhitng k¥ thuat
nay la cong cu thiét yéu cho cac can bd lanh dao quan tam
dén TQM.

- DE c6 thé khdng nglrng dap (ng nhu cau clia khach hang,
mot yéu cau thiét yéu la cac can bd 1anh dao phai hiéu dugcy
nghia ctia quy trinh va ndm duoc cac khd nang cla quy
trinh. Can phai ¢ ban trinh bay ngan gon vé kiém soat cac
thay d6i va cac nhan t6' ¢ lién quan béng cach st dung cac
do thi kiém tra, ké ca st dung cac do thi co ban nhw do thi vé
tri s6 trung binh va bién d6, dd thi vé tong tich Iy va giai
thich cac chi sé va kha nang quy trinh.

Céac gidng vién can c6 phai kinh nghiém vé thiét ké va
thuc hién cac chwong trinh TQM trong céc t6 chirc twong tuw.
0 budi cudi cling clia dot thao luan, cac gidng vién co thé ban
voOi cac nha ldnh dao vé chuong trinh hanh dong trén co so
cac dé xuét trén dé dam bao chic chan rang cac hoc vién da
thu avec két qua thdng qua dot hoc tap.
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3.28CAc can bo quan ly trung gian

Mot can bd quan ly "tham muu' la truéng phong chat
lvgng can phai dugc dao tao dac biét. Trwdng phong quan ly
chét lvgng cd trach nhiém quan ly hé théng chat luvgong ké ca
viéc thiét k&, van hanh, va kiém tra hé thong chat lwvong do.

Viéc chon mot nguoi co da trinh dd c6 van cho lanh dao vé
chat lvong la mét ndi dung then chot clia bat ky mot chwrong
trinh TQM nao. Dao tao can bd quan ly chat lvgng lién quan
dén cong viéc dy kién ho sé dam nhiém, s6 nguoi sé st dung
va quan ly, tinh chat clia quy trinh cling nhv mot so' van dé
khac. B6i véi mot s6 cong ty nhd, mdt can bd 1anh dao co thé
kiém nhiém chic vu quan ly chat lugng.

Nguoi phu trach quan ly chat lwong va cac trg ly can duoc
huan luyén cach gitp d& cac dong nghiép khac trong viéc
thiét ké va tac nghiép cac hé théng quan ly chét lwgng trong
pham vi chitc nang cla ho, gilp céac trg ly hoan thanh tot
nhiém vu va phoi hgp voi cac bd phan khac mot cach hiéu
qua. Nguoi phu trach chét lugng can dugc hwéng dan nén
gilp d& nhu thé nao ma khong bao bién trach nhiém cla hé
théng do.

Coéng tac xay dwng chéat lwgng doi hdi c¢é sy cam két cla
céc can bo diéu hanh tryc tiép. Cac can bd quan ly trung gian
can duoc dao tao cac ki nang, k§ thuat can thiét dé thiét ké,
thyc thi, kiém tra va cai tién dan dan hé thong chéat lugng
duéi sy diéu hanh tryc tiép cla ho.

Céc can bd quan ly trung gian can dwoc hudn luyén toan
dién vé triét ly, khai niém, ky thuat va viéc van dung quy
trinh kiém soat bang phuong phap thdng ké. Néu thiéu
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nhitng cong cu dé, hé théng chat luvong sé ndm i, khdng con
strc sOng va sé bi xép vao nhirng chong gidy t& phuc vu nhu
cau clia nhirng ngudi thudc chd nghia quan liéu ty my.
Thong qua mot loat cac nghién ctu dién hinh cuda thyc té
va théng qua cac bai tap, cac ndi dung co ban clia quan ly
chédt lugng s& duwgc minh hoa bang nhitng khai niém don
gian, rd rang, dé hiéu. Tai c6c hoi thao can phd bién rong réi
cac ng dung va k¥ thuat cia TQM va huang dan céch &p
dung co6 hiéu qua cac ndi dung va ky thuat dé véi it su chong
d6i nhat. Can nhan manh vao gidi quyét cac van dé trong
thwc té chr khong nhan manh vao viéc hoan thién ly luan.

Chuwong trinh 16p hoc can kéo dai khodng 30 giv va bao
gdm cac ndi dung sau:

- Gidi thiéu vé chat lugng va quan ly chat lugng dong bo:
Nhan thirc, cam két, chinh séach, chi phi, khau cung ng va
khéach hang.

- Céc hé thdng chét lugng: Noi dung, thiét ké, thuc hién...

- Kiém tra chét lwgng mdt cach cd hé théng: Céc cong cu
va k§ thuat co badn nhw phén tich Pareto, phan tich nhan
qua, do thi lwu trinh va gidi thiéu vé cac cong cu va k¥ thuat
nay.

- Kha nang cla quy trinh va yéu cau cua thi treong: Quy
trinh, xac dinh kha ning, kiém soat bén trong, cac chi so'kha
nang,...

- D0 thi kiém soat quy trinh doi voi cac bién s va thudc
tinh: Tap hop cac dir kién, mdc trung binh va bién do,...
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- Bo lwvong mirc bién dong: Tinh chinh xac cta do lwong va
moi quan hé vai dd bién dong cda toan quy trinh.

- Céc k¥ thuat vé tong tich IGy: Phat hién nhirng thay doi
nho.

- Phuong phap do thi kiém soat ddc biét: Ké&t qua riéng lé
cla nhitng dir kién khdéng thudng xuyén, mc trung binh
thay doi, mirc bién do co thay déi...

- Kiém soat san pham: st dung phwong phap Idymau, rii
ro, danh gia hoat dong...

- Kiém soat cac quy trinh cta t6 chic. Ap dung cac ky
thuat dir kién cuc bd.

- Céc doi cai tién chat lugng: Vai tro, cong cu thanh lap,
yéu cau dao tao.

- Thyc thi TQM: Céc chuong trinh dwgc dé xuat tai hoi
thao tiép theo, du an, ké hoach hoat dong, khen thuong, ky
luat..&

3.3.Cap giam sat tha nhat

Céap giam sat thir nhat la noi cac hoat déng quan ly chat
lvgng dong bo duwoc 'quan Iy thwe t€. Noi dung dao tao cac
cén bd cdp nay bao gdm ca viéc giai thich cac nguyén tac cla
TQM, gidi thich rd y nghia cta chinh sach chat lugng. Phan
con lai trong ndi dung hudn luyén la gidi thich vai trdo cua
nhirng nguoi quan doc, gidm sat vién 0 clp nay trong viéc
van hanh hé théng chéat lvong, kiém tra quy trinh béng
phuwong phap théng ké... va yéu cau cam két thuc hién doi voi
ho trong chwong trinh quan ly chat lwvgng dong bo.
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TGt hon 1a nén dé cac can bo 1anh dao cép trung gian tham
gia vao viéc dao tao cac can bd cdp giam sat thé nhat dé (1)
dam bao dugc rang ndi dung truyén dat clia ho vé cac hoat
dong chién thuat khong bi bép méo va (2) lam cho cac can bd
thudc cdp quan dbc phan xwdng hiéu rang toan bd ban Ianh
dao clia cong ty co6 quyét tam 16n ddi v6i chuong trinh chat
Ivong va mong mudn moi ngudi rén luyén cham chi va tham
gia tich cuc vao chwong trinh chat lugng cla cong ty.

Can phai huan luyén cho cac giam sat vién vé cach tac
nghiép phu hop, hiéu qua va an toan, cach bao quan nha
may va cic quy trinh, cach quan ly con ngu®i va ban hanh
cac quy dinh lam viéc dang dan. Pao tao quan ly chat lwong
cho cac can b giam sat cdp thr nhat la cung cdp cho ho céc
kién thirc vé quan ly chat lvong nhu chinh sach chat luong,
phong ngtra va diéu tra cac sai sot, phuong phap truyén dat
va dong vién luc lvong lao dong, hé théng va quy trinh vé
chét lvong. Quan déc phan xwdng la mét xich then chét trong
viéc dao tao tat cad cac nhan viéii khac, can phai tich cuc
huén luyén nhan vién, cd thé phai hon 40 tiét, dé dao tao ho
vé kiém tra chét lvong va huéng dan ho cach truyén dat hiéu
biét ctia minh cho cac nhan vién 6 co sb.

Khi dao tao cho cac trwdng nhdém chat lwong, can tranh ca
hai nguy co la dao tao qua don gian hodc dao tao qua chuyén
mon hoéa. Nguoc lai, cdc huln luyén vién can chd trong vao
thuc hanh. Cac van dé nhu tinh nang dong cta nhom, sw
lanh dao nhém, cudc hop clia cac nhém trudng can phai duoc
X ly cu thé. Chuong trinh gidng day kéo dai tlr 30 - 40 gio va
bao gém céc ndi dung sau:
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- Triét ly vé chat lvgng bao gdm moi ly thuyét, khai niém
va dinh nghta c6 lién quan dé quan ly chat lwgng, can lam ro
tai sao can co sw cai tién quy trinh dé nang cao chat lwgng va
chinh sach chat luvgng clia cong ty. Giai thich cang rd cang t6t
vé ndi dung co ban la dat trong tdm vao khach hang, thiét
ké, phong ngtra va lién tuc cai ti€én quy trinh.

- Lam rd mot loat cac cong cu dé tién hanh quan ly va
nang cao chat lwgng (gom ca 7 céng cu co ban), dd thi kiém
soat, nghién clku v&" khd nang quy trinh va cac chi & suy
luan tir thong ké, hoi quy, phan tich do léch thuc nghiém va
phuong phap Taguchi.

- V& sir 1anh dao nhdm chat lvong, can boi duwdng kién thirc
vé c&c nhan t0' clia quy trinh nhém va nhitng k§ nang twong
¢ng nhdm bao dam viéc trién khai nhanh hoat dong cua
nhom. Céc chi tiét cu thé gom:

a) K§ nang va tac phong lanh dao

- Nhitng k§¥ ndng ma lanh dao nhém va cac thanh vién can
co

- banh gia tac phong ctia nguoi IAnh dao nhém

- Banh gia tac phong ctia cac thanh vién

- Lam cho céc tac phong va cac k§ nang an khép véi nhau

b) L&p cac nhém moi

- X&c dinh cac dy an

- Lua chon cac nhém phu hop

- T6 chirc nhom va vai tro cac thanh vién
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- Trién khai cac nhiém vu

- Céac giai doan cua viéc xay dwng nhém

¢) Té chirc cac cube hop mat cach ¢o hiéu qua

mXac dinh rd muc tiéu, nhiém vu va thoi gian hoat dong

- Tranh tha sw cam két tham gia clia du an

- Chia sé quyén luc

- Quan ly chwong trinh nghi sy va cac tu liéu khac

- Bam bdo kha ndng phat huy

d) Quan ly tinh nang déng clia nhém

- Dy doan thai do rng xtr

- Pac diém cua cac ddi co hiéu luc

- Quan ly quy trinh clla nhém va cac ky nang gidi quyét
van dé

- Hoach dinh hoat dong

e) Ladnh dao nhém vuot qua kho khan

- Giai quyét xung dot

- Thai do giai quyét khé khan

- Nhitng cé&i bay ma nhém trwéng thwong gap phai va cach
Xt ly

- Cac van & nay sinh tr bén ngoai

Mot 6" ndi dung khac ma nguoi gido vién cé thé &' cap la
dao tao toan nhdm. Cong tac dao tao nay sé tao diéu kién cho
nhém trudng thuc tap cong viéc huan luyén cac k§ nang va
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tang kha nang quan ly cdla minh. Bao tao k§ nang dé cé sw
I1anh dao nhom gidi 1a nhan t6'co ban dé thAm nhuan TQM.

3.4. Bao tao cho moi nhan vién khéac

Nhan thirc dugc vdn dé rang néu chwong trinh quan ly
chat lwvgng khong dén dugc voi nhirtng nguwoi lao dong 6 cap co
s0 thi churong tinh TQM da duoc cac nha lanh dao cao cap
khoi thuy sé khong thé thanh hién thyc va khong thé thanh
cong duwoc. Doi voi cac can bd nhan vién, ndi dung dao tao bao
gdm nhirng ndi dung co ban cuta chat lwgng, dac biét phai cha
y dén viéc st dung nhitng vi du minh hoa don gian, dé hiéu
dé giai thich cac thuat ngl va khai niém. Hau hét moi nguoi
déu co thé lien hé van dé chat luvgng va quan ly chat lwong
vao trong cudc séng riéng, cudc song gia dinh cla ho. Chat
lvong va van dé thuong nhat, gan gdi, vi vay néu ching ta cd
nhay cdm va quan tam dén cac trinh dd khac nhau vé tv duy
va kinh nghiém thi sé it vap phai sw chong doi.

Mbi nhan vién can duoc huén luyén ty my vé cac quy trinh
chat luvong lién quan dén coéng viéc clia ho. Ho can phai dugc
dao tao day da vé ky thuat, nghiép vu, nhung ho cling can
phai ndm dugc nhu cau cla khach hang cia minh. Ban dau
TQM con 1a mot khai niém kho du nhap, dac biét la déi voi
ITnh vuc dich vu, ITnh viee phi san xuét. Do vay, can phai c6
thoi gian d& TQM &n sau, bén ré dan vao tiém thic ctia moi
mdt ngwoi trong coéng ty. Co 1é doi voi TQM, viéc quan ly
ménh [énh d& khdng con phu hgp nita, ma thay vao do6, nguoi
quan ly phai lam cho ngwoi nhan vién hiéu tai sao phai lam
nhu thé.

biéu quan trong la chuong trinh dao tao chat lugng phai
¢6 méi quan hé khang khit, hitu co véi cac nhiém vu cla
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ngwdi nhan vién. Vi vay khé c6 thé néu ra & day nhiing
chwong trinh dao tao cu thé cho nhém nay. Vi du, van dung
TQM vao cong tac ddnh may doi héi phuong phap tiép can va
ndi dung khac voi cong viéc cia nhitng nguoi thao tac quy
trinh héa hoc. Do vay, chi c¢é thé trang bi cho cac hoc vién
thudc nhdm nay cac nguyén tac chung cuia viéc dat dugc chat
lwgng trong toan cong ty. Bai bd phan ndi dung dao tao cho
cac giam sat vién cap th& nhat la phu hgp cho nhém céc
nhan vién nay. Tuy nhién, chwong trinh dao tao nén trai
rong theo thdi gian. Vi du, chwong trinh sé duoc b tri trong 6
tuan 1& va médi tuan chi hoc trong mdt nira ngay va nén xen
1an cac buéi hoc chinh thic v6i cac du an hodc cac nhiém vu
nho 16i kéo hoc vién vao cac hoat déng nhu:

- Yéu cau cac hoc vién liét ké cac khach hang truc tiép cla
minh cung véi cac yéu cau cta mdi mot khach hang.

- Yéu cau cac hoc vién liét ké nhirng nguoi cung rng truc
ti€p cha ho cuing véi cac yéu cau cla ho.

- Xac dinh céac quy trinh khac nhau ma ho tham gia va néu

céc "'dau vao™, “'dau ra" ctia mbi mot quy trinh.
- V& biéu do Ivu trinh cta quy trinh.
- Thiét ké cac mau diéu tra dé thu thap dir kién.
- Thu thap di¥ liéu cac quy trinh tlr cic "dau vao", "'dau ra".

- Phan tich cac dir kién bang cach si dung cac phuong
phap don gian nhuv do thi tan suat, phan tich Pareto, phan
tich nhan qua, khuyén nghi nén lam nhirng gi dé thuc thi cai
tién.
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- Slr dung céac do thi don gian va ky thuat phan tich kha
nang clia quy trinh dé kiém soat va cai tién.

Céc dv an trén gan nhw da tao ra cac chuong trinh huan
luyén riéng clla minh va rat sat v6i cac nhdm cong tac cu thé.
Tinh sat thuc nay ¢c6 mdt y nghia rat quan trong, cac du an
cai tién dwoc néu 6 trén sé gilup trang bi cho cac nhan vién
cac ky thuat can thiét, gieo mam cho cac doi cai tién chat
lwvgng thu hai két qud, la nhan t6é tao nén thanh cbng clia
chuwong trinh TQM. Théng qua phan tich viéc lam va céac
nhiém vu dét ra, cac nhu cau cu thé cla dao tao chat lugng
sé dugc xac dinh, o0 noi nao cdng tac phan tich nhw vay chua
dugc hoan thanh va c6 nguy co ndy sinh sai hdng thi 6 do can
¢6 s phan tich k¥ cang va day dd. Coéng tac phan tich nay
can lién tuc duoc ki€ém tra va khi tinh chéat clia cong viéc
thay d6i thi cong tac dao tao cling phai duoc thay doi theo.

Trong cong tac van hanh, nhitng ngudi van hanh can nhan
dugc hwdng dan vé nhirng radi ro tiem nang veé sai sot va lang
phi da dugc biét trudc qua cac hoat dong van hanh truéc day
cla quy trinh hoac qua sw héi am ctia khach hang.

M6t ndi dung clia dao tao ma nhiéu khi TQM, hé thdng
chat luvgng va chuwong trinh thyc hién quan ly quy trinh c¢6
tinh théng ké con thiéu la hoat dong stra sai. Nguoi ta da viét
ra cac quy trinh dé ap dung, giai thich cac do thi kiém tra...
nhwng khi cong viéc khdng dién ra theo ding ké hoach thi
khong ai biét chac nén phai lam gi. Trong truong hop do, su
tham gia cta nhirng nguoi lao dong la rat coy nghia vi 6 day
nhitng ngudi cong nhan str dung cac kién thirc va ki nang da
thu nhan duogc qua dao tao dé thiét ké ra cac quy trinh sira
sai nhdm nhanh chdng loai bd dugc cac nguyén nhan gay sai
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héng. Cac nguyén tic nay ciing duoc dp dung cho cac nhan
vién van phong, phong thi nghiém, nha kho, phong may
tinh...

Pao tao la mot nbi dung khong thé thiéu cla chién lugc
cong ty nhdm béc cay cau vuon t6i muc tiéu cao ca la khong
ngrng théa mén nhu cau ngay cang tang lén clda khach
hang. Chi c6 théng qua dao tao thi cac triét ly clia chwong
trinh quan ly chat lwgng dong by méi dugc phd bién sau rong
vao trong tam tri clia ngudi lao dong. Bang s nd luc cla tat
ca moi thanh vién trong cong ty, bang toan bd strc nguoi va
stec clia sén cd, cong ty chic chan sé& thu duoc thanh cong
trong cai tién chat lugng.
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TOM TAT CHUONG 10

Muc tiéu dao tao néi chung va muc tiéu dao tao chat luvong
ndi riéng ctia bat ky mdt td chic nao 1a nhadm 1am cho moi
nguoi tlr cdp lanh dao cao nhat cho dén nhitng nguoi méi
nhét va thap nhat hiéu rd trach nhiém ca nhan clia minh vé
théa man nhu cau ctia khach hang. Néi cu thé hdn, muc tiéu
cla dao tao chat lwgng la truyén dat nhu cau cda khach hang
dén moi nguoi trong t6 chirc, chi ra nhitng Iinh virc can cai
tién, nhirng thay d6i mai trong twong lai va nhitng quy dinh
moéi can duoc trién khai.

Trong doanh nghiép, trudc khi xay dwng chwong trinh dao
tao, nguoi lam cdng tac nay phai xac dinh pham vi va ndi
dung cda nhu cau dao tao. C6 ba cach ti€p can dao tao la dao
tao theo phuong phap truyén tay, dao tao qua hé thong may
tinh va dao tao theo phwong thirc hop tac.

Chuong trinh dao tao chat lvong bao gom 4 ndi dung co
ban: Pao tao ké hoach chat lugng, dao tao kiém soat chét
lugng, dao tao nang cao chat lvgng, va dao tao khach hang.

Khi dao tao can bd quan Iy va nhén vién trong Iinh vuc
quan ly chat lugng, nguoi ta thuong chia hoat dong nay theo
cac cip: Dao tao cdp lanh dao cao nhat trong té chirc, dao tao
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cac can bd quan ly trung gian, dao tao cdp giam sat thir nhat
va dao tao moi nhan vién khac. Ty thudc vao méi cdp ma
chinh sach dao tao va phuwong phap dao tao ¢ thé khac nhau.
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