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CHUONG L
CHAT LUQONG SAN PHAM VA TRO CUA CHAT LUQONG
SAN PHAM

1. San pham va phan loai san pham
1.1. Khai niém san pham

Theo ISO 9000 san pham duoc dinh nghia 12 “két qua clia cdc hoat dong hay cac
qué trinh “. C4c qua trinh c6 thé 1a c4c hoat dong san xuat bién doi tinh chét 1y hoa cua
vat chat 1am gia tang gia tri ciia n hodc cung cap nhitng dich vu nhim dap Gtng mot loi
ich cu thé nao d6 cua con ngudi. Theo quan niém ndy, san phdm duoc hiéu theo nghia
rong, bao gdm ca nhiing vat pham vat chat cu thé va cdc dich vu. Nhitng san pham vat
chét cu thé trong doanh nghiép bao gdm nguyén vat liéu da ché bién, cac chi tiét, bo
phan, san pham do dang trong tirng cong doan san xuat va san phdm hoan chinh. Cac
dich vu ¢6 thé 1a cac thong tin can thiét cho khach hang; cac dich vu stra chita bao
dudng thiét bi, bao vé, cung cap dién, nude, ké toan tai chinh... Tat ca nhirng gi 1a két
qua tir cac hoat dong cua doanh nghiép tao ra déu la san phdm. C6 thé khai quat hoa
dinh nghia san pham theo hinh duéi day:

Hinh 1. Khai quat vé san pham

Nguyén vat lig¢u
duoc ché bién

Yéu t6 vat chat
hiru hinh

Chi tiét, bo phan

v

San pham hoan
chinh

Qua trinh || Paura
hoat dong Két qua

N

Yéu té vo hinh —Pich vu:
- Thong tin

- Khéi niém
- Hoat dong




1.2. Phan loai san pham

Dé phuc vu cong tic quan ly va té chic san xuat kinh doanh trén thi trudng ngudi ta
phan loai san phidm thanh nhiing nhém khac nhau. Ching han san pham c6 thé dugc phan
loai theo:

- Ngudn gbc nguyén liéu sir dung, vi du d6 gd, d6 da, d6 nhya, kim khi...

- Dic diém cong nghé san xudt. Vi du san phém tor cong nghé dét thoi, dét kim, dét
khong kim...

- C4ch phan loai pho bién nhat 1a can ct vao cong dung clia san phdm. Theo cong
dung clia sdn pham ngudi ta lai chia sdn phdm thanh cdc nhém theo céc yéu t6 cu thé khac
nhau nhu muc dich, Iinh vuc sir dung, déi tuong va di€u kién sir dung, thoi gian sir dung...

Theo muc dich st dung chia thanh san pham dung dé d4p ting nhu cdu clia san xuAt,
san pham dé€ tiéu dung.

Nhitng san pham dung dé dap tng nhu cu san xuat 13 nhitng tu liéu san xuit ding
dé san xuat va ché bién tiép nhu cac loai céng cu may moc thiét bi, cong nghé, nguyén vat
liéu. Nhom san phdm nay chil yéu dap tmg nhu cau cta céc to chirc, doanh nghiép. Nhém
san pham tiéu dung. Pay 1a nhimg san pham cudi cing dap tng nhu cau tiéu dung truc
tiép hang ngay ctia ngudi tiéu dung.

Trong nhém san pham tiéu dung can cit vao thoi gian sir dung lai chia thanh céc san
phdm tiéu ding thudng xuyén nhu thuc phdm, san pham may mic... va san phdm lau bén
1a cac loai thiét bi dung trong sinh hoat c6 tudi tho va thoi han st dung kéo dai trong nhiéu
nam. Thuc phém lai chia thanh thirc an nhu gao, rau, thit ca, dd uéng. bo uéng lai chia
thanh nudc giai khat khong ga, giai khat c6 ga, rugu, bia... C& nhu vay su phan loai san
pham thanh nhitng nhém nho véi nhitng doi hoi cu thé rieng biét vé gia tri st dung, yéu
ciu bao quan, quan ly...

Dbi voi nhiing san phdm c6 ciing chiic nang, cong dung dép ing mot muc dich tiéu
ding nhat dinh lai do cdc doanh nghiép khdc nhau sin xudt va cung cip véi muc do chat
lugng va do tin cay khac nhau. D€ phuc vu cong tdc quan ly, phan biét cdc loai san pham
c6 ngudn goc san xudt tir nhiing don vi khac nhau va dé bao vé loi ich cua nguoi tiéu ding
céc co quan quan 1y nha nudc vé chit lugng yéu cdu moi doanh nghiép phai sit dung nhan
hiéu san pham riéng biét. Nhin hiéu dugc diang ky va thong nhét hod, tiéu chuén hoa vé
quy cach va chat luong va dugc bao ho nhan hiéu khi da dang ky véi co quan quan ly nha
nuéc vé chat luong dung dé phan biét hang hod cing loai clia céc co s& san xudt khac
nhau. Trén nhan hiéu c¢6 ghi nhiing thong tin can thiét vé chat luong, s6 dang ky, tiéu
chuén chat luong, cdc quy dinh vé diéu kién va pham vi str dung, thoi han st dung, thoi

han bao hanh nham bao vé ngudi san xudt va ngudi tiéu ding.



2. Chat luong san pham va tim quan trong cua chat luong san pham
2.1. Cac quan niém vé chat luong

Khai niém chét luong san phdm da xuat hién tir 1au. Hién nay c6 rat nhiéu cdch tiép
can khac nhau vé chat lugng. Mdi cdch ti€p can xuat phat tir nhitng géc do va nham phuc
vu nhitng muc tiéu khac nhau. Can ct vao nhitng diém chung tlr cic dinh nghia ta c6 thé
phan thanh cac nhom sau:

a) Quan niém chat luong siéu hinh cho rang chét luong 1a sy tuyét voi va hoan hao
nhat ctia san pham. Pai dién cho cach tiép can nay 1a Barbara Tuchman: “Chat luong 1a sy
tuyét hao cta san pham”. Diéu ndy ham y rang san phim chat luong 13 nhitng san pham
t6t nhat. Khi noi dén san pham cé chat lwong ngudi ta nghi ngay t6i nhimg san pham da
ndi tiéng va dugc thira nhan rong rai. Quan niém nay mang tinh triét hoc, triu tuong chi co
y nghia don thuan trong nghién ctru.

b) Quan niém chat lugng xudt phat tir cdc thudc tinh clia san phdm cho ring chat
luong duoc phan dnh bdi cdc tinh chat dic trung vén c6 clia san phdm phan anh cong dung
ctia san pham dé. Trong tir dién tiéng Viét phd dinh nghia: “Chét luong 14 téng thé nhiing
tinh chat, thudc tinh co ban caa sy vat 1am cho sy vat nay phan biét vdi su vat khac”. Khai
niém nay thé hién tinh khach quan cta chit lugng. Chat luong san phdm phu thuoc vao s6
lugng va chét luong clia cac dac tinh cua n6. Tuy nhién, quan niém nay chua tinh t&i cac
yéu t6 nhu nhu cung cdu va gid ca...

¢) Theo quan niém ciia cic nha san xuét thi chat luong 1a dam bao dat dugc va duy
tri mot tap hop cdc tieu chudn hodc yéu cau di duoc dit ra tir truée. Chang han mot cong
trinh xay dung c6 chat luong khi hoan thanh dat duoc dlng nhu nhiing tiéu chuan d4 dugc
duyét trong ban vé thiét ké vé cong nang, kich thude, kiéu dang va nhimng thong sé an
toan... Quan niém nay giup dua ra hé théng tiéu chuan khach quan dé do ludng danh gia
chat lugng san pham. Han ché chli yéu clia quan niém nay 13 chua quan tdm ddy du dén
nhu ciu cua ngudi tiéu dung.

d) Quan niém chat lugng hudng theo thi truong

Trong nén kinh t€ thi trudng, ngudi ta dua ra rit nhiéu quan niém khac nhau vé chat
lugng san pham. Nhitng khai niém chat luong nay xudt phét va gan b6 chit ché véi cac yéu
t0 co ban cla thi trudng nhu nhu cdu, canh tranh, gia ca... C6 thé goi chiing du6i mot
nhom chung la quan niém “chat lugng hudng theo thi truong”. Pai dién cho nhitng quan
niém nay la nhitng khai niém chat luong san pham cla cic chuyén gia quan 1y chat luong
hang dau th€ gidi nhu Philipp Crosby, Eward Deming, Juran.v.v. Trong nhém quan niém
nay lai c¢6 cac cach ti€p can khac nhau.

Xudt phdt tir nhu cau ngudi tiéu ding cho ring chét luong 1 su phit hop cta san

phdm véi muc dich sir dung ctia ngudi tiéu diing, hay noi cach khac, chat luong 1a su thoa



méin nhu cau cta khach hang. Chang han theo tién sy E. Deming: “Chét luong 1a su phu
hop voi muyc dich str dung hay su thoa mén khach hang”, hay trong cudn “Chat luong 1a
cai cho khong”, P. Crosby dinh nghia: “ Chat lugng 13 sy phu hop véi yéu cau”. Céch tiép
can nay mang tinh kinh doanh, chat lugng phu thudc vio nhan thic ciia khach hang. Rat
nhiéu doanh nghiép chap nhan dinh nghia nay vi n6 lam ting kha ning tiéu thu cta san
pham. Tuy nhién néu chi tinh t&i nhu cau ctia khach hang thi chua du.

Xuét phat tir mbi quan hé giira chat luong va gia ca, thi chat luong 1a cung cip
nhimg san phdm va dich vu & muc gia ma khach hang chip nhan duoc. “Theo Bohn thi:
“Chéat lugng 1a mirc @6 hoan hao tai mot muc gia chép nhan duoc va khéng ché duoc su
thay d6i & mot mirc chi phi hop 1y”. Theo quan niém nay chat lugng san pham ludn dit
trong moi quan hé gin bo chit ché vai gia ca. Gia trd thanh mot yéu t6 quan trong dé danh
gia chat luong.

Xuat phét tinh tranh clia san pham, thi chat lugng 1a viéc tao ra nhitng thudc tinh lai
loi th€ canh tranh phan biét né véi san phdm cing loai trén thi trudng. Theo quan niém
nay, sy khac biét vé nhimg thudc tinh ctia san pham chinh 1a chat lugng. Cac doanh
nghiép dua trén quan ni¢m chét luong nay s€ xac dinh lua chon chién lugc phéan biét hoa
san pham.

Quan niém chit luong tong hop. Ngudi ta thudng néi dén chét luong téng hop bao
gém chat lugng céc thudc tinh san phdm, chat luong dich vu di kém, chi phi bo ra dé dat
duoc mitc chat luong d6. Quan niém nay dat chét luong san pham trong maoi quan hé chat
ché véi chat lugng cta dich vu, chat lugng cac di€u kién giao hang va hiéu qua cua viéc st
dung cédc nguon luc.

Hinh 2. Chét lwgng tong hop

Thoa man nhu cau

Giao hang

Dich vu



Cach tiép can nay gitp doanh nghiép dat dugc muc tiéu thoa man khach hang, cing
c6 duoc thi truong va dat thanh cong lau dai bén viing vé nhiing chi tiéu tai chinh.

Quan niém chat lugng cua TH chirc qudc té vé tiéu chuan hod (ISO)

Pé gitip cho hoat dong quan 1y chét luong trong cdc doanh nghiép duoc thong nhat,
dé dang, t6 chic Quéc t€ vé tiéu chudn hoa (ISO) dua ra dinh nghia chat lugng trong bd
tiéu chuan ISO 9000 nhu sau: "Chat lugng 1a mirc d6 ma mat tap hop céc tinh chét dac
trung ctia san pham c6 kha nang thoa man nhiing yéu cdu da néu ra hay tiém an". Pinh
nghia nay thé hién sy tong hop nhiéu quan niém da néu & trén voéi tinh khai quat cao.

Chét lugng thé hién mtc d6 dat dugc va su phdi hop hai hoa giita kha ning thuc t&
hién c¢6 ctia mdi doanh nghiép vdi dédp tng cac yéu cau bén ngoai ¢ mirc cao hon. Thuc
chét, chat luong 1a sy dap ung va vuot mong doi cia moi ddi tuong co6 lién quan.

2.2. Cac thudc tinh chat luong san pham

Mbéi san phdm dugc cau thanh boi rit nhiéu cdc thudc tinh dic trung c6 gid tri st
dung dap tng nhiing nhu cdu clia con ngudi. Chat luong san pham dugc phan anh thong
qua nhiing thudc tinh sau:

- Tinh ning, tac dung cta san phdm thé hién kha ning cla san phim dé thuc hién
cic chitc niang, hoat dong mong mudn dap tng duoc muc dich sir dung nhit dinh. Nhém
nay dic trung cho cdc thong sé k¥ thudt xac dinh chitc nang tic dung chil yéu cla san
pham. N6 bi quy dinh boi cdc chi tiéu két cau vat chat, thanh phan ciu tao va dac tinh vé
co, 1y, hod clia san pham.

- Tudi tho hay do bén ctia san pham. Pay 1a yéu t& dic trung cho tinh chét clia san
pham giit duoc kha niang 1am viéc binh thudng theo dung tiéu chuan thiét k€ trong mot thoi
gian nhat dinh trén co s& dam bao ding cac yéu cau vé muc dich, diéu kién st dung va ché
do bao dudng quy dinh.

- Céc y€u t6 thim my dic trung cho su truyén cam, su hop ly vé hinh thiic, dang vé,
két cau, kich thudc su hoan thién, tinh can d6i, mau sic, trang tri, tinh thoi trang.

- Do tin cay ciia san pham thé hién tinh chinh x4c va kha ning lap lai ding tinh ning
ban dau trong sudt qua trinh st dung san pham. Pay 1a mot yé&u t6 rit quan trong tao uy tin
va dam bao cho doanh nghiép c6 kha nang duy tri va phét trién thi trudng.

- Do an toan ctia san pham. Nhiing chi tiéu an toan an toan trong st dung, van hanh
san phidm, an toan do6i véi stic khoé nguoi tieu diing va moi trudng 1a yéu to tat yéu, bat
budc phai c6 doi véi mbi san pham trong diéu kién tiéu dung hién nay.

- Tinh tién dung phan 4nh nhitng doi hoéi vé tinh sdn c6, tinh dé van chuyén, bao
quan va dé sir dung ctia san pham.

- Tinh kinh t& ctia san pham thé hién muc tiéu hao nguyén liéu, nang luong trong qué

trinh str dung san pham.



- Ngoai ra chét luong san pham dugc phan anh thong qua cdc thudc tinh vo hinh
khac nhu uy tin thuong hiéu ctia san pham, nhitng dich vu kém theo.

2.3. Pac diém ciia chat lwong va nhirng yéu cau dit ra trong quan ly chit lwong

Chat lugng san phdm 1a mot pham trii phitc tap, ham chira nhitng dic diém riéng biét
c6 y nghia rat quan trong ddi v6i cac nha quan 1y. Nhiing dic diém d6 gom:

Chat luong san phdm 12 mot khai niém téng hop bao gém nhiing yéu t6 kinh t€, xa
hoi va cong nghé lién quan dé€n moi hoat dong trong toan bo qua trinh hoat dong san xuét -
kinh doanh tlr nghién cttu - san xudt - tiéu thu - sit dung san pham, dich vu. Chat lugng
khong chi phan 4nh trinh do k§ thuat clia san pham, dich vu ma con phan 4nh trinh do,
diéu kién phat trién kinh t€ x4 hoi trong timg thoi ky. Dac diém nay chi ra rang khi dva ra
nhitng quyét dinh trong quan 1y chit lugng can dat chat luong san phdm trong mdi lién he
chat ché€ véi cac yéu td anh hudng dén né va su tdc dong ciu thanh cta nd. Phai danh gia
ding vi tri, vai trd clia timg mdi lién hé cia timg yéu t6, xem xét cac yéu tb trong moi
quan hé giita bén trong véi bén ngoai, gitta két qua va nguyén nhan dan dén két qua do.

Chat luong san pham c6 tinh twong doi. Mot loai san pham c6 thé duoc danh gid l1a
chat luong cao trong thoi gian nay nhung thoi gian sau dé n6 khong con la cao nita. Hon
nita, trén nhitng thi truong khac nhau cé nhiing yéu cau chit luong khac nhau doi vé6i ciing
mot loai san phdm. Chat luong san phdm 1a yéu t6 dong can phai duoc xem xét trong moi
quan hé chit ch& véi sy phat trién ctia moi trudng kinh doanh cua timg khu vuc thi truong.
Cai tién lién tyuc nham nang cao chat lugng 13 yéu caafuq an trong trong quan 1y chit
luong ctia mdi doanh nghiép.

Chat lugng san phadm 1a pham tru triru twong vira ¢6 tinh chét chi quan vira ¢6 tinh
khach quan. Tinh chl quan cta san pham thé hién thong qua chét lugng nhan thiic ctia
khach hang va phu thudc vao ning lyc trinh do thiét ké san pham phu hop véi nhu cau
khach hang. Tinh khach quan thé hién thong qua cdc thudc tinh von cé trong timng san
pham. Xem xét chat lugng san phdm trong moi lién hé gitta tinh chi quan va khach quan
doi hoi cac doanh nghiép phai xac dinh rd nhing yéu t6 can hoan thién qud trinh trudc va
qud trinh sau, giita nghién ctu trién khai va giita san xudt, kiém tra va st dung.

Chat lugng san pham chi thé hién dung trong nhiing diéu kién tiéu ding cu thé
tuong ing v6i muc dich sir dung dat ra. Mot san pham c6 chat luong t6t khi st dung dung
muc dich, biét sir dung dung cach va gitt gin bao quan theo ding quy dinh. Cac doanh
nghiép can dam bao cung cép day di, chinh xac nhiing thong tin vé san pham va dich vu
di kém cho nguoi tiéu ding dé khai thac hét gia tri gia ting san pham tao ra.

2.4. TAm quan trong cia chat lwgng san phlem
Chéat lwong san pham ludn 1a mot trong nhimg yéu té quyét dinh dén su tén tai phat

trién ctia moéi doanh nghiép; nang cao kha ning canh tranh va tao 1ap vi thé cua doanh



nghiép trén thi trudng, déng thoi dem lai loi ich to 16n cho ngudi tiéu dung nhd ting mirc
thoa man nhu cau cta ho véi chi phi tiét kiém hon. Pic biét, trong moi truong kinh doanh
hién nay khi tinh canh tranh qudc té ting 1én gay gat va nhitng doi hoi ngdy cang cao cua
khach hang cung véi nhitng quy dinh nghiém ngit cia cac qudc gia trong bao vé ngudi
tiéu dung da tao ra nhitng thach thitc méi trong kinh doanh khién cac doanh nghiép nhan
thitc rd vai trd, tinh cap bach cta chét luong san pham, dich vu. Chat lugng da trd thanh
ngon ngit phd bién, trung tAm cht ¥ va vii khi canh tranh cua cic doanh nghiép trén thi
truong trong nudc va thé gisi.

Chat luong san phdm tao ra sitic hdp din thu hit ngudi mua. Khich hang thuong
huéng quyét dinh lwa chon mua hang vao nhitng sdn phdm c6 cdc thuoc tinh phit hop véi
s& thich, nhu cdu va kha nang, di€u kién st cia minh. Ho so sanh céc san pham cung loai
va lua chon loai hang nao cé nhiing thuoc tinh kinh t€ k¥ thuat thoa man nhitng mong dgi
cua ho & mitc cao hon. Boi vay san phadm c6 chat lugng cao 1a mot trong nhiing can ca
quan trong cho quyét dinh lya chon mua hang va nang cao kha nang canh tranh ctia doanh
nghiép.

Khi san pham chét luong cao, 6n dinh tao biéu tugng t6t, hinh thanh théi quen, su tin
tudng trong quyét dinh lua chon mua hang cia khach hang. D6 1a diéu kién quan trong
nang cao uy tin va vi thé ctia doanh nghiép trén thi trudng trong nude va qudc té; 1a co s&
cho kha ning duy tri vd m& rong thi trudng tao su phat trién lau dai cho doanh nghiép.

Cac cudc khao sat cho thay nhitng cong ty thanh cong trén thi truong la nhitng doanh
nghiép da nhan thic va giai quyét tot bai todn chét lugng. San pham, dich vu san xuat ra
thoa man khach hang trong nudc va quoc t€. Nhiéu doanh nghiép da tao ra lgi thé doc
quyén trong chat luong vé canh tranh. Pay 1a chia khod dam béo cho su phat trién lau dai
bén viing ctia cdc doanh nghiép. Tir nhitng nam 70 cia thé ky XX cho dén nay nho cudc
cach mang vé chét lugng cac doanh nghi¢p Nhat ban da vuon Ién va tr¢ thanh nhiing
doanh nghiép c6 kha ning canh tranh hang dau trén thé gidi trong sudt thoi gian dai. Tap
trung vao chét lugng cac doanh nghiép Nhat ban di khong ngimg nang cao mirc thoa man
khach hang. Chiém thi phan 16n trén thé gidi. Nho chat lugng san pham tot hon véi chi
phi ré hon cac doanh nghiép Nhat ban di khang dinh thuong hiéu trén thi truong thé giéi.

Chat luong va nang suat 1a hai khai niém dong huéng. Nang cao chat lugng c6 y
nghia tuong duong véi tang nang sudt lao dong xa hoi. Gia tri st dung, 1oi ich kinh t€ xa
hoi trén mot don vi chi phi dau vao tang 1én, ti€t kiém cac nguoén luc cho san xuét. Véi
cing mot don vi nguodn luc dau tu cho qud trinh san xuat doanh nghiép thu duoc nhiéu
hang hoa hon hoac véi gia tri st dung cao hon dap ung nhu cau ngay cang tang cua nguoi
tiéu dung.

Nang cao chat lugng con gitp cho ngudi tiéu dung ti€t kiém dugc thoi gian va stc
luc khi str dung san pham do céc doanh nghiép cung cap. N6 tao cho ngudi tiéu diung



nhiing tién 1gi hon va dugc dap ing nhanh hon, day da hon. Suy cho cung dé 1a nhiing
loi ich ma muc tiéu clia viéc san xuat va cung cip san phadm dua lai cho con ngudi. Boi
vay chat lugng da va luon la yé€u t6 quan trong s6 mot doi v6i cac doanh nghiép va
nguoi tiéu dung.

Trong diéu kién phét trién kinh t€ m& mé rong hoi nhap va giao luu kinh t€ hién nay
hoan thién va nang cao chat lugng san phdm con 13 co s& quan trong cho nang cao kha
niang canh tranh, khang dinh vi th€ clia san phdm Viét nam va stic manh kinh t€ cua dat
nudce trén thi truong thé gidi.

3. Phan loai chat luong san pham
3.1. Can cit vao kha ning thiét thiét ké va san xuit sain pham

Chat luong chia thanh chét luong thiét k& va chat luong tuan tha thiét ké.

Chét luong thiét ké 1a gia tri cta cac tiéu chi dic trung ctia san pham dugc hinh
thanh trong khau thiét ké thong qua nghién ctru nhu ciu ctia khach hang, canh tranh, cac
dac diém va diéu kién san xuét, cong nghe... Chat lugng thiét ké hay con goi la chét luong
pht hop. Su phu hgp cang cao kha nang thu hat khach hang cang 16n.

- Chét luong tuan thu thiét ké 1a muc chat luong dat duoc so voi tiéu chuan dé ra.
N6 phu thudc 16n vao kha nang san xuét va trinh d6 doi ngl lao dong, cong nghé cua
doanh nghiép. Loai chit luong nay anh hudng t&i chi phi va gia thanh cua san pham
3.2. Can cit vao quy dinh ciia to chirc

Theo tiéu chi ndy chat lugng chia thanh chét luong chudn; chét luong cho phép va
chat lugng thuc té.

Chat lugng chuan la chat lugng dugc phé chuén, chép nhan sau khi d3 thiét ké. Dya
trén chat lugng thiét ké va phan tich cac diéu kién cu thé, dic diém cua doanh nghiép s€
xac dinh murc chat lugng chuén d6i véi tirng loai san phém.

Chat lugng cho phép 1a mue do cho phép vé do 1éch cua céc chi sb kinh té - ky thuat
s0 v6i chat luong chuan di phé duyét.

Chat lugng thyc té 1 mirc chat luong san pham thyc té san xuét ra. Chat lugng nay
duoc kiém tra so sanh v6i chit luong chudn va chit lugng cho phép d4 dé ra.

3.3. Can c1t vao gia tri hwong toi

Theo tiéu chi ndy nguoi ta chia chat lugng thanh chat luong chat luong tuyét hao va
chat lugng “t6i uu”.

Chat luong tuyét hao 1a chét lugng t6t nhat dya trén trinh do khoa hoc cong nghé
trong ting thoi ky co thé dat duoc.

Chéat luong “t6i uu” 1a chit lugng dat dugc trong mdi quan hé twong tng giira muc

dd cac thudce tinh chat lugng ctia san pham va gid cd ma hang san sang chap nhan.



3.4. Can cit vao thanh phan ciu thanh trong sian pham

Theo cin clr ndy, ngudi ta chia thanh chat lugng tong hop va chat lugng céc
thudc tinh.

Chét luong cac thudc tinh dung dé chi chét lugng san pham duoc do luong danh
gia chi yéu dua trén cac thong sb6 cong nghé k¥ thuat ctia san pham.

Chat luong tong hop bao ham ngoai cac thudc tinh san phadm con ¢6 gia ca, dich vu
di kém, giao hang va thoi gian.
4. Cac nhan t6 anh huéng dén chat luong san pham

Chat luong san pham duoc tao ra trong toan bo chu ky san xuat kinh doanh clia cc

doanh nghiép, bat dau tir khau thiét k& sdn pham t6i cic khau té chitc mua sim nguyén vat
liéu, trién khai qua trinh sdn xudt, phan phoi va tiéu ding. Do tinh chat phiic tap va téng
hop ctia khdi niém chat luong nén viéc tao ra va hoan thién chat luong san pham chiu tac
dong ctia rat nhiéu cédc yéu t6 trong moi quan hé chit ché rang budc véi nhau. Cac yéu to
ndy c6 tdc dong téng hop dén chat luong san pham do cic doanh nghiép san xuat ra. C6
thé ké ra mot s6 nhan t6 cht yéu sau.

Hinh 3. Cac nhan t6 anh hwéng dén chat lwong

Céc nhan té anh hwéng dén chat lweng

Quan ly

Lao dong
May Thiét b

/ Nguyén liéu

| —

Thi CONg phap
inh truong NGhe  uat Van
té hoa

4.1. Céc nhan t6 vi mé
4.1.1. Tinh hinh va xu thé phat trién kinh té thé gidi

M®i truong kinh té ludn 1a mot trong nhitng yéu t6 ¢6 anh huong rat 16n dén kha
nang phat trién ciia cac doanh nghiép noi chung va quan 1y chat lugng va chat luong san
pham nai riéng.

Nhiing dic diém va xu thé phat trién kinh té thé gidi trong giai doan hién nay da va
dang anh hudng mot cach sdu sic toan dién dén kha niang ciing nhu dinh hudng phat trién

chat lwong san pham, dich vu trén thé gidi. Do 1a:



- Qua trinh toan cau ho4 kinh té dién ra rat nhanh vao nhiing nam cubi thé ky XX va
dau thé ky XXI. Tu do hod thwong mai vira tao kha ning hop tac lién két trong phat trién
vira tao ap luc canh tranh rat 16n dén cac doanh nghiép tir nghién ctru thiét ké phat trién
san phadm méi dén ap dung cac phuong phap quan 1y nham khong nging cai tién ning cao
chat lwong san pham nhiam dap tng nhu cau da dang vdi nhitg doi hoi khat khe vé chat
lwong va cac tiéu chi an toan ctia san pham.

- Su phat trién khong 6n dinh cua nén kinh té thé giéi nhitng nam gan day ciing 1a
mot thach thirc 16n dbi véi cac doanh nghiép. Nhing bat 6n vé kinh té ddn dén su thay doi
nhanh va khé kiém soat cua nhu cau tiéu dung qua d6 anh huong dén nhimg doi hoi vé
Cac tiéu chuan chat luong dit ra.

- Téc d6 phat trién ciia cac nganh khai thac nhanh di 1am suy kiét ngudn tai nguyén
tu nhién. Sy khan hiém cta cac ngudn luc, gy ap luc 1on lam thay doi xu thé san xuat va
tiéu ding san pham véi cac tiéu chi tiét kiém hon, tao nhiéu gia trj gia ting hon tir cac
thudc tinh cua san phém trén mot don vi nguén luc dau vao. .

4.1.2. Tinh hinh thi truong

Nhu cau thi trudng 13 xuat phat diém, tao sirc kéo dinh huéng phat trién chét lugng
san phdm. Pic diém, cdu tric va xu huéng phat trién ctia nhu cau dinh hudng cho cai tién
va nang cao chat lvgng. Nhitng dic diém nhu tinh da dang theo hudng ca biét hoa, sy thay
d6i nhanh va yéu cau ngdy cang cao cua khach hang trong giai doan ngdy nay c6 anh
hudng truc tiép va sau sic dén chat lugng san pham san xuit ra. Vi vdy diéu tra nghién
ctru ndm bét nhu ciu va mong doi ciia khach hang 1a co s quan trong cho cac hoat dong
cai tién nang cao chét luong san pham trong cac doanh nghiép.

Mit khac, dic diém, tinh chit va mic d6 canh tranh trén thi truong co tac dong
manh mé& y8u cau cai tién nang cao chat luong san pham. Trong nhiéu truong hop nhiing
doi hoi cai tién nang cao chat lugng san pham, dich vu lai d&én tir ap luc cta canh tranh
hodc su hoc hoéi tir ddi thu canh tranh. Chuéan déi sanh dang 1a mét trong nhiing phuong
phap cai tién c6 hiéu qua gitp cac doanh nghiép khong ngimg ning cao chat lugng san
pham nho hoc hoi nhitng Kinh nghiém, y tuong tir cac ddi tha canh tranh tt nhat trén thi
truong. Canh tranh mang tinh quc té gay git v6i pham vi rong 16n hon, nhiéu luc lwong
tham gia hon d4 va dang 1a thach thirc to 16n ddi vé6i cac doanh nghiép. Trong bdi canh do,
chét lugng va su khac biét vé cac thudc tinh chét lugng san phém, dich vu la mdt trong
nhiing chién luogc canh tranh rat quan trong cila cac doanh nghiép.

4.1.3. Tién bo khoa hoc cong nghé

Néu nhu nhu cau tao luc kéo dinh hudng phat trién chat lugng san phém thi tién bod
khoa hoc cong nghé 1a giai phap va co s tao kha nang thyc ddy khong ngimg nang cao
chat lugng san pham. Nhiing tdc dong cua tién bo khoa hoc cong nghé dén chat luong san
pham thong qua:
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- Tao phuong tién diéu tra, nghién ctu khoa hoc chinh xdc hon xdc dinh ding dan
nhu cdu va bién déi nhu cau thanh dic diém san phdm chinh x4c hon nho trang bi nhitng
phuong tién do Iuong, du bao, thi nghiém, thi€t k€ tot hon, hién dai hon.

- Pua vao tung dung cong nghé méi c6 cac chi tiéu kinh t€ ky thuat cao hon
trong san xuat.

- Cho phép thay thé cdc ngudn nguyén liéu cii bang nguyén liéu méi tot va ré hon
lam ting gia tri gia ting clia san pham va loi ich ctia nguoi tidu dung.

- Hinh thanh va tng dung phuong phap quan ly tién tién hién dai gép phan giam chi
phi trén co s& nang cao nang cao chat luong san pham.

Sy phat trién vo cung nhanh chéng cua tién b khoa hoc cong nghé trong giai
doan ngay nay tao kha nang vo cung to 1on cho viéc nang cao chét lugng san pham véi
chi phi thap hon. Tién bo khoa hoc cong nghé, dic biét 1a cong nghé tin hoc gép phan
rat ngan thoi gian nghién ciru thiét ké, phat trién san phdm méi; chu trinh cai tién chat
lugng dién ra nhanh va hiéu qua hon nhung dong thoi ciing 1am cho chu ky séng cua
san pham ngin lai. Diéu d6 doi hoi cac doanh nghiép phai khong ngimg cai tién nang
cao chit lugng san pham.

4.1.4. Co ché, chinh sdach qudn ly kinh té ctia cdc quoc gia

Moi truong phép ly c6 tic dong truc ti€p va to 16n dén viéc tao ra va nang cao chat
luong san pham cua cdc doanh nghiép. Co ché€ quan 1y kinh t€ tao moi trudng thuéan lgi
cho dau tu nghién ctu nhu cdu, thi€t k€ san pham. N6 ciling tao ra sic ép thic day cac
doanh nghiép phai nang cao chat lugng san pham thong qua co ché khuyén khich canh
tranh bat budc cdc doanh nghiép phai nang cao tinh tu chl sdng tao trong cai ti€n chat
luong. Mit khéc co ch€ quan 1y kinh t€ con 1a moi truong lanh manh cong bang dam bao
quyén lgi cho cdc doanh nghiép san xuat ddu tu cai tién nang cao chat lugng san pham va
bao vé ngudi tieu dung trong Iinh vuc dam béo chat lugng san pham. Mot co ché phu hop
s& kich thich cdc doanh nghiép ddy manh ddu tu cai tién, nang cao chat lugng san pham
va dich vu. Nguoc lai co ch€ khong khuyén khich s€ tao ra su tri tré, giam dong co nang
cao chit lugng.

Qua trinh d6i mdi co ché quan 1y kinh té do Pang va Nha nudc ta khoi xudng trong
giai doan vira qua da tao ra dong luc mai cho cdc doanh nghi¢p Viét nam quan tim tdi
chat luong san pham dich vu nhiéu hon. Cac doanh nghiép Viét nam ngay cang nhan thirc
16 hon tdm quan trong cua chét lugng san phém, dich vu. Nho sy quan tam dau tu cho cai
tién ning cao chét lugng hudng toi ngudi tiéu dung nhiéu doanh nghiép da va dang dan
tung budc khang dinh vi thé trén thi trudng trong nudc va quéc té. Bén canh mat tich cuc,
co ché, chinh sach quan 1y ctia nha nudc ta ciing con nhiéu bat cap gy anh huong khong
nho dén hoat dong cai tién nang cao chat lugng cia cac doanh nghiép. Mit bang chat
luong san pham do cac doanh nghiép Viét nam san xuat con thap, kha nang canh tranh
khong cao. Nguyén nhan co ban c6 thé ké dén gom:
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4.1.5. Cdc yéu to vé van hod, xd hoi

Yé&u t6 vin hod xi hoi c6 anh hudng rit 16n yéu cau vé cac thudc tinh chat luong
san phdm. Nhitng dic diém vian hod, dao dic, xa hoi va tap tuc truyén théng, théi quen
tieu ding cia mdi qubc gia, dan tdoc quyét dinh dén nhan thirc va sy chip nhan san
phém, dich vu cua cong déng dan cu trén tung thi truong cu thé. Su thanh bai cua céc
doanh nghiép phu thudc vao kha niang hiéu biét va thiét ké dua ra nhitng san pham,
dich vu phu hop véi tdp quan théi quen tidu dung va chuan muc dao dirc chung cua
khu vyc d6. Mot san phdm c6 thé dugce chap nhin va danh gia cao ¢ thi truong nay
nhung lai khong duoc danh gia cao ¢ thi trudng khac. Pé co thé tham nhap va ding
vitng trén thi trudng, cac doanh nghiép phai nghién ctru, c6 hiéu biét sau sic vé nhiing
nét van hoa dac thu tai thi truong do.
4.2. Cac nhan té bén trong doanh nghiép
4.2.1. Luc luong lao dong trong doanh nghiép

Con nguoi 12 nhan t6 truc tiép tao ra va quyét dinh dén chat luong san pham. Cing
vGi cong nghé, con nguoi gidp doanh nghiép dat chat lugng cao trén co s& giam chi phi.
Chat lugng phu thudc 16n vao trinh do chuyén mon, tay nghé, kinh nghiém, y thic trach
nhiém va tinh than hiép tic phdi hgp gitta moi thanh vién va bd phan trong doanh nghiép.
Nang luc va tinh than ctia doi ngili lao dong, nhiing gia tri chinh sach nhan su dat ra trong
moi doanh nghiép c6 tdc dong sau sic toan dién dén hinh thanh chat lugng san pham tao
ra. Chat luong khong chi thoa man nhu cau khac hang bén ngoai ma con phai thoa man
nhu cdu cta khac hang bén trong doanh nghiép. Hinh thanh va phat trién nguén nhan luc
dap ting duogc nhiing yéu cau vé thuc hién muc tiéu chat luong 12 mot trong nhitng noi
dung co ban cua quan 1y chat lugng trong giai doan hién nay.
4.2.2. Khd ndang vé mdy mdc thiét bi, cong nghé ciia doanh nghiép

Chét luong san phém san xut ra phu thudc chat ché vao tinh chat, hién dai, tinh

d6ng bd ctia may moc thiét bi va tinh hop 1y trong quy trinh ché bién san pham. Cac thong
s6 kinh té, k¥ thuat cia timg thudc tinh chat lugng san pham do trinh do cua thiét bi, cdng
nghé quyét dinh. Cong nghé lac hau khé c6 thé tao ra san phdm chit lugng cao, phit hop
v6i nhu céu cua khach hang ca vé mat kinh t€ va céc chi tiéu kinh t€ ky thuat. Kha nang
cua thiét bi, cong nghé duoc phan anh théng qua chi sé ning luc qua trinh C, trong dam
bao chat lwong san phdm. Quan ly van hanh t6t mdy mdc thiét bi, kiém soat qua trinh
bang thong ké 13 ndi dung co ban trong quan 1y chat lugng cta cic doanh nghiép.
4.2.3. Nguon nguyén ligu va hé thong cung ing

Dic diém va chat lugng ctia nguyén vat liéu anh hudng truc ti€p dén chat luong san
phdm. M6i loai nguyén liéu khac nhau s& hinh thanh nhiing dac tinh chét lugng khac nhau.

Tinh dong nhit va tiéu chudn hod ciia nguyén liéu 1a co s& quan trong cho 6n dinh chat
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luong san pham. Dé thuc hién cidc muc tiéu chat luong dat ra can t6 chiic t6t hé thong cung
ing, ddm bao nguyén liéu cho qua trinh san xuat. TS chiic t6t hé théng ung tng khong chi
1a dam bao diing ching loai, chat luong, s6 lugng nguyén vat liéu ma con dam bao ding vé
mat thoi gian. Mot hé thong cung tng t6t 1a hé thong c¢6 su phoi hgp hiép tac chat ché
dong bo gilra bén cung tGng va doanh nghiép san xuat. Trong moi truong kinh doanh hién
nay tao ra moi quan hé tin tudng 6n dinh v6i mot s6 nha cung tng 1a bién phap quan trong
dam bao chat luong san phdm cta doanh nghiép.
4.2.4. Trinh dé té chiic qudn ly va to chirc sdn xudt ciia doanh nghiép

Quan ly chat lugng dua trén quan diém hé thong. Mot doanh nghiép 12 mot hé thong
trong d6 c6 su phdi hgp dong bo thong nhat gitta cac bd phan chiic nang. Miic chat lugng
dat duoc trén co s& giam chi phi phu thuoc rat 16n vao trinh do t6 chitc quan ly ciia méi
doanh nghiép. Su phéi hop, khai thac hop ly giita cic nguén luc hién c6 dé tao ra san pham
phu thudc vao nhan thitc, su hiéu biét vé chat luong va quan ly chat luogng, trinh do xay
dung va chi dao t6 chiic thuc hién chuong trinh, chinh sdch, muc tiéu k& hoach chat luong
ctia can bo quan ly doanh nghiép. Theo Deming t6i 85 % nhiing van dé vé chat lugng do
hoat dong quan ly gay ra. Vi vay hoan thién quan ly la co hoi tot cho nang cao chat lugng
san pham thoa man nhu cdu cta khach hang ca vé chi phi va cdc chi tiéu kinh t€ ky thuat
khéc. Trinh d6 quan 1y chét luong cua cac doanh nghiép duogc thé hién thong qua viée
trién khai ap dung c&c hé thdng quan 1y, cac triét Iy va cong cu quan 1y chét lugng nhu:
ISO 9000; HACCP... Quan 1y chat lugng toan dién (TQM); KaiZen; 5S; 6 sigma; Cung
dang luc (JIT)... Cac hé thdng quan 1y, cac triét Iy va cong cu quan 1y chat luong d6 1a
nén tang quan trong cho viéc ddm bdo va cai tién chét lugng san phém dich vy, lam tang

mirc thoa man khach hang vai chi phi ngay cang thap.

CAU HOI ON TAP

1. Cho biét khai niém san phdm va y nghia ctia n6 d6i véi quan 1y chét luong cia
doanh nghiép.
2. Phén tich cac quan niém khac nhau vé chat lugng san pham va ¥ nghia cta né ddi

v6i hoat dong quan 1y chat luong.
Trinh bay cac ddc diém chét lugng va ¥ nghia cta n6 dbi véi quan 1y .
C6 nhiing cach phan loai chat lugng nao, cho biét y nghia ctia cac cach phan loai do.

Cho biét tAm quan trong ctia chat lugng san pham.

o g > w

Phén tich céc nhan té anh hudng dén chét luong san pham
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CHUONG 2.
CHAT LUQNG DICH VU

1. Dich vu va phan loai dich vu
1.1. Tam quan trong cta dich vu va quan Iy chat lwong dich vu

Bit dau tir nira cudi cua thé ky XX chit luong dich vu cung cép trd thanh mot
van dé néng bong duoc cac doanh nghiép hét strc quan tim. Rat nhiéu nghién ctru, tai
liéu lién quan dén quan 1y chét lugng dich vu duoc cong bd va dua vao ung dung trong
cac doanh nghiép. Hé thdng quan 1y chat luong ISO 9000 ciing duoc sira d6i bd sung
tr chd thién vé linh vyc san xuat sang mo rong vao tng dung cho tit ca cac td chirc
san xuat va dich vu. Chit lugng dich vu va quan ly chat luong dich vu ngay cang quan
trong boi nhitng 1y do sau.

Dich vu chiém vi tri ngay cang quan trong trong nén kinh t€ quéc dan vé ca mat gia
tri va lao dong xa hoi. O céc nude phat trién dich vu chiém t6i 70% hodc hon trong co cau
GDP. Dich vy 1a linh vyc thu hat nhiéu lao dong nhét, noi giai quyét nhiéu viéc 1am nhat
cho nguoi lao dong. CO xu hudng 16 rét trong ting GDP va sé lao dong trong dich vu
trong qua trinh phat trién kinh té xa hoi cia mdi nén kinh té.

Ciac hoat dong dich vu khong chi quan hé truc ti€p tGi phat trién san xuét xa hoi ma
con tdc dong va lién quan chat ch€ tGi phat trién, hoan thién céc nhu ciu vat chat, van héa,
tinh than va su phét trién toan dién clia con ngudi. Xa hoi cang phét trién, thu nhap cla
moi ngudi dan ngay cang tang 1én thi nhu cau déi véi dich vu ngay cang da dang va cang
doi hoi dich vu phai nang cao chat luong. Vi vay quan ly chat lugng dich vu c6 y nghia
quan trong.

Dai v6i nén kinh t€ quoc dan, taing cuong quan 1y chat lugng dich vu s€ nang cao vai
trd ctia dich vu 1am chuyén dich co cu kinh té theo hudng c6 hiéu qua hon két qua 1a thic
ddy phét trién nén kinh t€ quoc dan.

Doi v6i nguoi tiéu dung, tang cuong quan ly chat luong dich vu sé thuc hién cac dich
vu t6t hon, thda man t6t hon khach hang, gép phan phat trién toan dién con ngudi.

Doi v6i ban than doanh nghiép dich vu, tang cudong quan 1y chat lugng dich vu s€
duy tri va md rong thi phan, tang kha nang canh tranh, m& rong va nang cao hiéu qua hoat
dong dich vu.

Trong moi trudng hoi nhap kinh té dién ra vo cing nhanh chéng nhu hién nay, tinh
chat canh tranh trong dich vu ngdy cang gay gat. Tang cudng quan 1y chat luong dich vu
gop phén nang cao chét luong dich vu Ia mot trong nhitng yéu td tao loi thé canh tranh lau
dai kho sao chép bét chude cho cac doanh nghiép.
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1.2. Khai niém va dac diém cua dich vu

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé dich vu. Mdi khai niém phan anh nhimg khia
canh, ndi dung tap trung quan tdm riéng. Chang han c6 dinh nghia cho rang: Dich vu 1a
mot hoat dong bao géom cac nhan t6 khong hién hitu gidi quyét cic moi quan hé giita
khach hang hodc tai sain ma khdch hang s& hitu v6i ngudi cung cap ma khong c6 su chuyén
giao quyén s& hitu.

Mot quan niém khac cho rang: Dich vu 1a két qua mang lai nho cic hoat dong tuong
tac gifta nguoi cung cap dich vu va khach hang ciing nhu cac hoat dong noi bo ctia nha
cung cap dé dap ting nhu ciu clia ngudi tiéu ding.

Pung trén goc d6 quan 1y chit luong, dich vu dugc dinh nghia 1a cac hoat dong hay
mot qué trinh hoat ddng cung cap gia tri sir dung hay lgi ich nao dé cho khach hang truc
ti€p va thuong mang tinh vo hinh.

Theo ISO 8402 "Dich vu la két qua tao ra do cac hoat dong ti€p xic gilta ngudi cung
ting va khach hang va cac hoat dong noi bo ctia ngudi cung ting dé ddp tng nhu cau clia
khach hang".

Dich vu bao gom 3 bo phan hop thanh:

+ Dich vu can ban. D6 1a hoat dong thuc hién muc dich chinh, chiic nang, nhiém vu
chinh cta dich vuy;

+ Dich vu ho trg 1a hoat dong tao di€u kién thuc hién t6t dich vu can ban va lam tang
gid tri ctia dich vu can ban. Vi du: di du lich bién, dich vu cdn ban 1a tim bién nhung dich
vu ho tro 1a: an, & khéch san, cac hoat dong tham quan du lich, vui choi giai tri va hoat
dong van hoa.

+ Dich vu tron géi bao gom dich vu can ban va dich vu ho tro.

Trong qua trinh phét trién cua minh, céc doanh nghiép dich vu c6 xu huéng mé rong
tir mot goi dich vu ban dau sang nhiéu géi dich vu ¢6 lién quan khac. Xu hudng nay gitip
cac doanh nghiép da dang hda hoat dong dich vy, m¢é rdng pham vi va quy mo hoat dong,
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh dich vu.

1.3. Pac diém cua dich vu

Dich vu ¢6 nhitng dic diém riéng mang tinh dic thu gay anh hudng 16n dén cong tac
quan 1y, t6 chirc cung cap va kiém soat dich vu. Nhitng dic diém do gom:

Tinh vé hinh.

Pay la dic diém quan trong nhit c6 anh huong xuyén sudt dén toan bd qua trinh
quan 1y phat trién cta cac doanh nghiép dich vu. Nguoi cung cp dich vu chi thdy ring ho
lam viéc ma khong thdy rd san phdm cta ho l1a gi. Tinh vd hinh khong thé nhin thdy,
khong cam ndm duoc mot cach cu thé 1am cho viéc danh gia, quan ly dich vy kho6 han hon

$O vOi1 san xuat san pham.
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Tiép xiic riee tiép véi khdch hang.

Dich vu 12 mot qud trinh tao nén dé dap ting nhu cau cta khach hang bang céc hoat
dong ti€p xuc gitta nguoi cung cap, khach hang. Khach hang tham gia vao qua trinh dich
vu. Ho biét duogc thuc trang clia doanh nghiép. M6i quan hé giita khach hang véi nguoi
cung cép dich vu va giita khach hang véi nhau anh hudng 16n dén chat luong dich vu va Ia
mot yéu t6 khu kiém soat.

Tinh khong thé chia cdt

Qua trinh cung cip dich vu va qua trinh tiéu dung dich vu dién ra ciing mot lic. Ngudi
tiéu diing chi c6 thé nhan dugc khi né dang duoc san xuat. Ho cam nhan duoc chat luong
dichjv u ngay trong qué trinh cung cip. Nhimg so suit trong dich vu s& gip su phan Gng
truc tiép tir phia khach hang.

Khong luu giit duoc:

Dich vu chi tn tai trong qué thoi gian ngan, trong qua trinh cung cép dich vu. Khong
¢6 dich vu dy trit. Py 1a mot kho khan trong quan 1y dich vu trong nhiing thoi diém c6 nhu
cdu cao. Do dic diém nay, nhiéu cong ty cung tng dich vu thudng dp dung cic bién phap
diéu hoa tot nhat vé cung va ciu theo thoi gian, vi du:

e Dinh gid phan biét dé c6 thé dich chuyén mot phin nhu cau tir gid cao diém sang
gid vang khach;

e (6 thé chi dong 1am tang nhu ciu vao thoi ky suy giam bing cach giam gid
dich vu;

e Ap dung hé théng dit hang trudc;

1.3. Phan loai dich vu

a) Theo noi dung logi hinh dich vu cé:

- Giao thong van tai;

- Thong tin lién lac, lién lac;

- Cham soc stc khoé;

- Du lich, nha hang;

- Stra chira bao tri;

- Phuc vu cong cong;

- Thuong mai;

- Tai chinh va ngan hang;

- Tu van;

- Giao duc, dao tao va nghién cttu khoa hoc.
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b) Theo chii thé qudn ly

- Chi thé nha nuéc: thuc hién céc dich vu cong cong la chii yéu nhu: bénh vién,
truong hoc, tda an, canh sat, ciu hda, buu dién, hanh chinh phap 1y...

- Chii thé 12 céc t6 chiic x4 hoi: hoat dong ctia cac té chife tir thién;

- Cha thé 1a cdc don vi kinh doanh: thuc hién cdc dich vu ngan hang, khich san,
hang khong, cong ty budn ban bat dong san, cong ty tu van phap luat...

¢) Theo miic do tiéu chudn hod

- Dich vu c¢6 kha ning tiéu chuidn hod cao. Thudc nhom nay la nhitng dich vu c6
khéi luong cung cip 16n voi cac hoat dong thuong xuyén lap lai, doi hoi ngudi cung céap
dich v u phai tuan thu quy trinh nghi¢m ngat. Dich vu dién hinh trong nhém nay cé thé ké
dén 1a dichjv u hanh chinh cong.

- Dich vu theo yéu cau. Nhirng dich vu nay c6 khoi luong cung cap dich vu nhd, qua
trinh dich vu khé dinh nghia truéc va doi hoi tinh sang tao trong qua trinh cung cip dich
vu. Da sb dich vu nam trong nhom nay do dich vu c6 tinh dinh hudng khéach hang cao.

d) Theo miic do di kém ciia sdn phdm

- Dich vu thudn tuy. Pay 1a nhitng dich vu gin nhu khong doi hoi phai c6 san pham
di kém trong qué trinh cung cép dich vu. Vi du nhu dich vu tu vin phap luat.

- Dich vu duoc ban kém v6i mot san phdm. Phan 16n cac dich vu khi cung cap cho
Khach hang can c6 san phiam di kém nhu mot phan khong thé thiéu cua dich vu. Chang
han dich vu an uéng, ngan hang, ké toan...

2. Po lwong chat luwong dich vu
2.1. Céc tidu chi do lwong chit lugng dich vu

Mot trong nhitng khé khan cta quan ly chat luong dich vu so v6i quan 1y chat luong
san xuat 1a do tinh vo hinh cta dich vu nén khé do ludng va kho xac dinh dugc tiéu chuin
dé dam bao do 6n dinh thong nhat cua dich vu cung cp. Tuy nhién, viéc xac dinh dua ra
nhitng ti€u chi danh gia chét lugng dich vu la rat can thiét tao can cu quan trong cho viéc
théng nhét thuc hién va danh gia vé chét lugng dich vu cung cép cua mot doanh nghiép.
Céc chuyén gia chuyén nghién ciru vé quan 1y chat luong dich vy da c¢6 nhiéu nghién ctu
va ¢ gang khai quat héa dua ra nhimng tiéu chi co ban dé do luong chét luong dich vu.
Mot trong nhitng nhom tac gia nnghién ciru dua ra nhiing tiéu chi do ludng chét luong
dich vu duoc chép nhén rdng rai nhét 1a Zeitham V.A.Parasurama va Leonard L.B. Tur
nhiing két qua nghién cttu sdu rong vé hanh vi va danh gia ctia khach hang nhdm tac
gia nay cho rang, chat luong dich vu 1a su két hop hai hoa thong nhat giita nhiing dic
diém mang tinh hitu hinh va v6 hinh dugc phan anh thdng qua nam tiéu thic viét tat tlr cac
chir cai dau 1a "RATER".
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1. Do tin cdy (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu da hita hen mot cach dang tin
cay va chinh xac. Pam bao phuc vu nhanh chéng kip thoi va nhat quan.

2. Su ddm bdo (Assurance): Kién thic va céc k§ niang can thiét dé thuc hién cong
viec dich vu thé hién tinh chuyén mén cao, ciing nhu kha ning gay long tin va su tin
nhiém ctia ho. Su chu déo, lich thiép trong phuc vu va ton trong khach hang.

3. Tinh hitu hinh (Tangibles): Diéu kién vat chat, thiét bi, va hinh thitc bén ngoai ctia
nhéan vién phuc vu. Cai hitu hinh anh huéng dén nhan thiic vé chat luong dich vu. D6 1a
mot tin hiéu quan trong phan dnh vé chat luong cta dich vu

4. S thdu cdm (Empathy): Kha ning hiéu biét tdm Iy tinh cam ctia khach hang,
than thién, thong cam vai tung khach hang; cac hanh vi ing xt thich hop véi ting khéach
hang cu thé; quan tdm chi y t6i timg cd nhan

5. Tinh trdch nhiém (Responsiveness): San sang cung cap dich, gidp d& khach hang.
C6 kha nang xtr 1y tinh hudng khéo 1éo.

Céc yéu t6 trén phai két hop hai hoa thong nhét v6i nhau trong qud trinh dich vu. Dé
dam bao dich vu c6 chit luong cao cin phai két hop cac yéu td d6 mot cich tinh t& va
nhuan nhuyén.

2.2. Mt s6 mé hinh chit lwong dich vu
2.2.1. M6 hinh chit lwong nhén thirc

Chat lugng dich vu dugc xdc dinh bdi khach hang, chi khong phai ngudi cung cip
dich vu. Khich hang danh gid chat luong mot dich vu duoc cung cdp thong qua danh gid
nhan vién phuc vu va qua cam nhan chii quan clia minh. Chat luong dich vu chiu anh
hudng rat 16n vao ca nhan khach hang. Dé danh gia chat luong dich vu cung cap nguoi ta
dwa ra mo hinh chat luong nhéan thirc nhu trong so do dudi day:

Hinh 4. Mé hinh chét lwong nhén thirc

Chat luong Chat luong Chat luong
mong doi nhan thirc thuc té

A 4
A

A A

Hinh anh cua

CTy

Danh tiéng

o Truyén miéng Chat luong Chat luong
PRI htic nang: cam nhan:
e Thong tin trén thi truong N : "
) , : Nhimg D D hu th
e Hinh anh cua cong ty gi? e DY né\(])? " )
e Quang céo- Truyén thong ’ '
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Theo mo hinh nay chat lugng dich vu 1a su théa man khach hang duoc do bang hiéu
sO gitra chit lugng mong dgi va chat lugng dat duge. Néu chat lugng mong dgi thap hon
chat Iuong dat duoc thi chat Iuong 1a tuyét hao, néu chit luong mong dgi 16n hon chat
luong dat dugc thi khach hang khong duoc thdéa méan. Néu chat luong mong doi bang chat
lugng dat duoc thi dam bao sy ctua khach hang.

2.2.2. M6 hinh 5 khodng cach

Nhom tac gia khac dé xuat mo hinh chét lugng 5 khoang cach. Pam bao va nang cao
chét luong dich vu, thuc chét 13 giam va x6a bd cdc khoang cich (xem so dd mé hinh 5
khoang cach). Mo hinh 5 khoang céch gitp nhan vién va nha quan 1y tu ddanh gia chinh
minh vé€ su nhan thdc cta ho vé chat lugng dich vu va mitc do hiél biét cia ho vé nhan
thitc ctua khach hang vé chét lugng dich vu dugc cung cap.

Hinh 5. M6 hinh 5 khoang cach

Tin dén Nhitng nhu cu c4 Kinh nghi¢m qua
nhan Khu

A
A 4
Mong dogi cta khach
hang

kts 1
Nhéan thirc ctia
[ S, > khach hémg

A

Chat luong thuc t€ | KT4 Thong tin dén
KT1 cung cap DR > khach hang

A A

KT3 |

KT4 O ” .
<hat luong cua cac
chi tiéu, thong soO
thiét k&

KT2

A 4
Nhan thitc cua quan
[ l 2 1}/] Vé mong d(.)’i Cﬁa
khach hana
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Khodng cach 1. Su khac biét gitta nhan thirc cua khach hang véi né luc thoa man su
mong dgi d6 ctia doanh nghiép.

Khodng c&ch 2. Su khéc biét giita nhiing thong s6 chat luong ctia doanh nghiép va nd
luc dé thoa man sy mong doi ctia khach hang vé chat luong dich vu.

Khodng cach 3. Khac biét giita chat lugng ctia dich vu cung cap va nhiing thong sé
thiét ké.

Khodng cach 4. Khac biét gitra chit lugng dich vu cung cip va chat luong ma doanh
nghiép da hita hen vé6i khach hang.

Khodng cach 5. Su khac biét giita dich vu mong doi va dich vu hudng thu .

Tién 1 budc cao hon, c6 thé st dung mo6 hinh chét luong dich vu hon hop. D6 1a sy
két hop ctia 2 md hinh chat lugng nhan thirc véi mo hinh 5 khoang cach bén trén.

3. Céc yéu to anh huong dén chit lrong dich vu

Chat luong dich vu chiu tdc dong cua cac yéu to:

- Khach hang. Khac véi san xuat, khach hang 13 yéu t6 quan trong trong hé thong
dich vu. Cac mbi quan hé giira khach hang voi ngudi cung cp dich vu va gitra khach
hang vé&i nhau c6 anh hudng truc tiép dén chét luong dich vu cung cip. Khach hang 1a
ngudi thu hudng chat lugng do ngudi cung tng dem lai va 12 ngudi dat ra yéu cdu cu thé vé
chat lugng cho nguoi cung tng.

- P6i ngii nhan vién phuc vu. Nhan vién dich vu 13 hinh anh cta doanh nghiép cung cép dich
vu. Trinh do, nang luc, k§ nang, thai do 1am viéc clia nhan vién phuc vu anh hudng quyét dinh dén
chét luong dich vu cung cép.

- Co s& vat chat. Dich vu 1a két qua cua cac hoat dong truc tiép gitra nhan vién phuc
vu v6i khach hang nhung duoc thuc hién thong qua sy hd tro cia cic phuong tién vat
chét. bia diém cung cép dich vu, nha xuong, thiét bi, tao ra moéi trudng cung cép dich vu
va dugc khach hang cam nhan truc tiép trong qua trinh huéng dich vu.

- Co cAu cac loai dich vu cung cap, chit lugng cua qua trinh thuc hién dich vu.
Khach hang nhan duoc nhitng loai dich vu gi trong géi dich vu cung cép ciing nhu cach
thirc phuc vu tao cho khach hang cam nhéan truc tiép vé chat lugng dich vy cua doanh
nghiép. Vi vay cac doanh nghiép dich vu thuong bd sung thém nhitng dich vu hd tro nham
tao sy thoa man cao hon cho khach hang.

- San pham di kém ciing 1a mdt trng nhitng yéu t6 bo sung cho dich vu va c6 tac
dong téi nang cao nhan thirc ctia khach hang vé chat luong dichjvuj cung cap. Bdi véi cac
dich vu c6 ty 18 san pham di kém cao thi chat lugng san pham di kém c6 anh hudng rat

16n dén chat luong cua dich vu cung cap.
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Trinh d6 t6 chtrc quan 1y ctia doanh nghiép ciing 14 yéu té quan trong c¢6 anh hudng
truc tiép dén chat luong cia dich vu. Pay 1a yéu td tong hop bao gdm nhan thirc, quan
diém, vai tro, trach nhiém cta can bd quan 1y trong doanh nghiép, co ciu to chic quan 1y
va hé thong quan 1y chét lwong ma doanh nghiép ap dung.

Ngoai cac yéu td trén thi nhitng yéu t6 bén ngoai khac nhu moi trudng hoat dong
dich vu nhu, luat phdp, van hoa, kinh té... moi truong lién nganh: canh tranh giita cac

doanh nghiép ciing co tac dong t6i chat lugng cua dich vu cung cép.

Cau héi on tap

1. Tai sao quan 1y chit luong dich vu ngdy cang dugc cac doanh nghiép va quéc gia
quan tam.
2. Dich vu la gi?. Phan tich nhitng dac diém cua dich vu va cho biét anh hudng cua

cac dic diém nay dén chat luong cua dich vu.

3. Chat lwong dich vu dugc do luong qua nhimg tiéu chi nao. Lay vi du cta 1 linh
vuc dich vu cu thé dé minh hoa.

4, Phan tich m6 hinh chét lwong dich vu nhén thirc va cho biét y nghia ctia mé hinh do.

5. Phan tich m6 hinh chat luong dich vu 5 khoang cach va cho biét y nghia ciia mé
hinh do.
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CHUONG 3
NHUNG VAN PE CO BAN CUA QUAN LY CHAT LUONG

1. Thue chét va tim quan trong ciia quan Iy chat luong
1.1. Khai niém quan ly chat lugng

C6 nhiéu quan niém khdc nhau vé quan ly chat lwong. Mdi quan niém thé hién
nhiig ndi dung ctia quan ly chat luong ham chta trong d6. Chang han, theo GOST
15467-70, quan ly chat luong 1a xay dung, dam bao va duy tri muc chat luong tit yéu cua
san pham khi thiét k€, ché tao, luu thong va tiéu ding. Theo quan niém nay quan 1y chat
lwong chu yéu duoc thuc hién bang céc hoat dong nghién ctru thiét ké dua ra cac tiéu
chuin chét luong va thong qua hoat dong kiém tra kiém soat dé dam bao dat duoc céc tiéu
chuén chEt I-ing da thiét ké.

A.V. Feigenbaum cho rang: Quan 1y chat luong 1a mot hé thong hoat dong thong
nhat c6 hiéu qua cua nhitng bo phan khdc nhau trong mot t6 chitc chiu trach nhiém trién
khai cac tham s6 chét lugng, duy tri mic chat lugng da dat dugc va nang cao né dé dam
bao san xuat va tiéu dung san phdm mot cdch kinh t€ nhat, thoa man nhu cdu cla tiéu
diing. Khai niém nay quan tim tdi tinh hé thdng, tinh hiéu qua trong dam bao chat lugng
san pham thoa mén nhu ciu khach hang. Nhu vay ngoai ngoai hoat dong kiém tra dé dam
bao dat tiéu chuin con phai quan tam to1 cac hoat dong td chuc, phéi hop gitra cac bd
phan nham cung cdp san pham thoa man khach hang v&i muc chi thip nhat. Pong quan
diém nay con co cac tac gia khac nhu A.G. Robertson, K.Ishikawa. ..

Khai niém khéi quat nhat dugc dua ra trong bd tiéu chuan 1SO 9000: quan 1y chat
luong 1a hoat dong c6 phdi hop, ¢ tinh hé thong nham dinh huéng va quan 1y chat luong
ctia mot t6 chure.

Vi khai niém nay can hiéu mot cach day da nhiing ndi ham cta quan 1y chét luong.
bo la:

- Quan ly chét luong trudc hét 1a thyc hién cac chiic nang quan 1y chung nhu hoach
dinh, t6 chiic thuc hién, kiém tra, diéu chinh va cai tién nhidm muc dich dé ra chinh séch,
muc tiéu chat luong.

- Muc tiéu truc ti€p cia quan ly chat lugng 1a dam bao chat luong va cai tién chat
lugng phit hgp véi nhu cu thi truong véi chi phi téi vu.

- Quan 1y chét luong bao gém cic bién phdp phap hanh chinh, t6 chic, kinh t€&, k§
thuat, x4 hoi va tam 1y duoc thuc hién trong khuon khé mot hé thong chat lugng.

- Quan ly chét luong 1a trach nhiém ctia moi cdp, bd phan, moi thanh vién trong

doanh nghiép.
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- Quan ly chat lugng dugc thuc hién trong sudt chu ky song clia san pham, tir thiét
k&, ch€ tao dén st dung san pham.

- CoNng cu quan trong st dung dé quan 1y chat luong 13 cac ky thuat thong ké trong
kiém soat qua trinh (PQC), cic phuong phap chii nhu trién khai chirc ning chat
lwong(QFD), nhom chat lugng (QC), 58, 6 sigma...

Dé hiéu 16 quan 1y chat lugng can ndam dugc nhimng thuat ngit co ban sau:

Chinh sach chat lugng: Toan bd y d6 va dinh huéng vé chat luong do 1anh dao cao
nhét ctia doanh nghiép chinh thitc cong bo. Day 1a 10i tuyén bd vé viéc ngudi cung cép
dinh dap ting cac nhu ciu cta khach hang va t6 chic ctia minh nén thé ndo va cach thic
dat dugc di€u nay.

Hoach dinh chéat luong: Cac hoat dong nham thiét 1ap cdc muc tiéu va yéu cau doi
v6i chat luong va dé thuc hién cdc yéu t6 ciia hé thong chat luong.

Kiém soat chat luong: Cac ky thuat va cac hoat dong tac nghiép duoc sit dung dé
thuc hién cac yéu cau chit lugng.

bam bao chat lugng: Moi hoat dong c6 k& hoach va cé hé thong chat lugng duoc
khang dinh dé dem lai 1ong tin thod man cdc yéu ciu dodi véi chat luong.

Hé thong quan 1y chat luong: Bao gom co céu t6 chic, thu tuc, qua trinh va nguén
luc cén thiét dé thuc hién cong tac quan ly chat luong.

1.2. Sw phat trién ciia quén 1y chét lwong trong cic doanh nghiép

Cung v6i qua trinh phat trién cta khoa hoc quan 1y néi chung, quan 1y chét luong
trong cac doanh nghiép khong ngimg dugc hoan thién va phat trién dé dap tmg yéu cau
dat ra trong ting giai doan. Vao nhitng nam dau cta thé ky XX ngudi ta quan niém quan
ly chét lugng 1a kiém tra chét lugng san pham trong qua trinh san xuat. Giai doan ti€p theo
vao nhitng nam 50 clia thé ky XX, quan 1y chét luong dugec md rong hon ca vé pham vi va
chtic nang. Vé pham vi quan 1y chat luong md rong ra toan bo hoat dong cuia doanh
nghiép bao gdm cac hoat dong thiét ké phat trién san pham, cung cap dau vao, qua trinh
san xuat qua trinh phan phéi va sau khi ban hang. Tir chirc ning kiém tra chuyén sang
thuc hién dﬁy du 4 chirc nang theo chu trinh Deming 1a hoach dinh, td chirc, kiém tra va
diéu chinh cai tién chét lugng. Tir kiém tra chit luong san pham sang kiém soat qua trinh
dén xay dung hé théng dam bao chat lwong va thyc thi triét 1y ctia quan 1y chét luong toan
dién. - TQM).
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Hinh 6. Cac giai doan phat trién cia quan ly chat luong

Quan Iy chat lugng toan
dién TQM

Pam bao chit luong

Kiém soat Qua trinh

Kiém tra chat luong

| | | | |
[ [ [ [ . .
1920 1940 1960 1980 Thoi gian

Giai doan 1. Kiém tra chdt luong

Kiém tra chét luong 12 hinh thitc quan 1y chat luong sém nhat. Nhiing nim dau thé
ky 19, sau khi Iy thuyét quan 1y lao dong khoa hoc cta Taylor ra doi, cic chic nang kiém
tra va san xudt da dugc tach riéng, cac nhan vién ki€m tra dugc dao tao va thuc hién nhiém
vu kiém tra chat lugng san pham nham dam bao chat lugng san pham xuét xudng phit hop
Vi tieu chudn hay quy cach k¥ thuat quy dinh.

Tuy nhién kiém tra thuc chit chi 12 mot su phan loai san phdm dd duoc ché tao, day
1a cdch xir Iy chuyén da réi. Quéan 1y chét lugng dua trén kiém tra khong tao ra chét lugng
ma con lam tang chi phi trong hoat dong ctia cdc doanh nghiép.

Giai doan 2. Kiém sodt chdt luong

Walter A.Shewhart 1a ngudi ddu tién dé xudt viéc st dung biéu do kiém sodt vao viéc
quan 1y cic qué trinh san xuat. Thay vi tip trung vao hoat dong kiém tra chat lwong san
pham, quan 1y chét luong tap trung vao kiém soat sy bién dong cta cic qua trinh. Bang
viéc kiém soat qua trinh s& du bao dugc trudc tinh hinh hoat dong ctia cac qua trinh va
chat luong san pham do cac qua trinh d6 tao ra. Cach quan 1y nay gitup thuc hién nhiing
bién phap ngin ngira san pham sai 16i. Dé kiém soat chat luong, doanh nghiép phai kiém
so4t duoc moi yéu t6 anh hudng truc tiép t6i qua trinh tao ra chét luong bao gom: Kiém

so4t con ngudi; kiém soat cic yéu to ddu vao; thiét bi, phuong phdp, cac hoat dong va
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kiém soat moi truong lam viéc. Nguoi lao dong duogc trang bi nhiing kién thirc can thiét va
c6 trach nhiém kiém so4t qua trinh hoat dong ctia minh nho d6 giam chi phi kiém tra.

Giai doan 3. Bam bdo chdt | wong

Sau dai chién th€ giGi thit 2 do tinh trang canh tranh ngdy cang gay gét, vi tri clia
khach hang ngay cang cao, doi hoi cac doanh nghiép phai tap trung quan tdm téi nghién
ctru ndm bat nhu cau va tao dung mbi quan hé chat ché vdi khach hang cling nhu nha cung
ting dugc ddy manh. Khai niém dam bdo chét lugng ra doi. Pam bao chat luong 1a moi
hoat dong c6 k& hoach, cé hé théng va duoc khiang dinh dé dem lai long tin cho khach
hang rang sin phdm thoa man cic yéu cAu di dinh doi v6i chat luong.

Dé ¢6 thé dam bao chat luong theo nghia trén, nha san xuit phai xay dung mot hé
thong dam bao chat lugng c6 hiéu luc va hiéu qua, déng thoi 1am thé ndo dé ching t6 cho
khéch hang biét diéu dé.

Giai doan quan 1 y chat lwong toan dién

Nhitng nim tiép theo bing cudc cach mang trong quan 1y chat luong cac doanh
nghiép ctia Nhit ban d3 dat duoc nhitng thanh cong to 16n trén thi truong. Bi quyét gitp
cac doanh nghiép Nhat ban nhanh chéng vwon 1én 13 4p dung triét 1y ctia quan 1y chit
luong toan dién. Piém ndi bat clia quan 1y chat luong toan dién so vé6i cdc phuong phap
quan ly chit lugng truée day 1a né cung cdp mot hé thong toan dién cho cong tac quan ly
va cai tién moi khia canh ¢6 lién quan dén chat lugng va huy dong su nd luc tham gia cua
moi bo phan va moi cd nhan, ctia khach hang va cac nha cung tmg dé dat duoc muc tiéu
chat lugng thod man khach hang & miic t6t nhét, véi chi phi tiét kiém nhat.

Céc dac diém cta quan 1y chit luong toan dién c6 thé duoc tém tit nhu sau:

e Chat lugng dinh huéng boi khach hang

e Vai tro 1anh dao trong cong ty

e (Cai tién chat lugng lién tuc

e Quan diém hé théng va qua trinh

e Su tham gia cia moi cap, moi bo phan, moi nhan vién.

e Coi trong con nguoi

e Skt dung k§ thuat thong ké trong kiém soat qua trinh

C6 thé phan biét cac dic trung khdc nhau giita quéan ly chat luong hién nay va
quan ly chat lugng truyén théng qua bang tém tat 1.
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Bang 1. So sanh quan Iy chit lweng trude kia va hién nay

Pac diém | Quan ly chat luong truyén thong Quan ly chat lugng hién dai
- Chat lugng 1a van dé kinh doanh
) ’ - Chat luong 1a van dé cong nghé (t6ng hop kinh t€ k§ thuat, xa hoi). La
Tinh chat . N LA . PRI 2 1
don thuan bo phan khong thé tich roi cua quan ly
san xudt kinh doanh ctia doanh nghiép
Pham vi - Van dé tac nghlép - Van dé tac nghlép va chién llIQC.
- Thuc hién 6 moi cap :
+ Cap cong ty : Quan ly chién lugc
o , chat lugng.
3 . | - Thuc hién O cap phan xuong trong ) ) R
Cap quan ly , , + Cap phan xuong phong ban:
khau san xuat. . . ’
Quan tri tic nghiép chat lugng.
+ Tu quan (nguoi lao dong véi quan
1y chat lugng).
- Két hop giita dai han va ngén han thoa
Muc tiéu - Ngan han 1oi nhuan cao nhét. man nhu ciu khach hang & muc cao
nhat.
Pac diém | Quan ly chat luong truyén thong Quan ly chat luong hién dai
. _ San phdm cu6i ciing ban rangoai | - 14t ca san pham va dich vy khong ke
San pham cong ty. thuc hién bén trong hay béan ra ngoai.
o . - Ca bén trong va bén ngoai nhiing t6
) . - Bén ngoai, nhitng nguoi tiéu thu o o »
Khich hang | | ., ) chtic va cd nhan c6 lién quan truc ti€p
san pham cua doanh nghiép. ) )
dén chat luong
) . L - Hoach dinh, t6 chtrc, kiém sodt va
Chttc nang - Kiém tra la chu yéu o
hoan thién.
- Ctia phong KCS. Vai tro cua
Nhiém vu nguoi quan 1y va ra 1énh cudng ch€ | - Toan cong ty
bat phai thuc hién.
Cich xem - Di thing vao tiing van dé riéng - Dat trong moi quan hé chat ché véi
xét van dé biét tach roi nhau. toan bo hé thong.
Bién phap - Tap trung vao bién phép dung - Tim hiéu va xod b6 nguyén nhan. Chd
giai quyét hinh phat ngan chan y dong vién khuyén khich.
L B L, - Tat ca nhitng lang phi hay t6n that c6
Chi phi cho | - Nhitng chi phi vé phé€ pham, truc R ,
) } , ) thé loai bo khi toan bd hé thong doanh
chat luong trac trong san xuat. ] .
nghiép hoat dong tot.
Dénh gia . . - Bang su phan ting ctia khach hang.
. - Theo nhitng tiéu chuan thiét k&
chat luong
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1.3. TAm quan trong cia quan ly chat luong

Quan 1y chat luong 1 mdt trong nhitng chirc ning quan 1y co ban cua cac doanh
nghiép. Kha ning san xudt san pham va cung cip dich vu dap tmg mong doi cua khach
hang phu thudc chit ché vao cach thic va triét 1y quan 1y chat luong ctia mdi doanh
nghiép. Phan 16n nhitng van dé vé chét lugng do 13i cta hé théng quan 1y giy ra. Theo
Peming “85% nhiing van dé chat luong xuat phat tir hoat dong quan 1y”. Ngay tir khi 1y
thuyét quan 1y lao dong khoa hoc ctia Taylor ra doi, kiém tra chét luong di bat dau tro
thanh chirc nang chuyén mén hoa riéng biét co vai trd quan trong trong viéc kiém tra dam
bao cung cap nhiing san pham c6 chat luong dén tay nguoi tiéu dung. Cung voi qué trinh
hoan thién quan 1y cta cac doanh nghiép, quan 1y chat luong tré thanh chic ning khong
thé thiéu ddi véi bat ky doanh nghiép nao. Yéu cau cia khach hang ngiy cang cao, cing
v6i stic ép canh tranh qudc té dang dit ra nhiing thach thirc 16n ddi véi cac doanh nghiép
phai khong ngimg hoan thién quan 1y chat luong. Su tap trung va ting cuong quan 1y chét
luong c6 tac dung ning cao mirc thoéa méin khach hang, tiét kiém dwoc nhimg chi phi
khong phu hop nhd d6 ting ning suit va kha ning canh tranh cta cic doanh nghiép gbp
phan phat trién va mo rong thi truong, ting thi phan thac ddy san xuat kinh doanh phat
trién va tao viéc 1am cho ngudi lao dong. Tam quan trong ciia quan 1y chat luong thé hién:

- L& chire ning quan 1y co ban gitp khic phuc nhitng khiém khuyét cia mé hinh to
chtrc quan 1y tryc tuyén tham muu dua trén phan cong chuyén mén hoa theo chirc ning
gay nén. Thong qua quan 1y chat lwong 1am gam cic rao can vo hinh giita cac don vi bd
phéan, dam bao su xuyén subt théng nhét toan bd qué trinh va cac hoat dong san xuét kinh
doanh ctuia doanh nghiép.

- Pam bao cung cip san pham dich vu dap tmg nhu ciu ngay cang cao cua khach
hang, bao v¢ loi ich ctia khach hang.

- Giup doanh nghiép nang cao kha ndng canh tranh nhé muc théa man khach hang
cao hon véi chi phi thip hon.

- Tao dyng niém tin d6i véi nguoi tiéu dung, nang cao uy tin va thuong hiéu cua
doanh nghiép nho dam bao mot hé thong quan 1y chat lugng on dinh va sy cam két 1au dai
vi gt ich ctia khach hang.

Quan 1y chat luong 14 cach thirc quan trong gitip ndng cao ning sudt xa hoi tao co s
cho nang cao kha ning canh tranh ctia ctia cic doanh nghiép Viét nam va nén kinh té trén
thi trudng thé gidi trong mdi trudng toan cau hoa.

2. Cac triét Iy vé chat luong va quan ly chat luong cua cac hoc gia hang dau trén thé giéi
W.Shewhart 1a ngudi dit nén mong cho viée str dung cac cong cu thong ké trong
kiém soat qua trinh. Ong 1 nguoi phat hién ra nguyén nhan din dén nhimg van dé vé chat

lwong xuat phat tir sy bién dong cia cac qua trinh hoat dong. Tir d6 dé xuat sir dung céac
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cong cu thong ké don gian vao kiém soat su bién dong d6. Biéu do dau tién mang tén ong
Shewhart ra doi st dung dé kiém soat cac qua trinh nham phat hi¢én, du bado ngédn chan va
loai bé nguyén nhan gy ra sy bién dong cta cac qua trinh vuot ngodi tam kiém soat dan
dén chat lugng san pham khong dam bao nhiing yéu cau tiéu chuan dat ra. Tiép do hé
théng biu d6 kiém soat va cac cong cu thdng ké khac duoc cac chuyén gia nghién ctu,
phat trién va dua vao umg dung ngdy cang rong rii trong cic doanh nghiép. Ngiy nay
kiém soat qua trinh bang théng ké tré thanh céng cu khong thé thiéu va ciing 14 mot noi
dung co ban trong quan 1y chat lugng cua cac doanh nghiép.

Tién sy E.Deming, ngudi c6 dong gop to 16n vé quan 1y chét lugng cho cac doanh
nghiép Nhat ban da dua ra céc triét Iy quan trong vé quan 1y trong cac doanh nghiép Nhat
ban dong tinh véi quan diém sir dung cic cong cu thong ké trong kiém soat tat ca cac qua
trinh hoat dong san xuat san phim va cung cap dich vu. Quan diém quan 1y chat luong cua
Deming dugc phan anh khai quat qua 14 diém dinh hudng cho cac hoat dong quan 1y cua
cac doanh nghiép.

1.  Tao ra su nhét quin vé muc dich hudng t6i cai tién san pham dich vu.

2. Nam bét cdc triét Iy méi quan 1y

3. Loai bo su phu thudc vao kiém tra chét lugng san phém cudi cung dé dat dugc chat
lugng. Nhung doi héi phai cé dugc cac ching ci thong ké ctia quan 1y qué trinh ciing
nhu cdc van dé co ban khéc.

4.  Tap trung vao lya chon cac nha cung ung dua trén tiéu chi chat lwong. Cham diit
viéc lya chon nha cung ung chi dua vao gia ca.

5. S dung cic phuong phap thong ké dé tim ra cac diém truc tric va khong ngiing cai

tién hé thong.

Thuc hién tro gitp theo phuong phap hién dai doi véi viéc dao tao tai chd.

Thuc thi cadc phuong phap gidm sat hién dai.

Pha tan su sg hai.

2o

Xo4 bd su ngang trd gitta cac phong ban.

10. Loai bd cdc muc tiéu c6 tinh s6 luong.

11.  Xem xét lai céc tiéu chudn cong viéc dé dam béo chat luong.

12.  Xoa bo cac ngan can han ché€ long tu hao ciia nguoi thg.

13.  Thuc thi cdc chuong trinh nghiém chinh dé€ dao tao cho con ngudi céc k§ ning mdi.
14.  Hinh thanh bo mdy & tAm quén ly cip cao dé hang ngay ddy manh viéc thuc hién 13
diém néu trén.
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Tién sy J. Juran ciing 1a mot trong nhimg chuyén gia tu vin hang dau vé chat luong
cho cac doanh nghiép Nhat ban. Nam 1951, ong cho xudt ban cuén sd tay Quan ly chat
luong ndi tiéng v6i thuyét tam luan. Theo Juran quan 1y chét luong gdm 3 hoat dong co
ban. i) Hoach dinh chét lugng; ii) Kiém soat chat lugng va iii) Cai tién chat luong.

Theo Juran, Hoach dinh chat luong truéc hét 12 nhan biét khach hang, 1a hiéu biét,
xéc dinh nhu cdu khach hang, tir d6 t6 chuc thiét ké, phat trién san pham va dich vu dé dap
tng cac nhu cau d6 va hinh thanh nén cac muc tiéu chit lugng véi chi phi thap nhat. Tiép
theo 12 thiét k& qua trinh ¢4 kha ning tao ra cac dic diém cta san phdm, dich vu d3 duoc
thiét ké o trén. Cudi ciing, qua trinh duoc chuyén cho ngudi nhimg van hanh bang cich 16i
kéo ho tham gia vao viéc 1ap ké& hoach chét luong va dao tao ho ddy du.

Kiém soat chat luing la giai doan tiép theo cuia quan Iy chat lwong. Théng qua viéc
kiém soat cac hoat dong, cac yéu td cua qua trinh, tién hanh do luong cac ti€u chi, so sanh
thue té thuc hién véi céc tidu chuan thiét ké dé xac dinh sy khac biét va nguyén nhéan cua
nhimg khac biét d6. Juran ing ho quan diém phai giao cho cép thip nhét, 12 nhiing ngudi
cong nhan chiu trach nhiém thuc thi kiém chét luong.

Cai tién chat luong: Puoc thuc hién ti€p theo bing cdch chiing minh su cin thiét phai
cai ti€n chat lugng va thiét 1ap cdc du an cai tién cu thé. Cdc nhém cai tién chat lugng cu
thé can phai duoc thanh lap dé hudng dan du 4n phat hién ra nguyén nhan, dua ra giai phdp
khic phuc trong diéu kién hoat dong cu thé. Cu6i cung 13 co ché€ dé€ quan 1y qué trinh méi,
duy tri va phat trién thanh qua.

Mo6i quan hé gitta 3 quy trinh dugc chi ra trong thuyét tam luan chit luong dugc
minh hoa & hinh sau.

Hinh 7. Thuyét tam luin trong quan ly chit lwong ciia Crosby

Ké hoach CL Kiém tra chat luong

inh diém :
5
= " Ving goc
5_:: /\/\/\/ \/\ ciia KTCL
% Vung noi cua
= Toén that KSCL
@) >

Cai NN
tién CL
Thoi gian
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Crosby quan diém vé chét lugng ctia 6ng ta vdi 4 noi dung:

Chat luong 1a su phit hop véi cac yéu cau. Cac yéu ciu doi hdi can phai duge cu thé
hod 16 rang nhd d6 moi ngudi hiéu dugc cdi ma ho dang mong cho.

Chat lugng 1a su phong ngira. Phong ngira 12 két qua ctia dao tao, clia nguyén tic, cua
vi du, cua su lanh dao va ctia nhiéu cdi khac.

Tiéu chudn thuc hién chat luong 13 khong c6 phé pham (zero defect). Khong chip
nhan cac 16i sai sai sot.

CAac van dé vé chat luong déu c6 thé do ludng va quy doi vé chi phi va day 1a yéu
cau bét budc trong quan 1y chat lugng cua cac doanh nghiép

Crossby dua ra khai niém chi phi chét lugng. Ong cho riang do chi phi 12 mét phuong
phdp thiét thuc, hiéu qua théng qua xac dinh chi phi phit hop (chi phi dénh gid va chi phi
phong ngira) va chi phi sai hong va md quan hé giita cac loai chi phi d6. Juran 1ap luan
rang hau hét cdc cong ty c6 muc chi phi khong phi hop cao tir 50 t6i 80% trong tong s6
chi phi. Diéu nay ndi Ién rang cd cong ty da hoat dong & miic do chat lugng thap. Tur d6
dua ra khai niém chat luong tuyét d6i, voi quan diém khong sai 18i - Zero Defect. Nam
1971 ong cho xuat ban cubn “chat lugng 12 thit cho khong”. Theo 6ng cho céi t6n kém
nhat chinh la thi€u chat luong, nghia la khong 1am ding moi viéc ngay tir dau gay nén.

Feigenbaum 1a nguoi dau tién dua ra khai niém kiém soat chat lugng toan dién
(TQC), sau ndy phat trién thanh quan 1y chét luong toan dién (TQM). Theo Feigenbaum,
quan 1y chat luong can thuc hién trong toan bd chudi qué trinh tao ra gia tri k&t nbi nha
san xudt v6i cac nha cung Gmg va khdch hang. Chit luong duoc xdc dinh béi khach hang.
Quan 1y chat luong 1a trach nhiém cua tit ca moi cap, moi khau, moi don vi bd phan va
céc thanh vién trong doanh nghiép. Hon thé nira chit luong vuot ra ngoai ca khu vuc san
xudt cia nha may dé bao gom tit ca cdc hoat dong ctia cong ty can c6 sy hop tac, phdi hop
chat ch€ voi khach hang va céc nha cung ung.

Kaoru Ishikawa la mot trong nhimg chuyén gia chat luong ndi tiéng ngudi Nhat
ban. Nhitng dong gop 16n ciia 6ng gdm viée dé xuat sir dung biéu dd nhan qua, hay con c6
céc tén goi khac nhu biéu d6 xwong ca hay biéu d6 Ishikawa trong quan 1y chét lugng.
Ong ciing 1a nguoi dua ra tu tuéong hinh thanh cic nhom chit lugng trong céc doanh
nghiép nham phat hién cac van dé va dé xuat cac giai phap cai tién khong ngimg. Nhom
chat luong duogc trién khai to chirc rat thanh cong va hiu qua trong nhiéu doanh nghiép
dac bi¢t la cac cong ty Nhat ban.

Taguchi da gy dugc anh hudng 16n doi v6i cong cudc cai tién chat lugng & Nhat
ban. Taguchi coi cht luong 14 mot van dé cua toan bo cong ty va nhan manh vao viéc st
dung phuong phép thdng ké dé cai tién chét lugng, ma dac biét 1a trong khau thiét k& san
pham. Hai khdi niém quan trong ctia ong nghién ctru 1a ham ton that va phuong phap thiét
ké khong sai hong c6 ¥ nghia rat hiét thuc d6i voi cac doanh nghiép.

Ham t8n that phan 4nh nhimg ton that ciia doanh nghiép ¢ twong quan cip sd nhan
vo1 myc khong thda man ctua khach hang.
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- Phuong phap thiét ké khong sai hong.

Tat ca cac triét Iy quan 1y chat luong trén ngay nay duoc tong két thanh cac nguyén
tdc quan trong trong xay dung va trién khai hé théng quan 1y chit luong cta cac doanh
nghiép hién nay.

3. Cac chiic nang co ban cua quan ly chat luong

Deming 1a nguoi da khai quat chiic nang quan ly chat lugng thanh vong tron chét
luong: Hoach dinh, thuc hién, ki€ém tra, diéu chinh (PDCA). C6 thé cu thé hoa chiic ning
quan 1y chit luong theo cac ndi dung sau:
3.1. Chirc nang hoach dinh.

Hoach dinh 1a chiic nang quan trong hang dau va di truéc cac chic nang khac cta
quan 1y chat luong. Hoach dinh chat lugng c6 tac dung:

- Dinh hudng phat trién chat luong cho toan cong ty.

- Tao diéu kién nang cao kha nang canh tranh trén thi trudng, gidp ciac doanh nghiép
chu dong tham nhap va mo rong thi truong.

- Khai thdc, stt dung ¢6 hiéu qua hon cic ngudn luc va tiém nang trong dai han gép
phan lam giam chi phi cho chat lugng.

Hoach dinh chat luong 1a hoat dong xac dinh muc tiéu va cac phuong tién, nguon luc
va bién phdp nhim thuc hién muc tiéu chét lugng san pham. Nhiém vu cua hoach dinh
chat luong la:

- Nghién cttu thi truong dé x4c dinh yéu ciu ciia khach hang vé san phdm hang ho4
dich vu tir d6 xac dinh cdc yéu cau vé chat lugng, céc thong s6 k§ thuat clia san pham dich
vu va thiét k& san pham dich vu.

- Xac dinh muc tiéu chét luong san pham cin dat dugc va chinh sach chat lugng cua
doanh nghiép.

- Du kién cac nguén luc va bién phap can thiét dé thuc hién cac muc tiéu da dé ra;

- Chuyén giao cac két qua hoach dinh cho cdc bo phan tdc nghiép.

3.2. Chifc nang té chirc thue hi¢n

Chic nang tiép theo ctia quan 1y chat lugng 1a t6 chirc trién khai thyc hién nham
bién cac muc tiéu ké hoach chat luong thanh hién thyc. Nhiém vu chu yéu cua chtrc nang
nay gém:

- Thiét 1ap bo may quan ly chat luong

- Lua chon, xay dung hé thong quan ly chat luong phu hop véi quy mo va linh vue
kinh doanh cta doanh nghiép. Hién dang ton tai nhi€u hé thong quan ly chat lugng nhu
ISO 9000, HACCP, GMP, giai thuong chét lugng Chau Au, giai thudng chat lugng cua
cac qubc gia khac nhu My, Nhat ban, Viét nam.... Mdi doanh nghiép phai lua chon cho
minh hé thong chat luong phu hop.

- Phan bd muc tiéu nhiém vu chat luong va cung cép cac ngu@)n luc can thiét cho cac
bd phan dé thuc hién cac muc tiéu nhiém vu do.
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- Lam cho moi nguoi thuc hién k& hoach biét rd muc tiéu, su can thiét va ndi dung
cong viéc minh phai lam.

- T8 chic dao tao cac cung cap cic k§ ning va cong cu can thiét cho nhiing ngudi
thuc hién muc tiéu k& hoach chat lugng
3.3. Chitc nang kiém tra, kiém soat

Kiém tra, kiém soét chat lugng 12 qud trinh theo ddi danh gid c4c hoat dong tdc
nghiép thong qua nhiing ky thuat, phuong tién, phuong phéap va hoat dong nham dam bao
chat luong san phdm theo diing yéu cdu da dit ra. Nhitng nhiém vu chil yéu clia kiém tra,
kiém sodt chat luong 1a:

- Theo ddi thu thap cac thong tin vé tinh hinh hoat dong ctia cic qua trinh, nguyén
vat liéu va san phém.

- Danh gia viéc thuc hién chat lugng trong thuc t€ cua doanh nghiép.

- So sdnh chat luong thuc t€ v6i k& hoach dé phat hién sy khong phu hop.

- Tién hanh cdc hoat dong can thi€t nhim khac phuc sy khong phu hgp, dam bao
thuc hién ding nhitng yéu cau.

Khi thuc hién kiém tra, kiém sodt can ddnh gia nhitng van dé sau:

. Liéu k& hoach c6 dugc tuan theo mot cach trung thanh khong?

. Liéu ban than k& hoach da du chua.

Néu muc tiéu khong dat dugce cé nghia 1a mot trong hai hoac ca hai di€u trén khong
dugc thoa man.

3.4. Chiic nang diéu chinh, cai tién

Diéu chinh 13 hoat dong khic phuc sy khong pht hop cta san pham, dich vu bang
céc bién phéap loai bé nguyén nhan gy ra su khong phi hop d6 nhim dam bao san pham
dich vu dép tmg nhitng muc tiéu ké hoach chat luong da dé ra.

Cai tién 1a cac hoat dong phat hién dé xuat nhitng giai phap nham lién tuc hoan thién
céc qua trinh hay san phdm va dich vy nham dua chét luong 1én mic cao hon dé thoa man
khach hang & muc cao hon.

Cai tién va hoan thién chat luong dugc tién hanh theo cac hudng:

- Phat trién san phdm méi, da dang hod san phdm hay cai tién cac thudc tinh cta san
phém, dich vu

- D6i méi cong nghe.

- Thay déi hay hoan thién qu4 trinh nhim giam su bién dong ciia qua trinh

Khi tién hanh cdc hoat dong diéu chinh cai tién cAn phai phan biét cac bién phap
khic phyuc hau qua Véi cac bién phép loai trir nguyén nhan ctia hau qua. Phat hién va loai
b6 nguyén nhan din dén su khong phu hop 13 cach tiép can co ban trong quan 1y chét
luong hién nay.
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Cau hoéi on tap

Tai sao ngay nay cac doanh nghiép lai ngdy cang quan tim t6i quan Iy chit luong.
Phén tich khai niém quan 1y chat luong hién nay.

Céc chuyén gia hang dau vé quan 1y chét luong c6 dong gdp gi vao phat trién quan
Iy chat lugng cta cac doanh nghiép.

Cho biét nhitng dic diém co ban cua quan 1y chit lwong hién nay. Chi rd su khac
biét gifta quan 1y chét luong trude kia va hién nay.

Phén tich ndi dung cta cac chirc ning quéan 1y chét lugng co ban cua doanh nghiép
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CHUONG 3
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

1. Khai quat vé hé thong quan ly chat lwong
1.1. Khai niém hé théng quén 1y chit lhrong

Céac doanh nghiép trién khai quan 1y chat luong thong qua thiét 1ap mot hé thong
quan 1y chat luong. D6 1a hé théng quan 1y chi dao, diéu hanh hoat dong ctia mot t6 chirc
vi muc tiéu chét luong. Theo ISO 9000: 2007: "Hé thong quan 1y chét lwong 1a tap hop
cac yéu t, c6 lién quan va tuwong tac dé dinh hudng va kiém soat mot to chirc vé chat
lwong”. Hé théng quan 1y chét lugng bao gdm nhiéu bd phan hop thanh va giita cdc bo
phan hop thanh d6 c6 quan hé mat thiét hitu co v6i nhau. cac yéu té cua hé thong quan 1y
chat lugng bao gom:

a. Co céu t6 chuc quan ly: D6 1a cach thic td chure, phan cong, xac dinh vi tri, vai
tro chirc nang, nhiém vu, quyén han va trach nhi¢m cua tung bd phdn, cé nhan trong bd
may quan 1y cia to chirc nhiam dat duoc muyc tiéu phat trién to chirc da dé ra.

b. Hé thdng quy ché va quy dinh cua to chirc bao gdbm cac nguyén tic, tiéu chuan,
yéu cAu, ndi quy ma moi thanh vién va don vi bd phan phai tuan thu.

c. Hé théng cac quy trinh. D6 1a mot tap hop cac hoat dong dugc sip xép theo trinh
tu logic nham chuyén hoa cac yéu t6 dau vao thanh dau ra. Hé thong cac quy trinh trong
doanh nghiép thuong duoc chia thanh qua trinh cha chét va qua trinh hd tro. Giita cac quy
trinh c6 méi quan hé twong tac v6i nhau doi hoi phai dam bao phdi hop dong bo giita cac
quy trinh do.

d. Hé thdng cac van ban tai liéu chat luong bao gdm sb tay chat luong, chinh sach
chét luong, cac van ban vé quy trinh, huéng dan cong viée, tai li¢u hudng dan ké hoach
hoa va cai tién cht luong.

e. Cac yéu té khac nhu cac cong cu dung trong quan 1y chat lugng, cac van ban tai
lidu lién quan vé& hé thong quan 1y chat lugng cta cc nha cung tng. ..

1.2. Vai tro cua hé théng quan ly chat luong

Hé thong quan ly chat lugng 1a mot bo phan hop thanh quan trong cua hé théng quan
tri cua doanh nghi¢p. N6 cé quan hé va tdc dong qua lai véi cac hé thong khac trong hé
thong quan tri kinh doanh nhu hé thong quan tri Marketing, hé thong quan tri cong nghé,
hé thdng quan tri tai chinh, hé thong quan tri nhan su. Hé thong quan ly chat luong khong

chi 1a két qua cuia hé thong khac ma né con dat yéu ciu cho cac hé thong quan 1y khac.
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T6 chuic t6t hé thong quan ly chét luong s& cé ¥ nghia, tdc dung trén cic mat:

- Bdo dam san pham va dich vu thoa mén cdc yéu cau cuia khach hang.

- La minh ching cho su tin cdy cua khach hang, nang cao uy tin cua doanh nghiép.

- G6p phan nang cao ning sudt, giam chi phi hoat dong kinh doanh.

- Pam bao sy két hop hai hoa cdc chinh sich chét lugng véi chinh sach cta doanh
nghiép va cta cac moi bo phan khac trong doanh nghiép.

- Thyc hién céac hoat dong cai tién mot cach co hiéu qua.

1.3. C4c hé thong quan Iy chat luong pho bién

Hién nay c6 rat nhiéu hé thong quan 1y chét luong dang duoc trién khai ap dung tiy
thudc vao linh vic hoat dong, quy mé cua céc to chirc. Sau ddy 1a mot s6 hé thng quan ly
chat lugng pho bién.

- Heé thong quan ly chat lwong ISO 9000 duoc dp dung rong rai cho tat ca moi loai
hinh doanh nghiép, moi linh vuc kinh doanh va moi quy mé hoat dong. Trong nganh san
xuét Op t6 co hé thong quan 1y chat luong QS 9000

- Hé thong quan 1y chat luong Qbase dugc ap dung cho cac doanh nghiép vira va nho.

- Hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chudn "gidi thudng chat lugng" cta cac qudc
gia nhu: Hé thong giai thuong chit lugng qudc gia Deming Prize ctia Nhat ban; Hé thong
giai thuong chat luong qubc gia Malcolm Baldrige cia My; Hé thong giai thuong chat
luong Chéu 4u (Euro Exelence Model) ; Hé thdng giai thuong chat luong Viét nam.

- Hé thong quan 1y chat lugng theo GMP, HACCP, SQF; ISO 22000 cho cic doanh
nghiép san xuét thuc phdm, nong san, thiy san v.v...

- Hé théng quan 1y chat lugng ISO 1725 4p dung cho cic phong thi nghiém va kiém
dinh chét lugng...

Céc td chirc can cir vao linh vuc hoat dong va nhimg yéu cau cu thé trong thyc té dat
ra dé Iya chon cho minh hé thong quan 1y chét luong phut hop. T6 chic ciing co thé ap
dung cting mot lac nhiéu hé thong quéan 1y chat luong khac nhau.

1.4. Yéu cau trong xay dung va van hanh hé thong quan ly chat luong

Dé xay dyng va van hanh hé thdng quan 1y chit luong c6 hiéu lyc va hiéu qua cao
can tuan thi nhitng yéu ciu sau:

Mot la lya chon hé thong quan 1y chét lwong thich hop véi linh vuc kinh doanh, quy
mo san xuat va tinh chat phuc tap clia qua trinh hoat dong san xuat kinh doanh cta doanh
nghiép. Mot hé théng quan 1y chét lugng phu hop giup tiét kiém chi phi, tranh duoc phai
xay dung qua nhiéu hé théng quan 1y chét lugng khac nhau.

Hai la hé théng quan 1y chat luong duoc xay dung dwa chii yéu trén triét 1y phong
ngura. H¢ thong quan 1y chat lugng tap trung vao cac giai phap lam dung ngay tu dau,
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ngan ngira sy khong phu hop tir trude khi ching xay ra. Hé thong quan 1y chét lwong dya
trén kiém tra va khac phuc 1 hé thong kém hiéu qua va khong thé hién dung triét 1y quan
Iy chat lwong hién nay.

Ba la can c6 sy cam két nhit quan va hd tro tryc tiép tir phia lanh dao cao nhét trong
sudt qué trinh x4y dung va trién khai hé thong quan 1y chit luong cua t6 chirc. Su quan
tam ho trg cuia ban 1anh dao khong chi vé céc ngué)n luc vat chit can thiét ma con can tao
dung méi truong lam viée thuan loi, biu khong khi nhat tri ctia toan doanh nghiép.

Boén la @am bao su tham gia rong rii ciia moi thanh vién c6 lién quan. Tién hanh dao
tao cung cAp nhimg kién thirc can thiét vé hé théng quan 1y chit luong. Sy hiéu biét sau
sdc vé vai trd y nghia ctia hé théng quan 1y chit luong va nhing yéu cau dit ra d6i véi
moi ngudi 13 diéu kién dam bao cho xay dung va van hanh hé thong quan 1y chat luong
dat duoc muc tiéu dat ra.

Nam la van ban hoa hé thong tai liéu chat lugng. Hé thdng quan 1y chat luong chi
thyc sy c6 hiéu lyc va c6 hiéu qua trong thuc té khi chung dugc van ban hoa dﬁy du. Hé
thng céc tai liéu can thiét nhu chinh sach chat lwong, hé théng quy trinh thu tuc,huéng
dan cong viée, cac biéu mau can duoc thiét 1ap thong nhat chuan hoa va phé duyét tir cip
lanh dao.

S&u la thuong xuyén kiém tra soat xét danh gia lai hé théng quan 1y chat luong da
thiét 1ap nham duy tri sy 6n dinh cta hé théng va c6 nhimg cai tién kip thoi cho phu hop
v6i nhitng thay d6i ctia doanh nghiép va méi trudng bén ngoai.

Bdy la dam bao luu giit cac tai liéu vé tinh tinh trién khai thuc hién trong thuc té. Tai
lidu luu trit goi 14 hd so chat lwong. Chung dugc dung lam tai liéu minh chung cho céac
hoat dong kiém tra danh gia su tuan tha nhimg quy dinh cta hé théng quan 1y chat luong
hién hanh.

2. Hé thong quan ly chat luong ISO 9000
2.1. Khii quat vé ISO va 1SO 9000

ISO 1a chir viét tit cua International Organization for Standardization - T8 chiic
quéc t€ v& tiéu chudn héa, duoc thanh 1ap 1947, tru s& chinh dit tai Geneve, Thuy Sy. Day
12 mot t8 chiic phi Chinh pha, cac thanh vién tham gia ty nguyén 1a cac quc gia trén thé
gidi. 1SO ¢6 chirc ning thiic ddy su phat trién ciia hoat dong tiéu chuan hoa va nhimng van
dé lién quan nham tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong trao doi hang hoéa giita cac
qudc gia. Viét Nam 1a thanh vién ctia ISO tir nam 1977 va 1a thanh vién thi 72.

ISO 9000 1a bd tieu chuin do ban k¥ thuat TC 176 ban hanh lan dau tién vao nam
1987. Theo quy dinh sau mot thoi gian nhat dinh thuong 1a 5 ndm bo tiéu chuan 1SO 9000
s& dugc soat xét chinh sira bd sung cho pht hop v6i doi hoi cua thuc té trong ting thoi ky.
Tuan thi quy dinh d6, bo tiéu chuan 1SO 9000 da duoc soat xét lai 14n thit nhat: 1994 va
so4t xét lai 14n thit hai: 12/2000 va lan tht 3 ndm 2008.
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ISO 9000 1a hé théng cac van ban thé hién cac tiéu chuan cta hé théng quan 1y ap
dung cdc bién phdp cai ti€n chét luong khong ngimg dé nang cao mic thdoa man khach
hang va hiéu qua san xuat kinh doanh ciia cac doanh nghiép. Triét Iy co ban cua 1SO 9000
1a “hé thdng quan 1y t6t din dén chit luong san pham dich vu tao ra tot”.

Moi t6 chtic c6 thé ap dung ISO 9000. Céac t6 chirc sau khi ap dung ISO 9000 s&
duogc to chirc thir 3 dénh gia cip ching nhan hé théng quan 1y chat luong phu hop véi yéu
cau cua bo tiéu chuan ISO 9000. T6 chirc thir 3 dinh ky xem xét danh gia lai hé thong
khoang 6 thang 1 lan.

2.2. Ndi dung va ciu triic ciia ISO 9000

1SO 9000:2008 bao gém nhiing tiéu chuan sau:

ISO 9000:2005 Hé théng quan Iy chat lugng — Co s va nguyén tic

ISO 9001: 2008 Hé théng quan 1y chat luvong — C4c yéu cau

ISO 9004: 2009 Quan 1y sy thanh cong va bén viing cua to chic

ISO 19011: 2011 Hudng dan danh gia cac hé thong quéan 1y

Heé thdng quan 1y chat luong ISO 9000 c6 ndi dung gdm 5 nhom yéu cau. co thé
khai quat co ché hoat dong va cic yéu cau ctia ISO 9000 trong hinh sau

Hinh 8. Khai quat mé hinh cai tién lién tuc trong ISO 9000

Trach nhiém
cla lanh dao

Do ludng, phan
tich, cai tién

nguén luc

Thuc hién

dau vao san pham

37



Nhom 1. Yéu cau vé hé thng quan 1y chit lwong: Nhom nay bao gom:

Cac yéu cau chung d6i v6i hé thong quan 1y chit lugng va hé thong tai liéu chat
lwong. Nhitng yéu cau chung doi hoi cac doanh nghiép phai xac dinh cic qua trinh, mdi
quan h¢ gitra cac qua trinh; trinh ty hoat dong cua tirng qua trinh

Nhém 2. Trach nhiém lanh dao. Nhom nay gom céac yéu cau ddi voi 1anh dao trong
viéc cam két dinh hudng theo khach hang, xay dung chinh sach chét lugng va hoach dinh
chat lugng va dam bao trao doi thong tin thong subt trong ndi bd doanh nghiép

Nhom 3. Quan ly nguén luc dua ra cac yéu dam bao nguén luc cho thuc hién cac
cam két vé chat lugng, dac biét 1a yéu cau vé hoach dinh phat trién va dao tao nguén nhan
Iirc. Ngoai ra nhom ndy con c6 cac yéu cau vé co so ha ting va dam bao méi truong 1am
viéc cua doanh nghiép.

Nhém 4. Tao san pham, dich vu gdm cac yéu cau trong hoach dinh qua trinh tao san
pham hay cung cap dich vu trong dé c6 cac yéu cau vé hoat dong xem xét hop dong, thiét
Kké phat trién san phém, dich vy, hoat dong mua hang, san XuAt san phém; do luong chét
lwong va hiéu chudn cac phuong tién do luong.

Nhém 5. Po ludng va giam sat, cai tién gdm cac yéu cau theo ddi do ludng; kiém
soat su khong phu hop, phan tich dir liéu, khic phuc sy khong phu hop va hoat dong cai
tién lién tuc.

2.3. Su cén thiét phai ap dung ISO 9000

Ap dung hé théng quan 1y chat luong ISO 9000 dem lai nhiéu loi ich cho doanh
nghiép va cac ddi tuong hitu quan nhu nguoi lao dong, khach hang.

Déi voi doanh nghiép ap dung ISO 9000 trudc tién xuat phat tir doi hoi trao d6i kinh
doanh trén thi truong qudc té. Ching chi phii hop véi ISO 9000 c6 thé coi 1a “vé vao cira
” hay gidy thong hanh trong kinh doanh quéc té. Hién nay nhiéu to chtrc nudc ngoai doi
hoi nha cung g phai ap dung ISO 9000 nhu diéu kién bat budc trong hd so cung cip san
pham ciia minh. ISO 9000 1a phuong thirc to chtic quan 1y gop phan nang cao murc thoa
man khash hang nho 4p dung cac bién phap cai tién lién tuc dinh hudng theo khach hang.
Day 1a hé théng phong ngira, cic hoat dong san xuat kinh doanh dién ra co tinh hé thong
va ké hoach, quy trinh san xuét t6i uu giam thiéu ling phi dic biét 1a chi phi kiém tra, chi
phi bao hanh, stra chita, lam lai, gop phan ting ning suat va kha niang canh tranh cta
doanh nghiép. Cac doanh nghiép ap dung 1SO 9000 tao dugc niém tin véi khach hang.

Déi véi nguoi lao dong ap dung ISO 9000 con tao dung vin hoa lam viéc mdi, tudn
thu quy trinh, trach nhiém, quyén han cta nguoi lao dong duoc xac dinh 18 rang hon. tao
ra sy 6n dinh nhét quan trong hoat dong cua t chirc.

Dbi voi khach hang ISO 9000 1a bang ching dam bao v&i khach hang rang doanh
nghiép dang ap dung va tuan thu mot hé théng quan 1y chat lugng tién tién mang tinh qubc
té ludn dinh hudng theo khach hang.
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2.4. Cac nguyén tic cua quan ly chat luong theo ISO 9000

ISO 9000 dwa ra 8 nguyén tic co ban trong quan 1y chat luong. Cac nguyén tic niy
thé hién nhu nhitng triét 1y co ban ctia hé thong quan ly chat lugng va 1a co s¢ nén tang
dinh hudng cho céc hoat dong trién khai hé théng quan 1y chat lugng trong cac t6 chirc.

Nguyén tdc 1 - Dinh huong vao khdch hang: chat lugng 1a su thoa man khéch hang,
chinh vi vay viéc quén 1y chat lugng phai nham dép dng muc tiéu d6. Quan ly chat lugng
1a khong ngimg tim hi€u cdc nhu ciu ctia khach hang va xay dung nguén luc dé dap ting
cdc nhu cau d6 mot cach tot nhat. Pam bao su hgp tic chat ché gitra doanh nghiép véi
khach hang.

Nguyén tic 2 - Vai tro lanh dao:Lanh dao 1a ngudi chiu trach nhiém cao nhét vé
nhitng van dé chét luong. Lanh dao cua to chirc phai dam bao théng nhét muc dich, dinh
huéng va moi trudng nodi bo clia cong ty, huy dong toan bo nguédn luc dé dat dugc muc tiéu
ctia cong ty.

Nguyén tdc 3 - Su tham gia ciia moi nguoi: con ngudi 1a yéu t6 quan trong nhat cho
su phdt trién. Viéc huy dong con ngudi mot cach diy du sé tao cho ho kién thic va kinh
nghiém thuc hién cong viéc, déng gép cho su phat trién ctia cong ty. Hé théng quan 1y
chét luong chi thuc su c6 hiéu qua khi moi thanh vién nhan thuc tam quan trong, nhitng
quan diém, nguyén tic cua hé thong dit ra va co su tham gia nhiét tinh cta cac thanh vién
trong doanh nghi¢p.

Nguyén tic 4 — Quan Iy theo qud trinh: M6i mot to chiic, dé hoat dong c6 hiéu qua
can tap trung vao cach tiép can quan 1y theo qua trinh; Ludn ludn xem Xét cac van dé
trong mdi quan hé gitra dau vao ddu ra va cac hoat dong tuwong tac, qua lai 1in nhau.
Thong thuong, moi mot ddu ra cuia mot qud trinh lai trd thanh dau vao cia mot qua trinh
ti€p theo. Xem xét gidi quyét van dé trong quaé trinh thuc hién d€ tao ra gia tri gia ting
trong toan bd chudi cac hoat dong co lién quan.

Nguyén tic 5. Quan diém hé thong. T6 chiic 1a mot hé théng bao gom cac yéu td bo
phan cé quan h¢ chat ché€ véi nhau nham hudéng muc ti€u chung. Quan diém hé théng doi
hoi phai xem xét cac yéu td trong mbi quan hé rang budc voi nhau trong ndi b td chirc.
Tap trung vao phat hién 16i hé thng, loai bo nguyén nhan dan dén 16i hé thdng 1a cach
tiép can loai bo tan gdc nhimg van dé vé chat luong.

Nguyén tdc 6 - Cdi tién lién tuc: Cai tién lién tuc 12 nguyén tic co ban trong 1SO
9000. T6 chiic phai thudng xuyén nang cao tinh hiéu luc va hiéu qua cta hé thong quan 1y
chét luong thong qua cc hoat dong cai tién lién tuc nham thich Gng véi sy bién dong cua
moi truong kinh doanh dic biét 1a véi sy thay doi nhu cau khach hang. Van dung chu
trinh Deming trong cai tién lién tuc moi qué trinh hoat dong nghién ctru, thiét ké ché tao,

phan phdi san pham va dich vu.
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Nguyén tdc 7 - Quyét dinh dua trén thuc té: Cac quyét dinh va hanh dong c6 hiéu luc
dua trén su thu thap, phan loai, phan tich dit liéu va thong tin cu thé dang tin cay.

Nguyén tdc 8 - Quan hé cing cé lgi véi nha cung cdp: thiét 1ap méi quan hé 6n dinh
1au dai tin cdy 1an nhau va cling ¢6 loi v6i bén cung ting va sé nang cao kha nang tao ra gid
tri cia ca hai bén.

2.5. Hé thong tai liéu ciia 1SO 9000

Mot trong nhitng nhiém vu co ban ciia ap dung 1SO 9000 la thiét lap hé thong tai liéu
chat luong. Hé thong tai liéu chat luong cua 1SO 9000 dugc phé duyét 1a co s& quan trong cho
viéc trién khai thuc hién 1SO 9000. Hé thong tai liéu chat luong ciia ISO 9000 bao gom:

1. Céc vian ban vé chinh sach chat luong

2. SO tay chét luong trong d6 mé ta hé thong chét luong va sy tuong tac giita cac
qua trinh

3. Cac van ban tai liéu vé quy trinh, thii tuc cac huéng dan cong viéc va cac biéu
mau chuan can tuan thi.

4. Céc tai lidu can c6 dé dam bao lap ké hoach van hanh va kiém soat c¢6 hiéu luc
cac qua trinh.

5. Ngoai nhiing van ban trén 1SO 9000 doi hoi cac doanh nghiép phai luu giit hd so
chét lugng. Pay la nhitng tai liéu ghi chép lai tinh hinh thuc hién trong thuc té luu lai nhu
nhitng minh chimg dé xem xét tinh pht hop cta qua trinh thuc hién trong thuc té.

3. Hé thong quan 1y chét lwgng ISO 22000:2005
3.1 Khai quat vé_ISO 22000:2005

ISO 22000:2005 1a Hé thong quan 1y an toan thwc pham- Yéu cau cho moi t6 chirc
trong chudi cung ing thire pham quy dinh khung cac yéu cau hai hoa qudc té cho viée tiép
can toan cau, duoc T6 chirc Tiéu chuan hoa Quédc t& ban hanh vao ngay 01/05/2005. ISO
22000:2005 dura ra cac quy dinh ddi véi mot Hé théng quan 1y an toan thuce phdm khi ma mot
t6 chirc trong chudi thuc pham can biéu thi kha ning ctia minh trong viéc kiém soat mdi nguy
vé an toan thyc phdm nham dam béao thuyc pham ciia minh an toan ddi véi ngudi sir dung.

ISO 22000:2005 ap dung cho tat ca céac t6 chirc trong chudi thuc pham, nguoi van
chuyén va cat giit va cac thiu phu dén nhiing dai 1y kinh doanh thuc pham va béan 1¢é ciing
céc t6 chure lién quan nhu nha san xuat thiét bi, vat liéu dong goi, cac chat tay rira, phu gia
va nguyén li¢u .

3.2. Cu tric cia ISO 22000:2005

I1SO 22000:2005 ¢6 cau tric twong tu nhu ISO 9001:2000 va dya trén nén tang ctia 7
nguyén tic cia HACCP va cic yéu ciu chung cua hé théng quan 1y chat lugng . ISO
22000:2005 gom:
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ISO/TS 22004: Hé théng quan 1y an toan thyc pham - Hudng dan ap dung ISO
22000: 2005

ISO/TS 22003: Hé théng quan 1y an toan thuc phdm - Yéu cau dbi voi co quan danh
gia va chirng nhan hé théng quan 1y an toan thyc pham.

ISO 22005: Kha ning xac dinh ngudn gbc san pham trong chudi thirc an va thuc
pham- Nguyén tic va huéng dan chung ddi v4i viée phat trién va thiét ké hé thong.

ISO 22000:2005 dua ra bon yéu t6 chinh ddi voi mot hé thdng quan 1y an toan thuc
pham. Cac yéu té nay dam bao an toan thuc pham trong sudt chudi cung tmg thyc pham
tir khau dau tién dén khi tiéu thy san pham. Do 1a:

Trao doi théng tin “twong hé " Trao d6i thong tin v6i khach hang va nha cung tng
vé cac mdi nguy di duoc xac dinh va cac bién phap kiém soat hudng dén dap ung cong
khai cac yéu cau ciia khach hang. Qua trinh trao d6i thong tin trong chudi cung tmg thuc
pham dugc cy thé hoa trong hinh 7:

Hinh 9. Mé hinh vé qua trinh trao d6i thong tin trong chudi cung ng thwe phim

- : Nha san xuat thude bao vé
Nha san xuat nong nghiép thuc vat, phan bén va tha y
(oF X , A
= — P Chuoi cung ung thyc pham
& Nha san xuat thire an gia sic € sdn.xuat.chat bo sung.va.
£ phu gia
=
g. <« | Nha san xuat thuc pham so ché -«
< Nha van tai va ton trix
o
<O N oA A A ¥ 7
= Nha san xuat thuc pham Nha san xuét trang thiét b
5
2 Nha sin xuét cac thiét b
. 2 2 . a san xuat cac thiét bj
< Nha san xuét thuc pham hoan .
= y dung cu vé sinh
£
QO \ 1z ~
: Nha bac si
N 7 Ve ~ N ~
=3 Chu thich m6 hinh khong
3 Nha ban 1¢, cung cap dich vu chi rd cac dang tl}?)ng tn
thuc pham va ngudi ban thuc tuong ho theo chicu doc va
phdm chéo nhay trong chuoi cung
ung va nguoi tiéu dung

»
>

A

Hinh 1: Vi du vé thong tin
trong chudi cung tmg thuc
Nguoi tiéu dung pham

Nonuan - 1SO 20002005

A 4 A 4
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i) Quan Iy hé thong: Hé thdng quan 1y an toan thuc phdm duoc thiét 1ap, van hanh
va luén cap nhap trong bo khung cia mot hé théng quan 1y di duoc cdu tric ddng thoi
thong nhat vai toan bo hoat dong quan 1y chung trong mét to chic.

iii) Cac chuwong trinh tién PRPs: La cac diéu kién co ban va hoat dong can thiét dé
duy tri mot méi truong vé sinh xuyén sudt chudi cung Gmg thyc pham. Cac diéu kién va
hoat dong ndy can phu hop véi yéu cau san xuat, sir dung va cung cip sy an toan ddi voi
san pham cudi cung cling nhu nguoi tiéu dung. PRPs 1a mot trong nhirng chuan muc can
va du dé cac co s¢ du diéu kién tham gia san xuat thuc pham. Qui dinh vé PRPs c6 quan
hé chit ché véi cac qui dinh vé GMP, GAP, GHP, GPP, GDP, GTP

Hinh 10. Méi quan hé giira quy dinh ciia PRPs véi ciac quy dinh thwe hanh khac

PRPs theo 1SO Céc qui dinh thyc hanh hién dang ap dung trén thé gidi

22000:2005

PRPs co thé ép GAP: Good Agricultural Practice Thuc hanh san xuat néng nghiép

dung mot hay | tot
nhiéu cac qui dinh GVP: Good Veterinarian Practice_ Thuc hanh cong tac thi y tot

thyc hanh tuy theo GMP: Good Manufacturing Practice  Thuc hanh san xuét t6t
phin doan cua . . \ A 1 A
x. ] GHP: Good Hygienic Practice_ Thuc hanh vé sinh tot
chuoi cung Ung - o
2 GPP: Good Production Practice Thuc hanh san xuat tot
thuc pham -

GDP: Good Distribution Practice Thuc hanh phan phéi tot
GTP: Good Trading Practice Thuc hanh trao d6i mua ban tdt

Bdng 2: Twong ing gitka cdc chicong trinh tién quyét (PRPs) vi
cac qui dinh thyc hanh hién dang ap dung trén thé gioi.
iv) Cdc nguyén tac ciia HACCP:

Nguyén tic 1: Tién hanh phan tich méi nguy hai

Xac dinh cac mdi nguy tiém 4n & moi giai doan anh hudng toi an toan thuc pham tir
so ché, ché bién, phan phdi cho dén khau tiéu thu cubi cing. Tién hanh danh gia kha ning
xuat hién cac mbi nguy va xac dinh bién phap kiém soat ching

Nguyén tdc 2: Xac dinh cac diém kiém soat toi han. Tai timg cong doan cta chudi
cung tng thuc pham can kiém soéat dé loai bo cac mdi nguy hodc han ché kha ning xuat
hién cuachung.

Nguyén tic 3: Xac dinh cac ngudng toi han. Day 1a cac ngudng téi han khong duoc

vugt qua nham dam bao khong ché co6 hi¢u qua cac diém ki€ém soat téi han.
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Nguyén tac 4: Thiét 1ap hé thong giam sat cac diém kiém soét toi han. Xay dung hé
thong cac chuong trinh thir nghiém hodc quan sat nham giam sat tinh trang ctia cac diém
kiém soat t6i han.

Nguyén tdc 5: Xac dinh hanh dong khic phuc. Can phai tién hanh khi hé thong giam
sét cho thay tai mot diem kiém sodt téi han nao d6 khong dugc thyc hién day du

Nguyén tac 6: Xéac 1ap cac thu tuc kiém tra dé khang dinh hé théng HACCP dang
hoat dong co6 hi¢u qua

Nguyén tac 7: Thiét l1ap hé théng tai li¢u lién quan dén moi thu tuc, hoat dong cua
chuong trinh HACCP phu hop véi cac nguyén tic trén va cac bude ap dung chung.

3.3. Sur can thiét ap dung ISO 22000:2005

An toan thyc pham 13 sy lién quan gita hién tai va mtc do ctia mdi nguy an toan
thuc pham tai thoi diém st dung thuc phdm vi cac mébi nguy an toan thuc pham cé thé
xudt hién tai bat cir giai doan nao trong chudi cung tng. Do d6 sy kiém soat can d6i xuyén
sudt chudi cung tmg thuc pham 14 can thiét. Thuc pham dén tay ngudi tiéu ding qua cac
chudi cung tng vé6i sy lién két nhiéu loai hinh t6 chirc khac nhau va c6 thé trai qua nhiéu
bién gi¢i. Mot mét xich yéu co thé gay ra thuc phim khong an toan, diéu nay rat c6 hai
cho strc khoé va khi diéu nay xay ra, cac mdi nguy anh huéng dén nguoi tiéu dung co thé
nghiém trong va chi phi tra cho nha cung cip chudi thyc pham co thé 1a rat cao. Khi céc
mbi nguy an toan thyc pham tham nhap vao chudi thuc pham & bt ky giai doan nao, thi
viéc kiém soat ddy du tt ca cac qua trinh 1a diéu rit can thiét. An toan thuyc pham Ia trach
nhiém chung ciia tat ca nhitng ai tham gia vao chudi thuc pham va can c6 nhitng nd luc
chung cuia nhitng nguoi nay.

Su sai sot trong cung Ung thuc phdm c6 thé gy ra nhimg hau qua khong luong
trude duoc, sy thiét hai to 10n nhat chinh 14 tinh mang cta con ngudi, sy thiét hai vé kinh
té gdy mat uy tin lam giam loi nhuan cta doanh nghiép. ISO 22000 bao dam tinh trang
nguyén ven cta chudi cung Gmg thuc phdm bang viéc giam thiéu cac mdi nguy gy bénh
xuyén sudt chudi cung tng thuc phiam dé khong gay ra chd yéu kém nao ca. ISO 22000 1a
tiéu chuan danh cho céac hé théng quan ly an toan thyc phém khi dy dinh cung cép thuce
pham an toan va an ninh.

Doi v6i cac nude quic gia, dic biét 1a cac nude dang phat trién, ISO 22000 gop
phﬁn nang cao chét luong cudc séng, tao ra sy On dinh trong xa hoi bﬁmg viéc dam bao
thuc pham an toan; giam ngd doc thuc pham.

Do6i voi nguoi tiéu dung s& duge hudng cac san pham va dich vy phu hop véi cac
tiéu chuan quéc té; dam bao vé chét lugng; su an toan va co6 do tin cay cao.

Pbi v6i cac doanh nghiép, ap dung 1SO22000 gép phan ting sy thoa mén cua
khach hang, sir dung ngudn lyc tSt hon; ndng cao ning suét; tang lgi nhuan va kha ning
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canh tranh. Tao co hgi hoa nhap quéc té do b tiéu chuan ISO 22000 mang tinh toan cAu.
Cung cép tiém ning can d6i, hai hoa gitta cac tiéu chuan qudc gia vai tiéu chuan qudc té.

ISO 22000 giup doanh nghiép c6 cach tiép can hé thong tot hon trong kiém soat
cac moi nguy vé an toan thuc pham. Tao mot tic phong cong nghiép trong lam viéc. Tiét
kiém thoi gian va chi phi nhd giam duoc su thim tra sau qui trinh

Pap ung dugc yéu cau luat dinh va yéu cau cua cac bén lién quan. ching nhan hé
théng quan 1y chit luong ph hop tiéu chuan ISO 22000

Théng tin hiéu qua cac van dé vé an toan thyc pham téi cac nha cung cép, khach
hang va cac bén lién quan trong chudi thyc pham. Nho d6 nang cao hinh anh uy tin doanh
nghiép trén thi trudng trong nude va qudc té.
3.4.Céc budc trién khai ISO 22000 : 2005

Bud6c 1: Tim hiéu tiéu chuin va xac dinh pham vi ap dung: Lanh dao can thiu
hiéu y nghia cua ISO 22000: 2005 ddi véi su phat trién cua to chuc, dinh hudng cac hoat
dong, xac dinh muc tiéu va cac diéu kién ap dung cu thé

Budc 2: Lap nhom quén 1y an toan thwe pham: Ap dung ISO 22000: 2005 can
thanh 1ap mot nhom quan 1y an toan thuc pham. Nhom nay gdm Trudng nhém va dai dién
ctia cac bo phan trong pham vi ap dung ISO 22000. Trudng nhém an toan thyc pham thay
mit 1dnh dao co s& san xudt chi dao ap dung h¢ théng theo ISO 22000: 2005 va chiu trach
nhiém vé linh vuc nay.

Budc 3: Panh gia thue trang clia co' sé san xuét thwe phiam so véi cac yéu cau
ciia tiéu chuan: Cén ra soat cic hoat dong, xem xét yéu cau va mirc do dap tmg hién tai
clia co so san xuat thuc pham. Panh gia nay 1am nén tang dé hoach dinh nhing ngudn lyc
can thay d6i hay bd sung. Qua d6, co s& san xuat thuc pham xay dyng cac chuong trinh,
du an chi tiét nhdm dam bao kiém soat cac mdi nguy huéng dén an toan thyc pham vao
moi thoi diém khi tiéu ding

Budéc 4: Huén luyén dao tao voi nhiéu chuong trinh thich hop véi timg cap quan tri
cling nhu nhan vién. N§1 dung dao tao chinh bao gém : ISO 22000: 2005, HACCP, GMP
va’hoac GAP va /hoac GVP va /hoac GHP va/ hoac GPP va/ hoac GDP va / hoac GTP,
ISO/ TS 22004. Chuong trinh huén luyén dao tao co thé thuc hién gén lién véi cac hé
théng khac nhu : ISO 9001: 2000 va/ hodc ISO 14000 va/ hodc SA 8000: 2001 va/ hoic
OHSAS 18001: 1999 dudi hinh thirc tich hop cac hé thdng quan 1y trong mdt co s san
xudt thye pham.

Budéce 5: Thiét 1ap hé thong tai li¢u theo ISO 22000 Hé thong tai licu dugc xau
dung va hoan chinh dé dap tmg yéu cau cia tiéu chuan va cac yéu cau diéu hanh cia co so

san xuat thuc pham bao gom :
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- Chinh sach an toan thuc pham

- Céc muc tiéu vé an toan thuc phém

- C4c quy trinh - thu tuc theo yéu ciu cta tiéu chuan

- Céc hd so theo yéu cau cua tiéu chuan

- Céc tai lidu can thiét dé to chirc thiét 1ap, trién khai va cép nhat c6 hiéu luc mot hé
théng quan 1y an toan thyc pham

Budrc 6: Trién khai hé thong quan 1y an toan thue pham:

- Ph6 bién dé moi nhan vién nhan thirc ding vé hé thdng tai liéu theo ISO 22000: 2005.

- Xéac dinh rd trach nhiém, quyén han lién quan dén tung quy trinh cu thé

- Huong nhan vién thyc hién theo céc tai licu da dugc phé duyét

Buée 7: Kiém tra xdc nhian hé thong quan 1y an toan thwe phim va chuin bi
cho danh gia chirng nhan

- Co s san xuét thyc pham tién hanh cic cudc danh gia ndi bo, tham dinh cac két
qua kiém tra x4c nhan riéng 1¢, phan tich két qua cua cé hoat dong kiém tra xac nhan dé
xé4c dinh sy phu hop cua hé thdng quan 1y an toan thyc phdm va tién hanh cac hoat dong
khic phuc, phong ngtra can thiét.

- Lua chon to chirc ching nhan: Co s¢ san xuét thuc phém co quyén lua chon td
chtrc chimg nhan dé danh gia va cap ching chi

- Panh gia trudc chiig nhan nham xac dinh mirc do hoan thién va su sin sang cua
hé théng quan 1y an toan thuc phém déng thoi chudn bi cho cudc danh gia chinh thtec.

Budéc 8: Panh gia chirng nhan: do t6 chiic doc 1ap, khach quan tién hanh nham
khang dinh tinh phu hop cta hé théng quan 1y an toan thuc pham véi cac yéu cau tiéu
chuan ISO 22000: 2005 va cip gidy ching nhan

Budc 9: Duy tri hé thong quan 1y an toan thue pham sau khi chirng nhan: Co so
san xuat thuc pham can tiép tuc duy tri hé théng quan 1y an toan thuc phdm nham dap ung
yéu cau cua tiéu chuin va khong ngimg cai tién huéng dén thoa mén yéu cau cia khéach
hang va cac bén quan tam.
3.5. Piéu kién ap dung 1SO 22000: 2005

Pam bao sy cam két nhat quan va sy tham gia ctia Lanh dao doanh nghiép. Pay la
diéu kién tién quyét dé ap dung ISO 22000 2005 thanh cong.
Tht hai trude khi ap dung ISO 22000 2005, cac doanh nghiép déu phai dam bao

thuc hién cac Chuong trinh tién quyét ( GNP, SSOP...) nham han ché cic méi nguy

d6i véi thuc pham. Chuong trinh nay bao gdm cac yéu cau vé thiét ké nha xuong, thiét

45



bi, hanh vi vé sinh, vé sinh ca nhan; vé sinh nha xudng, khir tring; kiém soat con
trung; kho tang.

Xay dung dugc mét hé théng kiém soat bao gém: cac qua trinh thu tuc kiém soat,
hé théng van ban ho tro...

Huy dong sy tham gia cua cac thanh vién trong doanh nghiép. Phai tién hanh dao
tao giao duc nang cao nhén thic va tinh than trach nhiém cua nguoi lao dong Trao
quyén cho nhén vién tao diéu kién thuén loi cho viéc thuc thi ISO 22000 va nhan biét
gia tri phan hoi tir cong nhan cho phép cai tién khong ngimg quan 1y an toan thyc
pham trong mot doanh nghiép.

4. Quan ly chat luong toan dién (TQM)
4.1. Khai niém Quan ly chat lugng toan dién

Quan 1y chat luong toan dién 1a hé thong quan diém, triét Iy va cac cong cu phuong
phap cu thé str dung trong quan 1y chit lwong nham phat huy t6i da stc manh téng hop
clia to chirc trong viée cung cip san pham, dich vu théa man khach hang & murc cao nhat
v6i chi phi tiét kiém nhat. Quan 1y chat luong toan dién dugc ap dung rat thanh cong trong
cac doanh nghiép Nhat ban. Rit nhanh sau d6 nd dugc cic doanh nghiép 16n va ndi tién
trén thé gisi ap dung rong rai. Noi mot cach chung nhét, quan 1y chét luong toan dién 1a
céch thirc quan 1y mot t6 chic tap trung vao chét luong, dua vao su tham gia cia tét ca cac
thanh vién clia n6, nham dat duoc su thanh cong lau dai nho viéc thdéa man khach hang va
dem loi ich cho cdc thanh vién ctia t6 chic d6 va cho x4 hoi. Quan ly chét lugng toan dién
dwa trén cach tiép can theo quan diém hé thong dé quan 1y toan bo hoat dong cua doanh
nghiép trong d6 chit luong tao ra va duy tri nho sy nd luc ciia toan bo to chirc cung véi su
phéi két hop chit ché véi khach hang va nha cung tng. Ngay nay nhiing triét 1y co ban
clia quan 1y chét luong toan dién dugc nghién ciru khai quat hoa thanh cac nguyén tic co
ban trong b¢ tiéu chuan 1SO 9000.

Muc tiéu ctia quan 1y chat luong toan dién nham khong ngimg nang cao muc thoa
mén khach hang, giam chi phi va nang cao kha ning canh tranh ciia to chtic thong qua
hoat dong cai tién lién tuc hudng theo khach hang ca bén ngoai va khach hang bén trong.
Viéc ap dung thanh cong quan 1y chat luong toan dién gop phan dua to chirc thanh mot to
chtrc ¢6 tim ¢& quéc té.

4.2. Mgt s6 cong cu va phwong phap sir dung trong quén ly chat leong toan dién

Doanh nghiép c¢6 thé ap dung cac module khac nhau ctia Quan 1y chét lugng toan
dién tuy thudc vao diéu kién thyc té va timg giai doan phat trién cua to chirc. Sau day la

mot s6 module chu yéu.
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4.2.1. Chuwong trinh 5§

Chuong trinh 5S gém xuét phat tir cic doanh nghiép Nhat ban v4i 5 chit S phan anh
nhimg hudéng din vé 5 hoat dong cu thé trong t6 chirc, sip xép cac phuong tién san xuat
tai noi 1am viéc ctia cong nhan nham tdi wu hod hiéu qua cong viéc, nang cao ning suit
cho to chure: i) Sang loc, thanh 1y (Seiri); ii) Sip x€p ((Seition); iii) Sach s& (Seisou); iv)
San séc ( Seiketsu) va San sang (Shitshuke).

Y nghia ctia 5S 1a dam bao chit lugng san pham san xudt ra voi chi phi thip, giao
hang nhanh chéng véi tinh than trach nhiém 1am viéc cao trong méi truong lam viée vé
sinh, an toan, than thién va lién tuc cai tién.

Sang loc: Phan loai nhitng gi can thiét va nhiing gi khong can thiét dé nhiing thu
thuong dugc can dén ludn c6 sin gan ké va dé tim thay. Nhimg thir it khi hay khong can
dung dén nén chuyén dén noi khac hay bo di.

Sép xép: sip xép nhimg thir can thiét theo thar ty dé dé 1iy. Muc tiéu cia yéu cau nay
1a giam dén muc t6i thiéu sd thao tic ma cong nhan thyuc hién cho mét cong viée. Trong
hop cong cu, tirng dung cu dugc sép xép & mot noi ¢b dinh dé nguoi st dung co thé nhanh
chong iy duoc cong cy minh can ma khong mat thoi gian tim kiém. Céach sip xép nay
cling c6 thé gitip ngudi sir dung ngay 1ap tirc biét dugc cong cu nao di bi that lac.

Sach s&: giit may méc va khu vuc 1am viéc sach s& nham ngim ngira cac vin dé phat
sinh do vé sinh kém. Trong mot sd nganh, bui ban 13 mot trong nhiing tac nhan chinh gay
bé mit hay nhidm ban mau trén san pham.

Sang sang: dua 3 cong viéc trén tro thanh viée ap dung thuong xuyén béng cach quy
dinh 10 céc thu tuc thuc hién cac cong viéc sang loc, sép xép va giir sach sé.

San soc: khuyén khich, chuyén day va hudn luyén vé 5S dé bién viéc ap dung tro
thanh mot phan vian hoa cong ty. Ngoai ra viéc duy tri cling bao gdm phéan cong trach
nhiém cho mdt nhdm giam sat viéc tuan thu cac quy dinh vé 58S.

4.2.2. Nhém chit luwgng QC( Quality Cycle)

Nhom chit luong 1a mot by phan khong thé thiéu duoc trong quan ly chat luong
toan dién v&i ndi dung chi yéu 1a phat huy tinh than ctia cong nhan trong kiém soat va va
lién tuc dua ra cac hoat dong cai tién chét luong.

La mot nhém nho nguoi lao dong cung trong mot don vi cong tac tuy nguyén tham
gia cac hoat dong cai tién chat lugng ngay tai noi lam viéc.

Muc dich ciia nhom chét luong 1a nang cao kha nang quan ly va lanh dao cho quan
dbc, déc cong va dong vién moi ngudi tham gia dé khong ngimg tién bo. Nang cao y thirc
cua nguoi lao dong, tao ra mdt moi truong lam viée trong d6 moi nguoi khong nhirng chi
¥ thire duoc vé van dé chat lugng ma con biét chu dong giai quyét nhimg van dé ton tai dé
cai tién chat lugng. Nhitng nguyén tic ciia nhém chat luong
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1. Nhom chét lugng dugc hinh thanh tai chinh noi lam viéc cua nguoi lao dong.

2. Moi ngudi tham gia trén nguyén tic ty nguyén, binh dang va hop tic véi nhau
trén tinh than 1am viéc theo nhom.

3. Hoat dong nhém chét luong chi dién ra trong thoi gian lam viéc.

4.Hoat dong nhém chat lugng bat dau tir nhitng viéc binh thudng nhét, dé giai quyét
nhat sau d6 dan dan chuyén sang nhimg viéc kho khin hon, phirc tap hon.

5. Tim nhiing chu dé thich hop, dung luc, dé ra muc tiéu cu thé nhim lién tuc cai tién.

6. Moi nguoi déu co quyén trinh bay ¥ kién c4 nhan cta minh mot cach chan thanh,
cO1 mo trén co s kha ndng cua riéng minh.

7. Thuc hanh cac k¥ thuat kiém soat chét luong da duoc hoc dé giai quyét tung van
dé cy thé.

8. Hoat dong nhém dién ra thuong xuyén lién tuc dambao su tdn tai 1au dai bén

viing cua nhom.
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Cau hoi on tap

Hé thong quan 1y chat luong 1a gi. Cho biét cdu tric cta hé théng quan 1y chat luong
va cac yéu cau trong xay dung trién khai hé thdng quan 1y chét lugng.

Trinh bay khai quét thuc chit va ciu triic va cac yéu cau cua hé thdng quan 1y chat
lugng 1SO 9000:2008.

Phan tich cac nguyén tic ctia hé théng quan Iy chat lugng 1SO 9000:2008

1SO22000 :2005 14 gi. Cho biét cau truc va nhing yéu cau cua 1SO22000:2005. Trinh
bay loi ich ciia ISO22000 :2005.

Quan 1y chét lugng toan dién 1a gi. Cho biét s giéng va khac nhau giita Quan 1y chat
lugng toan dién véi 1SO 9000
Trinh bay thuc chit, muc dich ¥ nghia ctia chuong trinh 5S

Trinh bay thuc chit, muc dich ¥ nghia ctia nhom chét luong
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CHUONG 5.
CHI PHI CHAT LUQONG

1. Thue chét va sw cin thiét phai tinh chi phi chat luong
1.1. Khai niém chi phi chat lugng

Chi phi chat luong 1a tat ca cac chi phi c6 lién quan dén viéc dam bao rang cac san
pham dugc san xudt ra hodc cdc dich vu dugc cung tng phit hop v6i nhu ciu cuia ngudi tiéu
ding va céc chi phi lién quan dén cdc san pham, dich vu khong phit hop vé6i nhu cau clia
ngudi tieu ding. Trong TCVN ISO8402:1999 dinh nghia: “Chi phi nay sinh dé tin chic
va dam bao chat luong duoc théa mén cling nhu nhitng thiét hai nay sinh khi chit lugng
duogc thoa man”. Nhu vay chi phi chét luong 1a cai gia phai tra dé dat duoc sy phu hop va
nhig ton that do sy khong phu hop gy nén.

Chi phi chat luong bao gdm 2 bo phan la:

- Mot 14 nhimg chi phi can thiét nhdm lam cho san pham, dich vu phu hop véi nhu
cau ctia ngudi tiéu dung.

- Hai 1a nhitng ton that do sy chat lugng khong phu hop gay ra. D6 1a nhiing ton that
cho su khong phu hop cua qua trinh, su khong phu hop cua cac yéu td san xuat va su
khong phtt hop cua san pham dich vu.

Chi phi chét lugng rat da dang, ton tai dudi nhiéu loai khac nhau, c6 nhirng loai cu
thé dé nhan biét, tinh toan nhung ciing c6 nhiing loai 4n du sau nhitng hinh thirc rat kho
phat hién. C6 loai c6 san trong s6 sach ké toan nhung ciing c6 nhiing loai khéng c6 san,
can phai boc tach tir nhitng khoan muc khidc méi nhan biét duge. Dé boc tach, nhan biét
céc chi phi chat lugng d6 can co su hop tac chit ché véi can bd ké toan ciia doanh nghiép.
Hon nita xu hudng ting giam cta cac loai chi phi chat luong ciing khac nhau khi chat
luong san pham, dich vu ting 1én. Pay 1a dac diém rat quan trong c6 tac dong dén téng chi
phi chit lugng trong khi trién khai hé thong va cac chuong trinh cai tién chat luong.

1.2. Phan loai chi phi chat luong

Chi phi chit lwong dugc phén loai dua theo nhitng cin cir khac nhau.
1.2.1. Cin cir vao dgc diém, tinh chit ciia chi phi

C6 thé chia chi phi chit lugng thanh 2 nhom chi phi chi phi pht hop va chi phi
sai hong.

a. Chi phi phu hop 1a nhitng khoan chi phi can thiét tit yéu dé dam bao cho riang san
pham dich vu san xuat ra phit hop v&i nhu cau ciia nguoi tiéu ding. Chi phi phi hop lai

gdm chi phi phong ngira va chi phi dénh gié.
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- Chi phi phong ngira 1a tat ca céc chi phi cho cdc hoat dong phong ngira 16i cua céc
san phdm va dich vu. Chi phi phong ngira c6 thé 1a chi phi gidn ti€p hoic truc ti€p nhu chi
phi cho gido duc & dao tao, chi phi nghién cttu nhu ciu khach hang, thiét ké san pham,
qua trinh, chi phi lién quan thiét 1ap hé thong quan 1y chat lugng, chi phi diéu tra kha ning
ctia ngudi cung cép, chi phi ho trg ky thuat cia nha dau tu, chi phi phan tich kha nang cua
qui trinh, chi phi xem xét lai sén phdm mdi.

- Chi phi danh gia 1a tit ca cac chi phi phuc vu cho viéc do va danh gia chat lugng
clia céc san phdm va dich vu dé dam bao su phu hop. Chi phi danh gid bao gém chi phi
kiém nghiém, chi phi kiém tra hing mua vao, kiém tra chat luong san pham, dich vu...

b. Chi phi sai hong 1a toan bd nhiing ton that phét sinh khi sin phdm san xudt ra
hoic dich vu cung cip khong phit hop véi yéu cdu ciia khach hang. Chi phi sai hdng ciing
bao gom hai loai:

- Chi phi sai hong bén trong 1a nhiing chi phi nay sinh truéc khi hang duoc giao di
cho bén mua. Pay 1a nhiing chi phi phat hién do bi 16i truéc khi hang dén tay ngudi mua.
Chi phi sai hong bén trong bao gém ton that do ph€ pham, thit phdm, giam cép, chi phi sira
lai, 1ang phi, chi phi phan tich sai, kiém tra kiém nghiém lai, chi phi dinh tré san xuat do
truc trac vé chat lugng, chi phi co hoi do hang thap cép, giam cap...

- Chi phi sai hdong bén ngoai 1a chi phi lién quan dén cdc san pham bi 16i duoc phat
hién sau khi hang da giao cho khach hang. Chi phi sai hdng bén ngoai bao gébm chi phi bao
hanh, chi phi giai quyét khi€u nai khach hang, chi phi hang bi tra lai, chi phi déi hang, chi
phi béi thudng, ton that do mat uy tin. Chi phi sai hong bén ngoai ciing ¢6 thé 1a chi phi
gidn ti€p hay hodc chi phi truc ti€p nhu chi phi nhan cong hay chi phi di lai d€ phuc vu cho
viéc diéu tra khi€u nai ctia khach hang, chi phi kiém tra di€u kién bao hanh...

Xét trong dai han chi phi danh gia tang 1én tuong d6i nhanh & giai doan dau, nhung
cang vé sau, chi phi nay cang tang cham lai khi chuong trinh cai tién chét luong dugc trién
khai di vao 6n dinh..

Chi phi sai hong ban dau cao va tang khi hoat dong kiém tra dugc thuc thi, nhung
chi phi nay s& giam xuong khi hé théng quan 1y chit luong duoc thiét 1ap vai cai tién
thuong xuyén.

1.2.2. Cén cir vao khd nang nhin biét chia thanh chi phi hitu hinh va chi phi vé hinh.

Chi phi hiru hinh 1& nhitng chi phi c6 thé nhan biét, tinh toan rd rang cu thé chang
han nhu ton that do phé phém loai bé hoac ban véi gia thép; chi phi stra chira lai san
pham...

Chi phi v6 hinh gom nhiing loai chi phi kho nhan biét, khé tinh toan cu thé chang
han nhu t6n that tir mat khach hang, suy giam thi phan do chat luong san pham kém dan

dén mat uy tin va thuong hiéu.
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Can cr vao kha ning loai bo chi phi c¢6 thé chia thanh

Chi phi tat yéu can thiét. Pay 1a nhitng chi phi khong thé thiéu dé dam bao dat dugc
su phut hop nhu: Chi phi cho thiét 1ap hé thong quan 1y chat luong, chi phi dio tao, chi phi
kiém tra...

Chi phi c6 thé loai bo, bao gdbm toan bo nhimg ton that va lang phi do sy khong phu
hop dua lai. Mtc d6 chit luong san pham hoic dich vu cang phu hop véi yéu ciu cua
khéach hang thi chi phi nay cang nho.

1.3. Sw cén thiét phai tinh chi phi chit lwrong

Chi phi chat luong 1a loai chi phi tit yéu phat sinh trong bat ky t6 chirc ndo. Viéc
nhan thiic va nim bat duoc ban chat ciing nhu viéc thu thap va bao cdo chi phi chat lugng
c6 mot ¥ nghia to 16n d6i vé6i cdc nha quéan ly. Trong thyuc té chi phi chat luong rat 16n.
Céc chuyén gia udc tinh rang chi phi chat lugng chiém t6i 10% -20% tong doanh thu cua
mot t6 chirc. Viée nhan biét, do ludng cac loai chi phi chét lwong gop phan nang cao nhan
thirc va sy quan tdm cua can bo ldnh dao trong to chirc dén nhitng van dé chat luong va
quan 1y chit lwong. Cung cp cho lanh dao Cong ty hudng di trong hoat dong chat luong

Do ludng, tinh toan chi phi chét luong gitip to chirc phat hién nhitng van dé tiém an
gy nhiéu lang phi can tip trung hoan thién qua d6 gbp phan giam chi phi, ting ning suat
clia to chic.

Tinh chi phi chit lugng con tao co sé khoa hoc va thyc tién giip doanh nghiép theo
ddi xu hudng bién chuyén caa cac loai chi phi trong hoat dong chat lwong. Tur d6 co
nhitng quyét dinh phu hop trong quan ly chat luong.

Nhan biét va do ludng cac loai chi phi chat lugng gitip doanh nghiép nhin thy rd
hon nhing ton that vo hinh khong c6 trong hé thdng s6 sach ké toan dé loai bo chung. Mt
khéc viéc do luong chi phi chét lugng 1a co s& quan trong trong viéc tinh todn xac dinh
hiéu qua thuc té trong hoat dong kinh doanh cua t6 chic.

Chi phi chat lugng c6 nhiéu loai c6 loai nhan biét d& c6 loai kho nhan biét va khong
c6 san trong cac bao cdo hang nim vi vay, cin c6 su phoi hop chit ché giita phong chat
luong va phong ké todn dé cong tdc thu thap va bdo cdo chi phi chat lugng dugc hiéu qua,
chinh x4c, va thuan tién.

Cudi cung do luong chi phi chat luong gitp doanh nghiép hoan thién hé théng quan
ly chat lugng mot cach cd hiéu qua dong thoi ciing tao diéu kién cho toan bo cac thanh
vién trong doanh nghiép hiéu va 1am viéc véi nang suat, chat lugng cao hon.

2. Cac mo hinh chi phi chat lugng

Viéc di sau nghién cttu c&c mo hinh chi phi chéat lugng ¢ ¥ nghia rat 16n trong xéac
dinh cdc méi quan hé gifta cdc loai chi phi d6. Pong thoi dya trén mdi mo hinh chi phi
chat luong s& quyét dinh dén viéc Iya chon va trién khai cac chuong trinh cai tién chat
lwong ctia cac doanh nghiép. Sau ddy la cac mé hinh chi phi cht lugng co ban.
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2.1. M6 hinh chi phi chat lugng truyén thong

Theo mo6 truyén thong (Hinh 1), c6 su danh d6i giita chi phi phut hop va chi phi sai
hong. Su bién dong cuia chi phi phu hop va chi phi sai hong ngugc chiéu nhau. Chi phi
phtl hop ting thi chi phi sai hong giam xudng. Khi chi phi phong ngtra bang 0 thi chi phi
sai hong 1a 100% va nguoc lai khi sy pht hop 1a 100% thi chi phi sai hong bang 0. Do d6
ton tai mot mifc chat luong ma tai d6 tong chi phi chat lugng dat gia tri nho nhat d6 1a tai
diém giao nhau cua 2 dudng chi phi phu hop va chi phi sai hong. Tai diém d6 mirc chat

lwong 14 t6i wu. Khi vuot qua mic chat luong nay, tong chi phi chat lwong lai tang lén

nhanh chéng
Hinh 11: Mo hinh chi phi chat lugng truyén thong
chi 1
phi/
don
vi
san
phim
Téng chi phi chét
lugng (TQC)
Chi phi sai hong Chi phi pht hop
0

Qopt Mic phit hop 100%

Mo hinh nay chi ra ring cé4c té chirc can tim ra diém c6 muc chit luong tdi wu va
t6 chirc cac hoat dong nham dat dwgc mirc chat lwong ti wru do.

Mo hinh chi phi chét luong truyén thong dugc xay dung trong moi trudng san xuéat
finh v6i mot qui trinh san xuét c§ dinh theo thoi gian. Nhung trong thuc t&, cac t6 chic
ludn hoat dong trong mdi truong thay ddi lién tuc dudi tac dong cua cac yéu td bat 6n dinh
clia mdi truong kinh doanh, sy d6i méi ciia cong nghé va khong nglmg nang cao trinh do
tay nghé ctia cong nhan. Vi vdy, cin ¢6 mdt mo hinh méi phan dnh duwoc mdi quan hé

dong giita chi phi phil hop va chi phi khong phit hop trong thyc té.
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2.2. M6 hinh chi phi chat lugng hién dai

Mo hinh chi phi chat lugng hién dai ra doi trén co s& khiac phuc su han ché clia mo
hinh chi phi truyén théng. M6 hinh méi khong quan tdm dén sy danh d6i giira chi phi phu
hop va chi phi sai hong. Mdi loai chi phi s& dugc xem xét riéng. Theo md hinh nay duéi
tac dung cua d6i moi cong nghé va nang cao tay nghé cua nguoi lao dong chit luong lién
tuc tang va chi dat muc td1 wu khi 100% san phém, dich vu san xuit ra phu hop véi nhu
cau. Ttc 1a chat lugng dat t6i wu khi khong con sai hong. Vi vdy mé hinh nay quan tam
dén cac bién phap giam chi phi sai hong va thuong xuyén ting dau tu cho chi phi phu hop.
Mo hinh hién dai chi ra ring chi phi ddnh gid va chi phi phong ngira phai dugc duy tri dé

phuc vu cho céc cai tién chat lugng khéng ngung.
Hinh 12: M6 hinh chi phi chat luwong hién dai
Chi |
phi/
don
vi
san
pham

Téng chi phi chét
lugng COQ

Chi phi sai hong

Chi phi phu hgp

Suphtihgp 100% Qopt

3. Quan ly chi phi chat luwong
3.1. Muc dich, y nghia ciia quén 1y chi phi chit lwong

Quan 1y chi phi chat lugng nham muc dich y nghia sau day:

- Gitp cac nha quan ly nhan biét, xac dinh duoc tm quan trong cua chi phi chét
lugng dbi voi hoat dong hi¢n tai cua td chtre. Rat nhiéu doanh nghiép chua nhan thuc hét
tam quan trong cta quan 1y chi phi chi chat lugng. Thyc té cho thiy chi phi chat lwong
chiém ty trong rat 16n trong doanh thu ctia mdi doanh nghiép. Chi khi nhan biét con s6 cu
thé tong chi phi chat lugng cic can bd quan Iy méi nhan thdy dugce anh huéng to 16n cta

n6 dén hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.
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- Chi rd nhimg van d¢ chit lugng cin quan tim giai quyét nhu nhimg co hoi tiém
nang cho tiét kiém chi phi, giam gia thanh va nang cao hiéu qua cta quan 1y chit lugng.
M&i van dé vé chét lugng déu an chira trong d6 nhing ton that nhat dinh do nhiing nguyén
nhan khiém khuyét trong hé thong quan 1y. Tinh chi phi chat lugng chi r& nhiing van dé
quan 1y can tap trung giai quyét dé giam nhiing thiét hai do quan ly gay ra.

- X4c dinh cac nguy co 1am giam sy hai 1ong ctia khach hang va cac mbi de doa lién
quan dén doanh thu ban hang. Chi phi chét luong gan véi sy khong phu hop cta san
pham, dich vu cung cép. Xac dinh chi phi chat lugng 1a cach thirc phat hién loai bo nhiing
su khong phu hop do, dua chat lugng san pham, dich vy pht hop hon véi khach hang.

- Cung cip mot phuong tién, cach thirc va thoi quen do luong két qua cua cac hoat
dong cai tién trong to churc.

3.2. Ndi dung chinh ciia quan ly chi phi chat lwong

Dé quan 1y chi phi chit luong cac t6 chirc thuong xay dung cac chwong trinh do
ludng chi phi chéat luong voi mot hé thdng bao céo chi phi chat luong duoc lugng hoa cu
thé. Sau ddy 1a quy trinh thiét 1ap hé thong bao céo chi phi chat luong.

- Pam bao su cam két nhit quan va hd trg cua nguoi quan 1y cdp cao trong to chrc.
Viéc thiét 14p hé thdng quan 1y chi phi bat dau bang viéc can bd quan 1y nhan thirc 16 tAm
quan trong cua chi phi chét lugng va c6 cam két rd rang.

- Xay dung ddi ngil tic nghiép bao gdm cac thanh vién tir tit ca cac b phan trong to
chure tap hop thanh nhom nghién ctru chi phi chat luong.

- Lua chon 1 ddi tuong cu thé dé thur nghiém tinh todn chi phi chat lugng & pham vi
hep trude khi mo rong ra cac ddi tuong khac.

- Thiét 1ap su hiép tac cta nhitng nguoi trong nhom dic biét 1a ngudi cung cap
thong tin.

- Pinh nghia timg loai chi phi rd rang cu thé dé dam bao su thong nhat trong nhom.

- Xac dinh cic ngudn thong tin chi phi chat lwong. Nhiéu loai dit liéu 1a nhitng chi
phi an khong c6 sén trong hé théng ké toan can dugc nhan biét va do luong.

- Thiét ké cac bang biéu mau, cac bao cdo vé chi phi chat luong.

- Xéc dinh quy trinh thu thap thong tin chi phi chat luong.

- T chire thu thap thong tin dir lidu, chuan bi va phan phdi cac bao cdo chi phi chat
luong.

- Loai bo cic sai sot mang tinh hé thong.

- M6 rong hé thong sau khi nhan biét do wong chi phi chat luong thanh cong d6i
véi doi tuong lya chon.
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Cau hoéi on tap

Tai sao can tinh chi phi chat luong. Cho biét muyc dich, y nghia ctia quan 1y chi phi
chat lugng.
Chi phi chit lwong 1a gi. Chiing ¢ nhimng dic diém nio can quan tim.
C6 nhitng loai chi phi chat luong ndo. Pic diém cia timg loai chi phi d6. Phan tich
mdi quan hé gitra cac loai chi phi d6 khi chit lwong ctia san pham, dich vu thay doi.
Phan tich mo hinh chi phi chét luong truyén théng. Cho biét vu nhuoc diém cua mé
hinh chi phi chat luong nay.
Phan tich mé hinh chi phi chét lwong hién dai. Cho biét ¥ nghia ctia mé hinh chi phi
chat luong do.
Phén tich nhitng ndi dung co ban cta quan 1y chi phi chit luong

Bai tap.

Bai tap 1. Dit liéu vé chi tiéu cho cac hoat dong lién quan dén chat luong va nhiing

thiét hai do chat luong cua Cong ty Easthouser phat sinh trong thang 1 va 2/2010 nhu

trong bang sau:
Bang 1. Cac loai chi phi chét lwgng ciia cong ty Easthouser
(Pon vi tinh: Triéu dong)

T Loai chi phi phat sinh Thang 1 Thdang 2

1 Lap ké& hoach chat luong 15 16
2 | Kiém tra ddu vao 12 15
3 DPao tao chat luong 11 13
4 | Chtng nhan truGe san xudt 10 10
5 | Lo6i nha thau phu 24 21
6 | Boi thuong trong thoi gian bao hanh 10 12
7 | Banh gia ton kho 7 8
8 | Giam pham cap 20 25
9 | NVL dung trong kiém tra va thir nghiém 20 22
10 | Cac chuong trinh cai ti€n chat lugng 22 20
11 | Chi phi thu héi san pham bi tra lai 15 16
12 | Giam doanh thu 30 25
Doanh thu thing 5200 5200
COQ k& hoach 220 230
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Gia str ban la nhan vién cua Bo phan chit lugng cua Easthouse hay 14p va phan tich
tinh hinh chi phi chat lugng tai Cong ty nay?
Bai tap 2. Cong ty san xudt sin phdm xuét khdu XYZ sau khi 4p dung hé thong quan ly
chat luong theo tiéu chuan ISO 9000 tir nam 2007 dén nay da tong két dugc cdc so liéu
thong ké vé chi phi chét luong trong 5 nam qua theo bang 3 sau day:
Bang 2. Céc loai chi phi chat lwgng ciia cong ty XYZ

Don vi tinh: triéu dong

Céc chi tiéu 2007 2008| 2009| 2010; 2011
Chi phi phong ngtra 16.1 36.4 58.2 67.6 74.5
Chi phi danh gia 25.2 34.3 38.4 36.6 40.8
Chi phi sai hong bén trong 424 53.2 38.2 25.1 20.2
Chi phi sai hong bén ngoai 116.7 924 83.5 71.8 52.7
Chi phi san xuat 642.8| 6527 6934 721.5| 768.2
Doanh thu 1865.3| 1925.7| 2098.5| 2354.6| 2437.8

Hay x4c dinh:

a. Su bién dong cua tong chi phi chat lugng trong 5 nam qua duéi tdc dong cua ap

dung ISO 9000.
b. Su bién dong cua céc loai chi phi chat lugng va moi quan hé gitta chiing.
c. Céc chi s6 chi phi chét lugng theo chi phi san xuat va doanh thu trong 5 nam va

hiéu qua ctia ap dung ISO 9000 dén su thay d6i cua cdc chi s6 nay.
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CHUONG 5
CAC CONG CU THONG KE TRONG KIEM SOAT CHAT LUONG

1. Thuc chat, vai tro cia kiém soat qua trinh bang thong ké
1.1. Khai niém kiém soat qua trinh bang thong ké

Kiém sodt qud trinh bing thong ké 12 viéc sit dung cdc k§ thuat thong ké trong thu
thap, phan loai, sit Iy va phan 4nh cdc dit liéu chét luong thu duogc tir két qua ciia mot qua
trinh hoat dong duéi nhimg hinh thirc nhat dinh gilp nhan biét duoc thuc trang cia qud
trinh va sy bién dong cta qué trinh do.

Su bién dong (hay bién thién) cua qua trinh 1a nhitng dao dong cua céc hoat dong va
cac yéu tb trong hé thong 1am cho két qua dat duoc tir cing mot qua trinh 1a khac nhau. Su
bién thién clia qua trinh xay ra thuong xuyén va la mot quy luat tat yéu. Ngudn gbc cua su
bién thién cha qud trinh 1 tir cdc yéu t6 ddu vao, ngudi thuc hién, su phdi hop, thiét bi,
phuong phép thuc hién va méi truong lam viéc. Nho viéc ap dung céac k¥ thuat thong ké sé
tim ra nhitng nguyén nhan gay nén su bién thién cua qud trinh dé ¢6 cach gidi quyét thich
hop. C6 hai loai nguyén nhan gay ra bién thién cua qua trinh la nguyén nhan thong thuong
phé bién va nguyén nhan dac biét.

Nguyén nhan thong thuong phé bién x4y ra thudng xuyén va nim trong ban than
mdi qué trinh. Ching s€ khong mat di néu qua trinh d6 van dugc duy tri. Khi chi ¢ nhitng
nguyén nhan thong thuong phé bién gy ra thi qua trinh 6n dinh va c6 thé kiém soét bang
thong ke.

Loai nguyén nhan tht hai 1a nhitng nguyén nhan dac biét. Mot qud trinh cé chira sy
bién dbi khdng ngiu nhién duoc goi 1a qua trinh khéng 6n dinh. Nhiing nguyén nhan nay
néu dugc khic phuc thi qu4 trinh sé& trd lai 6n dinh.

1.2. Loi ich ctia kiém soat qua trinh bing thong ké

- Panh gia kha nang ctia qua trinh, phuong tién thiét bi trong dam bao chét lugng.

- Cho biét tinh trang cuia qud trinh c6 6n dinh va c6 dugc kiém soat khong, mic do
bién thién clia qua trinh ¢6 ndm trong gidi han cho phép hay khong;

- X&c dinh san pham san xuét ra c6 dam bao chit lugng theo yéu ciu quy dinh
khong.

- Tao can ct khoa hoc chinh xac cho qua trinh ra quyét dinh trong quan 1y.

- Phat hién nguyén nhan gay sai sét dé ¢ bién phap khac phuc kip thoi.

- Dy béo tinh hinh dam bao chat luong ciia qua trinh san xuat

- Tiét kiém thoi gian, chi phi ph€ phadm va nhitng 1ang phi khéc
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1.3. Cac khai niém co ban trong kiém soat qua trinh bing thong ké
1.3.1. Dir li¢u thong ké trong Kiém soat qua trinh

Dit liéu bao gém cé thong tin bang con sb giup ich cho giai quyét cac van dé hodc
cung cp cac hiéu biét vé trang thai cta qua trinh. Theo gid tri do dit liéu thong ké chat
luong chia 1am hai loai bién sb va thudc tinh. Céc dit liéu thu duoc tir do luong cac gia tri
xay ra trén mot thang lién tuc duoc goi la bién sb. Vi du vé cac bién sb 1a chiéu dai, trong
luong, do ben...

Céac dir liéu xuét hién tir dém chi xay ra tai mot s6 diém nhit dinh thé hién cac cdc
gid tri roi rac dé do cac dai luong riéng biét nhu s6 san pham hong trén day chuyén san
xudt, s6 khuyét tat trén san phdm.v.v. Sy bién dong cuia nhiing dit liéu loai nay xay ra theo
nhimg budc nhay ngit quing va duoc goi 1a dit liéu thudc tinh.

1.3.2. Gia trinh trung binh

Gia tri trung binh 1a mot khai niém thong ké co ban dugc ding rong rai trong phan
tich su bién dong cua cac qua trinh hoat dong. Gia tri trung binh cua cac dir liéu chét
luong duge tinh bang cong thirc.

n
2%
i=1

X ==
n

Trong do X 1a gia tri trung binh cua tap hop dir liéu
X; 1a gia tri thuc cua cac dir ligu.

1.3.3. Khodng bién thién

Khoang bién thién cua mot tap hop cac dir li¢u hay 1a bién do dao dong tcua cac dir
li¢u con goi la do rong tinh béng cong thtrc.

R = Xmax = Xmin

R 1a khoang bién thién ctia tap hop dir li¢u

Xmax: gid tri 16n nhét cia dir liéu

Xmin: gid tri nho nhat cia dir ligu

Khoang bién thién cho biét do chénh 1éch cua cac dit liéu théng ké thu dugc tir 1
tap hop cac dir liéu dung dé phan anh sy phan tan cua cac dir liéu cia mot qua trinh hoat
dong nao do.
1.3.4. Pé lgch chuin

Mot khai niém rat hiru ich khac dung trong phan tich do bién thién cia cac qua
trinh hoat dong 1a d¢ léch chuan. Do 1éch chuan 1a mot chi tiéu dic trung phan anh chinh
xac hon tinh hinh cua qua trinh va dugc dung lam co sé cho vi¢c tinh toan cac chi sb chat
luong khac. D6 1éch chuan duogc tinh bang cong thirc:

59



n

Trong d6 O :1a d6 1éch chuan

X 1a gié tri trung binh cua tap hop dir lidu
X; 1a gia tri thuc cua cac dir ligu.
n 13 s0 s0 liéu
1.3.5. Chi s6 néing lwc qud trinh
Chi s6 nang luc qua trinh phan anh kha ning ciia mot qué trinh hoat dong hay cua
phuong tién thiét bi trong viéc dam bao chit lwong san phdm san xudt ra nam trong
khoang dung sai mong mudn. Chi s6 ning luc qua trinh tinh bang cong thic:
UPL - LCL
R

C

p
UPL 1a gi6i han dung sai trén cho phép
LCL la gi6i han dung sai du6i cho phép
o 12 do léch chuén cua qu4 trinh

Khi C, <1 qua trinh khong du nang luc
1<C p <133 qué trinh du nang lyc

C, > 1 Qua trinh c6 nang lyc tot
2. Cac cong cu thong ké truyén thong trong kiém soat qua trinh
2.1. So d6 luu trinh

So d6 Ivu trinh 1a hinh thiic thé hién toan bo cdc hoat dong can thuc hién clia mot
qud trinh san xuét san pham hodc cung cap dich vu thong qua nhitng so d6 khéi va cic ky
hiéu nhat dinh. Duéi day 1a so d6 luu trinh tong quat.

Hinh 13. So do6 luu trinh téng quat

Céc hoat Tét Két thic

dong

Bit dau

Khong tot
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So dd luu trinh dugc st dung dé nhan biét, phan tich qu4 trinh hoat dong nhd d6 phat
hién cac han ché, cac hoat dong thira l1ang phi khong tao ra gia tri gia tang trong doanh
nghiép. So d6 luu trinh gitp nhitng ngudi thuc hién hiéu rd qué trinh, biét duoc vi tri cla
minh trong qua trinh va x4c dinh duoc nhitng hoat dong cu thé can stta déi. Viéc xay dung
so d6 Iuu trinh phai do chinh nhitng ngudi lién quan tryuc tiép dén quy trinh d6 thyc hién.
Khi xay dung so d6 luu trinh can dat ra cang nhiéu cau hoi cang t6t. Nhitng cau hoi: Céi
gi? Khi ndo? Ai ? O dau ? Tai sao ? C4i gi s& k& ti€p ?...

2.2. Phiéu kiém tra chat luong

Muc dich clia phiéu kiém tra chat luong 1a thu thap, ghi chép cac dit liéu chat lugng
dung 1am dau vao cho cac cong cu phan tich thdng ké khac. Dé sir dung phiéu kiém tra
mot cach cé hiéu qua can dam bao cac yéu cu sau:

- Xéc dinh 13 kiéu loai phiéu sé& sit dung va muc dich thu thap dir liéu - S6 liéu phai

thu thap mot cach k¥ cang than trong va ghi 16 ;

- Thiét k& phi€u phai don gian, rd rang va dé hiéu, dé nhan biét.

- C4ch kiém tra va miu s6 phai thong nhat;

- Cach bd tri phai phan anh theo trinh tu qua trinh va cac hoat dong

Sau day 1a vi du vé mot vai mau phiéu kiém tra

Bang 2. Phiéu kiém tra do léch tam cua banh xe rang cua

Phiéu kiém tra. So:

Tén san pham: Banh xe riang cua Thoi gian kiém tra: 1 - 7/2/2011

Pac tinh: Do 1éch tam Phan xudng: Dic

S6 kiém tra: Nguoi kiém tra: Nguyén Van B

Téng s6: 100 Ghi chd: Kiém tra toan bo

S6 10: 04

Gi4 tri lech tam (mm) | 1/1 |2/1 |3/1 |4/1 |5/1 |6/1 |7/1 |Toéng
0,01 I /. / / // 11
0,02 / I I / // // 11
0,03 Sl v e i | 32
0,04 melTm L\ ne e i || 28
0,05 n / / // / |13
0,06 / /i / // / / 12
16 20 17 12 14 12 17 107
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2.3. Biéu do Pareto

Bi€u d6 Pareto 12 d6 thi hinh cot phan dnh cdc dit liéu chat lugng thu thap dugc, xap
x€&p theo thi tu tir cao dén thap, chi rd cdc van dé can dugc uu tién giai quyét trudc.

Biéu d6 Pareto gitip:

- Nhan biét muc do quan trong cua tung van dé;

- Lya chon nhiing van dé can uu tién tap trung giai quyét trudc;

- Thiy dugc két qua ciia hoat dong cai tién chat luong sau khi di tién hanh cac hoat
dong cai tién.

Vi du: Kiém tra cac dang khuyét tat mot 16 may bom do Céong ty co khi 3 — 2 san
xuit thu dugc nhu bang 11. Hay ding biéu d6 Pareto dé x4c dinh nhitng van dé can uu
tién giai quyét.

Bang 3. Cac dang khuyét tit ciia Cong ty co khi 3 — 2

Dang khuyét tat S6 lugng
Léch tdm 44
D6 vénh 120
Mai han 86
Sudc son 225
Khuyét tat khac 25
Téng sb 500

Giai:
1. Sép Xép dir li¢u trong bang theo thir ty tir 16n dén bé va tinh ty 1¢ % cua tung
dang khuyét tat.
Bang 4. Ty 1é % céac dang khuyét tat ciia Cong ty co khi 3 — 2

Dang khuyét tat Séluong | Ty 16% Ty 16% tich liiy

Sudc son 225 45 45

b6 vénh 120 24 69

MGi han 86 17.2 86.2

Léch tam 44 8.8 95

Khuyét tat khac 25 5 100
500 100
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Biéu d6 1. Biéu do Pareto vé ty 18 % cac dang khuyét tat

120

100 +

80 +

3Ty 6%

60 + s 180/ b [
Ty 18% tich 10y

40 +

20 +
0 : : A

T

Swéc Dovenh Méihan Léchtam Khuyét
son tat khac

2.4. So do nhan qua

So d6 nhan qua con ¢ nhitng tén goi khac nhu so d6 Ishikawa hoadc so d6 xuong c4.
Thuc chat so d6 nhan qua 1a mot so dé biéu dién m6i quan hé giita két qua va nguyén nhan
gay ra két qua do.

Muc dich clia so d6 nhan qua la tim ki€m, x4ac dinh cdc nguyén nhan gay ra nhiing
van dé vé chat luong san phdm, dich vu hoic qua trinh. Trong doanh nghiép nhiing van dé
vé chit luong xay ra do rit nhi€u nguyén nhan gay ra, tuy nhién nguoi ta thay thudng cé
mot s6 nhém yéu té chinh nhu con nguoi, nguyén liéu, phuong tién, thi€t bi va phuong
phép san xuat.

So d6 nhan qua 1an dau tién duoc ong Ishikawa dé xuat v6i 4 nhém yéu té chu yéu
goi la so d0 4M (Men, Materials, Machine, Method).

Ngay nay so d6 nhan qua duoc bd xung thém cac nhém yéu t6 nhu do ludng, moi
truong bén ngoai. ..

Cach xay dung so d6 gom céac budc sau:

Budc 1: Xac dinh chi tiéu chat luong cu thé can phan tich.

Butéce 2: V& chi tieu chat lugng 1a mili tén dai bi€u hién xuong song cé, ddu mili tén

ghi chi tiéu chat lugng do.
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Hinh 15. So' @6 nhan qua 4M

Men Materials
Con nguoi Nguyén li¢u

L~

\% \\k

Chi tiéu chat
lugng

A

\
\
Methods Machines
Phuong phap May moc, TB

Budc 3: Xac dinh cac yéu t6 chinh anh hudng dén chi tiéu chat lugng da lua chon;
v€ cac yé€u t0 nay nhu nhitng xuwong nhanh chinh cta ca.

Budc 4: Tim tat ca cc yéu t6 khac thé hién mdi quan hé ho hang, chinh phuc v&i
yéu to chinh.

Budc 5: Trén moi nhanh xuong cua tiung yéu t6 chinh v€ thém cdc nhanh xuong
dam cta ca thé hién cac yéu t6 trong méi quan hé ho hang.

Budc 6: Ghi tén cac yéu t6 va chi tiéu chat luong trén so do.

Yéu cau khi lap so d6 nhan qua:

- Can c6 su hop tac phoi hop chat ché véi gitra can bd quan ly vai nhitng nguoi truc
ti€p tao ra chi tiéu chat lugng do.

- Dén tan noi xay ra su viéc dé nghién citu tim hiéu nguyén nhan;

- Khuyén khich moi thanh vién tham gia vao viéc phat hién nguyén nhan

- Lang nghe y kién cia moi nguoi.

So d6 nhan qua c6 nhirg tac dung sau:

- Phat hién dugc cic nguyén nhan gay ra sai hong dé loai bo kip thoi.

- Hinh thanh théi quen lam viéc tim hi€u x4c dinh nhiing nguyén nhan. Ngudi lao
dong s€ ludn dat cau hoi tai sao khi xem xét van dé.

- Bong gbp trong viéc gido duc dao tao nhan ngudi lao dong.
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2.5. Biéu dé phan bo mat do

Bi€u d6 phan bo mat do 1a mot dang biéu do cot cho thdy bing hinh anh su thay déi,
bién dong cua mot tap hop cac dit liéu theo nhitng hinh dang nhét dinh. Can ci vao dang
phan b6 bang d6 thi d6 gitip ta c¢6 nhitng két luan chinh xédc vé tinh hinh binh thudong hay
bat thuong cua mot qua trinh.

C6 nhiéu phuong phéap 1ap biéu dé phan bs mat do khac nhau nhu phuong phép than
la hay phuong phap chia 16p. O day chiing ta 1ap biéu dé phan b6 mat do theo phuong
phép chia 16p sau:

1, Xac dinh gia tri I6n nhat X, ,, va nho nhat X, tr bang di liéu.

2, Tinh d6 rong R cta toan bo cac dit liéu: R=X . - X,

3, Xdc dinh 16p s6 K. C6 nhiéu céch Iwa chon s6 16p K. Chang han c6 thé 14y s6 16p
K bing s6 16n hon trong 2 sé hang hodc cot ciia bang di liéu.

Xax = Xmin R

4. Xac dinh do rong cua l6p: h = m# = ©

5. Xac dinh don vi gia tri cua gi6i han 16p = g

6. Xac dinh céc bién gidi cha 16p bat dau tai gia tri cha dit liéu nho nhét theo cong

h
+—

min —

thuc: X

7. Lap bang phan b6 tan suat.

8. V& biéu do phan bo mat do dudi dang bi€u do cot.

9: Ghi cdc ky hiéu cén thiét trén biéu do.

10. Nhan xét biéu do, rit ra nhitng két luan can thiét.

Dua vao dang biéu dd v& duoc dé nhan xét tinh trang cta qua trinh. Biéu d6 phan bd

mat do co cac dang chu yéu sau:
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Bang 5. Céc dang chii yéu ciia biéu do phan bé mat do

a) Phan bo chuin

Dang phan bd
hinh qua chudng
phan anh qua trinh
dién ra binh
thuong

b) Phan bd khong chuan: Qua trinh khong binh thuong

|

|

Sai st trong thu

Cac dinh cao thap B B thap so liéu
xen k& nhau
1] ] C6 2 qua trinh ton
tai song song. Can
loai bd 1 qua trinh
Dang hai dinh
Dang binh nguyén T C6 qua nhiéu quéa

tuong dbi bang
phang. Khong rd
dinh

Dang phan bo léch
khong do6i xing

trinh cung 1dc lam
chat luong san
pham rat khac biét

Can xem xét gidi
han tiéu chuan k¥
thuat cua qua trinh
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Nhitng ting dung cu thé cia biéu d6 phan bd mat do gom:
1. Kiém tra va phan tich, ddnh gid mot cich dinh tinh va dinh lugng kha niang cua
qua trinh va thiét bi.
2. Kiém soat qu4 trinh hoat dong c6 chudn khong.
3, Dung lam tai liéu bdo céo don gian dé hiéu.
4, Phat hién céc sai s6 vé do.
Vi du: Hay dung biéu d6 phan b6 mat do dé phan tich tinh hinh ctia qua trinh sén xuét néu
dit liéu thong ké thu duoc tir ki€ém tra chon mau bé day tam kim loai cho trong bang 8.

Bang 6. Dir liéu kiém tra 70 tam kim loai

Don vi: mm
20 |10 |14 [1,2 |16 |07 |1,1 |13 |1,5 |1,7
23 |13 |13 |16 |19 |05 |18 |12 |14 |13
08 (10 |19 |1,3 |1,7 |10 |1,5 |1,2 |1,2 |20
0,7 (2,1 |10 |12 |I1,1 |09 [0,7 |21 [1,6 |14
14 109 |15 |10 |1,5 |1,1 |19 |09 |1,7 |1,7
15 (1,2 (1,2 |14 |13 |10 |14 |16 |15 |13
08 (1,6 |13 |14 |1,5 |19 |12 |1,1 |1,7 |15
Xax = 2,3 va X, =0,5
borongR=23-0,5=1,8
K=10
Xdéc dinh chiéu rong cua 16p
h= i—s =0,18. Ta ldy h = 0,2 cho dé tinh
L e e h 02
Xéc dinh don vi gid tri cua 16p = 5 = EX =0,1
Xac dinh gidi han trén va dudi cta timg 16p 1an lugt bit dau tir gia tri nho nhat nhu sau:
Xinin ig =0,5+0,1=0,6
=0,5-0,1=04
Ta c6 céc gia tri trong bang 9
Bang 7. Bang tin xuit phan bd caa dir liéu
STT | Bién giéi lop Gia tri giita Kiém tra Tan suat
1 04 - 0,6 0.5 / 1
2 0,6 - 0,8 0,7 I 3
3 0,8 - 1,0 0,9 I 5
4 1,0 - 1,2 1,1 i 10
5 12 - 14 1,3 RN/l 16
6 14 - 1,6 1,5 L 15
7 1,6 - 1,8 1,7 i 10
8 1,8 - 2,0 1,9 B /77— 5
9 2,0 - 2.2 2,1 1 4
10 22 -24 2,3 — 1
Téng cong 70




Biéu do 2. Biéu do phan bo mat dj cia qua trinh sin xuat tam kim loai

V& d6 thi
g

Nhan xét bi€u d6: Biéu d6 phan b sau khi lap c¢6 dang phan b chuin hinh qua
chudng ching to6 qua trinh san xuét tam kim loai binh thuong.
2.6. Biéu do kiém soat
2.6.1 Khdi ni¢m biéu dé kiém sodt

Bi€u d6 ki€ém sodt biéu thi du6i dang d6 thi su thay déi cua chi tiéu chat luong dé
ddnh gid qu4 trinh sdn xuit c6 & trang thdi kiém sodt hay chdp nhan duoc khong. Biéu do6
kiém sodt c6 cac dudng co ban sau:

- Pudng gidi han trén va gi6i han duéi thé hién khoang sai léch cao va thdp nhat ma
céc gid tri chat lugng con nam trong su ki€ém sodt.

- Dudng tam thé hién gia tri binh quan clia c4c dit liéu thu thap duoc.

- D6 thi 1a dudng thé hién cdc diém phan anh céc s6 liéu binh quan trong tiing nhém
mau hoac do phan tan, hoac gia tri cia ting chi tiéu chat lugng cho biét tinh hinh bién
dong ctia qua trinh.

2.6.2. Muc dich, y nghia ciia biéu dé kiém sodt

Str dung biéu dé kiém sodt nham phat hién nhing bién dong ctia qué trinh dé dam
bao chic chan rang:

- Qua trinh binh thuong hay khong binh thuong;

- Qué trinh ¢6 kiém sodt dugc hay khong kiém soat duoc;

- Qué trinh ¢6 duoc chap nhan hay khong dugc chap nhan.

2..6.2. Cdc logi biéu do kiém sodt

Theo dic trung cua cac dit liéu thong ké sir dung ta c6 biéu do dang dinh tinh va biéu
do6 dang dinh lugng.

Bi€u d6 dang dinh lugng dp dung cho cic dic trung do dugc trén thang chia lién tuc

hay con goi 12 bidu dd kiém soat dang bién sd. Nhém nay bao gom biéu dd6 X —R ...
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Biéu d6 gia tri trung binh X

Puong tam X N
X i
5=
N
Céc Puong giéi han: GHT,GHD = X + A, R
Bi€u d6 phan tdn R
DPuong tam R

RoR
N

Céc Pudng gi6i han trén va duéi GHT = D,R va GHD =D,R

Bi€u d6 dinh tinh 4p dung cho cdc gia tri rdi rac thu dugc bing dém hoac ghi nhan
hay con goi la biéu dd kiém soat dang thudc tinh. Vi du nhu biéu dd p;cC...

Doi v6i biéu d6 khuyét tat ¢
2.C

N

Puong tam C =

GHT,GHD = C i3\/g

Trong d6 ¢; 1a s6 khuyét tat ciia san pham i
N 1a sb san pham kiém tra

Bi€u d6 ty 1¢ % san pham khuyét tat p

_ 1—
GHT,GHD= P £ 3\/p—np

Trong d6 p; : s6 khuyét tat trong 1 nhom méau
Pi: Ty 18 % khuyét tat trong nhom mau i

n:; sO nhom mau
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2.6.3. Trinh tw cdc buéc trong ldp biéu dé kiém sodt

Duéi dy 1a so d6 khai quat qua trinh 13p biéu dd kiém soat
Hinh 16. Quy trinh lap biéu dé kiém soat

Thu thap s6 liéu

v

Lap bang tinh toan di liéu néu can

|

Tinh cac gia tri dudng tam, gi6i han
trén va giéi han dudi

Vé biéu do kiém soat

Khong binh
thuong

Nhan xét tinh

trang cla qua
trinh

Binh thuong

Duing biéu d6 d6 1am chuan dé kiém

v

Tim nguyén nhan.
Xo4 bo.
Xay dung bi€u d6 méi

Keét thuc

soat qua trinh
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Bi€u d6 ki€ém sodt dugc nhan xét theo nhitng quy tic sau:

Qua trinh san xuét & trang thai khong binh thuong khi:

- Mot hodc nhiéu diém vuot ra khoi pham vi 2 dudng gidi han trén va gidi han dudi
ctia biéu do.

- 7 diém lién tiép & 1 bén cuia dudng tam (dang & mot bén dudng tam)

- 7 diém lién ti€p c6 xu thé tang hoic giam lién tuc ( dang xu thé)

- 2 trong 3 diém lién ti€p ndm trén ving A

- 4 trong 5 diém lién ti€p nam trén ving B.

Hinh 14. Phan ving kiém soat

buong GHT Ving A: o
Vung B: o
Duong tam Vung C: o
Viung C: c
buong GHD Vung B:
Vung A: o

Qua trinh chap nhan duoc hay khong chap nhan can so sanh véi cac duong dung
sai tiéu chuan k§ thuat cho phép.

Vi du vé 1ap biéu dé kiém soat X -R

Gia str két qua quan trac 21 mau mdi méu ¢6 ¢6 n = 5 dugc cho trong bang 10 sau day.

Hay vé biéu d6 X -R. Biét D, =2,114; D, = 0; A, = 0,577

Bing 8. Dir liéu kiém tra chit hrong 1 loai sin phim

<

X1 X2 X3 X4 X5 M X1 X2 X3 X4 Xsg

11.95| 12 | 1203|1198 | 12.01 |12 | 11.92 | 11.95 | 11.92 | 11.94 | 11.96

12.03 | 12.02 | 1196 | 12 | 1198 | 13| 1193 | 11.95 | 11.98 | 11.94 | 11.96

1201 | 12 | 1197|1198 | 12 |14 1199 | 1193|1194 | 11.95 | 11.96

1197 1198 | 12 |1203 1198 |15| 12 | 11.98 | 11.99 | 11.95 | 11.93

12 | 12.01 | 12.02 | 12.03 | 12.02 | 16 | 12 | 11.98 | 11.99 | 11.96 | 11.97

1198 | 1198 | 12 | 1201|1199 |17 1202 | 11.98 | 11.97 | 11.98 | 11.99

12 | 1201|1203 | 12 |1198 |18 | 12 | 12.01 | 12.02 | 12.01 | 11.99

12 | 1201|1204 | 12 |12.02 |19 | 1197 | 1203 | 12 | 12.01 | 11.99

OO0 |NO OB |WiN

12 | 1202 | 1196 | 12 | 1198 | 20| 1199 | 12.01 | 1202 | 12 | 12.01

1202 | 12 | 1197|1205 12 |21 | 12 | 1198|1199 | 11.99 | 12.02

(=
O

11,98 | 11.97 | 11.96 | 11.95 | 12
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Giai
Budc 1. Tinh gia tri trung binh va khoang phan bd R ciia timg nhom mau trong bang 11

Bang 9. Gia tri trung binh va d¢ phan tan cia dir liu

M Giatritrung | Do léchR M Giatritrung | Do léchR
binh X binh X
1 11.994 0.08 12 11.938 0.04
2 11.998 0.07 13 11.952 0.05
3 11.992 0.04 14 11.954 0.06
4 11.994 0.06 15 11.973 0.07
5 12.016 0.03 16 11.98 0.04
6 11.992 0.03 17 11.988 0.05
7 12.004 0.04 18 12.006 0.03
8 12.014 0.04 19 12 0.06
9 11.992 0.06 20 12.006 0.03
10 12.008 0.08 21 11.996 0.04
11 11.972 0.05 251.769 105.5

Budc 2. Xéc dinh duong tdm va cac duong gidi han

Dbi v6i biéu dd gia tri trung binh X

N J—
2%,

e _ 251,769 _11989
N
GHT = D,R =2,114.0,05=0,1057
GHD=D,R =0

Poi v6i biéu do phan tan R

5 2R _105 _@HIE(X) = X + A,R =11,989+0,577.0,05=12,0179
N 21 SR
GHD(X) = X — AR =11,989—0,577.0,05 = 11,9602

Budc 3 VE va nhan xét bieu do
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Biéu d 4. Biéu d6 kiém soat trung binh X va R trong vi du

Biéu doé trung binh X

12.04
1202 +— — —
1108 M-_-_b/_.l\._-_-_._._,%-_._.j —e&— Series1
11-96 x i —m— Series2

’ A Series3
11.94 \.

Series4

11.92
11.9

0.12

0.1

0.08 < - —e— Series1
—=— Series2
-—-%-—-+:7£—-—¥<74—-A€*-7AY-—- Series3

0.04 g g

Yy ° > Y Series4

0.02

Budc 4. Két luan. Biéu d6 cho thdy qua trinh khong nam trong su kiém soat. C6 3
dir liéu nam ngoai gidi han kiém soat. Can xac dinh nguyén nhan din dén sy bién dong
khong kiém soat dugce d6 dé loai bo kip thoi.

2.7. Biéu do quan hé

Biéu d6 quan hé 1a d6 thi biéu hién m6i tuong quan giita nguyén nhan va két qua
hoac gitra cac yéu t6 anh huong dén chat lugng.

Mirc d6 quan hé giita cac bién sd c6 thé dugc xac dinh thong qua duong hdi quy
tuyén tinh. Trong trudng hop nay mdi quan hé gitra 2 bién s6 thé hién bang dudng thang:
Y =a+ bx.

Trong d6 y (két qua) 14 bién phu thudc vao bién s6 x (nhan té anh hudng).

Biéu d6 5. Vi du vé biéu dé quan hé

A\
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M&i quan hé tac dong giita 2 bién s6 duoc thé hién qua hé sb twong quan r tinh theo

cong thuc sau

nz:X4%'_§EX5§ZYi
i—1 i1 i-1

Tr =
n ) n 2 n ) n 2
Y X' —| 2% Yyl = 2V
i=1 i=1 i=1 i=1
A
e® o
[ J [ J [ J °
® o o
.. Py o o o
® e o
O<r<1 -1<r<0 r=0
Quan hé thuan chiéu Quan h¢ nghich chiéu Khong c6 quan hé

3. Gi6i thiéu 7 cong cu quan ly chit lwong méi

Ngoai 7 cong cu thong ké truyén thdng néu trén, ngay nay quan Iy chit luong con

phat trién va dua vao tng dung thém 7 céng cu moi. Nhitng cong cu quan 1y chat luong

nay khong chi dung trong quan 1y chat luong ma con dugc sir dung trong quan 1y nhiéu

hoat dong khéc cua doan nghiép. 7 cong cu méi bao gém:

—h o

a. Biéu d6 twong dong (Affinity Diagram);
b.

Biéu d6 quan hé (Relation Diagram);

c. Biéu d6 ma tran (Matrix Diagram);
d.

Phan tich dir li¢u theo phuong phap ma trén ;
Biéu db ciy (Tree Diagram);
Biéu d6 mili tén hay biéu d6 cong viéc (Arrow Diagram);

Biéu d6 qua trinh ra quyét dinh (PDPC)
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Cau héi on tap

Cho biét thuc chat va vai tro ctia kiém soét qua trinh bang thong ké

Cho biét khai quat muc dich y nghia va mdi quan hé cua cac cong cu thong ké

trong kiém soét soat qua trinh.

Bicu do6 kiém soat 1a gi. Co nhitng loai biéu do kiém soat nao. Cho biét muc dich y

nghia cta bi¢u do kiém soat

Biéu db phan b mat do co y nghia gi. Cho biét cach 1ap biéu d6 phan bé mat do va

cac dang phan bo cua biéu do.

4. Bai tap

Bai tap 1. Cong ty TNHH Hong Thanh chuyén san xudt quat dién. Trong cudc hop
giao ban dau tuan vira qua, Ban gidm doc nhan dugc bao cdo tir bo phan bao hanh thong
béo trong thang vira qua c6 rat nhi€u quat F4 bi tra lai do chat luong kém. Bo phan quan 1y
chat lugng da tién hanh ki€ém tra 100 san pham bi tra lai da thong ké duoc céc sai hong

trong bang 12:

Bang 10. CAc loai sai héng ciia san phim co’ khi

TT Loai sai hong S6 luong
1 Canh quat bi dao 88
2 Mo to hong 7
3 Tuoc nang bi ket 62
4 Phim chuyén toc do bi ket 43
5 Bau quat bi néng khi chay 24
6 Quat ¢ tiéng kéu khi chay 14
Hay:
1. Hay dung biéu d6 pareto dé phan anh sai hong chi yéu ciia quat dién cdn wu tién

Bai tap 2: Phong cham soc khach hang ctia Cong ty vién thong ATZ hang ngay nhan
duoc hang ngan bitc thu, khidu nai vé dich vu cung cip... Cong ty mudn gidm sit s6 khicu
nai ctia khach hang da lap phi€u kiém tra trong 30 ngay va thu duoc két qua nh- bang13

khac phuc 12 gi ?

Str dung biéu d6 nhan qua phan anh cic nguyén nhan c6 thé gay ra sai hong clia

quat dién ?
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Bang 11. Tinh hinh khiéu nai ciia khach hang trong thang

Ngay | So lan khiéu nai | Ngay | S6 lan khiéu nai | Ngay | S6 lan khiéu nai
1 27 11 26 21 31
2 15 12 42 22 14
3 38 13 40 23 18
4 41 14 35 24 26
5 19 15 25 25 27
6 23 16 19 26 35
7 21 17 12 27 20
8 16 18 17 28 12
9 33 19 18 29 16
10 35 20 26 30 15

Yéu cau: - Tinh cédc gia tri ctia biéu d6 C
- V@ biéu d6 C

- Nhan xét biéu do C va dua ra bién phap khic phuc

Bai tap 3. Khi kiém tra dudng kinh ciia 70 banh xe riang cua do 1 may ddp san xuit ra
trong 1 16 san phim nhu bang 14 dudi ddy. Hay ding biéu d6 phan b mat do dé nhan xét
qua trinh san xudt banh xe rang cua ctia may do.

Bang 12. S liéu Kiém tra dwong kinh ciia banh xe ring cwa

Dit liéu (don vi: mm)
5.5 6,1 5,1 6,0 5.8 5,2 5.5
5,2 5,6 6,2 5.3 5.5 4.9 6,1
5,7 5,3 5.5 5,6 54 5,6 54
5,2 4,8 5.3 5,6 5,7 54 6,2
5,4 4,6 5,2 5.3 5.5 5.3 5,3
5.9 5,3 5,6 5,2 5.3 5,6 5,2
5,0 5.1 5.3 6,3 5.5 5.5 5,5
4,9 5.8 5,7 54 5,7 5,6 54
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Bai tip tinh hudng

Northen Telecom 1a mot hing 1én trong linh vuc vién thong hoat dong trén thi
trudng toan cau chuyén nghién ctu thiét ké, san xuat cic loai san pham vién thong va
cung cap dich vu cac hé théng chuyén mach va chuyén dir liéu sb cho cac mang thong
tin c4 nhan va cong cong.. Thuc té Northen Telecom c6 hon 75 triéu dudong day cia
cac hé thdng chuyén dir liéu sd dang phuc vy trén 90 nudc véi 58000 nhan vién trén toan
thé gioi.

Vao nhitng nam cudi cta thé ky 20, Northen Telecom nhan thiy ap luc nhing thach
thirc to 16n trén thi trudng. Xu thé toan cau hoéa lam cho nhu ciu thi truong bién dong
khon luong va ddy ray su khong chic chin, khach hang doi hoi ngdy cang cao vé chat
lwong san pham, dich vu, va thi truong canh tranh ngdy cang gay git boi sy 10n manh cua
cac d6i thu canh tranh khac. Trong bdi canh d6 Northen Telecom da xac dinh ap dung
quan 1y chét luong toan dién (TQM) la chia khoa dé ning cao mirc thda man khach hang,
tiét kiém chi phi, ting kha ning canh tranh ctia minh nham dat dugc su thanh cong trong
tuong lai. Northen Telecom di tp trung nhitng nd luc cua toan thé nhan vién vao nhimg
hoat dong quan trong co tam chién lugc béng viéc dua ra cac muc tiéu cu thé, cac sang
kién cho nhiing gié tri c6t 161 ctia sy tuyét hao. Chinh sach thoa méan khach hang dudi day
thé hién su tuyét hao 1a gi.

“Northen Telecom chi ¢6 1 tiéu chuin duy nhat — Su tuy¢t hao. Sy tuyét hdo co
nghia 1a cung cép cho khach hang bén trong va bén ngoai san pham va dich vu c6 cong
nghé méi vuot mong doi va cao cap hon so véi cac nha cung cip khac. Sy tuyét hao thong
qua nd luc cai tién lién tuc 1a trach nhiém cta mdi nhan vién trong Northen Telecom.” Su
tuyét hao” dugc dién gai thong qua 6 gia tri cot 13i:

1. Léanh dao “Chiing ta chia s¢ mot tam nhin. Chiing ta 13 mot tap thé” Lanh dao 1a chia khoa
cho mét nén vin hoa cong ty chuyén tir hoat ddng nhan manh c4 nhéan sang tap thé.

2. “Thoa mén khach hang”. Chiing ta tao ra gid tri cao cdp cho khach hang”. Nhiing
thong tin phan hdi ctia khach hang ludn dugc tap trung va hudng vao cac hoat dong
cai tién lién tuc.

3. Thoéa méan nhan vién”. Nhan vién 13 sitc manh ciia chiing ta. Lam viéc tap thé, hop
tac trén co so nén tang chung, dugc trao quyén la chia khoa dé thoa man khach
hang. Chung t6i tin rang con ngudi 13 tai sin quy nhét cta hing ching t6i. Hé thong
gia tri s& dugc tap trung dén ting c4 nhan va danh gia cao dya trén sy phéi hop cia
cac thanh vién.

4. Pénh gia kinh doanh”. Chung ta chi duy nhat mét tiéu chudn- Su tuyét hao”. Nhing cai
tién thay d6i duoc danh gid trén quan diém khach hang va do luong mot cach cu thé.
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5. Quan Iy qua trinh:” Chiing ta chap nhan thay doi va cd vii cho sy d6i méi”. Nhiing
ci tién qua trinh kinh doanh 1a thiét yéu cho cong ty.

6. Bao c4o danh gia ”Ching ta s& lam gi chung ta di cong bd”. Cong ty danh gia nhimg
hoat dong ctia minh dua trén (chuan ddi sanh) benchmarrking qudc té. Cong ty dam
bao rang dap tng va vuot troi cac tiéu chuan doi hoi cao nhat trén thé giéi. Tu danh
gia duoc coi la bién phap thuc hién cac cai tién lién tuc.
bé dua nhiing gia tri ¢t 161 d6 vao thuc té, Northen Telecom di trién khai déng bo

nhiéu hoat dong cu thé.

Tai Northen Telecom lanh dao c6 nghia la tao ra mét tam nhin va hudng td chirc vao
tam nhin d6. Lanh dao phai cam két thuc hién TQM trong tat ca cac khia canh kinh doanh.
Lanh dao di dau trong tao dung van hoa hudng vao khach hang. Tu mot nén van hoa duoc
dinh hudng boi cac két qua tai chinh chuyén sang nén vin hoa thau hiéu khach hang va su
thoa man khach hang. T4t ca nhan vién phai thim sau triét 1y, cac gid tri c¢dt 161, cac qua
trinh co ban tao ra sy tuyét hao dudi con mit khach hang.

Céc nha lanh dao Northen Telecom da khong chi thiét 1ap sy thoa méan khach hang
nhu muc tiéu vu tién hang dau dinh hudng cho hing, ho con tao ra loai hinh t6 chirc cai
tién lién tuc sy thoa mén khach hang. Téng giam ddc phd bién, truyén ba va té chirc chién
dich truyén thong sau rong cac gia tri ¢t 18i cho cac giam dbc chi nhanh va ting cuong
cac thong diép, 4p phich, phuong tién dién tir. Mdi don vi kinh doanh xuit ban tap chi
chat luong dinh ky thong tin vé tinh hinh thoa man khach hang va nhitng hoat dong cai
tién c6 hhiéu qua trong moi linh vyc. Can bd quan 1y chat lugng c6 nghia vu chi cho nhan
vién thay rang hang dang ap dung céc gia tri ¢t 16i vi khach hang va nhiing hoat dong nao
can vu tién tap trung cai tién dé thoa man khach hang.

Hang tién hanh cac khao sat danh gia sy thoa man khach hang. Cac muyc tiéu thoa
man khach hang duoc dua vao danh gi nhan vién va cac chuong trinh thay thé khéac. Di
lidu thu duoc ding dé thiét 1ap cac nhom cai tién lién tyc. Bét cir noi nao co thé duge
khach hang dugc moi dén cong tac voi cac nhom cai tién lién tuc trong nd luc lién két
nhom 1am viéc. Nhan vién duoc khuyén khich ndm va sir dung cac dir liéu hudng vao
khach hang trong danh gia céc tdc dong cua hoat dong cia ho té1 khach hang. Northen
Telecom dang thay d6i van hoa huéng toi khong chi khach hang bén ngoai ma con véi
khach hang bén trong va nha cung cip. Hang chia sé cac sang kién chét luong vai khach
hang dé truyén dat dinh huéng cua hang.

Thoa mén khach hang 1a mét trong nhimg yéu to chu yéu trong toan bo muyc tiéu
kinh doanh ddng thoi ciing 1a mot yéu td chinh trong muyc tiéu vé nhan vién, danh gia,
thira nhan va dong vién nhan vién. Nhan vién can nam duoc ban chat cua su mong doi cua
khach hang vé san pham va dich vu. Hoat dong do ludng so sanh giira thuc té dat duoc
v6i mong doi cua khach hang.d cac don vi kinh doanh 13 yéu cau bét budc.
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Nhitng khao sat bang thu; dién thoai bang tra 10i cAu hoi cua khach hang, tiép xtc
phong vén truc tiép, khuyén khich nhimg phan nan truc tiép tir khach hang. Vi du hang da
tién hanh khao sat tit ca khach hang & My trén tit ca cac san pham: 60% tot va rat tdt,
40% nam trong khoang gitta hay khong thoa man. Panh gia thoa man khach hang duoc
xuat ban hang thang Tai liéu duoc ciu triic tir quan diém cta khach hang.

Nhan vién lam viéc truc tiép véi khach hang dé phat hién mirc thoéa man, tim hiéu
cac van dé xay ra va phat hién nguyén nhan siu xa gy nén van dé d6. Khi mot van dé xay
ra cac nhom cai tién va cac nhom lién chirc ning cung nhau lam viéc phan tich dir liéu,
tim nhitng diém yéu va dic biét 13 phat hién ra nguyén nhan gdc ré cta su khong phu hop.
tir 46 d& xuét nhimg bién phap cai tién qua trinh nhim dam bao su khong phu hop s&
khong 1ap lai.

Hang ciing rét tich cuc trong trién khai benchmarrking (chuan ddi sanh) cac linh vuc
kinh doanh din dau khéac. Thuc té sang kién su tuyét hao cua Northen Telecom da dugc dya
trén nhitng chuin muc cao hon Motorola, Xerox, Westinghouse, Florida Power & Light...

Hing tap trung vao phat trién nhan vién va tao cho ho nhiéu co hdi huong thu méi
trudng 1am viéc t6t hon. Hang tién hanh cac chuong trinh dao tao chét lugng, hinh thanh
cac nhom tu quan, cac hudng din cho nhan vién vé ké hoach hoa cong viéc va thu thap
céc thong tin phan hdi. Chuong trinh dao tao chat lugng bat budc dbi vai tit ca moi
thanh vién thong qua cac cip quan 1y tir trén xudng. Nhan vién méi duge dio tao vé dinh
hudng vé chét lugng thong qua cai tién lién tuc, sir dung cac k¥ thuit mo phong dé nang
cao sy hiéu biét va su ap dung chi tiét cac budc trong cai tién lién tyc. Hang thanh lap
cac nhom marketing qudc gia va cdc nhom san pham toan cau. Co cau té chirc moi mo
ra cac kénh trao d6i thong tin rong rdi, hinh thanh cac nhém lam viéc lién chirc ning nho
do6 tao su than thién hon gilta cdn by quéan ly va nhan vién. Cac nhém ty quan ciling dugc
phat trién rong rai, dugc trao quyén tham gia vao viéc lya chon déng nghiép, lap ké
hoach lam viéc, thiét ké chd lam viéc, so dd qua trinh, danh gia nhan vién cung cép va
ké hoach hoa cong viéc.

Dé hd trg cho sang kién chit luong Hang ciing dua ra “chwong trinh khuyén khich y
kién nhan vién”. Chuong trinh ndy hudng nhéan vién vao “lam dang viéc, 1am ding cach,
lam dng ngay tir dau va ding thoi diém”. Cac c nhan va nhom cai tién dé xut cac sang
kién cai tién qua trinh nham thoa man t6t hon khach hang duoc thua nhan va khen thuong
kip thoi. Nho trién khai chuong trinh ndy hang nam hang da nhan dugc mot luong 16n céac
sang kién cai tién va s luong ting dan qua nhiéu nam..

Chuong trinh ”Quan 1y dé dat thanh tyu”(MFA) cta Northen Telecom doi hoi dam
bao su lién két chit ché gitra muc tiéu c4 nhan véi myc tiéu cua cong ty. Hang quy cac

nha quan 1y phai cung cdp thong tin phan hoi vé hoat dong cuia minh va trinh bay béo
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c4o hang nim trudc dong nghiép trong bao cao thuc hién cia nhom. Nhing ngudi cd
thanh tich cao nhiét tinh thuc hién cac gia tri cot 16i ctia cong ty duge tuyén duong, khen
thudng xting dang.

Tai Northen Telecom do luong dugc st dung dé danh gia su cai thién cac két qua
quan trong tu sy thoa man khach hang t6i hoat dong tai chinh. Vi duy thong tin vé su thoa
man khach hang dugc phan tich dién giai qua nhimng coéng cu cu thé dé tir d6 dua ra cac
hoat dong cai tién. Quan diém cua hang 1a moi nhan vién déu c6 anh huong dén chat
luong san pham, dich vu bat ké ho tham gia truc tiép san xuat hay gian tiép. Vi vay tat
ca nhan vién déu tham gia vao thiét 1ap va nd luc dé dat muc tiéu cai thién cac két qua
quan trong.

Tai Northen Telecom quéan 1y qua trinh duoc ap dung trong toan bd té chic. Cong
tac thiét ké qué trinh duoc dac biét quan tdm dé dam béo qué trinh hoat dong c6 hiéu qua.
Lanh dao hing di xac dinh 13 qua trinh kinh doanh nén tang.

Hinh 17. Céc qua trinh kinh doanh chii yéu ciia Northen Telecom

Yéu cau ciia Qua trinh Marketing | |Gidi thi¢u Ban hang

Pkhach hang ké hoach | —>(San pham |~ u
A A
K& hoach tai
> chinh
4.
\ 4
R&D
I o !
Dich vu Thanh Lap dat Phan San bon
toan phoi xuat hang
> <

Qua trinh phan phdi/dich vu

M&i qua trinh déu c6 tim quan trong chién lugc huéng vao khach hang. Mdi qua
trinh c6 1 giam dbe phu trach, co6 trach nhiém lanh dao thiét ké lai qua trinh phat trién cac
muc tiéu hudng vao khach hang va thyuc hién cai tién qua trinh trong toan bo hoat dong
kinh doanh.
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Mot dién dan chién lugc kinh doanh duoc thanh 1ap dé quan 1y va bao cao cic sang
kién cai tién qua trinh. Cac thanh vién cua dién dan chién luoc kinh doanh gdm tong giam
dbc, tat ca lanh dao cao nhit cua cac don vi kinh doanh, cac ty vién diéu hanh cip cao
ctia hang. Mdi quy 1 1an dién dan to chirc hop dé xem xét va tdi wu hoa cac ké hoach cai
tién qua trinh va muc thoa man khach hang. Ngoai ra nhan vién dugc dao tao va tham gia
vao hoat dong cai tién qua trinh ma minh c6 lién quan tryc tiép thong qua cac nhom cai
tién lién tuc. Can bd quan ly chét lugng tro gitp bﬁng viéc dua ra mot loat cong cu chét
lugng, bao gém khéi niém vé sy thoa man khach hang, cai tién lién tuc...Cac bdo céo vé
su tién bo sau khi ap dung cai tién lién tuc tir cdc nhom chét luong gitp hing c6 thong tin
sat thue vé mirc do thoa man khach hang va nhitng diém can tiép tuc cai tién. Cac bao cao
chét lugng hang ngay duoc bd phan quan 1y chit luong nghién ctru, xtr 1y va luu gitt nhu
nhitng tai liéu minh ching quan trong cho qua trinh thuc hién trong thuc té. Cong nhan
san xudt duoc huin luyén k¥ niang sir dung va doc cac biéu d6 kiém soat.

Hang rat coi trong cong tac bao cdo danh gia, bao gdm nhimg khao sat vé su thoa
man khach hang, nhitng do ludong danh gia qua trinh ndi b, cac cude kiém tra chinh thirc
va bdo cao vé qua trinh. Northen Telecom str dung 2 kénh thong tin nhan vién — khéch
hang chinh thtrc va khong chinh thirc. Panh gia chi ra khu vuc cu thé cn cha ¥ tir quan
diém cua khach hang. X4y dung hé thong thu thap thong tin rong rai. Dit liéu dau vao truc
tiép tor khach hang tu dién trong cac mau diéu tra va trd thanh mot bo phan: “Loai cong cu
chat lugng” va duoc chia sé sir dung & tit ca cac cip cua cong ty. Loai cong cu chét luong
ding cho ké hoach héa chién luoc, dao tao cai tién lién tyc.

Chiu 4ap luc tir phia khach hang Northen Telecom da trién khai 4p dung hé thong
quéan 1y chét lugng theo tiéu chuan 1SO 9000 va ap dung cac cong cu thong ké trong kiém
soat qua trinh. Céc biéu do kiém soat, nhan qua...duogc sir dung thudng xuyén rong rai o
moi don vi san xuat kinh doanh cung cép nhiing dir liéu chét lugng chinh x4c dang tin cay
cho hoat dong cai tién quan trinh. Northen Telecom ciing xdy dung chuong trinh hop tac,
mo rong sy tham gia cta cac nha cung ung di duogc lua chon ky. Dé trd thanh cac nha
cung Ung lau dai cua hing cic nha cung ing dugc yéu ciu phai ap dung nhitng hé thong
quan 1y chit luong quéc t& nhu 1SO 9000 hay hé thdng tiéu chuin Tiéu chuan k§y thuat
Chau Au va nhiing quy dinh chi tiét cu thé. Tiéu chudn danh gia Iya chon nha cung tng
dwa trén do tin cdy ctia hé thdng cung ing va su dam bao on dinh vé chat luong 1a yéu cau
cao nhat. Nhitng nim gan day s luong cac nha cung ing giam xudng dang ké.

Cau hoéi thao luan

Hay phan tich cac triét Iy co ban cia hé thong quan 1y chat lugng ma Northen
Telecom di thuc hién. Theo ban Northen Telecom nén bd sung cai thién nhiing hoat dong
nao nita dé c6 thé dat két qua tét hon.
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